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Tama opinnaytetyd on toteutettu yhdessa OP Vakuutus Oy:n kanssa. Tydssa kaydaan lapi
OP Vakuutus Oy:n, korjauskelvottomiksi vaurioituneiden, ajoneuvojen lunastusprosessi
seka etsitdéan siind mahdollisesti oleviin parannuskohteisiin kehitysmahdollisuuksia. Ym-
martamalla lunastusprosessin vaiheet ja niissa mahdollisesti olevat kehitysmahdollisuudet
paremmin voidaan saavuttaa parempi asiakastyytyvaisyys ja parantaa vahinkotarkastajan
tydn tehokkuutta. Mahdollisimman sujuvasta prosessista hyotyvét seka asiakkaat etta va-
kuutusyhtio.

Prosessia tutkittiin tyota varten autovahinkotarkastajan nakokulmasta haastattelemalla
vahinkotarkastajia seka suorittamalla kyselytutkimus, jonka kohderyhména olivat padosin
OP Vakuutuksen autovahinkotarkastajat. Taman lisaksi haastateltiin otos asiakkaita, jotta
saatiin asiakastyytyvaisyysnakokulma mukaan prosessin kuvaukseen ja kehitysideoiden
etsimiseen.

Taman tydn tuloksena syntyi kuvaus vahinkotarkastajan tehtavista ajoneuvon lunastuksen
yhteydessa. Liitteend on prosessia kuvaava prosessikaavio. Taman tyon perusteella pro-
sessista |0ytyi parannettavaa erityisesti vahinkotarkastajien nakokulmasta, haastatellut
asiakkaat olivat padosin tyytyvaisia palveluun.

Avainsanat vahinkotarkastus, vakuutus, ajoneuvot
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This thesis is made in co-operation with OP insurance Oy. The thesis reviews the redemp-
tion process of vehicles that have major damages and costs are beyond repair. Possibili-
ties for improvements to the process are also researched. With better understanding of all
the phases of the process and possible targets for improvements we may gain even better
customer satisfaction and optimize efficiency of the motor claims inspection work. The pro-
cess being as smooth as possible rewards both parties, the customers and the insurance
company.

The research work on the process was carried out by interviewing motor claims inspectors
and few other specialists and foremen of the matter. In addition a telephone survey was
conducted with a sample of customers to add the customer satisfaction perspective to the
review of the process and for seeking improvement ideas for the process.

As a result of this research a review of the work conducted in redemption process by motor
claims inspector was made. As an attachment of this thesis there is a chart of the whole
process from the accident happening to the customer to the point where customer receives
indemnity for the damages. As a result of surveys possible targets for improvements were
mainly found in the results of survey for inspectors and other professionals. Customers
who answered the survey were mostly pleased with the service.

Keywords claims inspection, insurance, vehicles
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1 Johdanto

Vaurioajoneuvon lunastuksessa on kyse korjauskelvottomaksi vaurioituneen ajoneuvon
vahingonkorvauksesta. Kun vakuutuksesta korvattava vahinko sattuu asiakkaalle ja
selviaa, ettd ajoneuvon vauriot ovat lilan suuret jarkevasti korjattaviksi, on vakuutusyh-

tion vahinkotarkastaja yhteydessa asiakkaaseen ja alkaa neuvottelu lunastuksesta.

Mahdollisimman sujuva lunastusprosessi on seka vakuutusyhtion etta asiakkaan etu.
Aihe koskettaa laheisesti useiden ihmisten paivittaista tyota ja suurta maaraa asiakkai-
ta vuosittain. Monille lunastustilanteeseen joutuville asiakkaille tapahtuma on ainutker-
tainen kokemus. Usein vahinkotilanne mielletaan ikavaksi, vaikka vahingosta olisi sel-
vitty peltivaurioin. Tassa tilanteessa on tarkeaa, etta vakuutusyhtio jarjestéda lunastuk-
sen sujuvasti, jotta asiakas padsee jatkamaan arkeaan mahdollisimman mukavasti

vahingon jalkeen.

Tassa tydssa kasitelladn prosessia vahinkotarkastajan ja muiden prosessiin liittyvien
toimijoiden ndkdkulmasta siita hetkestd, kun mahdollisesta lunastuksesta on saatu tie-
to, siihen hetkeen, kun asiakas saa korvauksen tililleen. Tydssa selvitetd&n, minkélaisia
tybvaiheita tdssa valissa tapahtuu, sekd miten vahinkotarkastajat ja OP vakuutuksen
asiakkaat ovat kokeneet lunastusten hoitamisen. Naiden selvitysten pohjalta esitetaan

kehitysideoita prosessin parantamiseksi.

2 Yrityskuvaus

2.1 OP Ryhma

OP Vakuutus Oy on osa Suomen suurinta finanssiryhmaa, OPta. OP Ryhma tarjoaa
asiakkailleen keskittamisetuja, monipuolisia pankki-, sijoitus-, vakuutus- ja terveyspal-
veluita. OPn strategiaan kuuluu muuttuminen finanssialan toimijasta monialaiseksi pal-
veluntarjoajaksi, mistd esimerkkina toimii OPn terveyspalveluita tarjoava Pohjola Sai-
raala. Tarkeina osina strategiaa on myos digitaalisuuden edistdminen ja paras mahdol-
linen asiakaskokemus. OP Ryhméan p&ékonttori sijaitsee Helsingin Vallilassa, juuri val-
mistuneessa rakennuksessa, joka on nimetty osuvasti Vallilan kortteliksi. Kyseessa on
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250 miljoonan euron investointi, jossa on otettu huomioon tulevaisuuden tarpeet, kes-

tava kehitys ja kotimaisuus. [1]

2.2 Vakuutustoiminta

OP Vakuutus Oy -nimi otettiin kayttoon 4.4.2016 entisen Pohjola Vakuutus nimen tilal-
le. OP Ryhma on markkinaosuudeltaan Suomen suurin vakuutusyhtié. OP Vakuutus
Oy:n lisdksi OP Ryhméan vakuutustoimintaa hoitaa mm. A-Vakuutus Oy, joka on OP
Vakuutuksen tytaryhtid ja huolehtii ammattilikenteen ja maanrakennusalan vakuutta-
misesta. Vuonna 2015 vahinkovakuutusliiketoiminta tuotti 259 miljoonaa euroa tulosta
ennen veroja, parannusta edellisvuoteen oli 16 %. [2] Suomessa likennevakuutetuista
noin 2,7 miljoonasta ajoneuvosta oli vuonna 2015 27,6% vakuutettu OP Ryhmassa. [3]
OPssa vahingot kasitelladn korvauspalvelussa, joka tyollistdd satoja ihmisia. OP Va-
kuutuksen toimintaa ohjaavat arvot ovat yhdessa menestyminen, vastuullisuus ja ih-

mislaheisyys. OPn asiakaspalvelu pyrkii olemaan ylivertaista.

3 Ajoneuvon lunastaminen

Ajoneuvon lunastamisessa on kyse siita, ettd vakuutusyhtio tayttd& korvausvelvollisuu-
tensa lunastamalla korvattavassa likenne- tai kaskovahingossa vahingoittuneen ajo-
neuvon. Lunastus korvausmuotona tulee kysymykseen useimmiten sellaisissa tilan-
teissa, joissa vauriot ovat ajoneuvon kaypaan arvoon nahden niin suuret, ettd korjaus
ei endd ole taloudellisesti jarkevaa. Ajoneuvon lunastus on toisinaan myds ainoa mah-
dollisuus korvata vahinko, esimerkiksi jos varastettu ajoneuvo on kateissa tai ajoneuvo

on tuhoutunut tulipalossa taysin.

Kaytannossa lunastus tarkoittaa sita, ettd autosta tai muusta ajoneuvosta maksetaan
sen omistajalle sellainen hinta, jonka omistaja olisi myydessaan kyseisen ajoneuvon
ennen vahinkoa siitd saanut. Tasta kaytetadan nimitysta "kaypa arvo”. Kaypa arvo ei siis
tarkoita esimerkiksi vastaavan ajoneuvon hintapyyntéa autoliikkeessa tai autoliikkeen
tarjoamaa hyvityshintaa autosta eika edes yksityisen myyjan hintapyyntda. Arvoa arvi-
oitaessa tutkitaan vastaavia myynnissa olevia tai aiemmin olleita ajoneuvoja ja arvioi-
daan mika olisi juuri kyseisen ajoneuvon toteutunut myyntihinta ollut, mikali se olisi

myyty ennen vahingon sattumista omistajansa toimesta.
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Suoritettaessa vahingonkorvaus lunastamalla vaurioitunut ajoneuvo siirtyy ajoneuvon
omistusoikeus vakuutusyhtitlle. Taman jalkeen ajoneuvo OP Vakuutuksen prosessin
mukaisesti siirretaan yhteistyokumppanille eli AVK:lle. AVK vastaa vaurioituneen ajo-
neuvon realisoinnista itsendisesti, tehden paatoksen, kuinka ajoneuvo mahdollisesti
myydaan eteenpdain. Kokonaan tuhoutuneen auton tapauksessa AVK huolehtii, etta se
havitetaan asianmukaisesti. Realisointivaihtoehtoina on esimerkiksi myyda ajoneuvo
kokonaisena korjattavaksi tai myyda autosta jaaneet kayttbkelpoiset osat ja havittaa

kayttokelvottomat osat asianmukaisesti.

3.1 Lunastus liikennevahingon tapauksessa

Liikennevahingossa vaurioituneen ajoneuvon lunastuksesta kerrotaan Liikennevakuu-

tuslain 36 8:ss& seuraavaa:

Kun ajoneuvo on tuhoutunut tai sitd ei voida kohtuullisin kustannuksin korjata,
esinevahinkona korvataan ajoneuvon kaypa arvo valittdmasti ennen vahinkota-
pahtumaa. Tall6in vahingoittuneen tai tuhoutuneen ajoneuvon omistusoikeus siir-
tyy vakuutusyhtiolle. [4, 36 8.]

Tassa kohtuulliset korjauskustannukset jadvét siis maarittdmatta. Kaytdnnossa OP
Vakuutuksen toimintatapojen mukaisesti likennevahingossa karsinyt ajoneuvon on
useimmissa tapauksissa lunastuskunnossa, kun korjauskustannukset ylittavat ajoneu-
von kayvan arvon ja jaanndsarvon erotuksen. Useimmissa tapauksissa tdma on noin
70 % ajoneuvon kayvasta arvosta. Joissakin tapauksissa kohtuulliset korjauskustan-
nukset voivat olla jotain muuta. Esimerkiksi hintaluokaltaan todella edullisten ajoneuvo-
jen ollessa kyseessa vaurioituneen ajoneuvon kasittelykulut saattavat olla niin suuret
ettd on kannattavampaa maksaa korvaus tai korjaus lahes auton arvoon asti lunasta-
matta sitd vakuutusyhtitlle. Mikali kyseessa on todella erikoinen tai harvinaislaatuinen
ajoneuvo, maaritelladn kohtuulliset korjauskustannukset myds hyvin tapauskohtaisesti,

silla vastaavan ajoneuvon hankkiminen tilalle voi olla jopa mahdotonta.

Esimerkki
ajoneuvon kdypa arvo 10000€ — vaurioituneen ajoneuvon jaannosarvo 3000€ =

lunastusraja 7000€

=
e ——

4

Metropolia



4 (14)

Liikennevahingossa ajoneuvon lunastuskorvauksen lisaksi maksetaan Liikennevahin-
kolautakunnan normien mukainen seisonta-ajan korvaus 14 péaivalta siitd eteenpain,

kun lunastuksesta on annettu tieto asiakkaalle.
Vakuutusyhtion kokonaiskustannus lunastuksen tapauksessa likennevahingossa on:

kokonaiskustannus
= kdypa arvo — romun myyntiarvo + muut vahingon selvityskulut

+ seis. korvaus

3.2 Lunastus Auto- eli ns. kaskovakuutuksesta.

Kaskovakuutus on vapaaehtoinen oman auton turvaksi valittu vakuutus. Tasta korvat-
tavat vahingot on tarkoin sdadelty vakuutusyhtion vakuutusehdoissa, jotka toimitetaan
asiakkaalle vakuutussopimuksen teon yhteydessa tai ehtojen paivittyessa. Ehdot ovat
myo0s esilla internetissa ja OPn sahkdoisissa palveluissa. OP Vakuutuksen tuoreimmissa
yksityispuolen autovakuutusehdoissa mainitaan lunastuksesta muun muassa seuraa-

vasti:

4.12.3.4.1 Lunastus kayvasta arvosta

Jos vahingon maaraksi arvioidaan yli 70 % vakuutuskohteen ennen vakuutusta-
pahtumaa olleesta kayvasta arvosta, vakutusyhtiolla on oikeus lunastaa kohde
tuosta arvosta (katso kohta 4.12.2 ja 4.12.3.1). [5, s. 4.]

Kaytannossa kaskovakuutuksesta lunastamiseen patevat pitkalti samat kaytannét kuin
likennevahingon ollessa kyseessa. Kaskovahingossa lunastuskorvauksesta luonnolli-
sesti vahennetddn vakuutussopimuksen mukainen omavastuu. Lisdksi seisontapaivat
eivat ole korvattavia, ellei asiakas ole ostanut vakuutukseensa lisaturvaksi Keskeytys-

turvaa.

Mahdollisen lisaturvaksi ostetun Uusarvolunastuksen tai Superlunastuksen ollessa
kyseessa lunastusraja on kuitenkin erilainen normaalitilanteeseen néhden. Uusarvo-
lunastuksessa lunastusrajana ovat korjauskustannukset 50 % uuden vastaavan ajo-
neuvon arvosta. Superlunastuksessa jossa kayvan arvon paalle maksetaan 30 %, han-
kintahinnan ollessa rajana, on lunastusraja 60 % ajoneuvon kayvasta arvosta.
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Kaskovakuutuksesta lunastettaessa kokonaiskustannus on seuraava.

Kokonaiskustannus
= kaypa arvo + lunastuslisa + mahdollinen keskeytyskorvaus

— romun myyntiarvo — omavastuu + muut vahingon selvityskulut

4 Lunastusprosessin nykytila ja kuvaus

Tassa luvussa kuvataan OP Vakuutuksen ajoneuvon lunastamisen prosessi, alkaen
siitd hetkestd, kun lunastuksesta on saatu tieto vakuutusyhtitéon, ja loppuen siihen het-
keen, kun asiakas saa korvauksen. Lunastusprosessi koostuu kaytdnndssa neuvotte-
lusta asiakkaan kanssa, sopimuksen tekemisesta ja korvauksen maksuunpanosta.
Taustatietoa on keratty vahinkotarkastajien haastatteluista, vahinkotarkastajille ja asi-
akkaille taman insindoritydn yhteydesséa tehdyista kyselytutkimuksen tuloksista, pro-
sessin yhteydessa kaytdssa olevista eri jarjestelmista, aiheeseen liittyvista esitelmista
sekd insindoritydn toteuttajan omista kokemuksista. Kyselytutkimuksista kerrotaan tar-
kemmin tdman tyon viidennessé luvussa ja tulokset on esitelty liitteissé 2 ja 3. Lunas-
tusprosessi on esitetty kaaviomuodossa liitteessa 1. Nama liitteet luovutetaan vain tyon

tilaajan kayttoon.

4.1 Lunastusprosessin kaynnistyminen

Lunastusprosessi kdynnistyy, kun asiakkaalle sattuu vahinko, jossa auto vaurioituu niin
pahoin, ettd korjaaminen ei ole en&é kannattavaa. Mikali auto ei ole ajokuntoinen, vie-
daan vaurioitunut auto hinausauton kyydilla korjaamolle, Autovahinkokeskukselle eli
AVK:lle , tai AVK:n valivarastona toimivaan yritykseen. Vdlivarastoja AVK:lla on talla
hetkellda 14 kappaletta, ympari Suomea. Hinausauton kuljettajan ndkemys voi vaikuttaa
tdssa kohti osittain siihen, mihin auto paatyy. Esimerkiksi jos auto on todella pahoin
vaurioitunut, voi kuljettaja ehdottaa auton viemista AVK:lle suoraan. Kuitenkin monesti
asiakkaalla on valmiiksi jo tiedossa paikka, mihin auto hinataan. Korjaamo ja AVK te-
kevat autoista kustannusarviot ja lahettavat ne vakuutusyhtidon arviointia varten. Vali-
varastot kuvaavat autot ja toimittavat kuvat ja tiedot vahinkotarkastajien saataville. Mi-
kali auto sailyy ajokuntoisena, asiakas usein kay nayttdmassa autoa korjaamolla kus-
tannusarvion tekemiseksi. Vaihtoehtoisesti han voi lahettéd& kuvat autosta vakuutusyh-
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tioon arvion tekemista varten. Toisinaan tieto mahdollisesta lunastuksesta tulee vahin-
kotarkastajalle vahinkoilmoituksen yhteyteen kirjatun ja tarkastajien tydjonoon laitetun
tehtavan muodossa: “vahinkoon liittyy mahdollisesti lunastuskunnossa oleva auto”.
Talloin tarkastaja hankkii kayttdonsa kuvat autosta ja sen vaurioista, esimerkiksi
AVK:lta, korjaamolta, tai asiakkaalta. Riippuen siitd missa auto fyysisesti sijaitsee. Toi-
sinaan kuvia ei ole saatavilla, talléin tarvitaan kenttatarkastaja tarkastamaan auto pai-

kan padlle.

4.2 Paatods ajoneuvon lunastamisesta

Tarkastaja tekee paattksen, onko ajoneuvo viela korjattavissa kannattavasti vai ovatko
korjauskustannukset niin suuret, ettd korjaus ei ole kannattavaa. Toisinaan tilanne on
selked ja p&atos kallistuu joko korjauksen tai lunastuksen puolelle yksiselitteisesti. Au-
tovahinkokeskukselle hinatuista tai muuten alustavasti lunastuskuntoisiksi ehdotetuista
autoista vain harva on selkeésti korjauskuntoinen. Osa voi olla rajatapauksia ja saate-
taan vield saada korjatuksi asiakkaan niin toivoessa. Selkeita lunastuksia ovat esimer-
kiksi monesti katolleen kaantyneet tai hirveen térménneet autot, seka suuremmalla
nopeudella tapahtuneisiin keula- tai perékolareihin joutuneet autot, joissa korin jaykat
rakenteet ovat muuttaneet muotoaan. Naiden korjaaminen valmistajan ohjeiden mukai-
sesti on todella kallista. Tietyntyyppisissa tapauksissa on myos kolmas vaihtoehto, ker-
takorvaus joka voidaan suorittaa korjaus- tai lunastuskuntoisesta autosta. Joissakin
tilanteissa asiakkaalla on kaytossaan kolme vaihtoehtoa: lunastus, korjaus tai kertakor-

vaus, joista han voi valita mieleisimman.

4.3 Yhteydenotto asiakkaaseen

Viimeistddn tassa vaiheessa tarkastaja soittaa asiakkaalle ja keskustelee hanen kans-
saan auton arvoon vaikuttavista seikoista ja sopii lunastushinnan. Luonnollisesti jos
auton korvauksen suhteen on ollut muitakin vaihtoehtoja kuin lunastus, on asiakkaan
kanssa keskusteltu useissa tapauksissa jo paatettdessa, miten auton vahinko korva-

taan.

Lunastushintaan vaikuttavat muun muassa auton merkki ja malli, vuosimalli, ajokilo-

metrit, varustetaso, mahdolliset viat ja katsastuksen voimassaolo. Lunastushinta on
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ajoneuvon kaypa arvo eli sellainen hinta, jonka asiakas olisi siita itse myydesséan en-
nen vahinkoa saanut. Verrokkeina kaytetaan vastaavia myynnissa olevia tai jo myytyja
ajoneuvoja joita vahinkotarkastaja etsii kaytettavissa olevista kanavista. Suosituimpana

on varmasti Nettiauto.com.

Toisinaan lunastus saadaan sovittua asiakkaan kanssa kohtalaisen lyhyen puhelinkes-
kustelun aikana, kun taas toisessa aaripddssa yhteisymmarryksen saavuttamiseksi
vaaditaan lukuisia puheluita ja jopa viikkoja aikaa. Super- tai uusarvolunastuksen olles-
sa kyseessa autolle maaritetddn normaalisti kdypa arvo ja taman jalkeen maéaritetdan

viela lunastuslisa.

4.4 Asiakkaan neuvonta

Kun lunastus on asiakkaan kanssa sovittu, neuvotaan asiakasta kaytannon jarjestelyis-
s4, joita lunastus vield vaatii. Hanen kanssaan kaydaan lapi lunastukseen tarvittavat
asiakirjat ja opastetaan omistajuuden siirrossa. Asiakas valitsee asiakirjojen toimituk-
sen joko kirjeena tai sahkopostilla. Asiakasta neuvotaan myods tyhjentamaan autosta
omat siihen kuulumattomat tavaransa ja toimittamaan avaimet, joko autolle tai palaut-
tamaan ne kirjeen mukana. Toisen rengassarjan osalta myds sovitaan, toimitetaanko
se autolle vai tilataanko sille kuljetus, mikali auto on hinnoiteltu normaalin kaytannén

mukaisesti kaksin renkain.

4.5 Lunastusasiakirjat

Lunastusasiakirjojen valmistelu siséltéd monta tyovaihetta sek& eri ohjelmien kanssa
toimimista. Asiakirjojen valmistamiseen kuluu aikaa noin 10-20 minuuttia, perustuen
taman tyon yhteydessa tehtyyn tutkimukseen. Vahinkotarkastaja valmistaa asiakirjat
kayttdmalla Cabasia ja OPn omia jarjestelmia. Taman jalkeen asiakirjat lahetetdén asi-
akkaan taytettaviksi sovitulla tavalla. S&hkdpostilla toimimalla sd&stetdén aikaa merkit-

tavasti verrattuna perinteiseen kirjeeseen.

Kun asiakas vastaanottaa hanelle valmistetut asiakirjat, han tayttaa ne ohjeiden mukai-

sesti ja palauttaa kayttaden sahkopostia tai postia. Kun asiakirjat palautuvat vakuutusyh-
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tiodn saadaan korvaus maksuun. Parhaimmillaan tama voi tapahtua yhden paivan si-

salla.

4.6 SVT:n hoitama lunastus

SVT hoitaa osan OP Vakuutuksen lunastustapauksista. Lunastuksia ulkoistetaan
SVT:n vahinkotarkastajien hoidettaviksi erinaisista syista. Tallaisia voivat olla esimer-
kiksi tarve nahda auto paikan paalla tai OPn oman vahinkotarkastuksen ruuhkautumi-

nen.

Toimeksiannon saatuaan SVT:n vahinkotarkastaja hoitaa tehtavan itsenaisesti OP Va-
kuutuksen edustajana. Kun SVT on hoitanut lunastuksen toimitetaan asiakkaalle lunas-
tusasiakirjat taytettaviksi, ja lopulta asiakirjat palautuvat vakuutusyhtiodn samalla tapaa

kuin OP Vakuutuksen kokonaan itse hoitamassa tapauksessa.

5 Lunastusprosessin nykytilan ja kehityskohteiden kartoitus kyselytut-
kimusten avulla

Lunastusprosessin nykytilaa ja sen mahdollisia kehityskohteita kartoitettiin tata insin66-
ritydta varten kahden erillisen kyselytutkimuksen avulla. Naista ensimmainen kyselytut-
kimus tehtiin OP Vakuutuksen vahinkotarkastajille ja toinen OP Vakuutuksen asiakkail-

le, joiden auto oli jouduttu vahingon seurauksena lunastamaan.

5.1 Kysely vahinkotarkastajille

Taman kyselyn tavoitteena oli selvittdd vahinkotarkastajien nakemyksia lunastusten
hoitamisesta nykyisen prosessin mukaan. Tulokset I6ytyvat kokonaisuudessaan liit-

teesta 2 (vain tilaajan kayttoon).

5.1.1 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin valmiiksi mietittyjen kysymysten pohjalta Questback -internet kysely-

na. Kysely koostui yhdeksaén paakohtaan jaotelluista erityyppisistd kysymyksista.
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Osassa kysymyksia haluttiin arvosana, joissakin aikamaare minuuteissa ja toisissa
kysyttiin mielipidettd ennalta esitettyihin vaitteisiin. Lisaksi oli vield kentét, joihin vastaa-
jat paasivat antamaan vapaasti palautetta. Kohderyhmana oli OP Vakuutuksen auto-
vahinkotarkastajat, erikoisajoneuvotarkastajat, korjaamomestarit seké erityisesti auto-
vahinkotarkastustoimintaan perehtyneet esimiehet ja tekninen asiantuntija. Kysely
toimitettiin 44 kohderyhmaan kuuluvalle henkildlle sahkdpostipyynnolla, jossa oli linkki
kyselyyn. Vastausaikaa kyselyn avautumisesta sulkeutumiseen oli 10 paivaa ja vas-
taamisesta muistutettiin vield uudelleen sahkopostiviestilla 4 paivaa ennen kyselyn

sulkeutumista.

5.1.2 Kyselyn tulokset

Vastauksia kyselyyn saatiin 36 kappaletta, eli vastaukset saatiin 82 %:Ita kyselyn koh-
deryhmdaan kuuluneista. Vastausprosentin ollessa néin korkea voidaan ajatella etta
kyselyn vastaukset kuvastavat kohderyhman mielipiteita tutkitusta aiheesta melko kat-
tavasti ja kyselyn tuloksia voidaan siind mielessa pitaa luotettavina. Tutkimuksen tarkat

tulokset voidaan luovuttaa ainoastaan tyon tilaajan kayttoon.

Kyselyn ensimmaisena kysymyksena kysyttiin yleista suhtautumista vaurioajoneuvojen
lunastusprosessin sujumiseen talla hetkella. Kysymys asetettiin heti ensimmaiseksi,
jotta my6hemmat, yksityiskohtaisemmat kysymykset eivat mahdollisesti johdattelisi

tassa suuntaan tai toiseen.

Seuraavassa vaiheessa vastaajille esitettiin vaittamia, joihin oli mahdollista vastata
viidelld valmiiksi maaritellylla vaihtoehdolla: taysin eri mielta, eri mieltd, en osaa sanoa,
samaa mieltd ja taysin samaa mieltd. Namé& kysymykset koskivat lunastusprosessin
suorittamista yksityiskohtaisemmin, muun muassa kaytettavien ohjelmistojen toimintaa,
korjaamolta tai yhteistydkumppanilta saatavan informaation laatua seka yksilollisia tyo-
kaytantoja. Naista saatiin muun muassa seuraavanlaisia tuloksia vastaajien mielipiteis-

ta:
° Suurimman osan mielesta korjaamoilta ei saada tarpeeksi hyvia kuvia au-
toista ja vaurioista.

. Puutteellisten kuvien vuoksi joudutaan kayttdmé&an kenttatarkastuksia
usein
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. Lunastusasiakirjojen luomiseen kaytettavissd ohjelmistoissa olisi paran-
nettavaa suurimman osan vastaajista mukaan

. Lunastusasiakirjat ovat suurimman osan mielesta selkeat, kolmasosa ei
pida niita selkeina.

Naiden jalkeen vastaajilta kysyttiin lunastuksen suorittamiseen liittyvaa ajankayttoa.
Aluksi haluttiin tietdd kokonaisajankayttd ja taman jalkeen hieman yksityiskohtaisem-
min ajankayton jakautumisesta eri tydvaiheisiin. Seuraavassa kuvassa (kuva 1) nah-
daan vastausten jakautuminen kokonaisajankaytttd kysyttdessad. Muissakin tdméan

osion kysymyksissa vastaukset painottuivat kahteen tai kolmeen vastausvaihtoehtoon.

4 N\

alle 5 minuuttia  0,0%
5-9 minuuttia = 0,0%

10-19 minuuttia I 2,8%

20-39 minuuttia - 11,1%

60-99 minuuttia 36,1%
100-119 minuuttia 5,6%

yli 120 minuuttia . 5,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
- J

Kuva 1. Kokonaisajankaytt6 / 1 lunastus

Tuloksista kdy hyvin ilmi lunastuksen hoitamisen vaativuus ja melko suuri tydomaara. 75

% vastaajista kayttaa lunastuksen hoitamiseen kokonaisuutena 40—99 minuuttia.
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Hinnan maaritys ja asiakkaan kanssa neuvottelu vaikuttavat tulosten perusteella olevan

tyolaimmat tyévaiheet, mutta myos asiakirjojen valmistelu ja lahettdminen vievét aikaa.

Lopuksi kysyttiin viela mielipiteitd mahdollisiin kehitystoimenpiteisiin prosessin sujuvoit-
tamiseksi lunastuksen hyvaksymisen suhteen, nykyiseen toimintamalliin verrattuna.
Tassa kohdassa oli esitetty valmiiksi vaihtoehtoja, joista vastaaja sai valita mieleiset

(mahdollisesti useamman kohdan) ja liséksi esittdd myos muita ehdotuksia.

Vastauksissa painottuivat selkedsti tietyt kehitysideat ja toiset kehitysajatukset koettiin
selkeasti vahemman tarkeiksi. Myds vapaasti annetuissa kommenteissa korostuivat

selkedsti kolme prosessin osaa, joihin kaivattaisiin parannusta.

5.2 Kysely asiakkaille

Taman kyselyn tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden suhtautumista saamaansa pal-
veluun auton lunastuksen yhteydessa. Tulokset l6ytyvat kokonaisuudessaan liitteesta 3

(vain tilaajan kayttoon).

5.2.1 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin puhelinhaastatteluna maaliskuussa 2017. Haastateltavat valittiin
satunnaisesti Peugeot, Mercedes-Benz, Skoda, Ford ja Citroen -asiakkaita. Otoksessa
mukana olleissa lunastustapauksissa lunastus oli hoidettu joulukuun 2016 aikana. Mu-
kana oli OP -vahinkotarkastajan, SVT -vahinkotarkastajan ja OPn korjaamomestarin
asiakkaita. Asiakkaan automerkit yritettiin valita niin, ettd jokaisessa asiakasryhmassa
olisi yhtd monta saman automerkin omistanutta asiakasta. Taméa ei aivan taysin ollut
mabhdollista, silla korjaamomestari ja SVT -asiakkaita oli huomattavasti OPn vahinko-

tarkastajien asiakkaita vahemman.

Kaikki haastattelut suoritettiin paapiirteittain samalla tapaa. Runkona oli tatd varten
tehty yhdeksankohtainen haastattelulomake, jonka kaikki kysymykset kaytiin jokaisen
asiakkaan kanssa lapi. Valmiiden kysymysten ja vastausvaihtoehtojen liséksi asiakkail-
la oli mahdollisuus antaa kommentteja palvelusta omin sanoin. Vastaukset kerattiin

vastauslomakkeille, josta tiedot siirrettiin Excel -taulukkoon. Excelissa niista luotiin ku-
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vaajat seka laskettiin tarvittavat luvut kuten asiakastyytyvaisyyden mediaani ja keskiar-

vo vastausten tulkitsemisen helpottamiseksi.

5.2.2 Kyselyn tulokset

Seitsemalletoista asiakkaalle soitettiin, joista yksitoista pystyi antamaan haastattelun,
eli noin 65 % tavoitelluista asiakkaista tavoitettiin. Vastaukset jakautuivat niin, ettd 5
vastausta saatiin OPn vahinkotarkastajan lunastusasiakkailta, 3 SVT:n vahinkotarkas-
tajan asiakkailta ja 3 kappaletta korjaamomestarin asiakkailta. Tavoitteena oli saada
OP Vakuutuksen vahinkotarkastajien lunastusasiakkaille hieman suurempi otos, silla
myos OP vahinkotarkastajien lunastusmaara on kahta muuta toimintamallia suurempi.
Otoksen ollessa nain pieni verrattuna koko OP Vakuutuksen lunastusmaaraan seka
kohderyhméan ollessa rajoitettuna vain tiettyihin automerkkeihin tuloksista ei voi vetaa
suoria johtopaatoksia eika niitd voida pitda absoluuttisena totuutena. Tarkat tulokset

voidaan luovuttaa vain tyon tilaajan kayttoon.

Ensimmaisessd kysymyksessa selvitettiin tyytyvaisyyttd palveluun kokonaisuutena.
Vastauksista havaittiin, ettd palvelu koettiin keskim&arin todella hyvéksi, silla keskiar-
voksi vastauksista muodostui 4,36, joka on arvosteluasteikolla "tyytyvainen”. Mediaani

talle vastaussarjalle on 5, "erittain tyytyvainen”.

Seuraavissa vaiheissa havaittiin, ettd suuri osa vastaajista oli tyytyvaisia mm. palvelun
tasoon, nopeuteen ja ajoneuvosta maksettuun lunastushintaan. Suurimman osan mie-
lestda tapauksen hoitaminen oli sujunut niin hyvin, ettd mainittavia tyytymattomyytta
aiheuttavia seikkoja ei ollut. Suurin osa vastaajista piti sovittua lunastushintaa oikeu-
denmukaisena ja hyvin perusteltuna. Lunastukseen tarvittavat asiakirjat koettiin lahes
yksiselitteisesti selkeiksi ja suurin osa koki saaneensa korvauksen riittdvan nopeasti
tililleen. TAman haastattelututkimuksen perusteella asiakkaat kokivat lunastusprosessin
toimivaksi heidan nakdkulmastaan. Parannusehdotuksia eivat asiakkaat juurikaan
osanneet esittda. Tietysti tAytyy ottaa huomioon, etta todennakoisesti tama oli ainutker-
tainen tapaus heille ja siind mielessa vertailukohtaa ei ole. Suuri osa haastatteluun
vastanneista kehui lunastuksen sujuneen mukavasti. Eraat asiakkaat kuitenkin mainit-

sivat, etté vakuutusyhtidon on hieman vaikea saada yhteytta.
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6 Kehitysehdotuksia lunastusprosessiin

Tahan insinddritydhon liittyen tehtyjen tutkimusten sek& muiden havaintojen pohjalta
pystyttiin esittamaan 4 kehitysideaa lunastusprosessiin, jotka toteuttamalla lunastus-
prosessista olisi mahdollista hioa entista sujuvampi. Nain voitaisiin mahdollisesti saa-

vuttaa entista parempi asiakastyytyvaisyys ja tehostaa vahinkotarkastajan tyota.

Vahinkotarkastajille suunnitellussa kyselyssa tuli esiin enemméan mahdollisia kehitys-
kohteita kuin asiakkaille suunnatussa. Tama on tietysti on ymmarrettavaa, silla koke-
musta prosessista on enemman, sen kanssa tehdaan paivittain toita ja suurin osa tyo-
vaiheista lunastuksen hoitamisessa kuuluu vahinkotarkastajan tehtaviksi. Kehitysehdo-
tukset voidaan esittaa ainoastaan tyon tilaajalle, silla ne kasittelevat OP Vakuutuksen

prosessia yksityiskohtaisesti.

7 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehd& korjauskelvottomiksi vaurioituneiden ajoneuvojen
lunastusprosessista kuvaus, josta kayvat ilmi prosessiin kuuluvien toimijoiden tydévai-
heet lunastuksen tietoon tulemisesta siihen hetkeen, kun asiakas saa korvauksen va-
hingoista. Taman lisdksi tarkoitus oli kartoittaa prosessissa mahdollisesti olevia ongel-
mia tai muuten esittdd ehdotuksia, kuinka prosessia voisi entisestadn parantaa. Aihe ol
luonteva ja mielenkiintoinen, silla se liittyy nykyisiin tyotehtaviini paivittain ja silloin tal-
I6in prosessin sujuvuus on puheenaiheena asiakkaiden tai kollegoiden kanssa tyota

tehdessa.

OP Vakuutuksen lunastusprosessi on vakiintunut nykyisen kaltaiseksi pitkdn kehityk-
sen tuloksena. Paaosin prosessi on hyvin toimiva, mutta myos kehityskohteita 10ytyy.
Lunastusten hoitamiseen kuluu suuri osa vahinkotarkastajan tyfajasta. Moni vahinko-
tarkastajista kokee, etta prosessi ja siihen liittyvat kaytdnnot eivat toimi kaikilta osin
parhaalla mahdollisella tavalla. Myds asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna prosessia
olisi mahdollista kehittda viela sujuvammaksi. Mahdollisimman sujuvasti ja luotettavasti
toimiva prosessi on kaikkien osapuolien etu niin taloudellisesti kuin asiakaskokemuk-

sen kautta ajateltuna.
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