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Opinnaytetyon tavoitteena oli vertailla Suomen kolmen suurimman vakuutusyhtion etalaakari-
palveluita. Tutkimuksessa oli mukana Op vakuutus Oy, LahiTapiola ja If vahinkovakuutusyhtio
Oyj. Vertailun tarkoituksena oli selvittaa eroavatko vakuutusyhtioiden tarjoamat etalaakari-
palvelut toisistaan sisalloltaan, saatavuudeltaan ja aukioloajoiltaan. Lisaksi vertailussa huomi-
oitiin palvelumuotoilun nakyvyys etalaakaripalveluissa.

Tutkimus suoritettiin laadullisena tutkimuksena eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kayt-
taen. Tutkimuksen teossa kaytettiin myos vertailevaa tutkimusstrategiaa. Tutkimuksen ha-
vainnot perustuivat vakuutusyhtioiden verkkosivujen seka mobiilisovelluksien havainnointiin.
Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys sisaltaa katsauksen yleisesti vakuutusmarkkinoihin, va-
kuuttamiseen ja yleisempiin vakuutustuotteisiin, seka tutkittavien yhtioiden esittelyt. Lisaksi
teoriassa on kayty lapi peruskasitteita palvelumuotoilusta seka palvelumuotoiluprosessi.

Tutkimuksen tuloksista selviaa, etta suuria eroja suurimpien vakuutusyhtioiden tarjoamissa
etalaakaripalveluissa ei ole. Palveluiden sisalto oli pitkalti samanlainen. Kaikki kolme palve-
lua tarjoavat terveysneuvontaa, laakarikaynteja ja helppohoitoisuutta korvausten hakemi-
seen. Eroavaisuuksia loytyi palveluiden aukioloajoista, seka mobiilisovelluksista ja palveluiden
loydettavyydessa palvelupolun teorian nakokulmasta. Kehittamisehdotuksena nousee esiin ai-
nakin palvelupolun kehittaminen.

Asiasanat: vakuuttaminen, palvelumuotoilu, etalaakaripalvelu, vakuutusyhtio, vertaileva tut-
kimus
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The aim of this thesis was to compare tele-medical services of the three largest insurance
companies in Finland. The research focused on Op Vakuutus Limited,If Vahinkovakuutusyhtio
Limited and Lahitapiola. The main focus was to find out, are there any differencies between
tele-medical service contents or availability. Also visibility of service design was observed.

This research was implemented by using qualitative research methods and a comparative re-
search strategy. The findings of this reaserch are based on insurance companies’ web pages
and mobile applications. The theoretical framework for this thesis describes ; insurance mar-
kets, insuring, insurance products and insurance companies. Also service design is introduced
in the theoretical part of this thesis.

The results of the research show that there aren’t big differencies in tele-medical services
provided by the biggest insurance companies. The content of these services was similar.
There were some differences in availability, mobile applications and how services were found
focusing on the service design’s service pathway. As a development suggestion, insurance
companies should develop their service pathway.

Keywords: insuring, service design, tele-medical service, insurance company, comparative re-
search
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1 Johdanto

Perinteinen vakuutusala on murroksessa digitaalisuuden ja automatisaation kehityttya ja kil-
pailu asiakkaista on kiristynyt. Tana paivana pelkka vakuutuksien myyminen ei enaa riita,
vaan vakuutusyhtioiden on kehitettava erilaisia tapoja kilpaillakseen asiakkaista. Digitaalisten
palveluiden ja palvelumuotoilun lisaannyttya vakuutusyhtiot ovat tuoneetkin markkinoille uu-
denlaisia asiakkaille muotoiltuja palveluita, kuten etalaakaripalvelut. Taman opinnaytetyon
tarkoituksena on vertailla kolmen suurimman vakuutusyhtion tarjoamien etalaakaripalvelui-

den saatavuutta, sisaltoa ja kattavuutta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa eroavatko etalaakaripalvelut suuresti toisistaan vakuu-
tusyhtioiden valilla. Opinnaytetyon aihe valikoitui sen ajankohtaisuuden seka henkilokohtai-
sen kiinnostuksen myota. Tyoskenneltyani vakuutusalalla, herasi kiinnostukseni kilpailijaver-
tailuun, ja tarkoitukseni oli selvittaa loytyyko etalaakaripalveluissa sellaisia eroja, jotka voisi-
vat tuoda kilpailuetua jollekin yritykselle. Tutkimuksen tuloksista hyotyvat palveluita kehitta-
vat tahot niin yksityisella kuin julkisella sektorilla, seka henkiloasiakkaat, jotka etsivat koot-
tua tietoa etalaakaripalveluista ja haluavat vertailla vakuutusyhtioita digitaalisten palvelui-
den kautta. Opinnaytetyon tutkimus tassa tyossa on rajattu etalaakaripalveluihin. Etalaakari-
palvelut rajautuivat tutkittavaksi aiheeksi, koska tasta palvelusta hyotyvat niin niita kehitta-
vat vakuutusyhtiot kuin niita kayttavat asiakkaatkin. Molempien osapuolien hyotynakokulma
on mielestani kiinnostava lahtokohta tutkimukselle. Vakuutusyhtiot hyotyvat palvelusta esi-
merkiksi sen kustannustehokkuuden vuoksi ja asiakkaille palvelu tarjoaa vaivatonta tapaa ter-
veydenhuoltoon. Tutkimusmenetelmana tassa tyossa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmene-
telmaan seka vertailevaa tutkimusstrategiaa, eli tutkimus on toteutettu vakuutusyhtioiden in-
ternetsivuja seka mobiilisovelluksia tutkimusaineistona kayttaen ja sielta saatua tietoa ver-

taillen.

Tyon teoreettinen viitekehys muodostuu osioista, joissa ensimmaisena kaydaan lapi palvelun-
seka etalaakaripalvelun maaritelmat. Taman jalkeen kaydaan lapi vakuutusalaa seka vakuut-
tamista yleisesti, seka esitellaan yleisimmat vakuutustuotteet ja tutkittavat vakuutusyhtiot
lyhyesti. Esittelyiden jalkeen perehdytaan palvelumuotoiluun ja palvelumuotoiluprosessiin
seka digitaaliseen palvelumuotoiluun. Teoriaosuus luo pohjan tutkimukselle ja siina on tarkoi-
tuksena kayda lapi yleiskatsaus vakuuttamiseen ja vakuutusmarkkinoihin. Palvelumuotoilu va-
likoitui teoriaan mukaan palveluiden asiakaslahtoisen kehittamisen johdosta. Tamankin opin-
naytetyon teoriassa selviaa, etta vakuutusyhtiot kayttavat palvelumuotoilua uusien palvelui-
den kehittamiseen. Opinnaytetyon tutkimus onkin tehty palvelumuotoilun nakokulmasta. Tar-
koituksena on vertailla etalaakaripalveluita palvelumuotoilun oppien mukaisesti, esimerkiksi
palveluiden palvelupolkua tutkimalla. Palvelumuotoilu teoriassa kaydaan lapi myos palvelu-
muotoiluprosessi, jossa selviaa miten asiakaslahtoista palvelua voi kehittaa. Opinnaytetyon

teoreettisen osuuden jalkeen kaydaan tarkemmin lapi tutkimusmenetelmaa seka tutkittavia



etalaakaripalveluita. Lopuksi kaydaan lapi tutkimuksen tulokset seka johtopaatokset ja yh-

teenveto.

2 Palvelun ja etalaakaripalvelun maaritelmat

Suomen tilastokeskus maarittelee verkkosivuillaan palvelun seuraavasti "Palvelut ovat sellai-
sen tuotannollisen toiminnan seurausta, joka muuttaa niita kuluttavien yksikdiden olosuhteita
tai edistaa tuotteiden ja rahoitusvarojen vaihdantaa. Palvelut eivat yleensa ole erillisia eria,
joihin voisi kohdistua omistusoikeuksia, ja yleensa palvelua ja palvelun tuottamista ei voi
erottaa toisistaan”. (Tilastokeskus 2019). Palvelut maaritellaan yleensa suhteessa konkreetti-
siin hyodykkeisiin ja niilla voidaan nahda olevan nelja erityispiirretta, palvelut ovat aineetto-
mia ja ne ovat prosesseja tai toimintasarjoja, ne myos kulutetaan samanaikaisesti, kun ne
tuotetaan, lisaksi palvelutapahtumassa asiakas osallistuu itse palvelun tuottamiseen (Valvio
2010, 46).

Etalaakaripalvelulla tarkoitetaan laakariketjun tai vakuutusyhtion asiakkailleen tarjoamaa
etavastaanottoa, jossa laakari ja potilas kommunikoivat kuvia ja viesteja lahettamalla tai ole-
malla yhteydessa videon valityksella. Tyypillisesti Laakari ja potilas vaihtavat muutamia vies-
teja keskenaan, jonka jalkeen laakari pystyy antamaan diagnoosin, hoitomaarayksen tai maa-
raamaan reseptin. Etalaakarin avulla voidaan hoitaa sellaisia vaivoja, jotka eivat vaadi fyy-
sista tutkimista. Tallaisia ovat tyypillisesti tulehdukset ja allergia seka osa kroonisista sairauk-
sista. Jos laakari ei saa riittavaa selvyytta tapaamatta potilasta, ohjataan hanet perinteiselle

vastaanotolle. (Laakariketjut houkuttelevat potilaita chattaamaan 2017.)

Etalaakaripalvelu tasaa maantieteellisia eroja suomalaisessa terveydenhuollossa ja nain ollen
nopeuttaa asuinpaikasta riippuen hoitoon paasya. Etalaakarin avulla hoitoketjuja pystytaan
tehostamaan merkittavasti, joka puolestaan alentaa merkittavasti kokonaiskustannuksia ver-
rattuna perinteiseen vakuutusasiakkaan laakarilla asiointiin, selviaa lahiTapiolan selvityk-
sesta, joka perustuu dataan yli 100 000 asiakkaan hoitoketjusta. Tarkastellessa yksittaisia
diagnooseja pystytaan arvioimaan saastopotentiaali koko yhteiskunnalle. LahiTapiolan teke-
man selvityksen mukaan esimerkiksi ”ei-spesifin alaselkakivun diagnooseilla etalaakaripalve-
lun vastuulla olleissa hoitoketjuissa syntyi 46 prosentin euromaarainen saasto verrattuna pe-
rinteiseen vakuutusasiakkaan asiointiin terveydenhuollossa. Yleisissa ihottumissa ero oli vas-
taavasti yli 54 prosenttia”. Nain ollen yhteiskunnalla on mahdollisuus merkittaviin saastoihin

etalaakaripalveluita kehittamalla. (LahiTapiola etalaakaripalvelu 2018.)

3 Vakuutusmarkkinat Suomessa

Toimialansa mukaisesti vakuutusyhtiot jaetaan Suomessa kolmeen eri osa-alueeseen, vahinko-
, henki- ja tyoelakevakuutusyhtioihin. Lain mukaan naita tulisi harjoittaa erillisissa yhtioissa,
mutta usein nama yritykset toimivat yhtioryhmana tai muuten yhteistyossa keskenaan. Vakuu-

tusyhtiot ovat yhtiomuodoltaan joko osakeyhtioita tai keskinaisia yhtioita. Suomessa toimii



myos ulkomaisia vakuutusyhtioita, jotka tarjoavat sivukonttoreidensa valityksella vakuutuk-
sia. Taman lisaksi Suomessa vakuutuksia tarjoaa ulkomaalaiset yhtiot, jotka toimivat ulko-
mailta kasin. (Finanssiala 2016.) Suomessa toimi vuoden 2017 lopussa 50 kotimaista vakuutus-
yhtioita, joista 35 oli vahinko- ja jalleenvakuutusyhtiota, 9 henkivakuutusyhtioita seka 6 tyo-
elakevakuutusyhtiota. Naiden lisaksi maassamme toimi 18 ulkomaalaista sivuliiketta seka yli

730 vakuutusyhtiota, jotka tarjosivat vakuutuksia ulkomailta kasin (Vakuutusvuosi 2017 2018).

Erityispiirteena suomalaisilla vakuutusmarkkinoilla on lakisaateistenvakuutusten iso rooli. La-
kisaateistenvakuutusten osuus vakuutusyhtioiden yhteenlasketusta maksutulosta on noin 61
prosenttia. Suomessa vakuutusyhtioiden toimintaa valvoo Finanssivalvonta, ja yhtididen toi-
minta on tarkasti lailla saadeltya. Keskeisimmat lait ovat vakuutussopimuslaki seka vakuutus-
yhtiolaki. Naiden lisaksi jokaisella lakisaateisella vakuutuksella on omat lakinsa. Suomalaiset
vakuutusmarkkinat ovat kaiken kaikkiaan varsin kehittyneet ja vakuutusten kaytto taalla on
yleista. Tasta osoituksena on tutkimustulokset, joiden mukaan lahes puolet suomalaisista pi-
taa valttamattomina vapaaehtoisia vakuutuksia sosiaaliturvan lisaksi. (Finanssiala 2016.) Alla
olevassa kuviossa on esitetty vahinkovakuutuksen markkinaosuudet vuonna 2017. Kuviosta kay
ilmi kolmen suurimman vakuutusyhtion isot markkinaosuudet verrattuna muihin alan toimijoi-
hin (Vakuutusvuosi 2017 2018).

Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet

m 1. OP vakuutus Oy

m 2. LahiTapiola-ryhma

m 3. If vahinkovakuutus oyj
4. Muut

Kuvio 1. Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet vuonna 2017 (Vakuutusvuosi 2017).



3.1 Vakuuttaminen ja vakuutustoiminta

Vakuutusten tehtava on pyrkia hallitsemaan riskeja. Niilla tasataan taloudellisia seuraamuk-
sia, joita vahingot aiheuttavat. Vakuutukset ovatkin tarkeassa roolissa turvaamassa ihmisten,

yhteisojen ja yritysten arkista elamaa seka taloudellista toimintakykya (Finanssiala 2016).

Vakuutustoiminnalla tarkoitetaan sita, kun vakuutuksentarjoaja ottaa vastatakseen vakuutuk-
senottajaa kohtaavan ennakoimattoman ja arvaamattoman vahingon tai tapahtuman. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa sita, etta vakuutusyhtio tekee sopimuksen asiakkaansa kanssa, jolloin
asiakas on velvollinen maksamaan vakuutusmaksua ja vakuutusyhtio on velvollinen maksa-
maan asiakkaalle korvaus vahingosta tai tapahtumasta. Vakuutustoiminannan ansaintalogiikka
perustuukin siihen etta, tietyn riskinalaiset yksikot sopivat vahinkojen tasaamisesta vastaavan
vakuutuslaitoksen kanssa siita etta, riskin toteutuessa vakuutuksenantaja korvaa aiheutuneen
vahingon. Vakuutusyhtio on laskenut vahinkomenot suurten lukujen lain perusteella tapahtu-
vaksi tasaiseksi kustannukseksi. Vakuutusmaksuista saadut tulot puolestaan sijoitetaan erilai-
siin tuottaviin kohteisiin esimerkiksi finanssimarkkinoille seka kiinteistoihin, lisaksi nailla tu-

loilla rahoitetaan vahinkojen korvaukset.

Vakuutusyhtioiden tarkeimmat tuottoerat ovat vakuutusmaksut, joita asiakkaat maksavat.
Tarkeassa roolissa on myos sijoitustoiminnasta saadut tuotot. Suurimpia kulueria vakuutusyh-
tioilla ovat korvaukset, joita asiakkaille maksetaan vahingoista. Vakuutusyhtioiden tulos muo-
dostuu pankkien tavoin tuottojen ja kulujen erotuksesta, verojen seka mahdollisten osinkojen
jalkeen. (Alhonsuo, Nilsén, Pellikka 2009, 86.) Alla olevaan taulukkoon on listattu vakuutusyh-

tio taseen keskeiset erat.

Saamiset eli vastaavaa Velat eli vastattavaa

Saamiset vakuutussopimuksista Asiakkaiden vakuutukset eli velat

Sijoitukset: osakkeet, kiinteistot, joukkovel- | Vastuuvelka vakuutussopimusten korvausku-

kakirjat luista

Sijoitustuotot

Taulukko 1. Vakuutusyhtioiden saamiset ja velat (Alhonsuo, yms 2009, 86).
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3.2 Vastuukelpoisuus ja hinnoittelu

Vakuutuskelpoisilta riskeilta eli vahingonvaaroilta vaaditaan erilaisia asioita, jotta ne voidaan

vakuuttaa:

e Ennustettavuus: Riskin todennakoisyys voidaan ennakoida riittavalla todennakoisyy-

della, jolloin voidaan myos maaritella vakuutusmaksukin.

e Riskin harvinaisuus: Vakuutuskelpoisuuden yksi edellytyksista on, etta riski on harvi-
nainen. Jos vahingon todennakoisyys on suuri, nousevat vakuutusmaksutkin korkeaksi,

talloin vakuutuksen antaminen tai ottaminen ei ole enaa jarkevaa.

e Stabiliteetti: Riskin on oltava vakaa ja pysyva eika se voi ajan mukana muuttua en-

nalta arvaamattomaksi, koska talloin vakuutusmaksun laskeminenkaan ei onnistu.

e Riippumattomuus: Vahingon riskin tulee myos olla riippumaton edunsaajasta, jotta

edunsaaja ei voi vaikuttaa riskin toteutumiseen.

Vakuutusyhtioiden tehtavana on kantaa asiakkaidensa riskeja. Vastikkeeksi tasta riskin kanta-
misesta asiakkaat maksavat vakuutusmaksuja. Vakuutusmaksuja maksetaan etukateen ennen
kuin vakuutusturva on voimassa kokonaisuudessaan eli ennen mahdollisen korvattavan vahin-
gon sattumista. Vakuutusturva on voimassa kaiken aikaa, vaikka korvattavaa vahinkoa ei kos-
kaan sattuisi. Hinnoittelu vakuutuksissa tapahtuu aina riskien todennakoisyyden perusteella ja
lopulliset kustannukset yksittaisista vakuutuksista selviaa aikanaan. Koska vakuutusmaksuja
maksetaan etukateen, ovat vakuutusyhtiot velkaa vakuutuksenottajille. Tata velkaa kutsutaan
vastuuvelaksi. Vastuuvelka muodostuu korvausvastuusta seka vakuutusmaksuvastuusta. Vakuu-
tusyhtididen onkin tarkea sijoittaa asiakkaidensa vakuutusmaksuja finanssimarkkinoille, talou-
dellisen tilanteen turvaamiseksi. (Alhonsuo, Nilsén, Pellikka 2009, 88.) Yleisesti vakuutukset

voidaan jakaa vahinkovakuutuksiin ja henkivakuutuksiin (Finanssivalvonta 2015).

3.2.1 Vahinkovakuutukset

Vahinkovakuutuksia ovat vahinkovakuutusyhtioiden myontamat sairaus-, ja tapaturmavakuu-
tukset seka omaisuuden vahingoittumisen korvaavat vakuutukset. Vahinkovakuutuksilla suoja-
taan fyysisen tai taloudellisen vahingon aiheuttamaa haittaa. Tyypillisia vahinkovakuutuksia
ovat koti- ja kiinteistovakuutukset, jotka sisaltavat kodin ja irtaimiston palo-, vesi- ja var-
kausvakuutukset. Kiinteisto- ja kotivakuutukseen liittyy myos vastuuvakuutus, joka korvaa va-
kuutetun toiselle henkilolle tai yhteisolle aiheuttaman vahingon seka oikeusturvavakuutus,
joka korvaa oikeudenkaynnista aiheutuneita kuluja. Vahinkovakuutuksiin kuuluvat ovat myos
lilkkennevahinkoja korvaava pakollinen liikennevakuutus seka vapaaehtoinen kasko- tai autova-

kuutus. Sairausvakuutukset ja vapaaehtoiset tapaturmavakuutukset ovat niin ikaan vahinkova-
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kuutuksia ja niista maksetaan erilaisia kulukorvauksia, kertakorvauksia seka paivarahoja tapa-
turman tai sairauden vuoksi. (Finanssivalvonta 2015.) Tama ryhmittely perustuu siihen, etta
edella mainitut vakuutukset ovat luonteeltaan vahinkovakuutusten ominaispiirteiden mukaisia
eli akillisia ja ennalta arvaamattomia. Vahinkovakuutukset ovat nimensa mukaisesti vahinko-

vakuutusyhtioiden myontamia. (Alhonsuo, Nilsén, Pellikka 2009, 90.)

3.2.2 Henkivakuutukset

Henkivakuutukset ovat henkivakuutusyhtididen tarjoamia vakuutuksia. Henkivakuutuksia ovat
riskihenkivakuutukset, saastohenkivakuutukset ja elakevakuutukset. Henkivahinkotuotteisiin
kuuluvat myos kapitalisaatiosopimukset seka ryhmaelakerahastojen hoitaminen. Henkivakuu-
tusyhtiot myontavat myos sairausvakuutuksia seka tapaturmavakuutuksia. Henkivakuutuksen
tarkoituksena on turvata toimeentulo vakuutetulle tai hanen perheelleen. Henkivakuutus voi-
daan ottaa joko kuoleman tai elamisen varalta. Kuolemanvaravakuutuksesta eli niin kutsu-
tusta riskihenkivakuutuksesta korvausta maksetaan edunsaajalle, jos vakuutettu kuolee va-
kuutuksen voimassaoloaikana. Maksettava korvaus on aina ennalta sovitun suuruinen. Vakuu-
tus elaman varalta tarkoittaa puolestaan elakevakuutusta tai saastohenkivakuutusta. (Finans-

sivalvonta 2015.)

3.3 Lakisaateiset vakuutukset

Lakisaateisiin vakuutuksiin kuuluvat tyoelakevakuutus, tapaturmavakuutus, lilkkennevakuutus,
ymparistovahinkovakuutus ja potilasvakuutus (Finanssiala 2016). Tyoelakevakuutus on osa so-
siaaliturvaa ja silla turvataan toimeentulo tyokyvyttomyyden ja vanhuuden varalta. Myos laki-
saateinen tapaturmavakuutus on osa sosiaaliturvaa ja sen tehtava on korvata tyotapaturmien
ja ammattitautien aiheuttamia menetyksia. (Sosiaali- ja terveysministerio 2018.) Liikenneva-
kuutus puolestaan korvaa moottoriajoneuvojen liikenteessa aiheuttamat henkilo- ja omaisuus-
vahingot. Suomessa lakisaateisiin vakuutuksiin kuuluu myos potilasvakuutus, jolla korvataan
terveyden- ja sairaanhoidon potilaalle aiheuttamat henkilovahingot. Lisaksi yrityksen, jonka
toimintaan liittyy oleellisesti ymparistovahingon vaara, on otettava ymparistovahinkovakuu-

tus. (Vakuutus Suomessa 2009.)

3.4 Vakuutusalan tulevaisuus

Vakuutustoiminnalla on merkittava rooli yhteiskunnassamme. Ne ovat maamme suurimpia yk-
sittaisia sijoittajia, jonka lisaksi ne maksavat vuosittain merkittavia summia korvauksia ja
elakkeita kansalaisille. Vakuutusyhtiot ovat riskienhallinnan edellakavijoita ja vakuutustoimi-
joiden taytyy jatkuvasti tarkkailla muuttuvia riskeja ja reagoida niihin. Alati muuttavassa
maailmassa myos vakuutusyhtioiden taytyy uudistua ja kehittya. Erilaiset megatrendit kuten
digitalisaatio seka kulutuskayttaytymisen muutos vaikuttavat vakuutusalan toimintaan ja muo-
vaavat tata. Muutos tuo mukanaan haasteita mutta myos mahdollisuuksia. Vakuutusala on ala,

johon vaikututtavat monet eri tekijat. Teknologian lisaksi vakuutusalaan vaikuttavat politiikka
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ja talous, ymparisto, saantely seka valvonta ja yhteiskunta. Teknologian kehittyminen tuo
suuria etuja niin asiakkaille kuin vakuutusyhtioillekin. Big datan seka digitalisaation kehitys

mahdollistaa entista paremman profiloinnin asiakkaista. (Finanssialalle 2019.)

LahiTapiolan palvelujohtaja Valtteri Saurila (2018) sanoo blogissaan etta, tulevaisuuden va-

kuutusyhtion tarkein rooli on estaa vahinkoja asiakkailta saadun datan perusteella. Tarkeassa
roolissa ovat myos riskien oikein hinnoittelu seka personoidut ratkaisut asiakkaille, mutta tar-
keinta olisi kuitenkin, etta estettavissa olevia vahinkoja ei sattuisi lainkaan. Saurilan mielesta
tulevaisuudessa vakuutusyhtion tarkein menestyksen mittari seka keino ja edellytys on juuri

asiakkaista keratty data. Vakuutusalan taytyy seurata myos tarkkaan, miten yhteiskunta seka
ymparistd muuttuu, esimerkiksi ihmisten ikaantyminen seka kaupungistuminen muuttavat tu-

levaisuudessa riskeja erilaisiksi. (Finanssialalle 2019.)

Tulevaisuudessa myos hinnoittelu tulee mullistumaan. Ifin vakuutusriskien hallinnan asiantun-
tija Matti Sjogren (2018) kertoo lehdistotiedotteessaan, miten automatisaatio ja robotiikka
tulee muuttamaan riskien hinnoittelua. Esimerkiksi itse ohjautuva auto ei tee samanlaisia vir-
heita kuin vasynyt ihminen, nain ollen riskeja ja niiden hinnoittelua taytyy miettia uudella ta-
valla. Tulevaisuudessa myos uhkakuvat muuttuvat, ja merkittavia uhkia tulevat enenemissa
maarin olemaan tietoturvaan ja muuhun kyberriskeihin perustuvat uhat. Vakuutusmarkkinat
tulevat myos muuttumaan tulevaisuudessa, kun talla hetkella suomalaisilla vakuutusyhtiolla
on dominoiva markkinaosuus, niin esimerkiksi EU-integraatio edistaa ulkomaalaisten toimijoi-
den tarjontaa Suomessa. Myos vertaisvakuuttamien kasvattaa rooliaan tulevaisuudessa. Talla
tarkoitetaan vakuutusyhtion riskin hajauttamista. Tavoitteena vertaisvakuuttamisella on ha-
jauttaa vakuutusyhtioiden hallinnointi seka rahoitus. (Finanssialalle 2019.) Alla olevassa ku-

vassa havainnollistettu vakuutusalaa muuttavia trendeja.

Teknologia

!

NP Vakuutusalan : i
Ymparisto ‘ - Talous ja politiikka
P tulevaisuus j]ap

Yhteiskunta

Kuvio 2. Vakuutusalan tulevaisuus (Finanssialalle 2019).
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4 Vakuutusyhtioiden esittely

Tassa kappaleessa kaydaan lapi lyhyet kuvaukset vertailtavista vakuutusyhtiosta. Niin kuin
aiemmin todettiin, Suomessa toimii useita vakuutuksia tarjoavia yhtioita, mutta tahan opin-
naytetyohon valikoitui kolme suurinta Suomessa toimivaa vakuutusyhtiota. Vertailtavat yhtiot

ovat Op vakuutus Oy, LahiTapiola ja If vahinkovakuutus oyj, joiden esittelyt seuraavaksi.

4.1 OP vakuutus Oy

Osuuspankin paaliiketoiminta-alueet jaetaan kolmeen osaan, pankkitoimintaan ja varallisuu-
denhoitoon seka vahinkovakuuttamiseen. OP vakuutus Oy on suomen johtava vahinkovakuut-
taja. Vahinkovakuuttamisen liiketoiminta-alueet ovat henkiloasiakkaat, yritysasiakkaat, ter-

veys- ja hyvinvointipalvelut seka Baltia. (Tietoa ryhmasta. OP 2019.)

Terveys- ja hyvinvointipalvelut ovat osa vahinkovakuutusliiketoimintaa ja ovat omalta osal-
taan varmistamassa asiakkaiden monipuolista ja kattavaa vakuutusturvaa. Henkiloasiakkaiden
vakuuttamisen keskeisimmat osa-alueet ovat henkilovakuuttaminen sairauksien ja tapatur-
mien varalta niin kotona kuin matkoilla, seka kodin, auton ja muun omaisuuden vakuuttami-
nen. Yritysasiakkaiden vakuuttamisen keskeisimmat vakuutuskohteet ovat yrittaja seka yrityk-
sen henkilosto. OP tarjoaa yrityksille vakuutusturvaa myos vaihto- ja kayttoomaisuuden, ajo-
neuvojen, tavarankuljetuksen, kybervakuuttamista tietoturmien varalta seka yritysliiketoi-
minnan osalta. Vahinkovakuuttamisen terveys ja hyvinvointipalveluiden keskiossa on Pohjola
terveys Oy:n sairaalaverkosto. Sairaala verkosto kattaa talla hetkella viisi sairaalaa, joista en-

simmainen avattiin Helsinkiin 2016.

Pohjola terveys Oy panostaa myoOs merkittavasti sairaalaverkoston lisaksi digitaalisten hyvin-
vointi- ja terveyspalveluiden kehittamiseen. Terveys- ja hyvinvointipalveluiden kehittaminen
on osa Osuuspankin vastuullisen strategian perustehtavaa, joka on edesauttaa omistaja-asiak-
kaiden ja toimintaympariston hyvinvointia ja menestysta. Pohjola sairaala onkin jo onnistunut
lyhentamaan huomattavasti hoitoketjua, mika nakyy pienempina kustannuksina seka lyhyem-
pina poissaoloina seka pienempina korvausmenoina. Nain ollen tasta hyotyvat niin tyontekijat,

tyonantajat seka vakuutusyhtiot ja koko yhteiskunta. (Vuosiraportti 2017.)

4.2  LahiTapiola

Keskinaiseen yhtiomuotoon perustuva LahiTapiola-ryhma on asiakkaiden omistama yhtio-
ryhma, jonka asiakkaita ovat henkilo-, yrittaja-, maatila- seka yritys ja yhteisoasiakkaat. La-
hiTapiolan tuotteisiin ja palveluihin kuuluvat henki-, vahinko- ja elakevakuuttaminen seka
saastamisen ja sijoittamisen palvelut. LahiTapiola-ryhman muodostavat LahiTapiola vahinko-
yhtio, joka on vakuutusyhtiolain mukainen emoyritys. Taman lisaksi LahiTapiola-ryhmaan kuu-
luu henkiyhtio, varainhoito, kiinteistorahastot seka kiinteistovaranhoito ja 20 alueellisesti toi-

mivaa keskinaista vahinkovakuutusyhtioita.
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LahiTapiola on nykyisella nimellaan varsin nuori toimija Suomen vakuutusmarkkinoilla. Se on
aloittanut toimintansa vuonna 2013, kun Lahivakuutus ja Tapiola-ryhma fuusioituivat, toki Ta-
piola seka Lahivakuutus molemmat omasivat pitkan historian Suomen vakuutusmarkkinoilla
ennen fuusioita, joten LahiTapiola-ryhman taustalla on vankka kokemus finanssialalta. Lahi-
Tapiola tekee myos tiivistii yhteistyota S-pankin kanssa. Se on luopunut itse rahastojen hal-
linnoinnista ja LahiTapiola-rahastojen hallinto onkin siirretty S-pankin tytaryhtio FIM varain-
hoito Oy:lle. (Tietoa LahiTapiolasta 2019.)

LahiTapiola on uudistunut strategiansa mukaisesti perinteisesta vakuutusyhtiosta elamantur-
vayhtioksi. Tama merkitsee asiakkaille kokonaisvaltaista ja ennakoivaa palvelua turvallisuu-
den, talouden ja terveyden osalta. LahiTapiola onkin laajentanut terveyden ja hyvinvoinnin
palveluita esimerkiksi ostamalla osuudet laakarikeskus Pihlajalinnasta seka terveyspalveluyh-
tio Mehilaisesti (Tietoa LahiTapiolasta). Esimerkiksi LahiTapiolan etalaakaripalvelu Terveys-
helppi on suunniteltu ja toteutettu yhdessa Mehilaisen kanssa (LahiTapiola vuosiraportti
2018).

4.3  If vahinkovakuutus Oyj

If vahinkovakuutus Oyj on Sampo Oyj omistama, markkina-asemaltaan pohjoismaiden suurin
vahinkovakuutusyhtio. Asiakasmaaraltaan noin 3.7 miljoonaa asiakasta. Ifin paakonttori sijait-
see Ruotsissa ja silla on sivuliikkeet Suomessa, Norjassa ja Tanskassa. Pohjoismaiden lisaksi If
toimii Baltiassa seka palvelee kansainvalisia asiakkaitaan my0s Ranskassa, Saksassa, Alanko-
maissa seka Iso-Britanniassa. If vahinkovakuutus Oyj:n liiketoiminta on jaettu kolmeen osa-

alueeseen, henkiloasiakkaat, yritysasiakkaat ja suurasiakkaat. (If yrityksena 2019.)

Ifin visio on olla asiakkaiden ensisijainen vakuutusyhtio Pohjoismaissa ja Baltiassa. Tahan vi-
sion saavuttamiseksi Ifin hinnoittelu ja riskien arviointi on ollut jo yli vuosikymmenen kilpaili-
joitaan edella. Kilpailukyvyn menestystekijana on toiminnan jatkuva kehittaminen. Taman
myota Ifin tavoitteena on tarjota asiakkailleen paras tuote- ja palveluvalikoima. (Sampo
Group 2019.) Yksi Ifin menestyksen avaimista ja kilpailueduista on nopea korvauskasittely. If
kertoo kasittelevansa yli puolet korvaushakemuksista 24 tunnin sisalla ilmoituksesta. Yritys on
myos profiloitunut yritysasiakkaisiin ja onkin pohjoismaiden johtava yritysasiakkaiden vakuut-
taja. (If yrityksena 2019.)

Ifin strategia painottuu kolmeen paatavoitteeseen, joista ensimmainen on tyytyvaisimmat asi-
akkaat seka arvon luominen asiakkaille. Taman tavoitteen saavuttamiseksi taytyy osata arvi-
oida ja hinnoitella riskeja. Myos digitaalisten palveluiden kehittaminen, on osa tata tavoi-
tetta. Toisena paatavoitteena on Euroopan asiantuntevimmat seka innovatiivisimmat tyonte-
kijat ja kolmas tavoite on vakaa kannattavuus. Vakaa kannattavuus merkitsee kustannuste-

hokkuutta seka riskien oikeaa arviointia ja hinnoittelua. (Sampo Group 2019.)
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5 Palvelumuotoilu vakuutusalalla

Osuuspankin strategia on menna kohti asiakaskeskeista palvelukokemusta, tavoitteenaan
muuttua puhtaasta finanssialan toimijasta digitaalisen ajan monialaiseksi palveluyritykseksi.
Asiakkaiden muuttuva kayttaytyminen ja kasvavat odotukset kannustavat luomaan toimialat
ylittavia kokonaisratkaisuja. Op:n tuote- ja palvelukehityksen tavoitteena on luoda palveluita
ja tuotteita, jotka ovat kayttajaystavallisia, innovatiivisia seka asiakaskokemukseltaan suju-
via. Strategiansa mukaisesti asiakkaiden tarpeet ovat kaiken kehittamisen lahtokohta ja asiak-

kaiden osallistaminen on siten tarkea osa palveluiden ja tuotteiden kehittamisessa.

Palvelumuotoilu onkin kuulunut jo useita vuosia Op:n tuotekehitykseen ja sen avulla asiakas-
lahtoisyytta on pyritty lisaamaan. Osuuspankki onkin palvelumuotoilun edellakavija yrityksia
Suomessa. Palvelumuotoilu on innovatiivista palveluiden kehittamista ja suunnittelua muotoi-
lun menetelmin, yhdessa asiakkaiden kanssa. Tarkoituksena on saavuttaa helppokayttoisia,
selkeita ja asiakkaiden tarpeisiin sopivia tuotteita ja palveluita ja tata kautta parantaa asia-
kaskokemusta. Osuuspankin asiakkailla onkin erilaisia mahdollisuuksia osallistua palveluiden
ja tuotteiden kehittamiseen. Helsingin Vallilasta loytyy Op:n testilaboratorio uusille menetel-
mille ja tyokaluille, jossa asiakkaat paaset kokeilemaan uusia tuotteita ja palveluita. Ver-
kossa asiakkaat pystyvat osallistumaan tuotekehitykseen OP Lab -sivustolla. Sivustolla esitel-
laan tulevaisuuden digitaalisia palveluja seka pilotoidaan palveluita yhdessa asiakkaiden
kanssa ja kerataan asiakaspalautetta. Naiden lisaksi Op:n palvelumuotoilijat haastattelevat
asiakkaita kasvokkain eripuolilla Suomea ja ideoivat palveluita yhdessa asiakkaiden kanssa.

(Op vuosiraportti 2017.)

LahiTapiolassakin ollaan muuttamassa strategiaa, kun perinteisesta tuoteyhtiosta ollaan siir-
tymassa elamanturvayhtioksi. Tama tarkoittaa, etta perinteisten vakuutustuotteiden rinnalle
kehitetaan uusia palveluita, kuten virtuaalisairaala, jota kehitellaan yhdessa asiakkaiden
kanssa. LahiTapiolan kehitysjohtajan Harri Ahon mukaan palvelumuotoilussa asiakkaan tarve
tulee ymmartaa syvallisemmin ja samanaikaisesti on tehostettava yrityksen prosesseja. Palve-
lumuotoilu auttaa yhtiota ymmartamaan asiakkaan silmin liiketoiminnan ydinta. (Asiakas pal-

velumuotoilun keskiossa 2019.)

5.1 Palvelumuotoilu kasitteena

Palvelumuotoilu voidaan maarittaa kokonaisvaltaiseksi suunnitteluksi, jolla on tavoitteena
luoda asianmukaisia ja helppokayttoisia palveluita, prosesseja, tiloja seka tuotteita. Siina yh-
distellaan elementteja myynnista, markkinoinnista seka kaytettavyyssuunnittelusta ja muotoi-
lusta. (Turunen 2018.) Palvelumuotoilun vahvuutena voidaan nahda se etta, sita ei ole tark-
kaan maaritelty, eika sita ole rajattu mihinkaan tiettyyn osaamisalueeseen. Palvelumuotoilun
katsotaankin olevan yleinen ajatustapa seka prosessi ja tyokaluvalikoima, joka perustuu mo-

niin osaamisalueisiin kuten muotoiluun, insinooritieteeseen, johtamiseen ja yhteiskunnallisiin
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tieteisiin. Palvelumuotoilun avulla organisaatio pystyy tiedostamaan palveluiden strategiset
liilketoiminnalliset mahdollisuudet seka kehittamaan olemassa olevia palveluita ja innovoi-
maan uusia. Palveluita kehitetaan muotoilusta tutuilla toimintatavoilla ja yhdistetaan ne pe-
rinteisiin palveluiden kehityksen menetelmiin. Se ei ole mikaan uusi innovaatio, vaan ennem-
min tapa yhdistella asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu elaa oppiensa mukaisesti jatku-
vassa kehittamisen tilassa. Loppujen lopuksi palvelumuotoilun tavoitteena on 100-prosentti-

nen asiakastyytyvaisyys. (Tuulaniemi 2011, 12-60.)

Ammattimaisesti johdettuna palvelumuotoilu on tuloksellisesti seka liiketoiminnallisesti kan-
nattavaa palvelukohtaamisten, yrityskulttuurin seka palveluprosessien kehittamista. Kaiken
taman kehittamisen ajatuksena on asiakkaan ydinongelman selvittaminen ja ratkaiseminen.
Palvelumuotoilun ajatuksena on etta, palvelun suunnitteluun osallistuu organisaatio, asiak-
kaat ja mahdollinen kolmas osapuoli. Nain ollen palvelun ymmarrys kasvaa koko organisaa-
tiossa ja voidaan luoda entista parempaa asiakaskokemusta. Palveluiden suunnittelu yhdessa
organisaationedustajien ja asiakkaiden kanssa myos sitouttaa niin tyontekijoita, kun asiakkai-
takin yritykseen. Yhtena palvelumuotoilun paatarkoituksena on korostaa asiakaskokemusta ja
tunnetta, koska asiakaskokemuksesta 2/3 osaa on tunnetta. Taman emotionaalisen lisaarvon
kehittaminen on myos edullisempaa kuin funktionaalisen lisaarvon. Kreapal yrityksen perus-
taja Veikko Torronen tiivistaa blogissaan palvelumuotoilun viisi elementtia yhteen lauseeseen,
”Palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyodyntava, asiakaslahtoinen ja tulevaisuuteen suun-
taava osallistava tyotapa, jolla voidaan yhdistaa asiakkaan ja liiketoiminnan tarpeet”. (Torro-
nen 2017.) Alla olevassa kuviossa on esitetty palvelumuotoilun hyodyt eri osapuolien kan-

nalta.

Kuvio 3. Palvelumuotoilun hyodyt (Torronen 2017).
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5.2 Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ymmartamisesta.
Asiakasymmarryksella tarkoitetaan asiakkaan tietoisten ja tiedostamattomien tarpeiden sel-
ville saamista ja niista oppimista. (Miettinen 2016, 61.) Yritysten on ymmarrettava todelli-
suus, jossa heidan asiakkaansa toimivat seka mitka ovat heidan todelliset motiivit, tarpeet ja
odotukset. Asiakasymmarrys on asiakkaan arvonmuodostuksen tiedostamista. Yrityksen taytyy
ymmartaa mitka ovat ne elementit palvelussa, josta arvo asiakkaalle muodostuu. Yritys ei
myoskaan voi lunastaa arvolupaustaan, ennen kuin se ymmartaa niiden tarpeet joille arvoa
tuotetaan. (Tuulaniemi 2011, 72.) Nama arvonmuodostumisen elementit ovat kuvattuna alla

olevassa kuviossa.

Odo-
tukset

Ominai-
suudet

ARVON
MUODOSTUMINEN

Kuvio 4. Arvonmuodostumisen elementit (Tuulaniemi 2011, 72).

Kun asiakasta ymmarretaan nailla tasoilla, voidaan asiakaskokemuksen rakennuspalikoita ja-
sentaa. Hyodyntamalla asiakasymmarrysta, organisaatiot voivat kehittaa uusia palvelukonsep-

teja seka suunnitella kilpailijoista erottuvia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi 2011, 72.)

5.2.1 Asiakaskokemus

Keskeisin asia palvelussa on asiakkaan kokemus tasta palvelusta. Tama asiakaskokemus pitaa
sisallaan mainonnan seka muut kontaktit ennen palvelua, palveluominaisuudet, asiakaspalve-
lun laadun seka kayton luotettavuuden ja helppouden. Erinomaista asiakaskokemusta voidaan
suunnitella vasta kun ymmarretaan milloin ja miten asiakkaat kokevat yrityksen tarjooman.
Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon merkitykseen, tunteisiin ja toimintaan. Tasot
ovat havainnollistettu kuvion 4 pyramidissa. Ylin taso kuvaa merkitysta ja silla tarkoitetaan
kokemukseen liittyvia merkitysulottuvuuksia ja mielikuvia, unelmia, tarinoita seka suhdetta
ihmisen elamantapaan ja omaan identiteettiin. Keskimmainen taso kuvaa tunnetta ja talla

tarkoitetaan valittomasti asiakkaalle syntyvia tuntemuksia seka henkilokohtaisia kokemuksia
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ja taman mielekkyytta, kiinnostavuutta, helppoutta ja tunnelmaa seka naiden kykya sykah-
dyttaa aisteja. Alin taso kuvaa toimintaa ja silla tarkoitetaan palvelun kykya vastata asiak-
kaan toiminnallisiin tarpeisiin. Se on myos prosessin sujuvuutta, saavutettavuutta seka palve-
lun hahmotettavuutta ja tehokkuutta. Toiminnallinen taso on pohja palvelulle ja sen edelly-
tykset tulee tayttya, etta palvelulla on mahdollisuutta ylipaataan olla markkinoilla. (Tuula-
niemi 2011, 74-75.)

Asiakaskokemuksen rinnalle tarkeaksi elementiksi on noussut ns. henkiléstokokemus. Yha use-
ampi organisaatio on herannyt siihen, etta henkilosto on avainasemassa erinomaisen asiakas-
kokemuksen luomisessa. Talla tarkoitetaan ennen kaikkea asiakaspalvelussa tyoskentelevien
perehdyttamista niin etta, asiakkaille pystytaan luomaan oikeita muistijalkia seka tunteita.
Yrityksen tulisikin mitata henkiloston kokemusta samalla tavalla kuin asiakaskokemusta mita-
taan. Nain yritykset nakevat paremmin, miten yhteys henkiloston ja asiakkaiden maailmojen

vailla toimii ja erinomaisen asiakaskokemuksen luominen olisi helpompaa. (Korkiakoski 2018.)

Tee minusta
parempi ihminen
]
L \
Tue ja ymmarra mita
haluan tuntea

Tarjoa minulle sopivia
vaihtoehtoja

Tee asiasta helppo
Auta minut prosessin lapi

Mahdollista asian toteuttaminen

Kuvio 5. Arvonmuodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75).

5.3  Palvelupolku

Palvelupolku tarkoittaa palvelukokonaisuuden kuvausta ja se koostuu palvelutuokioista ja pal-
velun kontaktipisteista. Palvelupolku pitaa siis sisallaan palvelutuokioita, jotka puolestaan
koostuvat useista palvelun kontaktipisteista. Palvelupolku kuvaa miten asiakas kulkee ja ko-
kee palvelun aikajanalla. Asiakkaan kokema palvelupolku jaetaan osiin, jotta sita olisi hel-

pompi analysoida ja kehittaa suunnittelun keinoin. Ensimmainen askel onkin maaritella se osa
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palvelupolkua, joka otetaan suunnittelun kohteeksi. Palvelumuotoilu toteuttaakin perinteista
muotoilun ongelmaratkaisua siina, etta suunnitteluhaaste jaetaan pienempiin osiin, joita on

helpompi tyostaa.

Palvelupolku voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen asiakkaalle muodostuvan arvon nakokul-
masta. Ensimmainen vaihe on esipalvelu, toinen on ydinpalvelu ja kolmas jalkipalvelu. Naissa
palvelun vaiheissa ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle varsinaisen arvon ja esipalveluvaiheessa ar-
von muodostamista valmistellaan. Esipalveluvaiheessa asiakas on kaytannossa ollut yritykseen
yhteydessa esimerkiksi internetin tai puhelimen valityksella. Jalkipalveluvaiheessa puolestaan
asiakas ottaa yhteyttaa yritykseen varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen esimerkiksi asiakas-
palautteella. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Alla olevassa kuviossa 5, havainnollistetaan palvelu-

polkua.

- Matkustaminen/
alveluun palvelutapahtuma

tutustuminen palvelun jalkipalvelu

saavuttaminen

Kuvio 6. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79).

5.4 Palvelutuokiot ja palvelunkontaktipisteet

Palvelupolku koostuu siis palvelutuokioista ja nama taas koostuvat useammista kontaktipis-
teista. Kontaktipisteita ovat ymparisto, ihmiset, toimintatavat seka esineet ja naiden kontak-
tipisteiden kautta asiakkaat ovat yhteydessa palveluun kaikilla aisteillaan. Yritys, joka tar-
joaa palvelua voi yrittaa vaikuttaa asiakkaisiinsa kaikilla mahdollisilla aistiarsykkeilla eri kon-
taktipisteissa. Palvelumuotoilussa keskeisena ajatuksena on ”Ambient desingn”, jonka tarkoi-
tuksena on kaikkien aistien hyodyntaminen. Talla tarkoitetaan, etta ihmisiin pyritaan vaikut-
tamaan luomalla erilaisia tunnelmia hyodyntaen aania, valoja, tuoksuja, vareja, makuja seka
materiaaleja. Nailla erilaisilla tunnelmilla asiakkaisiin pyritaan suunnitelmallisesti vaikutta-

maan. (Tuulaniemi 2011, 80.) Alla on esitelty kontaktipisteet.

e Ymparisto: Palvelut tapahtuvat aina jossakin ymparistossa. Naita ymparistoja voivat
olla niin fyysiset tilat kuin virtuaaliset seka digitaaliset ymparistot. Palvelun onnistu-
misen kannalta ymparistolla on merkittava rooli. Fyysiset ymparistot vaikuttavat ih-
misten mielialoihin seka ohjailevat heidan kaytostaan. Digitaalisissa ymparistoissa,
kuten internet-sivustolla puolestaan olennaisena osana onnistunutta ymparistoa on
kayttoliittyma. (Tuulaniemi 2011, 81.)

e |hmiset: lhmiset ovat niita, jotka kuluttavat seka tarjoavat kontaktipisteita. Naita ns.
ihmiskontaktipisteita ovat palvelun asiakaspalvelija seka arvoa itselleen tuottava asia-

kas. Palvelumuotoiluprosessissa maaritellaan henkiloston roolit ja toimintamallit.
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(Tuulaniemi 2011, 82). lhmisille on tarkea miettia roolit, esimerkiksi miten paljon
asiakas itse liittyy palvelun etenemiseen ja millainen rooli asiakaspalvelijalla on
(Vauhkonen 2013).

e Toimintatavat: Toimintatavoilla tarkoitetaan palveluun kuuluvia ja sovittuja kayttay-
tymismalleja, joita henkilokunta noudattaa. Yritykset voivat esimerkiksi vakioida asia-
kaspalveluhenkikokuntansa kayttaytymismallit ja toimintamallit. (Tuulaniemi 2011,
82.) Toimintatavat ovat ohjeistettuja malleja, jotka nakyvat pienina eleina asiak-
kaille. Nama toimintatavat maarittavat palvelutuokion tuotantotavan. (Vauhkonen
2013.)

e Esineet: Esineilla tarkoitetaan palveluun liittyvaa fyysista tavaraa, jotka mahdollista-
vat palvelunkuluttamisen. Tallaisia tavaroita ovat ravintolassa kaytettavat ruokailuva-

lineet tai palvelun kayttooikeuteen liittyvat matkaliput. (Tuulaniemi 2011, 82.)

5.5 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi jaetaan useampaan kategoriaan, joista jokainen sisaltaa erilaisia vai-
heita asiakasymmarryksen saavuttamiseksi. Moriz jakaa kirjassaan kategoriat kuuteen osaan,
understanding, thinking, generating, filtering, explaining, realising. (Moriz 2009, 120.) Naista
kategorioista muodostuu palvelumuotoiluprosessi, joka on luovaan ongelmanratkaisuun perus-
tuva prosessi. Palvelumuotoiluprosessi ei etene valttamatta lineaarisesti, Koska se perustuu
kokeilujen kautta oppimiseen. Nain ollen lopputulosta ei aina tieda, joten prosessin seuraavaa
vaihetta ei myoskaan voida valttamatta ennakoida. Taman vuoksi prosessi pidetaan avoimena
ja sita muokataan tarvittaessa, kun tieto lisaantyy. (Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuo-
toiluun 2013.)

Palvelumuotoiluprosessin avulla luodaan ja kehitetaan palveluita, jotka ovat luonteeltaan ai-
nutkertaisia. Taman vuoksi palvelumuotoilua ei voida kuvata tai maaritella minkaan tietyn
prosessin mukaan. Palvelumuotoilussa voidaan kuvata prosessin runko, joka kertoo prosessin
kehittamisen kokonaiskuvan, mutta jokaisen palvelun kehittajan on sovellettava sita omaan
palveluun sopivaksi. (Tuulaniemi 2011, 126.) Morizin esittama kuusi vaiheinen prosessi on pal-
velumuotoilun paaperiaatteet hyvin kuvaava prosessi, joten seuraaviin kappaleisiin on koottu

prosessin runko.

5.5.1  Ymmartaminen (Understanding)

Taman vaiheen tarkoituksena on ymmartaa ja oppia asiakkaista. Se on tarkea vaihe prosessin
kannalta koska siina maaritellaan koko projektin suunta. Vaihe toimii linkkina projektin ja to-
dellisuuden valilla. Tarkoituksena on saada tietoa mihin suuntaan yritysta ja palvelua tulisi

vieda seka mitka ovat asiakkaan tarpeet ja motivaatiot. Taman vaiheen tavoitteena on selvit-

taa projektin tarpeet. (Moriz 2009, 124 - 125.) Tuulaniemi (2011, 127) kuvaa kirjassaan taman
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ensimmaisen osion maarittely osioksi. Tarkoituksena siis maarittaa aluksi projektin tavoitteet.
Tavoitteiden maarittamisen lisaksi on tarkea maaritella palveluidean tarina. Taman tarinan
tarkoituksena on kertoa palvelun hyodyt kayttajalle seka palvelun tuottavalle yritykselle. Pro-
jektin ensimmaista palaveria, jossa tarina maaritellaan, kutsutaan briiffiksi. Siina on tarkoi-
tuksena maaritella suunnittelutyon tavoitteet ja antaa suunta, minne halutaan paasta, mutta
tarkkaa lopputulosta tassa vaiheessa ei kuitenkaan maaritella. Moriz (2009, 126) kuvaa kirjas-
saan ”service desing” ymmartamisen eri osa-alueet, jotka vaativat syvallisempaa tarkastelua.
Osa-alueissa tarkastelua vaativat asiat on jaettu alla olevaan taulukkoon 2, lisaksi taulukosta

loytyvat tyokalut naiden tutkimiseen.

Asiakkaat Konteksti Palveluntarjoajat Suhteet
- tarpeet - poliittinen -resurssit - mahdollisuudet
- arvot - ekonominen (talous, teknologia, - muut palvelun tar-
- tavoitteet - sosiaalinen tiedot, taito) joajat
- kaytos - lainsaadanto -Lyhyen ja pitkan
- ongelmat - kulttuuri ajan tavoitteet
- vuorovaikutus - historia - rajoitteet
- vastuu
- prosessit ja systee-
mit
-alihankkijat

Tyokalut ja metodit

Haastattelut, Markkinatutkimukset, Benchmarking, Verkkosivujen tutkiminen,
Asiakassegmentointi, Mysteeri ostot, Systeemin testaus, Trendien tutkiminen,
Historia-analyysi, Kohderyhmat, Kontekstianalyysi

Taulukko 2. Ymmartamisen osion tehtavat ja tyokalut (Moriz 2009, 127).

5.5.2 Ajattelu (Thinking)

Ajattelun vaiheen tarkoituksena on maaritella yksityiskohdat ja kriteerit seka kehittaa strate-
giset suuntaviivat. Tama vaihe sisaltaa suunnitelmalliset nakokulmat seka palvelumuotoilu-
projektin suunnan ja laajuuden tunnistamisen. Ajatteluvaihe voidaan nahda ns. valivaiheena
muiden vaiheiden valissa. Kun siirrytaan ymmartamisen vaiheesta eteenpain, on tarkea tie-
dostaa mita menetelmia kaytetaan ja miten edetaan luomisvaiheeseen (generating). On tar-
keaa, etta taman vaiheen tiedot pohjautuvat faktoihin, koska vain siten voidaan varmistaa oi-

keanlainen suunta ja strategia projektille. (Moriz 2009, 128.)
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Tunnistami- Asetukset Suunnittelu Analyysit Tarkastukset Suunta
nen - tavoitteet 1a toteutus - kilpailu - oivallukset | - aikataulu
- kriteerit - paamaarat | oo - sisalto - liittyvat - muoto?.lun
- visiot osat suuntaviivat
- ongelma set - tiimin valit-
- Kohdistus .
o seminen
- motiivit s
- maarittely

Tyokalut ja metodit

PESTE-analyysi, Kalanruotokaavio, Lateraalinen ajattelu, Kasitekartta, Ajatushautomo, Vi-

suaalinen ajattelu, kontaktipisteet, kokonaiskuvan hahmottaminen

Taulukko 3. Ajattelu osion tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 120).

5.5.3 Luominen (Generating)

Tassa vaiheessa luodaan ja tuodaan esiin ideoita ja ratkaisuja seka kehitetaan konseptia. Pal-
velumuotoilu projektissa hyvien ideoiden pitaa olla kehitetty ja yhdistetty vahvaan konsep-
tiin. On tarkeaa, etta ratkaisut lOytyvat ja yhdistyvat sujuvasti prosessiin. Palvelukokemuksen
jokainen yksityiskohta taytyy muotoilla seka jokaista elementtia kuten tiloja seka esineita ja
ymparistoa taytyy kehittaa. (Moriz 2009, 132-133.) Innovoinnissa luovuus auttaa erilaisessa
ajattelussa seka uusien ideoiden loytymisessa. Luova ideointikin on prosessi, joka koostuu ide-
oinnista, valikoinnista seka tekemisesta. Hyvia menetelmia innovointiin ovat esimerkiksi
workshopit, yhteissuunnittelu seka osallistaminen. (Maijala 2017.) Alla olevassa taulukossa on

esitetty osion tehtavat seka tyokaluja seka menetelmia ideoinnin ja ongelmanratkaisun tu-

eksi.
Kehittaminen Luominen Loytaminen Toteuttaminen Tekeminen
-Ideat -Konsepti -Ymparisto -Yrityksen suun- | -Naytot
-ratkaisut -skenaario -Inspiraatio nittelu -Kontaktipisteet
-prosessi -Tapa toimia -Yhtymakohta
asiakkaiden -Kokemukset
kanssa

Tyokalut ja metodit

Ominaisuuspuu, Rinnakkaissuunnittelu, Ajatushautomo, Ajatus haastattelut, Hajauttami-

nen, Aivoriihi, Open space-menetelma
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Taulukko 4. Luominen tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 133).

5.5.4 Suodattaminen (Filtering)

Suodattamisvaiheessa valitaan ideat ja yhdistetaan ne kokonaisuuteen seka arvioidaan tulok-
set ja ratkaisut. Tassa vaiheessa segmenttien tunnistaminen on tarkeaa. Ajatteluvaiheen stra-
tegia tulee myos vahvistaa suodattamisvaiheessa. Vaikka taman vaiheen tehtavana on valita
ratkaisut ja ajatukset, ei pois jatettyja ideoita pida unohtaa kokonaan. Yksi palvelumuotoilun
vahvuuksista perustuukin sen joustavaan toimintatapaan, jossa vanhoihin ideoihin ja ratkaisui-
hin voidaan palata. (Moriz 2009, 136-137.) Suodattamisvaiheesta voidaan myds palata vaihei-
siin 2 ja 3, jotta saadaan asiakasprofiilin nakokulmasta tarpeeksi monta laadukasta ja oikean-

laista ideaa, jota vieda eteenpain (Tirkkonen 2013).

Valinnat Testit ja mittaukset Arviointi
-ldeat -Laatu -Tekniikka
-Ratkaisut -Esitys -Laillisuus
-Konsepti -Talous

-Omakohtainen tulkinta
-Kokemukseen perustava ar-
viointi

Tyokalut ja metodit

SWOT-analyysi, PEST-analyysi, Tehtavien-analyysit, Kognitiivinen lapikaynti, Rakentava

vuorovaikutus, Asiantuntija-arvioinnit

Taulokko 5. Suodattaminen tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 137).

5.5.5 Selitys (Explaining)

Tassa vaiheessa on tarkoituksena visualisoida ideat ja konsepti seka kartoittaa prosessi ja ku-
vainnollistaa potentiaalinen suunnitelma. Vaiheen tarkoitus on myos antaa abstrakti tieto tu-
levasta konseptista palvelumuotoilutiimille, paatoksentekijoille ja muille sidosryhmille. Tassa
vaiheessa taytyy olla selvaa mika on kohderyhma, prosessin tarkoitus seka tulosten konteksti.
(Moriz 2009 s 141-142.)

Idea ja konsepti Prosessi Vuorovaikutus Kokemukset

-Aistikkuus -Kartat -Animaatiot -Prototyypit
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-Mallit -Roolipelit -Skenaariot

Tyokalut ja metodit

Luonneprofilointi, Mielikuvataulu, Palvelunaytteet, Vertauskuvat,

Taulukko 6. Selitys tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 142).

5.5.6 Toteutus (Realising)

Viimeisessa vaiheessa kehitetyt ratkaisut, prototyypit ja prosessit maaritetaan ja toteutetaan.
Tassa vaiheessa myos kirjataan projektin toimintasuunnitelma seka suuntaviivat. Realisointi-
vaiheessa koko konseptin tarkoitus pitaa olla selva, seka miten eri komponentit yhdistyvat
keskenaan. (Moriz 2009, 144-145.) Palvelu otetaan kayttoon joko oikeassa tai ns. testiympa-
ristossa. Tarkeinta tassa vaiheessa on alkaa keraamaan palautetta valittomasti, jotta mahdol-
liset kehitys kohdat loydetaan mahdollisimman nopeasti. Palautteen pohjalta voidaan joko
tehda tarvittavat muutokset valittomasti tai aloittaa prosessi alusta. (Tirkkonen 2013.) Par-
haat asiantutijat palautteen keraamiseen ovat palvelun henkilokunta seka tulevan palvelun
kayttajat. Parhaan tuloksen saavuttamiseksi, nama ryhmat olisi hyva ottaa mukaan suunnitte-
luprosessiin niin usein kuin mahdollista. Palautteen takia ideoita ei kannata valmistella lop-
puun asti, vaan ottaa vastaan kritiikkia ja parannusehdotuksia ja niiden pohjalta oppia ja ke-
hittaa prototyyppia. Palaute on tarkea saada myos muilta palveluun liittyvilta sidosryhmilta,
jotta palvelusta saadaan mahdollisimman toimiva kaikkien osapuolten kannalta. (Sivistystoi-

men tyokalupakki palvelumuotoiluun 2013, 36.)

Testaaminen Kehittaminen Toimittaminen
-Prototyypit -Liiketoimintasuunnitelma -Harjoittelu
-Mallit -Prosessit -Suuntaviivat
-Prosessit -Kontaktipisteet -Sapluunat
-Kokemukset -Palvelusuunnitelma -Ohjeet
-Laatuvaatimukset

Tyokalut ja metodit

testaus, Ohjeistukset, Palvelusuunnitelma

Kayttaytymismallit, Liiketoimintasuunnitelma, Suuntaviivat, Kasitekartta, Skenaarioiden

Taulokko 7. Toteutus tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 145).
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5.6 Digitaalisten palveluiden muotoilu

Palvelukokemuksessa ihmisten tunne muodostuu vuorovaikutuksessa koetusta energiasta, va-
reista, tyylista, brandista seka kohtaamisen tavoista. Asiakkaan luottamuksen seka palveluko-
kemuksen laadun ja toimivuuden varmistamiseksi on panostettava kayttajakokemuksen muo-
toiluun. Palvelukokemus syntyy aina vuorovaikutuksesta, siita miten yritys toimii fyysisessa tai
digitaalisessa ymparistossa. Palvelumuotoilu otetaan avuksi, kun halutaan optimoida palvelu-

prosessi, vuorovaikutus seka tyotavat asiakkaan tarpeiden pohjalta. (Komulainen 2018.)

1. Heraaminen 2. Luottamus ja

somessa tiedonhaku 3.Valintapaatos

5. Palvelusta :
nauttiminen 4. Hankinta

Kuvio 7. Digitaalinen palvelupolku (Komulainen 2018).

Kuviossa 7 on esitelty digitaalinen palvelupolku, jonka ensimmainen vaihe on tarpeen heraa-
minen. Kun palvelupolkua lahdetaan rakentamaan, mietitaan kuinka, potentiaaliset asiakkaat
saadaan tiedostamaan tarpeensa. Erilaiset somekanavat ja blogit ovat tehokkaita tapoja hera-
tella ihmisten tarpeita. Kuvilla, videoilla seka tarinoilla saadaan asiakkaan huomioi ja luodaan
tahan laheisempi suhde. Taman jalkeen tulee toinen vaihe, jossa asiakas lahtee etsimaan tie-
toa. Tassa vaiheessa asiakas haluaa kuunnella mita tarjottavaa yrityksella on. Asiakkaalle voi-
daan tarjota vuorovaikutteinen palvelusivusto tai erilaisia vertailuja, joita han voi tutkia ja
valita itselleen sopivan palvelun tai tuotteen. Kun asiakas hyvaksyy tiedonhaun jalkeen yrityk-
sen palveluntarjoajakseen, siirrytaan vaiheeseen 3 valinta. Tassa vaiheessa paastaan kaupan-
tekoon, jonka tulee olla helppoa, lapinakyvaa ja avointa eri laitteilla. Neljas vaihe on han-
kinta, jolloin asiakkaan tekema valinta vahvistetaan. Maksutapahtuma on kriittinen vaihe ja
sen tulee herattaa luottamusta, joten siina kannattaa kayttaa tunnettuja palveluntarjoajia.
Viimeinen vaihe on palvelusta tai tuotteesta nauttiminen ja se on tarkea vaihe, silla asiakkaan

taytyy olla tyytyvainen, jotta han palaa takaisin. (Komulainen 2018.)

5.7 Desing thinking

Desing thinking eli suomeksi muotoiluajattelu on yksi tapa muotoilla digitaalisista palveluista
helppokayttoisempia. Tama muotoiluajattelu koostuu kolmesta osasta; ymmarra, kokeile, to-
teuta. Prosessi alkaa kartoittamalla ymmarrys. Tarkoituksena on syvallisen ymmartamisen
luominen ratkaistavasta ongelmasta. Tutkimukset ja haastattelut ovat tarkeimmat tyokalut

tassa vaiheessa. Ymmartaakseen ihmisia, heidan kanssaan tulee jutella ja heidan toimin-
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taansa seurata. Sitten tama tutkimustieto kiteytetaan kayttajapersooniksi ja ongelmanku-
vaukseksi. Riittavan ymmarryksen ja ongelmankuvauksen jalkeen siirrytaan kokeilemisen vai-
heeseen. Tassa vaiheessa ideoidaan ja kehitetaan prototyyppeja. Ensin ideat arvioidaan, etta
tiedetaan mita prototyyppia lahdetaan kehittamaan ensimmaisena. Viimeisessa vaiheessa pro-
totyyppeja testataan, tarkoituksena konkreettisemmin havainnollistaa kehitetyt ideat. Aluksi
kannattaa rakentaa aina kevyita prototyyppeja, koska niiden testaaminen on helppoa ja niita
on nopea muokata saadun palautteen perusteella. Prototypointi ja testaus seuraavat aina toi-
siaan, ensin prototypoidaan ja sitten testataan ja saadun palautteen avulla kehitetaan proto-

tyyppi edelleen. (Julin 2018.)

Kuvio 8. Desing thinking-ajattelumallin vaiheet (Julin 2018).

Prototyyppia ei voi viimeistella loputtomiin, vaan riittavan hyva prototyyppi on siirrettava
tuotantoon. Palvelumuotoilu ei lopu ensimmaiseen julkaisuun, vaan palvelua testataan ja ke-
hitetaan jatkuvasti osa osalta. Sosiaalisen median palvelut kuten Facebook ja Instagram ovat
hyvia esimerkkeja jatkuvasti kehiteltavista sovelluksista. Niihin tulee koko ajan uusia ominai-
suuksia kayttajille asti testiin. Sitten analytiikan ja tutkimusten avulla selvitetaan kayttajia
kiinnostavat uudistukset. (Julin 2018.)

6  Tutkimusmenetelma ja etalaakaripalveluiden vertailu

Tassa kappaleessa kuvataan opinnaytetyon tutkimus. Ensiksi esitellaan tarkemmin tutkimus-
menetelmat ja tutkimusmenetelman valitseminen suoritettavaan tutkimukseen. Tutkimusme-

netelman jalkeen on kirjoitettu havainnot tutkittavista palveluista.

6.1  Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelmaksi tahan tutkimukseen on valittu kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen
analyysi. Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tieteellisen tutkimuksen menetelmasuun-
tausta. Taman tutkimuksen menetelmasuuntauksen tarkoituksena on pyrkia ymmartamaan
kohteen laatua, merkityksia ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti. Nakokulmina kaytetaan esi-

merkiksi taustaan, tarkoitukseen, merkitykseen, ilmaisuun tai kieleen liittyvia nakokulmia.
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(Tutkimus strategiat 2019.) Laadullinen tutkimus on usein aineistolahtoista, mutta se sisaltaa

myos maarallisia elementteja (Laadullinen tutkimus 2019).

Tutkimuksen teossa on kaytetty myos vertailevaa tutkimusstrategiaa, jonka tarkoitus on hah-
mottaa tiettyjen valittujen tapauksien tai sosiaalisten yksikoiden valisia eroja ja yhtalaisyyk-
sia. Vertaileva tutkimus voi perustua maarallisien tai laadullisien analyysimenetelmien kayt-
toon. (Tutkimus strategiat 2019.) Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma ja vertaileva tutkimus-
strategia valittiin taman tutkimuksen menetelmaksi, silla tutkimuksen teko perustuu pitkalti
aineistojen eli vakuutusyhtioiden verkkosivujen analysointiin ja sielta saatavan tiedon vertai-
luun. Koska tutkimus perustuu verkkoaineistoon, ei ole mahdollista kayttaa kvantitatiivista eli

maarallista tutkimusmenetelmaa.

Tutkimuksessa on kaytetty lahdeaineistona vakuutusyhtioiden verkkosivuja seka mobiilisovel-
luksia. Tutkimuksessa selvitetaan vakuutusyhtioiden etalaakaripalvelujen eroavaisuuksia ja
sita, kuinka helposti palvelu on asiakkaan loydettavissa. Tutkimuksessa on tarkoitus myos sel-
vittaa, onko palvelun kattavuudessa, hinnoittelussa tai aukioloajoissa suuria eroavaisuuksia.
Verkkosivujen ja mobiilisovellusten sisallon tutkimisessa on nakokulmana palvelumuotoilu ja

tarkoituksena on selvitta miten asiakaslahtoisia nama palvelut ovat.

6.2  Vakuutusyhtioiden etalaakaripalvelut

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimukseen valittujen Suomen kolmen suurimman vakuutusyh-
tion eli OP Vakuutus Oyn, If Vahinkovakuutusyhtio Oyn seka LahiTapiolan etalaakaripalvelut

paapiirteittain.
Pohjola Terveysmestari

OP Vakuutus Oyn tarjoama Pohjola Terveysmestari-palvelu on puhelimitse tai mobiilisovelluk-
sen kautta kaytettava etalaakaripalvelu ja se on tarkoitettu Op:n vakuutusasiakkaille. Palve-
lussa Pohjola Sairaalan asiantuntijat vastaavat asiakkaiden terveyskysymyksiin. Palvelu on
kaytettavissa joka paiva puhelinpalvelun kautta klo 7:00-23:00 ja mobiilisovelluksen chatin
kautta klo 7:00-18:00. Puhelut maksavat asiakkaille normaalin paikallisverkkomaksun tai koti-
maisen matkapuhelinoperaattorin hinnaston mukaisen matkapuhelinmaksun. Pohjola Terveys

Oy on terveyspalvelut tarjoava taho ja vakuutuspalvelut tassa palvelussa tarjoaa OP Vakuutus

Oy. Terveysmestari-palvelu loytyy OP:n verkkosivuilta www.op.fi/henkiloasiakkaat/vakuutuk-
set ”vakuutukset” osion alta. Vakuutukset- sivustolta asiakkaan taytyy menna OP Vahinkoapu
ja korvauksen hakeminen linkista eteenpain. Taman jalkeen avautuvalta sivulta asiakas valit-
see aiheen, johon korvausasia liittyy. Jos asiakkaan korvausasia on henkilovakuutuksista kor-

vattava asia, sivusto ohjaa asiakasta ottamaan yhteytta Pohjola Terveysmestari-palveluun.
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Palvelun kautta asiakkaat voivat kysya neuvoa laakariin menemisen tarpeellisuudesta. Ter-
veysmestari arvio asiakkaan tilanteen perusteella millaista hoitoa asiakas tarvitsee ja ohjaa
asiakkaan oikeanlaisen hoidon piiriin. Tama voi olla joko etalaakari tai fyysinen vastaanotto-
kaynti. Terveysmestari katsoo myos asiakkaan vakuutusturvan kattavuuden ja se kuuluuko
kaynti vakuutuksesta korvattavaksi. Palvelun kautta asiakas voi jatkossa myos uusia resepte-

jaan ja varata vastaanottoaikoja.

Mobiilisovellus, jolla Terveysmestaripalvelua kaytetaan on nimeltaan Pohjola Sairaala. Poh-
jola Sairaalan pystyy lataamaan sovelluskaupasta ja sovellukseen kirjaudutaan tunnistautu-
malla omilla pankkitunnuksilla. Sovelluksen kayttajaksi paasee helposti, vaikka ei olisikaan Op
Vakuutus Oyn asiakas. Sovellus ohjaa suoraan aloittamaan palvelun kayton joko varaamaan
ajan laakarille, uusimaan reseptin tai aloittamaan chat-keskustelun. Palveluita voi kayttaa
kuka tahansa sovellukseen kirjautunut henkilo. Henkilo, jolla on henkilovakuutus Op Vakuutus
Oyssa saa palvelun kautta suoraan korvausasian vireille. Sovellus itsessaan on yksinkertainen
ja helppokayttoinen. Sovellus sisaltaa nelja eri valikkoa: Terveysmestari, Keskustelut, Ter-

veystiedot ja Omat Tiedot.
Asiakkaan polku Terveysmestari palveluun:

1. Yhteydenotto Pohjola Sairaalan asiantuntijaan joko sovelluksen kautta chatilla tai

soittamalla.

2. Asiakas saa oireidensa perusteella joko ohjeet omahoitoon tai ohjauksen ammattilai-

sen vastaanotolle.

3. Maksullisten laakaripalveluiden yhteydessa asiakas saa korvausratkaisun suoraan tai

ainakin vahinkoilmoitus tehdaan OP Vakuutukselle asiakkaan puolesta.

TerveysHelppi

LahiTapiolan asiakkailleen tarjoaman etalaakaripalvelun nimi on Terveyshelppi. Terveyshelp-
piin paasee tutustumaan heti Lahitapiola.fi verkkosivujen etusivulta eli se on helposti loydet-
tavissa. Terveyshelppi on avoinna asiakkaille joka paiva klo 7-23 valilla ja sita voi kayttaa joko
chatin tai puhelimen valityksella. Puhelun hinta on joko paikallisverkkomaksu tai matkapuhe-
linoperaattorin perima matkapuhelinmaksu. Terveyshelpin palveluntarjoaja on Mehilainen Oy.

Terveyshelppi loytyy heti www.lahitapiola.fi verkkosivun etusivulta. Etusivun mainos ohjaa

asiakkaan lataamaan Terveyshelppi-sovelluksen puhelimeensa. Linkin takaa aukeaa sivusto,
jolla on ohjeistettu palvelun kaytto tarkemmin ja ohjeet myos asiointiin ilman ladattua sovel-

lusta.
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Terveyshelpista on olemassa myos puhelimeen ladattava Terveyshelppi-sovellus. Terveys-
helppi antaa asiakkaalle toimintaohjeet, kun asiakas ottaa yhteytta ja kertoo mika hanta vai-
vaa. Asiakas ohjataan tarvittaessa laakarivastaanotolle ja ajanvaraus tehdaan palvelusta suo-
raan asiakkaan puolesta. Terveyshelpilla on laaja hoitolaitosverkosto. Sama yhteydenotto riit-
taa myos saamaan asiakkaan korvausasian vireille, jos asiakkaan vaiva on vakuutuksesta kor-
vattava. Asiakas on oikeutettu kayttamaan Terveyshelppi- palvelua, jos hanella on terveys-,

lapsi-, sairaskulu-, tapaturma- tai matkavakuutus voimassa LahiTapiolassa.

LahiTapiolan mobiilisovellus on nimeltaan Terveyshelppi, jolla se myos loytyy sovelluskau-
poista. Sovellukseen paasee kirjautumaan ja tunnistautumaan pankkitunnuksilla, tosin kirjau-
tumisvaiheessa sovellus herjaa ettei asiakastietoja loydy, mutta kirjautumissa paasee kuiten-
kin etenemaan. Sovelluksen etusivulta paasee suoraan tutustumaan Terveyshelppi-palveluun,
esittamaan kysymyksia tai antamaan palautetta palvelusta. Sovellus sisaltaa nelja valikkoa,
joista ensimmainen on edellamainittu kotivalikko. Seuraava valikko on TerveysHelpin vastaan-
otto, josta paasee aloittamaan keskustelun sairaanhoitajan tai etalaakarin kanssa. Kolmas va-
likko on Vakuutukset, jossa asiakas nakee omat ja mahdolliset lasten voimassaolevat vakuu-
tukset. Neljantena valikkona on Omat tiedot. Sovellus vaikuttaa hyvin helppokayttoiselta yk-

sinkertaisine valikkoineen.
Asiakkaan polku TerveysHelppi palveluun:
1. Asiakas ottaa yhteytta Terveyshelppiin joko chatin kautta tai soittamalla.

2. Oireiden perusteella asiakkaalle annetaan ohjeet kuinka toimia. Tarvittaessa asiak-

kaalle varataan aika vastaanotolta.

3. Samalla yhteydenotolla myos asiakkaan korvausasia laitetaan vireille.

If terveys

If Terveys on palvelukokonaisuus Ifin henkilovakuutusasiakkaille ja se kattaa If Terveysneu-
vonnan, If Etalaakaripalvelun ja If Suorakorvauspalvelun. Ifin Terveysneuvontapalvelu on 24/7
avoinna oleva puhelinpalvelu, jossa sairaanhoitajat vastaavat asiakkaiden puheluihin. Ter-
veysneuvonnan puhelinpalveluun soittaminen maksaa oman operaattorin periman matkapuhe-
linmaksun. Asiakas loytaa tietoa If Terveys palvelusta menemalla Ifin verkkosivuille www.if.fi
ja valitsemalla kohdan ”Ilmoita vahingosta”. Kun asiakas osoittaa, etta kyse on henkilovakuu-
tuksesta korvattavasta vahingosta, 0ytyy sivulta linkki If Terveysneuvonta- palveluun seka

etalaakaripalveluihin.
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If Terveysneuvonnasta Ifin henkilovakuutusasiakas saa terveyteen liittyviin kysymyksiin vas-
tauksia. Palvelu antaa asiakkaalle neuvoja ja hoitosuosituksia seka ohjaa asiakkaan tarvitta-
essa laakarille. If Terveysneuvonnan puhelinpalvelun tuottaa Luona Hoiva Oy. If Etalaakari
auttaa, kun terveysvaiva ei valttamatta vaadi kayntia laakarissa. Tallaisia vaivoja ovat esi-
merkiksi allergiaoireet, silmatulehduksen oireet tai reseptin uusiminen. If Etalaakari suositte-
lee kayttamaan Terveystalon tai Mehilaisen tarjoamia etalaakareita. Terveystalon etalaakari
auttaa vuorokauden ympari ja Mehilaisen digiklinikan laakari klo 7:00 - 23:00, tai hoitaja klo
23-7. If Etalaakari-palvelussa asiakas maksaa laakarinpalkkion ensin itse, jonka jalkeen hakee
normaalisti korvausta Ifilta. Mehilaisen Digiklinikalla voi kayttaa If Suorakorvausta, jolloin va-

hinkoilmoitusta ei tarvitse tehda itse, vaan laakariasema tekee sen asioinnin yhteydessa.

If Vahinkovakuutusyhtio Oylla ei ole erikseen pelkastaan terveyspalveluihin keskittynytta mo-
biilisovellusta, vaan yleinen If Mobiili. If Mobiilin kayttajaksi kirjautuminen onnistuu helposti
omilla pankkitunnuksilla. Mobiilisovelluksen etusivulla nakyy asiakkaan voimassaolevat vakuu-
tukset ja sivupalkissa on kuvakkeet chat-keskustelun, puhelinkeskustelun tai viestin lahetta-
mista varten. Ylavalikosta avautuu varsinainen sovelluksen valikko, jota kautta paasee hoita-
maan kattavasti vakuutusasioita. Valikon kautta paasee tutustumaan ja ostamaan vakuutuk-
sia, tekemaan vahinkoilmoituksia, ottamaan yhteytta asiakaspalveluun ja tarkastelemaan
omia tietoja. Mobiilisovellus on helppokayttoinen, mutta sisaltaa paljon tietoa ja valikoita.

Sovellus vaikuttaa lahes yhta kattavalta kuin palvelut Ifin verkkosivujen kautta.
Asiakkaan polku If Terveys palveluun:
1. Asiakas ottaa yhteytta If Terveysneuvontaan puhelimitse.

2. Asiakkaalle annetaan ohjeet oireiden perusteella, eli asiakkaalle annetaan omahoito-
ohjeet, ohjataan etalaakarille kayttamaan If Etalaakaripalvelua tai tarvittaessa vas-

taanotolle, jolloin asiakas voi hyodyntaa If Suorakorvausta.

3. Etalaakarilla asioidessa korvausasia laitetaan samantien vireille. Jos asiakas asiois vas-
taanotolla Terveystalolla tai Mehilaisessa, voidaan korvaushakemus tehda suoraan If

Suorakorvauksen kautta.

7  Tutkimustulosten analysointi

Terveyshelppi If Terveys Pohjola Terveysmes-
tari
Saatavuus Puhelinpalvelu ja mo- | Puhelinpalvelu Puhelinpalvelu ja mo-
biilisovellus biilisovellus
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Aukioloajat Klo 7-23 24/7 Puhelipalvelu 7-23,
chat 7-18
Loydettavyys Etusivulta Vahingot-sivulta Vahingot-sivulta
Sisalto Terveysneuvonta Terveysneuvonta Terveysneuvonta
Vastaanottoajanva- Vastaanottoajanva- Vastaanottoajanvaraus
raus raus Korvaushakemus
Korvaushakemus Suorakorvaus
Mehilainen Oy Luona Hoiva Oy Pohjolasairaala
Palveluntarjo- Mehilainen Oy
ajat Terveystalo Oy

Taulukko 8. Tutkimustulokset

Tutkimuksessa keskityttiin vertailemaan etalaakaripalveluiden sisaltoa, saatavuutta ja auki-
oloaikoja. Palvelujen aukioloajoissa ei loytynyt merkittavia eroja, silla jokainen etalaakaripal-
velu oli aukioloajoiltaan kattava. Ainoastaan If Vahinkovakuutus Oyn If Terveysneuvonnan pu-
helinpalvelu on avoinna ympari vuorokauden. LahiTapiolan Terveyshelpilla ja Pohjola Terveys-
mestarilla molemmilla aukioloajat olivat puhelinpalvelussa klo 7-23 ja lisaksi Pohjola Terveys-
mestarin chat-palvelun aukioloaika oli hieman puhelinpalvelua lyhyempi eli klo 7-18. Palvelut
eivat myoskaan millaan vakuutusyhtiolla ole erikseen palvelumaksullisia, eli puheluista veloi-
tetaan matkapuhelinoperaattorin periman matkapuhelinmaksu tai lankapuhelimesta soitetta-

essa paikallisverkkomaksu.

Palvelun saatavuutta ja lOoydettavyytta tutkittaessa voidaan huomata, etta LahiTapiolan Ter-
veyshelppi-palvelu on ainoa, joka lOytyy suoraan vakuutusyhtion verkkosivujen etusivulta. If
Vahinkovakuutusyhtio Oyn seka Op Vakuutus Oyn verkkosivuilla taytyi ensin loytaa sivustolle,
jota kautta vakuutusyhtiolle ilmoitetaan jo sattuneesta vahingosta. Loydettavyydessa oli siis
havaittavissa eroja. Palvelun saatavuus on hieman kattavampi Terveyshelppi- ja Pohjola Ter-
veysmestari - palveluilla, silla niista molemmista loytyy asiakkaalle erikseen ladattava matka-
puhelinsovellus. If Terveys palvelu on ainoastaan puhelinpalveluna. Tosin If Etalaakaripalvelua

seka If Suorakorvauspalvelua voi kayttaa Ifin yleisen mobiilisovelluksen kautta.

Etalaakaripalveluiden sisallossa ei loytynyt suuria eroja. Kaikki naista kolmesta palvelusta tar-
joavat asiakkaalleen terveysneuvontaa, eli hoito-ohjeita kotiin. Kaikista palveluista asiakas
ohjataan laakarin vastaanottokaynnille tarvittaessa ja jokaisesta palveluista myos ajanvaraus
asiakkaalle suoraan onnistuu. Jokaisen etalaakaripalvelun palvelulupaukseen kuuluu myos kor-
vausasian vireille saaminen, eli etta laakarikayntia varatessa selviaa onko kyseessa vakuutuk-
sesta korvattava kaynti ja jos on, niin erillista korvaushakemusta ei enaa jalkikateen tarvitse
tehda. If Suorakorvaus eroaa muista palveluista siten, etta asiakas saa korvauksen asioinnin
yhteydessa, eika vastaanottokayntia tarvitse ensin maksaa itse, vaan paikanpaalla maksetaan
ainoastaan omavastuuosuus. Jokaisella vakuutusyhtiolla on myos omat sopimuskumppaninsa,

joiden kautta sairaanhoitaja- tai laakaripalveluja tarjotaan.
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Asiakkaiden polku palveluun oli kaikilla vakuutusyhtioilla melko identtinen. Asiakas ottaa yh-
teytta vakuutusyhtioon joko puhelimitse tai mobiilisovelluksen kautta. Taman jalkeen sairaan-
hoitoja tai muu terveysalan ammattilainen arvioi hoidon tarpeen, ja ohjaa asiakkaan tarvitta-
essa perinteiselle laakarille tai etalaakarille tai vaihtoehtoisesti antaa terveysneuvontaa asi-
akkaan tarpeen mukaan. Korvaushakemuksenkin saa saman tien vireille kaikilla palveluntarjo-
ajilla. Suurimmat eroavaisuudet palveluiden valilla tulevat loydettavyydessa, joka Terveyshel-
pilla on kaikkein selkein ja Ifin ja Op:n palvelua joutuu ensin vahan etsimaan. Lisaksi etua
palvelun saavutettavuudessa antavat Terveyshelpin ja Pohjola sairaalan omat mobiilisovelluk-

set, jotka ovat molemmat suunniteltu kyseista palvelua varten.

Terveyspalvelujen mobiilisovelluksissa oli isompia eroja. Eniten toistensa kaltaisia olivat Lahi-
Tapiolan TerveysHelppi-sovellus ja Op Vakuutus Oyn Pohjola Sairaala-sovellus. Kyseiset sovel-
lukset ovat tarkoitettu pelkastaan etalaakaripalvelujen kayttoa varten, kun taas Ifin If Mobiili
on vakuutusyhtion asiakkaille tarkoitettu yleinen sovellus vakuutusasioiden hoitoa varten.
TerveysHelppi ja Pohjola Sairaala-sovellukset on tehty hyvin yksinkertaisiksi ja helppokayttoi-
siksi, mika helpottaa palvelun kayttoonottoa. If Mobiilissa loytyy asiakkaalle enemman tietoa
ja mahdollisuuksia hoitaa muita vakuutusasioita samalla. Pohjola Sairaala-sovellukseen oli
helpointa kirjautua ilman vakuutusyhtion asiakkuutta ja palvelusta jai tunne, etta muutkin

kuin vakuutusyhtion asiakkaat ovat tervetulleita kayttamaan palvelua.

Palvelumuotoilu nakyy kaikkien vakuutusyhtioiden etalaakaripalveluissa. Kaikki vakuutusyhtiot
pyytavat asiakkaiden kayttokokemuksia ja kehitysehdotuksia, niin verkkosivuillaan kuin mobii-
lisovelluksessakin. Palvelumuotoilussa onkin tarkeaa asiakaslahtoisen kayttajakokemuksen
luominen, ja siihen tarvitaan palautetta palvelua kayttavilta asiakkailta. Palvelupolun nako-
kulmasta LahiTapiolan Terveyshelppi on muihin etalaakaripalveluihin verrattuna edistykselli-
nen, silla palvelun olemassaoloon tormaa vaistamatta jos on tekemisissa LahiTapiolan kanssa.
TerveysHelppi on helposti loydettavissa verkkosivuilta. Pohjola Sairaala-sovelluksessa palvelu-
polku on myo6s helppo, kun vain loytaa palvelun olemassaolon. Palvelun kayttajaksi kirjautu-
minen on helppoa ja vaivatonta, mika on tarkeaa sujuvan palvelupolun luomisessa. Eniten ke-
hitettavaa palvelupolussa on If Terveys-palvelulla, silla palvelu on hankalasti loydettavissa ja

palveluun kirjautuminen ei ole yhta vaivatonta kuin kilpaileviin sovelluksiin kirjautuminen.
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8  Yhteenveto, johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimuksen yhteenvetona voidaan todeta, etta suuria eroja suurimpien vakuutusyhtioiden
tarjoamissa etalaakaripalveluissa ei ole. Palveluiden sisalto on pitkalti sama, eli kaikki kolme
palvelua tarjoavat terveysneuvontaa, laakarikaynteja ja helppohoitoisuutta korvausten hake-
miseen. If Vahinkovakuutusyhtio Oylla kilpailuetuna on aukioloajat eli aina saatavilla oleva
terveysneuvonta. Toki Ifin valttina on myos If Suorakorvaus palvelu, jolloin asiakkaan ei tar-
vitse odotella korvauksia jalkeenpain. LahiTapiolan Terveyshelppi palvelu oli palveluista kai-
kista helpoiten loydettavissa, silla LahiTapiolan verkkosivujen etusivulta oli suora ohjaus ky-
seiseen palveluun. Terveyshelppia myos mainostetaan mediassa ahkerasti, joten naista kol-
mesta palvelusta se on helpoiten loydettavissa. Ifin ja OP Vakuutus Oyn palvelut loytyivat
vasta, kun verkkosivuilta lahti etsimaan tietoa vahinkoilmoituksen teosta. Terveyshelpista on
my0s olemassa mobiilisovellus, joka on varmasti nykyaikana kilpailuvaltti. Op Vakuutus Oyn
Pohjola Terveysmestari palvelu on naista kolmesta palvelusta selkein ja kompaktein koko-
naisuus, silla palvelu on tuotettu kokonaan saman organisaation sisalla. If ja LahiTapiola ovat
hyodyntaneet terveyspalveluissa ulkopuolisia yhteistyokumppaneita. Pohjolan Terveysmestari
palvelu loytyy myos Pohjola Sairaala mobiilisovelluksesta, tosin hieman lyhemmilla aukiolo-

ajoilla kuin esimerkiksi Terveyshelppi.

Palvelut olivat kaikilla vertailtavilla vakuutusyhtioille melko identtiset ja niiden saman kaltai-
suus tulikin pienena yllatyksena. Taman vuoksi opinnaytetyon tulokset jaivat melko vahaisiksi.
Suurimpana ongelmana nakisin taman tutkimuksen perusteella naiden palveluiden tuntemat-
tomuuden. Omakohtainen nakemykseni onkin etta, nama palvelut eivat ole kovin hyvin asiak-
kaiden tiedossa. Tutkimuksesta voisikin tehda jatkoa, jossa vakuutusyhtion etalaakaripalve-

lulle tehtaisiin markkinointistrategia, jossa palvelun tunnettavuutta pyrittaisiin lisaamaan.

Palvelumuotoilun nakokulmasta, palveluita olisi pitanyt paasta testaamaan alusta aina vas-
taanotolle asti, mutta tama ei luonnollisestikaan ollut mahdollista. Vain kokemalla koko pal-
velu, olisi ollut mahdollisuus antaa tarkempi kuvaus palvelupolusta. Nyt tutkimuksessa on ku-
vattu palvelupolku aina loydettavyydesta palveluiden sisaltoon saakka. Toinen idea jatkoa
varten tehtavasta tutkimuksesta olisi palvelupolun kuvaus alusta loppuun ja asiakkaiden nake-

mykset palvelusta.

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta etta, etalaakaripalvelut tarjoavat asiakkaille suuria hyotyja
ja helppoutta, ja voivat nykyaan olla jopa kilpailuvaltti vakuutusyhtiolle. Taman vuoksi palve-
lun olisi tarkeaa olla helposti loydettavissa ja sopia nykyajan asiakkaan aikatauluihin jousta-

vasti ja helposti mobiilipalveluita hyodyntaen.



34

Lahteet

Painetut

Alhonsuo, S. ,Nilsen, A. & Pellikka, T. 2009. Finanssitoiminnan kasikirja. Helsinki: Finanssi- ja
vakuutuskustannus.

Miettinen, S. 2016. Palvelumuotoilu. uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyodyn-

tamiseen. Helsinki: teknologiainfo Teknova Oy.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum.

Valvio, T. 2010. Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Hameenlinna: Kariston kirja-

paino Oy.

Sahkoiset

Asiakas palvelumuotoilun keskiossa. 2018 Artikkeli. Viitattu 1.5.2019. https://hoivatilat.fi/na-

kemyksia/artikkelit/asiakas-palvelumuotoilun-keskiossa/

Finanssiala. 2016. Vakuutukset. Viitattu 20.1.2019. http://www.finanssiala.fi/finans-

sialasta/vakuutus/Sivut/default.aspx.

Finanssialalle. 2019. Finanssialan perusteet. Viitattu 10.1.2019. http://www.finans-

sialalle.fi/opintomateriaalit/finanssialan-perusteet/vakuuttaminen/vakuutusalan-tulevai-

suus.html.

Finanssivalvonta. 2015. Vakuutukset. Viitattu 10.2.2019. http://www.finanssival-

vonta.fi/fi/Finanssiasiakas/Tuotteita/Vakuutukset/Pages/Default.aspx.

If yrityksena. If. 2019. viitattu 12.1.2019. https://www.if.fi/tietoa-ifista/tietoa-meista

Julin, M. 2018. Palvelumuotoilun perusteet: ymmarra-kokeile-toteuta. Artikkeli. Viitattu

1.5.2019. https://www.tulos.fi/artikkelit/palvelumuotoilun-perusteet/

Komulainen, M. 2018. Menesty digimarkkinoinnilla. Viitattu 1.5.2019. https://lau-

rea.finna.fi/Record/laurus.91717#toc

Korkiakoski, K. 2018. Asiakaskokemuksen trendit. Viitattu 20.3.2019. https://www.futu-

relab.fi/asiakaskokemuksen-trendit-2018/.

Laadullinen tutkimus. 2019. Menetelmaopetus. Viitattu 12.5.2019.
https://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L1_2.html)




35

LahiTapiola Etalaakaripalvelu. 2018. Tietoa LahiTapiolasta. Viitattu 20.4.2019.
https://www.lahitapiola.fi/tietoa-lahitapiolasta/uutishuone/uutiset-ja-tiedotteet/uuti-
set/uutinen/ 1509554778891

LahiTapiolan vuosiraportti. 2018. Viitattu 18.5.2019. https://public.egate.fi/lahitapiola/lahi-

tapiola/fi/tiedostot/226251/

Laakariketjut houkuttelevat potilaita chattaamaan. 2017. Artikkeli. Viitattu 20.4.2019.
https://yle.fi/uutiset/3-9499766

Maijala, R. 2017. Kolme tyokalua luovuuteen. Blogi. Viitattu 20.3.2019. https://www.palvelu-

polkuja.fi/ideointi/kolme-tyokalua-luovuuteen/

Moriz, S. 2009. Service desing. Viitattu 10.4.2019. https://issuu.com/st_moritz/docs/pa2ser-

vicedesign/15

Sampo Group. 2019. If. Viitattu 19.5.2019. https://www.sampo.com/fi/tietoa-meista/strate-

gia-ja-tavoitteet/if/

Saurila, V. 2018. Tietoa lahitapiolasta. Blogi. Viitattu 15.2.2019. https://www.lahita-
piola.fi/tietoa-lahitapiolasta/uutishuone/uutiset-ja-tiedotteet/uutiset/blogi/ 1310394640919.

Sivistystoimen tyokalupakki palvelumuotoiluun. 2013. Viitattu 20.4.2019. https://designre-

search.aalto.fi/groups/encore/wp-content/uploads/2013/11/Sivistystoimen_tyokalu-

pakki_palvelumuotoiluun2.pdf

Sjoberg, M. 2018. Lehdistotiedote. Viitattu 15.2.2019. https://www.if.fi/web/fi/tietoai-
fista/uutishuone/tiedotteet/pages/vakuutusala-luovii-uusien-digiriskien-maailmassa.aspx.
2018.

Sosiaali- ja terveysministerio. 2018. Tyoelakevakuutus. Viitattu 15.1.2019. https://stm.fi/ty-

oelakevakuutus

Tietoa Lahitapiolasta. 2019. LahiTapiola. Viitattu 10.1.2019. https://www.lahitapiola.fi/tie-

toa-lahitapiolasta

Tietoa Ryhmasta. Osuuspankki. 2019 Viitattu 10.1.2019 https://www.op.fi/op-ryhma/tietoa-
ryhmasta

Tilastokeskus. 2019. Suomen tilastokeskus. Viitattu 15.1.2019.
http://www.stat.fi/meta/kas/palvelut.html




36

Tirkkonen, T. 2013. Palvelumuotoilu. Blogi. Viitattu 10.3.2019. https://terhotirkko-
nen.com/2013/11/04/palvelumuotoilu/

Turunen, S. 2018. Mita on palvelumuotoilu. Blogi. Viitattu 3.5.2019. https://la-

mia.fi/blog/mita-on-palvelumuotoilu1Johdanto.

Tutkimus strategiat. 2019. Menetelmapolkuja. Viitattu 12.5.2019. https://kopps.jyu.fi/avoi-

met/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimussrategiat/laadullinen-tutkimus)

Torronen, V. 2017. Mita on palvelumuotoilu. Viitattu 25.4.2019

https://www.kreapal.fi/blogi/mita-on-palvelumuotoilu/

Vakuutus Suomessa. 2009. Tyoelakevakuutus. Viitattu 10.12.2018. http://www.finans-

siala.fi/materiaalit/FA-Julkaisu-Vakuutusvuosi-2017.pdf.https://stm.fi/tyoelakevakuutus

Vauhkonen H. 2013. Palvelupolku ja kontaktipisteet. Viitattu 10.4.2019. https://hannavauh-

konen.wordpress.com/2013/11/13/palvelupolku-ja-kontaktipisteet/

Vuosiraportti 2017. 2018. Osuuspankki. Viitattu 12.5.2018. https://op-year2017.fi/liiketoi-

minnat




37

Kuviot

Kuvio 1. Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet vuonna 2017 (Vakuutusvuosi 2017). ............. 8
Kuvio 2. Vakuutusalan tulevaisuus (Finanssialalle 2019)......ceviiiiiiiiiiiiiniiiiireiieeeenneenns 12
Kuvio 3. Palvelumuotoilun hyodyt (TOrronen 2017). c.uueeeereeieiieeenieerereeeeenneeeenneeecnneenns 16
Kuvio 4. Arvonmuodostumisen elementit (Tuulaniemi 2011, 72). .evvieiiiiiiiiiiiiiiiieninnnenn. 17
Kuvio 5. Arvonmuodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75)..ccceieieiiieiiiiinneenneenneennnens 18
Kuvio 6. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)...c.cciiiiriiiiiriiiieereieeeenneenns 19
Kuvio 7. Digitaalinen palvelupolku (Komulainen 2018). ....cceiiieiiiiiiieiiieiiieenneenneeeneennnens 25
Kuvio 8. Desing thinking-ajattelumallin vaiheet (Julin 2018). ...ccccvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinennen. 26
Taulukot

Taulukko 1: Vakuutusyhtididen saamiset ja velat. (Alhonsuo, yms 2009, 86) .......ccccvuvenenn 10
Taulukko 2: Ymmartamisen osion tehtavat ja tyokalut. (Moriz 2009, 127)....ccccvvvvieneeannnns 21
Taulukko 3: Ajattelu osion tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 120) ..c.cvveiiiiiiieeienerannnnns 22
Taulukko 4: Luominen tyokalut ja metodit (Moriz 2009, 133) ..ciiiiiriiiiiiiiiiiiieieeeeneeeanns 23
Taulukko 5: Suodattaminen tyokalut ja metodit. (Moriz 2009, 137) c.civviiiiiiiiiiniinnernnnnnns 24
Taulukko 6: Selitys tyokalut ja metodit. (Moriz 2009, 142) ..ccuviiniiiiiiniiiieeieneeeneeaneenns 24
Taulukko 7: Toteutus tyokalut ja metodit. (Moriz 2009, 145) ...cvviriiiiiiiiiiiiiiiiineieeaanns 25

TaULUKKO 8: TULKIMUSTULOKSEE .. iiiiiiiiii ittt ettt ettt et ettt ettt eteeeeeeeeeeesessesneannns 31



