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Digitalisaatiolla ja teknologian kehitykselld on ollut merkittdava vaikutus useisiin eri
palvelualoihin ja niiden toimintaymparistdihin viimeisen vuosikymmenen aikana. Finanssialan
toiminta on vahvasti sdadeltya ja vastaanottaa teknologista kehitysta hitaasti. Digitalisaation
yleistyminen eri aloilla aiheuttaa painetta ja ohjaa kuitenkin my6s vakuutusalaa siirtymaan kohti
asiakaslahtoisempaa ja digitaalisempaa toimintaa.

Tama tutkimus on toteutettu monimenetelmallisena tapaustutkimuksena, jonka tarkoituksena
on analysoida tapausyrityksen omaisuusvahinkojen vahinkopalveluprosessin rakennetta ja
toimintaa.  Tutkimuksessa  tarkastellaan  tekodlyn ja  automaation  potentiaalia
vahinkopalveluiden asiakaskokemuksen ja prosessitehokkuuden parantamisessa.
Tutkimuksessa  perehdytdaan  tapausyrityksen  vahinkopalveluiden  korvausprosessin
rakenteeseen ja tarkastellaan vuoden 2025 tuloksia. Tutkimuksessa hyddynnetyn aineiston
perusteella arvioitiin omaisuusvahinkojen korvauskasittelyn nykytilan olevan hyvalla tasolla.
Tuloksista nousi kuitenkin esille korvausprosessissa esiintyvia, toistuvia kipupisteita.
Oleellisimmaksi kehityskohteeksi nousi kasittelyn viive, jonka taustalla on usein lisdselvitysten
puute ja manuaalinen kasittely. Tunnistettujen kipupisteiden ratkaisemiseksi luotiin kolme
kehitysehdotusta. Ensimmaisena kehitysehdotuksena esitettiin automatisoitu
lisdselvityspyynto, joka aktivoituu asiakkaan vahinkoilmoituksen perusteella ja asiakas voi
toimittaa jarjestelman maarittelemat, yleisesti samankaltaisissa vahingoissa valttamattomiksi
madaritellyt lisdselvitykset sdhkoisen asiointijarjestelmdn kautta. Toisena esitettiin
korvauskasittelyn automatisointi tekoalyagenttien avulla, jolloin yksinkertaiset vahingot voidaan
kasitellda nopeasti ja resursseja vapautuu monimutkaisten vahinkojen kasittelyyn. Kolmantena
esitettiin automatisoidun korvauskasittelyn tukena toimiva vahinkoilmoituksen automatisoitu
lajittelu, jossa automaatio siirtdd vahinkoilmoituksen manuaaliseen tai automatisoituun
kasittelyyn perustuen sen luonteeseen.

Kehitysehdotuksiin perustuen yritykselle luotiin kaksi toimintaehdotusta, joista toinen kuvastaa
tekoalyn ja automaation maltillista seka vaiheittaista kdyttéonottoa ja toinen laaja-alaisempaa
kayttoonottoa. Tutkimuksen tulokset esittavat, ettd automaatiolla ja tekoalylla on merkittava
potentiaali kasittelyaikojen lyhentamisen, laadun sekd prosessin sujuvuuden parantamiseksi.
Tuloksiin perustuen luotiin arvio siitd, kuinka suureen osaan saapuvista vahinkoilmoituksista
kehitysehdotuksilla on vaikutusta. Automatisoidun lisaselvityspyynnon vaikutuksen laajuudeksi
arvioitiin 50-70 %, automatisoidun korvauskasittelyn laajuudeksi 40-60 % ja automatisoidun
lajittelun laajuudeksi 90—-100 %. Kehitysehdotusten avulla voidaan vdahentda manuaalista tyota
arviolta noin 50-100 %. Tutkimus tarjoaa vahinkopalveluprosessin kehittémiseen
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SUMMARY:

Digitalization and the development of the technology have had a significant impact on several
different service sectors and their environments during the last decade. Financial sector is
strongly regulated and therefore adopts technological development slowly. However, the
digitalization across different sectors creates pressure and guides the insurance sector toward
more customer-oriented and digital operations.

This is a mixed-method case study, which aims to analyze the structure and operations of the
case company’s property damage claims service process. The study examines the potential of
artificial intelligence and automation in improving the customer experience and process
efficiency of claims services. The study presents the structure of the claims process of the case
company’s claim services and examines the results of the year 2025. Based on the processed
data, the current state of property damage claims handling in the case company seems to be at
a good level. However, recurring pain spots in the claims process emerged. The biggest
development target was delayed process, which is often caused by a lack of further clarifications
and manual handling.

To solve the identified pain spots, three development proposals were created. First proposal is
an automated request for further clarifications, which activates based on the customer’s claim
report. The customer can provide the clarifications defined by the system that are generally
determined to be necessary in similar damages. Second proposal, automated claims handling
that uses artificial intelligence agents, was created to handle simple claims quickly and to freed
resources for the handling of complex claims. Third proposal, automated classification, was
created to support the automated claims handling. Automated classification transfers the claims
to manual or automated handling based on its nature. Based on the development proposals,
two operational proposals were created for the company. Other one reflects a moderate and
phased implementation of artificial intelligence and automation and the other a broader
implementation.

The result of the study indicates that automation and artificial intelligence have significant
potential for shortening processing times, improving quality and maintaining resilience. Based
on the results, an estimate was made of the scope of incoming claims affected by the proposed
developments. The impact of automated clarification request was estimated to cover 50-70 %
of claims, automated claims handling 40—60 % and automated classification 90-100 %. Together
the developments could have a potential to reduce manual work approximately by 50—-100 %.
This study provides a practical perspective on developing the claims services and highlights the
role of artificial intelligence in future service operations.
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customer experience




Sisallys

1

Johdanto
1.1 Tutkimuksen tausta, tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

1.2 Tutkimuksen rakenne

Kirjallisuuskatsaus

2.1 Vahinkovakuutus ja vahinkopalveluiden korvausprosessi
2.2 Asiakaskokemus

2.2.1 Asiakaskokemuksen madritelma

2.2.2 Asiakaskokemuksen ja palvelunlaadun mittausmallit

2.2.3 Asiakaskokemusmittarit: NPS ja CES ja CSAT
2.3 Suorituskyky ja prosessitehokkuus
2.4  Tekoaly

2.4.1 Tekodlyn alalajit

2.4.2 Ohjelmistorobotiikka ja tekoadlyagentit

2.4.3 Tekodly vahinkopalveluiden nakékulmasta
2.5 Tekodlyn hyddyntdaminen vahinkovakuutusyhtidissa Suomessa
2.6 Tekoalyn potentiaali ja haasteet

2.7 Viitekehys ja Service blueprinting

Menetelmat
3.1 Tutkimusmenetelma
3.2 Aineisto ja sen kerdaminen
3.3 Aineiston analysointi

3.4 Luotettavuus ja eettisyys

Aineiston esittely
4.1 As-is — nykytila vahinkopalveluissa - vahinkoilmoitusprosessi
4.2 As-is — nykytila vahinkopalveluissa - 2025 tulokset
4.2.1 Vahinkoilmoitusten jakauma vakuutus- ja vahinkolajeittain

4.2.2 Vahinkoilmoitusten kasittelyaika

10

11
11
13
13
15
18
21
22
22
23
26
27
29
30

33
33
34
35
36

37
37
40
40
42



4.2.3 Satunnaisotanta lisaselvitysta odottavista vahinkoilmoituksista

4.2.4 Asiakaskokemus

5 Vahinkopalveluprosessin kehitys
5.1 Kehitettavat prosessivaiheet
5.2 To-be — kehitysehdotukset
5.2.1 Automatisoitu lisaselvityspyynto
5.2.2 Korvauskasittelyn automatisointi - yksinkertaiset vahinkotapaukset
5.2.3 Vahinkoilmoitusten automatisoitu lajittelu

5.3 Kehitysehdotusten arviointi

6 Johtopaatokset
6.1 Ehdotus tapausyritykselle
6.1.1 Toimintaehdotus A — Automaation maltillinen integraatio
6.1.2 Toimintaehdotus B — Automaation laajempi integraatio
6.2 Tulosten sovellettavuus finanssialalla

6.3 Tutkimuksen merkitys laajemmin ja tulevaisuuden nakymat

Lihteet

43
46

51
51
53
53
60
66
68

73
73
74
74
76
77

80



Kuvat

Kuva 1. Esimerkki — Asiakkaan etusivundakyma sahkoisessa asiointijarjestelmassa. ...... 58
Kuva 2. Esimerkki — Automatisoitu lisaselvityspyynto.......cccoeeeiiiieiiiiieicceeeee e 59
Kuva 3. Esimerkkitapaus (1) — Tekodlyavustajan perustelu korvattavuudesta. .............. 64
Kuva 4. Esimerkkitapaus (2) — Tekodlyavustajan perustelu korvattavuudesta. .............. 65
Kuviot

Kuvio 1. SERVQUAL ulottuvuudet. 16
Kuvio 2. Asiakaskokemuksen laatu (EXQ) ja sen nelja osa-aluetta. 18
Kuvio 3. Tekoaly, ohjelmistorobotiikka ja tekoadlyagentit. 25

Kuvio 4. Tekoalyn, prosessitehokkuuden, asiakaskokemuksen ja suorituskyvyn yhteys.32

Kuvio 5. Design Science tutkimusmenetelman yleinen rakenne. 34
Kuvio 6. Prosessikuvaus — Vahinkopalveluiden nykytila. 39
Kuvio 7. Omaisuusvahingot vakuutuslajeittain vuonna 2025. 41
Kuvio 8. Omaisuusvahingot vahinkolajeittain vuonna 2025. 42
Kuvio 9. Kasittelyaika vahinkokohtaisesti (kaikki vahinkolajit). 43
Kuvio 10. Vahinkokasittelyn pullonkaulat. 46
Kuvio 11. Asiakaskokemuksen konseptin periaatteet. 47
Kuvio 12. Tyytyvaisyystekijoiden keskiarvo vuonna 2025 — CSAT. 48
Kuvio 13. Tyytyvaisyystekijoiden kehitys vuonna 2025. 48
Kuvio 14. Kipupisteet asiakaskokemuksen ndakdkulmasta - Avoimet asiakaspalautteet. 50
Kuvio 15. Automatisoidun lisdselvityspyynnon toimintavaiheet. 55
Kuvio 16. Prosessikuvaus — Automatisoitu lisaselvityspyynto. 57
Kuvio 17. Prosessikuvaus — Automatisoitu lisaselvityspyynto ja korvauskasittely. 62
Kuvio 18. Vahinkoilmoituksen automatisoitu lajittelu ennen korvauskasittelya. 67
Kuvio 19. Prosessikuvaus — Automatisoitu lisdselvityspyynto, lajittelu ja korvauskasittely.

68



Taulukot

Taulukko 1. Parannusehdotukset prosessivaiheittain. .........ccccocvveeiiiiiieiiniiieec e 52

Taulukko 2. Automatisoidun lisdaselvityspyynnon kautta tiedusteltavat lisaselvitykset. 59

Taulukko 3. Kehitysehdotusten arviointi. .........ccccovieeieiiieicciiee e, 72



1 Johdanto

Digitalisaatio ja teknologian kehitys on muovannut useita eri palvelualoja ja niiden
toimintaymparist6ja voimakkaasti viimeisen vuosikymmenen aikana. Tekoaly ja Big data
-analytiikka mahdollistavat laajasti uusia kilpailuetuja ja tekoadlyteknologioden kiihtyvan
kehityksen ansiosta tekoalya on paasty hyddyntamaan viime vuosien aikana esimerkiksi
palvelutoiminnan johtamisen tehostamisessa (Zhang ja muut, 2023, s.5). Vakuutusalan
toiminta on vahvasti sddadeltya ja vastaanottaa nain ollen teknologista kehitysta hitaasti,
mutta digitalisaation yleistyminen eri aloilla ja sen seurauksena syntynyt paine ohjaa
my0Os vakuutusalaa siirtymaan kohti asiakaslahtoisempaa ja digitaalisempaa toimintaa.
Tekodlyn vaikutuksen ja roolin voidaan olettaa kasvavan merkittavasti tulevaisuuden
suunnannayttdjand. Tekodlyn hyddyntdminen vakuutusalalla on lisdantynyt
digitalisaation seurauksena esimerkiksi hinnoittelun, korvausprosessin automatisoinnin
ja riskienhallinnan osa-alueilla, joka ndhdaan merkittavana kehitysaskeleena. Tekoaly
tarjoaa erilaisia mahdollisuuksia vakuutusalan kehittamiseksi ja sen avulla voitaisiin
esimerkiksi tehostaa eri prosesseja vahentamallda manuaalista ja toistuvaa tyotd, joka

lyhentaa korvausaikoja, parantaa saavutettavuutta ja lisaa asiakastyytyvaisyytta.

Vahinkopalveluilla on tarked rooli vakuutusyhtididen toiminnassa, silla vahingon
sattuessa vakuutusyhtion konkreettinen rooli aktivoituu. Korvausprosessin sujuvuus
maarittdd padosin asiakkaan kasityksen palvelun luotettavuudesta ja laadusta.
Digitalisaation yleistyminen ja kehittyminen vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin ja
asiakkaat odottavat yha nopeampia, lapindakyvampia ja sujuvampia palvelukokemuksia.
Digitalisaation avulla mahdollistettujen toimintojen seurauksena saavutettavuuden ja
sujuvuuden merkitys on lisdantynyt ja palveluiden odotetaan olevan saavutettavissa
paikasta tai ajasta riippumatta. Tekodlyn hyédyntaminen  onnistuneesti
asiakaskokemuksen ja prosessien tehokkuuden parantamisen tukena koetaan tarkeans,
uutena kilpailutekijana eri finanssialan yrityksien valilla sekd asiakaskokemuksen etta
prosessitehokkuuden nakékulmista. Vaikka tekoalyn hyddyntaminen eri palvelualoilla on

yleistynyt viime vuosien aikana jo merkittdvasti, sen hyddyntamistd tehokkaan



paatoksenteon tukena sekd empiirista toteutusta on kasitelty tutkimuskirjallisuudessa

vield niukasti etenkin vakuutusalan nakokulmasta (Zhang ja muut, 2023, s.5).

1.1 Tutkimuksen tausta, tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Aiemmat tutkimukset ovat tuoneet esille yleisesti tekodlyn roolia ja mahdollisuutta
palveluprosessien kehittamisessa, etenkin automaation hyodyntamisesta
asiakasviestinndssa ja tiedonkasittelyssa, mutta erityisesti vahinkopalveluiden
prosessitehokkuuden ja  asiakaskokemuksen  parantamiseksi  hyddynnettavia

tekodlymahdollisuuksia on tutkittu ja analysoitu toistaiseksi melko vahan.

Tassa tutkimuksessa analysoidaan tapaustutkimuksena erdan finanssialan yrityksen
vahinkopalveluita ja niiden toimintaa seka tarkastellaan tekodlyn tuomia
mahdollisuuksia ja roolia vahinkopalveluiden prosessien ja asiakaskokemuksen
parantamisessa.  Tutkimuksen tavoitteena analysoida ja selvittdd missa
vahinkopalveluprosessin vaiheessa tekoadlyn hyddyntaminen on kannattavinta ja

minkalaiset toiminnot voisivat tuoda eniten lisdarvoa yritykselle.

Tutkimuksen tavoitteena on vastata tutkimuskysymykseen, joka on:

Miten ja missa vahinkopalveluprosessin vaiheissa tekodlya ja automaatiota voidaan
hyodyntaa asiakaskokemuksen ja prosessitehokkuuden parantamiseksi ja millaisia
vaikutuksia ratkaisuilla on palvelun laatuun, kasittelyaikoihin ja prosessin

sujuvuuteen?

Vastaus tutkimuskysymykseen pyritdan saavuttamaan sita tukevien

tutkimustavoitteiden avulla, jotka on maaritelty seuraavanlaisesti:

1. Millainen on vahinkopalveluprosessin rakenne ja minkalaisia vaiheita

korvauskasittelyn kokonaisprosessi sisaltaa?
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2. Mitka ovat vahinkopalveluiden korvauskasittelyssa esiintyvat, keskeisimmat
kipupisteet asiakaskokemuksen ja prosessitehokkuuden nakékulmista?

3. Miten automaatiota ja tekodlya voitaisiin hyodyntdaa kipupisteiden
ratkaisemiseksi prosessin eri vaiheissa ja millaisia vaikutuksia ratkaisuilla on

kasittelyaikoihin, prosessin sujuvuuteen ja laatuun?

Tutkimus ei kasittele vakuutusyhtion muuta toimintaa tai osastoja, kuten myyntia ja
yritysomaisuusvahinkoja tai niiden toimintaa. Tutkimus ei sisalla teknista toteutusta tai
ohjelmistokehitystd, vaan sen avulla pyritddan tunnistamaan potentiaalisia
kehityskohteita vahinkopalveluprosessin vaiheista ja sitd, millaisia tekodly- ja

automaatiopohjaisia ratkaisuja voitaisiin integroida prosessin tehostamiseksi.

1.2 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena ja se perustuu finanssialan yritykseen.
Tutkimuksessa tapausyritykseen viitatessa kdytetaan nimiketta yritys. Tutkimus ei nimea
yritystd, eika tutkimuksessa julkaista yrityksen arkaluontoista dataa tai yksiloivia tietoja.
Aineistona tassa tutkimuksessa kaytetadan aiemmin toteutettuja tutkimuksia koskien
tekodlyn hyddyntamista palveluprosessien ja asiakaskokemuksen parantamiseen seka
finanssialalla ettda muilla palvelualoilla. Lisdksi hyddynnetdan vyritykseltd saatavaa
aineistoa koskien vahinkopalveluiden prosessikuvauksia, tehokkuutta ja toimintaa seka

asiakaskokemusta mittaavia mittareita.

Kerattya aineistoa analysoidaan teema-analyysilla, jolla pyritdan tunnistamaan toistuvia
ongelmakohtia vahinkopalveluiden eri prosessivaiheissa. Tavoitteena on havainnoida,
missa vaiheissa tekodlyn tai automaation hydédyntaminen tuottaa merkittavinta lisdarvoa
prosessitehokkuuden ja asiakaskokemuksen nakokulmista. Lisaksi tutkimus kasittelee
aihetta suppeasti luotettavuuden ja eettisyyden ndkokulmista, jolloin voidaan luoda
kokonaisvaltainen nakemys tekodlyn hyddyntdamisen mahdollisuuksista ja haasteista

vahinkopalveluissa.
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2 Kirjallisuuskatsaus

Tassd luvussa Kkasitellddan tutkimuksen kannalta oleellisia aiheita, kuten
vahinkopalveluiden ja korvausprosessin yleistd rakennetta, asiakaskokemuksen ja
prosessitehokkuuden maaritelmaa ja niiden mittaamista, tekodlya seka sitd, miten

tekodlya ja automaatiota on hyodynnetty aiemmin vahinkopalveluprosesseissa.

2.1 Vahinkovakuutus ja vahinkopalveluiden korvausprosessi

Vakuutusalan toiminnan itsesadatelynormistona pidetddan vuonna 1998 Suomen
Vakuutusyhtididen  Keskusliiton  hallituksessa  hyvaksyttya  ”Vakuutusyhtididen
korvaustoiminnan periaatteet” -ohjeistusta, joka perustuu vakuutuslainsaadantoon ja
hyvan vakuutustavan periaatteeseen (Luukkonen ja muut, 2018, s.167).
Vakuutuslainsdaadantoa sovelletaan vapaaehtoisiin vakuutuksiin, kuten omaisuus- ja
vastuuvakuutuksiin  sekd pakollisiin  vakuutuksiin, kuten kiinteistovalittdjan ja
vakuutusmeklarin vastuuvakuutuksiin, jonka lisdksi sitd sovelletaan my6s osittain
lakisaateisiin vakuutuksiin kuten potilas- ja lilkennevakuutuksiin (Luukkonen ja muut,
2018, s.181). Lisaksi vakuutusyhtidilla on yhtiokohtaiset vakuutusehdot, jotka

maarittelevat vakuutusten laajuuden ja mahdolliset rajoitusehdot korvaustilanteissa.

Luukkonen ja muut (2018, s.176) esittavat, ettda vahinkovakuutuksella tarkoitetaan
vakuutusta, joka otetaan mahdollisten esinevahinkojen,
vahingonkorvausvelvollisuuksien tai muun varallisuusvahinkojen aiheuttamien
menetysten korvaamiseksi. Korvaustoiminta perustuu siihen, etta asiakas on velvollinen
saamaan ne korvaukset, jotka hanelle kuuluu lain sekd henkil6kohtaisen
vakuutussopimuksen perusteella, vaikka tdma ei osaisi niitd kaikkia itse vaatia

(Luukkonen ja muut, 2018, s.167).

Kun asiakkaan vakuuttamalle omaisuudelle tapahtuu jonkinlainen vahinko,

vahinkopalveluprosessi kaynnistyy. Luukkonen ja muut (2018, s.167) esittdvat, etta
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asiakkaan ilmoittaessa vahingosta vakuutusyhtiolle, on vakuutusyhtion velvollisuutena
kertoa asiakkaalle tarvittavia tietoja vakuutuksen sisallosta ja ohjata asiakasta eteenpain,
esimerkiksi hakemaan korvauksia eri vahinkovakuutuslajeista. He painottavat, etta
vakuutusyhtido on velvollinen antamaan tietoa vakuutuksen laajuudesta myo6s ilman
vahinkotapahtumaa. Vakuutuksenantajan on ryhdyttava viivytyksetta korvauskasittelyyn
ja pyydettava tarvittavat lisdaselvitykset vahinkoasian ratkaisemiseksi kerralla, jonka
jalkeen korvauksenhakijan velvollisuutena on toimittaa kaikki sellaiset asiakirjat, jotka
ovat tarpeen vakuutusyhtion korvausvastuun selvittamiseksi (Luukkonen ja muut, 2018,
s.167 ja 251). Luukkonen ja muut (2018, s.251) esittavat, ettd asiakirjoja voidaan tarvita
selvittdamaan, onko korvattava vakuutustapahtuma sattunut, kenelle mahdollinen
korvaus kuuluu ja kuinka laaja vahinko on kyseessa ja naita asiakirjoja on vahinkoasiasta
riippuen esimerkiksi valokuvat, rikosilmoitus, ostokuitti tai lasku. On huomioitava, etta
vahingon korvattavuus maaritelladn aina tapauskohtaisesti kyseisen yrityksen
vakuutusehtoihin ja saatuihin lisaselvityksiin perustuen. Lisdksi Luukkonen ja muut
(2018, s. 167) painottavat, ettd kaikkia asiakkaita tulee kohdella samanarvoisina ja
oikeudenmukaisesti korvaustilanteissa. Kun korvauspaatdés on tehty, asiakkaalle
maksetaan korvaus vahingosta ja asiakas saa korvauspaatoksen asiaa koskien tai
vaihtoehtoisesti asiakkaalle kirjataan hylkaava korvauspaatos. Mikali korvauspaatds on
kielteinen, vakuutusyhtio on velvollinen perustelemaan paatoksen huolellisesti ja
ilmoittamaan kaikki korvauksen epadamiseen johtaneet perusteet kerralla (Luukkonen ja

muut, 2018, s. 167).

Vahinkopalvelun toiminnassa sovelletaan tietosuoja-asetusta, joka soveltuu luonnollisen
henkilon tietojen kasittelyyn seka automaation ettd manuaalisen kasittelyn tapauksissa
(Luukkonen ja muut, 2018, s.360—361). Luukkosen ja muiden (2018, s.361) mukaan
henkilotiedoilla viitataan tunnistetun tai tunnistettavissa olevan henkilon kaikkiin
tietoihin. Henkilotietojen késittely tarkoittaa kaikkea henkil6tietoihin kohdistuvia
toimenpiteita, kuten esimerkiksi tietojen keruu, tallennus, sailyttdminen, kdyttd seka
luovuttaminen, ja toiminnan on oltava kaikissa tapauksissa lapinakyvaa, lainmukaista ja

vakuutusyhtion toiminnan kannalta perusteltua (Luukkonen ja muut, 2018, s.360—-361).
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Vahinkopalveluprosessin aikana kasitellddn eri tavoin arkaluontoisia henkildtietoja,
jolloin tietosuoja-asetuksen mukainen, huolellinen toiminta on varmistettava.
Vahinkopalveluprosessin paattyessa vahinkoilmoitus ja siihen liittyvat dokumentit
arkistoidaan asianomaisella tavalla ja vahinkoasia suljetaan. Vahinkopalveluprosessin
rakenne alusta loppuun kdydaan lapi vyksityiskohtaisemmin myohemmin tadssa

tutkimuksessa.

2.2 Asiakaskokemus

Tassd kappaleessa maaritelldan asiakaskokemuksen kasite tutkimuksen kannalta
tarvittavassa laajuudessa. Lisdksi esitelldan yleisimmat asiakaskokemuksen ja
palvelunlaadun mittausmallit EXQ ja SERVQUAL seka asiakaskokemusmittarit NPS, CSAT
JA CES.

2.2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemuksen juuret ulottuvat 1960-luvulle, jonka jalkeen sen merkitys ja siihen
liittyva tutkimus on lisddntynyt merkittavasti (Lemon ja Verhoef, 2016, s.71). Hyvan ja
vahvan asiakaskokemuksen luominen asiakkaalle on nykypaivdana yrityksille valtava
kilpailukeino seka tapa erottua joukosta (Verhoef ja muut, 2009). Asiakaskokemuksen
maaritelman ymmartaminen on siis tarkeaa, jotta sen toteutumiseen voidaan panostaa

ja hyoty saadaan maksimoitua

Verhoef ja muut (2009, s.32) esittdvat, ettd asiakaskokemuksen rakentamisen pohjana
on aiheuttaa tuotteen, palvelun tai yrityksen seka asiakkaan valille vuorovaikutusta,
jonka seurauksena syntyy reaktio. Klaus ja Maklan (2013, s.228) esittadvat, ettd olemassa
olevan kirjallisuuden perusteella asiakaskokemus maaritelladn yleisimmin koko
asiakaspolun aikana asiakkaan ja palveluntarjoajan valisten epasuorien ja suorien

kohtaamisten perusteella luotujen kognitiivisten ja affektiivisten arvioiden summana.
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Lemon ja Verhoef (2016) taydentavat Klausin ja Maklanin (2013) nakokulmaa lisaamalla,
ettd asiakaskokemus perustuu asiakkaan kokonaisvaltaiseen arviointiin kognitiivisista,
affektionaalisista, emotionaalisista, sosiaalisista ja fyysisista reaktioista, jotka vaikuttavat

asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyden ja arvon tunteeseen.

Asiakas luo mielikuvan perustuen palvelun laadun ja tuloksen valityksella rakentuvaan
tyytyvaisyyteen kosketuspisteiden kautta ja se on yleisimmin joko positiivinen tai
negatiivinen (Lemon ja Verhoef, 2016, s.71-72). Verhoef ja muut (2009, s.32—-33) lisdavat,
ettd asiakaskokemusta voidaan luoda joko suorasta tai epasuorasta vuorovaikutuksesta
yrityksen, palvelun tai tuotteen kanssa. Heiddan mukaansa suora vuorovaikutus voi syntya
esimerkiksi palvelutilanteiden eri vaiheissa ja epdsuora vuorovaikutus voi syntya
henkilokohtaisten odotusten, mainonnan, aiemman kokemuksen tai brandayksen
valityksellda. Olemassa olevan kirjallisuuden perusteella merkittavdassa roolissa on
ymmartaa, etta asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttavat useat eri kosketuspisteet
asiakaspolun eri vaiheissa, eli palveluntarjoajan on pyrittdvda luomaan asiakkaalle
tyytyvaisyyden tunne koko asiakaspolun ajan, eikd panostaa pelkdstdan yksittaisiin osa-
alueisiin tai vaiheisiin (Lemon ja Verhoef, 2016; Klaus ja Maklan, 2013). Lemon ja Verhoef
(2016, 5.74-76) esittavat, ettd asiakaspolku voidaan jakaa kolmeen osioon; vaiheeseen
ennen ostoa (pre-purchase), ostovaiheeseen (purchase) ja oston jalkeiseen vaiheeseen

(post-purchase).

Tassa tutkimuksessa asiakaskokemuksen kasite perustuu erityisesti oston jalkeisen
vaiheen (post-purchase) ndkokulmaan, koska se soveltuu tutkimuksen aiheeseen
parhaiten. Vahinkopalvelut kuuluvat oston jalkeiseen vaiheeseen, koska asiakas on jo
ostanut tuotteen eli vakuutuksen ja ilmoittaa nyt tapahtuneesta vahingosta eli
hyodyntda ostamaansa tuotetta. Oston jalkeisen vaiheen katsotaan olevan
merkittavassd asemassa useimmissa asiakassuhteissa, koska sen perusteella asiakas
tekee paatoksen asiakassuhteen jatkamisesta, tuotteen uudelleen ostamisesta ja
mahdollisesti jopa palveluntarjoajan tai tuotteen vaihtamisesta (Lemon ja Verhoef, 2016,

s.76). Vahinkopalveluiden nakokulmasta korvauskdsittelyn paatos, lapindkyvyys ja
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kokonaisvaltainen palvelukokemus korvausprosessin aikana on merkittavassa asemassa
asiakkaan mielikuvan rakentumisessa ja asiakaspysyvyyden varmistamisessa.
Asiakaskokemus perustuu esimerkiksi asiakkaan omiin odotuksiin, aiempiin kokemuksiin
tuotteen tai palvelun hankintatilanteesta, palveluntarjoajan itse luomiin mielikuviin
asiakaspalvelusta ja sen toimivuudesta seka ulkoisiin mielipiteisiin ja asenteisiin (Lemon
ja Verhoef, 2016, s.76; Verhoef ja muut, 2009, s.32—-33). Osa asiakaskokemuksen
rakentumiseen vaikuttavista kosketuspisteista ei siis ole lainkaan yrityksen hallinnassa

(Lemon ja Verhoef, 2016, s.76; Verhoef ja muut, 2009, s.32—-33).

Johnston ja Kong (2011) esittavat artikkelissaan aikaisemmissa tutkimuksissa esiintyneen
tuloksen siitd, etta hyvan asiakaskokemuksen avulla voidaan vaikuttaa useaan eri
kilpailukykya kasvattavaan osa-alueeseen, joita on esimerkiksi asiakastyytyvaisyys,

asiakasuskollisuus, luottamus, brandin luoma mielikuva sekd ennakko-odotukset.

2.2.2 Asiakaskokemuksen ja palvelunlaadun mittausmallit

Asiakaskokemuksen ja palvelunlaadun mittaaminen ja analysointi voidaan toteuttaa eri
mallien avulla perustuen siihen, mistda nakokulmasta tulosta halutaan tutkia. Tassa
tutkimuksessa perehdytddan tarkemmin kahteen keskeiseen malliin, jotka ovat

SERVQUAL ja EXQ.

SERVQUAL on yksi tunnetuimmista palvelun laadun tarkasteluun kadytetyista malleista ja
sitd on sovellettu useille eri palvelualoilla (Kowalska ja Ostrega, 2020, s.2—3). Kowalska
ja Ostrega (2020, s.7) esittavat, ettd SERVQUAL-malli kehitettiin Miamin yliopistossa
Parasuramanin johtaman tiimin voimin 1980-luvulla ja sen tavoitteena on mitata ja
verrata koettua palvelun laatua asiakkaan alkuperaisiin odotuksiin ja kokemuksiin, jolloin
voidaan tunnistaa keskeisia heikkouksia ja kehityskohteita, jotka eivat ole toteutuneet
odotuksista huolimatta. He lisddvat, etta tunnistettuihin kehityskohteisiin keskittymalla
voidaan I6ytdaa keinoja palvelun laadun ja asiakkaan henkilokohtaisten odotusten

yhtendistimiseen sekd prosessitehokkuuden parantamiseen. SERVQUAL vertaa
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asiakkaan etukateen luomia odotuksia palvelun laadusta toteutuneisiin kokemuksiin eri
ulottuvuuksien avulla (Kowalska ja Ostrega, 2020, s.2—-3). Parasuraman ja muut (1988,
s.23) esittdvat, ettd SERVQUAL-mallissa tarkasteltavat viisi ulottuvuutta ovat palvelun

tekniset ja fyysiset elementit, luotettavuus, palveluvalmius, vakuuttavuus ja empatia

(kuvio 1).
SERVQUAL-mallin
ulottuvuudet
Palvelun tekniset ja Luotettavuus Palveluvalmius Vakuuttavuus Empatia
fyysiset elementit (reliability) (responsiveness) (assurance) (empathy)
(tangibles)

Kuvio 1. SERVQUAL ulottuvuudet.

SERVQUAL-mallin avulla tunnistetaan kuiluja (GAP) asiakkaan kokeman laadun ja
asiakkaan odotusten valilla ja se soveltuu parhaiten palveluprosesseihin, joissa esiintyy
organisaation ja asiakkaan valistd vuorovaikutusta, tiedon vaihtoa sekd monivaiheisia

palvelupolkuja (Kowalska ja Ostrega, 2020, s.4-5).

Kowalska ja Ostrega (2020, s.7) esittavat artikkelissaan palvelun laadun kasitteellisen
mittausmallin, joka kuvaannollista asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostamaa,
viittd laatukuilua. Laatukuilu 1 muodostuu organisaation kasityksestd asiakkaan
odotuksista seka asiakkaan todellisista odotuksista (Kowalska ja Ostrega, 2020, s.7-8).
Vahinkopalveluiden nakokulmasta laatukuilu 1 voi ilmetd tapauksissa, jossa asiakas
odottaa nopeaa ja selkeaa vahingon kasittelyd, mutta organisaatio aliarvioi asiakkaan
odotukset ja on kykenematon vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Laatukuilu 2
muodostuu johdon kasityksestd odotuksista sekda palvelun laatuvaatimuksien
toteumasta (Kowalska ja Ostrega, 2020, s.7-8). Vahinkopalveluissa tama laatukuilu voi
ilmetd esimerkiksi epdaselvind ohjeina koskien erikoistilanteita tai eridvina
toimintatapoina tyontekijoiden valilla. Kowalskan ja Ostregan (2020, s.7-8) mukaan

laatukuilu 3 muodostuu maaritellyn palvelun laatuvaatimuksen ja toteutuneen palvelun
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laadun valille. Vahinkopalveluissa laatukuilu 3 voi ilmeta esimerkiksi resurssipulan tai
vaihtelevan tyokuorman seurauksena. Laatukuilu 4 muodostuu palvelun todellisen
laadun ja asiakkaan saaman viestinndn ristiriitaisuuden seurauksena (Kowalska ja
Ostrega, 2020, s.7-8). Vahinkopalveluiden nakdkulmasta laatukuilu 4 voi tarkoittaa
esimerkiksi tilannetta, jossa yritys mainostaa nopeaa ja vaivatonta kasittelyd, mutta
todellinen korvauskasittely viivastyy erilaisten syiden seurauksena eika ilmoitettuja
laatutavoitteita saavuteta. Laatukuilu 5 muodostuu asiakkaan odotusten ja asiakkaan
saaman todellisen palvelun laadun valisesta erosta (Kowalska ja Ostrega, 2020, s.7-8).
Vahinkokasittelyssa laatukuilu 5 kuvastaa asiakkaan lopullista kokonaisarviota

korvauskasittelyn laadusta verrattaessa aiempiin odotuksiin.

Service Experience Quality (EXQ) -mallilla tarkoitetaan Klausin ja Maklanin (2012)
kehittamaa mittausmallia, joka ei aiempien mallien tapaan keskity pelkastaan palvelun
laatuun tai yksittdiseen palvelutapahtumaan, vaan pyrkii palvelukokemuksen
kokonaisvaltaiseen kuvaamiseen asiakkaan nakokulmasta (Klaus ja Maklan, 2012).
Artikkeli korostaa, etta asiakaskokemus perustuu pitkan aikavalin vuorovaikutuksista ja
useiden kosketuspisteiden kokonaisuudesta ja sisaltda odotukset, ongelmatilanteiden
kasittelyn seka jalkipalvelun (Klaus ja Maklan, 2012). Klaus ja Maklan (2012) esittavat,
ettd EXQ eroaa esimerkiksi perinteisemmistd palvelunlaadun mittausmalleista kuten
SERVQUAL ssilla, ettd perinteiset mallit eivdit ota huomioon emotionaalisia,
kokemuksellisia ja vuorovaikutuksen ulottuvuuksia vaan perustuvat useimmiten
pelkastadan esimerkiksi palveluprosessin  virheettomyyteen, tehokkuuteen ja

sujuvuuteen.

Klaus ja Maklan (2012, s.21) esittavat artikkelissaan taulukon, jossa asiakaskokemuksen
laadun mittausmalli (EXQ) jakautuu neljaan osa-alueeseen: tuotekokemus (Product
Experience), lopputulos nakokulma (Outcome Focus), vuorovaikutus ja kohtaamispisteet
(Moments of Truth) sekd mielenrauha (Peace-of-Mind). Asiakaskokemuksen laadun (EXQ)

mittausmallin nakokulmat esitetdan kuviossa 2.
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Asiakaskokemuksen laatu
(EXQ)
" Vi vaiki
Tuotekokemus Lopputulos ndkdkulma k:: :: a:rls:j::e]:r Mielenrauha

(Product Experience) (Outcome Focus) (Moments of Truth) (Peace-of-Mind)
* \Valinnanvapaus * Tulossuuntautuneisuus * Joustavuus * Asiantuntemus ja
» Vertailtavuus eri * Aiemmat kokemukset * Ennakointi ammattimaisuus

vaihtoehtojen valilld * Yhteisymmarrys * Riskien havainnointi * Prosessin helppous
* Vertailun tarve * Jatkuvuus » Vuorovaikutuksen laatu ja * Asiokassuhteen sujuvuus ja
* Asiakkuuden hallinta taidot asioinnin vaivattomuus

.
.

Luottamuksellinen suhde
Neuvonnan saavutettavuus

Virheiden korjaaminen

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen laatu (EXQ) ja sen nelja osa-aluetta.

Vahinkopalveluiden asiakaskokemuksen kannalta EXQ voidaan nahda hyvin hyodyllisena
vaihtoehtona SERVQUAL-mallin rinnalla, koska vahinkopalveluprosessiin sisaltyy
prosessin lisaksi asiakkaan kokemat luottamuksen, emotionaalisuuden ja epavarmuuden

ulottuvuudet.

Kun asiakaskokemuksen kasitetta ja rakentumista tarkastellaan vahinkopalveluiden
nakokulmasta, on huomioitava, ettd korvauspaatoksen lisdksi kokemukseen vaikuttaa
useat tekijat, kuten vahinkoilmoituksen tekemisen saavutettavuus ja helppous, tiedon
lapindkyvyys ja saatavuus, kasittelyaika, henkilokohtainen asiakaspalvelu seka
emotionaalisuus ja empatia asiakaspalvelutilanteessa. Jotta tekodlyd voitaisiin
hyodyntaa tehokkaasti asiakaskokemuksen parantamisessa, on eri komponenttien

huomiointi tarkeassa roolissa.

2.2.3 Asiakaskokemusmittarit: NPS ja CES ja CSAT

Asiakaskokemusmittareita NPS-, CSAT- ja CES-mittareita, kaytetdan yleisesti lojaaliuden
indikaattoreina, eli niiden avulla voidaan arvioida asiakaspysyvyytta ja -tyytyvdisyytta (de

Haan ja muut, 2015, 5.195).
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Net Promoter Score (NPS) viittaa asiakaskokemusmittariin, jonka avulla mitataan
asiakkaan halukkuutta suositella yritysta ja se pyrkii indikoimaan asiakkaan
tulevaisuuden kayttaytymistd etenkin koskien asiakassuhteen sdilymistd (de Haan ja
muut, 2015, 5.196-197; Lewis ja Mehmet, 2020, s.9; Pires ja muut, 2025, s.7—-8). NPS-
mittari perustuu suulliseen suositteluun, joka vaikuttaa brandin tai yrityksen luomaan
mielikuvaan seka ostopaatokseen ja sita voidaan pitaa valillisena asiakastyytyvaisyyden
mittarina (Lewis ja Mehmet, 2020, s.10). Lewisin ja Mehmetin (2020, s.10) mukaan
taman kaltaista mittaria voidaan pitaa merkittavan tarkeana kilpailun kiristyessa. NPS
perustuu yleisimmin kysymykseen: ”“Kuinka todenndkdisesti suosittelisit yritystd tai
palvelua ystdvdille tai kollegalle?” ja vastaajat jaotellaan kolmeen ryhmaan, suosittelijat
(9-10), passiiviset (7—8) ja arvostelijat (1-7) (de Haan ja muut, 2015, 5.196; Lewis ja
Mehmet, 2020, s.9-10). NPS tulos lasketaan suosittelijoiden ja arvostelijoiden
erotuksena. Koska asiakas keskittyy paddasiassa aarimmaisiin kokemuksiin, hyvassa ja
pahassa, tulokset voivat olla epélineaarisia (de Haan ja muut, 2015, 5.197). De Haan ja
muut (2015, s.196) korostavat, ettda NPS:n tavoitteena ei ole keskittya yhteen, tiettyyn
asiakaskohtaamiseen vaan sen tulisi kuvata ennemmin asiakkaan luomaa
kokonaisarviota yrityksesta ja sen toiminnasta. NPS on laaja-alaisesti sovellettava ja sopii
etenkin pidemman aikavalin ja tulevaisuuden asiakasuskollisuuden ennustamiseen,
jonka lisdksi se heijastaa asiakkaiden asennetta yritysta kohtaan (de Haan ja muut, 2015;

Pires ja muut, 2025).

Customer Effort Score (CES) viittaa asiakaskokemusmittariin, jonka avulla kuvataan sita,
miten paljon asiakas kokee joutuvansa ndkemaan vaivaa asioidessaan yrityksen kanssa
ja se perustuu yleensa yksittdiseen asiakaskohtaamiseen tai palvelutilanteeseen eli se
tutkii menneisyydessa tapahtunutta kontaktia (Pires ja muut, 2025, s.2). Artikkelin
mukaan CES perustuu yleisimmin kysymykseen: “Kuinka paljon vaivaa sinun piti
henkilékohtaisesti ndhdd asiasi hoitamisen eteen?” ja vastaus arvioidaan asteikolla 1-5
(de Haan ja muut, 2015, s.197; Pires ja muut, 2025, s.2). De Haan ja muiden (2015, s.197—
198) mukaan CES kuvastaa erityisesti lyhyen aikavalin asiakastyytyvdisyytta

palveluprosessin sujuvuuden ja vaivattomuuden ndakokulmista, jonka lisdksi sen nahdaan
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olevan erityisen herkka prosessiin kohdistuviin muutoksiin, kuten kasittelyaikoihin tai
kontaktien maaraan. Artikkelin mukaan CES:in avulla voidaan arvioida asiakkaan

sitoutuneisuutta tai uudelleen ostoa paremmin kuin esimerkiksi NPS:n avulla.

Asiakastyytyvaisyyden mittari CSAT on yksinkertainen tapa mitata asiakaskokemusta ja
se keskittyy vyksittdiseen tuotteeseen tai palveluun sekda siihen liitettdavaan
vuorovaikutukseen yrityksen ja asiakkaan valilla (Finn ja Downie, n.d.). CSAT perustuu
kysymykseen ”“Kuinka tyytyvainen olit kokemukseesi?” ja vastaus arvioidaan yrityksen
valitsemalla asteikolla, esimerkiksi 1-3, 1-5, 1-10 tai prosentteina 0 %-100 % (Finn ja
Downie, n.d.). CSAT ndahdaan reaaliaikaisena asiakaskokemusmittarina, jonka mittaus
voidaan suorittaa missa vaiheessa asiakaspolkua tahansa, mutta koska se keskittyy
yksittdisiin tuotteisiin tai palveluihin, se ei anna jatkuvaa ja tdydellista kuvaa asiakkaiden
mielipiteista tai suhteista yritysta tai organisaatiota kohtaan (Finn ja Downie, n.d.). CSAT-
tuloksen laskemiseksi kaikki positiiviset vastaustulokset lasketaan yhteen (arvosanat,
joiden tulos on 80 % - 100 % / 100 %) ja jaetaan niiden maarad saatujen vastausten
kokonaismaaralla sekd kerrotaan tulos sadalla (Finn ja Downie, n.d.). Saatu
prosenttiosuus kuvaa asiakaskuntaa, joka on tyytyvdinen saamaansa palveluun tai
tuotteeseen. Vahinkopalveluissa asiakaskokemusta tarkastellaan usein
vahinkokohtaisesti eli yksittdisen vuorovaikutussarjan perusteella, joten CSAT-mittari

toimii vahinkopalveluiden asiakaskokemuksen mittaamiseen hyvin.

Usean eri mittarin hyédyntaminen asiakaskokemuksen ja suorituskyvyn arvioinnissa
antaa monipuolisempia nakokulmia ja mahdollistaa ndin laajemman, mutta tarkemman
kokonaiskuvan saavuttamisen (de Haan ja muut, 2015). Empiiristen tutkimusten
perusteella voidaan katsoa CES:in ja CSAT:in soveltuvan paremmin vyksittdiseen
palveluprosessiin ~ tai  tuotteeseen, kun NPS on sopivampi yleiseen

suositteluhalukkuuteen.
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2.3 Suorituskyky ja prosessitehokkuus

Tassa kappaleessa esitetdan prosessitehokkuuden ja suorituskyvyn maaritelmat.
Suorituskyvyllda tarkoitetaan toiminnan tehokkuuden ja vaikuttavuuden Iluomaa
kokonaisuutta (Neely ja muut, 2005, s.1228). Neely ja muut (2005, s.1228) esittdvat, etta
vaikuttavuudella viitataan asiakkaan vaatimusten ja odotusten tdyttamiseen ja
tehokkuudella viitataan siihen, miten tietty asiakastyytyvdisyyden taso pyritddn
saavuttamaan yrityksen resursseja taloudellisesti hyddyntdaen. Suorituskyvyn kasite
madritelldaan Neelyn ja muiden (2005, s.1228-1229) mukaan prosessiksi, joka kvantifioi
resurssien kayton ja tulosten vaikuttavuutta ja tehokkuutta. Lisdksi suorituskykya
voidaan mitata kolmitasoisen mallin avulla, johon sisdltyy yksittdiset mittarit (individual
measures), mittarien yhdessda muodostama mittausjarjestelma (performance
measurement system) ja ymparisto (environment). Artikkelissa esitetaan, etta yksittdiset
mittarit voivat olla esimerkiksi lapimenoaika, virheiden maara tai kustannukset per
tapaus ja ne muodostavat yhdessa mittausjarjestelman eli monipuolisen kokonaisuuden,
jonka avulla voidaan tutkia esimerkiksi laadun ja tehokkuuden. Mittarit ovat
kontekstisidonnaisia eli tietty mittausjarjestelma toimii tietyssa saantely-ymparistossa,
strategiassa tai toimialalla. Taman perusteella voidaan korostaa yksittdisten mittarien ja
niiden kontekstisidonnaisen valinnan tarkeytta myos etenkin vahinkopalveluissa, joissa
toiminta on sdanneltya, palvelun tulee olla oikeudenmukaista ja asiakaskohtaamisiin

sisaltyy erilaisia tunnetiloja.

Prosessitehokkuutta arvioitaessa ei voida keskittya vain yksittaisiin mittareihin, vaan sita
tulisi tarkastella moniulotteisena kokonaisuutena, jossa yhdistyy suorituskyvyn eri
nakokulmat (Van Looy ja Shafagatova, 2016). Prosessitehokkuuden ulottuvuuksiksi on
olemassa olevan kirjallisuuden perusteella vakiintunut nelja nakokulmaa, jotka ovat aika,

kustannukset, laatu ja joustavuus (Van Looy ja Shafagatova, 2016, s.4).

Tassa tutkimuksessa prosessitehokkuus ndhddin moniulotteisena kasitteend, joka

yhdistda toisiaan tdaydentavat nakdkulmat eri tulosmittareiden valitykselld. Tallaisen
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[ahestymistavan avulla voidaan luoda perusta tekodlyn hyddyntamisen tuomien

vaikutusten arvioinnille vahinkopalvelun eri prosessivaiheissa.

2.4 Tekoadly

Alykkyydell3 tarkoitetaan kykya ajatella luomalla ymmarrystd ja muistia, tunnistamalla
saanndnmukaisuuksia, sekd sopeutumista niiden seurauksena syntyviin muutoksiin ja
oppimiseen niista (Borana, 2016, s.64). Boranan (2016, s.64) mukaan tekodly on
keinotekoisen alykkyyden kokonaisuus, joka oletetaan yleisesti koneena tai tietokoneena.
Sitd pidetdan tietotekniikan dlykkyyden ja fysiologisen alykkyyden yhdistelmana eli
integraationa ja silla pyritdadn ratkaisemaan ihmista nopeammin monimutkaisia
ongelmia. Tekodlylla voidaan mahdollistaa jarjestelman tai koneen suorittama
paatoksenteko, joka pystyy havaitsemaan, analysoimaan ja mukautumaan
ymparistoéonsa, jonka lisdksi se pyrkii mukailemaan ihmisen kognitiivisia toimintoja (Ng
jamuut, 2021, s.2). Boranan (2016, s.64) mukaan tekoaly jaetaan yleisesti kahteen osaan.
Heikon tekodlyn perustana on opettaa koneita toimimaan alykkaasti syottamalla niille
toimintoja ja tietoja, kun taas vahvan tekodlyn perustana on koneiden mahdollisuus
toimia ja ajatella ihmisen lailla. Vahvan tekodlyn osalta tutkimus on vield vahaista ja
keskenerdista, jonka vuoksi kdytettavissa oleva tekoaly on padosin heikkoa (Borana, 2016,

s.64).

2.4.1 Tekoalyn alalajit

Heikon tekoalyn yleisimmin hyddynnettyja alalajeja eri toimialoilla ovat koneoppiminen,
syvdoppiminen, konendkd, luonnollisen kielen kasittely sekda tiedon louhinta.
Koneoppiminen (ML) mahdollistaa koneiden oppimista aiemmin keratystad ja opitusta
datasta seka niiden toiminnan parantamista ilman etukdteen suoritettua koneen
ohjelmointia (Detopoulou ja muut, 2023, s. 48). Carabantes (2020, s.310) lisaa, etta

koneoppimisella tarkoitetaan tekodlyn osa-aluetta, jonka avulla pyritddan kehittamaan
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tekniikoita, joilla saadaan tietokoneet oppimaan haluttu asia tai toimintatapa.
Syvdoppiminen on koneoppimisen alalaji, jonka tarkoituksena on kehittaa
monikerroksisia ja keinotekoisia neuroverkkoja monimutkaisen datan kasittelemisen
helpottamiseksi (Detopoulou ja muut, 2023, s. 48). Syvdoppimisessa hyodynnettavat
neuroverkot jadljentdvat ihmisen aivojen toimintaa ja rakennetta kasittelemalla seka
analysoimalla yhteyksia ja kaavoja datasta toisiinsa kytkeytyneiden keinotekoisten
neuronien avulla, jolloin tekodly voi oppia, kehittyd ja mukautua niiden avulla
(Detopoulou ja muut, 2023, s. 48). Detopouloun ja muiden (2023, s.48) mukaan
konenaolla voidaan mahdollistaa visuaalisen tiedon ja datan, esimerkiksi videoiden ja
kuvioiden ymmartaminen ja tulkinta tietokoneilla ja luonnollisen kielen kasittelylla (NLP)
mahdollistetaan tietokoneen kyky tulkita ja luoda teksteja, jotka vastaavat ihmisen

luontaista kielta.

Pruengkarnin ja muiden (2016, s.31) mukaan tiedon louhinnalla (data mining)
tarkoitetaan suuren tietomaaran tulkinta- ja analysointiprosessia, jossa useista eri
lahteista kerattya dataa analysoidaan ja muotoillaan hyodylliseen muotoon. He esittavat,
ettd tiedon louhinnan paatavoitteena on poimia hyddyllista tietoa laajoista
tietokannoista, joiden sisdlté voi olla monimutkaista, strukturoimatonta seka peraisin

useista lahteistd ja luoda siitd ymmarrettavaa seka helposti analysoitavaa dataa.

2.4.2 Ohjelmistorobotiikka ja tekodlyagentit

Tekoalyn rinnalla hyédynnetdan runsaasti ohjelmistorobotiikkaa. Ribeiron ja muiden
(2021, s.52-53) mukaan ohjelmistorobotiikka ei ole suoranaisesti tekodlyn osa-alue,
koska se ei hyddynna tekodlyd, vaan noudattaa tarkasti sille annettuja ja ohjelmoituja
sdaantoja. Ohjelmistorobotiikalla (RPA) tarkoitetaan sddntopohjaisesti toimivaa
ohjelmistoteknologiaa, jolla pyritddan automatisoimaan toistuvia, rutiininomaisia ja
huolellisesti strukturoituja prosessivaiheita (Ng ja muut, 2021, s.4). RPA:n avulla voidaan
siis suorittaa ihmisen tekemia toistuvia tehtavia, jolloin tehokkuus paranee eli kyseessa

on saantda noudattava tyon automatisointi ilman oppivaa tekoalya (Ribeiro ja muut,
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2021, s5.52). Ng ja muut (2021, s.1-3) esittavat, ettda RPA kasittelee strukturoitua dataa ja
sen toiminta perustuu valmiiksi luotuihin saantoéihin eika se pysty oppimaan paremmaksi
tai tekemaan kognitiivisia paatoksia, kun taas oppiva tekodly, kuten heikon tekodlyn
sovellukset, kasittelee epdstrukturoitua dataa. Heidan mukaansa oppiva tekoaly pystyy
analysoimaan esimerkiksi tekstia ja kuvia ja omaa kognitiivisen paatoksenteon piirteita
eli pyrkii analysoimaan ja oppimaan saadun datan ja toiminnan perusteella. RPA:n
toimintaa voidaan kuitenkin parantaa yhdistamalla siihen tekodlya, jolloin syntyy alykas

automaatio, jota on hyddynnetty jo useilla toimialoilla (Ribeiro ja muut, 2021, s.52).

Ohjelmistorobotiikan  ohella  automatisoinnin ja  toimintojen tehostamisen
toteuttamisessa voidaan hyodyntaa tekoalyagentteja. Generatiivisen tekoalyn agenteilla
tarkoitetaan alykkaita jarjestelmia, jotka on rakennettu hyodyntamalla eri
tekoalyteknologioita, kuten koneoppimista, syvaoppimista, luonnollisen kielen kasittelya,
generatiivista tekodlya sekd autonomista paatoksentekoa (Wamba-Taguimdje & Kala
Kamdjoug, 2026, s.2). Wamba-Taguimdjen ja Kala Kamdjougin (2026, s.2) mukaan
kehittyneitd tekoalyteknologioita hyodyntamalla mahdollistetaan dynaaminen ja
mukautuva vuorovaikutuskyky madaritellyn ymparistéon kanssa. Lisaksi tekoalyagentit
eroavat ohjelmistorobotiikasta siltd osin, ettd ne voivat suorittaa monimutkaisempia
toimintoja ilman jatkuvaa valvontaa ja jopa oppia iteratiivisten palautesilmukoiden

kautta ja ndin kehittya toiminnassaan.

Yksi keskeisimmista esimerkeista nykyaikaisesta generatiivisesta
tekoalyagenttipohjaisesta jarjestelmastd, jota voidaan hyodyntda yrityksen toiminnan
tehostamisessa, on Microsoft Copilot. Microsoft Copilot toimii tekodlypohjaisena
alustana tehtdvakohtaisille tekodlyagenteille, mahdollistaen niiden hyddyntamisen
toimintojen tehostamiseksi yrityksessd osana erilaisia prosesseja. Microsoftin (n.d.)
mukaan tekoalyagentit toimivat joko yhteistyossd Copilotin kanssa yksinkertaisissa
tehtdvissa, kuten vastaamalla kysymyksiin, tai vaihtoehtoisesti ne voivat itsessdan
suorittaa valmiiksi ohjelmoituja, autonomisia prosesseja. Tekoalyagentteja voi luoda

yrityksen tarpeisiin raataldiden ja ne voivat esimerkiksi hakea tietoa eri jarjestelmistg,
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analysoida aineistoja, suorittaa maariteltyja toimenpiteitd tai toteuttaa monivaiheisia

toimintoja automaattisesti (Microsoft, n.d.).

Tekodlyagentin  toiminta perustuu siis kokonaisuuteen, jossa hyddynnetdaan
ohjelmistorobotiikkaa sekd heikon tekodlyn eri osa-alueita. Vahinkopalveluiden
nakdkulmasta tekodlyagentin toiminta voi sisdltda luonnollisen kielen kasittelyn ja
konendon avulla suoritettavan vahinkoilmoituksen ja sen sisdltamien liitetiedostojen
analysoinnin, koneoppimisen avulla suoritettavan korvaussumman maadrittelemisen ja
ohjelmistorobotiikan avulla suoritettavan pdatdksen kirjaamisen ja korvauksen
maksamisen. Tekodlyn, ohjelmistorobotiikan ja tekodlyagenttien suhdetta on

mallinnettu kuviossa 3.

TEKOALY
Heikko tekodly | Vahva tekodly
RPA = Ohjelmistorobotiikka
v A
Konendikd Luonnollisen kielen kdsittely Koneoppiminen Tiedonlouhinta
Syvéoppiminen

( Tekodlyagentit )

Kuvio 3. Tekoily, ohjelmistorobotiikka ja tekoalyagentit.

Yhteenvetona voidaan esittda, etta itsessaan perinteisen ohjelmistorobotiikan avulla
voidaan parantaa saantopohjaisten ja strukturoitujen prosessien toimintaa, kun taas

tekodlyagentteja hyddyntdminen soveltuu paremmin dynaamisen sisallon kasittelyyn ja
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arviointiin  (Ng ja muut, 2021; Wamba-Taguimdje ja Kala Kamdjoug, 2026).
Vahinkopalveluiden ndakékulmasta ohjelmistorobotiikka voitaisiin hyddyntaa esimerkiksi
vahinkoilmoitusten luokitteluun tai muihin yksinkertaisiin ja toistuviin toimintoihin kun
tekodlyagentit soveltuvat paremmin paattelya ja havainnointia vaativiin toimintoihin,

kuten korvattavuuden arviointiin ja korvauspaatoksen itsendiseen suorittamiseen.

2.4.3 Tekodly vahinkopalveluiden nakokulmasta

Huang ja Rust (2021, s. 32) kasittelevat artikkelissaan tekodlyn hyodyntamista palvelun
tehostamisen sekd personoinnin ndakokulmasta ja jakavat tekodlyn kolmeen tasoon,
mekaaniseen tekodlyyn, ajattelevaan tekodlyyn seka tuntevaan tekoalyyn. Mekaaninen
tekoaly sopeutuu sekd oppii minimaalisella tasolla ja sen tavoitteena on maksimoida
tehokkuus rutiininomaisissa ja toistuvissa tehtdvissa vahentden kustannuksia ja
kasittelyaikaa (Huang ja Rust, 2021, s.32). Vahinkopalveluissa esiintyvia rutiininomaisia
ja toistuvia tehtdvia voivat olla esimerkiksi maksuliikenteen prosessit ja
vahinkoilmoituksen vastaanotto. Ajattelevan tekodlyn pohjana on datasta oppiminen ja
sitd voidaan soveltaa esimerkiksi paatoksen teon tukena tapauksissa, jossa
hyddynnetaan laajoja tiedonlahteitd sekd ennakointia (Huang ja Rust, 2021, s.32—-34).
Vahinkopalveluiden nakokulmasta ajatteleva tekodly voi sisdltda esimerkiksi
vahinkokuvausten vertailua aiempiin vahinkoihin seka riskien ennustamista. Tuntevan
tekoalyn perustana on oppia ja mukautua kokemuksien perusteella, jonka lisdksi se omaa
mekaanisen ja ajattelevan tekoalyn piirteitd (Huang ja Rust, 2021, s.33). Huangin ja
Rustin (2021, s.33) mukaan tuntevan tekodlyn sovellukset vaihtelevat virtuaalisista
agenteista ja mekaanisista chatboteista ihmisen tunteita tunnistaviin ja huomioiviin,
kehittyneempiin tekoaly sovelluksiin. He kuitenkin painottavat, ettd tuntevan tekoalyn
mahdollistamasta, empatiakykyisen asiakaspalvelun kehittdmiseen kohdistuvasta
potentiaalista huolimatta sen kehitys on vield varhaisessa vaiheessa, joten

tunnepohjainen vuorovaikutus on perustettava toistaiseksi vield ihmistyéhon.
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Goollan (2025, s.59) mukaan tekodlyteknologioiden integraation katsotaan olevan
merkittava vaihe korvauskasittelyn kehityksessa ja tdahan mennessa tehtyjen
tutkimuksen perusteella tekoalyyn perustuvan korvausautomaation vaikutus prosessien
tehokkuuteen on erittdin suuri. Korvauskasittelyn lapimenoaikaa on voitu lyhentaa
korvausautomaation avulla jopa 75 % samalla, kun tarkkuus on kehittynyt (Goolla, 2025,
s.59). Artikkelissa esitetddn myds koneoppimisalgoritmien avulla toimivaa,
vahinkoilmoitusten luokittelua, jossa vahinkoilmoitukset luokitellaan niiden
monimutkaisuuden perusteella ja siirretaan kasiteltavaksi joko korvausautomaatiolle tai
asiantuntijalle. Goollan (2025, s.59—-60) mukaan automaattisen lajittelun avulla voitaisiin
lyhentdaa korvausprosessin elinkaarta jopa 30 %. Lisaksi Tekale (2023) esittaa
artikkelissaan, etta tekodlyn avulla voidaan vapauttaa ihmisdlya rutiinitehtavista
monimutkaisempiin ja harkintaa vaativiin vahinkotapauksiin, silla tekoalyn ja
automaation katsotaan toimivan tehokkaasti saantdpohjaisten ja toistuvien tehtavien

hoitamisessa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd ihminen ja ihmisdly on vahvimmillaan tehtavissa,
joissa vaaditaan empatiaa ja syvempaa arviointikykya, kun tekoadlyn ja tietokoneen
vahvuutena on rutiininomaiset, toistuvat tehtavat (Goolla, 2025; Huang ja Rust, 2021;

Tekale, 2023).

2.5 Tekodlyn hyodyntaminen vahinkovakuutusyhtidissa Suomessa

Tekodlyn hyddyntaminen Suomessa finanssialalla, etenkin vakuutusyhtitissa on viela
vahaistd. On huomioitava, ettd sisdisissa prosesseissa hyddynnettdvat tekodlypohjaiset
tai -avusteiset sovellukset eivadt suoraan nay asiakkaalle, jolloin asiakkaan voi olla vaikea

ymmartda niiden tehokkuutta tai hydodyntamisen laajuutta.

Vakuutusyhtié If on hyddyntanyt tekoalyd ulkoisissa toiminnoissa virtuaaliassistentti
Emman muodossa, jonka avulla pyritddan antamaan asiakkaalle vuorokauden ympari

saatavilla olevaa neuvontaa ja apua vakuutusasioita koskien (If, n.d.). Virtuaaliassistentti
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Emmalta voi kysya yleisida kysymyksid ja ohjeita vakuutusasioihin, mutta kysymysten
tulee olla muotoiltu selkeasti ja lyhyesti. Virtuaaliassistentin kautta ei voi hoitaa
korvausasioita ja asiakas siirretddan tarvittaessa keskustelun asiakaspalvelijalle
asiakaspalvelun aukioloaikoina (If, n.d.). Myds Fenniassa on tammikuussa 2026 otettu
kayttoon uusi generatiivista tekoalya hyodyntdva, saavutettavuutta parantava chat-
agentti Frendi, joka on asiakkaan saatavilla ja apuna vakuutusasioita koskevissa
kysymyksissd vuorokauden ympari (Fennia, n.d.). Chat-agentti Frendi ei kuitenkaan pysty
kasittelemdan asiakkaan henkilékohtaisia tietoja tai pysty ratkaisemaan yksittdisia
asiakastapauksia. Myds vakuutusyhtié Turvassa hyddynnetaan muiden yhtididen tavoin
asiakaspalvelun tukena vuorokauden ympari saavutettavissa olevaa Teppo Chat-bottia,
jonka vastaa asiakkaiden yleisimpiin vakuutus- ja palvelukysymyksiin yleisella tasolla

(Getlenny, n.d.).

OP:lla on kaytossaan pilvipohjaista alustaa hyodyntava OP Aina -tekoalypohjainen
avustaja, joka toimii OP Mobiilin kautta asiakkaiden apuna vuorokauden ympari pankki-
ja vakuutusasioissa (OP, n.d). OP Aina -sovelluksen tavoitteena on luoda personoituja
neuvoja ja muistutuksia seka tarjota apua asiakkaiden ongelmatilanteisiin esimerkiksi
selvittamalla maksun epdonnistumisen taustasyyn tai ilmoittamalla luottokortin
vaarinkdytosta asiakkaalle. OP Aina -sovellus toimii ilmoitusten ja varoitusten lisaksi
my0s Chat -palvelun valitykselld, jolloin asiakas saa maksuttomasti ja vaivattomasti apua

askarruttaviin kysymyksiin koskien vakuutuksia tai pankkiasioita.

Fennia hyodyntaa tekoalyd henkilévakuutusten tapaturmavahinkojen korvauskasittelyn
tukena esimerkiksi tunnistamalla vahinkoilmoituksen perusteella suoraan hylattavia
vahinkotapauksia sekd tunnistamalla ajoissa lisdselvitysten tarpeen, jolloin
korvauskasittelyn kestoa voidaan lyhentda ja tehostaa (Fennia, 2021). Korvauskasittely
toteutetaan tapaturmavahingoissa koneen ja korvauskasittelijan yhteistyolla ja mikali
syntyy eridvid mielipiteita, vahinkotapaus analysoidaan ja arvioidaan ihmisen toimesta,
jolloin kone oppii toimimaan yhd paremmin tulevaisuudessa (Fennia, 2021). Fennian

tavoitteena on saavuttaa kerdtyn datan seka tekoalyn avulla yha asiakaslahtoisempas,
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tasavertaisempaa ja saavutettavampaa toimintaa (Fennia, 2021). Fennian tavoin myo6s
Lahitapiola hyoddyntdaa tekodlya korvauskasittelyn nopeuttamisessa esimerkiksi
tyotapaturmavahingoissa, joissa sovelletaan lakisdateistd aikarajaa kasittelylle
(Lahitapiola, 2025). Tamanhetkisen tiedon mukaan tekodlyda ei hyddynneta
vakuutusyhtididen korvauskasittelyssa muutoin kuin tukevien toimintojen valityksella

muissa vahinkolajeissa kuin tapaturmavahingoissa (Fennia, 2021; Lahitapiola 2025).

Tarkasteltujen Suomessa toimivien vakuutusyhtididen ulkoisesti kaytdssa olevat
tekodlypohjaiset sovellukset sisdltavat padosin erilaisia Chat-palveluita, joiden avulla
tarjotaan asiakkaalle ympaérivuorokautista neuvontaa ja tukea vakuutusasioissa
(Getlenny, n.d., If, n.d.; OP, n.d.; Fennia, n.d.). Ulkoisesti ndkyvien tekoalysovellusten
lisdksi Suomessa toimivat vakuutusalan yritykset hyodyntavat tekodlyd vain
korvauskasittelyn tehostamisessa ja vahinkojen arvioinnin tukena ja esimerkiksi OP
Pohjolassa on kaytossa tekodlypohjainen digitaalinen avustaja Microsoft Copilot (OP

Pohjola, 2025).

2.6 Tekodlyn potentiaali ja haasteet

Tekodlyn hyoédyntaminen antaa laajasti uusia mahdollisuuksia prosessien ja
asiakakokemuksen tehostamiseen, mutta sen hydédyntamiseen liittyy myés huomioon
otettavia riskeja ja haasteita. Korvauskasittely tukeutuu perinteisesti manuaalisiin
prosesseihin ja pitkdikaisiin, vanhoihin jarjestelmiin (Pandya, 2025, s. 265). Aiemman
tutkimuksen perusteella voidaan osoittaa tekoalylla ja automaatiolla olevan merkittava
potentiaali vakuutusyhtididen korvauskasittelyn ja vahinkopalveluiden vyleisessa
tehostamisessa ja Pandyan (2025, s.265) mukaan korvauskasittelyssa pyritdankin
omaksumaan uusia tekoadlypohjaisia ratkaisuja tarkkuuden ja toiminnan tehokkuuden
parantamiseksi ja petosten ehkdisemiseksi. Korvauskasittely on merkittavdassa osassa
vakuutusyhtion arvoketjua, joten sen tehokkuuden voidaan katsoa vaikuttavan suoraan
asiakastyytyvadisyyteen, operatiivisiin kustannuksiin seka saantelyn noudattamiseen

(Pandya, 2025, s.265).
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Vaikka tekodlyllda on paljon potentiaalia prosessien tehostamisen nakoékulmasta
esimerkiksi riskienhallinnan, petosten havainnoinnin ja asiakaspalvelun muodossa, sen
hyodyntdaminen etenkin vakuutusalalla voi luoda uusia pullonkauloja tai muita haasteita
(Bhattacharya ja muut, 2025, s.9—10; Pandya, 2025, s.265). Suurimmat haasteet tekoalyn
hyodyntamista koskien liittyvat esimerkiksi eettisten nakdkulmien huomioimiseen,
saantely- ja tietosuojavaatimusten monimutkaisuuteen, selitettdvyyteen ja
lapinakyvyyteen, mukautumiskykyyn, kustannuksiin tai siihen, ettd saatu data ei ole
riittdvan korkealaatuista (Bhattacharya ja muut, 2025, s.10; Goolla, 2025, s.69).
Bhattacharya ja muut (2025, s.10) esittavat, ettd mikali tekodlylle ei voida taata riittavan
laadukasta ja monipuolista dataa seka vahvaa datan hallintaa, sen kouluttaminen
toimimaan luotettavasti ja johdonmukaisesti prosessien parantamiseksi on haasteellista.
Eettisyyden osa-alueet, kuten tasavertaisuus, lapinakyvyys ja tekoalyalgoritmien
vastuullisuus, on  varmistettava ennen  tekoalysovellusten  kayttodnottoa
puolueellisuuden ehkadisemiseksi, jolla voi olla viivastyttava vaikutus kayttéonottoon

(Bhattacharya ja muut, 2025, s.10).

Tekodlyn hyddyntaminen rutiininomaisten tehtdvien automatisointiin vaikuttaa
tybvoiman tarpeeseen etenkin asiakaspalvelijoiden ja korvauskasittelijdiden osalta,
jolloin tyévoiman tarpeen vaheneminen naissa tehtdvissa on todenndkoistd (Pandya,
2025, s.269). Tekoaly voi kuitenkin mahdollistaa uusia tydtehtavia, jolloin henkilostoa
voidaan uudelleen sijoittaa tdydennyskoulutuksien avulla ja ndin sdilyttdaa henkiloston

tyollistyminen tekodlyn tuomien mahdollisuuksien ohella (Pandya, 2025, s.269).

2.7 Viitekehys ja Service blueprinting

Bitner ja muut (2008) esittdvat laajasti kirjallisuudessa siteeratussa artikkelissaan, etta
Service blueprinting tarkoittaa asiakaslahtoista viitekehysmallia, jossa visualisoidaan
palveluprosessin eri vaiheet, kuten asiakaskosketuspisteet, organisaation sisdiset

toiminnot seka palveluprosessit yhtend, suurena kokonaisuutena. Service blueprintingin
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avulla voidaan siis mallintaa ja mahdollistaa organisaation sisdisen ja ulkoisen toiminnan

seka asiakkaan kokemuksen tarkastelu yhtena kokonaisuutena.

Tyypillisesti Service blueprint koostuu viidesta osatekijastd, jotka ovat asiakkaan
toiminnot, asiakkaalle ndkyvat organisaation toiminnot, asiakkaalle nakymattomat
organisaation toiminnot, tukiprosessit seka fyysiset todisteet lopullisesta
kokonaisprosessista (Bitner ja muut, 2008, s.72). Bitnerin ja muiden (2008, s.72) mukaan
asiakkaan toimintoihin sisaltyy kaikki ne vaiheet, jossa asiakas on mukana tai osana
palveluprosessin aikana ja ne esitetdaan usein prosessikaaviossa ylimpana, silla prosessin
muut toiminnot ndhdaan asiakkaalle tarjotun palvelun- ja arvolupauksen saavuttamisen
tukevina tekijoind. He esittavat, etta asiakkaalle nakyvilla organisaation toiminnoilla
tarkoitetaan palveluntarjoajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa tapahtuneita
toimintoja, kuten yhteydenotto puhelimitse tai kasvotusten. Asiakkaalle nakymattomilla
organisaation toiminnoilla tarkoitetaan nakyvista toiminnoista eroten tapauksia, joissa
asiakas ei suoranaisesti havaitse toimintoja vaan ne ilmenevat palveluntarjoajan
sisdisissa prosesseissa, esimerkiksi vuorovaikutustilanteeseen valmistautumisena.
Service blueprintingin neljas keskeinen osatekija on tukiprosessit, joilla tarkoitetaan
kaikkia niita sisdisia toimintoja, joissa palvelun onnistuneen tuottamisen tueksi
toimintoja suorittaa joku muu kuin suorassa asiakaskontaktissa tydskenteleva henkilo
(Bitner ja muut, 2008, s.72). Viides osatekija, fyysiset todisteet, viittaa kaikkiin
palveluprosessin aikana syntyneisiin ja kasiteltyihin elementteihin, joiden avulla asiakas
voi muodostaa arvionsa ja mielipiteensa palvelun laadusta ja kokonaisuudesta (Bitner ja
muut, 2008, s.72). Bitner ja muut (2008, s.72) korostavat, ettd etenkin aineettomissa
palveluissa, joissa asiakas ei vastaanota fyysistad ja konkreettista lopputuotosta, fyysiset

todisteet ovat merkittavassa asemassa.

Tutkimuksen viitekehys on rakennettu tarkastelemaan tekoalyn, prosessitehokkuuden,
asiakaskokemuksen ja suorituskyvyn valistd yhteyttd vahinkopalveluiden nakdkulmasta

ja sen lahtokohtana on oletus, etta tekoalylla voidaan parantaa prosessitehokkuutta,
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jolla taas on positiivisia vaikutuksia asiakaskokemuksen muodostumiseen ja edelleen

yrityksen kokonaissuorituskykyyn (kuvio 4).

Vahinkopalveluprosessin  nykytilan ja parannusehdotuksen visualisointitydkaluna
hyodynnetdaan Service blueprinting viitekehys- ja visualisointimallia. Tutkimuksen
pohjana on tutkia miten ja missa prosessin vaiheissa tekoadly ja automaatio voi parantaa
vahinkopalveluiden prosessitehokkuutta, joka perustuu Van Looyn ja Shafagatovan
(2016, s.4) esittamiin, vakiintuneisiin nakokulmiin: aikaan, kustannuksiin, laatuun ja
joustavuuteen. Prosessitehokkuuden vakiintuneiden nakdkulmien, kuten ajan ja laadun
katsotaan olevan yhteydessa asiakaskokemukseen ja siihen vaikuttaviin osa-alueisiin (de
Haan ja muut, 2015; Kowalska ja Ostrega, 2020; Lemon ja Verhoef, 2016). Lisdksi koska
korvauskasittely on merkittavassa osassa vakuutusyhtion arvoketjua, sen tehokkuuden
voidaan todeta olevan yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen, operatiivisiin kustannuksiin
seka sadntelyn noudattamiseen (Pandya, 2025, s.265). Service Blueprintingin avulla
voidaan luoda silta asiakaskokemuksen ja prosessitehokkuuden vilille, silla sen avulla
mahdollistetaan asiakaskokemuksen kosketuspisteiden tarkastelu korvauskasittelyn eri

vaiheissa (Bitner ja muut, 2008).

Tekoaly Prosessitehokkuus Asiakaskokemus Suorituskyky
« NOPEUS
« AIKA « LUOTETTAVUUS
+ KUSTANNUKSET « LAPINAKYVYYS « TEHOKKUUS
« LAATU + VUOROVAIKUTUS * VAIKUTTAVUUS
« JOUSTAVUUS « EMPATIA

+ SAAVUTETTAVUUS

Kuvio 4. Tekoélyn, prosessitehokkuuden, asiakaskokemuksen ja suorituskyvyn yhteys.



33

3 Menetelmat

Tassd luvussa kasitellddan tutkimuksessa kdytettdavat menetelmat, aineistoon ja sen

keraamiseen liittyvat rajaukset seka aineiston analysointiin liittyvat menetelmat.

Tutkimuksen kohteena on erdan finanssialan yrityksen kotitalousasiakkaiden
omaisuusvahinkojen vahinkopalveluiden korvauskasittelyprosessi ja sen sisdltamat
vaiheet. Tutkimuksessa tarkastellaan matka- ja koti-irtaimistovakuutuksesta kasiteltavia,

sahkoisia vahinkoilmoituksia ja niiden korvauskasittelyn prosessia alusta loppuun.

3.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutettiin monimenetelmallisena tapaustutkimuksena, jonka tarkoituksena
on tunnistaa vahinkopalveluiden korvauskasittelyn kokonaisprosessissa esiintyvia
vaiheita, joissa tekodlyn ja automaation hyddyntaminen toisi merkittavinta lisdarvoa
asiakaskokemuksen ja prosessitehokkuuden parantamisen nakdkulmista. Tutkimuksen
tavoitteena oli kehittaa konkreettisia ratkaisuehdotuksia tutkimuksessa tunnistettuihin,
korvausprosessin aikana ilmeneviin kipupisteisiin, joten tapaustutkimuksen rakenteena
hyddynnettiin tutkimukseen soveltuvaa, suunnittelutieteellistd menetelmda (Design

Science).

Tapaustutkimuksen tarkoituksena on luoda syvdllinen ja monitahoinen ymmarrys
aiheesta tai ongelmasta tosieldman kontekstissa (Crowe ja muut, 2011, s.1).
Tapaustutkimuksen avulla voidaan ymmartda ja selittdd paremmin yhteyksia eri
toimintojen, toimintatapojen ja muutoksien valilla (Crowe ja muut, 2011, s. 4). Crowe ja
muut (2011, s.6) esittavat, ettd tapaustutkimuksessa voidaan yleisesti hyodyntda eri
tiedonkeruu tekniikoita, jolloin tutkimuksen validiteetti kasvaa ja voidaan luoda
kokonaisvaltainen kuva tapauksesta, kun asiaa tai ongelmaa ldhestytdan useasta eri
nakokulmasta. Tapaustutkimuksessa kaytetdaan yleisemmin kvalitatiivisia tekniikoita,

kuten haastatteluja ja havainnointia, jonka tukena kdytetdan lisdksi kvantitatiivisia
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tekniikoita, kuten rutiininomaisesti kerattya dataa, kyselylomakkeita seka auditointeja
(Crowe ja muut, 2011, s.6). Tassa tutkimuksessa ei kuitenkaan toteutettu haastatteluja

vaan kvalitatiivista dataa kerattiin tutkimukseen avoimien asiakaspalautteiden avulla.

Suunnittelutieteellisen tutkimusmenetelmdn rakenne sisdltdaa perinteisesti kuusi
vaihetta, jotka ovat ongelman tunnistaminen ja motivointi, ratkaisun tavoitteiden
maarittely, ratkaisun suunnittelu ja kehittdminen, demonstrointi, ratkaisun arviointi
asetettuihin tavoitteisiin peilaten ja ratkaisuehdotuksen esittiminen asiantuntijoille
(Peffers ja muut, 2007, s.52-56). Suunnittelutieteellinen tutkimusmenetelma on laajasti
sovellettava ja sen hyddyntdmisen voi aloittaa mistd vaiheesta tahansa riippuen
tutkimuksen luonteesta ja pohjasta (Peffers ja muut, 2007, s.56). Suunnittelutieteellisen

tutkimusmenetelman yleinen rakenne on esitetty kuviossa 5.

Ratkaisun

Ongelman Ratkaisun arviointi
tunnistaminen & Ratkaisun Suunnittelu & o (Ratkaisun Viestinta
P— ) PP demonstrointi ) L
motiveinti tavoitteet kehittdminen (Ratkaisun kokeilu tehokkuus ja (Tulosten raportointi
(mddrittely ja (Mitd ratkaisulla (malli, prosessi, valitussa toimivuus — Ja esittely
merkityksen tavoitellaan) Jarjestelma) . tarvittaessa asiantuntijoille)
kontekstissa) 3
perustelu) ratkaisun

Jjatkokehitys)

Kuvio 5. Design Science tutkimusmenetelman yleinen rakenne.

3.2 Aineisto ja sen keraaminen

Tutkimuksen empiirinen aineisto hyoédynsi eri aineistotyyppeja, jolloin voitiin luoda
monipuolinen kokonaiskuva ja mahdollistaa aiheen tarkastelu eri nakokulmista.
Aineistona hyodynnettiin seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista aineistoa, jotta aihetta

paastiin tarkastelemaan laajemmin ja |6ytdamaan yhtaldisyyksia eri nakdkulmien valilla.

Tutkimus perustuu yrityksen sisdisiin prosessikuvauksiin sekd niiden tehokkuutta

kuvaaviin numeerisiin tuloksiin. Numeerinen data koostui vahinkoilmoitusten volyymista,
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vahinkolajien jakaumasta seka vahinkojen kokonaiskasittelyajoista. Lisaksi tutkimuksen
pullonkaulojen tunnistamiseksi tehtiin 45 vahinkoasian otanta vahingoista, jotka oli
asetettu odottaa tilaan korvauskasittelyn aikana. Asiakaskokemuksen nakokulman
analysoinnissa hyodynnettiin asiakaskokemuksen tyytyvaisyytta kuvaavaa CSAT-mittaria
seka avoimia asiakaspalautteita koskien matkatavara- ja koti-irtaimistovahinkojen
kasittelya. Avoimia asiakaspalautteita tutkittiin systemaattisesti aineistona niin, etta se
sisalsi rikkovahinkoja, rikosperusteisia vahinkoja ja katoamisvahinkoja koskevia, avoimia
asiakaspalautteita. Avoimissa asiakaspalautteissa keskityttiin erityisesti
negatiivissavytteisiin palautteisiin, jotta voitiin tunnistaa korvauskasittelyn kipupisteita.

Tarkastellut alalajit valittiin omaisuusvahinkojen lajikohtaisten volyymien perusteella.

Tutkimuksen aineisto on rajattu vuoden 2025 aikana saatuihin tuloksiin seka kyseisen
vuoden aikana saapuneisiin sdahkdisiin vahinkoilmoituksiin. Tutkimuksessa ei oteta

huomioon aiempien tai tulevien vuosien tuloksia.

3.3 Aineiston analysointi

Tutkimuksessa hyddynnettiin laadullista teema-analyysind. Teema-analyysin avulla
pyritddan  tunnistamaan toistuvia teemoja, joiden avulla voidaan Iluoda
yksityiskohtaisempaa ja tietorikasta informaatiota (Braun ja Clarke, 2006, s.79).
Avoimista asiakaspalautteista pyrittiin tunnistamaan usein esille nousevia teemoja
teema-analyysin avulla, jotka liittyivat esimerkiksi prosessin hitauteen, vahingosta
ilmoittamisen hankaluuteen ja epdselvaan viestintaan. Teema-analyysilla muodostettuja
teemoja hyddynnettiin vahinkopalveluiden nykytilan eli As-is analyysin luomiseen ja
asiakaskokemuksen kipupisteiden tunnistamiseen. Teema-analyysilla saatuja tuloksia

havainnollistettiin kalanruotokaavioiden avulla.

Teema-analyysin ohella tutkimuksessa hyodynnettiin As-is To-be-kehittamisviitekehysta,
jossa prosessin nykytila seka tavoitetila eroteltiin toisistaan. As-is eli nykytilan

analyysissa kuvattiin vahinkopalveluiden tilaa vuoden 2025 aikana mitattujen tulosten
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seka kotitalousasiakkaiden koti-irtaimisto- ja matkatavaravakuutusten
vahinkoprosessissa esiintyvien ongelmakohtien nakdkulmasta. To-be osuudessa
muodostettiin tavoitetila eli esitettiin kehitysehdotuksia, joissa tekodlya ja automaatiota
hyodynnettiin aiemmin tunnistettujen kipupisteiden ratkaisemiseksi. Laadullista ja
maarallista aineistoa hyodynnettiin toisiaan tukevina ja niiden avulla mahdollistettiin
vahinkoprosessin  kokonaisvaltainen tarkastelu seka prosessitehokkuuden etta

asiakaskokemuksen nakokulmasta.

Tutkimuksessa hyodynnetyn aineiston ja tutkimuksen tuloksen perusteella luotiin arvio
esitettyjen kehitysehdotusten vaikutuksesta korvauskasittelyyn ja siitd, kuinka suurta

osaa saapuvista vahinkoilmoituksista kehitysehdotus koskee.

3.4 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen toteutuksessa noudatettiin hyvada tieteellista kdytantda. Yrityksen
arkaluontoisia tietoja ei julkaista tutkimuksessa ja tutkimuksessa hyédynnettava aineisto
on anonymisoitu niin, ettd yritys ei ole tunnistettavissa. Tutkimusaineistoa kasiteltiin

luottamuksellisesti, eika ulkopuolisilla ollut paasya siihen.

Tutkimuksen menetelmd on kuvattu riittavan yksityiskohtaisesti, jolloin voidaan
varmistua tutkimuksen lapindkyvyydestd ja toistettavuudesta. Lisdksi tutkimuksessa

hyodynnetty aineisto on dokumentoitu huolellisesti.
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4 Aineiston esittely

Tassa luvussa kuvataan erdaan finanssialan  yrityksen  vahinkopalveluiden
korvauskasittelyn rakennetta ja toimintaa, sekd analysoidaan missa prosessin vaiheissa
tekodlyn hyddyntaminen antaisi suurinta lisdarvoa yritykselle ja sen asiakkaille. Luvussa
hyodynnetty ja esitelty, vahinkoilmoitusprosessiin ja sen vaiheisiin liittyva aineisto

perustuu yrityksen sisdiseen prosessikuvaukseen ja tuloksiin.

Tutkimus rajautuu kotitalouksien omaisuusvahinkoihin, tarkemmin kotivakuutus ja
matkavakuutus. Tutkimus keskittyy sdhkodisesti tulleisiin vahinkoilmoituksiin, eli
vahinkoilmoituksiin, joissa asiakas tayttdaa sahkdisen vahinkoilmoituslomakkeen
tunnistautumalla ja kirjautumalla sahkdiseen asiointijarjestelmaan. Tutkimuksessa
analysoidaan  koko  vahinkopalveluprosessi  vahinkoilmoituksen  tekohetkesta
korvauspaatokseen.  Tutkimus analysoi  vahinkopalveluprosessin  toimivuutta
prosessitehokkuuden  ja asiakaskokemuksen nakoékulmista. Tutkimuksessa
hyddynnetdadn yritykselta saatua aineistoa vahinkopalveluiden tehokkuuteen seka
asiakaskokemukseen liittyen. Tutkimus ei kdsittele muita osastoja, kuten myynnin
prosessia tai yritysomaisuusvahinkoja ja niiden toimintaa. Tutkimus ei sisalla
kehitysehdotuksen teknistad toteutusta tai ohjelmistokehitysta, vaan sen avulla pyritaan
tunnistamaan potentiaalisia kehityskohteita vahinkopalveluprosessin vaiheista. Lisaksi
tutkimus esittdd ehdotuksia siitd, millaisia tekodly- ja automaatiopohjaisia ratkaisuja
voitaisiin integroida prosessiin sen tehostamiseksi. Tutkimuksessa keskitytdan vuoden

2025 aikana kerattyyn dataan.

4.1 As-is — nykytila vahinkopalveluissa - vahinkoilmoitusprosessi

Yrityksen sisdisen prosessikuvauksen mukaan vahinkopalveluprosessi kdynnistyy, kun
asiakas tekee vahinkoilmoituksen sdhkoisessa jarjestelmédssa. Kun asiakas on tayttanyt
vahinkoilmoituksen, se latautuu automaattisesti sahkdiseen jarjestelmaan asiakkaan

valitseman vakuutuslajin yleiseen kasittelyjonoon. Vahinkoilmoituksen saavuttua
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yleiseen kasittelyjonoon, se tarkastetaan ja lajitellaan manuaalisesti vahinkolajin ja
vahingonkohteen mukaan asiantuntijan toimesta. Vahingot jaetaan manuaalisesti
korvauskasittelijoiden henkilokohtaisiin kasittelyjonoihin vyleisestd kasittelyjonosta.
Taman jalkeen korvauskasittelija ottaa vahingon kasittelyyn ja tekee vahingon
alkukartoituksen seka pyytaa tarvittaessa asiakkaalta tai muulta ulkoiselta taholta
lisaselvitysta. Lisaselvitysta voidaan tiedustella esimerkiksi tuotteen valmistajalta,
poliisilta tai  korjausliikkeeltd. Lisaselvitys pyydetdaan kirjallisesti sdahkoisen
asiointijarjestelman valityksella tai puhelimitse, jonka jalkeen asiakas toimittaa
lisaselvitykset sahkoiseen jarjestelmaan, kun kyseessa on sdahkdinen tiedosto tai

valokuva. Asiakkaan on mahdollista toimittaa fyysisia lisdselvityksida myos postitse.

Kun korvauskasittelijda on saanut tarvittavat lisdselvitykset, vahinko arvioidaan
tapauskohtaisesti  vahinkokuvauksen  perusteella  vakuutusehtoihin  nojaten.
Vakuutusehtojen ja saatujen lisdselvitysten perusteella tehddan korvauspaatos, jonka
seurauksena korvaus maksetaan kokonaisuudessaan, osittain tai evatdan kokonaan.
Mahdollinen korvaussumma maksetaan heti, korvauspaatdksen kirjaamisen yhteydessa.
Korvauspaatds  toimitetaan  asiakkaalle aina  postitse sekda  sahkoiseen
asiointijarjestelmdan. Kun korvauspdatdos on tehty, vahinkoilmoitus merkitaan
kasitellyksi, suljetaan ja arkistoidaan. Mikali asiakas ei ole tyytyvdinen paatdkseen, on
hanella mahdollisuus tehda muutoksenhaku vahinkoasiaa koskien, jonka perusteella
vahinkoilmoitus voidaan kasitelld uudelleen. Muutoksenhakua ei kasitellda tassa
tutkimuksessa  tarkemmin.  Yrityksen sisdinen  prosessikuvaus on  kuvattu

kokonaisuudessaan kuviossa 6.
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Kuvio 6. Prosessikuvaus — Vahinkopalveluiden nykytila.

Vahinkoilmoitusprosessi sisaltda useita eri vaiheita, jotka toteutetaan vahintaan kahden
eri jarjestelman avulla. Yrityksessa omaisuusvahinkojen korvauskasittely tapahtuu taysin
manuaalisesti, joten jokainen vahinko kasitelldan tapauskohtaisesti korvauskasittelijan
toimesta alusta loppuun. Vahinkoilmoitusprosessissa esiintyvat haasteet liittyvat
useimmiten tiedon hajanaisuuteen tai puutteellisuuteen, hitauteen ja viivastyksiin seka
virhealttiuteen. Mikali vahinkoasian ratkaisemiseksi tarvitaan useampia lisaselvityksia eri
sidosryhmiltd, se vaikuttaa negatiivisesti lapimenoaikaan, prosessitehokkuuteen ja nadin

ollen asiakastyytyvaisyyteen.

Yrityksen kotitalouksien omaisuusvahinkojen korvauskasittelyssa ei ole aiemmin
hyodynnetty tekoalya tai automaatiota. Tekodlypohjaista digitaalista avustajaa on ollut
mahdollista hyodyntaa viestipohjien ja korvauspaatoksen muotoilun seka tiedonhaun

tukena. Tekoadlya hyodyntdvan avustajan tuottama teksti tai sen antaman tiedon
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oikeellisuus on kuitenkin aina varmistettava, eikd tyontekija voi tukeutua pelkdstaan

tekoadlyn tuottamaan informaatioon.

4.2 As-is — nykytila vahinkopalveluissa - 2025 tulokset

Tassd kappaleessa esitetddan yrityksen omaisuusvahinkojen tulokset vuodelta 2025.
Tulokset sisaltavat prosessin tehokkuutta ja asiakaskokemusta mittaavaa, kvantitatiivista

ja kvalitatiivista dataa, jonka avulla luodaan kokonaiskuva prosessin nykytilasta.

4.2.1 Vahinkoilmoitusten jakauma vakuutus- ja vahinkolajeittain

Yritykselle vuoden 2025 aikana saapuneista omaisuusvahinkoilmoituksista 80 %
kasiteltiin kotivakuutuksesta ja 20 % matkatavaravakuutuksesta (kuvio 7). Mukaan on
laskettu henkildasiakkaiden koti-irtaimistovakuutuksesta ja matkatavaravakuutuksesta
kasiteltavat, sahkoisen asiointikanavan vahinkoilmoituslomakkeen kautta saapuneet
vahingot. Otanta kattaa seka korvattavat etta hylattavat vahinkoilmoitukset. Vahinko on
voinut tapahtua ennen vuotta 2025, mutta siitd on ilmoitettu ja vahinko on avattu
yrityksen jarjestelmaan vuoden 2025 aikana. Matkatavaravakuutuksesta kasiteltavat
vahinkoasiat ovat useimmiten tapahtuneet ulkomaan loma- ja tydmatkoilla, jonka lisdksi
matkatavaravakuutus voi asiakkaan valinnan mukaan kattaa my6s Suomen sisdisilla
matkoilla sattuneita vahinkoja. Kotivakuutuksesta voidaan kasitellda kotimaassa,

esimerkiksi kotona tapahtuneita vahinkoja, koskien vakuutettua koti-irtaimistoa.



41

Omaisuus, VAHINGOT VAKUUTUSLAJEITTAIN - 2025

Matkatavaravakuutus
20%

Omaisuus, koti-
———__irtaimistovakuutus
80 %

Kuvio 7. Omaisuusvahingot vakuutuslajeittain vuonna 2025.

Omaisuusvahingot jaetaan yrityksessa vahinkolajeihin eli ne jaotellaan vahingon
syntytavan mukaan. Vuonna 2025 aikana ilmoitettujen omaisuusvahinkojen osalta
yleisimpia vahinkolajeja olivat rikkovahingot (70 %), rikosperusteiset vahingot (10 %),
katoamisvahingot ja vuotovahingot. Muita vahinkolajeja esiintyi maarallisesti vahinkojen
kokonaismaarasta vahinkolajeittain alle 4 % kutakin. Tuloksen perusteella nahdaan, etta
rikkovahinkoja esiintyy maarallisesti selkeasti eniten, kun otetaan huomioon koti- ja
irtaimistovakuutuksen sekd matkatavaravakuutuksen piirissé olevat vahingot.

Vahinkolajien jakauma on esitetty kuviossa 8.
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OMAISUUSVAHINGOT VAHINKOLAJEITTAIN - 2025

Vahinkolajit, joita esiintyy yksittéin alle 2% kokonaismaarista

Luonnonilmiévahinko_____

Muu_

Vuoto_ _——

Katoaminen_-~

Rikosperusteinen -
10%

——_Rikkoutuminen
70 %

Kuvio 8. Omaisuusvahingot vahinkolajeittain vuonna 2025.

4.2.2 Vahinkoilmoitusten kasittelyaika

Yrityksessa mitataan vahingon kokonaiskasittelyaikoja vahinkoilmoituksen saapumisesta
korvauspaatoksen antamiseen. Yksittdisten vaiheiden kestoa ei ole mitattu, silla kasittely
tapahtuu kokonaisuudessaan manuaalisesti ja vahinkoasia kasitelldaan usein yhdella
kertaa. Kasittelyaika sisdltda sahkoisen kayttojarjestelman ulkopuolella tehtdvaa
arviointia vahingon korvattavuudesta, jonka kestoa ei voida eritella tarkemmin vahingon
kasittelyn kokonaiskestosta. Vahinkokohtaiset kokonaiskasittelyajat on esitetty kaikkien

vahinkolajien osalta kuviossa 9.

Yritykselle vuonna 2025 saapuneista omaisuusvahingoista 51 % kasiteltiin yhden
vuorokauden sisdlld, 22 % saapuneista vahingoista kasiteltiin kahden tai kolmen

vuorokauden sisalla ja 16 % vahinkoilmoituksista kasiteltiin 4—7 vuorokauden sisdlla
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vahinkoilmoituksen saapumisesta. Tuloksen perusteella 89 % saapuneista
vahinkoilmoituksista kasiteltiin viikon sisadlla vahinkoilmoituksen saapumisesta.
Saapuneista vahinkoilmoituksista vain 11 % vaati yli 7 vuorokautta, ennen kuin

vahinkoilmoitus saatiin kasiteltya loppuun.

KASITTELYAIKA PER VAHINKO (%)

B
g
1
©
l .
O

0..1 VRK 2..3 VRK 4..7 VRK 8..14 VRK > 15 VRK

Kuvio 9. Késittelyaika vahinkokohtaisesti (kaikki vahinkolajit).

4.2.3 Satunnaisotanta lisaselvitysta odottavista vahinkoilmoituksista

Vahinkopalveluissa esiintyvien pullonkaulojen, eli viivetta aiheuttavien vaiheiden,
taustasyiden tunnistamiseksi tehtiin 45:n vahingon satunnaisotanta koti- ja
matkatavaravahingoista, jotka ovat niiden kasittelyn aikana asetettu odottaa tilaan.
Vahinkoasia asetetaan odottaa tilaan, mikali vahingon kasittelyd ei voida suorittaa
kerralla vaan sen ratkaisemiseksi tarvitaan tarkennusta tai lisdselvityksia asiakkaalta,
yhteistybkumppaneilta tai asiantuntijoilta. Odottaa tilassa vahinkoasian kasittely on
keskeytetty ja kasittelya jatketaan, kun valttamattomat lisdselvitykset vastaanotetaan
pyydetyltd taholta. Suurin osa tarkasteltavista vahinkotapauksista oli luokiteltu

rikosperaisind vahinkoina tai rikkovahinkoina, jonka lisdksi otanta sisalsi yksittdisia
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katoamis- ja palovahinkoja. Otanta kaytiin |3api vahinko kerrallaan ja vahingot

teemoitettiin viivastyksen aiheuttaneen syyn mukaan. Tulokset on esitetty kuviossa 10.

Suurin osa odottaa tilaan asetetuista vahinkoasioista koski sahkdisen asiointikanavan
kautta asiakkaalta pyydettyja, vahingon korvattavuuden kannalta merkittavaksi ja
valttamattomiksi katsottuja lisaselvityksid. Kokonaisotannasta 35 vahinkoa (77,8 %) oli
asetettu odottaa tilaan asiakkaalle Iahetetyn lisdselvityksen seurauksena. Tuloksen
perusteella viivastyksen syyna on useimmiten vahinkoilmoituksen puutteellinen sisalté.
Puutteellinen sisaltd voi viitata tilanteeseen, joissa vahinkoilmoitukselle kirjattu
vahinkokuvaus ei ole riittdvan kattava vahingon korvausvastuun tai laajuuden
arvioimiseksi tai vaihtoehtoisesti asiakas ei ole liittanyt vahinkoilmoitukselle
vahinkoasian ratkaisemiseksi tarvittavia, konkreettisia lisdselvityksida. Rikkovahingoissa
keskeisia lisaselvityksia ovat tuotteen ostokuitti, merkki- ja mallitiedot seka
korjauskustannusarvio. Rikosperdisissa vahingoissa keskeisimmat lisdselvitykset ovat
poliisille tehtdva rikosilmoitus seka ostokuitti. Matkatavaravahingoissa keskeisimpia
lisdselvityksia vahingon ratkaisemiseksi ovat matkatositteet, kuten lentoliput ja muut
matkustusasiakirjat. Kasittely voi viivastya myds tapauksissa, jossa vahingosta ilmoittaa
joku muu kuin vakuutuksenottaja ja vakuutusnumeroa tai muuta vakuutusta yksildivaa

tietoa ei ole ilmoitettu voimassa olevan vakuutuksen I6ytamiseksi ja kohdentamiseksi.

Vahinkokasittelyn viive voi johtua myds siitd, etta lisaselvitysta tai neuvoa tiedustellaan
muulta taholta kuin itse asiakkaalta. Tarkastellun otannan perusteella asiakkaalta
pyydettyjen lisaselvitysten lisaksi viivettd aiheuttavia syita olivat asiantuntijalausunnot,
yhteistyokumppanien kontaktointi seka erikoistarkastukset. Yhteistyokumppaneita
kontaktoidaan useimmiten hintatiedustelun osalta, jolla maaritelldan korvauksen
suuruus tai tapauksissa, joissa asiakas haluaa uuden tuotteen rahakorvauksen sijaan.
Yhteistyokumppaneiden kontaktointi viivastyttda vahingonkorvausprosessia ja sen kesto
vaihtelee volyymin ja tapauksessa kasittelyssd olevan, vahinkoa karsineen tuotteen
mukaan. Asiantuntijalausunto voidaan tehda tapauksissa, jossa yksittdinen kasittelija

tarvitsee ohjeistusta vahinkoasian kasittelemiseksi ja ratkaisemiseksi.



45

Asiantuntijalausunto voidaan tehda vahinkolajin nimetyille asiantuntijoille ja lausunnon
vastaanottamisen kesto vaihtelee tapauskohtaisesti. Vahingot, joissa on epaselkeytts,
ristiriitoja tai muuta normaalista poikkeavaa, kasitellddn erikoistarkastuksiin
erikoistuneen, erillisen tiimin tuella. Erikoistarkastusta vaativien vahinkojen kasittelyaika
saattaa venyd, mikali kyseessd on haastava ja monimutkainen vahinkotapaus, jossa
vahingon todentaminen ja yrityksen korvausvastuu on epaselva. Erikoistarkastuksen

prosessia ei tarkastella tarkemmin tassa tutkimuksessa.

Tutkitun otannan odotusaikaa, eli aikaa, joka kului lisdselvityksen lahettamisesta
lisdselvitysten vastaanottoon, tarkasteltiin ja se vaihteli vahinkokohtaisesti muutamasta
tunnista jopa yli vuoteen. Vahinkotapauksissa, joissa odotusaika oli yli 10 vuorokautta,
lisdselvitysta odotettiin asiakkaalta. Yrityksen toimintatapoihin kuuluu vahinkoasioiden
seuraaminen lisaselvitysten vastaanottamiseksi, jolloin asiakasta muistutetaan sovitun
ajan jalkeen uudelleen lisdselvityksen toimittamisesta. Mikali vahinkotapauksen

kasittelemiseksi pyydettya lisaselvitysta ei toimiteta, vahingon kasittelya ei voida jatkaa.
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VAHINKOILMOITUKSEN ERIKOISTARKASTUKSET
PUUTTEELLINEN INFORMAATIO

Vakuutustietojen puute

(vakuutus esim. toisen henkilén nimissd) Episelvyys vahingossa

Lisiiselvitysten puute (ostokuitit, matkatositteet, valokuvat,
rikosilmoitus, korjauskustannusarvio)

Vahingon todentaminen

Puutteellinen vahinkokuvaus

YHTEISTYOKUMPPANEIDEN ASIANTUNTHALAUSUNNOT
KONTAKTOINTI! U
Uuden tuotteen hankinta asiakkaalle Haasteet korvattavuuden arvioinnissa
Hintakyselyt Asiantuntijoiden tyékuorman vaihtelevuus

PULLONKAULAT VAHINKOKASITTELYSSA

Kuvio 10. Vahinkokasittelyn pullonkaulat.

4.2.4 Asiakaskokemus

Yrityksessd on aiemmin muodostettu asiakaskokemuksen konsepti, jota seuraamalla
pyritaan parantamaan asiakaskokemusta vahinkopalveluissa. Konseptin
muodostamiseen  sovellettiin  eri  tekijoitd, kuten aikaisempia havaintoja,
asiakashaastatteluita, asiakkaille tehtya kyselytutkimusta, korvauspuheluiden kuuntelua
ja analysointia sekd ratkaisujen validointia asiakkailla. Asiakaskokemuksen konseptin

periaatteet on kuvattu kuviossa 11.
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Kuvio 11. Asiakaskokemuksen konseptin periaatteet.

Asiakaskokemuksen konseptin kautta tunnistettiin asiakkaan asiakaskokemusta
parantavia ja huonontavia tekijoita. Asiakaskokemusta parantaviksi tekijoiksi
tunnistettiin prosessin sujuvuus ja nopeus, asioinnin saavutettavuus ja sovellettavuus,
vaivattomuus, vahinkoilmoituksen yksinkertaisuus ja kasittelyn lapinakyvyys seka
empaattisuus ja tuki asiakaspalvelussa. Asiakaskokemusta huonontaviksi tekijoiksi
tunnistettiin vahingosta ilmoittamisen hankaluus, pitkat kasittelyajat ja odottaminen,
haastavasti kaytettavat verkkosivustot, epatietoisuus korvausprosessin eri vaiheissa seka

epaluottamus vahinkoyhtididen korvaushalukkuuteen.

4.24.1 CSAT

Yrityksessa mitataan asiakkaiden tyytyvaisyytta vahinkopalveluiden korvausprosessiin
tyytyvaisyytta mittaavan, CSAT-mittaristoa hyédyntavan kyselyn avulla. Kun vahinkoasia
on kasitelty loppuun, asiakkaalta pyydetddan arviota eri tyytyvaisyystekijoiden
onnistumisesta kokonaisprosessin aikana. Tyytyvaisyystekijat voidaan jakaa neljaan osa-
alueeseen; nopeus, helppous, vahinkokasittelyn lapinakyvyys seka korvausratkaisun
ymmarrettavyys. Vuoden 2025 tuloksen perusteella korvausratkaisun
ymmarrettavyyden, nopeuden ja helppouden tulokset ovat hyvalla tasolla (kuvio 12).

Tuloksen perusteella vahinkokasittelyn lapindkyvyydessa on kuitenkin vield kehitettavaa.
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TYYTYVAISYYSTEKIJOIDEN KESKIARVO - CSAT

NOPEUS

HELPPOUS

VAHINKOKASITTELYN LAPINAKYVYYS

KORVAUSRATKAISUN YMMARRETTAVYYS

Kuvio 12. Tyytyvaisyystekijoiden keskiarvo vuonna 2025 — CSAT.

Tyytyvaisyyden kehitysta seurataan yrityksessa jatkuvasti ja kuvion perusteella ndhdaan,
ettd jokainen tyytyvaisyystekija on kehittynyt vuoden aikana parempaan suuntaan (kuvio
13). Kuvio osoittaa vahinkokasittelyn lapindkyvyyden ja korvauskasittelyn nopeuden
kulkevan lineaarisesti toistensa kanssa, joka osoittaa nopean palvelun lisddvan

lapinakyvyytta ja asiakastyytyvaisyytta.

TYYTYVAISYYDEN KEHITYS 2025

e KORVAUSRATKAISUN YMMARRETTAVYYS eV AHI NK OKASITTELYN LAPINAKYWYYS e HEL PPOUS e NOPEUS
o o o S N N
& o & & & - & ® o> N N &
& N © & © & &F PN & & & &
& & . J & < & o N & ¢

Kuvio 13. Tyytyvaisyystekijéiden kehitys vuonna 2025.
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4.2.4.2 Avoimet asiakaspalautteet

Yritys keraa vahinkopalvelun toimintaan liittyen avoimia asiakaspalautteita, jonka avulla
voidaan tunnistaa asiakaskokemuksen nakokulmasta nousevia kipupisteitd. Avoimista
asiakaspalautteista  tunnistettiin  toistuvia  ongelmakohtia.  Esille  nousevat,
negatiivissdvytteiset palautteet liittyivat erityisesti vahinkojen kasittelyaikoihin,
vahinkoilmoituksen tekemiseen liittyvida haasteisiin, vahinkoasian etenemista koskeva

informaation puutteeseen seka lisaselvitysten tarpeen epavarmuuteen.

Tuloksia havainnollistetaan kuvion 14 kalanruotokaavion avulla. Kalanruotokaavioon on
koottu teema-analyysin avulla tunnistetut teemat ja niiden taustalla todennakdisimmin
olevat, analysoidut juurisyyt. Kalanruotokaaviossa esitetddan nelja keskeista ja toisiinsa
kytkeytyvaa, tunnistettua teemaa, jotka ovat viestinta ja dokumenttien laatu, kasittely-
ja vastausaika, jarjestelmat ja Ilapinakyvyys. Kaavion avulla voidaan esittaa

asiakaskokemusta heikentavia, korvauskasittelyn keskeisia pullonkauloja.

Asiakaspalautteissa nousi esille viivastynyt kasittely- ja vastausaika, jonka juurisyiksi
analysoitiin manuaalinen kasittely, korvattavuuden arvioinnin tapauskohtaisuus seka
saapuvien vahinkoilmoituksien volyymin vaihtelut. Lapinakyvyyden puutteen juurisyina
ovat epavarmuudet kasittelyn etenemisesta ja arvioidusta kasittelyajasta seka siitd, onko
vahinkoilmoitus saapunut korvauskasittelyyn. Viestintda ja dokumenttien laatua
koskevien ongelmien juurisyyt ovat lisdselvitysten tarpeen epdvarmuus, sekava ja
moniosainen lisdselvitysten tiedustelu sekda korvauspaatdsten ja vakuutusehtojen
selitettdvyyden ja ymmarrettavyyden puute. Jarjestelman eli verkkosivuston kadyttoon
liittyvat ongelmat johtuivat vahinkoilmoituksen tayttamisessa esiintyvista ongelmista
sekd verkkosivujen sekavuudesta ja lisdselvitysten toimittamisessa esiintyneista

ongelmista.
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VIESTINTA JA
DOKUMENTTIEN LAATU

Lisdiselvitysten pyytdminen useassa osassa
Jja epdselvyys niiden tarpeesta

Ongelmat korvauspdidtiksen ja vakuutusehtojen
ymmirrettivyydessd

JARJESTELMAT

Haasteet tiedon (korvauspidtds)
saavutettavuudessa

Tekniset rajoitteet lisdselvitysten toimittamisessa

Digitaalisten palveluiden vanhanaikaisuus
(vahinkoilmoitus)

KASITTELY- JA
VASTAUSAIKA

Volyymin vaihtelun aiheuttama viive

Korvattavuuden arvioinnin tapauskohtaisuus

Manuaalinen kdsittely

LAPINAKYVYYS

Epévarmuus vahinkoilmoituksen kdsittelyajasta

Epiitietoisuus vahinkoilmoituksen
kdsittelyn etenemisestd

KORVAUSKASITTELYN KIPUPISTEET
ASIAKASKOKEMUS NAKOKULMA

Kuvio 14. Kipupisteet asiakaskokemuksen ndkdkulmasta - Avoimet asiakaspalautteet.

Kalanruotokaavion perusteella voidaan eritellda vahinkoprosessin kipupisteet

asiakaskokemuksen nakokulmasta, joita on kannattavaa kehittaa

kokonaisprosessitehokkuuden ja -asiakaskokemuksen parantamiseksi. Painopisteet,
joihin tulisi saatujen tulosten perusteella keskittyd, liittyvat vahinkopalveluprosessin

nopeuttamiseen, ennakoivaan viestintdadn ja ldpinakyvyyteen, verkkoasioinnin

selkeyttdmiseen seka dokumenttien laadun ja ymmarrettavyyden parantamiseen.
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5 Vahinkopalveluprosessin kehitys

Aiemmassa luvussa esitetyn aineiston perusteella yrityksen omaisuusvahinkojen
vahinkopalveluiden kokonaisprosessin tehokkuus ja asiakaskokemus on hyvalla tasolla ja
kehityskohteita on talla hetkella maltillisesti. Tietyissa vaiheissa esiintyvat kipupisteet
nousivat kuitenkin aineistossa toistuvasti esille, ja niihin keskittymalla voidaan parantaa
prosessin tehokkuutta sekd asiakaskokemusta entisestddan. Samoja kipupisteita
tunnistettiin seka asiakaskokemusmittareista ja asiakaspalautteista etta prosessin

tehokkuutta mittaavista tuloksista.

Tassa luvussa esitetdaan kehitysehdotuksia tunnistettujen kipupisteiden ratkaisemiseksi.
Kehitysehdotuksissa keskityttiin kokonaisvaltaisen tehokkuuden, asiakaskokemuksen ja
tyon laadun parantamiseen. Prosessitehokkuuden ja asiakaskokemuksen osalta pyrittiin
loytamaan ratkaisuja, joilla voitaisiin lyhentda kasittelyaikoja, lisdta helppoutta ja
lapinakyvyytta seka integroida vahinkoprosessiin maltillisella tasolla tekoadlya ja
automaatiota. Laadun parantamiseksi pyrittiin 10ytdmaan ratkaisuja, joiden avulla
voidaan vastaanottaa asiakkaalta tarvittavat lisaselvitykset jo heti vahinkoilmoituksen
vastaanottamisen yhteydessa, jolloin tarvittavan tiedon puutteellisuus ei aiheuta viiveita

kasittelyajoissa tai virheellisia korvauspadatoksia.

5.1 Kehitettavat prosessivaiheet

Prosessin oleellisimpana kipupisteena tunnistettiin kokonaisprosessin ajoittainen viive ja
siihen johtavat tekijat, kuten vahinkoilmoituksen informatiivinen puutteellisuus,
manuaalinen kasittely seka joissakin tapauksissa tarpeellinen, useampien sidosryhmien
kontaktointi vahingon kasittelemiseksi. Vahinkokasittelyssa esiintyva viive johtuu usein
informatiivisesti puutteellisesta vahinkoilmoituksesta, jolloin korvauskasittelija joutuu
tiedustelemaan tarvittavia lisdselvityksid erikseen asiakkaalta vahinkoilmoituksen
vastaanottamisen jdlkeen. Ongelman juurisyynd on useimmiten asiakkaan

tietamattomyys siitd, mitd lisaselvityksia hanen pitdisi toimittaa. Lisdselvitysten
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tiedustelu asiakkaalta useammassa osassa kertaluontoisen lisaselvityksen sijaan

vaikuttaa negatiivisesti prosessin ldapimenoaikaan sekd asiakkaan kokemaan

vaivattomuuteen ja luottamukseen yritystd kohtaan. Aiemmin esitellyn, yrityksessa
muodostetun asiakaskokemus konseptin (Kuvio 11) perusteella asiakaskokemusta
ohjaavia periaatteita ovat esimerkiksi vaivan minimointi, luottamus tietojen
riittavyydestd seka nopea kasittely. Lisaselvitysten kysyminen useassa osassa johtaa

siihen, ettd asiakaskokemuksen konseptin periaatteet eivat tayty ja asiakaskokemus

karsii.

Aiemmin  tunnistettujen  kipupisteiden  perusteella = muodostettiin kolme
ratkaisuehdotusta. Prosessivaiheet, joihin parannusehdotukset kehitettiin, olivat
vahinkoilmoituksen  tdyttdaminen sekda vahinkoilmoituksen kasittely.  Lisaksi

automatisoitua korvauskasittelya hyodyntavan kehitysehdotuksen tueksi kehitettiin uusi

prosessivaihe, vahinkoilmoituksen lajittelu. Prosessivaihe, ongelma, kehitysehdotus ja

vaikutus on esitetty taulukossa 1.

Taulukko 1. Parannusehdotukset prosessivaiheittain.

PROSESSIVAIHE ONGELMA KEHITYSEHDOTUS VAIKUTUS
Riittamaton Vahinkoilmoituslomakkeen Nopeampi
LISASELVITYSTEN informaatio, perusteella asiakkaan kasittelyaika,
PYYTAMINEN - lisaselvitysten saama automatisoitu vaivattomuus,
ERITYISESTI puutteellisuus lisaselvityspyynto lapinakyvyys,
MONIMUTKAISEMMAT etenkin kerralla kuntoon -
VAHINGOT monimutkaisemmissa toimintatapa
vahingoissa - parempi
asiakaskokemus
Manuaalinen tyo Korvauskasittelyn Yksinkertaisten
VAHINKOILMOITUKSEN yksinkertaisissa automatisointi vahinkojen
KASITTELY — HELPOT JA vahingoissa automatisoitu
YKSINKERTAISET kasittely >
VAHINGOT resursseja vapautuu
monimutkaisempien
vahinkojen
kasittelyyn
Automaation Vahinkoilmoituksen Suoraviivainen
VAHINKOILMOITUKSEN hyddyntamisen lajittelu = manuaalinen ja kasittely,
LAJITTELU seurauksena automatisoitu manuaalisen
muuttunut korvauskasittely lajittelun minimointi
korvauskasittely
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Kehitysehdotukset esitelladan seuraavassa kappaleessa keksittyja esimerkkitapauksia (1)
ja (2) hyodyntden. Esimerkkitapaus (1) on varkausvahinko ja esimerkkitapaus (2) on
rikkovahinko. Esimerkkitapaukset ei perustu oikeisiin henkildtietoihin tai tapauksiin,
mutta ne on suunniteltu niin, ettd ne voisivat laadultaan ja sisalléltaan olla yrityksen

vahinkopalveluissa kasiteltavia, korvattavia vahinkotapauksia.

(1) Lahdin aamulla téihin pyoralla ja jatin pyorani lukittuna juna-asemalle
odottamaan todista paluutani. Kun saavuin toista takaisin juna-asemalle,
jonne aamulla olin jattanyt pyorani odottamaan, se oli kadonnut. Pyora oli
lukittuna ja lukko oli katkaistuna paikassa, johon pyo6ra jatettiin. Varastettu
pyora (Trek Marlin 7 gen 3) on ostettu 2025 ja maksaa uutena 1099 euroa.

(2) Pesin pyykkia kotonani torstai iltana. Pesukoneen pyorittya loppuun aloin
tyhjentamaan konetta ja kannoin pyykkeja sylissani olohuoneeseen
kuivumaan. Kompastuin matkalla olohuoneeseen ja kaaduin maahan.
Kaatuessani pyykit lensivat maahan, jolloin silmalasit irtosivat paastani ja
hajosivat maahan lentdessa. Silmalasit on ostettu 2024 ja optikon mukaan
uudet vastaavat silmalasit ovat 1249 euroa.

5.2 To-be - kehitysehdotukset

Tassa kappaleessa esitetdan kipupisteiden ratkaisemiseksi  suunnitellut
kehitysehdotukset yksinkertaistettuna. To-be kehitysehdotus ei sisdlla teknista
toteutusta tai jarjestelméakehitystd, vaan esittelee kehitysehdotuksen mallin ja tausta-

ajatuksen.

5.2.1 Automatisoitu lisdselvityspyynto

Tapausyrityksen omaisuusvahingoissa hyodynnetaan mukautuvaa
vahinkoilmoituslomaketta, joka muuttuu tarkennusten osalta lomakkeelle taytettyjen
tietojen perusteella vakuutus- ja vahinkolajikohtaisesti. Vahinkoilmoitus kysyy
asiakkaalta vahinkolajikohtaisesti maaritellyt, yleisimmin tarvittavat tiedot kyseista

vahinkotapausta koskien. Korvauskasittelyssa esiintyy kuitenkin  mukautuvan
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vahinkoilmoituksen hyédyntamisesta huolimatta aiemmin tassa tutkimuksessa kasitellyn
datan perusteella puutteita etenkin  konkreettisten lisaselvitysten, kuten
rikosilmoituksen, ostokuitin tai valokuvien, osalta. Asiakas voi lisdaksi halutessaan liittaa
konkreettisia lisaselvityksia vahinkoilmoitukseen sen lopussa. Asiakirjojen lisdiaminen ei
ole pakollista, mutta lomake kehottaa lisédmaan tiettyja asiakirjoja, kuten rikosilmoitus,
tietyin perustein. Jotta vahinkoasia voitaisiin kasitellda mahdollisimman tehokkaasti,
nopeasti ja suoraviivaisesti, tulisi tarvittavien lisaselvitysten olla saatavilla jo vahingon

saapuessa korvauskasittelijalle kasittelyyn.

Lamy ja muut (2024) kasittelevat artikkelissaan mukautuvien kyselyiden hyodyntamista
potilastietojen manuaaliseen kirjaamiseen paatoksentekojarjestelmiin. He esittavat, etta
paatoksentekojarjestelmien kayttoaste on terveydenhuollossa alhainen, silla se vaatii
aikaa ja suhteellisen paljon tyota hyvalaatuisten tietojen aikaansaamiseksi (Lamy ja muut,
2024). Artikkelissa esitetddan ongelman ratkaisemiseksi reaaliaikaisesti kayttdjan
vastauksien perusteella mukautuvaa kyselylomaketta, jossa lomakkeen kysymykset
naytetdan tai piilotetaan sen mukaan, onko niiden tarve tarpeellinen kyseisen tapauksen
kannalta (Lamy ja muut, 2024, s.1-2). Soveltamalla ja laajentamalla artikkelissa
esitettdvad, reaaliaikaisesti kayttdjan tarpeisiin mukautuvan kyselyn mallia
vahinkopalveluiden  vahinkoilmoituslomakkeeseen liitettdvdan  automatisoituun
lisaselvityspyyntoon, voitaisiin ehkaista ja vahentaa jalkikateen tehtavia yhteydenottoja
koskien lisaselvityksia ja ndin lyhentda kasittelyaikoja seka lisdata vaivattomuutta
asiakkaan nakdkulmasta. Asiakasta pyydettdisiin tadydentamaan ja lisdamaan kyseisen
vahinkoasian ratkaisemiseksi tarvittavat selvitykset ja tositteet jo vahinkoilmoituksen

tayttdhetkella.

Muutoksen avulla voitaisiin parantaa asiakkaan kayttdjakokemusta, koska useimmissa
tapauksissa kaikki tarvittavat lisdselvitykset voitaisiin toimittaa yhdelld kertaa.
Tapauksissa, joissa asiakkaalla ei ole hallussaan tarvittavia lisdselvityksia kyseisella
hetkella, asiakas saisi kuitenkin heti tiedon vahinkoasian ratkaisemiseksi tarvittavista

lisdselvityksista ja pystyisi aloittamaan tarvittavat toimenpiteet lisdselvitysten saamiseksi.
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On kuitenkin huomioitava, ettd asiakkaalta tulisi pyytdaa vain ne lisdselvitykset, joita
tarvitaan vahinkoasian ratkaisemiseksi. Turhien lisaselvitysten tai liitteiden pois
jattdminen vahentda korvauskasittelijan tyota liittyen vahinkoilmoituksen ja sen
sisdltaman informaation ldpikdymiseen. Lamy ja muut (2024, s.8—9) nostavatkin
artikkelissaan esille perinteisten menetelmien, kuten staattisten lomakkeiden,
hyodyntamisen lisdadvan epdolennaisen tiedon aiheuttamaa kuormittavuutta.
Automaattisen lisdselvityspyynnon tulee olla tarkoin suunniteltu ja rajattu sopivin
ehdoin. Turhien lisaselvitysten vaatiminen ei |3ahtokohtaisesti tuo yrityksen
korvauskasittelylle lisdarvoa. Pdinvastoin liiallisella datalla voi olla negatiivinen vaikutus

seka yrityksen etta asiakkaan nakokulmasta.

Kuviossa 15 mallinnetaan vyksinkertaistettuna automatisoidun lisdselvityspyynnén
toiminnan kulkua korvausprosessissa. Kehitysehdotuksen tavoitteena on vahentaa
jalkikdteen manuaalisesti tapahtuvaa lisdselvitysten tiedustelua asiakkaalta ja nain
parantaa vahinkoasian kasittelyn resilienssia, asiakaskokemusta sekd nopeutta.
Monimutkaisemmissa tapauksissa lisaselvitysten pyytaminen voi olla tarpeellista, mutta

manuaalisesti tapahtuva tiedustelu voidaan minimoida.

ASIAKKAALLE LAHTEE HERATEVIEST!
LISASELVITYSPYYNNGSTA
VAHINKOILMOITUKSELLA ILMOITETTUUN
PUHELINNUMEROON

Asiakkaalle muodostuu
vahinkoilmoituksen
perusteella automaattinen
lisaselvityspyyntd sahkaiseen ——,
asiointijarjestelmaan, jonka
kautta asiakas toimittaa
pyydetyt lisdselvitykset

Jarjestelma pyytaa liittamaan
yleisimmin samankaltaisissa Asiakas ei pysty
Asiakas tayttaa - vahingoissa tarvittavat imi PYY yja
vahinkoilmoituksen lisaselvitykset lisdselvityksia ja ilmoittaa sen
vahinkoilmoituslomakkeelle liséselvityspyynnén kautta
téytettyjen tietojen perusteella

Vahinkoilmoitus siirtyy

korvauskasittelijélle

Asiakas lisda
vahinkoilmoituksen lopussa
pyydetyt lisdselvitykset
vahinkeilmoeitukseen heti

Kuvio 15. Automatisoidun lisdselvityspyynnon toimintavaiheet.
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Kun asiakas on tayttanyt vahinkoilmoituslomakkeella pyydetyt tiedot, jarjestelma
maarittelee vahinkoilmoituslomakkeen, yrityksen maarittelemien toimintatapojen seka
samankaltaisten vahinkotapauksien perusteella kyseisen vahinkoasian ratkaisemiseksi
tarvittavat lisaselvitykset. Vahinkoilmoituslomakkeen loppuun aukeaa taman perusteella
lisdselvityspyyntd, johon asiakas voi suoraan liittaa tarvittavat lisaselvitykset tai ilmoittaa
toimittavansa ne jalkikateen. Asiakas saa joka tapauksessa tiedon tarvittavista
lisdselvityksista jo tdssa vaiheessa ja osaa sen perusteella ryhtya toimenpiteisiin, joilla
saa haltuunsa tarvittavat lisaselvitykset. Mikdli asiakas ei voi toimittaa liitteitda heti,
hanelle aukeaa sahkoiseen asiointijarjestelmaan automaattisesti lisaselvityspyynto, joka
on tdydennettavissa sahkoisessa asiointijarjestelmassa vuorokauden ympari. Kun asiakas
saa haltuunsa pyydetyt lisdselvitykset ja lahettdd ne sahkoisen asiointijarjestelman

kautta, vahinkoilmoitus siirtyy kasiteltavaksi korvauskasittelijalle

Kuvio 16 mallintaa vahinkopalveluprosessia, jossa hyodynnetddn automaattista
lisaselvityspyyntoa. Kuviossa keltaisella on merkitty vaihe, joka korvaa nykytilaa
kuvaavassa prosessikuvauksessa esitetyn, korvauskasittelijan toimesta tapahtuvan

lisaselvitysten tiedustelun.
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Kuvio 16. Prosessikuvaus — Automatisoitu lisaselvityspyynto.

Kuvassa 1 mallinnetaan esimerkkia siitd, miltd asiakkaan etusivu voisi nayttaa
sahkoisessd asiointijarjestelmassa vahinkoilmoituksen ldhettamisen jalkeen. Mikali
asiakas on lisannyt kaikki pyydetyt lisdaselvityksen vahinkoilmoituksen tdyttamisen
yhteydessd, automatisoitu lisdselvityspyyntd ei muodostu etusivulle, vaan

vahinkoilmoitus liitteineen siirtyy suoraan vahinkokasittelyyn kasiteltavaksi.
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TERVETULOA!

Sinulla on avoin toimenpidepyyntd vahinkoasiaasi
koskien - lisdd tarvittavat liitteet tdstd

VAKUUTUKSET EVAHINKOILMOITUKSETE VIESTIT ASIAKIRJAT JA KORVAUSPAATOKSET

............................... T Y L LLL L L L L L T T T T PR e R L LR TR L EE R YT

Kuva 1. Esimerkki — Asiakkaan etusivundakyma sahkdisessa asiointijarjestelmassa.

Asiakkaalle automaattisesti avautuvaa lisaselvityspyyntda on mallinnettu kuvassa 2. Kun
asiakas siirtyy etusivulta lisaselvityspyyntdon, asiakas saa uudelleen tiedon tarvittavista
lisdselvityksistd. Vahinkoasian kasittelemiseksi tarvittavat lisdselvitykset on listattu
selkeasti ja informatiivisesti. Mallinnuksessa esimerkkina on kadytetty aiemmin esiteltya
esimerkkitapausta (1), jossa asiakkaan omaisuutta on varastettu. Esimerkkitapauksessa
varkauden kohteena on ollut yli tuhat euroa maksava uusi pyora. Rikosperdisissa
vahingoissa asiakkaan tulee aina tehda poliisille rikosilmoitus ja vahinkoasian
kasittelemiseksi tarvitaan useimmissa tapauksissa poliisin virallinen tutkintailmoitus
seka ostokuitti. Mikali asiakas ei jostakin syysta voi toimittaa esimerkiksi ostokuittia, voi
han valita kohdan ”Kaikkia pyydettyja lisdselvityksia ei voida toimittaa"”, jolloin
vahinkoasia siirtyy kasittelyyn niiden lisdselvitysten perusteella, jotka asiakkaan on

mahdollista toimittaa.

Asiakkaan on  mahdollista  ldhettdad pyydetyt lisdselvitykset  sahkoiseen
asiointijarjestelmaan kirjautumalla mihin vuorokauden aikaan tahansa. Lisdksi asiakas
voi lisata asiakirjoja useammassa osassa tallentamalla lomakkeen valissa. Resilienssin ja
selkeyden sdilyttamiseksi, vahinkoilmoitus siirtyy kasittelyyn vasta, kun kaikki

lisdselvityspyyntoon on vastattu ja lisdselvityspyynto on ldhetetty asiakkaan toimesta.
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Vahinkoilmoituksesi siirtyy kdsittelyyn, kun olet toimittanut alla pyydetyt lisdselvitykset.

Mikdli et voi toimittaa pyydettyjd selvityksid valitse

“Tarvittavia lisdselvityksid ei voida toimittaa” ja liséd syy.

Mikdli liséét asiakirjoja useammassa osassa, tallennathan

lomakkeen “Tallenna” painikkeesta.

Muistathan painaa “Ldhetd” painiketta, kun olet lisannyt kaikki
saatavillasi olevat liitteet, jotta vahinkoasiasi siirtyy kdsittelyyn.

Vahinkoasiasi odottaa seuraavia lisaselvityksia (tiedostomuodoksi sopii esimerkiksi .jpg, .png, .pdf):

« Poliisin virallinen tutkintailmoitus (tutkintailmoitus saapuu tehtydsi rikosilmoituksen poliisiile)
« Ostokuitti (voit tiedustella ostokuittia ostoliikkeestd, mikdli sinulla ei ole sitd hallussasi)

LISAA
LISAA

LISAA

Olen liittényt kaikki pyydetyt lisdselvitykset

Kaikkia pyydettyja lisaselvityksid ei voida toimittaa

Syy:

............................

Kuva 2. Esimerkki — Automatisoitu lisdselvityspyynto.

Jotta automaattisesti muodostuvan lisaselvityspyynnon hyédyntaminen olisi jarkevaa ja

kannattavaa toteuttaa, on ehkaistava turhien lisaselvitysten aiheuttaman kuormituksen

syntyminen. Jarjestelmalle on luotava selked ohjeistus siitd, millaisia lisdselvityksia

tarvitaan erilaisissa vahinkoasioissa.

Taulukossa 2 esitetddan vaihtoehtoja siitg,

minkalaisia lisdselvityksid voidaan pyytaa erilaisissa vahinkolajeissa.

Taulukko 2. Automatisoidun lisiselvityspyynnén kautta tiedusteltavat lisdselvitykset.

VAHINKOLAIJI

LISASELVITYS

RIKKOVAHINGOT

Ostokuitti + valokuva vauriosta

RIKOSPERAISET VAHINGOT

Poliisin tutkintailmoitus + ostokuitti + listaus
varastetusta omaisuudesta

MATKATAVARAN MYOHASTYMINEN

Matkaliput + ostotositteet
valttamattomyystarvikkeista

PALOVAHINGOT

Paloraportti, listaus vaurioituneesta
omaisuudesta + valokuvat
tapahtumapaikalta
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Kehitysehdotuksen tarpeellisuuden osalta on huomioitava, etta osa vahinkoilmoituksista
voidaan kasitella ilman lisdselvityksia ja turhien lisdselvitysten pyytdaminen ja
vastaanottaminen aiheuttaa ruuhkautumista jarjestelmiin ja korvauskasittelyyn
pidentden kasittelyaikoja. My0ds asiakaskokemus karsii, mikali asiakasta pyydetdan
toimittamaan lisaselvityksia ja odottamaan korvauspaatosta asiasta, joka olisi
ratkaistavissa ilman lisdselvityksia. Jotta kehitysehdotuksen kayttdonotto voitaisiin
toteuttaa tehokkaasti, lisaselvityspyynnon ilmenemisen ehdoiksi voitaisiin ohjelmoida
sopivia rajoitteita, liittyen esimerkiksi vaurioituneen tai varastetun omaisuuden

ostovuoteen tai arvoon.

5.2.2 Korvauskasittelyn automatisointi - yksinkertaiset vahinkotapaukset

Suomessa on aiemmin hyodynnetty automaatiota vakuutusalalla
tyotapaturmavahinkojen  kasittelyssa eli saatavilla olevan tiedon mukaan
omaisuusvahinkojen korvauskasittely on tahan asti tapahtunut padosin manuaalisesti.
Automaation avulla on mahdollista vahentdaa manuaalista ty6ta ja kasitella yksinkertaisia
ja toistuvia vahinkotapauksia, joiden korvattavuus on helposti maariteltavissa asiakkaan
antamien tietojen seka vakuutusehtojen perusteella. Sun ja muut (2025) esittavat, etta
asiakastyytyvaisyyttd voidaan parantaa tekodlyn ja automaation kautta nopeamman
kasittelyn, lapindakyvan kommunikaation sekd monipuolisten ja saavutettavien

itsepalvelukanavien valityksella.

Aineistossa esitetyn vahinkojakauman perusteella suurin osa omaisuusvahinkoihin
saapuvista vahinkoilmoituksista koskee rikkovahinkoja seka rikosperaisida vahinkoja.
Naiden vahinkolajien osuus vuonna 2025 saapuneista vahinkoilmoituksista oli yhteensa
80 % (kuvio 8). Rikkovahingot ovat usein yksinkertaisia, eivatka lahtokohtaisesti sisalla
useita muuttujia. Lisaselvitykset rikkovahinkoja koskien liittyvat useimmiten ostokuittiin,
korvauskustannusarvioon sekd rikkoutumisen taustatietoihin. Rikkovahingot voidaan
luokitella helpoiksi vahingoiksi ja niiden korvauskasittely on useimmiten rutiininomaista.

Automaation avulla voitaisiin vahentda korvauskasittelijoiden tekemad, manuaalisen
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tyon kuormaa rutiininomaisten ja yksinkertaisten vahinkojen kasittelyn osalta, jolloin
resursseja voidaan kohdentaa paremmin monimutkaisempien ja haastavimpien
vahinkojen kasittelyyn. Automaation hyddyntdminen monimutkaisempien ja paljon
lisaselvitysta vaativien vahinkojen osalta ei ole oikeellisuuden ja turvallisuuden kannalta
vield  ajankohtaista, mutta teknologioiden kehittyessa  vahinkopalveluissa

hyodynnettavan tekodlyn ja automaation maara voi lisdantya.

Automaatiota hyoddyntava vahinkopalveluprosessi on kuvattu kuvioissa 17. Taman
kehitysehdotuksen on ajateltu koskevan erityisesti yksinkertaisia ja helppoja
vahinkotapauksia, joissa lisdselvityksid ja muuttujia on vahan. Mikali vahinkoasian
kasittelemiseksi tarvitaan useampia lisdselvityksia, on kyseessa useimmiten
monimutkaisempi  vahinkotapaus, jolloin kasittely on suositeltavaa hoitaa
korvausratkaisijan toimesta automaation sijaan. Lajitteluperusteet automaation ja
manuaalisen kasittelyn valilla tulee suorittaa yrityksen maarittelemien toimintatapojen

ja sdantdjen mukaisesti.
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Kuvio 17. Prosessikuvaus — Automatisoitu lisdselvityspyynt6 ja korvauskasittely.

Automaation avulla voitaisiin korvata vahinkopalveluprosessi yksinkertaisten vahinkojen
osalta lahes kokonaan siltd osin, jolta se alkuperdisessd prosessissa olisi
korvauskasittelijan tehtdavana. Kun kone kasittelee vahingon sen saapumisesta alkaen
korvauspaatoksen kirjaamiseen ja korvauksen maksamiseen saakka, vaiheet kuten
vahingon lajittelu ja jakaminen korvauskasittelijoille, haltuunotto ja alkukartoitus,
korvattavuuden arviointi seka korvauspaatoksen tekeminen poistuisivat ja siirtyisivat
automaation tehtavdksi. Automaation tekema tyd on esitetty prosessikaaviossa
asiakkaalle nakymattémana toimintona, jonka teknologia suorittaa. Automaation
hyodyntaminen vahinkokasittelyssa mahdollistaa nopeamman kasittelyn seka

reaaliaikaisemman vahingon kasittelyn etenemisen seurannan, joka lisda lapinakyvyytta.
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Automatisoidun korvauskasittelyn toimivuuden kannalta on tarkeaa, etta jarjestelmalle
madritelldadn selkedt ohjeet ja toimintamallit vahinkokasittelyyn. Lisdaksi sen toimintaa
tulee valvoa, arvioida ja kehittada saannollisesti. Korvauspaatokset perustuvat
vakuutusehtoihin, jonka lisdksi esiintyy vyrityskohtaisia toimintatapoja ja -kaavoja.
Omaisuusvahinkojen kasittelemiseksi jarjestelmalle tulee syottaa yrityksen ajankohtaiset

vakuutusehdot, toimintatavat yleisimmissa tapauksissa seka yrityksen oma aani.

Automaation toimivuutta on kokeiltu yksinkertaistetusti Microsoft Copilot
tekoalyagenttipohjaisen jarjestelman avulla. Jarjestelmalle ei annettu arkaluontoisia
henkilotietoja vaan mallinnus perustuu aiemmin esitettyihin esimerkkitapauksiin (1) ja
(2) seka yrityksen vakuutusehtoihin. Kyseessa ei ole suoranainen vertaus automaation
suorittamaan korvauskasittelyyn, vaan mallinnuksen avulla on tarkoituksena hahmottaa
ja selvittaa, osaako tekodly soveltaa vakuutusehtoja yksinkertaisissa vahinkotapauksissa

ja onko sen avulla mahdollista suorittaa tapauskohtaista korvausmenettelya.

Microsoft Copilot jarjestelmdssa on mahdollista luoda tekodlyagentteja raataloidysti
yrityksen tarpeeseen vastaten. Tekoadlyagenttien avulla voidaan suorittaa valmiiksi
ohjelmoituja, autonomisia prosesseja tai suorittaa maariteltyja toimenpiteitd, kuten
asiakirjojen analysointia tai tiedon hakemista eri jarjestelmistd. Korvauskasittelyn

automaatio voitaisiin toteuttaa esimerkiksi tekodlyagentteja hyédyntden.

5.2.2.1 Esimerkkitapaus (1) — automaatiomallinnus

Microsoft Copilotille annettiin kehote: "Onko kyseessa korvattava vahinko yrityksen XXX
vakuutusehtojen (koti-irtaimistovakuutus) mukaan: Ldhdin aamulla t6ihin pyoréalla ja
jatin pyorani lukittuna juna-asemalle odottamaan tdistd paluutani. Kun saavuin toista
takaisin juna-asemalle, jonne aamulla olin jattanyt pyorani odottamaan, se oli kadonnut.

Pyora oli lukittuna ja lukko oli katkaistuna paikassa, johon pyo6ra jatettiin. Varastettu
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pyora (Trek Marlin 7 gen 3) on ostettu 2025 ja maksaa uutena 1099 euroa — Yrityksen
vakuutusehdot: XXX”

Tekoalyavustaja Microsoft Copilotin mukaan kyseessa on korvattava vakuutustapahtuma,
joka perustuu suoraan yrityksen vakuutusehtoihin (kuva 3). Lisdksi vastauksessa
kehotetaan tekemaan rikosilmoitus ja toimittamaan pyoran tiedot ja tapahtumakuvaus.
Tekodlyavustajan vastaus on linjassa yrityksen vakuutusehtojen kanssa ja on avannut

korvattavuuteen johtavia syitda annetun tapahtumakuvauksen perusteella.

Kylla, kyseessa on korvattava vahinko koti-irtaimistovakuutuksen ehtojen mukaan, koska:

e pyo6ra oli lukittuna,

e |ukko oli murrettu,

» kyse on selvésta varkaudesta, ei katoamisesta,

+ koti-irtaimistovakuutus korvaa ulkona olevan lukitun polkupyoridn varkauden

Pyoran arvo (1099 €) on normaalin korvattavuuden piirissa, ja koska pyora on ostettu 2025,

ikdvdhennys olisi hyvin pieni.

o Mita sinun tulee tehda?

* Tee rikosilmoitus.

+ Tee vahinkoilmoitus vakuutusyhtiolle ja liitd mukaan pydran tiedot sekd tapahtumakuvaus.

Kuva 3. Esimerkkitapaus (1) — Tekoalyavustajan perustelu korvattavuudesta.

5.2.2.2 Esimerkkitapaus (2) — automaatiomallinnus

Microsoft Copilotille annettiin kehote: ”Pesin pyykkida kotonani torstai iltana.
Pesukoneen pyorittyd loppuun aloin tyhjentdmaan konetta ja kannoin pyykkeja sylissani
olohuoneeseen kuivumaan. Kompastuin matkalla olohuoneeseen ja kaaduin maahan.
Kaatuessani pyykit lensivat maahan, jolloin silmalasit irtosivat paastdni ja hajosivat
maahan lentdessa. Silmalasit on ostettu 2024 ja optikon mukaan uudet vastaavat

silmalasit ovat 1249 euroa. — Yrityksen vakuutusehdot: XXX”
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Tekodlyavustaja Microsoft Copilotin  mukaan kyseessa on vyleensd korvattava
vakuutustapahtuma, joka perustuu yrityksen vakuutusehtoihin (kuva 4). Vastaus sisaltaa
ohjeistuksen toimintatavoista sekd todennakodiseen korvaukseen johtavat syyt.
Tekodlyavustajan vastaus on linjassa yrityksen kanssa, mutta sisdltda pienta

epavarmuutta.

Kylla, tama on yleensd korvattava vahinko koti-irtaimistovakuutuksen ehtojen mukaan.

(& Miksi?
* Kyse on dkillisesta ja ennalta arvaamattomasta tapahtumasta kotona.

¢ Silmalasit ovat irtaimistoa, joka kuuluu vakuutuksen piiriin.

s Vahinko syntyi tapaturmaisesti kaatumisen yhteydess§, ei kulumisesta tai

huolimattomuudesta.

« Tallaiset rikkoutumiset kuuluvat tyypillisesti esinevakuutuksen tai kotivakuutuksen laajan

turvan korvattaviksi.

Korvaus maardytyy yleensa vastaavan uuden tuotteen hinnan perusteella, josta voidaan tehda

ikdvdhennys, mutta koska lasit on ostettu 2024, véhennys on pieni.

o Miti sinun tulee tehdi?

¢ Tee vahinkoilmoitus ja kuvaa tapahtuma.

e Liitd mukaan optikon arvio tai kuitti vastaavista uusista laseista (1249 €).

Kuva 4. Esimerkkitapaus (2) — Tekodlyavustajan perustelu korvattavuudesta.

Microsoft Copilotin avulla tehdyn yksinkertaistetun kokeilun avulla voidaan todeta, etta
tekodlyavustaja osaa tulkita vakuutusehtoja seka arvioida vahingon korvattavuutta
tapahtumakuvauksen perusteella. Vastaukset ovat kuitenkin osittain epavarmoja. Mikali
tekodlyavustajalle maaritellaan tarkemmin yrityksen omaa aanta, esimerkkeja perustuen
yleisesti korvattaviin vahinkotapauksiin seka yrityksen toimintatapoihin liittyvida muita

huomioita, tuloksista voidaan saada yha yksityiskohtaisempia ja tarkempia.
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5.2.3 Vahinkoilmoitusten automatisoitu lajittelu

Jotta korvauskasittelyn automatisointia voitaisiin  hyédyntada mahdollisimman
tehokkaasti ja turvallisesti, tulisi sen toimintaa ja kdyttdda ohjata tietyin perustein.
Ratkaisuna tasapainotteluun automaation ja manuaalisen kasittelyn valilla voitaisiin
hyodyntdaa vahinkoilmoitusten automaattista luokittelua, joka lisdksi sitoisi aiemmin
esitettyjen kehitysideoiden toimintamallit yhdeksi, toimivaksi kokonaisuudeksi. Goolla
(2025) esittelee artikkelissaan tekodlypohjaisten lajittelu- ja reititysjarjestelmien
hyodyntamista vahinkoilmoitusten lajittelussa. Automaattisen lajittelun perustana on
koneoppimisalgoritmit, jotka analysoivat vahinkokasittelyyn saapuvia
vahinkoilmoituksia ja tunnistavat optimaalisimman kasittelytavan perustuen
vahinkoilmoituksella annettuun informaation vahinkoasian monimutkaisuudesta,
tyypistd tai vaaditusta asiantuntemuksesta (Goolla, 2025). Koneoppimisen mallit
voidaan perustaa eri tiedonldhteisiin, kuten vakuutusehtoihin, vahinkokohtaisen
vakuutuksenottajan henkildtietoihin, vahinkotapauksen sisdltdmaan informaatioon tai
yrityksen omiin toimintamalleihin ja algoritmien toiminta kehittyy jatkuvasti kasiteltyjen

vahinkotapauksien myota.

Vahinkoilmoituksen  automaattisen luokittelun tarkoituksena on  maaritelld
vahinkokohtaisesti vahinkoilmoituksen kasittelypolku niin, ettd sen kasittely olisi
mahdollisimman suoraviivaista ja tehokasta. Goollan (2025, s.61) mukaan automaattisen
luokittelun tarkkuus on jopa 85 % ja sen avulla voidaan lyhentdaa korvauskasittelyn
prosessin elinkaarta jopa 30 %. Kun vahinkoilmoitusten lajittelu eri kasittelytapojen
valilld suoritetaan automaattisesti, perustuen selkeasti maariteltyihin sdantoihin,
voidaan sijoittaa lajittelun normaalisti vaativat resurssit asiantuntemusta vaativiin
tyotehtaviin. Automaattisen luokittelun tarkkuuden ollessa korkea, voidaan myos luottaa
sen toimintaan ja siihen, ettd vahinkoilmoitukset siirtyvat kasittelyyn tehokkaasti ja
korvauskasittelyn resilienssi sailyy. Vaikka automaattisen lajittelun tarkkuuden voidaan
olettaa olevan korkea ja sen hyodyntamisen riski on pieni lajittelujonojen vahaisyyden
vuoksi, hairiotilanteiden ilmenemisen mahdollisuus on huomioitava. Hairidtilanteissa,

joissa vahinkoilmoitusta ei voida lajitella annettuihin malleihin ja menetelmiin perustuen
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tai tilanteissa, joissa vahinkoilmoitus on jaanyt jumiin lajitteluun, tulee vahinkoilmoitus
ohjata siirtymaan aina manuaalisesti suoritettavaan korvauskasittelyyn. Nain valtytaan

virheellisen lajittelun seurauksena syntyvilta virheiltd korvauskasittelyssa.

Automatisoidun vahinkoilmoituksen lajittelun merkitys on suuri erityisesti, jos yrityksen
vahinkokasittelyyn integroidaan automaattista korvauskasittelya. Automatisoitu lajittelu
hoitaisi jaon automaation suorittamaan korvauskasittelyyn sekd manuaaliseen
korvauskasittelyyn saapuvien vahinkoilmoitusten valilla. Kehitysehdotuksella ei nain
ollen ole hyotya, mikali vahinkoilmoitusten kasittely tapahtuu pelkastaan manuaalisesti,
korvauskasittelijan toimesta. Automatisoitu vahinkoilmoituksen lajittelu on suunniteltu
prosesseihin, jossa hyddynnetdan vahintdan kahta erilaista tapaa suorittaa

korvauskasittely.

Koneoppimismalleja hyddyntavaa, automaattista vahinkoilmoitusten lajittelua sisaltavan
korvauskasittelyn etenemistd on mallinnettu vyksinkertaistettuna kuviossa 18.
Automatisoitu lajittelu hyodyntaa aiemmin kehitysehdotuksena esiteltyd automaattista
lisaselvityspyyntoa, jolloin lajittelu voidaan perustaa vield tarkempaan informaatioon
sekd saantoihin. Automatisoitu lisaselvityspyynto ei kuitenkaan aiemman esityksen
perusteella avaudu kaikissa vahinkotapauksissa asiakkaalle, joten esimerkiksi helpot ja
yksinkertaiset vahinkoasiat voidaan siirtda suoraan kasiteltavaksi automatisoituun
korvauskasittelyyn. Lajittelun toimivuuden takaamiseksi, yrityksen tulee antaa
jarjestelmalle selkedt ja tarkat ohjeet siitd, millaiset vahingot kasitelldaan automaatiolla

ja millaiset vahingot kasitellddn aina manuaalisesti korvauskasittelijan toimesta.

Automaation

tekema
Automaattinen korvauskasittely
Vahinkoilmoitus = liséselvityspyyntd Automaattinen luokittelu Korvauspaatés
asiakkaalle .
Manuaalinen

korvauskasittely

Kuvio 18. Vahinkoilmoituksen automatisoitu lajittelu ennen korvauskasittelya.
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Kuviossa 19 mallinnetaan kaikki edelld esitetyt kehitysehdotukset korvauskasittelyn
kokonaisprosessissa. Prosessikaaviossa vihredlla on merkitty perinteinen, manuaalisesti
tapahtuva vahinkokasittelyprosessi. Manuaalinen kasittely eroaa kehitysehdotuksessa
yrityksen nykytilan prosessikuvauksesta automaattisen lisaselvityksen osalta, joten
lisdselvitysten tiedustelu manuaalisen korvauskasittelyn aikana on minimoitu.
Kehitysehdotuksena esitetty, automaatiota hyddyntava korvauskasittely kuvataan

kaaviossa oranssilla.
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Kuvio 19. Prosessikuvaus — Automatisoitu lisaselvityspyynto, lajittelu ja korvauskasittely.

5.3 Kehitysehdotusten arviointi

Aineiston perusteella valtaosa (77,8 %) odottaa tilaan asetettujen vahinkojen otannasta
liittyi siihen, ettd asiakkaalta oli pyydetty lisaselvitysta vahinkoasian ratkaisemiseksi.
Tulos viittaa siihen, ettd automatisoidun lisdselvityspyynndn soveltamiselle [6ytyy
korvauskasittelyssa tilaa ja sen avulla prosessin tehokkuutta voidaan parantaa jo ennen
suoranaista paatoksentekovaihetta. Koska valtaosassa odottaa tilaan asetetuissa

vahingoissa ilmenee lisdselvityksen puutetta, voidaan olettaa automatisoidun



69

lisdselvityksen tuovan selkeda lisdarvoa koko vahinkokasittelyn prosessitehokkuuden
parantamiseksi seka kasittelyaikojen lyhentamiseksi. Normaalin, manuaalisen
lisdselvityspyynnon lahettaminen asiakkaalle vie keskimaarin noin 15 minuuttia, mutta
liitteiden vastaanottaminen voi viivastyttaa vahinkokasittelyn jatkamista tutkimuksessa
kasitellyn aineiston perusteella muutamasta tunnista jopa yli vuoteen. Automatisoidun
lisaselvityspyynndn avulla asiakas saa heti tiedon tarvittavista lisaselvityksista ja
vahinkoasiaa ei oteta kasittelyyn ennen valttamattomien lisdselvitysten
vastaanottamista. Tama vahent3da vahingon aktiivista odotusaikaa merkittavasti seka
lisaa lapinakyvyytta asiakkaan tietoisuuden kasvattamisen valityksellda, joka syntyy
asiakkaan saadessa tietdd vahinkoasian ratkaisemiseksi tarvittavat lisdselvitykset heti

vahinkoilmoituksen tekohetkella.

Odottaa tilaan asetetuista vahingoista hieman alle 80 % odotti lisaselvitysta asiakkaalta.
Koska odottaa tilaan asetetaan vain ne vahingot, joita ei voida kasitelld heti, tuloksen
perusteella ei voida suoraan paatella kuinka suurta osaa saapuvista vahinkoilmoituksista
kehitysehdotus koskettaisi. Laajuuden arvioinnissa on otettava huomioon, etta
vahinkoilmoitusten kasittelemiseksi ei tarvita aina lisaselvityksid, joten lopullisen
laajuuden voidaan olettaa olevan hieman matalampi. Kehitysehdotuksen on naihin
huomioihin perustuen arvioitu koskevan noin 50-70 % kaikista saapuvista
vahinkoilmoituksista. Vaikutus vahinkokasittelyn odotusaikaan on merkittava, aineistoon
perustuen jopa 365 vuorokautta, silld asiakasta informoidaan lisdselvityksen tarpeesta jo
heti vahinkoilmoituksen tekohetkelld. Talldin on epatodennakdisempada, ettd asiakas
jattaa lisdselvityspyynnén huomioimatta tai unohtaa sen. Lisdaksi manuaalisen
lisaselvityspyynnon lahettamiseen kuluvan ajan voidaan olettaa vahenevan
kokonaiskasittelyajasta vahingoissa, joissa tarvittavat lisdselvitykset saadaan
automatisoidun lisaselvityspyynnon kautta. Manuaalisen lisdselvityspyynnon kestoksi
on maaritelty 15 minuuttia, jolloin paivdakohtainen vapautunut kapasiteetti voidaan
laskea saapuvien, lisdselvitystd vaativien vahinkoilmoitusten perusteella. Mikali
korvauskasittelyyn saapuu 50 vahinkoilmoitusta, joista 80 % vaatii lisaselvitysta,

paivakohtainen, vapautunut kapasiteetti on jopa 600 minuuttia eli 10 tuntia.
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Automatisoidun lajittelun voidaan olettaa toimivan lahes kaikissa vahinkotapauksissa,
silla  perustana on jakaa vahinkoilmoitus joko manuaaliseen kasittelyyn tai
tekodlyagentin kasiteltavdksi automatisoitua korvauskasittelya hyoddyntden. Mikali
vahinkoilmoituksen maarittelya ja siirtoa ei voida suorittaa riittdvan tarkasti, tulee
jarjestelma ohjelmoida siirtdmdan vahinkoilmoitus manuaaliseen kasittelyyn
virheellisten korvauspaatosten minimoimiseksi. Vaikka lajittelun toiminnallisuus on
korkea, on huomioitava virhetilat, joissa vahinkoilmoitus jaa jumiin automaattiseen
lajitteluun. Tallaisissa tapauksissa tarvitaan manuaalista, vahinkoilmoituksen
uudelleenlajittelua. Automatisoidun lajittelun on arvioitu koskevan noin 90-100 %
vahinkoilmoituksista ndiden huomioiden perusteella. Koska automatisoitu
vahinkoilmoituksen lajittelu on suunniteltu automatisoidun korvauskasittelyn tueksi,
kyseessa on kokonaan uusi tydvaihe prosessissa. Vaihe ei kuitenkaan aiheuta
tyokuormaa manuaaliseen kasittelyyn, ja vaiheen arvioitu kesto on vain muutama
minuutti. Lajittelu voidaan aloittaa heti kun vahinkoilmoitus ja sen lisdselvitykset

saapuvat jarjestelmaan kasiteltavaksi.

Korvauskasittelyn automaatio tekodlyagenttien avulla on omaisuusvahingoissa uusi ja
potentiaalinen vaihtoehto perinteiselle, manuaaliselle korvauskasittelylle. Aineiston
perusteella 80 % saapuneista vahinkoilmoituksista koski rikkovahinkoja seka
rikosperaisia vahinkoja. Aineistossa perehdyttiin kasittelyaikoihin kaikkien vahinkolajien
osalta yleiselld tasolla. Koska valtaosa kaikista saapuvista vahinkoilmoituksista koskee
rikkovahinkoja ja rikosperdisia vahinkoja, voidaan kasittelyaikojen yleiskuvauksen
perusteella olettaa, ettd yleisimmin esiintyvien vahinkolajien kasittelyajat seuraavat

pdaosin samankaltaista jakaumaa kasittelyaikojen osalta.

Tulokset viittaavat siihen, ettd yleisimmin vahinkokasittelyssa esiintyvat vahinkolajit,
ovat rakenteeltaan yksinkertaisia ja standardoitavia. Talld tarkoitetaan sitd, ettd niiden
kasittelyprosessi noudattaa toistuvaa ja vyrityksen toimintatavoissa maariteltya,

ennustettavaa rakennetta. Esimerkkina standardoitavissa olevasta vahinkotapauksesta
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voidaan kayttaa Microsoft Copilotin avulla aiemmin mallinnettua vahinkotapausta, jossa
silmalasit olivat rikkoutuneet kompastumisen seurauksena. Korvausprosessi toimii
samaa korvauskdytant6a noudattaen kaikissa vastaavanlaisissa tapauksissa: ensin
tarkistetaan vahinkoasian perustiedot ja lisaselvitykset, sitten tarkistetaan vakuutuksen
voimassaolo ja lopuksi maksetaan korvaus tai kirjataan hylkypaatos vakuutusehtoihin
perustuen. Toistuva kaava korvauskasittelyssa mahdollistaa vahinkotapausten
tehokkaan automatisoinnin ja on perusta sen integroinnin kannattavuudelle

vahinkokasittelyn prosessitehokkuuden parantamiseksi.

Tekoalyn ja automaation avulla voidaan lyhentda kasittelyaikoja jopa 80 % sailyttaen tai
jopa parantaen tarkkuutta ja yksinkertaisia vahinkoja voitaisiin kasitella automaatiota
hyodyntden jopa minuuteissa (Sun ja muut, 2025, s5.20-21). Korvauskasittelyn
automaation hyddyntamisen laajuus on arvioitu tutkimuksessa esiteltyjen, volyymia ja
vahinkolajijakaumaa koskevien tulosten perusteella ja sen on arvioitu olevan noin 40—
60 % kaikista vahinkokasittelyyn saapuvista vahinkoilmoituksista. Arviossa on otettu
huomioon, ettd vahinkojen kasittelyajan ollessa alle vuorokauden, kyseessd on
oletettavasti yksinkertainen, lisdselvitystda vaatimaton vahinkoilmoitus, joka voidaan
kasitella saatujen tietojen perusteella. Vaikutuksen laajuuden arvion perusteella voidaan
olettaa automatisoidun korvauskasittelyn vapauttavan jopa 50 % tarvittavasta
tybvoimasta, joka mahdollistaa manuaaliseen kasittelyyn aiemmin hyddynnetyn
tybvoiman, eli  resurssien, tehokkaamman sijoittamisen.  Automatisoidun
korvauskasittelyn hyddyntamisen laajuus vaihtelee kuitenkin perustuen saapuvien

vahinkoilmoitusten vaativuustasoon.

Automaation  hyddyntamistd  monimutkaisiin,  paljon  selvitysta  vaativiin
vahinkotapauksiin ei nahda tutkimuksen perusteella talla hetkella merkittavaa lisdarvoa
tuovana kehityskohteena. Sovellettavuus nykyteknologian osalta on viela rajallinen ja
korvausmenettely vaatii useimmissa tapauksissa edelleen ihmisen péaattelykykya ja
alykkyytta, joten automaation hyddyntamistd ei ole suositeltu kaytettavaksi

monimutkaisempiin ja haastavampiin vahinkotapauksiin.
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Kehitysehdotusten konkreettisia vaikutuksia on arvioitu tutkimuksen tulosten
perusteella ja arviot on tiivistetty taulukossa 3. Esitettyjen tulosten perusteella ndhdaan,
etta kehitysehdotukset vaikuttavat valtaosaan saapuvista vahinkoilmoituksista ja niiden
avulla voidaan kehittda kokonaisprosessia, parantaa asiakaskokemusta, sijoittaa
resursseja tehokkaammin ja Iyhentaa kasittelyaikoja merkittavasti. Esimerkiksi
yksinkertaisen vahinkoilmoituksen osalta, joissa kasittelyyn ei tarvita lisdselvityksia ja
vahinkoilmoitus voidaan kasitella automatisoidun korvauskasittelyn avulla, kehityksen
vaikutus kokonaisprosessiin on 100 %. Manuaalinen tyo voidaan korvata tekodlyn ja
automaation suorittamalla ty6llda vahinkoilmoituksen saapumisesta alkaen jopa
korvauspaatoksen tekemiseen saakka. Tuloksien perusteella tehtyihin arvioihin
perustuen, kehitysehdotusten avulla voitaisiin vdhentdd manuaalista tyota

tapauskohtaisesti jopa 50—100 %.

Taulukko 3. Kehitysehdotusten arviointi.

RATKAISUEHDOTUS | LAAJUUS KOHDERYHMA VAIKUTUKSET
(%) (VAHINKOTAPAUKSET)
Vahinkoilmoitukset, jotka Lyhentaa odotusaikaa merkittavasti
Automatisoitu 50-70 % eivat sisalld vaadittavia (jopa 365 vuorokautta)
lisdiselvityspyynto lisdselvityksia (pois lukien Lyhent&a kokonaiskasittelyaikaa =
lisaselvitysta 15min * (lisdselvitysta vaativat
vaatimattomat vahingot) vahinkoilmoitukset per vuorokausi)
Vahinkoilmoituksen Kaikki saapuvat Nopeuttaa vahingon haltuunottoa =
luokittelu 90-100 % vahinkoilmoitukset uusi prosessivaihe: kesto n. 1-2 min
Korvauskdisittelyn Yksinkertaiset ja toistuvat, Lyhentaa kokonaiskasittelyaikaa
automatisointi 40-60 % matalan riskin merkittavasti (jopa 70-80 %)
vahinkotapaukset Vapauttaa resursseja jopa 50 %
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6 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella tekodlyn ja automaation potentiaalin merkitysta
vahinkopalveluiden prosessitehokkuuden ja asiakaskokemuksen parantamisessa. Lisaksi
tarkoituksena oli tunnistaa konkreettisia kipupisteitd vahinkopalveluprosessin vaiheista
ja analysoida, miten ja millaisia ratkaisuja niiden parantamiseksi voidaan I6ytaa tekoalya
ja automaatiota hyddyntamalla. Tutkimuksessa analysoitiin yrityksen
vahinkopalveluprosessin nykytilaa, tunnistettiin siind esiintyvia kipupisteita seka

kehitettiin konkreettiset kehitysehdotukset niiden ratkaisemiseksi.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta tapausyrityksen vahinkopalveluiden
korvausprosessin olevan hyvalla tasolla asiakaskokemuksen ja prosessitehokkuuden
nakékulmista. Vahinkopalveluprosessista onnistuttiin  kuitenkin |16ytamaan joitakin
kipupisteitd, jotka nousivat esille seka prosessitehokkuuden etta asiakaskokemuksen
nakékulmista. Yhtena keskeisimpana kipupisteena tunnistettiin kasittelyssa esiintyva
viive, jonka taustasyyna on useimmiten oleellisten lisdselvitysten puute ja manuaalinen
kasittely. Tutkimuksen perusteella voidaan osoittaa, etta tekoalylla ja automaatiolla on
oleellinen merkitys ja potentiaali tunnistettujen haasteiden ratkaisemisessa ja

vahinkopalveluiden kokonaisprosessin kehittamisessa.

Tassd luvussa esitetddn yritykselle tutkimuksen tulosten perusteella luodut
toimintaehdotukset. Lisaksi pohditaan tutkimuksen merkitystd ja sovellettavuutta

laajemmin finanssialalla.

6.1 Ehdotus tapausyritykselle

Tutkimuksen tulosten ja luotujen kehitysehdotusten perusteella on muodostettu kaksi
erillistd toimintaehdotusta automaation ja tekoalyn integroimisesta korvauskasittelyn

prosesseihin prosessitehokkuuden ja asiakaskokemuksen parantamiseksi.
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6.1.1 Toimintaehdotus A — Automaation maltillinen integraatio

Toimintaehdotus A perustuu automaation maltilliseen integraatioon, jossa
korvauskasittelyn tehostamiseksi hyddynnetdaan automatisoitua lisdselvityspyyntoa.
Toimintaehdotus A kuvastaa automaation ja tekoalyn vaiheittaista kayttoonottoa, silla
siind keskitytaan kehittamaan yksittaista korvausprosessin vaihetta. Kehitettava vaihe on
lisaselvitysten manuaalinen ja jalkikdteinen pyytaminen asiakkaalta, joka voitaisiin
kehitysehdotuksen avulla poistaa valtaosasta kasiteltdvia tapauksia koskien jopa
kokonaan. Kun kehitys keskittyy vain yhteen, erilliseen kehityskohteeseen, kyseessa on
matalariskisempi kehitys, jonka lisdksi kayttéonotto voidaan tehda hallitusti ja uusien

toimintatapojen oppiminen on yrityksen tyontekijoiden nakdkulmasta sujuvampaa.

On kuitenkin huomioitava, ettd toimintaehdotuksen perustuessa vain yhden vaiheen
kehitykseen, on sen hyodyt rajalliset verrattaessa laaja-alaisempaan kehitykseen.
Lisdselvityspyyntdjen automatisoinnin avulla voidaan kuitenkin saavuttaa jo merkittavaa
parannusta prosessitehokkuuden ja asiakaskokemuksen nadkékulmista, etenkin kun
yrityksen vahinkopalveluprosessin toiminta on valmiiksi hyvalla tasolla. Kehitys koskisi
arviolta jopa 50-70 % omaisuusvahinkojen  korvauskasittelyyn saapuvista
vahinkoilmoituksista, jolloin henkildstdéa ja resursseja voidaan kohdentaa paremmin
asiantuntijatyota vaativiin tehtaviin. Kehitysehdotuksella on myods merkittava vaikutus
kasittely- ja odotusaikaan, eikda useimmissa tapauksissa asiakasta tarvitsisi kontaktoida
erikseen vahinkoilmoituksen kasittelyn aloittamisen jdlkeen, vaan tarvittavat
lisaselvitykset ovat korvauskasittelijan hallussa jo vahinkoilmoituksen saapuessa
kasittelyyn. Toimintaehdotus A:n avulla on mahdollista pdasta tutustumaan maltillisesti

automaation ja tekoalyn hyodyntamiseen korvauskasittelyn kehittamiseksi.

6.1.2 Toimintaehdotus B — Automaation laajempi integraatio

Toimintaehdotus B perustuu rohkeampaan automaation ja tekoalyn integraatioon, jossa

korvauskasittelyn tehostamiseksi hyddynnetdan kaikkia esitettyja kehitysideoita:
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automatisoitua vahinkoilmoituksen lajittelua, automatisoitua lisdselvityspyynt6a seka
yksinkertaisten ja  helppojen vahinkojen automatisoitua  korvauskasittelya.
Toimintaehdotus B edustaa kokonaisvaltaisempaa kehitysta, jossa tekoaly ja automaatio
toimivat keskeisessa osassa ja silla on vaikutusta koko vahinkopalveluiden

korvausprosessiin.

Toimintaehdotus B:n keskeisimpdanda etuna on sen laajuus kokonaisprosessin
kehityksessa, etenkin nopeuden, laadun, sujuvuuden seka kustannustehokkuuden
lisdantymisen kautta. Automatisoidun lisaselvityspyynndn on arvioitu koskevan 50-70 %
kaikista saapuvista vahinkoilmoituksista. Vahinkoilmoituksen automatisoidun lajittelun
avulla voitaisiin suorittaa arviolta jopa 90-100 % laajuudella vahinkoilmoitusten jako
manuaaliseen ja automatisoituun kasittelyjonoon niiden luonteen perusteella.
Automatisoidun korvauskasittelyn avulla taas on arvioitu voitavan kasitella noin 40—60 %
saapuvista vahinkoilmoituksista, koskien |ahinna yksinkertaisia ja helppoja vahinkoja.
Taman perusteella noin 50 % tyovoimasta voidaan vapauttaa ja sijoittaa muihin,
vaativampiin tehtdviin. Haastavampien ja monimutkaisempien vahinkojen kasittely
tapahtuisi edelleen korvauskasittelijan toimesta manuaalisesti. Toimintaehdotus koskee
siis laaja-alaisesti koko korvauskasittelya ja kohdistuu valtaosaan saapuvista vahingoista.
Toimintaehdotuksen voidaan olettaa lyhentdvan kasittelyaikoja merkittavasti ja

mahdollistavan resurssien paremman sijoittamisen korvauskasittelyssa.

On kuitenkin huomioitava, ettd laajempi kehitys vaatii suurempia investointeja ja
muutoksia toimintamalleihin. Korvauskasittelyssa tyoskentelevan henkiloston tulee
saada riittava koulutus uusista toimintatavoista ja -malleista. Lisaksi, koska vakuutusalan
toiminta on tiukasti sddnneltya ja korvauskasittelyssa kasitelldan paljon henkil6tietoja,
vaatii uusien toimintatapojen ja teknologioiden integrointi huolellista riskienhallintaa

lapinakyvyyden, laadun ja turvallisuuden varmistamiseksi.
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6.2 Tulosten sovellettavuus finanssialalla

Tutkimuksen tulokset, eli kipupisteiden ratkomiseksi suunnitellut kehitysehdotukset ovat
laadultaan laajasti sovellettavissa finanssialalla toimivien yritysten eri prosesseissa.
Tuloksia voidaan soveltaa etenkin prosesseissa, joissa volyymin on suurta tai prosessit
sisaltavat paljon toistuvia, saantépohjaisia ja rutiininomaisia vaiheita. Yritykset, joiden
prosessit vaativat erilaista lisdselvitystd, hyotyisivat erityisesti automatisoidun
lisaselvityspyynnodn soveltamisesta, silla sen avulla voidaan vahentda prosessin sisalla
tapahtuvaa, ylimaaraista ja edestakaista kommunikaatiota asiakkaan ja yrityksen valilla.
Prosessien kokonaisvaltaisempi automaatio, jossa tekodlyagentit suorittavat
yksinkertaisia ja toistuvia toimintokokonaisuuksia, soveltuu parhaiten yrityksille, joiden
prosessit perustuvat ihmisalyn mahdollistamaa, syvallista analysointia vaatimattomien,

yksinkertaisten ja toistuvien vaiheiden suorittamiseen.

Tutkimuksessa esitetyt kehitysehdotukset on esitetty yleistettavassa ja sovellettavassa
muodossa, eikda niita ole selkeasti yksiloity korvauskasittelyn toimintaan.
Kehitysehdotuksien avulla parannettavat ongelmakohdat, kuten kasittelyssa esiintyva
viive ja lisdselvitysten puute, ovat laadultaan yleisia finanssialalla, joten voidaan olettaa
my0s ratkaisuehdotusten olevan sovellettavissa. Vakuutusyhtididen lisaksi tutkimuksen
tuloksia on mahdollista hyodyntda esimerkiksi pankeissa lainahakemuksen kasittelyssa

tai rahoitusalalla yleisemmin palveluprosessien parantamisen tukena.

Vaikka tutkimuksen tulokset ovat laajasti yleistettavida ja mukautuvia, sovellettavuus
tulee kuitenkin arvioida aina tapauskohtaisesti perustuen toimialakohtaisiin rajoitteisiin
kuten saantelyyn ja tietosuojaan, jonka lisdksi on huomioitava yksittdisten prosessien
rakenne ja sisdlté seka riskienhallinnalliset puolet. Esimerkiksi vaatimukset
lapinakyvyytta, vastuullisuutta ja tietosuojaa koskien rajaavat tekodlypohjaisen
paatoksenteon sovellettavuutta ja kayttoonottoa. Lisdksi yrityksen valmiudet ja
mahdollisuudet integroida tekoélya jarjestelmiinsad on otettava huomioon. Finanssialalla
yksi merkittdvimmistd haasteista tekodlyn ja automaation integroinnissa onkin

vakiintuneiden ja vanhanaikaisten, nykyaikaisia tekodlyratkaisuja tukemattomien,
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alkuperiéisjarjestelmien hyodyntaminen (Goolla, 2025, s.65-67). Ensiaskel tekodlyn ja
automaation kayttoonoton ja niiden mahdollistaman kehityksen saavuttamisessa on
jarjestelmien pdivitys tekodlyd ja automaatiota tukevaan muotoon. Jarjestelmien
pdivittaminen vaatii merkittavia investointeja, jonka lisaksi tekodlyn ja automaation

integraatio on kallista, mika osaltaan rajoittaa kehitystd (Goolla, 2025).

Uusien teknologioiden kayttoonotossa on keskeistd tunnistaa, mitkd ovat tekodlyn ja
automaation vahvuudet ja millaisissa prosesseissa inhimillinen alykkyys ja
asiantuntevuus on tarpeen. Parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi tekodlya tulisi
hyddyntdaa yhteistydkumppanina eikd korvaajana: tekodlyn avulla voidaan hoitaa
rutiinitehtavia ja avustaa ihmista, mutta asiantuntija tekee kuitenkin lopulliset paatokset
etenkin monimutkaisemmissa tapauksissa (Sun ja muut, 2025). Tehokkaan yhteistyon
seka maltillisen, tarkkaan suunnitellun integraation avulla voidaan saavuttaa merkittavia

parannuksia prosessitehokkuuden seka asiakaskokemuksen nakdkulmista.

Tutkimuksen perusteella voidaan osoittaa, ettd tekodly ja automaatio mahdollistavat
merkittavdaa kehitystd tulevaisuuden finanssialalla etenkin palveluprosessien
kehittamiseksi. Lisdksi Sun ja muut (2025) korostavat artikkelissaan kilpailukyvyn
merkittavyytta ja esittavat, ettd tekodlya integroitaessa vakuutusyhtididen toimintaan
vastuullisesti ja turvallisesti, on mahdollista saavuttaa huomattavaa kilpailuetua
paremman tehokkuuden ja asiakaskokemuksen kautta. Koska tekodlyteknologioiden
kehittyessa yha useammat finanssialan yritykset integroivat automaatiota ja tekoalya
prosesseihinsa, voi sen kayttoonotosta tulla tulevaisuudessa jopa valttdamatonta

kilpailukyvyn sailyttamiseksi alalla (McKinsey & Company, 2025).

6.3 Tutkimuksen merkitys laajemmin ja tulevaisuuden ndakymat

Tutkimus osoittaa, ettd tekoaly ja automaatio mahdollistavat erilaisten ratkaisujen
hyodyntdamisen prosessien tehokkuuden ja asiakaskokemuksen parantamisen tukena ja

tulokset ovat laajasti sovellettavissa eri aloilla prosesseissa. Tutkimuksen perusteella
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voidaan painottaa prosessivaiheiden sddanndllisen tarkastelun ja kehittdmisen seka
kipupisteiden tunnistamisen tarkeytta. Lisdaksi merkittavassa roolissa on ratkaisujen
kehittaminen ja kohdentaminen tiettyihin prosessin vaiheisiin, jolloin voidaan saavuttaa
paras ja tehokkain lopputulos. Koska teknologinen kehitys seka automaation ja tekoalyn
hyodyntaminen lisdantyy jatkuvasti eri toimialoilla, tutkimuksen ja aiheen tarkastelun

merkitys on suuri.

Vaikka tekodly ja automaatio nahdaan potentiaalisena ratkaisuna kokonaisvaltaisen
tehokkuuden ja asiakaskokemuksen kehittamiseksi useilla toimialoilla, on sen eettiset
nakokulmat otettava huomioon. Eettisten osa-alueiden, kuten tasavertaisuuden,
lapinakyvyyden ja vastuullisuuden toteutuminen on varmistettava huolellisesti ennen
tekoalyn ja automaation kayttdonottoa (Bhattacharya ja muut, 2025, s.10). Eettisten
nakdkulmien ohella huolta aiheuttaa tyovoiman tarpeen vaheneminen tapauksissa,
jossa henkilostd korvataan rutiininomaisissa tehtdvissa automaatiolla (Pandya, 2025,
5.269). Tekodlyn integrointi prosesseihin voi kuitenkin avata tdysin uusia tyotehtavia,
jolloin henkilost6a voidaan uudelleen sijoittaa tdydennyskoulutuksia hyddyntden ja

henkiloston tyollisyys voidaan sdilyttaa (Pandya, 2025, s.269).

Laaja-alaisemmassa kontekstissa tutkimuksen tulokset ja niiden sovellettavuus viittaa
sithen, ettd tulevaisuudessa tekodly- ja automaatiopohjaisia toimintamalleja tullaan
hyodyntamaan eri aloilla yhd enemmaéan. McKinsey & Companyn (2025) artikkelissa
esitetddn tekodlyn olevan yksi historian merkittavimmista teknologisista innovaatioista
ja sen vaikutus etenkin vakuutusalan tulevaisuuteen on valtava. Nykypaivana tekodly- ja
automaatiopohjaisia, yksittaisia toimintoja ja tyokaluja hyédynnetdan jo jonkin verran,
mutta useat yritykset ovat jaaneet jumiin kokeiluvaiheeseen, jossa uusia
tekoalyteknologioita ja niiden sovelluksia ei uskalleta hyédyntdaa osana laajempaa
strategiaa tai toimintamallia (McKinsey & Company, 2025). Jotta tekodlyteknologioiden
kehityksen mahdollistamat tulokset voidaan maksimoida, ei voida pysytella
kokeiluvaiheessa, vaan yrityksen koko strategiaa ja laajempaa toimintaa on kehitettava

vastaamaan haluttua lopputulosta.
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Teknologinen kehitys tulee vaistamattda mahdollistamaan prosessien laajempaa
automatisointia sekd uusien toimintamallien integraatiota ja McKinseyn & Companyn
(2025) julkaiseman raportin mukaan etenkin tekodlyagenttien seka generatiivisen
tekodlyn kehitys tulee olemaan merkittavassd roolissa prosessien kehitystd ja
toimintamallien muutosta. Tekodlyagenttien ja generatiivisen tekoadlyn hyodyntaminen
on vielda maltillista ja tutkimustietoa on vahan, mika toimii perusteena niiden
kehittamiselle ja aihealueen laaja-alaisemmalle tutkimukselle. Tekoalylla ja
automaatiolla on valtava tilaisuus olla ohjaamassa ja kehittdamassa useita toimialoja
tulevaisuudessa, mutta vastuullisuuden, turvallisuuden ja oikeudenmukaisuuden
varmistamiseksi, tdma vaatii maltillisuutta ja huolellisuutta kehityksessa seka tiivista

yhteistyota ihmisen ja koneen valilla.
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