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THVISTELMA

Digitalisointi on jo arkipaivéaa, mutta viel& on paljon tehtdvaa asiakkaan kokeman
arvon ja yritysten tuottaman palvelukokemuksen valilla. Teknologia ja sen tuoma
mahdollisuus laaja-alaiseen sahkdiseen kanssakdymiseen vaativat yrityksiltd, mu-
kaan lukien finanssiala, uudenlaisia tapoja kommunikoida kuin ennen. Verkko- ja
mobiilipalveluja tulee vield kehittad, jotta asiakkaan kokema arvo asioinnin mu-
kavuudesta ja helppoudesta paranee nykyisestaan. Tutkimuksen tavoitteena on
selvittad, miksi verkkoasiointi ei ole kasvanut korvauksenhaussa auto- ja liiken-
teen omaisuusvahingoissa.

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena, jossa auto- ja liikenteen omaisuusva-
hingon perusteella korvausta hakeneet henkil6t saivat vapaaehtoisesti vastata séh-
koiseen korvauksen hakuun liittyviin kysymyksiin. Kysymykset olivat erilaisia
kahdella eri asiakasryhmalld, joista toinen ryhmaé oli hakenut korvausta verkko-
palvelun kautta ja toinen ryhma puhelin- tai paperikanavan kautta. Kirjallisuuskat-
sauksessa tarkastellaan aihealueita séhkoisesta asioinnista ja asiakkaan kokemasta
arvosta. Lisaksi kuvataan asiakkaan haasteita sdéhkoisessa asioinnissa ja mobiili-
palvelua yleisesti.

Tutkimustulosten mukaan verkkopalvelun kayttoon ollaan erittain tyytyvaisia ja
sitd kayttaneet ovat valmiita suosittelemaan sen kayttod myos tuttavilleen. Puhe-
lin- tai paperikanavaa kayttaneistd suurin osa ei ole koskaan kayttanyt verkkopal-
velua korvauksenhakuun eika ole tietoinen sen kéyttémahdollisuudesta. Lisaksi
esteind verkkopalvelun kéayttéon on, ettd vahinkoasiaa ei valttamatta saada hoidet-
tua kaikissa tapauksissa loppuun saakka pelkén verkkokanavan kautta. Mobiili-
palvelujen kéytosta ollaan enemman innostuneita nuoremmissa ikaryhmissé kuin
vanhemmissa, jossa sen kéyton suhteen ollaan melko varovaisia.

Tutkimustulosten perusteella esitetadn kehitysehdotuksia kohdeorganisaatiolle ja
saadaan asiakasymmarrysté tdman hetkisesta verkkopalveluja kéyttavien tyytyvéi-
syydestd. Tuloksena saadaan my®os syitd, miksi verkkopalvelua ei ole kaytetty tai
mitk& ovat esteitd sen kayttdmiselle ja miten sdhkoisesta asioinnista saadaan pa-
rempi asiakaskokemus.

Avainsanat: internet, sahkdinen asiointi, asiakkaan kokema arvo, verkkopalvelut,
mobiilipalvelut, digitaalinen jalanjélki ja tietoturvallisuus.
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ABSTRACT

Digitalization is already commonplace, but there is still a lot to do between the
customer experience of value and service experience given by the company.
Technology and the possibility to wide electronic communication along with it
demands a lot more from the company to develop a new way for interaction, in-
cluding the financial sector. Network and mobile services still need to be devel-
oped so that the customer experience of value gets better compared to its present
state. The aim of this study was to investigate why the growth in the network
business is not in line with the targets when applying for compensation in motor
and traffic property claims.

The study was executed as a questionnaire survey wherein the claimants of motor
and traffic property compensation freely answered to questions concerning apply-
ing for compensation electrically. The questions were different between two cus-
tomer groups. One group applied for compensation via the network service and
the other group via the phone or paper channel. The theoretical part examines the
fields of electronic transactions and the customer experienced value. In addition
the survey describes customer challenges as well as mobile services in general.

The results showed that the customers were satisfied with the use of the network
service and those who had used it were willing to recommend it to their acquaint-
anceship. The majority of customers who had used the phone or paper channel
when applying for the compensation had never used network services before for
applying for compensation and the knowledge of its possibilities were missing. In
the use of the network service there were also obstacles such as the claim could
not be resolved using only the network channels in every case. There was more
enthusiasm in the mobile services in the younger age group than in the older ones.
The older group was more guarded when thinking of mobile services.

Based on the results of the study presented suggestions are to the main organiza-
tion. An understanding of the customer satisfaction level using the network ser-
vices is also achieved. The results also explain why the network service has not
been used and what obstacles are encountered when using it and how the electron-
ic business would receive better customer value.

Key words: Internet, e-business, customer experience of value, network services,
mobile services, digital footprint and data security.
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1 JOHDANTO

Vakuutusalalla samoin kuin koko finanssialalla on parhaillaan menossa murros-
kausi ja vakuutusalalla profiloidutaan uudelleen. Meneillddn on rakennemuutoksia
ja taustalla taloudellisen tilanteen epdvarmuus. Monella eri toimialalla s&éhkdinen
asiointi on nykyadn mahdollista ja sitd kehitetdan koko ajan laajemmaksi asiointi-
kanavaksi ja luotettavammaksi tietoturvallisuuden nakokulmasta. Julkisella sekto-
rilla kehitys on yleisesti ottaen ollut hitaampaa verrattuna yksityisen sektorin pal-
velun tarjoajiin, mutta kokonaisuutena digitalisaatio etenee. S&hkdoisen palvelun
etuna on, ettd sitd voi k&yttdd mihin vuorokauden aikaan tahansa eika tarvitse olla
riippuvainen kellonaikoihin sidotuista palveluajoista. Yleisesti ottaen ihmiset pi-

tavat ajasta riippumattomuutta positiivisena asiana.

Tilastokeskuksen (2012a) mukaan suurimmalla osalla suomalaisista on kotona
tietokone ja internetyhteys, jonka vuoksi sahkdisten palvelujen kehittyminen on
ollut suotuisaa. Yleinen kasitys on myos, ettd moni hallitsee internetin peruskay-
ton. Kaikilla ei kuitenkaan ole internetin k&yttdmahdollisuutta ja tastd syysta ih-
miset saattavat joutua eriarvoiseen asemaan sen mukaisesti onko taloudessa inter-

netyhteytta ja minkalaiset ovat tietokoneen kayttotaidot.

Osa palveluntarjoajista, kuten matkapuhelinoperaattorit laskuttavat ylimaaréisen
maksun kotiin postitse lahetettavisté paperilaskuista ja tarjoavat veloituksetta las-
kun ainoastaan sahkopostiin tai verkkopalvelun E-laskun. Internetia kaytettaessa
riskind ovat tietoturva-asiat ja hakkerointi. S&hkdinen asiointi tarkoittaa usein ar-
kaluontoisten ja henkilokohtaisten tietojen luovuttamista palvelun tarjoajalle.
Verkkopankkitunnuksia vaativia julkishallinnollisia palveluita ovat esimerkiksi
Kela ja TE-palvelut ja yksityiselld sektorilla finanssipalvelut. Verkkopankkitun-
nuksia ei kuitenkaan ole kaikkien mahdollista saada, mika asettaa ihmisia eriar-

voiseen asemaan verkkoasioinnin lisdantyessa.

Yhteiskunnan ja yritysten tulee kehittyd ympariston mukana. Tietotekniikan kehi-
tyksen myota voidaan nykyéén tehdé asioita, joita ei vield kymmenen vuotta sitten
ollut mahdollista toteuttaa. Asiakkaiden kayttdytyminen ja odotukset palvelun

saamiseksi



ovat myo0s sité kautta muuttuneet. Digitalisoitumisen haasteena on myos palve-
luodotusten erilaisuus. Osa asiakkaista haluaa henkilokohtaista palvelua ja osa

haluaa toimia itsendisesti verkossa silloin kun se heille parhaiten sopii.

1.1 Tutkimuksen tausta ja tutkimusongelma

Tutkimuskohteena on OP-Pohjola-ryhmaén (jaljempéana OP-Pohjola) korvauspal-
velun séhkdisen verkkoasioinnin lisédminen korvausta haettaessa vapaaehtoisessa
autovahinkolajissa seké lakisaateisessa liikennevakuutuksen omaisuusvahingois-
sa. Tavoitteena on selvittdd miksi sahkoinen korvauksen haku on vahaista vapaa-
ehtoisissa autovahinkolajeissa seké liikennevakuutuksen omaisuusvahingoissa ja
|0ytaa syitd, miksi sahkdinen korvauksen haku ei ole lahtenyt kasvuun naissé

mainituissa vahinkolajeissa.

Monet vakuutusyhtiot ovat alkaneet kehittdméan séhkoista asiointia seka vakuu-
tus- ettd korvauspalveluissa. OP-Pohjola markkinoi sahkoisté vakuutus- ja vahin-
koasioiden hoitamista op.fi -verkkosivulla, josta padsee helposti siirtymééan Va-
kuutukset ja vahingot — sivulle. Vakuutukset ja vahingot -sivulta on mahdollista
tehd& verkkohakemus, tutustua vakuutuksiin tai pyytaa tarjouksia. Korvausta voi
hakea Osuuspankin asiakkaana suoraan verkkopalvelussa, jossa on nahtavissa
my0s voimassaolevat vakuutukset. Tamé helpottaa asiakasta, kun yhdesta paikasta
nakee kaikki omilla tiedoillaan olevat vakuutukset, joista on mahdollista hakea
korvausta. (OP-Pohjola 2014a.)

Vakuutus- ja korvausasiat ovat vield melko uusi asia verkossa hoidettavaksi, kun
taas pankkiasiointi on toiminut siell& jo pitk&&n. T&sté johtuen asiakkaita pyritaan
saada siirtymaan op.fi — sivuille mentdessa myds vakuutusosioon. OP-
verkkopalvelusopimus on yli 1,6 miljoonalla OP-Pohjolan asiakkaalla. Keskimaa-
réisesti asiakkaat asioivat useita kertoja kuukaudessa op.fissa (Ikdheimo 2014).
Nakyvyys myos vakuutusasioihin on siis melko usein esilla perinteisen pankkiasi-
oinnin liséksi. Pankin asiakkaat ovat tottuneita verkkopankin kayttajia, joten va-
kuutusasiakkaana samasta paikasta voi hoitaa myos vakuutuksiin ja korvauksen
hakuun liittyvia asioita. Verkkopankin kdyton vakiintuminen helpottaa siirtymista
séhkoiseen vakuutusasiointiin. (OP-Pohjola 2014a.)



Aiemmin kilpailua vakuutusyhtididen valilla on kayty l1&ahinn& tuotteiden ja hinnan
avulla, mutta nykyaén tuotteet ja tuoteperheet ovat melko samankaltaisia ja erot-
tautuminen on vaikeampaa. Vakuutusyhtiot yrittavat talla hetkella erottautua muil-
la tavoin, kuten panostaen enemman séhkaisiin palveluihin ja asiakaspalveluun.
OP-Pohjola-ryhméll& on tassa etuna seké laaja pankkiverkosto ympéari Suomen
ettd toisaalta tulevaisuudessa entistd paremmat verkkopalvelut myods korvausasi-

oissa.

Séhkadinen korvauksen haku on téall& hetkelld mahdollista OP-Pohjolassa lahes
kaikissa vahinkolajeissa ja monissa vakuutustuotteissa. Parhaillaan sité ollaan
uudistamassa ja lopputuloksena tulee monipuolisempi, asiakasystavallisempi ja

asiakkaille helppokéyttdisempi sahkoinen asiointikanava.

Syy tutkimuskohteen valintaan oli tarve selvittaé syité verkkopalvelun alhaiseen
kayttoasteeseen sahkoisissa palveluissa koskien vapaaehtoisia autovahinkoja ja
liikenteen omaisuusvahinkoja. Muissa vahinkolajeissa verkkopalvelua kéytetdan
ahkerammin korvauksen haussa, paitsi auto- ja lilkenteenomaisuusvahingoissa
asiointi tapahtuu paasaantoisesti puhelimitse tai paperihakemuksella. Tutkimus-
kohteen valintaan vaikutti myos tavoite saada sahkdinen korvauksen haku kasva-
maan naissa vahinkolajeissa, mita varten on hyvé tunnistaa ja poistaa kasvua hi-
dastavia esteitd. Sahkoisen asioinnin lisddminen on yksi kilpailutekija ja toimin-

nan tehostamisen kannalta oleellista, joten siind onnistuminen on erittdin tarkeéa.

Kilpailutilanne antaa aiheen kehittdd OP-Pohjolan toimintaa. L&hiTapiolalla ja
IF:11& ovat talla hetkelld kaytossa kehittyneemmaét verkkopalvelut korvauksen
haussa verrattuna OP-Pohjolaan. Lisaksi molemmissa yhtidissé on tehostettu va-
hinkokasittely eli asiakkaalle voidaan joissain tilanteissa maksaa korvaus tietyista
vahingoista ilman tyontekijan kasin tehtavaa tyoskentelyd. OP-Pohjolan tavoittee-
na on myos kehittdd monipuolisempi ja tehokkaampi korvausjarjestelma osana
séhkoista korvauksenhakua. (OP-Pohjola 2014b.)

Valittu opinnéytetyon aihe on tarked ja ajankohtainen, koska sahkoisen korvauk-
sen haun uudistaminen on osa meneillddn olevaa palvelujen kehittdmistd ja asia-

kaskokemuksen parantamista. Asiakaskokemuksen parantamisella tavoitellaan



asiakkaan asioinnin vaivattomuutta ja helppoutta. Tadman liséksi sahkoisen kor-
vauksenhaun uudistamisella lisatddn tehokkuutta korvauskasittelyssa ja tata kautta

saadaan kustannussaastoja.

Tutkimusongelmana on selvittad, milla tavoin sdéhkdinen korvausasiointi saadaan

lisadntymaan OP-Pohjolan autovahingoissa ja liikenteen omaisuusvahingoissa.

1.2 Raportin rakenne

Toisessa padluvussa kuvataan tutkimuksen keskeiset kasitteet ja kolmannessa paa-
luvussa kuvataan tutkimusmenetelmat ja tutkimuskonteksti. Kolmannen paaluvun
alaluvuista 16ytyvat tutkimuskonteksti, tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat
ja rajaukset, tutkimusmenetelmat, aineiston hankinta ja analysointi. Liséksi alalu-
vuissa on kuvattu tutkimuksen eettiset nakokohdat ja tutkimuksen vaiheet. Tutki-
muskontekstissa kuvataan ympaéristo, jossa tutkimus on tehty. Tutkimusaineiston
hankinnassa kuvataan tutkimuksessa kaytettavéat tiedonhankintamenetelmat ja

aineiston kasittelyssa ja analysoinnissa aineiston kasittely- ja analysointitapa.

Neljannessa paaluvussa kuvataan tutkimuksen tulokset peilaten niita tutkimuson-
gelmaa ja tutkimuskysymyksia vasten. Viidennessa paaluvussa kuvataan tutki-
muksen yhteenveto ja johtopé&&tokset, vastataan tutkimusongelmiin, esitelldan
kehittdmisehdotukset kohdeorganisaatiolle sek& arvioidaan tutkimuksen luotetta-

vuutta ja yleistettavyytta. Lisaksi ehdotetaan jatkotutkimuskohteet.



2 KIRJALLISUUSKATSAUS

Opinnaytetyon keskeiset kasitteet ovat internet, sahkoinen asiointi, asiakkaan ko-
kema arvo, verkkopalvelut, digitaalinen jalanjalki, asiakkaan edut ja haasteet sah-
koisessa asioinnissa, mobiilipalvelut seka tietoturvallisuus. Keskeisia kasitteita
tarkastellaan paasaéantoisesti yritysliiketoiminnan nakokulmasta.

2.1 Internetin kaytté

Ihmisten arkieldmé& on muuttunut teknologian kehityksen myo6ta. Internetin kéayt-
tdminen on yleistynyt nopeasti ja vield 1990-luvun puolessa vélissa kaikki eivét
olleet edes kuulleet internetistd. WWW-palvelimen (World Wide Webin) kehitta-
minen 1990-luvun alussa oli iso askel internetin kayton leviamiselle. Kiinteat
verkkoyhteydet tarjosivat 2000-luvun alkupuolella entistd nopeamman verkon
kotitalouksille ja kayttokustannukset alkoivat vahitellen vahentyd. Nykyéaén on
mahdollista vierailla internetissa aika- ja paikkariippumattomasti ja jopa lennon
aikana voi kayttaa internetia langattomalla wi-fi -yhteydelld. (Haasio 2008, 11;
Koivisto 2011, 5; Norwegian 2014.)

Tilastokeskuksen (2014) mukaan vuonna 2012 suomalaisista 88 % omistaa tieto-
koneen, laajakaistayhteys on 78 %:lla suomalaisista ja 46 % omistaa alypuheli-
men, johon on mahdollista saada internet. Vuonna 2011 internet-yhteys oli péa-
kaupunkiseudulla 89 % kotitalouksista, 86 % suurien kaupunkien asukkaista, 84
% muissa kaupunkimaisissa kunnissa ja 80 % asukkaista taajaan asu-
tus/maaseutumaisissa kunnissa. Kotitalouksista 87 %:lla on kaytdssaan internet-
yhteys kevéalla 2012. (Tilastokeskus 2012a.)

Internetilld on erilainen kayttotarkoitus eri henkil6ille. Kokeneemmat internetin
kayttajat ovat uteliaampia uusista palveluista ja kokeilevat niitd helpommin (Ku-
luttajatutkimuskeskus 2001, 23). Tilastokeskuksen (2011) mukaan eniten interne-
ti& kaytetdan viestintdan. 1altdan 16-74 —vuotiaat kayttavat internetid séhkdpostiin
(79 %), asioiden hoitoon ja tiedonhakuun (79 %) sekéa verkkolehtien ja uutispalve-
luiden lukemiseen (75 %). Vuonna 2012 verkkopankkia on kayttanyt 79 % suo-

malaisista. Internetin k&yton kasvu nakyy myos internetissa vietetyn ajan maaras-



ta. Vuonna 2012 ik&ryhmassa 16-74 —vuotiaista paivittain tai lahes paivittain in-
ternetid kayttavia on 78 % (Tilastokeskus 2012a).

2.2 Sahkaisen asioinnin edut, asiakaskokemus ja asiakkaan kokema arvo

Henkilokohtaiseen palvelumalliin verraten sahkdinen asiointi tuo paljon etuja fi-
nanssiyhtioille seka asiakkaille. Asiakkailla on mahdollisuus vertailla tuotteita
laajasta tuotevalikoimasta ennen ostopéatoksen tekoa, kayttaa sahkoisia palveluja
ympdri vuorokauden, jolloin he valttyvat matkustamiselta ja jonottamiselta. Yritys
puolestaan tavoittaa laajan asiakaskunnan jopa maailmanlaajuisesti. (Jin & Oriaku
2013, 1123; Koivisto 2011, 8-9.)

Internet tarjoaa halutessaan mahdollisuuden ilmoittaa arkaluontoisista asioista
verkon kautta, jolloin niist4 ei tarvitse keskustella kasvotusten tai puhelimitse
toimistotyontekijan kanssa. S&hkdisten palvelujen kayttd tuo kustannussaastojé,
koska asiakas tekee itsepalveluna sen tydn, jonka ennen teki yrityksen tyontekijé,
kuten tarvittavien tietojen syottamisen. Ajattelutapa on muuttunut kuluttajalahtoi-
seksi siten, ettd ennen yritykset myivét palveluja tai tuotteita, mutta nykyaén asia-
kas tekee ostoksen haluamastaan kanavasta haluamallaan ajankohtana ja tavalla
(Loytana & Kortesuo 2011, 28). (Koivisto 2011, 8-9.)

Loytand & Kortesuo (2011, 11) méérittelevat asiakaskokemuksen seuraavasti:
""Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.”" Maéaritelmasté korostuu yksittéisen
asiakkaan tulkinta, mik& perustuu kokemukseen. Kokemukseen vaikuttaa myos
tunteet ja tulkinnat, minka vuoksi asiakaskokemuksen hallinta on yritykselle vai-
keaa. Asiakaskokemus on eri asia kuin asiakaspalvelu ja yrityksen kaikki toimin-
not vaikuttavat osaltaan asiakaskokemukseen joko suoraan tai valillisesti. Valilli-
sesti osallistuvilla yrityksen toiminnoilla voidaan vaikuttaa asiakaspalvelussa ja
myynnissé siihen, onko asiakaskokemus odotuksia ylittavaa. Tallaisia toimintoja
ovat esimerkiksi tuotekehitys. (L6ytdna & Kortesuo 2011, 15.)

Asiakaskokemus ja asiakkaan kokema arvo ovat kasitteina lahelld toisiaan, mutta
tassa opinnaytetydssé keskitytadan asiakkaan kokemaan arvoon. Asiakkaan koke-



maksi arvoksi voidaan kutsua tilannetta, jossa asiakas pohtii, mita palvelun kéaytté
antaa hénelle ja mitd hyotya palvelun kaytosta hanelle on. Asiakkaan kokemat
hyodyt muodostuvat monista tekijoisté; alhainen hinta; kaikki se, mité palvelulta
halutaan; laatu, jonka maksetulla hinnalla saa; ja kaikki se, mité saa vastineeksi
sille, mit4 annetaan. Asiakkaasta riippuen jokin néist4 osa-alueista on ratkaise-
vampi tekija kuin toinen ja asiakas valitsee sellaisen yrityksen palvelut, josta han
kokee saavansa enemman arvoa kuin kilpailijan vastaavanlaisesta vaihtoehdosta.
Sama péatee myos finanssialalla, jossa arvon tuottaminen on keskeista yhtion me-
nestymiselle. Asiakkaan kokema arvo muodostuu kuitenkin aina subjektiivisesti
eli asiakas kokee arvon yksildllisesti perustuen siihen, mitka ovat kenenkin henki-
I6kohtaiset arvot. (Puustinen 2013, 69). Asiakkaan kokeman hyddyn osatekijéat
koostuvat palveluprosessista, vuorovaikutuksesta palvelutilanteissa, palveluympa-
ristostd, palvelun saavutettavuudesta, viestinnéstd, yhtion bréndistd, imagosta ja
maineesta seké asiakassuhteesta, misté keskeiset osatekijat ovat palvelut ja palve-
luprosessit. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 9; 24; 27.)

Asiakaskéayttdytyminen on muuttunut ja asiakkaat ovat laatutietoisempia kuin en-
nen. Asiakkaat haluavat olla myds vuorovaikutuksessa, saada tietoa ja ylip&ataan
olla aktiivisia asiakkaita (Puustinen, Korpinen & Silvennoinen 2013, 1). Asiak-
kaan kokema arvo sitoo asiakasta tiiviimmin yritykseen ja asiakaspoistuma on
pienempi eli se on my0s vahva asiakassuhteeseen sitouttava tekija. Arvon koke-
miseen vaikuttavat asiakkaan tarpeet ja kéyttotilanne. Tarpeet muodostuvat asiak-
kaan omista henkildkohtaisista ominaisuuksista seké elamantilanteesta, joten ky-

seessa on varsin subjektiivinen asia. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 9; 26.)

Yhtiot tavoittelevat kannattavuutensa vuoksi pitkid asiakassuhteita ja asiakkaiden
muuttuessa tarvitaan uusia ndkdkulmia ja keinoja. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat
ympadrillamme tapahtuvan muutoksen myo6ta ja osa asiakkaista on erittain valveu-
tunutta ja asiantuntevia myos finanssiasioissa. Asiakaskunnan rakenteessa tapah-
tuu muutoksia ja idkkaiden asiakkaiden maara on kasvussa. Asiakassuhteet heidéan
kanssaan ovat tarkeit4 ja sitd varten tulee 10yt&a ratkaisuja helppokéyttdisen palve-
lun ja heille r&&téloityjen erityistarpeiden mukaisesti. Asiakkaan kokema arvo
muodostuu asiakkaan kokemuksesta. Yhtion oma nakemys arvon tuottamisesta

saattaa helposti olla erilainen kuin asiakkaan kokema arvo, minka vuoksi yrityk-



sen tulee kuunnella asiakasta pyrkiessdan arvon tuottamiseen verratessaan yhtion
tuottaman arvon suhdetta markkinoilla toimivien kilpailijoiden tuottamaan ar-
voon. (Ylikoski ym. 2011, 10-11.)

Puustinen (2013, 34) kuvailee kirjassaan ytimekké&é&sti asiakkaan arvoa suhteessa
tuotteeseen porakoneen kayton kautta. VVaikka porakone olisi hienointa mallia
markkinoilla, sill& ei lopulta ole valia, vaan lopputulos ratkaisee eli miten ja mil-
lainen reikd saadaan seindan kayttamalla kyseista porakonetta. Asiakas ei siis saa
arvoa itse tuotteesta, vaan siitd kun tuotetta tai palvelua kéaytetadn. Asian voi ku-
vailla my0s siten, ettd asiakas ei osta palvelua tai tuotetta, vaan niiden tuottamia
hyotyja ja asiakkaan kokema arvo syntyy heidén arvontuotantoprosesseissa
(Grénroos 2010, 25). Vakuutusten nakdkulmasta tdma heijastuu asiakkaalle ni-
menomaan hanelle sattuneen vahingon kautta. Vaikka vakuutusten myyntiprosessi
asiakkaalle olisi hoitunut taysin moitteetta ja asiakkaalla on laaja vakuutusturva,
asiakas luo tuotteelle arvon vasta vakuutuksen kéyton myota, mika konkretisoituu
vahingon satuttua. Taman vuoksi on erittain tarkedd ymmartaa miten vakuutusyh-
tid haluaa hoitaa vahinkoprosessin ja vield tarkedmpaa on asettua asiakkaan ase-
maan ja havainnoida kuinka asiakas kokee sen. Yrityksen kokema arvo saattaa

poiketa merkittavasti asiakkaan kokemasta arvosta.

Arvon tuottamisessa tulee ottaa huomioon mygs sisaisten prosessien kehittdmi-
nen. Finanssiyhtidissé asiakkaan kokemaa arvoa voidaan ajatella sek& palveluntar-
joajan etta sisaisten prosessien kehittdmisen tydkaluna. Jos yrityksella ei ole riit-
tavan selkedd kéasitysta asiakkaiden arvo-odotuksista, kehityshankkeet saattavat
kohdistua sellaisten tekijoiden kehittdmiseen, jotka jopa alentavat asiakkaan ko-
kemaa arvoa. Joidenkin asiakasryhmien kohdalla henkil6kohtaisen palvelun vé-
hentdminen ja sédhkdisen asioinnin lisdédminen saattavat vaikuttaa arvon alentumi-
seen, jos kyseiselld asiakasryhméll& ei ole mahdollisuutta tai osaamista kehitty-
neeseen teknologiaan. Avainasemassa on se, miten hyvin yrityksessa onnistutaan
yhdistdmé&an sen ydinosaaminen ja eri asiakassegmenteille arvoa tuottavat tekijat.
(Ylikoski ym. 2011, 11.)



2.3 Hyva palvelutaso ja koettu palvelun laatu arvonluojina

Palvelutason ja laadun parantamisesta hyotyvat sekd myyjé ettd asiakas. Asiakas
kokee palvelun tai tuotteen arvon kasvavan saadessaan hyvéaa palvelua, oletuksena
hinnoittelun olevan kohdallaan. Hyvaa palvelua voidaan pitda tuotteen tai ydin-
palvelun lisdarvona. Vaikutus voi olla myds negatiivinen asiakkaan arvioidessa
saavansa huonoa palvelua. Lisdarvon ollessa negatiivinen, asiakkaan kokema arvo
kokonaisuutena véhenee. Liian hyva laatu tuo myds helposti negatiivisen mieliku-
van yrityksesta ja asiakkaat saattavat pitaa sitd kalliina, vaikka ndin ei olisikaan.
Liséksi se ei ole enédé taloudellisesti kannattavaa. Yrityksen tavoitteena ei siten ole
tarjota asiakkaalle ylilaatua, vaan 10ytéa se kohta, jossa asiakkaan kokema arvo ei

ole negatiivinen. (Grénroos 1998, 81; 99.)

Strategisia nakokulmia on useita, mutta tunnetuimmat kilpailustrategioista ovat
hinta- ja palvelustrategia. Osa yrityksista valitsee strategiaksi hintandkdkulman,
jolloin pysyvasti edullinen hinta on térkein kilpailukeino. Osa asiakkaista ostaa
sieltd, misté tuotteen tai palvelun saa mahdollisimman edullisesti, mutta asia-
kasuskollisuus ei useimmiten ole kovin korkealla asiakkaan vaihtaessa toimittajaa
aina edullissmman hinnan peréssa. Yritys valitsee strategiakseen palvelunako-
kulman, jos se kokee tarvitsevansa ydintuotteen, ydinpalvelun tai niiden yhdistel-
man tueksi laajennetun tarjooman. Tallgin yrityksen oma ydintuote ei riit4 kilpai-
lijasta erottautumiseen, vaan tarvitaan kokonaisvaltainen palvelutarjooma. Kun
yritys kayttaa palvelundkdkulmaa strategiana, se on palveluyritys. Jos kaikki su-
juu kuten pitaa ja asiakas kokee saavansa lisdarvoa palvelusta, han on todennakaoi-
semmin valmis maksamaan kokonaisuudesta hiukan enemmaén. Kun myyja saa
tyytyvaisié asiakkaita, asiakkaan uudelleenasiointi samassa paikassa on todenné-
koisempéa. (Gronroos 1998, 83; Gronroos 2010, 29.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus.
On erittéin tarke&d, mitd asiakas kokee vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa ja
miten hén saa palvelun ja millaiseksi se koetaan. Yritykset usein ajattelevat loppu-
tuloksen teknisen laadun vastaavan palvelun kokonaislaatua, mutta todellisuudes-
sa kyseessa on vain yksi laadun ulottuvuus. Toiminnallinen eli prosessiulottuvuus

on myos olennaista, koska asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds se, milla



10

tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputulos on tuotettu. Asiakas kokee arvoa
koko prosessin ajan, jolloin arvoa tuotetaan vahitellen. Jos kyseessé on tuote, siita
saadaan kokemusta koko sen kéayton ajan ja talléin tuotteen kokonaishyoty selkiy-
tyy asiakkaalle vasta vahitellen. Laadun kokemiseen liittyy ulottuvuuksien lisaksi
my0s asiakkaan odottama palvelun laatu. Kokonaislaatu (kuvio 1) voi jaada alhai-
seksi, jos asiakkaan odotus on epérealistinen. Asiakkaan odotukset pohjautuvat
osittain markkinointiviestintdan, mité yritys pystyy itse hallinnoimaan. Markki-
nointiviestinnan lisaksi suusanallinen viestintd, yrityksen tai sen osan imago ja
asiakkaan tarpeet vaikuttavat odotuksiin. Palvelua voidaan kokea myos jalkika-
teen, mutta useimmiten sité k&ytetddn prosessin aikana. (Gronroos 1998, 82;
Gronroos 2010, 101;105.)

KUVIO 1. Asiakkaan kokema kokonaislaatu (Grénroos 2010, 105)

2.4 Verkko finanssialan palvelukanavana

Palvelujen tarjoamiseen on olemassa eri kanavavaihtoehtoja. Finanssialan tyypil-
lisimmat kanavat ovat verkkokanava, puhelinpalvelu ja konttorit. Sahkoista palve-

lua kayttdmalla asiakas hoitaa asian itsepalveluna, toisin kuin puhelinkanavaa tai
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konttoriverkostoa kayttamall4. Sahkoisten kanavien kayttdmisen esteend voi olla
esimerkiksi asiakkaan osaamattomuus tietokoneen kéytossa. Uudeksi kanavavaih-
toehdoksi tulee mobiilipalvelut myés vakuutus- ja vahinkoasioiden hoitamisessa,
kun finanssitoimijat alkavat tarjota entistd enemmaén palveluja mobiilikanavassa.
Tall& hetkella OP-Pohjola-ryhmén mobiilipalvelussa pystyy pankkiasioiden lisék-
si selaamaan omia vakuutuksia, hakemaan ohjeita vahinkokasittelyyn, tarkastele-
maan tehtyja vahinkoilmoituksia ja lukemaan OP-Pohjolan ja Ulkoministerion
viimeisimmat tiedotteet. OP-Mobiilia kehitetdén koko ajan kattavammaksi sovel-
lukseksi myos vakuutus- ja vahinkoasioiden hoidossa. (OP-Pohjola 2014e.) OP-
Pohjola on tuonut markkinoille myds uuden pankkipalveluihin liittyv&n mobiili-
sovelluksen Pivon. Pivo kertoo asiakkaalle kuinka paljon asiakkaan eri tileilld on
rahaa, mihin sité on kaytetty ja ennustettu rahan kaytto seuraavalle kahdelle vii-
kolle (OP-Pohjola 2013). (Ylikoski ym. 2011, 124-125.)

Vakuutuskanaviin liittyvissa tutkimuksissa on ilmennyt, etta perinteiset palvelu-
kanavat, kuten puhelin, asiamies ja konttoreissa asiointi, ovat olleet edelleen mel-
ko suosittuja. Sahkodisen kanavan kaytto kasvaa, mutta se ei ole toistaiseksi mer-
kittavalla tavalla vahentanyt muiden perinteisten kanavien kéyttoa. (Y likoski ym.
2011, 126.)

Verkkokauppa el talla hetkelld kolmatta vaihettaan. Ensimmaisessa vaiheessa
tarkeintd oli varmistaa, ettd yrityksella oli internet-sivut, joiden kautta pystyi os-
tamaan edes jotain. Toisessa vaiheessa yritykset alkoivat tuoda enemman julki
verkossa kéytavaa liiketoimintaa, mutta verkkokauppa oli vield vahéista. Nyt
kolmannessa vaiheessa keskitytaén siihen, kuinka internetissa tapahtuvalla kau-
panteolla on vaikutusta kannattavuuteen. Verkkokauppa kuuluu strategiaan, jossa
uudelleenméaéritelld&n aiempi tekeminen; tdéhdatédén uuteen teknologiaan, maksi-

moidaan asiakaskokemus ja voitto. (Kalakota 2006, 4-5.)

Vakuutusalalla puhelinpalvelu on ollut trkeé osa vakuutus- ja korvausasiointia
2000-luvun alusta alkaen. Puhelinpalvelu on kuitenkin eléanyt huippuvuotensa ja
nyt panostus on nimenomaisesti séhkaisiin palveluihin eli verkkopalveluun ja
mobiiliin. Konttoreissa asiointi tuottaa asiakkaille arvoa seuraavilla ominaisuuk-

silla: opastus ja neuvonta, henkildkohtainen palvelu, turvallisuus ja luotettavuus,
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useiden asioiden hoito samanaikaisesti, palvelun virheettdmyys ja asioinnin help-
pous. (Ylikoski ym. 2011, 126.)

Kuviosta 2 havaitaan, ettd konttoriasiointi ensimméisené kanavana korvauksen
haussa on vakiintunut noin 10 % tasolle. Vuonna 2014 tiedon etsiminen verk-
kosivujen kautta on hiukan vahentynyt edellisvuodesta ja puhelinasiointi on kas-
vattanut suosiotaan. Mobiiliasiointi on erittdin tuore kanava eiké sen kaytto nay
vield tutkimustuloksissa. Mobiilin suosio on kuitenkin ollut nousujohteista, vaikka
ainakaan vield talla hetkelld vahinkoilmoitusta ei voi tehdé sen kautta. Mobiililla
on selked vahvuus muihin palvelukanaviin verrattuna paikkariippumattomuus.
Mobiili on aina asiakkaan mukana, joten asiakkaalla on mahdollista olla vuoro-
vaikutuksessa valittdmasti tarpeen vaatiessa. (Puustinen ym. 2013, 3; Kuulas
2014.)

Puhelimitse

Verkkosivujen kautta 7%

Konttorista

Korjaamon, hoitolaitoksen, tms.
kautta

Postitse

m 2014, N=180

4%
3% m 2013, N=195

Jokin muu kanava

KUVIO 2. Tiedon etsimiskanava korvaushaussa vuosina 2013-2014 (Kuulas
2014)

Asiakkaiden nakokulmasta verkkopalvelu on yksi kanava muiden joukossa. Verk-
kopalvelujen tarkoituksena on tarjota parempaa palvelua vaihtoehtoisella tavalla

perinteisten kanavien rinnalla. Asiakas tekee valinnan mité palveluja han kayttaa
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verkkopalvelussa, vaikka OP-Pohjolan ja varmasti muidenkin vakuutusyhtiéiden
tavoitteena olisi saada suurin osa asiakkaista asioimaan verkossa. OP-Pohjolan
tavoitteena on saada merkittdva osa korvaushakemuksista ilmoitettaviksi verkko-
palvelun kautta vuoden 2015 loppuun mennessa ja vastaanottaa vain pieni osa
saapuvista korvaushakemuksista perinteisen paperikanavan kautta (OP-Pohjola
2014b). Mobiilikanavan hyddyntdminen edellyttdd vakuutusyhtion palveluissa
siirtymista kohti uudenlaista palvelua, joka on mukana asiakkaan eldmassé ja sen
muutoksissa. Verkkopalvelujen kehittyneisyydelld on merkitystd, kun halutaan
asiakkaita verkkopalvelujen kayttajiksi. Kehittyneet ja helppokéyttdiset verkko-
palvelut véhentdvat asiakkaan ja asiakastuen tyota. Tosin verkkopalvelujen kayt-
toonoton ja sielld tehtdvien muutosten yhteydessa asiakasyhteyksien maara saattaa
hetkellisesti kasvaa, kunnes asiakas oppii verkkopalvelujen kayton. (Ylikoski ym.
2011, 128-129; Puustinen ym. 2013, 3.)

Asiakasystavalliset verkkosivut lisdavat niiden kéayttdastetta. Vakuutusyhtididen
verkkosivujen asiakasystavéllisyys muodostuu luotettavuudesta, selkeydesta ja
sivujen houkuttelevuudesta. Asiakkaat odottavat sivustolta myos informatiivisuut-
ta, vuorovaikutteisuutta ja visuaalisesti miellyttavad ulkoasua seké vaikeasti miel-
lettdvien vakuutusasioiden esittamista selkeasti ja yksinkertaisesti. Eri vakuutus-
yhtididen verkkohakemuksista on yleisella tasolla saatu kuitenkin toimivia, koska
Finanssialan Keskusliiton tilastotietojen mukaan korvausten hakeminen verkossa
on kasvanut merkittavésti vuonna 2012 verrattuna edeltaviin vuosiin. Korvausha-
kemuksista lahes puolet (46 %) tehtiin internetissa ja vajaa kolmannes (26 %)
puhelimessa. Konttoriverkostoa kayttavat vanhemmat asiakkaat ja se on edelleen
suosittu asiointipaikka. (Ylikoski ym. 2011, 130; Finanssialan keskusliitto 2012.)
Yhten& verkkopalvelun ké&yton kasvattajana on myos yrityksen hyvé maine perin-
teisessa kuluttajamarkkinoinnissa, jolloin todennakdisemmin hakeudutaan myoés

yrityksen verkkopalvelusivustoille (De Ruyter, Wetzels & Kleijnen 2000, 201).

Kuviosta 3 ndhdaén korvauksenhaun kanavakehitys Finanssialan Keskusliiton
tilastojen mukaan. Kuviossa on kuvattuna minka kanavan kautta asiakas on il-
moittanut vahingosta vakuutusyhti6lle. Vuonna 2012 internet on ollut selkeésti
suosituin kanava ilmoittaa sattuneesta vahingosta vakuutusyhtiolle kaikkia vakuu-

tusyhtioita koskevassa vertailussa. (Finanssialan keskusliitto 2012.)



14

Internetissa
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KUVIO 3. Asiakkaan kdyttdma kanava vahinkoilmoittamisessa. (Finanssialan
Keskusliitto 2012)

Vakuutusyhtididen internetsivuilta haetaan liséksi paljon tietoa vakuutuksista ja
tarkistetaan omaa vakuutusturvaa. Kuviossa 4 on kuvattuna syyt hakeutua vakuu-
tusyhtion verkkosivuille. Vuonna 2012 kolme suurinta syytd hakeutua vakuutus-
yhtion internetsivuille on tehdd korvaushakemus séhkoisesti, hakea tietoa vakuu-
tuksista ja tarkastaa voimassaoleva vakuutusturva. Korvaushakemuksen tekemi-

nen verkossa on kasvanut kahdeksan prosenttiyksikkdd vuoden takaisista luvuista.

100
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KUVIO 4. Asiakkaan hoitama asia vakuutusyhtion internetsivuilla (Finanssialan
keskusliitto 2012)

2.5 Digitaalinen jalanjalki

Digitaalisella jalanjéljell& tarkoitetaan sitd, miten yritys, organisaatio tai yksittéi-
nen ihminen nakyy digitaalisessa viestinndssa ja miten asiakkaat tai potentiaaliset
asiakkaat I0ytévat yrityksen ja sen vuorovaikutus verkossa. Internet-sivujen sisal-
16114 on myds merkitysta ja ihannetapauksessa yrityksen asiakaspalvelua hoide-
taan esimerkiksi sosiaalisen median kautta. Magenta Advisoryn teettdman Suo-
men Digimenestyjat 2013 — tutkimuksen mukaan suomalaiset yritykset eivét ole
kovin valveutuneita digitalisoitumisen avaamiin mahdollisuuksiin ja uusiin uhkiin
verrattuna kansainvélisiin kilpailijoihinsa (Magenta Advisory 2013a). (Isokangas
& Vassinen 2010, 16; 25.)

Suomen Digimenestyjat — tutkimuksessa vakuutusyhtioista vertailukohteina ovat
Vakuutusyhtio IF ja OP-Pohjola. Vakuutusyhtididen lisaksi on vertailtu myos
muun muassa pankkeja ja muiden toimialojen yrityksid. Arviointiin on kaytetty
144 puolueetonta arviointikriteerig, joihin on madritelty kuusi digitaalista ulottu-
vuutta: digitaalinen markkinointi, digitaalinen tuotekokemus, verkkokauppa, asi-

akkuus, mobiili ja sosiaalinen media. Digitaalisessa markkinoinnissa arvioidaan
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kuinka yritys tavoittaa potentiaalisia asiakkaita ja johdattaa heitd yrityksen omiin
digitaalisiin palveluihin. Digitaalisen tuotekokemus arvioi yrityksen verkkosivus-
toa toiminnallisuuden, designin ja siséllon ndkékulmasta kun taas verkkokaupassa
arvioidaan yrityksen kykya myyda sahkoisesti tuotteita. Asiakkuuksissa arvioi-
daan asiakkuuksien yllapitoa séhkoisesti, kuten asiakaspalvelua ja myyntia. Mo-
biilissa arvioidaan kuinka hyvin yritys hyddyntd4 mobiilia liiketoiminnan tukena
ja sosiaalisessa mediassa yrityksen aktiivisuutta somessa ja yrityksen omilla si-

vustoilla. (Magenta Advisory 2013a.)

Tutkimuksesta ilmenee kuinka suomalaiset suuryritykset ovat selvasti jéljessa
kansainvélisista kilpailijoistaan digitaalisen menestyksen kohdalla séhkdisen liike-
toiminnan keskeisimmissa osa-alueissa. Keskiarvo jaa kuluttajamarkkinointiyri-
tyksissa arvosanalle 6% asteikon ollessa kouluarvosanan mukainen asteikko 4-10.
Vakuutusyhtitiden valisessa vertailussa IF arvioitiin lahes kaikissa kategorioissa
paremmin menestyneeksi kuin OP-Pohjola. Erityisen vahvoilla IF on digimarkki-
noinnissa ja etenkin hakukonemarkkinoinnissa ja — optimoinnissa. Digitaalisella
tuotekokemuksella arvioitiin yrityksen verkkosivujen toiminnallisuus, design ja
sisélt6. Myos tdssa arvioinnissa IF on OP-Pohjolaa edelld. Tuotekokemuksessa
OP-Pohjolan verkkosivustot latautuivat hitaammin kuin IF:n ja sivustojen mark-

kinoinnillisuus on IF:11a Pohjolaa parempi. (Magenta Advisory 2013a.)

IF:n verkkokauppa arvioidaan paremmaksi kuin OP-Pohjolan. IF:n paremmuus
muodostuu live chat — toiminnallisuudesta myynnin tukena oston aikana. Tutki-
muksessa havaittiin kuinka OP-Pohjolassa asiakaspalvelua on melko vahan sah-
koisessa muodossa. OP-Pohjolalla sahkdinen asiakasmarkkinointi on melko va-
haistd. OP-Pohjola paihitti IF:n ainoastaan mobiilin osa-alueella ja sosiaalisen
median kaytossa. (Magenta Advisory 2013b.)

Kuviosta 5 ilmenee Suomen Digimenestyjat 2013 — tutkimuksessa vakuutustoi-

mialan eli Vakuutusyhtion IF:n ja OP-Pohjolan menestys verrattuna muihin toi-

mialoihin sekd molempien vakuutusyhtididen keskiarvosana toimialavertailussa.
(Magenta Advisory 2013a.)
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TOIMIALAN ARVIO ERI OSA-ALUEILLA

Digimalinen

VAKUUTUS
If 7+
Pohjola 6

KUVIO 5. Nakyvyys digitaalisessa viestinnéssé vakuutusalalla (Magenta Ad-
visory 2013a)

Monien toimialojen tuotteen tai palvelun kaytté on mahdollista my0ds verkossa.
Internetissd on paljon mainontaa ja sen volyymi on lyhyessa ajassa kasvanut mer-
Kittavasti, mistad johtuen moni kuluttaja ei enad huomioi mainoksia kuten ennen.
Moni kuluttaja ei pidd jatkuvasta myymisesta ja tuotteiden markkinoinnista. Barr
Kirjoittaa osuvasi "ala myy minulle, vaan yllyta minua™ (Suomennos Kirjoittajan).
Talla han tarkoittaa kuinka internetmainonnasta tulisi tehda houkuttelevampaa
herattelemélla ja jopa provosoimalla ihmisid. Mainostajalla on vain sekunti aikaa
tehda vaikutus lukijaan ja parhaiten sen saa yrittdmalla herattaa kiinnostus erikoi-
sella tavalla. Lisaksi yrityksen kotisivujen tulisi jadda mieleen jopa provosoivalla
tavalla, jolloin ihmiset puhuisivat siit4 toisilleen. (Isokangas & Vassinen 2010, 19;
Barr 2012, 24.)
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2.6 Mobiilipalvelut

Talla hetkelld monet yritykset ovat ottaneet kdyttoon verkkopalvelut, kehittaneet
niita ja ohjaavat asiakkaita verkkopalvelun kayttajiksi. Verkkopalvelut mahdollis-
tavat yrityksen oman toiminnan tehostamisen, mika tuo myos kustannusséastoja.
Saastot eivat tassa tapauksessa ole kuitenkaan ainut syy kehittaa verkkopalveluja,

vaan syyna on myos asiakaskayttaytymisen muutos.

Mobiliteetti eli liikkuvuus tuo taysin uudenlaisia mahdollisuuksia tietoyhteiskun-
nalle. Perinteiseen tietokoneeseen liittyva rajoite langattomuudesta poistuu mobii-
lin kédyton myota. Mobiili on tulevaisuuden kanava palvella asiakasta ja suuntaa
antaa sen kayton suuri kasvu 2000-luvulla. (Ahola, Koivuméki & Oinas-
Kukkonen 2002, 48.)

Palvelujen sahkoistamisen yhteydessa olisi hyva kiinnittdd voimakkaasti huomiota
mobiiliin ja sen hyddyntamismahdollisuuksiin. Osa asiakkaista kayttad s&hkoisié
palveluja paasaantoisesti joko tabletilla tai &lypuhelimilla, jolloin yrityksen tulisi
luoda mobiilioptimoidut sivut tai mobiilisovellus palveluilleen. (Puustinen ym.
2013, 1). Kauppalehdessa (2014) julkaistun artikkelin mukaan vuoden 2014 tér-
kein digitrendi on nimenomaan luoda mobiililaitteille soveltuvat verkkosivut. Jos
yrityksen verkkosivut ovat liian raskaat mobiililaitteille, niit4 ei kdytetd niin paljoa
kuin yritys haluaisi. (Savaspuro 2014.)

Tilastokeskuksen vuoden 2012 tietojen mukaan jopa 49 %:lla 16-74 —vuotiaista
on omassa kaytossaan alypuhelin, joista 60 % kaytti internetid viikoittain &lypuhe-
limensa kautta. Vajaan kahden vuoden aikana viikoittainen kdytté on varmastikin
kasvanut entisestédan, kun vuonna 2013 jo 60 %:lla kotitalouksista 16ytyy alypuhe-
lin. Alypuhelimien Kilpailijoiksi ovat nousseet tabletit, joita vuonna 2013 I6ytyi
22 %:ssa kotitalouksista. Vuonna 2013 on ennustettu, ettd vuonna 2016 &lypuhe-
limia myyd&an enemmaén kuin perinteisia pc-tietokoneita (Puustinen ym. 2013).
(Tilastokeskus 2012¢ & 2014.)

Mobiilin suosio on lahtenyt huimaan nousuun ja kasvaa vuosi vuodelta, joten sen

hyodyntdminen uutena kanavavaihtona on merkityksellinen. Samanaikaisesti mo-
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biilikehitys on vield melko alkutekijoissd&dn Suomessa ja mobliiliverkkokauppa on
kaytossa vain harvoilla suomalaisilla yrityksilla. Huomattavaa on myds, ettd mo-
biilioptimoidut verkkosivustot finanssialalta 0ytyvéat ainoastaan Nordealta, vaikka
mobiilisovelluksia 16ytyy jo useammalta finanssialan yritykseltd. Toimialakohtai-
sessa kuviossa 6 ilmenee kouluarvosanoin kuinka vahéisesti Suomen Digimenes-
tyjat 2013 — tutkimuksessa oleva vakuutusala hyddyntdd mobiilikanavaa vuonna
2013. Pankit hyodyntévat mobiilia tehokkaammin kuin vakuutusala, mutta parhai-
ten sita kdytetdadn median ja matkailun toimialoilla. (Tilastokeskus 2011; Magenta
Advisory 2013a.)
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KUVIO 6. Toimialakohtainen vertailu suomalaisten yritysten kyvysta hyodyntaa

liiketoimintaa mobiilisivujen ja sovellusten kéytdssa (Magenta Advisory 2013a)
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Mobiilin suosioon liittyy sen riippumattomuus ajasta ja paikasta. Internetiin péa-
see kirjaimellisesti miss& vain ja mihin aikaan tahansa. Mobiilin kaytolla pyritaan
paasaantoisesti helpottamaan asiakkaan arkea, kuten Danske Bank on tehnyt ra-
hansiirtdamisen kanssa MobilePay — sovelluksen avulla. MobilePay — sovelluksella
minka tahansa pankin asiakas voi siirtaa toisen henkilon tilille rahaa tietdmatta tai
muistamatta tilinumeroa. Henkilon tunnistaminen tapahtuu nimen ja puhelinnu-
meron avulla. Suurin osa alypuhelimien omistajista kantaa puhelinta mukanaan
koko ajan, joten asiakas voi tarvittaessa ottaa yhteyden yritykseen valittomasti sité
tarvitessaan. Koska mobiili on osa asiakkaan arkielaméas, ei palveluntarjoajankaan
tulisi irrottaa sité siitd. Myos OP-Pohjola on kehittanyt sovelluksen helpottamaan
asiakkaan elamaa ja paéstakseen lahemmaksi sitd tuoreen Pivo-sovelluksen avulla.
OP-Pohjolalla on kdytéssaan myos OP-mobiili — sovellus, josta asiakas paédsee
pankkitietoihin tarkistamaan saldoa tai maksamaan laskuja. Mobiilisovelluksesta
paéasee myos tarkastamaan mitd vakuutuksia on, mutta esimerkiksi korvaushake-
musta ei ainakaan toistaiseksi ole mahdollista tehd& mobiilin kautta. (Puustinen
2013, 218-219; Danske Bank 2014; OP-Pohjola 2014e.)

Mobiiliin liittyy voimakkaasti myds sosiaalinen media eli some. Jo nyt on havait-
tavissa kuinka yksittéiset asiakkaat saavat &anensa kuuluviin somen kautta ja
useimmiten somessa kerrotut asiat eivat ole yrityksia imartelevia. Kokemusten
jakaminen ja laajuus ovat muuttuneet taysin, kun some mahdollistaa nopean asia-
kaskokemuksen valittdmisen eteenpdin. Yritysten ndkokulmasta sosiaalinen media
on haastava toimintaymparist6. Vaikutusmahdollisuudet ovat vahissa, mutta jar-
jestelmallinen asiakaskokemuksen johtaminen on yksi vaihtoehto. Yrityksen pitdi-
si tulla siell& ndhdyksi, mutta samanaikaisesti on koko ajan olemassa riski, kuinka
jokin yksittainen huono asiakaskokemus saattaa nousta julkisuuteen aiheuttaen
laajaa huonoa julkisuuskuvaa yritykselle. Sosiaalisen median kautta kerattyé dataa
olisi hyva yhdista4 asiakastietokantoihin ja luoda talla tavalla yksil6llinen asia-
kaskokemus. Miksei avun kysymisté esimerkiksi johonkin vahinkoasiaan voisi
hoitaa somen kautta? Kysymykseen tulee tietysti tietoturvallisuusasiat, mutta ylei-
selld tasolla on aina mahdollista keskustella. Matalan vuorovaikutuksen kynnyk-
sen lisdédminen on finanssipalveluissa tarkedd. Mielikuvissa pankit ja vakuutusyh-
tiét ovat edelleen melko vanhanaikaisia ja kankeita yrityksia. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 31; Puustinen 2013, 222-224.)
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2.7 Asiakkaan haasteet sdhkoisessa asioinnissa

Kaikki asiakkaat eivét ole vield 16ytaneet verkkopalvelun mahdollisuutta ja suosi-
vat mieluimmin aiemmin omaksuttua asiointitapaa, vaikka internetin kaytto ja
séhkdinen asiointi on padsaantoisesti omaksuttu Suomessa hyvin. Syita sahkoisten
palvelujen kéayttamattémyyteen voi olla useita. Naiden syiden selvittdminen aut-

taisi yrityksia kasvattamaan niiden internetsivujen kéyttoastetta.

Yksi syy internetin kdyttdmattémyyteen on tarvittavien kayttotaitojen puute ja se,
ettd tietoverkkoon péasy on hankalaa. Harvaan asutuilla alueilla tietoverkkoyhtey-
det eivat ole samantasoisia kuin kaupungeissa ja internetyhteys voi olla hitaampi
ja huonompi, joten teknologiset mahdollisuudet eivat ole kaikille samat. Tdman
lisaksi kaikille ei ole muodostunut yhtaldisia internetin kéyttotaitoja, mihin voi
olla osaltaan syynéa huonot internetyhteydet. Tama on suuri haaste sahkdisten pal-
velujen tarjoajille, koska heilla ei ole vaikutusmahdollisuutta asian kehittamiseen.
(Koivisto 2011, 13.)

Toisena nakdkulmana asiakkaan kayttotaitojen lisdksi on itse jarjestelma asiakas-
kokemuksen luojana. Usein jarjestelmét ovat yrityksen omien sisaisten jérjestel-
mien jatkeita, jolloin ne ovat toteutettu yrityksen oman prosessi- tai toimintolah-
toisyyden mukaisesti eikd kaytettdvyyteen ole annettu riittdvasti huomiota. Jarjes-
telmien kaytettavyydelld, toimintavarmuudella ja jarjestelmien kehittamisella on

iso vaikutus asiakkaalle luotavaan kokemukseen. (Loytdna & Kortesuo 2011, 97.)

Teknologiasta aiheutuvaa epatasa-arvoa kutsutaan digitaaliseksi kuiluksi tai digi-
taaliseksi kahtiajaoksi. Digitaalisella kahtiajaolla viitataan uuden teknologian
mahdollisuuksiin synnyttaa sosiaalisia eroja. Tdman tyyppista kahtiajakoa on ha-
vaittavissa teollisuusmaiden ja kehitysmaiden valill4, mutta myos yksittéisten val-
tioiden sisalla. Suomessa tietoyhteiskunnan suurin uhka on syrjaytyminen ja siita
aiheutuva kahtiajako osaajiin ja osaamattomiin. Viime vuosina suuntaus on ollut
sahkoistdminen, joten perinteiset kanavat ovat vaheneméssa. Tama aiheuttaa osal-
taan digitaalisen kuilun syntymisen ja digitaalisen syrjaytymisen. 1akkailla, maa-
seudun asukkailla, vahavaraisilla ja vahan koulutetuilla vaestoryhmilla on muita

vaestéryhmia huonompi valmius tai mahdollisuus sahkdiseen ymparistoon. 1ké on
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myos yksi merkittava tekija verkkopalveluiden kdytossa. Tosin jokaisessa iké-
ryhmassa on asiakkaita, jotka eivat suhtaudu verkkopalveluihin myonteisesti. Kui-
tenkin ika madrittelee kayttoa siten, ettd useat lapsiperheet ja nuoret hoitavat asioi-
taan séhkdoisten kanavien vélitykselld. Seniorit eivét luota tietokoneisiin ja pitavat
useimmiten henkildkohtaista asioidenhoitoa ja siihen liittyvaa sosiaalista kanssa-
kaymista tarkeand. (Koivisto 2011, 14; Ylikoski ym. 2011, 132.)

Motivaatio ja asenteet voivat olla myos esteena sahkoisten palvelujen kayttdmisel-
le. Toisilla ei ole halua kéyttaa verkkopalveluja ja sen vuoksi niité ei kaytetd,
vaikka kaikki muut edellytykset verkkopalvelujen kéytolle olisivat olemassa. Syi-
t4 motivaatiopuutteeseen voi olla muun muassa: kaikkia palveluja ei ole mahdol-
lista hoitaa verkossa, ei luoteta omiin taitoihin selviytya itsendisesti verkossa tai
verkon heikkotasoinen kaytettavyys. Motivaation puute ja asenne ovat suuri haas-
te sdhkdiselle asioinnille. Motivaatiolla ja asenteella on myds yhteys digitaaliseen
kahtiajakoon, koska digitaalisen syrjaytymisen vuoksi osalla asiakkaista ei ole
riittavasti halua kayttaa sahkaoisia palveluja. (Koivisto 2011, 15; Ylikoski ym.
2011, 132))

Omalla mukavuusalueella pysymisessa on myos rooli sahkdisissa palveluissa.
Joillain asiakkailla saattaa olla haluttomuus muutokseen omassa palvelukéyttay-
tymisessa. Vanhat hyvaksi havaitut tavat toimia osoittautuvat mieluisammiksi
kuin lahted opettelemaan uutta tapaa asioida. Tahan osaltaan voi vaikuttaa vaja-
vainen tietdmys tietokoneista ja internetistd, mika johtaa epavarmuuteen ja halut-
tomuuteen kayttadd uutta kanavaa. Moni pit&é internetid turvattomana ja sopimat-
tomana, ja vain perinteiset asiointikanavat tuovat turvallisuuden tunteen. (Koivisto
2011, 16.)

Verkkopalvelujen kayttod edellyttdd henkil6ltd omatoimisuutta ja itseopiskelua
ké&yton osalta. Osa ihmisista kokee verkkopalvelujen ohjeistuksen riittdméattomana
ja verkkopalveluissa eteneminen voi aiheuttaa epardintia k&yton suhteen, samoin
kuin ohjeiden seuraamista voidaan pitaa vaikeana. Nimenomaan vakuutuspalvelu-
jen kayton osalta verkkopalvelujen kayttaméattomyyden suurin este on asiakkaiden
tottumus perinteisiin palvelukanaviin ja verkkoasioinnin ei koeta tuottavan riitta-

vasti arvoa asioita hoitaessa. Asiakkaat kokevat vakuutusasiat sen verran moni-
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mutkaisiksi, etta eivat usko niiden hoituvan napin painalluksella. (Koivisto 2011,
16; Ylikoski ym. 2011, 132.)

2.8 Tietoturvallisuus sahkoisessa ymparistossé

Osana internetin ja verkkopalvelun tietoturvariskin tuntemiseen voivat vaikuttaa
uutisointi esimerkiksi verkkopalvelutunnusten kalastamisesta tai muiden tietotur-
vauhkien vuoksi. Helsingin Sanomien 8.5.2014 julkaisemassa uutisessa kerrotaan
eri yritysten nimissa lahetetysté sahkopostista koskien maksamatonta laskua ja
uhkaillaan maksuhairiomerkinnall4. Kun henkil6 Kirjautuu viestissa olevan linkin
kautta sivustolle, joka muistuttaa verkkopalvelua, rikolliset saavat verkkopalvelu-
tunnukset haltuunsa. Télla tavoin on jo muutaman kuukauden aikana huijattu

150 000 euroa. (Kerkela 2014; Koivisto 2011, 16.)

Verkkorikollisuutta tapahtuu nykyéaén eri muodoissa. Koska ihmiset kayttavat
nykyaan paljon verkkopalvelua pankkiasioinnissa, se kiinnostaa my®os rikollisia,
jotka ohjaavat voimavaransa yhd monimutkaisempiin huijaustapoihin. Haittaoh-
jelmalla tarkoitetaan ohjelmaa, joka on tallentunut huomaamatta omalle tietoko-
neelle samalla kun on ladannut internetista jonkin tiedoston. Haittaohjelma saattaa
aktivoitua, kun seuraavan kerran kirjautuu verkkopankkiin ja sivusto nayttaa sa-
malta kuin pankin verkkopalvelu, mutta ei ole sitd. Toisena yleisend tapana on
tunnusten kalastelu. T&ll& tarkoitetaan huijausyrityksia saada tietoon asiakkaiden
verkkopalvelutunnukset ja avainlukulista sekd muita henkilokohtaisia tietoja. Ka-
lastelu tehd&én usein sahkdpostilla, puhelimella tai vadrennettyjen verkkosivujen
avulla. Yhtena huijausvaihtoehtona on myos esiintyminen virkamiehend, kuten
poliisina. S&hkdpostitse saapuva roskaposti tai spammi on suuri tietoturvariski,
koska saapuvasta sahkdpostista jopa 85 % saattaa olla roskapostia ja sen mukana
levitetdan tietokoneviruksia, matoja tai tehdaan kalastelua. (OP-Pohjola 2014c;

Laorden, Ugarte-Pedrero, Santos, Sanz, Nieves & Bringas 2014.)

Verkkopohjaisten sovelluksien suunnittelussa turvallisuus on erittéin tarked omi-
naisuus, mutta taydellist4 suojausta verkkorikollisuutta vastaan on l&hes mahdoton

luoda. Tarkeimpané suojautumiskeinona on huolehtia oman tietokoneen tietotur-
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vapaivitysten ajantasaisuudesta seké terveelld jarjella. Kéayttajan kannattaa kiinnit-
tda huomiota salasanoihin luomalla niista riittdvan pitkié ja vaihtamalla niita
sédannollisesti. Yritys voi auttaa suojautumaan verkkorikollisuutta vastaan siten,
etta yrityksen internetpalvelimeen luodaan IP-osoitteiden tunnistaminen ja rikol-
listen osoite ja& palvelimen muistiin. Talloin palvelimelle padsy voidaan estaa
tietyista IP-osoitteista. Lisdksi palomuuri estédé verkkorikollisia muuttamasta pal-
velimen asetuksia tai sisaltod siten, ettd sille ladattaisiin haittaohjelmia. (Foo,
Leong, Hui & Liu 1999, 40, 43.)

Finanssiyhtiot kehittavéat jatkuvasti omia suojausominaisuuksia, jotta voitaisiin
vahentéa verkkorikollisuutta. OP-Pohjolalla on kaytdssa maksun lisdvahvistus,
jolloin poikkeavasta maksutapahtumasta lahetetadén asiakkaalle tekstiviesti, jossa
kerrotaan uusi verkkopankkiin syotettdva avainlukunumero. Talloin avainluku-
pyynto ei tule verkkopalvelusta, vaan toista kanavaa pitkin ja voidaan varmistua
suoritettavan maksun oikeellisuudesta. Muita yleisia suojausmekanismeja ovat
tilien ja korttien kayttorajoitukset seké vaihtuva avainluku. Verkkopalveluun kir-
jautuessa on myos hyva tarkistaa SSL-suojauksen olevan paélla ja tarkistaa lukon
kuvan ilmestyvén naytolle. Suojauksen toimiessa verkkopalvelun osoite nayttay-
tyy https -muotoisena. (OP-Pohjola 2014d.)

2.9 Séahkoisten palvelujen esteiden poistaminen

Viestintavirastolla on yhteiskunnallisesta ndkdkulmasta iso rooli internetin kay-
tossd. Viestintaviraston tavoitteena on edistaa internet-yhteyksien tarjontaa ja tie-
toyhteiskunnan kehitysta. Viraston tavoitteena on taata kaikille yhtalaiset mahdol-
lisuudet luotettavien viestintaverkkojen kayttoon. Sen tavoitteena on myos taata
jokaiselle toimiva ja kohtuuhintainen puhelin- ja laajakaistaliittymd. Tavoitteen
saavuttamiseksi Liikenne- ja viestintaministeriolla on meneilldan Laajakaista kai-
kille -hanke, jonka tavoitteena on taata kansalaisille tasa-arvoiset mahdollisuudet
tietoliikenneyhteyteen. Hankkeella tdhdatéan erityisesti haja-asutusalueiden tieto-
verkkoinfrastruktuurin parantamiseen ja tarjotaan julkisen sektorin tukea kaupalli-
sesti kannattamattomille alueille infrastruktuurin rakentamiseen. Tall& hetkell&

haja-asutusalueen valokuituyhteys joka talouteen on jddmassa tavoitteestaan. Va-
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lokuidun saatavuus on koko maassa nyt 41 % ja tavoitteena on, ettd vuoden 2015
loppuun mennessé laajakaistayhteys olisi saatavilla lahes kaikilla kayttajilla. Ta&-
man hetken ennusteen mukaan tavoite ei kuitenkaan tule toteutumaan aikataulus-
saan avustusrahoituksen puutteen vuoksi ja lisdksi asiakkaat ovat itse jarrutelleet
laajakaistan hankkimista. (Kuosmanen 2014; Viestintavirasto 2013; Liikenne- ja

viestintaministerio 2013.)

Taloudellisiin esteisiin voidaan vastata lisédmalla ilmaisen internetin tarjoamis-
mahdollisuuksia. Monissa kirjastoissa internetid voi kéayttaa ilmaiseksi ja Kirjas-
toissa jarjestetddn halukkaille myos tietokoneen ja internetin kayton peruskursseja
(HelMet 2014). Useat Osuuspankit tarjoavat asiakkailleen mahdollisuuden inter-
net-yhteyteen pankin tiloissa, missa voi hoitaa omia pankki-, vakuutus- ja vahin-
koasioita. Huonona puolena on niin sanottujen nettipdatteiden vahdinen kaytto ja
paatteen k&yton sidonnaisuus pankin aukioloaikoihin. Vahdaisen kdyttoasteen joh-
dosta niité ollaan poistamassa kaytostd marraskuun 2014 loppuun mennessa. (OP-
Pohjola 2014f.)

Internet-yhteyksien saatavuuden ja taloudellisen nakdkulman liséksi tulisi ottaa
huomioon véaeston tietoyhteiskuntavalmiuksien parantaminen. Ongelma voitaisiin
ratkaista koulutuksellisilla ratkaisuilla, joissa kasvatettaisiin kayttotaitoja ja rat-
kaisuja digitaalisen kahtiajaon ongelmaan. Osaamisen ja motivaation kasvattami-
sessa julkisin varoin tuetut opiskelumahdollisuudet, kuten ATK- ja internet-
kurssien tarjonnan lisdédminen ovat tarkedssa asemassa. Koulutustilaisuuksissa
voitaisiin ottaa huomioon erityisryhmat, kuten ik&antyvat ja heidan tarpeensa.
Ikérakenteen muutoksen myo6ta idkkaampiad henkilditd on paljon ja heidan interne-
tin kayttoaste on alhaisin. (Koivisto 2011, 18.) Tilastokeskuksen tietojen mukaan
65-74 -vuotiaista 32 % ei ole koskaan kayttanyt internetid, kun taas 16-34 -
vuotiaista 100 % on kayttanyt internetia viimeisen 3 kk aikana (Tilastokeskus
2012b).

Myds pankkien ja vakuutusyhtididen on tunnistettava sdhkoiseen asiointiin liitty-
vat haasteet ja reagoitava niihin saavuttaakseen halutun ké&yttdasteen. Pankit ja
vakuutusyhti6t haluavat asiakkaitaan yhd enemman verkkopalveluiden kayttajaksi

ja houkuttelevat heita tarjoamalla alennuksia verkossa ostetuista tuotteista ja reaa-
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liaikaisella palvelulla silloin kun asiakkaalle itselleen parhaiten sopii. Aiemmin
sivuilla 20-21 esiteltyjen haasteiden vuoksi perinteiset pankki- ja vakuutuspalvelut
pitavét edelleen pintansa eiké niitd voida lakkauttaa yhtakkié. Yhtené ratkaisuna
kayttoasteen lisdédmiseksi voisi olla pankkien ja vakuutusyhtididen tarjoama kou-
lutus verkkopalvelujen kéyttoon. Pankeissa ja vakuutusyhtidissa tulisi olla aina
tukihenkil®, joka auttaa asiakaspééatteella asioivia ja ohjaa aktiivisesti pankissa ja
vakuutusyhtitissa asioivia henkilditd kayttamaan kyseistd paatetta. Kéayttdasteen
kasvattamiseksi pankit voisivat tarjota verkkopalveluaan kaytettavéksi ilmaiseksi,

jolloin kynnys kokeilemiseen voisi olla alhaisempi. (Koivisto 2011, 19.)

Tietoturvariski ja verkkorikollisuus mietityttdvat monia ja tahan tarpeeseen Folk-
sam Vahinkovakuutus on kehittanyt uuden vakuutustuotteen. Folksam Vahinko-
vakuutuksen kotivakuutuksessa on nyt lisdturvana henkil6dllisuusvarkausvakuutus.
Henkil6llisyysvarkaudella tarkoitetaan, ettd joku toinen kayttaa luvatta toisen
henkildn henkildtietoja ja tekee tdman nimissé esimerkiksi ostoksia. Vakuutuksen
turvin saa apua asian selvittelyyn ja poliisi-ilmoituksen tekemiseen. Lisaksi on

mahdollista saada juridista apua. (Aktia 2014.)

2.10 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Kuviossa 7 tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu kolmesta péatekijasta.
Internetin kdyton yleistymisen myota palvelut ovat séhkoistyneet, mista johtuen
yritykset ovat kehittédneet verkko- ja mobiilipalveluja. Uudet palvelukanavat tuo-
vat yrityksille uusia haasteita, jotta ne pystyvét vastaamaan asiakkaan odottamaan
palvelukokemukseen ja asiakkaan kokemaan arvoon. Séhkdisella asioinnilla on

paljon hyvi& ominaisuuksia, mutta myos lukuisia haasteita, kuten tietoturvallisuus.
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KUVIO 7. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Internet

Tarkeimpié tyokaluja internetissé ovat wwwe-selainpalvelu, sahkoposti ja uutis-
ryhmaét. Webin vuorovaikutteisuuden ja maailmanlaajuisuuden ansiosta se on suo-
situin selainpalvelu. Internetin mukana tulee yritykselle paljon hyvaa, mutta myods
suuria haasteita. Ihmisten odotukset yritysten kdyttaytymiselle internetissa ovat
suuria ja yrityksille sosiaalinen media tuo omat haasteensa. Internetin myota pe-
rinteisen tuotteen kéyttokokemus on myds muuttunut ja siirtynyt yha useammin
verkkoon. (Isokangas & Vassinen 2010, 21.)

Séhkoinen asiointi
Teknologian kehittyminen mahdollistaa sahkdisen asioinnin. Tulevaisuudessa on
koko ajan enemman liiketoimintaa, jota harjoitetaan pelkéstaan sahkdoisesti (Kala-
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kota 2006, 73). Finanssialalla sahkdinen asiointi tarkoittaa verkkopankkia, verk-
kopalvelua sekd mobiilipalveluja.

Verkkopalvelut

Yksi asiakkaiden palvelukanava on verkkopalvelut. Talloin asiakas hoitaa asian
itsepalveluna siltd osin kun yritys on mahdollistanut asioinnin verkossa. Finans-
sialalla verkkopalvelujen kéytté kasvaa, mutta muitakin palvelukanavia on ole-
massa. Kuluttajien tietoisuutta verkkopalvelujen kayttémahdollisuutta tulisi lisata,

jolloin kokeilijoita on entistd enemman. (Ylikoski ym. 2011, 124; 126.)

Mobiilipalvelut

Mobiili kaytté on alypuhelimien myo6ta lisaédntynyt voimakkaasti, joten siitd muo-
dostuu keskeinen palvelukanava. Alypuhelin on kayt6ssa lahes puolella 16-74 —
vuotiaista ja sen viikoittainen kayttd on runsasta (Tilastokeskus 2012c). Kauppa-
lehden (2014) artikkelissa muistutetaan yrityksia mobiilioptimoitujen verkkosivu-
jen tarkeydestd, jos asiakkaita halutaan ohjata verkkoon (Savaspuro 2014). Mo-
biilin ohella tabletti tulee olemaan mydhemmin tulevaisuudessa perinteista tieto-
konetta suositumpi laite (Puustinen ym. 2013, 2).

Asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan kokemalla arvolla tarkoitetaan nimenomaisesti asiakkaan kokemaa
kokonaishydtya tuotteesta tai palvelusta. Asiakas arvioi hyddyn verraten kokonai-
suutta ja arvo koetaan aina yksilollisesti perustuen jokaisen omiin henkilékohtai-
siin arvoihin. Usein kyseessa on analyysi siitd, mitd asiakas saa ja mitd han luo-
vuttaa kayttaessaan tai hankkiessaan palvelun tai tuotteen. Asiakkaalla on usein
toivomuksia ominaisuuksista ja suorituksista, jotka vaikuttavat ostopaatokseen.
Palvelun laatu on myos yksi kriteeri ja laadun sek& myos arvon kautta 16ytyy
usein polku asiakastyytyvaisyyteen ja asiakasuskollisuuteen. Koettu palvelun laa-
tu ndhd&én odotuksen ja todellisen suorituksen erona. (Ahola ym. 2002, 35; Yli-
koski & Jérvinen 2011, 9.)

Sahkdisen asioinnin edut
Suurimmat s&hkdisen palvelun kayttéon ohjaavat tekijat ovat kustannustehokkuus,

aika- ja paikkariippumattomuus, vuorovaikutteisuus ja matala kayttokynnys. In-



29

ternetin myota yrityksilla on helpompi kansainvalistya ja 10ytad markkinoita myos
laajemmalta alueelta, jolloin yhtalailla asiakkaille tulee mahdollisuus laajempaan
maaraén eri vaihtoehtoja. (De Ruyter ym. 2000, 184; Jin & Oriaku 2012, 1123.)

Asiakkaan haasteet vakuutusalan sahkgisessa asioinnissa

Vakuutuksia pidetadn usein hankalana ja epdmiellyttavanakin asiana ja vaikeasti-
luettavat vakuutusehdot eivét vahenna tata ajattelumallia. Vakuutuksiin ja juuri
omiin tarpeisiin sopivia yksityiskohtia on vaikea ymmartéa internetista itsepalve-
luna ja henkildkohtaista palvelua ei ole saatavilla. Jotkut yritykset tarjoavat chat-
mahdollisuuden, mutta kommunikointi kuitenkin poikkeaa perinteisesta henkilo-
kohtaisesta kanssakdymisestd. Osa asiakkaista saattaa pitaa internetista saatavaa
tiedonantoa riittdmattdmana eika siksi suosi sen kayttoa kaikissa toiminnoissa.
Toisena haasteena tuo internetin kayttomahdollisuudet, mukaan lukien osaaminen
ja laajentuneena uhkana myds verkkorikollisuus. (Kuluttajatutkimuskeskus 2001,
9;21)

Digitaalinen jalanjalki

Digitaalinen jalanjélki kertoo milld tavoin yritys on I0ydettavissé eri digitaalisista
viestimista. Silla tarkoitetaan myos sisaltoa mita yritys kertoo itsestdan ja minka-
laisessa vuorovaikutuksessa se on asiakkaiden kanssa. Tavoitteena on siis luoda
mahdollisimman suuri ja tehokas digitaalinen jalanjélki. Yrityksen k&yttdma vuo-
rovaikutus ja yrityksesté 16ytyvat tiedot luovat sen bréandid. Menestyneen bréndin
ja yrityksen sen takana olevilla internet-sivuilla asiakkaat kayttavat aikaa, vaikka
eivat ole ostamassa sill& hetkell& juuri mitdéan. (Isokangas & Vassinen 2010,
16;42;185.)

Tietoturvallisuus

Tietoturvallisuus on sdhkoisessa asioinnissa kayttajan nakokulmasta isossa roolis-
sa. Verkkorikollisuutta esiintyy eri muodoissa ja kayttajan tulee olla tarkkaavai-
nen milld sivustoilla asioi ja mitd tiedostoja lataa tietokoneelle. Tyypilliset verk-
korikollisuuden muodot ovat haittaohjelmat ja tunnusten kalastelu. (OP-Pohjola
2014c.)
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3  TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSKONTEKSTI

Padluvussa tutkimusmenetelmat ja tutkimuskonteksti kuvataan ensin tutkimuskon-
teksti ja sen jalkeen tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja rajaukset. Luvus-
sa kuvataan myos tutkimusmenetelmét, aineiston hankinta, eettiset ndkokohdat ja

viimeisena tutkimuksen vaiheet.

3.1 Tutkimuskonteksti

Tutkimuskohteena on OP-Pohjola-ryhmén vahinkovakuutus liiketoiminta-alue,
jonka yksi toimija on Pohjola Vakuutus Oy. OP-Pohjola-ryhma on Suomen johta-
va vahinkovakuuttaja, joka tarjoaa erilaisia vakuutusturvia yksityis-, yritys- ja
yhteisOasiakkaille. (OP-Pohjola 2014i). OP-Pohjola-ryhma on Suomen toiseksi
suurin yksityisisté tyonantajista ja vuonna 2013 henkilostomaéara oli 11 983 henki-
164. (OP-Pohjola 2014g; OP-Pohjola 2014;.)

OP-Pohjola on suomalainen yritys ja sen toiminta on alkanut jo vuonna 1891 ni-
melld Palovakuutus- Osakeyhtid Pohjola. Vuonna 2005 Vahinkovakuutusosake-
yhtio Pohjola liitettiin osaksi OP-Pohjola-ryhma&. (OP-Pohjola 2014h).

OP-Pohjolan toiminnallisuus perustuu osuustoiminnallisuuteen. Tama nakyy
myaos yrityksen arvoissa, jotka ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa me-
nestyminen (OP-Pohjola 2014k). OP-Pohjolan kilpailuedut nousevat arvoista ja
osuustoimintaperusteisuudesta. My6s suomalaisuus on kilpailuetu, koska yritys on
kokonaan kotimaisessa omistuksessa. Kilpailuetuna korostetaan myos laajaa kont-

toriverkostoa seka palvelupisteitd, joita on maanlaajuisesti. (OP-Pohjola 2014l.)

Tutkimuksen kohteena on HenkilGasiakkaiden omaisuuskorvaus -yksikossé hoi-
dettavat autovahingot ja liikenteen omaisuusvahingot. Asiakkaan on mahdollista
tehda vahinkoilmoitus usealla eri tavalla, mutta tutkimuksessa on keskitytty verk-
kopalvelun kautta ilmoitettuihin vahinkoihin seka puhelin- ja paperikanavan kaut-

ta ilmoitettuihin vahinkoihin.
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Talla hetkelld asiakkaan on mahdollista hakea korvausta sahkoisesti, mutta OP-
Pohjolan tavoitteena on kasvattaa sahkoisté ilmoittamista eli verkkopalvelun kayt-
toa. Asiakkaan vahinkoasia kasitelladn nopeammin, jos se saapuu séhkdista kana-

vaa pitkin ja hénen vahinkoasia voidaan késitelld jo saman paivén aikana.

Sahkoisen verkkopalvelun tavoitteena on palvella asiakkaita nykyista laajemmin,
kuten kertoa heille heidén aiemmin sattuneista vahingoista, missa vaiheessa kor-
vauskasittely on meneill&én ja helpottaa korvauksenhakua. OP-Pohjolalle toimiva
verkkopalvelu tarkoittaa vahemman puhelimitse tapahtuvia yhteydenottoja ja te-
hostetumpaa kasittelyd, koska kaikki tarvittavat tiedot ovat saatavilla asiakkaan

tayttdmina.

3.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja rajaukset

OP-Pohjolan tavoite on saada eri osa-alueita verkkoymparist6on, jolloin asiakas
voi hoitaa niitd oman aikataulun mukaisesti ja samalla asiakaskokemus paranee.
Sahkoinen ymparistd on yritykselle taloudellisempi tapa hoitaa asiakkaan asioita,
joten muuttuneen kuluttajakayttdytymisen ja taloudellisen tilanteen mukanaan
tuomat paineet ohjaavat verkkopalvelun kehittdmiseen. Vakuutusten ja vahinkojen
hoidossa verkkopalvelu on vielda melko uusi kanava, minka vuoksi kaikki asiak-
kaat eivat viela ole I0yténeet sitd. Lisdksi verkkopalveluja ei ole paljoa kehitetty
asiakaskokemuksellisesti sen lanseeraamisen jalkeen, joten siltakin osin on viel&
paranneltavaa. OP-Pohjolan tavoitteena on saada merkittava osa korvaushake-
muksista verkkoon vuoden 2014 loppuun mennessd, minka vuoksi halutaan selvit-
t&4 esteet, jotka estavat tdmén tavoitteen saavuttamisessa. Tutkimuksen tavoittee-
na on l0yt4é ne ongelmakohdat, jotka selittavat esteet kasvulle korvauksen haussa
verkkopalvelun kautta vapaaehtoisissa autovahingoissa ja liikenteen omaisuusva-

hingoissa.

Tutkimuksen p&dongelmana on
e Milla tavoin sdhkdinen korvausasiointi saadaan kasvamaan auto-

vahingoissa ja lilkenteen omaisuusvahingoissa?
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ja alaongelmina ovat
e Mitka ovat esteet séhkdisen korvausasioinnin maéran kasvussa au-
tovahingoissa ja litkenteen omaisuusvahingoissa?
e Miten séhkdisen korvausasioinnin kdyttd on yhteydessa muihin

asiakkaan kayttamiin sahkaisiin palveluihin?

Tutkimuksen padongelma liittyy isoon kokonaisuuteen digitalisoinnista ja siihen

miten saadaan kasvatettua korvausasioinnin maaréé verkkopalvelussa.

Ensimmaisessé alaongelmassa halutaan 16ytaa ne esteet, jotka jarruttavat tavoit-
teen mukaista kasvua. Tarkoituksena on poistaa esteitd, jolloin verkkoasioinnin
maarén tulisi kasvaa. Toisessa alaongelmassa selvitetddn miten asiakkaan muiden

séhkaisten palvelujen kéaytté on yhteydessa sdhkdisen korvausasioinnin maaraan.

Kehittdmishankkeen aihepiiri rajataan koskettamaan sahkoista verkkoasiointia
korvausasioissa tunnistetun asiakkaan verkkopalvelun kautta, jolloin asiakas kir-
jautuu palveluun omilla verkkopankkitunnuksilla tai hdn itse on ilmoittanut va-
hingosta puhelinkanavan kautta tai lahettanyt paperilla korvaushakemuksen. Tut-
kimuksesta rajataan pois kaikki muut vahinkolajit, paitsi yksityisasiakkaiden au-
tovahingot ja liikenteen omaisuusvahingot. Tutkimuksen ulkopuolelle ja&avéat myos

yritysasiakkaat.

Vahinkolajien rajaus ainoastaan auto- ja liikenteen omaisuusvahinkoihin johtuu
vahinkolajien suuresta kokonaismadrasta. Autovahingoissa ja liikenteen omai-
suusvahingoissa séhkoisen korvausasioinnin kayttdaste on alhaisin verrattuna OP-
Pohjolan muihin vakuutustuotteisiin ja sen vuoksi tutkimus kohdistuu juuri niihin.
Yritysasiakkaat rajataan pois, koska tutkimus kohdistuu pelkastaan yksityisasiak-
kaisiin ja heidan sahkdisen asioinnin kayton esteiden selvittdmiseen. Aikarajauk-
sena on viimeisen kuuden kuukauden aikana korvausasioissa asioineet asiakkaat,
koska pidemman ajan kuluessa korvauksenhakutilanne unohtuu ja lisaksi sahkoi-
siin korvaushakemuksiin tehdaan ajoittain paivityksia. Jatkohakemuksen l&hetta-
vt asiakkaat eivét ole mukana tutkimuksessa, koska todenn&kdisimmin asiakas
lahettad samaa vahinkoa koskevat seuraavat korvaushakemukset samaa kanavaa
kayttden kuin han lahetti ensimmaéisen samaa vahinkoa koskevan korvaushake-



33

muksen. Lisaksi tamantyyppisissa vahingoissa vakuutusyhtiostad on useimmissa
tapauksissa tarve tehda ainoastaan yksi vahinkoilmoitus, koska materiaaliset va-
hingot ovat heti ndhtévissa ja tdman vuoksi jatkohakemuksia samasta korvausasi-
asta aiheutuu vahan. Myds ensimmainen korvaushakemus on tarkein, koska siita

tulee ilmeta korvausratkaisun tekemista varten kaikki oleellinen tieto.

3.3 Tutkimusmenetelmét

Tutkimus on survey, jossa tietoa kerataan standardoidussa muodossa joukolta ih-
misié. Joukosta keratéén aineisto standardoidussa muodossa kyselylomakkeella ja
keratyn aineiston perusteella pyritddn kuvailemaan, vertailemaan ja selittdmaan
ilmi6itd. Tutkimuksessa tutkimusmenetelming ovat sekd kvantitatiivinen eli maa-
réllinen tutkimus, joka perustuu kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen
janumeroiden avulla ettd kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimuksen
valmiit valintakysymykset analysoidaan mééralliselld analyysilla ja avoimet ky-
symykset laadullisen tutkimuksen analyysilla. Laadullisessa tutkimuksessa pyri-
taan selittdmaan ilmidita ja niiden vélisia yhteyksid, yleisyytta tai esiintymista
(Jyvéskylan yliopisto 2014b). Tutkimus tehd&an poikittaistutkimuksena valittuna
ajankohtana. Tilastojen osalta tarvitaan tutkimusjoukko, joiden vahinkotiedoista
poimitaan vahinkoihin liittyvia asiakastietoja asiakashallinnasta. Tutkimusjoukko
saadaan kollegalta, joka on erikoistunut erilaisten raporttien tuottamiseen. (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara 2000, 130; Jyvaskylan yliopisto 2014a.)

Digiumia kaytetdan suoraan www-selaimessa toimivalla ohjelmistolla, jolla pysty-
tdan keradmaéaén tietoa tehokkaasti ja monipuolisesti (Questback 2014). Sahkoiseen
kyselyyn johtava linkki lahetetédén asiakkaille heidan joko korvaushakemuksessa
ilmoittamaan tai vaihtoehtoisesti asiakastietoihin tallennettuun séhkdpostiosoittee-
seen. Sahkopostikysely on nopea ja taloudellinen tapa tavoittaa laaja kohderyhma
samanaikaisesti ja kohdehenkil6 voi valita itselleen parhaiten sopivan vastaus-
ajankohdan. Lisaksi tutkimukseen saadaan laaja joukko henkil6ité ja voidaan ky-
sya samanaikaisesti monia asioita. Hyvana ominaisuutena on myos, etta kysy-
mykset tulevat esitetyiksi samanmuotoisina kaikille vastaajille. Kyselyn heikkou-
tena on joitain muita tutkimusmenetelmi& huonompi vastausprosentti ja mahdolli-

nen kysymysten vaarinymmartdminen ja niiden kontrolloimattomuus. Liséksi ai-
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neistoa saatetaan pitaé pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina
eik& voida varmistua siita kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimuk-
seen. (Hirsjarvi ym. 2000, 194-195.)

Tassa tutkimuksessa vastausprosentin kasvattamista varten on l&hetetty muutama
paiva kyselyn lahettdmisesta muistutusviesti vield siihen mennessa vastaamatto-
mille henkildille. Toisena vastausprosenttia kasvattavana tekijéana on vastaajien
kesken arvottava palkinto, jossa tutkimukseen vastanneiden ja yhteystietonsa jat-
taneiden kesken arvotaan nelja kappaletta Pentikin kylpypyyhkeitd. Kyselylomake
testattiin ennen tutkimuksen lahettdmista.

3.4 Aineiston hankinta

Tutkimukseen valikoidut henkil6t on poimittu tutkimusjoukosta, josta ilmenee
korvausta hakeneet henkil6t vahinkolajeittain, vahinkoturvittain ja kanavatieto eli
mité kanavaa pitkin asiakas on ensimmaisté kertaa hakenut korvausta ilmoittamas-
taan vahingosta. Tutkimuksen kohdehenkil6iksi valitaan ne korvausta hakevat
asiakkaat, jotka hakevat ensimmaisté kertaa korvausta kyseisestd vahingosta. Va-
hingon korvaushakemus tulee olla toimitettuna OP-Pohjolan korvauspalveluun
edeltdvéan kuuden kuukauden aikana laskien péivasta, jolloin tutkimus suoritetaan.

Tutkimukseen vastanneita henkildita ei voida tunnistaa.

Aineiston hankintamenetelména on kaytetty sdéhkopostitse toteutettu kyselytutki-
mus Digium-kyselyné kahdelle eri asiakasryhmélle. S&hkopostitse lahetettavaa
kyselya puolsi kohderyhman vaivaton tavoitettavuus ja samalla kohderyhmélle
pystyttiin tarjoamaan yhteydenottokanava mahdollisia kysymyksié varten. Mo-
lempien ryhmien kohdehenkil6t valikoituivat tiettyné ajanjaksona keratysta tutki-
musjoukosta, jossa kohderyhmaan kuuluville henkil6ille oli sattunut autovahinko
tai litkenteen omaisuusvahinko edeltdvan kuuden kuukauden aikana kyselyn 1&-

hettdmisajankohtaa ennen.

Kysely lahetetd&dn kohdehenkildiden séhkopostiin linkkind, minka kautta henkild
Vvoi vastata esitettyihin kysymyksiin. Sdhkopostiin l&hetetyn linkin lisdksi mukana



35

on myos saate, jossa kerrotaan tutkimuksen tavoite. Tutkittavien kohderyhmien
asiakkaista analysoidaan yksityiskohtaista tietoa survey-tutkimuksen muodossa,

jossa on mukana myos avoimia kysymyksia.

Aineiston keruu ja kohderyhman kuvaus

Tutkimus tehd&an OP-Pohjolan henkilasiakkaista, joille on sattunut henkilokoh-
taisesta vapaaehtoisesta vakuutuksesta késiteltdvéa autovahinko tai liikennevakuu-
tuksesta kasiteltava liikenteen omaisuusvahinko. Tarkempia asiakastietoja tutki-
muksessa ei voida tuoda julki tietosuojasyistd, joten asiakkaita ei voida tutkimus-
tulosten pohjalta tunnistaa. Tutkimuskohteena on kaksi eri ryhmaé, joista toisen
ryhman asiakkaat ovat asioineet korvausasioissa sahkdisesti ja toisen puhelimitse
tai postitse. Molempien ryhmien asiakkaat ovat asioineet vahinkoasioissa viimei-
sen kuuden kuukauden aikana tutkimuksen suorittamisajankohdasta laskien. Tut-
kimukseen valikoituja henkil6ita on yhteensd 360 eli yhden ryhmén koko on 180
henkildad. Tutkimuksessa mukana olevista vahingoista haetaan ensimmaisen ker-
ran korvausta ja jatkohakemuksen lahettévét asiakkaat ovat rajattuina tutkimuksen

ulkopuolelle.

Tutkimukseen valittavista henkildista suljettiin pois osa sivulla 38 kuvattujen
poissulkukriteerien perusteella. Puolen vuoden aikana oli saapunut yhteensa

53 000 ilmoitusta ja naisté poiminta-ajanjakson alusta alkaen poimittiin joka 50.
kumpaankin ryhmé&an ehdot tayttava tutkittava kunnes saatiin kumpaankin ryh-
maan 180. Tutkimusotos arvioitiin olevan maaraltaan riittdvan edustava (Raosoft
2014).

Taustatietoja kysytdan monivalintakysymyksillg, avoimilla kysymyksilla ja niiden
valimuodolla. Taustatietoina kysytédén sukupuoli, ik& ja kotipaikkakunta. Molem-
pien ryhmien kyselylomakkeet ovat tdman tutkimustyon liitteista (liitteet 1-2).
Suurin osa tutkimuskysymyksisté on strukturoidun kysymyksen ja avoimen ky-
symyksen valimuoto tai Likertin asteikon mukainen, jossa on asteikkoon (1-2, 0,
4-5) perustuvia kysymyksia soveltuen lahestyttavalle ryhmaélle. Teemaltaan ky-
symykset liittyvat yleisesti sdhkdiseen asiointiin, séhkoiseen korvauksenhakuun ja
asiakkaan omiin kokemuksiin. Asteikossa 1 tarkoittaa taysin eri mieltd, 0 en osaa

sanoa ja 5 taysin samaa mielta. (Hirsjarvi ym. 2000, 191.)



36

Aineiston analysointi

Molempien asiakasryhmien kyselylomakkeessa osa on pakollisia kysymyksia,
joihin henkildn tulee vastata paastaakseen kyselyssa eteenpdin. Osa avoimista
kysymyksista on vapaaehtoisia tayttad. Avoimien kysymysten tayttdmisen vapaa-
ehtoisuus perustuu mahdollisimman korkean kokonaisvastausprosentin saamiseen.
Osa vastaajista saattaa jattaa kyselyn vastaamisen kesken, jos huomaa sen vievén
paljon aikaa ja vaivaa. Vastausten jalkeen kyselylomakkeiden vastaukset taulu-
koidaan ja saatujen vastausten pohjalta niita tulkitaan ristiintaulukoinnin avulla.
Kyselylomakkeen vastauksia analysoidaan muutoin kvantitatiivisella analyysilla,
paitsi avoimet kysymykset analysoidaan kvalitatiivisella menetelmall.

Analyysimenetelmid on Kanasen (2012, 145) mukaan runsaasti tarjolla kvantita-
tiivisen tutkimuksen aineistolle. Yksinkertaisiin menetelmiin kuuluvaa ristiintau-
lukointia kéytettiin analyysimenetelmané tassé opinndytetydssé. Ristiintaulukoin-
nista saadaan tutkimuksellisia 16ydoksid, joista voidaan tehda syvéllisempia jatko-

analyyseja, mutta tassa tutkimuksessa jatkoanalyyseja ei toteutettu.

Tutkimustuloksia analysoitaessa pyritadn etsimain mahdollisia tyypittelyja asioi-
den valilla. Ristiintaulukoissa kuvataan prosentteja suhteessa taustamuuttujiin.

Ristiintaulukoinnin aineistoa ei ole testattu tilastollisesti.

Kvalitatiivisen aineiston analyyseja on myds monia. Analyysimenetelmat ovat
yhteydessé aineiston keruumenetelmiin ja menetelmasta riippuen voidaan analy-
soida asiaa eri ndkokulmista. Avoimiin kysymyksiin vastataan useammalla kuin
yhdelld sanalla ja niissé kaytetddn kysymyssanoja, kuten miksi, miten, kuinka.
Avoimien kysymysten vastaukset ovat kertovia ja tutkittavat vastaavat avoimiin

kysymyksiin omin sanoin. (Kananen 2012, 106; 116.)

Tama tutkimus on toteutettu sahkoisené kyselylomakkeena, joten avoimien kysy-
mysten vastauksia voidaan analysoida siséltéanalyysilla. Sisaltbanalyysissa vasta-
uksesta poimitaan ydin ja siitd tehddan tiivistetty kuvaus (Kananen 2012, 116).
Avoimien kysymysten vastaukset analysoidaan tutkimuskysymyksittdin ja sisélto
eritella&n kasitteiden esiintymistiheyden mukaisesti.
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3.5 Tutkimuksen eettiset nakdkohdat

Lupa tutkimuksen suorittamiseen saatiin OP-Pohjolan korvaustoimen johtajalta.
Henkilostomuutosten vuoksi lupa kysyttiin 1ahempané toteuttamista uudelleen
my06s Korvaustoiminnon yhteiset palvelut — osaston osastojohtajalta. Tutkimuk-
seen osallistuminen on ollut vapaaehtoista eiké vastaajia voida tunnistaa vastaus-
ten perusteella. Molempia asiakaskyselyjen tuloksia on lukenut ainoastaan tutkija

eik& niitd ole luovutettu eteenpdin eika kaytetty missddn muussa analysoinnissa.

Tutkittavien anonyymius liséé tutkijan vapautta ja arkaluontoisempia asioita on
helpompi kasitella. Taméa myds edistad tutkimuksen objektiivisuutta, kun arkojen
asioiden kasittely on helpompaa. Tutkimuksen korkea anonymiteetti varmistetaan
siten, etté tuloksia ei raportoida taustatietoja vasten. (Makinen 2006, 114.)

Tutkimusaineisto sdilytetaan tutkijalla tutkimuksen valmistumiseen saakka, jonka
jalkeen séhkoisessa muodossa oleva alkuperdinen aineisto tuhotaan eika se ole
enéa kaytettavissé tai jaljitettavissa.

3.6 Tutkimuksen vaiheet

Ennen tutkimuskyselyn lahettamista kohderyhmille molemmat tutkimuslomakkeet
on testattu viidella henkil6lla. Kaikki viisi testaajaa ovat kommentoineet kysely-
lomakkeita ja kommenttien pohjalta kahta kysymysta tarkennettiin ymmérretta-
vyyden parantamiseksi. Yleisesti kysymykset ovat testaajien mielesta ytimekkaita,
selkeitd ja ymmarrettavia. Testaajien kommentteina on myos, etté kyselyssa on
hyvassé suhteessa eri kysymysmuotoja eli monivalintakysymyksié seké avoimia
kysymyksia. Kysely on koettu sopivan pituiseksi, joten vastaamiseen jaksaa kes-
Kittyd hyvin. Positiivisena on pidetty myos sitd, ettd kyselyn sahkdpostisaatteessa
annetaan vastaajille tiedoksi sahkdpostiosoite, johon on mahdollisuus l&hett&da
séhkdpostia askarruttavista asioista joko tutkimukseen tai johonkin muuhun liitty-
en. Ennen kyselyjen lahettdmista on toimitettu tutkimusjoukosta koostuva materi-
aali, josta l0ytyvét kaikki vapaaehtoisten autovahinkojen ja liikenteen omaisuus-

vahinkojen vahinkotunnukset edeltavélta kuudelta kuukaudelta.
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Testaamisen jélkeen on aloitettu asiakastietojen kerd&minen (kuvio 8). Ensin on
keratty vahinkotunnusten perusteella asiakastiedot asiakashallinnasta niiden hen-
kildiden joukosta, jotka ovat tehneet vahinkoilmoituksen verkkopalvelussa. Va-
hinkotunnusten perusteella on saatu vahinkotiedot, joiden perusteella 16ydetaan
kaikki vahingon osalliset sek& asiakastiedot. Asiakastiedoista on tarkastettu ensin,
ettei asiakas ole asettanut erityistd kieltoa ottaa yhteyttd muussa kuin hénta koske-
vissa vakuutus- tai vahinkoasioissa ja asiakkaan taysi-ikaisyys. Taman jalkeen on
tarkastettu 10ytyyko sahkdpostiosoite valmiiksi joko asiakastiedoista tai vaihtoeh-
toisesti l&hetetysté vahinkoilmoituksesta. Asiakastietojen keradmisen jalkeen on
lahetetty Digium-kysely asiakkaiden séhkdpostiin ja seurattu mahdollisia sahko-
postitse tulevia asiakkaiden kommentteja tai lisakysymyksia. Kyselyyn vastaa-
misaika on viikko ja kaksi pdivaa ennen vastausajan umpeutumista on lahetetty
muistutusviesti henkiloille, jotka eivét olleet viel& vastanneet kyselyyn. Kyselyn
jatettiin avoimeksi kolmeksi paivéksi ilmoitetun vastausajan paattymisen jalkeen,

jotta viimeisetkin ehtivét halutessaan vastata kyselyyn.

Ensimmaisen tutkimusryhman kyselyn lahettdmisen jalkeen on alkanut puhelimit-
se tai paperilla korvaushakemuksen l&hettédneiden asiakastietojen kerddminen.
Asiakastiedot on keratty samalla tavalla kuin verkkopalvelua kéayttavien kyselyssa
ja vastausaikaa on ollut kahdeksan paivaa. Kahta pdivaa ennen kyselyn viimeista
vastauspaivaa lahetettiin muistutusviesti henkil6ille, jotka eivat olleet vield vas-
tanneet. My0s tdman kyselyn kohdalla kysely on jatetty avoimeksi vield kolmeksi
paivéksi ilmoitetun vastausajan paattymisen jalkeen, jos asiakas ei ehtinyt vastata

annetun vastausajan puitteissa.

Molempien kyselyiden vastausajan paattymisen jalkeen kyselyt on suljettu kolme
paivaa ilmoitetun paattymispaivan jalkeen eiké niihin ole end& mahdollista vasta-

fa.
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Ensin on valittu

[vanhin ensin) verkkokanava
alavaa : jatoizella
ST RIS Vahinkotunnukset jErjestet33n kertza puhelin-
adelchale 6 halutun kanavan mukaisast [verkko jz peperikznzve
kuuksudelts tzi puhzlin/paperi) ) !
Tutkimukseenwvalikoituu joka 50. vahinkotunnus, o —
kunnes tarvittava m3Srs vahinkotunnuksia on Poistetsan, jos

kazassa

Etsit33n korvaavia vahinkotunnuksia poistettujen
tilzlle

Toistetzan, kunnes M=180

KUVIO 8. Asiakastietojen keruu

= eich lupaa ottaa yht=yhts
mwussa buin valuutus- t3i
wahinkzasicissa
*  alaikdinen

-.. " s3hkipostiosoite eiole tiedosza -~

Poist=taan, jos
*  =iole lupaa ottas yheyhtd
muussa kuin vakuutus- tai
wahinkaasizissa
*  alaik3in=n

T __ sahkipostiosaite ciole tiedassa—
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4  TULOKSET

Tulokset — padluvussa kuvataan tutkimusaineisto ja tutkimustulokset tutkimuson-

gelmittain. Tutkimusongelmiin liittyvét tulokset ovat erillisiné alalukuina.

4.1 Aineiston kuvaus

Molemmat kyselyt huomioiden tutkimukseen vastanneita on yhteensa 174 henki-
164 (N=360). Kyselyyn, joka on lahetetty verkkopalvelun kautta vahinkoilmoituk-
sen tehneille (N=180), vastanneita on noin 54 % (n=97). Puhelimitse tai postitse

vahinkoilmoituksen tehneistd (N=180) kyselyyn on vastannut noin 43 % (n=77).

Taulukosta 1 ilmenee, ettd molemmissa kyselyissa eniten vastaajia on ikaryhmasta
45-54 —vuotiaat ja sahkdisen korvaushakemuksen tehneiden ryhmassa toiseksi
eniten vastaajia on 35-44 —vuotiaiden ikaryhmasta kun paperilla tai puhelimitse
vastanneiden ryhmasta toiseksi eniten vastaajia on 55-64 —vuotiaiden ikaryhmasta.

Molemmissa ryhmissé reilusti yli puolet vastaajista on miehia.

Y leisesti séhkoisia palveluja kdytetdan usein molemmissa asiakasryhmissa, tosin
puhelimitse tai postitse lahettavien keskuudessa on hiukan enemman hajontaa.
Suurin osa kaikista vastaajista kéyttaa sahkoisia palveluja vahintédan kerran viikos-
sa. Sahkoisen korvaushakemuksen tehneista vapaaehtoisesta autovakuutuksesta
ké&sitelty vahinko on sattunut Idhes neljalle viidesté vastaajasta (taulukko 1), reilu
kymmenes vahingoista on kasitelty litkennevakuutuksen omaisuusvahinkona ja
kymmenesosa vastanneista kertoo, ettd kyse on jostain muusta vahinkolajista kuin

kahdesta edellda mainituista.

Jonkun muun kuin autovahingon tai litkenteen omaisuusvahingon sattuneiden
vastaajista avoimeen vastauskenttddn on kuvailtu kuitenkin niité turvia, joita k&si-
tell&4&n ainoastaan vapaaehtoisesta autovakuutuksesta. Joku muu — vastauksissa
on kéaytetty vakuutusturvien nimid, kuten lasiturva tai autoturva. Liséksi on kuvat-
tu tarkemmin minka tyyppinen vahinko on sattunut, kuten peurakolari, auton ilki-

valtaa tai auto hajosi. YKksi vastaajista kertoo sattuneeksi vahingoksi vapaa-ajan
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tapaturman, mutta kyselyyn poimitut tiedot ovat vahinkokannasta, josta hoidetaan
ainoastaan vapaaehtoisia autovakuutuksia tai litkennevakuutuksen perusteella
kasiteltavia vahinkoja. Kyseinen vastaaja on saattanut tehdé autovahingon sattu-
misen jalkeen korvaushakemuksen vapaa-ajan tapaturmasta verkkopalvelun kautta

ja siten vastaa sattuneeksi vahingoksi vapaa-ajan tapaturman.

TAULUKKO 1. Taustatiedot

Taustatieto Séahkoisesti Puhelimella tai
korvausta paperilla
hakeneet korvausta

hakeneet
n % n %

Ik& (vuosina)

18-24 4 4 7 9

25-34 20 20 10 13
35-44 21 22 12 16
45-54 24 25 21 27
55-64 18 19 19 24
65 < 10 10 8 11

Sukupuoli

Nainen 41 42 28 36
Mies 56 58 49 64

Sahkaisten palvelujen kaytto

Kerran viikossa 22 23 10 13
Useita kertoja viikossa 48 49 35 45
1-2 kertaa viikossa 17 18 17 22
Useita kertoja kuukaudessa 7 7 7 9

Harvemmin 3 3 8 11

Vahinkotyyppi

Omasta vapaaehtoisesta kasko- 76 78 75 98
vakuutuksesta késitelty auto-

vahinko

Omasta tai toisen henkilon 12 12 2 2

pakollisesta liikennevakuutuksesta
kasitelty vahinko
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Jokin muu, mika?

10

YHTEENSA

97

100

77

100

Taulukosta 2 havaitaan, ettd vastaajien asuinpaikkakunnat jakaantuvat ympéri

Suomea, mutta eniten vastaajia on Etel4-Suomesta ja vahiten Lapista.

TAULUKKO 2. Asuinpaikkakunta

Sahkoisesti Puhelimella tai Kaikki
korvausta hakeneet paperilla korvausta
hakeneet

Eteld-Suomi 31 32 32 42 63 36
Lounais-Suomi 17 18 11 14 28 16
It4-Suomi 15 15 12 16 27 16
Lansi- ja Sisa- 21 22 9 12 30 17
Suomi
Pohjois-Suomi 7 7 8 10 15 9
Lappi 6 6 5 6 11 6
YHTEENSA 97 100 77 100 174 100
4.2 Tulokset

Tulokset ovat ryhmiteltynd tutkimusongelmittain. Ensin k&ydaén lapi pdaongel-

maan liittyvat tulokset ja tdman jalkeen alaongelmiin liittyvat tulokset.

4.2.1 Sé&hkoisen korvausasioinnin maaran kasvattaminen

Suurin osa verkkopalvelua kéyttaneista asiakkaista suosittelisi sitd. Kuviosta 9

havaitaan, etta nelja viidesté asiakkaasta suosittelisi lampimaésti tai mielellaan OP-

Pohjolan séhkoista korvauksenhakua tuttavilleen vapaaehtoisessa autovahingossa

tai litkenteen omaisuusvahingoissa. Vajaa viidesosa vastaajista ei 0saa sanoa suo-
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sittelisiko palvelun kayttoa ja vain muutama henkild ei suosittelisi joissain tilan-
teissa. Kukaan ei ole sitd mieltg, ettei suosittelisi verkkopalvelua missaan tilan-

teessa.
N=97 50
27
16
4
— = = =
A
En suosittelisi Joissain En osaa sanoa Suosittelen Suosittelen
tilanteissa en mielellani lampimasti
suosittelisi

KUVIO 9. Asiakkaan verkkopalvelun suositteluhalukkuus tuttaville

Suurin osa kaikista vastaajista hakisi myos jatkossa korvausta sahkoisesti. Reilusti
yli puolet vastaajista (kuvio 10) hakee ehdottomasti tai todennakdisesti korvausta
séhkaisesti verkkopalvelun kautta seuraavalla kerralla vahingon sattuessa. Vastaa-
jista hiukan yli kymmenesosa kertoo, ettei osaa sanoa kayttdako sahkoistd kanavaa
seuraavalla kerralla. VVain kolme henkilda ilmoittaa, ettei aio kayttaa sahkoista

korvauksenhakua jatkossakaan.
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Haen ehdottomasti sahkoisesti
korvausta (n)

Haen todenndkadisesti sahkoisesti
korvausta / Kaytan mielellani (n)

En osaa sanoa (n)

En todennakdisesti hae sahkoisesti
korvausta / Voin harkita (n)

B Puhelin- ja paperikanava

L l 3 n=77
En hae sdhkoisesti korvausta (n) 0 m Verkkopalvelukanava n=97

KUVIO 10. Todennakdisyys verkkopalvelun kayttdon seuraavassa vahinkotapa-

uksessa verkkopalvelun ja puhelin- tai paperikanavaa kayttavien joukossa

Kysyttéessa mielipiteitd miltd osin verkkopalvelu toimii hyvin, vastauksista ilme-
nee kokonaisvaltainen tyytyvaisyys sen toiminnallisuuteen. Erityisesti verkkopal-
velun selkeys ja looginen eteneminen, nopeus seké helppokéayttoisyys nousevat
esille voimakkaasti. Tyytyvaisia ollaan myds verkkopalvelun aika-, paikka- ja
henkildriippumattomuuteen. Vastauksista ilmenee tyytyvéisyys, kun ei tarvitse
jonottaa maksulliseen puhelinpalveluun. Taulukossa 3 on jaoteltu asiakkaiden
vastaukset kolmeen eri pdaryhméén; aikariippumattomat ominaisuudet, paikka-

rilppumattomat ominaisuudet ja kéytettavyyteen liittyvat ominaisuudet.

"Kohtalaisen helppokayttdinen; ei paasta eteenpain ellei kaikki vaa-
ditut kohdat ole taytetty."
"llmainen kayttaa eika tarvitse soittaa maksulliseen palvelunume-

roon."



"Kokonaisuus."

"Sujuva pienissa vahingoissa."

TAULUKKO 3. Verkkopalvelun hyvéat ominaisuudet

45

Aikariippumattomia omi-

naisuuksia (n=12)

Paikkariippumattomia omi-

naisuuksia (n=13)

Kéytettavyyteen liit-
tyvia ominaisuuksia
(n=24)

Nopea tayttad (n=8)

Perustiedot tulevat val-
miina hakemukseen (n=2)
Nopea korvauspéatos
verkkopalvelun kautta
(n=2)

Kuititon kasittely ja liitteet
voi toimittaa verkon kautta
(n=2)

Aika-, paikka- ja henkil6-
riippumattomuus (n=6)

Ei jonotusta puhelimessa
(n=5)

Helppokayttoisyys
(n=8)

Vaivaton (n=3)

Selkeéat kysymykset
(n=3)

Verkkopalvelun kay-
ton selkeys seka loo-
ginen eteneminen
(n=10)

Asiakkailta on tiedusteltu halukkuutta tehda vahinkoilmoitus OP-mobiilin kautta,

jos se olisi mahdollista. Tall& hetkella OP-mobiilissa padsee tarkistamaan vakuu-

tusturvan ja katsomaan yleisohjeita vahingon sattuessa. Ainakaan vield tdssa vai-

heessa mobiilin kautta vahingosta ilmoittaminen auton vapaaehtoisissa autova-

kuutuksissa tai litkenteen omaisuusvahingoissa ei tutkimuksen mukaan olisi suo-

sittua, koska kuviosta 11 nédhdaan, ettd verkkopalvelua kéyttaneiden osalta vajaa

puolet vastaa, ettei olisi kayttdnyt mobiilia asiointikanavana. My6s paperi- ja pu-

helinkanavaa kéyttaneista kieltavié vastauksia on kolmasosa vastaajista. Harkitse-

vaisia on kuitenkin hieman yli kolmasosa vastaajista. Paperi- ja puhelinkanavaa

kaytténeista vajaa puolet vastaajista on harkitsevaisia.
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Ehka, n=
m Verkkopalvelukanava N=97
En, n=
M Paperi- ja puhelinkanava
N=77
Kylla, n=

KUVIO 11. OP-mobiilisovelluksen kéayttéhalukkuus verkkopalvelun kautta seké

paperi- ja puhelinkanavan kautta korvaushakemuksen lahetténeilla

Verkkopalvelun kautta korvausta hakeneista reilu kolmannes olisi saattanut valita
mobiilin korvauksenhakukanavaksi. Kuitenkin vajaa puolet vastaajista vierastaa
ajatusta hakea korvausta élypuhelimen sovelluksen kautta. Mobiilin kayttdhaluk-
kuus on suurimmillaan alle 35-vuotiaiden keskuudessa, kun hieman alle puolet
25-34 —vuotiaista ottaisi palvelun kayttdon. Huomattavaa kuitenkin on, etta vahin-
taan neljannes jokaisesta ikaryhmasté suhtautuu kielteisesti mobiilin kautta ilmoit-
tamiseen. Suurimmillaan yli puolet ikdryhmasta 55-64 —vuotiaista ei kéyttéisi mo-
biilia lainkaan. (Taulukko 4).

TAULUKKO 4. OP-mobiilisovelluksen kayttd korvauksenhaussa verkkopalvelun

kautta ikaryhmittéin

lkaryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65< Kaikki
N= 4 20 21 24 18 10 97

% % % % % % %

Ehka 50 30 24 42 33 50 35
En 25 30 48 33 56 40 40
Kylld 25 40 28 25 11 10 25

YHTEENSA 100 100 100 100 100 100 100
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Taulukossa 5 puhelin- tai paperikanavaa kéayttavien kohdalla OP-mobiilia kayttai-
si korvauksenhakuun noin neljannes vastaajista ja reilu kolmannes ei kayttaisi sit4
lainkaan. Ikaryhmasta nuorimmat eli 18-24 —vuotiaat ovat kaikkein suopeimpia
mobiilin kayttoon, kun vajaa puolet olisivat halukkaita kdyttdmaan sita. Kieltei-
syys alypuhelimen kayttoon korvauksenhaussa kasvaa yli 55 —vuotiaiden ik&ja-

kaumasta eteenpdin.

TAULUKKO 5. OP-mobiilisovelluksen kayttd korvauksenhaussa puhelin- tai
paperikanavaa kayttéden ikaryhmittain

Ikdryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65< Kaikki
N= 7 10 12 21 19 8 77

% % % % % % %

Ehka 43 60 50 38 32 38 42
En 14 20 17 33 47 50 32
Kylla 43 20 33 29 21 12 26
YHTEENSA 100 100 100 100 100 100 100

Molemmilta ryhmiltd kysytaan miten he haluaisivat tulevaisuudessa hakea korva-
uksia OP-Pohjolan vakuutuksista. Asiakkaiden tulevaisuudennékymié ja korvaus-
ten haun osalta on avattu taulukossa 6 ja esille ei tullut isoja odotuksia, vaan jat-
kossakin korvauksia halutaan hakea sahkoisesti verkkopalvelun, mutta myds mo-
biilin ja tabletin kautta. Moni on tyytyvédinen myds nykyisiin korvauksenhaku-
kanaviin ja toivovat jatkossakin pystyvansd hakemaan korvausta kuten talla het-
kell4. Puhelimitse tai postitse korvaushakemuksen l&hettaneiden kohdalla nousee
jonkin verran toivomuksia hakea korvauksia tulevaisuudessakin puhelimitse. Pu-
helimen lisaksi sdéhkdinen hakeminen nousee jonkin verran esille ja sdéhkdisen
hakemisen osalta kahdessa kommentissa mainitaan, etté sitd kaytettaisiin enem-

maén, jos sen toiminnallisuus olisi parempi.
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TAULUKKO 6. Asiakkaiden ajatuksia korvauksenhausta tulevaisuudessa verk-

kopalvelun ja puhelin- ja paperipostin kautta korvaushakemuksen lahetténeilta

Korvauksenhakukanavia tulevaisuudessa

Sahkoisesti verkkopalvelun kautta (n=24)
Soittamalla korvauspalveluun (n=9)
Mobiilisovelluksella (n=4)

Tabletilla (n=3)

Kasvokkain (n=1)

"Mita ilmeisimmin puhelimella, koska sahkoisessa palvelussa ei tied&a missa men-

naan ja saa vain odottaa."

"Sahkoinen verkkopalvelu on hyva, mutta puhelinpalvelu on myos térkeaa. Vahin-
ko tulee aina yllattaen ja odottamatta ja silloin on hyvat neuvot tarpeen."

"Nyt kun tuli tabletti hankittua, niin varmastikin silla."

"Nykyinen kaytanto sopii hyvin."

"Verkkopalvelu on ok, puhelinpalvelu tarvittaessa jos on epaselvyytta ja haluaa

tiedon heti"

"Sahkdisesti, jos sen toiminnallisuus olisi parempi."

Paperi- tai postikanavaa kayttaneist4 noin puolella on OP-verkkopalvelun toimi-
vuudesta erinomainen tai hyva mielikuva. Kuviossa 12 ilmenee, ettd hiukan va-
jaalla puolella vastaajista ei ole mink&anlaista mielikuvaa sen toimivuudesta. Ai-
noastaan kahdella vastanneista mielikuva verkkopalvelun toimivuudesta on melko

huono ja erittdin huonoa ei ole kenelldk&én vastaajista.
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Toimii erittain En osaa sanoa Toimii hyvin tai
huonosti tai melko erinomaisesti
huonosti

KUVIO 12. Asiakkaiden mielikuva OP-Pohjolan verkkopalvelun toimivuudesta

Vastatessa mielikuvan OP-Pohjolan séhkdisesta asioinnista olevan joko erittéain
huono tai melko huono, vastaajaa on pyydetty kertomaan mista kyseinen mieliku-
va tai kasitys on syntynyt. Taulukkoon 7 on tuotu asiakkaiden vastaukset ja ku-
kaan ei kertonut verkkopalvelun toimivan erittdin huonosti, mutta melko huonon
kasityksen omaavan mielikuva on muodostunut keskustelemalla tuttavien kanssa

tai omasta aiemmasta kokemuksesta.

TAULUKKO 7. Syita mielikuvan verkkopalvelun ollessa erittdin huono tai melko

huono

Mielikuvia verkkopalvelusta

Tuttavilta kuulopuheita (n=1)

Kerran kokeilin ja ei onnistunut (n=1)

Verkkopalvelun kautta korvausta hakeneiden osalta vastanneista lahes joka kol-

mas viidesta on tehnyt aiemminkin korvaushakemuksen verkkopalvelujen kautta
ja noin kaksi viidesté vastaajista kertoo nyt tehdyn verkkohakemuksen olleen en-
simmaéinen ja on mahdollisesti aiemmissa korvaushakemuksissaan kayttanyt mui-

ta kanavia kuin verkkopalvelua.
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Puhelin- tai paperikanavaa kayttaneista suurin osa ei ole kéayttanyt sahkaisia pal-
veluja korvauksen haussa ja ainoastaan hieman yli kymmenesosa vastaajista ker-

too kéyttaneen niitad aiemmin.

Verkkopalvelun kayttajien kyselyryhmén vastaajia pyydetdan arvioimaan kuinka
helposti korvauksen hakeminen sujuu verkkopalvelun kautta. Yli kolme neljan-
nesosa Vvastaajista arvioi korvauksen haun erittdin helpoksi tai melko helpoksi,
kun reilu kymmenesosa ei osaa arvioida lainkaan korvauksenhaun helppoutta
verkkopalvelussa (kuvio 13). Vastaajista kymmenesosan mielesta korvaushake-

muksen tekeminen verkkopalvelussa on erittain vaivalloista tai melko vaivalloista.

44 N=97
31
12
7
7% 3 3% 13% 45% 32%
Erittdin Melko En osaa Melko helposti Erittdin
vaivalloisesti  vaivalloisesti arvioida helposti

KUVIO 13. Asiakkaan arvio korvauksen hakemisen helppoudesta

Kyselyyn vastaajia pyydetdédn valitsemaan kolme painavinta syyta sille miksi on
ilmoittanut vahingosta verkkopalvelun kautta ja kuviossa 14 ilmenee eri vaihtoeh-
dot. Valmiista vaihtoehdoista suosituimmaksi syyksi nousee verkkopalvelun kéyt-
tdmisen vaivattomuus, kun l&hes yhdeksédn kymmenesta valitsee vaihtoehdon yh-
deksi kolmesta syysté. Toiseksi suosituin vaihtoehto on halu hoitaa vahinko sil-
loin kun itselleen parhaaksi sopii ja timan vaihtoehdon on valinnut nelja viidesta
vastaajasta. Yli puolet vastaajista valitsi kolmanneksi yleisimmaéksi syyksi, ettel

ollut aihetta keskustella vahinkokaésittelijan kanssa. Avoimeen vastaukseen jokin
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muu syy — vaihtoehdon on valinnut vajaa kaksi viidesta vastaajasta ja syiksi kerro-
taan séhkaoisen verkkopalvelun nopeus, ajallisia perusteita, kuten viikonloppu,
toimistoajan ulkopuolinen aika, pyhépéiva, kokemukseen perustuvia eli on kayt-
tanyt verkkopalvelua aiemminkin, suositukseen perustuvia syitéd, kuten auton-
hinaaja on ehdottanut, vahinkotarkastaja on suositellut tai kdydyn puhelinkeskus-
telun jalkeen on sovittu siten. Yksi vastaaja perustelee sdhkdista hakemusta sill,

ettei tarvinnut lahteda 20 km paassé sijaitsevalle konttorille.

Jokin muu syy, mika? (n)

Haluan hoitaa vahinkoasiani silloin kuin minulle parhaiten
sopii (n)

79

|E

En tiennyt, etta vahinkoilmoituksen voi hoitaa muutoin
kuin verkkopalvelussa (n)

19

B N=97
Ei ollut tarvetta keskustella asiasta vahinkokasittelijan —52
kanssa (n)
Haluan asioida vahinkoasioisata mieluiten sahkdisesti (n) -41
84

Koen verkkopalvelun kdyttamisen vaivattomaksi (n)

KUVIO 14. Tarkeimmat syyt verkkopalvelukanavan valinnalle

4.2.2 Verkkopalvelun kdyton esteet

Kyselyssa halutaan selvittdd, saako vastaaja hoidettua vahinkoasiansa asioimalla
pelkastadn verkkopalvelun kautta. VVastaajista reilusti yli puolet kertovat onnistu-
neensa hoitamaan asiansa kokonaan sahkoisesti ja hieman yli kolmasosa on tar-

vinnut viela toisen kanavan asian hoitoon.

Jos kyselyyn vastaaja vastaa kieltavasti kysymykseen vahinkoasian hoitamisesta
pelkastadn sahkoisesti, han saa avoimen lisdkysymyksen kertoakseen misté asiois-

ta on ollut vield yhteydessa puhelimitse tai postitse. Yhteydenotot ovat liittyneet
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suurimmaksi osaksi epaselvyyksiin tai liséselvityksiin. Taulukossa 8 on koottuna
kommentteja mihin aiheisiin liittyen asiakas on ottanut yhteytta verkkopalvelun

lisaksi puhelimitse tai postitse.

TAULUKKO 8. Verkkohakemuksen liséksi eri syita yhteydenottoon puhelimitse

tai postitse

Yhteydenottosyitéd verkkohakemuksen lisaksi

Epaselvyydet korvauksen maérassa tai vahinkokasittelyssa (n=6)
Vahinkotarkastajan kanssa kaydyt keskustelut, esim. kertakorvauksesta (n=3)
Toimintaohjeita, kuten minne voi vieda korjattavaksi ja miten vahinkotarkastus
hoidetaan (n=3)

Verkkopalvelun kautta ei saanut selvitettya kaikkea vahinkoon liittyvaa (n=1)
Verkkopalvelusta ei onnistunut ldhettdmaan liitteita (n=1)

Késittelyaikaan liittyvat kysymykset (n=1)

Liséselvityspyyntoon vastaaminen (n=1)

Poliisin rikosilmoitus postitse (n=1)

Vahinkotarkastusasemalla kaynti (n=1)

Asiakas halusi kertoa enemman lisatietoa auton korjaukseen liittyen (n=1)

Kysyttéessd merkittdvimpid syité puhelin- tai paperikanavan valinnalle, reilu nel-
jannes vastaajista kertoo syyn olevan keskustelu vahinkoasiasta puhelimitse va-
hinkokaésittelijan kanssa (kuvio 15). Toiseksi suurimmaksi syyksi valitsee vajaa
viidesosa vastaajista halun tietdd korvausratkaisu valittomasti ja kolmanneksi suu-
rin syy puhelin- tai paperikanavan valinnalle on, ettd reilu kymmenesosa vastaajis-

ta ei tiennyt mahdollisuudesta tehd& vahinkoilmoitus sahkoisesti.
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N=97

Kaytossani ei ollut internet-yhteytta
Koen verkkopalvelun kadyttamisen
vaivalloiseksi

En halua asioida vahinkoasioista
sahkoisesti

Haluan keskustella puhelimitse asiasta
vahinkokasittelijan kanssa

Haluan tietada korvausratkaisun
valittomasti
En tiennyt, etta vahinkoilmoituksen voi
tehda sdhkoisesti
En luota tietoturvallisuuteen sdhkdisessa
ymparistossa

Jokin muu syy, mika?

KUVIO 15. Asiakkaan merkittdvimmat syyt kayttadé puhelin- tai paperikanavaa

Vastaajista kymmenesosa kertoo syyn puhelin- tai paperikanavan kayttamiselle
olevan jokin muu syy. Taulukossa 9 on kuvattu avoimia vastauksia ja syita havai-

taan olevan monenlaisia.

TAULUKKO 9. Kuvioon 15 liittyva jokin muu syy — vaihtoehto puhelin- tai pa-
perikanavan kaytolle

Syita puhelin- tai paperikanavan kaytolle

Laskutusluvan saaminen (n=1)
Vahinkoilmoitus on taytetty muun osapuolen taholta, esim. korjaamo (n=3)
Neuvon saaminen valittémaésti ja samalla asian tarkentaminen (n=3)

Halu hoitaa asia vélittomasti (n=1)
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Kommentteja tai ehdotuksia verkkopalvelun kehittdmiseen annetaan vahemmén
kuin siihen mitk& asiat toimivat hyvin. Taulukossa 10 keskeisimpind huomioina
kehittdmisen osalta nousee verkkopalvelun aikakatkaisuun liittyvat kommentit ja
mahdollisuus asiakkaan omaan seurantaan vahingon kasittelyn tilasta. Lisaksi
ohjeistusta korvauksenhakuun kaivataan enemmaén. Puhelimitse tai postitse kor-
vausta hakeneiden joukosta ei nouse montakaan toivomusta verkkopalvelun kay-
tettdvyyden osalta. Yhtend kokonaisuutena ja huomionarvoisena kommentteina
tasta asiakaskyselyryhmasta on, ettei verkkopalvelua haluta kéyttaa, vaan mie-
luimmin soitettiin puhelimitse. Toiveina kuitenkin on verkkopalvelun kayton

helppous ja nopeus.

TAULUKKO 10. Kehitysehdotuksia verkkopalvelun kayton parantamiseksi

Kehitysehdotuksia

Palvelun parempi ohjaus asiakkaalle, enemmaén neuvoa-antava (n=5). Esim. mi-
ten toimia vahingon sattumisen jalkeen

Yhteydenpito asiakkaaseen, jotta asiakas tietdd missé mennaan (n=>5)
Vastausajan pidentaminen (talla hetkella 20 min) (n=3)

Online-ohjaus, kuten chat-palvelu, jos tarvitsee apua korvaushakemuksen taytta-
misessa (n=2)

Enemman ohjeistusta mit& vahinkoilmoituksen kysymyksilla halutaan tietad eli
selkedammat kysymykset (n=1)

Keskenjaaneen hakemuksen jatkaminen myohemmin (n=1)

Kaikkien vakuutustuotteiden osalta mahdollisuus séhkoiseen korvauksenhakuun,

kuten Visaan liittyvat vakuutukset (n=1)

Korvaushakemuksen yksinkertaistaminen (n=3)

4.2.3 Sahkoisen korvausasioinnin kaytto

Sahkoista asiointia kaytetddn useimmiten useita kertoja viikossa sen asiakasryh-
man keskuudessa, jotka ovat asioineet myds korvausasioinnissa sdhkdisesti. Tau-

lukon 11 mukaan asiakasryhmén keskuudessa ainoastaan kolme henkil6a sadasta
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ilmoittaa asioivansa harvemmin kuin useita kertoja kuukaudessa. Erittdin aktiivi-

sesti sdhkaisia palveluja kdytetdan varsinkin alle 45-vuotiaiden ik&ryhmissa.

TAULUKKO 11. Sahkoéinen asiointi ikaryhmittdin sdhkoista palvelua kéyttaneilla

lkdaryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65< Kaikki
N= 4 20 21 24 18 10 97
% % % % % % %
Kerran viikossa 0 25 29 21 17 30 23
Useita kertoja viikossa 75 40 48 54 56 40 49
1-2 krt viikossa 0 25 9 17 22 20 18
Useita kertoja kuukaudessa 25 10 9 4 5 0 7
Harvemmin 0 0 5 4 0 10 3
YHTEENSA 100 100 100 100 100 100 100

Puhelin- tai paperikanavaa kayttavien kesken sahkoinen asiointi jakaantuu tasai-
semmin kayttokertojen mukaan. Tassa ryhmassa kuitenkin vajaa puolet vastaajista
ilmoittaa kéayttavansa sahkaoisia palveluja useita kertoja viikossa, vaikka ovat teh-
neet korvaushakemuksen puhelin- tai paperikanavaa kayttaen. Taulukon 12 tulok-
sista on silti n&dhtavissa, ettd séhkoinen asiointi on hiukan vahaisempéa kuin verk-
kopalvelun kautta korvaushakemuksen lahettaneiden keskuudessa ja harvemmin

kuin useita kertoja kuukaudessa reilu kymmenesosa asioi sahkoisesti.

TAULUKKO 12. Sahkoéinen asiointi ikaryhmittain puhelin tai paperikanavaa
kayttaneilla

lkdaryhma 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65< Kaikki

N= 7 10 12 21 19 8 77

% % % % % % %

Kerran viikossa 0 0 25 19 11 13 13
Useita kertoja viikossa 86 50 59 33 32 50 45
1-2 krt viikossa 0 30 8 33 32 0 22
Useita kertoja kuukaudessa 0 10 8 10 4 25 9
Harvemmin 14 10 0 5 21 12 11

YHTEENSA 100 100 100 100 100 100 100
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Tassa kappaleessa esitelldén yhteenveto tutkimuksesta ja johtopaatokset. Taman

lisaksi vastataan tutkimusongelmiin, annetaan kehittdmisehdotukset kohdeorgani-

saatiolle ja endotetaan jatkotutkimuskohteita.

5.1 Yhteenveto ja johtopéa&tokset

Yhteenvedossa ja johtopéatoksissa kootaan yhteen tutkimusongelmiin liittyvét
tulokset ja niista johdetut kehitysehdotukset (taulukko 13).

TAULUKKO 13. Tulokset ja kehitysehdotukset tutkimusongelmiin

Tutkimusongelma

Tulos

Kehitysehdotus

Milla tavoin séhkdinen
korvausasiointi saadaan
kasvamaan autovahin-
goissa ja liikenteen omai-

suusvahingoissa?

Verkkopalvelua kéytta-
neet ovat tyytyvaisia sen
toiminnallisuuteen ja
olisivat valmiita suositte-

lemaan sita tuttavilleen.

Jos asiakas on tehnyt
verkkopalvelun kautta
korvaushakemuksen ai-
emmin, h&n todennakai-
sesti hakee seuraavaakin
korvausta verkkopalve-

lun kautta.

Puhelin- ja paperikana-
vaa kayttaneill& asiak-

kailla on positiivinen tai

Kannustaa asiakasta ker-
tomaan verkkopalvelun
kaytosta laajemmin ja
tuoda heidan kayttoko-
kemuksia esimerkiksi

mainontaan.

Asiakas tulisi saada en-
simmaisen kerran kokei-
lemaan verkkopalvelua,
jolloin sen hyoty; help-
pous, nopeus; aika- ja
paikkariippumattomuus

nousevat parhaiten esille.

Kun asiakkailla on neut-
raali mielikuva verkko-

palvelun kéaytettavyydes-



Mitka ovat esteet sahkoi-
sen korvausasioinnin
maarén kasvussa autova-
hingoissa ja liikenteen

omaisuusvahingoissa?

neutraali mielikuva verk-
kopalvelusta, vaikka ei-
vat talla kerralla kéyt-
téneetk&an sitd korvauk-

senhakuun.

OP-mobiilisovelluksen
kautta tehtdva korvaus-
hakemus ei valttamatta
heti nosta verkkopalve-
lun kédyttdastetta. Eniten
kokeiluhalukkuutta mo-
biilisovellukseen on nuo-

remmilla ik&ryhmilla.

Yli kolmasosa verkon
kautta ilmoitetuissa tapa-
uksista korvausasian rat-
kaiseminen vaati asiak-
kaalta viela yhteydenoton
puhelimitse tai postitse.
Merkittavin syy yhtey-
denottoon on epaselvyy-
det vahingon hoidossa.

Puhelin- ja paperikana-
vaa kayttavien tietoisuus
verkkopalvelusta on va-
haisté eika kovinkaan
moni ole kéayttanyt sita
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té, sen kayttoa on hel-
pompi suosittaa heille.

OP-mobiilisovellusta ei
ole ainakaan vield mah-
dollista kéyttaé korvauk-
senhakuun. Mobii-
liasiakkaan tulisi kokea
saavansa lisdarvoa mo-
biilin kaytostd, joten
mahdollisessa kayttoon-
otossa siité tulee tehdd
yksinkertainen ja help-

pokayttdinen.

Asiakasviestintaa kasva-
tetaan verkkopalvelussa.
Lisaksi tehostetaan mah-
dollisuutta ottaa yhteytta
kasittelijaan ja vahinko-
tarkastajaan chat-
palvelulla, jolloin asiakas
saa tarvitsemansa vasta-

uksen valittomasti.

Asiakkaalle on helppoa
kayttad samaa kanavaa
yhteydenottoon kuin
edelliselld kerralla.
Verkkopalvelun hyvia



Miten séhkdisen korva-
usasioinnin kayttd on
yhteydessa muihin asiak-
kaan kayttamiin sahkoi-

siin palveluihin?

aiemmissa vahinkoilmoi-

tuksissa.

Sahkoisen korvausasi-
oinnin kaytto ei ole yh-
teydessd muiden sahkois-

ten palvelujen kayttoon.
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ominaisuuksia tulisi tuo-
da enemman esille ja
opettaa asiakkaita uuteen
kanavavaihtoehtoon.
Asiakkaita tulisi kannus-
taa laajemmin verkko-
palveluiden kayttoon
esimerkiksi tarjoamalla

sitd kautta nopeampaa

palvelua.

OP-mobiilia tulisi hyddynta4 voimakkaammin myds vakuutuksiin ja korvauksen-
hakuun liittyvissé asioissa. Alypuhelimet ja tabletit ovat jo melko suosittuja ja
yleistyvat tulevaisuudessa. Taméan vuoksi mobiilista tulisi tehda yksi uusi kanava-
vaihtoehto ilmoittaa vahingosta, miké voisi tapahtua jo paikanpaalta heti vahingon

tapahduttua.

Verkkopalveluun tarvitaan kumppaniohjaus ja selkeét ohjeet korvauksenhakuun,
ja niitd tulisi olla nykyista enemman. Talldin asiakas saa todennékoisesti vastauk-
sen kysymykseen eika hanelld ole tarvetta soittaa asiakaspalveluun toimintaohjei-

den selvittelyé varten.

Aina ei ole mahdollisuutta omaan tietokoneeseen ja internet-yhteyteen, jolloin on
riskind jaada teknologian kehityksen ulkopuolelle. Iiman tietokoneen tai internetin
kayttdmahdollisuutta ei siten voi kdyttaa internetid korvauksen haussa, ellei henki-
16114 ole internet-yhteytta siséltdvaa matkapuhelinta. Ainakaan toistaiseksi mobii-
lisovelluksella ei voi asioida vahinkoasioissa, mutta verkossa toimivaa internetsi-
vustoa voi lukea. Kaikki sivustot eivat ole vielda mobiilioptimoituja, joten sivus-

toilla navigointi voi olla toistaiseksi haasteellisempaa.

Kun kyseessé on taloudellinen este, yhteiskunta voi auttaa ja mahdollistaa kaikille
tasapuolisen mahdollisuuden internetin k&yttéon. Tdma onnistuu tarjoamalla kéayt-

tdmahdollisuus tietokoneeseen ja internet-yhteyteen sielld, missé ihmiset muu-
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toinkin litkkuvat, esimerkiksi suurimmat kauppakeskukset ja marketit perinteisten
kirjastojen lisaksi. Kauppakeskukseen voi luoda rauhallisen tilan, jossa jokaisella
ohikulkijalla olisi mahdollisuus tietyn kellonajan internetin kayttoon ja omien

asioiden hoitamiseen.

Yhdeksi uhkakuvaksi mobiilin k&yton laajan kasvun myotd saattaa nousta mobii-
liverkkojen kestévyys. Talla hetkellda 3G verkko kattaa lahes koko Suomen ja paa-
kaupunkiseudulla ja muiden suurimpien kaupunkien alueella on mahdollisuus
kayttaa vieldkin nopeampaa neljannen sukupolven 4G verkkoa. Uuden verkon
laajempi rakentaminen vaatii uusia tukiasemia ja uuden 4G verkon kattavuus aut-
taa tulevaisuudessa saavuttamaan laajemman kattavuuden yhdella tukiasemalla.
(Kopakkala 2012.) Viestintavirasto valvoo seka internet- ja puhelinyhteyksien
teknistd toimivuutta ettd jokaisen oikeutta perustason viestintapalveluihin. Oikeus
perustason viestintdpalveluun on asuinpaikasta riippumatonta. (Viestintavirasto
2014.)

Ennen tukiasemien uusimista mobiiliverkkojen kayttéon liittyy uhka ruuhkautu-
misesta. Lisddntyvien alypuhelimien datayhteydet kuormittavat nykyisia tu-
kiasemia, jolloin datayhteydet hidastuvat tai katkeavat. Keskisuomalaisen
12.5.2014 julkaiseman artikkelin mukaan mobiiliverkon kaytettavyys on huonoa
Keski-Suomessa. Mobiiliyhteys on hidastunut niin alhaiseksi, etté jopa verkko-
pankkia ei ollut mahdollista kayttaa. Ajoittain yhteys katkeili ja vaihtelut ovat
suuria. (Keskisuomalainen 2014.) Suurempia kéayttajamaaria pyritdan kasittele-
mé&én tukiverkkojen maaran lisaamiselld, yksinkertaisemmalla verkkoarkkitehtuu-
rilla sek& lahettdmisen ja vastaanoton hyodyntamiseen liittyvalla tekniikalla,
MIMO tekniikalla. (Kopakkala 2012.)

5.1.1 Vastaukset tutkimusongelmiin

Tutkimuksen padongelmana on selvittdd milld tavoin sdhkdinen korvausasiointi
saadaan kasvamaan auto- ja liikenteen omaisuusvahingoissa. Tutkimuksen pohjal-
ta kasvua syntyy sillg, etté asiakas saataisiin kayttaméan verkkopalvelua ensim-

maisen kerran, jolloin todenndkoisemmin han k&yttdisi sitd uudelleen korvausta
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haettaessa. Tutkimuksen valikoitujen henkildiden kesken verkkopalvelun kautta
haetuista korvauksista yli puolet vastanneista on kayttanyt verkkopalvelua aiem-
minkin ja on kayttényt sitd myos nyt korvausta hakiessaan. Puhelin- tai paperi-
kanavan kautta vastanneiden kesken suurin osa ei ole koskaan aiemmin kayttanyt
séhkaisia palveluja ja ainoastaan reilu kymmenesosa vastaajista on kayttanyt sité
korvauksenhaussa ennen tekemaansé korvaushakemusta. Suurin osa vastaajista
hakee ehdottomasti tai todenndkoisesti seuraavalla kerralla korvausta sdhkoisesti

kun vain muutama henkild ilmoittaa, ettei aio kéyttaa sité jatkossa.

Puhelin- ja paperikanavan kautta asioineilla on positiivinen mielikuva OP-
Pohjolan verkkopalvelusta, vaikka eivat ole sita kayttaneet korvauksenhakuun
kyseiselld kerralla. Vahén vajaa puolet vastaajista kertoo mielikuvan verkkopalve-
luiden toimivuudesta olevan joko hyvé tai erinomainen. Negatiivinen mielikuva
on ainoastaan muutamalla vastaajalla. Kun mielikuva verkkopalvelun kaytosté on
positiivinen tai neutraali, asiakas on jatkossa helpommin ohjattavissa kokeilemaan
verkkopalvelua esimerkiksi tuttavan suosittamana tai lisaédmalla tietoisuutta kayt-

tdmahdollisuuksista.

Verkkopalvelun toiminnallisuus ja kaytettdvyys on hyva, koska valtaosa kokee
verkkopalvelun kéayton joko helpoksi tai erittdin helpoksi. Todennakoisesti tasta
johtuen verkkopalvelun kayttoa suositellaan tuttaville herkasti, koska suurin osa
vastaajista suosittelisi sen kayttoéd mielelldan tai lampimasti. Tuttavan suosittama-
na todennékoisimmin kokeiltaisiin ensimmaisen kerran ja hyvén kayttokokemuk-
sen jalkeen sahkoinen asiointia pidetddn miellyttavana tapana ilmoittaa vahingosta
jatkossakin. Verkkopalvelun kaytosta 10ytyy asiakkaan kokemana monia hyvia
ominaisuuksia, kuten vaivattomuus, ei tarvitse jonottaa puhelimessa ja korvaus-
paatoksen saa nopeasti. N&istd ominaisuuksista asiakas saa lisdarvoa verkkopalve-
lun kaytolle. Muuten verkkopalvelun kayttoa seké asiakkaalta kysyttavia kysy-

myksia pidetddn selkeind. Se myos etenee loogisesti.

OP-mobiilisovelluksen puutetta korvauksen haussa ei vield tassa vaiheessa koeta
huonona asiana. Jos se olisi mahdollista, OP-mobiilisovellusta kokeiltaisiin
enemman nuoremmissa ikaryhmissa kuin vanhemmissa. Talla hetkell& korvauk-

senhaussa tulee vastata moneen eri kysymykseen ja ehké tasta syysta korvausha-
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kemuksen tayttaminen koettaisiin hankalaksi mobiilissa. Koska mobiilisovellusta
ei ole vield mahdollista kdyttaa korvauksenhakuun, ei varmasti osata ajatella
kuinka yksinkertaista sen kaytto saattaisi olla. Muutoinkaan tulevaisuuden osalta
ei nahda merkittavid muutostoiveita, vaikka séhkoinen asiointi verkkopalvelun

kautta tai tabletilla nousee vastauksista esille.

Tutkimuksen ensimmaisend alaongelmana on pohtia esteitd sahkoisen korvausasi-
oinnin méaarén kasvulle autovahingoissa ja liikenteen omaisuusvahingoissa. Tut-
kimuksesta selviaa syitd, mitka joko estavat verkkopalvelun ké&yton tai sen kayt-
tdminen ei ole asiakkaalle helppoa ja siité syysta sita ei ole kdytetty. Verkkopalve-
lun vuorovaikutteisuus saa moitteita asiakkailta, kun asiakkaita ei informoida mis-
sé vaiheessa vahinkokasittely on meneilldén. Lisaksi toiminnallisuuksiin kaivat-
taisiin pidempi vastausaika ennen aikakatkaisua ja enemman ohjeistusta mité teh-
da vahingon tapahduttua. Myos kaikista tuotteista ei ole viela télla hetkelld mah-

dollista hakea korvausta sahkoisesti.

Suurimpia syitd valita puhelin- tai paperikanava on halu keskustella vahinkoasias-
ta vahinkokasittelijan kanssa. Tutkimuksessa toiseksi yleisin syy on saada tietaa
korvausratkaisu valittdmasti. Myos tiedon puute mahdollisuudesta ilmoittaa va-
hingosta verkossa on yllattden kolmanneksi syyksi soittaa tai lahettdé paperiha-
kemus. Néiden esteiden poistamiseksi tarvitaan verkkopalvelujen tietoisuuden
lisadmisté asiakkaille ja tarvetta tuoda esiin sen mahdollisuuksia ja hyvia ominai-
suuksia. Digitalisoinnin lisadntyessa verkkopalveluun on mahdollista luoda auto-
maattinen korvausratkaisu, jolloin asiakas saa lahes valittdmasti vahinkoilmoituk-
sen lahettdmisen jalkeen tietdd onko hanen vahinko korvattava vai tarvitaanko
korvausratkaisun tekemiseen vield lisaselvitys, joka voitaisiin seuraavana arkipai-
vana soittaa asiakkaalle. T&llGin asiakkaan ei tarvitse odottaa epéatietoisuudessa
siihen asti, kunnes korvauspééatos tai liséselvityspyynto soitetaan tai lahetetdan
postitse asiakkaalle. Halu keskustella vahinkokasittelijan kanssa voi johtua monis-
ta eri tekijoistd, mutta yksi syy talle on korvausratkaisun lisaksi saada neuvoa ja
ohjeita sattuneeseen vahinkoon. Ohjeistusta konkreettisin esimerkein tulee lisata
verkkopalveluun ja luoda samalla mahdollisuus ottaa yhteys chat-palvelulla. Tal-

I6in asiakas saa heti varmistuksen asiasta, varsinkin jos se on yksinkertainen.
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Toisena esteend verkkopalvelun kaytolle on, ettd vahinkoa ei pystyt4 hoitamaan
kokonaisuudessaan verkkopalvelun kautta. Verkkopalvelun kautta korvaushake-
muksen l&hetténeista jopa kolmasosa on joutunut ottamaan yhteyden viel& puhe-
limitse tai postitse. Erilaisia syita uudelle yhteydenotolle ovat epaselvyydet kor-
vauksen méaarassa tai vahinkokasittelyssa. Lisaksi vahinkotarkastajan kanssa on
kayty keskusteluja ja kaivattu toimintaohjeita. Vahinkokasittelyprosessi tulee teh-
da asiakkaalle lapinakyvdmmaksi, jolloin hanen ei tarvitse ottaa yhteytta kysyak-
seen missé vaiheessa kasittely, vaan se on nahtéavissa verkkopalvelussa. Korvauk-
senmaaréan liittyvat kysymykset pitéa pystyé lahettdméén suoraan verkkopalve-
lusta kyseista vahinkolajia hoitavalle ké&sittelijaryhmélle, jolloin asiakas saa vasta-
uksen nopeasti. Kun luodaan toimiva kanava ottaa yhteyttd sahkdisesti, asiakkaan

on helppo asioida kokonaisuudessaan verkkopalvelussa.

Toisena alaongelmana tutkitaan sahkoista korvausasiointia suhteessa muuhun
séhkdisten palvelujen kéayttéon. Asiakkaat, jotka ovat tehneet korvaushakemuksen
puhelimitse tai paperihakemuksena, kéyttavat sahkdisia palveluja muutoin melko
ahkerasti. Vastaajista vajaa puolet ilmoittaa kayttdvansa sahkoisia palveluja useita
kertoja viikossa, tosin kokonaisuutena sahkoisia palveluja kaytetd&n hiukan véa-
hemman kuin vertailuryhmassa. Verkkopalvelun kautta korvaushakemuksen l&-
hettdneiden kohdalla ainoastaan muutama henkil ilmoittaa asioivansa sahkdisesti
harvemmin kuin useita kertoja kuukaudessa. Kaikkein aktiivisin ikaryhma sah-
koisten palvelujen kayttoon on alle 45-vuotiaissa.

5.1.2 Kehittdmisehdotukset kohdeorganisaatiolle

Asiakkaan verkkopalvelussa tayttdméan korvaushakemukseen tulee lisété auto-
maattinen tallennus ennen aikakatkaisua, jolloin asiakkaan ei tarvitse alkaa tayt-
tdmaan joka kerta vahinkoilmoitusta alusta asti. Asiakkaan verkkopalveluun tulee
luoda osio keskenerdisista vahinkoilmoituksista, jotta asiakas voi halutessaan tal-
lentaa keskenerdisen vahinkoilmoituksen. Ajoittain saattaa aiheutua keskeytyksia
vahinkoilmoituksen tayton yhteydessa ja asiakas saattaa talloin menettad kaikki

sithen mennessa syotetyt tiedot. Liséksi keskenerdiset-osioon ohjautuisi automaat-
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tisesti tallennetut vahinkoilmoituksen sellaisena, kun asiakas on ehtinyt sen tayttaa

ennen aikakatkaisun toteutumista.

Talla hetkella asiakkaalle ilmestyy ennakkovaroitus ennen aikakatkaisua ja asiak-
kaan tulee painaa péivita — nappia, jotta vahinkoilmoituksen tdydentdminen ei
keskeydy. Ennakkovaroitus tulisi antaa kaksi kertaa ennen aikakatkaisua, esimer-
kiksi 10 minuuttia ja 5 minuuttia ennen katkaisua. Liséksi aikakatkaisuun tarvi-
taan pidennys nykyisestad 20 minuutista 30 minuuttiin, jolloin ensikertalainenkin

ehtisi tayttad korvaushakemuksen loppuun saakka.

Asiakkaille tulee myos antaa lisaa ohjeita miten toimia vahinkotilanteen sattuessa.
Jokaisesta turvasta tulee olla saatavissa yksityiskohtaiset ohjeet, jonka jalkeen
asiakas tietdd miten han toimii. Samanlaiset ohjeet tulee lisatd myds OP-mobiiliin,
koska usein autoihin liittyvid vahinkoja aletaan selvittaé jo vahinkopaikalla eika
kotona tietokoneelta. Ohjeistusten parantamisen my6té puhelut korvauspuhelimiin
vahenee ja asiakaskokemus paranee. Ohjeistuksen ollessa selked, on helppo ohjata
asiakas kayttaméaan OP-Pohjolan kumppaniverkostoa heti alusta asti ja talléin

asiakas valitsee halutun toimijan.

Verkkopalvelun kautta vahinkokaésittely on helpompi saada asiakkaalle l&pinédky-
vammaksi. Itse vahinkokasittelyssa tai sen vaiheissa ei ole sellaista tietoa, mitd ei
voi lisaté asiakkaalle nédhtavaksi verkkopalveluun. Tall6in asiakas tietdd missa
vaiheessa hdnen vahingon késittely on kyseisella hetkella. Yksi keskeisesti nous-
seista avoimista palautteista on, ettd asiakas ei tiedd onko hanen vahinko otettu
ké&sittelyyn, odotetaanko hdnen toimittavan jotain OP-Pohjolan korvauspalveluun
vai onko vahinkoasia kunnossa. Lapinédkyvyyden myota asiakaskokemus nousee
ja kyselyt vahinkokaésittelyn tilasta vdhenevat. Vahingossa esitettava tilatieto tulee
néyttaa asiakkaalle tarkemmalla tasolla kuin; vahinko kirjattu, ké&sittelyssa tai
valmis — tilaisina. Jos késittelyssa on ruuhkaa, asiasta ja arvioidusta kasittelyajasta
voi lahettéd tiedon verkkopalvelussa késittelyé odottaville vahingoille, jolloin
asiakas ei turhaan ota yhteytta kuullakseen, ettd vahinkokasittely on ruuhkautunut.

Asiakkaille tulee luoda liséa sahkoisia vaihtoehtoja ottaa yhteyttd OP-Pohjolaan,

jos puheluiden maara halutaan pienemmaksi. Yksi vaihtoehto on kehittdé chat-
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palvelua vahinkoasioissa. Chatin pa&ssé tulee olla vahinkokasittelijé ja vahinko-
tarkastaja, koska vahinkokaésittelija ei ota kantaa vahinkotarkastajalle kuuluviin
asioihin. Asiakas saattaa olla kiinnostunut esimerkiksi kertakorvauksesta auton
korjaamisen sijasta ja tutkimuksesta ilmeneekin, ettd moni yhteydenotto koskettaa
nimenomaisesti kertakorvausta. Kun asiakas ottaa kirjautuneena yhteyden verk-
kopalvelun kautta, tiedet&an tarkalleen mista vahingosta hén tiedustelee ja kuka on

yhteydenottaja.

Osa asiakkaista haluaa keskustella vahinkokasittelijan kanssa mieluummin kuin
ilmoittaa vahingosta verkkopalvelussa. Verkkopalvelusta tulee tehdé nédidenkin
asiakkaiden keskuudessa houkuttelevampi kuin soittamisesta tarjoamalla esimer-
kiksi pientd houkutinta asiakkaalle verkkopalvelun kokeilemisesta. Verkkopalve-
lun kautta tehdyista vahingoista pitaa pystya tarjoamaan asiakkaalle korvausrat-
kaisu valittomasti tietojen syottdmisen jalkeen. Risking tassé ovat vakuutuspetok-
set tai pienemmat huijausyritykset, mutta niihin liittyvat riskit ovat tunnistettavis-
sa. Yksi suurimmista syistd soittaa vahingosta on saada tieto vahingon korvatta-
vuudesta vélittdmasti ja asiakas haluaa usein alkaa heti hoitamaan vahinkoasiaan-

sa esimerkiksi viemalla auton korjattavaksi.

5.2 Tutkimuksen luotettavuuden ja tulosten yleistettavyyden arviointi

Molempien tutkimusryhmien kyselylomakkeet on testattu viidell& henkil6lla en-
nen kyselyiden l&hettamistd. Kyselyyn vastanneiden vastausprosentti on suurempi
verkkopalveluiden kautta vahinkoilmoituksen tehneilld kuin puhelin- tai paperi-
kanavaa kayttaneilla. Verkkopalveluiden kautta vahinkoilmoituksen tehneistd 54
% on vastannut kyselyyn ja puhelin- tai paperikanavan vahinkoilmoituksen l&het-
taneista 43 %.

Kanasen (2012, 135) mukaan otoksen ollessa useita satoja, riittdvaksi vastauspro-
sentiksi voidaan hyvaksya 30-40 %:n vastausméaaré, jotta tutkimuksen tuloksia
voidaan pitaa viela luotettavina. Tahan tutkimukseen valikoituneita henkildita
olivat molemmat kyselyt yhteensd huomioiden 360, mutta kyselyihin vastasi yh-
teensd 174 henkiloa. Talloin kokonaisvastausprosentti on 48 %, vaikka puhelin- ja
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paperikanavaa kaytténeilla vastausprosentti jai verkkopalvelua kayttavien kyselya
alhaisemmaksi. Tutkimustuloksia ei voida yleistad koskettamaan laajemmin kuin
tutkimuksessa késiteltya organisaatiota. Kyseessa on kuitenkin edustava néayte
valitusta ajankohdasta ja tutkimustuloksia voidaan pitdd suuntaa-antavina. Tulok-
set tukevat tutkimuksen kohteena olevaa kehittdmistehtavéa. Otosanalyysia ei ole
tehty, mutta tutkimukseen vastanneet henkil6t vastaavat tutkijan omaan kokemuk-

seen perustuen taustatiedoiltaan tavanomaista joukkoa.

Digium-kyselyssé osaan kysymyksista on ollut pakollista vastata, jolloin jokainen
vastaaja on ottanut niihin kantaa. Pakollisissa kysymyksissa tutkimushenkil6ll& on
ollut valmiina yleisimmét vastausvaihtoehdot, mutta sen liséksi l0ytyy aina vaih-
toehto muu, mika. Tutkimushenkil6 pystyy aina valitsemaan avoimen vaihtoeh-
don, jos valmiilta valintalistalta ei 16ydy itselleen sopivaa vaihtoehtoa. Joidenkin
ihmisten kohdalla on n&issé tilanteissa olemassa oleva mahdollisuus, etté valitsee
valmiina olevan vaihtoehdon, vaikka se ei kuvaisikaan parhaiten omaa mielipidet-

ta asiasta.

Avoimien kysymysten kohdalla kysymyksiin ei ollut pakollista vastata. KaikKki
tutkimukseen osallistuneet eivét ole vastanneet niihin, vaan ovat jattaneet joko
kaikki avoimet kysymykset tai osan niista tyhjiksi. Keskimaarin puolet vastaajista
on kirjannut yhteen tai useampaan avoimeen kysymykseen oman mielipiteen tai

ehdotuksen kysymyksesta riippuen.

5.3 Jatkotutkimuskohteet

Jatkotutkimuskohteina on seurantatutkimus molemmista asiakasryhmisté, kun
ehdotettuja kehitystoimenpiteitd on suoritettu ja asiakkaiden tietoisuutta sahkoi-
sesta korvauksenhausta on lisatty. Tutkimuksessa tulee selvittdd ovatko mieliku-
vat ja asiakaskokemus parantuneet tassa tyossé esiteltyyn tutkimukseen verrattuna

syventyen kahteen painopisteeseen.

Jatkotutkimuksena ensimmaéisend painopisteend on selvittd4 ovatko esteet verkko-

palvelun ké&yton kasvulle poistuneet tai muuttuneet. Tutkimustuloksista havaittu
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este on ollut tilanne, ettei verkkopalvelun kautta ole voinut hoitaa vahinkoasiaa
kokonaisuudessaan, vaan asiakas on joutunut eri syista ottamaan yhteytta liséksi
puhelimitse tai postitse. Tdmén osalta jatkotutkimuksessa tulee selvittdé onko ti-
lanne edelleen sama ja ovatko syyt ottaa puhelimitse tai postitse yhteyttd verkko-

palvelun liséksi vield samoja vai onko asiakaskayttdytyminen muuttunut.

Toisena painopisteend on mobiilin kayttdhalukkuuden kasvun seuranta seka sah-
kdisen asioinnin kayttdhalukkuus tassa tutkimuksessa olevien molempien asiakas-
ryhmien kohdalla.

Keskittymalla ndihin painopisteisiin saadaan tutkittua onko olemassa olevia sah-
kdisen asioinnin esteitd saatu poistettua seka ennustetta miten asiakas jatkossa

hoitaa vahinkoasian.
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LITTEET

Liite 1: Tutkimuksen saatekirje verkkopalvelun kautta asioineille
Liite 2: Tutkimuksen saatekirje puhelimitse tai postitse asioineille
Liite 3: Kyselylomake verkkopalvelussa asioineille asiakkaille

Liite 4: Kyselylomake puhelimitse tai postitse asioineille asiakkaille



LITE1

Hei,

Ohessa lahetamme kyselyn koskien Pohjolan sahkéista korvaushakemusta. Kyselylla
pyrimme kartoittamaan kuinka tyytyvaisia asiakkaamme ovat nykyisiin verkossa toimiviin
korvaushakemuksiin. Kaikki vastaukset ovat arvokkaita ja niiden pohjalta kehitamme
toimintaamme ja sahkdisia korvaushakemuksia. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin
viisi (5) minuuttia.

Kyselyn viimeisella sivulla yhteystietonsa jattaneiden kesken arvomme nelja (4) kappalet-
ta Pentikin pyyhkeitd. Annettuja yhteystietoja ei luovuteta eteenpdin eika niitd kayteté
muuhun tarkoitukseen. Arvonnassa voittaneille ilmoitamme henkilokohtaisesti.

Vastaathan kyselyyn heti luettuasi tAmén viestin, mutta viimeistaén toivomme vastaustasi
28.2.2014 mennessa.

Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:
https://digiumenterprise.com/answer/?inv=68652962&chk=P6VQ4AQ0

Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Kiitos vastauksistasi jo etukateen!
Kyselya koskevat tiedustelut voit lahettaé séhkdpostiosoitteeseen pohjo-
la.korvaustoiminnanlaatu@pohjola.fi

Ystavallisin terveisin,
Pohjola Vakuutus Oy
Korvauspalvelut


https://digiumenterprise.com/answer/?inv=68652962&chk=P6VQ4AQQ
mailto:pohjola.korvaustoiminnanlaatu@pohjola.fi
mailto:pohjola.korvaustoiminnanlaatu@pohjola.fi

LIITE 2

Hei,

Ohessa lahetamme kyselyn koskien Pohjolan sahkdoisia korvaushakemuksia. Kyselylla
pyrimme kartoittamaan kuinka tyytyvaisia asiakkaamme ovat nykyisiin verkossa toimiviin
korvaushakemuksiin. Kaikki vastaukset ovat arvokkaita ja niiden pohjalta kehitamme
toimintaamme ja sahkdisia korvaushakemuksia. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin
viisi (5) minuuttia.

Kyselyn viimeisella sivulla yhteystietonsa jattaneiden kesken arvomme nelja (4) kappalet-
ta Pentikin pyyhkeitd. Annettuja yhteystietoja ei luovuteta eteenpdin eika niitd kayteté
muuhun tarkoitukseen. Arvonnassa voittaneille iimoitamme henkilokohtaisesti.

Vastaathan kyselyyn heti luettuasi tAmén viestin, mutta viimeistaén toivomme vastaustasi
14.3.2014 mennessa.

Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:
https://digiumenterprise.com/answer/?inv=69175337&chk=YZVN2R28

Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Kiitos vastauksistasi jo etukateen!
Kyselya koskevat tiedustelut voit lahettaé sdhkopostiosoitteeseen pohjo-
la.korvaustoiminnanlaatu@pohjola.fi

Ystavallisin terveisin,
Pohjola Vakuutus Oy
Korvauspalvelut


https://digiumenterprise.com/answer/?inv=69175337&chk=YZVN2R28
mailto:pohjola.korvaustoiminnanlaatu@pohjola.fi
mailto:pohjola.korvaustoiminnanlaatu@pohjola.fi

LITE 3

1) Taustatiedot:
1.1 1ka: O18-240 25-34 O35-440 45540 55-640 65->
1.2 Sukupuoli: O Nainen O Mies

1.3 Mik& on asuinpaikkakuntasi talla hetkella?

1.4 Kuinka usein kaytat séhkoisié palveluja? Esimerkiksi ostoksia internetissa,
pankkipalveluja, vakuutuspalveluja, Veikkauksen peliarvontoja)

0 Kerran viikossa O Useita kertoja viikossa [1-2 kertaa kuukaudessa O
Muutaman kerran kuukaudessa [J Harvemmin

1.5 Minka tyyppinen vahinko sinulle on sattunut viimeisen 6 kuukauden aikana?
a) Omasta vapaaehtoisesta kaskovakuutuksesta kasitelty autovahin-
ko
b) Omasta tai toisen henkilon pakollisesta liikennevakuutuksesta
kasitelty vahinko
¢) Jokin muu, mika ?

2) Tutkimuskysymykset:

2.1 Oliko tdmé ensimmainen vahinkoilmoituksesi verkkopalvelun kautta?
O Kylla O Ei

2.2 Arvioi oheisella asteikolla kuinka helposti korvauksen hakeminen sujui verk-
kopalvelussa.

(1=erittdin vaivalloisesti, 2= melko vaivalloisesti, 0= en osaa arvioida, 4 = melko
helposti 5 = erittdin helposti)

1 2 0 4 5

2.3 Valitse kolme (3) painavinta syyta sille, miksi ilmoitit vahingosta verkkopal-
velussa:

a) Koen verkkopalvelun kéyttdmisen vaivattomaksi

b) Haluan asioida vahinkoasioista mieluiten sahkdoisesti

c) Ei ollut tarvetta keskustella asiasta vahinkokaésittelijan kanssa
d) En tiennyt, ettd vahinkoilmoituksen voi hoitaa muutoin kuin
verkkopalvelussa

e) Haluan hoitaa vahinkoasiani silloin kun minulle parhaiten sopii



) Jokin muu syy, mikéa ?

2.4 Saitko hoidettua vahinkoasian kokonaan asioimalla ainoastaan verkkopalvelun
kautta?

O kylla O Ei

2.4.1 Kerrotko lyhyesti misté asioista olit vahinkoasiaasi liittyen yhteydessé lisak-
si puhelimitse tai postitse? (Kysymys tulee ainoastaan silloin, jos vastaaja on vas-
tannut edelliseen kysymykseen ei).

(avoin kenttd)

2.5 Arvioi oheisen asteikon mukaisesti suosittelisitko OP-Pohjolan sahkoista kor-
vauksenhakua tuttavillesi? (1=en suosittelisi, 2=joissain tilanteissa en suosittelisi,
0= en osaa sanoa, 4 = suosittelen mielellani, 5= suosittelen lampimasti)

2.6 Arvioi oheisen asteikon mukaisesti miten todennakoisesti haet seuraavan ker-
ran vahingon sattuessa korvausta sahkdisesti verkkopalvelun kautta. (1= en hae
sahkdisesti korvausta, 2=en todennakaoisesti hae sahkoisesti korvausta, 0= en o0saa
sanoa, 4= haen todennékaoisesti sahkoisesti korvausta, 5= haen ehdottomasti sah-
koisesti korvausta)

2.7 Milta osin verkkopalvelu toimii mielestasi hyvin?

(avoin kenttd)

2.8 Mita toivomuksia sinulla on verkkopalvelun kehittamiseksi?



(avoin kenttd)

2.9 Olisitko tehnyt ilmoittamasi korvaushakemuksen OP-mobiili -sovelluksella,
jos se olisi ollut mahdollista?

O kytla 0O En O Ehka

3.0 Miten tulevaisuudessa haluaisit hakea korvauksia Pohjolan vakuutuksista?

(avoin kenttd)




LIITE 4

1. Taustatiedot:
1.1 1ka: O18-240 25-34 O35-440 45540 55-640 65->
1.2 Sukupuoli: O Nainen OMies

1.3 Miké on asuinpaikkakuntasi talla hetkella?

1.4 Kuinka usein kaytat ylipaataan sahkaoisia palveluja? (Esim. ostoksia internetis-
sé, pankkipalvelut, vakuutuspalvelut, Veikkauksen peliarvonnat)

D Kerran viikossa 00  Useita kertoja viikossa [ 1-2 kertaa kuukaudessa O
Useita kertoja kuukaudessa [ Harvemmin

1.5 Minka tyyppinen vahinko sinulle on sattunut viimeisen 6 kuukauden aikana?
a) Omasta vapaaehtoisesta kaskovakuutuksesta kasitelty autovahin-
ko
b) Omasta tai toisen henkilon pakollisesta liikennevakuutuksesta
kasitelty vahinko
¢) Jokin muu, miké ?

2. Tutkimuskysymykset:

2.1 Oletko aiemmin tai joskus aiemmin tehnyt vahinkoilmoitusta sahkdisesti Poh-
jolaan auton kaskovahingosta tai liikenteen omaisuusvahingosta?

O Enoled Kyll4 olen

2.2 Vahinkoilmoitus on mahdollista tehd&d myos séhkdisen palvelun kautta. Pyy-
damme valitsemaan kolme merkittavintd syytad miksi séhkdinen korvauksenhaku
ei talla kertaa ollut valintasi ilmoittaa vahingosta?

a) ké&ytossani ei ollut internet-yhteytta

¢) koen verkkopalvelun kayttamisen vaivalloiseksi

d) en halua asioida vahinkoasioista sahkgisesti

e) haluan keskustella puhelimitse asiasta vahinkokaésittelijan kanssa
f) haluan tietdd korvausratkaisun vélittomasti

g) en tiennyt, ettd vahinkoilmoituksen voi tehda sahkoisesti

h) en luota tietoturvallisuuteen séhkdisessa ymparistossa

i) jokin muu, mik& ?



2.3 Arvioi oheisen asteikon mukaisesti minkélainen mielikuva sinulla on OP-
Pohjolan séhkdisen asioinnin toimivuudesta? (1=toimii erittdin huonosti, 2= toimii
melko huonosti, 3=en 0saa sanoa, 4= toimii hyvin, 5=toimii erinomaisesti)

2.3.1 Jos séhkdinen asiointi toimii mielestasi erittain huonosti tai melko huonosti,
kerrotko minka perusteella kyseinen mielikuva tai késityksesi on syntynyt OP-
Pohjolan verkkopalvelusta?

(avoin kentta)

2.4 Jos olet jatkossa vahinkoasioissa yhteydessd Pohjolaan, arvioi oheisen as-
teikon mukaisesti kaytatko sahkoista korvauksenhakua seuraavalla kerralla? (1=en
kaytd, 2= voin harkita, 3= en osaa sanoa, 4 = kaytan mielellani, 5= kaytan ehdot-
tomasti)

2.5 Olisitko tehnyt ilmoittamasi korvaushakemuksen OP-mobiili -sovelluksella,
jos se olisi ollut mahdollista?

OKylla O En O Ehka

2.6 Mita toivomuksia sinulla olisi verkkopalvelun kéaytettavyyteen?

(avoin kenttd)

2.7 Miten tulevaisuudessa haluaisit hakea korvauksia Pohjolan vakuutuksista?

(avoin kenttd)




