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Tässä opinnäytetyössä selvitetään videotyökalun käyttäjäkokemus osana vakuutusyhtiön 
korvauskäsittelyprosessia sekä arvioidaan sen vaikuttavuutta asiakaskokemukseen 
digitaalisessa palveluympäristössä. Työ tehdään toimeksiantona vakuutusyhtiölle, jota 
kutsutaan tässä opinnäytetyössä nimeltä Vakuutusyhtiö X.  

Tapaustutkimuksen avulla selvitetään, korvauskäsittelijöiden tuntemuksia pilotoidun 
videotyökalun käyttäjä- ja asiakaskokemuksesta. Tavoitteena on haastaa vakuutusyhtiö X:n 
luomaa positiivista olettamaa videotyökalun käytöstä, löytää kehityksen kohteita sekä 
tuottaa toimeksiantajalle tietoa työkalun vaikuttavuudesta asiakaskokemukseen. 

Teoreettisessa osuudessa käsitellään videotyökalun käyttöön liittyviä keskeisimpiä 
käsitteitä, kuten digitalisaation vaikutusta tulevaisuuden työnkuvaan sekä käyttäjä- ja 
asiakaskokemuksen muodostumista ja vaikutusta asiakaspalveluprosessin 
kokonaisuuteen. Empiirisessä osuudessa selvitetään korvauskäsittelijöiden kokemuksia 
videotyökalun käytöstä osana päivittäistä korvauskäsittelyprosessia. Tarkoituksena on 
myös selvittää kuinka korvauskäsittelijät näkevät videotyökalun käytön vaikuttavan 
kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostumiseen. 

Tapaustutkimuksen perusteella vakuutusyhtiö X:n luoma olettama videotyökalun käyttäjä- 
ja asiakaskokemuksesta toteutuu, mutta vain osittain ja vain tietyissä vahinkolajeissa. 
Tulosten mukaan videotyökalu koetaan tulevaisuuden työkaluna, mutta sen 
implementointiin tulee kiinnittää huomiota, jotta sen käyttömahdollisuudet 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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Käytetyt lyhenteet ja sanasto 

 

Automaatio Automaatio tarkoittaa itsetoimivaa, eli koneet ja laitteet 

toimivat ilman ihmisen suoranaista vaikutusta. 

Automaatiolla on kuitenkin eri asteita, riippuen ihmisen 

vaikutuksen määrästä. (Marttinen 2018, 48.) 

Asiakkaan aikakausi Asiakkaan aikakausi alkoi vuonna 2010. Yritysten 

tuotteiden ja palveluiden ollessa samankaltaisia eivätkä 

ne enää erottautuneet toisistaan brändin tai 

informaatioteknologian avulla, kilpailuetua tuli hakea 

toisaalta. Asiakkaille lisääntynyt valta on pakottanut 

yritykset keskittymään asiakaskokemukseen ja sitä 

kautta saatuun kilpailuetuun. (Koivisto ym. 2019, 21–

22.) 

Informaatioarkkitehti Toimii informaatioarkkitehtuurin tieteenalalla, ja 

keskittyy informaation organisointiin, rakenteistamiseen 

ja luokitteluun kestävällä ja tehokkaalla tavalla 

tietoverkossa. Tarkoituksenaan tuoda informaatio 

helpommin löydettäväksi ja hallittavaksi loppukäyttäjille. 

(Morville 2004.) 
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1 Johdanto 

Monet finanssialan yritykset ovat tällä hetkellä harppomassa läpi digitaalisen 

palveluprosessin massan. Yritykset hakevat omalle liikestrategialleen sopivaa 

suhdetta perinteisen asiakaspalveluprosessin ja nykyajan tekniikan 

mahdollistaman kontaktittomuuden välillä. Asiakkaiden uskollisuuden merkki ei 

välttämättä ole enää parhain asiakaskokemus perinteisten palvelukanavien 

kautta, vaan yrityksen digitaalisten kanavien kautta toteutettu 

palvelukokonaisuus, jossa digitaalinen käyttäjäkokemus vahvistaa 

palveluprosessin asiakaskokemusta. Yritykset, jotka mielletään kehittyviksi ja 

mukautuviksi digitaalisessa ympäristössä mahdollistavat suunnannäyttämisen 

onnistuneen sähköisen palveluprosessin tiimoilta. Monissa tapauksissa 

asiakaspalvelun toivotaan olevan mutkatonta, nopeaa ja toteutuvan 

digitaalisissa kanavissa, mahdollistaen asiakkaan ajallisen vapauden.  

 

Tässä opinnäytetyössä lähden selvittämään ja tarkastelemaan digitaalisen 

modernisoinnin mahdollistaman työskentelytavan vaikutuksia 

omaisuusvahinkojen korvauskäsittelyyn. Opinnäytetyössä selvitetään 

uudenlaisen ja innovatiivisen työskentelytavan hyödyllisyyttä, kannattavuutta, 

käytettävyyttä, tehokkuutta sekä kehitettävyyttä digitaalisen murroksen 

vallitessa. Osana opinnäytetyötä on tuoda esiin korvauskäsittelijän näkemys 

siitä, miten asiakkaat ovat kokeneet videotyökalun osana sähköisen 

palveluprosessin kokonaisuutta digitaalisessa palveluympäristössä.  

Haluan tutkia kyseisen työkalun mahdollisuuksia osittain työnkuvani puolesta 

sekä koen digitaalisen suunnan kehittyvän juuri enemmän liikkuvan kuvan 

tuomiin vaihtoehtoisiin toimintamalleihin. Liikkuva kuva tuo erilaisen 

näkökulman ja havainnot voidaan konkretisoida saman tien. Vakuutusyhtiö X:n 

tuleva suuntaus luo mahdollisuuksia operatiivisiin prosesseihin, jonka vuoksi 

onkin tärkeää pohtia ja tutkia millaisiin tilanteisiin kyseistä palvelua ja työkalua 

tulee priorisoida ja kehittää tulevaisuudessa. Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä 

on poistettu tekstiosuus, joka sisältää toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää 

tietoa. 
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2 Vakuutusala ja digitaalinen toimintaympäristö 

Konsultointi-, teknologia- ja ulkoistuspalveluita tarjoavan konsulttiyhtiö 

Capgeminin julkaisemassa raportissa pankki- ja vakuutusalan digitaalisesta 

transformaatiosta (Capgemini 2020.) käy selväksi, että vakuutusalan yritykset 

investoivat innovatiivisiin palveluihin asiakkaille sekä sisäisiin toimintatapoihin 

mahdollistaakseen uudistumisen ja tuottamaan nykyisille ja potentiaalisille 

asiakkailleen heitä kiinnostavia palveluita. Asiakkaille pyritään kehittämään 

ketterämpiä, tehokkaampia ja innovatiivisempia palveluita erityisesti mobiilissa 

asiakaspalvelukanavassa. Digiajan tuoma muutos vakuutusalalle on selvä ja 

ilmenee monella eri tavalla. Asiakkaiden odotukset luovat paineita uudistaa 

toimintaa ja kehittää palvelua innovatiivisemmaksi.  Samaan aikaan haasteena 

on kuitenkin se, kuinka muutoksessa tulisi huomioida toimijoiden kaikki 

asiakkaat. Isona kysymyksenä pohditaan missä suhteessa toimijoiden pitäisi 

jatkaa niin sanotusti perinteisten palveluiden tuottamista niille asiakkaille, jotka 

niitä edelleen kaipaavat ja missä mittakaavassa investoida digitaalisiin 

palveluihin. Kysymykseen liittyy toki myös investointi- ja tehokkuusnäkökulma, 

monesti digitaaliset palvelut ovat kustannustehokkaampia tuottaa ja asiakkaan 

näkökulmasta palvelu muuttuu paremmaksi, mikäli prosessin osia saadaan 

ketterämmiksi. (Capgemini 2020, 8–9.)  

2.1 Digitalisaatio 

Käytännössä melkein jokaisella kuluttajalla on oma matkapuhelimensa, 

useimmiten kyseinen matkapuhelin on vielä älypuhelin, jolloin on mahdollisuus 

olla yhteydessä internetiin. Kuluttaja voi käytännössä hyödyntää ja käyttää 

internetin mahdollistamia palveluja puhelimellaan vapaasti oman tahdon 

mukaan. Kuluttajat siis pystyvät käyttämään digitaalisia palveluja käytännössä 

aina ja kaikkialla. (Filenius 2015, 9–10.)  

Digitalisaation lisäksi sekä globalisaatio että markkinoiden vapautuminen ovat 

vähentäneet alueellisten erottautumistekijöiden vaikutusta. Tuotteita ja 
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palveluita voidaan hankkia riippumatta ajasta ja paikasta. Tämän lisäksi 

asiakkailla on käytettävissään käytännössä koko maailman valikoima. Internetin 

avulla asiakkaiden tuotetietoisuus kasvaa ja heillä on laajempi tietopohja 

ostopäätöksen 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 läpimurto on kiistaton fakta. Iso kysymys monille 

yrityksille on, että miten ja millaisella painolla kannattaa digitaaliset 

palvelukanavat kokea ja miten niissä toimia. Liiketoiminnan perusedellytyksenä 

on asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja näiden tarpeiden täyttäminen. On 

kuitenkin huomattu, että digitaalisissa kanavissa on äärimmäisen vaikeaa 

toteuttaa asiakaslähtöisiä ratkaisuja. Digitaalisessa kanavassa kokemus on aina 

tasalaatuinen. Suurin haaste onkin kehittää digitaalinen palvelukokemus 

sellaiseksi, että se täyttää asiakkaan tarpeet ja jättää jälkeensä positiivisen 

mielikuvan. (Filenius 2015, 11, 14.) Hyvin toteutettuna digitaalinen palvelu 

hyödyttää sekä yritystä että asiakasta. Yritykselle se on kustannustehokas ja 

asiakkaalle helppo sekä miellyttävä ratkaisu. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 52.)  

2.2 Vakuutusalan muutokset digitalisaation voimin 

Tarkasteltaessa digitalisaation vaikutuksista vakuutusalalle katse käännetään 

ensin liiketoimintamalleihin kohdistuvista muutoksista. Vakuutusalan 

liiketoimintamallit ovat keskittyneet tuotekeskeisyyteen. Yhtiöiden arvonluonti on 

perustunut prosesseihin, joiden keskiössä on tuote, sen kehittäminen ja 

tarjoaminen tietylle kohderyhmälle. Vakuutusalalle on ollut tyypillistä 

kustannustehokkaiden liiketoimintamallien luominen, joissa ennakoidaan tulevat 

muutokset ja varmistetaan, että niitä varten on käytössä tarpeelliset resurssit. 

(Puustinen 2013, 16–18, 192–194.)  

Kilpailukyvyn säilyttääkseen on vakuutusalalla yritysten muutettava omaa 

toimintaa ja ajattelutapaa markkinoiden toimintaympäristön muuttuessa. 

Yritykset ovatkin nostaneet asiakaslähtöisyyden ja asiakaskokemuksen 
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strategiseksi kilpailukeinoksi. Käsillämme on asiakkaan aikakausi, jossa 

pärjäävät ne yritykset, jotka todellisuudessa ymmärtävät asiakkaiden tarpeita 

parhaiten, ja jotka kykenevät tuottamaan asiakkailleen mieleisiä 

asiakaskokemuksia. Aikakausi vaatii yrityksiltä paljon. Asiakas ja hänen 

tarpeensa asetetaan etusijalle kaikessa yrityksen sisäisessä päätöksenteossa 

ja toiminnassa, unohtamatta asiakaskokemuksen johtamisen merkitystä. 

Yrityksen kehitystyö tulee tapahtua asiakaslähtöisesti, mutta 

asiakaskokemusten ja palveluiden yksityiskohdat sekä niiden luomat tunnetilat 

tulee olla yrityksen hallittavissa. Yrityksen tulee lisäksi ymmärtää, ettei 

positiivinen asiakaskokemus synny ilman positiivista työntekijäkokemusta. 

(Koivisto ym. 2019, 21–22.) 

Muutoksiin vaikuttaa merkittävästi teknologian kehittyminen sekä palveluiden 

digitalisoituminen. Vaikka jokainen digitaalinen kehitysprojekti ei olisikaan 

onnistunut menestystarina, voi yksikin onnistunut hanke tuottaa asiakkaalle 

ratkaisevaa kilpailuetua, kustannussäästöjä tai parantaa asiakaskokemusta ja 

näin sitouttaa asiakasta paremmin yritykseen tai organisaatioon (Gerdt & 

Eskelinen 2018, 39–41). Vastaavasti Capgeminin (2020) raportin mukaan tällä 

hetkellä vakuutusyhtiöiden innovaatiot eivät ole huomattavan erilaisia 

kilpailijoihinsa nähden. Vakuutusalan yritykset kokevatkin partneriekosysteemin 

olevan tärkeää liiketoiminnan palveluiden ja kehittämisen näkökulmasta. 

Vakuutusalan toimijoiden digitalisaatio keskittyy selvästi vanhojen, jo olemassa 

olevien toimintojen digitalisointiin eikä niinkään uusien täysin digitaalisten 

palveluiden rakentamiseen. (Capgemini 2020, 11.) 

Finanssiala ry on vuonna 2019 julkaissut ”Töissä finanssialalla 2019” raportin. 

Raporttiin on koottu finanssialan henkilöstön työhön ja osaamiseen liittyviä 

asioita. Julkaisussa on osittain tietoa Finanssiala ry:n tekemistä tutkimuksista ja 

selvityksistä. Finanssiala ry on finanssialan työnantajia edustava etujärjestö. 

Julkaisun mukaan asiakkaiden vakuutuspalveluiden tarve ja 

asiointikäyttäytyminen muuttuu sekä siirtyy entistä enemmän digitaalisiin 

kanaviin. Finanssialan asiakkaille tärkeimmät palveluntarjoajan valintakriteerit 

ovat palvelun hinta, luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus sekä palvelujen 



11 

Turun AMK:n opinnäytetyö | Mikko Laaksonen 

ja niiden käyttöön tarkoitettujen työkalujen selkeys ja yksinkertaisuus 

(Finanssiala 2019, 5). 

2.3 Digiajan työnkuva vakuutusyhtiössä 

Automaatiolla saavutetaan toisteinen ja tasalaatuinen prosessi. Tavallisesti 

tämä johtaa kasvavaan tuotantoon sekä vähentyneeseen työvoiman 

tarpeeseen. Automaatioasteita voi olla matalia ja korkeita. Matalassa asteessa 

ihmisen osuus on suurempi ja osa toiminnoista kokonaan ihmisen vastuulla. 

Korkean asteen järjestelmissä ihminen on valvojan ja kokonaisvaltaisen 

ohjaajan roolissa. Tällöin prosessi vaatii vähemmän ihmistyötä, mutta toisaalta 

laitteistoa on enemmän ja sen on kehittyneempää, mikä lisää ylläpidon ja 

suunnittelun tarvetta. Automaation paradoksi onkin, että mitä tehokkaampi 

automaatiojärjestelmä on, sitä tärkeämpi on ihmisen rooli sen toimivuudessa. 

(Marttinen 2018, 48–49.) 

Automaatio ei ole ainoa tapa, jolla teknologia vaikuttaa ammatteihin. Teknologia 

kykenee tekemään joistain tuotteista tai kokonaisista aloista vanhentuneita. 

Teknologia vaikuttaa myös töiden organisointiin ja työn siirtymiseen ammattien 

ja alojen välillä sekä yrityksiltä asiakkaalle. Digitaalinen teknologia mahdollistaa 

hajauttamisen, ulkoistamisen ja itsepalvelun toteutuksen. Joissain tapauksissa 

kuitenkin itsepalvelun mahdollistava teknologia lisää työtä. Töitä voi kadota, 

muuttua ja siirtyä, mutta se ei anna perusteita oletukselle, että työpaikkoja 

katoaisi kokonaisuuteen nähden merkittävästi. Digitalisaatio luo edellytyksiä 

tehtävien automatisoinnille ja tätä kautta luo palvelualoihin ja toimistotöihin 

uuden ulottuvuuden.  (Marttinen 2018, 61, 108.) 

Finanssiala ry:n julkaisun mukaan vakuutusalan työnkuva on muutoksessa. 

Vakuutusalan yrityksissä työnkuvan muutokset ovat jälkiseuraamusta sekä 

toimialarakenteen että asiakastarpeiden muuttumisesta. Tekninen kehitystyö ja 

toimialan digitaalinen murros mahdollistavat työtapojen sekä työssä 

käytettävien työkalujen muutoksen. Muutokset edellyttävät yritysten 

toimihenkilöiltä ja tulevaisuuden työntekijöitä kouluttavalta koulutusjärjestelmältä 
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valmiutta, ennakoitavuutta sekä rohkeutta muutoksien vastaanottamiseen. 

Digitalisaation ja työn murroksen pelättiin vievän työpaikat alan henkilöstöltä. 

Yleistä pelko-olettamusta vasten palveluiden määrän kasvu sekä digitalisaation 

tuomat uudet ja erilaiset prosessimahdollisuudet ovat luoneet uusia töitä 

poistuneiden tilalle. Tekoäly ei, olettaman vastaisesti, vie työtä ja työpaikkoja 

pois, se vain muuttaa työn tekemisen laatua ja tarjoaa uusia erilaisia 

mahdollisuuksia. (Finanssiala 2019, 5.)  

Asioiden hoitaminen itsenäisesti verkossa on tällä hetkellä vakuutusalan 

yrityksissä nousevassa roolissa. Useimmiten asiakkaat hoitavatkin mielellään 

asioitaan itsenäisesti, vaikka yhdeksän kymmenestä asiakkaasta haluaa saada 

verkkopalvelun lisäksi tarvittaessa henkilökohtaista palvelua. Henkilökohtaisella 

palvelulla ja digitaalisten kanavien helppoudella tullaan vaikuttamaan 

tulevaisuudessa suurissa määrin asiakastyytyväisyyteen. Digitaalisten kanavien 

asiakaslähtöinen käyttäjäkokemus on tässä erityisen tärkeää. Erityisesti 

asiantuntijuus korostuu sekä käsittelyn osalta että digitaalisten palvelukanavien 

käytön opastamisessa asiakkaille. (Finanssiala 2019, 5.) 

Julkaisun mukaan vakuutusalan yrityksiä pidetään luotettavina palvelujen 

tarjoajina. Kiristyvä kilpailu asiakkuuksista nostaa vakuutusyhtiön 

luotettavuuden tärkeäksi arvoksi niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. Tämän 

vuoksi onkin tärkeää, että alan tietoturva ja asiakkaiden tietojen huolellinen 

säilyttäminen ovat korkealla tasolla. (Finanssiala 2019, 5.) Luotettavuus on 

ensimmäinen edellytys digitaalisen palvelukokonaisuuden onnistumiseen. 

Asiakkaat ovat jatkuvasti tietoisempia yhtiöiden vastuullisuudesta ja etenkin 

vakuutusyhtiöiden kannalta asiakkaan luottamuksen ylläpitäminen on yhtiöiden 

menestystä silmällä pitäen erityisen tärkeää, sillä vakuutuksenottajat maksavat 

palvelusta turvatakseen oman toimeentulonsa vahinkojen ja sairauksien varalta 

(Ylikoski & Järvinen 2011, 67–68). 
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2.4 Tietosuoja vakuutusyhtiössä 

Turvallisen ja luotettavan asiakassuhteen yksi kulmakivistä on asiakkaan 

tunnistaminen. Yleisesti on kaksi tapaa tunnistaa henkilö, joko vahva 

tunnistautuminen tai muu tunnistaminen. Vahvassa tunnistautumisessa 

henkilön henkilöllisyys varmennetaan digitaalisissa kanavissa asiakassivulle 

kirjautumalla tai sähköisellä tunnistautumisella puhelun aikana. Molemmissa 

tapauksissa käytetään verkkopankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta. Toinen 

tapa tunnistamiseen on loogisen päättelyn kautta tapahtuva tunnistaminen. 

Asiakkaalta tiedustellaan häneen itseensä liittyviä tietoja. Tunnistamisesta tulee 

jäädä jälki järjestelmään. (Fine 2020.) 

Asiakkaan ollessa yhteydessä vakuutusyhtiöön ja hänen kanssaan käydyssä 

korvauskäsittelyprosessissa huomioidaan tietosuojalain tuomat edellytykset 

luotettavaan kommunikointiin. Digitaalista työkalua käytettäessä tunnistamisen 

jälkeen onkin tärkeää, että asiakkaan suostumus saadaan työkalun käyttöön ja 

asiakas tiedostaa sekä ymmärtää mihin hän on suostumassa. Suostumus tulisi 

antaa vapaaehtoisesti, yksilöidysti, tietoisesti sekä yksiselitteisenä vastauksena 

esitettyyn pyyntöön. Digitaalista työkalua käytettäessä suostumus annetaan 

ilmaisevalla toimella valitsemalla hyväksy suostumusta pyydettäessä. 

Hyväksynnän jälkeen tietoja voidaan käsitellä vain sitä tarkoitusta varten, johon 

suostumus annettiin. Tilanteessa on aina annettava myös mahdollisuus 

peruuttaa suostumus. (EU 2022.)  

2.5 Korvauskäsittelyprosessi 

Korvauskäsittelyprosessi alkaa asiakkaan laatimasta vahinkoilmoituksesta 

vahinkovakuutusyhtiöön. Käytännössä tämä tarkoittaa asiakkaan toimittamaa 

tietoa vahinkotapahtumasta sekä korvausvaatimuksesta 

vahinkovakuutusyhtiöön. Vahingosta tulee ilmoittaa viipymättä sen 

sattumisesta. Vakuutusyhtiö kirjaa tapahtuman ja yksilöi sen omalla 

vahinkotunnuksellaan. (Pellikka ym. 2020, 426.)  
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Toivottavaa on, että vahinkoilmoitus on täytetty mahdollisimman tarkasti oikeilla 

tiedoilla, kuten tapahtumankuvauksella ja korvausvaatimuksella. 

Vahinkoilmoituksen tarkalla täytöllä annetaan mahdollisuus vakuutusyhtiölle 

tehdä korvauspäätös jo ilmoituksen perusteella. Useissa tapauksissa kuitenkin 

tarvitaan täsmentäviin kysymyksiin vastauksia tai muita lisäselvityksiä 

korvattavuuden tai korvauksen määrän ratkaisemiseksi. (Pellikka ym. 2020, 

430.)  

Kun vakuutuksen voimassaolo, vahingon korvattavuus, korvauksenhakijan 

oikeus korvaukseen, korvauksen määrä sekä vahinkotapahtuman kuuluminen 

vakuutuksen korvauspiiriin on varmennettu lisäselvitysten avulla, voidaan 

korvauskäsittelijän toimesta laatia korvauspäätös. Korvauspäätös toimitetaan 

asiakkaalle sisältäen tiedot korvattavuudesta, mahdollisista kuluista sekä 

korvauksen lopullisen summan. Jos korvauspäätös on kielteinen, päätöksellä 

esitetään ehtokohta tai -kohdat, johon kielteinen päätös perustuu sekä 

toimitetaan asiakkaalle muutoksenhakuohje. (Alhonsuo ym. 2012, 173–176.)  
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3 Käyttäjäkokemus luo pohjan asiakaskokemukselle 

Opinnäytetyössä tarkastellaan digitaalisen työkalun käyttäjäkokemusta 

korvauskäsittelijän työnkuvassa. Tässä kappaleessa käsitellään 

käyttäjäkokemukseen muodostumiseen liittyviä seikkoja sekä tarkastellaan 

miten käyttäjäkokemus vaikuttaa asiakaskokemukseen osana 

asiakaspalveluprosessia. 

3.1 Käyttäjäkokemus 

Käyttäjäkokemus määritellään käyttäjän kokemana yleisenä kokemuksena 

havainnoista, reaktioista ja käyttäytymisestä, joita käyttäjä tuntee käyttäessään 

suoraan tai epäsuorasti erityistä järjestelmää, tuotetta taikka palvelua. 

Käyttäjäkokemuksen ymmärtäminen on sovelluksen tuotesuunnittelun ja 

kehittämisen kannalta erityisen tärkeää, sillä se vaikuttaa vahvasti tuotteen tai 

palvelun menestymiseen asiakastyytyväisyyden kautta. Käyttäjäkokemuksen on 

huomattu vaikuttavan käyttäjän tyytyväisyyteen sovelluksesta ja suoranaisesti 

vaikuttavan käyttäjän käyttäytymiseen niin sovelluksen käytöstä kuin 

hyödyntämisestä. (Deng ym. 2010, 60–75). 

Käyttäjäkokemuksen arviointiin vaikuttaa sovelluksen käyttöaste sekä käytön 

konteksti, onkin tärkeää tarkoin määritellä mitä kyseisellä sovelluksella halutaan 

toteuttaa. Käyttäjäkokemus on tärkeää huomioida, sillä se auttaa palvelun 

tuottajaa ymmärtämään ja tunnistamaan käyttäjien erilaiset tarpeet. 

Tarpeenkartoituksen lisäksi käyttäjäkokemuksella voidaan edistää 

vuorovaikutusta tuotteen tai palvelun parissa. Käyttäjien kokemukset ovat laaja-

alaisia ja muuttuvat ajan myötä, siksi niiden yksityiskohtainen tunnistaminen on 

vaikeaa. (Son & Kim 2023, 2–3).   

Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) mukaan käyttäjäkokemukseen vaikuttavat 

käyttäjän sisäinen tila (tunteet, motivaatio, odotukset), järjestelmän, tuotteen tai 

palvelun ominaisuudet (käytettävä, tarkoituksellinen, ainutlaatuinen) sekä 

järjestelmän ulkopuolisessa ympäristössä tapahtuva vuorovaikutus. Usein 
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tarkastelussa oleva käytettävyys sekä sen mahdollisten ongelmien ratkaisu ei 

yksinään riitä luomaan erinomaisia laadukkaita kokemuksia, vaan 

käyttäjäkokemus on kolmiulotteinen kokonaisuus. (Hassenzahl & Tractinsky 

2006, 94–95.) 

3.2 Käyttäjäkokemuksen vaiheet 

Peter Morville on informaatioarkkitehtuuri ja käyttökokemussuunnittelija. Hänen 

mukaansa käyttäjäkokemus muodostuu seitsemästä vaiheesta, joihin 

panostamalla käyttäjäkokemuksen avulla on mahdollista luoda hyvää 

asiakaskokemusta. Hän on kehittänyt nämä seitsemän vaihetta omaan 

kokemukseensa pohjautuen. Nämä käyttäjäkokemuksen seitsemän vaihetta 

ovat; hyödyllisyys, käytettävyys, löydettävyys, saavutettavuus, uskottavuus ja 

luotettavuus, haluttavuus sekä arvokkuus (kuva 1). Usein asian tiimoilta 

käsitellään enimmäkseen käytettävyyttä. Käytettävyys onkin tarpeellinen mutta 

ei riittävä. Käytettävyys kertoo, kuinka helppoa tuotetta tai asiaa on käyttää.  

Hyvä käytettävyys tarkoittaa vaivattomuutta asioinnissa, tehokkuus ja 

virheettömyys käytössä, eikä se turhauta käyttäjää. Onnistunut käytettävyys 

sitoo asiakkaat yritykseen, mutta huono käytettävyys sen sijaan ajaa asiakkaat 

toiseen yritykseen.  (Morville 2004.) 

Palvelun hyödyllisyys on ratkaisevaa onnistuneen palvelun kehittämisessä. 

Luonnollisestikaan täysin hyödyttömän idean toteuttaminen ei ole järkevää. 

Hyöty tulee olla esillä sekä palvelun tuottajalle että käyttäjälle. Mikäli hyötyä ei 

koeta, käyttömäärä laskee tai loppuu kokonaan. Hyödyllisyyttä voidaan arvioida 

sillä, kuinka hyvin palvelun tai tuotteen käyttö edistää kyseistä toimintaa. 

Innovatiivisten ratkaisuiden tulee olla hyödyllisiä sekä käyttäjälle että 

asiakkaalle.  Löydettävyys pohjautuu ideaan palvelun helposta käsiksi 

pääsystä. Yrityksen tarjoaman palvelun tulee olla löydettävissä asiakkaalle sekä 

yrityksen toimijalle. Jos palvelua on mahdotonta löytää, sen käyttäminen on 

myös mahdotonta, tällöin sen käyttö rajoittuu. Löydettävyyteen on vahvasti 

sidottuna kiinni saavutettavuus. Valitettavan usein teknologisia innovaatioita 

kehitellessä ei oteta tarpeeksi hyvin huomioon sitä, että se tulee olla kaikkien 
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käytettävissä rajoitteista huolimatta. Kehitystyö kannattaakin tehdä jo valmiiksi 

sillä ajatuksella, että sen käyttö on kaikille helpompaa. (Morville 2004.) 

 

Kuva 1. Käyttäjäkokemuksen seitsemän vaihetta. (Morville 2004.) 

Haluttavuus koostuu kaikesta mitä havainnollistamme asiakaskokemuksen 

aikana niin tunne- kuin käyttäytymistasoilla. Haluttavuuteen liittyy laajemmin 

mukaan yrityksen imago ja brändi, varsinkin tunnetasolla. Mitä halutumpi jokin 

tuote tai palvelu on, sitä enemmän sen käyttäjät nostavat sitä jalustalle. 

Haluttavuus saattaa hyvinkin ratkaista asiakkuuden kahden muuten 

samanlaisen yhtiön välillä. Nykyajan maailmassa digitaalisesti ennakoiva ja 

innovatiivinen yritys saattaa luoda erityistä kilpailuetua muihin verrattuna.  

Lisäksi kilpailuetua luodaan luotettavuuden kautta. Luotettavuudessa korostuu 

asianmukaisuus, selkeys, modernius sekä helppolukuisuus ja -käyttöisyys. 

Molemminpuolinen luottamus on edellytys onnistuneelle vuorovaikutukselle. 

Luotettavuus liittyy käyttäjän kykyyn luottaa tarjottuun palveluun. Huomioitavaa 

on myös kohtuullinen ajankäyttö tarkoitettuun tehtävään sekä tarkat 

paikkansapitävät tiedot. (Morville 2004.) 
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Lopulta kaikki päätyy siihen, kuinka hyvin palvelu tai tuote tuottaa arvoa 

käyttäjilleen. Ilman arvoa sen käyttö tulee vähentymään olemattomiin. Palvelun 

arvo on erilainen asiakkaalle kuin yritykselle. Asiakkaat käyttävät palvelua, 

mikäli he kokevat sen tuottavan arvoa itselleen, tämä korreloituu samalla 

asiakastyytyväisyyteen ja sitä kautta pidempiin asiakassuhteisiin. Yrityksen 

toimijoille palvelun arvo näkyy päivittäisessä käytettävyydessä ja 

hyödyllisyydessä suhteessa omaan työhön. (Morville 2004.) 

3.3 Asiakaskokemus 

Asiakaskokemus on käsitys, jonka asiakas muodostaa yrityksestä. 

Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisista erilaisissa kosketuspisteissä, 

asiakkaan mielikuvien ja yrityksen maineen herättämien tunteiden perusteella. 

Digitalisaation vaikutuksen myötä kosketuspisteitä on aiempaa paljon 

enemmän, eivätkä ne ole aina yrityksen hallittavissa. Yritys ei esimerkiksi voi 

kontrolloida täysin siitä käytyä keskustelua internetin keskustelupalstoilla tai 

sosiaalisessa mediassa. Se tosin kykenee omalla toiminnalla vaikuttamaan 

keskusteluun. Näissä kanavissa esille nostetut mielikuvat ja tunteet osittain 

haastavat asiakaskokemuksen kautta yrityksen mainetta ja brändiä. Ajatuksen 

voi pelkistää sanomalla, että brändi lupaa ja asiakaskokemus lunastaa. 

(Korkiakoski 2019, 19.)  

Asiakaskokemuksen muodostava asiakaspolku alkaa jo ennen hankintaa. 

Asiakaspolku on kokonaisuus, jonka asiakas kulkee läpi, kun hän ostaa tuotetta 

tai palvelua yritykseltä. Prosessiin sisältyy vaiheet tiedonhaku hankinnasta, 

ostopäätöksen teko, ostetun palvelun tai tuotteen käyttöönotto, käyttö ja 

mahdollinen uushankinta. Asiakaspolkua suunniteltaessa kriittisenä seikkana on 

selvittää milloin ja mitä kautta asiakas haluaa ja kykenee olla yhteydessä 

yritykseen. Yhteydenotot asiakkaiden kanssa tulisi olla molemmin puolin 

tehokkaita. Vuorovaikutus asiakkaan kanssa on kannattavaa yrityksen 

näkökulmasta ja se tehostaa yrityksen toimintaan asiakaskeskeisillä 

markkinoilla. Suunnittelussa tuleekin kiinnittää huomiota yrityksen sisäisten 

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 tärkeimmästä elementistä eli palvelusta. 

Usein asiakaskokemus mielletään paremminkin palvelukokemuksena, joka 

herättää tunteita. Tunnekokemuksen tuoma muistijälki jää paremmin ihmiselle 

mieleen kuin hinta tai tuote. Hyvä palvelu on ennen kaikkea vastaamista 

asiakkaan odotuksiin. Siksi asiakkaan ymmärtäminen on hyvän palvelun 

lähtökohta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 101.) Palveluntuottajan ja asiakkaan 

vuorovaikutus on keskiössä palvelukokemuksen syntymisessä. Molempien 

tarpeet, odotukset, motivaatiotekijät sekä arvot on ymmärrettävä erikseen ja 

yhdessä. Asiakkaille muodostuu odotuksia palvelukokemuksen suhteen jo 

ennen asiointia. Odotukset perustuvat siihen tietoon, jota asiakas on saanut tai 

hankkinut kuulemmalla yrityksestä muualta tai miten yritys on markkinoinut 

itseään. Varsinkin palveluhenkisyyden ja laadukkuuden tähdentäminen 

markkinoinnissa nostaa asiakkaiden odotuksia palvelusta. (Hämäläinen & 

Patjas 2018, 128–129; Tuulaniemi 2011, 71.)  

3.4 Asiakaskokemuksen moniulotteisuus 

Asiakaskokemuksella on huomattu olevan moniulotteinen luonne (kuva 2). Sillä 

on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen sekä sensorinen ulottuvuus, joista 

se rakentuu. Asiakaskokemus ei tarkoita ainoastaan asiakkaan tarpeiden 

täyttymistä vaan se tarkoittaa myös asiakaspolun aikana koettuja emootioita, 

muiden ihmisten kanssa tapahtuvaa sosiaalista vuorovaikutusta sekä mitä 

asioita asiakas näkee, haistaa, kuulee ja tuntee. Kognitiivinen ulottuvuus 

tarkoittaa kuluttajan kokemaa tuotteelle tai palvelulle asetetun tavoitteen 

saavuttamista. Emotionaalinen ulottuvuus tarkoittaa yrityksen ja asiakkaan 

välisen vuorovaikutuksen tuottamia erilaisia tunteita. Sosiaalinen ulottuvuus 

tarkentaa yrityksen henkilökunnan vuorovaikutustaitoja sekä muiden 

asiakkaiden käyttäytymistä. Sensorinen asiakaskokemus muodostuu tuotteen 

tai palvelun käytön aikana koetuista aistikokemuksista. (Saarijärvi & Puustinen, 

2020, 50.) 
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Kuva 2. Asiakaskokemus rakentuu moniulotteisesti eri kosketuspisteiden kautta. 
(Saarijärvi & Puustinen, 2020, 52.) 

Moniulotteisuus liittyy myös asiakaskokemukseen, jossa asiakassuhde on 

keskiössä. Yrityksen on tärkeää tunnistaa mahdollisuuksia rakentaa 

kosketuspisteitä, joiden tarkoitus ei ole suunnata asiakasta uuteen ostoon vaan 

kehittää asiakassuhdetta pidemmällä aikavälillä. Esimerkiksi digitaalisen 

työkalun käyttö korvauspalvelussa voi luoda iloisesti yllättäviä kosketuspisteitä 

olemassa oleville asiakkaille ja tukea näin pysyvämpiä asiakassuhteita. 

Yrityksen on oleellista ymmärtää, että asiakaskokemus rakentuu 

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

3.5 Tunne ohjaa asiakaskokemusta 

Asiakaskokemus on aina yksilöllinen, erittäin henkilökohtainen. Asiakkaan 

kokemat tunteet ja mielikuvat ovat kiistattomia yksilön näkökulmasta. Asiakkaan 

yksilölliseen näkökulmaan vaikuttaa ainakin tämän osaaminen, hintatietoisuus 

ja asenne. Osaamisen merkitys korostuu digitaalisissa palveluissa, koska ne 

monesti edellyttävät tietoteknistä taitoa palvelun käyttämiseksi. (Filenius 2015, 

14.) Asiakasymmärrys vahvistaa hyvän asiakaskokemuksen toteuttamista. 

Arvon tuottaminen ja ratkaisujen esittäminen asiakkaan tarpeisiin on 
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mahdollista vain ymmärtäessä ihmisten tarpeet ja toiminnan motiivit eli 

asiakasymmärrys. Yritysten tulee tuntea ja tietää mikä heidän asiakkaitaan 

todellisesti motivoi, mihin arvoihin heidän valintansa perustuu ja millaisia ovat 

heidän odotuksensa. (Tuulaniemi 2011, 67, 71.) Asiakaskokemus on väline 

asiakaslähtöisyyden konkretisointiin – tapa toteuttaa asiakaslähtöisyyttä 

käytännössä. Asiakaslähtöisyys on määritelty yleisesti organisaation kyvyksi 

ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita, oppia niistä ja reagoida niihin 

luomalla arvoa luovia palveluita ja tuotteita. (Saarijärvi & Puustinen, 2020, 13–

14.)  

Hyvä asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaalle kolmea asiaa; tehokkuutta, 

helppoutta sekä tunnetta (kuva 3). Nämä seikat yrityksen tulee huomioida 

pohtiessaan oman asiakaskokemuksen strategiaa ja kehityssuunnitelmaa. 

Asiakaskokemuksen tunnepuolen kehittäminen on usein jäänyt rajalliseksi, sillä 

kehitystyössä on keskitytty enemmän tehokkuuteen ja helppouteen. Tehokkuus 

kuvastaa yritykselle heidän sisäisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta – 

asiakkaalle taas vastinetta rahalle. Keskeisin erottava tekijä hyvässä 

asiakaskokemuksessa on helppous. Helppoutta korostaa saavutettavuus, 

nopeus ja asioinnin miellyttävyys. Nopeus on nykyajan asiakkaalle tärkeää. 

Vastaukset kysymyksiin ja ratkaisut ongelmiin halutaan saada nopeasti. 

Toivottavaa on myös asioiden sujuva käsittely. Asiat hoidetaan kerralla kuntoon 

eikä ole tarvetta pompotteluun osastojen välillä. (Korkiakoski 2019, 49–50; 

Löytänä & Kortesuo 2011, 87‒88.) 
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Kuva 3. Hyvä asiakaskokemus muodostuu. (Korkiakoski 2019, 50.) 

Asiakaskokemuksen haasteellisin ja merkityksellisin on tunne. 

Asiakaskokemuksesta kaksi kolmasosaa on tunnetta. Tunne muodostuu 

asiakkaalle yksittäisistä kohtaamisista kosketuspisteissä tai koko 

asiakassuhteen ajalta. Tunne konkretisoituu asiakkaalle siten, että hänen 

asialleen osoitetaan mielenkiintoa ja empatiaa, hän kokee tulleensa 

huomioiduksi henkilökohtaisesta ja hänen odotuksensa ylitettiin. Tunnistamalla 

palvelupolun kosketuspisteet, joissa asiakas voidaan kohdata henkilökohtaisella 

vuoropuhelulla, mahdollistaa vahvemman tunne-elämyksen ja sitoutumisen 

yritykseen. (Korkiakoski 2019, 51.) 

3.6 Digiajan asiakaskokemuksen nelikenttä ja strategia 

Usein finanssipalvelut koetaan asiantuntijapalveluina. Asiantuntijapalvelut ovat 

käytännössä aineettomia, joten aistein sekä fyysisesti havaittavia tekijöitä on 

vähän. Finanssipalveluita kyetään arvioimaan käyttökokemuksen jälkeen, eikä 

jälkikäteenkään ole välttämättä mahdollista arvioida kaikkia ominaisuuksia. 
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Asiakkaalla ei välttämättä ole tietotasoa asiantuntemuksen arviointiin. (Ylikoski 

ym., 2006, 30.) Finanssialan asiakaskokemus palvelusta, käyttöönoton 

sopimuksista ja palveluprosessien asiakaspalvelusta. Laadukkuuden 

määrittelee kuinka asiakkaan odotuksiin ja vaatimuksiin kyetään vastaamaan. 

Käsitys palvelun laadusta muodostuu kaikkien palvelukokemuksien perusteella 

ja tarkentuu käyttökertojen mukaan. Asiakas tulkitsee laadun omasta 

näkökulmastaan, ja yrityksen tulisi pyrkiä arvioimaan laatua samoin asiakkaan 

näkökulmasta. (Ylikoski ym. 2006, 55.) 

Digitalisaatio on yksi syy asiakaskokemuksen nousuun organisaatioiden 

toiminnan kehittämisen tavoitteeksi. Yrityksen strateginen näkökulma määrittää 

keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Yrityksen tuleekin määrittää, millaista 

asiakaskokemusta yritys tavoittelee, kenelle se on suunnattu ja miten se 

toteutetaan. Tavoitteen toteutumiseen liittyy kolme toisiaan täydentävää tekijää: 

asiakkaan kokema arvo, kilpailukeinot ja arvolupaus. (Saarijärvi & Puustinen, 

2020, 17, 29–30.) Erinomaisten asiakaskokemusten tavoittelu on 

organisaatioille tärkeää, sillä asiakkaiden koetut asiakaskokemukset selittävät 

asiakastyytyväisyyttä, -uskollisuutta ja -suosittelua. Tyytyväiset, uskolliset ja 

suosittelua tekevät asiakkaat helpottavat organisaatioita kiristyvässä 

kilpailutilanteessa ja mahdollistavat niiden kyvyn kehittää kasvua ja 

kannattavuutta (kuva 4). 

 

Kuva 4. Asiakaskokemus, asiakkaan käyttäytyminen ja seuraukset. (Saarijärvi & 
Puustinen, 2020, 139.) 
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Digiajan asiakaskokemuksen kehittäminen kyetään kiteyttämään neljään osa-

alueeseen: kuinka nopeaa palvelu on, onko palvelu personoitua ja 

käyttäjäystävällistä, sekä tukeeko sitä hyvin rakennettu teknologiaympäristö. 

Samat seikat ovat olleen mukana asiakaskokemuksen kehittämisessä jo 

pitkään, mutta digitalisaatio on nostanut nämä kolme asiakaskokemuksen 

elementtiä aivan uudelle tasolle. Palvelun nopeuden odotukset ovat nousseet 

valtavasti. Ennen tuotetta tai vastausta asiakaspalvelun viestiin saattoi odottaa 

useita päiviä, nyt odottaa saavansa vastauksen tai tuotteen välittömästi. 

Reaaliaikaisuus on ulottunut myös asiakaspalveluun, palautteen antoon ja 

diagnooseihin. Palvelun tulee olla reaaliaikaista, aina saatavilla ja suurimmalta 

osin automatisoitua. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 56–57.)  

Asiakaskokemuksen henkilökohtaisuus on ollut etusijalla pitkään. Yritykset 

panostavat kehitysprojekteissaan asiakaspalvelun henkilökohtaisuuteen, eikä 

pelkkä tunne henkilökohtaisuudesta enää riitä. Henkilökohtaisuuteen läheisesti 

liittyy käyttäjäystävällisyys. Aiempi käyttäjäystävällisyys vain tuotteiden ja 

logistiikan osalta on vaihtunut sen tarkasteluun koko asiakaskokemuksen 

osalta. Käyttäjäystävällisyys on asiakaslojaliteetin merkittävin tekijä – 

tutkimukset ovat osoittaneet yhteyden helppokäyttöisyyden sekä korkean 

asiakasuskollisuuden välillä. Mikäli asiointi käy vaivalloiseksi, myös 

asiakasuskollisuus vähenee. Helppokäyttöisyyden mahdollistaa vain palvelua 

tukeva teknologiaympäristö. Ilman teknologisia innovaatioita digiajan 

asiakaskokemuksen kehittäminen on hyvin haastavaa. Teknologia mahdollistaa 

suoriutumaan tehtävistä paremmin ja tehokkaammin. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 

58.) Asiakasrajapinnassa työskenteleville toimijoille johtamisjärjestelmän tulee 

tarjota selkeä visio, millaista asiakaskokemusta halutaan tavoitella ja toteuttaa. 

Lisäksi toimijoilla pitää olla tavoiteltavan asiakaskokemuksen toteuttamiseen 

vaadittavat työn tekemisen edellytykset, kuten tietojärjestelmä, osaaminen ja 

koulutus sekä asianmukainen palkitsemis- ja kannustinjärjestelmä. (Saarijärvi & 

Puustinen, 2020, 30.) 
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4  Tapaustutkimuksen toteutus ja tulokset 

Opinnäytetyön yhteydessä toteutettiin tapaustutkimus, jonka tavoitteena oli 

selvittää toteuttaako vakuutusyhtiö X:n lanseeraama videotyökalu sille 

asetettuja sisäisiä tavoitteita käytettävyyden, hyödyllisuuden sekä tehokkuuden 

osalta. Tarkoituksen oli myös selvittää, miten videotyökalun lisäarvon 

tuottaminen asiakkaalle sähköisen palveluprosessin ja -kokemuksen muodossa 

toteutuu. Videotyökalu on yhdenlainen kehityshanke käytettävissä oleviin 

työskentelytapoihin ja -välineisiin. Videotyökalua käytettäessä pyritään luomaan 

vahvempi side asiakkaaseen henkilökohtaisemmalla korvauskäsittelyllä. 

Videotyökalu mahdollistaa uudenlaisen näkökulman korvauskäsittelyyn.  

Mahdollisuus liikkuvaan kuvaan muuttaa vahinkotapahtuman korvattavuuden 

määrittelemistä esimerkiksi hankalasti arvioitavien esineiden kohdalla.  

Opinnäytetyö toteutettiin toimeksiantona vakuutusyhtiö X:lle. Kysely toteutettiin 

kvantitatiiviseen tutkimukseen strukturoidulla kyselylomakkeella. Lomake jaettiin 

viiden eri vahinkolajin korvauskäsittelijöille. Kysely lähetettiin kaikille 

korvauskäsittelijöille, jotka olivat mukana videotyökalun pilotoinnissa, yhteensä 

40:lle. Kyselylomake löytyy opinnäytetyön liitteenä, liite numero 1.  

Tarkoituksena oli kartoittaa tämän hetken tilanne ja haastaa vakuutusyhtiön 

luoma mielikuva videotyökalun käytettävyydestä ja sen hyödyllisyydestä 

konkreettisin esimerkein. Videotyökalun ollessa osana vakuutusyhtiön 

digitaalisten palveluiden liikestrategista hanketta, tavoitteena oli löytää kyselyn 

avulla kehityskohteita käytön tehostamiseen. Tapaustutkimuksen hypoteesina 

oli toimeksiantajan oletus, että videotyökalun käyttö tehostaa, edistää, 

hyödyttää ja kehittää korvauskäsittelyä. Oletuksena oli myös, että videotyökalun 

käyttö parantaa asiakaskokemusta ja luo asiakkaalle lisäarvoa sähköisessä 

palvelukokonaisuudessa.   
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4.1 Kyselylomakkeen laadinta 

Tutkimuksen perustana on tarkoin määritelty tutkimusongelma. 

Tutkimusongelma voi olla hypoteesi, jota testataan tai jokin konkreettinen 

tarkasteltava asia. Kun tutkimusongelma on tarkoin määritelty, voidaan siitä 

jatkojalostaa itse tutkimuskysymykset. Näiden molempien tärkeyttä korostaa 

niiden tarkka määrittely ja rajaus. Mikäli rajaus epäonnistuu tai ei toimi, tutkimus 

voi jäädä tuloksiltaan merkityksettömäksi tai tutkimus on liian laaja. (Vilkka 

2021, 49–50.)  

Tutkimusaineiston keruu toteutettiin kyselylomakkeella Webropol-sovelluksen 

avulla. Kyselylomake sopii mainiosti aineistonkeruuseen tutkimuksessa, jossa 

nimenomaan haetaan tutkittavien henkilöiden mielipiteitä, asenteita, arvoja ja 

kokemuksia tutkittavasta aiheesta. Sovelluksen valinta käytettäväksi 

aineistonkeruuhun perustuu saavutettavuuteen oppilaitoksen käyttöoikeuden 

kautta, jaettavuuteen internetlinkin kautta sekä mahdollisuuteen tallentaa 

tulokset Excel-tiedostomuotoon. Excelin avulla tutkimustulosten tulkinta 

helpottuu, koska tällöin mielipide- ja kokemuspainotteinen materiaali saadaan 

numeeriseen muotoon. Numeerinen muoto mahdollistaa erilaisten muuttujien 

hyödyntämisen. (Tähtinen ym., 2020, 24–25.) 

Kyselylomake laadittiin suurimmalta osin itsenäisesti. Lomaketta 

suunniteltaessa käytiin toimeksiantajan pilotoinnissa mukana olleiden johtavien 

henkilöiden kanssa keskustelua siitä, mitkä ovat heidän toiveensa 

kyselylomakkeen kysymysten ja painotuksien suhteen. Koska lomake laadittiin 

itse eikä se perustunut minkään aiemman tutkimuksen valmiiseen 

lomakkeeseen, se esitestattiin tutkimusryhmän verrokilla. Esitestaus 

mahdollistaa suunniteltujen kysymysten ja niiden muodostamien 

asiakokonaisuuksien tarkoituksenmukaisuuden ja ymmärrettävyyden. (Tähtinen 

ym., 2020, 26.) Esitestaajien sekä esihenkilöiden huomioiden perusteella 

muutamaa kysymystä muokattiin ymmärrettävämpään muotoon sekä lisättiin 

kysymys vahinkolajikohtaisuudesta, jotta voidaan paremmin erottaa 

vahinkolajien eroavaisuudet.  
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Kysely jaettiin neljään asiakokonaisuuteen, jotka käsittelivät tutkittavaa aihetta 

hieman erilaisista näkökulmista. Muuttujien valinta tulee olla aina perusteltua 

vasten tutkimukseen valittua teoreettista viitekehystä sekä tutkimuksen 

tavoitteita. Tämän vuoksi on tärkeää olla tiedossa keskeiset käsitteet, joiden 

avulla mitataan tutkittavaa asiaa. (Vilkka 2021, 83.) Kyselyn neljä 

asiakokonaisuutta olivat; perustiedot ja käyttö, korvauskäsittelijän 

käyttäjäkokemus, asiakaskokemus sekä kehitystyö. Kysymykset pyrittiin 

järjestämään vaikeusjärjestykseen ja oli tarkoituksenmukaista, että kyselyn 

loppupuolella oli painotetusti enemmän avoimia kysymyksiä. Kysymykset luotiin 

selkeiksi, yksiselitteiseksi ja yhtä asiaa kerrallaan mittaaviksi. Johdattelevuutta 

tulee välttää kysymysten muotoilussa. (Tähtinen ym., 2020, 28.) Kyselyssä oli 

yhteensä 19 erilaista väittämää, johon vastaajat vastasivat neliportaisella 

asteikolla. Väittämiin toivottiin vastaus, siksi ”en osaa sanoa”-vastausvaihtoehto 

jätettiin pois. Kyselyssä oli yksi monivalintakysymys, johon vastausvaihtoehdot 

oli annettu valmiiksi. Lisäksi kyselyssä oli seitsemän avointa kysymystä. Mikäli 

vastaaja ei halunnut vastata kysymykseen tai hänellä ei ollut mielipidettä, 

vastaamisen pystyi jättämään välistä ja siirtyä seuraavaan kysymykseen.  

4.2 Kyselyn toteutus 

Toimeksiantajan hyväksyttyä muokatun kyselylomakkeen sisällön, se voitiin 

lähettää kohderyhmälle. Webropol-sovelluksen kautta on mahdollista luoda 

julkinen kyselylinkki, jota voidaan levittää halutulle ryhmälle esimerkiksi 

sähköpostin välityksellä. Kyselyyn vastaajilla tulee olla samanlaiset tietotekniset 

resurssit käytettävissä. Parhaiten sähköpostikysely toimii, kun perusjoukko 

muodostuu yrityksen toimijoista, jolloin on helppo varmistua siitä, että kaikilla on 

teknisesti yhtäläiset mahdollisuudet vastata kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2021, 

76.) Linkki toimitettiin kohderyhmälle työsähköpostin kautta saatekirjeen kera 

tiistaina 17.1.2023 iltapäivällä. Saatekirjeessä pyrittiin 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 välisen ajan, eli 14 vuorokautta. Vastaajille annettiin lisäksi 

mahdollisuus osallistua erillisen linkin kautta arvontaan, jossa palkintona oli 

kaksi kahden lipun lippupakettia Finnkino elokuvateatteriin. Kyselylomakkeen 

tyypillisin haitta on riski vastausprosentin mataluudesta, siksi saatekirjeeseen 

sisällytettiin myös toinen linkki arvontaan osallistumista varten, johon vastaaja 

kykeni jättämään sähköpostinsa. (Vilkka 2021, 75.) Linkki oli erillinen 

varsinaisesta kyselylomakkeesta, jotta voitiin varmistua kyselyn 

anonyymiudesta. Kyselyyn vastaamisesta muistutettiin itseni toimesta kerran 

sekä myöhemmin myös toimeksiantajan toimesta. 

4.3 Otos 

Tapaustutkimuksen kysely lähetettiin 40:lle vakuutusyhtiö X:n 

korvauskäsittelijälle. Kyselyyn vastasi 35 korvauskäsittelijää, joten 

vastausprosentti oli 87,5 %. Kysely lähetettiin vain niille korvauskäsittelijöille, 

jotka ovat käyttäneet videotyökalua korvauskäsittelyn yhteydessä. Pilotoinnin 

aikana videotyökalua on tähän mennessä käyttänyt korvauskäsittelijöitä viidestä 

eri vahinkolajista. 

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu kuva, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa. 

Kuvio 1. Vahinkolajien jakauma. 

Kuviossa 1 on esitetty näiden viiden eri vahinkolajin suhteellista osuutta 

toisiinsa kyselyyn vastanneina. Kyselyä laadittaessa oli tiedossa, mitkä 

vahinkolajit ovat edustettuina ja millaisilla henkilömäärillä kyselyyn vastattaisiin. 

Vahinkolajin määrittämisen lisäksi vastaajilta kysyttiin kuinka kauan he ovat 

työskennelleet nykyisessä korvauskäsittelijän työtehtävässä. Vastaajista 

valtaosalla (86 %) on vähintään vuoden kokemus korvauskäsittelijän työstä. 

Otoksessa on mukana useiden eri vahinkolajien korvauskäsittelijöitä erilaisilla 

kokemusvuosilla. Näin ollen otoksen voidaan arvioida edustavan hyvin haluttua 

kohderyhmää. Tutkimuksen perusteella kokemusvuosien määrällä on vähäistä 
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merkitystä uuden videotyökalun integroinnissa, koska merkittävämpää on 

vahinkolajien eroavaisuus.  

On kuitenkin huomioitava, että kysyttäessä videotyökalun käyttökerroista, suurin 

osa (83 %) kertoi käyttäneensä videotyökalua pilotoinnin aikana vain 0–2 

kertaa. Todellisten asiakastilanteiden vähyys saattaa vaikuttaa videotyökalun 

hyödyllisyyden ja käytettävyyden arviointiin. Vastaamatta jääneiden osuus oli 

pieni eikä se siksi vaikuta tuloksiin merkittävästi.  

4.4 Videotyökalun käyttäjäkokemus 

Tutkimuksessa haluttiin selvittää, kuinka korvauskäsittelijät kokevat 

videotyökalun integroinnin päivittäiseen työnkuvaansa. Tutkimuksen perusteella 

selvitettiin sekä korvauskäsittelijän että asiakkaan käyttäjäkokemus 

videotyökalun käytöstä sekä sen soveltuvuudesta korvauskäsittelyprosessiin. 

Käyttäjäkokemusta arvioitaessa painotus perustui käytännön tekijöihin, kuten 

käytettävyyteen, hyödyllisyyteen ja tehokkuuteen. Tutkimuksessa haluttiin myös 

selvittää kuinka korvauskäsittelijät näkevät videotyökalun käyttömahdollisuudet 

tulevaisuudessa osana korvauskäsittelyä.  

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa. 

4.4.1 Tuki ja perehdytys 

Tutkimuksessa selvitettiin videotyökalun käyttöön liittyvän tuen määrää ja 

laatua, jotta voidaan määritellä videotyökalun käyttöönottamiseen työnantajan 

puolesta annetun perehdytyksen riittävyys. 
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Kuvio 2. Saadun tuen määrä. 

Kuviossa 2 näkyy vastaajien jakauma tuen määrästä. Suurin osa (85 %) 

vastaajista kokee, että on saanut tarpeeksi tukea videotyökalun jatkuvaa 

käyttöä varten. Lisäksi vastaajilta kysyttiin, minkälaista tukea he toivoisivat 

saavansa. Korvauskäsittelijät toivovat saavansa enemmän esimerkkejä 

käyttötilanteista ja -kohteista sekä vahinkotapahtumista, joissa videotyökalun on 

huomattu tuottavan todellista lisäarvoa asiakkaalle ja korvauskäsittelijälle. 

Tämän lisäksi mainittiin harjoittelun määrän lisääminen sekä keskustelu 

yhdessä kollegoiden kanssa videotyökalun käytettävyydestä ja sen haasteista, 

esimerkiksi workshoppien muodossa. Voidaan siis päätellä, että tuen määrä on 

ollut riittävää, jotta se on edesauttanut videotyökalun integroitumista 

korvauskäsittelijän työnkuvaan. Tuen videotyökalun käyttöön tulee olla 

saatavilla korvauskäsittelijän tarpeen mukaan ja sen tulisi olla toistuvaa.  

 

4.4.2 Videotyökalun käyttö ja käytettävyys korvauskäsittelijälle 

Vastaajilta kysyttiin kuinka usein he käyttävät videotyökalua työssään. Yksikään 

vastaajista ei käytä tällä hetkellä videotyökalua päivittäisessä työssään, sen 

sijaan lähes 90 %:a vastaajista käyttää jopa harvemmin kuin kuukausittain. 

Tällä hetkellä videotyökalua ei selkeästi ole otettu osaksi päivittäistä tai edes 
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viikoittaista korvauskäsittelykäytäntöä. Lisäksi vastaajilta kysyttiin, onko 

videotyökalun sovellus avattuna työskentelyn aikana. Vastaajista 83 %:lla ei ole 

sovellusta auki töitä tehdessään. Kysyttäessä vielä itse sovelluksen 

käytettävyydestä korvauskäsittelijälle, vastaajista 56 %:a koki käyttämisen 

helppona. Tämän perusteella voidaan päätellä, että käyttökertojen vähyys 

vaikuttaa korvauskäsittelijän kokemaan videotyökalun käytön helppouteen. 

Videotyökalun käytöstä ei ole tullut vielä rutiininomaista.  

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa. 

Tulosten perusteella voidaan päätellä, että korvauskäsittelijöille ei ole tähän 

mennessä kertynyt vielä suurta kokemusta videotyökalun käytöstä. 

Kokemuksen puute heikentää mielipidettä käytettävyydestä. Käsittelijät 

kuitenkin kokevat, että käyttöön on annettu tarpeellinen ja riittävä perehdytys 

osana koulutusta. Tuen määrä tulisi olla riittävä myös jatkossa, jotta 

käyttökertoja kyetään nostamaan ja tätä kautta parantamaan käsittelijöiden 

mielipidettä videotyökalun käytettävyydestä. Osa vastaajista mainitsee 

avoimissa kommenteissa, että tilanteita videotyökalun käyttöön tulee harvoin, 

siksi sen käyttö tuntuu aina haastavalta.  

4.4.3 Videotyökalun hyödyllisyys korvauskäsittelijälle 

Tutkimuksessa haluttiin selvittää, miten korvauskäsittelijät kokevat 

videotyökalun hyödyllisyyden osana vahinkotapahtuman korvauskäsittelyä.   
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Kuvio 3. Vahinkotapahtuman ymmärrys. 

Hieman yli puolet kokee, että videotyökalua hyödyntämällä korvauskäsittelijä 

ymmärtää paremmin vahinkotilanteen (kuvio 3). Tarkasteltaessa syvemmin 

vahinkolajikohtaisesti, tuloksien mukaan erityisesti eläin- ja irtaimistovahinkojen 

70 %:a sekä pienempien rakennusvahinkojen korvauskäsittelijöistä 90 % 

kokevat videotyökalun käytön antavan paremman ymmärryksen 

vahinkotapahtumasta. Muut kyselyyn vastanneiden vahinkolajien 

korvauskäsittelijät kokevat, ettei videotyökalun käyttö tuo parempaa ymmärrystä 

vahinkotapahtumasta.  

Lisäksi vastaajilta kysyttiin videotyökalun soveltuvuudesta ja hyödyllisyydestä 

käsittelijän päivittäisessä työskentelyssä. Kuviossa 4 esitetään vastausjakauma 

käsittelijöiden kokemaan videotyökalun soveltuvuuteen ja hyödyllisyyteen osana 

päivittäistä työskentelyä. Vastaajista 63 %:a ovat jokseenkin eri mieltä tai eri 

mieltä työkalun soveltuvuudesta ja hyödyllisyydestä päivittäiseen työskentelyyn. 
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Kuvio 4. Videotyökalun soveltuvuus päivittäiseen työhön. 

Jatkokysymyksenä korvauskäsittelijöiltä haluttiin tarkennuksia avoimina 

kommentteina liittyen videotyökalun soveltuvuuteen ja hyödyllisyyteen. 

Vastauksia sai antaa avoimesti ja vastauksia saatiin yhteensä 28 kappaletta. 

Korvauskäsittelijöiden vastauksista nousi videotyökalun hyödyllisyyttä 

korostavina seikkoina esimerkiksi: erityisesti hankalasti arvioitavien 

vahinkotavaroiden rikkoutumisen selvittäminen, epäselvien vahinkotapahtumien 

tarkastelu, vahingon laajuuden ja korvattavuuden selvittäminen sekä selkeiden 

ja pienten vahinkojen nopea käsittely. Vastaavasti hyödyttömyyttä 

korostaneissa kommenteissa nousi esiin, ettei pelkän videon tuoma todiste riitä 

laajempien vahinkojen korvauspäätöksessä. Videotyökalua ei kuitenkaan voida 

soveltaa käytettäväksi kaikkien vahinkolajien vahingoissa. Esimerkiksi 

vahinkotapahtumat, joihin tarvitaan aina vakuutusyhtiö X:n kumppanin kirjallinen 

arvio vahingon syystä ja laajuudesta. Videotyökalun käyttöä vaikeuttaa myös 

ajankohta, jolloin asiakas on yhteydessä vakuutusyhtiöön tai vakuutusyhtiö on 

yhteydessä asiakkaaseen. Usein mainitaan tilanteet, joissa asiakas tai 

kumppani ei ole vahinkopaikalla tai vahinkotavaran läheisyydessä ollessaan 

yhteydessä vakuutusyhtiöön. 

Tulosten perusteella voidaan päätellä, että vaikka videotyökalu koetaan 

hyödyllisenä ja vahinkotapahtuman ymmärrystä lisäävänä työkaluna tietyissä 

vahinkolajeissa, se ei kuitenkaan tuo lisäarvoa käyttäjilleen kaikissa 
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vahinkolajeissa. Videotyökalun hyödyllisyys korvauskäsittelyssä määräytyy 

vahvasti vahinkotapahtuman ominaisuuksien, laajuuden ja vahingon kohteen 

perusteella. 

4.4.4 Videotyökalun tehokkuus 

Tämän otsikon alainen tekstiosuus sisältää toimeksiantajan liikesalaisuuteen 

liittyvää tietoa, joten se on poistettu salassapitovelvoitteen vuoksi. 

4.5 Videotyökalun käytön haasteellisuus 

Videotyökalun käyttö ei vielä toistaiseksi ole yleistynyt suunnitellusti. Pilotoinnin 

aikana huomattiin haasteita sen käytettävyydestä ja hyödyllisyydestä. Haasteita 

selvitettäessä vastaajilta tiedusteltiin ensin ovatko he huomanneet tilanteita, 

joissa kontaktin jälkeen olisikin voinut käyttää videotyökalua käsittelyn 

edistämiseksi. Vastaajista ainoastaan 21 %:a huomaa usein kontaktin jälkeen, 

että videotyökalua olisi voinut hyödyntää. Suurin osa vastaajista (79 %) kokee 

harvoin tai ei lainkaan, että videotyökalua olisi voinut hyödyntää osana 

käsittelyä. Jatkokysymyksenä selvitettiin tarkempia syitä videotyökalun 

käyttämättömyydestä. Kuviossa 6 esitetään korvauskäsittelijöiden vastauksia 

kysymykseen ”miksi en käyttänyt videotyökalua?”.  

 

Kuvio 5. Miksi en käyttänyt videotyökalua. 
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Tässä kysymyksessä vastaajille annettiin erilaisia vaihtoehtoja sekä avoin 

kommenttikohta, johon pystyi lisäämään vielä erillisen syyn. Vastaajat pystyivät 

valitsemaan useita eri vastausvaihtoehtoja. Suurimmat syyt 

käyttämättömyydelle olivat; videotyökalun tarjoamista ei koettu 

vahinkotilanteeseen luontevaksi, videotyökalu ei sovellu korvauskäsittelijän 

omaan työhön sekä työkalun käyttö vie liikaa aikaa ja pidentää kontaktia sekä 

käsittelyaikaa. Tarkasteltaessa jälleen vahinkolajien välisiä eroja, huomataan 

molempien, isojen sekä pienten, rakennusvahinkojen käsittelijöiden osalta, että 

lähes kaikki kokevat, ettei työkalun tarjoaminen asiakkaalle ole luontevaa.  

Lisäksi melkein kaikki isompien rakennus-, asunto-osakeyhtiö- ja muun 

yritysomaisuusvahinkojen käsittelijät kokevat, ettei työkalu sovellu heidän 

työhönsä. Tämän perusteella voidaan päätellä, ettei videotyökalun käyttö ole 

kaikkiin vahinkolajeihin soveltuvaa. Osassa vahinkolajeja vahingon syy ja 

laajuus tulee aina tutkituttaa ammattilaisen toimesta, eikä vastauksien mukaan 

videotyökalu tuota lisäarvoa käsittelylle. Yhtenä huomioitavana seikkana on 

videotyökalun käytön unohtaminen, mikä perustuu osittain rutiinin ja 

videotyökalun integroitumisen keskeneräisyyteen.  

Kyselyn myöhemmässä vaiheessa korvauskäsittelijöiltä pyydettiin kommentteja 

videotyökalun käyttöön liittyvistä haasteista. Vastauksia saatiin yhteensä 20 ja 

näistä nostan muutaman huomion esimerkkinä. Suurimpana haasteena 

mainittiin ajankohta, jolloin asiakkaaseen ollaan yhteydessä tai asiakas on itse 

vakuutusyhtiöön yhteydessä. Monissa kommenteissa harmitellaan sitä, ettei 

asiakas ole kontaktin aikana vahinkopaikalla, vahinkotavaran kanssa samassa 

paikassa tai tarvittava lisäselvitys kuten korjausarvio ei ole vielä saatavilla. 

Huomioitavaa on myös maininta sopivien tapausten havaitsemisen vaikeudesta. 

Korvauskäsittelijöiden työ on välillä erittäin hetkistä ja tällä hetkellä 

videotyökalun käyttömahdollisuuksien havaitseminen vaatii käsittelijältä 

enemmän kuin normaali kontakti asiakkaan kanssa. Tämä valitettavasti edistää 

samalla käyttämättömyyttä ja sitä kautta käyttömahdollisuuden unohtamista ja 

pakottaa käsittelijän niin sanotusti opettelemaan käytön aina uudelleen.  
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Teknisistä haasteista nousee esille asiakkaan puhelimen yksityisasetukset ja 

niiden muuttaminen, sekä heikko kuvanlaatu varsinkin tapauksissa, joissa 

asiakkaalla on vanhempi älypuhelin. Videotyökalun kehityskohtina mainittiin 

mahdollisuus lähettää kuvien lisäksi myös tiedostoja, ongelmatilanteiden 

ohjeistus, tiedostojen tallentamisen selkeyttäminen ja parempi integraatio 

puhelinjärjestelmään.  

4.6 Asiakkaan kokemus videotyökalusta 

Tutkimuksessa haluttiin selvittää myös asiakkaan käyttäjäkokemus 

videotyökalusta. Kyselyä ei toimeksiantajan pyynnöstä suunnattu asiakkaille 

suoraan, vaan vastauksia haettiin korvauskäsittelijöiden kokemusten 

perusteella. Tällöin vastaukset eivät ole vahvistettavia asiakkailla, mutta 

käsittelijöiden kokemukset ja puheluiden aikana annetut asiakaspalautteet 

antavat yleiskuvan siitä, kuinka asiakkaat ovat vastaanottaneet videotyökalun 

käytön.  

Korvauskäsittelijöiltä kysyttiin millaisena he kokevat videotyökalun käytön 

helppouden asiakkaan näkökulmasta. Suurin osa vastaajista (72 %) kokee, että 

asiakkaan on helppo käyttää videotyökalua. Vastaavasti kysyttäessä asiakkaan 

halusta käyttää videotyökalua vain 43 %:a vastaajista kokee asiakkaiden 

useimmiten haluavan käyttää videotyökalua. Osittain näin matalaa osuutta 

selittää tiettyjen vahinkolajien sopimattomuus videotyökalun käyttöön. 

Vastaajilta haettiin tämän jälkeen mielipiteitä asiakkaalle tuotetusta lisäarvosta 

sekä asiakaskokemuksen parantamisesta. 
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Kuvio 6. Videotyökalun tuottama lisäarvo asiakkaalle sekä asiakaskokemus 

Kuviossa 7 näytetään vastaajien vastausjakauma kysyttäessä kokevatko he 

videotyökalun käytön parantavan asiakaskokemusta sekä tuottavan asiakkaalle 

lisäarvoa. Molempien kysymysten vastausten pääpaino on vähintään 

jokseenkin samaa mieltä. Yleisesti asiakkaan näkökulmasta videotyökalu 

koetaan helppokäyttöisenä, asiakaskokemusta parantavana sekä lisäarvoa 

tuottavana työkaluna. Tästä voimme päätellä, että vaikka kaikki 

korvauskäsittelijät eivät koe videotyökalun olevan heidän työnkuvaansa 

soveltuva tai heidän työskentelyään edistävä, niin melkein kaikkien 

käsittelijöiden mielestä videotyökalu katsotaan olevan todella asiakaskeskeinen 

ja korvauskäsittelyä inhimillistävä työkalu.  

Korvauskäsittelijöiltä kysyttiin myös, olivatko he saaneet asiakkailtaan 

palautetta videotyökalun käytöstä vahinkotapahtuman käsittelyssä. Asiakkaiden 

antamat palautteet olivat suurimmaksi osaksi positiivisia, mikä puoltaa 

asiakaskeskeisyyden merkitystä. Mielestäni tärkeänä nostona 

asiakaspalautteista nousi esiin vaihtoehtoisuus selvityksiin. Erään asiakkaan 

palautteen mukaan hän ei kyennyt toimittamaan tarvittavia lisäselvityksiä 

sähköisesti, sillä hänellä ei ollut pankkitunnuksia mutta videotyökalun kautta oli 

mahdollista todentaa nämä lisäselvitykset, joka nopeutti käsittelyä. Asiakkaiden 

palautteista nousi esiin varsinkin videotyökalun innovatiivisuus ja toimivuus, 
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sovelluksen helppokäyttöisyys ja vaivattomuus sekä mahdollisten jatkotoimien 

ohjeistus. 

4.7 Muita huomioita sekä käytön lisäämisen ristiriitaisuudet 

Tämän otsikon alainen tekstiosuus sisältää toimeksiantajan liikesalaisuuteen 

liittyvää tietoa, joten se on poistettu salassapitovelvoitteen vuoksi. 

4.8 Tulosten yhteenveto 

Tapaustutkimuksessa kartoitettiin videotyökalun käyttäjä- ja asiakaskokemusta 

korvauskäsittelijän näkökulmasta. Käyttäjäkokemusta arvioitiin käytännöllisten 

seikkojen kautta kuten käytettävyyden, hyödyllisyyden ja tehokkuuden avulla. 

Kyselyssä kartoitettiin myös videotyökalun soveltuvuutta eri vahinkolajien 

korvauskäsittelijän päivittäiseen työnkuvaan. Lisäksi kyselyn tarkoituksena oli 

saada korvauskäsittelijän näkemys siitä, kuinka asiakkaat ovat kokeneet 

videotyökalun osana sähköisen palveluprosessin kokonaisuutta. 

Tulosten mukaan videotyökalu koetaan helppokäyttöisenä niiden 

korvauskäsittelijöiden ja asiakkaiden kohdalla, joilla on jo kokemusta 

videotyökalun käytöstä.  Tätä puoltaa myös oma kokemukseni. Olen käyttänyt 

videotyökalua useita kertoja ja kokemuksen karttuessa sen käyttö on 

helpottunut ja siitä on tullut luontevampaa. Käyttöön liittyvän saadun tuen määrä 

on kuitenkin tulosten perusteella ollut riittävää.  

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa. 

Tulosten perusteella asiakkaiden kokemukset olivat erittäin positiivisia ja 

asiakkaat antoivat rohkaisevaa palautetta videotyökalun käytöstä. Huomioitavaa 

on kuitenkin se, ettei kyseistä kyselylomaketta suunnattu asiakkaille, vaan 

kyseessä on korvauskäsittelijän näkemys asiakkaiden kokemuksista. 

Asiakaspalautteista nousi esiin isoina teemoina vaihtoehtoisuus lisäselvitysten 
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toimittamiseen, nopeus ja vaivattomuus sekä helppokäyttöisyys. Suurin osa 

korvauskäsittelijöistä piti videotyökalua asiakaskokemusta parantavana ja 

lisäarvoa asiakkaalle tuottavana. Isoimpana haasteena esiin nousi 

videotyökalun käytöstä ajankohta, jolloin asiakas ja vakuutusyhtiö X ovat 

yhteydessä toisiinsa. Useissa tapauksissa, joissa videotyökalua olisi voitu 

hyödyntää, asiakas ei ollut vahinkotavaran tai -tapahtumapaikan läheisyydessä. 

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa. 
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5 Johtopäätökset ja pohdinta 

Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää videotyökalun käyttäjäkokemus osana 

vakuutusyhtiön korvauskäsittelyä sekä arvioida sen vaikuttavuutta 

asiakaskokemukseen digitaalisessa palveluympäristössä. Tapaustutkimuksen 

hypoteesina oli, että videotyökalun käyttö tehostaa, edistää, hyödyttää ja 

kehittää korvauskäsittelyä. Vakuutusyhtiö X:n oletuksena oli myös, että 

videotyökalun käyttö parantaa asiakaskokemusta ja luo asiakkaalle lisäarvoa 

sähköisessä palvelukokonaisuudessa.  

Toimeksiantajan luoma mielikuva videotyökalun positiivisesta 

käyttäjäkokemuksesta vahvistettiin vain osittain tapaustutkimuksen 

kyselytulosten perusteella. Tämän kautta voidaankin todeta, että vaikka 

videotyökalun käyttäjäkokemus on suurimmilta osin positiivinen, vahinkolajien 

vahinkojen ominaisuuksien väliset eroavaisuudet sekä tietyt rajoitukselliset 

tekijät hankaloittavat videotyökalun täydellistä soveltuvuutta kaikkien 

vahinkolajien korvauskäsittelyyn. Toimeksiantajalle tapaustutkimus tuotti 

hyödyllistä tietoa nostaen esiin selkeitä haasteita myös videotyökalun 

implementoinnista. Tätä tietoa voidaan hyödyntää esimerkiksi muiden yrityksen 

sisäisten kehityshankkeiden ja pilotointien osalta sekä ottaa huomioon 

tulevaisuuden rekrytoinneissa.  

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa. 

Videotyökalu tulisi saada laajempaan käyttöön, jotta korvauskäsittelijöille on 

mahdollista saada rutiininomaisuus sitä käyttäessä. Käyttökertoja kyettäisiin 

nostamaan yhteisen harjoittelun, esimerkkitilanteiden ja palautteiden 

läpikäynnin sekä yleisen keskustelun avulla.  Edellä mainittuja harjoitteita 

voitaisiin toteuttaa työnantajan järjestämissä workshopeissa. Workshoppeihin 

voisi sisällyttää myös ongelmatilanteiden läpikäyntiä, jotta käsittelijällä on 

parempi käsitys siitä, kuinka asiakasta voi auttaa. Salassapitovelvoitteen vuoksi 

tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää toimeksiantajan liikesalaisuuteen 

liittyvää tietoa. 
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Videotyökalua tarkastellessa käyttäjälähtöisesti, käyttöä vaikeuttaa asiakkaan 

kanssa yhteydenoton ajankohta. Isona haittana videotyökalun käyttämisessä on 

huomattu olevan se, ettei asiakas ole usein vahinkotavaran luona taikka 

vahinkopaikalla. Tämän vuoksi tilanteissa, joissa olisi voitu hyödyntää 

videotyökalua se ei ole onnistunut. Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on 

poistettu tekstiosuus, joka sisältää toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää 

tietoa. Kehitysehdotuksena puhelun suuntauskyselyihin voisi lisätä vaihtoehdon 

siitä, onko asiakas vahinkotavaran luona tai vahinkopaikalla ja haluaako hän 

käyttää videotyökalua.  

Salassapitovelvoitteen vuoksi tästä on poistettu tekstiosuus, joka sisältää 

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvää tietoa.  

Videotyökalun asiakaskeskeisyydestä on saatu asiakkailta erittäin hyvää 

palautetta. Asiakkaat kokevat työkalun käytön helpoksi ja se näyttäytyy heille 

vaivattomana ratkaisuna toimittaa lisäselvityksiä tai ilmoittaa 

vahinkotapahtumasta. Vakuutusyhtiön tulisikin tarkastella, kuinka videotyökalua 

kannattaisi markkinoida niin asiakkaille kuin korvauskäsittelijöille. 

Vakuutusyhtiöllä olisi mahdollisuus parantaa asiakaskokemusta priorisoimalla 

vielä vahvemmin asiakkaan tarpeet ja odotukset. Tämän mahdollistaa 

korvauskäsittelijöiden kannustaminen videotyökalun käyttämiseen, niin 

mittariston kuin toimintakulttuurin välityksellä. Videotyökalulla on mahdollisuus 

olla osa vahvaa digitaalista palvelukokonaisuutta korvauspalvelussa, jossa 

asiakas on keskiössä. 

Opinnäytetyön tutkimus onnistui mielestäni hyvin haastamaan sille annettua 

hypoteesia sekä nostamaan esiin selkeitä kehityksen kohteita videotyökalun 

käytöstä ja implementoinnista. Aiheeseen sopivan lähdekirjallisuuden 

löytäminen oli aluksi haastavaa, mutta avainsanojen kautta löydetty 

teoriakokonaisuus antoi hyvät lähtökohdat tutkimuksen pohjaksi. Oli 

mielenkiintoista selvittää muiden korvauskäsittelijöiden kokemuksia uuden 

digitaalisen työkalun käytöstä korvauspalvelussa. Mielenkiintoa lisäsi vielä 

oman käyttökokemuksen vertaaminen tutkimuksen tuloksiin ristiriitaisuuksineen.  



42 

Turun AMK:n opinnäytetyö | Mikko Laaksonen 

Tulevaisuutta ajatellen, uskon tämänkaltaisen digitaalisen suunnan kasvattavan 

osuuttaan vakuutusyhtiöiden korvauskäsittelyssä ja mielestäni seuraava 

tutkinnan kohde tulisikin olla vahvemmin asiakkaalle suunnattu tutkimus 

videotyökalun tai jonkin muun vastaavanlaisen työkalun asiakaskokemuksesta.  
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