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DIGITAALISEN KORVAUSPALVELUN JA ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

Opinnaytetydn aiheena oli digitaalisen korvauspalvelun seka asiakaskokemuksen kehittaminen. Tavoitteena oli kar-
toittaa palvelun ja asiakaskokemuksen nykytila sekéa mahdolliset ongelmakohdat ja miettia kehitysehdotuksia seka
tulevaisuuden mahdollisuuksia. Aihe rajattiin pienien yritysasiakkaiden ajoneuvovahinkoihin. Opinnaytetydn toimeksi-
antajana oli vakuutusyhti6 ja sen yritysasiakaspuoli. Aihe siséltyi toimeksiantajan "Digital Help” -hankkeeseen, jossa
pyritdan l6ytdmaan ratkaisuja ja parannuksia digitaalisiin palveluihin.

Opinnaytety0 tehtiin palvelumuotoilun nakékulmasta, sen menetelmia ja tydkaluja kayttaen. Palvelusta haluttiin entis-
ta sujuvampi ja asiakasystavallisempi. Samalla vakuutusyhtién toivottiin ndkyvan vahvemmin asiakkaille Iapi proses-
sin. Opinnaytetydlla pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin “Miten yrityksen digitaalista korvauspalvelua voidaan
kehittaa?” ja "Milla keinoilla saadaan miellyttava asiakaskokemus?”.

Opinnaytetydssa aihetta tutkittiin eri menetelmin. Tutkimus tehtiin benchmarkingin, dokumenttianalyysin, havainnoin-
nin, haastatteluiden ja kahden kyselyn avulla. Nailla saatiin tietoa palvelun nykytilasta seka asiakkaiden odotuksista ja
toiveista. Tarkeiksi aiheiksi tutkimuksesta nousivat informaatio, viestinta, palvelun sujuvuus, kayttajaystavallisyys ja
asiakaskokemus.

Tutkimustulosten pohjalta luotiin kolme yleisinta asiakasprofiilia, joilla hahmotettiin kohderyhma. Nykyiset asiakaspro-
fiillien palvelupolut ja palvelun Service Blueprintit kartoitettiin, milla saatiin luotua parempi kokonaiskuva. Niiden avulla
palvelusta saatiin nostettua esille kipupisteita. Naiden pohjalta ideoitiin kehitysehdotuksia palveluun ja miellyttavaan
asiakaskokemukseen.

Lopputuloksena opinndytetydssa annettiin kehitysehdotuksia seka laadittiin tulevaisuuden palvelupolut ja Service
Blueprintit. Kehitysehdotukset kohdistuivat digitaalisen palvelun selkeyttdmiseen ja helppokayttdisyyteen, informaati-
on tarjoamiseen ennen vahinkoa ja lapi prosessin seka jalkihuoltoon. Palvelua kehittamalla saadaan tuotua asiakasko-
kemukseen lisdarvoa ja lisattya digitaalisen korvauspalvelun kayttda. Asetetut tavoitteet saavutettiin ja tutkimuskysy-
myksiin saatiin vastaukset.
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IMPROVEMENT OF THE DIGITAL CLAIMS SERVICE AND CUSTOMER EXPERIENCE

The topic of the thesis was the improvement of the digital claims service and customer experience. The goal was to de-
termine the current state of the digital claims service and the customer experience, as well as possible problem areas,
and to think about improvement proposals and future opportunities. The subject was limited to minor vehicle claims
of business customers. The thesis was commissioned by a Nordic insurance company and its commercial customer
side. The topic was part of the client’s “"Digital Help” project, which aims to find solutions and improvements to digital
services.

The thesis was conducted from the perspective of service design, using its methods and tools. The goal was smoother
and more customer-friendly service and at the same time, a more visible insurance company to customers throughout
the process. The goal of the thesis was to answer the research questions “"How could the company’s digital claims ser-
vice be developed?” and “"How to provide a pleasant customer experience?”.

In the thesis, the topic was studied using different methods. The research was conducted through benchmarking, do-
cumentary analysis, observation, interviews, and two surveys. These provided information on the current status of the
service and expectations and hopes of the customers. Information, communication, smooth service, user-friendliness
and customer experience became important topics in the research.

Based on the research results, the three most common customer profiles were created, which were used to outline the
target group. The current journey maps of the customer profiles and the Service Blueprints of the service were mapped,
which created a better general view. They were used to highlight critical points in the service. Based on these, impro-
vement proposals for the service and a pleasant customer experience were devised.

As a result, improvement proposals were provided and future customer journey maps and Service Blueprints were com-
piled. The improvement proposals focused on the clarification and the user-friendliness of the digital service, providing
information in advance and throughout the process and the after-care. Added value can be brought to the customer
experience and the use of the digital claims service can be increased by improving the service. The set goals were
achieved and answers to the research questions were obtained.

KEYWORDS:

Service design, customer experience, digitality, claims service, insurance



SISALLYS

SANASTO O 5.4 VAKUUTUSLAIT 25
1 JOHDANTO 11 6 DIGITAALINEN PALVELU 27
> VAKUUTUSYHTI® 12 6.1 PALVELUN MERKITYS 27
51 ARVOLUPAUS 12 6.2 DIGITALISAATIO 27
2.2 YRITYSASIAKKAIDEN KORVAUSPALVELU 6.3 KAYTTOLIITTYMASUUNNITTELU 29
AJONEUVOVAHINGOISSA 12 6.4 VAKUUTUS PALVELUNA JA ALAN

DIGITALISOITUMINEN 29

3 TAVOITTEET 14
3.1 AIHEEN RAJAUS JA TOIMEKSIANTO 14 7 ASIAKASKOKEMUS 31
39 TUTKIMUSKYSYMYKSET 14 7.1 ASIAKASKOKEMUKSEN SYNTY 31
3.3 VIITEKEHYS 15 7.2 ASIAKASYMMARRYS 32
3.4 PROSESSIKAAVIO 16 7.3 ASIAKASLUPAUS 33
N N . 7.4 ASIAKASKOKEMUKSEN KILPAILUETU 34

4 KAYTETYT MENETELMAT JA TYOKALUT 17
7.5 KAYTTOKOKEMUSSUUNNITTELU 34

5 VAKUUTUSALA 23
7.6 DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS 35

5.1 VAKUUTUKSET 23
8 TUTKIMUS 37

5.2 AJONEUVO- JA LIIKENNEVAKUUTUS 24

8.1 DIGITAALISET PALVELUT JA NIIDEN

5.3 KORVAUSPALVELU 25 TARIJOAMA ASIAKASKOKEMUS 37



8.2 KORVAUSPUHELUIDEN HAVAINNOINTI JA 10.3 TULEVAISUUDEN SERVICE BLUEPRINTIT 82
KORVAUSKASITTELIJOIDEN HAASTATTELUT 40

11 YHTEENVETO JA POHDINTA 87
8.3 ASIAKASHAASTATTELUT 42
8.4 ASIAKASKYSELYT 44  LAHTEET 89
8.5 TUTKIMUSTEN YHTEENVETO 48
9 TULOKSET JA ANALYSOINTI 50 LUTTEET
9.1 PALVELUN JA ASIAKASKOKEMUKSEN LIITE 1. HAASTATTELUKYSYMYKSET
OMINAISUUDET 50 KORVAUSKASITTELIIOILLE
9.5 SIDOSRYHMAT 52 LIITE 2. HAASTATTELUKYSYMYKSET YRITYSASIAKKAILLE
9.3 AJONEUVOVAHINKOJEN KORVAUSPALVELUN
BUSINESS MODEL CANVAS 53
9.4 ASIAKASPROFIILIT 55 KUVIOT
9.5 NYKYISET PALVELUPOLUT 58 KUVIO 1. VIITEKEHYS. 15
9.6 VALUE PROPOSITION CANVAS 63 KUVIO 2. PROSESSIKAAVIO. 16
KUVIO 3. ASIAKASKOKEMUKSEN KESKEISET
9.7 SERVICE BLUEPRINTIT 65 KEHITYSALUEET DIGIAIKANA. 36
9.8 PALVELUN KIPUPISTEET 69 KUVIO 4. YHTEENVETO HAVAINNOISTA. 41
9.9 TULOSTEN YHTEENVETO 71 KUVIO 5. YHTEENVETO ASIAKASHAASTATTELUISTA. 43
10 KEHITYSEHDOTUKSET 72 KUVIO 6. YHTEENVETO ASIAKASKYSELYISTA. 45
10.1 IDEOITA PALVELUN KEHITTAMISEEN 72
10.2 TULEVAISUUDEN PALVELUPOLUT 77



KUVIO 7. YHTEENVETO ASIAKASKOKEMUKSESTA. 47 KUVIO 24. ESIMERKKI INFORMATIIVISESTA
L GRAFIIKASTA. 73
KUVIO 8. TUTKIMUSTULOSTEN PAAKOHDAT. 49 ) )
KUVIO 25. TARKEIMMAT KEHITYSKOHTEET. 75
KUVIO 9. MIND MAP DIGITAALISEN KORVAUS-
PALVELUN OMINAISUUKSISTA. 50 KUVIO 26. PALVELUN KEHITYSEHDOTUKSET. 76
KUVIO 10. MIND MAP MIELLYTTAVAN ASIAKAS- KUVIO 27. TULEVAISUUDEN PALVELUPOLKU:
KOKEMUKSEN OMINAISUUKSISTA. 51 ASIAKASPROFIILI 1. 78
KUVIO 11. SIDOSRYHMATAULUKKO. 52 KUVIO 28. TULEVAISUUDEN PALVELUPOLKU:
ASIAKASPROFIILI 2. 80
KUVIO 12. BUSINESS MODEL CANVAS. 54
KUVIO 29. TULEVAISUUDEN PALVELUPOLKU:
KUVIO 13. ASIAKASPROFIILI 1. 55 ASIAKASPROFIILI 3. 81
KUVIO 14. ASIAKASPROFIILI 2. 56 KUVIO 30. VISUALISOITU TULEVAISUUDEN
PALVELUPOLKU. 82
KUVIO 15. ASIAKASPROFIILI 3. 57
KUVIO 31. TULEVAISUUDEN SERVICE
KUVIO 16. PALVELUPOLKU: ASIAKASPROFIILI 1. 59 BLUEPRINT: ASIAKASPROFIILI 1. 84
KUVIO 17. PALVELUPOLKU: ASIAKASPROFIILI 2. 61 KUVIO 32. TULEVAISUUDEN SERVICE BLUEPRINT:
KUVIO 18. PALVELUPOLKU: ASIAKASPROFIILI 3. 62 ASIAKASPROFIILI 2. 85
KUVI . TULEVAI DEN SERVICE
KUVIO 19. VALUE PROPOSITION CANVAS. 64 UVIO 33 Blf_UEPRISqu-l.J ASIA?(ASPRCOFIILI 3 86
KUVIO 20. SERVICE BLUEPRINT:
ASIAKASPROFIILI 1. 66
KUVIO 21. SERVICE BLUEPRINT: KUVAT
ASIAKASPROFIILI 2. 67
KUVA 1. VAHINKOPROSESSIN KUVAUS,
KUVIO 22. SERVICE BLUEPRINT: LEMONADE. 38
ASIAKASPROFIILI 3. 68
KUVA 2. INFORMATIIVINEN GRAFIIKKA
KUVIO 23. PALVELUN KIPUPISTEET. 70 SIVUSTOLLA, GIENSIDIGE. 39



SANASTO

Arvolupaus

Asiakaskokemus

Asiakasprofiili

Asiakasymmarrys

Benchmarking

Digitalisaatio

Korvauskasittelija

Korvauspalvelu

Palvelumuotoilu

Yrityksen antama lupaus arvosta, jonka asiakas saa palvelusta. Se maarittaa
yrityksen erottuvuuden kilpailijoista tiivistden mita asiakkaalle tarjotaan seka
asiakkaan saaman hyddyn. (Tuulaniemi 2011, 30-36.)

Asiakkaan muodostama subjektiivinen kokemus yrityksen toiminnasta. Asiakas-
kokemus on kaikkien kohtaamisten, mielikuvien seka tunteiden summa.
(Yliruusi 2018, 26-28.)

Kuvaus yleisimmista palvelun kayttdjista. Niiden avulla saadaan kiteytettya
asiakastietoa ja esitettya asiakasryhmat visuaalisesti. Profilointi auttaa ymmartamaan
kenelle palveluja luodaan ja miksi. (Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Ymmarrys asiakkaan arvonmuodostuksesta. Mitka ovat asiakkaan tarpeet ja
odotukset seka mista palvelun elementeista arvo muodostuu asiakkaalle.
(Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Menetelmd, jonka avulla vertaillaan ja selvite-taan hyvia kaytantéja. Menetelma
auttaa hahmottamaan markkinat ja muut toimijat. Sen avulla voidaan oppia toisilta
ja kehittaa omaa toimintaa. (Tuulaniemi 2011, 138-139.)

Sahkoisten palveluiden ja kanavien kayttéonotto yhteiskunnan kaikilla osa-alueilla.
Merkittava osa palveluista ja transaktioista tapahtuu digitaalisten tietoverkkojen
valityksella. (Gerdt & Eskelinen 2018, 7.)

Henkild, joka vie vahingonkorvausprosessia eteenpadin ja maarittaa korvattavuuden
seka korvauksen maaran. (Finanssialalle 2018.)

Vakuutuspalvelun olennaisin toiminto. Prosessi kdynnistyy vahingon sattuessa.
Palvelussa vakuutuksenantaja paattaa mahdollisesta korvauksesta ja antaa
korvauspaatdoksen. (Rantala & Kivisaari 2014, 338-339.)

Palvelun ja lilketoiminnan kehittdmista paremmaksi asiakaslahtdisesti ja sen arvon
lisaamistda. Sen avulla pyritdan saamaan palvelusta parempi, tehokkaampi,
sujuvampi ja kayttajaystavallisempi. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)



SANASTO

Palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilun tyokalut

Palvelupolku

Service Blueprint

Yritysasiakas

Yritysasiakasportaali

Menetelmid, joiden avulla kerataan kayttajatietoa asiakasymmarryksen
saavuttamiseksi. Menetelmilla saadaan maarallista eli kvantitatiivista tai
laadullista eli kvalitatiivista tutkimusaineistoa. (Tuulaniemi 2011, 146.)

Tyokaluja, joiden avulla analysoidaan, tulkitaan ja jasennellaan keratty
tutkimusaineisto. Prosessissa kaytetaan useaa erilaista kaaviota. Tyokalut
auttavat saavuttamaan asiakasymmarryksen. (Tuulaniemi 2011, 154.)

Visuaalinen kuvaus palvelun kayttajan toiminnasta vaihe vaiheelta. Se on
jasennelty kaavio asiakkaan palvelussa kohtaamista kontaktipisteista.
(Stickdorn & Schneider 2013, 158-159.)

Palvelumuotoilussa kaytetty tyodkalu. Se auttaa ymmartamaan kokonaisuutta
paremmin. Se on visualisoitu prosessikaavio palvelun kokonaisuudesta. Service
Blueprintilla kuvataan palvelun eri prosessit ja eri toimintojen vuorovaikutus

keskenaan. (Stickdorn & Schneider 2013, 204-205.)

Tassa opinnaytetydssa asiakas, joka on pieni yritys.

Toimeksiantajan yritysasiakkaille tarjoama sahkdinen palvelu, jonka kautta voi
hoitaa yrityksen vakuutus- ja vahinkoasiat.




1 JOHDANTO

Opinnaytetydn aihe valikoitui halusta tehda palvelu-
muotoilun ajankohtainen opinndytety6 yritysmaailmaan
oikealle toimeksiantajalle. Opinnaytetyon aiheena on
digitaalisen korvauspalvelun ja asiakaskokemuksen kehit-
taminen. Toimeksiantajana opinndytetydssa on useassa
maassa toimiva vakuutusyhtid ja sen yritysasiakaspuoli.
Aihe on rajattu pieniin yrityksiin ja ajoneuvovahinkoihin.

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittaa digitaalista kor-
vauspalvelua ja asiakaskokemusta, luoda niihin kehitys-
ehdotuksia seka suunnitella tulevaisuuden palvelupolut.
Opinnaytteessa tutkitaan vakuutusyhtion digitaalisen
korvauspalvelun nykytilaa seka sen tarjoamaa asiakas-
kokemusta yritysasiakkaille ja kartoitetaan mahdollisia
ongelmakohtia. Lisaksi tutkitaan milla keinoilla niitd voisi
tulevaisuudessa kehittda viela paremmiksi, jotta saatai-
siin entista sujuvampi ja kayttajaystavallisempi palvelu
seka miellyttava asiakaskokemus.

Aihe on ajankohtainen monestakin syysta. Palvelut siir-
tyvat yha enemman digitaaliselle puolelle ja fyysiset pal-
velut seka asioinnit vahenevat. Digitaalisiin palveluihin
ja niiden sujuvuuteen panostetaan. Niista halutaan te-
hokkaita ja kayttajaystavallisia. Myds asiakaskokemuk-
sen merkityksen tarkeys on kasvamassa ja palveluita
kehitetddn enemman asiakkaan nakékulmasta. Opinndy-
tety6ssa pyritdan hankkimaan parempi ymmarrys digi-
taalisen palvelun sujuvuudesta seka asiakaskokemuksen
merkityksesta palvelun valinnassa. Palveluille pyritaan
luomaan lisdarvoa asiakaskokemuksen avulla ja siten
varmistamaan asiakasuskollisuus. Opinnaytetydssa tut-
kitaan voiko keskittymalla palvelun kehittdmiseen
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asiakaskokemusta parantamalla ja tuomalla asiakasko-
kemukseen lisdarvoa saada tulevaisuudessa lisattya di-
gitaalisen korvauspalvelun kayttdéprosenttia.

Palvelumuotoilun kayttd on lisdantynyt yrityksissa ja
etenkin suuremmat yritykset ovat heranneet huomaa-
maan sen hyoédyllisyyden ja resursoivat kasvavissa maa-
rin myo6s omien palvelumuotoilijoiden palkkaamiseen.
Tassa opinnaytetydssa kaytetaan palvelumuotoilua ja sen
menetelmia seka tydkaluja pyrittdessa kehittamaan toi-
meksiantajan palvelua entistd paremmaksi. Opinnayte-
tyo etenee toimeksiantajan esittelyn ja tavoitteiden maa-
rittelyn jalkeen kaytettyjen menetelmien seka tydkalujen
avaamiseen. Sen jalkeen opinnaytetydssa kasitellaan va-
kuutusalaa, digitaalista palvelua seka asiakaskokemusta
teorian pohjalta. Prosessi etenee tutkimusosioon, jossa
aihetta tutkitaan benchmarkingin, dokumenttianalyysin,
yrityspuolen ajoneuvovahinkopuhelujen havainnoinnin,
asiakashaastatteluiden, korvauskasittelijdiden haastat-
teluiden seka kahden erillisen kyselyn avulla. Tutkimuk-
sella selvitetaan palvelun nykytila seka saavutetaan asi-
akasymmarrys. Saadut tutkimustulokset analysoidaan
ja tulosten pohjalta luodaan yleisimmat asiakasprofiilit
seka kartoitetaan nykyiset asiakasprofiileiden palvelu-
polut seka palvelun Service Blueprintit ja mahdolliset
kipupisteet. Prosessin tuloksena on kehitysehdotuksia
palvelulle miellyttdvan asiakaskokemuksen saamiseksi,
tulevaisuuden palvelupolut seka Service Blueprintit.
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2 VAKUUTUSYHTIO

Opinnaytetydn toimeksiantajana on useassa maassa
toimiva vakuutusyhtié. Se on Pohjoismaiden johtava
vahinkovakuuttaja. Vakuutusyhtié on jaettu eri liiketoi-
minta-alueisiin, johon kuuluvat Henkildasiakkaat, Yri-
tysasiakkaat seka Suurasiakkaat. Opinnaytetyd tehdaan
yritysasiakaspuolelle. Vakuutusyhtiélla on kaynnissa
useassa maassa toimiva “Digital Help” - hanke, jossa py-
ritdan l6ytamaan ratkaisuja ja parannuksia digitaalisiin
palveluihin. Opinndaytetyd on osa hanketta. ( )

2.1 ARVOLUPAUS

Toimeksiantajan tavoitteena on saada tyytyvaisimmat
asiakkaat ja olla paras seka mutkaton vakuutusyhtid.
Asiakkaan korostaminen ja asiakaslahtdisyys on keskids-
sa palvelussa. Yritys sijoittuikin kyselyssa parhaimmaksi
vakuutusyhtidksi asiakaskokemuksessa ja asiakasuskol-
lisuudessa. Silti toimintaa ja asiakaskokemusta halutaan
kehittaa ja tahdata vield parempiin ratkaisuihin. Arvolu-
pauksena on olla luotettava, avulias, rohkea seka uska-
lias vakuutusyhtio. ( )

Yritys lupaa tarjota nopeaa ja toimivaa korvauspalve-
lua ja antaa turvaa odottamattomien vahinkojen varalle.
Periaatteena on edistda turvallisempaa ja kestavampaa
yhteiskuntaa torjumalla vahinkoja seka jakamalla tietoa.
Vastuullisuus on tarkea nakdkulma. Asiakkaille luodaan
turvallinen seka luottavainen olo ja naytetaan, etta heis-
td huolehditaan ammattitaitoisesti mahdollisen vahingon
sattuessa. Asiakkaiden ei tarvitse huolehtia, vaan vakuu-
tusyhtié auttaa. ( )
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Eettisyys on myo6s tarkeaa, jotta saavutetaan asiakkai-
den luottamus ja samalla yrityksen menestys. Asiakkaille
myydaan avunantolupaus. Yritys on maaritellyt velvolli-
suutensa asiakkaitaan kohtaan. Asiakkaita tulee kohdel-
la kunnioittavasti ja heita pitaa auttaa kaytannoénlahei-
sesti ottaen huomioon yksildllisen tilanteen. Yritykseen
saa helposti yhteyden ja kommunikaatio on selkedaa seka
ymmarrettavaa. Luotettavuus ja avoimuus ovat tarkeita
kriteereita. (Eettiset toimintaperiaatteet 2020.)

2.2 YRITYSASIAKKAIDEN KORVAUS-
PALVELU AJONEUVOVAHINGOISSA

Opinnaytety6 on rajattu yritysasiakkaiden ajoneuvova-
hinkoihin, joten korvauspalvelua tarkastellaan nimen-
omaan siita nakdékulmasta. Yritysasiakkailla tarkoitetaan
tassa tapauksessa asiakkaita, joilla on alle viisisataa
tyontekijaa. Suurin osa yritysasiakkaista on pienia tai
keskisuuria yrityksia. Myds opinnaytety6 on rajattu ka-
sittelemaan pienia yrityksia. Vakuutusyhtié tarjoaa riskit
tunteville yrityksille edullisia seka joustavia ratkaisuja.
Pienyritykset tarvitsevat standardisoituja vakuutusrat-
kaisuja, kun taas suuremmille yrityksille tarjotaan raata-
l6ityja ratkaisuja. Ajoneuvovakuutusten lisaksi yrityksille
tarjotaan vakuutuksia my6s omaisuus-, henkilé-, vas-
tuu- seka kuljetusvahinkojen varalle. ( )

Korvauspalvelu on siirtymassa enemman digitaaliselle
puolelle, vaikka soittaminenkin on edelleen suosittua.
Yli puolet vahinkoilmoituksista kasitelldaan vuorokau-
den kuluessa ja hyvin suuri osa vahinkotapauksista saa
myonteisen korvauspaatdoksen. Asiakastyytyvaisyys on
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kiitettavalla tasolla korvauspalvelussa. Palvelua on au-
tomatisoitu helppojen ja selkeiden vahinkojen osalta.
Korvauspalvelussa on kaytossa erilaisia tydkaluja seka
ohjelmistoja vahinkojen kasittelyyn. Helpoiten vahinkoil-
moituksen teko sujuu sivuston kautta. Yritysasiakkaille
on oma yritysasiakasportaali-palvelu, jossa vahinkoilmoi-
tuksen voi tayttad. Myds viestiminen yritysasiakaspor-
taalin kautta on nopeinta ja sujuvinta. Viestihistoria jaa
palveluun talteen. Korvauskasittelijat pystyvat pyyta-
maan yritysasiakasportaalin kautta mahdollisia lisatieto-
ja ja korvauspaatdkset tulevat sinne. ( )

Ensisijaisesti korvataan vahingon korjauskustannukset.
Toimeksiantajalla on kaytéssa korjaamo-ohjaus, jossa
asiakasta suositellaan viemaan ajoneuvonsa yhteisty6-
korjaamolle merkkikorjaamon sijaan. Korjaamolla tar-
kastetaan ajoneuvon vauriot. Jollei ajoneuvoa voi korja-
ta ja se menee lunastukseen, maksetaan kertakorvaus.

( )

Ajoneuvovahingoissa on tarjolla myds muita palveluita
varsinaisen vahingonkorvauksen liséksi. Yritysasiakkaille
on tarjolla apua puhelinpalvelun kautta ympari vuoro-
kauden, jos yrityksen ajoneuvolle sattuu vahinko. Ajo-
neuvovahingoissa on vakuutuksesta riippuen mahdollista
kayttaa hinauspalvelua seka sijaisauton voi saada kayt-
tédnsa oman ajoneuvon korjaamisen ajaksi. ( )
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3 TAVOITTEET

Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa vakuutusyhtion
digitaalisen korvauspalvelun nykytilaa ja sen tarjoamaa
asiakaskokemusta yritysasiakkaille seka selvittdaa mah-
dollisia ongelmakohtia ja miettid kehitysehdotuksia seka
tulevaisuuden mahdollisuuksia palvelumuotoilun avulla.

3.1 AIHEEN RAJAUS JA TOIMEKSIANTO

Opinnaytetyd tehdaan vakuutusyhtidlle, ja tarkemmin
sen yrityspuolen "Digital Help” -hankkeelle. Opinndyte-
tydn aiheena on digitaalisen korvauspalvelun ja asiakas-
kokemuksen kehittdminen. Aihe on rajattu yrityspuolen
pieniin yrityksiin ja ajoneuvojen vahingonkorvaukseen.
Opinnaytetyd tehdaan vakuutuksenottajan nakoékulmas-
ta, mutta aihetta tarkastellaan mydés toimeksiantajan lii-
ketoiminnan ja kannattavuuden kannalta.

Toimeksiantajan tavoitteena on lisata asiakkaiden digi-
taalisen korvauspalvelun kayttdéa nykyisesta seka nakya
vahvemmin asiakkaille [api koko korvauspalveluproses-
sin. Opinnaytety6 etsii kehitysehdotuksia tahan. Tavoit-
teena on saada parempi ymmarrys digitaalisen korvaus-
palvelun sujuvuudesta seka asiakaskokemuksesta ja sen
merkityksesta palvelun valinnassa ja saatujen tulosten
pohjalta tehda kehitysehdotuksia palveluun seka tulevai-
suuden palvelupolut. Keskittymalld asiakaskokemuksen
kehittamiseen ja tuomalla asiakaskokemukseen lisaar-
voa digitaalisessa korvauspalvelussa voidaan jatkossa
lisata digitaalisen korvauspalvelun kayttéprosenttia.
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3.2 TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutkimuskysymysten avulla paastéaan paremmin tavoit-
teisiin ja varmistetaan tutkimuksen oikea suunta. Tutki-
mus on seka kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus,
etta kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus. Nain varmis-
tetaan tutkimuksen perusteellisuus seka luotettavuus.
Opinnaytety6n tutkimuskysymyksina ovat "Miten yrityk-
sen digitaalista korvauspalvelua voidaan kehittaa?” seka
"Milla keinoilla saadaan miellyttava asiakaskokemus?”.

Ensimmainen tutkimuskysymys kattaa digitaalisen kor-
vauspalvelun palvelupolun kehittdmisen ja kehittdmisi-
deat. Toinen tutkimuskysymys kasittelee asiakaskoke-
muksen kehittamistd ja mahdollisen lisdarvon luomista.
Ndin saadaan katettua opinndytteen aiheen molemmat
osa-alueet, digitaalinen korvauspalvelu sekd asiakasko-
kemus. Tuloksena tasta on tavoitteena saada tutkimus-
tuloksiin pohjautuvia sekd teoriaan nojaavia vastauksia
seka kehitysehdotuksia. Menetelmat valitaan siten, etta
ne tarjoaisivat mahdollisimman kattavasti ja syvallisesti
tietoa aiheesta. Tutkimuksessa kaytettavat menetelmat
ovat benchmarking, dokumenttianalyysi, havainnointi,
haastattelu sekd kysely. Valittujen menetelmien kayttéa
ja niilld saatavaa tietoa on avattu luvussa 4 Kaytetyt me-
netelmat ja tydkalut.
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3.3 VIITEKEHYS

Viitekehyksen (kuvio 1) avulla saadaan jasenneltya opin-
naytetydn paakohdat ja osoitettua tutkimuksen tarkoi-
tus.

Viitekehyksen keskidssa on digitaalinen korvauspalvelu,
johon opinndytety® keskittyy. Toisena tarkeana osana
viitekehysta on asiakaskokemus, jota selvitetaan tutki-
muksen avulla. Asiakaskokemukseen liittyvat asiakkai-
den odotukset, vaatimukset seka toiveet. Korvauspalve-
lun kohderyhmana on yritysasiakkaat, koska tutkimus
rajautuu kyseiseen ryhmaan.

LIIKE-
TOIMINTA,
ARVOLUPAUS

VAKUUTUS-
YHTIO

Kuvio 1. Viitekehys.

Tavoitteena on luoda miellyttédva asiakaspolku. Viiteke-
hyksessa on myo6s vakuutusyhtié seka sen liiketoiminta
ja arvolupaus.

Vaikka tutkimuksessa on tavoitteena selvittda digitaali-
sen korvauspalvelun sujuvuutta sekd asiakaskokemus-
ta ja kehittaa palvelua asiakkaan nakoékulmasta, pitaa
muistaa myds toimeksiantajan nakékulma ja pitaa mie-
lessa liiketoiminnan kannattavuus. Viitekehyksessa on
mainittu myds palvelumuotoilu, silla opinnaytetyd teh-
daan palvelumuotoilun avulla ja tutkimuksessa kayte-
taan palvelumuotoilun menetelmia seka tydkaluja, jotta
tutkimuksen asiakaslahtdisyys varmistuu.

ODOTUKSET,
VAATIMUKSET,
TOIVEET

PALVELU-

MUOTOILU ASTIAKAS-

KOKEMUS

DIGITAALINEN
KORVAUS-
PALVELU

YRITYS-
ASIAKAS
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3.4 PROSESSIKAAVIO

Prosessikaavion (kuvio 2) avulla voidaan hahmottaa pro-
sessi paremmin kokonaisuutena. Samalla prosessikaavio
mahdollistaa prosessin jakamisen eri alueisiin.

Prosessikaaviota seuraamalla voidaan opinnaytetydssa
edeta loogisessa jarjestyksessa ja varmistaa, etta jokai-
nen toimenpide tulee tehtya. Prosessikaavio auttaa myoés
aikatauluttamisessa. Prosessin vaiheet jakautuvat kaa-
viossa maarittelyyn, tutkimukseen, suunnitteluun seka
toteutukseen. Jokainen vaihe sisaltaa omat, maaritellyt

tehtavansa.
MAARITTELY TUTKIMUS SUUNNITTELU ) TOTEUTUS
Toimeksiantajan Taustatutkimus Tulosten Jatkojalostus
tapaaminen Aiheeseen analysointi Kehitysehdotukset
Tavoitteet syventyminen Mind mapit Parannellut
Aiheen rajaus Tiedonhankinta Sidosryhma- palvelupolut
Aiheeseen Dokumentti- taulukko Parannellut
tutustuminen analyysi Business Model Service Blueprintit
Viitekehys Benchmarking Canvas Tyén luovutus
Prosessikaavio Kysely Asiakasprofiilit
Haastattelut Palvelupolut
Havainnointi Service Blueprintit
Ideointi
Kuvio 2. Visualisointi
Prosessikaavio.
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4

KAYTETYT MENETELMAT JA TYOKALUT

Aihetta lahestytdan palvelumuotoilun ndakékulmasta. Pal-
velumuotoilu on kasvava muotoilun ala, jonka avulla ni-
mensa mukaisesti muotoillaan palveluita seka liiketoimin-
taa ja lisataan niiden arvoa. Sen avulla pyritédn saamaan
palvelusta parempi, tehokkaampi, sujuvampi ja kayt-
tajaystavallisempi. Palvelumuotoilu keskittyy vahvasti
asiakaslahtdisyyteen. Toisaalta palvelumuotoilun avulla
pystytdan kehittdmaan myds liiketoimintaa paremmak-
si. Keskeisimpia asioita palvelumuotoilussa on asiakkaan
ymmarrys arvonmuodostusprosessista ja mista yrityk-
sen antama arvolupaus koostuu. Palvelun kehittaminen
tapahtuu palvelumuotoiluprosessin kautta, johon kuuluu
maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto seka
arviointi. Prosessissa auttavat tutkimusmenetelmat seka
palvelumuotoilun eri tydkalut. Niilla saadaan ldhestyttya
aihetta kattavasti ja asiakaslahtdisesti, kuitenkaan unoh-
tamatta toimeksiantajan liiketoimintaa ja toiminnan kan-
nattavuutta. (Tuulaniemi 2011, 126-131.)

Opinnaytetydn tutkimusosiossa on tavoitteena saada
tarpeeksi aineistoa analysoitavaksi, jotta sen pohjalta
saavutetaan luotettavat ja kattavat tutkimustulokset.
Nain saadut tulokset toimisivat myds perustana proses-
sin ideointi- ja suunnitteluvaiheessa. Opinndytetyon tut-
kimuksellisesta osiosta on tehty myo6s toimeksiantajan
toiveesta tutkimussuunnitelma, joka on hyvaksytetty
heilla. Tutkimuksessa ei keratd henkilétietoja, vaan ai-
neisto kasitelldan anonyymina.
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4.1 PALVELUMUOTOILUN MENETELMAT

Palvelumuotoilun menetelmat ovat tutkimusmenetelmia,
joiden avulla kerataan kayttajatietoa asiakasymmar-
ryksen saavuttamiseksi. Ne ovat tarked ja kattava tapa
kerata tutkimusaineistoa. Menetelmia voidaan kayttaa
palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa. Opinndytetyds-
sa kaytetaan palvelumuotoilun menetelmia niin tutki-
mus- kuin suunnitteluvaiheessakin. Opinndytetydssa
kaytettaviksi tutkimusmenetelmiksi ovat valikoituneet
benchmarking, dokumenttianalyysi, havainnointi, haas-
tattelu seka kysely. Valituilla menetelmilla saadaan seka
kvantitatiivista (maarallistd) etta kvalitatiivista (laadul-
lista) aineistoa analysoitavaksi. (Tuulaniemi 2011, 146.)

Benchmarking

Benchmarkingin avulla voidaan oppia toisilta ja kehit-
téa omaa toimintaa. Menetelma auttaa hahmottamaan
markkinat ja muut toimijat. Benchmarkingin avulla saa-
daan tietoa tdmanhetkisestd tilanteesta. Sen avulla ver-
taillaan ja selvitetdaan hyvia kaytantoja, joita voisi jatko-
jalostaa. Benchmarkingin avulla voi erottua positiivisesti
kilpailijoista, kun tuntee markkinat. (Tuulaniemi 2011,
138-139.)

Opinnaytetydssa benchmarkingin avulla otetaan selvaa
millaisia digitaalisia palvelupolkuja on talla hetkella ja
millainen digitaalinen palvelupolku voisi mahdollisesti
olla. Benchmarkingia tehdaan Suomesta ja ulkomailta.
Benchmarkingilla tutkitaan kilpailevia vakuutusyhtidita
ja heidan digitaalisia korvauspalveluitaan, mutta myds

Opinnaytetyd 2020 | Henna Sandell | Turun AMK




yleisesti digitaalisia palveluita kuten esimerkiksi matka-
toimistojen sivuilta matkojen varaamista digitaalisesti
seka verkkokauppojen palvelupolkua. Ndin saadaan ka-
sitys kaytanndistd myds yleisella tasolla digitaalisia pal-
veluita mietittdessa ja siita, millainen on sujuva ja kayt-
tajaystavallinen digitaalinen palvelu.

Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa tarkastellaan
tutkimusaineistoa, jota ei saada koottua suorilla tai va-
littdmilla havainnoilla. Silla pyritaan saavuttamaan doku-
menttien jarjestelmallinen analysointi ja sanallisen seka
selkean kuvauksen luominen tutkittavasta aiheesta. Do-
kumenttianalyysin avulla saadaan selvitettya mita tietoa
aiheesta on aiemmin saatu selville. Menetelmassa kayte-
taan valmiita aineistoja. (Metodix 2014.)

Opinnaytetydssa dokumenttianalyysilla on tarkoitus kar-
toittaa vakuutusalaa, digitaalisia palveluita seka asiakas-
kokemusta ja sen muodostumista. Tietoa haetaan alan
kirjallisuudesta, artikkeleista, julkaisuista ja Internet-si-
vuilta. Myds toimeksiantajan oma kirjallinen materiaali
kaydaan lapi. Tietoa kasitelldan teoriapohjaisesti.

Havainnointi

Havainnoinnin avulla tarkkaillaan prosessin etenemista
kaytannossa. Havainnointi voidaan toteuttaa joko passii-
visessa tai aktiivisessa roolissa. Havainnoinnilla saadaan
tietoa esimerkiksi asiakkaan kayttdaytymisesta. Monesti
havainnoinnin tukena kaytetdan myds muita tutkimus-
menetelmid. Havainnoinnin avulla selvitetaan kokemus-
pohjaisesti miten palvelu toimii ja millainen asiakasko-
kemus mahdollisesti on. (Ojasalo ym. 2015, 114-118.)
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Opinnaytetydssa havainnoidaan palvelun hyvia puolia ja
yritetdan léytaa palvelun mahdolliset kipupisteet. Ha-
vainnointi toteutetaan kuuntelemalla yrityspuolen kor-
vauskasittelijdiden ajoneuvovahinkopuheluita ja teke-
malléd muistiinpanoja esille nousevista asioista.

Haastattelu

Haastattelulla saadaan syvennetysti tietoa. Sen avulla
perehdytaan asiakasymmarrykseen. Haastatteluja kan-
nattaa yleensa tehda palveluntuottajille seka kayttajille,
jotta saadaan mahdollisimman laaja ja hyva nakemys ai-
heesta. Haastateltavat tulee miettia tarkkaan, jotta haas-
tattelusta saadaan suurin mahdollinen hyoéty. Heita pitaa
olla tarpeeksi, muttei kuitenkaan lilan laajaa otantaa ja
mahdollisuuksien seka tarpeiden mukaan eri osa-alueil-
ta. Haastatteluiden tarkoituksena on saada ennemmin-
kin laadullista kuin maarallista tutkimusaineistoa. Myds
haastattelukysymykset pitdaa valikoida huolella. (Tuula-
niemi 2011, 147-148.)

Opinnaytetytdssa haastattelulla saadaan kohdennetusti
tietoa digitaalisesta korvauspalvelusta seka tietoa hy-
vistd ja huonoista kaytanndista. Haastatteluiden avulla
pyritdan saamaan myods syvempaa asiakasymmarrysta
ja selvittamaan asiakaskokemusta seka miten palvelussa
on onnistuttu. Haastateltavat valitaan toimeksiantajan
vapaaehtoisista yritysasiakkaista, jotka ovat kayttaneet
digitaalista korvauspalvelua viimeisen viiden vuoden ai-
kana. Haastateltavia ei tarvitse rajata vain asiakkaisiin,
joilla on ollut autovahinko, vaan riittdaa etta on kokemus
toimeksiantajan digitaalisesta korvauspalvelusta. Nain
varmistetaan haastateltavien riittdva maara. Haastatel-
tavien saamista helpottaa toimeksiantajan mahdollista-
ma haastateltaville annettava lahjakortti vaivannadsta.
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Yritysasiakkaille tehtavat haastattelut nauhoitetaan ja
litteroidaan, jotta niitd on helpompi kdyda lapi aineistoa
analysoitaessa. Tutkimuksessa haastatellaan myds kah-
ta yrityspuolen korvauskasittelijaa, jotka hoitavat auto-
vahinkoja. Ndin saadaan myds tyodntekijdiden nakemys
aiheeseen.

Kysely

Kysely on maarallinen tutkimusmenetelma, jolla saadaan
kerattya suhteellisen helposti ja laajasti tietoa. Kysely
tulee laatia tarpeeksi selkedsti ja pitaa se sopivan pitui-
sena. Aiheesta pitaa hankkia tarpeeksi taustatietoa ky-
selya tehtdessa, jotta kysymykset valikoituvat oikein ja
tutkimus on luotettava seka kattava. Kysymykset eivat
saa olla johdattelevia. Kyselyn tieto saattaa jaada pinnal-
liseksi, joten sen tukena tulisi kayttaa myods muita tut-
kimusmenetelmia. Kyselyn tuloksia analysoitaessa tulee
ottaa huomioon virhemarginaali. Kyselyn avulla saadaan
tietoa suoraan asiakkailta ja asiakaskokemuksesta. (Oja-
salo ym. 2015, 121-131.)

Opinnaytetydssa tehdaan kaksi erillista kyselya eri koh-
deryhmille. Nain saadaan enemman ja laajemmin tut-
kimusaineistoa. Ensimmainen kysely tehdaan toimek-
siantajan yritysasiakkaille, joilla on ollut autovahinko
viimeisen puolen vuoden aikana ja jotka ovat kayttaneet
korvauspalvelua. Kyselylld saadaan tietoa juuri nimen-
omaisesta palvelusta ja sen sujuvuudesta seka asiakkai-
den mielipiteet korvauspalvelusta. Kyselyn avulla pysty-
tdaan nostamaan esille korvauspalvelun hyvia puolia ja
asioita, joissa on onnistuttu seka mahdollisia kipupisteita
ja kehitettavia kohtia. Toinen kysely kasittelee asiakas-
kokemusta enemman yleisesti. Sen kohderyhma on ih-
miset, jotka kayttavat ylipaataan digitaalisia palveluita.
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Kyselylla kartoitetaan asiakkaiden odotuksia, toiveita ja
vaatimuksia liittyen digitaalisiin palveluihin. Sen avulla
halutaan selvittaa yleisesti mita on hyva asiakaskoke-
mus, mitka seikat sen muodostavat ja mita asioita asi-
akas arvostaa. Tulosten avulla pyritédn saamaan hyva
pohja miellyttavalle digitaaliselle asiakaskokemukselle,
joka ylittdisi asiakkaiden odotukset.

4.2 PALVELUMUOTOILUN TYOKALUT

Palvelumuotoilun tydkalut ovat valineita, joiden avulla
analysoidaan, tulkitaan ja jasennelldan kerattya tutki-
musaineistoa. Prosessissa kaytetaan apuna useaa eri-
laista kaaviota. Tydkalut auttavat saavuttamaan asiakas-
ymmarryksen. Tydkaluja voidaan hyddyntaa prosessin
eri vaiheissa. Palvelumuotoilun tydkaluja kaytetdaan opin-
naytetydssa seka tulosten analysoinnissa etta suunnit-
telu- ja kehitysvaiheessa. Opinndytetydssa kaytetdan
tydkaluina mind mappia, sidosryhmataulukkoa, Business
Model Canvasia, asiakasprofiileita, palvelupolkuja, Value
Proposition Canvasia seka Service Blueprintteja. Naiden
avulla saadaan tydstettya seka analysoitua tutkimusme-
netelmilla saatua tietoa. (Tuulaniemi 2011, 154.)

Mind map

Erilaisten mind mappien eli kasitekarttojen avulla saa-
daan jasenneltya tutkimustuloksia. Ne auttavat hah-
mottamaan kokonaisuuksia visuaalisesti. Mind mappien
avulla voidaan selvittda vuorovaikutussuhteet ja mitka
asiat liittyvat mihinkin. Niita voi kayttaa myo6s ideoiden
kerdamiseen. Mind map on helppo ja nopea keino jasen-
nelld tietoa ja jaotella asioita eri aihealueittain. (Tuula-
niemi 2011, 140.)
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Opinnaytetydssa mind mappeja kaytetdan tutkimus-
aineiston lapikayntiin ja analysointiin seka toistuvien
asioiden esille nostamiseen. Niilla saadaan jasenneltya
opinnaytetydn aiheeseen liittyvia eri osa-alueita ja nain
hahmotettua aihetta paremmin. Mind mappien avulla
saadaan helposti poimittua palvelun mahdolliset kipupis-
teet ja haasteet talteen. Mind mappeja kaytetdadn myds
ideointi- ja kehittelyvaiheessa kerdamaan ideat visuaali-
sesti esille.

Sidosryhmataulukko

Sidosryhmataulukolla pystyy visuaalisesti kuvaamaan
palveluun liittyvat eri ryhmat. Taulukkoon listataan pal-
velun henkildkunta, asiakkaat, yhteistyétahot ja muut
sidosryhmat. Tama auttaa nakemaan eri ryhmien vuo-
rovaikutuksen seka analysoimaan niita. (Stickdorn &
Schneider 2013, 150-151.)

Opinnaytetydssa laaditaan sidosryhmataulukko ajoneu-
vovahinkojen digitaaliseen korvauspalveluun kytkey-
tyvista tahoista. Sidosryhmataulukkoon maaritelldaan
vakuutusyhtién omat eri toimijat, asiakkaat seka yhteis-
tyotahot kuten korjaamot ja hinauspalvelut. Sidosryh-
mataulukolla saa selkeamman kuvan toisiinsa liittyvista
verkostoista ja kokonaisuudesta.

Business Model Canvas

Business Model Canvas on eraanlainen liiketoiminta-
suunnitelma. Sen avulla pystyy visuaalisesti kuvaamaan,
analysoimaan ja suunnittelemaan liiketoimintamalleja.
Kaavio koostuu yhdeksastda kohdasta, joista jokainen
edustaa menestyneen liiketoimintamallin yhta rakennus-
palikkaa. Kaavion tekeminen auttaa palvelun tarjoajaa
fokusoimaan. Se hyddyttaa tuomalla selkeytta paamaa-
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riin ja osoittamalla vahvuudet, heikkoudet seka priori-
teetit. (Stickdorn & Schneider 2013, 212-213.)

Opinnaytetydssa Business Model Canvas luodaan hah-
mottamaan paremmin palvelun kokonaiskuvaa toimek-
siantajan nakokulmasta. Sen avulla nahdaan palvelun
vaikutukset liiketoiminnan kannalta seka mita kuluja ja
tuloja palveluun liittyy. Business Model Canvas selkeyt-
tda myds palvelun toimijat seka toimeksiantajan arvolu-
pauksen.

Asiakasprofiilit

Asiakasprofiilit ovat oleellinen osa prosessia. Niiden avul-
la saadaan kiteytettya asiakastietoa ja myos esitettya
asiakasryhmat visuaalisesti. Asiakasprofiilit perustuvat
tutkimustietoon eivatka tiettyyn yhteen kayttajaan. Ylei-
simmista asiakasprofiileista luodaan kuvaukset. Kuvaus
sisaltaa yleensa asiakasprofiilin nimen, ian, sukupuo-
len, ammatin ja asuinpaikan seka muita profiilin kannal-
ta oleellisia tietoja. Asiakasprofiiliin lisataan kuva, joka
tukee profiilin tietoja. Profilointien avulla voidaan luoda
erilaisia konsepteja pohjautuen eri asiakasprofiilien toi-
mintamalleihin. Profilointi auttaa my6s ymmartamaan
kenelle palveluja luodaan ja miksi seké asiakkaiden ar-
vonmuodostusta. Asiakasprofiloinnin avulla voidaan ero-
tella eri asiakasryhmien eroavaisuuksia ja siten huomi-
oida asiakkaiden erilaiset tarpeet paremmin palvelua
kehitettdessa. (Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Opinnaytetydssa luodaan kolme yleisintd asiakasprofii-
lia saatujen tutkimustulosten pohjalta. Asiakasprofii-
lit rajataan pieniin yrityksiin. Tavoitteena on tarkastella
[Ahemmin eri profiilien palvelupolkuja seka mahdollisia
kehityskohtia. Asiakasprofiileilla katetaan myds eritasoi-
set digitaalisten palveluiden kaytot seka niissa otetaan
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huomioon erilaiset vahingot ja vahingonkorvausproses-
sien eripituiset kestot.

Palvelupolku

Palvelupolku antaa visuaalisen kuvan palvelun kayttajan
kokemuksesta. Se on jasennelty kaavio asiakkaan pal-
velussa kohtaamista kontaktipisteista. Kontaktipisteet
jakautuvat neljaan eri ryhmaan: kanavat, esineet, toi-
mintamallit ja ihmiset. Kontaktipisteet voidaan havaita
kaikilla ihmisen aisteilla. Kontaktipisteiden tunnistami-
nen on tarkeaa, silla ne voivat ilmeta eri muodoissa ku-
ten fyysinen kohtaaminen ja virtuaalinen vuorovaikutus.
Kontaktipisteiden tunnistamisen jalkeen ne voi yhdistaa
yhtenadiseksi visuaaliseksi palvelupoluksi. Tarkastellessa
palvelupolun kontaktipisteita huomaa helpommin myds
kontaktipisteiden mahdolliset kuilukohdat. Toisaalta pal-
velupolun avulla voi hamottaa paremmin myds palvelun
mahdollisuudet. (Stickdorn & Schneider 2013, 158-159.)

Opinnaytetytssa kuvataan eri asiakasprofiilien taman-
hetkiset palvelupolut. Niiden avulla pystytdaan hahmot-
tamaan palvelun mahdolliset kipupisteet paremmin. Eri
asiakasprofiilien palvelupolkuja pystyy my6s vertaamaan
keskendan ja nakemaan miten ne eroavat toisistaan.
Opinnaytetydssa tehdaan myds kehitysehdotuksena tu-
levaisuuden palvelupolut.

Value Proposition Canvas

Value Proposition Canvaksen avulla maaritetaan arvolu-
paus suhteessa palveluun ja asiakassegmenttiin. Value
Proposition Canvaksen avulla saadaan luotua asiakkaalle
arvoa. Se maarittelee mita hyotya asiakas saa palvelusta.
Value Proposition Canvas jakautuu kahteen puoleen. Toi-
nen puoli tarkastelee asiakkaan nakdkulmaa. Asiakkaan
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puoli jakautuu kolmeen osaan. Ensimmainen osa pitaa
sisallaan asiakkaan tarpeet ja asiat, jotka asiakas haluaa
saavuttaa. Toinen osa sisaltaa mahdolliset riskit ja haas-
teet. Viimeinen osa pitaa sisallaan toiveet, ominaisuudet
ja hyddyn, jonka asiakas haluaa saavuttaa. Toinen puoli
keskittyy yritykseen ja palvelun sisaltéén. Sekin muo-
dostuu kolmesta osiosta. Ensimmaisessa osassa on tuot-
teet ja palvelut, jotka maarittelevat tarkemmin palvelun
ominaisuudet. Toisessa osassa on ratkaisut, joilla lievite-
tdan asiakkaan haasteita. Viimeisessa osassa on hyodyt,
jotka asiakas saavuttaa palvelulla. Na&ita kahta puolta
verrataan toisiinsa tavoitteena saada ne vastaamaan ja
sopimaan yhteen. Ymmartadamalla asiakkaan tarpeita pa-
remmin, voidaan luoda liiketoimintamalli ja palvelun ar-
volupaus, jotka kohtaavat paremmin asiakkaan toiveiden
ja arvojen kanssa. (Osterwalder ym. 2014, 6-9.)

Opinnaytetytssa kaytetdaan Value Proposition Canvasia
maarittelemaan asiakkaan odotukset, vaatimukset ja
toiveet suhteessa palvelun arvolupauksen kanssa. Value
Proposition Canvas luodaan tutkimustulosten pohjalta.
Sen avulla pystytaan selventamaan mitka asiat palvelus-
sa luovat arvoa asiakkaalle. Value Proposition Canvasia
kaytetdan hyoddyksi ideointi- ja suunnitteluvaiheessa,
kun kehitetdan palvelua ja asiakaskokemusta.

Service Blueprint

Service Blueprint auttaa ymmartdamaan kokonaisuutta
paremmin. Se on visualisoitu prosessikaavio palvelun
kokonaisuudesta. Siihen liitetdan asiakkaan palvelupo-
lun lisaksi kaikki muu palveluun liittyva toiminta. Service
Blueprintissa nakyy asiakkaan palvelupolku seka vuoro-
vaikutuksen rajapinta ja asiakkaalle nakymatodn toiminta
seka fyysiset todisteet ja palvelun tukiprosessit. Service
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Blueprintilld kuvataan palvelun eri prosessit ja eri toi-
mintojen vuorovaikutus keskenaan. Sen avulla hahmo-
tetaan, miten asiakaskokemus muodostuu. (Stickdorn &
Schneider 2013, 204-205.)

Opinnaytetydssa Service Blueprint auttaa hahmottamaan
kokonaisuuden ja nakemaan koko palvelun sujuvuuden.
Vahingonkorvausprosessi ajoneuvovahingoissa voi olla
pitka ja siihen liittyy usein monta eri toimijaa. Service
Blueprint kokoaa yhteen kaikki toimijat ja asiakkaan la-
pikdymat vaiheet. Service Blueprintin avulla palvelun
mahdolliset kipupisteet ja kontaktipisteiden kuilut sel-
viavat paremmin. Service Blueprint auttaa luomaan pal-
velusta yhtendisen kokonaisuuden. Service Blueprintin
avulla saadaan jasenneltya asiakkaan toiminnan lisaksi
myds korvauspalvelun asiakkaalle nakyva ja nakymaton
toiminta seka palvelun tukiprosessit. Opinndytetyossa
tehddan myo6s kehitysehdotuksena tulevaisuuden Ser-
vice Blueprintit.
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5 VAKUUTUSALA

Vakuutusmaailma saattaa vaikuttaa monimutkaiselta ja
vaikeasti ymmarrettavalta alalta, johon liittyy monia eri
tahoja. Tassa luvussa kaydaan vakuutusalaa lapi. Va-
kuutusyhtididen toimintaa saatelee vakuutusyhtidlaki
(521/2008). Vakuutusyhtioitéa on erilaisia ja ne jakaan-
tuvat harjoittamansa vakuutustoiminnan perusteella.
Vakuutusyhtid, joka harjoittaa vahinkovakuutustoimin-
taa (vahinkovakuutusyhtid), saa harjoittaa ainoastaan
vahinkovakuuttamista ja jalleenvakuuttamista. Henkiva-
kuutusyhtidn on puolestaan pidettava vahinkovakuutus-
toimintansa erillaan henkivakuutustoiminnastaan vakuu-
tusyhtidlain (15§) mukaan. (Finlex 2008.)

5.1 VAKUUTUKSET

Vakuutus antaa eraanlaisen varmuuden tai takuun. Va-
kuutusta voidaankin pitda ennemmin palveluna kuin
tuotteena. Erilaisia vakuutuksia ja niiden yhdistelmia
on useita. Vakuutukset voidaan jakaa omaisuus-, hen-
kil6- ja ajoneuvovakuutuksiin. Vakuutus-kasite syntyi
Italiassa keskiajan lopulla. Niin yksityisia henkil6ita kuin
lilkeyrityksia uhkaavat erilaiset riskitekijat. Riskeihin liit-
tyy sattumanvaraisuus. Eri riskitekijoitd varten on kehi-
tetty erilaisia vakuutuksia. Vakuutuksen ideana on vas-
tuun yhteinen kantaminen riskien uhkaamien tahojen
kesken. Suuren ryhman kesken jaettuna riski tasaantuu
vaarantamatta yksittdisen tahon riskinkantokykya. Yk-
sinkertaisesti ilmaistuna vakuutuksenottaja sopii vakuu-
tuksenantajan kanssa siita, ettd vahingon tapahtuessa
vakuutuksenantaja korvaa siita aiheutuneen kulun. Saa-
dakseen oikeuden korvaukseen vakuutuksenottaja mak-
saa vakuutuksenantajalle vakuutusmaksuja. Tata
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oikeussuhdetta kutsutaan vakuutukseksi ja siita laadi-
taan vakuutussopimus, jossa maaritellaan yksityiskoh-
taisesti oikeudet ja velvollisuudet eli vakuutusehdot.
(Rantala & Kivisaari 2014, 65-71.)

Vakuutuksia otetaan vahinkojen varalta turvaamaan
vahingoista aiheutuneita kuluja. Vahinkovakuutus tar-
koittaa vakuutusta, joka korvaa esinevahingon, kor-
vausvelvollisuuden tai muun varallisuusvahingon aihe-
uttamia menetyksia. Siina korvaus sovitetaan sattuneen
vahingon mukaan. Yleisimpia vahinkovakuutuksia ovat
ajoneuvovakuutus eli kaskovakuutus, liikennevakuu-
tus, kiinteistovakuutus, kotivakuutus, matkavakuutus,
oikeusturvavakuutus seka vastuuvakuutus. Yleensa va-
hinkovakuutuksiin liittyy omavastuurajat, joiden yli me-
nevan osan vakuutus korvaa ja vakuutuksenottaja mak-
saa omavastuuosuuden. Omavastuun suuruus vaikuttaa
vakuutuksen hintaan. Usein voikin olla pidemman paalle
jarkevampaa valita suurempi omavastuu ja maksaa pie-
nempia vakuutusmaksuja. Vahingonkorvaus antaa hyvi-
tyksen vahingon aiheuttamille tappioille tai arvonvahen-
nyksille. Korvauksen tarkoituksena ei ole antaa voittoa
korvauksen saajalle. (Rantala & Kivisaari 2014, 89-93.)

Vakuutusten merkitys niin yksityisille henkiléille kuin yri-
tyksille on suuri. Harva pystyy varautumaan rahallisesti
ilman vakuutusta esimerkiksi tulipalon aiheuttaman tay-
dellisen tuhon varalle. Yrityksen kohdalla tama todenna-
kdisesti tarkoittaisi toiminnan lopettamista. Vakuutuksen
avulla tallaisen riskin voi valttéa. (Rantala & Kivisaari
2014, 98-99.)
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Vakuutusyhtié saa tuloja vakuutusmaksuista seka sijoi-
tustoiminnasta. Vakuutusyhtién suurin menoera on puo-
lestaan vahingonkorvaukset. Menot ja tuotot vaihtelevat
sattumanvaraisesti. (Rantala & Kivisaari 2014, 190.)

Vakuutusyhtion taso ja sopivuus selvidaa yleensa vasta
vahingon sattuessa, jolloin asiakas on ahdistuneimmil-
laan ja haavoittuvaisimmillaan. Mitaan ei ole tehtavissa
enaa siina vaiheessa, jos vakuutus osoittautuukin huo-
noksi, eika tarpeeksi kattavaksi. Vakuutusehtojen pieni
teksti tulisikin lukea huolella, mutta tekstin sisdistaminen
ja ymmarrettavyys voivat usein olla vaikeita hahmottaa.
Vakuutuksista ja vakuutusehdoista tulisikin tehda hel-
pompia ja kayttajaystavallisempia, jolloin vakuutusyhtiét
voisivat kilpailla asiakkaista edullisimman hinnan sijaan
parhaimmalla asiakaskokemuksella. (Polaine ym. 2013,
2.)

5.2 AJONEUVO- JA LIIKENNEVAKUUTUS

Ajoneuvo- ja lilkennevakuutus kuuluvat yhteen. Liiken-
nevakuutus on pakollinen eli lakisaateinen vakuutus.
Siitd on saadetty uudistettu liikennevakuutuslaki (LvL),
joka tuli voimaan 1.1.2017. Liikennevakuutus on voi-
massa ETA-alueella. Liikennevakuutus on otettava ajo-
neuvolle, jonka pysyva kotipaikka on Suomessa. Liiken-
nevakuuttamisvelvollisuus koskee paitsi liikkennekayttéon
rekisterdityja ajoneuvoja, mutta myods lahtdékohtaisesti
ajoneuvoja, joita ei koske rekisterdintivelvollisuus. Lii-
kennekaytdsta poistetulla tai kayttokiellossa olevalla ajo-
neuvolla ei saa ajaa. (Liikennevakuutuskeskus 2017.)

Liikennevakuutuksella taataan syyttéman osapuolen
korvaukset seka oikeusturva. Liikennevakuutus korvaa
vastapuolelle aiheutuneet omaisuusvahingot sekd kaik-
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kien osapuolien henkilévahingot. Vahingon aiheuttaneen
osapuolen ajoneuvon vahinkoja se ei kuitenkaan korvaa.
Siksi vapaaehtoinen kaskovakuutus eli ajoneuvovakuutus
voi olla jarkeva taydennys vakuutukseen. Ajoneuvova-
kuutus korvaa laajemmin vahinkoja, se korvaa akillisesti
ja ennalta arvaamatta tapahtuneita omaisuusvahinkoja.
Ajoneuvovakuutuksia on saatavilla erilaajuisina. Ajoneu-
vovakuutusten tuotevalikoima, niiden yhdistelmat seka
laajuudet vaihtelevat vakuutusyhtidittain. Saatavilla
on esimerkiksi kolarointivakuutus, palovakuutus, hirvi-
vahinkovakuutus, ilkivaltavakuutus, varkausvakuutus,
oikeusturvavakuutus, autopalveluvakuutus seka kes-
keytysvakuutus. Vakuutusyhdistelmiin voi liittda lisaksi
esimerkiksi lasivakuutuksen seka sijaisautovakuutuksen.
(Liikennevakuutuskeskus 2018.)

Ajoneuvot vakuutetaan kayvasta arvosta eli kateishin-
nasta, joka on yleisesti saatavissa ajoneuvosta vahinko-
hetkella. Kéaypa arvo ei kuitenkaan tarkoita autoliikkeiden
myyntihintoja, silld niihin on laskettu myds autoliikkeen
kate. Yleisesti ajoneuvovakuutus korvaa ensisijaisesti
vahingon korjauskustannukset. Jos ajoneuvoa ei pystyta
korjaamaan, siirtyy se lunastukseen ja vahingosta mak-
setaan kertakorvaus. Kertakorvaus on auton kaypa arvo,
ellei ole erillista lisaturvaa lunastuksen varalle, jolloin voi
saada kaypa arvon lisdksi lisakorvauksen. (Fine 2020.)

Ajoneuvovakuutus ei korvaa kaikkia vahinkoja ja ku-
luja, kuten vahinkoja, joiden syyna on ajoneuvon ika,
kuluminen, puutteellinen kunnossapito, ruostuminen,
rakennevika, ajoneuvon arvon aleneminen tai ajoneuvol-
la kuljetettavan lastin vahinko. Ajoneuvovakuutukseen
liittyy myds suojeluohjeita, jotka vaihtelevat vakuutus-
yhtidittain. Niitd noudattamalla on tarkoitus ehkaista
vahinkoja ja toisaalta niiden laiminlyénnin seurauksena
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korvaus voidaan evata tai korvaussumma alentaa. Ylei-
simpia ajoneuvovakuutuksiin liittyvia suojeluohjeita ovat
rekisterdinti-, katsastus- ja ajokorttivaatimukset seka
ajoneuvon tulee olla maaraysten mukaisessa turvallises-
sa kunnossa. Lisaksi, jos vahingon on aiheuttanut tahal-
lisesti tai huolimattomuudella, esimerkiksi kayttamalla
ajoneuvoa sairaana, vasyneena tai alkoholin tai huu-
mausaineen vaikutuksenalaisena, voidaan korvaus evata
tai korvausta alentaa. (Kilpailuttaja 2020.)

5.3 KORVAUSPALVELU

Korvauspalvelu on vakuutuspalvelun olennaisin toiminto.
Korvauspalvelu on prosessi, joka kaynnistyy vahingon
sattuessa. Korvausvaatimus tehdaan yleisimmin taytta-
malla vahinkoilmoitus. Digitaalinen asiointi on lisaanty-
nyt vakuutusyhtidissa huomattavasti ja moni tayttaakin
vahinkoilmoituksen joko vakuutusyhtién sivustolla tai
erillisessa digitaalisessa palvelussa. Ilmoitukseen tulee
antaa tarvittavat tiedot ja liitteet, jotta vakuutuksenan-
taja pystyy tekemaan paatoksen mahdollisesta korvauk-
sesta. Vakuutusyhtid rekisteroi ilmoituksen ja antaa sille
yksildidyn vahinkonumeron. Jollei ilmoitusta toimiteta
ajallaan, voidaan korvaus evata. Vakuutuksenantajan
tulee maksaa mahdollinen korvaus tai antaa kielteinen
paatds mahdollisimman joutuisasti. (Rantala & Kivisaari
2014, 338-339.)

Riippuen vahingoista ja vahingon laajuuksista korvaus-
palvelun yhteydessa voidaan suorittaa vahinkotarkastus.
Tarkastajia kaytetaan etenkin suuremmissa omaisuusva-
hingoissa. Vahinkotarkastajat tutkivat vahingon kohteen
ja selvittavat vahingon syyn seka laajuuden. Samalla
selvitetdan onko vakuutusyhtid korvausvelvollinen ta-
pahtuneeseen vahinkoon. (Finanssialalle 2018.)
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Korvauskasittelijat vievat vahingonkorvausprosessia
eteenpadin ja maarittavat korvattavuuden seka korvauk-
sen maaran. Korvauksen maaraan vaikuttavat alentavas-
ti esimerkiksi sovittu omavastuu seka ikavahennykset.
Korvauspaatos pitda antaa kuukauden kuluessa tarvitta-
vien tietojen saamisesta. Mahdollisesta viivastymisesta
ja sen syysta tarvitsee ilmoittaa asiakkaalle. Vakuutus-
yhtion tulee perustella korvauspaatos. Etenkin kielteisen
paatoksen kohdalla paatdés tulee perustella huolellises-
ti. Korvauspaatbksen yhteydessa tulee toimittaa myds
ohjeet mahdollista muutoksenhakua varten. Monet va-
kuutusyhtiét ovat automatisoineet pienien ja helppojen
vahinkojen kasittelyn, jolloin korvauspaatds ja korvaus
saadaan hyvinkin nopeasti. (Finanssialalle 2018.)

Vahinkoa karsinyt osapuoli hakee paasaantodisesti korva-
uksia ensin vahingon aiheuttajalta, joka sitten hakee va-
kuutuksenantajalta korvauksia. Korvauskasittelyssa voi
tulla kyseeseen myds regressio- eli takautumisoikeus.
Talléin vahingon aiheuttaneella on velvollisuus korvata
vahinko ja maksettu korvaus voidaan peria vahingon ai-
heuttajalta vakuutuksenantajan toimesta. (Rantala & Ki-
visaari 2014, 340-341.)

5.4 VAKUUTUSLAIT

Vakuutustoimintaa saatelevat vakuutuslait. Kuluttaja-
suojalain (saadoéskokoelma 38/1978) mukaan vakuutuk-
sesta tulee antaa mahdollisimman totuudenmukainen
kuva sitd markkinoidessa. Vakuutusehdot ja korvaus-
ta mahdollisesti rajoittavat tekijat tulee tehda selvaksi.
Uutta tai parannettua vakuutusta markkinoidessa erot
aikaisempaan tulee tuoda selvasti esille. (Rantala & Kivi-
saari 2014, 308-309.)
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Vahingonkorvausvelvollisuus on vahingonaiheuttajalla.
Vahingonkorvauslaissa (472/1974) maaritelldan rikko-
musvastuu. Sen mukaan, jos aiheuttaa toiselle vahin-
gon, joko tahallisesti tai tuottamuksesta, on korvausvel-
vollinen. Tuottamuksellisuudella tarkoitetaan kyseisissa
olosuhteissa kohtuudella vaadittavan huolellisuuden ja
varovaisuuden noudattamatta jattamista. Tallaisia syita
voi olla esimerkiksi huolimattomuus, taitamattomuus,
[aiminlydnti, varomattomuus, valinpitamattémyys tai
jokin muu syy. Laissa ei maaritelld tuottamusta, joten
korvausvelvollisuus sen osalta ratkaistaan tapauskohtai-
sesti. (Rantala & Kivisaari 2014, 311.)

Vakuutussopimuslaissa (saadodskokoelma 426/2010)
tarkennetaan vakuutussopimussuhteiden saantéja seka
vahvistetaan vakuutuksenottajan ja muun korvaukseen
oikeutetun osapuolen asemaa suhteessa vakuutukse-
nantajaan, silla vakuutusehdoissa kaytetty kieli on usein
vaikeaselkoista. (Rantala & Kivisaari 2014, 322-323.)

Vakuutussopimuslaissa (22§) on saadetty myos tiedo-
nantovelvollisuus. Vakuutuksenottaja ja vakuutettu ovat
velvollisia antamaan vakuutuksenantajalle oikeat ja tay-
delliset tiedot asioista, jotka vaikuttavat vakuutuskel-
poisuuden, vakuutusmaksun seka vastuun arviointiin.
Vahingonkorvaus voidaan evata tai sita voidaan alentaa
vahinkovakuutuksessa (23§ 2 mom.), jos virheellisen
tiedon takia vakuutusmaksu on ollut pienempi kuin sen
olisi pitanyt olla. Vakuutuskirjan tiedot onkin syyta tar-
kistaa. (Rantala & Kivisaari 2014, 330-331.)

Vakuutuksenottajalla on oikeus irtisanoa vakuutus mil-
loin tahansa paattymaan vakuutuskauden aikana vakuu-
tussopimuslain (12§) mukaan. Irtisanominen on tehtava
kirjallisesti vakuutuksenantajalle. (Finlex 2020.)
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6 DIGITAALINEN PALVELU

Digitaaliset palvelut ovat aiheena ajankohtaisia. Palvelut
ovat siirtymassa yha enemman ja enemman digitaalisel-
le puolelle ja fyysiset palvelut seka asioinnit ovat vahe-
nemassa. Digitaalisiin palveluihin ja niiden sujuvuuteen
panostetaan. Niista halutaan tehokkaita ja kayttajaysta-
vallisia.

6.1 PALVELUN MERKITYS

Ylipaataan palveluiden merkitys on kasvanut. Palvelut
ovat nykyaan lansimaiden suurin talouden toimiala. Yri-
tykset palvelullistavat liiketoimintaansa, jonka seurauk-
sena tuotteiden ja palveluiden raja sekoittuu. Taman
myo6ta asiakkaiden tarpeet tayttyvat paremmin, asiakas-
suhde syvenee ja yrityksen Kkilpailukyky sekd -etu pa-
ranevat. Palvelullistamisen lahtékohtana on asiakaslah-
tdisyys. Asiakkaan tarpeet tulee ymmartaa kattavasti,
jotta palvelulla voidaan tarjota asiakkaalle arvoa. Samal-
la keskitytdaan asiakkaan ja yrityksen valiseen vuorovai-
kutukseen. Palvelulahtdisessa ajattelussa asiakkaalla on
keskeinen rooli arvon tuottamisessa ja sen maarittelys-
sa. (Koivisto ym. 2019, 17-20.)

Palvelun tulee olla ymmarrettava ja helppokayttdinen.
Sen pitda olla saavutettava seka saastaa aikaa. Palvelu-
muotoilun avulla pystytaan kehittamaan palvelun laatua
ja tehokkuutta. Samalla pystytdan tunnistamaan ja si-
ten vahentamaan tai poistamaan palvelun kipupisteita,
jolloin palvelun kaytettavyys paranee. Samalla saadaan
vahvistettua asiakaslahtdisyyttd seka selkeytettya toi-
mintamalleja. (Koivisto ym. 2019, 154-156.)

27

Palvelu on aineeton ja ajassa tapahtuva prosessi. Se
koostuu eri toimenpiteistd, joiden avulla pyritdan ratkai-
semaan asiakkaan ongelma tai tayttamaan tarpeet. Nai-
den ratkaisu on palvelun lopputulos, jonka tarkoitus on
tuottaa arvoa asiakkaalle. Palvelu tuottaa arvoa vain sita
kaytettaessa. Palvelupaketissa kuvataan palvelun loppu-
tulos. Palvelupaketti jakaantuu ydinpalveluun ja liitan-
naispalveluihin. Ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeiseen
ostotarpeeseen. Liitdnnaispalvelut jakautuvat avustaviin
palveluihin sekd tukipalveluihin. Avustavat palvelut ovat
yleensa valttamattémia ydinpalvelulle ja ne mahdollis-
tavat sen helpon kayton. Tukipalvelut eivat ole valtta-
mattomia, mutta ne tekevat palvelun kaytosta miellytta-
vampaa ja lisaavat palvelun arvoa. Liitannaispalveluiden
avulla luodaan usein kilpailuetua, erotutaan kilpailijois-
ta ja saavutetaan asiakasuskollisuus. (Miettinen 2011,
43-45.)

6.2 DIGITALISAATIO

Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalitekniikan kaytto6n-
ottoa yhteiskunnan kaikilla osa-alueilla. Se on kokonais-
valtainen tekija yhteiskunnan ja liike-elaman muutok-
sessa seka kehityksessa. Digitalisaatio vaikuttaa myds
siihen, miten ajattelemme, toimimme ja koemme. (Ger-
dt & Eskelinen 2018, 7.)

Digitalisaation myo6ta asiakkaita pystytaan palvelemaan
entistd paremmin. Samalla yritykset saastavat kustan-
nuksissa, kun palvelut siirtyvat sahkdisiin palvelukana-
viin. Teknologian kehittyminen mahdollistaa yrityksille
myds uusien palveluiden kehittdmisen ja tarjoamisen.
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Asiakaslahtdisyys pitdisi olla keskidssa, kun palvelua ke-
hitetaan, eikd menna teknologia edella, jolloin asiakas ja
asiakkaan tarpeet unohtuvat helposti. Jos palvelun digi-
taalisuuteen mennaan teknologialahtdisesti, on vaarana
luoda palveluita tai toimintoja, jotka eivat tuota asiak-
kaalle arvoa. Talléin myds yrityksen hyddyt palvelusta
jaavat saamatta. (Koivisto ym. 2019, 18-20.)

Digiajan mydta on mahdollistunut paremmin palveluiden
kehittaminen asiakkaiden nousevien odotusten tasolle.
Digitaalisuuden ja laajan tarjonnan my6ta asiakkaat ovat
kuitenkin myds tietoisempia ja vaativampia palveluiden
suhteen. Asiakkaat odottavat palvelun personointia yk-
sil6llisesti heille. Digitaalisuuden myo6ta palvelun odote-
taan myo6s olevan sujuvasti kaytéssa ympari vuorokau-
den. (Bonfire 2018.)

Sitran teettamassa kyselyssa selvitettiin digitaalisten
palveluiden kayttéa ja niihin liittyvia odotuksia seka
vaatimuksia. Tarkeimpina digitaalisten palveluiden omi-
naisuuksina pidetaan tietoturvallisuutta seka palvelun-
tarjoajan luotettavuutta. Myds helppokayttdisyys on
vastaajille tarkeaa. Suurin osa vastaajista kertoo luotta-
muksen puutteen palveluntarjoajia kohtaan estavan pal-
veluiden digitaalisten kaytoén. (Sitra 2019.)

Digitalisaation myoéta my6s kommunikaatiokanavat ovat
parantuneet. Ennen puhelinta kaytettiin paaasiallisena
kanavana asiakaspalvelussa sen nopeuden takia. Digita-
lisaation myo6ta asiakkaat haluavat entista nopeampaa ja
ympari vuorokauden saatavilla olevaa kommunikaatiota.
Odotuksiin pystytaan vastaamaan ainoastaan tietokonei-
den avulla jarkevaan hintaan. Tahan on kehitetty erilai-
sia virtuaalisia asiakaspalvelijoita, esimerkiksi tekoalya
hyoédyntavia teknologia-alustoja, botteja. Chatbotteja on
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useimmilla kotisivuilla ja ne pystyvat hoitamaan yksin-
kertaisia pyyntdja. Monessa yrityksessa tehokkaan tiimin
muodostavatkin asiakaspalvelija ja botti yhdessa. Kun te-
koalyn kayttd lisaantyy, myds botit pystyvat vastaamaan
monimutkaisempiin kysymyksiin. Digitalisaation mydta
on tullut myo6s henkildkohtaisia virtuaaliassistentteja,
esimerkiksi Applen Siri ja Amazonin Alexa. Niita kayte-
tdan puhelinten kayttéliittymina, aaniohjauksessa seka
hauissa. Tulevaisuudessa niita saatetaan kayttad myds
yritysten digitaalisissa palveluissa parantamaan asiakas-
palvelua ja asiakaskokemusta. (Gerdt & Eskelinen 2018,
27-29.)

Digitaalisia palveluita mietittaessa pitéaa muistaa saavu-
tettavuus ja kayttdjaystavallisyys. Saavutettavuudella
tarkoitetaan sita, etta verkkosivut ja mobiilisovellukset
sisaltéineen olisivat sellaisia, etta kaikki pystyisivat kayt-
tamaan niita. Digitaalisten palveluiden kayttajat muo-
dostuvat monista eri kayttajaryhmista eri toiveineen ja
vaatimuksineen. Tama tulee ottaa huomioon palveluita
kehitettdessa. Palvelun tulee palvella kaikkia kayttaja-
ryhmiaan ja olla miellyttava asiakaskokemus niin ns. di-
ginatiiville kuin digimaailmaan vasta totuttelevalle van-
hemmalle vaestoélle. Saavutettavuutta mietittaessa tulee
muistaa yhdenvertaisuuden periaatteet, joiden mukaan
kaikilla tulee olla samanlainen mahdollisuus kayttaa pal-
veluja. Saavutettavuuden tulee toteutua kayttoliittymas-
sa ja laajemmin. Palvelun tulee olla helposti Iahestytta-
va. (Kauppalehti 2016.)
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6.3 KAYTTOLIITTYMASUUNNITTELU

Kayttoliittyma on asiakkaan ja teknologian valinen suh-
de. Kayttoliittymasuunnittelun eli UI-suunnittelun (User
Interface Design) tavoitteena on luoda helppokayttdinen
ja ymmarrettava ohjelmisto tunnistettujen tarpeiden
pohjalta kayttajan nakoékulmasta. Kayttoliittyma muo-
toillaan asiakkaalle mahdollisimman yksinkertaiseksi ja
sujuvaksi. UI-suunnittelija vastaa kayttéliittyman kay-
tanndn toteuttamisesta eli kayttajalle nakyvien visuaa-
listen elementtien suunnittelusta. UI-suunnittelun avul-
la luodaan yhtendinen ja selkea kayttoliittymaratkaisu,
joka parantaa kayttajakokemusta. Usein kayttoliittymia
suunniteltaessa luodaan ensin rautalankamalli, jotta ko-
konaisuus hahmottuu paremmin. Niiden pohjalta luodaan
visuaaliset design layoutit ja prototyyppi, jonka avulla
kayttoliittymaa voidaan testata. (Lamia 2017.)

Kayttoliittymasuunnittelussa pyritdan yksinkertaiseen ja
suoraviivaiseen kayttékokemukseen. Kayttajan ei tulisi
joutua varsinaisesti opettelemaan kayttéliittyman toi-
mintaa, vaan sen pitdisi sujua automaattisesti ja hel-
posti. Opettelussa on vaarana vaihtaa palveluntarjoajaa.
Kayttoliittymaan pitdisi myds paasta helposti ja sen pi-
tdisi olla personoitavissa seka ohjata itsendiseen kaytto-
kokemukseen. Teknologian kehittyessa kayttoliit-tymis-
sa on otettu kayttéoén uusia ja luonnollisempia keinoja
vuorovaikuttaa ja kommunikoida, kuten kosketusohjaus
ja eleet. Kayttoliittymia tehtdessa tulee huomioida inte-
groinnin tarkeys. Tilanne, jossa tieto ei kulje eri jarjestel-
mien valilld, ei anna kokonaiskuvaa asiakkaasta ja estaa
personoidun asiakaskokemuksen. Asiakaskokemus voi
olla talléin jopa negatiivinen. (Gerdt & Eskelinen 2018,
23.)
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Kayttéliittymid suunniteltaessa tulee muistaa kaikki
kayttajat, erityisesti vanhukset. Kayttéliittyman tulee
olla selkea ja helposti ymmarrettava. Sen kayttaminen
ei saa edellyttda erityisosaamista tai taitoja. Myos tur-
vallisuuden tunteen luominen on tarkeaa, kayttajan tulee
voida kayttaad palvelua ilman pelkoa virheen tekemises-
td. Kayttéliittymasuunnittelussa tulee huomioida help-
pokayttdisyys, selkeys seka kaytéon miellyttavyys. Kayt-
téliittyma olisi hyva testata prototyyppivaiheessa myds
vanhuksilla, jotta sita saataisiin mahdollisimman toimi-
va. (Kauppalehti 2016.)

6.4 VAKUUTUS PALVELUNA JA ALAN
DIGITALISOITUMINEN

Norjalainen Gjensidige vakuutusyhtié on parantanut pal-
veluitaan palvelumuotoilun avulla. He halusivat erottua
kilpailijoistaan. Muutos lahti halusta ymmartaa kenelle
se tuottaa palveluita ja palvella siten asiakkaita parem-
min. Vuonna 2009 Gjensidige paatti aloittaa suuren pro-
sessin, jonka tavoitteena oli muuttaa koko liiketoiminta-
mallia asiakaslahtdisemmaksi ja siten tuottaa asiakkaille
uudenlaista arvoa. Gjensidige maaritteli asiakaslahtoi-
syyden strategiansa keskidon ja keskeiseksi kilpailueduk-
seen muihin vakuutusyhtidihin nahden. Prosessi kaynnis-
tyi syventymalla asiakasymmarrykseen ja tutustumalla
asiakkaisiin ottamalla heidat mukaan kehittamiseen ja
prosessin eri vaiheisiin. Suurin haaste oli rakenteellinen.
Gjensidigen liiketoiminta jakautui siiloihin ja tdama vai-
keutti yhtendisen asiakaskokemuksen tarjoamista. Gjen-
sidige kehitti useita asiakaskokemusta parantavia rat-
kaisuja ja taytti palvelumuotoilun avulla siilojen aukot.
Uudelleensuunniteltu prosessi esimerkiksi yksinkertaisti
vakuutuksia ja vahinkoilmoitusta seka korvausprosessia
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selitettiin paremmin asiakkaille, kun vahinkoilmoituksen
vahvistusviestin yhteydessa kerrottiin prosessin etene-
misesta ja aikataulusta. Gjensidigen esimerkki osoittaa
asiakaslahtdisyyden olevan kannattavaa ja tuovan arvoa
seka yritykselle etta asiakkaille. Gjensidige on parjannyt
muutoksensa jalkeen erinomaisesti asiakastyytyvaisyys-
mittarissa seka voittanut kaksi Norjan suurinta asiakas-
tyytyvaisyyspalkintoa. He ovat myds ylittaneet markki-
naodotukset. (Polaine ym. 2013, 2-16.)

Vakuutusyhtiot ovat kehittyneet digitaalisissa palveluissa
ja niiden palvelut ovat siirtyneet pitkalti digitaalisuuden
puolelle. Palveluista on saatu nopeita, sujuvia ja tehok-
kaita. Monia osia palveluista on myo6s automatisoitu di-
gitalisaation ansiosta. Osa vakuutusyhtidista on tehnyt
hyvinkin innovatiivisia ratkaisuja digitaalisissa palveluis-
saan kilpaillulla alalla. (CGI 2017.)

Yhdysvaltalainen vakuutusyhtié Lemonade poikkeaa pe-
rinteisista vakuutusyhtidista. Sen toimintamalli perustuu
tekoalylle, joka ratkaisee léhes reaaliaikaisesti korvaus-
hakemuksia. Lemonaden toiminta perustuu helppoudelle
ja lapinakyvyydelle. Sen palvelu rakentuu asiakaslahtoi-
sesti ja palvelua voi kayttaa vaivattomasti mobiililaitteel-
la. My6s Lemonaden maksupolitiikka eroaa kilpailijoista.
Se pitaaitsellaan 20 prosenttia asiakkaan maksamista va-
kuutusmaksuista. Se mieltdaa vakuutusmaksujen olevan
ikdan kuin asiakkaan rahoja, joista maksetaan vakuutus-
korvaukset asiakkaalle. Se lahjoittaa loput jaljellejaavat
rahat asiakkaidensa valitsemiin hyvantekevaisyyskohtei-
siin. (Lemonade 2020.)

My6s yhdysvaltalainen vakuutusyhtié, Metromile, on uu-
distanut vakuutushinnoitteluaan digitalisaation avulla.
Autovakuutuksia tarjoava Metromile laskuttaa vakuu-
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tuksesta kaytdén mukaan. Suurin riski vahinkoon ja va-
kuutuksenkayttoédn on liikenteessa. Metromilen hinnoit-
telupolitiikka on oikeudenmukainen kaikille, myds vahan
ajaville. Mita vahemman ajaa, sen vahemman myods
maksaa autovakuutuksesta. Metromile hinnoittelee va-
kuutuksena ajettujen kilometrien mukaan. Kilometre-
ja tarkkaillaan autoihin asennettavalla pienellda langat-
tomalla anturilla, joka lahettda datan vakuutusyhtidlle.
(Metromile 2020.)

Niin ikaan yhdysvaltalainen vakuutusyhtié, John Han-
cock, kayttda teknologiaa vakuutushinnoittelussaan. Se
hyédyntaa puettavan teknologian avulla kerattyd dataa
asiakkaistaan. John Hancock tarjoaa taloudellista motii-
via asiakkailleen kayttaa puettavaa teknologiaa. Asiak-
kaat, jotka kayttavat Fitbit-ranneketta, saavat henkiva-
kuutusmaksuistaan jopa 10 prosentin alennuksen. John
Hancockin Vitality-ohjelmassa asiakas keraa pisteita lii-
kunnalla seka muilla terveellisilla elamantavoilla. Saa-
vutettuaan tietyn pisterajan asiakas saa palkinnon. Oh-
jelma antaa myds ohjeita terveellisiin eldmantapoihin ja
neuvoo miten niita voisi lisata. (John Hancock 2020.)
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7 ASIAKASKOKEMUS

Opinnaytetydssa asiakaskokemus on merkittavassa
osassa. Se muodostaa opinnaytetyon aiheen toisen osa-
alueen. Tutkimalla asiakaskokemusta saadaan aihee-
seen asiakaslahtdinen lahestymistapa. Opinnadytetydssa
tutkitaan asiakkaiden odotuksia, toiveita ja vaatimuksia
koskien digitaalista palvelua. Keskeisena osana opinnay-
tetydta on miettia, miten asiakkaiden odotukset pystyisi
ylittémaan palvelulla ja ndin antamaan asiakkaille enem-
man kuin positiivinen asiakaskokemus. Positiivisella
asiakaskokemuksella pystytaan vaikuttamaan asiakkaan
tuleviin valintoihin palvelun suhteen seka asiakkuuden
jatkumiseen.

Asiakaskokemusta tutkittaessa ja kehitysehdotuksia
mietittaessa palvelumuotoilun menetelmat sekda tydka-
lut toimivat apuna. Niiden avulla asiakaskokemuksesta
saadaan kattavasti ja syvallisesti tietoa. Palvelumuotoi-
lun avulla pystytdaan kehittamaan palvelua asiakaslah-
tdisesti ja ndin saamaan parempi asiakaskokemus, mika
vaikuttaa positiivisesti yrityksen liiketoimintaan. Palve-
lumuotoilu tarjoaa syvallista asiakasymmarrysta ja tun-
nistaa asiakkaiden tarpeet. Sen avulla saadaan kehitet-
tya kilpailijoista erottuvia, innovatiivisia ratkaisuja. Kun
asiakaskokemus vahvistuu, asiakasuskollisuus lisaantyy,
asiakassuhde syvenee, suositukset lisaantyvat ja samal-
la myds yrityksen brandi ja edellakavijyys vahvistuvat.
(Koivisto ym. 2019, 151-153.)

7.1 ASIAKASKOKEMUKSEN SYNTY

Asiakkaiden odotukset palveluiden suhteen kasvavat.
Palvelun pitaa tuottaa asiakkaille arvoa ja hyotya, josta
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he ovat valmiita maksamaan. Palveluntarjoajan pitaisi
osata ennakoida asiakkaiden tarpeet. Hyddyn saami-
nen palvelusta ei riitda enaa yksistaan, vaan kokemuksen
merkitys on noussut tarkeaan rooliin. Asiakkaat arvosta-
vat henkildkohtaisuutta seka palvelun personointia. He
haluavat tulla kohdelluiksi yksilding ja tuntea olevansa
arvostettuja. Emotionaalisen ja symbolisen arvon tuot-
taminen on tarkeaa. Asiakkaat haluavat palveluilta ela-
myksia ja merkitysta elamaansa. (Koivisto ym. 2019,
22-24.)

Asiakaskokemus muodostuu hyédyn saamisesta, tehok-
kuudesta, helppoudesta seka tunteesta. Suurin poten-
tiaali on tunteisiin vaikuttamisessa asiakaskokemuksen
kehittamisessa. Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamis-
ten, mielikuvien seka tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemus on
aina yksildllinen ja jonka asiakas muodostaa subjektii-
visesti tuntemuksiensa perusteella. Yrityksen kaikki osa-
alueet ja toiminnot vaikuttavat asiakaskokemuksen syn-
tymiseen. (Yliruusi 2018, 26-28.)

Asiakkaan palvelukokemus koostuu eri osa-alueista ja
vuorovaikutuksesta palvelun eri kontaktipisteisiin. Kon-
taktipisteiden keskindisesta sujuvuudesta voidaan paa-
telld palvelun laatu. Monta kertaa ongelmana on, etta
erilliset kontaktipisteet tai palvelun osat saattavat toimia
erittdin hyvin, mutta koko palvelua ei ole suunniteltu yh-
tendisena kokonaisuutena. Talldin asiakas kokee mydés
palvelun kontaktipisteiden kuilut. Palvelua suunniteltaes-
sa tai parannettaessa olisikin téarkeaa muistaa suhtautua
siihen yhtenaisena ja sujuvana kokonaisuutena, jonka eri

Opinnaytetyd 2020 | Henna Sandell | Turun AMK




kontaktipisteet olisivat vuorovaikutuksessa keskendan.
(Polaine ym. 2013, 22-23.)

Asiakaskokemus muodostuu kolmesta eri vaiheesta, en-
nakkokokemus-, ydinkokemus- seka jalkikokemusvai-
heesta. Ennakkokokemusvaiheessa asiakas hakee tietoa
yrityksesta, tutustuu palveluun ja arvioi vaihtoehtoja.
Ydinkokemukseen vaikuttavat palvelun saavuttaminen,
itse palvelutapahtuma ja sen kaikki yksityiskohdat. Jal-
kikokemus koostuu ydinpalvelun jalkeisista kokemuksis-
ta, esimerkiksi palvelun arvioinnista, asiakaspalautteesta
ja jalkihoidosta. Jalkikokemus voi olla arvoltaan merkit-
tava vaihe seka asiakkaalle etta yritykselle. Monesti se
parantaa asiakaskokemusta ja mahdollistaa esimerkiksi
lisdmyynnin. Toisaalta huonosti hoidettu jalkihoito voi ai-
heuttaa reklamaatioita. (Trustmary 2020.)

Asiakaskokemusta voi my6s johtaa. Se on jatkuva pro-
sessi. Asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti tekno-
logian, tiedon saatavuuden ja lapinakyvyyden kehittyes-
sa. Tieto on asiakaskokemuksen johtamisessa keskeisin
tekija. Ensimmaisella tasolla kerataan, analysoidaan ja
hydédynnetdan tietoa asiakasymmarryksen lisdamises-
sa, palveluiden kohdentamisessa seka paremman asia-
kaskokemuksen saavuttamisessa. Seuraavalla tasolla
tietoa jalostetaan. Tekodly pystyy rajaamaan asiakkaan
vaihtoehtoja profiilitietojen ja asiakaskayttaytymisen
perusteella. Asiakaskokemusta parantavat eri tietolah-
teiden yhdistaminen ja niiden hydédyntaminen yhdessa.
Nain asiakkaille voidaan tarjota ajantasaista ja nopeasti
paivittyvaa tietoa. Tulevaisuudessa asiakaskokemuksen
johtamisessa hyddynnetadan enemman ennustavaa tek-
nologiaa. Asiakkaiden asiointi tulee sujuvammaksi ja pal-
veluiden saatavuus paranee. (Gerdt & Eskelinen 2018,
71-75.)
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7.2 ASIAKASYMMARRYS

Yritysten on ymmarrettdava asiakkaidensa tarpeet ja odo-
tukset. Asiakkaiden motiivit ja arvot, joihin he perusta-
vat valintansa pitaa tuntea. Asiakasymmarryksella tar-
koitetaan ymmarrysta asiakkaan arvonmuodostuksesta.
Pitaa tiedostaa, mitkda ovat ne elementit palvelussa,
joista arvo muodostuu asiakkaalle. Vain ymmartamalla
asiakkaiden tarpeita, voidaan lunastaa yrityksen arvolu-
paus. Elementteja, joista arvo muodostuu ovat tarpeet,
odotukset, arvot, tavat, tottumukset, muiden ihmisten
mielipiteet, palvelun ominaisuudet ja hinta sekd muiden
vastaavien palveluiden hinta. Naita elementteja tarkaste-
lemalla ja asiakasta ymmartamalla naista nakdkulmista
voidaan asiakaskokemusta kehittéa rakentavasti. Asia-
kasymmarrysta hyddyntamallad voidaan luoda kilpailue-
tua muihin yrityksiin nahden. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Asiakasymmarrys saavutetaan tutkimuksen avulla. Se
on palvelumuotoilun yksi tarkeimmista vaiheista. Asia-
kastietoa keratdan ja analysoidaan, jonka jalkeen sita
hydédynnetdan suunnitteluvaiheessa palvelua kehitet-
tdessa. Palvelumuotoilulle on ominaista osallistaa pal-
velun kayttajat prosessiin. Asiakastutkimuksessa asia-
kastieto on sekd maarallista etta laadullista. Maaralliset
ja laadulliset tutkimusmenetelmat sekd niiden tarjoama
tieto taydentavat toisiaan. Suunnittelun kannalta laadul-
linen tieto ymmarryksessa asiakkaiden toiveista ja tar-
peista on merkittavampaa. Sen avulla voidaan kasvattaa
asiakasymmarrystd. Maarallisella tiedolla pystytaan ar-
vioimaan paremmin palvelun tuottamisen onnistumista.
(Tuulaniemi 2011, 142-144.)
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Erilaiset kyselyt antavat maarallista tietoa ja tarjoavat
perustietoa asiakkaista ja heidan kulutustottumuksista.
Niiden avulla voidaan esimerkiksi kohdentaa tarjontaa.
Yrityksen sisalla olevalla hiljaisella tiedolla on myds suuri
merkitys asiakasymmarryksen kasvattamisessa. Hiljai-
nen tieto saadaan esille esimerkiksi henkildkuntaa haas-
tattelemalla. My6s henkiléstdn tarpeet ja odotukset ovat
tarkeita laadukasta palvelua luotaessa. Asiakasymmar-
rysta voi syventda laadullisella tutkimuksella, esimer-
kiksi haastatteluiden, varjostuksen ja luotainten avulla.
Tarkeaa on, miten saatuja tietoja hydédynnetaan ja miten
sitd jalostetaan uutta arvoa asiakkaille luotaessa. (Tuula-
niemi 2011, 144-154.)

7.3 ASIAKASLUPAUS

Asiakaskokemukseen liittyy vahvasti myds palvelun ar-
volupaus eli asiakaslupaus, mita arvoa asiakkaalle ha-
lutaan antaa palvelulla. Arvolupauksen pitaa olla aina
realistinen ja jonka pystyy lunastamaan. Asiakkaat odot-
tavat saavansa asiakaslupauksen lupaamat arvot kayt-
tdessaan palvelua. Yrityksen tulee muistaa arvolupaus
koko asiakaspolun ajan. Hyvaan asiakaskokemukseen
vaikuttaa lisdksi onnistunut brandays, silla pyritéaan tu-
kemaan asiakkaan emotionaalista kokemusta palvelusta.
Brandaykseen liittyy yrityksen arvot, visio ja missio ja
mita niilla halutaan viestittaa asiakkaalle. (Stickdorn &
Schneider 2013, 46-51.)

Arvolupaus on liiketoiminnan keskeisimpia asioita. Se
maarittda yrityksen erottuvuuden Kkilpailijoista samalla
tilvistden, mita asiakkaille tarjotaan. Arvolupaus maarit-
telee ja kuvaa palvelun seka kenelle se on suunnattu. Se
ilmaisee myds hyddyn asiakkaalle seka erottelee miksi
tuote on ainutlaatuinen ja Kkilpailijoista erottuva. Yrityk-
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sen arvo muodostuu eri elementeista, kuten brandista,
helppokayttdisyydesta, palvelun hinnasta ja ominaisuuk-
sista, tekemisen helpottamisesta, saavutettavuudesta,
saastosta seka yksildinnista. (Tuulaniemi 2011, 30-36.)

Digitaalinen liiketoiminta perustuu luottamukselle. Yri-
tyksilta edellytetaan luotettavuutta, eettisyyttd, vastuul-
lisuutta, rehellisyytta seka oikeudenmukaisuutta. Tama
ulottuu yrityksen koko toimitusketjuun. Yritykset ovat
parantaneet toimitusketjujensa lapinakyvyytta seka toi-
mitusten seurattavuutta. Eettisyys on tullut osaksi yritys-
ten arvoja. Digitalisaation my6ta eettisyys korostuu enti-
sestaan. Yritykset lisaavat palvelun ja datan keraamisen
seka kaytdn lapindkyvyyttd. Datasta on tullut digimaail-
man uusi valuutta. Se on yritysten kilpailuetu ja muo-
dostaa personoinnin perustan. Asiakkaat ovat monesti
valmiita luovuttamaan tietojaan saadakseen paremman
asiakaskokemuksen. Datan keraamiseen ja kayttéon pi-
taisi kiinnittad huomiota ja miettia sen etiikkaa. Kaikissa
EU-maissa on nykyaan kaytdssa yleinen tietosuoja-ase-
tus (GDRP), mika takaa henkil6tietojen paremman tieto-
suojan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 60-67.)

Asiakkaat arvostavat palvelun luotettavuuden lisaksi ta-
salaatuisuutta ja se on merkittava tekija asiakkaiden si-
touttamisessa. Palvelun tietynlainen ennakoitavuus on
myds tarkedad. Asiakkaat luottavat teknologiaan ja odot-
tavat sen toimintavarmuuden olevan moitteetonta. Tek-
nologia mielletdan myds turvalliseksi ja se on oleellinen
tekija miksi asiakkaat valitsevat uutta kehittynytta tek-
nologiaa kayttavan yrityksen palvelun. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 72.)
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7.4 ASIAKASKOKEMUKSEN KILPAILUETU

Asiakaskokemus on kilpailuetu, jota ei pysty kopioimaan.
Asiakaskokemuksen merkityksen tarkeys on kasvamas-
sa ja palveluita kehitetddn enemman asiakkaan nakoé-
kulmasta ja pyritéaan luomaan palvelulle lisdarvoa. Asia-
kaskokemusta parantamalla lisataan palvelun arvoa seka
yrityksen etta asiakkaan nakdkulmasta. Hyva asiakasko-
kemus parantaa myo6s yrityksen kilpailuetua ja saa asi-
akkaan todenndkdisemmin valitsemaan yrityksen uudel-
leen. Asiakaskokemusta kehitettdessa monialaisuudesta
on hydtya. Nain saadaan mukaan erilaisia nakékulmia ja
tulkintoja. (Ornamo 2019.)

Elamme ikaan kuin asiakkaan aikakaudella. Asiakkaiden
tarpeita syvallisesti ymmartavat ja miellyttavia asiakas-
kokemuksia tuottavat yritykset parjaavat parhaiten. Pelk-
ka onnistunut brandays ei enaa riitd yksistdan saavutta-
maan kilpailuetua. Saavuttaakseen kilpailuedun yrityksen
tulee tarjota odotukset ylittavia ja kilpailijoista erottuvia
asiakaskokemuksia. Paastdkseen tdhan asiakas ja ta-
man tarpeet pitda asettaa etusijalle ja toimintaa kehittaa
asiakaslahtodisesti. Yritykselta odotetaan edelldkavijyytta
asiakaskokemuksen suhteen, jotta kilpailuetu saavute-
taan. Asiakaskokemuksen yksityiskohtia ja sen tuottamia
tunnetiloja pitda hallita ja ndin johtaa asiakaskokemusta.
Samalla tulee muistaa myods positiivisen tydntekijakoke-
muksen merkitys positiivisen asiakaskokemuksen synty-
misessa. (Koivisto ym. 2019, 20-22.)

Tutkimusten mukaan positiivinen asiakaskokemus vaikut-
taa positiivisesti yrityksen menestykseen, tulokseen seka
arvon nousuun. RightNow Technologiesin tekeman tutki-
muksen mukaan jopa 85 prosenttia asiakkaista olisi val-
miita maksamaan enemman palvelusta saadakseen posi-
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tiivisen asiakaskokemuksen. Miellyttava asiakaskokemus
lisdd myds asiakasuskollisuutta ja palvelun suosittelua.
Huono asiakaskokemus puolestaan vahentaa asiakkaita
ja on suoraan yhteydessa yrityksen liiketoimintaan. (Koi-
visto ym. 2019, 24-26.)

Asiakkailla on palveluiden ja palveluiden kehittdmisen
suhteen nykyaan paljon valtaa. Asiakkaita kuunnellaan,
silla palvelukokemusta halutaan kehittéa ja ndin saavut-
taa kilpailuetu seka uskolliset ja sitoutuneet asiakkaat.
Asiakasuskollisuus johtaa suositteluun, ostoaikomukseen
seka pysyvyyteen. Yritykset |ahettavat usein palvelukoke-
muksen jalkeen asiakkaalle jalkihuoltona asiakaskyselyn,
jolla mitataan asiakastyytyvadisyytta palvelua kohtaan.
Kyselyiden tulosten avulla yritykset pystyvat kehittamaan
palveluaan entistd paremmaksi ja tehokkaammaksi asia-
kaslahtoisesti. Digitaalisuuden seurauksena asiakkaan
on helppo vaihtaa palveluntarjoajaa, jollei palvelun taso
miellytd. Asiakkaan rooli ja asema ovat vahvistuneet pal-
velua tarkasteltaessa. Asiakasta ei nahda enaa passiivise-
na kuluttajana, vaan aktiivisena paatdksentekijana, jolla
on myo0s valtaa. Asiakaskokemusta voi parhaiten kehittaa
osallistamalla asiakasta. (Polaine ym. 2013, 152-160.)

7.5 KAYTTOKOKEMUSSUUNNITTELU

Kayttokokemus- ja kayttoliittymasuunnittelu kulkevat
erottamattomasti kasi kadessa. Toista kasitetta ei voi
tarkastella ilman toista. Kayttokokemussuunnittelu eli
UX-suunnittelu (User Experience Design) pohjautuu asi-
akkaiden tarpeiden ja toiveiden kartoittamiseen ja ratkai-
sujen luomiseen niiden pohjalta. Se on kayttajalahtdista
suunnittelua. UX-suunnittelussa on kyse tunteista, mita
tunteita palvelun kayttaminen herattaa. Sen avulla var-
mistetaan miellyttava kayttokokemus, mika puolestaan
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vahvistaa yrityksen brandid luomalla positiivisen mieli-
kuvan palvelusta. Tama tuo myds lisaarvoa asiakkaalle
ja antaa siten kilpailuetua yritykselle. Tavoitteena on luo-
da selkea, helppokayttdinen ja vaivaton kayttékokemus.
UX-suunnittelija luo palvelukonsepteja, rautalankamalle-
ja, kuvakasikirjoituksia (storyboards) seka kayttajapro-
fiileja. (Lamia 2017.)

Kayttokokemus on kilpailuedun suurin tekija digitaali-
sissa palveluissa. Siksi UX-suunnitteluun tulisi panostaa
ja asettua kayttajan asemaan varmistaen asiakaslahtoi-
sen suunnittelun. Asiakasymmarrys on UX-suunnitte-
lussa oleellista ja asiakas pitaa tuntea syvallisesti, jotta
paastaan erinomaiseen lopputulokseen. Asiakkaan tun-
teminen on onnistuneessa UX-suunnittelussa tarkeinta.
Ohjelmistojen arvo piilee siind, kuinka paljon tyytyvai-
sempia tai tuotteliaampia ne saavat asiakkaista. (Platt
2016, 2-8.)

Asiakasymmarryksen saavuttaa yksinkertaisesti osallis-
tamalla asiakkaita ja kysymalla heilta odotuksista, toi-
veista, vaatimuksista ja pyytamalla palautetta palve-
lusta. UX-suunnittelu tulisi aloittaa heti uuden palvelun
suunnittelun tai olemassa olevan palvelun kehittédmisen
alkuvaiheessa, silla se vaikuttaa syvalle palvelun loppu-
tulokseen. Datan keréaaminen kehitys- ja prototyyppivai-
heessa on tarkeada jatkokehittdmisen kannalta. UX-suun-
nittelu tulisi sisallyttaa standardina kaikkiin palveluihin.
(Platt 2016, 10-11.)

7.6 DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS

Digitaalinen asiakaskokemus on verrattavissa fyysisen
palvelun asiakaskokemukseen. Sen muodostavat saman-
laiset tekijat. MyoOs digitaalisessa palvelussa asiakkaan
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pitad loytaa palvelu, asiakasta pitéaa ohjata ja palvelun
tulee vedota tunteisiin. Digitaalinen asiakaskokemus si-
saltaa kaikki asiakkaan kohtaamat kontaktipisteet, jois-
sa han on yrityksen kanssa tekemisissa verkossa. Tahan
kuuluvat sivustot, sovellukset, sosiaalinen media, mai-
nokset, hakutulokset seka sahkopostit. Naissa tilanteissa
asiakas on kosketuksissa yrityksen brandin kanssa digi-
taalisessa ymparistdssa. Digitaalisia kontaktipisteitda on
ennen palvelua, palvelun aikana seka palvelun jalkeen.
Yrityksen tulee miettia minkalaisia tunteita asiakas kokee
polun eri vaiheissa ja reagoidaanko niihin. Lisdksi tulee
tarkastella jaakdé palveluun ja kontaktipisteisiin aukko-
ja, joiden takia asiakas voisi jattaa palvelun tai brandin.
(Unfair 2019.)

Digitaalisuuden lisaantyminen on avannut paljon uu-
sia mahdollisuuksia myds asiakaskokemuksen suhteen.
Asiakaskokemuksen personointi ja automatisointi tule-
vat olemaan tarkeitd nakoékulmia asiakaskokemusta ke-
hitettdessa. Personoinnilla tarkoitetaan saatavilla olevan
asiakastiedon hyddyntamista keraamalla ja analysoimal-
la sita. Sen avulla asiakas saa esimerkiksi kohdennetum-
pia hakutuloksia seka henkildkohtaisempia suositteluja.
Myds asiakasodotukset personoinnin suhteen kasvavat.
Automatisoinnilla pystytéaan parantamaan ja tehosta-
maan kommunikaatiota, markkinointia seka prosessia.
Asiakkaalle pystytaan tarjoamaan reaaliaikaista tietoa ja
reagoimaan automaattisesti asiakkaan kayttaytymiseen.
Talla pystytdaan parantamaan asiakaskokemusta seka
samalla myds yrityksen liiketoimintaa. Uudet digitaaliset
kayttoliittymat mahdollistavat muutoksen. Ne kehittyvat
alykkdammiksi uusien teknologioiden myoéta, esimerkiksi
aaniohjaus ja virtuaalitodellisuus ovat mahdollisia. Ela-
myksellinen asiakaskokemus digitaalisessa maailmassa
vaatii yritykselta investointeja kehittyneeseen teknolo-
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giaan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 15-17.)

Yleisimmat asiat, joita asiakas toivoo palvelulta, ovat
nopeus, tarpeiden tayttaminen ja positiivinen tunne.
Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittdminen tiivistyy
neljaan osa-alueeseen: palvelun nopeuteen, personoin-
tiin seka kayttajaystavallisyyteen, joita kehittynyt tek-
nologiaymparistd on tukemassa (kuvio 3). Asiakaskoke-
muksen kehittamisessa naitda on korostettu jo pitkaan,
mutta digitaalisuus on nostanut nama elementit entista
tarkeammiksi. Puhutaan digiajan asiakaskokemuksen
nelikentastd. Onnistunut kayttoliittymasuunnittelu ulko-
asuineen on merkittdvassa roolissa asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Pienet yksityiskohdat voivat olla aa-
rimmaisen tarkeitda, kuten sivun asettelu, painikkeiden
koko ja tekstin maara. Palvelun halutaan olevan pitkalti
automatisoitu, mutta samalla siltd odotetaan personoin-
tia. Asiakkaat on tunnistettava personoidun palvelun ta-
kaamiseksi. Palvelua kehitettdessa asiakkaat arvostavat
reaaliaikaista, nopeaa ja aina saatavilla olevaa palvelua.
Asiakaskokemuksessa myos kayttajaystavallisyys on tar-
keaa, joten tiedon loydettavyyteen ja tavoitettavuuteen
tulee panostaa. Kehittyvan teknologian hyddyntaminen
kayttoliittymissa tulee olla helppokayttoista. Tutkimus-
ten mukaan palvelun helppokayttbisyys on merkittavin
tekija korkeassa asiakasuskollisuudessa. Vaikean ja mo-
nimutkaisen palvelun mydéta asiakasuskollisuus vahenee.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 56-58.)

Reaaliaikainen palvelu Personointi

Kayttajaystavallisyys

Teknologiaymparistd

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen keskeiset kehitysalueet

Asiakaskokemusta pystyy mittaamaan entista paremmin
ja helpommin. Mittaamiseen on erilaisia tapoja ja mit-
taamistytkaluja. Suosituin tydkalu asiakaskokemuksen
mittaamisessa on NPS (Net Promoter Score). Se mittaa
yhdella kysymyksellé asiakkaiden halua suositella palve-
lua ja sitd kautta tyytyvaisyyttd. NPS:ssa tiedustellaan
kuinka todennadkdisesti asiakas suosittelisi palvelua as-
teikolla 1-10. Digitaalista asiakaskokemusta mitattaes-
sa tulisi tarkastella neljaa eri osa-aluetta; teknologiaa ja
prosesseja, asiakaskokemuksesta saatavaa palautetta,
digitaalista presenssia seka kulttuuria. Kulttuuri, jossa
korostetaan asiakkaiden tarkeytta, on asiakaskokemuk-
sen tarkein l[ahtékohta. Taman arvolupauksen toteutumi-
sessa auttavat erilaiset teknologiat. (Gerdt & Eskelinen
2018, 80-82.)

Toisaalta digitaalisuuden ja laajempien vaihtoehtojen
myota asiakkaat ovat tietoisempia ja tarkempia ja asiak-
kaiden odotukset, vaatimukset seka toiveet ovat kasva-
neet ja asiakkaat vaativat palveluilta ja palvelukokemuk-
selta entistda enemman. Asiakkaat kaipaavat digitaaliselta
asiakaskokemukselta nopeutta ja helppoutta. He halua-
vat palvelun olevan kaytettavissa ympari vuorokauden
ja pystya itse maarittelemaan aikataulun. Samalla asiak-
kaat kuitenkin toivovat digitaaliselta palvelulta yksil6intia
heidan tarpeidensa mukaan ja nain varmistaa onnistunut
ja henkilokohtainen asiakaskokemus. Digitaalisen asia-
kaskokemuksen haasteena on erityisesti palvelun hitaus
ja huono teknologinen ymparistd. Huonolla asiakaskoke-
muksella menetetaan asiakkaita ja siten myyntia. Myods
muut tekniset virheet ja palvelun jumittuminen seka
huono toimivuus tai skaalautuminen eri laitteilla vaikut-
tavat negatiivisesti asiakaskokemukseen. (Gerdt & Eske-
linen 2018, 25-45.)
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8 TUTKIMUS

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimusta ja kootaan sii-
ta saatua tutkimusaineistoa. Luvussa kasitelldaan esille
nousseita asioita. Tutkimus suoritettiin benchmarkingin,
dokumenttianalyysin, yrityspuolen ajoneuvovahinkopu-
helujen havainnoinnin, korvauskasittelijéiden haastat-
teluiden, asiakashaastatteluiden seka kahden erillisen
asiakaskyselyn avulla. Tutkimuksessa hyddynnettiin pal-
velumuotoilun menetelmia. Tutkimus suoritettiin seka
kvantitatiivisena etta kvalitatiivisena. Tutkimuksen tar-
koituksena oli selvittda miten digitaalista korvauspal-
velua voidaan kehittaa sekd miten saadaan miellyttava
asiakaskokemus. Tutkimuksessa selvitettiin myo6s pal-
velun ja sen asiakaskokemuksen nykytila. Tutkimuksen
avulla luotiin asiakasymmarrys, joka auttoi syventymaan
aiheeseen.

8.1 DIGITAALISET PALVELUT JA NIIDEN
TARJOAMA ASIAKASKOKEMUS

Benchmarkingin avulla oli tarkoitus selvittdaa hyvia kay-
tantdja digitaalisissa palveluissa, mitkd ominaisuudet
tekevat palvelusta sujuvan ja tehokkaan. Samalla sel-
vitettiin digitaalisten palveluiden asiakaskokemusta ja
ominaisuuksia, jotka luovat miellyttdvan asiakaskoke-
muksen. Lisaksi selvitettiin mitkéa ominaisuudet tekevat
digitaalisesta palvelusta huonon ja antavat negatiivisen
asiakaskokemuksen. Benchmarkingin tarkoituksena oli
toimia inspiraationa palvelua kehitettdessa. Benchmar-
king kohdistui sivustoihin yleisesti, niiden selkeyteen,
tiedon I6ydettavyyteen seka visuaaliseen ilmeeseen. Li-
saksi benchmarkingissa kaytiin lapi sivuston palvelupol-
ku, sen sujuvuus ja loogisuus. Opinnaytetyo6ta varten teh

37

tiin benchmarkingia laajasti eri digitaalisista palveluista.
Benchmarkingia ei rajattu ainoastaan eri vakuutusyhtioi-
den sivustoihin, vaan benchmarkingia tehtiin muiden va-
kuutusyhtididen lisaksi myds muista digitaalisista palve-
luista, kuten verkkokaupoista, matkanvaraussivustoista
seka Postista. Samalla kaytiin 1api myds toimeksiantajan
sivusto seka palvelu.

Benchmarking tehtiin yhteensa yhdeksan eri vakuu-
tusyhtion sivustoista kasittden suurimmat suomalaiset
vakuutusyhtioét seka ulkomaalaisia vakuutusyhtioita.
Benchmarkingin kohteiksi valikoitui lisaksi nelja eri verk-
kokauppaa, kolme hotellisivustoa, kahden matkanjarjes-
tajan sivustot, kaksi lentokoneyhtiéta, kaksi ajanvaraus-
jarjestelmaa seka Postin sivusto.

Verkkokauppojen ostopolkua benchmarkatessa nousi
esille mahdollisimman hyva ohjautuvuus ja kohta koh-
dalta eteneminen. Helpoksi tehty palvelu on sujuva pal-
velu. Asiakkaan asiointia helpottaa myds, jos palvelussa
on nahtavillda paljonko kohtia on viela jaljella. Esimer-
kiksi monessa verkkokaupassa nakyy palvelussa otsikot,
joiden mukaan ostaminen etenee. Ostoskorin jalkeen
siirrytaan kassalle, annetaan osoitetiedot, valitaan pos-
titustapa ja maksutapa ja siirrytdan maksamaan. Verk-
kokaupoista lahetetaan palvelun jalkeen tilausvahvistus
sahkopostiin, josta nakee ostetut tuotteet hintoineen
seka ilmoituksen, etta tilaus siirtyy kasittelyyn. Vahvis-
tusviesti on tarkea osa palvelua, joka tuo asiakkaalle
varmistuksen palvelun lapimenosta ja luottavaisen olon.
Silloin asiakkaan ei tarvitse tuntea epavarmuutta menikd
palvelu lapi ja mahdollisesti varmistaa sita itse jostain.
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Asiakkaat ovat nykyaan tottuneet saamaan vahvistus-
viestin. Jollei vahvistus lahde automaattisesti, on ole-
tuksena helposti, ettei tilaus ole mennyt lapi. Vahvistus-
viestiin olisi hyva maaritelld myds aika-arvio ja prosessin
kuvaus, jolloin asiakas saisi tietoa ja varmuutta.

Asiakkaat arvostavat reaaliaikaisuutta ja tiedottamista.
Se tuo varmuutta. Esimerkiksi Postilla on kaytdssa sel-
kea seuranta paketeille ja missa vaiheessa toimitusta
mennaan. Yksinkertainen visuaalinen palkki selkeyttaa
tietoa, jolloin tilanteen nakee yhdella vilkaisulla. Hyvas-
sa digitaalisessa palvelussa on vaihtoehdot tunnistau-
tumiselle. Tallaisia ovat esimerkiksi mobiilivarmenne,
pankkitunnukset, sormenjalkitunnistus sovelluksissa ja
perinteinen salasana. Nain asiakas voi itse paattaa sopi-
vimman tavan tunnistautua.

Hyva digitaalinen palvelu on tarpeeksi informatiivinen ja
tarjoaa asiakkaalle tietoa selkedssa muodossa. Esimer-
kiksi vakuutusyhtididen kohdalla vahinkoprosessin avaa-
minen asiakkaalle selkeasti luo hyvaa asiakaskokemusta
(kuva 1).

FAQ Giveback  Policy 2.0

Yhdysvaltalainen vakuutusyhtié Lemonade on avannut
vahingonkorvausprosessinsa sivustolleen yksinkertaises-
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Chat-palvelu on kaytettavissa nykyaan laajasti eri sivus-
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musta.
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Benchmarkingin perusteella voi todeta digitaalisen pal-
velun olevan onnistunut, kun se on selkea, sujuva, help-
pokayttdinen ja tarpeeksi yksinkertainen. Kaikki tarvitta-
va tieto on helposti saatavilla ja palveluntarjoajaan saa
tarvittaessa nopeasti yhteyden. Hyva tavoitettavuus luo
luottamusta. Jos yrityksella on huono tavoitettavuus, se
luo myds huonon asiakaskokemuksen ja saa miettimaan
asiakkuutta. Onnistuneeseen digitaaliseen palveluun
vaikuttaa myds visuaalinen ja miellyttava ulkoasu, joka
tukee palvelun selkeytta ja sujuvuutta ja on yrityksen
muun ilmeen mukainen, esimerkiksi yrityksen varit tois-
tuvat myods sivustolla. Nailla ominaisuuksilla voi luoda
mukavan asioinnin ja positiivisen tunteen, vaikkei hoi-
dettava asia valttdmatta olisikaan miellyttava, kuten esi-
merkiksi ilmoittaminen vahingosta (kuva 2). Positiivista
tunnetta voi lisata selkealla, visuaalisesti miellyttavalla
seka kayttajaystavallisella palvelulla ja sivustolla.

Norjalainen vakuutusyhtié Gjensidige on luonut sivus-
tolleen varikkaan ja graafisen ilmeen. Kuvakkeet ovat
auttamassa hahmottamista ja lisaamassa kayttajaysta-
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vallisyytta. Benchmarkingin pohjalta nousi esille hyvan
digitaalisen palvelun ja miellyttavan asiakaskokemuksen
saavutettavan ennemmin sivustolla, joka keskittyy infor-
matiiviseen grafiikkaan tekstin sijaan. Grafiikka on usein
informatiivisempi ja kertoo yksinkertaisemmin asian kuin
mita tekstin avulla. Palvelu ja sivusto ovat graafisuuden
avulla helpommin hahmotettavissa.

Toimeksiantajan sivustoa lapikaydessa nousi esille sivu-
jen suhteellisen suuri maara tekstia. Se vaikuttaa sivus-
ton selkeyteen seka myds oikean asian léydettavyyteen.
Tietojen l6ydettavyys oli hieman haastavaa. Ulkoasun
selkeyttaminen ja yksinkertaistaminen auttaisi tahan.
Varin lisdaminen sivustolle ja yhtendiset variteemat toi-
sivat miellyttavyytta. Sivuston painikkeet ovat nyt osin
sijoitettu eri tasolle keskendaan, mikd myds lisaa seka-
vuutta. Toimeksiantajan yritysasiakasportaalin ilmetta
voisi myds paivittaa. Se on tyyliltdan hieman vanhanai-
kainen. Samoin kaytettavyytta voisi parantaa ja helpot-
taa vahinkoilmoituksen tekemista.

¥

!!, Kuva 2. Informatiivinen grafiikka sivustolla,
Gjensidige.
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8.2 KORVAUSPUHELUIDEN
HAVAINNOINTI JA KORVAUS-
KASITTELIJOIDEN HAASTATTELUT

Opinnaytety6ssa havainnointiin kahtena paivana kah-
den eri korvauskasittelijan ajoneuvojen vahinkopuhelui-
ta yrityspuolella. Havainnointi toteutettiin kuuntelemalla
puheluita reaaliaikaisesti ja tekemalla muistiinpanoja.
Vahinkopuheluita oli noin viisitoista kappaletta. Korvaus-
puheluiden kuuntelemisen yhteydessa myds haastatel-
tiin korvauskasittelijoita. Haastatteluiden tarkoituksena
oli saada myds tydntekijoiden nakdkulma korvauspalve-
lun sujuvuudesta. Haastattelukysymykset oli tehty val-
miiksi (liite 1).

Havainnoinnin ja haastattelujen tuloksista tehtiin yh-
teenveto (kuvio 4), jossa on listattuna positiivisia, nega-
tiivisia seka yleisia havaintoja. Havainnoinnin perusteella
asiakastyytyvaisyyden voi sanoa olevan yleisesti hyva.
Korvauspuheluiden savy oli positiivinen ja asiakkaat kuu-
lostivat tyytyvaisiltd saamastaan avusta. Korvauskasit-
telijat olivat ystavallisid ja huumori kevensi tunnelmaa
useissa puheluissa. Puhelut sujuivat hyvin. Korvauskasit-
telijoiden mukaan ilmoituksen tekeminen on helppoa ja
asiakkailla ei ole sen kanssa kovinkaan paljon vaikeuk-
sia. Kuvia ei pysty kuitenkaan liittdamaan vahinkoilmoi-
tukseen. Se helpottaisi palvelua, jos liitemahdollisuus
olisi. Vahingon rekisterditymisesta lahtee varmistus asi-
akkaalle. Digitaalisessa palvelussa vaaditaan asiakkaan
tunnistautuminen. Digitaalinen palvelu koetaan yleisesti
sujuvaksi, mutta vanhemmilla asiakkailla on vaikeuksia
kayttaa sitd ja kirjautumisessa on vaikeuksia. Tama pi-
taisi huomioida palvelua kehitettédessa. Korvauskasitte-
lijoiden mukaan asiakkaita pitdisi ohjata enemman di-
gitaaliseen korvauspalveluun. Digipuolelle siirtyminen
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auttaisi myos korvauskasittelijéiden tyoéta.

Korvauspalvelussa on kaytdssa vahvat suosittelut yhteis-
tyotahoille ja korjaamo-ohjaus, mutta korvauskasittelijoi-
den mukaan sita voisi viela parantaa. Korvauskasittelijat
kokivat sidosryhmien valisen tiedon valittymisen suh-
teellisen hyvana, mutta etenkin sijaisauto-keskustelussa
yhteisesta jarjestelmasta olisi hydtya kaikille osapuolil-
le. Osa vahingoista seka korvauksista on automatisoitu
ja esimerkiksi lasivahinko ei vaadi vahinkoilmoituksen
tekemista. Korvauspaatoksen jalkeen asiakkaille Iahtee
korvausyhteenveto. Asiakaskysely koettiin hyddylliseksi
prosessin jalkeen. Talla hetkella se ei lahde standardina.
Tavoitteena on nakya vahvemmin |api prosessin ja saada
positiiviset muistikuvat asiakkaalle.

Yhteydenotoissa tulee huomioida tietoturva. Yritysasiak-
kaille tarkoitettu yritysasiakasportaali on turvallinen jar-
jestelma tietoturvan kannalta ja yritysasiakkaita myo6s
ohjataan kayttamaan portaalia. Yritysasiakasportaalin
kautta vastaukset saa nopeasti viesteihin. Korvauskasit-
telijat kokivat kuitenkin epavarmojen asioiden varmista-
misen asiakkailta hoituvan nopeiten ja helpoiten puhe-
limitse. Korvauskasittelijoiden mukaan asiakasryhmista
taksiyrittdjien maara ja sen kautta heidéan vahinkonsa
ovat yleistyneet lakimuutoksen mydéta.

Esille nousi asiakkaiden soittaminen korvauskasittelijoille
usein turhaankin ja asioiden tarpeeton varmistaminen.
Eniten kyselyita tulee vahinkoilmoituksen saapumisesta
perille. Tama kasvattaa puheluiden jonoja ja asiakkaiden
jonotusaikoja. Mydskorvauskasittelijoidentyotlisdantyvat
asiakkaiden epatietoisuuden ja rauhoittelun takia. Mah-
dollisuus seurata vahingon etenemista reaaliaikaisesti va-
hentaisi puhelinsoittoja. Asiakkaan itseohjautuvuus aut-
taisi my6s muuten.
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Asiakastyytyvaisyys yleisesti hyva

Varmistus vahingon rekisterditymisesta

Osa vahingoista & korvauksista automatisoitu
Korvausyhteenveto

Yritysasiakasportaali turvallinen tietoturvan kannalta
Chat-palvelu

Sidosryhmien valinen tieto valittyy
suhteellisen hyvin

lImoituksen tekeminen helppoa

Digipalvelu sujuvaa

Lasivahinko ei vaadi vahinkoilmoitusta

YLEISIA HAVAINTOJA

Yhteydenotoissa tietoturvan huomiointi
Epdvarmat asiat helpoin & nopein varmistaa
puhelimitse, selkeys

Yritysasiakasportaalin kautta vastaus nopeasti
Eniten kysymyksid ilmoituksen saapumisesta perille
Asiakkaan tunnistautuminen vaaditaan
Tavoitteena nakya vahvemmin &

saada positiiviset muistikuvat asiakkaille
Vahvat suosittelut yhteisty6tahoille/
yhteistyokorjaamot, korjaamo-ohjaus
Taksiyrittajien maara & vahingot yleistyneet
lakimuutoksen myota

Kuvio 4. Yhteenveto havainnoista.

Asiakkaat soittavat turhaankin, varmistelu
onko ilmoitus tullut perille, aiheuttaa jonoja &
lisaa toita

Kuvia ei pysty littamaan, helpottaisi
Asiakkaiden epatietoisuus & rauhoittelu
Vaarat yhteystiedot/epatietoisuus minne pitaa
soittaa & turha jonottaminen

Vahingon etenemisen reaaliaikainen
seuraaminen vahentaisi puhelinsoittoja
Kirjautumisessa vaikeuksia
Sijaisauto-keskustelussa voisi olla hyétya
yhteisesta jarjestelmasta kaikille osapuolille
Asiakaskysely olisi hyodyllinen, ei lahde
standardina

Korjaamo-ohjausta voisi parantaa
Tuotekehittely & digipuolelle siirtyminen
auttaisi korvauskasittelijoiden tyota
Asiakkaita pitaisi ohjata enemman
digitaaliseen korvauspalveluun

Asiakkaan itseohjautuvuus auttaisi, voisi itse
tehda esim. vahinkotarkastuksen, esim.
tutorialit jo ennakkoon saatavilla, auttaisi
molemmin puolin

Vanhemmilla asiakkailla vaikeuksia kayttaa
digitaalista palvelua, huomioiminen
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Asiakas voisi itse tehda esimerkiksi vahinkotarkastuksen
ja nopeuttaa siten prosessia. Molemmin puolin auttaisi,
jos tietoa olisi jo ennakkoon saatavilla, esimerkiksi tu-
torial-videoita prosessin etenemisesta. Asiakkaat ovat
valilld myds epatietoisia siitd, mihin pitaa soittaa tai si-
vustolla on vaaria yhteystietoja, mika aiheuttaa turhaa
jonottamista vaaraan palveluun.

8.3 ASIAKASHAASTATTELUT

Opinnaytetydn yhtena tutkimusosana toteutettiin asia-
kashaastattelut. Haastateltavat valittiin kyselyn perus-
teella toimeksiantajan vapaaehtoisista yritysasiakkaista,
jotka olivat kayttaneet korvauspalvelua viimeisen viiden
vuoden aikana. Haastatteluja tehtiin yhteensa viisi kap-
paletta. Haastatteluilla saatiin kvalitatiivista eli laadullis-
ta tutkimusaineistoa. Haastatteluiden avulla selvitettiin
syvemmin digitaalisen korvauspalvelun sujuvuutta, sen
tarjoamaa asiakaskokemusta seka pohdittiin kehityseh-
dotuksia. Haastatteluiden ajankohta sovittiin etukateen
ja ne toteutettiin puhelimitse. Haastattelua varten oli
tehty valmis kysymyspohja (liite 2). Haastattelut nauhoi-
tettiin ja lahetettiin litteroitavaksi. Haastateltavat saivat
kiitoksena ajastaan lahjakortit.

Haastattelut analysoitiin jakamalla kysymykset aihealu-
eittain ja koodaamalla toistuvat vastaukset. Saadut tu-
lokset muutettiin maarallisiksi vastauksiksi tekemalla jo-
kaisesta kysymyksesta oma diagrammi ja muuntamalla
vastaukset prosentuaaliseen muotoon. Lopuksi tehtiin
yhteenveto kaikista vastauksista analysoimalla, mitka
asiat nousivat vastauksista esille. Yhteenvedosta tehtiin
visuaalinen esitys (kuvio 5) auttamaan hahmottamises-
sa. Yhteenvetoon listattiin digitaalisen korvauspalvelun
positiivisia seka negatiivisia havaintoja asiakashaastat-
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teluiden pohjalta.

Asiakashaastatteluista nousi esille asiakkaiden suhtau-
tuminen yleisesti positiivisesti korvauspalveluun ja sen
sujuvuuteen. Asiakkaat kokivat olonsa luottavaiseksi lapi
prosessin. Etenkin pienemmat vahingot koettiin selkeiksi
ja helpoiksi hoitaa. Pienemmissa vahingoissa myds kor-
vauspalvelu oli yleisesti nopeaa ja asiakkaat olivat tietoi-
sia missa mennaan. Viestintaa toivottiin kuitenkin lisaa
erityisesti pidemmissa ja monimutkaisemmissa vahinko-
tapauksissa. Suuremmissa vahingoissa on paljon selvi-
tettavaa ja useita tahoja mukana, mika saattaa aiheuttaa
epaselvyytta. Viestinnan puute aiheuttaa epatietoisuutta
asiakkaiden keskuudessa. Viestinnan selkeyttamisessa
nousi esille myos asiakkaiden toive pystya seuraamaan
vahingonkorvauksen reaaliaikaista etenemista. Tall6in
asiakkaat olisivat paremmin perilla prosessin kulusta ja
epatietoisuus vahenisi. Tama vahentaisi puhelinsoittoja
korvauskasittelijéille, jolloin jonoja ei mydskaan paasisi
syntymaan niin helposti seka lisdksi helpottaisi korvaus-
kasittelijdiden tyota. Myos yhteystiedoissa ja mihin kuu-
luisi olla yhteydessa koettiin epaselvyytta. Lisaksi vahin-
koilmoituksen taytdssa ilmeni osalla vaikeuksia.

Kaiken kaikkiaan asiakkaat toivoivat digitaalisen palve-
lun helpottamista ja selkeyttamistd. Digitaalista palvelua
pitdisi yksinkertaistaa ja helpottaa sen kaytettavyytta
ja ottaa nain huomioon myds vanhemmat ihmiset, joille
saattaa olla vaikeaa kayttaa digitaalisia palveluita. Lisak-
si tiedon saaminen ennakkoon ennen vahinkoa koettiin
hyvaksi esimerkiksi, etta sivustolla olisi tutorialvideoita,
yleisimmat vakuutukset ja vahingot olisi avattu lyhyesti
ja selkeat yhteystiedot l6ytyisivat helposti. Nain asiakas
olisi jo etukateen tietoinen prosessista ja mahdollisen
vahingon sattuessa tietdisi miten toimia.
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Haastatteluissa nousi esille my6s henkildkohtaisen palve- tarvitsisi jonottaa puhelimessa niin paljon. Asiakkaat ko-

lun tarkeys. Sivuston chat-robottia ei pidetty toimivana, kivat asiakaskyselyn léahettamisen standardina korvaus-
vaan ennemmin suosittaisiin ihmiskontakteja. Asiakkai- palvelun jalkeen hyvaksi, jolloin palvelua voisi parantaa
den mielesta olisi hyva, jos vahinkotapauksissa osoitet- jatkossa saadun palautteen perusteella.

taisiin henkildkohtainen palveluneuvoja, jolloin ei

3

Digitaalisen palvelun helpottaminen & selkeyttaminen
Digitaalisen palvelun yksinkertaistaminen ja helpompi
kaytettavyys, vanhempien ihmisten huomioiminen
Viestintaa kaivattaisiin lisda. Sen puute aiheuttaa
epatietoisuutta.

Yhteystiedoissa ja mihin kuuluisi olla yhteydessa
epaselvyytta

Vahinkoilmoituksen taytdssa hieman vaikeuksia
Chat-robotin toimivuus

Suuremmissa vahingoissa paljon selvitettavaa ja useita
tahoja, aiheuttaa epaselvyytta

Vahingonkorvauksen reaaliaikaista seuraamista kaivattiin
Tiedon saaminen ennakkoon, esim. tutorialit, yleisten
vakuutusten/vahinkojen avaaminen lyhyesti, selkeat
yhteystiedot

Henkilokohtaista palveluneuvojaa kaivattiin
Asiakaskysely korvauspalvelun jalkeen olisi hyva

Yleisesti korvauspalvelu koetaan
positiivisesti

Olo koetaan luottavaiseksi lapi
prosessin

Palvelu yleisesti nopeaa ja sujuvaa
Asiakkaat hyvin tietoisia missa

mennaan selkeissa tapauksissa
Pienemmat vahingot helppo hoitaa
Yksinkertaisissa vahingoissa
korvauspalvelu tehokasta
Kehityssuunta hyva

Kuvio 5. Yhteenveto asiakashaastatteluista.
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8.4 ASIAKASKYSELYT

Opinnaytetydssa toteutettiin kaksi erillistd asiakaskyse-
lya. Ensimmainen kysely toteutettiin toimeksiantajan yri-
tysasiakkaille, joilla oli kokemusta korvauspalvelun kayt-
tamisestd. Asiakaskyselyn tarkoituksena oli kartoittaa
digitaalisen korvauspalvelun sujuvuutta, asiakaskoke-
musta ja toiveita koskien palvelun kehittamista. Asiakas-
kysely lahetettiin pienille yritysasiakkaille toimeksianta-
jan asiakaskanavan kautta.

Toinen asiakaskysely tehtiin yleisesti henkildille, joilla on
kokemusta digitaalisten palveluiden kayttamisesta. Asia-
kaskysely keskittyi asiakaskokemukseen ja silla haluttiin
selvittdd asiakkaiden odotuksia, toiveita ja vaatimuksia
koskien digitaalisia palveluita. Asiakaskyselya jaettiin
Facebookin kautta.

Molemmilla asiakaskyselyilla saatiin kvantitatiivista eli
maarallista tutkimusaineistoa. Kyselyiden tuloksista teh-
tiin molemmista erikseen omat raportit ja avointen ky-
symysten vastaukset muutettiin maaralliseen muotoon,
jonka jalkeen vastaukset koostettiin kaavioiksi. Taman
jalkeen vastaukset analysoitiin ja maariteltiin esille nou-
sevat asiat.

Ensimmainen, ajoneuvovahinkojen digitaalinen korvaus-
palvelu-asiakaskysely kerasi 198 vastausta toimeksi-
antajan yritysasiakkailta. Suurin osa vastaajista oli 1-2
tydntekijan yrityksia. Kyselyn tuloksista laadittiin yh-
teenveto (kuvio 6), joka hahmottaa tarkeimmat positiivi-
set, negatiiviset seka yleiset havainnot esille nousseista
asioista. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli tehnyt va-
hinkoilmoituksen yritysasiakasportaalin kautta tai soitta-
malla. Osa vastanneista koki asioinnin puhelimitse hel-
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pommaksi kuin digitaalisen asioinnin. Tama on osittain
iastd johtuvaa. Digitaalisten palveluiden suhteen eniten
odotuksia ja toiveita oli helppokayttdisyydessa, selkey-
dessa seka toimivuudessa. Asioiden hoito digitaalisesti
pitdisi olla selkeampda ja helpompaa, jotta siirryttaisiin
asioi-maan digitaalisesti.

Kyselyn vastauksista kavi ilmi, etta yleisesti korvauspal-
velua pidetaan sujuvana, nopeana ja hyvana. Korvaus-
palvelun sujuvuuden keskiarvoksi tuli 4,1 asteikolla 0-5.
Etenkin puhelimessa saatua apua arvostetaan ja pide-
taan hyvana sekd ystavallisena asiakaspalveluna. Palve-
lussa parasta on kyselyn mukaan nopeus, asiakaspalvelu
seka ystavallisyys. Suurimmalle osalle vahinkoilmoituk-
sen tayttd oli helppoa.

Asiakkaat ovat hyvin tietoisia missa mennaan selkeissa
tapauksissa korvausprosessissa. Etenkin pienissa vahin-
goissa viestinnan maaraa pidettiin hyvana, mutta pidem-
missa prosesseissa viestintaa ja ohjeistusta kaivattaisiin
lisda eri vaiheissa. Myds parempaa tiedottamista sijaisau-
toista ja mahdollisista muista palveluista kaivattiin. Vas-
taajat kaipasivat myo6s vahinkoprosessin reaaliaikaisen
seuraamisen mahdollisuutta etenkin pidemmissa proses-
seissa. Parhaimmiksi viestintdkeinoiksi koettiin sahko6-
posti, puhelinsoitto seka yritysasiakasportaali. Etenkin
puhelimitse asioivat kaipasivat vahinkoon henkildkohtai-
sen korvauskasittelijan osoittamista, jolle olisi suora pu-
helinnumero ja tavoittaminen parantuisi. Kyselysta nousi
myds esille ennakkoon saatavan tiedon puutteellisuus.
Sivustolla pitaisi olla esimerkiksi tutorialeja, miten va-
hinkotilanteessa toimitaan. Lisdksi vastaajat kaipasivat
kattavia yhteystietoja seka vakuutusten ja yleisimpien
vahinkojen avaamista lyhyesti sivustolle. Asiakaskysely
korvauspalvelun jalkeen olisi hyva.
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Yleisesti korvauspalvelua pidetdan
sujuvana, nopeana ja hyvana
Korvauspalvelun sujuvuuden
keskiarvo 4,1 asteikolla 0-5
Etenkin puhelimessa saatua apua
arvostetaan ja pidetdan hyvana &
ystavillisena asiakaspalveluna
Suurimmalle osalle
vahinkeilmoituksen tayttd helppoa
Asiakkaat hyvin tietoisia missa
menndan selkeiss3d tapauksissa
Viestinndn maaras pidetdan hyvana
etenkin pienissad vahingoissa
Palvelussa parasta nopeus,
asiakaspalvelu & ystavallisyys

Digitaalisen palvelun (nettisivut, yritysasiakasportaali,
vahinkoilmoitus) yksinkertaistaminen, selkeyttaminen ja
helpompi kaytettavyys, ulkoasu, palvelun toimivuus
Vahinkoilmoituksen yksinkertaistaminen, vdhemman
kysymyksia

Kuvien ldhettdminen liitteind ei mahdollista

Viestinndn & ohjeistuksen parantaminen & lisdaminen
eri vaiheissa etenkin pidemmissa prosesseissa

Parempi tiedottaminen sijaisautoista ja muista
palveluista

Vahingonkorvauksen reaaliaikaista seuraamista kaivattiin
Henkilokohtaista yhteyshenkil6a kaivattiin, suora
puhelinnumero, parempi tavoitettavuus

Tiedon saaminen ennakkoon, esim. tutorialit, selkeat
yhteystiedot olisi hyva

Asioiden hoito netin kautta pitdisi olla selkedmpaa &
helpompaa, jotta useat siirtyisi asioimaan digitaalisesti

YLEISIA HAVAINTOJA

Suurin osa tehnyt vahinkoilmoituksen yritysasiakasportaalin kautta tai seittamalla

Osa koki asioinnin puhelimitse helpommaksi kuin digitaalisen asioinnin, osin ikdkysymys
S3dhkoéposti, puhelinsoitto & yritysasiakasportaali koettiin parhaimmiksi viestintdkeinoiksi
Korjaamoa ei tarvitse pystya varaamaan suoraan vakuutusyhtion sivuilta

Sijainti, laatu, ammattimaisuus & nopeus tarkeimmat kriteerit korjaamoa valitessa
Suurin osa haluaisi kuvata ajoneuvon vauriot itse ja nopeuttaa palvelua
Digitaalisten palveluiden suhteen eniten odotuksia ja toiveita oli helppokayttoisyydessa,

selkeydessa sekd toimivuudessa

Asiakaskysely korvauspalvelun jélkeen olisi hyva

Lasivahingosta ei tarvitse tehda erillistd vahinkoilmoitusta
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Kuvio 6. Yhteenveto
asiakaskyselyisté.




Vastanneiden mielestd korjaamoa ei tarvitse pystya va-
raamaan suoraan vakuutusyhtion sivuilta. Sijainti, laatu,
ammattimaisuus seka nopeus koettiin tarkeimpina kri-
teereind korjaamoa valitessa. Suurin osa vastanneista
haluaisi kuvata ajoneuvon vauriot itse ja siten nopeuttaa
palvelua.

Vastaajat toivoivat sivuston, yritysasiakasportaalin seka
vahinkoilmoituksen yksinkertaistamista, selkeyttamista
seka helpompaa kaytettavyytta. Niiden ulkoasuun seka
toimivuuteen toivottiin parannusta. Vahinkoilmoitukseen
toivottiin vahemman kysymyksia, etenkin sellaisten
poistoa, joilla ei ole kyseiseen vahinkoon vaikutusta tai
joiden tietojen pitaisi jo olla vakuutusyhtiélla. Vastaajat
pitivat huonona, ettei vahinkoilmoitukseen pysty liitta-
maan talla hetkelld esimerkiksi kuvatiedostoja, vaan ne
pitaa lahettaa erikseen.

Toinen kysely koskien asiakaskokemusta sai 29 vastaus-
ta. Myds tasta kyselysta laadittiin lopuksi yhteenveto
(kuvio 7), joka auttaa havainnollistamaan tarkeimmat
kyselyn tulokset. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli
26-35-vuotiaita naisia. Kaikki vastaajat olivat kayttaneet
digitaalisia palveluita. Suurimmalle osalle vastaajista
hyva asiakaskokemus oli erittdin tarkeaa palvelua kay-
tettdessa. Suurin osa myds kayttaisi palvelua uudelleen
seka suosittelisi sita erittdin todennakdisesti, jos saisi hy-
van kokemuksen. Suurin osa olisi myds todennakdisesti
valmis maksamaan enemman paremmasta asiakasko-
kemuksesta. Tarkeimmiksi ominaisuuksiksi digitaalisissa
palveluissa nousi luotettavuus, sujuvuus, helppokayttoi-
syys, vaivattomuus, nopeus seka positiivinen kokemus.
Palveluntarjoajaa valitessa vastaajille oli tarkeaa asi-
antuntevuus, uskottavuus, miellyttavyys seka vastuul-
lisuus. My6s arvomaailma ja mielikuva nousivat esille
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vastauksista. Digitaalisissa palveluissa tarkeimmat asiat
olivat varmistus palvelun lapimenosta, riittava informaa-
tio, helppo tiedonhaku, riippumattomuus aikataulusta,
mahdolliset palvelun valiaika-tiedot, palvelun ulkoasu,
tavoittaminen tarvittaessa puhelimitse seka saatu tunne.
Kohdennettua mainontaa, jalkihuoltoa palvelun jalkeen
seka bonusjarjestelmaa ja lisaetuja pidettiin vahiten tar-
keind digitaalisissa palveluissa. Suurimmat negatiiviset
vaikutukset asiakaskokemukseen oli sivuston sekavuu-
della, monimutkaisella palvelulla, palvelun jumittumisel-
la, tarpeellisten tietojen puuttumisella seka hankalalla
tunnistautumisella.

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli lopettanut tai har-
kinnut lopettavansa asiakkuuden huonon asiakaskoke-
muksen takia. Yleisimmat syyt asiakaskokemuksessa lo-
pettaa asiakkuus olivat epaluotettavuus, huono palvelu,
epaselvyydet, palvelun hankaluus, erindiset ongelmat
seka hitaus. Suurin osa vastasi kayttdavansa mieluiten
seka internet-sivustoa etta erillista sovellusta digitaali-
sissa palveluissa. Ketdan ei vastannut kayttavansa vain
erillistd sovellusta. Digitaalisen palvelun mahdolliset
valiaikatiedot tai muistutukset, kuten paketin saapu-
minen, haluttiin saada mieluiten tekstiviestitse tai sah-
kdpostitse. Kyselyyn vastanneiden mielesta paras tapa
mahdollisessa digitaalisen palvelun tunnistautumisessa
oli pankkitunnukset ja sormenjalkitunnistus sovellukses-
sa. Yleisimmat parhaat ominaisuudet ja asiat vastaaji-
en kayttamissa digitaalisissa palveluissa olivat helppous,
nopeus, selkeys, kaytettavyys, sujuvuus seka luotetta-
vuus. Huonoimmiksi ominaisuuksiksi ja asioiksi listattiin
sen sijaan hitaus, epaselvyys, sivuston jumittuminen tai
kaatuminen, palvelun hankaluus, kirjautumisen hanka-
luus seka huono viestinta.
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Tarkeimmat ominaisuudet digitaalisissa palveluissa:
luotettavuus, sujuvuus, helppokayttdisyys/ helppous,
vaivattomuus, nopeus & positiivinen kokemus
Tarkeimmat asiat digitaalisissa palveluissa: varmistus
palvelun l&pimenosta, helppo tiedonhaku, riittava
informaatio, riippumattomuus aikataulusta, mahdolliset
palvelun viliaikatiedot, palvelunulkoasu, tavoittaminen
tarvittaessa puhelimitse & saatu tunne

Suurin merkitys palveluntarjoajaavalitessa:
asiantuntevuus, uskottavuus,

miellyttavyys & vastuullisuus

Yleisimmat keinot lisdarvon tuottamiseen digitaalisissa
palveluissa: asiakkaanarvostaminen, rilppumattomuus
aikataulusta, helppokayttoisyys, henkilokohtaisuus,
ulkoasu, ajan sddstdminen, asiakaspalvelu

Yleisimmat asiat parantamaan asiakaskokemusta &
helpottamaan asiointia: nopeus, helppokiyttdisyys,
asiakasldhtoisyys, visuaalisuus, asiakaspalvelijan
tavoittaminen tarvittaessa, helppo & luotettava
tunnistautuminen, skaalautuminen mobiiliin

YLEISIA HAVAINTOJA

Hyva asiakaskokemus erittdin tdrkeda palveluakdytettdessa

Asiakaskokemukseen vaikuttaa
negatiivisestieniten: sivuston
sekavuus, monimutkainen palvelu,
palvelun jumittuminen,

tarpeellisten tietojen puuttuminen

& hankala tunnistautuminen
Suurin osa on lopettanut/
harkinnut lopettavansa
asiakkuuden huonon
asiakaskokemuksen takia
Yleisimmat syyt lopettaa
asiakkuus: epdluotettavuus,
huono palvelu, epdselvyydet,
palvelun hankaluus, erindiset
ongelmat & hitaus

Yleisimmat huonot ominaisuudet
& asiat digitaalisissa palveluissa:
hitaus, epaselvyys, sivuston
jumittuminen/kaatuminen,
hankaluus, kirjautumisen
hankaluus & huono viestinta

Suurin osa kdyttda palvelua erittdin todennakdisesti uudelleen, jos saa hyvan kokemuksen
Suurin osa suosittelee palvelua erittdin todenndkdisesti, jos asiakaskokemus on hyva
Suurin osa olisi valmis maksamaan enemma&n paremmasta asiakaskokemuksesta

Suurin osa kdyttda molempia, nettisivustoa & erillistd sovellusta, digitaalisissa palveluissa.

Kukaan ei vastannutkayttdvansa vain erillistd sovellusta.

Mahdolliset viliaikatiedot & muistutukset mieluiten tekstiviestitse tai sdhkopostitse
Digitaalisen palvelun tunnistautumisessa parastapa pankkitunnukset & sormenjalkitunnistus (sovellus)

Asiakaskysely palvelun kayton jalkeen olisi hyva
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Kuvio 7. Yhteenveto
asiakaskokemuksesta.




Kyselyyn vastanneet ilmoittivat yleisimmiksi odotuksik-
seen ja toiveikseen koskien digitaalisia palveluita help-
pouden, sujuvuuden, nopeuden, helppokayttdisyyden,
luotettavuuden, hyvan kayttoliittyman, skaalautumi-
sen mobiiliin, riippumattomuuden aikataulusta seka
varmistuksen palvelun ldpimenosta. Asiointi helpottui-
si ja paremman asiakaskokemuksen saisi digitaalisis-
sa palveluissa nopeudella, helppokayttdisyydella, asia-
kaslahtdisyydelld, visuaalisuudella, asiakaspalvelijan
tavoittamisella tarvittaessa, helpolla ja Iluotettavalla
tunnistautumisella seka skaalautumisella mobiiliin. Ky-
selyyn vastanneet listasivat yleisimmiksi keinoiksi lisa-
arvon tuottamiseen digitaalisissa palveluissa asiakkaan
arvostamisen, riippumattomuuden aikataulusta, helppo-
kayttdisyyden, henkildkohtaisuuden, palvelun ulkoasun,
ajan saastamisen sekd asiakaspalvelun.

Suurin osa ilmoitti myds olevansa halukas vastaamaan
asiakaskyselyyn digitaalisen palvelun kayton jalkeen ja
siten auttaa parantamaan palvelua jatkossa.

Molemmista kyselyistd nousi esille digitaalisen palvelun
selkeyden, nopeuden, helppouden ja kaytettavyyden
tarkeys. Myds viestintdaa ja asiakkaan tiedottamista pi-
dettiin hyvin tarkeana.

8.5 TUTKIMUSTEN YHTEENVETO

Tutkimuksen eri osioista nousi esille teemoja ja asioita.
Samat aiheet ja tutkimustulokset toistuivat. Tutkimustu-
loksia voi pitaa nain ollen pitavina ja luotettavina. Tutki-
muksella saatiin seka kvantitatiivista eli maarallista etta
kvalitatiivista eli laadullista tutkimusaineistoa. Tutkimus
toteutettiin palvelumuotoilun menetelmia hyédyntaen.
Tutkimuksella saatiin selvitettya digitaalisen korvauspal-
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velun nykytilaa ja sujuvuutta, sen hyvia sekd huonoja
ominaisuuksia seka luotiin kasitys, miten digitaalista kor-
vauspalvelua voidaan kehittaa. Tutkimuksella selvitettiin
my0s palvelun asiakaskokemusta, asiakkaiden toiveita ja
odotuksia koskien palvelua seka miten saadaan miellyt-
tdva asiakaskokemus. Lisaksi tutkimuksella luotiin poh-
jaa asiakasymmarrykselle, jota syvennetdaan seuraavas-
sa luvussa tutkimusaineistoa analysoimalla.

Tutkimustuloksista pystyi nostamaan esille toistuvat ai-
heet. Naitd ovat informaatio, viestinta, palvelun suju-
vuus, kayttajaystavallisyys seka asiakaskokemus (kuvio
8). Riittavaa informaatiota pidettiin tarkeana. Informaa-
tiota pitdisi olla saatavilla jo ennen vahinkoa. Asiakkaat
pitivat hyvana ajatuksena, ettd sivustolla olisi etukateen
saatavilla tietoa, esimerkiksi vakuutusten ja yleisimpien
vahinkojen avaamista selkedasti ja yksinkertaisesti, kat-
tavat yhteystiedot ja tieto mihin pitaa olla yhteydessa
milloinkin seka vahinkoprosessin avaaminen esimerkiksi
tutorialien avustuksella, jotta asiakkaat voisivat valmis-
tautua ja olla jo etukateen tietoisia miten toimia, jos va-
hinko sattuu. Lisaksi toivottiin vakuutusyhtion ja yhteis-
tydkumppanien roolien ja ty6énjaon avaamista selkedsti.
Informaatioon liittyen tutkimuksesta nousi vahvasti esil-
le reaaliaikaisuus. Asiakkaat toivoivat voivansa seurata
prosessin etenemista reaaliaikaisesti ja saada valitietoja.
Tama korostui etenkin pidemmissa prosesseissa. Asiak-
kaat kertoivat olevansa valilla epatietoisia vahinkopro-
sessin etenemisesta. Tama aiheuttaa yhteydenottoja ja
siten lisaa korvauskasittelijéiden toita. Jos asiakkailla oli-
si mahdollisuus itse tarkistaa prosessin vaihe ja seurata
etenemistd, niin yhteydenotot vahenisivat ja asiakkaat
olisivat paremmin tietoisia ja olo olisi luottavaisempi.
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Viestinnan tarkeys nousi myods tutkimuksesta esille ja
asiakkaan tiedottaminen. Selkeissa vahingoissa asiak-
kaat olivat hyvin tietoisia missa mennaan, mutta eten-
kin pidempiin prosesseihin viestintaa kaivattiin lisaa lapi
prosessin. Tahan liittyy myds jalkihuolto. Talla hetkella
sitd ei juurikaan ole. Suurin osa asiakkaista piti hyvana
asiana, jos prosessin jalkeen lahtisi standardina asiakas-
kysely, jonka avulla palvelua voitaisiin kehittad myds jat-
kossa. Jalkihuolto myds varmistaisi positiivisen asiakas-
kokemuksen lapi prosessin.

Palvelun vyleista sujuvuutta pidettiin palvelun ominai-
suuksista tarkeimpana. Muita tarkeitéa ominaisuuksia
ovat palvelun kaytettavyys, helppous ja nopeus. Selkeis-
sa ja pienemmissa vahingoissa palvelua pidettiin sujuva-
na ja nopeana.

Kayttajaystavallisyyden merkitys toistui tutkimustulok-
sissa. Kayttajaystavallisyys vaatii palvelulta selkeytta,
yksinkertaisuutta ja asiakaslahtoisyytta.

Informaatio

Kayttajaystavallisyys

Viestinta

Asiakkaat toivoivat sivustoon ja yritysasiakasportaaliin
selkeytystd, yksinkertaistamista ja parannusta visuaa-
liseen ulkoasuun. Myds vahinkoilmoitukseen kaivattiin
muutoksia. Vahinkoilmoitusta pidettiin liian pitkana ja
asiakkaat kokivat siina kysyttdvan myds epaoleellisia
kysymyksia vahinkoon nahden tai tietoja, jotka vakuu-
tusyhtidlla pitdisi jo olla. Vahinkoilmoituksen toivottiin
olevan yksinkertaisempi, visuaalisempi ja sisaltavan vain
oleelliset tiedot.

Asiakaskokemuksen merkitys on suuri. Se saa valit-
semaan palvelun uudelleen tai siirtymdan seuraavaan
palveluntarjoajaan. Yleisesti korvauspalvelun asiakas-
tyytyvaisyys on hyva. Tutkimuksessa nousi kuitenkin
henkildkohtaisen palvelun tarve. Usea asiakas toivoi
etenkin pidemmissa vahingoissa henkildkohtaisen kor-
vauspalvelijan maarittamista, jolle olisi suora numero.
Ndin jonotus vahenisi. Asiakaspalvelijan tavoittamista
tarvittaessa puhelimitse pidettiin tarkeana.

Palvelun sujuvuus

Asiakaskokemus

Kuvio 8. Tutkimustulosten pddkohdat.
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9 TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimustuloksia ja analysoi-
daan niita palvelumuotoilun erilaisten tyokalujen avulla.
Analysoitujen tutkimustulosten pohjalta saavutettiin asi-
akasymmarrys seka luotiin kuvaus palvelun nykytilasta.
Hahmottamalla palvelun nykytila saatiin nostettua esil-
le kehityskohteita eli palvelun mahdollisia haasteita ja
kipupisteita. Tutkimustuloksia analysoimalla selvitettiin
tutkimuksen tavoitteet eli miten digitaalista korvauspal-
velua voidaan kehittaa sekd miten saadaan miellyttava
asiakaskokemus.

9.1 PALVELUN JA ASIAKASKOKEMUKSEN
OMINAISUUDET

Positiivisuus Toiveet

Mind mappien eli kasitekarttojen avulla
saa helposti ja nopeasti jasenneltya tutki-
mustuloksia aiheittain. Mind mappien avul-
la hahmotettiin kokonaisuuden tarkeimmat
osa-alueet. Mind mapit tehtiin digitaalisesta
korvauspalvelusta (kuvio 9) seka miellyt-
tavasta asiakaskokemuksesta (kuvio 10).
Digitaalisen korvauspalvelun mind mapin
avulla oli tarkoitus hahmottaa palvelun eri
osa-alueet ja mitd yksityiskohtia palveluun

liittyy.

Odotukset
Lisaarvo.

Turvallinen

Yritysasiakas

Asiakaspolku

Huolehtiminen

Asiakaskokemus

Vakuutuksenottaja

Vastuullinen
Asiantuntevuus

Ulkoasu Tiedot

L |
Selkeys=Sivusto

Kuvio 9. Mind map digitaalisen korvaus-
palvelun ominaisuuksista.

Helppokéig/ttéisyys Ohjel\misto
Toimivuus
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Mind map selkeytti digitaalisen korvauspalvelun muodos-
tumista eri osista. Mind mapiin on maaritelty digitaalisen
korvauspalvelun osa-alueina asiakaskokemus, ominai-
suudet, viestinta, vakuutusyhtié, kumppanit, vahinko,
digitaalisuus, arvolupaus seka asiakkaat. Hyvan digitaa-
lisen korvauspalvelun ominaisuuksina pitdisi olla suju-
vuus, vaivattomuus, tehokkuus seka nopeus. Viestintaan
liittyy asiakaspalvelun tavoitettavuus ja riittava tiedotus.
Palvelu muodostuu vakuutusyhtion ja sen kumppaneiden
seka asiakkaiden vuorovaikutuksesta. Vahvana osana di-
gitaalisuuteen liittyy riippumattomuus aikataulusta seka
sivuston selkeys ja helppokayttdisyys.

Vaivattomuus Neuvot/apu Eyj kanavat Asiakaskysely

Tehokkuus Asiakasp\alvelu s e 7
Nopeus \ Jalkihuolto o
Reaaliaikaisuus

Sujuvuus

Tavoitettavuus

I
Informaatio
Tiedotus

Korvauskasittelijat
Tarkastajat
Tiimi
Esimiehet

Ominaisuudet Viestinta

Asiakkaat Digitaalinen

korvauspalvelu Vakuutusyhtio

Arvolupaus
Hinauspalvelu

Hinausturva
Korjaamo

Kumppanit

Luotettava Vahinko

Vahinkoilmoitus Autovuokraamo

Yksinkertaisuus Vakuutus Sijaisautot Korjaamo-ohjaus
Tunnistautuminen

) . Riippumattomuus
Yritysasiakas- jikataulusta
portaali

Digitaalisuus

Varmistusviesti Sijaisautoturva
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Toisella mind mapilla pyrittiin saavuttamaan asiakas-
ymmarrystd ja jasentelemaan visuaalisesti osa-alueet,
joista miellyttava asiakaskokemus muodostuu. Sen avul-
la hahmotettiin asiakkaiden toiveita, odotuksia ja vaa-
timuksia. Miellyttdvaan asiakaskokemukseen liittyvat
palvelun ominaisuudet, tunne, viestinta, arvot seka asi-
akasymmarrys.

Miellyttava asiakaskokemus muodostuu paljon samoista
ominaisuuksista kuin sujuva digitaalinen palvelu. Asia-
kasymmarryksen saavuttaminen on tarkeaa miellytta-
van asiakaskokemuksen luomisessa. Miellyttava asia-
kaskokemus edellyttaa positiivisten tunteiden luomista

Personoitu

Joustava Erottuva
opea

Luotettava
Kayttdjaystavallisyys
Selkea

Loydettavyys

Helppokayttoisyys
Tehokas

Vaivaton
Tarpeeksi
yksinkertainen
Toimiva alusta/

Ominaisuudet

Sujuva
Visuaalisuus

Miellyttava

palvelut Asiantuntevuus asiakaskokemus
Odotukset  Asiakas|shtdisyys
Odotukset, tayttava

tarpeet
vaatimukset,
toiveet

Odotukset ylittava

Asiakasymmarrys
Viestinta
Arvo
Tavoitettavuus

Asiakasuskollisuus

Antaa jotain jatkossa tarvittaessa

ylimaaraista I Vuorovaikutus
Bonus-/ / Saa

kanta-asiakas- suosittelemaan
jarjestelma

Ei jonottamista

Uskottava

Tarkeys

Brandi

Arvolupaus
Hinta-laatusuhde tayttyy

Saatu tunne
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seka arvojen huomioimista. Tavoitettavuus ja informaa-
tio muodostavat viestinnan osa-alueet, joiden avulla voi
vaikuttaa asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Mind mapit toimivat hyvana pohjana tutkimustulosten
analysoimiselle ja aiheen hahmottamiselle. Ne tarjosivat
asiakkaan nakdkulman, mutta myds ymmarryksen mita
toimeksiantajalta vaaditaan sujuvaan digitaaliseen kor-
vauspalveluun seka miellyttavan asia-kaskokemuksen
tuottamiseen. Ne toimivat apuna ideointi- ja suunnitte-
luvaiheessa

Sopii omaan
arvomaailmaan

Turvallinen

Mielikuvien
tarjoaminen

Arvot

Antaa “Vastuullinen

lisdarvoa
Henkilokohtaisuus

Turvallisuus
Tunne Luottamus
Positiivinen
Tunteita | )
herattavg Huolenpito

Informaatio\ Tietos —" Valiaikatiedot

Saa palaamaan Apuasaatavilla  varmistus palvelun  saatavilla— Reaaliaikaisuus
ldpimenosta

Riittava Jalkihuolto Kuvio 10. Mind map
tiedottaminen miellyttédvan asiakas-
kokemuksen
ominaisuuksista.
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9.2 SIDOSRYHMAT

Digitaalisesta korvauspalvelusta laadittiin sidosryhma-
taulukko (kuvio 11), johon maariteltiin palveluun liittyvat
eri ryhmat. Se koostuu kolmesta osasta. Sidosryhmatau-
lukko jakaantuu sisdisiin, palveluun liitettaviin seka ul-
koisiin sidosryhmiin.

Ulkoiset sidosryhmat

Kaupunki/ " e
kunta Palveluun liitettavat

sidosryhmat

Hinauspalvelu

Sisdiset sidosryhmat

Vahingon muut

osapuolet Yritysasiakkaat
- Kuski -Vakuutuksen- . Vakuutusyhtio
- Auton Vakuutusyhtio ottaja - Tiiminvetéja
- Korvauskasittelija - Esimiehet

omistaja
- Tarkastaja

- Vastapuoli
- Sivulliset

- Rakennukset Tietojarjestelmat Valtio/

- Ohjelmistot Laki
- Ohjelmatuki

Autovuokraamot

Korjaamot - Sijaisautot
- Yhteistyokorjaamot
- Merkkikorjaamot

Pankki

Viranomaiset

Sidosryhmataulukko on laadittu toimeksiantajan tietojen
dokumenttianalyysin pohjalta. Sisdisissa sidosryhmissa
on vakuutusyhti6 ja sen tydntekijat, jotka ovat suoraan
tekemisissa korvauspalvelun kanssa eli korvauskasitte-
lija ja tarkastaja. Sisdisissa sidosryhmissa on myds yri-
tysasiakkaat eli vakuutuksenottaja sekda palvelun tie-
tojarjestelmat eli ohjelmistot ja ohjelmatuki. Palveluun
liitettaviin sidosryhmiin on maaritelty hinauspalvelu,
autokorjaamot, mika kasittad seka yhteistydékorjaamot
ettd merkkikorjaamot, autovuokraamot, jotka valitta-
vat mahdolliset sijaisautot, vakuutusyhtion muut pal-
veluun liittyvat tydntekijat eli tiiminvetdaja ja esimiehet
seka vahingon muut mahdolliset osapuolet, kuten kuski,
auton omistaja, vastapuoli, sivulliset seka rakennukset.
Ulkoisiin sidosryhmiin kuuluvat viranomaiset, kaupunki
tai kunta, valtio ja laki sekd pankki. Sidosryhmataulukon
avulla hahmotettiin palveluun liittyvan verkoston laajuus
ja suhde toisiinsa.

Kuvio 11. Sidosryhmétaulukko.
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9.3 AJONEUVOVAHINKOJEN
KORVAUSPALVELUN BUSINESS
MODEL  CANVAS

Business Model Canvas (kuvio 12) on laadittu ajoneu-
vovahinkojen korvauspalvelun nakékulmasta toimeksi-
antajan seka tutkimuksen avulla. Sen avulla pystytaan
hahmottamaan palvelun kokonaiskuva paremmin.

Business Model Canvasista ndkee toimeksiantajan ar-
volupauksen ja ydinprosessit sekd toimeksiantajan re-
surssit ja arvolupauksen jakelukanavat. Business Model
Canvasiin on maaritelty myds asiakassegmentit, minka-
lainen asiakassuhde on sekd toimeksiantajan kumppa-
nuudet. Lisaksi Business Model Canvas nayttaa palvelun
tulot sekd kulut. Arvolupauksena toimeksiantajalla on
olla luotettava, avulias, rohkea, ammattitaitoinen, asia-
kaslahtdinen, vastuullinen, tarjota turvaa seka nopeaa ja
ammattitaitoista korvauskasittelya. Ydinprosesseina ajo-
neuvojen korvauspalvelussa on vahingonkorvausproses-
si, vahingontarkastus, avun tarjoaminen eli mita pitaa
tehda eri vaiheissa, mihin ottaa yhteys ja kysymyksiin
vastaaminen seka vahingonkorvauksen maksu. Resurs-
seihin on maaritelty korvauskasittelijat, tarkastajat, tii-
minvetajat, esimiehet sekd johto. Lisaksi resursseista
6ytyy tietojarjestelmat ja sidosryhmat. Kumppanuuk-
sissa on palvelun laheiset yhteistydkumppanit eli auto-
vahinkojen kohdalla korjaamot, seka yhteistydkorjaamot
ettd merkkikorjaamot, hinauspalvelut ja autovuokraa-
mot, jotka hoitavat sijaisautot. Lisdksi kumppaneissa on
viranomaistahot. Asiakassegmentti on rajattu vakuutuk-
senottajaan, joita on henkilbasiakkaat, yritysasiakkaat
seka suuryritysasiakkaat. Asiakassuhteen tarkoituksena
on auttaa asiakasta tuntemaan olonsa turvalliseksi seka
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tarjota luotettavaa, avuliasta, rohkeaa ja asiakaslahtdis-
td palvelua. Tarkoitus on olla ammattitaitoinen ja asian-
tunteva seka tehokas ja apua tarjoava. Arvolupauksen
jakelukanaviksi on maaritelty palveluntarjoaja, henkild-
kunta, yhteistyékumppanit, puhelin, sivusto, yritysasia-
kasportaali seka tietojarjestelmat. Palvelun kulurakenne
koostuu vahingonkorvauksista, henkildkunnan palkoista,
tietojarjestelmien yllapidosta seka toimipisteesta. An-
saintamalli puolestaan koostuu vakuutuksenottajien va-
kuutusmaksuista ja regressio- eli takautumisoikeudesta,
jolloin maksu tulee vahingonaiheuttajan vakuutuksista.

Business Model Canvasia kaytettiin selkeyttamaan pal-
velun kokonaisuutta, sen resursseja, arvolupausta,
kumppanuuksia seka ydinprosesseja. Business Model
Canvasin pohjalta pystyttiin tarkastelemaan paremmin
palvelupolkuja seka Service Blueprintteja ja myéhemmin
pohtimaan kehitysideoita.

Opinnaytetyd 2020 | Henna Sandell | Turun AMK




KUMPPANUUDET YDINPROSESSIT ARVOLUPAUS ASIAKASSUHDE ASIAKASSEGMENTIT

- Autokorjaamot - Vahingonkorvaus- - Turvan tarjoaminen _ Auttaa asiakasta - Vakuutuksenottajat

- Yhteistyo- prosessi -Nopeaja tuntemaan olonsa - Yritys'aﬁiak‘kaat
korjaamot - Vahingontarkastus ammattitaitoinen e ey e - Henkil6asiakkaat

- Merkkikorjaamot = Avun tarjoaminen korvauskasittely - Luotettavaa, avuliasta, - Suuryritysasiakkaat

- Hinauspalvelut - Mitd pitad tehda rohkeaa ja
- Autovuokraamot eri vaiheissa asiakaslahtoista palvelua
- Sijaisautot - Mihin ottaa yhteys - Ammattitaitoinen ja

- Viranomaiset - Kysymyksiin asiantunteva

- Va h\i/r?gs;?r?li?)lrr\]/eaﬁksen LUOTENTAVA ! ;I' ehokasta S

maksu AVULIAS arjoavaa
ROHKEA
AMMATTITAITOINEN
RESURSSIT ASIAKASLAHTOINEN ARVOLUPAUKSEN

o VASTUULLINEN JAKELUKANAVAT
- Korvauskasittelijat

- Tz‘a‘rkz‘astaja“tm - Palveluntarjoaja
- Tll‘ml.nvetajat - Henkil6kunta
- Esimiehet - Yhteisty6kumppanit

- Johto - Puhelin
- Tietojarjestelmat - Sivusto

- Sidosryhmat - Yritysasiakasportaali
- Tietojarjestelmat

BUSINESS MODEL CANVAS

KULURAKENNE ANSAINTAMALLI

- Vahingonkorvaukset - Toimipiste - Vakuutuksenottajat -> vakuutusmaksut

- Henkil6kunnan palkat - Regressioikeus eli takautumisoikeus -> vahingonaiheuttajan
- Tietojarjestelmien yllapito vakuutukset

Kuvio 12. Business Model Canvas.
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9.4 ASIAKASPROFIILIT

Tutkimustulosten pohjalta laadittiin kolme erilaista asia-
kasprofiilia, jotka nousivat vahviten esille aineistosta.
Asiakasprofiilit kattavat tyypillisimmat korvauspalvelua
kayttavat yritysasiakkaat. Asiakasprofiilit rajattiin pieniin
yrityksiin. Asiakasprofiilit kattavat myds yritysasiakkai-
den digitaalisten palveluiden eritasoisen kaytén, osaami-
sen seka kokemuksen niista. Asiakasprofiileissa on huo-

Mies
59-vuotias
Taksiyrittaja
Asuu Turussa

- Ei tottunut kayttamaan
digitaalisia palveluita

- Suosii puhelimitse asiointia
- Arvostaa henkildkohtaista palvelua

Naimisissa, 2 aikuista lasta

1 auto, paivittdin kaytdssa

Digiosaaminen

mioitu digitaalisen palvelun sekda puhelimitse asioinnin
suosiminen. Niissa on myo6s otettu huomioon yleisim-
mat erilaiset vahingot seka vahingonkorvausprosessien
eripituiset kestot. Asiakasprofiilit eivat perustu suoraan
kehenkaan, vaan ne ovat sekoitus useaa eri asiakasta.
Asiakasprofiileiden avulla saadaan hahmotettua parem-
min erilaiset asiakkaat ja siten saadaan myo6s parem-
pi asiakasymmarrys esimerkiksi asiakkaiden toiveista
ja haasteista. Konkreettisilla asiakasprofiileilla saadaan

kasvot stereotyyppisille asiakkaille.

Asiakasprofiili 1

Ensimmainen asiakasprofiili (ku-
vio 13) on 59-vuotias Lasse. Asia-
kasprofiilissa on huomioitu hieman
vanhempien asiakkaiden puhelin-
asioinnin suosiminen ja henkild-
kohtaisen palvelun arvostaminen
seka tottumattomuus ja osaamat-
tomuus digitaalisiin  palveluihin.
Tama nousi vahvasti esille tutki-
mustuloksissa.

Asiakas toimii taksiyrittajana Tu-
russa. Yritykselld on vyksi auto,
joka on paivittain kaytdssa. Asia-
kasprofiilin vahinko on pidempi
vahinkoprosessi, jossa kaytetaan
keskeytysvakuutusta. Kyseessa on
suurempi peltivahinko térmaami-
sesta tolppaan.

Vahinko: Suurempi peltivahinko, térmays tolppaan.
" Pidempi vahinkoprosessi, keskeytysvakuutus.

Kuvio 13. Asiakasprofiili 1.
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Asiakasprofiili 2 Asiakas tyodskentelee kahden hengen suunnittelutoimis-
tossa Tampereella. Yrityksella on kaytdssa yhteisesti yksi

Toinen asiakasprofiili (kuvio 14) on 32-vuotias Maria. auto asiakas- ja muita kdynteja varten. Auto ei valtts-
Asiakasprofiilissa on huomioitu vahva digiosaaminen ja matta ole paivittain kdytéssa. Asiakasprofiilin vahinko on
asioiden hoitaminen mieluiten nopeasti ja tehokkaasti helppo, selke& ja nopea. Kyseessid on auton naarmuun-
netissa. Nama piirteet ovat yleisia erityisesti nuoremman tuminen parkkipaikalla.

sukupolven yritysasiakkaille.

Nainen

32-vuotias

Suunnittelija kahden hengen
suunnittelutoimistossa

Asuu Tampereella

Sinkku, ei lapsia

Yrityksella 1 auto,
- Tottunut kayttamaan ei valttamatta paivittain kaytossa,
digitaalisia palveluita asiakaskaynnit jne.
- Hoitaa asiat mieluiten netissa

- Arvostaa nopeutta & tehokkuutta . .
Digiosaaminen

Vahinko: Auton naarmu“untuminen pa!'kkipaikalla.
Helppo, selkea & nopea vahinko.

Kuvio 14. Asiakasprofiili 2.
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Asiakasprofiili 3

Kolmas asiakasprofiili (kuvio 15) on 46-vuotias Otto.
Profiilissa on huomioitu digitaalisten palveluiden kayttd
ja keskitasoinen digitaalinen osaaminen. Asiakas haluaa
digitaalisilta palveluilta selkeyttd ja helppokayttdisyytta.
Han pitda digitaalisuuden aikatauluttomuudesta, mutta
haluaa myos tarvittaessa tavoittaa asiakaspalvelijan pu-
helimitse. Tama nousi tutkimustuloksista hyvin vahvasti
esille.

Mies
46-vuotias

Asiakas tyoskentelee omistamassaan kolmen hengen ra-
kennusyrityksessa Seinajoella. Yritykselld on useita au-
toja ja ne ovat jatkuvassa kaytdssa. Asiakasprofiilin va-
hinko on pitkdaikaisempi ja vaatii sijaisautoa. Kyseessa
on suuri peltivahinko rakennukseen térmaamisen seu-
rauksena. Vahinko vaatii myos hinauspalvelua.

Omistaja kolmen hengen rakennusyrityksessa

Asuu Seindjoella
Naimisissa, 3 lasta

Kayttaa digitaalisia palveluita

Haluaa palveluilta Yritykselld useita autoja,

selkeytta & helppokayttoisyytta autot jatkuvassa kaytdssa

Pitda digitaalisuuden
aikatauluttomuudesta

Haluaa tavoittaa asiakaspalvelijan
puhelimitse tarvittaessa

Digiosaaminen

Vahinko: Suuri peltivahinko, térmays rakennukseen, hinauspalvelu.

Pidempi vahinko, sijaisauto.
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Kuvio 15. Asiakasprofiili 3.

Opinnaytetyd 2020 | Henna Sandell | Turun AMK




9.5 NYKYISET PALVELUPOLUT

Nykyiset palvelupolut on kartoitettu tutkimustulosten
pohjalta. Ne on jaoteltu vahinkovaiheittain (steps). Niissa
nakyy asiakkaan toiminta (actions), jota on myds avattu
alempaan riviin. Kirkkaammat varit palvelupolkujen toi-
mintojen kohdalla merkitsevat toimintaa, jolloin asiakas
on tekemisissa vakuutusyhtion korvauspalvelun kanssa.
Tastéa on eroteltu esimerkiksi korjaamotoiminta, joka
on kumppanuustoimintaa. Opinndytetyd keskittyy tar-
kastelemaan nimenomaan vakuutusyhtidon ja asiakkaan
valista toimintaa korvauspalvelussa. Symbolit auttavat
hahmottamaan kunkin toiminnan keskeisinta asi-aa.
Seuraavaan riviin on listattuna toiminnan kontaktipisteet
(touchpoints). Kaaviossa nakyvat myds asiakkaan tun-
netilat palvelupolun (emotional journey) eri vaiheissa.
Lisaksi kipupisteet on merkitty erikseen jokaisen asia-
kasprofiilin palvelupolkuihin ja niité on avattu alimmalla
rivilla. Kipupisteitéa analysoidaan enemman kappaleessa
9.7 Palvelun kipupisteet.

Palvelupolku: Asiakasprofiili 1

Ensimmaisen asiakasprofiilin palvelupolku (kuvio 16)
kattaa pidemman vahinkoprosessin. Siihen on sisally-
tetty keskeytysvakuutuksen kayttdé vahingosta johtuvan
lilketoiminnan estymisesta. Vahinko on auton térmaami-
nen tolppaan, josta aiheutuu suurempi peltivahinko. Pal-
velupolusta ilmenee vanhemman asiakkaan halu asioida
puhelimitse ja hoitaa vahinkoa asiakaspalvelijan kanssa
henkilokohtaisesti. Asiakkaalla ei ole yritysasiakaspor-
taalia kaytossa.

Vahingon sattuessa asiakas on puhelimitse yhteydes-
sa korvauspalveluun. Korvauskasittelija kirjaa vahingon
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vahvan tunnistautumisen jalkeen. Asiakkaalle |dhtee
sahkdpostiin varmistus vahinkoilmoituksesta ja han saa
tekstiviestind korjaamosuosituksen. Asiakas on itse yh-
teydessa korjaamoon, varaa ajan ja vie auton korjatta-
vaksi. Korjaamolta tulee tekstiviestina arvio korjauksen
kestosta. Asiakas on puhelimitse yhteydessa korvauspal-
veluun ja sopii keskeytysvakuutuksen yksityiskohdista.
Korjauksen aikana asiakkaalla ei ole liiketoimintaa ja han
saa korvauksen keskeytysvakuutuksesta. Korjauksen
valmistuttua korjaamolta tulee viesti ja asiakas hakee
auton korjaamolta. Asiakas soittaa korvauspalveluun ja
ilmoittaa auton valmistuneen seka varmistaa korvaukset
keskeytysvakuutuksesta. Korjaamo laskuttaa asiakkaal-
ta omavastuuosuuden seka ALV:n, muun osuuden kor-
jaamo laskuttaa suoraan vakuutusyhtiélta. Lopuksi asi-
akas saa korvauspaatdksen, yhteenvedon paatdksesta
sahkdpostiin seka korvaukset keskeytysvakuutuksesta.

Hyvaa palvelupolussa on palvelun henkilékohtaisuus ja
asiointi suoraan korvauskasittelijan kanssa. Tutkimuk-
sessa nousi esille, miten moni hoitaa asiat mieluummin
puhelimitse oikean ihmisen kanssa kuin digitaalisesti.
Puhelimitse asioidessa asiat pystyy myo6s tarkistamaan
nopeasti ja selkeasti, jollei jonoa ole. Korvauskasitteli-
joiden asiakaspalvelu, ystavallisyys ja ammattitaito ovat
myo6s hyvia puolia tdssa palvelupolussa.

Kipupisteena palvelupolussa on yritysasiakasportaalin
puuttuminen. Asiakas on useamman kerran yhteydessa
korvauskasittelijaan puhelimitse ja joutuu mahdollisesti
jonot-tamaan. Asiakaspalvelijan tavoittaminen voi muo-
dostua kipupisteeksi. Tutkimuksessa nousi esille toive
henkildkohtaisesta korvauskasittelijasta etenkin pidem-
missa prosesseissa, jolloin asiointi voisi olla sujuvampaa.
Yritysasiakasportaalin kautta myos viestit jaisivat talteen
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ja vahinkoilmoitukset seka paatdkset olisivat nahtavissa.

Kaikkien kolmen asiakasprofiilien palvelupoluissa toistuu
samoja asioita ja siten myds samoja kipupisteita. Kaikissa
palvelupoluissa on yhteista ennakkotiedon puuttuminen,
esimerkiksi tutorialit korvausprosessista, vakuutusten ja
vahinkojen selkea avaus ja kattavat yhteystiedot. Ennak-
kotietojen avulla asiakas voisi olla paremmin valmistau-
tunut mahdolliseen vahinkoon. Myds kattava viestinta ja
tiedottaminen lapi prosessin on toistuva kipupiste kaikis-
sa palvelupoluissa. Tassa palvelupolussa on korvauska-
sittelijan vastuulla, etta asiakkaalle Iahtee vahvistus

ilmoituksesta seka korjaamosuositus. Kaikissa palvelu-
poluissa toistuu myds reaaliaikaisen seurannan puuttu-
minen, mika saattaa aiheuttaa asiakkaissa epatietoisuut-
ta seka ylimaaraisia yhteydenottoja korvauspalveluun.
Lisaksi yhteisena kipupisteena on, ettei korjaamon ja
asiakkaan valista viestintda ndy vakuutusyhtidlle, mista
voisi olla valilla hyotya. Kaikissa palvelupoluissa toistuu
lisaksi se, ettei vakuutusyhtion toiminta ndy asiakkaalle
valttamatta muuten kuin prosessin alussa ja lopussa. Li-
saksi jalkihuollon puute on kipupisteena kaikissa palve-
lupoluissa. Asiakkaiden mielesta olisi hyva, jos prosessin
jalkeen lahtisi standardina asiakaskysely, jonka avulla
palvelua voisi kehittda myods jatkossa.

- VAHINKO VAHINGON AIKANA VAHINGON JALKEEN
Tormaa autolla Soittas Vahinkoilmeitus » ~ Soittaa Vie auton \ Korjsamo antas ~ Soittaa D Ei liketoimintaa Autoon Hekes auton Soittaa D Korjaamo laskuttaa Ses
Toiminta 1olppaan. Autolla @ korvauspalveluun ja D Kifjataan 14 ] ja sopii auton D i 2 korjauk . korjauksen aikana @ i H i H € korvauspastoksen
pystyy kuitenkin iImoittaa vahingasta. korvauskasielijan womisesta. kestosta keskeytys- kerjaamofta. osuuden. yhteenvedon
sjemaen x * toimesta. x x x vakuutuksesta x x x sahkspostiin. x
S - -~ -~ -~ -~ -~ S -~ - -~ -~ -~ “~
Toiminnan avaus Tarkistaa numeron D Vahinkoilmoitus Saa D Onaa yhteyna ‘.. Korjaamoha tulee G Sopil ﬁ Keskeytysvakuutu I. Viesti auton D limoittaa auton i Asiakas maksaa € Yhteenveto
sivustolta. Vahva kifjataan samalla. korjaamo- Korjaamoon arvio korjauksen korvauskasittelijan ksen ansiosta valmistumisesta valmistumisesta ja korjauksesta myos korvaus-
tunnistautuminen. Kysytaan lisatietoja sussituksen Vahingot pitaa kestosta kanssa tusttaja ei kuitenkaan varmistaa ALV:n osuuden
i ill5 tarkastsa. Sopii keskeytysvakuutuksen mensteté keskeyrysvakuutuksen Maksas sskun
[oytyy. Sahkepostiin aikataulusta ja auton yksityiskohdista. korvaukset. y iakasportalia
vahvistus ilmoituksen jattamisestd suoraan Taksiyrittsjana kaytossa. Saa
rekistersinnista._ Ei Korjattavaksi. tyévalineen eli auton korvaukset keskeytys-
yriysasiakasportaalia ollesss korjatavans vakuutuksesta
kaytossa pysahtyy myss
liiketoiminta
- Sivusto - Punelinpalvelu - Tekstiviesti - Punelinpalvelu - Korjaamo - Tekstiviesti - Puhelinpalvelu - Tekstiviesti - Korjsamo - Punelinpalvelu -Lasku - Sankoposti
Kontaktipisteet - Puhelinpaivelu - Korvauskasittelija - T - - Korvauskasittelija - Asiskaspalvelija - Korvauskasittelija - Nettipankki - Nettipankki
- Korvauskisinelija - Sahksposti - Paperit

o . —© e /
/’//’)
Ennakkoon saatava ikaisen seurannan Jonottaminen seurannan Jonottaminen Jalkinuolto, esim.
Kipupisteet tieto, esim. tutorialit, laytyminen puuttuminen. saaminen Korjaamon & asiakkaan valisen viestinnan nakyminen. Asiskaspalvelijan Korjaamon & asiakkaan valisen viestinnan nakyminen. Asiakaspalvelian asiakaskysely.
kattavat i i Riittavasti Vakuutusyhtian nakyminen asiakkaalle lapi prosessin. tavoittaminen Vakuutusyhtién nékyminen asiakkaalle I&pi prosessin tavoittaminen

eri &
vahingot avattuna.

informaatiota. Ei henkilkohtaista

korvauskasittelijaa.

Ei henkilskohtaista

sazminen
0 i korvauskasittelijaa

Kuvio 16. Palvelupolku: Asiakasprofiili 1.
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Palvelupolku: Asiakasprofiili 2

Toisen asiakasprofiilin palvelupolun (kuvio 17) vahinko on
helppo, selkea ja nopea. Kyseessa on auton naarmuun-
tuminen parkkipaikalla. Palvelupolusta kay ilmi asiak-
kaan digitaalisten palveluiden suosiminen. Asiakas hoi-
taa vahingon yritysasiakasportaalin kautta. Koska auto ei
ole muutenkaan valttdmatta paivittain kaytossa, parjaa
asiakas ilman autoa korjauksen ajan, joten sijaisautoa
ei tarvita. Mahdolliset asiakaskaynnit pystyy hoitamaan
esimerkiksi julkisilla liikennevalineilla. Asiakas asuu Tam-
pereella, joten julkiset kulkevat hyvin.

Asiakas ilmoittaa auton naarmuuntumisesta yritysasi-
akasportaalissa. Kirjautuminen hoituu sivuston kautta
pankkitunnuksilla. Yritysasiakasportaalissa nakyy lahe-
tetty ilmoitus. Asiakas saa korjaamosuosituksen yritys-
asiakasportaaliin ja ottaa yhteytta korjaamoon. Vahingot
pitdaa arvioida ennen korjaamista, joten asiakas vie au-
ton ensin arvioitavaksi korjaamolle ja hakee sen samana
paivana pois seka varaa ajan korjaamista varten. Kor-
jaamolta tulee varmistusviesti korjauksesta seka arvio
korjauksen kestosta. Asiakas vie auton korjaamolle kor-
jausta varten sovittuna ajankohtana. Asiakkaalla ei ole
autoa kaytdssa korjauksen aikana, silla auto ei ole tydssa
valttdmaton. Korjauksen valmistuttua asiakas saa korjaa-
molta viestin ja hakee auton. Korjaamo laskuttaa asiak-
kaalta omavastuuosuuden seka ALV:n ja muun osuuden
suoraan vakuutusyhtidlta. Asiakas saa korvauspaatdoksen
ja yhteenvedon yritysasiakasportaaliin lopuksi.

Hyvaa palvelupolussa on yritysasiakasportaalin kaytto,
jonka kautta vahinkoilmoituksen voi lahettda suoraan ja
viestit kulkevat helposti seka jaavat talteen. Viestinta on
yritysasiakasportaalin kautta nopeaa ja sujuvaa. Vahinko
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on pieni, joten prosessi hoituu selkeasti ja nopeasti.

Kipupisteena palvelupolussa on sivuston ja yritysasia-
kasportaalin selkeys. Tutkimuksessa toistui asiakkaiden
toive sivuston ja yritysasiakasportaalin selkeyttamisesta
seka yksinkertaistamisesta. Tekstia toivottiin vahemman,
visuaalisempaa ulkondk6a, tiedon parempaa loydetta-
vyytta seka helpompaa kaytettavyyttd. Lisaksi vahinkoil-
moitusta pidettiin vanhanaikaisena ja liian pitkana. Asi-
akkaat toivoivat lyhyempaa ilmoitusta ja ylimaaraisten
kysymysten poistamista. Vahinkoilmoitusta ei mydskaan
pysty tallentamaan valissa ja siihen ei ole mahdollista li-
sata liitetiedostoja. Tutkimuksessa nousi esille myds asi-
akkaiden toive kuvata itse vahingot ja lahettaa ne liittee-
na, jolloin prosessi nopeutuisi ja autoa ei tarvitsisi vieda
ensin arvioitavaksi, vaan sen voisi vieda suoraan korjat-
tavaksi. Myds palvelun kirjautumisesta toivottiin helpom-
paa. Tassa palvelupolussa toistuvat lisdksi jo edellisessa
palvelupolussa esille tulleet kipupisteet koskien ennak-
kotiedon saamista, kattavaa viestintaa ja tiedottamista,
prosessin reaaliaikaista seuraamista, korjaamon ja asi-
akkaan valisen viestinnan nakymista, vakuutusyhtion
nakymista vahvemmin lapi prosessin seka jalkihuoltoa.
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Vaiheet

Toiminta

Toiminnan avaus

Kontaktipisteet

Tunnetila

Kipupisteet

VAHINKO VAHINGON AIKANA VAHINGON JALKEEN
‘Huomaa auton @ limoittaa G Varmistus Korjaamosuositus. Soittas korjaamoon D Vie auton \ Noutaa auton \ Varmistusviesti Vie auton \ liman autoa ﬁ Auto on E Hakee auton E Korjaamo laskuttaa € Korvauspaatoksen
naamuntuneen vahingosta = iimoituksen - ja varaa ajan e 2 korjauksesta ja korjaukseen korjauksen ajan_ noudettavissa korjaamolta. omavastuuosuude yhteenveto
saapumisesta arvicintin varaz ajan srvio kestesta, koraamehs. n yritsasiakas-
x portalissa x x x x i e por@alissa. x
- - -~ -~ -~ - - - - - - -~ -~ -
Auto on oliu (=] Menze swustolle. & b Saa koraamosuss: Ota ynteyma xS Korjsamo ontas kuver Nowtas auton © Korjazmoha tules D Vie auton Q) Eivalnamata tarvise Viest auton e et lmoius
julkisells paikslla Kifjsutuu palveluun nakyy lsnetetty niksen kerjaamacn s roimines arvioinnists varmistuksena korjsamalle autoz pavinain valmistumisesta kerjauksesta myss ssnkepostin
parkissa ja siien on pankkitunnuksills issa VaRinger pitaa vaninkotatksstajalle varaz samala sjsn tekstviesti sjasta sovtuns tyBssaan, joten paniss ALV osuuden Kirjautuu paveluun
wullet isompia Valtsee vaninger, Kirjauruy palveluun arvicida. Saa ohjeet varsinaista korjausts seks arvio korjsuksen sjankonana iima avos Maksaa lsskun Luke ymeenveon
naamuia. vahinkoilmoitus 1woda auto varten kestosta korjauksen ajan
Tayttaa tiedot & korjaamolle
lahettaa tarkastusta varten.
Jaa odottamaan Auton voi jattaa
vastausta aamulla kerjzemalle
s hakes itapaivalls
- Sivusto - Digitaalinen - Digitaalinen - Puhelinpalvelu - Korjaamo - Korjaamo - Tekstiviesti - Korjaamo - Tekstiviesti -Korjaamo -Lasku - Sahkoposti
- Digitaalinen Jariestelma Jariestelma - Asis -Asis - Asiekaspelvelija - Asiekaspelvelija - Asizkaspalvelie ~Nettipankki Digitaslinen
Jarjestelma - Varausjarjestelma - Paperit - Paperit Jarjestelma

©

®/

Ennakkoon sastava Kirjautuminen. El

seurannan

tieto, esim. tutorialit, Palvelun selkeys & liitetiegostoinin saaminen. Korjaamon & asiakkaan valisen viestinnan nakyminen
kattavat 5 vahinkailmaitusta Riinvasti Vakuutusyhitin nskyminen asiakkaalle lapi prosessin
eri & tehdessd informaatiota

vahingot avattuna 1815 & pituus.

Kuvio 17. Palvelupolku: Asiakasprofiili 2.

Palvelupolku: Asiakasprofiili 3

Kolmannen asiakasprofiilin palvelupolun (kuvio 18) va-
hinko on suuri peltivahinko ja kyseessa on pidempi pro-
sessi. Vahinko on auton térmaaminen seindan ja vahinko
vaatii hinauspalvelun kayttdéa. Palvelupolkuun sisaltyy
my0s sijaisauton kaytto, silla asiakas tarvitsee autoa yri-
tyksen toiminnassa paivittdin. Palvelupolusta ilmenee di-
gitaalisten palveluiden kayttd ja niiden helppouden seka
selkeyden arvostaminen. Asiakas hoitaa vahingon yritys-
asiakasportaalin kautta.
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Asiakkaalla on hinausturva, joten asiakas soittaa hinaus-
palveluun auton térmattya rakennukseen. Hinauspalvelu
saapuu ja vie auton seka asiakkaan korjaamolle. Asiak-
kaalla on kaytdssa myos sijaisautoturva, joten asiakas
saa korjaamolta sijaisauton mukaan ja maksaa vakuuden.
Asiakas ilmoittaa vahingosta yritysasiakasportaalissa kir-
jautumalla palveluun sivuston kautta kayttajatunnuksella
ja salasanalla. Lahetetty ilmoitus nékyy yritysasiakaspor-
taalissa. Korjaamo lahettaa tekstiviestin auton vaurioista
ja arvion korjauksen kestosta. Asiakas ajaa sijaisautolla
korjauksen ajan, koska tarvitsee tydssaan autoa paivit-
tain. Korjaus viivastyy, joten asiakas soittaa korjaamolle
ja tiedustelee viivastymisen syyta. Seuraavaksi asiakas
ilmoittaa yritysasiakasportaalin kautta korjauksen viivas-
tymisesta ja sijaisauton pitamisesta pidempaan. Samalla

Kirjautuminen
palveluun
Palvelun selkeys.
Jalkinuolto, esim
asiakaskysely
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asiakas selvittaa montako paivaa sijaisautoa korvataan.
Asiakas saa korjaamolta viestin, kun auto on valmis ja
noudettavissa. Asiakas palauttaa sijaisauton korjaamolle
hakiessaan auton. Korjaamo laskuttaa asiakkaalta oma-
vastuuosuuden ja ALV:in seka vakuutusyhtiéltd suoraan
muun summan. Korvauspaatoksen yhteenveto on luetta-
vissa yritysasiakasportaalissa prosessin paatteeksi.

Myds tassa palvelupolussa on hyvaa yritysasiakasportaa-
lin kayttd ja asioiden hoitaminen sen kautta tehokkaasti.
Hinauspalvelu on sujuvaa ja asiakas paasee samalla kyy-
dilla korjaamolle seka saa sijaisauton suoraan

korjaamolta vaivattomasti kayttéonsa.

Samoin sijaisauton palautus sujuu helposti korjaamolle
autoa hakiessa. Kipupisteet palvelupolussa ovat pitkal-
ti samoja kuin edellisessa palvelupolussa on avattu eli
ennakkotiedon puute, sivuston ja yritysasiakasportaalin
selkeys ja helppokayttdisyys, kirjautuminen palveluun,
vahinkoilmoituksen pituus ja ilme seka liitetiedostojen
[dhettaminen, kattava viestinta ja tiedottaminen etenkin
prosessin pitkittyessa, prosessin reaaliaikainen seuranta,
korjaamon ja asiakkaan valisen viestinnan nakyminen,
vakuutusyhtion nakyminen vahvemmin [api prosessin
seka jalkihuolto.

oty VAHINKO VAHINGON AIKANA VAHINGON JALKEEN
Torms autolls Soitiss Hinauspahvelu Sisisauto limoittaa Varmistus Saa arvion Qs sissavols Ko sy, [ et Autoon Plauttas Korjaamo lsskutiss Korvauspitoksen
Toiminta @ D G S e = B E o i e e \ (s e E Soittaa . E sijaisauton & hakee E omavastuuosuude € yh
Autolla i pysty seka asiskkaan ssspumisesta kestosta. korjazmolle. keurts kerjaamokts suton korjasmolts. n yri
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Kuvio 18. Palvelupolku: Asiakasprofiili 3.
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helppokayttsisyys. Jalkihuotto, esim.

asiakaskysely.
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9.6 VALUE PROPOSITION CANVAS

Value Proposition Canvas (kuvio 19) luotiin tutkimustu-
losten pohjalta. Etenkin asiakaskyselyt seka haastattelut
toimivat pohjana sen luomiselle. Toiselle puolelle maa-
riteltiin asiakkaan tarpeet ja asiat, jotka asiakas haluaa
saavuttaa, mahdolliset riskit ja haasteet seka toiveet
ja haluttu hyoéty. Value Proposition Canvaksen toiselle
puolelle eroteltiin palvelun ominaisuudet, ratkaisut asi-
akkaiden haasteiden lievittamiseksi seka hyddyt, jotka
asiakas palvelulla saavuttaa. Tutkimustuloksista saa-
tiin nostettua asiakkaiden tarpeet, odotukset ja toiveet
ja niita verrattiin palvelun arvolupauksen kanssa. Value
Proposition Canvaksen avulla saatiin tutkittua toteutuuko
palvelun arvolupaus, joka on maaritelty edella Business
Model Canvasissa (kuvio 11). Value Proposition Canvak-
sen avulla huomioitiin, mitka asiat palvelussa tuottavat
asiakkaalle arvoa.

Value Proposition Canvakseen maariteltiin asiakkaan
tarpeiksi ja saavutettaviksi asioiksi vakuuttaminen, au-
ton turvaaminen sekd turvan ja korvauksen saaminen.
Riskeja ja haasteita asiakkaan puolelta koskien palvelua
ovat tiedon Iéytyminen, palvelun kdytettavyys seka vies-
tinndan maara ja siitd johtuva mahdollinen epatietoisuus.
Lisaksi prosessin kesto voi olla riski, jos se pitkittyy. Myds
asiakkaan oma digiosaaminen muodostaa mahdollisen
riskin. Yhtend riskina on lisdksi palvelun kannattavuus
asiakkaalle suhteessa maksettuihin vakuutusmaksuihin.
Asiakkaan toiveina ja haluttuina hyétyina palvelusta ovat
turvallisuus, sujuvuus, helppous, nopeus, vaivattomuus,
selkeys sekd positiivisuus. Toisella puolella Value Pro-
position Canvasta on palvelun ominaisuuksiksi listattu
yleisesti korvauspalvelu, vahingonkorvaus ja tarkastus.
Lisaksi palvelu tarjoaa apua ja se huolehtii asiakkaista.
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Ominaisuuksissa ovat myds palvelun yhteistydkumppa-
nit, jotka mahdollistavat esimerkiksi auton korjaamisen,
sijaisauton ja hinauspalvelun. Palvelun ominaisuuksiin on
my6s maaritelty digitaalinen puoli eli sivusto ja yritysasi-
akasportaali. Palvelussa asiakkaiden mahdollisiin haas-
teisiin ratkaisuina ovat ammattitaitoisuus, asiantunti-
juus, asiakaslahtodisyys, luotettavuus, vastuullisuus seka
avuliaisuus. Lisaksi ratkaisuina ovat tiedon tarjoaminen,
palvelun helpottaminen, erilaiset vakuutusratkaisut seka
palvelun hinta-laatusuhde. Asiakkaan saavuttamat hy6-
dyt palvelusta ovat tehokkuus, nopeus, sujuvuus, turvan
saaminen, saavutettavuus, asiakaspalvelu, mutkatto-
muus seka asioiden hoitaminen. Kun Value Proposition
Canvaksen molempia puolia tarkastellaan suhteessa toi-
siinsa, voidaan todeta palvelun arvolupauksen toteutu-
van suhteellisen hyvin.
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Hyodyt \

- Tehokkuus

- Nopeus

- Sujuvuus

- Turvan tarjoaminen
- Saavutettavuus

- Asiakaspalvelu

- Mutkattomuus

- Asioiden hoito

Palvelun
ominaisuudet

- Korvauspalvelu
- Vahingonkorvaus

- Tarkastus -

- Avun tarjoaminen Ratkaisut
- Kumppanit - Ammattitaitoisuus
- Huolehtiminen - Asiantuntijuus

- Digitaaliset

- Asiakaslahtoisyys

- Luotettavuus

- Vastuullisuus

- Avuliaisuus

- Tiedon tarjoaminen

- Palvelun helpottaminen

- Erilaiset vakuutukset/turvat

palvelut

- Hinta-laatusuhde )

Kuvio 19. Value Proposition Canvas.

Toiveet,
haluttu hyoty

- Turvallisuus

- Sujuvuus

- Helppous

- \N/O_pe‘éf Tarpeet,

- Jatvattomuls saavutettavat
- Selkeys

- Positiivisuus asiat

- Vakuuttaminen

- Turvata auto

- Saada turvaa

- Korvauksen
saanti

Riskit,
haasteet

- Tiedon [6ytyminen
- Palvelun kaytettavyys
- Epatietoisuus

- Viestinnan maara

- Prosessin kesto

- Digiosaaminen

- Kannattavuus
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9.7 Service Blueprintit

Service Blueprintit tehtiin palvelupolkujen pohjalta ja tut-
kimalla tutkimustuloksia. Asiakkaiden palvelupolkuihin li-
sattiin myds asiakkaalle néakyva seka nakymatdn toimin-
ta ja palvelun tukiprosessit, jotka vaikuttavat taustalla.
Service Blueprinteissa nakyy palvelun vaiheet, fyysiset
todisteet, vuorovaikutuksen raja, nakyvyyden raja seka
sisaisen vuorovaikutuksen raja. Service Blueprintteihin
on maaritelty myds palvelun nykytilanteen kipupisteet.
Service Blueprintteihin on merkitty vaaleanvihrealla pal-
velun kohdat, jotka ovat suoraan osa vakuutusyhtién kor-
vauspalvelua, esimerkiksi korjaamon toiminta ei sisally
tédhan, vaan se on kumppanuustoimintaa. Nain pystyttiin
hahmottamaan paremmin kuinka suuri osa prosessia on
vakuutusyhtion omaa korvauspalvelua ja kuinka paljon
se nakyy asiakkaalle. Yhtena toiveena oli vakuutusyh-
tion nakyminen vahvemmin asiakkaalle lapi korvaus-
prosessin ja varikoodaus auttoi nakemaan missa kohdin
vakuutusyhtié nakyy asiakkaalle. Service Blueprinttien
avulla hahmotettiin paremmin palvelun kokonaiskuva.
Visualisoinnin avulla saatiin jasenneltyd paremmin asi-
akkaan palvelupolku ja luotua kuva eri toimintojen vuo-
rovaikutuksesta toisiinsa. Service Blueprinteissa nakyy
myds tukiprosessien tarkeys palvelun tuottamisessa ja
onnistumisessa. Service Blueprintit auttoivat myds kehi-
tyskohteiden hahmottamisessa.

Service Blueprint: Asiakasprofiili 1

Ensimmaisen asiakasprofiilin Service Blueprint (kuvio
20) on pidempi vahinkoprosessi, jossa on kaytossa kes-
keytysvakuutus. Asiakkaalla ei ole kaytdssa yritysasia-
kasportaalia, vaan asiakas asioi puhelinpalvelun kautta.
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Asiakasprofiilin palvelupolku on avattu edella tarkemmin
ja esitetty sen kipupisteet (kuvio 16). Service Blueprintis-
ta toiminta nakyy yksityiskohtaisemmin. Sen avulla hah-
mottuu selkeammin asiakkaalle nakyva seka nakymatén
toiminta, esimerkiksi tapahtumien kirjaaminen jarjestel-
miin. Erityisesti vakuutusyhtién ja korjaamon vuorovai-
kutus selvidaa Service Blueprintista. Service Blueprintissa
nakyy miten korjaamo lahettaa ottamansa kuvat ja kus-
tannusarvion vakuutusyhtidlle, jossa tarkastaja arvioi ne
ja hyvaksyttydan antaa korjaamolle korjausluvan. Taman
jalkeen korjaamo aloittaa korjauksen. Tarkastaja myds
kirjaa arvionsa jarjestelmaan, jonka perusteella korvaus-
kasittelija tekee kor-vauspaatdksen, joka myds kirjataan
jarjestelmaan. Korjaamo laskuttaa asiakkaalta omavas-
tuuosuuden sekd ALV:n ja loppusumman korjaamo las-
kuttaa suoraan vakuutusyhtidlta. Korvauskasittelija [a-
hettaa korvauspaatoksen seka yhteenvedon paatoksesta
asiakkaalle. Tassa tapauksessa korvauskasittelija myos
maksaa asiakkaalle korvauksia keskeytysvakuutuksesta.
Lopuksi korvauskasittelija sulkee vahingon.
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Service Blueprint: Asiakasprofiili 1

VAHINKO VAHINGON AIKANA VAHINGON JALKEEN
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vahinkojen avaus.

avautuminen.

I3pi prosessin.

Korvauspalvelu

Kuvio 20. Service Blueprint: Asiakasprofiili 1.

Service Blueprint: Asiakasprofiili 2

Toisen asiakasprofiilin Service Blueprint (kuvio 21) on
selked ja nopea vahinko. Asiakkaalla on kaytodssa yritys-
asiakasportaali, jonka kautta asioi.

66

Asiakasprofiilin palvelupolku on avattu tarkemmin kipu-
pisteineen edella (kuvio 17). Asiakkaalle nakyva ja naky-
matdn toiminta etenee jokaisessa Service Blueprintissa
Idhes samoin. Erona edelliseen Service Blueprinttiin asia-
kas kayttaa yritysasiakasportaalia ja ilmoittaa vahingosta
sitd kautta. Sivustolla on chat-mahdollisuus auttamassa
toimintaa. Vahinkoilmoitus rekisterdityy automaattisesti
jarjestelmdan ja nakyy yritysasiakasportaalissa. Asiak-
kaan asioidessa digitaalisesti tietojarjestelmat seka
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Service Blueprint: Asiakasprofiili 2
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Korvauspalvelu

Kuvio 21. Service Blueprint: Asiakasprofiili 2.

jarjestelman yllapito korostuvat. Korvauskasittelija la-
hettdaa korjaamosuosituksen asiakkaalle, ellei kyseessa
ole automatisoitu prosessi, jolloin korjaamosuositus [dh-
tee automaattiviestina.
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Service Blueprint: Asiakasprofiili 3

Kolmannen asiakasprofiilin Service Blueprint (kuvio 22)
on pidempi vahinkoprosessi. Siina on kaytdssa hinaustur-
va seka sijaisautoturva. Asiakas asioi yritysasiakaspor-
taalin kautta.
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Service Blueprint: Asiakasprofiili 3
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Korvauspalvelu

Kuvio 22. Service Blueprint: Asiakasprofiili 3.

Myo6s kolmannen asiakasprofiilin palvelupolku ja sen kipu-
pisteet on avattu edelld (kuvio 18). Tassa Service Bluep-
rintissd nakyy hinauspalvelun toiminta ja sijaisauton
saaminen suoraan korjaamolta. Asiakas kayttaa yritys-

asiakasportaalia ja Service Blueprintista nakyy vahingon
rekisterdityminen jarjestelmaan. Service Blueprintista
nakyy miten asiakas asioi yritysasiakasportaalin kautta
kesken prosessin selvittadkseen sijaisautoturvaa ja kor-
vauskasittelijan toiminta. Muuten Service Blueprint ete-
nee lahes samoin kuin muut Service Blueprintit.
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9.8 PALVELUN KIPUPISTEET

Tutkimustuloksia ja Service Blueprintteja tarkastelemalla
saatiin nostettua esille palvelun kipupisteita ja mahdolli-
sia ongelmakohtia (kuvio 23) eri vaiheissa ja eri kontak-
tipisteiden valilla. Kipupisteet on kuvattu asiakasprofiilei-
den palvelupoluissa ja merkitty kontaktipisteisiin, joissa
ne ilmenevat.

Palvelusta nousi esille ennakkoon saatavan tiedon puut-
teellisuus (kuvio 16). Asiakkaat kaipasivat, etta sivustolla
olisi tarjolla esimerkiksi tutorialeja prosessin etenemises-
td, joihin voisi tutustua, jotta osaisi toimia mahdollisen
vahingon sattuessa. Asiakkaat kaipasivat myo6s vakuu-
tusten ja yleisimpien vahinkojen avaamista lyhyesti ja
selkeasti. Myo6s kattavia yhteystietoja kaivattiin ja tietoa
mihin pitad olla yhteydessa milloinkin. Lisaksi asiakkaat
kaipasivat sivustolle vakuutusyhtién ja yhteistydkump-
panien roolien ja tydnjaon avaamista selvasti.

Tutkimuksesta selvisi myo6s sivuston ja yritysasiakaspor-
taalin kaytettavyyden ongelmat (kuvio 17). Molemmista
toivottiin selkeampia, yksinkertaisempia seka helppo-
kayttdisempia. Tiedon helppoon I[dydettavyyteen seka
loogisuuteen kaivattiin parannusta. Asiakkaiden mieles-
td myods palvelun ulkonakd kaipasi paivitysta visuaali-
sempaan ja modernimpaan ilmeeseen. Lisaksi palveluun
kirjautumiseen toivottiin helpotusta. My6s vahinkoilmoi-
tukseen kaivattiin selkeytta ja modernimpaa ilmetta.
Vahinkoilmoitusta pidettiin lilan pitkdana ja siina koettiin
olevan ylimaaraisia kysymyksia, jotka eivat liity kysei-
seen vahinkoon. Mydskaan liitetiedostojen lahettaminen
vahinkoilmoituksen yhteydessa ei ole mahdollista. Asiak-
kaat toivoivat, etta pystyisivat lahettamaan esimerkik-
si kuvat vaurioista liitteend, jolloin prosessi nopeutuisi.
Lisaksi toivottiin, etta vahinkoilmoituksen valitallennus
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olisi mahdollista, jos esimerkiksi pitaa tarkistaa jokin
tieto ennen ldhettamista. Vahinkoilmoitukseen liittyen
myo6s varmistusviesti vahingon rekisterditymisesta koet-
tiin tarkeaksi. Asiakkaiden varmistussoitot ilmoituksen
perilletulosta aiheuttavat talla hetkelld eniten soittoja
korvauspalveluun, mika puolestaan lisda jonoja seka
korvauskasittelijéiden tyodta, mika lisda kustannuksia.
Tutkimuksesta selvisi myds varmistusviestin saamisen
palvelun lapimenosta olevan asiakkaiden mielesta digi-
taalisissa palveluissa yksi tarkeimmista asioista.

Reaaliaikaisen seurannan puuttuminen nousi myds tutki-
muksesta kipupisteeksi (kuvio 18). Sita kaivattiin eten-
kin pidemmissa vahinkoprosesseissa, jolloin asiakkaat
olisivat paremmin perilld prosessin etenemisesta ja yh-
teydenotot korvauspalveluun vahentyisivat. Tutkimuk-
sesta selvisi myds viestinnan ja informaation mahdolliset
ongelmat. Etenkin pidemmissa tai monimutkaisemmissa
vahinkoprosesseissa niihin toivottiin parannusta ja nii-
den lisdaamista lapi prosessin. Asiakkaat toivoivat tietoa
prosessin kulusta seka aikataulusta. Mahdollisena kipu-
pisteena informaatioon liittyen selvisi myds sijaisautojen
tiedottamisen puutteellisuus osassa vastauksista. Myés
varmistus korjaamosuosituksen saamisesta olisi tar-
keaa. Kipupisteeksi koettiin myos henkilékohtaisen kor-
vauskasittelijan puuttuminen (kuvio 16). Sita toivottiin
erityisesti pidemmissa vahinkoprosesseissa. Nain valtet-
taisiin jonottaminen ja tavoitettaisiin korvauskasittelija
nopeammin. Korvauskasittelija olisi myds valmiiksi peril-
& vahingosta. Yhtena kipupisteena oli myds jalkihuollon
puuttuminen (kuvio 18). Korvauspalvelun jalkeen ei talla
hetkella ole jalkihuoltoa. Asiakkaat pitivat jalkihuoltoa
positiivisena ajatuksena. Olisi hyva varmistaa onnistunut
asiakaskokemus jalkihuollolla, esimerkiksi lahettaa pal-
velun jalkeen asiakaskysely, jolla voitaisiin mitata asia-
kaskokemusta ja siten kehittaa palvelua myds jatkossa.
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PALVELUN KIPUPISTEET

Ennakkotiedot

* Yhteystietojen puutteet,
mihin yhteys

* Epatietoisuus kaytannoista &
prosessin etenemisesta,
avaus esimerkiksi tutorialein

* Vakuutusten & yleisimpien
vahinkojen selkedn
avaamisen puuttuminen

* Roolien & tyonjaon epaselvyys

Vahinkoilmoitus
Liian pitka
Ylimaardiset kysymykset
Vanhanaikainen ulkoasu
Ei liitemahdollisuutta
Ei valitallennusta
Asiakkaiden varmistussoitot
ilmoituksen rekisterdinnista

Kuvio 23.

Palvelun
kipupisteet.

Sivusto & yritysasiakasportaali

» Kayttovaikeudet
Epaselva & monimutkainen,
liilkaa tekstia
Vanhanaikainen ulkoasu
Ongelmia loydettavyydessa
& loogisuudessa
Kirjautumisessa vaikeuksia

Viestinta & tiedottaminen
* Eireaaliaikaista seurantaa,

epatietoisuus pitkissa prosesseissa
Viestinnan & tiedottamisen maara
etenkin pitkissa prosesseissa
Ohjeistuksen puutteet
(sijaisautot & korjaamot)
Ei henkilokohtaista kasittelijaa
pitkissa prosesseissa, jonotus
Ei jalkihuoltoa
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9.9 TULOSTEN YHTEENVETO

Tassa alaluvussa kaydaan yhteenvetona lapi tarkeimmat
huomiot ja seikat, jotka nousivat esille tutkimustuloksia
analysoidessa. Tutkimustuloksista nousi selvasti esille in-
formaation, viestinnan, palvelun sujuvuuden, kayttajays-
tavallisyyden seka asiakaskokemuksen tarkeys. Vaikka
yleisesti ottaen korvauspalveluun oltiin tyytyvaisia, nousi
tutkimustuloksista kuitenkin esille palvelun kipupisteita
ja kehityskohtia. Naita tarkastelemalla ja kehitysideoita
suunnittelemalla saadaan palvelusta ja sen antamasta
asiakaskokemuksesta viela parempi. Tutkimustuloksista
selvisi palvelun kipupisteita olevan ennakkotiedon puu-
te ja esimerkiksi vahinkoprosessin avaamisen asiakkail-
le, sivuston ja yritysasiakasportaalin kayttévaikeudet ja
epaselvyydet, vahinkoilmoituksen pituuden, viestinnan
ja tiedottamisen maaran etenkin pidemmissa prosesseis-
sa seka jalkihuollon puuttumisen.

Tutkimustuloksia tarkastellessa taytyy pohtia jaaké pal-
veluun ja sen kontaktipisteisiin mahdollisia aukkoja, joi-
den seurauksena asiakas voisi hylata palvelun. Vaikka
palvelusta I6ytyikin kipupisteita ja kehityskohteita, min-
kaan niista ei voi kuitenkaan katsoa olevan niin merkit-
tava, etta se yksistdan saisi asiakkaan luopumaan palve-
lusta. Tutkimustuloksia peilaamalla voi todeta palvelun
asiakasuskollisuuden olevan hyva ja asiakkuuksien kes-
tavan pitkdan. Tutkimustulosten, Business Model Canvak-
sen seka Value Proposition Canvaksen perustella voidaan
todeta, ettd asiakkaista valitetaan seka huolehditaan ja
ettd palvelun ammattimaisuus on kiitettavaa. Palvelu ra-
kentuu asiakaslahtdisyydelle. Keskeisin tavoite on luoda
asiakkaille turvaa ja tarjota nopeaa ja ammattitaitoista
korvauskasittelya.
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Mind mappeja tutkiessa huomattiin hyvan digitaalisen
korvauspalvelun seka miellyttdvan asiakaskokemuksen
rakentuvan samoista ominaisuuksista. Voidaan todeta
sujuvan digitaalisen korvauspalvelun luovan myds miel-
lyttavan asiakaskokemuksen.
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10 KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa luvussa kasitellaan palvelun kehitysehdotuksia. En-
simmaisessa alaluvussa esitellaan ideoita palvelun seka
asiakaskokemuksen kehittamiseen. Toisessa alaluvus-
sa kdaydaan lapi mahdolliset tulevaisuuden palvelupolut
ja avataan kehitysehdotuksia tarkemmin. Kolmannessa
alaluvussa kasitellaan digitaalisen korvauspalvelun tule-
vaisuuden Service Blueprintit ja tarkastellaan kehityseh-
dotuksia etenkin prosessin taustatoiminnan kannalta.

10.1 IDEOITA PALVELUN
KEHITTAMISEEN

Tavoitteena oli kehittaa digitaalista korvauspalvelua seka
asiakaskokemusta ja saada toimeksiantaja ndakymaan
vahvemmin |api koko korvausprosessin. Tutkimuksen
avulla saatiin nostettua toistuvia palvelun mahdollisia
kipupisteitd ja kehityskohtia, joihin on ideoitu kehitys-
ehdotuksia. Kipupisteet on kayty tarkemmin lapi edelli-
sessa luvussa.

Tavoitteena on saada mahdollisimman sujuva ja nopea
palvelu, jonka avulla asiakkaan arki voi jatkua normaa-
listi ilman turhaa huolehtimista. Palvelua kehitettdessa
tulee miettid palvelun tarjoamaa arvoa asiakkaalle ja mi-
ten se voisi tuottaa lisaarvoa. Lisaarvoa asiakkaalle tuo
odotusten ylittyminen, esimerkiksi ajan saastaminen ja
rippumattomuus aikataulusta, palvelun henkildkohtai-
suus ja asiakaspalvelu seka palvelun miellyttavyys. Sa-
malla tulee tarkastella miten palvelu voi tuottaa lisaar-
voa myoOs vakuutusyhtidlle samalla vastaten kayttajien
tarpeisiin. Lisaarvoa tuo esimerkiksi kulujen saastaminen
ja kustannustehokkuus. Kehitysehdotuksissa keskitytaan
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naihin asioihin.

Kehitysta viedaan digitaalisempaan suuntaan. Digitaa-
lisuudessa korostuu ajan saastd ja riippumattomuus
aikataulusta seka palvelun selkeys ja helppous. Kehi-
tysehdotusten avulla lisatdan myo6s asiakkaiden itse-
ohjautuvuutta, jolloin saadaan vahennettya korvaus-
kasittelijoiden tyota ja pienennettya jonoja. Tehokkuus
lisdantyy, kun turhat yhteydenotot vahenevat. Tama li-
saa my0s saastoja.

Ennakkotiedot

Sivustoon liittyen kehitysehdotuksena on myo6s ennak-
koon tarjottavan tiedon lisaaminen. Talla hetkellda moni
asiakas koki ennakkotietojen olevan puutteelliset. Sivus-
tolla voisi olla esimerkiksi tutorialeja vahinkoprosessin
etenemisesta ja kuinka toimia vahinkotilanteessa. Pro-
sessin kulun voisi avata yksinkertaisesti ja visuaalisesti
sivustolle. Asiakas voisi tutustua ennakkoon miten va-
hingon sattuessa menetellaan. Palvelua helpottamalla &
yksinkertaistamalla voidaan saada lisaa asiakkaita kayt-
tamaan digitaalista korvauspalvelua. Sivustolla olevat
tutorialit auttaisivat digitaalisen korvauspalvelun kaytés-
sa ja kynnys kayttaa palvelua laskisi.

Eri vakuutukset ja yleisimmat vahingot olisi myds hyva
avata sivustolle lyhyesti ja yksinkertaisesti. Sivustolla
tulisi olla kattavat yhteystiedot helposti |6ydettavissa ja
tieto mihin pitaa olla milloinkin yhteydessa.
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Sivusto ja yritysasiakasportaali

Yhdeksi toistuvaksi kipupisteeksi nousi vakuutusyhtién
sivuston ja yritysasiakasportaalin selkeys. Niihin toivot-
tiin selkeytta, yksinkertaisuutta, helpompaa kaytetta-
vyytta sekd visuaalista ulkoasua. Sivustolla on talla het-
kella suhteellisen paljon tekstida. Sivuston tekstia voisi
vahentaa, mika auttaisi hahmottamisessa ja luomaan
selkeampaa ilmettda. Asiakkaat kokivat myds sivuston
loydettavyydessa ja loogisuudessa olevan ongelmia,
mika vahensi kayttajaystavallisyytta. Tietoa joutuu etsi-
maan ja siltikaan ei valttamatta 16yda haluamaansa. Si-
vuston ilmeen selkeytys auttaisi myos |6ydettavyyteen.

Visuaalisempi ulkoasu, yhtendiset variteemat ja graa-
fiset kuvakkeet toisivat kayttémukavuutta (kuvio 24).
Kuvakkeet auttaisivat hahmottamista ja informatiivinen
grafiikka kertoo yleenséa enemman jo yhdella vilkaisulla.
Kuvakkeiden kautta saisi lisaa tietoa. Positiivista tunnet-
ta voi lisata selkealla, visuaalisesti miellyttavalla ja kayt-
tajaystavallisella palvelulla. Toimintojen tulisi olla help-
pokayttdisia, yksinkertaisia ja ne eivat saisi vieda aikaa.

7\
- @

Hinauspalvelu

M,

Térmays Moottorivika

Kuvio 24. Esimerkki informatiivisesta grafiikasta.
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Yritysasiakasportaalin |16ydettavyyteen toivottiin myés
muutosta ja se voisi olla visuaalisempi. Luettelon tilalla
voisi olla paapainikkeet, jotka toisivat selkeytta. Yritys-
asiakasportaalin etusivulla voisi olla “ilmoita vahingos-
ta”-painike, jolloin paasisi suoraan vahinkoilmoitukseen.

Kirjautumiseen toivottiin helpotusta. Tunnistautumiselle
olisi hyva olla vaihtoehtoja, kuten perinteinen salasana,
pankkitunnukset, mobiilivarmenne ja sormenjalkitunnis-
tus.

Vahinkoilmoitus

Vahinkoilmoituksen ulkoasua seka pituutta olisi hyva pai-
vittda. Vahinkoilmoitus on nyt monen asiakkaan mieles-
ta lilan pitka. Ulkoasu voisi olla nykyista visuaalisempi
ja vahinkoilmoituksen pituus lyhyempi. Monet kokivat
vahinkoilmoituksessa kysyttavan tietoja, jotka vakuu-
tusyhtiolla pitaisi jo olla tai tietoja, jotka ovat kyseisen
vahingon kannalta epaoleellisia. Jos naistd ylimaaraisis-
ta tiedoista voisi luopua, niin vahinkoilmoituksesta saisi
kompaktimman ja sen tayttd sujuisi nopeammin ja te-
hokkaammin. Myds mahdollisuus lahettaa liitetiedostoja
vahinkoilmoituksen yhteydessa olisi toivottu parannus
palveluun. Lisaksi vahinkoilmoituksen valitallennus lisdi-
si kayttajaystavallisyytta, jos jokin asia pitaa tarkistaa
ennen ilmoituksen lédhettamista. Varmistusviesti vahin-
koilmoituksen rekisterdinnista on tarkea asiakkaille. Tal-
& hetkella korvauspalveluun tulee eniten yhteydenotto-
ja, joissa varmistetaan, onko ilmoitus tullut perille. Yksi
tarkeimmistd asioista digitaalisissa palveluissa on saada
varmistus palvelun ldpimenosta. Tama selvisi myos tutki-
muksessa. Varmistusviesti olisi hyva lahtea automaatti-
viesting, jolloin se lahtisi standardina vahinkoilmoituksen
tultua. Asiakkaat voisivat olla luottavaisia tietden vahin-
koprosessin etenevan. Varmistusviestiin voisi ilmoittaa
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myOs aika-arvion seka kertoa prosessin etenemisesta.
Asiakas saisi tietoa ja varmuutta. Nailla muutoksilla va-
hinkoilmoituksesta saisi selkeamman, yksinkertaisem-
man ja kayttajaystavallisemman.

Viestinta

Yksi tarkeimmista kehityskohteista on viestinta ja siihen
liittyva tiedottaminen ja informaation tarjoaminen. Asi-
akkaalle pitaisi tarjota tarpeeksi informaatiota lapi pro-
sessin. Tutkimuksesta nousi esille asiakkaiden tarpee-
na olevan, etta viestintaa olisi tarpeeksi lapi prosessin.
Tama korostuu etenkin pidemmissa prosesseissa, joissa
viestintaa pitaisi lisata. Tutkimuksesta selvisi asiakkaiden
olevan valilla epatietoisia prosessin kulusta. Viestinnan
avulla asiakas on perilla tilanteesta ja saa turvallisuuden
tunteen.

Reaaliaikaisen seurannan mahdollisuus on yksi kehitys-
idea. Jos digitaalinen palvelu tarjoaisi lisapalveluja, esi-
merkiksi mahdollisuuden seurata vahinkoprosessia reaa-
liaikaisesti palvelisi se paremmin asiakkaita, jotka asioivat
mieluiten digitaalisesti. Talléin digitaalisen korvauspal-
velun kayttdjat voisivat omatoimisesti ja vaivattomasti
tarkistaa prosessin etenemisen. Reaaliaikainen seuranta
vahentaisi varmasti tiedustelu- ja varmistussoittoja kor-
vauskasittelijoille, jolloin korvauskasittelijoiden aika va-
pautuisi niiden asiakkaiden kayttéon, jotka eivat kayta
digitaalista korvauspalvelua. Suurin osa toivoi reaaliai-
kaisen seurannan mahdollisuutta etenkin pitkissa kor-
vausprosesseissa. Ajoneuvon korjauksen seuranta voisi
tapahtua myds korjaamon kautta tai mahdollisen valmiin
palvelun voisi integroida vakuutusyhtién alustalle.

Yhtena kehitysehdotuksena ideoitiin yhteista jarjestelmaa
kaikille osapuolille, jolloin kaikkien osapuolten viestinta
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tallentuisi ja jaisi nakyviin yhteen paikkaan. Korvauska-
sittelijéille nakyisi esimerkiksi asiakkaan ja korjaamon
valinen viestintd. Korjaamo voisi ladata ottamansa kuvat
ajoneuvon vahingoista suoraan jarjestelmaan, josta tar-
kastaja voisi kdyda ne lapi. Myos korjaamon lasku asiak-
kaalle voisi lahteda yhteisen jarjestelman kautta, jolloin
se tallentuisi jarjestelmaan. Yhteinen jarjestelma vahvis-
taisi vakuutusyhtién nakymista Iapi prosessin.

Jalkihuolto

Korvauspalvelun jalkihuoltoon olisi my6s hyva kiinnittaa
huomiota. Korvauspaatdéksen yhteenvedon yhteydessa
tai sen jalkeen asiakkaille lahtisi standardina asiakastyy-
tyvaisyyskysely, jonka avulla palvelua voitaisiin mitata
ja kehittaa edelleen. Asiakaskyselyn tulisi olla tarpeeksi
selked, yksinkertainen ja lyhyt, jotta asiakkaat jaksaisi-
vat vastata siihen, eivatka kokisi sita rasitteena. Asiakas-
kyselyn vastaamiseen voisi liittaa jonkin kannustimen.
Asiakkaille lahetettaisiin myo6s kiitosviesti korvauspaa-
toksen yhteydessa. Jalkihuollolla varmistettaisiin asia-
kaskokemus loppuun asti seka naytetaan asiakkaille,
etta heista valitetaan. Hyvalla jalkihuollolla varmistetaan
asiakkuus jatkossakin.

Tutkimustulosten pohjalta palvelun ja asiakaskokemuk-
sen kehittamiseksi nousi tarkeimpia kehityskohteita (ku-
vio 25). Yhtena tarkeimmista kehityskohteista on ennak-
kotietojen tarpeellinen saatavuus, jotta asiakkaat voivat
valmistautua mahdolliseen vahinkoon. Sivuston seka yri-
tysasiakasportaalin selkeyttdminen ja yksinkertaistami-
nen seka parempi kayttajaystavallisyys toistui tutkimus-
tuloksissa vahvasti. Vahinkoilmoituksen lyhentaminen ja
selkeyttéaminen seka liitetiedostojen mahdollistaminen
tuo miellyttdavamman asiakaskokemuksen.
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Viestinnan ja tiedottamisen lisaaminen lapi prosessin
seka reaaliaikaisen seurannan mahdollisuus saavat va-
kuutusyhtion nakymaan vahvemmin asiakkaalle. Jalki-
huoltoon panostaminen varmistaa hyvan asiakaskoke-
muksen ja luo asiakasuskollisuutta.

‘s

t Sivusto/

" Yritys- °
,asiakasportaali
A

N
4 N

Vahinkoilmoitus

Ennakkotiedot

Kuvio 25. Tarkeimmat kehityskohteet.

Yhtena vaihtoehtona on hyddyntda enemman kumppa-
neita ja kumppanien jo olemassa olevia palveluita. Nain
palvelua ei tarvitsisi luoda alusta, mika saastaisi myds
kustannuksia. Olemassa olevan palvelun voisi vain bran-
data vahvasti toimeksiantajalle, jolloin vakuutusyhtio
nakyisi asiakkaalle Iapi korvausprosessin, vaikkei palvelu
olisikaan suoraan vakuutusyhtién itsensa tuottama.

1
I

7 Jalkihuolto
1

\
|
1
1
' ’
1
1
1
1
'

,' Viestinta

||
\
\

<

Seuranta

Digitaalisen korvauspalvelun jatkokehitysta ajatellen pal-
velusta voisi tehda kevyen prototyypin opinndytetydssa
esitettyjen kehitysehdotusten (kuvio 26). pohjalta esi-
merkiksi sovelluksen tai sivuston muodossa ja testata
sitd kayttajaryhmalla, jolloin saataisiin arvokasta palau-
tetta ja palvelua voisi kehittaa eteenpain.
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PALVELUN KEHITYSEHDOTUKSET

Ennen vahinkoa Vahinko
Ennakkotiedot * Sivuston & yritysasiakasportaalin
Valmistautuminen vahinkoon selkeytys, parempi kdytettavyys,
Prosessin avaus, visuaalisuus, informatiivinen grafiikka
esim. tutorial, story board * Vahinkoilmoituksen lyhentaminen,
Kattavat yhteystiedot visuaalisuus & liitemahdollisuus
Vakuutusten & yleisimpien * Virtuaaliassistentti
vahinkojen selkea avaus * Varmistusviesti,
Oppiminen, esim. peli soittojen vahentyminen
Roolien & tydnjaon avaus

Vahingon aikana Vahingon jalkeen
Viestinnan & tiedottamisen  Jalkihuolto
lisaaminen * Kiitosviesti
Automaattiviestit, ohjeistus * Asiakaskysely
Reaaliaikaisen seurannan * Asiakaskokemuksen varmistus
mahdollisuus, graafinen palkki * Asiakasuskollisuus & palvelun
Henkilokohtainen valitseminen myags jatkossa
korvauskasittelija

Kuvio 26. Yhteinen jarjestelma
Palvelun

kehitysehdotukset.
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10.2 TULEVAISUUDEN PALVELUPOLUT

Koska tavoitteena oli lisata digitaalisen korvauspalvelun
kayttdéa, on palvelupolkuja mietitty tulevaisuuden kan-
nalta ja viety palvelua digitaaliseen suuntaan. Nykyisten
palvelupolkujen pohjalta luotiin uudet palvelupolut ja py-
rittiin 16ytadmaan ratkaisut taman hetkisiin kipupisteisiin.
Kaikissa palvelupoluissa on paljon samoja kehitysideoita,
mutta koska palvelupolut etenevat eri tavalla ja kasitte-
levat eri vahinkoja, oli selkeampaa luoda jokaiselle asia-
kasprofiilille oma tulevaisuuden palvelupolkunsa kaikkien
yhdistamisen sijaan.

Tulevaisuuden palvelupolku: Asiakasprofiili 1

Ensimmaisen asiakasprofiilin tulevaisuuden palvelupolku
(kuvio 27) eroaa nykyisesta palvelupolusta eniten siirty-
miselld digitaalisen korvauspalvelun kayttamiseen. Digi-
taalista korvauspalvelua helpottamalla ja selkiyttamalla
saadaan asiakkaita kayttamaan enemman digitaalista
puolta. Kehityksessa tulee huomioida vanhemmat asi-
akkaat. Tutkimuksesta selvisi heidan asioivan monesti
ennemmin puhelimitse, silld digitaalinen palvelu koet-
tiin vaikeaksi ja sekavaksi kayttada. Asiakkaita ohjataan
kayttamaan yritysasiakasportaalia helpottamalla kirjau-
tumista palveluun tarjoamalla eri vaihtoehtoja seka sel-
kiyttamalla ilmetta. Yritysasiakasportaalin kayttéén voi-
si olla jokin kannustin ja tarvittaessa portaalin kayttéon
voisi tarjota koulutusta.

Yhtena kehitysehdotuksena palvelussa nakyy ennen
vahinkoa tapahtuva toiminta. Sivustolla on tarjolla en-
nakkoon tietoa vahinkoprosessista esimerkiksi tutoria-
lien avulla. Vahinkoprosessin voi avata myds visuaalisen
story boardin avulla. Sivustolla voisi olla my&ds opettava
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peli, jonka avulla pystyy oppimaan vakuutuksista ja va-
hinkoprosessista. Asiakas voi opiskella itsenaisesti mi-
ten prosessi etenee ja mita vakuutus korvaa. Mahdolli-
sen vahingon tapahtuessa asiakas on tietoinen prosessin
etenemisestd ja yhteydenotot korvauspalveluun vaheni-
sivat. Sivustolla on tarjolla kattavat yhteystiedot ja sel-
keasti ilmoitettu mihin pitaa olla milloinkin yhteydessa.
Sivustolle on myds avattu vakuutukset ja yleisimmat
vahingot selkeasti. Sivustolle voisi avata myds vakuu-
tusyhtidén ja yhteistyokumppanien roolit seka tyénjaon.
Tieto on helposti |6ydettavissa ja eteneminen sivustolla
on loogista. Sivustolla voisi olla chat-ikkunan lisaksi vir-
tuaaliassistentti auttamassa. Sivustoa on selkeytetty ja
sen kaytettavyytta on parannettu. Tekstia on vahennetty
ja sivuston ulkoasusta on tehty miellyttava seka sivus-
tolle on luotu informatiivista grafiikkaa seka selkeat pai-
nikkeet. Koska asiakas suosii asiointia puhelimitse, myds
tulevaisuuden palvelupolkuun on jatetty asiointi puhelin-
palvelussa nopeaa asiointia varten. Kehitysehdotuksena
on etenkin pidemmissa vahinkoprosesseissa henkildkoh-
taisen korvauskasittelijan maarittely. Korvauskasitteli-
jan tavoittaisi helpommin, valtyttdisiin jonottamiselta ja
korvauskasittelija olisi jo valmiiksi perilla vahingosta. Ke-
hitysehdotuksena on myds prosessin reaaliaikaisen seu-
rannan mahdollisuus. Asiakas voisi helposti ja itsenaisesti
tarkistaa prosessin etenemisen ja olisi perilla tilanteesta.
Tama vahentdisi yhteydenottoja. Yritysasiakasportaalin
etusivulla voisi olla yksinkertainen graafinen palkki, josta
nakisi prosessin vaiheen. Prosessin paatteeksi asiakkaal-
le lahtee standardina korvauspaatoksen yhteenveto seka
kuittaus vahingon hoitamisesta. Lisaksi kehitysehdotuk-
sena on jalkihuoltoon panostaminen. Asiakkaalle |dhtee
prosessin jalkeen Kkiitosviesti ja asiakaskysely. Asiakas-
kyselyn vastaamiseen voisi olla jokin kannustin.
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ASIAKASPROFIILI 1: LASSE
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Kuvio 27. Tulevaisuuden palvelupolku: Asiakasprofiili 1.
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Tulevaisuuden palvelupolku: Asiakasprofiili 2

Toisen asiakasprofiilin tulevaisuuden palvelupolun (kuvio
28) kehitysehdotukset ovat suurimmaksi osaksi samoja
kuin edellisessa palvelupolussa on avattu, joten niita ei
avata tassa uudestaan.

Yhtena kehityskohteena on vahinkoilmoitus. Sen ilmet-
ta voisi paivittaa ja pituutta lyhentaa, jolloin kysyttaisiin
vain vahingon kannalta oleelliset kysymykset. Lisaksi va-
hinkoilmoitukseen lisataan liitemahdollisuus, jolloin asia-
kas voi halutessaan lahettaa kuvat vaurioista vahinkoil-
moituksen yhteydessa ja siten nopeuttaa prosessia, kun
autoa ei tarvitse erikseen vieda korjaamolle arviointiin.
Lisaksi vahinkoilmoitukseen lisataan valitallennus mah-
dollisuus, jos jokin tieto pitaa tarkistaa ennen ilmoituk-
sen lahettamistd. Vahvistusviestin saaminen on tarkea
osa prosessia, jolloin asiakas varmistuu, etta prosessi
kaynnistyy. Vahvistus voisi lahtea automaattiviestina.

Tulevaisuuden palvelupolku: Asiakasprofiili 3

Kolmannen asiakasprofiilin tulevaisuuden palvelupolun
(kuvio 29) kehitysehdotukset ovat myods suurimmaksi
osaksi samoja kuin jo edelld on avattu, joten niita ei ka-
sitelld uudestaan.

Viestinnan ja tiedottamisen lisdaminen on tarkeaa eten-
kin pidemmissa vahinkoprosesseissa. Asiakas saisi tar-
peeksi informaatiota ja olisi paremmin perillé prosessista.
Aikataulun tietaminen on tarkeaa. Asiakkaille lahtisi va-
liaikatietoja prosessista esimerkiksi automaattiviesteilla.
Tiedottamisella saataisiin lisattya myds vakuutusyhtion
nakymista asiakkaille vahvemmin lapi prosessin. Hyvalla
tiedottamisella saataisiin vahennettya yhteydenottoja.
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ASIAKASPROFIILI 2: MARIA
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Kuvio 28. Tulevaisuuden palvelupolku: Asiakasprofiili 2.
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ASIAKASPROFIILI 3: OTTO
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Kuvio 29. Tulevaisuuden palvelupolku: Asiakasprofiili 3.
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Ennakkotiedot

Visualisoitu tulevaisuuden palvelupolku

Tulevaisuuden palvelupoluista luotiin vield yleinen vi-
sualisoitu palvelupolku (kuvio 30). Se auttaa hahmot-
tamaan yleisella tasolla kehitysehdotukset sisallytettyi-
na palvelupolkuun ja tulevaisuuden palvelupolun kulun
ehyena kokonaisuutena.

Visualisoidusta tulevaisuuden palvelupolusta nakee, mi-
ten vahinkoprosessin pitdisi standardina sujua asiakkaan
nakokulmasta. Siitd ndkee myds lisaantyneen viestinnan
asiakkaalle seka siten myo6s vakuutusyhtién vahvemman
nakymisen lapi vahinkoprosessin.
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Kuvio 30. Visualisoitu tulevaisuuden palvelupolku.
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10.3 TULEVAISUUDEN SERVICE
BLUEPRINTIT

Tulevaisuuden Service Blueprintit luotiin nykyisten Ser-
vice Blueprinttien pohjalta. Niissa huomioitiin nykyiset
kipupisteet ja kontaktipisteiden kuilut seka palvelun ke-
hitysehdotukset. Tavoitteena oli luoda mahdollisimman
toimivat Service Blueprintit, joissa asiakkaan palvelupol-
ku olisi sujuva ja mutkaton ja palvelu antaisi asiakkaalle
miellyttavan asiakaskokemuksen.

Service Blueprinteissa on kuvattu kehitysehdotukset ke-
hystamalla ne vaaleanpunaisella, jotta ne
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hahmottuisivat paremmin. Suuri osa kehitysehdotuksista
kohdistuu korvauspalvelun asiakkaalle nakyvaan toimin-
taan. Kehitysehdotuksia on avattu Service Blueprinteissa
alimmalla rivilla. Toiminta, joka on suoraan korvauspal-
velun toimintaa on kuvattu vaaleanvihrealla. Korvauspal-
velun toiminnan maaraa on pyritty kasvattamaan, jotta
vakuutusyhtiéd nakyisi asiakkaille vahvemmin lapi pro-
sessin.

Tulevaisuuden Service Blueprint: Asiakasprofiili 1

Ensimmaisen asiakasprofiilin tulevaisuuden Service
Blueprintissa (kuvio 31) nakyy ennen vahinkoa tapahtu-
va toiminta seka esimerkiksi mahdollisuus virtuaaliassis-
tenttiin sivustolla.

Korjaamosuositus lahtisi kaikissa tapauksissa automaat-
tisesti, ei vain automatisoiduissa vahingoissa, jolloin
korvauskasittelijan ei tarvitsisi lahettaa sita. Vakuutus-
yhtiélla ja yhteistybkumppaneilla voisi olla yhteinen jar-
jestelmad, johon tallentuisi kaikki viestinta, jolloin asioita
olisi helppo tarkistaa ja vakuutusyhtidlle nakyisi esimer-
kiksi asiakkaan ja korjaamon valinen viestinta. Kaikki ta-
hot olisivat tietoisia siitéa missa mennaan. Korjaamo voisi
lahettda kuvat vaurioista suoraan jarjestelmaan, josta
tarkastaja nakisi ne. Myos korjaamon lahettamat laskut
asiakkaalle voisi hoitua yhteisen jarjestelman kautta.

Tulevaisuuden Service Blueprint: Asiakasprofiili 2

Toisen asiakasprofiilin tulevaisuuden Service Blueprintin
(kuvio 32) kehitysehdotukset ovat suurimmaksi osaksi
samoja kuin jo edella on kasitelty.

Asiakas lahettaa itse vaurioista kuvat liitteena vahinkoil-
moituksen yhteydessa, joten prosessi nopeutuu, kun ku-
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vat paivittyvat suoraan jarjestelmaan, eika erillista arvi-
ointikdyntia korjaamolla tarvita. Tarkastaja nakee kuvat
jarjestelmasta ja arvioi ne.

Tulevaisuuden Service Blueprint: Asiakasprofiili 3

Kolmannen asiakasprofiilin tulevaisuuden Service Bluep-
rintissa (kuvio 33) toistuu myds samoja kehitysehdotuk-
sia kuin kahdessa muussakin, joten niita ei avata uudes-
taan.

Korjauksen viivastyessa asiakkaalle lahtee automaatti-
viesti, jossa tiedotetaan viivastymisesta ja sijaisauton
pitamisesta pidempaan. Asiakkaan ei tarvitse itse olla
yhteydessa korjaamoon ja tiedustella prosessin vaihetta.

Service Blueprinttien jatkokehitystd mietittdessa kassa-
virtakdyra voisi toimia hyvana tydkaluna korvauskasitte-
lijoille seka laajemmin koko toimeksiantajan liiketoimin-
taa mietittaessa.

Opinnaytetyd 2020 | Henna Sandell | Turun AMK




Tulevaisuuden Service Blueprint: Asiakasprofiili 1
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NAKYVYYDEN RAJA
Korjaamo tekee
Sivustoa on arvioinnin & ottaa = % T Vakuutusyhtio
selkeytetty & tehty limoituksen - A kuvat. Korjaamo Kirjaaminen ) orvauskasittelija maksaa
helppo- rekisterdityminen  Automaattiviesti y :‘2‘:?;":‘;’; V_K[’Jaa’r'“_e_v" tolmittaa kuvat & Korjaamo laskuttaa  tekee korvaus- korjaamolle. Automaattiviesti
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enemmin tietoa. seen jarjestelmaan.
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Operaattori Operaattori L " o :
TUKIPROSESSIT Janjestelman Jirjestelman yllipito Operaattori arjestelm Ve Varaosa Jarjestelman Jarjestelmén Pankki Lafesilnam Pankki B HIED
yllapito yilapito yllépito toimittajat yllipito yllapito yllapito yllapito
Enpakkoc) Shstonzekevsy Korjaamo- Jonottaminen. Jonottaminen.
saatavan tiedon ulkoasu & i o : ; ; PO — ) ) i i i .
! e : aspalv i i eEE T e S ERTED i aspalv lkihuolto, esim.
NYKYISET peison e, SRR fpahlun.) portaalin saaminen saaminen. Vakuutusyhtion nakyminen asiakkaalle l3pi prosessin. {ennaKyminenasl ipi i tavoittaminen. fakaskysel
KIPUPISTEET esim. tutorialit, 18ytyminen. Chat-  Asiakaspalvelijan ; . n £l Y Y pi pi iaioapinen Iépi prosessin. tavoittaminen asiakaskysely.
RS, Fiy— s puuttuminen. sahkopostiin. Riittavasti Korjaamon & asiakkaan vélisen viestinnan nakyminen. Ei Skohtaista j T R e S AT L Ei henkilokohtaista
P - avol en. informaatiota. korvauskasittelijaa. korvausksittelij
vahinkojen avaus. avautuminen.
Sivuston selkeytys  Asiakkaalla on Asiakkaiden Tiedotuksen Tiedotuksen Jalkihuoltoon
&helppo- ‘mahdollisuus ohjaus kayttamazn liss@minen. lisééminen lépi panostaminen.
KayttSisyys. valmistautua digitaalista . . Asiakas paremmin Yhteinen prosessin, etenkin  Korvauskasittelijan _— . Asiakaskysely
Sivustolla kattavat  vahinkoprosessiin, korvauspalvelua. _ Vahinko- Vahvistuksen tietoinen. jarj 4, joh i imeami EIEENCEEIER 2 Helpompi standardina
yhteystiedot, jos vahinko sattuu. 1 & Selkeys & |Imo|tu_ksen X saaminen Korjaamo- pé prosesseissa. pidempiin proses- e:_enkm_pxdemmussa_ prosesseissa. o e oy prosessin jalkeen.
tutorialit, info. Tietoisuus proses- IMormatilvisen helppous. VI 2l raEEhE Ene i viestintajajohon  Tarpeek seihin. Helpompi Yritysasiakasportaalissa etusivulla Yritysasiakas- Laskun e  Helpompi Hyva asiakas-
RATKAISUT Virtuaaliassistentti  sin etenemisesta grafiikan ppokéytta i hettémi korjaamo voisi  Maatiota. Aikata tavolttaminen; | | eteneviselked & graafinen palkii. Asiak: portaalin moderni- hteenveto kokemus loppuun
JA . visuaa-  myss i i sen lahettamisestd sesti/ el ladata suoraan lun tiedottaminen Asiakaspalvelijan as voisi helposti ja itsenéisesti tarkistaa e s yhteisen Yl : Yritysasiakas- RTINS
IDEAT asiointia. Yieisimpi- johdosta. Asiak- lInenulkoastl " ihmisten huomi-  valitallennukseen  Varmistus, etta P ttamansa kuvat } ittaminen  Prosessin vaheen ja sujumisen. Asiakas isuaali Kuittaus,etta  POriaalin moderni- gubmtecta ]
an o W st ointi. ilmoitus tullut 5 tomatisoiduissa, \Ei olisi perilld mita seuraavaksi tapahtuu. |8ydettivyys. kautta. Tiedot hink Ik Asiakkaalle ja4
vahinkojen avaus, esim. pelinavulla,  Virtuaaliassistent- oulutus yritys- lahettamiseen. perille. Asiakas  korvauskasittelijin nihtivaksi, Kaikki  automaattiviestit Pearrn s Yhteydenotot vahenisivt. S Jaisivat V:E"_‘t ‘I"’" visuaalisuus, posttiivinen tunne
Loydettavyyden  video, story boar- tin-Chatiikkuna asiakasportaalin lImoituksen tietoinenja turval- ei tarvitsisi tahotolisivat  Missé mennaan ja i fak t K Jirjostelmssé jarjestelmaan. il 1dydettavyys. oy
Barantarmi A prosescictal avautuu kéytdsta. Sen selkeytys & lisin mielin. Ei lahettaa viestis, tietoisia missé tuleeko Henkilskohtaisuus. ~ |Pi prosessin. Yhteisessd jarje nakyy viestints. ettd huolehditaan
i kayttoon jokin moderniilme. tarvitse soittaa. vmEm e mennéan. istyksid. Ei jonottamista. nakyy auton valmistuminen. loppuun asti.
grafiikan lisdys. vihentyminen. kannustin. automaattisesti. Asiakas paremmin Asiakkuuden
Tarpeeksi infoa. tietoinen. varmistus.

Korvauspalvelu

Kehityskohde

Kuvio 31. Tulevaisuuden Service Blueprint: Asiakasprofiili 1.
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selkeytetty & tehty limoituksen & R kustannusarvion arvioi kuvat ja Paivittymil Korvauskasittelija maksaa
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Kéyttoiseksi. rekisterdityminen Jarjestelmaan. yhteiseen kustannusarvion - LS Vahingon
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ylldpito yllipito ylldpito ylldpito
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&helppo- mahdollisuus ilmoituksen lisaaminen. jarjestelmé, johon lisddminen Iépl_ par?ostamlnen.
KéiyttSisyys. valmistautua  Sivuston selkeytys, Ipompi kifjau- ) =3 Asiakas paivittyisi kaikki  Prosessin, etenkin o Asiakaskysely
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RATKAISUT fassistentti  sin isestd inen, visuaa- &liitteiden sen lahettamisests.  lahettaminen Tarkastajatvoisi ~ Maatiota. Aikatau- G Qe TEm 4 frrereen Yhteenveto y kokemus loppuun
JA helpottamaan ennakkotiedon linen ulkoasu. selkeytys, visuaali- ahettaml istus, ettd isesti, ei katsoa nesieltaja  'un tiedottaminen :_slakas vois! I'\Ielpo'shhja itsendisesti jérjestelman standardina. portaalin moderni- asti& i
IDEAT asiointia. Yleisimpi-  johdosta. Asiak- i suus, [ydettévyy i ilmoitus tullut pelkastadn korjaamon kuvien asiakkaalle. mA';tia p'?s?“"‘;l’fl == sujumlzen. ka iedot RS, G sointi, selkeytys, SUPITEREE,
en &  kaan oppimi selkeytys & perille. Asiakas ~ automatisoidui otto jaisi pois Mahdolliset {2 eoelH el milE el 5) 5 vahinko on visuaalisuus, Asiakkaalle jad
vahinkojen avaus.  esim.pelinavulla, tiin. Chat-ikkuna Informatiivisen "‘:s‘!e;"i ilme. tietoinen ja turval- Korvauskdsittel etenkin selkeissd :‘Li’:;mn::::g;::}: tapahtuu.Y!’]tey?le jotoquaheni=at jarjestelmaan. kasitelty. I6ydettévyys. p:asll:!‘ll:‘r;te: ;lg:e
5 5 i - " = iakas voi isin mielin. Ei i tarvit: e 2
Loydettévyyden wgietot. story boar. avautuu . gll::gltkan_ lisdys. e ‘:::,thl:';;‘;; i ﬁfe' "5';" ‘esﬂ B ‘z’:‘l'(:?gﬁ P lapi prosessin. Yhteisessa jarjestelmassa etté huolehditaan
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grafiikan lisays. véhentyminen. vaurioista ja jattaa i Asiakas paremmin Asiakkuuden
arvioinnin pois. Tarpeeksi infoa. tietoinen. varmistus.

Korvauspalvelu

Kehityskohde

Kuvio 32. Tulevaisuuden Service Blueprint: Asiakasprofiili 2.
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11 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli kartoittaa vakuutusyhtion
digitaalisen korvauspalvelun sekd sen antaman asiakas-
kokemuksen nykytilaa sekd mahdollisia ongelmakohtia
ja suunnitella kehitysehdotuksia seka tulevaisuuden ide-
aaleja palvelupolkuja. Digitaalista korvauspalvelua ha-
luttiin kehittad entistéa paremmaksi, sujuvammaksi seka
kayttajaystavallisemmaksi ja tarjota asiakkaille miellyt-
tava asiakaskokemus. Samalla haluttiin korostaa ja tuo-
da nakyvammaksi vakuutusyhtién roolia lapi korvauspal-
veluprosessin.

Tutkimuskysymyksina oli “Miten yrityksen digitaalista
korvauspalvelua voidaan kehittaa?” seka "Milla keinoilla
saadaan miellyttdva asiakaskokemus?”. Naita tutkittiin
eri menetelmilld ja lahestyttiin aihetta palvelumuotoilun
nakdkulmasta hyddyntaen sen eri tydkaluja. Ensimmai-
seen tutkimuskysymykseen saatiin vastaukseksi yrityk-
sen digitaalista korvauspalvelua voidaan kehittaa pa-
nostamalla ennen vahinkoa tarjottavaan tietoon seka
vahingon jalkeen tapahtuvaan jalkihuoltoon. Digitaalista
korvauspalvelua voidaan kehittéda myds reaaliaikaisella
seurannan mahdollisuudella ja lisaamalla viestintaa seka
tiedottamista lapi prosessin. Digitaalista korvauspalvelua
voi kehittaa parantamalla palvelun sujuvuutta, kaytetta-
vyytta seka selkeytta panostamalla asiakaslahtdisyyteen
ja kehittamalla palvelua yksinkertaiseen ja helppokayt-
tdiseen suuntaan.

Toiseen tutkimuskysymykseen keinoista saada miellyt-
tava asiakaskokemus saatiin myds vastaus. Miellyttava
asiakaskokemus saadaan tarjoamalla asiakkaalle sujuva,
helppokayttdinen ja tarpeeksi yksinkertainen palvelu,
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joka vastaa asiakkaan odotuksiin ja tayttad antamansa
arvolupauksen. Palvelun sujuvuutta ja hyvaa asiakas-
kokemusta saa tuettua visuaalisesti miellyttavalla pal-
velulla, joka on selked, tekstia on karsittu ja korvattu
informatiivisella grafiikalla ja varimaailma sopii palvelun
brandiin. Palvelun tulee olla my6s nopea ja tarjota tar-
peeksi informaatiota. Miellyttdva asiakaskokemus syntyy
varmimmin ylittdmalla asiakkaan odotukset. Tutkimuk-
sella saavutettiin asiakasymmarrys ja pystyttiin maarit-
telemaan asiakkaiden odotukset, toiveet ja vaatimukset
koskien palvelua. Tutkimuksella huomattiin myds miten
sujuva digitaalinen palvelu ja miellyttava asiakaskoke-
mus muodostuvat pitkalti samoista ominaisuuksista.

Tutkimusta voidaan pitaa luotettavana ja tarpeeksi laaja-
na, silla valitut menetelmat tarjosivat seka kvantitatiivista
etta kvalitatiivista aineistoa. Niista saadut tutkimustulok-
set tukivat toisiaan. Tutkimuksen luotettavuuden takaa-
miseen auttoi myds tutkimussuunnitelman teko toimek-
siantajalle. Saatu tutkimusaineisto analysoitiin kattavasti
palvelumuotoilun eri tydkaluilla. Tutkimustuloksissa tois-
tuivat tietyt teemat ja tuloksista pystyi nostamaan kehi-
tyskohteita. Yleisesti ottaen asiakkaat olivat tyytyvaisia
korvauspalveluun, mutta palvelun eri vaiheita pilkottaes-
sa ja syvemmalle mentdessa, 16ytyi kipupisteita ja kehi-
tyskohteita. Naista suurimmat olivat selkean ennakko-
tiedon puuttuminen, sivuston ja yritysasiakasportaalin
selkeys seka kaytettavyys, vahinkoilmoituksen pituus ja
ilme, reaaliaikaisen seurannan mahdollisuuden puuttu-
minen, kattava tiedottaminen ja viestinta lapi prosessin
seka jalkihuollon puute. Kehitysehdotukset kohdistuivat
ndihin ominaisuuksiin.
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Vaikka digitaalisen korvauspalvelun kayttéprosenttia toi-
votaan voivan kasvattaa palvelua kehittamalla, ei pu-
helinpalvelua tule kuitenkaan unohtaa. Tutkimuksessa
selvisi asiakkaiden arvostavan henkilékohtaisuutta ja
asiakaspalvelijan tavoittamista tarvittaessa. Jotkin asiat
koetaan olevan helpompi ja miellyttavampi hoitaa pu-
helimitse. Moni ilmoitti kaipaavansa oikeaa ihmista pu-
helimen toisessa padssa. Koska tutkimuksessa nykyisen
palvelun yhdeksi parhaaksi puoleksi nousi hyva asiakas-
palvelu ja korvauskasittelijoiden ystavallisyys seka posi-
tiivisuus, ei ole tarkoituksenmukaista luopua kokonaan
puhelinpalvelusta. Sen sijaan digitaalisella palvelulla voi-
daan helpottaa korvauskasittelijoiden ty6étad. Monet ha-
luavat hoitaa asiansa nopeasti ja aikatauluttomasti digi-
taalisessa palvelussa. Kehittdmalla digitaalista palvelua
ja sen ominaisuuksia esimerkiksi asiakkaiden itseohjau-
tuvuudella, vahennetaan valilla turhiakin yhteydenottoja
ja varmisteluja. Talldin korvauskasittelijéiden puhelinjo-
not vahenevat ja aikaa jaa hoitaa tehokkaasti vahinkoja
seka palvella asiakkaita, jotka suosivat ennemmin pu-
helinpalvelua. Tydskentelysta saadaan ndin kustannus-
tehokkaampaa.

Opinnaytetydn onnistumiseen vaikutti toimeksiantajalta
saatu tuki ja apu. Mahdolliset kysymykset tai epaselvyy-
det selvitettiin nopeasti varmistaen opinnaytetydn suju-
va eteneminen. Opinndytetydssa saavutettiin asetetut
tavoitteet ja pystyttiin antamaan kehitysehdotuksia pal-
velun ja asiakaskokemuksen parantamiseksi. Kehityseh-
dotukset kohdistuivat digitaalisen palvelun selkeyttami-
seen ja helppokayttdisyyteen, informaation tarjoamiseen
ennen vahinkoa ja lapi prosessin seka jalkihuoltoon.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen opinnadytetydn lopputu-
lokseen. Opinnadytetydta pidettiin laajana ja kattavana.
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Toimeksiantajan mukaan tavoitteet saavutettiin ja tulok-
sia voidaan hyoédyntaa palveluiden kehittamisessa seka
asiakaskokemuksen paremmassa ymmartamisessa myos
laajemmin kuin pelkka aiheen rajaus antaa ymmartaa.
Johtopdatoksia pidettiin uskottavina ja kehitysehdotuk-
sia hyvina seka konkreettisina ja niitd oli avattu kiitetta-
vasti. Lisaksi kiitosta sai se, ettd osa kehitysehdotuksista
oli pienempia seka realistisia ja suhteellisen helposti to-
teutettavissa ja osa kehitysehdotuksista pidemman aika-
valin strategisia kehitysehdotuksia. Tydskentelyd pidet-
tiin itsendisena ja aktiivisena.

Opinnaytetytssa kaytettiin palvelumuotoilua asiakasko-
kemuksen vahvistamiseen. Opinndytetydn perusteella
voidaan myds todeta, etta palvelumuotoilun avulla pys-
tytdan kehittamaan liiketoimintaa paremmaksi. Opin-
naytetyd opetti digitaalisista palveluista ja niiden mer-
kityksesta asiakaskokemuksen luomisessa. Palvelua
kehitettdessa tulee miettia minkalaisia tunteita asiakas
kokee polun eri vaiheissa ja pohtia vastaanko tunteisiin.
Opinnaytety6 syvensi myds kasitysta asiakasymmarryk-
sen muodostamisesta.
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LIITE 1: HAASTATTELUKYSYMYKSET
KORVAUSKASITTELIJOILLE

1. Kuinka monta ajoneuvojen korvauskasittelijaa on
yrityspuolella?

2. Minkalaisia ovat yleisimmat vakuutuksenottajat
yrityspuolen ajoneuvovahingoissa?

3. Kuinka paljon tulee puheluita & kuinka paljon netin
kautta tehtavia ilmoituksia?

4. Helpottuisiko/nopeutuisiko tyot, jos siirryttadisiin
enemman digipuolelle?

5. Mika auttaisi asiakkaiden siirtymista enemman
digipuolelle?

6. Mika auttaisi korvauskasittelijoiden tyota digitaalista
korvauspalvelua mietittdessa?

7. Mitka ovat tarkeimmat yhteistydkumppanit
(korjaamot jne.)?

8. Suositellaanko asiakkaille jotain tiettyja korjaamoita?
9. Mitka ovat yritys- ja yksityispuolen erot?

10. Saako asiakas varmistuksen, kun vahinko on
rekisteroity?

11. Enta saako asiakas korvausyhteenvedon kasittelyn
jalkeen?

12. Kuinka paljon asiakasta informoidaan eri vaiheista?
Mita kautta?

LIITE 1 (1)

13. Onko asiakas tietoinen siita, mitda seuraavaksi
tapahtuu ja aikataulusta?

14. Paras/helpoin/nopein viestintdakeino? Mita saa
[dhettda missakin kanavassa?

15. Varmistelevatko asiakkaat paljon?

16. Mista asiakkailla on eniten  kysyttavaa/

epaselvyyksia?

17. Saako asiakas hyvin tietoa korjaamoista ja muista
palveluista?

18. Nakyykd esim. korjaamon & asiakkaan valinen
viestiminen? Olisiko hyoétya, jos nakyisi? Olisiko hydtya
yhteisesta jarjestelmasta kaikille osapuolille?

19. Mika on palvelussa/prosessissa erityisen hyvaa?

20. Onko digitaalinen korvauspalvelu mielestasi

nykyiselldan tehokas, sujuva & kaytettava?

21. Mika kaipaisi kehittdmista? Mitka ovat palvelun
mahdolliset kipupisteet?

22. Onko  viestinta sidosryhmien (korjaamot,
hinauspalvelut) valilla sujuvaa? Valittyykd tieto?

23. Onko asiakkailla vaikeuksia tehda ilmoitus netissa
oikein/kunnolla, tarvitseeko soittaa paljon peraan?

24. Helpottuisiko tyot, jos asiakkaalle olisi tarjolla etuka-
teen infoa/ennakoivaa tietoa, miten toimia vahinkotilan-
teessa?

25. Olisiko korvauskasittelyn jalkeen standardina [dhteva
asiakaskysely tarpeellinen? Mitataanko asiakaskokemus-
ta/asiakastyytyvaisyytta talla hetkelld mitenkaan?



LIITE 2: HAASTATTELUKYSYMYKSET

YRITYSASIAKKAILLE
1. Millainen ja minkakokoinen yritys on kyseessa?
2. Minkalaisia vahinkoja sinulla(yritykselld) on ollut
viimeisen viiden vuoden aikana?
3. Mita apua tarvitsit vahingon alkuvaiheessa?
4. Olisiko jokin asia helpottanut asiointia?
5. Loytyikd nettisivuilta kaikki tarvittava tieto, esim.
yhteystiedot, ohjeet?
6. Teitkd vahinkoilmoituksen digitaalisesti netissa vai
miten?
7. Oliko vahinkoilmoituksen tayttdé helppoa vai oliko

jotain vaikeuksia?

8. Mitka asiat on tarkeita vahinkoilmoitusta
tehdessa?
9. Saitko hyvin tietoa tarvitsemista palveluista ja

muuta informaatiota vai jaitké kaipaamaan jotain?

10. Oliko viestintaa tarpeeksi lapi palvelun vai olisitko
kaivannut sita lisaa? Miten kommunikointi vakuutus-
yhtién kanssa toimi?

11. Miten haluaisit sinuun oltavan yhteydessa eri
vaiheissa, esim. sahkoposti, soitto, tekstiviesti, sivuston
kautta?

12. Olitko tietoinen koko ajan missa vaiheessa
vahingonkorvauksesi on ja saitko tarpeeksi tietoa eri
vaiheissa?

13. Haluaisitko pystya seuraamaan vahingonkorvauk-
sen etenemista reaaliaikaisesti?

LIITE 2 (1)

14. Oliko jossain kohtaa korvauspalvelua
epaselvyytta? Koetko palvelussa olevan Kkipupisteita?
Mika oli hankalaa?

15. Missa olisi kehitettavaa, jaitkd kaipaamaan jotain
korvauspalvelussa?

16. Onko (digitaalinen) korvauspalvelu mielestasi
nykyiselldan tehokas, sujuva ja kaytettava?

17. Millaiseksi koit vakuutusyhtion toiminnan? Saitko
esim. korvauspaatdksen nopeasti ja oliko se selkea?

18. Mika palvelussa oli erityisen hyvaa, mika sujui
hyvin?

19. Kuvaile kokemustasi ja tuntemuksia korvaus-
palvelun jalkeen.

20. Kun mietit digitaalisia millaisia
odotuksia tai toiveita sinulla on?

palveluita,

21. Koitko olosi luottavaiseksi lapi prosessin, jos et
mikset ja miten sita voisi parantaa?

22. Jos kaikki olisi mahdollista, niin mika tekisi
asiakaskokemuksesta paremman?

23. Kokisitko tarpeelliseksi, jos olisi saatavilla jo
ennakkoon tietoa siitda, miten vahinkotapauksessa toimi-
taan, esim. tutorial nettisivuilla ja kattavat yhteystiedot?

24. Olisitko halukas vastaamaan tulevaisuudessa
korvauskasittelyn valmistuttua asiakaskyselyyn, jolla
voitaisiin parantaa palvelua jatkossa?

25. Onko vield jotain mitd tulee mieleen aiheeseen
liittyen?



