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Digitalisaation myo6téa erilaiset mobiilisovellukset ovat lisdantyneet huomattavasti ja yritykset
siirtavat palveluitaan digitaalisiin asiointikanaviin. Kilpailu vakuutusalalla on kova, joten kilpailussa
mukana pysyakseen, on asiakkaille tarjottava lisdarvoa esimerkiksi mobiilisovelluksen kautta.
Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda vakuutusyhtion asiakkaiden kayttajakokemuksia
mobiilisovelluksesta.

Opinnaytetytssa syvennytddn digitalisaation vaikutuksiin ja hy6tyihin yrityksille. Lisaksi
teoriaosuudessa syvennytdan my0s asiakaskokemukseen seka kayttadjakokemukseen
vaikuttaviin tekijoihin.

Tutkimusosuuden tavoitteena oli selvittdd LahiTapiola Varsinais-Suomen asiakkaiden
kayttajakokemuksia Elamanturva -sovelluksesta. Kayttajakokemuksien selvittdmiseksi toteutettiin
kysely, joka lahetettiin asiakkaille sahkopostiin. Kyselyyn vastasi 60 henkil6ad ja 51 vastausta
pystyttiin hyodyntamaan kayttajakokemuksien muodostamiseen.

Asiakkaat suhtautuivat positiivisesti Elamanturva -sovellukseen ja vastauksien perusteella
sovellus on toimiva, helppokéayttinen ja selked. Palautteen perusteella Idydettin myods
kehityskohteita, kuten vakuutuksien tiedot pitaisi olla selkedmmin esilla ja vakuutuskirjoja pitaisi
paasta lukemaan Elaménturva -sovelluksessa. Tuloksia voidaan hyddyntdd sovelluksen
kehittdmisessa ja esimerkiksi niiden pohjalta on mahdollista tehda myos syvempi tutkimus.
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CUSTOMER USER EXPERIENCES FROM THE
ELAMANTURVA -MOBILE APPLICATION

Due the digitalization, the variety of mobile applications has increased significantly, and
companies are moving their services to digital channels. Competition in the insurance industry is
fierce, so in order to stay ahead of the competition companies must provide more value to the
customers for example with mobile application. The purpose of this bachelor’s thesis is to find out
the customers user experiences of insurance company.

This bachelor’s thesis theory part focuses on effects and benefits of digitalization for companies
and also focuses on factors that affects to customer experience and user experience

The goal of the research part was to find out the user experiences of LahiTapiola South West
Finland’s customers user experience of the Elamanturva -application. The research method used
in the research was quantitative research method. To find out about the user experience, a survey
was sent to customers by email. 60 people responded to the survey and 51 responses could be
utilized to build user experience.

Customers were positive about the mobile application and based on the answers the app is
functional, easy to use and clear. Based on the feedback, areas for development were also found
such as insurance information and insurance policies should be available for reading in the
application. The results of the study can be used for application’s development and for example
in conducting deeper user experience survey.
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1 JOHDANTO

Elamme digitaalisuuden aikakautta ja digitaalisten palvelujen lapimurto on kiistaméatoén
tosiasia. Verkossa asioiminen on yleistynyt ja yritykset julkaisevat uusia tapoja palvella
asiakkaita digitaalisten kanavien kautta. Toimistojen yllapitAminen on Kkallista ja
verkkoasioimisen kasvava maara saa aikaan sen, etté varsinkin pienilla paikkakunnilla

suljetaan toimistoja ja keskitetaan palvelut digitaalisiin asiointikanaviin.

Tyb6skentelen LahiTapiolassa palveluneuvojana ja olen tydssani tutustunut muutamaan
LahiTapiolan julkaisemaan mobiilisovellukseen. Mobiilisovelluksia on kéaytetty
enimmakseen korvausasioiden hoitamiseen, kuten suoralaskutuksiin seka ladkarin ja
sairaanhoitajan konsultointeihin. TyOpaikalla kerrottiin syksylla 2019 julkaistavasta
Elamanturva -sovelluksesta, joka veisi asiakaspalvelun kokonaan uudelle tasolle.
Opinnaytetybaihetta miettiesséani Elaméanturva -sovellus ja kayttajakokemuksen
tutkiminen tuntuivat ajankohtaisilta aiheilta. Halusin tehda tutkimuksen, jonka avulla
toimeksiantaja saisi tietdd, mihin tarkoitukseen sovellusta kaytetaan ja millaisia ajatuksia
kayttajilla olisi Elamanturva -sovelluksesta. Selvityksen avulla yritys voisi saada lisdtietoa

siitéd, mihin suuntaan sovellusta tulisi kehittaa.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda asiakkaiden kokemuksia mobiilisovelluksen
kaytosta. Opinnaytetydssa selvitetdan vakuutusyhtion asiakkaiden kayttajakokemuksia
Elaméanturva -sovelluksesta. Tydssa etsitddn vastauksia siihen, mit4 toimintoja
Elaménturva -sovelluksessa kaytetaan, miksi sovellusta kaytetdan, mika sovelluksessa

on helppoa ja mika vaikeaa ja mita sovelluksessa pitaisi parantaa.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa keskitytddn digitalisaation ja pohditaan miten
digitalisaatio  vaikuttaa  yritysten toimintaan. Lisdksi tydssa perehdytaan
kayttdjakokemukseen vaikuttaviin tekijoihin ja asiakaskokemuksen muodostumiseen.
Tutkimusosuudessa toteutetaan kysely LahiTapiola Varsinais-Suomen asiakkaille

Elaménturva -sovelluksen kayttoon liittyen.
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2 MOBIILISOVELLUKSEN KAYTTAJA- JA
ASIAKASKOKEMUS

Digitalisoituminen ei yksinaan riita digitalisaation syntymiseen. Siihen tarvitaan muutosta
niin ihmisten kaytdksessa, markkinoiden dynamiikassa kuin yritysten ydintoiminnassa.
Digitalisaatio saa muutosvoimansa digitalisoitumisesta ja siten myos teknologiasta.
Teknologialla itsess&dn ei kuitenkaan aiheuteta digitalisaatiota. (Ilmarinen & Koskela
2015) Digitalisaatiolla viitataan yleensa laajempaan, koko toimintaymparistén
murrokseen ja siind on kyse innovaatioista, asiakaslahtdisyydesta ja digitaalitekniikan
uudenlaisesta kaytosta. Jos tarkastellaan asiaa yrityksen nakokulmasta, kyse ei ole
ainoastaan kanavan muutoksesta vaan kokonaan toisenlaisesta tavasta tehda

liketoimintaa. (Hamaldinen ym. 2016)

Digitalisaatio on termina hyvin yleinen, mutta sitd on vaikea selittaa, eika sille 16ydy yhta
oikeaa selitystd. Se voidaan helpoiten selittdd esimerkkien kautta. Mediassa
digitalisaatiolla viitataan verkkokauppojen suosion nousuun ja sen vaikutusta
kivijalkakauppoihin. Digitalisaation taustalla on suurimmaksi osaksi digitalisoituminen.
Hyvid esimerkkeja digitalisoitumisesta ovat, kun fyysisten valokuva-albumien sijaan
valokuvat loytyvat pilvipalvelusta ja kun kirjojen lukemisen sijaan voi kuunnella e-kirjaa.
(llmarinen & Koskela 2015) Nykypaivand todella monen alan palvelut ovat
digitalisoituneet ja ty6tehtéavid on korvattu esimerkiksi roboteilla tai s&hkoisilla
automaatioilla.  Digitalisaatiossa on kaytdnndssd kyse organisaatiokulttuurin
muutoksesta, ja muutos on tunnetusti vaikeaa. Vanhojen isojen yritysten on vaikeampi
omaksua digitalisaatiota, silla niiden kulttuuri on ehtinyt jo vakiintua. Uusien yritysten on
helpompi omaksua digitalisaatiota, silla niiden kulttuuri on syntynyt valmiiksi digitaaliseen

maailmaan. (Kasvi 2019)

Yhteiskunta on muuttumassa peruuttamattomasti digitalisaation myéta. Muutos tapahtuu
osittain lineaarisesti pienin askelin. Osin se tapahtuu myds murroksina, joissa uusi
palvelu, liiketoimintamalli tai toimintatapa on erilainen kuin se, mihin on totuttu. T&man
takia digitalisaation yhteydessa puhutaan disruptiosta. Vanhat toimintamallit,
ajattelutavat ja kaytannot pitaa korvata uusilla digitalisaation myéta. (Ilmarinen & Koskela
2015) limarinen & Koskela (2015) ovat jakaneet digitaalisen murroksen kolmeen osaan,
teknologian murrokseen, markkinoiden murrokseen sekd asiakaskayttaytymisen

murrokseen.
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Teknologian murroksen ja nopean kehityksen pohjalla on kehittyneet laitteet, ohjelmistot
ja tiedonsiirto, joiden kehitys jatkuu edelleen. Alykkyyden ja tehokkuuden kasvu,
saatavuuden paraneminen ja hinnan aleneminen mahdollistavat uusia sovellutusalueita,
joissa hyddynnetaan digitaalista teknologiaa. Markkinoiden murrokseen on vaikuttanut
osin globalisaatio, jonka myo6té kuluttajan on yhta helppoa ostaa tuotteita ulkomaisesta
verkkokaupasta, kuin kotimaisesta liikkeesta tai verkkokaupasta. Digitalisaation myota
asiakkaiden kayttaytyminen on kokenut murroksen ja asiakaskayttaytymisen
murroksessa kilpailutekijoitd on helppous, nopeus, edullisuus ja laatu. (llmarinen &
Koskela 2015)

2.1 Digitalisaation hytdyt yritykselle

Useat digiajan keksinnot ovat olleet monelle taysin arkipdaivaisia, eika niihin kiinnita
huomiota tai niitd ei ndhda ihmeellisena tai uutena. Liiketoiminnassa digitalisaatiolla on
yritykselle kuitenkin merkittdva vaikutus, jonka seurauksena moni toimiala ei ole en&a
entisensd. Suurimpia muutoksia on kokenut esimerkiksi media- ja musiikkialat ja
nakyvissd on vahvoja signaaleja esimerkiksi pankki- ja rahoitusalan digitaalisen

murroksen tuomaan muutokseen. (Hamalainen ym. 2016)

Digitalisaatiota voidaan pitaa yrityksen liiketoiminnan uudistamisen vélineena.
Yritykselle on tarkedd ymmartdd ne keinot, jolla voidaan vaikuttaa liiketoiminnan
perustekijoihin. Digitalisaation avulla jokainen yritys voi vauhdittaa kasvuaan, karsia
kulujaan, tarjota parempaa asiakaskokemusta sek& parantaa toimintansa laatua.
Samanaikaisesti digitalisaatio auttaa kasvamaan ja parantamaan yrityksen
kannattavuutta. Parhaimmillaan se tarkoittaa myds parempaa asiakaskokemusta
alhaisemmilla kustannuksilla. (llmarinen & Koskela 2015) Digitalisaation tuomat
kehityssuunnat ja uudet liiketoimintamallit haastavat yrityksia pohtimaan, kuinka

liiketoiminnan pohja muuttuu ja mista uudet kilpailijat tulevat. (Hamalainen ym. 2016)

Yritysjohtajien ndkokulmasta on tarke&a nahda digitalisaatio valineena tai tytkalupakkina,
jonka avulla nykyista liiketoimintaa voi parantaa tai uutta liiketoimintaa voi synnyttaa.
Taman vuoksi digitalisaation kiinnittdminen liiketoiminnan koviin tavoitteisiin luo perustan
onnistumiselle. Naitad tavoitteita on esimerkiksi kustannusten alentaminen, padaoman
kayton tehostaminen ja liikketoiminnan uudistaminen. Digitalisaatio tarjoaa useita keinoja
yritykselle kasvuun tai joissakin tapauksissa liikevaihdon laskun hidastamiseen.

Esimerkkind ndistd keinoista esimerkiksi uusien markkinoiden ja kohderyhmien
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tavoittaminen, ostamisen helppous ja vaivattomuus, kohdennettu markkinointi ja

henkildkohtaiset suositukset seka lisa- ja ristinmyynti. (Ilmarinen & Koskela 2015)

Digitalisaatiolla aikaansaatu tehokkuus on yritykselle valttamatonta. Usein digitalisaation
varmimmat lilkketoimintahyddyt syntyvat, kun saadaan kustannukset pienemmaksi tai
kustannusten kasvu hillittyd. Kilpailukykyisyys ja kannattavuus edellyttdvat usein
tehokasta toimintaa, joka syntyy esimerkiksi itsepalvelusta, automaatiosta, paperin
tulostamisen, kasittelyn ja postittamisen vahenemisestd seka toimitilakustannuksien
alenemisesta. Digitalisaatiolla ~ saadaan  usein  alennettua  markkinoinnin
kokonaiskustannuksia, silla se muuttaa markkinoinnin muotoja ja kulurakennetta.
(Imarinen & Koskela 2015)

Yrityksen digitalisaatio on paljon enemmaén, kuin verkkopalvelut tai analogisen
muuttaminen digitaaliseen muotoon. Se koskettaa yrityksen kaikkia tasoja, toimintoja ja
osia. Se vaikuttaa tuotteistamiseen, teknologia-arkkitehtuuriin, markkinointimalleihin
seké strategioihin. (Ilmarinen & Koskela 2015) Tutkimukset osoittavat, ettd Suomessa
on hyvét edellytykset ja mahdollisuudet digitaalisuuden hyddyntdmiseen. T&ahan
vaikuttaa esimerkiksi Suomen korkealaatuinen peruskoulutus, erinomaiset ja ilmaiset

yliopistot sek& konkreettiset naytét menestystarinoista. (Hamalainen ym. 2016)

Nykyaikaisten yhteistydalustojen ja — jarjestelmien avulla voidaan vaihtaa tietoa, pitaa
yhteyttd ja neuvotella ilman fyysisen liikkumisen tarvetta. Matkat neuvotteluihin ja
tapaamisiin ovat siirtynyt digitalisaation myéta helpommiksi, silla matkustamisen sijaan
voidaan neuvottelut ja tapaamiset pitad séhkoisten laitteiden avulla, esimerkiksi Skypen
tai Teamsin avulla. Tama on hyva esimerkki siita, etta digitalisaation myota yrityksen
kulut voivat pienentyd, kun esimerkiksi tydmatkoja ei tarvitse jarjestaa yhta paljon kuin

ennen. (Hamalainen ym. 2016)

2.2 Digitaalisuus vakuutusalalla

Toisin kuin monessa muissa toimialoissa, vakuutusalalla digitalisaatio on alkanut nakya
melko hitaasti. Tdhan vaikuttaa vakuutusalan vakiintuneet toimitavat ja raskaat
organisaatiorakenteet. Vakuutustoiminta on saanneltyd ja uusien potentiaalisten
toimijoiden  halukkuuteen tulla makkinoille hankaloittaa p&&omavaatimukset.
Digitaalisten vaihtoehtojen kasvu ja kehitys on osoittanut, ettd asiakkaat haluavat

digitaalisia vaihtoehtoja. Valtaosalle asiakkaista nykypaivana sahkdisten palveluiden
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kautta saatava vakuutus on joustavampaa verrattuna kivijalkamyymaldihin. (Lukjanov
2018)

Digitaalisuuden tarkeimpien tavoitteiden joukkoon lukeutuu liikekulujen karsiminen
vakuutusyhtidissd. Esimerkiksi vakuutuskorvausten ké&sittely manuaalisesti ei olisi
kustannustehokasta, siksi se pyritddn tehdd ilman manuaalista ty6td. Digitaalisia
prosesseja voidaan toteuttaa pienemmalld henkiléstdlla ja ne ovat nopeampia.
Vakuutusten myynti on perustunut asiakkaiden kanssa kaytyyn keskusteluun, mutta
digipalveluiden kautta ostetut vakuutukset kerdavat tarkempaa dataa, jolloin riskit
voidaan tunnistaa paremmin. (Lukjanov 2018) Bain & Company arvioi, ettd seuraavan
viden vuoden aikana tyypillinen vakuutusyhtid6 voisi saastaa jopa 20%

toimintakustannuksistaan digitalisaation avulla.

Riskienhallinnassa digitalisaatio johtaa painopisteen muuttumiseen. Korvattavien
tilanteiden ennaltaechkaisy erilaisilla sensoreilla on se, mihin vakuutusyhtitt
todennékdisesti keskittyvat. Tassa tapauksessa voidaan olettaa
vahinkovakuutustapahtumien lukumaaran vahenevan. (Lukjanov 2018)
Vakuutustoiminta on muuttumassa yhd enemman pelkasta korvauksen maksajasta
riskin ennaltaehkaisijaksi. Suurimpia muutosvoimia alalla ovat digitalisaatio ja
maarallisesti rajahdysmaisesti kasvavan massatiedon vastuullinen hyddyntaminen.

Nahtavissa on myos asiakaskayttadytymisen merkittava muutos. (Lapatto 2016)

Voidaan olettaa, ettd moniin muutoksiin reagoiminen on digitaalisella vakuutusyhtiolla
nopeampaa kuin perinteisella vakuutusyhtiolld. Tulevaisuuden vakuutusyhtididen
ideaalitilanne olisi kayttdd dataa tehokkaasti ja vastuullisesti koko liiketoiminnassaan.
Esimerkiksi myyntikanavan kautta saadaan asiakkailta dataa tarpeista, kayttaytymisesta
ja kysynnasta. Tata dataa vakuutusyhtio voi hyddyntaa sisaisia toimintoja varten sille
sdadetyissa rajoissa. Asiakkailta keratty data vaikuttaa siihen, miten tuotteet tullaan
rakentamaan, hinnoittelemaan ja miten vakuutuskorvausten kasittelyyn tarvittavat

resurssit optimoidaan. (Lukjanov 2018)

2.3 Kayttajakokemus ja siihen vaikuttavat tekijat

Yrityksen on tarked saada tietoa asiakkaiden tarpeista. Kayttdjakokemuksen
mittaaminen voi tuoda yritykselle tarkeaa tietoa asiakkaiden toiveista, mikd mahdollistaa

tuotteen kehittdamisen asiakkaiden toivomalla tavalla. Ennen kayttdjakokemuksen
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mittaamista tulee perehtya siihen, mita kayttajakokemus oikeasti on. Kayttajakokemus
pitéd sisallddn kolme padominaisuutta: kayttdja on mukana, kayttdja on oikeasti
vuorovaikutuksessa kyseisen laitteen tai tuotteen kanssa seka kayttdjakokemuksen
tulee olla kiinnostavaa sekd mittaavaa tai tutkivaa. Kayttajakokemus tarkastelee laajasti
kayttdjan ja laitteen vuorovaikutusta sekd myds siitd syntyneitd tunteita, ajatuksia ja
kasityksia. (Albert & Tullis 2013, 4-5)

Kayttajakokemuksen tutkimisessa kaytetaan tietynlaisia mittoja, joilla saadaan yritykselle
mahdollisimman hyva apu kayttdjakokemuksen muodostamiseen, kuten esimerkiksi
tehtdvan menestys, kayttdjan tyytyvaisyys ja virheet. Kayttdjakokemuksen
mittaamisessa tarkistellaan kayttdjan ja tuotteen valista vuorovaikutusta: miten jokin
tehtava onnistuu, miten paljon vaivannakoa vaaditaan tehtavan suorittamiseen ja oliko

kayttaja tyytyvainen kokemukseensa. (Albert & Tullis 2013, 7)

Kayttdjakokemus tunnetaan paremmin Iyhenteella UX (User Experience). UX-
maaritelmia on kymmenid, mutta yksinkertaisesti se kertoo, miltd henkildstd tuntuu
kayttaa tuotetta, palvelua tai jarjestelmaa. UX keskittyy tuotteen ja kayttajan valiseen
suhteeseen ja ndin ollen myds kayttdjan mielikuvaan kyseista yritystd kohtaan. (Roto
2013) Kayttajakokemusta voidaan tarkistella erilaisista ndkdkulmista: se voidaan nahda
ilmiéna, opintolinjana tai harjoituksena. lImiénd se kuvailee mita kayttajadkokemus on ja
mitd ei, tunnistaa erilaiset kayttajakokemukset sekad selittdd kayttajakokemuksen
olosuhteet ja seuraukset. Kayttdjakokemus opintolinjana esimerkiksi tutkii ilmi6itd mit&
ihminen kokee, odottaa kokevansa tai on kokenut, 16ytd& keinoja, jotka mahdollistavat
tiettyja kayttajakokemuksia seka kayttajakokemuksen suunnittelu- ja

arviointimenetelmien tutkiminen ja kehittaminen. (User experience white paper 2011)

Norman ja Nielsen kirjoittavat tekstissdén, ettd ensimmainen vaatimus esimerkilliseen
kayttajakokemukseen on vastata asiakkaan tarpeisiin vaivatta. Seuraavaksi tulee
yksinkertaisuus ja tyylikkyys, jotka tuottavat tuotteita, joita on ilo omistaa ja ilo kayttaa.
Frank Guo (2012a) jakaa kayttajakokemuksen neljg&n ominaisuuteen kuvassa 1. Nama

nelja ovat arvo, kaytettavyys omaksuttavuus ja haluttavuus. (Guo 2012a)
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Four Elements of User Experience

Value Usability

Is it useful? Is it easy to use?
Adoptability Desirability
Is it easy to start using? Is it fun and engaging?

Kuva 1. Kayttajakokemuksen nelja ominaisuutta arvo, kaytettavyys, omaksuttavuus ja
haluttavuus (Guo 2012a)

Kaytettavyyden ja kayttdjakokemuksen termit menevat helposti sekaisin. Kaytettavyys
termia kaytetadn viittaamaan kaikkiin kayttékokemukseen liittyviin elementteihin, vaikka
sitd olisi pidettavad tarkoituksenmukaisemmin vain osana kayttajadkokemusta.
Kaytettdvyys on sitd, miten helposti kayttdjat voivat suorittaa aikomansa tehtavat
tuotteen avulla. Vaikkakin kaytettavyys on tarkea osa tuotteen suunnittelua, se ei
kuitenkaan ole se kriittisin  osa, kun halutaan yritykselle menestysta.
Kayttdjakokemuksen tarkein osa on arvo, jota tuoteominaisuuksien ja kayttajan
tarpeiden yhdenmukaistaminen luo. Jos tuotteen ominaisuudet on suunniteltu siten, etta
ne tukevat kayttajan tarpeita, kayttaja kokee tuotteen arvokkaaksi ja hyodylliseksi. (Guo
2012a)

Omaksuttavuus on kaytettdvyyden kanssa hyvin samanlainen. Kun pitdd parantaa
omaksuttavuutta, kaytetddn kaytettavyystekniikoita varmistettaessa, ettd tuote
suunnitellaan mahdollisimman luontevaksi kayttajalle. Omaksuttavuudella on yhteys
kayttajien ostamiseen, lataamiseen, asentamiseen sekd tuotteen kayttamisen
aloittamiseen. Omaksuttavuuden ja kaytettavyyden erona on se, ettd omaksuttavuus on
siind vaiheessa lasnd, kun kayttaja ei ole vield kayttanyt tuotetta, kun taas kaytettavyys
on olennainen silloin, kun kayttaja on jo kayttanyt tuotetta. Viimeinen naista neljasta on
haluttavuus, joka on vyhteydessa tunneperdiseen viehdtykseen. Suuri o0sa

haluttavuudesta johtuu innovatiivisesta visuaalisesta suunnittelusta. (Guo2012a)

Guon (2012b) mukaan kayttajan ja tuotteen vuorovaikutuksen voi jakaa kahteen

vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa kayttaja ei ole viela kayttanyt tuotetta, mutta
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miettii sen kayttoonottoa. Jos kayttaja kokee sen viehattavana, hén ehka alkaa kayttaa
sitéd. Tuotteen kayttbonotolla on suurempi vaikutus liketoimintaan, mutta silti suurin osa
suunnittelijoista panostavat tdssa kohtaa liian vahan tuotteen suunnitteluun. Toisessa
vaiheessa kayttaja oikeasti kayttaa tuotetta, ja silloin kaytettavyydelld on iso rooli. Ennen
sitd kaytettdvyydella ei ole suurta vaikutusta, siksi se ei ole tarkein naista neljasta;

kaytettavyys, omaksuttavuus, arvo ja haluttavuus. (Guo 2012b)

Edellda mainituista kahdesta vaiheesta ensimmainen on tarkedmpi, jos katsotaan
yrityksen hyotyjen kannalta. Siihen liitetd&n arvo, omaksuttavuus ja haluttavuus, joilla on
iso rooli onnistuneeseen tuotteeseen. Jos suunnitellaan tuote, joka on haluttava,
omaksuttava seka tuottaa arvoa, ihmiset alkavat kayttdmaan tuotetta. On kuitenkin
mietittava vastaus tarkeaan kysymykseen: Miten ensinnakin saada ihmiset kayttamaan
tuotetta? On tarkedd ymmartdd kayttajan tarpeita. Kayttajatutkimuksella saavutetaan

nama kaikki nelja tarkeda osaa kayttajakokemuksesta. (Guo 2012b)

2.4 Digitaalinen asiakaskokemus ja siihen vaikuttavat tekijat

Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, mink& asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa. Se on yksittaisten kokemusten tuottama kokonaisuus
kokemuksista. Asiakaskokemus on aina yksil6llinen ja asiakas itse vaikuttaa esimerkiksi
omalla osaamisella ja asenteella siihen. Digitaalisen palvelun kdytdéssd oman osaamisen
merkitys korostuu, koska ne edellyttdvét taitoa hyddyntdd teknistd laitetta palvelun
kayttamiseksi.  Yksilollisyyden liséksi  asiakaskokemuksen rakentumien on
tilannekohtaista, mutta digitaalisessa kanavassa kokemus on aina tasalaatuinen.
Digitaalisuuden yleistyessa my6s asiakkaat ovat enemméan valveutuneita ja odotukset
yrityksia kohtaan ovat nousseet, silla oletuksena on, ettd yrityksen palvelut ovat

saatavissa myds digitaalisesti (Filenius 2015, 24-26)

Digitaalisten palvelujen lapimurto on kiistamatdn tosiasia, jonka useimmat yritykset ovat
jo tunnistaneet. Tasta huolimatta yrityksille iso kysymys on, kuinka suurella painoarvolla
digitaaliset kanavat tulee nédhda ja mitd sielld pitdisi tehda. Asiakkaiden tarpeiden
tunnistaminen seké niiden tarpeiden tayttdminen on ollut liiketoiminnan kehittdmisen
nyrkkisaantona. Vaikka taméa kuulostaa helpolta, on osoittautunut vaikeaksi toteuttaa

asiakaslahtoisia ratkaisuja digitaalisessa kanavassa. (Filenius 2015, 21)
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Siin&, missa asiakaskokemus maariteltiin asiakkaan tuntemusten kautta, kun han kohtaa
brandin, digitaalinen asiakaskokemus rajoitetaan ndkdkulma sellaisiin kohtaamisiin ja
tilanteisiin, joissa kayttaja kommunikoi digitaalisen palvelun kanssa. (Filenius 2015, 76)
Teknologialla on iso rooli toimintojen tehostamiseen. Useimmissa yrityksissa painopiste
on ollut digitalisaation tuomissa mahdollisuuksissa, myds asiakaskokemuksen
kehittdmisessad. Vaikkakin digitalisaation myota erilaiset chat-palvelut yleistyvat, olisi
asiakkaan kannalta hyva saada asiakaspalveluun ihminen tekodalyn sijaan. Ihminen

pystyy tunnistamaan tunnetiloja ja kayttaytymaan innovatiivisesti. (Korkiakoski 2019, 52)

Digitaalinen asiakaskokemus voidaan jasennella kuuteen palveluprosessin vaiheeseen,
jotka ovat saavutettavuus, hakeminen ja Idytaminen, valinta ja paatoksenteko,
transaktio, kayttéonotto seka hankinnan jalkeiset toimenpiteet. Nain saadaan kattava
kuva mahdollisuuksista ja sudenkuopista, joiden kautta digitaalisen kanavan

asiakaskokemus muodostuu. (Filenius 2015, 78)

Ensimmainen haaste digitaalisessa asiakaskokemuksessa liittyy saavutettavuuteen.
Nykypaivand verkossa olevien siséltdjen ja palveluiden maara on kasvanut ja siksi
oletetaan kaikkien olevan lasna verkossa ja ympari vuorokauden tavoitettavissa. Monet
yritykset ovat tehneet parhaansa tarjotakseen kattavan palvelun digitaalisessa
kanavassa, silla ne ovat ymmartaneet taman olettamuksen, ettd kaikki pitda olla heti
saatavilla. Kaikkeen yritys ei kuitenkaan voi vaikuttaa, kuten esimerkiksi
tietolikenteeseen tai mobiilisovelluksen ja &lypuhelimen yhteensopivuuteen. (Filenius
2015, 82)

Kun saavuttavuuden haaste on ratkaistu, on seuraavana haasteena hakeminen ja
Ioytaminen. Yritykselle on tarkeaa, ettd kuluttajat 10ytavat yrityksen palvelut helposti.
Esimerkiksi Googlen hakukoneoptimointi on monelle yritykselle tuttua. Se tuo yritykselle,
tuotteelle tai palvelulle paljon nakyvyytta, kun kuluttajat 16ytavat Googlen hakukoneella
ensimmaisten  joukossa taman linkin. Samalla esimerkiksi alypuhelimien
sovelluskauppojen  hakutoiminnolla  tulisi  mahdollisimman  vaivatta |0ytaa
hakutoiminnolla kyseinen mobiilisovellus, jota on etsimassd. Verkkopalvelun
suunnittelun yksi tarkeimmista kriteereista on olennaisuuden periaate. Tama periaate
koskee vain asiakasta, jos tarkistellaan asiaa digitaalisen asiakaskokemuksen
nakokulmasta. (Filenius 2015, 87-88)

Kolmas haaste on valinta ja paatoksenteko. Kun kayttaja on loytanyt etsimansa tuotteen

tai palvelun, pitdd varmistaa, ettd han paatyy juuri siihen tarjontaan. Tuotetiedot,
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esimerkiksi tekniset faktat, tulee |0ytya helposti. Esillepano on yksi merkittavimmista
tuotetietojen osalta ja se voi monesti olla ratkaiseva tekija. Yksi ratkaiseva tekija voi myos
olla suosittelu. Myds yha merkittdvammaksi tekijaksi on tullut muiden kayttdjien
suositukset, yhden kayttajan mielipide voi olla todella arvokas yritykselle. (Filenius 2015,
89, 97)

Transaktio on digitaalisen asiakaskokemuksen neljds haaste. Se realisoi
asiakassuhteen ja seuraava toimenpide vaihtelee: se voi olla osto, varaus, tilauksen
tekeminen tai téssd tapauksessa mobiilisovelluksen lataaminen &lypuhelimeen.
Vakuutusyhtiot ovat vieneet aktiivisesti palvelujaan verkkoon ja mobiiliin.
Vahinkoilmoitusten tekeminen ja jopa vakuutuksen ostaminen verkossa on mahdollista.
Niissa tulee tarkasti tayttaa tietyt lomakkeet, silla jos ne taytetaan vaarin, voi se vaikuttaa
vakuutuksen mydntdmiseen tai vahingon korvattavuuteen. On hyvin tarke&d, etta
lomake on helppo tayttda ja ymmartaa. Vakuutusyhtididen verkkopalveluissa on yleensa
se ongelmana, ettd ne on tehty vakuutusyhtididen sanastoa kayttaen, jota ei voi muu

kuin vakuutusyhtiossa tyoskenteleva ymmartaa. (Filenius 2015, 99, 101-102)

Toiseksi viimeinen haaste digitaalisessa asiakaskokemuksessa on kayttdonotto.
Sovelluksen kayttéonotosta voidaan tehda helppoa tai vaikeaa. Tama voi viimeistaan
olla se vaihe, kun kayttaja peraantyy eika aloita sovelluksen kayttéa. (Filenius 2015, 105)
Viimeinen haaste on jalkitoimenpiteet. Kun asiakas on ottanut mobiilisovelluksen
kayttoon, tulisi taman jalkeen huomioida asiakasta esimerkiksi toivottamalla
tervetulleeksi, pyytamalla palautetta tai muistuttaa asiakasta olemassaolosta. Palautteen
pyytaminen on paljon kaytetty tytkalu ja silla voidaan seurata asiakastyytyvaisyytta seka

mahdollisia vikoja tai kayttajalle vaikeita asioita. (Filenius 2015, 110)
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3 SELVITYS ELAMANTURVA -SOVELLUKSEN
KAYTTAJAKOKEMUKSESTA

3.1 Tutkimuksen taustaa

Vakuutusalalla tuotteilla erottuminen voi olla haastavaa, joten vakuutusyhtididen on
keksittdva muita tapoja, joilla erottua kilpailijoista. Digitalisaation myo6ta palveluiden
tarjoaminen verkossa ja mobiilissa on yleistynyt ja yritykset kehittdvat verkkopalveluita
seka mobiilisovelluksia, joilla pyritaén erottua kilpailijoista tai ainakin pysymaan mukana
kilpailussa.

LahiTapiola uudisti asiakkaidensa asiointia digitaalisesti julkaisemalla syksylla 2019
alypuhelimiin ladattavan Elaméanturva -sovelluksen. Sovelluksesta loytyy esimerkiksi
omat vakuutus- ja laskutustiedot, digitaalinen matkavakuutuskortti, tarkeimmat
paikalliset yhteystiedot, ajankohtaisia tiedotteita ja uutisia sekd sen avulla asiakkaat

l6ytavat apua mahdollisiin vahinkotilanteisiin ja hatatilanteisiin. (L&hiTapiola 2019)

Elaménturva -sovelluksessa pystyy maksamaan laskuja seka siirtda niiden erapaivaa,
tarkistella omia vakuutustietoja, lahettda viesteja ja lukea niitd suojatussa yhteydessa,
I6ydat paikallisen LahiTapiolan yhteystiedot, tekemé&an vahinkoilmoituksia, seuraamaan
sijoitusten kehitystd seka lukea kiinnostavaa ja hyddyllistd sisaltdd. Sovelluksen
kayttoonotossa tunnistaudutaan verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella ja

luodaan nelinumeroinen koodi, jolla jatkossa kirjaudutaan palveluun. (LahiTapiola 2019)

Ennen Elamanturva -sovellusta LahiTapiola oli julkaissut erilaisia korvauspuolelle liittyvia
sovelluksia, kuten Lemmikki-Helpin, Terveys-Helpin ja LahiTapiolan Matkahata -
sovelluksen. Elaméanturva -sovellus ei ole kuitenkaan saanut naita muita sovelluksia pois

niin, etta kyseiset sovellukset siséltyisivat Elamanturva -sovellukseen.
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Kuva 2. Elaméanturva -sovellus

3.2 Kyselyn tavoite ja toteutus

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden kokemuksia mobiilisovelluksen kaytosta.
Opinnaytetydossa  selvitetddn  vakuutusyhtion  asiakkaiden  kayttajakokemuksia
Elaménturva -sovelluksesta. Tydssa etsitddn vastauksia siihen, mitd toimintoja
Elaménturva -sovelluksessa kaytetdan, miksi sovellusta kaytetaan, mika sovelluksessa

on helppoa ja mika vaikeaa ja mita sovelluksessa pitdisi parantaa.

Tutkimusmenetelméand on kaytetty kvantitatiivista, eli maarallista tutkimusta.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleisin tutkimusaineiston keraamiseen tapa on kayttaa
kyselylomaketta, niin  kuin tdssd opinnaytetyon tutkimuksessa kaytettiin.
Kyselylomakyselysta kaytetd&n usein myds nimitysté survey-tutkimus, joka viittaa siihen,

etta se on standardoitu eli vakioitu kysely. (Vilkka 2017)

Tama opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena, ja kyselylomake esitetdan
litteissa opinnaytetyon lopussa. Kyselylomake tehtiin yhdessé LahiTapiola Varsinais-

Suomen markkinointikoordinaattorin kanssa Lyyti-jarjestelmassa. Kysymykset ovat
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opinnaytetytn liitteessd 1. Kysely lahetettiin LahiTapiola Varsinais-Suomen niille
asiakkaille, joille on vuoden 2020 tammikuun ja huhtikuun valisena aikana suositeltu
Elaméanturva -sovellusta asiakaskohtaamisissa toimistolla, puhelimessa seké verkossa.

Tasta kohderyhmasta rajattiin viela sahkopostimarkkinointiluvalliset asiakkaat.

Kysely lahetettiin yhteensd noin 3000 asiakkaalle. Kysely oli avoinna vastaajille
keskiviikosta sunnuntaihin, eli viisi paivaa. Suurin osa vastauksista tuli kahden
ensimmaisen vuorokauden aikana. Kysely haluttiin pitaa kyselyn lyhyena, jotta vastaajat

jaksaisivat keskittya kyselyn vastaamiseen loppuun asti.

Kyselyyn vastasi 60 henkildd, mutta osa vastauksista jouduttiin jattdmaan pois
keskenjaaneiden vastauksien vuoksi. N&in ollen tutkimuksessa hyodynnettin 51
asiakkaan vastauksia. Vastausprosentti jai hyvin pieneksi, noin 2%. Jos otos ei ole
riittdvad, tulisi aineisto kerdtd uudelleen. Tutkimuksessa on kuitenkin tehtdva
kompromisseja muun muassa aikataulun ja tulosten tarkkuuden valilla. (Vilkka 2015)
Vastauksilla sai muodostettua hyvan yleiskuvan asiakkaiden kayttajakokemuksesta ja
sitd kautta pohdittua sovellukselle kehitysehdotuksia. Vastauksien perusteella ei

kuitenkaan voida yleistaa sovelluksen kayttajakokemuksia.

3.3 Kyselytutkimuksen tulokset

Kuten kuviosta 1. ilmenee, suurin 0sa vastaajista oli 35-54 vuotiaita naisia, joilta saatiin
yhteensa 16 vastausta. Yhteensa naisilta tuli 32 vastausta ja miehiltd 19. Myo6s yli 65-
vuotiaat olivat aktiivisia ja ikAryhmasta saatiin 12 vastausta. Vahiten vastauksia tuli alle

35-vuotiailta.
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Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden ikajakauma.

Kuviosta 2. kdy esille, etta suurin osa vastaajista kayttda sovellusta vain 1-2 kertaa
vuodessa. Nayttaisi silta, ettd asiakkaat eivat koe saavansa sovelluksesta riittavasti
hyo6tya, jotta sovelluksen kaytosta tulisi heille rutiinia. Vastaajista 16 oli Elamanturva -
sovelluksen uusia kayttgjia ja ovat kayttdneet sovellusta alle kuukauden. 35 vastaajaa
oli kayttanyt sovellusta kauemmin. Sovelluksen kayttdajalla voi olla vaikutusta asiakkaan

kayttokokemukseen: Mita enemman sovellusta kaytetdan, sen tutummaksi se tulee.

Toiseksi eniten (14) vastaajista kayttda sovellusta noin kerran kuukaudessa. Vastaajat
kertoivat kayttavansa sovellusta muun muassa chatin kautta asioimiseen, ajankohtaisten
tiedotteiden lukemiseen, omien tietojen paivittAmiseen, TerveysHelppi- ja
LemmikkiHelppi -palveluiden kayttamiseen seka laskujen katsomiseen ja maksamiseen.
Vastaajista 10 kayttdd sovellusta 3-6 kertaa vuodessa. Selvda vahemmistd kayttaa

sovellusta viikoittain, timéa sai 4 vastausta.
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Miten usein ElAméanturva -sovellusta kaytetaan
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Kuvio 2. Miten usein Elaméanturva -sovellusta kaytetaan.

Kyselyssa selvitettiin mihin tarkoitukseen asiakkaat kayttavat Elamanturva -sovellusta.
Kuviosta 3 voimme havaita, etté sovellusta kaytettiin ylivoimaisesti eniten ajankohtaisten
tiedotteiden lukemiseen (23%) seka laskujen katsomiseen tai maksamiseen (23%).
Seuraavaksi eniten tasapuolisesti asiakkaan kertoivat kayttdvansad Elaménturva -
sovellusta vahinkoilmoituksen tekemiseen (13%), omien tietojen paivittamiseen (12%),
chatin valityksella asioimiseen (12%) seka TerveysHelppi ja LemmikkiHelppi -
palveluiden kayttdmiseen (10%). Vahiten sovellusta kaytettiin vakuutustarjouksen
pyytdmiseen (7%). Naiden vaihtoehtojen lisaksi vastaajilla oli kaytossa avoin kentta,
johon sai vastata, jos tassd ei ollut sopivaa vaihtoehtoa. Viisi vastaajaa kertoi
kayttavansa Elaménturva -sovellusta saastd- ja sijoituspalveluihin ja yksi kertoi
kayttdvansa sovellusta tiedusteluihin sek& vakuutusten muutoksiin ja yksi kertoi

kayttavansa sovellusta tekstiviestin lahettamiseen.
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Mihin tarkoitukseen kaytat
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Kuvio 3. Elaménturva -sovelluksen kayttotarkoitus.

Seuraavaksi kysyttiin, mihin tarkoitukseen asiakas haluaisi kayttda Elaménturva -
sovellusta. Tama oli avoin kysymys, jotka usein jadvat vastaajilta vastaamatta, eika
tassakddn tapauksessa moni siihen vastannut. Useat vastaajista toivoivat
mahdollisuutta n&hda vakuutusten tiedot tarkemmin ja he haluaisivat myds lukea
vakuutuskirjoja. Lisdksi asiakkaat halusivat n&hda vakuutusten hinnat seka
vakuutusmaksuista kertyneiden S-bonusten maaran. Nopea tiedonhaku ja nopea tiedon
saaminen oli myds sellaisia asioita, mihin kyselyyn vastaajat haluaisivat sovellusta
kayttdd. Muutama vastaaja haluaisi kayttda Elamanturva -sovellusta jotenkin sijoituksiin
ja saastoihin liittyen, kuten esimerkiksi lisasijoituksien tekemiseen tai sijoituksen

muutoksen tekemiseen.

Vastaajista 49 oli sita mielta, ettd Elamanturva -sovellus on helppokayttdinen.
Ainoastaan yksi vastaaja oli eri mieltd sovelluksen helppokayttdisyydesta. Kyselyssa
vastagjilta pyydettiin perusteluja, jos sovelluksen kaytettavyydessa olisi puutteita.
Vastaaja toi perustelussaan esille, ettd hanen chat keskusteluunsa ei oltu vastattu
moneen paivaan.Taman vastaajan vastauksista kay ilmi, ettd han on kuitenkin tottunut
kayttamaan mobiilisovelluksia, joten Elaméanturva -sovellus ei ole ensimmainen sovellus,

jota vastaaja kayttaa.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kayttoonottoa, sovelluksen toimivuutta, ulkoasua seké

sisdankirjautumista. Vaihtoehdot oli asteikolla 1-5, 1= samaa mieltd, 2= osittain samaa
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mieltqd, 3= en osaa sanoa, 4=osittain eri mieltd ja 5= eri mieltd. Seuraavaksi tdssa

opinnaytety6ssa perehdytdan naihin vditteisiin ja niiden vastauksiin.

Kyselysséd haluttiin tietdd, ovatko Elaménturva -sovelluksen kayttajat tottuneet
kayttamaan erilaisia mobiilisovelluksia, esimerkiksi pankki- tai vakuutusasioiden
hoitamiseen. Elamanturva -sovelluksen kayttd voisi olla haasteellista, jos kayttaja ei ole
tottunut kayttdmaan mobiilisovelluksia esimerkiksi pankki- tai vakuutusasioiden

hoitamiseen.

Kuten kuviossa 4 kay ilmi, suurin osa vastaajista on tottunut kayttamaan
mobiilisovelluksia. Kyselysté ei voinut vetda johtopaatoksia siitd, ettd mobiilisovellusten
kayttd olisi tutumpaa joillekin ikaryhmille. Ajatuksena on, ettd nuoret ovat tottuneet
kayttamaan mobiilisovelluksia, mutta vastaajien joukossa oli myds yksi nuori henkild,

joka ei ole tottunut mobiilisovelluksien kayttoon.
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0
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20%
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Kuvio 4. Kyselyn tuloksia

Kyselyssd selvitettiin, onko Elamanturva -sovelluksen kayttdminen vahentanyt
toimistokdynteja. Elamanturva -sovellus ei ole vastauksien perusteella kuitenkaan
korvaamassa perinteisia konttoriasiointeja, vaan on vain yksi asiointikanava lisaa
puhelinpalvelun, verkkoviestien ja toimiston liséksi. Sovelluksessa ei kuitenkaan pysty

asioimaan ihan kaikissa asioissa, toisin kuin toimistolla, joten naita kahta kanavaa ei
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voida tasapuolisesti verrata keskenaén. Elaméanturva -sovelluksen kayttaminen on
vastaajien kohdalla vahentanyt jonkin verran toimistokdynteja ja ndma vastaajat
kayttavat sovellusta suurimmaksi osaksi ajankohtaisten tiedotteiden lukemiseen, chatin

valityksella asioimiseen ja laskujen maksamiseen.

Kuten aikaisemmin tuli esille, sovelluksen kayttoonoton ajankohdalla on iso merkitys
sovelluksen kayttajakokemukseen. Jos kayttéonotto on liian vaikeaa, asiakas helposti
peradntyy, eika ota sovellusta kayttoonsa. Siksi kyselyssa haluttiin tietdd asiakkaiden
kokemuksia sovelluksen kayttbonotosta. Kayttéonottaminen tapahtuu siten, etta
sovelluksen ladattua tulee siihen kirjautua mobiilivarmenteella tai
verkkopankkitunnuksilla ja sen jalkeen luodaan nelinumeroinen paasykoodi, jonka avulla

sisdaankirjautuminen onnistuu jatkossa.

Yksi vaittamista oli, ettd Elamanturva -sovelluksen kayttéonotto oli helppoa. Sovellus
ladataan alypuhelimen sovelluskaupasta ja ensimmaiselld kerralla sisaan kirjaudutaan
verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella, sen jalkeen valitaan itse nelinumeroinen
paasykoodi, jolla jatkossa onnistuu kirjautuminen sovellukseen. Vastauksien perusteella
kayttéonottaminen on ollut kayttajien mielestd melko helppoa, silla suurin osa on sita

mielta.

6%
14%

Elaméanturva -sovelluksen
kayttoonotto oli helppoa

10%
15%
Sisaankirjautuminen on helppoa B8N

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Eri mieltd = Osittain eri mieltd ®En osaa sanoa ™ QOsittain samaa mieltd B Samaa mielta

Kuvio 5. Elaméanturvasovelluksen kayttéonotto ja sisdankirjautuminen.
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Kun sovellus on otettu kayttoon, siihen valitaan nelinumeroinen paasykoodi, joka toimii
jatkossa sisdankirjautumiseen. Myos erilaiset sormenijalki- ja
kasvontunnistusmenetelmat toimivat paasykoodin korvaajana, puhelimesta riippuen.
Yksi seitsemasta vaittamasta oli: Sisddnkirjautuminen on helppoa. Niin kuin sovelluksen
kayttobnotto, myods sovelluksen sisaankirjautuminen on vastauksien perusteella
helppoa, joka on samalla tavalla kayttooénoton kanssa tarkedd. Jos sovelluksen

sisdankirjautuminen on kovin vaivalloista, ei sita tule kaytettya.

Niin kuin opinnaytetydssa aikaisemmin mainittin, on myods ulkoasulla vaikutusta
sovelluksen kaytettdvyyden ja kayttdjakokemuksen kannalta. Jos palvelu tai tuote ei ole
visuaalisesti miellyttava, sita ei valttmatta ikina oteta kayttdon. Sovelluksen ulkoasulla
ei valttamatta ole niin suuri painoarvo sovelluksen kaytdssa, kuin mita toimivuudella on.
Kyselyssa kysyttiin asiakkaiden mielipiteitd ulkoasusta sekd toimivuudesta samalla

tekniikalla, mita edellisetkin, eli vaittamilla.

Elamanturva -sovelluksen toimivuus jakoi vastaajien mielipiteitd. Suurimmaksi osaksi
Elamanturva -sovellus on toimiva, mutta vastauksien perusteella siind on myos jonkin
verran parantamisen varaa. Sovelluksen toimivuuteen voi vaikuttaa myds ulkopuolisia
tekijoita, kuten puhelin, jolla sovellusta kaytetddn. Laskujen maksaminen ei aina ole
sovelluksessa mahdollista ja se voi vaikuttaa toimivuuteen merkittavasti joidenkin

mielesta.
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4%

25%

Elaméanturva -sovellus on toimiva
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Kuvio 6. Elaménturvasovelluksen toimivuus ja ulkoasu.

Visuaalisuus ja ulkoasu on my6s tarkeda ja niin kuin teoriaosuudessakin mainittiin, jos
tuote on viehattava se ehka, otetaan myods kayttoon. Elamanturva -sovelluksen ulkoasu
koettiin selkeana ja vain muutama vastaajista oli eri mielta siitd. Selkeaa sovellusta on

helpompi kayttaa ja se vaikuttaa myos sovelluksen kaytettavyyteen.

Koska kyseessa on vakuutusyhtion mobiilisovellus, kyselyssa haluttiin selvittaa
asiakkaiden mielipide siité4, onko vakuutuksen tiedot helposti luettavissa Elaméanturva -
sovelluksessa. Tama voi olla asia, joka vaikuttaa asiakkaan kayttajakokemukseen, silla
vakuutuksien tiedot voisivat olla paremminkin luettavissa. Avoimien kysymyksien
kauttakin tuli tdhan liittyen kommenttia vastaajilta, joiden mielestd esimerkiksi

vakuutuskirjat olisi hyva olla Elaméanturva -sovelluksessa.
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VAKUUTUKSIEN TIEDOT ON HELPOSTI
LUETTAVISSA

Samaa mielta
25%
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18% .
Osittain samaa
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Kuvio 7. Vakuutuksien tiedot ovat helposti luettavissa.

Avoimien kysymyksien tarkoituksena oli selvittdé asiakkaiden mielipiteita siita, mitk& ovat
Elamanturva -sovelluksen hyvat puolet ja miten sovellusta tulisi kehittaa. Viimeisena
kohtana asiakas sai antaa avoimen palautteen Elamanturva -sovelluksesta. Kyselyn
lopussa tiedusteltiin vield, miten moni kyselyyn vastanneista suosittelisi Elaméanturva -

sovelluksen kayttoa.

Suurin osa vastaajista kertoi, ettd Elaméanturva -sovelluksessa on hyvaa sen helppo ja
nopea kayttd, nopea ja toimiva sisdankirjautuminen seka sovelluksen selkea ulkoasu.
"Asia hoitui kahvia juodessa, mukavalla sohvalla” kuvastaa hyvin osan asiakkaiden
nakemyksesta tastd sovelluksesta. "Laskujen maksaminen on helppoa” ja "Ei tarvitse
varata aikoja kasittelijalle” oli myds kerrottu hyvaksi asiakasi Eldmanturva -
sovelluksesta. Myos sita arvostettiin vastaajien kesken, etta sovelluksesta nakee
tarvittavat tiedot katevasti ja helposti, "Kompaktisti kaikki puhelimessa” ja "Kaikki ovat

katevésti mukana” kiteyttavat hyvin, mik& Elamanturva -sovelluksessa on hyvaa.

Vastaajilta tuli myds hyviad kehityskohteita, joiden my6téa sovellus olisi enemman toimiva.
Vaikka osa kayttajista piti Elamanturva -sovellusta helppokayttdisen, yli 65 vuotias mies
vastasi "Helppokayttdisyyden lisdéaminen — myos ikdihmiset”. Tassa nakee hyvin, miten

ika vaikuttaa helppokayttdisyyteen. Vastaajat haluaisivat myds vakuutuskirjojen [6ytyvan
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Elaménturva -sovelluksesta, jonka kautta omien vakuutuksien tarkastelukin olisi
helpompaa. Nainen 24-35, vastasi “Olisi hyvé jos omien vakuutusten kattavuudesta saisi
tarkemmin tietoa sieltd. Haluaisin selvittdd onko vakuutukseni ajantasalla ja tarpeeksi
kattava vai pitdisikd sita paivittaa. Myos sellainen ominaisuus olisi hyva, jolla voisi
tarkistaa onko jokin tietty asia korvattavuuden piirisséd.” Yksi vastaajista haluaisi nahda
voimassaolevien vakuutuksien hinnat sekd vakuutusmaksuista kertyneet S-bonukset.
Sijoitus- ja sdastamisen tuotteisiin pitaisi lisatad toiminnollisuuksia ja parannuksia seka
kehittdd sovellusta naiden osalta hieman nopeammaksi. Yksi vastaaja kehittaisi
sovellusta siten, ettd "LahiTapiolan puolelta hoidettaisiin huolellisemmin vastauksen

yhteydenottoihin”.

Avoin palaute -osio ei saanut montakaan vastausta, muutama vastaaja mainitsi, ettei
osaa katsoa omia vakuutuksiaan, yksi kertoi Elaméanturva -sovelluksen olevan ”Erittain
hyva nyt korostuu vield, kun téllainen epidemia tuli, niin ei tarvitse menné toimistoon.” ja
yksi toivotti hyvaad kevéattd. Tama oli mielestani kyselylomakkeen turhin kohta ja yhta

kattava tulos olisi saatu ilman tata.

Vastaajilta kysyttiin asiakkaiden halukkuutta suositella Elaménturva -sovellusta muille.
Suosittelut ja word of mouth (suomeksi puskaradio) ovat hyvad ja maksuton tapa
mainostaa jotakin tuotetta. Siina yksi henkilé esimerkiksi kehuu tiettya palvelua ja nain
ollen antaa positiivista mainosta sille. Elamanturva -sovelluksen suosittelu on hyva tapa
saada lisaa kayttgjia ja levittdd sovelluksen tietoisuutta. Kuviosta 8 tulee esille, ettd

suurin osa vastaajista voi suositella Elamanturva -sovellusta.
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VOIN SUOSITELLA ELAMANTURVA -
SOVELLUKSEN KAYTTOA

Samaa mielta
35%
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15%

Osittain samaa mielta
31%

Kuvio 8. Elaménturva -sovelluksen suosittelu.

3.4 Tulosten yhteenveto

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd LahiTapiola Varsinais-Suomen asiakkaiden
kayttajakokemus Elaménturva -sovelluksesta. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, mita
mieltd asiakkaat ovat sovelluksesta, mihin tarkoitukseen sovellusta kaytetadan ja mihin
tarkoitukseen kayttgjat sité haluaisivat kayttad. Asiakkaiden ja kayttajien mielipiteet on
mielestani tarkea selvittda, oli sitten kyse uudesta tuotteesta tai palvelusta. Palautteen

pohjalta palvelua voidaan kehittdd ja muokata toiveiden mukaisiksi.

Kyselyyn vastasi 60 henkilda ja tutkimuksessa hyddynnettiin 51 asiakkaan vastauksia.
Kyselyn tuloksia ei voi yleistdd, mutta vastausten perusteella pystyttiin muodostamaan
yleiskuvaa kayttajakokemuksesta. Vaikka Elamanturva -sovellus on melko uusi, on sen
kayttajat tutkimuksen mukaan keskimaarin tyytyvaisia kyseiseen sovellukseen. Kyselyn
toteuttaminen viime vuoden puolella olisi voinut olla lian aikainen ajankohta tehda

kayttajakokemusta

Suurin osa kyselyyn vastanneista kayttda sovellusta vain 1-2 kertaa vuodessa. Jotta

sovellusta kaytettaisiin enemman, tulisi sille todennakdisesti tehda joitakin parannuksia.
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Sovellukseen pitaisi saada jotain sellaista, mika tuottaa kayttajalle sellaista arvoa, etta
sen kayttdminen kannattaa. Vastauksien perusteella suurin osa vastaajista on
tyytyvaisia Elamanturva -sovellukseen ja sitd kaytetdan kyselyn perusteella eniten
lahinna laskujen katsomiseen ja maksamiseen sekd ajankohtaisten tiedotteiden

lukemiseen.

Vastauksien perusteella laadin Elaméanturva -sovellukseen seuraavat
kehittdmisehdotukset. Ensimmaisena kehityskohteena on vakuutusasiakirjojen seka
vakuutusten tarkempien tietojen tuominen Elamanturva -sovellukseen. Talla hetkella
vakuutusasiakirjat menevat asiakkaalle kotiin paperisena, tai jos asiakkaalla on
paperiton palvelu kaytdssa niin LahiTapiolan verkkopalveluun, kun sinne ensin on
kirjautunut sisdéan. Vakuutuskirjat voisivat aina nakya myods Elaméanturva -sovelluksessa,
silla niista voi helposti tarkistaa mita mikakin vakuutus pitaa sisallaén. Sovelluksessa on

talla hetkelld vain yleiselld tasolla tieto, mitd vakuutuksia sovelluksen kayttajalla on.

Myo6s kaikki asiakkaillekin jaettavat asiakasmateriaalit, kuten tuoteselosteet ja
vakuutusehdot, olisi hyva loytyd myods Elamanturva -sovelluksesta. Sen avulla saisi
keskitettyd asiakkaan asiointia enemman sovellukseen, ettei kayttajan tarvitse hakea
naita erikseen L&hiTapiolan verkkosivuilta tai toimistolta. Tuoteselosteiden seka
vakuutuskirjojen I6ytyminen Elamanturva -sovelluksesta toisi sovellukselle enemman
arvoa, kun kaikki tarvittava l6ytyisi yhdestd sovelluksesta. Tuoteselosteen ja ehtojen
avulla on helppo tarkistaa vakuutuksien sisdlt6a ja korvattavuutta seka esimerkiksi

tutustua LahiTapiolan vakuutustarjontaan.

Jotta asiakas saisi mahdollisimman laajan hyddyn Elamanturva -sovelluksesta, tulisi
sovelluksessa sadastamisen ja sijoittamisen tuotteita ja palveluita parantaa. Esimerkiksi
muutokset, lisasijoitukset seka lunastukset oli yhden vastaajan toive. Saasto- ja
sijoitustoiminta on tosin erittain tarkasti saanneltya, niin ihan kaikki toiminnot ei varmasti

ole toteutettavissa Elaméanturva -sovellukseen.
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4 YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli saada selville, mita LahiTapiola Varsinais-Suomen
Elamanturva -sovellusta kayttavat asiakkaat ovat sovelluksesta mieltd. Palveluiden
digitalisoituminen aiheuttaa yrityksille paineita ja kilpailussa mukana pysyminen vaatii
yritykselta uusien palveluiden kehittamistd. Syksylla 2019 L&hiTapiola otti ison
harppauksen digipalveluissa ja julkaisi Elamanturva -sovelluksen. Sovellus on varsin
tuore, joten opinnaytetyon tutkimustuloksia voidaan kayttaa sen kehittamisessa.
Kayttajakokemuksen selvitykseksi paatettin tehda asiakkaille lahetettava kysely

Elamanturva -sovelluksesta.

Kysely lahetettiin kaiken kaikkiaan noin 3000 asiakkaalle ja ensimmaisten minuuttien
aikana yli 100 henkilda oli avannut viestin, mutta vain pieni osa mennyt viestista itse
kyselyyn. Vastaajamaara jai erittain pieneksi, 60 vastausta, joista 51 vastausta pystyttiin
kayttamaan. Isommalla maaralla vastauksia, olisi saatu joko saman kaltaisia tai taysin
erilaisia tuloksia. Oli tarkeaa, ettei kyselyn kohderyhmasta valittu esimerkiksi tiettya
ikdryhmaa, silla halusimme vastauksia kaikenikdisiltd kayttgjiltd. Vastauksia tuli

jokaisesta ikaluokasta, niin naisilta kuin miehilta.

Vastaajilta saatiin hyvada ja arvokasta tietoa sovelluksesta, jota voidaan hyddyntaa
sovelluksen kehittdmisessa. Kyselytutkimuksen sekd asiakkaiden vastauksien
perusteella Elaméanturva -sovelluksen kayttdjakokemus on varsin positiivista, mutta
niista kay hyvin ilmi myos se, ettd kaikessa on parantamisen varaa. Tutkimuksen
perusteella sovellusta kaytetddn enimmikseen laskujen katsomiseen ja maksamiseen
sekd ajankohtaisten tiedotteiden lukemiseen ja kayttdjakokemukset ovat varsin

positiivisia.

Kyselyn ongelmana saattaa olla, ettd vastaaja ei ymmarrd kysymysta kyselyn tekijan
tarkoittamalla tavalla. Yhdeksan kyselyyn vastanneiden henkildiden vastauksia ei tdssa
tutkimuksessa kaytetty puutteellisten vastausten, tai sovelluksen kayttdmattdmyyden
takia. Kyselyn vastausmaara jai varsin pieneksi, joten niiden perusteella ei voida yleistaa
tuloksia eika niiden avulla pysty kertomaan kaikkien kayttdjien puolesta

kayttajakokemuksesta.

Tutkimus on tehty yleisellda tasolla, mutta Eldménturva -sovelluksen

kayttdjakokemuksesta saisi tehtyd syvallisenkin tutkimuksen. Taman tyylinen
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kayttajakokemusta tutkiva tutkimus voisi tehdd maanlaajuisesti kaikille LahiTapiolan
alueyhtididen asiakkaille. Tutkimuksen vaittamiin voisi paneutua syvemmin, ja vastaajilta
voisi pyytaa tarkemman vastauksen tai selvennyksen, miksi kysymykseen on vastattu
juuri niin kuin on. Koska kyse on melko uudesta mobiilisovelluksesta, on tutkittavaa viela
paljon. Jos tutkimukseen saisi isomman otannan, voisi vastauksista tehda
mielenkiintoisia ristiintaulukointeja ja siten tarkistella miesten ja naisten tai eri ikdryhmien

vastauksien eroja.

Tama opinnaytety0 opetti minulle, miten tehd&an asiakaskysely, seka kyselyn
vastauksien kasittelyd. Tama oli ensimmainen asiakaskysely, jonka itse olen tehnyt ja
voin kylla todeta, etta paallimmaiseksi jai positiivinen ajatus ja tekisin uudestaan taman
tyylisen tutkimuksen, jos kvantitatiivinen tutkimus pitaisi tehda. Aihe oli ajankohtainen ja
siita oli erittdin mielenkiintoista tehda tama opinnaytetyd. Vaikka mainitsinkin, etta kysely

jai hieman suppeaksi, olen tyytyvainen siihen, mita niilla saaduilla vastauksilla sai tehtya.
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Liitteet

Liite 1 (1)

Kysely Elamanturva -sovelluksen kayttdajakokemuksesta.

Sukupuoli:

o
1ka:
o

nainen / mies / muu?

18-24 / 25-34 / 35-44 / 45-54/ 55-64 / 65+

Oletko Elamanturvasovelluksen uusi kayttaja (alle 1kk)

o

Kylld/en

Miten usein kaytat Elamanturvasovellusta?

o

Viikoittain / noin kerran kuukaudessa / 1-2 kertaa vuodessa / Muu, mika

Mihin tarkoitukseen kaytat Elamanturvasovellusta? (rasti ruutuun)

o

O O O 0O O O

(0]

Vahinkoilmoituksen tekeminen

TerveysHelppi ja LemmikkiHelppi -palvelun kayttdminen
Omien tietojen paivittaminen

Aloittanut keskustelun chatissa/Asioinut Chatin valitykselld
Laskujen maksaminen ja katsominen

Vakuutustarjouksen pyytdminen

Ajankohtaisten tiedotteiden lukeminen

Johonkin muuhun, mihin? (avoin kentta)

Mihin tarkoitukseen haluaisit kdyttaa Elamanturvasovellusta?

o

Avoin vastauskentta

Onko Elamanturvasovellus mielestdsi helppokayttoinen?

O

Kylla / Ei, miksi ei?

Arvioi asteikolla 1-5: (samaa mieltd-eri mielta

o

O O O 0 O O O

Olen tottunut kdyttamaan mobiilisovelluksia (esim pankki- tai
vakuutusasioiden hoitaminen)

Elamanturvasovelluksen kayttédnotto oli helppoa

Elamanturvasovellus on toimiva

Ulkoasu on selkea

Sisaankirjautuminen on helppoa

Vakuutuksien tiedot ovat helposti luettavissa

Elamanturvasovelluksen kdyttdminen on vahentdnyt toimistokdyntejani
Voin suositella elamanturvasovelluksen kayttoa

Avoimia kysymyksia:

O
O
@)

Mika eldamanturvasovelluksessa on hyvaa?
Miten kehittaisit eldmanturvasovellusta?
Avoin palaute?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanni Makelainen



	1 johdanto
	2 Mobiilisovelluksen käyttäjä- ja asiakaskokemus
	2.1 Digitalisaation hyödyt yritykselle
	2.2 Digitaalisuus vakuutusalalla
	2.3 Käyttäjäkokemus ja siihen vaikuttavat tekijät
	2.4 Digitaalinen asiakaskokemus ja siihen vaikuttavat tekijät

	3 selvitys Elämänturva -sovelluksen Käyttäjäkokemuksesta
	3.1 Tutkimuksen taustaa
	3.2 Kyselyn tavoite ja toteutus
	3.3 Kyselytutkimuksen tulokset
	3.4 Tulosten yhteenveto

	4 Yhteenveto ja kehitysehdotukset
	LÄHTEET

