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TIIVISTELMA:

Suomalaisilla kotitalouksilla on usein tarve seka lakisdateiselle ettd vapaaehtoiselle vakuutustur-
valle. Esimerkiksi liikennevakuutus on pakollinen tieliikennekdytdssa olevalle moottoriajoneu-
volle. Vakuutuksenottajien tarpeisiin liittyy olennaisesti sujuva sdhkoinen asiointi vakuutusyh-
tion verkkopalvelussa ja muissa digitaalisissa palvelukanavissa. Taiman tutkimuksen tavoitteena
oli selvittda, millainen on LahiTapiola Pirkanmaan henkildasiakkaiden verkkopalvelun ajoneuvo-
vahinkoilmoituksen kayttdjakokemus. Vahinkoilmoituksen tdyttd verkossa voi tulla kysymyk-
seen ajoneuvovahingon sattuessa, ja siksi sen kaytettdavyyden ja kayttajakokemuksen selvitta-
mista voi pitda oleellisena tutkimuskohteena.

Tutkimukseen osallistui 32 LahiTapiola Pirkanmaan asiakasta. LahiTapiola Pirkanmaa on itsenai-
nen vakuutusyhtio, joka on osa LdhiTapiola-ryhmaa. Tutkimuksessa haastateltiin puhelimitse
kuutta LahiTapiola Pirkanmaan asiakasta, jotka olivat ilmoittaneet aiemmin ajoneuvovahingosta
verkossa. Lisaksi tutkimuksessa suoritettiin kyselytutkimus LahiTapiola Pirkanmaan alkuvuonna
2021 ajoneuvovahingosta verkossa ilmoittaneille asiakkaille. Lopuksi suoritettiin lomakehaastat-
telu neljalle LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaalle, jotka harjoittelivat ajoneuvovahinkoilmoituk-
sen tayttoa ja vastasivat sen perusteella kysymyksiin kdyttajakokemuksesta. Tutkimuksessa suo-
ritettiin myos kaksi LahiTapiola-ryhman sisdistd asiantuntijahaastattelua. Tutkimusmenetelmina
olivat asiantuntijahaastattelut, erilaiset asiakashaastattelut seka kyselytutkimus. Aiemmat teo-
riat kaytettavyydesta, kayttdjakokemuksesta, asiakaskokemuksesta ja palvelumuotoilusta muo-
dostavat tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen.

Tutkimuksen tuloksista selviaa, etta LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaat arvioivat verkkopalvelun
ajoneuvovahinkoilmoituksen kayttajakokemusta padosin positiivisesti. Joillain asiakkailla oli il-
mennyt palvelun kaytdssa myos erilaisia haasteita ja ongelmia, mutta selvd enemmisto oli saa-
nut ilmoituksensa taytettya onnistuneesti ensi yrittamalla. Tulosten perusteella onnistunut kayt-
tajakokemus ja positiivinen asiakaskokemus parantavat asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi selvisi, etta
ajoneuvovahingon korvausprosessi sisdltda usein monikanavaista palvelua, jossa kdyttdjakoke-
muksella on suuri rooli.

Tutkimuksen tuloksista voi paatella, ettd vakuutusyhtion kannattaa panostaa digitaalisiin palve-
lukanaviin, kuten verkkopalveluun. Mahdollisia jatkotutkimusaiheita olisivat tutkimuksen laa-
jentaminen ajoneuvovahinkoilmoituksen osalta myds muihin yhtidihin tai vakuutusyhtididen
verkkopalveluiden muiden toimintojen kayttdjakokemuksen tutkiminen. LahiTapiola-ryhman si-
salta tutkimuskohteita |6ytyisi verkkopalvelun muista toiminnoista seka yhtiéryhman asiakkail-
leen tarjoamista lukuisista mobiilisovelluksista. Etenkin lakisdateisten vakuutusten osalta esi-
merkiksi laajempi korvaushakemuksiin liittyva ja useampia eri vakuutusyhtioita koskeva tutki-
mus ajaisi vakuutuksenottajien etua.
AVAINSANAT: Kayttajakokemus, kaytettavyys, palvelumuotoilu, asiakaskokemus, vakuutus
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1 Johdanto

Kuluttajien tavat ja tottumukset asioida verkossa ovat kasvattaneet suosiotaan myds va-
kuutusalalla (Finanssiala ry 2020). Sujuvan verkkoasioinnin mahdollistaminen asiakkaille
onkin vakuutusyhtiolle kilpailuetu, kun asiakkaille pystytdaan tarjoamaan heidan tarpei-
taan vastaavaa palvelua. Lisaksi verkkopalvelun runsas kaytto auttaa yhtidita sdastamaan
resursseja ja paperia. Helppokayttoista asiointia seka toimivaa palvelua odottava asiakas
tarjoaa kuitenkin vakuutusyhtiélle myos haasteen. Asiakkaat voivat arvioida kayttdjako-
kemusta hyvinkin kriittisesti, ja negatiiviset kokemukset heikentavat asiakastyytyvai-

syytta ja asiakasuskollisuutta.

Taman tutkimuksen aiheena on LahiTapiolan henkil6asiakkaiden verkkopalvelun kaytta-
jakokemus. Kayttajakokemuksen voi katsoa laajassa maaritelmassdan sisaltavan kaiken
kayttajan kayttaytymisen seka kaikki kayttdjan tunteet, havainnot, uskomukset seka fyy-
siset ja psykologiset reaktiot, jotka tapahtuvat ennen jarjestelman tai palvelun kayttoa,
kdyton aikana ja sen jalkeen (ISO-Standardi, 2010). Tutkimuksen kohderyhmana on lop-
puvuonna 2020 ja alkuvuonna 2021 ajoneuvovahingosta verkossa ilmoittaneet LahiTa-
piola Pirkanmaan henkildasiakkaat. Suoritin kuudelle asiakkaalle puhelinhaastattelun ja
niiden jalkeen kyselytutkimuksen kohderyhmalle. Lisaksi tutkimus sisaltda myos tutki-
musvaiheen, jossa suoritin neljdlle LahiTapiola Pirkanmaalta kevaalla 2021 ajoneuvova-
kuutukset ostaneelle henkildlle lomakehaastattelun sen jalkeen, kun he olivat harjoitel-

leet vahinkoilmoituksen tayttoa.

Aiemmin vakuutusyhtididen verkkopalveluita on tutkittu esimerkiksi ostokdyttaytymi-
seen liittyen seka jarjestelman laadun merkityksen (Wang & Lu, 2014) etta verkkoasioin-
nin kustannustehokkuuden (Yu & Chen, 2018) ndkdkulmasta. Taman lisdksi viime vuosina
on ilmestynyt kirjallisuutta esimerkiksi digitaalisesta asiakaskokemuksesta vakuutus-
alalla (Yliruusi, 2018), digitalisaation vaikutuksista vakuutusyhtion asiointikanaviin ja pal-

veluihin (Kurki, 2016) seka digitalisaatiosta finanssialalla (Pohjola, 2015).



Vakuutuksen voi vapaasti maaritelld vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan valiseksi
oikeudelliseksi sopimukseksi, jossa vakuutetun riskin toteutuessa vakuutuksenantaja
korvaa siitd aiheutuneen vahingon sovitusti vakuutuksesta vuosimaksua maksavalle va-
kuutuksenottajalle (Rantala & Kivisaari 2020, s. 75). Vaikka vain osa vakuutuksista on la-
kisaateisia, kuten lilkkennevakuutus tieliikennekaytossa olevalle moottoriajoneuvolle, on
monella suomalaisella kotitaloudella tarve esimerkiksi kotivakuutukselle (Rantala & Kivi-
saari 2020, s. 446, s. 523). Taman suuren ihmismassan ja heidan tarpeidensa vuoksi va-
kuutuksenottajilla voi katsoa olevan myds perusteltu tarve sujuvaan sahkoiseen asioin-
tiin. Siksi verkkopalvelun kayttdajakokemuksen selvittamista voidaan pitaa tarpeellisena

tutkimuskohteena.

LahiTapiola Pirkanmaa on keskindinen vakuutusyhtio, joka toimii nimensa mukaisesti Pir-
kanmaan alueella. Yhti6 tarjoaa kattavasti laajan valikoiman vakuutuksia seka henkil6-
etta yritysasiakkaille, ja silla on yhteensa hieman yli 99000 henkil6-, maatila-, yritys-, ja
yhteisoasiakasta (LahiTapiola, 2020a). LahiTapiola-ryhma puolestaan on keskindiseen yh-
tiomuotoon perustuva, asiakkaidensa omistama yhtioryhma, joka koostuu 19 itsenai-
sesta alueyhtiosta seka kuudesta valtakunnallisesti toimivasta yhtiosta, joista LahiTapiola
Keskindinen Vahinkoyhtié on vakuutuslain mukainen ryhman ylin emoyritys. LahiTapio-
lan verkkopalvelu uudistui lokakuussa 2020. Tarkeimmat LahiTapiola-ryhman digitaali-
sista palvelukanavista, kuten verkkopalvelu, ovat alueyhtidille yhteisia. Selvyyden vuoksi
tassa tutkimuksessa puhutaan kuitenkin padosin LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalve-

lusta, silla tutkimukseen osallistui vain LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaita.

Selvitan tassa tutkimuksessa LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaiden kokemuksia ajoneuvo-
vahinkoilmoittamisesta verkkopalvelussa. Selvitin verkkopalvelun roolia asiointika-
navana suorittamalla kaksi LahiTapiola-ryhman sisdista asiantuntijahaastattelua. Taman
jalkeen suoritin aiemman tutkimusteorian, asiantuntijahaastatteluiden vastausten seka
tutkimuskohteen tarkastelun pohjalta asiakashaastatteluita seka kyselytutkimus ajoneu-
vovahinkoilmoituksen verkossa tdyttaneille LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaille. Hyva

kayttajakokemus  tavanomaisesti parantaa seka asiakaskokemusta etta



asiakastyytyvaisyytta ja luo siten yhtidlle myos liiketoiminnallista arvoa (Dam, 2020). Ta-
man tutkimuksen on tarkoitus joko vahvistaa edella kerrottua olettamusta tai sitten

tuoda siihen uusia ndkokulmia.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda LahiTapiola Pirkanmaan henkildasiakkaiden ajo-
neuvovahinkoilmoituksen kayttajakokemus. Tavoitteeseen liittyy olennaisesti myos ajo-
neuvovahinkoilmoituksen kaytettavyyden selvittaminen. Tavoitteeseen padsemisessa on

apuna seuraava tutkimuskysymys:

1. Millainen on LahiTapiola Pirkanmaan henkildasiakkaan verkkopalvelun ajo-

neuvovahinkoilmoituksen kayttdjakokemus?

Vaikka tutkimuksen osallistujat on rajattu ajoneuvovahinkoilmoituksen verkossa taytta-
neisiin LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaisiin ja tutkimuskysymys liittyy verkkovahinkoil-
moituksen kayttdjakokemukseen, on yleisempikin informaatio verkkopalvelun kaytosta
hyvin tarkeaa tulevan palvelumuotoilun seka verkkoasioinnin kehittamisen kannalta. Tut-
kimuksessa selvitetdaankin myds ominaisuuksia, joita vakuutuksenottajat arvostavat asi-
oidessaan vakuutusyhtionsa verkkopalvelussa. Tutkimuskysymykseen etsitddn vastauk-
sia kaytettavyyteen, kayttajakokemukseen, asiakaskokemukseen ja palvelumuotoiluun
liittyvid teorioita seka aiemmassa tutkimuskirjallisuudessa esitettyja havaintoja apuna

kayttaen.

1.2 Tutkimuksen aineisto

Tutkimuksen aineistona on kaksi LahiTapiola-ryhman sisdistd asiantuntijahaastattelua
seka LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaille vuonna 2021 teettamani haastattelut seka kyse-
lytutkimus. Tarkoitukseni oli kerata kattavasti erilaista informaatiota LahiTapiola Pirkan-
maan asiakkaiden kokemuksista vakuutusyhtionsa verkkopalvelussa asiointiin liittyen.

Painotin haastatteluissa ja kyselyssa erityisesti ajoneuvovahinkoilmoitukseen liittyvia



kokemuksia, mutta esitin tutkimukseen osallistuneille kysymyksia myos verkkoasioin-
nista yleisemmin, jotta ajoneuvovahinkoilmoituksen tayton kayttajakokemuksen yhtey-

desta asiakaskokemukseen laajemmin saatiin aineistoa.

1.2.1 Sisdiset asiantuntijahaastattelut

Haastattelu on aineistohankintamenetelma, jossa tutkijalla on vuorovaikutteinen rooli
aineiston tuottamisessa. Tutkimushaastattelussa tieto rakentuu haastattelijan ja
haastateltavan valisessa vuorovaikutuksessa (Kvale 2007, s. 1). Haastattelun suunnittelu
on tarkeaa, silla niita on erilaisia riippuen sen rakenteesta ja toteutuksesta (Kvale 2007,
s. 2-3, 36—37, 41). Rakenteen erilaisuus nakyy esimerkiksi siind, etta strukturoiduissa
haastatteluissa kysymykset ja haastattelun kulku on usein tarkasti maaritelty, avoimissa
haastatteluissa taas vuorovaikutus voi muistuttaa enemman keskustelua valitusta
aiheesta (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 43—45). Seka kysely ettd haastattelu ovat suosittuja
aineistonhankinnan menetelmia esimerkiksi kaytettavyystutkimuksessa (Bohm & Wolff,

2014).

Tutkimukseen osallistui kaksi vakuutusalan asiantuntijaa LahiTapiola-ryhman sisalta.
Heista ensimmaisen tyotehtaviin kuuluu verkkopalvelun kehittaminen liiketoiminnan na-
kdkulmasta. Toisen toimenkuvaan puolestaan kuuluu etenkin verkkopalvelun korvaustoi-
mintojen seka niiden automaation kehittaminen. Haastateltavat vastasivat kysymyksiin
anonyymisti. Pidan kahden haastattelun tekoa perusteltuna siksi, ettd toinen haastatel-
tavista osasi erityisesti kertoa verkkopalvelun korvaustoiminnoista ja ensimmainen haas-
tateltava osasi puolestaan kertoa kattavasti viime vuosina tehdyista muutoksista verkko-
palvelusta, sen roolista talla hetkella seka sen tulevaisuuden kehityssuunnista. Haasta-

teltaville esitetyt kysymykset [6ytyvat taman tutkielman liitteesta 1.

Suoritin kummatkin haastattelut joulukuun 2020 aikana Microsoft Teams -sovelluksen
valitykselld. Haastateltaville annettiin kysymykset ennen haastattelua viimeistd kysy-
mysta lukuun ottamatta. Ensimmainen haastateltavista vastasi kaikkiin kahteentoista ky-

symykseen, kun taas toinen vastasi yhteensid seitsemdan kysymykseen, sillda koki
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osaavansa vastata niihin toimenkuvansa vuoksi parhaiten. Esitetyt kysymykset |6ytyvat
taman tutkielman liitteesta 2. Haastattelujen kestot olivat 30 minuuttia ja 45 minuuttia.
Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluita. Perustelen sisdisten asian-
tuntijahaastattelujen tekoa silld, etta niiden avulla sain tarkemman, monipuolisemman
ja yksityiskohtaisemman kuvan tutkimuskohteesta. Taman lisdksi asiantuntijahaastatte-
luiden vastaukset olivat hyédyksi muiden tutkimusvaiheiden analyysivaiheessa, kun et-

sin vahvistusta niissa esitetyille nakemyksille.

1.2.2 Kyselytutkimus ja asiakashaastattelut

Teemahaastattelu antaa haastattelun muotona mahdollisuuden haastattelijan ja
haastateltavan valiselle monipuoliselle vuorovaikutukselle (Hirsjarvi & Hurme 2008, s.
47-48). Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat valmiiksi mietittyja ja
samat kaikille haastateltaville, jotka voivat kuitenkin vastata omin sanoin (Hirsjarvi &
Hurme 2008, s. 47). Haastattelin tammi-helmikuun 2021 aikana kuutta LdhiTapiola
Pirkanmaan  verkkopalvelussa  ajoneuvovahingosta  ilmoittanutta  asiakasta.
Haastateltavat valikoituivat sattumanvaraisesti loppuvuodesta 2020 ajoneuvovahingosta
verkkopalvelussa ilmoittaneista ja korvausprosessin jo paatokseen saaneista asiakkaista.
Suoritin  haastattelut puhelimitse ja niissd oli sekd teemahaastattelun etta
puolistrukturoidun haastattelun piirteita. En ollut toimittanut haastateltaville kysymyksia
etukdteen. Puhelimitse tehtyjen haastatteluiden ajatuksena oli saada monipuolisia
vastauksia samoihin kysymyksiin ja antaa haastateltaville mahdollisuus kertoa omin

sanoin kokemuksistaan asioinnista vakuutusyhtion kanssa ajoneuvovahinkoon liittyen.

Trochimin (2001) mukaan kysely on aineistohankintamenetelma, joka voidaan toteuttaa
monella tavalla ja jossa samoja kysymyksia kayttden kysytdan vastauksia tietyin
kriteerein valitulta ihmisjoukolta. Kyselyn laatimiseen ja toteuttamiseen liittyy runsaasti
tekijoita, jotka vaikuttavat kyselyn luotettavuuteen sekd vastausten maardan ja
hyodyllisyyteen. Esitetyt kysymykset voivat olla joko suljettuja tai avoimia riippuen
vastausvaihtoehdoista. Kyselyn vastauksia voidaan analysoida usein seka laadullisesti

ettd maarallisesti. Kyselytutkimuksen on todettu toimivan etenkin tilanteissa, joissa
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lomake on huolellisesti suunniteltu ja silla pyritddn selvittdmadan konkreettista ja

yksiselitteistd ilmiota (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 37).

Suoritin kyselytutkimuksen ajoneuvovahingosta vuoden joulukuun 2020 ja alkuvuoden
2021 aikana ilmoittaneille LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaille maaliskuussa 2021. Laadin
kysymykset aiemman tutkimusteorian, asiantuntijahaastatteluiden vastausten seka
ensimmaisessa tutkimusvaiheessa suoritettujen asiakashaastatteluiden kysymysrungon
pohjalta. Kyselytutkimuksen ajatuksena oli saada lukumaardisesti haastatteluja
enemman vastaajia ja siten lisaa aineistoa, jota on mahdollista analysoida paitsi
laadullisesti myds maarallisesti. Suurempi volyymi vastaajia ja niiden tuoma aineisto

auttaa etsiessani vastauta tutkimuskysymykseeni.

Lopuksi aineistoa tutkimukseen tuo myds uusille asiakkaille teetetyt lomakehaastattelut.
Uusilla asiakkailla tarkoitetaan tdssa tapauksessa asiakkaita, jotka ovat ostaneet
ajoneuvovakuutukset LahiTapiola Pirkanmaalta maalis-huhtikuun 2021 aikana. Myds
tdman tutkimusvaiheen kysymykset liittyivat kayttdjakokemukseen verkkopalvelun

ajoneuvovahinkoilmoituksen seka yleisemman verkkopalvelun kayton osalta.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Tapaustutkimuksessa aineiston kokona on yksi, spesifi tapaus ja tarkoituksena on tutkia
valittua tapausta perusteellisesti (Laine ja muut 2007, s. 9). Perusldhtokohtana on tiedon
tuottaminen erityisista aikaan ja paikkaan sidotuista olosuhteista, ilmidista, prosesseista
ja merkityksista (Peltola 2007, s. 111). Tapauksen madrittely ja rajaaminen seka tutki-
muskysymyksen asettelu ovat tarkedssa roolissa (Malmsten 2007, s. 57). Tapaustutki-
mukselle on tavallista, etta tutkittavasta tapauksesta saatava tieto on yksityiskohtaista ja
tapaus on tapahtumakulku tai jokin ilmio (Laine ja muut 2007, s. 9). Siina pyritdan tutkit-
tavan ilmion kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen seka selvittamaan niitd olosuhteita,

jotka vaikuttivat tapaukseen (Laine ja muut 2007, s. 10).
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Tama tutkimus on tapaustutkimus, jonka aiheena on LahiTapiola Pirkanmaan verkkopal-
velun kayttajakokemus. Tutkimuksen aineisto on empiirisesti keratty tutkimusaineisto,
jonka muodostin verkossa ajoneuvovahingosta ilmoittaneilla LahiTapiola Pirkanmaan
asiakkailla teetetyilla haastatteluilla ja kyselytutkimuksella. Suorittamani kaksi LahiTa-
piola-ryhman sisdista asiantuntijahaastattelua tuovat myds aineistoa tutkimukseen. Tut-
kimusvaiheiden taustateoriat pohjautuvat kayttdjakokemukseen, kaytettavyyteen, asia-
kaskokemukseen ja palvelumuotoiluun liittyvaan tutkimuskirjallisuuteen. Taman lisdksi
tutkimuksen teoriaosuudessa on huomioitu nimenomaisesti vakuutusalaan liittyvia ta-
man tutkimuksen kannalta olennaisia seikkoja. Aineistoa analysoidaan tutkimuksessa
laadullisen tutkimuksen keinoin, mutta mukana on tuloksia analysoitaessa myds maaral-

lista raportointia. Tutkimuksen kulkua on havainnollistettu tarkemmin kuvioon 1.

Onnistuneessa tapaustutkimuksessa on teorian ja empirian valista vuoropuhelua (Pel-
tola 2007). Tapaustutkimuksessa menetelmina voidaan kayttaa seka kvantitatiivisia etta
kvalitatiivisia menetelmia (Laine ja muut 2007, s. 9). Useimmiten tapaustutkimuksissa ei
tehda tilastollista yleistamistd, vaan tarkeampaa on tapauksen kokonaisvaltainen ym-
martdminen (Malmsten 2007, s. 73). Joskus tosin tapaustutkimuksissakin voidaan pyrkia
analyyttiseen yleistamiseen (Laine ja muut 2007, s. 30-31). Haasteena on l6ytaa tapoja,
joilla tarttua tapausten tarjoamiin mahdollisuuksiin ja tehda yleistyksia ainutlaatuisuu-
den perusteella (Peltola 2007, s. 113). Tapaustutkimuksen perimmainen tehtdva on

tehda tapauksesta ymmarrettava.

Kiviniemen (2018, s. 2) mukaan tavanomaisesti laadullisessa tutkimuksessa pyrkimyk-
sena on tavoittaa tutkittavien nakemys tutkittavana olevasta ilmiosta tai ymmartaa ihmi-
sen toimintaa tietyssa ymparistossa. Laadullisessa tutkimuksessa voi katsoa olevan kyse
tutkittavan ilmion vahitellen tapahtuvasta kasitteellistamisestd, jossa aineiston merkitys
teoreettisen tarkastelun jasentdjana korostuu. Laadullinen tutkimus sisdltaa usein myds
maarallisesta tutkimuksesta tutut vaiheet aineiston hankinnasta analyysiin ja siitd tulos-

ten tarkasteluun ja tutkimuksen onnistumisen arviointiin, mutta laadullinen tutkimus ei
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valttdmatta etene vaihe vaiheelta tasaisesti, vaan esimerkiksi tutkimusasetelmaa ja ai-

neistonkeruuta koskevat ratkaisut voivat kehittya vahitellen.

Analyysivaiheessa analysoin kyselytutkimuksen vastaukset avoimien kysymysten osalta
laadullisesti ja suljettujen kysymysten osalta maarallisesti. Haastatteluiden vastaukset
analysoin laadullisesti. Laadullinen analysointi tehddan sisallénanalyysin avulla.
Sisallonanalyysi on dokumentin sisallon kuvausta sanallisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018, s.
88). Tuomen ja Sarajarven (2018, s. 91-93) mukaan sisallonanalyysille on menetelmana
tyypillista, etta se pyrkii luomaan jostain tietysta ilmiosta kuvauksen, joka on tiivistetty
ja yleinen esimerkiksi siten, ettd tutkimusaineistosta erotetaan samankaltaisuudet ja
eroavaisuudet tai sitten aineisto luokitellaan muuten, ja sen avulla pyritdan luomaan
hajanaisesta aineistosta selkeampi kokonaisuus, jotta tulkinta ja johtopaatosten teko on

mahdollista.

Lomakehaastattelussa edetdaan lomakkeen kysymysten mukaan, ja kysymysten ja
vaitteiden muoto ja esittdmismuoto on tdysin maaratty (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 44).
Lomakehaastattelu sopii hyvin esimerkiksi tutkimuksiin, joissa halutaan testata
muodollisia hypoteeseja, kun keratty aineisto halutaan helposti ja mielekkaasti
kvantifioida, kun halutaan kerata faktatietoa ja on etukdteen tiedossa, millaista tietoa
haastateltavat voivat antaa ja kun testataan aiempien kvalitatiivisten tulosten

yleistettavyytta (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 45).

Lopuksi suoritin neljalle LahiTapiola Pirkanmaan uudelle asiakkaalle huhti-toukokuussa
2021 sahkoiset lomakehaastattelut, joita ennen he olivat saamansa tehtdavdanannon
mukaisesti harjoitelleet ajoneuvovahinkoilmoituksen tekoa LahiTapiola Pirkanmaan
verkkopalvelussa. Lomakkeella kysytyt kysymykset olivat hyvin samankaltaisia
verrattaessa kahteen aiempaan tutkimusvaiheeseen. Haastattelujen tuoman aineiston
analyysissa  hyodynsin samoja menetelmia kuin puhelinhaastatteluissa ja
kyselytutkimuksessa. Vaikka haastateltavat eivat ole osa aiemmin mainittua tutkimuksen

kohderyhmaa, pidin tutkimusvaihetta perusteltuna ja tarpeellisena, jotta palvelun
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kayttajakokemuksesta  muodostuisi  mahdollisimman  monipuolista  aineistoa.
Tutkimusvaiheen ajatuksena oli saada informaatiota uusien asiakkaiden valmiudesta ja
halukkuudesta ilmoittaa ajoneuvovahingon satuttua vahinkotapahtumasta verkossa.

Vaiheen tulokset olivat myds hyddyksi arvioitaessa aiempien tulosten yleistettavyytta.

Hyédynnan analyysissani erilaisia taulukoita ja kuvioita, joiden avulla esitan
tutkimustuloksia. Analyysini perustuu siihen, etta haastatteluiden ja kyselytutkimuksen
varsinaisten tutkimustulosten esittamisen ja lapikdaynnin jalkeen esittelen keskeiset
I6ydokset sekd ajoneuvovahinkoilmoittamisen etta yleisemman verkkopalvelun kaytén
osalta. Koen, ettd taman jdlkeen LahiTapiolan henkildasiakkaan verkkopalvelun
ajoneuvovahinkoilmoituksen kayttajakokemuksesta on piirtynyt selkea ja ymmarrettava

kuva, josta tekemani erilaiset johtopaatokset ovat perusteltuja.

Ajoneuvon vakuutukset on mahdollista jakaa kahteen eri tyyppiin, jotka ovat liikkenneva-
kuutus ja autovakuutus. Liikennevakuutuksen turva maaraytyy kaytanndssa liikenneva-
kuutuslain ja liikennetapaturmalaissa maaritellyn mukaan (Rantala & Kivisaari 2020, s.
446-447), kun taas ajoneuvon oma autovakuutus on saatavilla hyvin eri laajuisella tur-
van tasolla, joka vaikuttaa vakuutuksen korvattavuuteen. Rantalan ja Kivisaaren (2020, s.
517) mukaan autovakuutus tdydentda vapaaehtoisena vakuutuslajina lakisdateista lii-
kennevakuutusta. Seka liikenne-, etta autovakuutusvahinkoja on monenlaisia ja etenkin

laajimmista autovakuutuksista korvataan maarallisesti hyvin paljon erilaisia vahinkoja.

Tutkimukseen osallistujia ei ole eritelty heidan ilmoittamiensa vahinkojen vahinkotyyp-
pien perusteella, vaan ajoneuvovahinkoilmoitukset ndahdaan tassa tutkimuksessa yhtena
kokonaisuutena. LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelussa ajoneuvovahingosta ilmoite-
taan samalla lomakkeella, joskin lomakkeen kysymykset mukautuvat valitun vahinkotyy-
pin mukaan. Keskityn tutkimuksessani kayttajakokemukseen, joten en ndhnyt tarpeel-
liseksi tehdd perustavaa jaottelua esimerkiksi lilkkennevahinkoilmoitusten ja autovahin-
koilmoitusten valilla, vaan keskittya sen sijaan lomakkeen kayttdjakokemukseen ja kay-

tettdvyyteen kokonaisuutena. Haastatteluissa ja kyselytutkimuksessa esittamani
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kysymykset liittyvat seka kaytettavyyteen ettad kayttdjakokemukseen ajoneuvovahinkoil-

moituksen tayttamisen osalta ja kayttdjakokemukseen ja asiakaskokemukseen yleisem-

man verkkopalvelun kayton osalta.

Teoria Menetelmat

Kayttajakokemus Asiantuntija- Laadullinen,

Tulosten

haastattelut sisallénanalyysi
tarkastelu,

Kaytettavyys »

Asiak e Yhteenveto
Al el Maarillinen

haastattelut analyysi

Asiakaskokemus

Palvelumuotoilu

Kysely

Kuvio 1. Tutkimuksen kulku.
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2 Kayttajakokemus, kaytettavyys ja asiakaskokemus

Tassa kappaleessa esittelen kayttajakokemuksen, kdytettavyyden ja asiakaskokemuksen
kasitteet. Laineen (2018) mukaan tutkittaessa ihmisen kokemuksia on tarkeda muistaa,
ettd kokemukset rakentuvat olennaisesti merkityksista. Siten tutkittaessa kokemuksia
tutkitaan merkityssisaltod ja sen rakennetta. Kokemuksissamme on usein myos
yksilollisia elementteja, joita ei ole helppo ilmaista toisille ja monissa tapauksissa
yksilolliset erot ovat tarkea tutkimustulos. Jokainen yksild on erilainen. Toisaalta yleensa,
kuten tassakin tutkimuksessa, on olemassa yleisempi tutkimusintressi, jossa halutaan
eroavaisuuksien etsimisen lisaksi selvittdd, onko tutkittavien kokemuksissa myos jotain
yhteista. Yhteisten piirteiden etsiminen ei ole sama asia kuin yleistaminen. Tutkimus on
usein onnistunut, jos se auttaa meitd nakemaan kohteena olleen ilmion aikaisempaa

selvemmin ja monipuolisemmin.

2.1 Kayttajakokemus

Kayttajakokemuksen voidaan maaritelld sisaltavan kaikki kayttdjan kokemuksen naké-
kohdat, toiminnot, tuntemukset, huomiot ja aistien muodostamiset oltaessa tekemisissa
teknisen laitteen tai palvelun kanssa (Stewart 2015, s. 1; Sauer ja muut 2020, s. 4). Kayt-
tajakokemus on kasitteend maaritelty ihmisen kasityksiksi ja vastauksiksi, jotka johtuvat
tuotteen, jarjestelman tai palvelun kdytosta tai ennakoidusta kdytosta (Sauer ja muut,
2020, s. 4). Se on kasitteend usein tarkedssa roolissa jarjestelmien, teknisten tuotteiden

ja palveluiden kehityksessa (Tullis & Albert 2013, s. 14).

Kayttajakokemus on seurausta interaktiivisen jarjestelman esityksesta, toiminnallisuu-
desta, jarjestelman suorituskyvystd, vuorovaikutteisesta kdyttaytymisesta ja avustavista
ominaisuuksista (Stewart 2015, s. 1; ISO-standardi 2017). Se sisaltaa kaikki tuotteen, jar-
jestelman tai palvelun kaytettavyyden ja toivottavuuden nakoékohdat kayttajan nakokul-
masta (Stewart 2015, s. 1; ISO-standardi 2017), joten kdyttdjakokemus vastaa laajemmin
kysymyksiin laitteen tai palvelun hyodyllisyydesta seka uskottavuudesta verrattaessa kay-

tettdvyyteen (Stewart 2015, s. 1), joka perehtyy sen sijaan tarkemmin jonkin teknisen
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laitteen tai palvelun helppokayttoisyyteen. Joissain tapauksissa kayttajakokemusta onkin
kasitteena ymmarretty ja kaytetty kdytettavyyden laajennuksena, silla sen nakékohdat
tehokkuuteen, vaikuttavuuteen ja tyytyvaisyyteen seka niiden kadyttdjassa aikaan saa-
miin tunteisiin liittyen eivat kuulu alkuperaisen kaytettavyyden tutkimisen piiriin (Sauer

ja muut, 2020, s. 4).

Kayttajakokemukseen liittyy kayttotilanne, jossa on olemassa kayttdja, joka on vuorovai-
kutuksessa jarjestelman, laitteen tai tuotteen kanssa ja tuosta vuorovaikutuksesta syntyy
kokemus, joka on havaittavissa tai mitattavissa (Tullis & Albert 2013, s. 4). Viime vuosina
on ilmestynyt tutkimuskirjallisuutta liittyen kadyttajakokemusta parantaviin suunnittelu-
menetelmiin, jotka perustuvat mittaukseen (Tullis & Albert 2013; Law ja muut 2014),
erilaiseen datan kerdamiseen (Isomursu ja muut, 2007) seka tyokaluihin, kuten kayttaja-
polun kartoitus (customer journey mapping), jossa hahmotetaan odotettu kayttajapolku,
selvitetdan testikayttdjien avulla todellinen kayttdjapolku ja verrataan niita toisiinsa

(Samson ja muut, 2017).

Asiakas odottaa vakuutusyhtion verkkopalvelulta helppokayttoisyytta seka selkeda ja
ymmarrettavaa informaatiota eri vaihtoehtojen kattavuudesta ja niiden riskeista (Kuche-
riavy, 2019). Lisaksi asiakkaat saattavat tarvita erilaista neuvontaa, mikali he toteavat kai-
paavansa apua ja ohjausta ennen paatoksentekoa (Kucheriavy, 2019). Yksi kayttajakoke-
muksen avulla tehtdvan tuotekehityksen perusajatus on, etta ihmisen tarpeiden ja hei-

dan kokemustensa tulisi sanella tuotekehityskdytannot (Bacha, 2018).

Tuotteiden ja palveluiden monimutkaistuessa erilaiset kayttdjakokemukset ovat yha suu-
rempi osa elamdamme ja teknologioiden kehittymisen ja yleistymisen myota niita kayt-
taa yha monipuolisempia kayttdajaryhmia. Tama kehitys ei tarkoita, etta eri teknologioita
olisi automaattisesti helpompi kayttaa (Tullis & Albert 2013, s. 6). Taman vuoksi tarvitaan
kayttajakokemuksen suunnittelua ja arviointia tuotteiden kehityksessa. Kayttajakoke-
muksen tavoitteena on parantaa asiakastyytyvaisyytta ja -uskollisuutta esimerkiksi hyo-

dyllisyyden ja helppokayttdisyyden kautta oltaessa vuorovaikutuksessa tuotteen kanssa
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(Kujala ja muut 2011, s. 1). Sekd hyvat ettda huonot kokemukset ovat tarkeita, kunhan
niitd on mahdollista ymmartaa omassa kontekstissaan, koska ne auttavat valttamaan
saman virheen tekemistd ja toisaalta ennakoimaan, mika voisi toimia kyseisessa

kontekstissa (Bacha 2018, s. 6).

Kayttajakokemuksen kehittamisessa on useita huomioon otettavia seikkoja. Jos paate-
taan esimerkiksi mitata jotain toimintoa, on tarkeda suunnitella huolellisesti ennen tut-
kimuksen tekoa, mitd varsinaisesti mitataan ja mita halutaan selville (Tullis & Albert,
2013). Kayttdjakokemusta tutkineille tutkijoille suoritetussa kyselyssa (Law ja muut,
2014) havaittiin, etta kayttdajakokemuksen mittaamista voidaan kehittda vield paljon. Ky-
selyssa l6ydettiin tietty kaksijakoisuus sen suhteen, etta toisaalta kokemukset vaativat
tutkimuskohteena laadullista tarkastelua mutta toisaalta mittaamalla maarallisesti saa-
daan myos tarkeaa tietoa. Olennaisena pidettiin, etta mittausta kaytettdessa ymmarre-
tadn mittari, se mita se tarkoittaa ja mita silld juuri kyseisessa tutkimuksessa pyritdaan
saamaan selville. Myods kustannustehokkuus mainittiin tarkeana tekijana seka ongelma
siita, etta kokemusta on vaikea mitata kokonaisuutena, silla useimmilla kayttajakokemuk-
sen osa-alueilla l10ytyy mitattavien tekijoiden lisaksi tekijoita, kuten tiettyja tunteita, joita

asiantuntijoiden mukaan ei ole mahdollista mitata luotettavasti.

Lyhytaikaisemman kayttdjakokemuksen ja niin kutsutun ensivaikutelman lisaksi kayttaja-
kokemusta on onnistuttu mittamaan ja tutkimaan myods pidemman aikavalin osalta (Ku-
jala ja muut, 2011). Joskus on tarpeen keskittyda myos pitkdaikaisempaan kayttajakoke-
mukseen, silld tarvitsemme tietoa myos siitd, kuinka kayttdjan kokemus ja suhde tuot-
teeseen kehittyy ajan myota varhaisesta oppimisesta ja innostuksesta osaksi jokapai-
vaistd elamaa (Kujala ja muut, 2011, s. 2). Tama pitkdaikainen kayttdjakokemus saa ihmi-
set jatkamaan tuotteen kaytt6a ja suosittelemaan sitd myos muille (Kujala ja muut, 2011,
s. 2). Tassa tutkimuksessa etenkin uusilla asiakkailla teetettdvat lomakehaastattelut liit-
tyvat enemman lyhytaikaisempaan kayttajakokemukseen, kun taas muiden tutkimusvai-

heiden puhelinhaastattelut ja kyselytutkimus saattoivat liittyd myds pitkdaikaisempaan
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kayttajakokemukseen, jos asiakas oli kayttanyt verkkopalvelua ja mahdollisesti myos kor-

vaustenhakuun liittyvia toimintoja jo aiemmin.

Kujala ja muut (2011) tutkivat pitkadaikaista kayttajakokemusta siten, etta tutkittavia pyy-
dettiin ilmaisemaan kokemansa valitsemansa tuotteen kaytosta useamman kuukauden
ajalta piirtamalla kayria eri kayttajakokemuksen osa-alueista ja kuvailemalla syyt muu-
toksille, kun kayra lahti ylos- tai alaspdin (Kujala ja muut, 2011, s. 3—4). Pitkdaikaisen
kayttajakokemuksen voi katsoa liittyvan myos tahan tutkimukseen, silla monet osallistu-
jat olivat kayttaneet verkkopalvelua jo aiemmin ja mahdollisesti hyvinkin pitkdn ajan. Po-
sitiivinen tai negatiivinen aiempi kayttajakokemus vakuutusyhtion verkkopalvelussa voi

vaikuttaa mieltymyksiin asiointikanavan valinnassa tulevissa vakuutustapahtumissa.

2.2 Kaytettavyys

Kaytettavyys on alkujaan 1980-luvulla kadsitteena hahmotettu etenkin kayttajaystavalli-
syyden sekd helppokayttoisyyden kautta (Sauer ja muut, 2020, s. 2). Sittemmin kasit-
teelle on annettu useampia maaritelmia, joissa on otettu laajemmin huomioon erilaisia
nakokulmia, esimerkiksi tuotekeskeinen nakdkulma, jossa kaytettdavyytta voidaan kuvata
tuotteen ominaisuuksilla, kayttdjalahtéinen nakdékulma, jossa painotetaan kayttdjan
ponnistuksia tuotteiden kaytdssa ja heidan asennettaan tuotteeseen, suorituskykyyn
suuntautunut nakokulma, jossa korostuu kayttdjan ja tuotteen valinen vuorovaikutus
seka kontekstiorientoitu nakékulma, jossa huomioidaan kayttdjien ja suoritettavien teh-
tavien lisdaksi ymparisto (Sauer ja muut, 2020, s. 2). Taman tutkimuksen voi katsoa kes-

kittyvan kayttajalahtoiseen nakékulmaan.

Kansainvalinen I1SO-standardi (2010) maérittelee kaytettavyyden olevan “missa maarin
jarjestelmad, tuotetta tai palvelua voidaan tiettyjen kayttdjien toimesta kayttaa tiettyjen
tavoitteiden saavuttamiseen tietyssa maadritellyssa kontekstissa kayttajatyytyvaisesti,
vaikuttavasti ja tehokkaasti”. Muissa kaytettavyyden maaritelmissa on lisdksi nostettu
esiin esimerkiksi kdyton miellyttavyytta, virheiden maaraa, opittavuutta sekd muistetta-

vuutta (Nielsen, 1993, s. 25-26). Taman lisdksi kaytettdvyys voidaan jakaa
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summatiiviseen kaytettavyyteen ja muodolliseen kadytettdavyyteen, joissa kummassakin
on yhtaldisyyksia, mutta ratkaisevat erot ovat, ettd summatiivisessa kaytettavyydessa
kaytettavyyden mittaamisen painopiste on mittareissa, jotka liittyvat varsinaisen tehta-
van ja tuotetavoitteiden saavuttamiseen, kun taas muodollisessa kaytettavyydessa pai-
notetaan kaytettdavyysongelmien havaitsemista ja toimenpiteiden suunnittelua niiden
vaikutusten vahentamiseksi tai poistamiseksi kokonaan (Lewis 2014, s. 3). Tahan tutkiel-

maan liittyy kumpikin, mutta summatiivisen kdytettavyys korostuu erityisesti.

Vaikka kaytettavyydelle ei ole tieteenalalla |6ydetty kaikkia miellyttavaa maaritelmaa, on
runsaan tutkimuskirjallisuuden ansiosta kasitteelle mahdollista muodostaa edelldkin
kerrotut tunnuspiirteet, minka lisaksi kasitteeseen liittyvia nakdkulmia voidaan painottaa
oman tutkimuksen kontekstiin sopivaksi. En keskity tassa tutkimuksessa tarkemmin kay-
tettavyyden ja kayttdajakokemusten kasitteiden valiseen suhteeseen, vaan pyrin selvitta-
maan LahiTapiola Pirkanmaan henkil6asiakkaiden verkkopalvelun kayttdjakokemusta
siita lahtokohdasta, ettd kaytettavyys liittyy siihen olennaisesti, etenkin selvitettdessa
kayttajan nakokulmasta palvelun helppokayttdisyytta. Olen hyddyntanyt kaytettavyytta
kasitteena taustateoriana etenkin siten, ettd haastatteluiden ja kyselyn kysymykset
auttaisivat  osallistujia havaitsemaan ja kuvaamaan LahiTapiola Pirkanmaan

verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoituksen kdyton helppoutta tai sitten sen vaikeutta.

Kaytettavyyttd on mahdollista arvioida erilaisilla malleilla ja tydkaluilla. Yksi tunnettu
tapa arvioida kdytettavyyttd on Nielsenin luomat kymmenen heuristiikkaa (Nielsen 1993,
s. 19), jotka on luotu silla ajatuksella, etta satojen tai jopa tuhannen eri asian ja sdannon
huomioon ottamisen sijaan on usein jarkevampaa suorittaa arviointi keskittymalla
kymmeneen perusasioihin keskittyvdan heuristiikkaan. Na&itd periaatteita voidaan
kayttaa selittdmaan hyvin suuri osa kayttoliittymasuunnittelussa havaituista ongelmista.
Nielsenin (1993) heuristiikat on koottu tdman tutkimuksen taulukkoon 1. Heuristiikkojen
pohjalta on luotu tutkimusvaiheen asiakashaastatteluiden ja kyselyn niita kysymyksia,
jotka koskevat LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoituksen

kdytettavyytta.
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Kaytettavyyden heuristinen arviointi (Nielsen 1993, s. 20).

Heuristiikka

Selite

Yksinkertainen ja luon-

nollinen vuoropuhelu

Merkityksettdman informaation valttdminen vuoropuhelussa on tar-

keda. Tiedot on esitettdva loogisessa ja luonnollisessa jarjestyksessa.

Ymmarrettavan kie-

len kaytto

On tarkeda kayttaa kayttajalle tuttuja sanoja ja termeja siten, etta

kaytetty kieli on selkeaa.

Kayttdajan muistikuor-

man minimointi

Kayttajan ei voi vaatia muistavan vuoropuhelua osasta toiseen.

Myos kaytto- ja toimintaohjeet pitdisi olla helposti |6ydettavissa.

Johdonmukaisuus

Esimerkiksi samoja sanoja ei pida kayttaa eri merkityksissa, eika

merkitys saa vaihdella tilanteesta ja toiminnosta toiseen.

Palautteen antami-

nen

Jarjestelman tulee antaa palautetta kayttajalle, esimerkiksi kerto-

malla mika vaihe on menossa ja mika toiminto on suoritettu.

Jarjestelmasta poistu-

misen mahdollisuus

Kayttajat tarvitsevat usein selkedsti merkityn “hatauloskdaynnin”,

jota haluavat kayttaa laajemman vuoropuhelun valttamiseksi.

Pikandappadimet

Etenkin tottuneet kayttdjat arvostavat nopeaa ja tehokasta ete-

nemistd, parhaimmillaan hyodyttavat myos aloittelijoita.

Hyvat virheilmoituk-

set

Jarjestelmdn on ilmoitettava kayttajalle selkedsti, kun virhe ta-

pahtuu. Tapahtuneen virheen lisdksi on kerrottava ratkaisu.

Virheiden ehkaisy

Toimivia virheilmoituksia parempi on ehkaista virheita kokonaan

mahdollisuuksien mukaan.

Toimivat ohjeet

Apu on usein tarpeen jarjestelmien kaytossa, ohjeet tulisi olla

helposti kdytettavissa ja niiden pitaisi olla kdyttajalahtoisia.

Shieh (2012, s. 2—-3) on todennut, ettd kaytettdvyyteen voi katsoa olennaisesti liittyvan

my0Os loydettdvyyden kdsite. Emme voi kdyttdd jotain, mitd emme ensin onnistu

[oytamaan. Loydettavyyden voi maaritelld kayttdjien kykyna tunnistaa sopiva tai oikea

verkkosivusto ja navigoida tuon sivuston sivuilla asiaankuuluvan tiedon hakemiseksi ja
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I6ytamiseksi. Loydettavyys liittyy paikannettavuuden tai navigoitavuuden laatuun. On
arvioitavissa, missa maarin tietty kohde verkkosivustolla on tai ei ole helppo |6ytda. On
myds analysoitavissa, kuinka hyvin verkkosivusto tukee navigointia ja hakua.

Loydettavyytta voidaan arvioida esimerkiksi kaytettavyystestauksella.

2.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen voi kasitteena maaritella mielikuvana ja tunteena, joka asiakkaalle
muodostuu kaikista kohtaamisista yrityksen kanavien ja palvelujen kanssa (Ahvenainen
ja muut 2017, s. 9). Verkkoasioinnin yleistyttya asiakas valitsee yhda useammin tahon,
joka tarjoaa parasta asiakaskokemusta juuri hdanelle sopivana ajankohtana ja sopivassa
paikassa tai kanavassa. Tutkiessaan vakuutusyhtididen verkkosivuja Wang & Lu (2014)
havaitsivat, ettd vakuutusalalla tuotteen monimutkaisuus, johon yhti¢ pystyy vaikutta-
maan jarjestelman ja informaation laadulla, seka asiakkaan kokema luottamus ovat tar-
keita tekijoita vakuutuksia ostettaessa. Toisaalta myos yritysten valineet tarjota parem-
pia asiakaskokemuksia ovat kasvaneet digitalisaation myota (Ahvenainen ja muut 2017,
s. 11). Tutkimuksissa on aiemmin selvitetty, ettd moni kuluttaja on joskus lopettanut asi-
akkuuden oltuaan pettynyt asiakaskokemukseen ja yhta lailla moni olisi valmis maksa-
maan enemman palvelusta, jos asiakaskokemus olisi parempi (Ahvenainen ja muut 2017,

s. 15).

Koivisto ja muut (2019, s 22-23, 25) ovat todenneet, ettad asiakkaat odottavat nykyisin,
ettd heidan kayttamansa palvelu tuottaa heille lisdarvoa ja hyétya. He arvostavat palve-
luratkaisuja, jotka osaavat tayttaa tai jopa ennakoida heidan tarpeensa. Positiivisten asia-
kaskokemusten tarjoaminen nakyy seka yrityksen tuottojen kasvuna etta kustannussaas-
toind. Negatiivinen asiakaskokemus nakyy puolestaan pahimmillaan asiakaskatona. Asi-
akkaat odottavat myos, etta palvelut ovat ominaisuuksiltaan ymmarrettavia, helppokayt-

toisia ja helposti saatavilla.

Kokemuksen merkitys palvelujen kuluttamisessa on myos kasvanut ylipaataan siksi, etta

lopputulokset eivat kovin usein erotu toisistaan merkittavasti (Koivisto ja muut 2019, s.
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23). Viimeisen huomion voi katsoa koskettavan myos taman tutkimuksen aihetta, silla
my0s vakuutusyhtididen verkkopalveluissa ei varmasti ole perustoiminnoiltaan erityisen
suuria eroja. Jos vaikkapa uudelle paikkakunnalle muuttanut opiskelija haluaa ostaa ver-
kosta kotivakuutuksen, 16ytaa han varmasti useamman vakuutusyhtion verkkopalvelun,
jossa tdama on mahdollista. Nuo palvelut tarjoavat hanelle saman lopputuloksen, mutta
toisaalta hyvin erilaisen kokemuksen, jossa han saattaa arvostaa esimerkiksi sitd, etta
valitun sopimuksen avaintiedot ja turvan kattavuus on kerrottu ymmarrettavasti, etta
ostaminen tapahtuu sujuvasti ja han saa ostovahvistuksen, jossa on kerrottu selkeasti,
mita han on ostanut ja mista han voi halutessaan vakuutussopimuksensa sisaltda tarkas-
tella. Tama patee osittain myos vahinkoilmoituksen tekoon, joka on tarkemmin taman

tutkimuksen aiheena.

Fileniuksen (2015, s. 15—-16) mukaan asiakaskokemus on aina yksil6llinen. Asiakas tulkit-
see tilannetta omasta ndakokulmastaan, ja on todettu, ettd tdhan ndakdkulmaan vaikuttaa
ainakin asiakkaan osaaminen, hintatietoisuus ja asenne. Osaamisen merkitys korostuu
digitaalisissa palveluissa, silla niissd on usein tarpeen hyodyntaa jotain teknista laitetta.
Yksil6llisyyden lisaksi asiakaskokemus ja sen rakentuminen on tilannekohtaista. Tunnetila
ja sen aikaan saama kokemus vaihtelevat toimenpiteen kiireellisyyden ja tarkeyden mu-
kaan. On tavallista, ettd asiakas asioi yrityksen kanssa useammassa kanavassa asiakkuu-
den elinkaaren aikana. Taman voi katsoa patevan myos vakuutusyhtioihin, silla vakuu-
tuksenottajat tarvitsevat usein asiakaspalvelun ja henkil6kohtaisen turvankartoituksen
lisaksi esimerkiksi verkkopalvelua seka korvauspalveluita. Siten he asioivat asiakkuutensa
aikana eri kanavien kanssa. Yrityksen nakokulmasta hyvan asiakaskokemuksen luomista
asiakkaalle voi jo yhdessa kanavassa voi pitda haasteellisena, ja tehtdva vain vaikeutuu,

kun pitaa hallita useampi kanava, joskus vieldpa yhta aikaa (Filenius 2015, s. 17).

Filenius (2015, s. 19) on todennut, ettd digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun kayttaja
hyodyntaa suorittaakseen halutun operaation tai osan siitd mitd tahansa paatelaitetta,
johon on tuotettu digitaalisesti palvelu. Verkkopalvelun kaytettavyys, prosesseja tukeva

jarjestelmad, asiakkaan tarpeiden ymmarrys seka prosessien kehitys yha paremmaksi
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asiakastarpeen toteuttamiseksi ovat  tekijoita onnistuneen digitaalisen
asiakaskokemuksen taustalla. Kaytettiin sitten kaytettavyyden, kayttékokemuksen, asia-
kaskokemuksen tai digitaalisen asiakaskokemuksen kasitettd, kaikista oleellisinta on ym-

martaa, miten asiakkaan kokemus muodostuu mahdollisimman hyvaksi.
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3 Vakuutusyhtion palvelumuotoilu

Vakuutusyhtididen perustamisesta, jarjestysmuodosta ja toiminnan peruslinjoista saa-
detdan vakuutusyhtitlaissa (VYL 521 /2008). Rantala ja Kivisaari (2020, s. 75) ovat toden-
neet, ettd vakuutus on aina sopimus, jossa maaritelldan yksityiskohtaisesti seka vakuu-
tuksenottajan ettd vakuutuksenantajan oikeudet ja velvollisuudet. Esimerkki naista on
se, minkalainen riski kuuluu vakuutuksen piiriin ja miten korvaus maaritellaan. Lakisaa-
teisissa vakuutuksissa, kuten liikennevakuutuksessa, maaritteleva oikeussuhde perustuu
my0s lakiin. Nykyisin vakuutustoiminnan haasteena on luoda kuluttajille mahdollisim-
man selkea kuva siita, millaisten riskien osalta nama voivat turvautua yhteiskunnan tar-
joamaan turvaverkkoon ja millaisissa tilanteissa taas oma varautuminen on tarkeaa (Ran-

tala & Kivisaari 2020, s. 105).

Vakuutuspalvelut mielletdan kuluttajien taholta usein monimutkaisiksi palveluiksi. Puus-
tisen ja muiden (2007, s. 107) mukaan sahkoiset vakuutuspalvelut edellyttavat toimiak-
seen hyvin suunnitellun palveluympariston, jossa on otettu huomioon kuluttajien vakuu-
tusasiointiin liittyvat tarpeet seka heidan kykynsa toimia kyseisessa palveluymparistdssa.
Vakuutuskorvauksen hakeminen on vakuutuspalvelujen olennainen toiminto. Korvauk-
sen hakeminen edellyttdaa useimmiten vakuutuksenottajalta vahinkoilmoituksen tekoa
vakuutusyhtioodn. Joskus voidaan vaatia myds muita toimenpiteitd, pyydetdaan esimer-

kiksi lisatietoja tai kuitteja kuluista.

Puustinen ja muut (2007, s. 108, 110) toteavat, ettd vakuutuspalvelu voidaan jakaa nel-
jaan vaiheeseen, jotka ovat tarve, hankinta, omistusvaihe seka luopuminen. Tarvevai-
heessa asiakas ymmartaa ja osaa tarkentaa, millaista palvelua han tarvitsee. Hankinta-
vaiheessa han vertailee eri vaihtoehtoja ja lopulta sopivimman I6ydettydaan ostaa palve-
lun. Omistusvaiheessa asiakas tarkkailee palvelun sisaltda, ja luopumisvaiheessa han lo-
pettaa palvelun kdyton ja mahdollisesti korvaa tarpeensa jollain muulla palvelulla. Va-
kuutuspalveluille on tyypillista, ettd niita ei tarvita kovin usein sopimuskauden aikana.
Muutoksen teko vakuutusturvaan tai lisdturvan hankkiminen ostamalla lisda vakuutuksia

ovat esimerkkejd muutoksista, joita vakuutuksenottaja voi vakuutussopimuksen
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voimassaolon aikana tehda. Irtisanoessaan vakuutussopimuksensa asiakas luopuu
vakuutuspalvelusta. Yleisia syita irtisanoa vakuutus ovat korkea hinta, halu keskittaa

vakuutukset yhteen yhti6on seka negatiiviset palvelukokemukset.

Finanssiala ry :n (2020) teettamassa tutkimuksessa havaittiin, ettd selvd enemmisto
vuoden sisalla tutkimuksen teosta korvausta hakeneista vakuutusasiakkaista kertoi, etta
korvaus vahingosta oli ehtojen mukainen ja vastasi sattunutta vahinkoa. Asiakkaat
kokivat myds saaneensa vahinkotilanteessa vakuutusyhtidltaan hyvaa palvelua. Myds
korvaushakemukset koettiin kasitellyn viivytyksetta. Verkko- ja mobiilipalveluissa
koettiin tapahtuneen eniten parannusta edellisen kahden vuoden aikana. Internet

havaittiin tyypillisimmaksi kanavaksi asioida vakuutusyhtion kanssa.

Lisaksi aiemmin on todettu, etta vakuutuksenottajat pitavat tarkeana sita, ettd he saavat
vahinkovakuutusyhti6ltaan sujuvaa korvauspalvelua (Koivisto 2017, s. 102). Vaikka pe-
rinteisella asioinnilla esimerkiksi konttorilla on yha roolinsa, digitalisaatio on vaikuttanut
suuresti vakuutusyhtididen palvelu- ja asiointikanaviin viime vuosina (Kurki 2016, s. 42—
46). Taman lisdksi Kurki (2016, s. 45) on havainnut, ettd vaikka myoés myynti verkossa
kasvaa tasaisesti, digitalisaation vaikutus vakuutusalalla on ollut suurta nimenomaan
korvauspalveluissa. Sahkoisen korvauspalvelun kayttd verkossa on yleisempaa

verrattaessa vakuutuksien myyntiin.

3.1 Palvelumuotoilu

Koiviston ja muiden (2019, s. 32, 35, 48) mukaan palvelumuotoilu on ihmislahtoista pal-
veluinnovointia, joka on kokonaisvaltaista systeemien seka ajassa tapahtuvien kokemus-
ten ja prosessien kehittamista. Se on erikoistunut palvelujen, asiakas- ja tyontekijakoke-
musten seka palveluliiketoiminnan kehittamiseen. Palvelumuotoilun keskeinen tavoite
on palvelun kayttdjalahtoinen kehittaminen ottamalla huomioon seka asiakkaan tarpeet
ettad palveluntarjoajan liiketoiminnalliset tavoitteet. Silld halutaan edistda palvelujen kay-

ton ja kuluttamisen sujuvuutta, helppoutta ja vaivattomuutta mutta myos
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elamyksellisyytta seka lisdaksi palveluntarjoajan nakdkulmasta niiden taloudellista kan-

nattavuutta tai muutoin toiminnan vaikuttavuutta.

Palvelumuotoilu on noussut keskeiseksi palvelukehittamisen Iahestymistavaksi niin Suo-
messa kuin maailmalla (Koivisto ja muut 2019, s. 16). Asiakaskokemuksen merkityksen
kasvaminen ja asiakaslahtoisyyden lisdiaminen yksina yritysten strategisina kilpailukei-
noina seka palveluluiden yha kasvava rooli maailmantaloudessa ovat merkittavia teki-
joita, jotka ovat vaikuttaneet palvelumuotoilun kasvaneeseen kysyntaan viime vuosina
(Koivisto ja muut 2019, s. 21). Suuri ero verrattaessa perinteiseen kehittamistoimintaan
on palvelumuotoilun vahva asiakaslahtoisyys (Koivisto ja muut 2019, s. 48). Palvelumuo-
toilussa korostuu palvelupolku eli kayttajan lapikdayma prosessi palvelua kadytettdaessa,
prosessin yksittdiset vaiheet seka vuorovaikutus esineiden, laitteiden, tilojen ja ihmisten
kanssa. Kontaktipisteet palvelupolulla muodostavat asiakaskokemuksen. Kehittamisen
kohde voi olla esimerkiksi palvelu verkkopalvelussa, asiakaspalvelu palvelupisteelld tai
kokonainen asiakkuuden elinkaari asiakkaaksi liittymisesta asiakkuuden paattymiseen.

(Koivisto ja muut 2019, s. 35)

Palvelumuotoiluprosessissa on tarkoitus tunnistaa arvonluontimahdollisuuksia ymmar-
tamalla asiakas- ja kayttdjatarpeita seka luoda arvolupauksia parantaa palvelun laatua
erilaisten asiakas- ja kayttdjatarpeisiin seka palveluntarjoajan asettamien reunaehtojen
sisdan mahtuvien luovien ratkaisujen avulla. Olennaista on oikean ongelman I6ytaminen

ja siihen parhaan mahdollisen ratkaisun kehittdminen (Koivisto ja muut 2019, s. 36).

Polaine ja muut (2013, s. 18—19) ovat aiemmin todenneet, ettd esimerkiksi teknologioi-
den ja ihmisten jarkevan yhteistyon avulla voidaan yksinkertaistaa monimutkaisia palve-
luja ja tehda niista vaikuttavampia asiakkaalle. Luomalla muotoiluun joustavuutta tarjo-
tut palvelut sopeutuvat muutoksiin paremmin ja hyodyttavat seka asiakasta ettd palve-
luntarjoajaa pidempaan. Polainen ja muiden (2013, s. 18-19) mukaan kokemusten tut-

kiminen ja niista saatujen tulosten avulla tehtdva palvelujen kehittaminen kuulostaa
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usein helpommalta kuin onkaan. Monet suuretkin organisaatiot ovat kohdanneet ja tu-

levat kohtaamaan haasteita tassa.

Vakuutusalaan liittyvassa tapaustutkimuksessa kohteena oli norjalainen vakuutusyhtio.
Tutkimuksessa havaittiin (Polaine ja muut, 2013), ettd palvelumuotoiluun liittyy niin pie-
net yksityiskohdat kuin koko yhtion liiketoimintastrategia. Kuluttajan nakékulmasta ha-
vaittiin esimerkiksi, etta luottamus vakuutusyhtiota kohtaan on tarkeaa. Yhtion nakokul-
masta havaittiin, etta esimerkiksi palvelukanavia on hyva kayttaa johdonmukaisesti. Jos
asiakas laittaa sahkopostia, hanelle on myos hyva vastata sahkopostitse. Lisaksi havaittiin,
etta tietojarjestelmat ovat keskeisessa roolissa, ymmarrettavan kielen kayttd palveluti-
lanteissa ja materiaaleissa on tarkeaa ja asiakaspalautteiden keraamisen merkitys on
suuri asiakaskokemuksen mittaamisessa. Tutkimuksessa todettiin myds toimivaksi yrit-
taa nahda vakuutus tuotteen sijaan palveluna, joka on muotoiltava mahdollisuuksien

mukaan mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita vastaavaksi.

3.1.1 Digitalisaatio vakuutusalalla

Digitalisaatio on laaja kasite, jolla ei ole tdysin vakiintunutta lyhytta maaritelmaa, mutta
sen voi hahmottaa digitaalisten teknologioiden yleistymisena ja kehittymisena ihmisten
ja yritysten arjessa (llmarinen ja Koskela 2015). Pohjolan (2015, s. 1) mukaan digitalisaa-
tio on muokannut pysyvasti finanssialaa ja siten my6s vakuutusalaa ja sen toimintaym-
paristod. Vakuutuspalvelujen aineettomuus tarkoittaa, ettd ne ovat digitoitavissa tieto-
ja viestintapalveluiden avulla (Pohjola 2015, s. 8). ICT-investointien osuus finanssialalla
onkin ollut kasvussa etenkin verrattaessa muihin investointeihin 1990-luvulta alkaen.
Toisaalta palveluja on myos ulkoistettu, mika luultavasti osaltaan selittaa, etta aivan
viime vuosina ICT-investoinnit ovat olleet myds laskussa (Pohjola 2015, s.8). Digitaalisten
alustojen lisddantynyt suosio on haastanut vakuutustoimintaa perinteisin tavoin harjoit-

tavia yhtioita (Pohjola 2015, s. 9).

Pohjola (2015, s. 17) uskoo, etta rutiininomaiset tyot vakuutusalalla, kuten vakuutuskor-

vausten maksu, havidvat digitalisaation vaikutuksesta ajan myota kokonaan, mutta
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toisaalta han myds nostaa esiin, ettd asiakasosaaminen on vakuutusyhticille hydédynnet-
tava suhteellinen etu kilpailtaessa internet-yritysten omistamien digitaalisten palvelu-
alustojen kanssa. Finanssialan toimijoiden olisi syyta hyodyntaa digitaalisuutta mahdol-

lisimman laajalti kilpailuasemansa sailyttadkseen.

Pohjola (2015, s. 18) toteaa, etta finanssialan yrityksilld, kuten vakuutusyhtioilld, on
kolme keinoa padrjata kilpailussa. Nama keinot ovat palvelujen jatkuva kehittaminen, hen-
kiloston osaamisen ja toimintatapojen kehittaminen seka asiakkaiden digitaalisia palve-
luja koskeviin odotuksiin keskittyvan yrityskulttuurin luominen. Etenkin vakuutusalalla
Pohjola toteaa (2015, s. 2) palveluiden kehittdamisen voivan olla vahittaistakin, silla toi-
saalta my06s nopeasti tehtavien suurien muutosten riskit voivat joskus olla hyvin suuret.
Henkiloston osaamisen kehittdmisessa korostuu asiantuntemus ja luottamus sekd myos
niiden yhdistaminen digitaalisiin asiointikanaviin. Yrityskulttuurin kehittamisessa on kiin-
nitettdava huomiota itse tietotekniikan lisdksi myos johtamis-, kannuste- ja palkitsemis-

jarjestelmiin (Pohjola 2015, s. 18)

Shiehin (2012, s. 1) mukaan verkkosivut oli mahdollista ndhda jo kymmenen vuotta sitten
eraanlaisina tietotukikohtina, jotka kdytanndssa jokaisella organisaatiolla tulisi olla pe-
rustettuna. Verkkosivut esittavat ja luovat organisaatioiden ulkoista kuvaa seka tarjoavat
viestintaa ja palvelukanavan kayttajilleen. Verkkosivustojen ei pitdisi olla vain tdynna run-
saasti tietoja, vaan niiden pitdisi tarjota kayttdjille helppoa ja sujuvaa navigointiarkkiteh-

tuuria auttaakseen heita [6ytamaan mita he tarvitsevat.

Yu ja Chen (2018, s. 1, 4, 9) ovat havainneet, ettd luotettavuus on tarkea tekija ihmisten
ostopdatoksissa verkossa, esimerkiksi kun he ostavat uutta matkavakuutusta. Epdvar-
muus ennen ostopaatodsta voi saada kuluttajan luopumaan kaupanteosta. Tutkimuksessa
todettiin my0s, ettd liiketoiminta verkossa parantaa vakuutusyhtion tehokkuutta ja va-
hentaa transaktiokustannuksia. Myos asiakkaat voivat hyotya asioidessaan verkossa, kun
esimerkiksi tiedon etsinta ja vertailu on helpompaa. Vakuutusyhtididen on jatkuvasti ke-

hitettava tehokkaita ja eriytettyja markkinointistrategioita, jotka kohtaavat asiakkaiden
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tarpeita. Puustinen ja muut (2007, s. 111) ovat todenneet, ettd kuluttajat Suomessa ovat
arvostaneet sahkoisten vakuutuspalvelujen tuomaa ajansadstoa seka ajasta ja paikasta

riippumattomuutta jo 2000-luvulla.

Datan maaran valtava kasvu (Rantala & Kivisaari 2020, s. 56—57) on yksi vakuutusalalle
merkittava tekija etenevassa digitalisaatiossa. Datan kerays ja kasittely ovat koko vakuu-
tusalan historian ajan olleet keskeisia tekijoita riskien jaossa ja arvioinnissa. Odotetta-
vissa on, etta esimerkiksi tiedon hallintaan liittyvat kuluerat niin vakuuttamisessa kuin
korvausten maksamisessa tulevat alenemaan. Lisdantyva digitaalinen data synnyttaa kui-
tenkin my0Os haasteita. Eettisyys, informaation asetelma vakuutuksenantajan ja asiak-
kaan valilla, sovellettavien mallien riittdva ymmarrettavyys asiakkaalle ja muille sidosryh-
mille seka korvauksenhakijan etujen turvaaminen ovat tekijoita, joiden voi odottaa nou-
sevan tulevaisuudessa keskustelun aiheeksi. Yksittaisen kuluttajan oikeuksien turvaami-

nen on tarkeaa jatkossa etenkin korvauskasittelyssa.

Yliruusi (2016 s. 69) on diginatiivien suhtautumista digitaalisen asiakaskokemuksen eri
tekijoihin selvitettydaan todennut, etta digitaalisessa palvelukanavassa asioinnin tulisi olla
nopeaa, helppoa sekd ajasta ja paikasta riippumatonta. Lisdksi digitaalisessa
asiakaskokemuksessa todettiin tarkeiksi tekijoiksi kdytettdavyys ja saavutettavuus seka
havaittiin, ettd vakuutuksen hinta on monelle tarkeé valintakriteeri. Yliruusi (2016 s. 70)
havaitsi tutkielmassaan myos, ettd selvd enemmistd tutkimukseen osallistuneista
suhtautui myonteisesti tekodlyn hyddyntamiseen korvauspaatosten teossa ja maltillinen
enemmistd suhtautui positiivisesti tekodlyn hyoddyntamiseen henkilokohtaisessa
palvelussa. Vastauksissa korostui esimerkiksi, ettda korvauspaatoksen nopeutta pidettiin
tarkedna. Selvd enemmistd vastaajista oli myos sitd mieltd, ettd kokemukset
vakuutusyhtion digitaalisista palveluista ovat keskeinen tekija, kun he arvioivat yhtion
toimintaa. Myos naistd tutkimustuloksista saatiin yleisesti vahvistusta ajatukselle, ettd

vakuutusyhtiodiden on tarkeda panostaa digitaalisten palvelujen kehittamiseen.
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3.1.2 LahiTapiolan palvelukanavat

LahiTapiola-ryhma (LahiTapiola 2021) on keskindiseen yhtiomuotoon perustuva, asiak-
kaidensa omistama yhtiéryhma, joka palvelee henkilo-, maatila-, yrittdja-, yritys- ja yh-
teisdasiakkaita LahiTapiolan tuotteet ja palvelut kattavat vahinko-, henki- ja elakevakuut-
tamisen seka sijoittamisen ja sdaastamisen palvelut. Keskindisen vakuutusyhtion osak-
kaita ovat vakuutuksenottajat, sen hallinnollinen rakenne on lahelld osuustoiminnallisia
laitoksia ja sen voitonjako tapahtuu tavanomaisesti siten, ettd vakuutuksenottajille an-
netaan maksunalennuksia tai -palautuksia tai maksuttomia lisdetuja (Rantala & Kivisaari

2020, s. 232).

LahiTapiola-ryhman (LahiTapiola, 2021) muodostavat valtakunnallisesti toimivat LahiTa-
piola Vahinkoyhtio, LahiTapiola Henkiyhtio, LahiTapiola Varainhoito, LéhiTapiola Kiinteis-
tovarainhoito ja LahiTapiola Vaihtoehtorahasto seka 19 alueellista keskindisesta vahinko-
vakuutusyhtiota. LahiTapiola Keskindinen Vahinkoyhtio on LahiTapiola-ryhman vakuutus-
yhtiélain mukainen ryhman ylin emoyritys. Tahan tutkimukseen osallistui vain LahiTa-
piola Pirkanmaan asiakkaita. Perinteisten palvelukanavien, konttorien, toimipisteiden ja
puhelinpalvelun, lisdksi LahiTapiola Pirkanmaan asiakkailla on mahdollista asioida myds
digitaalisissa palvelukanavissa. Naita ovat LahiTapiolan verkkopalvelu seka useat mobii-
lisovellukset, kuten henkilévakuutusasiointiin etenkin liittyva TerveysHelppi-sovellus,
eldinvakuutusasiointiin liittyvd LemmikkiHelppi-sovellus seka henkildasiakkaan vakuu-
tusasiointiin yleisemmin liittyva Elamanturvasovellus. Tassa tutkimuksessa keskitytdaan
digitaalisista palvelukanavista verkkopalveluun. Koska tutkimukseen osallistui vain Pir-
kanmaan alueyhtion asiakkaita, palveluun viitataan tdssa tutkimuksessa valtaosassa ta-

pauksista LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalveluna.

LahiTapiola Pirkanmaan henkil6asiakkaan verkkopalvelussa asiakas voi esimerkiksi ostaa
tai irtisanoa vakuutuksen, kdyttaa vakuutuslaskureita hintojen vertailuun, varmistaa tie-
toja vakuutusturvastaan, olla yhteydessa asiakaspalveluun, pdivittda asiakastiedot, mak-
saa laskuja tai hakea korvausta vakuutuksestaan. Ajoneuvovahinkoilmoituksella voidaan

hakea korvausta sekd lakisdateisestd liikennevakuutuksesta ettd vapaaehtoisesta



32

autovakuutuksesta. Toimiva ilmoituslomake hyodyttda seka asiakasta etta yhtiota. Asia-
kas saa ilmoittaa vahingostaan ongelmitta ja antaa ammattilaisten huolehtia lopusta. Va-
kuutusyhtio puolestaan saa tarvitsemansa tiedon, jotta sen henkilokunta tai automa-
tiikka padsee kasittelemaan vahingon ja tekemaan tarvittavat toimenpiteet, kuten kor-

vausten maksun ja korvauspaatoksen antamisen ilmoittajalle.

3.2 Ajoneuvovahinkoilmoituksen teko

Vahinkovakuutus on vakuutus, joka otetaan esinevahingon, vahingonkorvausvelvollisuu-
den tai muun varallisuusvahingon aiheuttaman menetyksen korvaamiseksi (Luukkonen
ja muut 2018, s. 176). Autovakuutus on esimerkki vahinkovakuutuksesta. Vakuutusyh-
tion korvaustoiminnan johtava periaate on (Luukkonen ja muut, 2018, s. 167), etta asi-
akkaan tulee saada ne korvaukset, jotka hanelle lain ja vakuutussopimuksen mukaan
kuuluvat. Vahingon satuttua vakuutusyhti¢ antaa asiakkaalle tietoja vakuutuksen sisal-
|6sta ja tarvittaessa opastaa korvausten hakemisessa. Lahtékohtana on, ettd asiakas on
antanut oikeat ja taydelliset tiedot (Luukkonen ja muut 2018, s. 412). Vakuutuksenanta-
jan tulee ryhtya korvauskasittelyyn viivytyksetta korvaushakemuksen vastaanotettuaan
(Luukkonen ja muut, 2018, s. 413). Onnistuneen korvaustoiminnan kannalta on tarkeaa,
ettd vakuutusyhtiot pitavat asiakkaat seka ennen vakuutuksen ottamista ettd vakuutuk-
sen voimassaoloaikana selvilla asiakkaan ja vakuutusyhtion oikeuksista ja velvollisuuk-

sista (Luukkonen ja muut, 2018, s. 412).

Ajoneuvon omistajalla tai haltijalla on oltava liikenteessa kaytettavaa moottoriajoneuvoa
varten lilkennevakuutus (Kivisaari & Rantala 2020, s. 447). Vuonna 2018 vakuutusyhti-
Oille ilmoitettujen liikennevahinkojen maara oli yhteensa 132 040 kappaletta (Kivisaari &
Rantala 2020, s. 459) autovahinkojen maaran ollessa yhteensa 538 647 (Kivisaari & Ran-
tala 2020, s. 520). Autovahinkojen luku sisdltad autopalvelu- ja lasivahingot. Sattuman-
varaisuus ja vahingon mahdollisuus ovat esimerkkeja vakuutuksen ominaisuuksista (Ran-
tala & Kivisaari 2020, s. 76). Pienetkin auto-onnettomuudet ovat epamiellyttavia ja hen-

kisesti stressaavia tilanteita, mutta vakuutusyhtididen kannalta olisi tarkeda saada pian
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yksityiskohtaiset tiedot tapahtuneesta, jotta asiakasta paastaisiin ohjeistamaan jatkotoi-

mista (Baecker ja muut, 2009, s. 1).

Henkildasiakas voi tehda vahingon satuttua ajoneuvovahinkoilmoituksen LahiTapiola Pir-
kanmaan verkkopalvelussa. Uudistuneessa verkkopalvelussa kaikki taysi-ikdiset Suomen
kansalaiset voivat nykyaan pankkitunnuksiaan kayttamalla kirjautua verkkopalveluun,
vaikka eivat olisikaan LahiTapiolan asiakkaita, tosin tallaisenkin kayttdjan on hyvaksyttava
palvelun kayttéehdot. Kirjauduttaessa henkiloasiakkaan verkkopalveluun ilmestyy va-
sempaan ylakulmaan asiakkaan alueyhtion nimi (ks. kuva 1). Ajoneuvovahinkoilmoitus-
lomakkeelle padsee useampaa eri reittia, esimerkiksi korvaus- ja vahinkoasiat-valileh-
deltd tai sivun alhaalta suoraan hae korvausta -linkkia painamalla. Joulukuun 2020
jalkeen LahiTapiolan verkkopalvelussa on ollut mahdollista ilmoittaa liikennevahingosta

my0s vastapuolen roolissa tai asioitaessa valtakirjalla.

& Kowvaus- javahinkoasiat | LahiTs x4 - 9 i
< C @ asiointilahitapiola fir#/claimlist B e E RO :
Q@ LAHITAPIOLA Pirkanmea @ Otayhteyttd v | @ FI v AR % Kirjaudu ulos

Etusivu Vakuutukset  S&&std jo sijoitukset  Korvaus- ja vahinkoasiat Laskut  Viestit

Korvaus- ja vahinkoasiat

Voit hakea korvausta tai ilmoittaa vahingosta alla olevasta
painikkeesta. Jos tarvitset apua tai lisatietoja jo kaynnissa
olevasta vahingosta, voit olla yhteydessa puhelimitse
korvauspalveluumme. Alta I6ydéat myss ohjeita
vahinkotilanteisiin.

Hae korvausta

@ Aboita chat

Kuval. Korvaus- javahinkoasiat. (LéhiTapiola 2020b)

Asiakas paasee valitsemaan vakuutuslajin, josta on hakemassa korvausta Hae korvausta
-linkista. Asiakkaalle avautuu tdman jalkeen eri vaihtoehtoja, joista hdan voi valita (ks.
kuva 2). Vaihtoehtojen oikealla puolella on info-ndppéin, josta asiakas voi halutessaan
saada lisatietoa. Asiakas pdasee oikean vakuutuslajin valittuaan siirtymaan eteenpain

vaihtoehtojen alla olevasta linkista.
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% B
&« C @& asiointilahitapiola fi/#/fnol/selectPolicyType
Etusivu Sasts ja sijoi Korvaus- ja Laskut  Viestit

Vahinkoilmoituksen tekeminen
Jotta kervauksen hakeminen tai vahingosta ilmeittaminen olisi mahdollisimman
mutkatonta, niin ota ennen ilmeituksen tekemistd esille kaikki asiaan fiittyvat

asiakirjat ja asianosaisten yhteystiedot.

Jos haluat hoitaa toisen henkildn korvausasiaa, tarvitset héneltd valtokirjon.

Millaista vahinkoa korvaushakemus koskee?

Us Sairautta ©
@ Tapaturmaa ®
& Ajoneuvoa ®
& Koti-irtaimistoa tai rakennusta @

*# B EN»O

& Aloita chat

Kuva 2. Vahinkoilmoituksen tekeminen (LahiTapiola 2020b)

Asiakkaan valittua esimerkiksi ajoneuvovahinkoilmoituksen jarjestelma kysyy ensin, mita

ajoneuvoa ilmoitus koskee (ks. kuva 3). Asiakkaalle nakyy valmiiksi lista hanen vakuutta-

mistaan ajoneuvoista, josta han voi valita, mista vakuutuksesta on hakemassa korvausta

ja aloittamassa vahinkoilmoituksen taytén. Mikali asiakkaalla ei ole omaa vakuutusta La-

hiTapiolassa, ja etenkin jos han asioikin tallaisessa tapauksessa esimerkiksi vahingon vas-

tapuolena tilanteessa, jossa toinen osallinen on vakuutettu LahiTapiolassa, han tarvitsee

toisen osallisen rekisterinumeron paastakseen eteenpain. Kun ajoneuvo on valittu, jar-

jestelma kysyy, ilmoittaako kayttdja vahingosta kyseisen ajoneuvon kuljettajana tai kayt-

tajana vai vahingonkarsineena.

Etusivu  Vokuutukset — S&&sté ja sijoitukset  Korvous-jo vohinkoasiat  Laskut  Viestit

Mitd ajoneuvoa ilmoitus koskee?

Valitse ajaneuve, jota vahinkoiimoitus koskee.

Eé

Sinulla i ole LihiToplolossa vakuutettuja ojoneuvoja

Haku rekisterinumerolla

Bw @O

Kuva 3. Ajoneuvovahinkoilmoituksen aloittaminen (LahiTapiola 2020b)
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Taman jalkeen asiakkaalta kysytdaan vahinkopdivamaaraa ja tarkkaa aikaa, jonka annet-
tuaan asiakkaalta kysytdaan tarkemmin vahinkotyyppia (ks kuva 4). Vahinkotyypin valittu-
aan jarjestelma kysyy ilmoittajalta valitun tyypin perusteella vahingon tiedot. Monissa
lomakkeen kysymyksissa on info-nappadimia antamassa tarvittaessa lisatietoa. Asiakkaan
on mahdollista aloittaa chat-keskustelu palveluneuvojan kanssa, mikali lomakkeen tay-
tossa ilmenee ongelmia. Lomakkeen kysymyksiin vastattuaan ja antamansa tiedot oi-

keiksi vakuutettuaan asiakas saa lahetettya vahinkoilmoituksen kasiteltavaksi.

< r' D E RO
usiva Vol Hetd jo sljoitubset  Korvous- jovahinkoaslat  Laskut  Viestit

Mitd tapahtui?
Koloroin toisen ajoneuvon tai omaisuuden konssa
Kolaroin oman ajoneuveni
Térmésin hirvieldimeen
Ajoneuvolleni tehtiin ilkivaltoa
Ajoneuvoni lasi rikkoutui
Ajoneuvollani el voi ajaa ja se tarvitsee hinauksen
Ajoneuvoni varastettiin toi siihen murtauduttiin
Ajoneuvoni poloi
Myrsky, raesade tal muu luonnoniimid vehingoltti ajoneuvoani
Pys8ksityyn ojoneuvooni térméttin toisella ajoneuvolla
Térmasin muuhun elgimeen T

Kuva4. Vahinkotyypin valinta (LédhiTapiola 2020b)

3.3 LdhiTapiola-ryhman sisdiset asiantuntijahaastattelut

Esitin haastateltaville 12 kysymysta, jotka 16ytyvat tutkimuksen liitteesta 1. Kysymykset
liittyivat verkkopalvelun rooliin nyt ja tulevaisuudessa seka siihen viime aikoina tehtyihin
muutoksiin. Lisdksi osa kysymyksista keskittyi erityisesti ajoneuvovakuutusten korvaus-
toimintoihin ja niihin viime aikoina tehtyihin muutoksiin. Lisdksi mukana oli kysymys,
jossa tiedusteltiin, mitd ominaisuuksia asiantuntijat uskoivat asiakkaiden arvostavan asi-
oidessaan vakuutusyhtion verkkopalvelussa. Suorat lainaukset ensimmaisen haastatel-

tavan vastauksista on viitattu Al-nimimerkilld ja toisen haastateltavan vastauksista A2-
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nimimerkilla. Toisin kuin muuten tassa tutkielmassa, tassa luvussa LahiTapiolan henkil6-
asiakkaan verkkopalveluun viitataan yleisesti LahiTapiolan verkkopalveluna, mutta kaikki

vastaukset patevat sellaisenaan puhuttaessa LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelusta.

3.3.1 LahiTapiolan verkkopalvelun rooli asiointikanavana

Kummatkin haastateltavat vastasivat kysymykseen LahiTapiolan verkkopalvelun taman-
hetkisesta roolista asiointikanavana. Vastauksissa nousi esiin, etta verkkopalvelun roolin
merkitys ja suuruus vaihtelee suuresti asiakkaiden valilla. Esiin nostettiin myos muiden
palvelukanavien aukiolojen ulkopuolella tapahtuva myéhainen ilta- seka ydaikaan tapah-
tuva asiointi, jonka verkkopalvelu mahdollistaa. Lisdaksi ensimmainen haastateltava totesi,
ettd monet asiakkaat kaipaavat myos erilaista apua ja neuvontaa verkkopalvelussa esi-
merkiksi chatin muodossa. Kummatkin haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta verk-
kopalvelun rooli asiointikanavana kasvaa ja on kasvanut, mutta toinen haastateltava ko-

rosti, etta hanen mielestaan rooli on ollut ja on yha liian pieni.

Verkkopalveluun on tehty viimeisen kahden vuoden aikana merkittavia muutoksia niin
yleisesti kuin korvaustoimintojen osalta. Ensimmainen haastateltava kertoi, etta kaytan-
nossa koko kayttoliittyma on uudistettu ja padajatus on ollut, etta palvelu olisi mahdolli-
simman kaytettdva eri paatelaitteilla. Yksi havaittu trendi koko alalla kerrottiin olevan,

ettd ihmiset siirtyvat asioimaan mobiilikanavissa yha enemman.

(1) A1l:Ja kilpailijat on tehny tosi paljon t6ita niitten verkkopalveluiden ja verk-
kosivustojen kanssa, mika johtaa siihen et kun ne on kokoajan helpommin
mobiilikdytettavia, niin ne kayttajat siirtyy sinne mobiilikanavaan. Et, et sel-
lanen niinku, ehka sellanen freesaus ja sellainen kaytettavyyden parantami-
nen on ollut ne isoimmat muutokset sen verkkopalvelun osalta. Ja sit toki se
ettd et me halutaan tuoda sita niinku LahiTapiolan kokonaisasiakkuutta asi-
akkaalle selkeesti nakyviin. Ettd me ei olla niinkun vakuutusyhtio, vaan me
ollaan se elamanturvayhtié ja meilld on niinku paljon muitakin palveluja
kuin vain ne vahinkovakuutukset, joita asiakkaalle tarjotaan.

Kummatkin asiantuntijat my6ds nostivat esiin, ettd LahiTapiola on panostanut kovasti

myos muihin palvelukanaviin. Sen konttoriverkosto ldpi Suomen on yhd merkittavan
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laaja ja myos puhelinpalvelua on saatavilla suhteellisen nopeasti ja joustavasti. Verkko-
asiointia on priorisoitu, mutta muihinkin kanaviin panostamista on jatkettu. Kysyttdessa
verkkoasioinnista saaduista asiakaspalautteista toinen haastateltava koki, etta yleisesta
kaytosta tuleva palaute on mahdollista jakaa kahtia. Toiset ovat tyytyvaisempia ja toiset
tyytymattomampia. Kummatkin asiantuntijat nostivat esiin, etta erilaiset tekniset haas-
teet nakyvat nopeasti verkkopalvelun palautteissa, niin yleisesti verkkopalvelun kayton
kuin vain ajoneuvovahinkoilmoittamisenkin osalta. Lisaksi mainittiin, etta toiset kayttdjat
arvostavat moderniutta ja mahdollisuutta kayttaa palvelua eri paatelaitteilla enemman

kuin toiset.

LahiTapiolan aiemmin itse teettamien sisaisten tutkimusten perusteella ja muuten oman
kokemuksensa perusteella ensimmadinen haastateltavista asiantuntijoista kertoi asiakkai-
den arvostavan verkkoasioinnissa vakuutusyhtion kanssa luotettavuutta ja teknista toi-
mivuutta. Hin myds mainitsi ihmisten olevan nykyaan valveutuneita erilaisiin “kalaste-
luihin”, joten niita pitaisi valttaa. Lisdksi han mainitsi, ettd asiat eivat myoskaan saa olla
liilan helppoja, silld siina palataan edelld mainittuun luotettavuuteen: ihmiset ovat tottu-
neet siihen ettd vakuutusasioiden hoitaminen ottaa tietyn aikansa, joten liika helppous
voi saada heidat epdilemaan toiminnan luotettavuutta. Korvaustoimintoihin erityisesti
liittyen han mainitsi asiakkaalle mahdollisesti nololta tuntuvat vahingot, joista asiakas ei
valttamatta halua puhua palveluneuvojan kanssa. Toinen haastateltavista ei halunnut ot-
taa kantaa siihen, mita asiakkaat arvostavat verkkoasioinnissa tai tarkemmin vahinkoil-
moituksen taytossd, mutta kertoi omasta puolestaan asiantuntijana olevansa sita mielta,
etta asioinnin pitaisi olla helppoa, luotettavaa ja nopeaa. Nopeuteen han lisasi vield, etta

viittasi silla myos itse vahinkoilmoituksen kasittelyajan nopeuteen.

Kysyttdaessa verkkopalvelun tulevaisuudesta ensimmainen haastateltava uskoi asiakkai-
den toiveen olevan, ettd henkilokohtaiset kohtaamiset asiantuntijoiden kanssa sailyvat
ja niitad kdytetdadn yha enemman kokonaisvaltaisempiin ja ymmarrysta lisdaviin tapahtu-
miin, joissa pystytdan tarvittaessa kdymaan asiakkaan henkil6turva, LahiTapiolan muita-

kin kuin vakuuttamiseen liittyvia palveluja sekd tarvittaessa myoOs suomalaista
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sosiaaliturvaa lapi. Vastaavasti yksinkertaisissa asioissa, esimerkiksi vakuutussopimuksen
omavastuuseen tehtdva pieni muutos tai laskun maksaminen hoidettaisiin itsepalvelu-
kanavassa. LahiTapiola-ryhmadssa on suuressa roolissa paikalliset alueyhtiot, joten yhtena
haasteena voi pitaa paikallisuuden ja sen etujen tuomista mukaan myos digitaaliseen
asiointiin. Ajoneuvokorvauksiin liittyvien toimintojen suhteen toinen haastateltava totesi,
ettd toiminnassa ollaan menossa parempaan suuntaan. Kokonaisprosessin hallinta tulee
korostumaan, kun pyritadan lisddmaan verkkoasioinnin maaraa mutta toisaalta sujuvoit-
tamaan korvausprosesseja esimerkiksi osin ulkoistettuna toimivien kumppanien kanssa

yhteistyota kehittamalla.

3.3.2 LahiTapiolan verkkopalvelun ajoneuvokorvaustoiminnot

My06s LahiTapiolan verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoitukseen on tehty viimeisen
kahden vuoden aikana muutoksia. Toinen haastateltava totesi myos, etta yritysasiakkai-
den vahinkoilmoitus on jossain maarin erilainen, mutta taman tutkimuksen aiheena on
vain henkildasiakkaiden vahinkoilmoituslomake. Toinen haastateltava my&ds mainitsi,
ettd LahiTapiolalla on yha kaytossa jarjestelmateknisista syista johtuen myos toinen ajo-
neuvovahinkoilmoituslomake kuin se, joka on tdman tutkimuksen aiheena. Kyseisen lo-
makkeen kayttd on kuitenkin taman tutkimuksen aiheena olevan lomakkeen kayttoon
verrattuna erittdin harvinaista, eivatka esimerkiksi uudet asiakkaat kayta sitd lainkaan.
Tutkimuksessa tarkistettiin erikseen, etta kaikki taman tutkimuksen osallistujat olivat
tayttdneet juuri uudemman ja yleisemman vahinkoilmoituslomakkeen, jonka alku on

edella esitelty ja joka my0s asiantuntijahaastatteluissa oli aiheena.

Asiantuntijat mainitsivat vastauksissaan, ettd aiempi henkil6asiakkaan ilmoituslomake
oli ollut asiakaspalautteen perusteella monimutkainen ja vaikea tayttdaa. Vanha lomake
oli jopa kolmetoista sivua pitka, ja osa asiakkaista jatti ilmoituksen tayton kesken. Uuden
ajoneuvovahinkoilmoituksen taustalla oli ajatus, ettad ilmoituksen tayton pitaisi olla hel-
pompaa, nopeampaa ja asiakasystavallisempaa. Yhtion kannalta toivottiin, etta verkko-
asioinnin suosio kasvaisi ja asiakkaat myos kokisivat sen mielekkdammaksi. LahiTapiolan

verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoitukseen on siis tehty laajoja uudistuksia vuosina
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2019-2020. Uudistusten myota ilmoituslomake tayttdaa nykyisin saavutettavuusvaati-
mukset ja loppuvuodesta 2020 alkaen vahingosta ilmoittaminen tuli mahdolliseksi myos

vastapuolen roolissa tai valtakirjalla asioivalle.

(2) A2: Et et, tommosta niinkun mita vois sanoo, muutosten, tai tekijat muutos-
ten taustalla on ollut se ettd se todella huono asiakaskokemus siina vanhalla
verkkovahinkoilmoituksella, et kun se jai kesken.

Nykyisin asiakas saa listan itse vakuuttamistaan ajoneuvoista, pystyy valitsemaan siita
asiaa koskevan ajoneuvon ja jatkamaan eteenpadin, jonka jalkeen jarjestelma etsii asiak-
kaalle omaa vakuutusturvaa vastaavat vahinkotyypit ja asiakas pystyy niista valitsemaan,
mista lahtee ilmoittamaan vahingosta. Toinen haastateltava totesi, etta vahinkoilmoitus
kattaa suurimman osan tilanteista, etenkin jos ilmoittaja toimii ajoneuvon kuljettajana
tai vahingon karsineena. IImoituslomakkeen kysymykset on kohdistettu aina kyseiseen
vahinkotapahtumaan. Lomake siis mukautuu aina vahinkotyypin mukaan ja kysyy vahin-
koon liittyen vain olennaisia kysymyksia. Asiantuntijat kertoivat kumpikin, ettd uudesta
ilmoituksesta saatu palaute on ollut padosin myonteista. Tama antaa hyvan ja mielen-
kiintoisen lahtokohdan talle tutkimukselle lahtea selvittdamaan asiakkaiden ajatuksia ja

tuntemuksia laajemmin.
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4 LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaiden verkkopalvelun kaytta-

jakokemukset

Kerasin aineistoa tutkimukseeni LahiTapiola Pirkanmaan asiakkailta kolmella eri tapaa.
Ensin haastattelin puhelimitse LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaita. Kokemus on aina yksi-
I6llinen, joten vaiheen tarkoitus oli antaa mahdollisuus kertoa asiakkaille omasta nako-
kulmastaan, miten kokivat vahinkoilmoituksen taytén, korvauspalvelun sujuvuuden ja
mitd he ajattelevat verkkopalvelun kaytosta yleisemmin. Toiseksi suoritin kyselytutki-
muksen samalle kohderyhmalle, mutta eri asiakkaille, joita haastattelin. Kyselyn avulla
sain maarallisesti enemman aineistoa paaosin samoihin kysymyksiin kuin ensimmaises-
sakin vaiheessa. Lopuksi suoritin viela huhtikuussa 2021 nelja lomakehaastattelua, joi-
den tarkoituksena oli kerata tietoa LahiTapiola Pirkanmaan uusien asiakkaiden halukkuu-

desta ja valmiudesta ilmoittaa mahdollisesta ajoneuvovahingosta verkossa.

Haastattelin tammi-helmikuun aikana kuutta LahiTapiola Pirkanmaan asiakasta, jotka oli-
vat ilmoittaneet ajoneuvovahingosta verkossa loppuvuonna 2020. Haastateltavat valikoi-
tuivat sattumanvaraisesti. Menetelmana oli puolistrukturoitu puhelinhaastattelu, jotka
muistuttivat myos vuorovaikutukseltaan teemahaastattelua ja joissa oli mukana muu-
tama yksittainen strukturoitu kysymys, joissa haastateltaville annettiin tietyt vastaus-
vaihtoehdot. Haastatteluiden kestot vaihtelivat 12 minuutista 34 minuuttiin. Haastatte-
lut nauhoitettiin. Asiakkaille esitettiin kysymyksia, joihin he saivat vastata omin sanoin.
Mukana oli myos joitain kysymyksid, joissa haastateltavalle annettiin vastausvaihtoeh-
toja valittavaksi. Haastattelun kysymysrunko [6ytyy taman tutkielman liitteesta 2. Tarvit-
taessa esitin myos jatko- ja lisdkysymyksia haastateltaville, mikali koin ne tarpeelliseksi
aiemman vastauksen perusteella. Sain asiakashaastatteluista runsaasti laadullisesti ana-

lysoitavaa tutkimusaineistoa.

Suoritin maaliskuun 2021 aikana kyselytutkimuksen ajoneuvovahingosta verkossa il-
moittaneille LdhiTapiola Pirkanmaan asiakkaalle. Kyselyyn vastasi 22 asiakasta. Kyselyn

kysymykset olivat pitkdlti samat kuin haastattelukysymykset ensimmadisessa
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tutkimusvaiheessa. Suurempi maara vastauksia edesauttaa tutkimustulosten tulkintaa ja
lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Lisaksi kyselyn vastaukset ovat hyodyksi yritettdessa
vahvistaa asiantuntija- ja asiakashaastatteluiden perusteella tehtyja paatelmia tai sitten

kumottaessa niita. Esittelen kappaleen lopuksi keskeiset I10ydtkset kaikista vaiheista.

4.1 Puhelinhaastattelut asiakkaille

Kuudelta haastateltavalta kysyttiin perustietoina ika, asiakkuuden kesto, vahinkoilmoi-
tuksen taytossa kaytetty laite, itsearviointi verkkoasioimistaidoista seka rooli, jossa il-
moitti vahingosta. Perustiedot on koottu taulukkoon 2. Haastateltavat on numeroitu H1-
H6 ja nailla samoilla numeroilla viitataan heidan vastauksistaan otetuilla suorilla lainauk-
silla. Haastateltavien iat vaihtelivat 43—-57 vuoden valilla. Kaikki haastateltavat olivat ol-
leet LahiTapiolan asiakkaita yli 2 vuotta. Myos tdma havainto puoltaa kolmannen tutki-
musvaiheen tarpeellisuutta, silld haastatteluissa voi katsoa korostuneen uskollisten asi-
akkaiden nakokulma. Yksi haastateltavista oli kdyttanyt puhelinta vahinkoilmoituksen te-
koon, loput tietokonetta. Neljds ja viides haastateltava arvioi verkkoasioimistaitonsa

erinomaiseksi, muut hyvaksi. Kaikki haastateltavat asioivat vakuutuksenottajina.

Taulukko 2. Haastateltavilta kysytyt perustiedot.
Ikd | Asiakkuuden | Kaytetty Itsearviointi verkkoasi- | Rooli (VO = vakuu-
kesto laite oimistaidoista tuksenottaja)
H1 |57 |yli2vuotta | Tietokone | Hyvat taidot VO
H2 |52 | Yli2vuotta | Tietokone | Hyvat taidot VO
H3 |54 | Yli2vuotta | Tietokone | Hyvat taidot VO
H4 |43 |yli2vuotta | Tietokone | Erinomaiset taidot VO
H5 |51 |Yli2vuotta | Tietokone | Erinomaiset taidot VO
H6 |56 | Yli2vuotta | Puhelin Hyvat taidot VO
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4.1.1 Kokemukset ajoneuvovahinkoilmoituksesta verkossa

Kaksi haastateltavaa kertoi olleensa ennen varsinaisen vahinkoilmoituksen tekoa yhtey-
dessa puhelimitse yhteydessa LahiTapiolan hatapalveluun. Yksi heistd muisti saaneensa
nimenomaiset ohjeet verkkovahinkoilmoituksen tekoon ja toinenkin piti tata mahdolli-
sena, mutta ei muistanut varmasti. Hatdpalvelu palvelee ajoneuvovahinkoon osalliseksi
joutuvia puhelimitse kellon ympari. Toinen haastateltava oli ainoana kuudesta haasta-
teltavasta ilmoittanut ajoneuvovahingosta aiemmin LahiTapiolaan. Han kertoi kokemuk-

sen olleen tuolloin ihan sujuva.

Haastateltavat kertoivat kaikki 16ytaneensa verkkovahinkoilmoituksen helposti verkko-
palveluun kirjauduttuaan. He kertoivat myds ymmartaneensa kaikki heilta kysytyt kysy-
mykset ja osanneensa padosin vastata niihin. Ensimmainen haastateltava muisteli, etta
hanta vaivasi lomaketta tayttdessa jokin epaloogisuus, mutta ei muistanut tarkemmin
mika. Han kertoi, etta oli siirtynyt vain eteenpdin ilman vastausta kyseiseen kohtaan, jar-
jestelma oli taman mahdollistanut, eikd hanelta oltu kyseista tietoa enaa uudelleen ky-
sytty. Vahinkoilmoituslomakkeella liikkumisen kerrottiin olleen vaivatonta ja haastatelta-

vat kertoivat my0s olleensa koko ajan tietoisia siitda, missa kohtaa vahinkoilmoitusta oltiin.

(3) H1: Siina oli joku, tota, siin oli joku semmonen, joku semmonen epéaloogi-
suus mika ei, mihin ei niinku mun kasitys voinu tavallaan vastata mut ku sen
vaan pysty siina sivuuttamaan niin ma ajattelin et ei se varmaan mitaan sii-
hen vaikuta, eika se vaikuttanutkaan, et siin piti vaa rohkeesti joku tommo-
nen sivuuttaa. Sen ma muistan et se oli ainoo mika siin kdvi mieleen, muuten
se oli kyl ihan niinku perfect.

Viides haastateltava kertoi joutuneensa tayttamaan vahinkoilmoituksen useamman ker-
ran. Ensimmainen toisto tosin johtui siitd, ettd han itse halusi jattaa ilmoituksen uudel-
leen tapahtuneeseen vahinkoon liittyneen epadselvyyden takia. Toinen toistokerta johtui
teknisistd ongelmista, joiden syyn han arveli voineen olla myds hanen puolellaan, esi-
merkiksi verkkoselaimessa tai tietokoneessa. Lopulta hdan onnistui jattamaan vahinkoil-
moituksen. Han kertoi toivovansa ominaisuutta, jossa lomake olisi muistanut paremmin

jatetyt tiedot, jottei niitd joutuisi kirjoittamaan uudelleen. Muut haastateltavat kertoivat
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saaneensa asian hoidettua kerralla. Haastateltavista kukaan ei tarvinnut erityista ohjeis-
tusta itse vahinkoilmoituksen taytdssa. Viides haastateltava kertoi tosin soittaneensa var-
muuden vuoksi poliisille ennen vahinkoilmoituksen jattamista, silla han halusi varmistua

tapahtuneen vahingon vastuista.

(4) H3: Mulle jai semmonen mielikuva et se meni aika sutjakkaasti sitten kun
sen ilmoituksen paadsin tekemaan. Etta ei mulla jaanyt mielikuvaa, etta siina
ois ollu jotain hankaluuksia. Se meni oikeastaan varmaan, ihan kertarysayk-
selld sain sen tehtya.

Haastateltavat kertoivat kokeneensa palvelun luotettavaksi. Kysymykseen siita, kokivatko
he saaneensa selkedt ohjeet tai neuvontaa ilmoituksen jaton jalkeen, haastateltavat vas-
tasivat vaihtelevasti. Nelja haastateltavista koki ohjeet ihan selkedksi, heistd kahden ajo-
neuvo oli tassa kohtaa jo hinattu korjaamolle ja kaksi muuta kavivat oma-aloitteisesti
nayttamassa sita korjaamolla. Toinen ja neljds haastateltava kertoivat, ettei saadut oh-
jeet olleet ilmoituksen jaton jalkeen kovinkaan selkeitda, mutta neljas haastateltava kertoi,
ettd haneen oltiin LdhiTapiolasta puhelimitse yhteydessa seuraavana arkipdivana ja etta
puhelinkeskustelussa ohjeet olivat hyvat. Toinen haastateltava kertoi, etta olisi kaivannut

lisatietoa eri korvausvaihtoehdoista, esimerkiksi kertakorvausmenettelysta.

(5) H2: No itseasiassa ei, siis kyllahan siind niinku semmost tuli et se etenee
mutta esimerkiksi tassa tapauksessa kun oli autosta vaurioitunu yks vanne
ja yks rengas niin oli vahan epaselvaa et miten sen kans menetelldan. Niin
siit ei tullu kylla lisatietoo.

(6) H4: En muista, kuitattiinko siina itse palvelussa kuinka hyvin sita, ettd mita
seuraavaks tapahtuu, mutta ainakin heti seuraavana arkiaamuna soitettiin
kylla sitten vakuutusyhtiosta ja selitettiin asiaa eteenpain. Etta puhelinkes-
kusteluissa oli tosi hyvat ohjeet kylla.

Haastateltavat kokivat verkkopalvelun hyvaksi kanavaksi ilmoittaa ajoneuvovahingosta.
He my06s kokivat ilmoituksen katevaksi. Vaikka viidennella haastateltavalla oli ilmennyt
edellad esitellyn mukaan erilaisia ongelmia lomakkeen taytossa, han arvioi silti omin sa-
noin kokemuksensa ihan positiiviseksi. Myds esimerkiksi ensimmainen haastateltava kiit-

teli verkkopalvelussa tehtavan vahinkoilmoituksen helppoutta.
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(7) H5: Kyl se siis oli ihan positiivinen sit loppujen lopuks se kayttokokemus et
se oli vaan se tietysti, se etta kun ei ollu sitten, koskaan aikasemmin ei ollut
kayttanyt niin sit just se etta aikasemmin niita on ollu niitéd jotain
korvausjuttuja niin se on ollut just vdhan tdmmoset niinku joku, pojan
puhelin menny rikki ja sitte on yleensa menny sillai etta soittaa vaan.

(8) H1: Kyl se niinku ihan ihan tota tyokalusta kavi ettda homma tuli hoidettua ja
ei ollut mitaa probleemaa etta tota sillai oon tyytyvainen niinku, miettii kuin
ne nykyaan on aika helppoja naa jutut, et saa vaik kotio tulla siina illalla sit-
ten ja saman tien tehda vahinkoilmoituksen ja se on huomenna sit jo heilla
tydmaalla odottamassa vakuutusihmisilla. Se on niinku katsy, ei oo sidottu
mihinkaa, ei tarvi kdayda eika, ndin, menna paikalle eikd mitdaan. Kyl se niinku
yllattavan, yllattavan hyvin toimi tai sillai niinku sanotaan ndin, kiitettavan
hyvin toimi et ei siin ainakaan mun kohdalla ollu mitaan probleemaa.

Viides haastateltava nosti erikseen vastauksessaan esiin, etta hanen olonsa oli huojentu-
nut, kun han oli saanut ilmoituksen jatettya. Han kuvasi tilannetta ennen ilmoituksen

jattoa vahan arsyttavaksi ja stressaavaksi.

(9) H5: Mut tietysti tda et sillai se se nyt tuli tietysti, vahan tilanteena on
semmonen vahan arsyttdva ja stressaava niin sitten siitd paas eroo niin
kyllahan se sitten oli huojentava se olo sitten siina kun sen sit sai lahetettya.

4.1.2 Kokemukset verkkoasioinnista

Kuudesta haastateltavasta viisi oli kayttanyt LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelua
aiemmin. My0s ensimmainen haastateltava kertoi asioineensa verkossa aiemminkin va-
kuutusasioihin liittyen, mutta ei muistanut minka yhtion asiakas oli tuolloin. On siis hie-
man epadvarmaa, onko kyseessa ollut LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelu, eikd haas-
tateltava itsekdan tata erikseen kysyttdaessa pystynyt vahvistamaan. Haastateltavat ker-
toivat kdyttaneensa verkkopalvelun toimintoja melko laajalti. Kolme haastateltavaa ker-
toivat tehneensa korvaushakemuksen verkossa aiemminkin, esimerkiksi henkilovakuu-
tuksesta. Lisdksi toinen haastateltava kertoi kdyttavansa verkkopalvelun vakuutuslasku-
reita. Viides ja kuudes haastateltava kertoivat olleensa verkkopalvelun vélitykselld yhtey-

dessa asiakaspalveluun joko verkkoviestilla tai chat-yhteyden kautta.
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Kaikki haastateltavat kertoivat 16ytaneensa etsimansa tiedon sekd saaneensa asian hoi-
dettua kerralla ja ilman neuvontaa, tosin useampi kertoi, etta asian suorittamiseen myos
kului jonkin verran aikaa. Kolme haastateltavaa painottivat erikseen, ettd kayttavat verk-
kopalvelua verrattain harvoin, ei edes joka vuosi. Toinen haastateltava antoi palautetta
erikseen sisddnkirjautumisesta, joka hanen mielestdaan kestda aivan lilan monta klik-
kausta ennen kirjautumista. Han otti vertailukohteeksi oman pankkinsa verkkopalvelun,

jonka sisaankirjautumisen kertoi olevan sujuvampaa.

Kysyttdessa mieluisinta asiointikanavaa eri vakuutustapahtumissa verkkopalvelu oli suo-
situin etenkin vahinkoilmoituksen tekemisessa, vakuutuksen irtisanomisessa, seka osoit-
teenmuutoksesta tai muusta omaan talouteen liittyvasta muutoksesta ilmoittamisesta.
My0s puhelinpalvelu sai yksittdisia vastauksia. Kuudesta haastateltavasta viisi kertoi kui-

tenkin asioivansa mieluiten verkkopalvelussa edella mainituissa asioissa.

(10) H6: Kylla maa luulen etta taa verkkopalvelu on kylla ihan hyva, niinkun,
kun maa en ollu itte ajamassa sita vahinkoo niin niin mun mielesta taa oli
niin sujuva etta jos olis halunnu niin senhan olisi voinut vaikka tehda siina
siis, saman tien siind, tiekko siina tilanteessa, mutta kun maa en ollu siina
niin niin sitten tehtiin, niinku vaimo ajo, niin tehtiin sitten jalkeenpain
kotona niilla tiedoilla mita oli olemassa ja verkko oli kylla ihan, emmaa usko
ettd semmoseen puhelinpalveluun tulis soitettua ettd kylla toi on ihan hyva
toi, koska sitten siina on kuitenkin se oma hetkensa kun sen voi sitten niinku
rauhassa tehda ja muuta niin. Oli niinku ihan hyva.

Vakuutuksen ostaminen jakoi eniten asiakkaiden mielipiteita. Kaksi asiakasta mainitsi
verkkopalvelun, kolme puhelinpalvelun ja yksi toimipisteen mieluisimmaksi asiointika-
navaksi. Useampi haastateltava tosin lisdsi myds toisen kanavan ikdan kuin toiseksi vaih-
toehdoksi, vaikka tata ei erikseen heiltd kysytty. Kumpikin vakuutuksen osto -tilanteessa
verkkopalvelun mieluisimmaksi vaihtoehdoksi valinnut haastateltava esimerkiksi lisasi,

etta soittaisi kylla puhelinpalveluun, jos olisi jotain kysyttavaa.

Kysyttdessa ominaisuuksia, joita haastateltavat arvostavat asioidessaan vakuutusyhti-

onsa verkkopalvelussa, luotettavuus nimettiin viidesti. Selkeys mainittiin kolme kertaa,
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helppous ja helppokayttdisyys kumpikin kaksi kertaa. Nopeus mainittiin myos kaksi ker-
taa ja tekninen toimivuus seka yksinkertaisuus kerran. Haastateltavista kolme kertoi voi-
vansa suositella LahiTapiolaa vakuutusyhtiona verkkoasioinnin perusteella ja toiset kaksi
kertoivat voivansa suositella, jos joku heilta aiheesta kysyisi. Yksi vastasi, etta ei suositte-
lisi. Vapaana kehitysehdotuksena kolmas haastateltava ehdotti ndkyvaa ja helposti 16y-

tyvaa hakutoimintoa etusivulle, joka auttaisi I6ytamaan etsityn tiedon nopeammin.

4.2 Kyselytutkimus

Toteutin maaliskuussa 2021 kyselytutkimuksen LahiTapiola Pirkanmaan ajoneuvovahin-
gosta verkossa ilmoittaneille asiakkaille. Kyselyn kysymykset liittyivat verkkopalvelun ajo-
neuvovahinkoilmoituslomakkeen kaytettavyyteen ja kayttdjakokemukseen seka asiak-
kaiden verkkopalvelun kayttotottumuksiin ja -kokemuksiin yleisemmin. Osallistujille esi-
tetyt kysymykset |0ytyvat tutkielman liitteesta 3. Toteutin kyselyn sahkoisesti Webropol-
tyokalulla, kohderyhmana olivat joulukuusta 2020 maaliskuuhun 2021 ajoneuvovahin-
koilmoituksen verkkopalveluun jattaneet asiakkaat. Analysoin kyselytutkimuksen vas-
taukset kysymyksittain kokonaisuutena kaikki vastaukset huomioiden eika yksittdin vas-

taajakohtaisesti. Hyddynnan taulukoita ja kuvioita tulosten esittdmisessa.

Vastausaika kyselyyn alkoi 20.3.2021 ja paattyi 31.3.2021. Kyselyyn vastasi 22 ihmista.
Vastanneilta kysyttiin perustietoina ika, asiakkuuden kesto, itsearviointi verkkoasioimis-
taidoista, ajoneuvovahinkoilmoituksen tayttoon kaytetty laite seka rooli, jossa vahin-
gosta ilmoitettiin. Vastaajien ika ja asiakkuuden kesto on koottu taulukkoon 3. Ainoas-
taan ikdryhmaan 18-24 ei tullut vastauksia, muuten vastauksia tuli melko tasaisesti ika-
ryhmittdin. Eniten vastauksia tuli ikdryhmiin 25-34 (32%) seka yli 65 vuotta (23%). Reilu
enemmistd vastaajista (68%) oli ollut LahiTapiolan asiakas yli 2 vuotta, mutta mukana oli
my0s joitain alle vuoden kestdneita asiakkuuksia (14%) seka asiakkaita, joiden asiakkuus

oli kestanyt 1-2 vuotta.
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Taulukko 3. Kyselyyn vastanneiden iat ja asiakkuuden kestot.

Ika (vuotta) Vastaukset Asiakkuuden kesto | Vastaukset
18-24 0 Alle vuosi 14% (n=3)
25-34 13,5% (n=3) 1-2 vuotta 18% (n=4)
35-44 32% (n=7) Yli 2 vuotta 68% (n=15)
45-54 13,5% (n=3)

55-64 18% (n=4)

Yli 65 23% (n=5)

Kyselyyn vastanneet arvioivat omia verkkoasioimistaitojaan vaihtelevasti. 36% (n=8) vas-

taajista piti verkkoasioimistaitojaan erinomaisina, 55% (n=12) piti taitojaan hyvina ja lo-

put 9% (n=2) tyydyttdvinad. Vastaajat olivat myos kdyttdneet eri laitteita asioidessaan

verkkopalvelussa. Tietokone oli suosituin laite, sitd kaytti 68% (n=15) vastaajista. Muita

kaytettyja laitteita olivat dlypuhelin, jota oli kdyttanyt 23% (n=5) vastaajista, seka tabletti,

jota oli kayttanyt 9% (n=2) vastaajista. 95% vastaajista (n=21) asioi vakuutuksenottajana,

ja 5% (n=1) asioi vahingonkarsineena. Vastaajien itsearviointi verkkoasioimistaidoista

seka heidan kayttamansa laitteet ja roolit, jossa vahingosta ilmoitettiin, on koottu tau-

lukkoon 4.

Taulukko 4. Kyselyyn vastanneiden muut perustiedot.

Itsearviointi | Vastaukset | Kaytetty Vastaukset | Rooli Vastaukset
verkkoasioi- laite

mistaidoista

Erinomaiset | 36% (n=8) | Tietokone | 68% Vakuutuksenottaja | 95%
taidot (n=15) (n=21)
Hyvat taidot | 55% (n=12) | Alypuhelin | 23% (n=5) | Valtakirja 0
Tyydyttavat | 9% (n=2) | Tabletti 9% (n=2) | Vahingonkdrsinyt 5% (n=1)
taidot
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4.2.1 Arviot ajoneuvovahinkoilmoituksesta verkossa

Vastaajista 41% (n=9) oli ilmoittanut aiemmin ajoneuvovahingosta LahiTapiolaan. Vas-
taajista 50% (n=11) puolestaan ei ollut aiemmin jattanyt ajoneuvovahinkoilmoitusta La-
hiTapiolaan. 9% (n=2) vastaajista ei muistanut, oliko jattanyt vahinkoilmoitusta vai ei.
Vastaajista yhteensa 32% (n=7), oli ollut yhteydessd LahiTapiolan hatdpalveluun tai
kumppaniin, kuten autokorjaamoon, ennen vahinkoilmoituksen jattoa. Loput 68% (n=15)
eivat olleet yhteydessa kumpaankaan ennen ilmoituksen tekoa. 64% vastaajista (n=14)
kertoi loytaneensa ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeen hyvin helposti verkkopalvelusta.

36% vastaajista (n=8) kertoi |0ytdneensa lomakkeen melko vahalla vaivalla.

82% (n=18) arvioi ymmartaneensa kaikki ilmoituslomakkeen kysymykset ja osanneensa
my0s vastata niihin. Loput 18% (n=4) kertoivat ymmartaneensa valtaosan kysymyksista
ja osanneensa vastata niihin. 95% (n=21) vastaajista arvioi, ettd vahinkoilmoituslomak-
keella liikkuminen oli vaivatonta. 5% vastaajista (n=1) arvioi, etta liikkkuminen ei ollut vai-
vatonta. 82% vastaajista (n=18) kertoi ymmartaneensa koko ajan, missa vaiheessa ilmoi-
tuksen tekoa kulloinkin oltiin. 9% (n=2) vastaajista ei ymmartanyt ja toiset 9% (n=2) ei
osannut sanoa. 86% vastaajista (n=19) sai jatettya ilmoituksen heti ensimmaisella ker-
ralla. 3 vastaajaa (n=14%) kertoi saaneensa jatettya ilmoituksen toisella yrittamalla.

Kaikki vastaajat (n=22) kokivat palvelun luotettavaksi.

68% vastaajista (n=15) kertoi saaneensa ilmoituksen jatettyaan selkeda neuvontaa ja ym-
martdaneensad, mita tulee tapahtumaan seuraavaksi. 32% (n=7) puolestaan kertoivat, ett-
eivat saaneet selkedd neuvontaa, mutta luottivat, ettd heihin ollaan tarvittaessa yhtey-
dessd. 68% vastaajista (n=15) arvioivat ajoneuvovahinkoilmoittamisen LahiTapiola Pir-
kanmaan verkkopalvelussa erittdin katevaksi ja 23% (n=5) katevaksi. 9% vastaajista (n=2)
pitivat ajatusta katevana, mutta lomake ei tehnyt kokemuksesta miellyttavaa. Kuusi vas-
taajaa antoi vapaata palautetta ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeesta. Palautteet on

koottu taulukkoon 5.
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Taulukko 5. Kyselytutkimuksen vapaat palautteet.

Numero Palaute

1. Vahinkoasia hoidettiin hyvin. Olin tyyty-
vainen palveluun. Nettisivu oli toimiva,

eika kaatuillut, kuten esim tullin sivut.

2. Voisi olla selvemmin ne vahinkotyypit
3. Hammastyttavan sujuvaal
4, IImoitus kasiteltiin nopeasti. Hatapalvelu

ei ollut hyvaa, ei neuvottu eika ohjeistettu
selkedsti miten toimitaan ja mita vakuu-
tus sisaltaa. Hatapalvelun toiminnan arvio

oli ala-arvoinen.

5. Paatos tuli nopeasti.

6. Vastapuolen yhteystietojen jattaminen ei
onnistunut niille osoitettuun kohtaan

vaan ne piti laittaa muihin tietoihin.

4.2.2 Asiointitottumukset ja kokemukset verkkoasioinnista

54% vastaajista (n=12) oli kdyttanyt LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelua viimeisen
vuoden aikana. 14% vastaajista (n=3) kertoi kdyttdneensa palvelua, mutta kdytosta oli yli
vuosi aikaa. 27% vastaajista ei ollut kayttanyt verkkopalvelua aiemmin. 5% vastaajista
(n=1) ei muistanut, oliko kdyttanyt palvelua vai ei. 12 vastaajasta, jotka olivat kdyttaneet
palvelua viimeisen vuoden aikana 92% (n=11) kertoi saaneensa tuolloin asiansa hoidet-
tua kerralla. 8% (n=1) kertoi, etta ei ollut saanut asiaansa hoidettua. Kaikista vastaajista
68% (n=15) kertoi I6ytdneensa etsimansa tiedon verkkopalvelusta helposti. 32% vastaa-

jista (n=7) kertoi l0ytdneensa etsimansa tiedon lopulta.

Kysyttdessa mieluisinta asiointikanavaa eri asioimistilanteissa verkkopalvelu korostui

suosituimpana vaihtoehtona kaikissa tilanteissa. Vakuutuksen ostossa verkkopalvelu oli



50

suosituin kanava, mutta ei yhta suurella erolla muihin asiointikanaviin verrattaessa mui-
hin tilanteisiin. Vastaukset mieluisimmista asiointikanavista eri tilanteissa on koottu tau-
lukkoon 5. On huomioitava, etta osallistujat olivat vastanneet joihinkin asiointitilanteisiin
kaksi eri kanavaa. Siksi asiointitilannekohtainen yhteenlaskettu vastausmaara on kol-
messa ensimmaisessa tilanteessa yli osallistujamaaran (n= 22). Vastauksista selviaa, etta
etenkin osoitteenmuutoksesta tai muusta omaan talouteen liittyvasta muutoksesta il-
moittaminen on etenkin suosituinta verkkopalvelussa. Myo6s vahinkoilmoituksen teossa
ja vakuutuksen irtisanomisessa verkkopalvelu on selkeasti suosituin kanava, mutta yksit-
taiset asiakkaat kokivat myds puhelinpalvelun tai toimipisteella asioinnin mieluisimmaksi
kanavaksi. Vakuutuksen ostotilanteessa vastaukset jakautuivat eniten. Verkkopalvelu ke-
rasi 48% vastauksista (n=13), toimipiste 30% (n= 8) ja puhelinpalvelu 22% (n= 6) vastauk-

sista.

Taulukko 6. Mieluisimmat asiointikanavat.

Puhelinpalvelu | Verkkopalvelu | Toimipiste Yhteensa
Vakuutuksen osto | 6 13 8 27
Vahinkoilmoituksen | 2 21 1 24
teko
Vakuutuksen irtisa- | 3 19 3 25
nominen
Muutoksesta il- |2 20 0 22
moittaminen
Yhteensa 13 73 12

Kysyttdessa kolmea ominaisuutta, joita kyselyyn vastanneet arvostavat eniten asioides-
saan vakuutusyhtion verkkopalvelussa yhteensa yhdeksan eri ominaisuutta nimettiin.
Nama ovat helppous, nopeus, helppokayttoisyys, luotettavuus, selkeys, yksinkertaisuus,
skaalautuvuus, tekninen toimivuus seka toimiva chat-yhteys asiakaspalveluun. Selkeys,
helppous ja helppokayttdisyys olivat suosituimmat ominaisuudet. Vastaukset on koottu

kuvioon 2. Kysyttaessa voisivatko vastaajat suositella LahiTapiolaa vakuutusyhtiona 36%
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(n=8) vastasi kylld, 59% (n=13) vastasi kylla, jos joku heiltd aiheesta kysyisi ja 5% (n=1)

vastasi, ettei osaa sanoa.

18
16
14
12
10
8
6
4
2 -
0 [ |
Vastaukset
M Helppous m Nopeus
Helppokayttoisyys Luotettavuus
H Selkeys B Yksinkertaisuus
B Skaalautuvuus B Toimiva chat-yhteys asiakaspalveluun

B Tekninen toimivuus

Kuvio 2. Vakuutusyhtion verkkopalvelun arvostetuimmat ominaisuudet.

4.3 Uusien asiakkaiden lomakehaastattelut

Tassa tapauksessa uudella asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta, joka oli vakuuttanut ajo-
neuvonsa LahiTapiola Pirkanmaalla korkeintaan kaksi kuukautta ennen tutkimukseen
osallistumista ja jotka eivat oikeasti olleen karsineet ajoneuvovahinkoa tana aikana. Vii-
meiseen tutkimusvaiheeseen osallistui nelja uutta asiakasta, jotka olivat vakuuttaneet
ajoneuvonsa LahiTapiola Pirkanmaalla maalis-huhtikuun 2021 aikana. He harjoittelivat
ensin LahiTapiolan verkkopalvelussa ajoneuvovahinkoilmoituksen tekoa, minka jalkeen
he vastasivat sahkdiseen lomakehaastatteluun. Lomakehaastattelu toteutettiin Survio-
tyokalulla. Haastattelussa oli yhteensa 18 kysymysta, jotka I6ytyvat taman tutkimuksen

liitteesta 4. Liitteessa on mukana myds haastateltavien tehtavananto.

Kaikki nelja osallistujaa olivat 45—54-vuotiaita. Kolme heistd kaytti ajoneuvovahinkoil-

moitusta verkossa harjoitellessaan tietokonetta ja yksi dlypuhelinta. Kolme heista arvioi
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itse verkkoasioimistaitonsa olevan hyvat, yksi arvioi niiden olevan erinomaiset. Kolme
osallistujista ei ollut ilmoittanut ajoneuvovahingosta aiemmin LahiTapiolaan, yksi nel-
jasta osallistujasta puolestaan oli ilmoittanut aiemmin. Tama on mahdollista, silld vaikka
asiakas olisi ostanut LahiTapiolasta ajoneuvovakuutukset kevaalla 2021 ja vaikka hanella
ei ennen tata ole hetkeen ollut LahiTapiolan asiakas, hanellad on saattanut olla aiemmin
ajoneuvovakuutukset LahiTapiolassa. Haastateltava kertoi, etta aiemmasta ilmoituksesta
on alle kaksi vuotta mutta ei haastattelulomakkeen vastauksesta ei voi paatelld, kuinka
kauan. Vastauksesta ei voi myoskaan paatelld, mita kanavaa pitkin vahinkoilmoitus on
aikanaan tehty. Siitd, etta asiakas kuitenkin osallistui tutkimukseen eika maininnut avoi-
missa kysymyksissa asiasta, voisi kuitenkin paatelld, ettei han ollut aiemmin ilmoittanut

vahingosta verkossa. Tata ei voi kuitenkaan pitdaa varmana.

Kaikki nelja osallistujaa kertoivat |I6ytaneensa ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeen hyvin
helposti. He kokivat myds ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeen vahinkotyypit selkeiksi.
Kyselyyn vastanneiden vapaissa palautteissa mainittiin, etta ilmoituksen alkupuolella va-
littavaksi tulevat vahinkotyyppivaihtoehdot voisivat olla selkedammin ilmaistu. Lomake-
haastatteluissa samaa ongelmaa ei ilmennyt, tosin vahinkotyypin valinnan selkeys var-
masti riippuu myo6s paljon sattuneesta vahingosta. Annetussa tehtdavanannossa oli ky-
seessa selva térmays hirvieldimen kanssa. Kaikki nelja olivatkin osanneet valita tehta-

vanannon esimerkkitapauksen perusteella vaihtoehdon “Tormasin hirvieldimeen”.

Kolme vastaajista ymmarsi kaikki kysymykset ja koki osanneensa vastata niihin. Vastaa-
vasti yksi vastaaja koki ymmartaneensa valtaosan kysymyksistd ja osanneensa vastata
niihin. Kolme vastaajista koki, etta vahinkoilmoituslomakkeella liikkuminen oli vaivatonta,
kun taas yksi vastaajista koki, etta se ei ollut. Kun kysyttiin, ymmarsivatko vastaajat koko
ajan, missa vaiheessa ilmoituksen tekoa oltiin, kolme vastasi ymmartaneensa koko ajan
ja yksi vastasi, ettd ei ollut ymmartanyt. Kaikki nelja vastaajaa uskoivat, ettad oikean va-
hingon kohdatessa he saisivat ilmoituksen jatettya kerralla ja ilman neuvontaa. Kaikki

nelja vastaajaa myos kokivat palvelun luotettavaksi.



Kolme vastaajaa koki vahinkoilmoituksen teon verkkopalvelussa katevaksi ja yksi hyvin

katevaksi. Kolmella vastaajista ilmoituksen harjoittelu kesti suunnilleen alle kymmenen

minuuttia ja yhdella vastaajista 15-20 minuuttia. Vastaajilta kysyttiin myds, mita he teki-

sivat oikean vahingon kohdatessa. Kolme vastaajaa valitsivat vaihtoehdon ”Soittaisin La-

hiTapiolan Hatdapalveluun tai muuhun LahiTapiolan palvelunumeroon, kertoisin tilanteen

puhelimitse ja noudattaisin ohjeita”, kun taas yksi vastaaja valitsi vaihtoehdon ”Tekisin

oma-aloitteisesti vahinkoilmoituksen LahiTapiolan verkkopalvelussa pikimmiten, kun ti-

lanne olisi selvinnyt. Soittaisin yleiseen hatanumeroon, jos tilanne sita vaatisi, mutta en

LahiTapiolaan”. Kolme vastaajaa koki aiheelliseksi jattda vapaata palautetta ajoneuvova-

hinkoilmoituksesta. Palautteet on koottu taulukkoon 6. Kaksi neljasta vastaajasta oli kayt-

tanyt vakuutusyhtionsa verkkopalvelua viimeisen vuoden aikana.

Taulukko 7. Lomakehaastatteluiden vapaat palautteet.

1.

Aika yksityiskohtainen oli

2.

kuvaile tapahtuma paikka tarkemmin aiheutti hie-
man mietintad, mitas silla tarkoitetaan. tarkoite-
taanko osoitetta vai mita. Piti palata takaisin ja tar-
kistaa my6s mita olin aiemmin kirjoittanut (kuvaile

mitd on tapahtunut seka auton vahingot).

Kellon aikaa ei pysty muokkaamaan jalkikdateen.
Muuten kdtevd ja mielestdni helppo kun esim

vauhti ja paikat kysytaan erikseen.

4.4 Keskeiset loydokset ajoneuvovahinkoilmoituksesta

Tutkimukseen osallistui pdadosin asiakkaita, jotka asioivat vakuutuksenottajan roolissa,

mutta kyselyyn vastanneissa oli mukana myos yksi vastapuolen eli vahingonkarsineen

roolissa asioinut. Osallistujat olivat kdyttdneet monipuolisesti eri laitteita verkossa
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vahingosta ilmoittaessaan. Tama osaltaan tukee asiantuntijahaastatteluissa esitettya na-
kemysta mobiilikanavien kasvavasta suosiosta myds asioitaessa vakuutusyhtion verkko-
palvelussa. Enemmistd haastatteluiden ja kyselyn osallistujista arvioi verkkoasioimistai-
tojensa olevan joko hyvat tai erinomaiset, mutta kyselyyn vastanneista kaksi arvioi taito-
jensa olevan tyydyttavat. Asiakkuuksien kestot vaihtelivat. Mukana oli niin uusia asiak-
kaita, joilla asiakkuus oli kestanyt alle vuoden, sitten oli asiakkaita, joiden asiakkuus oli
kestanyt yhdesta kahteen vuotta seka asiakkaita, joiden asiakkuuden kesto oli yli kaksi
vuotta. Tutkimukseen osallistui asiakkaita laajasti eri ikdryhmista. Vain 18—24-vuotiaiden
ikdryhmaan ei [6ytynyt osallistujia. Hieman yli kolmasosa kaikista osallistujista oli ilmoit-

tanut ajoneuvovahingosta LahiTapiolaan my6s aiemmin.

Vastauksista kdy ilmi, etta LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelun ajoneuvovahinkoil-
moituslomakkeen |6ydettavyys on hyvalla tasolla. Kaikki osallistujat niin haastatteluiden
kuin kyselytutkimuksen osalta kertoivat |I0ytaneensa vahinkoilmoituslomakkeen verkko-
palvelusta joko hyvin helposti tai melko vahalla vaivalla. Myos kaytettavyyteen liittyvien
ominaisuuksien, kuten ymmarrettavyyden ja vaivattoman liikkkumisen suhteen, osallistu-
jat arvioivat vahinkoilmoituslomakkeen toimivaksi. Viisi haastateltavaa seka 18 kyselyyn
osallistunutta kokivat ymmartaneensa kaikki lomakkeen kysymykset ja osanneensa vas-
tata niihin. Vastaavasti yksi haastateltava ja nelja kyselyyn vastannutta ymmarsivat val-
taosan kysymyksista ja osasivat vastata niihin. Vain yksi tutkimukseen osallistuja koki,
ettei lomakkeella lilkkkuminen ollut vaivatonta. Kaikki haastateltavat ja 18 kyselyyn vas-
tannutta kertoivat ymmartaneensa koko ajan, missa vaiheessa ilmoitusta oltiin. Kaksi ei
ymmartanyt ja toiset kaksi ei osannut sanoa. Kaytettdvyyteen liittyvia tuloksia voi ylei-
sesti pitda hyvina, mutta toisaalta pieni osa kayttdjista oli kohdannut eritasoisia kdytet-

tavyysongelmia.

Lievid kaytettavyysongelmia ilmeni sekd haastatteluihin osallistuneilla ettd kyselyyn vas-
tanneilla. Haastatteluihin osallistuneet olivat yhta lukuun ottamatta saaneet jatettya il-
moituksen kerralla. Kyselyyn vastanneista kolme oli saanut jatettya ilmoituksen vasta toi-

sella yrittdmalla. Prosentuaalisesti 86% haastatteluihin ja kyselyihin osallistuneista
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asiakkaista (n=24) oli siis saanut jatettya ilmoituksensa ensi yrittamalla. Kaikki haastatel-
tavat ja kyselyyn vastanneet kokivat palvelun luotettavaksi. Tata voi pitaa tarkeana 16y-
doksena. Lisdksi on syyta huomata, etta vaikka tietokone oli selkedsti kdytetyin laite, ky-
selyyn vastanneista useampi seka haastateltavistakin yksi oli kdyttanyt ilmoituksen tayt-
toon tablettia tai puhelinta. Muista vastauksista ei ole havaittavissa, etta kdytettavyyden
taso laskisi tai vastaavasti olisi muita korkeampi jollain tietylla laitteella. Tata voi pitaa

myo6s huomionarvoisena |6yddksena.

Kayttajakokemuksen osalta yksi haastateltava kritisoi, etta jo kirjautumisvaihe vaatii kayt-
tajalta lilan monta klikkausta. Painettuaan kirjaudu sisdan -painiketta kayttdjan pitaa
viela valissa valita henkiloasiakkaan verkkopalvelu ennen kuin paasee tunnistautumaan
verkkopankkitunnuksillaan ja siirtymaan palveluun. Tata voi pitda yhtena I6ydoksena,
joka muistuttaa, etta kayttdajakokemus alkaa heti sivulle siirryttya ja sisaan kirjaudutta-
essa. Lisdksi toinen haastateltava nosti esiin, etta verkkopalvelussa ilmoituksen jattami-
sen jalkeen saatu neuvonta ei ollut kovinkaan selkeda, mutta kun haneen oltiin seuraa-
vana arkiaamuna puhelimitse yhteydessa, neuvonta oli todella hyvaa ja han sai kaiken
tarvitsemansa tiedon. Toisaalta kyselytutkimuksen vapaissa palautteissa esimerkiksi La-
hiTapiolan hatdpalvelua arvioitiin kriittisesti. Voi pitaa merkittavana l6ydoksena, etta ta-
man tutkimuksen perusteella esimerkiksi puhelinasioinnin on mahdollista nahda kaytta-
jakokemuksen osana. Toisaalta olisi my6s mahdollista pohtia esimerkiksi kayttajakoke-
musta ja asiakaskokemusta erikseen, varsinkin jos tutkimusasetelma olisi toisenlainen.
Taman tutkimuksen tavoite ja tutkimusasetelma kuitenkin mahdollistaa muunkin kuin

verkkoasioinnin nakemisen kayttdjakokemuksen osana.

Yleisesti enemmisto vastanneista koki saaneensa ilmoituksen jatettydan selkeda neuvon-
taa siitd, miten korvausprosessi etenee. Ndin vastasi kyselyssa 68% vastaajista ja haasta-
teltavista 4 (66%). Myos taman voi kuitenkin ndhda kehityskohteena. Luku voisi olla suu-
rempikin, jarjestelma voisi viestia kayttajalle viela paremmin, mita ilmoituksen jattami-

sen jalkeen tapahtuu. Lopuista kyselyyn vastanneista 32% tosin vastasi my0s, ettd he
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luottivat, ettd heihin oltaisiin yhteydessa tarvittaessa. Tama koski myos kahta haastatel-

tavaa, jotka eivat myoskaan kokeneet saaneensa jarjestelmalta selkeda neuvontaa.

68% kyselyyn vastanneista koki myds ilmoittamisen verkossa erittdin katevaksi. Luku on
identtinen vastauksiin, joissa vastattiin kysymykseen siita, olivatko he saaneet selkeda
neuvontaa vahinkoilmoituksen jattamisen jalkeen. 23% (n=5) vastaajista koki ilmoittami-
sen verkossa katevaksi ja loput kahden vastaajan mielesta ilmoitus verkossa on ajatuk-
sena kateva, mutta lomake ei tehnyt kokemuksesta miellyttavaa. Kaikki haastateltavat
puolestaan kokivat verkkopalvelun hyvadksi kanavaksi ilmoittaa ajoneuvovahingosta.
Vaikka tuloksista ei tdydellda varmuudella ole mahdollista luoda selkeda syy-yhteytta sel-
kedn neuvonnan ja verkkovahinkoilmoituksen kokemisen erittdin katevaksi valilla, tata-
kin 16ydosta voi pitaa merkittavana. Sujuva ilmoituksen jatto ja sen jalkeen saatu selkea
neuvonta varmasti antaa kayttdjille kokemuksen, jonka jalkeen on helppo arvioida il-
moittaminen verkossa erittdin katevaksi. Myos se, etta kaksi vastaajaa arvioivat, etta lo-
make ei tehnyt kaytosta miellyttavaa puolestaan saa epdilemaan syy-yhteytta aiemmin
mainittujen lievien kdytettavyysongelmien ja ndiden vastausten valilla. Esimerkiksi kaksi
vastaajaa oli vastannut aiemmin, ettei aina ymmartanyt, missa vaiheessa lomaketta ol-

tiin ja yksi oli vastannut, etta liikkuminen lomakkeella ei ollut vaivatonta.

Uusien asiakkaiden lomakehaastatteluissa nousi esiin, ettad kaikki haastateltavat uskoivat,
etta saisivat jatettya ilmoituksen kerralla ja ilman neuvontaa oikean vahingon sattuessa.
Lisaksi kolme haastateltavaa kertoi, ettd heidan harjoittelunsa vahinkoilmoituslomak-
keella oli kestanyt alle kymmenen minuuttia ja yhdelld haastateltavalla 15-20 minuuttia.
Aikaa voi pitdaa hyvinkin kohtuullisena. Kolme lomakehaastattelun vastaajaa myos koki
vahinkoilmoituksen teon verkossa kateviksi ja yksi hyvin katevaksi. Toisaalta myos kyse-
lytutkimuksen kanssa vastaavia lievia kaytettavyysongelmia oli ilmennyt my6s useam-
malla lomakehaastatteluiden vastaajalla. Kysyttaessa sitd, oliko ilmoituslomakkeella liik-
kuminen vaivatonta, kysymys kerasi myos yhden ”Ei”-vastauksen samoin kuin kysymys
siitd, ymmarsiko haastateltava koko ajan, missa vaiheessa ilmoituksen tekoa oltiin. Lisaksi

vapaissa palautteissa nousi esiin, ettd yksi haastateltava ei ollut onnistunut
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muokkaamaan vahinkotapahtuman kellonaikaa jalkikdteen, ja toinen haastateltava oli

kokenut haastavaksi vahinkopaikan kuvailun.

Tutkimustuloksista voidaan todeta, etta LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelun ajoneu-
vovahinkoilmoituksen kayttdjakokemusta arvioitiin padosin positiivisesti. Tutkimukseen
osallistujat l0ysivat kuitenkin myos parannettavaa seka kritisoitavaa. Mielenkiintoisia
oydoksia olivat, ettda kaytettdavyysongelmat vaikuttivat toisilla asiakkailla asiakaskoke-
mukseen enemman kuin toisilla. Yksi haastateltava, joka ei onnistunut jattamaan ilmoi-
tusta ensimmaiselld yrittamalla, kuvaili silti kdyttajakokemustaan ”“ihan positiiviseksi”.
Vastaavasti toinen haastateltava kertoi, ettei voisi suositella verkkoasioinnin perusteella
LahiTapiolaa vakuutusyhtiona, vaikka olikin saanut ensi yrittamalla oman ilmoituksensa
jatettya. Syita oli verkkopalvelun negatiivinen kayttdjakokemus muuten, han olisi toivo-
nut selvidavansa vahemmalla vaivalla verkkoasioinnissa ja saaneensa selkeampaa neu-

vontaa korvausprosessiin liittyen.

Kyselyn vastauksista selvisi, ettd enemmistd arvioi ajoneuvovahinkoilmoituksen kaytta-
jakokemusta positiivisesti. Useammalla kadytettavyyden osa-alueella 16ytyi kuitenkin yk-
sittdisia tai muutamia negatiivisempiakin arvioita esimerkiksi ymmarrettavyyteen, lo-
makkeella liikkkumiseen ja selkedn neuvonnan puuttumiseen liittyen. Asiantuntijahaas-
tatteluissa esiin tulleita viime vuosina tehtyja muutoksia ja parannuksia verkon ajoneu-
vovahinkoilmoituslomakkeeseen voi kuitenkin pitda tulosten perusteella kadyttdja- ja
asiakaskokemusta parantavina, kun ottaa huomioon, etta toinen haastateltava asiantun-
tija totesi, ettd aiemmalla lomakkeella ilmoituksen taytto oli jaanyt usein kesken ja asia-

kaskokemus oli todettu todella huonoksi.

4.5 Keskeiset Ioydokset verkkoasiointitottumuksista

Kuudesta puhelimitse haastatellusta asiakkaasta viisi oli kdyttanyt LahiTapiola Pirkan-
maan verkkopalvelua aiemmin. Kyselyyn vastanneista 68% (n=15) oli kdyttanyt verkko-
palvelua aiemmin, tosin kolme heista lisasi, etta kaytosta oli yli vuosi aikaa. 12 vastaajasta,
jotka olivat kayttaneet verkkopalvelua viimeisen vuoden aikana, 11 oli saanut asiansa

hoidettua kerralla. Haastateltavat kertoivat l|Oytdneensd etsimansd tiedon seka
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saaneensa asian hoidettua kerralla ja ilman neuvontaa, tosin useampi kertoi, etta asian
suorittamiseen myos kului jonkin verran aikaa. Tuloksista voi paatelld, etta on tavallista,
ettd moni LahiTapiola Pirkanmaan vakuutuksenottaja ei tarvitse kovinkaan usein vakuu-
tusyhtionsa verkkopalvelua. Toisaalta tamakin tuo osaltaan yhtidlle haasteen, kun sen
pitdisi pystya tarjoamaan sujuvaa ja helppokayttoista asiointia myds sellaiselle asiak-

kaalle, joka ei ole pitkdan aikaan saati koskaan aiemmin asioinut palvelussa.

Kyselyyn vastanneista 68% (n=15) kertoi I6ytaneensa etsimansa tiedon verkkopalvelusta
helposti ja loput 32% vastaajista (n=7) kertoi |0ytdneensa etsimansa tiedon lopulta. Voi
pitdad yhtena |6ydoksend, ettd Ioydettavyyden suhteen ei myodskaan yleisella tasolla nayta
olevan suuria ongelmia, silla yksikdaan tutkimukseen osallistuneista ei suoraan kertonut,
ettei olisi 10ytanyt jotain tiettya etsimadansa asiaa tai toimintoa verkkopalvelusta. Osa
vastaajista kertoi l0ytaneensa tiedon lopulta nahtydaan hieman vaivaa asian eteen. Tama
varmasti osaltaan kertoo myds vakuutusyhtion haasteesta kehittda verkkopalvelunsa na-
vigointia, kun toimintoja ja ominaisuuksia yksinkertaisesti on niin lukuisia. Yleisen l6ydet-
tavyyden osalta on myos huomioitava, etta otanta on varsin pieni ottaen huomioon tut-

kimuskohteena olevan yhtion koon.

Esimerkkina olleissa asiointitilanteissa verkkopalvelu oli yleisin kanava, mutta myods
muut ja perinteisemmat asiointikanavat saivat kannatusta. Etenkin vakuutuksia ostetta-
essa osa asiakkaista selkedsti haluaisi asioida myds ihmisen kanssa, joko konttorilla tai
puhelinpalvelussa. Vastaavasti vahinkoilmoituksen tekoon, vakuutuksen irtisanomiseen
seka osoitteenmuutoksesta tai muusta omaan talouteen liittyvastd muutoksesta ilmoit-
tamiseen verkkopalvelu koettiin selkeasti suosituimmaksi kanavaksi. Myds naissa asioin-
titilanteissa muut palvelukanavat saivat yksittdisia vastauksia. Myos naita tutkimustulok-
sia analysoitaessa on otettava huomioon, ettd otanta on ollut varsin pieni verrattaessa
yhtion kokoon. Verkkopalvelun suosiota vahinkoilmoituksen jattamiseen, vakuutuksen
irtisanomiseen ja muutoksen ilmoittamiseen liittyen voi kuitenkin pitda myos tarkedana
I6ydoksena. Palvelumuotoilun kannalta voi pitda vakuutusyhtidlle haasteena kykya tar-

jota monikanavaista palvelua asiakkailleen. Esimerkiksi konttoriasiointi kerdsi kaikissa
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asiointitilanteissa vahintaan yksittdisia vastauksia, mutta yhtion nakokulmasta esimer-

kiksi pienten paikkakuntien asukkaille tata ei ole kovin helppoa mahdollistaa.

Kysyttdessa kolmea ominaisuutta, joita asiakkaat arvostavat asioidessaan vakuutusyhti-
Onsa verkkopalvelussa, eniten vastauksia kerasivat selkeys, helppous ja helppokayttoi-
syys. Seuraavaksi eniten vastauksia kerasivat nopeus, luotettavuus ja tekninen toimivuus.
Naiden lisdksi myos toimiva chat-yhteys asiakaspalveluun, yksinkertaisuus seka skaa-
lautuvuus kerasivat yksittaisia vastauksia. Kaikki edella mainitut ovat hyvan ja toimivan
verkkopalvelun ominaisuuksia vakuutusalalla ja kerasivat vastauksia siten taysin odote-
tusti. Silti selkeyden ja helppouden korostumista suosituimpina vastauksina voi pitaa

mielenkiintoisena l6ydoksena.

Asiakaskokemuksen kannalta keskeinen 16ydos oli, etta yhteensa kaikista osallistujista 39%
(n=11) olisi valmis suosittelemaan LahiTapiolaa vakuutusyhtiona asiointinsa perusteella.
53% (n=15) olisi valmis suosittelemaan, jos joku heiltd aiheesta kysyisi. 4% (n=1) ei osan-
nut sanoa ja toiset 4% (n=1) ei olisi valmis suosittelemaan. Kun ottaa huomioon aiemmin
lapi kdydyt vastaukset kaytettavyyden padosin hyvasta tasosta, tuloksesta 16ytaa perus-
teita sille, etta verkkopalvelun hyva kaytettavyys vaikuttaa positiivisesti kayttdja- ja asia-

kaskokemukseen.
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5 Paatanto

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, millainen on LahiTapiola Pirkanmaan henkil6asiak-
kaan verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeen kayttdjakokemus. Lisaksi tutki-
muksessa kerattiin tietoa myds yleisemmin LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaiden valmiuk-
sista ja tottumuksista verkkoasiointiin liittyen. Tutkimuksessa selvitettiinkin myds, millai-
sia ominaisuuksia vakuutuksenottajat arvostavat asioidessaan vakuutusyhtionsa verkko-
palvelussa. Tutkimuksessa haastateltiin kahta LahiTapiola-ryhman vakuutusalan asian-
tuntijaa ja kuutta LahiTapiola Pirkanmaan ajoneuvovahingosta ilmoittanutta asiakasta,
joiden korvausprosessi oli jo valmis. Lisdksi suoritettiin kyselytutkimus ajoneuvovahin-
koilmoituksesta LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelussa loppuvuonna 2020 ja alku-
vuonna 2021 ilmoittaneille LahiTapiola Pirkanmaan asiakkaille. Kyselyyn vastasi 22 asia-
kasta. Lopuksi neljalle asiakkaalle suoritettiin lomakehaastattelu, jolla kartoitettiin uu-
sien asiakkaiden valmiutta ja halukkuutta ilmoittaa mahdollisesta ajoneuvovahingosta

verkossa.

Tutkimuskysymysta lahestyttiin monesta nakokulmasta. Asiantuntijahaastattelut auttoi-
vat ymmartamaan tarkasteltavaa kohdetta, LdhiTapiolan verkkopalvelua ja sen ajoneu-
vovahinkoilmoituslomaketta, syvallisemmin ja yksityiskohtaisemmin. Asiakashaastatte-
lut toivat laajasti analysoitavaa aineistoa ilmoituksen tekoon ja korvausprosessiin liitty-
vasta kayttajakokemuksesta. Asiakkaille teetettyyn kyselyyn vastasi haastatteluihin ver-
rattuna moninkertainen maara, mika osaltaan toi tutkimukseen luotettavuutta ja yleis-
tettavyyttd, kun paaosin samoihin kysymyksiin saatiin maarallisesti enemman vastauksia.
Tutkimukseen osallistui henkil6ita monipuolisesti eri ikaryhmista. Lisaksi heidan asiak-
kuutensa kesto ja kayttamansa laitteet vaihtelivat. Lomakehaastatteluiden avulla tutki-
mukseen saatiin myods uuden asiakkaan nakokulma, kun sellaisetkin asiakkaat, jotka eivat
vield olleet kohdanneet ajoneuvovahinkoa, padsivat harjoittelemaan ilmoituksen tayttoa

ja kertomaan kokemuksistaan.

Aineistoa analysoitiin laadullisesti sisallonanalyysin avulla. Lisdksi aineistoa esitettiin ja

analysoitiin maarallisesti erilaisten taulukoiden ja kuvioiden avulla. Analyysin jalkeen
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LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelun henkildasiakkaan kayttajakokemuksesta piirtyi
kuva, ettad selva enemmisto osallistujista kertoi kayttajakokemuksen olleen siina mielessa
onnistunut, etta kaikki osallistujat olivat I16ytaneet vahinkoilmoituksen verkkopalvelusta
joko hyvin helposti tai sitten melko vahalla vaivalla. Selva enemmist6 osallistujista myos
onnistui jattamaan vahinkoilmoituksensa suunnitellusti ensi yrittamalla. Lisaksi kaikki
osallistujat kokivat palvelun kayton luotettavaksi. Naita |0yddksia voi pitaa tarkeina ja ne
kaikki osaltaan perustelevat, etta tietyt kdytettavyyden peruselementit voidaan katsoa
olevan kunnossa palvelun henkiléasiakkaan ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeella. Tama
puolestaan nakyi suoraan siina, etta moni osallistujista arvioi, etta olisi valmis asiointinsa
perusteella suosittelemaan LahiTapiolaa vakuutusyhtiona, etenkin jos joku aiheesta ky-
syisi. Tuloksista voi |0ytda perusteita aiemmin esitettyyn (Dam, 2020) nakemykseen siita,
etta positiivinen kayttajakokemus parantaa myos asiakaskokemusta ja nakyy siten myos

asiakastyytyvaisyydessa.

LahiTapiola Pirkanmaan verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoituksen kayttajakokemuk-
sesta |0ytyi tutkimusaineiston perusteella myOs parannettavaa. Haastateltavista yksi ja
kyselyyn vastanneista kolme saivat jatettya ilmoituksensa vasta toisella yrittamalla.
Tama on 14% (n= 4) puhelinhaastatteluiden ja kyselytutkimuksen osallistujista. Asiakas-
haastatteluissa nousi esiin, ettd yksi haastateltava piti jo kirjautumista ty6laana vaiheena,
silla se vaatii useamman klikkauksen enemman kuin muissa hanen kayttamissa verkko-
palveluissa. Tama muistutti osaltaan kayttdjakokemuksen aiemmin esitellyistda maaritel-
mista, joissa esimerkiksi Stewart (2015, s. 1) seka Sauer ja muut (2020, s. 4) ovat toden-
neet, etta kayttajakokemus sisaltaa kaikki kayttajan kokemuksen nakdkohdat, toiminnot,
tuntemukset, huomiot ja aistien muodostamiset oltaessa tekemisissa teknisen laitteen

tai palvelun kanssa.

Aiemmin esitellyissa Nielsenin (1993, s. 20) heuristiikoissa mainittiin esimerkiksi ymmar-
rettdvyyden, johdonmukaisuuden seka tietojen loogisen ja luonnollisen jarjestyksen téar-
keys arvioitaessa jarjestelman kaytettavyytta. Vaikka kaikkien tutkimusvaiheiden tulok-

sissa selvd enemmistd arvioi kayttdjakokemustaan positiiviseksi eikd 10ytanyt
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kaytettavyyteen liittyvida ongelmia tai ainakaan merkittavia sellaisia, esimerkiksi kyselyn
vastauksista selvisi, etta kaksi vastaajaa ei ollut tiennyt missa vaiheessa ilmoituksen te-
koa eri vaiheissa oltiin ja toiset kaksi ei osannut sanoa. Yhdelld lomakehaastatteluun osal-
listuneella asiakkaalla oli sama ongelma. Lisaksi yksi haastateltava, nelja kyselyyn vastaa-
jaa ja yksi lomakehaastateltava eivat olleet ymmartaneet aivan kaikkia kysymyksia. Haas-
tateltava oli saanut silti ilmoituksensa jatettya onnistuneesti ja ilman neuvontaa, kyse-
lyyn vastanneista tata ei ollut mahdollista analysoida. Kaytettavyyden eri osa-alueista

[6ytyi siis myos huomautettavaa.

Uusien asiakkaiden lomakehaastatteluissa kavi ilmi, ettd kolmen haastateltavan harjoit-
telu ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeella kesti alle kymmenen minuuttia ja yhden 15—
20 minuuttia. Kaikki haastateltavat my6s uskoivat, etta saisivat jatettya vahinkoilmoituk-
sensa kerralla oikean vahingon sattuessa. Vaikka annettu tehtavananto oli melko yksin-
kertainen ja otos on pieni, |10ydosta voi pitda merkittdvana ja se myoOs osaltaan puoltaa
sitd, ettd yleisesti vahinkoilmoituslomakkeen kaytettavyyden todettiin olevan hyvalla ta-
solla ja osallistujat kuvasivat kayttdjakokemustaan positiiviseksi. Seka kyselyn etta uusien
asiakkaiden lomakehaastatteluiden ajoneuvovahinkoilmoitusta koskevissa vapaissa pa-
lautteissa nostettiin esiin erilaisia osallistujien mieleen jaaneita asioita, joissa oli ollut
ongelmia. Tallaisia olivat vahinkotyyppien valinta, vahinkotapahtuma paikan kuvaami-
seen liittyva kysymys, mahdollisuus muokata tapahtuneen kellonaikaa jalkikdateen seka
vastapuolen tietojen jattaminen niille osoitettuun kohtaan. Taman lisaksi asiakkaat jatti-

vat vapaisiin palautteisiin my6s erilaisia kehuja.

Verkkoasiointitottumuksien suhteen mielenkiintoinen 16ydos oli, ettd puhelinhaastatte-
luihin ja kyselytutkimukseen osallistuneista asiakkaista 61% (n= 17) oli kdyttanyt LahiTa-
piola Pirkanmaan verkkopalvelua viimeisen vuoden aikana ennen vahinkoilmoituksensa
jattod. Toisaalta asiakkailta kysytyissd neljassa asiointitilanteessa verkkopalvelu oli kai-
kissa suosituin palvelukanava. Etenkin vahinkoilmoituksen teossa, vakuutuksen irtisano-
misessa ja omaan talouteen liittyvastd muutoksesta ilmoittamisessa verkkopalvelu oli

ylivoimaisesti suosituin kanava. Tutkimuksessa saatiin samankaltaisia tuloksia kuin
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Finanssiala ry:n (2020) tutkimuksessa, jossa verkkopalvelu todettiin tyypillisimmaksi ka-
navaksi asioida vakuutusyhtion kanssa. Tassa tutkimuksessa mainituissa asiointitilan-
teissa ei ollut mukana esimerkiksi laskutukseen, vakuutusasiakirjojen tarkasteluun tai
muuhun tiedon etsintdan liittyvaa verkkopalvelun kayttoa, mutta kun ottaa huomioon
verkkopalvelun suosion asiointikanavana, olisi voinut kuvitella, ettd verkkopalvelua olisi
voinut kayttaa edellisen vuoden aikana vielakin useampi asiakas. Valtaosa verkkopalve-
lua edellisen vuoden aikana kayttaneista asiakkaista myos kertoi saaneensa selkeda neu-
vontaa ja asiansa hoidettua. Edelld mainitut seikat kannustavat osaltaan myds LahiTa-
piola Pirkanmaata tarjoamaan asiakkailleen sujuvaa ja teknisesti toimivaa verkkopalve-

lua ja myo6s etsimaan keinoja ohjata asiakkaitaan asioimaan verkossa yha useammin.

Kokonaisuutena tutkimuksen tuloksista voi sekd ajoneuvovahinkoilmoittamisen etta
muunkin verkkoasioinnin osalta todeta, etta asiointi digitaalisissa palvelukanavissa ei ole
enaa eika ole vahaan aikaan ollutkaan pelkdstdaan tulevaisuutta, vaan yksinkertaisesti
suosittu palvelukanava vakuutuksenottajalle hoitaa omia vakuutusasioitaan. Mutta
vaikka verkkoasiointi naytti tutkimustuloksissa suosionsa, ei sovi unohtaa, ettd myos pe-
rinteisemmat palvelukanavat saivat vastauksia kysyttdessa mieluisinta asiointikanavaa
eri tilanteissa. Tama tuokin LahiTapiola Pirkanmaalle ja muillekin vakuutusyhtigille pal-
velumuotoilun kannalta haasteen, kun asiakkaille pyritdan tarjoamaan heidan tarpeitaan
vastaavaa palvelua. Vastaavasti arvioitaessa ja selvitettdaessa naiden palvelujen laatua
voidaan Fileniuksen (2015, s. 19) havainnon mukaan tamankin tutkimuksen kontekstissa
todeta, ettd riippumatta siitd, kaytetdaanko kaytettavyyden, kayttajakokemuksen, asia-
kaskokemuksen tai digitaalisen asiakaskokemuksen kasitetta, kaikista oleellisinta on ym-

martaa, miten asiakkaan kokemus muodostuu mahdollisimman hyvaksi.

Yhden mielenkiintoisen ndakékulman edelld mainittuun terminologiaan tdman tutkimuk-
sen kontekstissa tuo se, ettd kyselytutkimukseen vastasi myos yksi vahingonkarsinyt osa-
puoli. LdhiTapiolan henkiloasiakkaan verkkopalvelussa on ollut mahdollista ilmoittaa
my0s vahingonkarsineen eli vastapuolen roolissa joulukuusta 2020 alkaen. Tallaisissa ta-

pauksissa on perustellumpaa puhua kayttdjakokemuksesta eikd niinkdan
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asiakaskokemuksesta, silla vahingonkarsineena vahingosta ilmoittanut ei valttamatta ole
vakuutuksenottajana missaan LahiTapiola-ryhman yhtidssa. Kaytettavyyden ja kayttaja-
kokemuksen selvittdmista myos tallaisissa tapauksissa voi kuitenkin pitaa perusteltuna ja
vakuutuksenottajien etujen mukaisena. Liikennevakuutus on lakisaateinen vakuutus tie-
lilkennekdytossa olevalle moottoriajoneuvolle, ja Suomessa tapahtuu suuri maara liiken-
nevahinkoja vuosittain. Vahingosta ilmoittamisen pitdisi olla mahdollisimman sujuvaa
kaikille osapuolille, silla joissain tilanteissa myds vahingonkarsineen voi olla tarpeen

tehda kirjallinen ilmoitus.

Tutkimustuloksissa  kavikin -~ myds ilmi, ettd esimerkiksi ajoneuvovahingon
korvausprosessi sisaltdaa usein monikanavaista asiointia vakuutusyhtion ja asiakkaan
valilla ja tdamadn asioinnin arvointiin vaikuttaa asiakkaan nadkokulmasta paitsi
verkkopalvelun kayttajakokemus myos kayttajakokemus ja asiakaskokemus laajemmin.
Useampi asiakas sekd haastatteluihin osallistuneista ettd kyselyyn vastanneista
esimerkiksi kertoi, ettei ollut saanut vahinkoilmoituksen jatettyaan selkedad neuvontaa
itse verkkopalvelusta, mutta osasi luottaa, ettd hdaneen ollaan yhteydessa tarvittaessa.
Lisaksi haastateltavista kaksi kehui erikseen LahiTapiola Pirkanmaan puhelinpalvelun
laatua ja selkeytta omien korvausprosessiensa aikana. Nama havainnot tuovat osaltaan
uutta nakokulmaa yritettdessd hahmottaa, mita kaikkea esimerkiksi vakuutusyhtion
verkkopalvelun kayttdjakokemus pitdaa sisalldan asiakkaan nakdkulmasta. Taman
tutkimuksen perusteella esimerkiksi vahinkoilmoituksen jaton jalkeen puhelimitse
tapahtuvan asioinnin voi hyvin nahda kayttajakokemuksen osana, silla sen laadukkuus
hyvin selkeasti vaikutti siihen, miten osallistujat jalkeenpdin arvioivat myodskin itse
ilmoitukseen liittyvaa verkkoasiointia. Jos asian hahmottaa nain, kayttajakokemuksen

merkitysta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijana voi pitda erittdin suurena.

Tata tutkimusta voi pitdd onnistuneena, silld LahiTapiola Pirkanmaan henkildasiakkaan
ajoneuvovahinkoilmoituksen kayttdjakokemuksesta saatiin kerdttyd monipuolisesti
tietoa seka asiantuntijahaastatteluiden, asiakashaastatteluiden etta asiakkailla teetetyn

kyselytutkimuksen avulla. Tuloksista voidaan todeta, ettd L&dhiTapiola Pirkanmaan
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verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoitus-toiminnon kaytettdavyys on hyvilla tasolla ja
sen johdosta asiakkaat arvioivat myos kayttdajakokemustaan pddosin positiivisesti.
Tutkimuksessa on kuitenkin my0ds tiettyja vajavaisuuksia. Se ei sisalla esimerkiksi
vertailua muiden vakuutusyhtioiden verkkopalvelujen vastaaviin toimintoihin. Toisaalta
valittu tutkimusmenetelma auttoi selvittimaan tarkemmin valitun tutkimuskohteen
kayttajakokemuksen laatua. On myos syyta todeta, ettd suurempi osallistujamaara olisi
tuonut vielda enemman luotettavuutta tutkimustuloksiin, varsinkin kun ottaa huomioon

tutkimuksen kohteena olleen yhtion koon.

Taman tutkimuksen tuloksista voi |6ytda tukea ja vahvistusta aiemmassa
tutkimuskirjallisuudessa esitetyille nakemyksille, havainnoille ja johtopaatoksille.
Pohjolan (2015, s. 18) toteaman mukaisesti voidaan tdmankin tutkimuksen analyysin
jalkeen todeta, etta vakuutusalan toimijoiden, kuten LahiTapiola-ryhman ja LahiTapiola
Pirkanmaan, todella kannattaa panostaa digitaalisiin palvelukanaviinsa ja myos siihen,
ettd ne oppisivat yhdistamaan ihmiset, digitaaliset palvelualustat ja tehokkaat
toimintatavat asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Lisdksi tdssa tutkimuksessa todetun
vahvan syy-seuraussuhteen sujuvan korvausprosessin ja asiakastyytyvaisyyden valilla voi
katsoa vahvistavan Koiviston (2017) havaintoa siita, ettd vakuutuksenottajat perinteisesti
arvostavat vahinkovakuutusyhtioltdan sujuvaa korvauspalvelua. Myos Yliruusin (2016, s.
69) havainnolle siita, digitaalisessa palvelukanavassa asioinnin tulisi olla nopeaa, helppoa
seka ajasta ja paikasta riippumatonta, saatiin tukea tdssakin tutkimuksessa. Helppous oli
toiseksi suosituin ja helppokayttdisyys kolmanneksi suosituin ominaisuus kysyttdaessa
osallistujilta tdrkeimpida ominaisuuksia heidan asioidessaan vakuutusyhtionsa

verkkopalvelussa. Nopeus puolestaan sai neljanneksi eniten vastauksia.

Toisaalta esimerkiksi Kurjen (2016, s. 45) esittdmaan havaintoon siita, etta digitalisaation
vaikutus vakuutusalalla on ollut suurta nimenomaan korvauspalveluissa, saatiin seka
vahvistusta ettd uusia ndkokulmia. Taman tutkimuksen tuloksissa verrattaessa
esimerkiksi vakuutuksen ostoon oli vahingosta ilmoittaminen suositumpaa

verkkopalvelussa, mutta esimerkiksi vakuutuksen irtisanominen ja omaan talouteen
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liittyvasta muutoksesta ilmoittaminen oli vield vahingosta ilmoittamistakin suositumpaa
verkkopalvelun valityksella. Toisin sanoen verkkopalvelun suosio on taman tutkimuksen
perusteella suuri my0ds sellaisessa vakuutusasioinnissa, joka ei suoranaisesti liity
vakuutusten ostoon tai korvausten hakuun. Lisdksi todettiin, ettd korvausprosessi
vahinkotapahtumasta vahingostailmoittamiseen ja siitd edelleen korvauspaatokseen ja
mahdolliseen korvauksen maksamiseen vakuutuksenottajalle on usein monikanavainen

ja pitaa sisallaan verkkoasioinnin lisaksi esimerkiksi puhelinasiointia.

Suomessa tapahtuu vuosittain suuri maara erilaisia ajoneuvovahinkoja. Taman
tutkimuksen tuloksista selvida, ettd vahingon satuttua moni LahiTapiola Pirkanmaan
vakuutuksenottaja on  halukas ilmoittamaan vahingosta  vakuutusyhtionsa
verkkopalvelussa. Kaikissa tutkimusvaiheissa selvd enemmistd osallistujista arvioi
ilmoitusta verkossa pddosin joko katevaksi tai hyvin katevaksi. Vaikka tdaman
tapaustutkimuksen aiheena on vain yhden vakuutusalan toimijan ja sen yhden
alueyhtion asiakkaiden, LahiTapiolan ja LahiTapiola Pirkanmaan, kayttajakokemus, voi
tutkimustuloksista paatelld, etta vakuutuksenottajilla on laajemminkin halu ja tarve
ilmoittaa ajoneuvovahingoistaan sujuvasti verkossa. LdhiTapiola Pirkanmaan
verkkopalvelun voidaan nahdad taman tutkimuksen perusteella vastaavan tdhan

tarpeeseen padosin hyvin.

Mahdollisia jatkotutkimusaiheita on useita. LdhiTapiola-ryhman sisalta tutkimusta voisi
kohdentaa muihin digitaalisiin palvelukanaviin, kuten mobiilisovelluksiin. Taman lisaksi
verkkopalvelun muita toimintoja voisi tutkia yksityiskohtaisemmin niin kaytettavyyden,
kayttajakokemuksen kuin asiakaskokemuksenkin nakdkulmasta. Lisdksi aiheeseen
liittyen olisi mahdollista tehdd vertailevaa tutkimusta Suomessa toimivien
vahinkovakuutusyhtididen valilla esimerkiksi verkkopalvelun
ajoneuvovahinkoilmoituksen  kayttdjakokemuksen osalta. Myds moni muu
verkkopalvelujen ominaisuus ja toiminto sopisi erittdin hyvin tutkimuskohteeksi.
Kokonaisuutena voidaan lopuksi todeta, ettd etenkin lakisdateisten vakuutusten osalta

verkkoasioinnin kayttdjakokemus korvausta hakiessa olisi tarkead tutkimuskohde
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muutenkin kuin LahiTapiola-ryhmdn osalta. Laajempi yksityiskohtainen tutkimus
aiheesta toisi tarkeda tietoa aiheesta myds asiakkaan ndkokulmasta ja ajaisi siten

vakuutuksenottajien etua.
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Liitteet

Liite 1. LahiTapiola ryhman sisadisten haastatteluiden kysymykset

LahiTapiola-ryhman sisdinen asiantuntijahaastattelu

Kysymykset

Mika on LahiTapiolan verkkopalvelun tamanhetkinen rooli asiointikanavana?

Mita muutoksia LahiTapiolan verkkopalveluun on tehty viimeisen kahden vuoden aikana?
Mita muutoksia LahiTapiolan verkkopalvelun ajoneuvovahinkoilmoitukseen on tehty vii-
meisen kahden vuoden aikana?

Millaiset tekijat ovat muutosten taustalla?

Millainen muutosten vastaanotto on yleisesti ollut asiakaspalautteiden perusteella?
Miten asiakkaiden on ollut mahdollista osallistua muutoksien valmisteluun?

Miten asiakkaiden on mahdollista jatkossa osallistua verkkopalvelun kehitykseen?
Mitka ominaisuudet asiakkaat kokevat tarkeimmiksi verkkopalvelun kaytossa?

Mita ominaisuuksia asiakkaat pitavat tarkeana vahinkoilmoituksen taytdssa verkossa?
Millainen asema verkkopalvelulla ndhdaan olevan LahiTapiolassa 2020-luvulla verratta-
essa perinteisiin asiakaspalvelukanaviin?

Millainen asema verkkopalvelun korvauksenhakutoiminnoilla nahdaan 2020-luvulla ver-
rattaessa perinteisempiin asiakaspalvelukanaviin?

Mita haluaisit kysya LahiTapiolan asiakkailta, jotka ovat tayttdneet ajoneuvovahinkoil-

moituksen verkossa?
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Liite 2. Asiakashaastatteluiden kysymykset

Haastattelukysymykset

Perustiedot
-lka
-Asiakkuuden kesto (Yli 2 vuotta, 1-2 vuotta, alle vuosi)
-Kaytetty laite
-Itsearviointi verkkoasioimistaidoista (Hyvat taidot, tyydyttavat taidot)

-Rooli, jossa vahingosta ilmoitettiin (vakuutuksenottaja, valtakirja, vastapuoli)

Ajoneuvovahinkoilmoitus
1. Oletko ilmoittanut ennen ajoneuvovahingosta LahiTapiolaan? (Jos olet, milloin,
mika kanava?)
2. Olitko ennen verkkovahinkoilmoitusta yhteydessa LahiTapiolaan muita kanavia
pitkin, esimerkiksi LahiTapiolan Hatapalvelun kautta?
Loysitko helposti ajoneuvovahinkoilmoituksen verkkopalvelusta?
Oliko ajoneuvovahinkoilmoituslomakkeen kieli ymmarrettavaa?
Osasitko vastata sinulta kysyttyihin kysymyksiin?

Oliko vahinkoilmoituslomakkeella liikkuminen vaivatonta?

N o v &~ Ww

Ymmarsitko koko ajan, missa vaiheessa vahinkoilmoitusta oltiin ja milloin siirryt-

tiin eteenpain?

8. Saitko asiasi hoidettua kerralla?

9. Tarvitsitko erillista ohjeistusta vahinkoilmoituksen taytossa?

10. Koitko palvelun luotettavaksi?

11. Saitko selkeéat toimintaohjeet tai neuvontaa siitd, miten prosessi jatkuu vahin-
koilmoituksen jalkeen?

12. Jos saisit valita, miten haluaisit ilmoittaa ajoneuvovahingosta?

13. Kuinka katevaksi koit ilmoituksen verkossa?

14. Vapaa palaute ajoneuvovahinkoilmoituksesta
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Korvausprosessin sujuvuus
15. Onko LahiTapiolasta kysytty sinulta lisatietoja vahinkoilmoitukseen liittyen?
16. Mita kanavia pitkin olit yhteydessa LahiTapiolaan korvausprosessin aikana va-
hinkoilmoituksen jatettyasi?
17. Mita kanavia suosit tallaisissa tilanteissa?

18. Miten arvioisit koko korvausprosessin sujuvuutta?

Verkkopalvelun kaytto
19. Oletko kayttanyt LahiTapiolan verkkopalvelun muita toimintoja?
20. Jos olet kayttanyt, mita?
21. Saitko tuolloin asian hoidettua kerralla?
22. Oletko loytanyt etsimasi tiedon verkkopalvelusta?
23. Tarvitsitko siihen apua?

24. Seuraavissa vakuutustapahtumissa, mika on sinulle mieluisin asiointikanava:

-vakuutuksen osto

-vahinkoilmoituksen teko

-vakuutuksen irtisanominen

-osoitteenmuutoksesta tai muusta asiakastietoihisi liittyvasta muutoksesta ilmoit-

taminen

25. Mita kolmea ominaisuutta arvostat eniten asioidessasi vakuutusyhtién verkko-
palvelussa?

26. Oletko tyytyvainen LahiTapiolan verkkopalveluun?

27. Voisitko suositella LahiTapiolaa vakuutusyhtiona verkkoasioinnin perusteella?
(Kylla, EOS, Ei)

28. Kehitysehdotuksia LahiTapiolan verkkopalveluun:
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Liite 3. Kyselytutkimuksen kysymykset

1. 1ka
18-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64, yli 65

2. Asiakkuuden kesto
Alle vuosi
1-2 vuotta

yli 2 vuotta

3. Itsearviointi verkkoasioimistaidoista
Erinomaiset taidot
Hyvat taidot

Tyydyttavat taidot

4. Ajoneuvovahinkoilmoitukseen kaytetty laite
Tietokone

Alypuhelin

Tabletti

Muu

5. Rooli jossa vahingosta ilmoitettiin
Asioin vakuutuksenottajana
Asioin valtakirjalla

Asioin vastapuolena

6. Olitko ennen ilmoittanut ajoneuvovahingosta LahiTapiolaan?
Kylla
En

En muista
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7. Olitko ennen vahinkoilmoituksen taytto6a yhteydessa LahiTapiolan hatdpalveluun tai
kumppaniin?

Kyllad, olin yhteydessa hatapalveluun

Kylla, olin yhteydessa kumppaniin

En

En muista

8. Loysitko helposti ajoneuvovahinkoilmoituksen verkkopalvelusta?
Kylla, 16ysin hyvin helposti

Kylla, l6ysin melko vahalla vaivalla

En l6ytanyt helposti mutta 16ysin lopulta

En I6ytanyt itse, tarvitsin apua

9. Oliko vahinkoilmoituslomakkeen kieli ymmarrettavaa?

Kylla, ymmarsin kaikki minulta kysytyt kysymykset ja osasin vastata niihin
Kylld, ymmarsin valtaosan kysymyksista ja osasin vastata niihin

En ymmartanyt kaikkia kysymyksia, mutta sain jatettya ilmoitukseni

En ymmartanyt kysymyksia, tarvitsin apua ilmoituksen jattéon

10. Oliko vahinkoilmoituslomakkeella liikkuminen vaivatonta?
Kylla, padsin lilkkkumaan vaivattomasti tarvittaessa
Ei

En osaa sanoa

11. Ymmarsitko kokoajan, missa vaiheessa ilmoituksen tekoa oltiin?
Kylla
En

En osaa sanoa
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12. Saitko vahinkoilmoituksesi jatettya kerralla?
Kylla
En, sain jatettya ilmoitukseni vasta toisella yrittamalla

En, ilmoitukseni jattaminen vei yli kaksi yrittamaa

13. Koitko palvelun luotettavaksi?
Kylla
En

En osaa sanoa

14. Saitko selkeda neuvontaa, kun olit jattanyt ilmoituksesi?
Sain selkeda neuvontaa ja ymmarsin, mitad tapahtuu seuraavaksi
En saanut selkeda neuvontaa, mutta luotin ettd minuun ollaan tarvittaessa yhteydessa

En saanut selkeda neuvontaa lainkaan, en tiennyt miten prosessi etenee jatkossa

15. Kuinka katevaksi koit ajoneuvovahinkoilmoittamisen verkossa?
Erittdin kateva

Kateva

Ajatuksena kadteva, mutta lomake ei tehnyt kokemuksesta miellyttavaa

[Imoittaisin mieluummin toista kanavaa pitkin vahingosta

16. Vapaa palaute ajoneuvovahingosta

17. Olitko kayttanyt LahiTapiolan verkkopalvelua viimeisen vuoden aikana?
Kylla

Olen kayttanyt palvelua, mutta kdytosta on yli vuosi aikaa

En

En muista
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18. Jos olit kayttanyt, saitko tuolloin asiasi hoidettua kerralla?
Kylla

Sain asiani hoidettua, mutta tarvitsin neuvontaa

En

En muista

19. Oletko I6ytanyt etsimasi tiedon verkkopalvelusta?
Kylla, olen I6ytanyt etsimani tiedon helposti
Kylla, olen I6ytanyt etsimani tiedon lopulta

En ole I16ytanyt etsimaani tietoa

20. Seuraavissa asioimistilanteissa, mita palvelukanavaa kayttdisit mieluiten? (puhelin-
palvelu, verkkopalvelu, toimipiste)

Vakuutuksen osto

Vahinkoilmoituksen teko

Vakuutuksen irtisanominen

Osoitteenmuutoksesta tai muusta muutoksesta ilmoittaminen

21. Mita seuraavista ominaisuuksista arvostat eniten asioidessasi vakuutusyhtion verk-
kopalvelussa? (valitse kolme)
Helppous, Nopeus, Helppokayttoisyys, Luotettavuus, Selkeys, Yksinkertaisuus, Skaa-

lautuvuus, Toimiva chat-yhteys asiakaspalveluun, Tekninen toimivuus, Modernius

22. Voisitko suositella LahiTapiolaa vakuutusyhtiona verkkoasioinnin perusteella?
Kylla

Kylla, jos joku minulta aiheesta kysyisi

En osaa sanoa

En

23. Avoin palaute
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Liite 4. Uusien asiakkaiden lomakehaastattelut

Tehtdvdnanto osallistujille:

1. Kirjaudu LahiTapiolan henkiléasiakkaan verkkopalveluun pankkitunnuksillasi
osoitteessa https://www.lahitapiola.fi/henkilo

2. Etsi verkkopalvelustasi ajoneuvovahinkoilmoitus (Korvaus- ja vahinkoasiat ->
Hae korvausta -> valitse "Ajoneuvoa” ja siirry Seuraava-linkista sivun alhaalta lo-
makkeelle)

3. Tayta vahinkoilmoitus alla olevan kuvitteellisen tilannekuvauksen perusteella.
Jos et 16yda kuvauksesta kaikkiin kysymyksiin vastausta, vastaa/toimi parhaasi
mukaan ja siirry eteenpain. Paastyasi Yhteenveto-sivulle, ala laheta ilmoitusta
eteenpadin, vaan siirry vastaamaan kyselyyn.

Olet joutunut ajoneuvosi kanssa hirvieldinkolariin. Kuljetit ajoneuvoasi itse. Vahinko ta-
pahtui kuluvan pdivan aamuna kello 9. Saa oli selkea ja kirkas, tienpinta paljas ja kuiva.
Alkoholilla ei ollut osuutta asiaan. Ajaessasi Kyrontieta Sastamalassa Haijaan Nesteen la-
hettyvilla eteesi loikkasi yllattden peura tai muu hirvieldin. Se aiheutti vahingon osues-
sasi ajoneuvoosi vasemman etuvalon kohdalta. Sinulla oli vauhtia tormayshetkella noin
30 km/h, silla ehdit hieman jarruttaa ennen térmaysta. Nopeusrajoitus tielld on 50 km/h.
Ajoneuvosi vasen etukulma vaurioitui, silhen jai naarmuja ja painauma. Henkilévahin-
koja ei syntynyt. Pystyit ajamaan ajoneuvosi itse kotiin tapahtuman jalkeen. Et voi va-

hentada ajoneuvosi kdytosta aiheutuvia arvonlisdveroja.

Kysymykset:

1. Ika (18-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64, yli 65)

2. Kaytetty laite

3. Itsearviointi verkkoasioimistaidoista

4. Oletko ilmoittanut aiemmin LahiTapiolaan ajoneuvovahingosta?
En

Kylla, viimeisen kahden vuoden aikana

En muista

Kyllda, mutta vahinkotapahtumasta on kulunut yli 2 vuotta.

5. Loysitko helposti ajoneuvovahinkoilmoituksen verkkopalvelusta?

Kylla, 16ysin hyvin helposti

Kylla, 16ysin melko vahalla vaivalla

En l16ytanyt helposti mutta 16ysin lopulta
En loytanyt itse, tarvitsin apua
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6. Olivatko valittavat ajoneuvovahinkotyypit mielestasi selkeita?

Kylla, vaihtoehdot olivat mielestani selkeita. Valitsin vahinkotyypiksi "Tormasin hir-
vieldimeen".

Kylla, vaihtoehdot olivat mielestani selkeitd, mutta paadyin valitsemaan muun vahin-
kotyypin ja jatkoin ilmoituksen tekoa.

Kylla, vaihtoehdot olivat mielestani selkeitd, mutta paadyin valitsemaan muun vahin-
kotyypin ja jatkoin ilmoituksen tekoa.Ei, vaihtoehdot eivat olleet mielestani selkeitd,
mutta valitsin jonkun ja paasin eteenpain

Ei, vaihtoehdot eivat olleet mielestani selkeita ja olisin kaivannut apua oikean tyypin
valitsemiseen

En osaa sanoa selkeydestd, mutta paasin ilmoituksessani eteenpain

7. Oliko ilmoituslomakkeen kieli ymmarrettavaa?
Kylld, ymmarsin kaikki kysymykset ja osasin vastata niihin

Kylld, ymmarsin valtaosan kysymyksista ja osasin vastata niihin
En ymmartanyt kaikkia kysymyksia, mutta olisin saanut jatetty ilmoitukseni
En ymmartanyt kysymyksia, olisin tarvinnut apua oikean ilmoituksen jattamiseen

8. Oliko ilmoituslomakkeella lilkkkuminen vaivatonta?
Kylla, paasin liikkumaan ilmoituksella vaivattomasti eteenpadin ja tarvittaessa myds
taaksepain, Ei, En osaa sanoa

9. Ymmarsitkod kokoajan missa vaiheessa ilmoituksen tekoa oltiin?
Kylld, En, En osaa sanoa

10. Harjoittelusi perusteella, uskotko, etta saisit jatettya vahinkoilmoituksesi kerralla
ja ilman neuvontaa vahingon satuttua oikeasti?
Kylla, uskon etta saisin jatettya ilmoituksen kerralla ja ilman neuvontaa

Kylla, uskon etta saisin jatettya ilmoituksen kerralla, mutta saattaisin kaivata neuvon-
taa esimerkiksi asiakaspalvelusta
En usko etta saisin jatettya ilmoitusta kerralla

11. Harjoittelusi perusteella, koitko palvelun luotettavaksi?
Kylld, En, En osaa sanoa

12. Harjoittelusi perusteella, kuinka katevaksi koet vahinkoilmoituksen teon verkko-
palvelussa vahingon sattuessa?
Koen ilmoituksen verkossa hyvin katevaksi

Koen ilmoituksen verkossa katevaksi

Koen ilmoituksen verkossa katevaksi ajatuksena, mutta harjoittelemani perusteella
lomake ei tekisi kokemuksesta miellyttavaa

[Imoittaisin mieluummin muuta kautta
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13. Kuinka kauan ilmoituksesi harjoittelu suunnilleen kesti verkkopalveluun kirjautu-
misesta kyselyyn vastaamisen aloittamiseen?
Alle kymmenen minuuttia

10-15 minuuttia
20-30 minuuttia
Yli 30 minuuttia

14. Oikean vahingon kohdatessa mita seuraavista tekisit? Tama riippuu tietysti to-
della paljon vahinkotilanteesta. Kuvittele tilanne, joka olisi samankaltainen teh-
tavanannossa olevan tilanteen kanssa.

Soittaisin LahiTapiolan Hatdpalveluun tai muuhun LahiTapiolan palvelunumeroon,

kertoisin tilanteen puhelimitse ja noudattaisin ohjeita

Tekisin oma-aloitteisesti vahinkoilmoituksen LahiTapiolan verkkopalvelussa pikimmi-

ten, kun tilanne olisi selvinnyt. Soittaisin yleiseen hatanumeroon, jos tilanne sita vaa-

tisi, mutta en LahiTapiolaan

Veisin/huolehtisin ajoneuvoni oma-aloitteisesti LahiTapiolan kumppanille tarkastet-

tavaksi ja kuuntelisin asiantuntijoiden arvioita ja ohjeita. Tilaisin myds oma-aloittei-

sesti ajoneuvolleni hinauksen tarvittaessa. Olisin LahiTapiolaan yhteydessa vasta
mydéhemmin.

En osaa sanoa miten toimisin, se riippuisi niin paljon tilanteesta

15. Vapaa palaute ajoneuvovahinkoilmoituksesta

16. Oletko kayttanyt vakuutusyhtiosi verkkopalvelua viimeisen vuoden aikana?
Kylla

Olen kayttanyt verkkopalvelua, mutta kaytosta on jo yli vuosi

En

En muista

17. Seuraavissa asiointitilanteissa, mita kanavaa suosit (puhelinpalvelu, verkkopal-
velu, toimipiste, asiamiehen kautta asiointi)
Vakuutuksen osto

Vahinkoilmoituksen teko

Vakuutuksen irtisanominen

Osoitteenmuutoksesta tai muusta muutoksesta ilmoittaminen

18. Mitad seuraavista ominaisuuksista arvostat eniten asioidessasi vakuutusyhtiosi

verkkopalvelussa?
Helppous, Nopeus, Helppokayttoisyys, Luotettavuus, Selkeys, Yksinkertaisuus, Skaa-

lautuvuus, Toimiva chat-yhteys asiakaspalveluun, Tekninen toimivuus, Modernius



