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Vakuutusala on hyvin perinteinen toimiala, jonka perusperiaatteet eivit ole muuttuneet ajan saatossa.
Vuodesta toiseen vakuutetaan samoja asioita. Ala on kuitenkin nyt murroksessa ja asiakkaiden
odotukset ovat kasvaneet yhi suuremmiksi. Yksi tapa vastata asiakkaiden suurentuneihin odotuksiin
on vakuutusyhtion korvauspalvelun parantaminen kumppanuusyhteistdilld. Perinteisesti
vakuutusyhtiot ovat maksaneet korvauksen rahana asiakkaalle. Kumppaneiden avulla vakuutusyhtiot
siirtyvét kohti palveluldhtéisempédd toimintamallia, jossa asiakkaan vahinkoon pyritddn etsimédéin
ratkaisu.

Téssa tutkielmassa tutkitaan vahinkovakuutusyhtion kumppanuusyhteistyota
tapaustutkimusluontaisesti. Tutkimuksen kohdeyritys on Pohjola Vakuutus Oy. Tutkielmassa
kartoitetaan millaisia kumppanuusyhteistyén eri malleja vahinkovakuutusyhtio kayttda
henkiloasiakkaiden = omaisuusvahingoissa. Tutkimuksen toisena tavoitteena on tutkia
kumppanuusyhteistyohon liittyvid hyotyja sekd haasteita. Tutkimuksen aineisto keréttiin
teemahaastatteluiden avulla, joihin osallistui Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspaillikko,
asiakasrajapinnassa tyoskentelevid korvausneuvojia sekd kohdeyrityksen kumppaneiden edustajia.
Tutkimuksessa kaytetddn kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa.

Aineiston pohjalta voidaan todeta, etti tutkittavien kumppanuusyhteistdiden tarkeimmat palaset ovat
luottamus, vuorovaikutus, yhteinen tavoite ja yhteiset arvot. Tutkimuksessa esiintyvit
kumppanuudet jaetaan ulkoistus- sekd toimeksiantokumppaneihin ja esitelldin sen jilkeen
kumppanuuksien vaikutus vahinkovakuutusyhtion korvauspalveluun ja vahingonkorvausprosessiin.
Vahingonkorvausprosessia tarkastelemalla selviad, etta kumppaneiden avulla
vahingonkorvausprosessia voidaan nopeuttaa ja virtaviivaistaa huomattavasti. Tdma hyodyttad
vakuutusyhtiotd, kumppaneita sekd my0s asiakasta. Yhteistyon avulla Pohjola Vakuutus ja
kumppanit voivat palvella yhteisid asiakkaitaan paremmin ja tehokkaammin, kuin he yksin
pystyisivit.

Kumppanuusyhteistyohon liittyvat hyodyt ja haasteet kerdtddn yhteen tutkimuksen johtopédatoksissa.
Tutkimuksessa todetaan, ettd suurimmat vakuutusyhtion hyodyt liittyen kumppanuusyhteistyota
liittyvdt asiakaskokemukseen ja taloudellisiin hyotyihin.  Taloudelliset hyddyt syntyvét
kustannustehokkuuden parantumisella, korvausmenojen pienentymiselld sekd vakuutusvilpin
ehkdisemiselld. Kumppanit hyotyvit asiakasméérén lisddntymiselld, uusilla asiakassuhteilla ja entisti
tyytyvdisemmilla asiakkailla. ~Asiakkaat hydtyvdt saamalla parempaa, nopeampaa ja
asiantuntevampaa palvelua. Tdmén lisdksi asiakkaat ovat oikeutettu mahdollisiin lisdetuihin.
Kumppanuusyhteistyon haasteet liittyvdt pddasiassa henkiloston kouluttamiseen, jirjestelmien ja
prosessien yhteensovittamiseen seké tietosuojaan liittyviin riskeihin.

Avainsanat: Vakuutusyhtio, kumppanuusyhteistyd, kumppanitoiminta, yksityisvakuutus,
henkildasiakkaiden omaisuusvakuutus, vahinkovakuutus, vahingonkorvausprosessi,
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1 JOHDANTO

1.1 Aihealueen esittely ja sen merkitys

1.1.1 Vakuutusyhtioiden kumppanuusyhteistyo

Vakuutusala on perinteinen toimiala, jonka perusperiaatteet eivit ole Suomessa muuttuneet sitten
1800-luvun (Saksi 2013, 15). Alaa on leimannut pyséhtyneisyys, koska vuodesta toiseen vakuutetaan
samoja asioita. Padsaantoisesti vakuutukset koskevat autoja, koteja, ihmisid ja eldimid. Vaikka
vakuutusalan perusperiaatteet eiviat ole muuttuneet, on ala kuitenkin murroksessa internetin,
digitalisaation, hintakilpailun, sdéntelyn tiukentumisen ja asiakkaiden kasvaneiden odotusten
seurauksena. Alati muuttuvassa yritysmaailmassa yritysten on entistd joustavammin ja
tehokkaammin vastattava lisddntyneeseen kilpailun tuomiin haasteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin
heiddn tyytyvédisyytensd takaamiseksi. Vakuutusala ei ole poikkeus, vaan kilpailu on myds
koventunut myds vakuutusalalla ja vakuutusyhtididen tulee mukautua murrokseen, jotta niiden

kilpailukyky sdilyy tulevaisuudessa.

Finanssialan tarkka sdéntely rajoittaa vakuutusyhtididen innovaatiomahdollisuuksia, mutta se ei
kuitenkaan estd niitd uudistumasta (Saksi 2013, 215). Péillisin puolin Suomalaiset vakuutusyhtiot,
niiden tuotteet ja ehdot vaikuttavat hyvin samankaltaisilta. Thmiset pitdvdt vakuutusalaa
vaikeaselkoisena ja vahinkovakuutusyhtididen asiakkaat kokevat, ettd yhtiot luistavat velvoitteistaan
vetoamalla  monitulkintaisiin ~ vakuutusehtoihin.  (Finanssiala 2016, 4)  Perinteisesti
vahinkovakuutustoiminnassa hinnoittelu on ollut suurin yksittdinen tekijd, joka vaikuttaa asiakkaan
paidtokseen vakuutusyhtiotd valittaessa. Tétd puoltaa myds Bain & Co’s tekema laaja kysely ldhes
160 000 ihmiselle (Schwarz, Singh & Schwedel 2014). Asiakkaan tulisi kuitenkin hinnan liséksi
huomioida korvattavat vakuutustapahtumat, korvauspalvelun laatu ja muut seikat, jotka vaikuttavat
asiakkaan kokemaan asiakasarvoon. Néitd on kuitenkin vaikea huomioida etukiteen. (Seog 2010,
234) Hinnoittelulla ei voi kilpailla loputtomiin, vaan vakuutusyhtididen on kehitettivd muita
ominaisuuksiaan erottuakseen kilpailijoista. My0s Puustisen, Saarijirven ja Maasin mukaan,
asiakkaat odottavat nykypdivina saavansa hyvaa palvelua ja jotain ylimaariisté, jota my0s kutsutaan
lisdarvoksi. Heiddn mukaansa finanssilaitokset joutuvat yhd enemmaén miettimiin, misti asiakkaan
kokema arvo muodostuu (Puustinen, Saarijarvi & Maas 2014, 44-46). Vakuutusyhtididen tulee siis

keskittyd varsinaisten tuotteiden tarjoamisen lisdksi ndihin edelld mainittuihin seikkoihin, jotka



parantavat asiakkaan kokemaa asiakasarvoa. Korvattavien vakuutustapahtumien laajuus on yksi tapa
parantaa asiakasarvoa. Silld on kuitenkin vaikea erottautua muista kilpailijoista niin, ettd se olisi
taloudellisesti kannattavaa. Tamin vuoksi korvauspalvelu on vakuutuksen tirkein vaihe, jossa
asiakkaan odotukset voidaan lunastaa. Vakuutusyhtiot pystyvit kehittdmaan korvauspalvelun laatua

sekd mahdollisesti parantamaan asiakkaan kokemusta kumppanuusyhteistyolla.

Yha yleisemmin vakuutusyhtididen ajattelutapana siis on, ettd asiakkaalle tiytyy tuottaa arvoa, eikd
vain tuottaa ja myyda tuotetta. Useimmiten vahingonkorvausprosessissa timé asiakkaan kokema arvo
on monen eri tahon yhteistyon tulosta. Olennaista kumppanien yhteistydssd on se, ettd osaamisen
yhdistdmisen avulla, tuotetaan enemmin arvoa asiakkaalle, kuin ettd vakuutusyhtié pystyisi yksin
tuottamaan. Tyypillistd on, ettd verkosto rakentuu ison yrityksen, eli tdssd tapauksessa Pohjola

Vakuutuksen ympdrille. (Viitala & Jylhéd 2019, 96)

1.1.2 Kumppanuusyhteistyo ja sen merkitys

Vakuutusyhtiéot ovat muuttaneet palveluitaan kumppanuusyhteistyon avulla merkittavésti.
Vakuutusliiketoiminta perustuu lupaukseen vakuutettujen riskien kattamisesta riskin toteutuessa.
Kun riski toteutuu asiakkaalle, on vakuutusyhtié velvollinen auttamaan asiakas siihen tilanteeseen,
missd hén oli ennen riskid. Asiakas saattaa maksaa vakuutusmaksuja vuosia, ennen kuin hénelle
sattuu vahinko. Vahingon sattuessa on tdrkedd, ettd korvausprosessi toimii sujuvasti ja vdhintdén
asiakkaan odotusten mukaisesti. Asiakkaat odottavat, ettd vahinkoilmoituksen tekeminen on helppoa,
korvauspditos tehdddn ennalta sovitun vakuutussopimuksen mukaisesti ja he saavat vahinkoonsa
ratkaisun mahdollisimman nopeasti. Asiakkaan kannalta vuosien mittainen vakuutussuhde
kulminoituu tdhin pisteeseen. Vakuutustapahtuma ja sen jilkeinen korvauspalvelu voivat méérittaa
asiakkaan mielipiteen koko yhtidstd. On siis tirkedd, ettd vakuutusyhtié onnistuu korvausprosessissa

tai jopa ylittda siind asiakkaan odotukset. (Mahlow & Wagner 2016a, 200)

Vakuutusyhtion yksindén on hieman haastavaa auttaa asiakas oikeasti samaan tilanteeseen, missa hin
oli ennen vahinkotapahtumaa. Taloudellisesti samaan tilanteeseen auttaminen on helpointa
maksamalla asiakkaalle korvaus suoraan rahana. Pelkélld rahalla soittaminen tai tekstiviestien
ldhettamien on kuitenkin mahdotonta, joten vahinkotapahtumassa rikkoutuneen puhelimen kohdalla
asiakas joutuu korjauttamaan vanhan tai hankkimaan uuden puhelimen. Perinteinen vakuutusyhtion
rooli onkin ollut vain rahallisen korvauksen maksaminen asiakkaalle. Tekniikan kehittymisen,

yritysmaailman murroksen ja asiakkaiden lisddntyneiden odotusten rinnalla vakuutusyhtiét ovat



huomanneet uuden tavan toimia. Vakuutusyhtio ei ole endd vain korvauksen maksaja, vaan toimija,
jonka kautta asiakas saa esimerkiksi uuden puhelimen vanhan rikkouduttua. Vakuutusyhtididen
korvauspalvelu on siis muuttunut enemmin palvelukeskeiseksi. Kumppanien avulla
vahinkovakuutusyhtiét voivat oikeasti tarjota asiakkaalle ratkaisun heiddn vahinkoonsa. Ilman
kumppania korvausprosessiin liittyisi useita eri toimenpiteitd, kuten lisdselvitysten hankkimista,
dokumenttien ldhettdmistd tai rikkoutuneen puhelimen toimittamista vakuutusyhtidlle. Puhelimen
rikkouduttua kumppanuusyhteistyolld joudutetaan korvausprosessia niin, ettd parhaimmillaan asiakas
saa tehtyd vahinkoilmoituksen kumppanin tykond, hin saa korvauspéddtoksen minuuttien sisdlld ja
puhelin korjataan, mikili se on kannattavaa. Asiakkaan ongelmaan on luotu ratkaisu, ja asiakas on

jélleen samassa tilanteessa, kuin ennen vahinkoa.

Suomessa vakuutusyhtiét ovat huomanneet, etti kumppanuuksien kéyttiminen korvauspalvelun
apuna hyodyttdd sekd heitd, ettd asiakkaita. Suomen neljd suurinta vahinkovakuutusyhtiotd, joiden
markkinaosuus oli vuonna 2018 jopa 92 prosenttia, kdyttivit nettisivujensa mukaan kumppaneita
apuna mobiilivahingoissa. Pohjola Vakuutus ohjaa nettisivuillaan menemiin suoraan
huoltokumppanilleen Fonumille (Pohjola 2019). Samoin neuvoo tekemadn LihiTapiola (LdhiTapiola
2019). If kehoittaa asiakasta ottamaan yhteyttd joko iTapsaan, mcareen tai Fonumiin (If 2019).
Pohjolalla, LéhiTapiolla sekd Ifilli voi siis kdnnykédn rikkoutumisen vahinkoilmoituksen tehda
suoraan heiddn kumppanillaan. Fennialle pitdd tehdd vahinkoilmoitus, mutta he mainitsevat
sivuillaan, ettd mobiililaitteiden vahinkopalvelu tuotetaan yhteistydssd Mobylifen kanssa (Fennia

2019).

Tamaén tutkielman aiheena on siis vahinkovakuutusyhtion ja kumppanuusyhteistyon tutkiminen. Sen
tutkiminen on  tirkedd, koska  yhteistyd ~on  yleistymdssd  vahinkovakuutuksen
omaisuuskorvauspalveluissa yhd enemméin. Silld on suuri vaikutus vakuutusyhtidn perinteiseen
korvauspalveluun, jossa rahallisesta korvauksesta siirrytidén kohti palvelukeskeisti ja asiakaslidhtoista
toimintamallia. Uudesta toimintamallista on hyotyd jokaiselle osapuolelle. Kun vakuutusyhtio
sisdllyttdd yhteistyokumppanin osaksi vahingonkorvausprosessia, se parhaimmillaan tehostaa
korvauskasittelyd, jolloin asiakas hyotyy palvelun helppoudesta ja yhteistyokumppani saa lisda

asiakkaita.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtdva, joita
he tarkentavat neljdn eri piirteen avulla. Tutkimus voi olla joko kartoittava, selittavd, kuvaileva, tai
ennustava. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2008, 133—135) Tamain tutkimuksen tarkoituksena on olla
kartoittava ja kuvaileva. Tutkimuksessa tutkitaan vahinkovakuutusyhtion kumppaniyhteistyotd ja
yhteistyon hyotyjd ja haasteita. Tutkimuksessa kartoitetaan yhteisty6hon liittyvét lain madrdamat
sdannokset, vahinkovakuutusyhtion ja kumppanuustoimintaan liittyvit prosessit sekd niiden vaikutus
korvauspalveluun. Tavoitteena on saada kattava kuva siitd, miten vahinkovakuutusyhtion ja

kumppanin yhteisty0 toimii kdytdnnossd, ja mitd hyotyja sekd haasteita yhteistyohon liittyy.
Tutkimuksen tavoitteeseen pddstiin seuraavilla tutkimuskysymyksilla:

1. Minkélaisia kumppanuusyhteistyon malleja vahinkovakuutusyhtidilld on kaytossa?

2. Mitd hyotyja ja haasteita kumppanuusyhteisty6hon liittyy?

Tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat saman arvoisia ja niihin pyritddn vastaamaan tasapuolisesti.
Tutkimuksen ensimmaiselld tutkimuskysymykselld pyritddn selvittdmididn kumppanuusyhteistyon
tarkeimmaét piirteet ja yhteistydn mahdolliset eri tasot ja mallit. Toisella kysymykselld pyritdén
loytaméddn yhteistyon konkreettiset vaikutukset sekd vakuutusyhtion, kumppanin ettd asiakkaan

nikokulmasta.

Kumppanuusyhteistyo ja sithen liittyvd mahdollinen verkosto vaatii monia eri toimijoita. Tutkimus
tullaan tekemddn vahinkovakuutusyhtion ndkokulmasta, vaikka tutkimuksessa otetaan jokainen
osapuoli huomioon. Kumppanuusyhteistyo ei toteutuisi, mikali silld ei olisi litketoiminnan kannalta
positiivia vaikutuksia sekd vakuutusyhtidlle ettd kumppanille. Tdméin vuoksi tutkielmassa
kartoitetaan ja otetaan my0s huomioon vahinkovakuutusyhtion kumppanien hyoddyt yhteistydssa.
Lisdksi on huomioitava my0s vahinkovakuutusyhtion asiakkaan kokema konkreettinen muutos

korvauspalvelussa ja vahinkoprosessissa.

Tama tutkimus tehdddn tapaustutkimusluontaisesti. Téssd tutkimuksessa tapaustutkimus rajaa
tutkittavan ilmion kohdeyritykseen Pohjola Vakuutukseen. Kumppanuusyhteistyotd kéytetddn
nykyisin kaikenlaisissa vahinkotilanteissa. Pohjola Vakuutus kertoo sivuillansa kumppaneiden
sisdltdivin muun muassa Pohjola Sairaalan, wulkomaisia hoitolaitoksia, autokorjaamoita,
optikkoliikeitd, kuivausliikkeitd, eldinlddkéreitd ja metsdkumppaneita. (Pohjola Vakuutus 2020)

Kumppaneiden suuren médrin ja erilaisuuden vuoksi tutkimus tullaan myds rajaamaan niin, ettd



tutkimuksessa otetaan huomioon vain tietyt irtaimiston esinevahingot. Tutkimus tulee sisdltiméén

Pohjola Vakuutuksen kumppanit seuraavissa vahingoissa:

mobiilivahingot (kdnnykdt ja tabletit)

kodinkonevahingot

silmilasivahingot

eldinvahingot

Seuraavat vahingot ja niiden korvausprosessit antavat kattavan kuvan koti-irtaimistoa koskevista
kiytdnnoistd. Kyseiset vahingot antavat myos laajan kuvan Pohjolan Vakuutuksen kumppanuuksista
irtaimiston vahingoissa. Pohjola Vakuutus kayttia ldhes kymmenté eri kumppania edelld mainituissa
vahingoissa. Lueteltuja vahinkoja pystytddn korvaamaan useista eri vakuutuksista. Esimerkiksi
puhelimen ennalta arvaamaton ja &killinen rikkoutuminen on vakuutettu mahdollisesti koti-,
matkatavara, tai vastuuvakuutuksesta. Témin liséksi Pohjola Vakuutus tarjoaa myos tuoteturvaa,
josta pystytddn korvaamaan rikkoutunut puhelin. Vaikka edelld mainitut vahingot ovat myds
mahdollisia vakuuttaa arvotavaravakuutuksesta, ei vakuutusta ole tarkoitettu tavanomaisen
irtaimiston vakuuttamiseen. Arvotavaravakuutus rajataan siis tdstd tutkielmasta pois. Eri
vakuutuksien ehtojen yhtendisyyksien vuoksi ei ole mielekéstd rajata tutkimusta vain yhteen
vakuutukseen. Rajaus voidaan kuitenkin tehdd henkildasiakkaiden omaisuusvakuutuksiin, joista
edelld mainitut irtaimistovahingot ovat korvattavia. Tdméa rajaus on merkittdva, silld sen avulla
saadaan muut vakuutusluokat ja myds yritysten omaisuusvakuutukset rajattua pois tutkimuksesta.
Yritysten vakuutukset voivat poiketa huomattavasti henkildasiakkaiden vakuutuksista, joten niiden

rajaamisella tutkimuksen aihe tdsmentyy ja kohdistuu tarkemmaksi.

1.3 Tutkimusmenetelmiit ja -aineisto

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksen menetelmien valintaa ja kuinka aineisto tullaan kerddmain.
Tamé tutkimus on tapaustutkimus (case study), jonka kohdeyritys on Pohjola Vakuutus Oy.
Taustoituksen vuoksi kerrottakoon, ettd olen itse tyoskennellyt Pohjola Vakuutuksen
omaisuuskorvauspalvelussa korvausneuvojana. Ty0ssdni kumppanuuksien kayttd oli ldhes
paivittdistd. Nidin ldhietdisyydeltd kumppanien merkittdvyyden Pohjola  Vakuutuksen
korvauspalveluun henkildasiakkaiden omaisuusvahingoissa ja olin my0s ndkemdssd uusien
kumppanuuksien kayttoonottoa. Tydskentelin muutaman kuukauden osana

asiakastyytyvéisyysprosessia kerddmalld dataa niistd vahingoista, joissa asiakas oli kdyttanyt Pohjola



Vakuutuksen kumppania vahingonkorvausprosessissa. Edelld mainittujen seikkojen vuoksi

kiinnostuin aiheesta ja se oli mielestini erinomainen tutkimuksen kohde pro gradu -tutkielmaan.

1.3.1 Tutkimusmenetelmén valinta

Tamé tutkimus on siis Pohjola Vakuutuksen kumppanuusyhteistyotd kartoittava ja kuvaileva
tutkimus. Tutkimuksen lahestymistavat jactaan yleensd karkeasti kvantitatiiviseen eli médrélliseen tai
kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen. Néiden kahden tutkimuksen ldhestymistavan raja on
kuitenkin hiilyvd. Vaikka kvantitatiivista tutkimusta pidetdén yleensd numeerisena ja kvalitatiivista
tutkimusta merkityksid késittelevidnd, niin ne ndhdidén enemmainkin toisiaan tdydentdviksi, kuin
kilpaileviksi suuntauksiksi. Numerot ja merkitykset ovat toisistaan riippuvaisia ja niiden avulla
pystytddn ilmaisemaan toisiaan. (Hirsijjdrvi, Remes &  Sajavaara 2008, 131-133)
Kumppanuusyhteistyohon liittyvdd sdddantdd, kiytdntdjd, toteutusta, hydtyjd ja haasteita olisi
tutkimusjoukolla ja tilastollisella analyysilld vaikeaa kartoittaa ja kuvailla. Tdma pro gradu -tutkielma
on siis kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Laadullisen tutkimus tuo esiin asioiden laadun ja

merkityksen ja sen tarkoituksena on todellisen eldmén kuvaaminen.

1.3.2 Tutkimuksen aineiston keruu

Laadullisen tutkimuksen aineiston kerdédmisen yleisin tapa on haastattelu. Haastattelutyypit jaetaan
perinteisesti kolmeen eri kategoriaan sen perusteella, kuinka paljon ne ohjailevat tai antavat vapauksia
haastateltavalle. Ndmé kolme kategoriaa ovat strukturoitu-, puolistrukturoitu-, ja syvihaastattelu.

(Koskinen, Alasuutari, Peltonen 2005, 104—106)

Strukturoitu haastattelu etenee tutkijan ennalta mddrddamén haastattelurungon mukaan.
Haastattelurunko pitdd siséllidn kysymykset juuri tietyssd jérjestyksessd. Usein strukturoituun
haastattelurunkoon kuuluu myos vastausvaihtoehdot. Puolistrukturoitua haastattelua kutsutaan myos
teemahaastatteluksi. Tdmi nimitys tulee siitd, ettd haastattelurungossa on mééritelty haastattelun
padteemat. Teemahaastattelu sallii sekd haastattelijalle ettd haastateltavalle enemmén vapauksia.
Teemahaastattelun haastattelurunko pitdd sisdllddn valmiita kysymyksid mutta haastateltava voi
vastata nithin omin sanoin. Haastattelijalla on mahdollisuus tarkentaa kysymyksid ja ohjata
haastateltavaa syvemmélle tiettyihin aihepiireihin nédin halutessaan. Puolistrukturoidussa

haastattelussa kysymysten esitysjirjestys ei ole niin ennalta méérdtty kuin strukturoidussa
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haastattelussa. Teemahaastattelussa on myds mahdollista lisdtd kysymyksid kesken haastattelun

tarpeen vaatiessa. (Koskinen, Alasuutari, Peltonen 2005, 104—-106)

Syvéhaastattelussa pyritddn minimoimaan haastattelijan vaikutus haastattelun tuloksiin.
Syvéhaastattelussa haastattelija on etukdteen maédritellyt vain haastattelun péélinjat, joista
haastateltava voi kertoa vapaasti omin sanoin. Tutkijan tehtidva on kirjata kdyty keskustelu muistiin

ja tukea haastateltavan ajatuksenjuoksua. (Koskinen, Alasuutari, Peltonen 2005, 104—106)

Teemahaastattelu on tehokkuutensa ansiosta kvalitatiivisten tutkimusten eniten kdytetty menetelma
aineiston kerddmiseen. Teemahaastattelun tehokkuus perustuu siithen, ettd haastattelija pystyy
ohjaamaan haastattelua ilman tdydellistd haastattelutilanteen kontrollia. Haastattelijan vaikutus
haastateltavan vastauksiin on yksi haastattelututkimuksen heikkouksista. Haastattelijan onkin
teemahaastattelussa kiinnitettdvd erityistd huomiota siihen, ettd hdn ei ohjaile haastateltavan

vastauksia omien mielipiteidensid mukaisesti. (Koskinen, Alasuutari, Peltonen 2005, 104—106)

Haastattelun etuna on suora vuorovaikutus haastateltavan kanssa, joka mahdollistaa tarkentavien
kysymysten esittimisen ja haastattelun suunnan ohjaamisen haastattelutilanteessa. (Hirsijarvi &
Hurme 2008, 33-35). Téssd tutkimuksessa paddyttiin haastattelumenetelmdin, jossa pystytdin
ohjaamaan haastattelua. Tutkimuksen aineisto kerdtdin siis puolistrukturoiduilla eli
teemahaastatteluilla, joiden kohteena on henkildst6d niin Pohjola Vakuutukselta kuin myos heidin

kumppaneiltansa.

Tutkimuksen luotettavuuden ja laajemman kuvan hahmottamisen vuoksi haastatellaan useissa eri
tyotehtdvissd olevia henkiloitd. Koska osapuolia on useita, joudutaan haastattelurunkoa muuttamaan
haastateltavan tyotehtdvien ja tietdimyksen mukaan. Pohjola Vakuutukselta haastatellaan
kumppanipaallikkod, sekd ryhméhaastatteluna muutamaa suorittavaa tyotéd tekevad korvausneuvojaa.
Jotta tutkimuksesta saatiin kattava, tehtiin haastattelupyynnét myds muutamille Pohjola Vakuutuksen
kumppanien edustajille. Tutkielman kannalta on tirkeda tietdd, myds heiddn hyotynsd ja haasteet

kumppanuuteen liittyen.

Aineiston analyysimenetelméksi valittiin teoriaohjaava sisdllonanalyysi. Sisdllonanalyysin
menetelmalld analysoidaan dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti. Dokumentti voi
tarkoittaa melkein mitd tahansa kirjalliseen muotoon saatettua materiaalia. Tdssd tutkimuksessa se
tarkoittaa siis haastatteluja, jotka litteroitiin kirjallisiksi. Teoriaohjaavassa analyysissd kaytetddn
apuna tutkimuksen teoriassa esitettyihin malleihin, mutta analyysi ei suoraan pohjaudu teoriaan.
Teoriaosuudessa esitetién korvauspalvelun eri vaiheita, sekd kumppanuuksien eri tasoja. Haastattelut

analysoidaan osittain ndiden mallien pohjalta, niitd soveltaen ja tukien. Analyysin avulla
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haastatteluista etsitddn olennainen siséltd, joka vaikuttaa tutkittavaan aiheeseen. (Tuomi & Sarajérvi

2018, 79-86)

1.4 Tutkielman keskeiset kasitteet

Kumppanuus  voidaan maédritelld kahden yrityksen tai organisaation vakiintuneeksi
verkostosuhteeksi, joka usein virallistetaan sopimuksella ja sille on luonteenomaista pitkdjanteisyys,
yhteisollisyys sekéd luottamukseen perustuva tavoitteellinen yhteisty6 (Hakanen, Heinonen & Sipila
2007, 77). Kumppanuus on pitkille kehitetty yhteistydsuhde, jossa yhteistyd on laaja-alaista ja
keskindinen riippuvuus suuri. Kumppaneiden keskindinen tiedonvaihto on yleensd intensiivistd ja
avointa. Myos yritysten toiminnot ja jarjestelmét on usein pitkélti limittyneet. Avoimuus ja luottamus

ovat toimivassa kumppanuussuhteessa valttdmattomia. (Viitala & Jylhd 2019, 102)

Téssd pro gradu -tutkielmassa kumppaneilla tarkoitetaan Pohjola Vakuutuksen henkildasiakkaiden
omaisuuskorvauspalveluiden kumppaneita, jotka hoitavat rajauksessa kerrottuja vahinkoja.
Mobiililaitteiden vahingoissa kumppanina toimii Fonum ja mcare, kodinkonevahingoissa Gigantti,

silmélasivahingoissa Instru Optiikka ja eldinvahingoissa FirstVet.

Vakuutustapahtuma on vakuutussopimuksessa vakuutussuorituksen edellytykseksi sovittu
tapahtuma. Esimerkiksi tulipalo, haaksirikko, kuolema, tavaran rikkoutuminen. Vakuutustapahtuma
voi olla myds madrdidn tdyttyminen (Rantala & Kivisaari 2014, 82). Tétd tutkimusta koskevat
vakuutustapahtumat ovat siis pddosin tavaran rikkoutumisia, jotka johtuvat dkillisestd ja ennalta

arvaamattomasta iskusta tai laitteen sisdisestd rikkoutumisesta.

Yksityisvakuutus siséltdd vapaaehtoiset henkil6- ja vahinkovakuutukset. Perustuu vakuutuksenottajan
ja vakuutuksenantajan tekemiin vakuutussopimuksiin. Yksityisvakuutus sisdltdd myds lakisdéteiset
litkkenne- ja tapaturmavakuutukset sekd muutamat pakolliset vakuutukset, joita yksityiset
vakuutusyhtiét hoitavat. (Pellikka 2005, 10) Téassd tydssd keskitytddn henkildasiakkaiden

vahinkovakuutuksiin.

Vahingonkorvausprosessi tarkoittaa vakuutusyhtion korvauspalvelun toimintoa. Se alkaa vahingon
ilmoittamisesta ja padtyy sithen, kun asiakkaan tilanne on palautettu vastaavaksi kuin ennen
vahinkoa, tai siihen ettd vahinkoa ei korvata. Rantalan ja Kivisaaren (2014) mukaan “Korvauksen
tulee antaa hyvitys sille arvonvidhennykselle tai muulle tappiolle, jonka vahinko aiheuttaa” on koko

vakuutustoiminnon keskeinen vahingonkorvausperiaate. (Rantala & Kivisaari 2014, 144)



1.5 Kirjallisuuskatsaus ja aiemmat tutkimukset

Vahinkovakuutusala on perinteinen toimiala ja sitd on tutkittu paljon. Omaisuusvahinkojen
korvauspalvelu on suhteellisen vakiintunut toiminto sekd Suomessa ettd kansainvélisesti. Kuitenkin
sithen liittyvd kumppanuusyhteistyd on suhteellisen uusi ilmid, joten sitd on tutkittu tieteellisesti
kohtuullisen vdhan. Tutkimuksen aiheen ympériltd 10ytyy kuitenkin laajasti erilaisia tutkimuksia,

tieteellisid artikkeleita ja julkaistuja teoksia.

Omaisuuden korvauspalvelun keskeisimpid teoksia on Pellikan, Peilimon, Puntarin ja Vaitomaan
(2011) teos "Omaisuuden vakuuttaminen”. Teoksessa kidyddin kattavasti lapi vakuutuksen elinkaari,
vahingonkorvausprosessi, suomalainen lainsédadénto seké erilaisia vakuutustapahtumia. Omaisuuden
vakuuttaminen ja Rantalan & Kivisaaren (2014) Vakuutusoppi -kirjat toimivat ensimméisen

teoriaosuuden péddasiallisena pohjana.

Mahlowin ja Wagnerin (2016a) tutkimus “Evolution of Strategic Levers in Insurance Claims
Management: An Industry Survey” Kkasittelee vahinkovakuutusyhtididen Kkorvausprosessin
johtamista. Tutkimus on tehty laajana kyselynd 22 Saksalaiselle tai Sveitsildiselle
vahinkovakuutusyhtidlle. Mahlow ja Wagner tuovat ilmi kumppaneiden merkityksen
korvausprosessin parantamisessa ja tehostamisessa. Toisessa tutkimukselle tdrkedssd artikkelissa
Mahlow ja Wagner (2016b) “Process landscape and efficiency in non-life insurance claims

management: An industry benchmark” esittelevit vahingonkorvausprosessin vaiheet.

Puustinen, Saarijirvi ja Maas (2014) kasittelevit yleisesti finanssialan murrosta julkaisussaan ”What
is being exchanged? Framing the logic of value creation in financial services”. Siind késitelld4n uusia

arvon luonnin tapoja seké asiakkaiden muuttuneita odotuksia finanssialalla.

Lisdksi yrityksen toimintojen ulkoistamisesta, kumppanuusyhteistyOstd sekd verkostoitumisesta
16ytyy paljon teoksia. Keskeisid timén aiheen teoksia on Stahlen ja Laennon (2000) teos ”’Strateginen
kumppanuus — avain uudistumiskykyyn ja ylivoimaan”, Hakasen, Heinosen ja Sipildn teos (2007)
”Verkostojen strategiat: Menesty yhteisty0ssd”, Vesalaisen teos (2006) “Kaupankdynnistd
kumppanuuteen” sekd Kiiskisen, Linkoahon ja Santalan ”Prosessien johtaminen ja ulkoistaminen” —
kirja

Myos Tampereen yliopiston Vakuuttamisen ja riskienhallinnan tiedesuunnasta 16ytyy pro gradu -
tutkielma, joka liittyy vahvasti tutkimuksen aiheeseen. Emmi Ohbergin (2017) tutkielmassa
”Vahinkovakuutusyhtion kumppaniyhteistyon tiivistyminen” tutkitaan vahinkokésittelyn ja

korjausliikekumppanin prosessien yhdistimistd. Tutkielmassa keskitytddn niin sanottuun uuteen
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toimintamalliin, jossa vahinkoilmoituksen voi tehdd kumppanin tykond. Myos Kymaéldinen Kirsi
Laurean ammattikorkeakoulusta on tutkinut vuonna 2016 kumppanuusyhteistydon sovittamista

oikeusturvavakuutukseen opinndytety0ssddn ’Oikeusturvavakuutus ja korvauskumppanuus”.

Tadma tutkielma on hyvai lisdys aiemmille tutkimuksille tdydentden niitd. Tutkimus eroaa aiemmista
tutkimuksista silld, ettd tima tutkimus tehddén case tutkimuksena, jonka kohdeyrityksend on Pohjola
Vakuutus. Téssd tutkimuksessa kdyddin myos ldpi vahingonkorvausprosessin eri vaiheet ja
kumppanuusyhteistydon eri mallien vaikutus niihin vaiheisiin. Vahingonkorvausprosessiin

syvennytdin huomattavasti tarkemmin kuin aiemmissa tutkimuksissa.

1.6 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksen teoreettinen viitekehys. Teoreettisen viitekehyksen
tarkoituksena on kertoa, mihin teorioihin ja késitteistoon tutkimus sisdltyy. Ladhtokohtana
tutkimuksessa on aikaisemmat tutkimukset, joista muodostetaan kokonaiskuva tutkimuksessa
kaytetyistd kisitteistd ja teorioista. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 133). Teoreettinen viitekehys

havainnollistaa siis tutkimuksen niakokulmaa.

Vahinkovakuutusyhtio

Kumppanuusyhteistyon

Korvauspalvelu
taso

—
=,
=

v

Q:
Q:
o
e
3

-
o:

Vahingonkorvausprosessi Kumppanuusmallit

Hyo6dyt ja haasteet

Asiakas

Kuvio 1 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys
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Tutkimuksen teoreettinen viitekehys, joka ndhdddn kuviossa 1, muodostuu monesta eri palasesta.
Viitekehyksessd ndkyvét tutkielman teoreettiset sekd empiiriset osuudet. Tutkimuksen
ensimmaisessd teoreettisessa osuudessa esitellddn vahinkovakuutus toimintaa ja vakuutuksen
elinkaarta sekd mihin kohtaan vakuutuksen elinkaarta tutkimus kohdistuu. Tdmin jilkeen
ensimmadisessd teoriaosuudessa kdydéén l1dpi vahingon korvaukseen liittyvéa teoriaa sekd tutkielmaan
vaikuttavaa lainsddddntdd. Vahingon korvaukseen liittyvéssd teoriassa syvennytddn varsinkin

vakuutusyhtion korvauspalveluun ja vahingonkorvausprosessin eri vaiheisiin.

Tutkimuksen toinen teoreettinen osuus sisdltdd teoriaa kumppanuusyhteistyosti. Siind kdydédén lapi
eri yritysten valistd yhteistyOtd. Sen avulla selitetddn, miksi yritykset tekevét yhteistyotd, minkélaisia
eri yhteistyon tasoja ja malleja on olemassa ja mitd kumppanuusyhteistyoltd vaaditaan. Teoriassa
kumppanuusyhteistyd jaetaan eri mallethin eli operatiiviseen-, taktiseen- sekd strategiseen
kumppanuusmalliin. Toisen teoriaosuuden lopuksi nidotaan teoriaosuudet yhteen ja esitellddn, miten
vakuutusyhtion korvauspalvelua  ja vahingonkorvausprosessia voidaan parantaa

kumppanuusyhteistyolla.

Teorioiden mukana kulkee vahinkovakuutusyhtiotd koskeva lainsdddéntd. Lainsddddnnon avulla
kerrotaan, kuinka Suomen laissa on sddnnelty vahinkovakuutusyhtion ja kumppanien vilistd
yhteisty6td. Korvauspalvelun- ja kumppanuusteorian avulla luodaan erilaisia malleja, joihin empirian
puolella sitten peilataan. Empiriassa lajitellaan kohdeyrityksen kumppanuudet eri malleihin ja
katsotaan kuinka ndmé yhteistyot vaikuttavat korvauspalveluun. Tutkimuksessa kisitellddn myds

osapuolten kokemat yhteisty6hon liittyvat hyodyt sekd haasteet.

1.7 Tutkielman rakenne

Témai tutkielma noudattaa vakuutustieteen ohjeiden mukaista rakennetta. Johdannossa kerrotaan
lahtokohdat tutkimukselle. Johdannossa kisitellddn myos tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat,
keskeiset rajaukset, kisitteet ja lopuksi teoreettinen viitekehys. Johdannon jédlkeen syvennytddn

tutkimuksen teoriaosuuksiin. Teorialukuja on tdssé tutkielmassa kaksi.

Ensimmiinen teoriaosuudessa kdydddn ldpi vakuutustoimintaan, omaisuuden vakuuttamiseen ja
varsinkin korvauspalveluun liittyvaé teoriaa. Aluksi luvussa méaéritellddn mihin vakuutusalan osaan
tamd tutkielma keskittyy. Seuraavaksi esitelldin vakuutuksen -elinkaari, josta syvennytdin

korvauspalveluun. Lopuksi kdydddn ldpi tutkielmassa tutkittavien vahinkojen korvausprosessia,
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vahinkojen korvausperiaatteita ja mallinnetaan niitd prosessikaavioiden avulla. Luvussa kdydéadn

my0s ldpi lainsdddintod, joka koskettaa vahinkovakuutuksen toimintaa ja kumppanuusyhteistyota.

Toisessa teoriaosuudessa eli tutkielman kolmannessa luvussa kisitellddn yrityksen verkostoitumista
ja kumppanuusyhteistyotd. Tdmén teorian avulla saadaan selville kumppanuuden eri tasot, yleiset
yhteistyon tavoitteet sekd miksi yritykset ylipddnséd tekevit yhteistyotd. Teoriaosuuksien jilkeen
lukija ymmaértdd kuinka vahinkovakuutusyhtion vahingonkorvausprosessi toimii ja kuinka sitd
voidaan mahdollisesti parantaa kumppanuuksien avulla. Tdméd on tirkedd tutkimuksen
ymmartdmiseksi. Luvuissa annetaan kumppanuusyhteistyon ja vahingonkorvausprosessin eri

malleja, joihin empiriassa sitten peilataan.

Teorialukujen jélkeen on empirialuvun osuus, jossa esitelldén ensimmaéisend tapaustutkimuksen
kohdeyritys. Sen jéilkeen esitellddn aineisto ja tutkimuksen analyysimenetelmd. Téamin jilkeen
esitellddn Pohjola Vakuutuksen tutkimusta koskevat kumppanuudet, niiden mallit, tavoitteet seké
kumppanuuden tdrkeimmit pilarit. Kumppanuuksien mallien jdlkeen empiriassa esitellddn eri
kumppanuusyhteistdiden vaikutus Pohjola Vakuutuksen korvauspalveluun ja
vahingonkorvausprosessiin. Empirialuvun lopuksi kdydéén l1&dpi kumppanuusyhteistyohon liittyvat

hyddyt sekid haasteet.

Empirian jidlkeen seuraa tutkimuksen johtopédatokset. Johtopddtoksissd vastataan tutkielman
tutkimuskysymyksiin. Kun tutkimuskysymyksiin on vastattu, arvioidaan tutkimuksen onnistumista
ja merkitystd. Lopuksi pohditaan mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita, joita tdmén tutkielman

pohjalta voisi toteuttaa.

2 HENKILOASIAKKAIDEN OMAISUUSVAKUUTUS

Téssd luvussa selitetdén vakuutustoimintaa, sen perinteistd lajittelua ja vakuutuksen korvauspalvelua
sekd vahingonkorvausprosessin eri vaiheet ja periaatteet. Luvussa kerrotaan, mihin kohtaan
vakuutuksen elinkaarta tutkittava 1lmi6 kohdistuu. Omaisuuden korvauskdytinnot ja
vahingonkorvausprosessi muodostavat tirkeimmén osan tutkimuksen teoriasta. Korvauskdytanto;jé
lapi kaytdessd otetaan huomioon tutkimuksen rajaukset irtaimiston sekd henkildasiakkaiden

omaisuusvakuutusten osalta.

12



2.1 Vahinkovakuutustoiminta ja omaisuusvakuuttaminen

Elaméssd tulee vidistimadttd tilanteita, joihin ei pysty varautumaan ennalta. Tdtd kuvastaa vanha
suomalainen sanonta “vahinko ei tule kello kaulassa”. Joskus ndmé vahinkotilanteet ovat niin
merkityksellisid, ettd yksittdinen ihminen ei selvid niistd taloudellisesti. Néitd tilanteita varten otetaan
vakuutus. Vakuutuksen tarkoitus on jakaa tietty riski suuren ryhmén kesken niin, ettei se vaaranna
yksittdisen ithmisen kantokykyd. Kivisaari ja Rantala (2014) ovat méérittdneet vakuutustoiminnan
tarkoittavan “Tietyn riskin alaiset yksikot, vakuutuksenottajat, sopivat vahinkojen tasaamiseen
erikoistuneen laitoksen, vakuutuslaitoksen eli vakuutuksenottajan kanssa siité, ettd riskin toteutuessa
vakuutuksenantaja korvaa siitd aiheutuneen vahingon. Korvauksensaantioikeuden vastikkeeksi
vakuutuksenottajat suorittavat vakuutusmaksun vakuutuksenantajalle.” (Rantala & Kivisaari 2014,
70) Finanssialan keskusliiton mukaan “Vakuutuksen tehtdvdnd on turvata ihmisten, yritysten ja
yhteisojen eldmia ja taloudellista toimintaa. [lman vakuutuksia eldma olisi liiaksi sattumien varassa”

Vakuutuksella hallitaan siis eldmén riskejé. (Finanssiala 2009)

SOSIAALIVAKUUTUS

VAHINKO-
VAKUUTUS

VARALLISUUS- OMAISUUS-
VAKUUTUS VAKUUTUS

- Irtaimisto

Kuvio 2 Vakuutusalan jaottelua (mukaillen Rantala & Kivisaari 2014, 81)
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Kuviosta 2 ndhdddn, ettd Suomessa vakuutukset ovat jaettu perinteisesti yksityisvakuutukseen ja
sosiaalivakuutukseen. Suomessa sosiaaliturva ja sosiaalivakuutus tarjoavat lakisditeisen
suojaverkon. Sosiaalivakuutus sisdltdd tyo- ja kansaneldkkeet, sairaus-, tapaturma- ja myds
tyottomyysvakuutuksen. Suomessa sosiaalivakuutuksen hoito on jaettu julkisluonteisten ja
yksityisten laitosten kesken. (Rantala & Kivisaari 2014, 81) Kuviossa on merkitty siniselld alueella
tutkimuksessa vaikuttavat osa-alueet. Kuten kuviosta nédkyy, siirrytddn vakuutus kohdasta

yksityisvakuutukseen, ja sosiaalivakuutus jai tutkimuksen ulkopuolelle.

Yksityisvakuutus ~ perustuu  vakuutuksenottajan  ja  vakuutuksenantajan  sopimukseen.
Vakuutussopimus on kahden osapuolen vilinen sopimus vakuutuksesta. Vakuutusyhtid eli
vakuutuksenantaja on valmis jarjestimididn vakuutuksenottajalle vakuutusturvan mahdollisesti
sattuvan vahingon varalle, kunhan vakuutussopimuksen edellytykset toteutuvat. Vakuutetun eli
vakuutuksenottajan padvelvoite sopimuksessa on vakuutusmaksun maksaminen.
Vakuutuksenantajan taas on maksaa korvaus vakuutusehtojen mukaisen vakuutustapahtuman
realisoiduttua. (Pellikka, Peilimd, Puntari & Vaitomaa 2011, 44-45) Yksityisvakuutuksen
tunnuspiirteend on vapaasti sovittava luonne, eli valtiovallan ohjaavien toimien puuttuminen. Tasté
kiytetddn myos termid vapaaehtoisesta vahinkovakuuttamisesta. Raja ei kuitenkaan ole tdysin
johdonmukainen, silld esimerkiksi litkennevakuutus, joka on osa yksityisvakuutusta, on Suomessa

lakisaateinen.

Yksityisvakuutus jaetaan henkilovakuutuksiin ja vahinkovakuutuksiin. Henkilovakuutuksella
tarkoitetaan sellaista vakuutusta, jonka kohteena on luonnollinen henkil6. Henkilovakuutuksessa
vakuutustapahtumana on henkilon kuoleminen, tyokyvyttdmyys, ty6ttdomyys tai muu vastaava
tapahtuma. Vahinkovakuutus, johon tutkielma keskittyy, jaetaan my0s omaisuus- eli
esinevakuutukseen ja varallisuusvakuutukseen. Esinevahingoksi on nimestékin péétellen tyypillistd,
ettd siind vakuutetaan konkreettinen esine. Se voi tarkoittaa juridisessa mielessé irtaimistoa, koneita,
kulkuneuvoja, rakennuksia sekd jopa eldimid (Rantala & Kivisaari 2014, 90) Tédsséd tutkimuksessa
keskitytddn siis kuviossa 2 esitettyyn yksityishenkiléiden omaisuusvakuuttamiseen, josta on valittu
irtaimiston osuus. Kodin irtaimistolla tarkoitetaan yleensd irtaimistoa, johon sisdltyy
kotitalouskdyttoon tarkoitetut tavarat. Pohjola Vakuutuksen mukaan (2020) tyypillisid irtaimistoon
kuuluvia tavaroita on huonekalut, vaatteet, astiat, viithde-elektroniikka, korut, taulut ja

harrastusvilineet. (Pohjola Vakuutus 2020)

Omaisuusvakuutussopimukset tehdddn yleensa suurelle massalle, niin ettd korvattavat vahingot ja
rajoitusehdot ovat samanlaiset. Sopimuksen avulla vakuutusyhtié pienentdd omaa korvausvastuuta
niistd yleisistd vahinkotapahtumista, joihin liittyva taloudellinen riski on suuri ja ennalta tunnistettu.
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Sopimuksessa voidaan yksiloidd vakuutusméidrd, omavastuu ja tietenkin vakuutuksen kohde
asiakkaan tarpeiden mukaan. Esimerkiksi kerrostaloasunnossa asuva asiakkaan ei tarvitse huolehtia
piha-alueen vakuuttamisesta toisin kuin omakotitalon omistama asiakas. (Pellikka ym. 2011, 142)
Henkiloasiakkaille tarjottavat omaisuusvakuutukset ovat nykydidn tyypillisesti
yhdistelmavakuutuksia, joista tidrkeimpid on kotivakuutukset ja  maatilavakuutukset.
Yhdistelmavakuutuksella tarkoitetaan sité, ettd sithen on paketoitu erilaisia riskilajeja. Asiakas voi
kuitenkin yhdistelmidvakuutuksen sijaan valita erilaisia riskin mukaisia vakuutuksia. Tyypillinen
tilanne on, ettd asiakas ottaa pelkdstddn palovakuutuksen. Kotivakuutuksen kattavimmat
yhdistelmavakuutukset antavat turvaa esimerkiksi palo-, luonnonilmié-, rikos-, putki-, laiterikko- ja
sarkymisvahinkoja varten. Tamén lisdksi pakettiin yleensd yhdistetddn sekd vastuu- ettd
oikeusturvavakuutus. Vastuuvakuutuksen tarkoitus on turvata niiltd vahingoilta, joissa vakuutettu
aiheuttaa toiselle henkil6lle tai hdnen omaisuudellensa vahinkoa, niin ettd vakuutetulla on lain
mukainen korvausvastuu. Oikeusturvavakuutuksen tarkoitus on korvata vakuutetun asianajo- ja
oikeudenkdyntikulut, jotka on aiheutunut lakimiesavun kéyttdmisestd riita-, rikos- ja
hakemusasioissa. Ndiden lisdksi on my0s mahdollista ottaa niin sanottu kojevakuutus, joka koskee
vain tiettyd esinettd tai esineryhméé kuten kameroita, soittimia tai koruja. (Rantala & Kivisaari 2014,

516-517; Pohjola Vakuutus 2020)

Kotivakuutukset voivat olla perinteisid yhdistelmavakuutuksia tai sen lisdksi all risk -vakuutuksia.
Perinteisissd  yhdistelmévakuutuksissa vakuutussopimuksen ehdoissa luetellaan Kkorvattavat
vahinkotapahtumat rajoituksineen. All risk — vakuutuksissa taas korvataan kaikki &dkilliset ja ennalta
arvaamattomat tapahtumat, joita ei ole rajattu korvauspiirin ulkopuolelle. All risk -vahingolle on
tyypillistd, ettd selvitetiin nimenomaan vahingon aiheuttaman tapahtuman syy. Syyn on oltava

dkillinen ja ennalta arvaamaton. (Pellikka ym. 2011, 290; Rantala & Kivisaari 2014, 522)

2.2 Vakuutuksen elinkaari

Korvauspalvelu on osa vakuutuksen elinkaaren mallia. Vakuutuksen elinkaaren malli alkaa asiakkaan
tarvekartoituksesta ja pééttyy joko vahingon johdosta, miirdajan loputtua tai irtisanomisen vuoksi.
Elinkaarimallissa korvauspalvelu alkaa, kun asiakkaalle on sattunut vakuutustapahtuma ja asiakas
tekee vahinkoilmoituksen (Pellikka 2005, 33). Korvauspalvelu itsessdén sisédltdd vakuutusyhtion
vahingonkorvausprosessin. Korvauspalvelu on vakuutuksen elinkaarimallin nikyvin ja tirkein osa

asiakkaan ndkokulmasta. Tédssd vaiheessa elinkaarta asiakas odottaa saavansa korvauspaitoksen
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viivytyksettd ja vakuutussopimuksen mukaisesti. Korvaustoiminta perustuu lakiin, voimassa olevaan

oikeuteen, hyvédn vakuutustapaan ja vakuutussopimukseen. (Finanssialalle 2019)

VAKUUTUKSEN ELINKAAREN VAIHEET

Kuvio 3 Vakuutuksen elinkaaren vaiheet (mukaillen Pellikka 2005, 30)

Y114 olevassa kuvassa esitelldédn perinteinen vakuutuksen elinkaari prosessin muodossa. Vakuutuksen
elinkaari alkaa tarvekartoituksesta. Tédssd vaiheessa joko asiakas itse arvioi riskinsd ja tekee
tarvekartoituksen sekd havaitsee haluavansa vakuutuksen tai vakuutusyhtiot tarjoavat potentiaalisille
asiakkaille riski- sekd tarvekartoitusta. Tarvekartoituksen vaiheessa pyritddn siihen, ettd asiakas
pystyy kartoituksen jilkeen tekemddn paiatoksen, mitd hdn haluaa vakuuttaa. Tarvekartoituksen
jdlkeen seuraa mahdollinen vakuutussopimuksen tekeminen. Nykyisin on varsin yleistd, ettd
vakuutuksenottaja antaa vakuutusyhtidlle tiedot vakuutustarjouksen tekemiseksi joko puhelimen tai
internetin viélitykselld. Vakuutusyhtio kirjaa tiedot tietojirjestelmiin ja niitd kdytetddn hyodyksi
sopimuksesta neuvoteltaessa. Vakuutussopimuslain mukaisen tiedonantovelvollisuuden tayttamisen
vuoksi, on tullut tavaksi, ettd ennen vakuutussopimuksen tekemistd asiakas saa tarjouksen sekd
tuoteselosteen, joihin hénen tulisi tutustua. Sopimus syntyy, kun toinen osapuoli hyvéksyy toisen
tekemin tarjouksen. Kun sopimus on tehty niin vakuutusyhti6 toimittaa asiakkaalle vakuutuskirjan,
johon merkitddn sopimuksen yksiloidyt tiedot ja keskeinen sisdlto. (Pellikka 2005, 33 ja 76)

Sopimuksen mydntdminen on pakollista ainoastaan lakisdéteisen liikennevakuutuksen kohdalla.
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Tutkielmassa tutkittavat vahingot ovat osa vapaachtoista vahinkovakuutusta. Vapaaehtoisuus
tarkoittaa sité, ettd molemmilla osapuolilla on oikeus valita, kenen kanssa vakuutussopimuksen tekee.
Asiakkaalla on lukuisia eri vaihtoehtoja, joista se voi valita tarpeidensa mukaan niin, ettd se samalla
valttad péaéllekkdisyyksid ja turhaa vakuuttamista. (Rantala & Kivisaari 2014, 516) Toisaalta
vapaachtoisuus tarkoittaa myo0s sitd, ettd vakuutusyhtiété ei ole velvoitettu myontdméain vakuutusta
kaikilla asiakkaille. Vakuutusalalla vallitseva tiukka kilpailu asiakkaista pitdd huolen, ettd yhtiot eivat
epad vakuutuksia turhaan. Onhan uusien vakuutusten myynti ja vanhojen vakuutusten ylldpito
vilttamattomyys vakuutusmaksutulojen saamiselle ja koko vakuutustoiminnan elinehto. Mikéli
vakuutusyhti6 kuitenkin katsoo, ettd jonkun asiakkaan riski on liian suuri, ei yhtid halua ottaa sité
kannettavakseen. Asiakasvalinnan tulee olla aina asiallista, niin ettd kaikkia asiakkaita kohdellaan
tasapuolisesti, rotuun, kansallisuuteen, etniseen alkuperdin taikka uskontoon katsomatta. Yhtiditd
sitoo hyvd vakuutustapa eli mielivaltaisesti hyldtty hakemus ei ole sallittua. Yleisimpid syitéd
sopimuksesta  kieltiytymiselle on vakuutusyhtidlle esimerkiksi asiakkaan aikaisemmat
maksuongelmat, velka vakuutusyhtidlle, maksuhdiriomerkintd, yksityishenkilon konkurssi,
vahinkohistoria kyseisessd yhtiossd tai merkintd vadrinkéytosrekisterissd. Vakuutusyhti6illd on
kdytossd Suomen Asiakastieto Oy:n ylldpitdmé védrinkdytosrekisteri, johon rekisterdidddn tietoja
vahinkotapahtumista, joista on tehty rikosilmoitus, tutkintapyyntd taikka muuten vireille saatettu
rikosprosessi. Yhtid voi evitd véidrinkdytosrekisteriin - merkityltd henkil6ltd vakuutuksen

myontamisen. (Pellikka 2005, 49-52); Tietosuojalautakunta 2001)

Kuviossa 3 tarvekartoituksen jdlkeen tullaan elinkaarella vakuutuspalveluun. Mikédli molemmat
osapuolet ovat halukkaita sopimuksen solmimiseen, niin tédssd vaiheessa vakuutuksenottaja ja
vakuutusyhtiot ovat tehneet vakuutussopimuksen ja sitd pidetddn ylld. Vakuutuksenottaja eli asiakas
maksaa vakuutusmaksuja, jotta vakuutus pysyy voimassa ja vakuutusyhtid huolehtii omista
velvoitteistaan. Vakuutusyhtid on vuosittain velvollinen ldhettdmédén vakuutuksenottajalle
vakuutusta koskevat merkittavit tiedot. Tammaoisid on muun muassa vakuutusméird, omavastuun
osuus tai muutokset vakuutusehdoissa. (Pellikka 2005, 76—77) Mikali asiakkaalle ei tapahdu koskaan

vahinkoa, ei elinkaaressa siirrytd seuraaviin vaiheisiin eli vakuutustapahtumaan tai korvauspalveluun.

Vakuutustapahtuman satuttua elinkaarella siirrytdén siis eteenpdin. Asiakkaalle sattuu jokin
odottamaton tapahtuma, joka johtaa vahinkoon. Vakuutustapahtumia on monia erilaisia, pienid seka
isoja. Vakuutustapahtuma voi olla pieni ja arkinen kuten silmélasien rikkoutuminen,
pyykinpesukoneen jumiutuminen tai lapsen oksentaminen sohvalle. Suuri vakuutustapahtuma voi
olla esimerkiksi rydsto, tulipalo tai poikkeuksellinen myrsky. Yhtenéistd vakuutustapahtumilla on se,

ettd henkilolle aiheutuu ndistd taloudellista vahinkoa. Vakuutustapahtuma tai toisin sanoen
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vahinkotapahtuma on ikdén kuin kulminaatiopiste vakuutukselle. Vahingon seurauksena vakuutus
tayttdd tehtdvénsa, eli suojaa asiakasta vakuutetun riskin toteutumisen realisoiduttua. Tdma tapahtuu
korvauspalvelun kautta, kun asiakas ilmoittaa vahingosta vakuutusyhtidlle. Kun asiakas ottaa yhteytta
vakuutusyhtioon pédstddn elinkaarimallissa korvauspalveluun, johon tdmaé tutkielma kohdistuu. Jo
tuo ensimmaéinen kontakti vahingon jédlkeen joko puhelimen, internetin, mobiilisovelluksen tai
kasvokkain on osa vakuutusyhtion korvauspalvelua ja  aloittaa my0s samalla

vahingonkorvausprosessin. Vahingonkorvausprosessia kdydéan lapi tarkemmin seuraavassa luvussa.

Vakuutuksen elinkaaren lopussa on vakuutuksen hoito tai sen padttyminen. Hoitaminen voi tarkoittaa
esimerkiksi vakuutussopimuksen muuttamista puolin tai toisin. Asiakas voi haluta muuttaa
sopimusta, kun hinen eliméntilanteessansa tapahtuu muutoksia. Sopimuksesta voidaan muuttaa
esimerkiksi vakuutusaikaa, vakuutusmidridd, omavastuun méérad, maksutapaa tai erdpdivdd. Nama
tekniset muutokset saadaan yleensi tehtyd jo vakuutuskauden aikana tai ne sovitaan toteutettaviksi
seuraavan vakuutuskauden alusta. Suuremmat muutokset kuten esimerkiksi vakuutuskohteiden
lisddminen tai poistaminen voi vaatia uuden vakuutuksen tekemisti tai vanhan irtisanomista. Yleensa
vakuutusyhtit ovat suostuvaisia vakuutusturvan kattavuutta muutettaessa. Myos vakuutusyhtié voi
olla halukas muuttamaan sopimusta, mutta kesken vakuutuskauden mahdollisuudet ovat hyvin
rajalliset. Muutokset vaativat aina molemman osapuolen hyvéiksymisen. Jos vakuutusyhtio tekee
muutoksia vakuutuskauden vaihtuessa, pitad sen ilmoittaa siitd vakuutuksenottajalle ja antaa hinelle

mahdollisuus irtisanoa vakuutus. (Pellikka 2005, 77-86)

Vakuutus voi paittyd usealla eri tavalla. Padttyminen voi tapahtua esimerkiksi maardajaksi solmitun
sopimuksen voimassaolon pddtyttyd, omistusoikeuden siirryttyd tai muista moninaisista syisti.
Molemmat osapuolet voivat myds irtisanoa sopimuksen. Asiakkaalla eli vakuutuksenottajalla on
oikeus irtisanoa vakuutussopimus, milloin tahansa, mutta se on kuitenkin tehtdvd kirjallisesti.
Vakuutusyhtiélle irtisanominen ei ole aivan yhta helppoa, silld kesken vakuutuskauden vakuutusyhtio
voi irtisanoa vakuutuksen vain vakuutussopimuslaissa ja vakuutusehdoissa erikseen mainituissa

tilanteissa. Téllaisia irtisanomisperusteita on esimerkiksi:

- Vakuutuksenottaja laiminly6 vakuutuksen maksuja.

- Vakuutuksenottaja antaa vadria tietoa vakuutusta tehdessa.

- Vahingonvaara on olennaisesti lisdintynyt.

- Vakuutettu on tahallisesti tai torkedstd huolimattomuudesta laiminlyonyt suojeluohjeen
noudattamisen.

- Vakuutettu on tahallisesti tai torkeédstd huolimattomuudesta aiheuttanut vakuutustapahtuman.
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- Vakuutettu on vakuutustapahtuman jélkeen vilpillisesti antanut vakuutusyhtiolle vdirid tai

puutteellisia tietoja, joilla on merkitystd vakuutusyhtion vastuun arvioimisen kannalta.

Myds vakuutusyhtion on suoritettava irtisanominen kirjallisesti ja tdmédn lisdksi ilmoitettava
irtisanomisen syy. Vakuutus padidttyy kuukauden kuluttua irtisanomista koskevan ilmoituksen
lahettamisestd. Vakuutuskauden pédttyessd irtisanominen syy voi olla kaikki edelld mainitut
tapahtumat ja ndiden lisdksi esimerkiksi luottamuspula, poikkeuksellinen vahinkohistoria tai
keskimddrdistd suuremmat korvausmenot. Syyn on kuitenkin noudatettava hyvdid vakuutustapaa.

(Pellikka 2005, 94-97; Pohjola Vakuutus 2016)

2.3 Vahingonkorvausprosessi

Korvauskésittely ja sithen liittyvd vahingonkorvausprosessi on osa vakuutuksen elinkaaren
korvauspalvelua. Korvauskésittely on vaiheittain tapahtuvaa toimintaa, joka alkaa, kun
vakuutusyhtidlle ilmoitetaan vakuutustapahtumasta ja vaaditaan korvausta. Korvauskisittelyn
tuloksena syntyy lopulta pditds vahingon korvattavuudesta ja korvausmaiiréstid joka myonteisessé
padtoksessd suoritetaan vahingon kérsineelle. Kisittelyssd voidaan myos pddtyd hylkddviin
korvauspditokseen syystd tai toisesta. Vahingon korvaustoiminnan periaatteita ja korvattavuutta
tarkastellaan luvussa 2.4. (Pellikka ym. 2011, 414) Tutkimusta varten vahingonkorvausprosessin
ymmairtiminen on todella tirkedd. Tidssd tutkimuksessa tutkittavat kumppanit muuttavat

vakuutusyhtion vahingonkorvausprosessia tavalla tai toisella.

Korvauskasittely on kohtuullisen vakiintunut prosessi varsinkin omaisuusvahingoissa. Mahlow ja
Wagner (2016b) esittdvit julkaisussaan “Process landscape and efficiency in non-life insurance
claims management: An industry benchmark” korvausprosessin péédvaiheet. He jakavat
korvausprosessin  viiteen eri péddvaiheeseen: Ilmoittamiseen, rekisterdintiin, tarkastukseen,
ratkaisemiseen ja péittimiseen. Kuviossa esitellddn padvaiheiden lisdksi kolme eritasoista
vahinkovirtausta. Namé tasot on jaettu vahinkojen monimutkaisuuden mukaan. Kyseinen kuvio ja
jaottelu on pelkistys tavanomaisesta korvauskaisittelystd. Todellisuudessa kuvio voi hieman poiketa
vakuutusyhtidittdin mutta se on hyvé pohja, jonka avulla vahingonkorvausprosessia voidaan tutkia ja

kehittidd. (Mahlow & Wagner 2016b, 220)

Kuten kuviosta 4 ilmenee, vahingonkorvausprosessi alkaa siitd, kun asiakas ilmoittaa vahingosta
vakuutusyhtidlle. Ilmoittaminen voi tapahtua monen eri kanavan kautta. Pohjola Vakuutukselle
vahingosta voi ilmoittaa puhelimitse, verkossa, mobiilisovelluksen kautta, perinteiselld kirjallisella
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vahinkoilmoituslomakkeella tai jopa suorakorvauskumppanin kautta. On tarkedd, ettd ilmoittaminen
valitaan ensimmadiseksi péddvaiheeksi, jotta pystytddn mittaamaan tehokkaasti korvauskisittelyn

tehokkuutta ja kisittelyaikoja. (Mahlow & Wagner 2016b, 221)

Toisessa péddvaiheessa eli rekisterdinnissd, vakuutusyhtié rekisteréi vahingon jirjestelméén ja se
lajittelee vahingon monimutkaisuuden mukaan. Tdma vaihe on eritelty ilmoittamisvaiheesta, jotta
vahinkojen lajittelua olisi helpompi tarkastella. Mahlowin ja Wagnerin (2016b) mukaan vahingon
lajittelu on tdrked prosessi, silld se mééraa koko korvauskésittelyn tehokkuuden. (Mahlow & Wagner

2016b, 221)

Rekisterdinnin jilkeen pddsemme tarkastus vaiheeseen. Tédssd péddvaiheessa korvauskésittelija
tarkastaa vahingon korvattavuuden. Tarkedd on todentaa, ettd asiakkaan ilmoittama vahinko on
korvattava asiakkaan vakuutuksesta ja ettd vahinko on todellinen. Mikéli asiakkaan ilmoituksen
pohjalta ei pystytd tekeméédn péaitostd, pyydetddn tidssd vaiheessa asiakkaalta lisdtietoja. Tarkastus
vaiheessa voidaan myods tehdd hylkddavd korvauspddtos, mikidli vahinko ei ole korvattava.
Rajatapauksissa vahingon korvattavuudesta voidaan sopia asiakkaan kanssa. Yleensd tillaiset
tapaukset nostavat asiakastyytyviisyyttd, mutta nostavat samalla korvausmenojen méarai. (Mahlow

& Wagner 2016b, 221)

Kuvion 4 seuraava péddvaihe on ratkaiseminen. Ratkaiseminen on Mahlowin ja Wagnerin mukaan
prosessin tdrkein vaihe, silld siind maaritellddn korvauksen méédra. Vahingon kompleksisuuden
mukaan tdmi vaihe voidaan tehdd monella eri tapaa. Helpoimmissa vahingoissa arviointi voidaan
tehdi pelkéstidn vahinkoilmoituksen mukaan. Vaikeammissa tapauksissa voidaan pyytdd esimerkiksi
korjausarviota laitteita korjaavilta firmoilta. Kaikista vaikeimpia tapauksia varten vakuutusyhtiolld
on omat sisdiset tarkastajat ja asiantuntijat. Ndiden kdyttdminen kuitenkin nostaa vakuutusyhtion

menoja ja hidastaa vahingonkorvausprosessia. (Mahlow & Wagner 2016b, 221)

Viimeisend vaiheena on vahingon péittaminen. Korvauskdsittely pddttyy, kun asiakas saa
ilmoituksen korvauspédétoksestd, ja asiakkaan tilanne on palautettu vastaavaksi kuin ennen vahinkoa.
Vahinko suljetaan ja vakuutusyhtio saa tietoonsa, kuinka kauan vahingon kisittelyssd meni aikaa ja

miten korvauspalvelu suoriutui vahingosta. (Mahlow & Wagner 2016b, 221)
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____________ P
1

Taso 1 I I 'I

Kuvio 4 Vahingonkorvausprosessin vaiheet (mukailtu Mahlow & Wagner 2016b)

Kuviossa 4 esitettidvit tasot edustavat vahingon monimutkaisuutta. Niiden lajittelulla on suuri
vaikutus korvauskésittelyn kisittelyaikaan. Kuten kuviosta 4 nidkee, vahingon monimutkaisuus
vaikuttaa pddvaiheisin vahingon tarkastus ja ratkaiseminen. Vakuutusalalla ei ole selvyyttd parhaasta
mahdollisesta lajittelutavasta ja eri segmenttien médrdstd. Mahlow ja Wagner (2016b) on kuitenkin
julkaisussaan jakanut ne kolmeen eri luokkaan monimutkaisuuden mukaan. (Mahlow & Wagner

2016b, 221)

Taso 1 edustaa helpoimpien vahinkojen vahinkovirtausta. Niitd Mahlow ja Wagner (2016b) kutsuu
“maksettaviksi vahingoiksi”. Tamé taso edustaa kohtuullisen suurta osuutta kaikista
vahinkoilmoituksista. Idea tdlla tasolla on se, ettd sinne laitetaan nopeasti kasiteltdvét vahingot, joita
ei yleensd tarvitse tarkastaa tarkemmin. Yleensd tdlle tasolle luokitellaan vahingot, joiden
korvausvaade on pieni ja vahingon korvattavuus on helposti pédteltivissd. Korvausvaateen rajan
paittiminen on tdrkedd, silld jos asiakkaat huomaavat ja tiedostavat rajan, helpottaa se
vakuutuspetoksien tekemisti. Tason 1 vahinkojen kisittelyajat ovat lyhyimpié koska niiden késittely
on helpointa. Kaikki vahingot ratkaistaan heti, jos tarvittavat tiedot ovat saatavilla. (Mahlow &

Wagner 2016b, 221-222)

Tasoa 2 Mahlow ja Wagner kutsuu “tavallisiksi vahingoiksi”. Niiden osuus on suurin kaikista
vahingoista. Toisin kuin ensimmaéisen tason vahinkoja, tason 2 vahinkoja joudutaan késittelemédén ja

tarkistamaan tarkemmin riippuen vahingon luonteesta. Tadlld tasolla vahingon korvattavuuden
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paittiminen ja vahingon todentaminen vaativat eniten korvauskasittelyn resursseja. Jotta
varmistutaan vahingon korvattavuudesta, pyydetdén asiakkaalta yleensa tositteita ja lisdtietoja, joiden
avulla korvauskasittelijd voi jatkaa vahingon késittelyd. Lisdselvityksessd voidaan pyytdd esimerkiksi
tarkempaa vahinkotapahtuman kuvausta, kuvia rikkoutuneesta esineestd, vahingoittuneen esineen
ostokuittia, rikosilmoitusta, korjausarviota, aitoustodistusta, eldimen hoitokulutositteita tai todistetta
matkasta. Pyydetyt lisdselvitykset vaihtelevat vahingon ja vakuutuksen mukaan. (Mahlow & Wagner

2016b, 221-222)

Tasolla 3 on ”monimutkaiset vahingot” jotka edustavat pienintd osaa kaikista vahinkotapauksista.
Nédmi vahingot ovat hyvin monimutkaisia ja vaikeasti paitettdvid. Kaikki tason 3 vahingot
tarkastetaan erikseen, jotta voidaan paittad korvaavuus ja mahdollinen korvausméadra. Tamén vuoksi
vahinkojen késittelyaika on yleensd keskivertoa pidempi. Vahingoissa kédytetddn yhtion

erikoistuneimpia paitoksentekijoitd. (Mahlow & Wagner 2016b, 222)

2.4 Vahingon korvaaminen ja korvaustoiminnan periaatteet

Kuten aiemmin on kerrottu, omaisuuden vakuuttaminen on yksilolle tarkedd, jotta hénelld olisi turva
siltd varalta, ettd vahingon johdosta hdn menettdisi omaisuutta niin, ettd hinen toimintaedellytyksensa
huononisivat. Vakuutuksen ansiosta vakuutettu voidaan korvaustoiminnan avulla palauttaa samalle
taloudelliselle tasolle, kuin hén oli ennen vahinkoa. Pellikan, Peilimon, Puntarin ja Vaitomaan (2011)
mukaan: “Vakuutusyhtididen korvaustoiminta perustuu lakeihin, voimassa olevaan oikeuteen,

vakuutussopimukseen, vakuutusehtoihin ja hyvin vakuutustapaan.” (Pellikka ym. 2011, 372)

Koska vakuutusehdotkaan eivét voi aina kattaa kaikenlaisia vahinkoja, niin yhtiot kayttdviat myds
omia sisdisid korvausohjeita, jotka perustuvat vahinkojen késittelystd saatuun tietoon. Tdman liséksi
yhti6t ottavat huomioon korvausasioita késittelevét lautakunnat ja heiltd saadut ratkaisusuositukset.
Niiden avulla varmistetaan, ettd ehtojen tulkinta ja kdytdnnot sdilyvit yhtendisind. Finanssialan
Keskusliitto on julkaissut hyvan vakuutustavan ja korvaustoiminnan periaatteiden ohjeen. Ohjeen
tavoitteena on kertoa, miten lainsdddénnon ja hyvin vakuutustavan asettamat vaatimukset toteutetaan
myonnettdessd vapaaehtoisia vakuutussopimuksia, irtisanottaessa niitd ja paitettdessd korvauksista.

(Pellikka ym. 2011, 372; Finanssiala 2019)

Korvaustoiminnan tavoitteena tulee aina olla se, ettd asiakas saa sen korvauksen, joka hénelle lain ja
vakuutussopimuksen mukaan kuuluu. Hyvin vakuutustavan mukaista on, ettd asiakasta neuvotaan ja
ohjeistetaan niin, ettd hidn saa myds ne korvaukset, joita ei itse osaisi hakea. Vakuutusyhtion tulee
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kohdella kaikkia asiakkaita samanarvoisesti, tasapuolisesti ja oikeudenmukaisesti. (Finanssiala 2019,
5) Tama tarkoittaa sité, ettd asiakkaan soittaessa vahingosta, tulee korvausneuvojan osata kysya ja
neuvoa mistd kaikesta asiakas on oikeutettu saamaan korvausta. Esimerkiksi jos asiakas ilmoittaa,
ettd hédnen lukittu pyOrd on varastettu pyoOrdvarastosta ja vahinko on korvattava asiakkaan
vakuutuksesta. Jos asiakas hakee korvausta vain pyorin osalta, tulee korvausneuvojan ohjeistaa, etta

myos lukko on korvattavissa hdnen vakuutuksestaan.

Vakuutusyhtion asiakkaan tietoja késitellddn aina luottamuksellisina, salassapitosddnnoksid ja
tietosuojalainsdddantod noudattaen. Lahtokohtana on se, ettd asiakas on antanut oikeat ja tiaydelliset
tiedot. Mikdéli kuitenkin asiakkaan huomataan toimineen vilpillisesti, on vakuutusyhtion velvollisuus
torjua vilppi ja vaidrinkdytoksen yritys. Havaittuihin vairinkasityksiin tai niiden yrityksiin puututaan
tehokkaasti. Vilpin yrityksestd vakuutuskorvaus voidaan alentaa tai jopa evitd. Rikollisesta

menettelystd voidaan ilmoittaa poliisille. (Finanssiala 2019, 5; Pellikka ym. 2011, 373)

Vakuutusyhtion on pyrittdvd siihen, ettd korvauspiditds voidaan tehdd viivytyksettd. Korvausta
haettaessa vahinkotapahtuman jilkeen vakuutusyhtié antaa vakuutetulle tarvittavan opastuksen ja
neuvonnan, niin ettd asiakas tietdd mahdollisimman nopeasti, mitd asiakirjoja ja tietoja
vakuutusyhtiolle on korvauskésittelyd varten toimitettava. Asiakkaan kanssa selvitetddn
vahinkotapahtuman tosiseikat niin, ettd vahingon korvattavuuteen ja korvauksen méiérain vaikuttavat
seikat selvidvdt korvausta haettaessa. Samalla pyritddn ilmoittamaan kaikki asiakkaalta tarvittavat
lisdselvitykset yhdelld kertaa, ja asiakkaalle kerrotaan, ettd péaédtdksenteko riippuu hédnen
toimittamistaan lisdselvityksistd. Korvaushakemuksen saatuaan vakuutusyhtion tulee aloittaa
korvauskisittely viivytyksettd kaikissa vakuutuksissa, joista vahingon korvausta voitaisiin maksaa.

(Finanssiala 2019, 5; Pellikka ym. 2011, 373)

Korvausta voi joissain tapauksissa hakea useasta eri vakuutuksesta. Vahinkovakuutusyhtion on
asiakkaan kanssa selvitettdvad, mistd vakuutuksesta tai vakuutuksista asiakas voi saada korvausta
kyseiselle vahingolle. Asiakkaalle kerrotaan eri vakuutusten korvausperusteiden keskeiset
eroavaisuudet ja menettelytavat. Asiakas ratkaisee, mistd vakuutuksesta hdn korvausta hakee.
Tarvittaessa asiakasta my0s neuvotaan hakemaan korvausta muiltakin vakuutusyhtigilta.
(Finanssiala, 2019, 5) Korvausta voi hakea useasta eri vakuutuksesta, esimerkiksi jos yhden
vakuutuksen vakuutusméérd ei riitd kattamaan vahinkoa. Korvaustoiminnan periaatteisiin kuuluu
myo0s se, ettei vakuutettu saa myOskddn hyotyd vakuutustapahtumasta. Korvausta ei tule maksaa

enempda kuin tarvitaan vahingon kattamiseksi. (Pellikka ym. 2011, 373)
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Vakuutusyhtid voi ilmoittaa korvauspditoksestd kirjallisesti, puhelimitse tai sdhkoisesti.
Korvauspéitoksestd pitdéd selvitd korvattavuuden lisdksi mahdollisen korvauksen mééra. Padtokset
tulee aina perustella huolellisesti. Epéselvissd tapauksissa pditos tehddén asiakkaan hyvéksi. Jos
korvauksen mddrd ei ole riidaton, maksaa vakuutusyhtid riidattoman osan asiakkaalle.
Vakuutusyhtiolld on kuukausi aikaa késitelld vahinko siitd, kun tarvittavat asiakirjat on toimitettu.

Témin jilkeiseltd ajalta vakuutusyhtion on maksettava korkoa. (Finanssiala 2019, 5)

Finanssialan mukaan kielteiset padtokset tulee pyydettdessd antaa pysyvélld tavalla. Asiakkaalle on
kerrottava kaikki tiedossa olevat epdysperusteet. Jos korvauspditdos on kielteinen tai poikkeaa
asiakkaan korvaushakemuksesta, niin asiakkaalle on annettava muutoksenhakua koskevat ohjeet.

Tyytyméttomaélla asiakkaalla on oikeus hakea muutosta korvauspéétokseen. (Finanssiala 2019, 6)

2.4.1 Korvattavuus

Tarkein korvauskésittelyn aikana tehtivd pddtds on korvattavuuden ratkaisu. Korvattavuudella
tarkoitetaan sité, kattaako vakuutus sattuneen vahingon, eli korvataanko aitheutunut vahinko, ja jos
korvataan, niin miltd osin. Korvattavuuden selvittimiseksi vakuutusyhtion tulee selvittdd useita eri

asioita, ennen kuin se voi tehda pdédtdoksen onko vahinko korvattava. (Pellikka ym. 2011, 373)

Pellikka ym. (2011) ovat tehneet kattavan kuvion (Kuvio 5), jossa kuvataan korvattavuuden
paatoksen etenemistd. Jotta vahinko olisi korvattava, tdytyy sen lidpéistd kuvion mukaiset 9 porrasta.
Kuten kuviosta 5 ilmenee, selvittid vahingon késitteliji ensimmdiisend vakuutetun vakuutukset.
Ensimmadisend kasittelijd tarkastaa vakuutuksen voimassaoloajan. Vakuutus voi olla esimerkiksi
alkanut vahinkotapahtuman jilkeen, jolloin se ei ole ollut voimassa. Miérdaikainen vakuutus voi olla
paittynyt ennen vahinkoa, tai vakuutus voi olla pddttynyt irtisanomisen vuoksi. (Pellikka ym. 2011,

375)
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VOIMASSAOLOAIKA
Onko vahinko sattunut vakuutuksen
voimassaoloaikana?

KYLLA ‘

VAKUUTUSKOHDE
Onko vahingoittunut omaisuus ollut
vakuutuksen kohteena?

KYLLA ‘

VOIMASSAOLOALUE

El
El
Onko vahinko sattunut alueella, jolla —
vakuutus on voimassa?
El
El

El

KYLLA El KORVATA

NAYTTO
Onko vakuutustapahtumasta nayttoa?

KYLLA ‘

KORVAUSPIIRI
Kuuluuko vahinko vakuutuksen
korvauspiiriin?

KYLLA ‘

RAJOITUSEHTO ICYLLA

Sulkeeko rajoitusehto vahingon korvauspiirin —
ulkopuolelle?

n ¥

TUOTTAMUS KYLLA
Onko vahinko aiheutettu tahallaan torkealla —
huolimattomuudella tai alkoholin SAMAISTAMINEN
. . 5
vaikutuksen alaisena® Voidaanko
El ‘ vahingon
SUOJELUOHIJEET KYLLA aiheuttajan
. L menettely
Onko suojeluohjeita laiminlydty? .
samaistaa
vakuutuksenottajan
El ‘ menettelyyn?
RAJOITTAMIS- JA TORJUNTATOIMET KYLLA

Onko vahingon rajoittamis- tai —

torjumistoimia laiminlyoty?

El ‘ El ‘

VAHINKO KORVATAAN

Kuvio 5 Korvattavuus (mukailtu Pellikka ym. 2011, 374)
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Jos vakuutus on ollut voimassa vahingon ajankohtana sekd vahingoittunut omaisuus on ollut
vakuutettuna, tarkastetaan, onko vahinko sattunut vakuutuksen voimassaoloalueella. (Pellikka ym.
2011, 375-376) Esimerkiksi matkatavaravakuutuksessa voi olla ehtona, ettd vahingon on
tapahduttava tietyn matkan pédédssa kotoa, vapaa-ajan asunnolta tai tydpaikalta. Muuten vakuutus ei

ole voimassa.

Kasittelijan tarkastettua ndméa kolme ensimmadistd kohtaa, hin tarkistaa onko vahingosta néyttoa.
Taman jilkeen katsotaan, onko vahinko vakuutuksesta korvattava. Korvauspiirilla tarkoitetaan sité,
minkélaisia eri vakuutustapahtumia vakuutus kattaa. (Pellikka ym. 2011, 377) Vakuutusyhtiot
médrittelevit yleensd korvattavat vahingot vakuutusehdoissa. Pohjola Vakuutus maarittdd ”Kodin ja
tavaroiden vakuutuksien” ehdoissa korvattavat vakuutustapahtumat Omakoti-vakuutuksesta

seuraavasti:

"Vakuutuksesta korvataan vakuutetun omaisuuden suoranainen esinevahinko, joka on
aiheutunut jdljempdnd selostetusta tapahtumasta, jos tamd tapahtuma on ollut dkillinen
Jja ennalta arvaamaton ja jos turva, jonka perusteella vahinko on korvattavissa, on ollut

voimassa vakuutustapahtuman sattuessa.

Ennalta arvaamattomuutta arvioidaan objektiivisesti ja vahingon syyn, ei seurauksen

perusteella.” (Pohjola Vakuutus 2016, 3)

Kuten ehtokohdasta nédkyy, niin siind korostetaan tapahtuman &killisyyttd ja ennalta
arvaamattomuutta. Tdmén lisdksi jéljempdnd vield tarkennetaan jokaisen vakuutukseen kuuluvan
turvan kattavuus erikseen. Koska vahinkojen korvattavuus on yleensa uusissa laajoissa vakuutuksissa
todella kattava, pyritddn vakuutuksen kattavuutta supistamaan ehdoilla. Vakuutusehdoissa on siis
rajoitusehtoja, joiden avulla tiettyjd vahinkoja voidaan sulkea korvauspiirin ulkopuolelle, vaikka ne
muuten olisivat korvattavia. Kuten kuviosta 5 ilmenee, jos jokin ndistd luetelluista korvattavuuden
portaista ei tdyty, tai vahinko on rajattu korvauspiirin ulkopuolelle, niin vahinkoa ei korvata. (Pellikka

ym. 2011, 374-378)

Témin jilkeen korvauskdsittelijd selvittdd, onko vakuutetulla tuottamus vahinkoon.
Télla tarkoitetaan sitd, ettd jos vakuutettu aiheuttaa vahingon tahallaan, on vakuutusyhtid vapaa
vakuutettua kohtaan. Jos vakuutettu aiheuttaa vahingon torkeédlld huolimattomuudella tai
huumausaineiden vaikutuksen alaisena, niin ettd ne ovat vaikuttaneet vahingon syntyyn, voidaan
hénen korvaustansa alentaa tai jopa evétd. Vakuutussopimuslain mukaan harkittaessa, onko korvausta
edelld mainituissa tapauksissa alennettava vai kokonaan evéttivd, otetaan huomioon vakuutetun

henkilon toimenpiteen merkitys vahingon syntyyn. Lisdksi huomioidaan vakuutetun henkilon
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tahallisuus ja huolimattomuuden laatu, sekd my0s olosuhteet. (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543;

Pellikka ym. 2011, 378-379)

Tuottamuksen jdlkeen tutkitaan, onko vakuutettu laiminlydnyt suojeluohjeita. Suojeluohjeella
tarkoitetaan vakuutusehdoissa médritettyjad toimintaohjeita, joita vakuutetun tai hdneen samastettavan
henkilon tulee noudattaa. Suojeluohjeet siséltivit tavallisimpia varotoimenpiteitd, joiden avulla
vahinkoja pyritddn estimdidn tai niiden laajuutta pienentdmddn. (Pellikka ym. 2011, 382)
Vakuutussopimuslain mukaan korvausta voidaan alentaa tai eviti se kokonaan, jos suojeluohjeita ei
ole noudatettu. (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543) Tahallisuus tai torked huolimattomuus
suojeluohjeiden noudattamisessa johtaa korvauksen epddmiseen tai tuntuvaan alennukseen.
Tavallinen huolimattomuus johtaa korvauksen alentamiseen ja véhdinen huolimattomuus ei vaikuta

korvauksen méérdédn ollenkaan. (Pellikka ym. 2011, 382-383)

Viimeisend portaana on rajoittamis- ja torjuntatoimet, jotka liittyvét tuottamukseen seki
suojeluohjeisiin. Mikéli katsotaan, ettd asiakas on aiheuttanut vahingon tuottamuksellisesti,
laiminly6nyt suojeluohjeita tai torjuntatoimia, niin arvioi vakuutusyhtid, voiko vahingon aiheuttanut
henkil6 samaistaa. Samaistamisella tarkoitetaan sité, ettd kolmannen henkilon teko tai laiminlyonti,
atheuttaisi samat seuraukset, kuin jos vakuutettu tekisi vastaavan teon tai laiminlyonnin.
Samaistamisen tarkoituksena on pyrkid ohjaamaan kaikkia vakuutettua omaisuutta kdyttavid tai
omistavia henkil6itd huolellisuuteen. Sen avulla laiminlydnnin tai teon vaikutus korvaukseen estetdin
rilppumatta siitd, kuka vakuutustapahtuman on aiheuttanut tai kuka kéyttdjistd on vakuutettu.
(Pellikka ym. 2011, 386) Kun kaikki kuvion 5 portaat on kdyty lipi, voi vakuutusyhtio todeta, onko
vahinko korvattava tai ei korvattava asiakkaan vakuutuksesta. Jos vahinko ei ole korvattava, antaa
vakuutusyhtié perustellun pédtoksen vakuutuksenottajalle. Mikéli vahinko on korvattava, tulee

seuraavaksi selvittdd vahingon korvauksen maard. Tétd kdydadn ldpi seuraavassa luvussa.

2.4.2 Vahingon ja korvauksen méaira

Vahinkotapahtuman jélkeen on selvitettivd vahingon sekd korvauksen médrd. Vahingon mairalla
tarkoitetaan yleensd rikkoutuneen tai tuhoutuneen esineen vahinkotapahtuman hetkistad
vakuutusarvoa. Vahingon miédrd on siis se taloudellinen menetys, jonka asiakas on menettinyt
vahinkotapahtumassa. Vakuutusyhtion maksama korvauksen médrd voi kuitenkin poiketa vahingon
médrdstd. Korvauksen madrd perustuu aina korvaussdéntdihin, jotka on erikseen madritelty

vakuutusehdoissa. (Pellikka ym. 2011, 393-397)
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Vahingon ja korvauksen méaard perustuu aina joko jidlleenhankinta-arvoon tai esineen paivanarvoon.
(Pellikka ym. 2011, 397) Nimensd mukaisesti jélleenhankinta-arvo on se rahaméérd, jolla
vahingoittuneen tai sitd 1dhinnd vastaavan uuden esineen saisi hankittua. Jélleenhankinta-arvoon
perustuvaa vahingon méérad arvioitaessa, tulee siitd kuitenkin vdhentdd mahdollinen jddnnosarvo.
Jadnnosarvolla tarkoitetaan arvoa, mikd esineelle on jddnyt, jos se on vahingoittunut vain osaksi.
Mikali esine on kokonaan tuhoutunut tai menetetty, on vahingon méérd uuden vastaavan laitteen

jélleenhankintakustannus. (Pellikka ym. 2011, 393 ja Pohjola Vakuutus 2016, 7)

Mikali omaisuuden arvo on idn, kidyton, kayttokelpoisuuden alenemisen tai muun vastaavan seikan
vuoksi alentunut yli 50 % jdlleenhankinta-arvosta, mééritetddn korvaus pdivinarvon mukaan.
Péivinarvolla tarkoitetaan esineen kidypai arvoa ennen vahinkotapahtumaa. Tilla tarkoitetaan siis sitd
hintaa, joka esineesti saataisiin myymélld se vapailla markkinoilla. Myos pédivdnarvoon perustuvan
vahingon mairdé arvioitaessa, vihennetddn esineen mahdollinen jddnndsarvo. (Pellikka ym. 2011,

394 ja Pohjola Vakuutus 2016, 7)

Koska esineilld ei monesti ole toimivia vapaita markkinoita, joutuu vakuutusyhtiot méiéritteleméédn
niille ennalta ikdvihennyksen. Ikdvdhennys on siis vakuutusyhtion katsoma kayttokelpoisuuden ja
arvon viheneminen esineen iin myo6tad. Ikdvihennys on siis tavallisesti omaisuuden ikdén perustuva
vuosittainen prosenttividhennys, joka kerrotaan Kkorvaussdinndissd. Véhennys vaihtelee
omaisuusluokan mukaan. (Pellikka ym. 2011, 399) Esimerkiksi puhelinten vdhennys on luultavasti
suurempi kuin tyokalujen, silld puhelimen kayttokelpoisuus sekd arvo vdhenee huomattavasti

tyokaluja nopeammin.

2.4.3 Omavastuu

Vahingon miirin selvittyd, tulee korvausta laskettaessa huomioida vakuutussopimuksessa sovittu
mahdollinen omavastuu. Omavastuulla tarkoitetaan summaa, joka jad vakuutetun maksettavaksi
vahingosta. Kuten edellisestd luvusta selvidd, tulee vahingon méérai arvioitaessa huomioida monia
asioita. Pienissd vahingoissa asian selvittimiseen voi mennd suhteettoman paljon aikaa ja vaivaa,

joten omavastuulla ndma pyritdén karsimaan pois. (Pellikka ym. 2011, 164)

Omavastuulla voidaan my0s vaikuttaa vahinkojen ennalta ehkdisyyn. Vakuutuksen otettua osa
asiakkaista voi alkaa kayttidytyd riskialttiimmin. Tétd ilmiotd sanotaan moraalikadoksi. Jos asiakas
joutuu maksamaan osan vahingostaan itse, voi se vihentdd moraalikatoa. (Cohen & Einav 2007, 773)

Moraalikatoon  vaikuttamisen lisdksi, omavastuun avulla voidaan lisdtd asiakkaiden
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turvallisuuskayttaytymistd. Vakuutusyhtiot voivat suosia esimerkiksi tiettyjd varmuuslukkoja, joita
kéytettdessd vakuutusyhtio ei peri asiakkaalta omavastuuta. Vakuutusehtoihin kirjataan sdénnds,
jonka perusteella omavastuuta ei sovelleta, jos omaisuus on suojattu edelld mainitulla turvalaitteella

vahingon tapahtuma-aikana. (Pellikka ym. 2011, 164)

Myo0s asiakas voi vaikuttaa omavastuun médrddn vakuutusta ottaessa. Pohjola Vakuutuksella
kotivakuutuksen turviin voi valita omavastuun véliltd 150-1000 euroa. Matkatavaravakuutuksen taas
saa valittua jopa ilman omavastuuta. (Osuuspankki 2020) Mitd pienempi on asiakkaan omavastuu,

sitd enemman se tietenkin nostaa asiakkaan maksamaa vakuutusmaksua.

2.4.4 Korvauksen suorittamisvaihtoehdot

Yleisesti vakuutusyhtiot kirjaavat vakuutusehtoihin kohdan, jossa kerrotaan korvauksen
suorittamisvaihtoehdot. Tavoitteena on siis palauttaa asiakas taloudellisesti samaan tilanteeseen, kuin
hén oli ennen vakuutustapahtumaa. Tdmé voidaan tehdd usealla eri tapaa. Eri vakuutusyhtididen
ehdot ja korvauksen suorittamisvaihtoehdot ovat pdépiirteittdin samanlaisia. Téssd luvussa kaytetdén

ldhteend kohdeyrityksen eli Pohjola Vakuutuksen vakuutusehtoja.

Kun vakuutusyhtié on todennut vahingon korvattavuuden ja selvittdnyt vahingon méérén, piétetdan
milld tavalla korvaus suoritetaan. Vakuutusyhtiot haluavat usein korjata esineen, mikili se on vain
mahdollista ja kannattavaa. Pohjola Vakuutuksen vakuutusehtojen (2020) mukaan vahingoittuneen
omaisuuden korjaus on aina ensisijainen korvaustapa. Mobiililaitteiden osalta rikkoutunut laite
voidaan korvata myds hankkimalla vaihtolaite. Vaihtolaite rinnastetaan korjaukseen. Korjauksessa
pyritdén siihen, ettd rikkoutunut esine saadaan samaan kuntoon, kuin se oli ennen vahinkotapahtumaa.
Korjauksen yhteydessd omaisuudelle tehtyjd parannuksia ei vakuutusyhtio korvaa. (Pohjola Vakuutus

2020)

Pohjola Vakuutuksen (2020) ehtojen mukaan vakuutusyhtiolld on oikeus méérdtd rakentaja tai
korjaaja, joka korjaa vahingoittuneen omaisuuden. Korjaus ei ole kuitenkaan aina kannattavaa, ja
silloin korvaus on enintdin vahingoittuneen omaisuuden arvon suuruinen, jonka vakuutusyhtié on

laskenut korvaussdantdjen mukaan. (Pohjola Vakuutus 2020)

Mikali rikkoutunutta laitetta ei voida korjata, on vakuutusyhtiolld oikeus hankkia tilalle vastaava
omaisuus vakuutusyhtion madrddméstd hankintapaikasta. Joskus on kuitenkin kétevintd hoitaa

korvaus suoraan rahakorvauksena. Timmoisid tilanteita on esimerkiksi, jos asiakas on jo ostanut
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rikkindisen omaisuuden tilalle uuden vastaavan, asiakas on jo korjannut rikkindisen omaisuuden, tai
jos vastaavan omaisuuden hankinta on vaikeaa. Jos korvaus suoritetaan rahakorvauksena, perustuu
korvauksen enimmadismidrd sen mukaan, mitd yhtid olisi esineestd maksanut sen myyjille tai
korjauskustannuksista korjaajalle. Téssda huomioidaan kaikki alennukset, joihin vakuutusyhtiolla olisi
ollut oikeus omaisuuden hankkiessa tai korjauttaessa. (Pohjola Vakuutus 2020) Vakuutusyhtion
oikeuteen madrdtd korjaus tai hankintapaikka on hyvin merkittivd tutkimukselle. Se, ettd
vakuutusyhtid voi vaatia asiakasta kédyttimddn kumppaninsa palveluita, tai ainakin perustamaan
rahakorvauksen heididn hinnoillensa, luo hyvdn neuvottelupohjan kumppanuuksia sovittaessa.
Vakuutusyhtiolld on mahdollisuus neuvotella alennuksista, joihin vakuutusyhtio sekd vakuutusyhtion

asiakkaat ovat oikeutettuja.

Jos vakuutusyhti6 hankkii asiakkaalle uuden omaisuuden, tai maksaa rikkoutuneesta rahakorvauksen,
on yhtiolld oikeus lunastaa vahingoittunut omaisuus, tai sen osa arvosta, joka mééritelldén samojen
perusteiden mukaan kuin ennen vakuutustapahtumaa. (Pohjola Vakuutus 2020) Tama4 tarkoittaa sit4,
ettd mikdli asiakas ei esimerkiksi halua korjauttaa osaksi rikkindistd puhelintansa, joutuu hén
luovuttaman puhelimen vakuutusyhtidlle, jotta hdn on oikeutettu korvaukseen. Tdssd tapauksessa

rahallisen korvauksen mééré olisi puhelimen korjaushinta.

Mikdli menetettyd omaisuutta saadaan takaisin korvauksen maksamisen jdlkeen, tulee
vakuutuksenottajan viipymattd luovuttaa se vakuutusyhtidlle tai palauttaa omaisuudesta maksettu
korvaus. (Pohjola Vakuutus 2020) Tdmé ehtokohta koskee pddasiassa varkausvahinkoja, joissa
varastettua omaisuutta 16ydetddn jilkeenpdin. Koska vakuutusyhtidé on maksanut korvauksen

menetetystd omaisuudesta, on 16ytynyt omaisuus vakuutusyhtion omaisuutta.

2.5 Vahinkovakuutusyhtioti ja kumppanuusyhteistyoti koskeva lainsdadanto

Suomessa vakuutusyhtiét ovat hyvin sédénneltyjd. Téssd luvussa kdymme ldpi lainsddddnnollisen
kehyksen, joka vakuutusyhtididen on otettava huomioon toiminnassaan. Luvussa keskitytidén niihin
lain kohtiin ja sddnnoksiin, jotka mahdollisesti vaikuttavat vakuutusyhtion ja kumppanin

yhteistyohon.

Suomen vakuutusyhtidlain mukaan finanssivalvonta on vakuutusyhtididen virallinen valvoja, jonka
tehtdvdnd on valvoa vakuutusyhtididen toimintaa. (Vakuutusyhtiolaki 18.7.2008/521).

Finanssivalvonnalla on useita tehtdvid, jotka liittyvdt vakuutussektorin valvomiseen. Téarkeimpid
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tehtdvid on toimilupien myontdminen, vakavaraisuuden valvominen, vakuutettujen etujen
turvaaminen ja yleisen luottamuksen sdilyminen vakuutusmarkkinoiden toimintaan.

(Finanssivalvonta 2018)

Jotta vakuutusyhtid voi toimia suomessa, on sen haettava ensin toimilupaa Finanssivalvonnalta.
Vakuutusyhtiolain 1 luvun 13 §:n mukaan ainoastaan toimiluvan saaneilla on oikeus harjoittaa
vakuutustoimintaa. Toimiluvan saaneella vakuutusyhtilld ei ole oikeutta harjoittaa muuta kuin
toimiluvassa madriteltyd vakuutustoimintaa ja tdhén liittyvaa liitdinnéistoimintaa. (Vakuutusyhtiolaki

18.7.2008/521)

Kuten myds pankkisektorilla, niin myds vakuutusyhtidiltd vaaditaan asiakkaan tuntemista.
Vakuutusyhtioilld on lakisddteinen velvollisuus noudattaa lakia rahanpesun ja terrorismin
rahoittamisen  estdmisestd. = Tadmdn  vuoksi  vakuutusyhtiolld on  oltava  riittdva
riskienhallintajérjestelma, jolla se voi arvioida asiakkaista toiminnalleen aiheutuvia rahanpesun ja
terrorismin rahoittamisen riskejd. Vakuutusyhtion on tunnettava asiakkaansa ennen kuin
asiakassuhde aloitetaan. Tdmaén lisdksi vakuutusyhtion on tunnistettava asiakkaansa henkildllisyys ja
todennettava se aina kun asiakas kayttdd vakuutusyhtion palveluita. (Vakuutusyhtiolaki

18.7.2008/521 ja Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estimisestd 28.6.2017/444).

Vakuutusyhtiolaki asettaa myds sddnndksid vakuutustoiminnan ulkoistamiseen liittyen.
Vakuutusyhtion on aina tehtdvd ilmoitus Finanssivalvonnalle, jos se on aikeissa ulkoistaa
toimintojaan tai tehtdvidén. Finanssivalvonnalle on myos tehtdva ilmoitus ulkoistamista koskevista
merkittdvistd muutoksista. Vakuutusyhtié on ulkoistamisesta huolimatta vastuussa lain, alemman
asteisten sddnnosten ja madrdysten mukaisista velvoitteista. Vakuutusyhtion on myds huolehdittava,

ettd keskeisid toimintoja tai tehtdvii ei saa ulkoistaa tavalla, joka johtaisi:

1) yhtion hallintojérjestelmén laadun olennaiseen heikkenemiseen;
2) operatiivisen riskin kohtuuttomaan kasvamiseen;
3) Finanssivalvonnan valvontamahdollisuuksien heikkenemiseen; tai
4) vakuutuksenottajille,  vakuutetuilla ja  korvauksensaajille  tarjottavan  palvelun
heikkenemiseen.
Keskeisten toimintojen tai tehtdvien ulkoistamisesta on my0s tehtdvd aina kirjallinen sopimus.

(Vakuutusyhtiolaki 18.7.2008/521)

Suomen perustuslain 124 § mukaan:
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“Julkinen hallintotehtdvd voidaan antaa muulle kuin viranomaiselle vain lailla tai lain
nojalla, jos se on tarpeen tehtdvdn tarkoituksenmukaiseksi hoitamiseksi eikd vaaranna
perusoikeuksia, oikeusturvaa tai muita hyvin hallinnon vaatimuksia. Merkittdvid
julkisen vallan kéiyttéd sisdltivid tehtdvid voidaan  kuitenkin antaa vain

viranomaiselle”. (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731)

Tama tarkoittaa sitd, ettd vakuutusyhtidille annettua lakisdédteisen liitkennevakuutuksen
toimeenpanemista tai siithen liittyvaa vahinkojen késittelya tai korvaustoimintaa ei vakuutusyhtié voi
ulkoistaa toiselle taholle. Tdssd tutkimuksessa on kuitenkin rajattu tutkimaan vapaachtoista
omaisuusvakuutusta, jonka ulkoistaminen ei ole Suomen lain mukaan kiellettyd. Ulkoistaminen on
siis lainsdddannon puitteissa mahdollista vapaaehtoisiin vakuutuksiin liittyen, kunhan vakuutusyhtio

huolehtii, ettd edelld mainittuja pykilid noudatetaan.

Huomioitavaa on, ettd tutkimuksessa olevat kumppanit eivdt kaikki ole ulkoistuskumppaneita.
Tehtdvien ulkoistamisella tarkoitetaan sitd, ettd kumppani on osana vahinkojen késittelyd tai
korvaustoimintaa. Tutkielmassa ulkoistuskumppaneita on Fonum ja Gigantti. Muiden
kumppanuuksien osalla ei tarvitse kyseisesti lainsdddannosta vilittdd. Kaikessa kumppanuudessa on

kuitenkin otettava huomioon myds salassapitovelvollisuus ja tietosuojalainsdddanto.

Tietosuojalailla pyritdén suojelemaan luonnollisten henkildiden turvaa. Sen mukaan henkild, joka on
henkilGtietojen kisittelyyn liittyvid toimenpiteitd suorittaessaan saanut tietdd jotakin toisen henkilon
ominaisuuksista, henkilokohtaisista oloista, taloudellisesta asemasta taikka toisen litkesalaisuudesta,
el saa oikeudettomasti ilmaista sivulliselle ndin saamiaan tietoja, eika kayttd niitd omaksi tai toisen

hyodyksi tai toisen vahingoksi (Tietosuojalaki 5.12.2018/1050)

Asiakkaiden tuntemisen, tunnistamisen ja asiakassuhteen seuraamisen lisdksi on vakuutusyhtioilld

my0s salassapitovelvollisuus. Salassapitovelvollisuuteen mukaan:

2

oka vakuutusyhtion tai sen omistusyhteison taikka palveluyrityksen palveluksessa tai
ndiden toimielinten jdsenend tai varajdsenend tai vakuutusyhtion toimeksiannosta
tehtdvdd suorittaessaan taikka vakuutusalan lautakunnan tai vastaavan toimielimen
palveluksessa tai jdasenend tai asiantuntijana toimeksiannon perusteella taikka 2 tai 3
S:n nojalla on saanut tietdd vakuutusyhtion, sen asiakkaan tai jonkun muun
taloudellista asemaa tai terveydentilaa tai muita henkilokohtaisia oloja koskevan
seikan taikka litkesalaisuuden, ei saa ilmaista tdtd sivulliselle, ellei se, jonka hyviksi
salassapitovelvollisuus on sdddetty, anna suostumustaan tietojen ilmaisemiseen tai ellei

laissa muuta sdddetd. Asiakasta koskevia salassapitovelvollisuuden piiriin kuuluvia
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tietoja ei saa antaa myoskddn yhtiokokoukselle tai edustajistolle eikd kokoukseen

’

osallistuvalle  osakkaalle, Ilukuun ottamatta  yhtiokokouksen ddniluetteloa.’

(Vakuutusyhtiélaki 18.7.2008/521)

Laissa mainitulla sivullisella voidaan tarkoittaa jopa samassa yhtidsséd toimivaa henkilostod. Henkilod
on sivullinen, vaikka hén tyOskentelisi samassa yhtidsséd, samassa tyotehtévissé, jos hin ei tarvitse
asiakkaan henkilokohtaisia tietoja omien tyotehtdviensd hoitamiseen. Tietojen luovuttamiseen
vaaditaan siis se, ettd kyseinen henkil tarvitsee tietoja tydtehtdvian hoitamiseen. Henkilokohtaisten
tietojen luovuttaminen on kuitenkin sallittua, jos asiakas on siithen antanut luvan. (Vakuutusyhtiolaki

18.7.2008/521)

Vakuutusyhtiolld on kuitenkin oikeus luovuttaa salassapitovelvollisuuden piiriin kuuluvia tietoja
vakuutusyhtion palveluyritykselle tai sille, joka hoitaa vakuutusyhtion antamaa tehtidvai
toimeksiannon perusteella. (Vakuutusyhtiolaki 18.7.2008/521) Ulkoistamista tehtdessd on siis
huolehdittava, ettd kumppanuusyhtio ja sen tyontekijédt ovat tietoisia salassapitovelvollisuudesta ja

my0s noudattavat siti.

3 KUMPPANUUSYHTEISTYO

Téssd luvussa kasitellddn tutkielman toista pédteoriaa eli kumppanuusyhteistyoti. Luvussa
madritellddn, mitd kumppanuudella tarkoitetaan, mistd se koostuu ja mitd kumppanuusyhteisty6lla
tavoitellaan. Luvussa syvennytiddn kdyméén 1api kumppanuusstrategiaa ja eritasoisia kumppanuuden
malleja. Jotta tutkielmassa voidaan vastata ensimmdiseen tutkimuskysymykseen, tulee ensin
médrittdd pohja, jolta kumppanuuksien malleja tarkastellaan. Luvun lopuksi sidotaan
kumppanuusteoria osaksi vakuutusyhtion korvauspalvelua. ja kdyddan ldpi Nils Mahlowin ja Joél

Wagnerin péadteemat, joilla korvauspalvelua pyritdin tehostamaan.

3.1 Kumppanuus ja verkostot

Kumppanuus tai verkosto useamman osapuolen vililld on yleensi yritysten, organisaatioiden ja niissé

tyoskentelevien ithmisten vilisid litketoimintasuhteita. Verkostoitumista voi kuvata prosessina, jossa
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yhteisty0ta tekevien yritysten tieto, osaaminen ja arvot yhdistetdin lisdarvoa tuottavaksi toiminnaksi.
Viitalan ja Jylhdn mukaan verkostoille on my0s tyypillistd se, ettd verkosto rakentuu ison yrityksen
ympdrille. Verkostoitumisella tarkoitetaan pitkdaikaista yhteistyotd, joka hyodyttdd jokaista
verkoston osapuolta. Verkoston toimivuus ratkaisee palvelun tai tuotteen laadun ja toiminnan
tehokkuuden. Verkosto kykenee tuottamaan arvoa kuitenkin vain kumppanuuksien kautta.
Kumppanuusyhteistyon taas voi mdiérittdd kahden yrityksen tai organisaation vakiintuneeksi ja
tiiviiksi verkostosuhteeksi, joka usein virallistetaan sopimuksella. Vaikka téssd tutkimuksessa
kumppanuuksia tarkastellaankin aina kahden osapuolen yhteistyond, on tirkedd tiedostaa, ettd
yritysten véliset verkostot voivat olla hyvinkin moniulotteisia. (Hakanen ym. 2007, 44-48 ja 77;
Stahle & Laento 2000, 26; Viitala & Jylhd 2019, 96).

Kumppanuus perustuu yritysten véliseen vaihtokauppaan, molemmat antavat ja saavat niin, ettd
molemmat osapuolet hydtyvit. Molempien hydtyminen kumppanuussuhteesta on tdrkedd. Mikali
toinen osapuoli ei hyddy yhteistydstd, on kumppanuuden rakentaminen vaikeaa tai jopa mahdotonta.
Vaihdon vilineend voi olla raha, tuote, tieto tai vaikka osaaminen. Vaihtamistapahtuma voi olla
kuitenkin ~ monimutkaisempi, esimerkiksi alihankintasuhteessa voidaan myydd myds
toimintaprosesseja ja palvelukokonaisuuksia. Mitd tyytyvdisempid osapuolet ovat, sitd
todenndkdisemmin vaihtotapahtuma tehdidin uudelleen samoin ehdoin. Kun samat yritykset tekevit
vathdantaa useasti, se vahvistaa osapuolten vilistd suhdetta. Kumppanuusyhteistydlle onkin
luonteenomaista pitkdjanteisyys ja tavoitteellisuus, jonka avulla voidaan saavuttaa sellaista

kilpailuetua, jota yritykset eivét pystyisi yksin saavuttamaan. (Stdhle & Laento 2000, 78—80)

Kumppanuuksien rooli on nykybisneksessd niin oleellinen, ettd niiden rakentaminen ja
muodostaminen on oltava tietoista. Yritysten on valttdmétontd paneutua siithen, mitd kumppanuudella
tarkoitetaan, misté se koostuu ja miti silld tavoitetaan. Verkostoitumisen ja sitd kautta kumppanuuden
avulla organisaatiolla on mahdollisuus reagoida muutoksiin entistd nopeammin ja kehittia jatkuvasti
osaamistaan ja liitketoimintaansa integroitumalla. Yhteistyon avulla pystytddn keskittdmaan
osaamista yrityksen ydintoimintoihin. Kumppanuus mahdollistaa aivan uudenlaisten toimintojen,
tuotteiden ja prosessien kehittdmisen. Usein kumppanuuksilta haetaankin uusia markkinoita,
tuotteita, riskin jakamista, liikevaihdon kasvattamista, jakelukanavien parantamista, uutta
teknologiaa, kustannuksien sddstod, kapasiteetin kasvattamista tai parempaa asiakaskokemusta.

(Stahle & Laento, 2000 20-21 ja 26; Vakaslahti 2004, 33—46)
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3.2 Kumppanuusyhteistyon komponentit

Kumppanuuksia on erilaisia, mutta kumppanuus tarvitsee aina kolme komponenttia, joista se
rakentuu: tietopddomaa muodossa tai toisessa, luottamusta, sekd lisdarvon tuottamista. Jos
kumppanilla ei ole mitddn annettavaa, kuten osaamista, tietoa, tuotteita tai markkinaosuuksia, on
mahdotonta toimia kumppanina. Luottamus on kumppanuusyhteistyon térkein komponentti, silld
ilman luottamusta, ei kumppanuussuhteen ylldpito voi onnistua. Kolmas komponentti eli lisdarvon
tuottaminen, on kumppanuuden tavoite. Kumppanuuteen laitetaan voimavaroja, resursseja ja
tyotunteja, joten kumppanuuksissa on aina mahdollisuus epdonnistua. Tavoite kuitenkin on, ettd
kumppanuuteen allokoidut resurssit tuottavat jollakin tapaa yritykselle menestystd ja ansaintaa.

(Stahle & Laento 2000, 76-77).

Erityyppiset kumppanuudet tarvitsevat eri médrdn nditd komponentteja. Samoin niilldi on myds
erilaiset mahdollisuudet ansaintaan ja menestykseen. Alhaisen riskitason kumppanuuksissa, ansainta
ettd riskit voidaan yleensd ennustaa helposti. Néissd kumppanuuksissa ansainta on yleensé pienti.
Kumppanuudet, joiden riskit ja ansainnan mahdollisuudet ovat suuret, on yleensd vaikeasti
arvioitavissa ja niiden kontrollointi on haastavaa. Yleinen sdéntd on, etté riski ja ansainta kulkevat
kéasikddessd. Tdmd myos pitee Stdhlen ja Laennon mukaan kumppanuuksiin. Mitd suuremmat
ansainnan mahdollisuudet, sitd enemmin kumppanuudessa tarvitaan luottamusta ja tietopddomaa.
Yrityksen verkostossa voi siis olla useita erilaisia kumppaneita. Kun kumppanuuden vaihdon
kohteena on tieto ja osaaminen, syntyy lisdarvo siitd, miten kumppanuuden osapuolet kykenevit
hyddyntdmédn toistensa jakamia tietoja yhdistdmélld litkketoimintojaan. Téllaisessa suhteessa, on
kumppanuuden oltava vahvaa, jotta tietoa voidaan jakaa edelleen, niin ettdi molemmat osapuolet
hyotyvit kumppanuudesta. Avoimuus ja luottamus ovat aina vilttaméttomid. Osaamisen integraation
lisddntyessd, lisddntyy myos siis luottamuksen tarve sekd arvon tuottamisen ja riskin mahdollisuudet.
Jotta kumppanuudesta hyddytiddn parhaiten, vaatii se osapuolilta suhteellisen avointa tiedonvaihtoa
niiltd alueilta, joita kumppanuus koskee. Tuolloin molemmat osapuolet voivat my0s oppia jotain

yhteistyosté. (Stdhle & Laento 2000, 78—79; Viitala & Jylhd 2019, 102)

3.3 Kumppanuusstrategia, strategia, visio ja pAdmaarit

Yrityksen kumppanuusstrategiaa varten médéritelldin ensin muutamat késitteet liittyen yrityksen
peruspilareihin. Visio on yrityksen unelma tai tahdonilmaisu, siitd mitd se haluaa tulevaisuudessa

olla. Visio ohjaa yrityksen suuntaa ja antaa motivaatiota, merkitystd ja innostusta yrityksen
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henkil6stolle. Visio luodaan kuitenkin pitkélle tulevaisuuteen, joten se on monesti epdmadrdinen.
Tutkimuksen kohdeyritys Pohjola Vakuutus on osa OP Ryhmii. OP Ryhmén visio, on: olla johtava
javetovoimaisin finanssiryhmd Suomessa niin henkildston, asiakkaiden kuin yhteistyokumppaneiden
ja sidosryhmien nidkdkulmasta.” (OP 2020) Koska visio on monesti jotain suurta, voi siihen olla
vaikea samaistua ja muistaa se jokapéaivdisessd tydskentelyssd. Jotta tyontekijat muistaisivat edetd
kohti visiota, asetetaan padamédrid. Paddmadrat ovat konkreettisempia ldhitulevaisuuden tavoitteita.
(Hakanen ym. 2007, 84) Yrityksen arvot taas ovat sddntdjd, joita noudatetaan matkalla kohti visiota

(Hesso 2015, 27-28).

Yrityksen strategia on yksi litkkeenjohdon kirjotetuimmista aihealuista. Mitién yksinkertaista kaiken
kattavaa madrittelyd ei strategiasta ole, joten tdssd tutkielmassa kiytetddn Hakasen ym. (2007)
médritelmdd: “Strategia tarkoittaa keinoja vision saavuttamiseksi.” Strategisen tydskentelyn
perimmdinen tarkoitus on yrityksen kilpailukyvyn parantaminen ja kilpailuetujen luominen.

(Hakanen ym. 2007, 80)

Kuten Kuviosta 6 ilmenee, 1dhtdkohtana menestyvissd kumppanuudessa ja verkostossa pitdd aina olla
yrityksen oma strategia, jonka pohjalle kumppanuuksien rakentaminen pohjautuu. Yritys paittaa
minkélaisia kumppaneita ja yhteistyon tasoja se tarvitsee saavuttaakseen strategiset padmairit,
tavoitteet ja vision. Yritykselld tdytyy olla suunnitelma, miten se tekee yhteistyotd ulkopuolisten
toimijoiden kanssa niin, ettd yhteistyo edistié strategiaa mahdollisimman tehokkaasti. (Hakanen ym.

2007, 92-94)

Tatd varten yritys tarvitsee ensin oman sisdisen toimintamallin, jonka avulla kumppanuusyhteistyo
voidaan sovittaa yhteen osaksi yrityksen strategiaan, toiminnan suunnitteluun ja kehittimiseen.
Toimintamallin ensimméiinen vaihe on yrityksen oma strategia ja sen tuloksena syntyy
kumppanuusstrategia (Kuvio 6). Yhteistyotd rakentaessa on arvioitava, miksi kumppania haetaan.
Vakaslahden (2004) mukaan on arvioitava, tdydentddakoé kumppanin osaaminen ja toiminta yrityksen
ja verkoston kokonaisuutta (Vakaslahti 2004, 65). Kumppanuusyhteistyotéd rakentaessa ei kuitenkaan
riitd, ettd selvitetddn vain omia strategisia tavoitteita, vaan yhteistyon onnistumiseen tarvitaan
yhteensopivuutta. On myos huomioitava kumppanin tavoitteet ja tarpeet yhteistyolle. (Hakanen ym.

2007, 93-94)

Kumppanin valinta on onnistuneen kumppanuusstrategian tiarkeimmistd tekijoistd. Sisdisen
toimintamallin avulla méiéritetddn tirkeimmat kriteerit, joiden mukaisesti kumppanit valitaan. Koska
kumppanuudet voivat olla hyvin erilaisia, my0s kriteerit voivat vaihdella jokaisen kumppanuuden

kohdalla. Yritys voi arvostaa kumppanissa esimerkiksi kumppanin kokoa, arvoja, vakavaraisuutta,
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luotettavuutta, viestintdd, mainetta, tietimystd tai vaikka tavoitteita. (Hakanen ym. 2007, 161-162)
Tarkedd on huomioida myo6s kumppanin strateginen suuntautuminen ja ettd se sopii yhteen oman
strategian kanssa. Kumppanuuden keskinéinen tasapaino toisiinsa ndhden on myds tarkedi. Jos toinen
yritys on reilusti vahvempi ja yhteistyd on télle yritykselle vihemmaén térked, ei se luultavasti panosta

yhteistyohon yhté paljon kuin toinen yritys. (Stahle & Laento 2000, 105)

Kumppanit voivat toimia eri toimialoilla, jolloin niilld on toisistaan poikkeavaa osaamista ja erilaisia
tavoitteita. Yrityksen on vélttimatontd ymmaértad erityyppisten kumppanuuksien erilainen luonne.
Yhdelld toimintatavalla ei selvid nykyisessd verkostotalouden muuttuvassa ympéristossd, vaan on
opittava hallitsemaan ja hydodyntdmain erilaisia kumppanuussuhteita parhaalla mahdollisella tavalla.
(Stahle & Laento 2000, 76—77) Kuviosta 6 ndemme, ettd yritykselld voi olla useita kumppanuuksia.
Yhteisty0 ja tavoitteet jokaisen yksittdisen kumppanuuden vililld voivat olla erilaisia. Tarkeda
kuitenkin on, ettd loppujen lopuksi kumppanuuksien on pohjauduttava ja oltava yhdensuuntaisia
yrityksen strategiassa ja kumppanuusstrategiassa méadrittelemiinsi linjauksiin. Kumppanuuksien on
toimittava yhdessé, jotta ne voivat toimia yhteisen vision ja pddméiérien saavuttamiseksi. (Hakanen

ym. 2007, 93)

YRITYKSEN
KUMPPANUUS
YRITYKSEN STRATEGIA

STRATEGIA :
Miten

Miten saavutamme kumppanuudet
vision ja tukevat yrityksen
padmadrin? visiota ja
paimaéirin
saavuttamista?

Kuvio 6 Strategiasta kumppanuuksien strategiaan (mukaillen Hakanen ym. 2007, 93)

Kuten Kuvio 6 osoittaa, on kumppanuuksien linkittiminen yrityksen kumppanuusstrategiaan tirkeda.
Stahlen ja Laennon mukaan (2000) kumppanuuksien ylldpitdminen on ratkaiseva osa yhteistyon

menestykselle. Kumppaneiden on kehitettivd yhteiset pelisddnndét ja toimintaperiaatteet
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lainsddddnnon lisdksi. Toimintatapoihin voi kuulua esimerkiksi se, ettd jokaisessa yrityksen
solmimassa kumppanuussuhteessa varmistetaan oma hyodyn lisdksi myds se, ettd kumppanilla on
ndkopiirissd  tuottava tulevaisuus yhteistyOstd. Téllainen toimintapa lisdd Iluottamusta
kumppanuussuhteessa ja varmistaa, ettd yhteistyd on pitkdaikaista. Kommunikaatio on saatava
toimimaan riittdvéalld ja tehokkaalla tavalla. Samalla on huolehdittava, ettd avoimuus ja salassapito
tarkeiden asioiden vililld pysyy tasapainossa ja raja niiden vélilld on selked. Kommunikaation lisdksi
ylldpitimisen peruspilareita on jarjestelmit, prosessit ja tyokalut, jotka toimivat pohjana ja ohjaajina
kumppanuuksien yhteistyossd. Yhteistyon ylldpitdimiseksi on tarkedd kehittdd toimintaa, kdytantoja

jajarjestelmid jatkuvasti. (Stahle & Laento 2000, 106—109)

Ylldpitdmisen yksi tirked elementti on kumppanuusyhteistyon arviointi. Arviointia varten tiytyy
luoda mittaristo ja arviointijdrjestelmi, joiden avulla yhteistyon kehitystd on mahdollista seurata. On
tarkedd seurata, missd madrin kumppanuudet tuottavat lisdarvoa ja mitkd niiden tuotot ovat suhteessa
yhteistyohon laitettuihin panostuksiin. (Stahle & Laento 2000, 109) Hakasen ym. (2007) mukaan
yhteistyotd voidaan seurata sekd mdiérdllisilld ettd laadullisilla mittareilla. Yritykset asettavat
méidrilliset mittarit yleensd etusijalle, vaikka myos laadullisten mittareiden merkitys on nykyisin
todella tirkedd yhteistyOssd. Esimerkiksi asiakastyytyvéisyys on yksi tirkeimmistd laadullisista
mittareista, joka voi kertoa enemmaéan kuin maérélliset tulokset. Perimmiinen tarkoitus yritysten
yhteistyolld on kuitenkin taloudelliset tulokset. Konkreettisimpia mittareita yhteistyossd on
esimerkiksi kumppanuuksien kautta saavutettu myyntimdéird, kate, sijoitetun pddoman tuotto tai

kumppanuuden avulla saavutettu markkinaosuus. (Hakanen ym. 2007, 175-176)

Osana kumppanuusstrategiaa ja yhteistyotd on myos kumppanuusyhteistyon péattiminen. Mikaéli
yhteisty0d ei ole endd tarpeellinen tai tuottava, kannattaa se paittdd. Paittdmisen syynd voi olla
yritysten muuttuneet tavoitteet, strategian puutteet, ylldpidon epdonnistuminen tai mydskin
tavoitteiden savuttaminen. Pitkdlld aikavélilld yritysten markkina-asema, tai strategia voi muuttua,
jolloin yhteiset tavoitteetkin erkanevat. Mikali yhteistyd epdonnistuu syitad voi olla my0ds negatiivinen
julkisuus, luottamuksen pettdminen, epéselvit toimintatavat tai vaikkapa kommunikaation muutos.
Erilaisia syitd yhteistyon paéttdmiselle on siis todella paljon. Pdattdminen ei kuitenkaan tarkoita, ettd
yhteisty6 olisi epdonnistunut. Yhteistyon avulla on voitu jo saavuttaa kaikki siltd halutut tavoitteet,
niin ettd yhteistyolle ei ole endé tarvetta. Menestystd ei voi my0skddn mitata yhteistyon eliniélla.

My0s lyhyt yhteistyd voi olla hyvin menestynyt ja tuottava. (Vakaslahti 2004, 108—109)
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3.4 FEritasoiset kumppanuudet

Kuten aiemmin kerrottiin, niin kumppanuudet ovat monimuotoisia ja vaativat monenlaisia vilineitad
onnistuakseen. Téarkein kumppanuusyhteistyon onnistumisen vélineistd on kuitenkin ymmarrys siité,
minkélaisesta kumppanuudesta on kysymys ja mitkd ovat yhteystyon onnistumisen edellytykset.
Pelkéstdédn tavoitteen tai hyddyn tiedostaminen ei riitd, vaan onnistuakseen kumppanuuksilla tulee
olla my®ds tietotaitoa itse kumppanuusyhteistyon rakentamiseksi. Stdhle ja Laento (2000) vertaavat
tiatd tuoteideaan. Pelkéstddn idea ei koskaan tuota taloudellista hyotyd, vaan se tarvitsee myos
ymmarrystd siitd, millainen bisnessuunnitelma ja organisaatio tarvitaan realisoimaan idea ensin
tuotteeksi ja sitten rahaksi. Kumppanuus voidaan jakaa esimerkiksi kolmeksi eritasoiseksi
kumppanuudeksi: operatiiviseksi, taktiseksi sekéd strategiseksi kumppanuudeksi. Télla jaottelulla
korostetaan kumppaneiden yhteistyon syvyyttéd seké tietopddoman ja prosessien integraatiota. (Stahle

& Laento 2000, 81-93 ja 102-103)

3.4.1 Operatiivinen kumppanuus

Operatiivinen kumppanuus on yksinkertaisin kumppanuuden muoto. Se on kumppanuuksista
lahimpéna osto- ja myyntitapahtumaa. Kumppanuussuhde on kohtalaisen heikko ja yhteisty6 voi olla
hyvinkin lyhytaikaista. Operatiivinen kumppanuus on luonteeltaan mekaanista ja sen tavoitteena on
yleensd kustannusten alentaminen ja resurssien fokusoiminen yrityksen omaan ydinliiketoimintaan.
Alihankinta onkin tyypillisin operatiivisen kumppanuuden muoto. Yhteistyd perustuu selkeisiin
sopimuksiin, joissa on maddritelty molempien osapuolten tehtdvit. Yritysten vilinen yhteistyo
rakentuu molempien osapuolien omista tavoitteista. Yritykset ovat eri toimijoita, mutta toinen ottaa
huolehtiakseen toisen osatoiminnoista. Ostajan ei tarvitse kéyttdd resursseja panostamalla asian
vaatimaan koulutukseen tai uusien toimintojen rakentamiseen, vaan se voi keskittyd oman
litkketoiminnan kehittimiseen. Yrityksen toimintojen virtaviivaistaminen on siis operatiivisen

kumppanuuden tirkeimmista syistd. (Stdhle & Laento 2000, 81-82; ks. myds Hakanen ym. 2007, 60)

Yhteisty0 perustuu selkeisiin sopimuksiin, joissa on médritelty molempien osapuolten tehtivit, roolit,
vastuut ja mahdolliset sanktiot. Sopimuksen tekeminen tehddédn ennalta saatuihin tietojen ja faktojen
pohjalta. Pelkit lupaukset tai maine eivit riitd operatiivista kumppania valittaessa. Kumppanin tuote
tai palvelut ovat useasti selkeitd ja ennalta testattuja. Ennakkotietojen avulla yritys tietdd, ettd
kumppanin laatu vastaa odotettua tasoa. Operatiivista kumppania valitessa onkin tarkedd kiinnittda
huomiota toisen osapuolen luotettavuuteen, laatuun ja uskottavuuteen. Operatiivisessa
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kumppanuudessa hyoty on helposti laskettavissa ja luottamuksen perusta on kirjallisissa
sopimuksissa. Kumppanuuden lisdarvo muodostuu siitd, miten paljon yritys sdédstdd yhteistydssd, tai

vapauttaa resursseja muuhun liiketoimintaan. (Stahle & Laento 2000, 81-82)

Operatiivisessa kumppanuudessa ostettava tuote tai palvelut ovat yleensd valmiita ja sellaisenaan
liitettdvissd kumppanin liiketoimintaan. Tdméin vuoksi oppimista ei tapahdu puolin ja toisin. Stahle
ja Laento (2000) mainitsevat, ettd operatiivisessa kumppanuudessa on kyse valmiiden tuotteiden,
prosessien, tai palvelukokonaisuuden liittdmistd osaksi yrityksen toimintaan, niin ettd se tapahtuu

mahdollisimman automaattisesti. ja systemaattisesti. (Stahle & Laento 2000, 82)

Koska tidssd kumppanuuden muodossa ostaja ei pyri hyddyntdmdin muita kuin toimittajan
tuotantoresursseja, niin yhteistyo jai luonteeltaan hyvin ohueksi. Yhteistyon syvyys méérittyy ostajan
tavoitteiden ja tuottajan ydinosaamisen pohjalta. Yhteistyolle on tyypillisti midrdaikainen ja kova
kilpailuttaminen, jonka tavoitteena on monesti midrdaikainen puitesopimus. Tiedonkulun ja
arviointimenettelyt tulee liitt4a heti osaksi yhteisté toimintaa. Stahlen ja Laennon (2000) mukaan télla
saadaan toimintaa haittaavat virheet hiotuksi pois mahdollisimman nopeasti. Operatiivisessa
kumppanuudessa toiminnan tehokkuus riippuu aina molemmista osapuolista, silld jos omat prosessit

eivit toimi, ei kumppanin vaihtaminenkaan auta. (Stahle ja Laento 2000, 84)

3.4.2 Taktinen kumppanuus

Toisin kuin operatiivisessa kumppanuudessa, taktisessa kumppanuudessa ei kumppanuuden
lopputulemaa voida ennalta mééritelld tarkasti. Taktinen kumppanuuden tavoitteena on oppia uutta,
yhdistdd kumppaneiden prosesseja, toimintakulttuureita seké poistaa paillekkiisyyksid. Pyritdén siis
integroimaan toimintoja, ei vain vaihtamaan suoritteita. Ndiden tavoitteiden avulla osapuolet
saavuttavat sekd sddstdja ettd oppivat uutta. Koska kumppanuudessa opitaan uutta, on yhteistyon ja
kumppanuuden mahdollisuus kasvaa ajan kuluessa. (Stdhle & Laento 2000, 86; ks. myds Hakanen

ym. 2007, 60)

Taktinen kumppanuus vaatii luottamusta, eikd se toimi pelkistddn kirjallisen sopimuksen avulla.
Kiiskisen, Linkoahon & Santalan (2002) mukaan yhteistyd perustuu ensisijaisesti vahvaan
keskindisen luottamukseen ja vain toissijaisesti solmittuun sopimukseen. (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, 126) Osapuolten on johdettava kumppanuuden tavoitteet yhteisistd 1ahtokohdista, niin

ettd ne voidaan sovittaa molempien osapuolten strategioihin edes kapealla yhteistydalueella.
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Osapuolten kilpailu joillakin alueilla keskenddn ei estd taktista kumppanuutta, vaan ne voivat olla

toisilla alueilla kumppaneita keskenéén. (Stahle & Laento 2000, 87)

Toimijoiden verkosto on taktisessa kumppanuudessa monimutkainen ja vaikeasti hallittava, mika
tekee kumppanuuden johtamisesta haastavaa ja vaativaa. YhteistyOnrajapintoja on useita ja niiden
hallitseminen mekaanisin jarjestelmin tai tiukasti kontrolloiden on mahdotonta. Kun kahdella
osapuolella on useita ketjuja ja ne kattavat osin toisensa, voidaan puhua ennemmin arvoverkosta kuin

arvoketjusta. (Stahle & Laento 2000, 87)

Kun operatiivisessa kumppanuudessa tuote tai palvelu on helposti mairiteltdvissd, niin taktisessa
kumppanuudessa tilanne on paljon kompleksisempi. Kumppanuuden kehyksen méiérittely vie paljon
aikaa, silld osapuolten visiot, intressit, tavoitteet ja yhteistyon roolit syntyvit usein luottamuksellisista
aineista. Luottamusta tarvitaan siis jo neuvotteluvaiheessa ennen kumppanuuden aloittamista.
Neuvotteluvaiheessa rakennetaankin luottamuspohjaa, jonka jilkeen luottamus kuitenkin rakentuu
vuorovaikutuksen ja ajan myo6td vahvemmaksi. Kumppanuus on huomattavasti operatiivista

kumppanuutta syvempdd. (Stdhle & Laento 2000, 88)

Taktisessa kumppanuudessa osapuolten tulee kiydad yhdessé lapi molempien tarkeimmat yhteistyota
koskettavat prosessit. Tdmédn padmaarind on koko arvoketjun ymmaértdiminen molempien yhtididen
ldpi aina asiakkaaseen asti. Kumppanuus on kuitenkin paljon muutakin kuin vain prosessien
mekaanista tehostamista. Molempien osapuolten on oltava valmiita kyseenalaistamaan entisid
totuuksia ja kéytdntdjd. Valtaosa uusista ansaintamahdollisuuksista syntyy yhdistamalld eri

osapuolten osaamista aivan uudella tavalla uudessa tilanteessa. (Stahle & Laento 2000, 88)

Tietopddoman integrointi tapahtuu puheen avulla. Kun operatiivisessa kumppanuudessa tuotteita ja
palveluja voidaan asettaa ja istuttaa sellaisenaan yrityksen toimintaan, niin taktisessa
kumppanuudessa aineettoman varallisuuden, osaamisen tai innovointikyvyn integroitumista tapahtuu
vain puheen avulla. Stdhlen ja Laento (2000) mainitsevatkin, ettd taktisen kumppanuuden
tuloksellisuus riippuu paljon siitd, miten hyvin tasavertaista dialogia kyetdan ylldpitdmaan jatkuvasti.
Dokumentointi ja kirjalliset sopimukset ovat tirkeitd, mutta piilevda, kokemuksellista tietoa, josta
yrityksen tietopddoma pddosin koostuu, ei voi siirtdd dokumenttien avulla, vaan dialogissa ja

yhteistoiminnassa. (Stdhle & Laento 2000, 88—89)

Taktisen kumppanuuden yksi tavoitteista oli myds uuden oppiminen. Pddmaééaratietoinen oppiminen
vaatii selkedt oppimistavoitteet. Kumppanuuksissa opitaan paljon, ja siksi olisi tirkedd my0s osata
hy6dyntia tatd uutta tietoa. Kun on opittu uusi tehokas toimintatapa, niin yrityksen tulee osata siirtda

sen koko yrityksen hyddyksi. Jos oppimistavoitteita ei ole, tai oppimistuloksia ei tunnisteta, niin on
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selvdd, ettd kumppanuuden kaikkea potentiaalia ei kéytetd hyoddyksi. Usein yritykset tyytyvit
raportoimaan ja mittaamaan vain vilittomén taloudellisen hyodyn, mutta on tirkedd ymmaértaa, ettd
kumppanuudesta voidaan saada paljon vilillistd hyotyé, jota voidaan kadyttdd muualla yrityksessa ja

toisissa kumppanuuksissa. (Stahle & Laento 2000, 89-91)

3.4.3 Strateginen kumppanuus

Strateginen kumppanuus on kehittynein ja kompleksisin kumppanuuden taso. Strategisessa
kumppanuudessa pyritdin tietopddoman yhdistdmiseen, niin etti molemmat osapuolet saavuttavat
merkittdvad strategista etua itselleen. Kumppanit ovat todella merkittdvissd riippuvuussuhteessa,
koska yhteys edellyttdd strategisesti merkittivin tietopddoman paljastamista ja luovuttamista
yhteiseen kayttoon. Tédmdn wvuoksi strategiset kumppanuussuhteet ovat hyvin intensiivisié,
monimuotoisia ja vaativat paljon luottamusta. Samalla ne ovat myds hyvin haavoittuvia ja riskialttiita
kumppanuussuhteita, mutta niilld on suurin lisdarvon tuottamisen mahdollisuus. Strategisen
kumppanuuden avulla osapuolet voivat péadstd aivan uudelle osaamisen ja tuottavuuden tasolle.

(Stahle & Laento 2000, 93-94; ks. myds Hakanen ym. 2007, 60-61)

Strategisessa kumppanuudessa osapuolet ovat tasavahvoja ja tdydentdvét toisiaan. HydGtysuhde
yhteisty0std on harvoin epitasapainossa. Silld ei ole vélid, onko kumppani oman alansa paras yritys,
vaan kumppanin on oltava yritys, jonka kanssa strateginen kumppanuus tuo molemmille merkittavaa
lisdarvoa markkinoilla. Edellytys tdlle on, ettd osapuolet jakavat yhteisen vision, arvot ja
menettelytavat. Oikean kumppanin ldytdminen on haastavaa ja vaatii perinpohjaista tietimysta.
Stahlen ja Laento (2000) ovat listanneet kolme tirkeéda pointtia:

I. On tunnettava ja tiedostettava oma tietopddoma sekd luotava visiot sithen liittyvistd

mahdollisuuksista.

2. On tunnettava bisneksen pelikenttd sekd sen pelureiden vahvuudet ja heikkoudet.

3. On kerittava tietoa jarjestelméllisesti mahdollisten kumppanien tietopddomasta.
Néiden kolmen tirkeédn pointin on oltava yrityksen hallussa, jotta kumppanin valinnan onnistuminen
ei olisi arpapelid. Analysointi ja systemaattinen tiedon kerd&dminen on tarpeen kaikilla alueilla. (Stahle

& Laento 2000, 95 ja 99)

Koska strateginen kumppanuus vaatii molemmilta osapuolilta avoimuutta ja luottamusta, niin myds
oman tietopddoman suojaamisen kyky on tirked. Rajan vetdminen avoimuuden ja tietojen
suojaamisen vélilld on Stdhlen ja Laennon mukaan yksi menestyksen perusedellytys strategisissa
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kumppanuuksissa. Yrityksen on tehtdvd rajaukset ja toimittava mahdollisimman avoimesti talla
rajatulla alueella. Selked patenttistrategia ja selked linja aineettomien oikeuksien suhteen ovat
tarkeitd. Strateginen kumppanuus tuottaa useasti kumppaneille uutta tietopddomaa, jonka oikeuksista
ja suojaamisesta on piitettdva jo sopimuksen tekovaiheessa. Ilman ennakkoon tehtyjd rajoja ja

padtostd, kumppanuus voi paittyd jopa raastupaan. (Stdhle & Laento 2000, 96)

Strategisissa kumppanuuksissa korostuu riskienhallinta sekd mahdollisuuksien analysointi. Etujen
saavuttamiseksi prosessit tdytyy tuntua ldpikotaisin riippumatta siitd, missd yritysten rajapinta
sijaitsee. Tulokset realisoituvat vasta, kun yhteinen kommunikaation aallonpituus ja keskindinen

luottamus saavutetaan. (Hakanen ym. 2007, 60)

Strategista kumppanuutta ei voi johtaa tarkan kontrollin avulla, vaan tilaa ja vapautta antamalla.
Tulokset ja innovaatiot syntyvit usein riittdvan vapaan ideoinnin ja kokeilun pohjalta. Strategisen
kumppanuuden johtaminen vaatiikin perinteisten johtamistapojen uudistumista. Jotta padtoksenteko
olisi joustavaa ja nopeaa, unohdetaan yrityksen sisdinen hierarkia ja annetaan paatoksenteko-oikeus
my0s henkildstolle, jotka vastaavat kyseisestd alueesta. Tdmid vaatii yritykseltd henkiloston
kouluttamista ja leadership-kulttuurin vahvistamista. Vallan delegointi lisdd organisaation sisdisté

luottamusta ja ndin ollen my0s vdhentda byrokratiaa ja lisdé joustavuutta. (Stdhle & Laento 2000, 98)

3.5 Korvauspalvelun parantaminen kumppanuusyhteistyolla

Kuten aiemmin on kerrottu, korvauspalvelu on yksi vakuutuksen elinkaaren péddvaiheista ja samalla
se on yksi tarkeimmistd vakuutusyhtion toiminnoista. Vahinkovakuutusyhtion maksamat korvaukset
ovat Mahlowin ja Wagnerin mukaan noin 70 % wvuosittaisista kuluista. Vahinkoja kisittelevd
henkilostod on noin 20 % kaikesta henkilokunnasta. (Mahlow & Wagner 2016b, 218) Optimoidut
korvauskdytdnndt ja korvausprosessit ovat siis tirkedssd roolissa vahinkovakuutustoiminnan
menestyksen kannalta. Mahlow ja Wagner esittivit artikkelissaan “Evolution of strategic levers in
insurance claims management: an industry survey” padteemat, joiden avulla korvauspalvelua voidaan
parantaa. Ne ovat korvausvolyymin minimointi, vahingonkorvausprosessin optimointi ja

kustannustehokkuus, seki asiakastyytyvéisyyden maksimointi. (Mahlow & Wagner 2016a, 199)

Tdssd luvussa esitelldidin nuo kolme teemaa, joiden avulla vakuutusyhtid6 voi tehostaa
korvauspalveluaan. Ndihin kaikkiin teemoihin liittyy vahvasti vakuutusyhtion kumppanuusyhteistyo.
Talla luvulla yhdistetién siis vahinkovakuutusyhtion korvauspalvelu sekd kumppanuusyhteistyd, eli

tdiman tutkimuksen teoriaosuudet.
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3.5.1 Korvausvolyymin minimointi

Kuten aiemmassa kappaleessa mainittiin, korvausvolyymi vaikuttaa vakuutusyhtion taloudelliseen
tulokseen merkittdvésti. Sen takia, korvausmenojen optimointi on yksivakuutusyhtion
merkittdvimmistd strategisista kohteista. Korvausmenojen pienentdmiseen on Mahlowin ja Wagnerin

(2016) mukaan monia eri keinoja. (Mahlow & Wagner 2016a, 199)

Yksi niistd keinoista on kumppanuusyhteistyo eli ulkoiset palveluyritykset sekd ohjauskumppanit.
Kumppanuusyhteistyd mahdollistaa suurteen skaalaetujen hyodyntdmisen, se luo uusia vaihtoehtoisia
korvaustapoja ja vihentdd mahdollisia vilppitapauksia. Kun kumppanuus on syvéksi integroitunutta,
pystyy vakuutusyhtié ulkoistamaan osan korvauspalvelustaan, tai ohjaamaan vakuutetun suoraan
ohjauskumppanille. Tdméan avulla vakuutusyhtio pystyy arvioimaan korvausvaatimuksia ja vahingon
miirdd entistd paremmin. Kumppaneiden ammattitaidon ja tietimyksen avulla pystytddn myds
tarjoamaan muita korvausvaihtoehtoja, kuin vain rahallisen korvauksen suoraan asiakkaalle. Nama
korvausvaihtoehdot ovat monesti edullisempia kuin suora rahallinen korvaus. Varsinkin, jos
vakuutusyhti6 aktiivisesti kdyttdd ohjauskumppaniaan, jonka palvelut se on todennut edullisiksi. Ndin

vakuutusyhtio pystyy pienentdmiin korvausmenojen mairda. (Mahlow & Wagner 2016a, 199-200)

Kumppanuusliikkeiden avulla myds vilppiyritykset voivat védhentyd. Finanssialan Keskusliiton
tutkimuksen mukaan, jopa 17 % vastaajista tunsi jonkun, joka on jo huijannut vakuutusyhti6td. Jopa
12 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd on tdysin tai osin hyvéksyttdvadd liioitella vahingon mairai
korvaushakemuksessa. (Finanssiala 2016, 4) Vahingon liioitteleminen, vakuutusyhtion huijaaminen
ja vakuutuspetokset nostavat siis korvausmenoja huomattavasti. Mahlowin ja Wagnerin mukaan
vilpilliset menot voivat kattaa jopa 10 % kaikesta korvausmenosta. (Mahlow & Wagner 2016a, 199—
200) Integroituneen kumppanuusyhteistyon avulla vakuutusyhtiolld ja kumppanilla on yhteinen
tavoite. Sen liséksi, ettd vakuutusyhtion kumppani voi todentaa vahingon, on myds rikkoutuneen
esineen lunastaminen vakuutusyhtille helpompaa ja vaivattomampaa. Mydskin ilman yhteistyoté,
korjausyritykselld voisi olla omat intressinsd antaa vakuutusyhtidlle virheellistd tietoa, joka voisi

kasvattaa korvausmenoja.

3.5.2 Vahingonkorvausprosessin optimointi ja kustannustehokkuus

Toinen pddteema korvauspalvelun parantamiseen on korvauskdsittelyn optimointi ja

kustannustehokkuus. Télla Mahlow ja Wagner (2016a) tarkoittavat korvauskésittelystd syntyvien
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hallinnollisteen kulujen optimoimista. Mitd tehokkaampi vahingonkorvausprosessi on, sitd
vihemmain siitd syntyy hallinnollisia kuluja. Kumppanuusyhteistyon avulla, vakuutusyhtidé voi
tehostaa, nopeuttaa ja suoraviivaistaa vahingonkorvausprosessia huomattavasti. (Mahlow & Wagner,
2016a, 200) Kuten myos Stahle ja Laento (2000) kirjoittivat, niin yhteistyon avulla, kumppanuuden
osapuolet voivat yhdistdd prosesseja, poistaa niiden péaillekkdisyksid ja oppia uutta. Prosesseja

integroimalla molemmat osapuolet voivat saavuttaa huomattavia sédstoja. (Stahle & Laento 2000,
806)

Yhtend tapana optimoida vahingonkorvausprossia on vahinkojen jaotteleminen monimutkaisuuden
mukaan, jota kdytiin 14pi luvussa 2.3. Tdhén liittyy my0s vahvasti Mahlowin ja Wagnerin mainitsema
“yhdelld kertaa” késittely. Talla tarkoitetaan sitd, ettd vahinko saadaan vietyd
vahingonkorvausprosessin 1dpi, vahingon ilmoittamisesta, korvauksen suorittamiseen. Tété
késittelytapaa voidaan kayttdd vain helpompiin tapauksiin. (Mahlow & Wagner 2016a, 204) Téta
yhdelld kertaa késittelyd voivat vakuutusyhtiot toteuttaa varsinkin ulkoistuskumppaneiden avulla.
Kun vakuutusyhtion kumppanina toimiva korjausliike tarkistaa vahingon, on heilld yleensi valtuutus
aloittaa korjaus ilman vakuutusyhtion erillistd hyviksyntdd, mikéli korjaus on kannattavaa. Koska
kumppanit tietdvit ja tuntevat vakuutusyhtion sisdisid prosesseja, pystyvit he suoraan sanomaan,

kannattako vahingoittunutta esinettd korjata, vai hankitaanko asiakkaalle uusi vastaava laite.

3.5.3 Asiakastyytyviaisyyden maksimointi

Kolmas péaidteema on korvauspalvelun parantaminen asiakastyytyvidisyyttdi maksimoimalla.
Vakuutustapahtuman satuttua asiakkaalle, on korvauspalvelu ikddn kuin “totuudenhetki”, jossa
vakuutusyhtion on lunastettava asiakkaalle tekemdnsd lupaukset. Asiakastyytyvaisyyden
maksimointi on yksi pddteemoista, koska ikdvén vahinkotapahtuman jédlkeen on tdrkedd, ettd asiakas
ei saa huonoa palvelua vakuutusyhti6ltd. Huono palvelu timmoisessd tilanteessa voi johtaa jopa

vakuutuksien irtisanomiseen ja vakuutusyhtion vaihtamiseen. (Mahlow & Wagner 2016a, 200)

Mahlowin ja Wagnerin (2016a) mukaan useat tutkimukset nayttivit, ettd asiakkaiden odotukset

vahingon tapahduttua ovat:
- vahinkoilmoituksen tekeminen on helppoa
- henkilokohtainen kommunikointi korvauskasittelyn aikana

- lyhyet vastausajat
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- nopea kisittelyaika seké korvauspaitos

Taman lisdksi asiakkaat odottavat lapindkyvyyttd korvauspédidtoksestd ja korvauksen madrasta.
Asiakkaat myos arvostavat heiddn omaa taloudellista menetystddn enemmén kuin muiden
vakuutettujen. Rajatapauksissa asiakkaan hyviksi tehty korvauspddtos vaikuttaa heidin

asiakastyytyvéisyyteensd positiivisesti. (Mahlow & Wagner 2016a, 200)

Yksi tapa kasvattaa asiakastyytyvdisyyttd on aktiivinen kommunikaatio. Talld tarkoitetaan sitd, ettd
vakuutusyhtié pitdd asiakkaan ajan tasalla kdyttden kaikkia nykypdivén yhteydenpitokanavia
apunaan. Vakuutusyhtion pitdé pystyd kommunikoimaan tekstiviestilld, puhelimella, verkkoviestilla,
chatin kautta sekd sdhkdpostilla. Digitalisaation aikakautena, asiakkaat myos odottavat, ettd
vakuutusyhti6t ottavat vahinkoilmoituksen vastaan esimerkiksi mobiilisovelluksen tai sosiaalisen
median kautta. Mahlowin ja Wagnerin (2016a) mukaan, asiakkaat mieltdvit helpon yhteydenpidon
yhd enemméin osana asiakastyytyvaisyyttid. Digitalisaatio on pienentinyt perinteisid yhteydenpito

kanavia kuten esimerkiksi kirjeitd, faxeja ja puhelinsoittoja. (Mahlow & Wagner 2016a, 205)

Kumppanuusyhteistyon avulla vakuutusyhtid voi parantaa vakuutetun asiakaskokemusta tarjoamalla
esimerkiksi  suoran  korjauspalvelun  vahingoittuneelle laitteelle.  Ulkoistuskumppaneilla

vahinkoilmoituksen tekeminen suoraan korjausliikkeelle on asiakkaille sekd helppo, ettd nopea tapa.

4 POHJOLA VAKUUTUKSEN KUMPPANUUDET

Kappaleissa kaksi ja kolme on kiyty ldpi tutkimuksen teoria. Tédsséd luvussa kdydadn lépi tutkimuksen
empiriaosuus. Ensimmadisend luvussa kuitenkin esitellddn tapaustutkimuksen kohde, eli Pohjola
Vakuutus Oy. Téamén jilkeen esitellddn tutkimuksen aineisto ja miten sitd késitelladn. Empiriaa
varten aineistoa on kerdtty yhteensd seitsemistd eri haastattelusta, joista viisi on kumppaneiden
edustajia, yksi on Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspdillikko sekd viimeisesséd haastattelussa kaksi
Pohjola Vakuutuksen korvausneuvojaa. Aineiston esittelyn jidlkeen analysoidaan haastattelut ja

pyritddn tuloksia peilaamaan teoriassa kerrottuihin malleihin.

46



4.1 Pohjola Vakuutus Oy

Kuten luvussa 1.3 kerrottiin, niin tdimi tutkimus on tapaustutkimus Pohjola Vakuutus Oy:std. Pohjola
vakuutus on osa OP Ryhmai, joka on suurin Suomalainen finanssiryhma. Vuonna 2019 OP Ryhmalla
oli jopa 2 miljoonaa omistaja-asiakasta. OP Ryhma itsessddn on yhtiomuodoltaan osuuskunta ja sen
muodostaa yli 150 itsendistd Osuuspankkia. Osuuspankin liiketoiminta on jaettu kolmeen eri
segmenttiin. Ne ovat Vihittdispankki (Pankkitoiminnan henkild- ja pk-yritysasiakkaat), Yrityspankki
(pankkitoiminnan yritys- ja instituutioasiakkaat) sekd Vakuutus. Vakuutus-segmenttiin kuuluu
Pohjola Vakuutus, A-Vakuutus, OP-Henkivakuutus sekéd Pohjola Sairaala. OP Ryhma ty6llistdd noin
12 000 henkil6d Suomessa, joista Vakuutus kattaa noin 2000 henkil6a. (OP Ryhmé, 2020) Kuvion 7
mukaan OP Ryhmin markkinaosuus oli vahinkovakuutuksen osalta vuonna 2018 33,6 % ja

henkivakuutusten osalta 26,4 %.

Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet 2018

Muut 1 0,1%
Garantia B 0,4%
Alands = 0,5%
POP Vakuutus = 0,9%
Alandia mm 13%
Pohjantahti mmmm 2.3%
Turva mmmm 2,5%
Fennia-konserni - —— 10,6 %
If e 01 7 %
LahiTapiola - ryhma e ) ) %

OP Ryhma e 33,6 %

0,0% 50%  10,0%  150%  20,0%  250% 30,0% 350%  40,0%

W Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet 2018

Kuvio 7 Vahinkovakuutusyhtididen markkinaosuudet vuonna 2018 (mukailtu Finanssiala, 2018)

Osuuspankin visio on olla johtava ja vetovoimaisin finanssiryhmid Suomessa niin henkiloston,
asiakkaiden kuin my0s yhteistydokumppaneiden ja sidosryhmien ndkokulmasta. OP Ryhmissd on
kdynnissd organisaation ajattelutavan ja toimintakulttuurin muutos. Se pyrkii kohti ketterdd
toimintatapaa, jonka ytimessd on asiakasarvoa tuottavat tiimit. Ketterdd toimintatapaa alettiin
laajentamaan vuoden 2019 syksylld myds Pohjola Vakuutukseen. Ketterdn yksi tavoitteista on se, ettd
pystytddn reagoimaan asiakkaiden odotuksiin nopeammin. Johdanto-luvussa ilmeni, ettd asiakkaat

odottavat koko ajan enemmin ja enemmin yrityksiltd. Asiakasarvon parantaminen ja paras
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asiakaskokemus on myo6s yksi koko OP Ryhmén strategisista painopisteistd vuodelle 2020. (OP
Ryhmé, 2020) Tatd asiakkaiden kokemaa asiakasarvoa ja asiakaskokemusta pyritddn myds

parantamaan vahinkovakuutuksen kumppanuusyhteistydlla.

4.2 Aineiston esittely ja sen Kisittely

Téssd tutkimuksessa kisiteltivd aineisto muodostuu seitseméstd eri haastattelusta. Laadulliset
haastattelut valittiin tutkimuksen aineistonkeruu menetelmiksi heti tutkimussuunnitelman aikana.
Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina eli teemahaastatteluina. Haastateltaville kerrottiin
ennakkoon haastattelun teemat, sekd annettiin mahdollisuus tutustua  kysymyksiin.
Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysrungon lisdksi haastattelija voi myds tarkentaa
kysymyksié ja ohjata haastateltavaa syvemmalle haluamiinsa aihepiireihin (Koskinen ym. 2004, 104—
106). Jokaisessa haastattelussa tehtiin lisdkysymyksid ja pyydettiin haastateltavalta tarkennusta
vastauksiinsa. Kolme haastattelua tehtiin kasvokkain sekéd loput nelja Microsoft Teamsin vilitykselld

logististen ongelmien tai aikataulutusten vuoksi.

Jotta tutkimusta varten saatiin kattava haastatteluaineisto, haastateltiin tutkimukseen kumppaneiden
edustajia, Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspddllikkéd sekd korvausneuvojia. Muut haastattelut
tehtiin  yksittdin, mutta korvausneuvojat haastateltiin kahden henkilon ryhméhaastatteluna.
Haastattelut suoritettiin 13.2 — 12.3.2020 vilisend aikana. Taulukosta 1 selvidd haastattelun

ajankohdan lisdksi muut perustiedot.
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Haastattelun e Haastattelun
ajankohta Yhtio Haastateltava totentns Kesto
13.2.2020 Instru Optiikka Su§anna Hak.alfl',. | Kasvokkain 31 minuuttia
Oy Yritysmyyntipaallikko
Maiju Tamminen, Microsoft
20.2.2020 FirstVet Maajohtaja ja vastaava 48 minuuttia
e st w Teams
eldinlédkari
20.2.2020 meare Matti Uronen, Microsoft 30 minuuttia
Toimitusjohtaja Teams
Saku Anttila, Microsoft . .
21.2.2020 Fonum Liiketoimintapéiillikks | Teams 28 minuuttia
Henri Aaltonen, Microsofi
21.2.2020 Gigantti Gigantti Pohjola-team 32 minuuttia
Teams
Sales Leader
Pohjola Niina Haanpia, . ) )
11.3.2020 Vakuutus Oy Kumppanuuspaallikko Kasvokkain 54 minuuttia
Joel Pajunen,
12.3.2020 Pohjola Korvausneuvoja Kasvokkain 30 minuuttia
o Vakuutus Oy Katja Koivunen,
Korvausneuvoja

Taulukko 1 Haastattelujen toteutus

Kuten taulukosta nikyy, on aineistoa varten haastateltu monen eri toimenkuvan omaavia henkiloit.
Vaikka haastateltavien tittelit yrityksissddn ovat erilaisia, he kaikki ovat kuitenkin olleet tai ovat tilla
hetkelld vahvasti osana Pohjola Vakuutuksen yhteistyotd. Haastatteluun on siis valittu kaikista
yrityksistd juuri tdimédn yhteistyon parhaimmat asiantuntijat. Suurin osa haastatteluista kesti noin 30
minuuttia, mutta FirstVetin Maajohtaja Maiju Tammisen kanssa haastattelu venyi jopa 48
minuuttiseksi. Myds Pohjola Vakuutuksen Kumppanuuspééllikon Niina Haanpddn kanssa tehty

keskustelu oli melkein tunnin mittainen, mutta tima selittyy laajemmalla haastattelurungolla.

Aineiston analysointia varten haastattelut nauhoitettiin jokaisen haastateltavan suostumuksella.
Tamaén jdlkeen haastattelut litteroitiin ja kirjoitettiin puhtaaksi, jotta aineistoa olisi helpompi
jasennelld. Haastatteluista karsittiin pois kaikki ylimédérdinen aineisto, jolla ei tutkimuksen kannalta
ole merkitystd. Haastattelun nauhoittamisen etuna on se, ettd haastattelija pystyy keskittymdin
haastateltavaan. Keskustelusta tulee paljon vapaampaa, kun haastattelijan ei tarvitse kayttda kaikkea

aikaa muistiinpanojen tekemiseen.
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Kaikki tutkimusta varten tehdyt haastattelut toteutettiin hyvdssd hengessd, eikd vastausten
rehellisyyttd ole syytéd epdilld. Haastateltaville kerrottiin, ettd mitdén arkaluontoista asiaa tai tietoa,
joka olisi heille tai heiddn yhtidlleen haitallista, ei tulla julkaisemaan. Haastateltavat sekd Pohjola
Vakuutus Oy saivat myds mahdollisuuden tarkistaa tutkimuksen ennen sen julkaisua.

Haastattelurungossa oli kolme paiteemaa, joiden pohjalta haastattelut tehtiin. Ne olivat:

- Kumppanuusyhteistyo
- Kumppanuuksien vaikutus korvausprosessiin

- Hyddyt ja haasteet

Koska haastattelurunkoja oli kolme erilaista, kdytiin nditd teemoja ldpi eri ndkokulmista. Jo
litterointivaiheessa tehtiin muistiinpanoja haastattelun tirkeimmista pointeista 1ipi teemojen. Vaikka
teemat olivatkin samat, painottuivat ne esimerkiksi korvausneuvojien sekd kumppanuuspééllikon
haastattelussa eri tavoin. Korvausneuvojien kanssa kidydyssd haastattelussa ilmeni kumppanuuden
vaikutus kdytdnnon tyOssd. Korvausneuvojat Joel Pajunen ja Katja Koivunen kertoivat heidin
nidkemyksensd kumppanuuden vaikutuksista korvauspalveluun ja mitd hyotyjd ja haasteita heidin
mielestddn ndistd yhteistoistd syntyy. Kumppanuuspddllikkd Niina Haanpddn kanssa korostui
kumppanuusyhteistyon strategia, erilaiset kumppanuuksien mallit sekd yhteistydstd syntyvit hyddyt
ja haasteet suuremmassa mittakaavassa. Kumppaneiden edustajien haastatteluissa taas painottui

heidén ndkemyksensé yhteistydstd Pohjola Vakuutuksen kanssa.

Seuraavassa luvussa tarkastellaan Pohjola Vakuutuksen kumppanuusyhteistyotd tarkemmin.
Ensimmadisend kdyddan ldpi Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspdillikké Niina Haanpdin
mainitsemat onnistuneen kumppanuuden tirkeimmdt komponentit. Toiseksi kdydddn lépi
kumppanuuksien merkitystd Pohjola Vakuutukselle ja lopuksi jaotellaan kumppanuudet erilaisiin
kategorioihin. Kumppaneiden edustajien haastatteluista nostetaan esiin heidén vastauksensa, jotka
kisittelevdt nditd samoja atheita. Vastauksilla pyritddn saamaan kokonaiskuva tutkimuksessa
tutkittavien Pohjola Vakuutuksen kumppanuuksista, yhteistdiden rakenteista ja malleista. Luvun 4.3

aiheiden on tarkoitus vastata ensimmaéiseen tutkimuskysymykseen.

4.3 Pohjola Vakuutuksen kumppanuusyhteistyon komponentit

Stahlen ja Laennon (2000) mukaan onnistunut kumppanuus rakentuu tietyista palasista. Ndméa samat

kumppanuusyhteistyon palaset tulivat my0s esille haastatteluista. Kumppaneilta ei kysytty suoraan
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heiddn mielipidettddn yhteistyon komponenteista, vaan heitd pyydettiin arvioimaan yhteistyon
syvyyttd, merkittdvyyttd, yhteistd tavoitetta ja yhteistyon ylldpitoa. Ndiden kysymysten vastaukset
peilaavat hyvin Pohjola Vakuutuksen Kumppanuuspééllikon madrittelemiin kumppanuuden

tarkeimpiin komponentteihin.

4.3.1 Luottamus ja sen rakentaminen

Stahlen ja Laennon (2000) mukaan yksi tirkeimmistd kumppanuusyhteistydn komponenteista on
luottamus, jota myds Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspdillikkd Niina Haanpdd korosti

ensimmaisena.

“Tarkeintd kumppanuudessa on keskindinen luottamus, silld jos et voi luottaa

kumppaniisi, niin silloin ei yhteistyolld ole mitddn menestymisen mahdollisuutta.” -

Niina Haanpdid

YhteistyOn syvyyttéd arvioitaessa Gigantin salesteam leader Henri Aaltonen mainitsee luottamuksen

ja sen merkityksen yhteistyon syvyyteen.

"Mun mielestd tehdddn jo aika syvdd ja tiivistd yhteistyétid Pohjola Vakuutuksen
kanssa. Pohjola Vakuutus Iuottaa meihin sen verran, ettd me teemme
vakuutuspddtoksen, maksetaan korvaukset ja tehdddn hankintoja tddlld Gigantin
pddssd. — — Pohjola Vakuutus luottaa siihen, ettd asiakkaat saavat mahdollisimman
hyvin palvelun meiltd, ja ettd me pystymme toimittamaan niin hyvin palvelun, ettd

asiakas pysyy Pohjolan asiakkaana myés jatkossa. -Henri Aaltonen

Myos Fonumin litketoimintapééllikkd Saku Anttilan mielestd luottamus sekd ldpindkyvyys on

tarkedssd osassa Pohjola Vakuutuksen ja Fonumin vélisessd laadukkaassa ja kestévissé yhteisty0ossa.

”Meidiin vakioidut ohjausmallimme, ohjausryhmd- ja, viikkopalaveri kéiiytinnot sekd

tavat miten me ratkaistaan asioita, on hyvin ldpindkyvid ja luotettavia. Tamd, on yksi
avainsyy, miksi yhteistyo toimii ja varmasti tulee toimimaankin erinomaisesti.” -Saku

Anttila

Myo6hemmin Anttila my0s lisda:
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"Se, ettd ollaan rehellisid, avoimia, luotettavia, ldpindkyvid kaiken suhteen mitd
tapahtuukin ja oli hyvd tai huono asia niin pystytddn nostamaan ne asiat esille. Talld tavoin

kumppanuus pysyy kestivind.” -Saku Anttila

Yritysten vilistd luottamuksen rakentamista on kéyty lépi kirjallisuudessa paljon. Jukka Vesalaisen
mukaan (2006) luottamuksen rakentamisen keskeisin tapa on vuorovaikutus. Vuorovaikutuksen
ihannetila voidaan hinen mukaansa mééritelld aidoksi yritysten véliseksi dialogiksi, jonka osapuolet
arvostavat toisiaan, ovat avoimia ja vastaanottavia. Vuorovaikutuksen liséksi Vesalainen mainitsee
kumppanin saavutettavuuden, avoimuuden tiedon ja ideoiden jakamisessa, laaduntuottokyvyn,

johdonmukaisuuden ja rehellisyyden. (Vesalainen 2006, 52—54)

Ldhes jokainen kumppani korostaakin vuorovaikutusta ja sen merkittdvyyttd yhteistyohon.
Haastatteluita analysoidessa nousee esiin yhteistyon ylldpitdmisen johdonmukaisuus. Pohjola
Vakuutus ja kumppanit tapaavat vihintddn pari kertaa vuodessa, jolloin katsotaan yhteistyon suuria
linjauksia. Tdméan lisdksi heilld on jatkuvaa raportointia ja tarvittacssa jopa piivittiistd
kommunikointia. Instru Optiikan yritysmyyntipddllikké Susanna Hakala kertoo erilaisista

vuorovaikutuksen tavoista.

"Meilld on kaksi kertaa vuodessa isompi palaveri, jossa tavataan kasvotusten
isommalla porukalla ja kdydddn agendalta ldpi kaikki tapaukset, haasteet, hyvit asiat,
myyntiluvut, NPS-tulokset eli asiakastyytyvdisyystulokset ja vaihdetaan mielipiteitd.
Keskustelemme koko yhteistyostd, miten sitd voidaan kehittid ja parantaa. Sitten toki
tapaamme Niinan (Haanpdd) kanssa kahden kesken. Nyt tapaamiset ovat vihdn
harvemmin, noin kolmen kuukauden vdilein, mutta alkuun tapasimme melkein
kuukausittain. Viikoittain olemme kuitenkin puhelimitse tai sihképostitse yhteydessd.”

-Susanna Hakala

Hakalan mukaan vuorovaikutuksen merkitys korostuu yhteistyotd aloittaessa, mutta my6hemmin

hiljaisuus on hyvi merkki.

“Olemme kahden vuoden aikana saaneet asiat rullaamaan ja se ettd kdytdnteet ovat
tulleet kaikille osapuolille tutuiksi vdihentdd pdivittdisid yhteydenottoja” -Susanna

Hakala

My0s mcaren toimitusjohtaja Matti Uronen kertoo, ettdi kommunikointi ja jatkuva raportointi on
tarkedd. He raportoivat Pohjola Vakuutukselle kerran kuussa huolletut laitteet ja tdmén lisdksi

analysoivat mennyttd yhteistyotd ja suunnittelevat tulevaa.
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“Me istutaan alas silloin tdlldin ja katsotaan, miten yhteistyé on mennyt. Silloin
kdydddn ldpi toiveita ja palautteita Pohjolalta meille ja mitd palautetta meiltd on

Pohjolalle ja miten voitaisiin viedd titd hommaa yhdessd eteenpdin.” -Matti Uronen

Urosen mukaan yritysten véilinen kommunikointi korostuu nykyisessd nopeasti muuttuvassa
maailmassa. Hyvilld kommunikoinnilla kumppanit pystyvét reagoimaan mahdollisiin muutoksiin
tarvittaessa. Esimerkkind hidn mainitsee markkinoiden muutoksen mobiililaitteissa, jossa kéytettyjen
laitteiden kasvu on kasvanut rdjihdysmaéisesti viimeisten vuosien aikana. Haastattelun ajankohtana

koronavirus aiheutti epétietoisuutta varaosien saatavuuteen.

"Nyt odotellaan miten koronavirus vaikuttaa meiddn varaosien saantiin ja siitd
odotellaan Applelta tietoja ja kun sen saamme, ilmoitamme heti Pohjolalle, mikdli on

ongelmia. Toivottavasti ei ole.” -Matti Uronen

Onnistuneessa kumppanuusyhteistydssd kommunikoinnin tulee olla avointa myos ikévissé asioissa.
Aineistosta 10ytyy selvdt merkit, jotka viittaavat yritysten viliseen aitoon vuorovaikutukseen.
Osapuolet ovat tarvittaessa nopeasti tavoitettavissa puhelimitse tai sdhkopostin vilitykselld. Kun
yhteisty0 on saatu toimimaan, niin tarve jokapdivdiseen yhteydenpitoon vdhenee. Raportointi ja
vuorovaikutus on tutkimuksen aineiston mukaan avointa, luotettavaa ja jatkuvaa sekd yhteistyon

mittareita seurataan aktiivisesti.

4.3.2 Yhteinen tavoite

Luottamuksen lisdksi Haanpdin mukaan kumppanuus rakentuu osapuolten yhteisesté tavoitteesta ja

pyrkimyksestd samaan asiaan.

"Se (kumppanuus) on aika vaarallista, jos on kovin vahva intressiristiriita olemassa.
Jollain tavalla kumppanuus pitdisi pystyd rakentamaan niin, ettd siind on joko
luonnolliset yhteiset intressit, tai rakennettu sopimus niin, ettd se kannustaisi molempia

osapuolia yhteiseen suuntaan.” -Niina Haanpdd

Haanpailta kysyttdessd Pohjola Vakuutuksen ja kumppaneiden yhteistd tavoitetta, hdn kiteyttdd sen
lyhyesti.

“Yhteinen tavoite on tuottaa parasta asiakaskokemusta yhteisille asiakkaille.” -Niina

Haanpdd
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Kumppanuudessa on tirkeédd, ettd molemmat kumppanuuden osapuolet tietdvét yhteisen tavoitteen.
Asiakaskokemus tai asiakastyytyvdisyys tulee esille jokaisessa kumppaneiden edustajien

haastattelussa kysyttiessd yhteistyon yhteisté tavoitetta.

“Yhteinen tavoite on, ettd pystyttdisiin tarjoamaan asiakkaalle kaikista parhaimman
kokemuksen tdllaisessa ikdvdssd asiassa, kun on sattunut joku vahinko, ja jotain on

mennyt rikki. — — Pyritddn siihen, ettd asiakkaat olisivat mahdollisimman tyytyvdisid.’

-Henri Aaltonen

Uronen kertoo, ettd Pohjola Vakuutuksen ja mcaren yhteinen tavoite on mahdollisimman korkea

asiakastyytyvéisyys.

“Asiakastyytyvdisyys on kaiken a ja o. Tavoite on, ettd saataisiin Pohjolankin asiakkaat
mahdollisimman tyytyvdisiksi ja ettd pystymme tarjoamaan heille mahdollisimman
helpon prosessin ikdvissd vahinkotapahtumissa. Kun asiakkaat ovat tyytyvdisid niin

silloin yleensd myos muutkin asiat hoituvat hyvin taustalla.” -Matti Uronen

Fonumin Anttila mainitsee asiakastyytyvéisyyden sekd palvelun jatkuvan kehittymisen.

"Pitkdlld  aikavdlilld tdassd palvelussa ratkaisee korkea asiakastyytyvdisyys. Me
pyritidn pitimddn asiakastyytyvdisyys korkealla ja kehittdmddn jatkuvasti tdtd
prosessia, jotta se (asiakastyytyvdisyys) kehittyy ajan saatossa. Periaatteessa vaikka
pitdisimme tdmdn erinomaisen palvelun samassa tasossa niin asiakkaat odottavat koko
ajan enemmdn ja meiddn pitdd tuoda jotain lisdd tahdn palveluun, jotta me pystymme

pitdmddn asiakastyytyvdisyyden ylld.”” -Saku Anttila
My®0s Instru Optiikan Hakala on tdysin samoilla linjoilla.

“Yhteistyolld pystymme tuottamaan parempaa asiakastyytyvdisyyttd. Pystymme
takaamaan asiakkaalle helpon polun tissd koko prosessissa, kun asiakkaalla menee

silmdlasit tai aurinkolasit rikki.” -Susanna Hakala

FirstVetin maajohtaja ja vastaava eldinladkdri Maiju Tamminen korostaa asiakaskokemusta ja sen
liséksi hdn my0s mainitsee kustannusten vihentdmisen sekd sddstamisen. Kustannusten vdhentamista

ja sadstamistd kdydédin lapi tarkemmin yhteistyon hyotyja tarkastellessa.

2

'yd asiakaskokemus ja se, ettd hoitopolku lihtee meiddin kauttamme sujuvasti

eteenpdin. Me vihenndmme sekd vakuutusyhtion ettd asiakkaan kustannuksia silld, ettd
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turhia (eldinlddkdri) kdyntejd viltetddn ja hoitopolku muuttuu sujuvammaksi.” -Maiju

Tamminen

Haastattelujen perusteella voidaan siis todeta, etti Pohjola Vakuutus ja kumppanit ovat tietoisia
yhteisestd tavoitteestaan. Jokainen kumppanuusyrityksen edustaja nosti ensimméisend esille
asiakaskokemuksen. Kumppanien vastaukset olivat sisédlloltddn hyvin samanlaisia ja ne olivat my0s

linjassa kumppanuuspééllikké Haanpéédn vastaukseen.

4.3.3 Yhteiset arvot

Kolmanneksi Haanpdad mainitsee yritysten arvot ja yritysten tapa kohdata asiakas. Téssd hén vield
korostaa asiakaskokemuksen merkitystd Pohjola Vakuutukselle. Jos kumppani ei jaa samoja arvoja,
ei yhteistyolla ole yhtd hyvid eviitd menestyd. Arvot ja tapa kohdata asiakas tulevat esiin varsinkin

uusia kumppanuuksia etsiessa.

"Meilld (Pohjola Vakuutuksella) asiakaskokemus mielletdidn esimerkiksi todella
tdrkedksi asiaksi, ja jos kumppani painottaa pelkdstddn hintaa, niin siind on aika vahva

tormdys. Bisnestd tulee ajatella samantyyppisesti.” -Niina Haanpdid

Yhteisistd tavoitteista pédtellen on selvdd, ettd Pohjola Vakuutuksen kumppanit jakavat
asiakaskokemuksen tirkeyden. OP Ryhmén sivuilta 16ytyy listattuna tdmén liséksi arvot, joita myos
Pohjola Vakuutus noudattaa. Namid arvot ovat ihmisldheisyys, vastuullisuus ja yhdessi
menestyminen (OP Ryhma 2020). Naitd samoja arvoja l10ytyy myos tutkittaessa kumppaneiden
sivuja.

Instru Optiikka mainitsee sivuillaan vastuullisuuden, kestidvan kehityksen, asiakkaista vélittdmisen ja

reilun toiminnan. (Instru Optiikka 2020)

Mcaren internetsivuilla ei ole suoraan kerrottu yrityksen arvoja, mutta he korostavat eettisyyttd ja
ympéristoystivillisyyttd toimitusketjussa. Yrityksen esittelyssd korostetaan asiakasymmarrysti ja

vilittdimisen voimaa. (mcare 2020)

Gigantin arvot ovat omistautuminen, vastuullisuus, tehokkuus. Lisdksi he mainitsevat halun
mahdollistaa teknologian uskomattomat elimykset jokaiselle seké asenteen, jolla he lupaavat vélittéa,

toimia ja tekee sen mité lupaa. (Gigantti 2020)
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Fonumilla ei suoraan mainita yrityksen arvoja, mutta sivuilla mainitaan asiakaslédhtéinen palvelu,
kestdvé litketoiminta my0s ympariston ndkokulmasta seké tyon laatu ettd tyontekijoiden viihtyvyys.

(Fonum 2020)

4.4 Kumppanuusyhteistyon merkitys

Aiemmin tutkimuksen luvussa 3.1 on kerrottu, ettd kumppanuus mahdollistaa monia uusia asioita.
Néitd olivat muun muassa uusien tuotteiden, toimintojen ja prosessien kehittiminen.
Kumppanuuksilta myds haetaan useasti kustannusten sdistod, kapasiteetin kasvattamista sekd
asiakaskokemusta. Kumppanuuspdillikkd Haanpddltd kysyttdessd, mitd kumppanuusyhteistyd
merkitsee Pohjola Vakuutukselle, korostuu asiakastyytyviisyys, prosessien tehostuminen seké

korvausmenon pienentyminen.

"Me pystymme kumppaneiden kanssa rakentamaan sellaisia palveluprosesseja, mitd
me emme yksin pystyisi vakuutusyhtiond rakentamaan. Kdytinnossd se tarkoittaa sitd,
ettd meiddn asiakkaamme ovat tyytyviisempid, prosessimme tehokkaampia ja saamme

myos korvaussddstojd niin, ettd se hyoédyttdid molempia osapuolia.” -Niina Haanpdd

Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspaillikkod korostaa myos kumppanuusyhteistyon tuomaa muutosta
vakuutusalaan. Kumppaneiden avulla yhtiét pyrkivédt parantamaan palveluaan ja siirtyméin pois

pelkésti perinteisestd rahakorvauksesta.

"Kumppanuusyhteistyon avulla haluamme vahinkotilanteessa tarjota asiakkaallemme
palvelua rahan sijaan. — — Pyrimme auttamaan asiakkaan takaisin arkeen vahingon
Jjélkeen, eikd vaan makseta rahana, jolloin asiakkaalla olisi yhd se ongelma.” -Niina

Haanpadd

Kumppaneiden edustajien mielestd yhteistyd on heille kaikille todella merkittdvd. Yhteistyon
syvyydestd puhuttaessa ldhes kaikkien mielestd yhteistyd on jo todella syvdd, mutta muutamien
edustajien mielestd se voisi olla vield tiiviimpdd ja syvempéd. Urosen mukaan mcaren ja Pohjola
Vakuutuksen yhteisty6 ei ole vield hirvedn syvéd, silld yhteistyo on vield alkuvaiheessa. Hian nékee,
ettd yhteisty6lld on paljon potentiaalia kehittyd ja syventyd tulevaisuudessa. Yhteistyd Pohjolan ja
mcaren kanssa on tutkimuksessa tutkittavista kumppanuuksista selvésti tuorein. Suurin osa
kumppanuuksista on aloitettu jo useampi vuosi sitten, kun taas mcaren ja Pohjola Vakuutuksen

yhteisty0 alkoi noin neljd kuukautta ennen haastattelua.
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4.5 Ulkoistus- ja toimeksiantokumppanuudet

Tutkimuksen teoriaosuudessa kumppanuudet on lajiteltu pddasiassa Stdhlen ja Laennon tekemén
lajittelun mukaan operatiivisiin, taktisiin, ja strategisiin kumppanuuksiin. Kumppanuuksien
lajiteltaessa ei Haanpéé seuraa vastaavaa lajittelumallia. Hinen mukaansa tutkimuksessa kaytettavat
kumppanuudet ovat kuitenkin kohtuullisen helppo lajitella ulkoistus- ja

toimeksiantokumppanuuksiin.

Ulkoistuskumppaneilla tarkoitetaan sitd, ettd ne ovat osa Pohjola Vakuutuksen korvauspalvelua.
Ulkoistuskumppanille asiakas voi tehdd vahinkoilmoituksen, kumppani pystyy tekemdin
korvauspéditoksen ja korvaamaan jopa vahingon asiakkaalle. Kdytdnndssd asiakas voi siis hoitaa
vahinkonsa suoraan kumppanin kautta, olematta yhteydessd Pohjola Vakuutukseen. Téllaiseen

kategoriaan tutkimuksen kumppanuuksista asettuvat Fonum ja Gigantti.

"Ulkoistuskumppanit lajittelisin samaan kategoriaan, koska niihin (kumppanuuksiin)
liittyy tiettyjd valvontatoimenpiteitd ja tiettyjd strukturoituja ohjausryhmdkdytintojd.
Ne (Fonum ja Gigantti) on meiddn ndkékulmastamme ja asiakkaan saaman palvelun

ndkokulmasta hyvin samantasoisia.” -Niina Haanpdid

Valvontatoimenpiteilli Haanpdd tarkoittaa muun muassa auditointeja ja laskukontrolleja.
Strukturoidut ohjausryhmékaytdnnot viittaavat sddnnollisiin vakioagendan pohjalta toteutettaviin
ohjausryhmén tapaamisiin Ulkoistuskumppanuuksien lisdksi Haanpaa lajittelee

toimeksiantokumppanit. Tdhén kategoriaan Haanpédd mainitsee heti mcaren ja Instru Optiikan.

"Toimeksiantokumppanilla tarkoitetaan sitd, ettd Pohjola Vakuutus aktiivisesti ohjaa

asiakkaat asioimaan kumppanille.” -Niina Haanpdid

Toimeksiantokumppaneiden voidaan katsoa olevan osa Pohjola Vakuutuksen korvausprosessia, silla
Pohjola Vakuutus ohjaa asiakkaat korjaamaan esineensd tai hankkimaan vastaavan esineen ndiden
kumppaneiden luokse. Toimeksiantokumppanit eivdt kuitenkaan pysty tekeméédn itse

korvauspditoksid, vaan he tarvitsevat aina ohjauksen sekd korvauspaédtoksen Pohjola Vakuutukselta.

Kumppaneita kategorioitaessa jiljelle jad siis FirstVet. FirstVet on eldinten etdeldinladkiripalvelu,
jossa asiakas ottaa yhteyttd videopuhelun vilitykselld eldinldékariin. Asiakas saa eldinldékérin arvion,
siitd, onko klinikalle meno tarpeen, vai tuleeko eldin kuntoon kotikonstein. Videopuhelun vilityksella

saa myOs apua ei-kiireellisiin  ongelmiin. Haanpddn mukaan my6s FirstVet kuuluu
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toimeksiantokumppanein kategoriaan, vaikka tdssd kumppanuudessa asiakkaiden ohjautuminen on

hieman erityyppinen.

“FirstVet tavallaan kuuluu Instru Optiikan ja mcaren kanssa samaan ryhmddn, mutta
kéiytinto on Firstvetin kanssa hieman erilainen. Asiakasta ei aktiivisesti ohjata
vahinkoilmoituksen jdlkeen FirstVetille, vaan asiakas ohjautuu sinne itse.” -Niina

Haanpdd

4.6 Kumppanuuden vaikutus vahingonkorvausprosessiin

Vahingonkorvausprosessi on parhaimmillaan, kun se on selked, nopea sekd paédtds on perusteltu
asiakkaalle ymmarrettdvasti. Vakuutusyhtid pyrkii tekemédn prosessista mahdollisimman
asiakasystavillisen sekd samalla kustannustehokkaan, unohtamatta pdétdsten oikeellisuutta. Vaikka
vakuutusyhti6 ~ pyrkii ~ parantamaan  asiakkaan  kokemaa  palvelua  jatkuvasti, voi

vahingonkorvausprosessi kuitenkin tuntua asiakkaalle joskus monimutkikkaalta ja tyoladlta.

Luvussa 2.4 kerrottiin, ettd pelkdstddn korvattavuuden péittdmisessd vakuutusyhtion tarvitsee
selvittdd hyvin monta eri vaihetta. Mikili vahinko todetaan korvattavaksi, selvitetddn sen jélkeen
vahingon maird. Vahingon madrdn selvittdminen voi myods olla asiakkaan mielestd hyvin
monimutkainen, silld siind otetaan huomioon muun muassa esineiden hintojen alenemiset,
hankintavuodet, ikdvidhennykset ja mahdollisesta korvauksesta védhennetddn vield asiakkaan

valitsema omavastuu.

Vahingonkorvausprosessin yksi tavoitteista on siis hoitaa vahinko loppuun mahdollisimman nopeasti.
Jotta vahinko pystyttéisiin kdsittelemdén yhdelld kontaktilla, tarvitsee vakuutusyhtid monia eri
tietoja. Mikéli vakuutusyhtio ei ole saanut kaikkia tarvittavia tietoja vahingon késittelemiseksi, joutuu
vakuutusyhtid pyytdmidn asiakkaalta lisdselvityksid. Tiedot voivat liittyd siis korvattavuuden,
korvauksen méddrin ja korvausvaihtoehdon selvittimiseen. Tietojen selvittimiseen voi mennd aikaa
ja vaivaa, eikd vakuutusyhtid voi antaa pddtostd ennen kuin yhti6lld on tarvittavat tiedot.
Lisdselvitysten pyytdminen pysdyttdd vahingon késittelemisen siksi ajaksi, kunnes vakuutusyhtio saa
pyytiménsd selvityksen. Kumppanuuksilla vahingonkorvausprosessia voidaan selkeyttdd ja
nopeuttaa eliminoimalla prosessista vaiheet, joiden aikana vahingon késitteleminen pysdhtyisi.
Luvussa 4.6 kiydéan ldpi kumppanuuksien vaikutus vahingonkorvausprosessiin ja korvauspalveluun.

Toimeksiantokumppanuudet ja ulkoistuskumppanuudet vaikuttavat prosessiin hieman eritavoin.
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Vahinkotapahtuman korvausprosessin péddvaiheet olivat vahingon ilmoittaminen, rekisterdinti,
tarkastus, ratkaiseminen ja pédéttdminen. Namai esiteltiin kuviossa 4, jossa kéytiin 1api Mahlowin ja
Wagnerin (2016b) vahingonkorvausprosessin vaiheet. Kuviossa taso 2 ja taso 3 edustivat tavallisia
sekd monimutkaisia vahinkoja. Nithin kaytettdvét resurssit ovat kohdissa tarkastus ja ratkaiseminen
suurempia kuin tason 1 vahingoissa, jotka Mahlow ja Wagner nimesivit maksettaviksi vahingoiksi.
Tamé johtuu tason 2 ja tason 3 vahinkojen kompleksisuudesta ja siitd, ettei padtostd tai
korvattavuuden maéraa pystyta valttdmaittd suoraa paéttelemdan vahinkoilmoituksesta. Kumppaneita
kiytetddn jokaisella kuviossa 4 esitellylld tasolla, mutta vakuutusyhtidlle suurin hyoty tulee tason 2
ja tason 3 vahingoista. Seuraavissa kuvioissa unohdetaan eri tasot, ja esitelldén pelkistetty
prosessikaavio  vahingon etenemisestd. Kuviot 8, 9, 10 ja 11, joissa esitellddn
vahingonkorvausprosessin loppuvaiheita ja kumppanuusyhteistdiden vaikutusta prosessiin, on tehty
tutkijan oman tiedon sekd haastattelujen aineiston pohjalta. Vahingon etenemistd kuvaavissa
prosessikuvioissa oranssi véri kuvaa vahingon etenemisti Pohjola Vakuutuksella ja sininen Pohjola

Vakuutuksen kumppanilla.

Korjaus

Rahakorvaus 1
P3atoés
korvattavu Korvattava Korjaus?

udesta
Uuden
hankinta

Rahakorvaus 2

Korjausarvio

Ei
Korvattava

v

Kuvio 8 Vahingonkorvausprosessin loppuvaiheet
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Kuviosta 8 ndhdédédn siis vahingonkorvausprosessin eteneminen Mahlowin ja Wagnerin (2016b)
loppuvaiheiden alla. Tarkastusvaiheessa tehddin kuviossa 5 esitelty pdétos korvattavuudesta. Siind
kdyddan ldpi hyvin monia portaita, jonka jélkeen paddytdén korvauspédatokseen. Mikili vahinko ei
ole korvattava, ilmoittaa vakuutusyhtio tdsti asiakkaalle ja paattda timén jélkeen vahingon késittelyn.
Vahinko voidaan kuitenkin ottaa uudestaan kisittelyyn, mikali ilmenee uusia tietoja, jotka voivat
vaikuttaa korvauspiditokseen. Jos todetaan, ettd vahinko on korvattava niin tdmén jélkeen edetdin
vahingonkorvausprosessin vaiheeseen ratkaiseminen. Ratkaisemisvaiheessa mééritelldén korvauksen
maara.

Kuten aiemmin kerrottiin, on vahingoittuneen esineen korjaaminen ensisijainen korvaustapa, mikali
korjaaminen on mahdollista ja kannattavaa. Hyvin tyypillinen tilanne on, ettd vakuutusyhti6 pyytda
asiakasta selvittimiin esineen korjattavuuden alan liikkeestd. Asiakas menee liikkeeseen esineen
kanssa ja pyytaa siitd korjausarvion. Korjausarvion hankintaan menee asiakkaalla aikaa sekd vaivaa.
Kun hédn on saanut korjausarvion, ilmoittaa asiakas lisdselvityksen vakuutusyhtidlle. Kuviosta 8
nidhdiédn, ettd vahingon eteneminen pyséhtyy korjausarvion ajaksi. Vahingon pysdhtyminen on
haitallista kaikilla osapuolille. Vahingon tietoihin joudutaan paneutumaan uusiksi, kun asiakas
toimittaa korjausarvion. Lisdksi se kasvattaa asiakaskontaktien méardi kyseiselle vahingolle. Tama
vie aikaa sekd resursseja my0s vakuutusyhtioltid. Asiakkaat odottavat nopeaa palvelua, ja jokainen

hidaste korvauksen saamisessa vihentdd asiakkaan kokemusta ja tyytyvéaisyytta.

Kun vakuutusyhtié saa korjausarvion, pystytddn todentamaan vahingon todellinen méérd. Tdmén
jilkeen pédtetddn, miten asiakkaalle korvataan vahinko. Jos korjaus on mahdollista ja kannattavaa,
niin vahingoittunut esine korjataan. Jos asiakas kuitenkin haluaa syysté tai toisesta, ettd esinettd ei
korjata, voi hdn saada rahakorvauksen, joka perustuu korjauksen hintaan. Kuviossa 8 tdmé nikyy
rahakorvaus 1 laatikkona. Huomioitavaa on, ettd korjaushintaan perustuvasta rahakorvauksesta ei
endd vahennetd ikdvdhennystd, silld korjaus on jo todettu kannattavaksi. Jos asiakas paityy
rahakorvaukseen 1, vakuutusyhti6 lunastaa rikkoutuneen esineen asiakkaalta ennen rahakorvauksen

maksamista.

Mikali korjaus ei ole kannattavaa tai mahdollista, korvataan vahinko asiakkaalle, joko hankkimalla
uusi vastaava esine vakuutusyhtion kautta, tai korvaamalla asiakkaalle uuden vastaavan esineen
hankinta kuittia vastaan. Korvauksessa otetaan huomioon esineen mahdollinen ikdvdhennys, jonka
osuuden asiakas joutuu maksamaan uutta laitetta hankkiessa. My0s tdsséd vaiheessa, asiakas voi myos
pyytdd rahakorvausta, jolloin rahakorvaus perustuu uuden esineen hankintakustannuksiin, josta

vahennetidan asiakkaan osuus. Tadma esitetddn kuviossa rahakorvaus 2 laatikkona.
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Kuvion 8 prosessia on pelkistetty, jotta kumppanuuksien vaikutusta olisi helpompi visualisoida.
Korjausarvion tilalta voidaan my0s pyytdd muita lisdselvityksid, joilla voidaan todentaa vahingon
todellinen midra. Mikéli esine on menetetty kokonaan, ei sitd tietenkdén voi endd korjata. Talloin
selvitetddn vahingon miird muilla tavoilla, ja siirrytddn suoraan joko uuden vastaavan esineen
hankintaan, tai rahakorvaukseen. Kumppani voi auttaa vakuutusyhtiotd ilmoittamalla esimerkiksi
vahingoittuneen esineen tai sitd vastaavan esineen hinnan. Tdmaén lisdksi Kuviossa 8 oletetaan, etté
vahingosta on jo tarvittavat tiedot tarkastus vaiheessa. Myds tarkastaessa vahingon korvattavuutta,
voidaan pyytdd monia eri lisdselvityksid, joilla todennetaan vahinko ja sen korvattavuus. Yksi néisti
lisdselvityksistd voisi esimerkiksi olla korjausarvio. Korjausarvio on vakuutusyhtiolle siitd kateva

liséselvitys, ettd silld pystytddn samalla todentamaan laitteen olemassaolo ja sen rikkoutuminen.

4.6.1 Toimeksiantokumppanuudet

Tamén tutkimuksen toimeksiantokumppaneita olivat mcare, Instru Optiikka sekd FristVet.
Seuraavaksi katsotaan, kuinka Pohjola Vakuutuksen aktiivinen ohjaaminen mcarelle ja Instru

Optiikalle vaikuttaa vahingonkorvausprosessiin.

Korjaus

Rahakorvaus 1
Paatds
korvattavu Korvattava Kumppani

udesta
Uuden

hankinta

Rahakorvaus 2

Ei
Korvattava

Kuvio 9 Kumppanille ohjaamisen vaikutus vahingonkorvausprosessiin
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Kuviosta 9 ndhdian, ettd Pohjola Vakuutus ohjaa asiakkaan kumppanille, kun vahingon korvattavuus
on ratkaistu. Kumppanilla tarkistetaan vahingoittunut esine, ja tehdddn sille mahdollisesti
korjausarvio. Pohjola Vakuutuksen kumppani tietdd kaikki korvausvaihtoehdot ja ohjeistaa asiakasta
niistd. Asiakas voi hoitaa vahingon loppuun kumppanin kanssa. Tdmd nopeuttaa
vahingonkorvausprosessia huomattavasti, silld nyt korjausarviota ei tarvitse toimittaa erikseen, eiki

prosessi pysahdy paikalleen.

Pohjola Vakuutuksen korvausneuvojat Joel Pajunen ja Katja Koivunen kertoivat haastattelussa,
kuinka kumppanuusyhteisty6 vaikuttaa heidén tyohonsé ja vahingonkorvausprosessiin Joel Pajusen
mukaan korvauskisittelyn kolme kriittisintd vaihetta on késittelijin nédkdkulmasta vakuutusturvan
tarkastaminen, padtds vahingon korvattavuudesta sekd vahingon midrén selvittiminen. Pajusen

mukaan toimeksiantokumppaneiden avulla vahingon méérin selvittdminen helpottuu.

"Toimeksiannon avulla meiddn ei tarvitse erikseen pyytid korjausarviota, jonka
Jjélkeen todetaankin, ettd ei kannata korjata laitetta ja sitten aletaan selvittdmdcdn uuden
vastaavan laitteen hintaa. Kumppanille ohjaus vie vaiheita pois vahingon mddrdd

’

selvittiessd.” — Joel Pajunen

Kumppanit nopeuttavat prosessia myds asiakkaan nidkokulmasta. Mikéli esine on korjattavissa, se
pystytddn monesti jo korjaamaan heti paikan pdilld. Jos esine ei ole korvattavissa, voi asiakas
mahdollisesti tilata uuden vastaavan esineen Pohjola Vakuutuksen kumppanilta. Mikili esine on
menetetty, niin parhaassa tapauksessa kumppanilla on jo valmiina uusi vastaava esine, jolloin

asiakkaan ei tarvitse odotella esineen tilaamista ja saapumista.

Korvauksen jilkeen asiakas maksaa vahingosta oman osuutensa suoraan Pohjola Vakuutuksen
kumppanille, ja kumppani laskuttaa tdmén jdlkeen Pohjola Vakuutusta. Rahakorvaukseen
paddyttiessd voi asiakas jéttdd rikkoutuneen esineen suoraan Pohjola Vakuutuksen kumppanille.
Esineen toimittaminen vakuutusyhtidlle ilman kumppania on yksi lisdvaihe korvausprosessissa, joka
mahdollisesti myohistyttdd korvausta. Pohjola Vakuutuksen kumppani ilmoittaa vakuutusyhtiolle
rahakorvauksesta, joka maksetaan asiakkaalle mahdollisimman pian. Kumppanille ohjaaminen

nopeuttaa ja selkeyttda prosessia siis sekd vakuutusyhtion, ettd asiakkaan kannalta.

Vaikka Haanpdd lajittelikin FirstVetin toimeksiantokumppaneiden luokkaan, toimii yhteistyo
huomattavasti eri tavalla, kuin muut toimeksiantokumppanuudet. Kuviosta 10 ndhdéén, ettd FirstVet
— palvelu ei vaikuta suoraan vahingonkorvausprosessiin, vaan se toimii ikdén kuin lisdpalveluna

asiakkaille, joilla on seuraeldimen hoitokuluvakuutus. Kuten aiemmin kerrottiin, on FirstVet
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etdeldinlddkari — palvelu, joka toimii piddasiassa videopuhelun vélitykselld. Asiakas itse ottaa yhteyttad

FirstVettiin, jossa eldinldékari tekee videopuhelun avulla ensiarvioinnin eldimesta.

limoittaminen Rekisterdinti

Hoitokulut
Pa&tos
korvattavu Korvattava
udesta

Pohjola Vahingon

AR Vakuutus kirjaus

Korvaus
eldimesta

Ei
Korvattava

Kuvio 10 FirstVet - palvelu ennen vahingonkorvausprosessia

FirstVet kuuluu siis osaksi Pohjola Vakuutuksen korvauspalvelua, muttei vahingonkorvausprosessia.
Parhaimmillaan FirstVet — palvelu toimii ennen kuin asiakas vie eldimen eldinladkariin ja ilmoittaa
Pohjola Vakuutukselle vahingosta. FirstVet — palvelun kautta asiakas ei pysty siis ilmoittamaan
vahinkotapahtumasta Pohjola Vakuutukselle. Pohjola Vakuutus ei myoOskddn ohjaa asiakasta
FirstVettiin korvauspditoksen jilkeen, vaan se pyrkii viestimdén asiakkaille palvelusta jo ennen
vahinkotapahtumaa. Etdkonsultaation tavoitteena on vdhentdd turhia eldinlddkérikdynteja. Tasta
hyotyy sekd asiakas, etti Pohjola Vakuutus. Etéeldinladkérikdynnit ovat ilmaisia Pohjola

Vakuutuksen asiakkaille, joilla on eldimen hoitokuluvakuutus.

4.6.2 Ulkoistuskumppanuudet

Tutkimuksen ulkoistuskumppaneita, jotka ovat osana korvauspalvelua on Fonum ja Gigantti. Ne
eroavat toimeksiantokumppaneista silld, ettd ulkoistuskumppanit voivat itse tehdd korvauspaiatoksen
vahingosta. Ulkoistuskumppanit voivat toimia myos toimeksiantokumppaneiden tapaan. Ero tulee
siind, mitd kautta asiakas ohjautuu prosessiin. Mikéli asiakas ottaa ensin yhteyttdi Pohjola
Vakuutukseen, ohjataan asiakas tdmén jélkeen Fonumille tai Gigantille toimeksiantokumppaneiden

tapaan korvauspéaitoksen jilkeen. Toinen vaihtoehto on, ettd asiakas on itse ottanut yhteytti suoraan
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ulkoistuskumppanille ja tehnyt vahinkoilmoituksen heille. Nédin on tapahtunut Kuviossa 11.
Fonumille se tapahtuu menemalld liikkeeseen, ja Gigantille soittamalla heidin palvelunumeroonsa.
Fonum ja Gigantti kirjaavat siis vahingon ylos, kysyvit vahinkoon tarvittavat tiedot asiakkaalta ja
tekevit timén jdlkeen korvauspddtoksen. Mikili vahinko ei ole korvattava vakuutuksesta, ilmoittaa
kumppani siitd asiakkaalle. Jos vahinko on korvattava, niin he kertovat asiakkaalle mahdolliset
korvaustavat. Yhteydenottoa vakuutusyhtioon ei tarvita ollenkaan, vaan kumppani tekee ilmoituksen
Pohjola Vakuutukselle my6hemmin. Korvausneuvoja Koivunen tiivistdd prosessin hénen

niakokulmastaan.

”Parhaimmillaan ulkoistuskumppanit ulkoistavat kdsittelytyon kokonaan. Meille tulee
lasku tai tieto rahakorvauksesta kumppanilta, ja se on ainoa kontaktipinta asiakkaan

vahinkoon.” -Katja Koivunen

limoittaminen Rekisterdinti

Korjaus

Rahakorvaus
Paatos
korvattavu Korvattava
udesta

K . Vahingon
Umppani kirjaus

Uuden
hankinta

Rahakorvaus

Ei
Korvattava

Kuvio 11 Ulkoistuskumppaneiden vaikutus vahingonkorvausprosessiin

Y1l& oleva kuvio nopeuttaa prosessia jopa toimeksiantokumppaneita enemmén. Asiakkaan ei tarvitse
olla ensin vakuutusyhtioon yhteydessd ja odottaa korvauspditdstd, vaan hin voi suoraa ilmoittaa
vahingosta Pohjola Vakuutuksen kumppanille. Kumppanuuden ulkoistaminen vaatii siis sité, ettd
kumppani tuntee Pohjola Vakuutuksen korvausehdot, kdytdnndt ja sdédnnot. Gigantilla ja Fonumilla

on erilliset vakuutustiimit, jotka on koulutettu Pohjola Vakuutuksen toimesta. Ulkoistuskumppaneilla
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on myos rajattu ndkyvyys asiakkaan vakuutusturvaan, jotta he voivat tehdéd korvauspaatoksen Pohjola

Vakuutuksen puolesta.

4.7 Kumppanuusyhteistyon hyodyt ja haasteet

Kuten johdannossa kerrottiin, selvitetddn tutkimuksessa my0s kumppanuusyhteistyon hyotyja seka
sithen liittyvid haasteita. Ensimmadisend kdydéadn ldpi Pohjola Vakuutuksen ndkdkulma ja tdmén
jdlkeen siirrytddn kumppaneiden kertomiin hyotyihin sekd haasteisiin. Lopuksi péételldan

asiakkaiden saamat hyddyt liittyen tutkimuksessa esiintyviin yhteistoihin.

4.7.1 Pohjola Vakuutuksen hyodyt ja haasteet

Luvussa 3.5 esiteltiin Mahlowin ja Wagnerin (2016a) pédédteemat, joiden avulla vakuutusyhtion
korvausprosessia voidaan parantaa. Ne olivat korvausvolyymin minimointi,
vahingonkorvausprosessin ~ optimointi,  kustannustehokkuus, sekd  asiakastyytyvidisyyden
maksimointi. Korvausprosessin parantaminen kumppanuusyhteistyolld tuottaa monia eri hyotyja,

joita tarkastellaan seuraavaksi tarkemmin

Kumppanuuspaillikkd Haanpddn mukaan kaikista tdrkein hyoty Pohjola Vakuutukselle on

parantunut asiakaskokemus ja asiakkaan kokema lisdarvo.

"Kumppanuusyhteistéiden — avulla  saavutamme  keskimddrin  korkeampaa

asiakastyytyvdisyyttd, kuin pelkdstddn omalla korvauspalvelulla.” -Niina Haanpdid

Parempi asiakaskokemus ja asiakkaan kokema lisdarvo on kuitenkin tulos parantuneista
korvausprosesseista siirryttdessd vanhasta toimintamallista kohti palveluléhtoistd prosessia.
Kumppanit parantavat prosessia muun muassa nopeammalla késittelylld, henkilokohtaisella

palvelulla, sekd lyhyemmélla vastausajalla.

Sen lisdksi ettd kumppanuudet parantavat asiakaskokemusta, niin ne tuovat myods sddstdjd, joita
syntyy monella eri tavalla. Haanpi4 mainitsee kumppaneiden keskiméérdistd halvemmat hinnat ja
korvausmenon kontrolloinnin. Korvausmenon kontrolloinnilla Haanpdd tarkoittaa sitd, ettd
vakuutuksesta ei makseta suoraan esimerkiksi vaihtolaitteen hintaa, vaan ensin tarkistetaan
korjauksen kannattavuus. My0s korvausneuvoja Katja Koivunen, jolla on ldhes kymmenen vuoden

kokemus asiakasrajapinnassa tyOskentelystd, puoltaa Haanpdén sanomaa.
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“Ennen kumppaneita korvausmenot olivat suuremmat, sillid enimmdkseen maksettiin
asiakkaan korvausvaateen mukaan suoraan vaihtolaite tai uuden laitteen hinta.” -Katja

Koivunen

Vahingon méirén selvittimisen lisdksi kumppanit voivat myds Pajusen ja Koivusen mukaan auttaa
todentamaan vahinkoa. Normaalisti vahinko voidaan todeta esimerkiksi ostotositteella, kuvalla tai

korjausarviolla, joka pyydetddn asiakkaalta erikseen.

"Kumppaneiden avulla on myds helpompi varmentaa vahinkotapahtuma. Esimerkiksi
puhelinvahingoissa yhteistyokumppanimme ndkee rikkindisen puhelimen.” -Joel

Pajunen

Vahingon todentaminen pienentdd vakuutusvilppejda huomattavasti. Kumppaneiden avulla pystytdan
siis my0ds minimoimaan korvausvolyymia karsimalla védrinkdytoksid ja vilppivahinkoja pois.
Pajusen mukaan kumppanuusyhteistyd hyodyttdd vakuutusyhtion rehellisid asiakkaita, koska he
saavat parempaa palvelua asiantuntevilta yrityksiltd, eivitkd vain rahaa. Toisaalta Pajusen mukaan
kumppanuusyhteistyd tekee vilpin tekemisestd huomattavasti vaikeampaa. Tamé vidhentda

korvausmenoja ja tuo sidstoja vakuutusyhtiolle.

Asiakastyytyvéisyyden ja sdéstdjen lisdksi Haanpdd mainitsee vield omien prosessien tehostumisen.
Talla kumppanuuspaillikkd tarkoittaa aiemmassa luvussa ldpi kdytyjd kumppanuusyhteistyon
vaikutuksia korvausprosesseihin. Prosessien optimoinnilla ja tehostamisella saadaan aikaan seka
kustannustehokkuutta, ettd nostettua asiakaskokemusta. Kustannustehokkuudella tarkoitetaan
alemmin mainittujen  sddstojen lisdksi myds hallinnollisten  kulujen  vdhenemiselld.
Kumppanuuspédillikon ja korvausneuvojien haastatteluista 16ytyi siis kaikki Mahlowin ja Wagnerin
(2016a) mainitsemat tavat, joilla vakuutusyhtid voi parantaa korvausprosessiaan. Ndiden liséksi

Haanpéia vield kertoo, ettd laaja kumppanuusverkosto tuo itsesséén lisdarvoa vakuutustuotteelle.

“Laajaa kumppaniverkostoa voi kayttid hyodyksi esimerkiksi myyntitilanteessa.
Asiakkaalle voi kertoa, ettd jos sinulle kdy tdmmoinen vahinko, niin voit mennd

kumppanillemme ja hoitaa vahingon vaivattomasti.” -Niina Haanpdd
Laaja ja kattava kumppaniverkosto voi olla siis kilpailuvaltti muita vakuutusyhtiditd vastaan.

Hyotyjen lisdksi kumppanuudet tuovat myOs monia haasteita. Haanpdd kertoo, ettd vaikka
ulkoistuskumppanuudet vapauttavat paljon resursseja ja antavat Pohjola Vakuutukselle tavan

keskittyd omiin prosesseihin, niin ulkoistuskumppanuudet vaativat tietynlaista valvontaa.
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Valvonnalla Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspddllikko tarkoittaa esimerkiksi korvauspditosten

ratkaisujen oikeellisuutta.

"On tdrkedd, ettd asiakas saa saman ratkaisun kumppanilta, kuin se saisi meiddn
korvausneuvojiltamme. — — Tdamdn lisdksi valvotaan laskuttamisen oikeellisuutta ja
myos sitd, ettd kumppani toimii sovittujen yhteisten pelisddntojen mukaisesti.” -Niina

Haanpdd

Yhteisilld pelisdédnnoilld Haanpdd tarkoittaa muun muassa sitd, ettd kumppani toimii Pohjola
Vakuutuksen edun mukaisesti myods tilanteissa, joissa kumppanille se ei olisi taloudellisesti

kannattavin vaihtoehto.

Kaikkien kumppanuuksien kanssa yksi suurimmista haasteista on Haanpdan mukaan kumppaneiden
henkildston osaaminen ja koulutus. Se korostuu varsinkin niiden kumppanuuksien kanssa, joilla on

laaja myymalaverkosto ja todella paljon henkilostoa.

"Prosessi pitid luoda semmoiseksi, ettd vaikka jokainen myyjd ei tietdisikddn

yvhteistyon kaikkia yksityiskohtia, niin se ei estd yhteistyon tekemistd.” -Niina Haanpdd
Tamin lisdksi Haanpdi korostaa vield asiakkaan saamaa palvelua ja asiakaskokemusta.

“Pohjola Vakuutukselle on tirkedd, ettd kun asiakas ldhetetddn kumppanin luokse,
niin hdntd osataan palvella sielld Pohjola Vakuutuksen odottamalla tasolla.” -Niina

Haanpdd

Kumppaneiden henkildston lisdksi on haasteena kouluttaa Pohjola Vakuutuksen oma henkil3sto.
Hinen mukaansa asiakkaita ohjataan joskus virheellisesti kumppaneille. Haanpdd kertoo, ettd
varsinkin kdytédntojen muuttuessa tai virheellistd toimintamallia korjatessa on haasteena tiedon kulku
jokaiselle Pohjola Vakuutuksen korvausneuvojalle. Haasteita miettiessddan Haanpdd mainitsee

seuraavaksi tietosuojaan liittyvit riskit.

“Tietosuojaan liittyvdt asiat ja tilanteet on tietenkin haastavampia hoitaa, kun mukana

on kumppanit, kuin ettd jos olisimme vain itse vastuussa tilanteesta.” -Niina Haanpdd

Hén kertoo, etti Pohjola Vakuutus luottaa ja odottaa kumppaneiden késittelevdan asiakkaiden
tietosuojalainsddddnnén mukaisia tietoja yhtd huolellisesti kuin Pohjola Vakuutus itse tekee.
Tietosuojaan liittyvit riskit korostuvat etenkin ulkoistuskumppaneiden kanssa, silld heilld on paésy

niihin Pohjola Vakuutuksen tietoihin, jotka he tarvitsevat korvauspaitoksen tekemiseen.
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Viimeiseksi Haanpdd mainitsee asiakkaiden tietoisuuden lisddmisen kumppanuuksista. Tama
korostuu varsinkin ulkoistuskumppanuuksissa seké FirstVet - palvelussa. Kumppanuusyhteistyohon
laitetaan resursseja ja tavoitteena on, ettd tietty méaéra asiakkaista itseohjautuu suoraan kumppaneille.
Kun asiakas osaa vahingon jédlkeen ohjautua suoraan kumppanille, saadaan yhteistyostd tidysi hyoty

kiyttdon.

4.7.2 Kumppaneiden hyodyt ja haasteet

Pohjola Vakuutuksen kumppanit hyotyvit kumppanuudesta enimmikseen Pohjola Vakuutukselta
ohjautuvalla asiakasmdirilli. Tdmén mcaren Uronen kiteyttddkin toteamalla, ettd suurin hyoty
kumppanuudesta on liikevaihdon kasvu, mutta lisdksi my0s uudet asiakkaat, vahvempi asema
Suomen markkinoilla ja omien prosessien kehittyminen ovat tirkeitd hyotyjd. Urosen mukaan

jokaisesta yhteistyOstd voi oppia jotain.

"Liikevaihdon kasvun lisdksi saamme uusia asiakkaita ja nimed eteenpdin. Pohjola
Vakuutuksen kautta tulleet asiakkaat ovat lihes 90 prosenttisesti mcarelle uusia
asiakkaita. — — Jokainen kumppanuus ja yhteistyo on hieman erilainen. Yhteistyo
Pohjola Vakuutuksen kanssa auttaa oppimaan ja kehittdmddn myos meiddin omia

prosessejamme.” -Matti Uronen
Asiakasmiérda puoltaa myos Fonumin Saku Anttila.

"Asiakasmddrd on se, joka meille tuottaa sen arvon loppupelissd. Suuret volyymit
Pohjola Vakuutuksen kautta lisddvdt sekd asiakkaiden tietoisuutta, ettd tuovat meille

lisdmyynnin paikkoja” -Saku Anttila

Tietoisuuden lisddmiselld hén tarkoittaa sitd, ettd suuri osa ihmisistd ei tiedd, ettd puhelimia tai
tabletteja kannattaa ja pystyy korjaamaan. Pohjola Vakuutukselta tulevien ohjausméérien avulla

Fonum pystyy kasvattamaan omaa litketoimintaa ja myymaldverkostoaan ympéri Suomea.

Instru Optitkan Hakala vastaa myos ensimmdiseksi taloudelliset hyddyt, jotka tulevat ohjatuista
asiakkaista. Tamén liséksi hén kertoo, ettd Pohjola Vakuutuksen kautta tulevista uusista asiakkaista

voi mahdollisesti syntyé uusia pitkid asiakassuhteita.

“Asiakkaat arvostavat sitd, ettd saavat mennd samaan liikkeeseen, mistd on edellisetkin
lasit hankkinut. Jos asiakas saa positiivisen kokemuksen kauttamme, hdn mahdollisesti
kertoo tdstd kokemuksesta myos tutuille ja perheenjdsenille.” -Susanna Hakala
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Henri Aaltosen mukaan Gigantin suurin hyoty kumppanuudesta on se, etti Gigantti padsee
ensimmadisend kodinkoneliikkeend tarjoamaan asiakkaalle korvaavaa laitetta vahinkotapahtuman

jéilkeen. Tdmaén jélkeen hdn my0ds mainitsee uudet mahdolliset asiakassuhteet.

“Jos pystymme tarjoamaan Pohjola Vakuutuksen asiakkaille hyvdid ja sujuvaa palvelua
tammoisessd ikdvdssd asiassa eli vahinkotapahtumassa, niin asiakkaalle jid Gigantista

positiivinen mielikuva ja hdn voi tdmdn jdlkeen tehdd muutkin hankinnat kauttamme.’

-Henri Aaltonen

Aaltonen lisdd my®0s, ettd kolikolla on myds toinen puoli. Mikili vahinkotapahtumasta ei esimerkiksi

J43 mitddn korvattavaa, niin asiakkaalle voi jddda negatiivinen muistikuva Gigantista.

Tammisen mukaan FirstVet hyotyy paljon siitd, ettd Pohjola Vakuutus viestii ja markkinoi

asiakkailleen heidin palvelustaan.

“Meiddin ei tarvitse Pohjola Vakuutuksen kautta tulleisiin asiakkaisiin laittaa erillistd
markkinoinnin budjettia eikd meilld ole silloin yhtd suuria hankinnan kustannuksia

ndistd asiakkaista.” -Maiju Tamminen

Tamminen kertoo, ettd FirstVetin toivomus ei ole suoraan saada lisdd yhteydenottoja uusilta

asiakkailta, vaan saada uusia rekisteroityneitd kayttdjia.

“Eldinlddkdripalveluita ylipddtddn kdytetddn vain tarpeeseen. Rekisteroityneet
kéyttdjdt muistavat, ettd heilld on sovellus mitd kautta he voivat kysyd apua, jos jotain
sattuu. Toki se, ettd Pohjola Vakuutus korvaa asiakkaidensa palvelun kéiyton, madaltaa
huomattavasti asiakkaiden kynnystd varata etdvastaanottokdynti FirstVetissd” -Maiju

Tamminen

Haasteita kertoessa ldhes kaikki kumppanit mainitsevat yhteistyon alussa olleet operatiiviset
ongelmat. Jérjestelmdt eivédt olleet yhteensopivia ja laskutustapaa jouduttiin miettimddn ja
radtdloimadn kaikissa kumppanuusyhteistoissd. Alun operatiivisten ongelmien lisiksi Gigantin Henri

Aaltonen kertoo, ettd suurin haaste liittyy henkildston tietotaitoon.

"Vakuutustapahtumat ja pddtokset voivat olla joskus hyvinkin hankalia ja
monimutkaisia. Vakuutustiimimme tdytyy olla vakuutusasioiden ammattilainen ja sen
lisdiksi heilld tulee olla todella hyvd tuotetuntemus myds omissa asioissamme.” -Henri

Aaltonen
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Ennen kumppanuutta, on henkilostolle riittdnyt, ettd tuntee nykyiset laitteet. Haasteena on Aaltosen
mukaan esimerkiksi tilanne, jossa asiakkaalla on rikkoutunut 15 vuotta vanha kodinkone, jota ei enda
myyda ja pitdisi arvioida uuden vastaavan laitteen hinta. Tdmén liséksi Aaltonen mainitsee uusien

linjauksien kouluttamisen henkildstolle sekd inhimilliset virheet vahinkoja kirjattaessa.

2

uutokset ja uudet linjaukset Pohjolalta pitid saada myés meiddn
henkilokunnallemme tietoon. Se voi vaatia todella nopeaa lisdkoulutusta.” — — Kun
asiakas ilmoittaa vahingosta Pohjola Vakuutukselle, ja korvausneuvoja kirjaa tietoja

vlos, on aina vaara, ettd jotain jdd pois. -Henri Aaltonen

Esimerkiksi Aaltonen kertoo tilanteen, jossa asiakas on jo kertonut Pohjola Vakuutukselle haluavansa
juuri tietyn laitteen vahingoittuneen tilalle. Jos Pohjola Vakuutuksen korvausneuvoja unohtaa mainita

tamin Gigantille, voi epétdydellisestd informaatiosta syntyd huono asiakaskokemustilanne.

Fonumin Saku Antilan mukaan heidén suurin haasteensa yhteistydlle on ollut oman henkildston
koulutus. Yhteistyon mukana Fonum on joutunut laajentamaan korjaamisen tuoteportfoliota.
Suurempi midrd korvattavia tuotteita vaatii henkiloston tietimyksen lisdksi enemmin varaosia,

verkostoa ja panostuksia logistiikkaan.

“Yhteistyotd aloitettaessa ei oikeastaan tiedetty, kuinka suuria toimenpiteitd tdmd
meiltd kokonaisuudessaan vaatii. Maailmaltakaan ei oikein voinut ottaa mallia, koska
tietojemme mukaan, mikddn korjausfirma ei ainakaan korjannut puhelimia ndin

laajasti.” -Saku Anttila

Haastateltavien mukaan haasteita on siis riittdnyt. FirstVetin Maiju Tammisen mukaan heidédn ja
Pohjola Vakuutuksen yhteistydon aloitus ei jérjestelmien osalta kuitenkaan vaatinut suuria
ponnisteluja. Tdmé johtuu pddasiassa siitd, ettd heiddn tuotteensa toimii pelkdstddn digitaalisella

alustalla.

“Palvelumme on perusteiltaan samanlainen myods ilman Pohjola Vakuutuksen
yhteistyotd. Kdytdanndssd vain aktivoimme Pohjola Vakuutuksen yhteistyon alustaamme
(mobiilisovellus) ja lisdsimme heiddn laatimansa asiakasinformaation sekd logon.”

-Maiju Tamminen

Tammisen mukaan yhteistyotd aloittaessa haasteet liittyivdt joko asiakkaiden odotuksiin tai

henkil6ston koulutukseen.
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“"Haasteet alussa liittyivit enemmdnkin siihen, ettd yksittdiset asiakkaat eivdit olleet
tyytyvdisid palveluun, koska emme muun muassa lain rajoitusten takia mddrdd

reseptilddkkeitd.” -Maiju Tamminen

Henkilston osalta haasteena oli FirstVetilld eldinlddkareiden kommunikaatiotaitojen edistiminen.

Tamminen kertoo, ettd heidén tydskentelytapansa poikkeaa hieman perinteisesté eldinldékarin tyosta.

“Perinteisesti eldinlddkdri tekee tyotd kdsillddn. Meiddn palvelussamme eldimeen ei
pddse koskemaan, vaan tieto pitid hankkia katsomalla ja keskustelemalla. Meidin
palvelussamme tyoskentely edellyttdd eldinlddkdriltd enemmdn kommunikaatiotaitoja,

kuin ehkd on perinteisesti ollut tarpeen.” -Maiju Tamminen

Tammisen mukaan niistd haasteista on kuitenkin péésty yli ajan kanssa. Ndiden haasteiden liséksi
Tamminen mainitsee yhteistyon haasteiksi tunnettavuuden ja asiakkaiden tietoisuuden palvelusta.
Vaikka heilld ei ole erillisti markkinoinnin budjettia yhteistyohon liittyen, joutuvat he kuitenkin

kayttdmiin resursseja tunnettavuuden lisddmiseksi.

"Teemme paljon yhteistyotd Pohjolan kanssa palvelun tunnettuuden lisddmiseksi, silld
kyseessd on uudenlainen palvelu eldinten terveydenhuollon kentdlld, jota ihmiset eiviit
loydd ilman molempien osapuolten panosta. Olemme ikddn kuin asiantuntijan roolissa
lemmikkien terveyteen liittyen. Olemme tuottaneet mm. yhteistd sosiaalisen median
sisdltod ja yhteisid mediatiedotteita. Eli markkinoinnin resursseja kdytetddn toki
Pohjolan asiakkaidenkin tavoittamiseksi, mutta viestintd on tehokkaampaa, kun se

tehdddn yhdessd.” -Maiju Tamminen

Kumppaneiden haastatteluista ilmenevien haasteiden perusteella voidaan paitelld, ettd monet
yhteistyon haasteet kohdistuvat varsinkin alkuvaiheille. Osa haasteista on myds osapuolten yhteisia.

Naéitd haasteita pystytddn ratkomaan yha tiiviimmalla ja syvemmalla kumppanuusyhteisty6ll.

4.7.3 Pohjola Vakuutuksen asiakkaiden nikokulma

Asiakkaan ndkdkulmasta kumppanuusyhteistydlld on suuri merkitys. Yhteistyolla pyritadn tekeméédn
asiakkaan kokemuksesta ja palvelusta parempaa, ja timén avulla nostetaan asiakastyytyviisyytta.
Korvausneuvoja Koivusen mukaan kumppanit nopeuttavat ja helpottavat asiakkaiden palvelua.

Korvauspéitoksen jdlkeen tirkein asia asiakkaalle on korvausprosessin nopeus ja helppous.
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“Vahingosta ilmoitettua asiakkaalle tirkeintd on tietdd, ettd saako hdn jotain korvausta

vahingosta. Tdmdn jdlkeen asiakkaan nikékulmasta tdrkeintd on nopeus ja helppous.’

-Katja Koivunen

Kumppaneilla vahingon saa parhaimmillaan hoidettua yhdelld kdynnilld niin, ettd asiakas on
palautettu taloudellisesti samaan tilanteeseen, kuin hén oli ennen vahinkoa. Esineen korjaaminen tai
hankinta on nopeampaa kuin ilman kumppania. Pajunen mainitsee my0s kumppaneiden

asiantuntevuuden.

“Asiakas saa asioida asiantuntijoiden kanssa, joilla on tietdimys rikkoutuneista
laitteista. Esimerkiksi Gigantilla tiedetddn paljon enemmdn kodinkoneista kuin me

korvausneuvojat Pohjola Vakuutuksella”’-Joel Pajunen

Kumppanuspéillikké Haanpadn mukaan kumppanuuksista on asiakkaille my0s muita hyotyja. Naita

hén kutsuu yhteistoiden lisdeduiksi, jotka voivat olla esimerkiksi alennuksia kumppaneilta.

“Asiakas saa mahdollisesti vakuutuksesta lisdetuja... - - Eli vakuutuksesta on hyotyd
asiakkaalle, niissdkin tilanteissa, missd vahingosta ei jdd korvattavaa osuutta. Tamd on

usein hyvin ikdvd tilanne asiakkaalle.” -Niina Haanpdd

Haanpdidn mukaan vakuutuksesta voi olla siis asiakkaalle hyotyd, vaikka vahingosta ei jdisi
korvattavaa. Pohjola Vakuutuksen kotivakuutuksessa on minimi omavastuu 150 euroa. Asiakkaalle
voi siis tulla tilanteita, joissa hédnelle sattuu vahinko, joka jai alle omavastuun. Taémmaoiset tilanteet
ovat tietenkin harmillisia varsinkin asiakkaan mielestd. Laajalla kumppanuusyhteisty6lld voidaan

kuitenkin parantaa asiakkaan asemaa taimmdisessd vahinkotilanteissa.

Pohjola Vakuutus tarjoaa kumppaneidensa kautta tilld hetkelld lisdetuina muun muassa alennusta
uusista tuotteista, vanhan laitteen poisvienti veloituksetta tai ilmaisen néddntarkastuksen.
Huomioitavaa on, ettd asiakkaille on tdytynyt sattua vahinkotapahtuma, ettd he ovat oikeutettuna
nédihin etuihin. Pohjola Vakuutuksen asiakkaat eivit ole siis aina oikeutettu saamaan alennusta
kumppaniverkoston kautta, ainakaan vield. Kumppanuuspaillikké Haanpdd kertoo, ettd Pohjola
Vakuutus miettii jatkuvasti, miten asiakas hyotyisi asiakkuudesta myds niissd tilanteissa, joissa
vahinkoa ei ole sattunut. Tdéman tyyppiset lisdedut luovat mahdollisuuden laajentaa yhteistyotd myos

uusille osa-alueille.
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5 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Viimeisessd luvussa  késitellddn  tutkielman  keskeiset johtopédédtokset ja  vastataan
tutkimuskysymyksiin. Johtopddtoksiin vastataan teemahaastatteluiden avulla kerdtyn aineiston
pohjalta. Pohjola Vakuutuksen kumppanuusyhteistéiden malleja verrataan teoriassa esitettyihin
malleihin. Yhteistyohon liittyvit hyodyt ja haasteet kootaan listaksi, jotta niiden hahmottaminen olisi
mahdollisimman helppoa. Tdman jdlkeen arvioidaan tutkimuksen onnistuminen kokonaisuudessaan.
Tutkimuksen arvioinnissa on térkedd pohtia tutkimusprosessin onnistumista, tutkimuksen
luotettavuutta  ja  tutkimuskysymyksiin = vastaamista. Lopuksi  mietitdin =~ mahdollisia

jatkotutkimusehdotuksia

5.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen tavoitteena oli vastata kahteen tutkimuskysymykseen, jotka esitettiin luvussa 1.2.
Tutkimuksessa on kartoitettu ja kuvailtu Pohjola Vakuutuksen kumppanuusyhteistyon péépiirteitd,
niin  ettd  tutkimuksen  tutkimuskysymyksiin = pystytddn  vastaamaan.  Tutkimuksen

tutkimuskysymykset olivat:

1. Minkaélaisia kumppanuusyhteistyon malleja vahinkovakuutusyhtioilld on kiytossa?
2. Mité hyo6tyjé ja haasteita kumppanuusyhteistyohon liittyy?

Tutkimuksen johtopaatoksia kasitellddan yksi tutkimuskysymys kerrallaan.

5.1.1 Pohjola Vakuutuksen kumppanuusyhteistyon mallit

Tutkimuksen ensimmdisessé tutkimuskysymyksessa selvitettiin, minkéalaisia kumppanuusyhteistyon
malleja vahinkovakuutusyhtiolld on kdytossddn. Yhteistyon erilaiset kumppanuuden mallit jaettiin
erilaisiin tasoihin ja malleihin tutkimuksen teoriassa. Ndma tasot olivat Stdhlen ja Laennon (2000)
esittelemdt operatiivinen- taktinen- sekd strateginen kumppanuus. Jaottelun tarkoitus oli vertailla

kumppanuusyhteistdiden syvyyttd, tietopddoman ja prosessien integraatiota.

Pohjola Vakuutuksen kumppanuuspdillikké jaotteli tutkimukseen osallistuvat kumppanuudet
ulkoistus- ja toimeksiantokumppaneiksi. Tdmén jaottelun hin teki pédasiassa silld, pystyykod

kumppani tekemidin korvauspéidtdoksen heiddn puolestaan. Toinen kriteeri oli se, miten asiakas
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ohjautuu kumppaniin tyko. Tutkimuksen ulkoistuskumppaneihin kuului Fonum ja Gigantti ja
toimeksiantokumppaneihin Instru Optiikka, mcare sekd FirstVet. Mikéli jaottelun kriteerid
muutettaisiin esimerkiksi siithen, ettd onko kumppanuus osana korvausprosessia, saataisiin vield

FirstVet omaan kategoriaan.

Vaikka Haanpédédn lajittelu on hyvin erilainen kuin Stdhlen ja Laennon esittelemd, 10ytyy
kumppanuuksien malleista hyvin paljon samankaltaisuuksia. Téysin niitd ei kuitenkaan pysty
vertaamaan toisiinsa. Pohjola Vakuutuksen ja FirstVetin kumppanuus on helpoin eristdé tutkimuksen
muista kumppanuuksista sen erilaisen luonteen perusteella. Tadmd kumppanuus ei itsessddn
vaikuttanut korvausprosessiin muuten kuin, ettd se ennalta ehkdisee asiakkaan turhia
eldinlddkarikdyntejd. Tama kumppanuus on l&himpéani operatiivista kumppanuutta, jonka kuvailtiin
olevan léhelld osto- ja myyntitapahtumaa. Téssd kumppanuudessa Pohjola Vakuutus ostaa
FirstVetiltid heidin palveluitaan asiakkailleen. Tavoitteena on positiivisen asiakaskokemuksen lisiksi
kustannusten alentaminen hoitokulujen korvausmenoissa ja vakuutusyhtion resurssien optimointi.
FirstVetin palvelutuote oli jo valmiina ennen yhteistyotd ja se vain yhdistettiin Pohjola Vakuutuksen
litketoimintaan. Tietopddomaa ei tdssd kumppanuudessa tarvitse juurikaan jakaa kumppanille, mutta
yhteistyostd on molempien mahdollista oppia. Asiakkaan ndkokulmasta tdméd palvelu on

yliméérdinen bonus hoitokuluvakuutusta ottaessa.

Muiden kumppanuuksien lajittelu Stdhlen ja Laennon mallin mukaan on haastavampaa. Seki
ulkoistuskumppanuudet, ettd loput toimeksiantokumppanuudet vaativat syvdd yhteistyotd, sekd
tietopddoman ja prosessien vahintdidnkin kohtalaista integraatiota. Nama kumppanuudet perustuvat
keskindiseen luottamukseen ja vaativat avointa kommunikaatiota osapuolten vililld. Lopuissa
kumppanuuksista on samankaltaisuuksia seké taktisen ettd strategisen kumppanuuden méairitelmiin.
Stahlen ja Laennon lajittelussa Pohjola Vakuutuksen tutkimuksen liittyvdt kumppanuudet ovat

mielestini sekoitus taktista ja strategista kumppanuuden mallia.

Vaikka loput kumppanuudet olisivatkin malliltaan ldhes samanlaisia, l0ydetdén ulkoistus ja
toimeksiantokumppaneista  eroavaisuuksia.  Ulkoistuskumppaneilta  vaaditaan ~ enemmain
tietopddoman ja prosessien yhdistdmistd, kuin toimeksiantokumppaneilta. Toimiakseen osana
korvauspalvelua, tarvitsee ulkoistuskumppanin opetella vakuutusyhtion korvauskdytinnot, sekd
padstd tarvittaviin vakuutusyhtion tietoihin. Muuten vahinkokésittelyn ulkoistaminen ei olisi
mahdollista. Toimeksiantokumppaneidenkin tulee tietdd vakuutusyhtion korvausvaihtoehdot ja
kiytdnnot. Heidédn ei kuitenkaan tarvitse padstd asiakkaiden tietoihin, tai tietdd yhtion ja asiakkaan
sopiman vakuutuksen ehtoja, tehddkseen vahingon korvattavuuden pditostd. Vahinkovakuutusyhtio
ohjaa asiakkaan toimeksiantokumppanille vasta korvauspéitoksen jélkeen. Ndistd eroavaisuuksista
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voidaan paatelld, ettd toimeksiantokumppanuudet ovat ldhempénd taktista kumppanuuden mallia ja

ulkoistuskumppanuudet ldhempéné strategista kumppanuuden mallia.

Vaikka kumppanuudet on tutkimuksessa lajiteltu erilaisiin malleihin, on huomioitava, ettd toinen
kumppanuuden malli ei ole parempi kuin toinen. Kumppanuuspééllikké Haanpdéd korostaakin, ettd
vaikka ulkoistuskumppanuus on hinen lajittelussaan syvin kumppanuuden malli, ei sithen aina pyrita.
Ulkoistuskumppanuudessa on omat haasteensa, ja timi kumppanuuden malli vaatii my0s eniten

resursseja molemmilta osapuolilta.

“Kannattavuuden kantilta, vakuutusyhtion kannattaa ulkoistaa vain suuren volyymin vahingot

kumppaneille.” -Niina Haanpdd

Jos volyymi on liian pientd, niin Haanpididn mukaan ulkoistamisesta syntyvit sdédstot valuvat
prosessien valvomiseen. Haanpdd mainitsee lopuksi, ettd tekniikan kehittyessé tulevaisuudessa, voi

olla mahdollista, ettd vahinkokisittelyn automatisointi helpottaa korvauskasittelyn ulkoistamista.

5.1.2 Kumppanuusyhteistyohon liittyvit hyodyt ja haasteet

Tutkimuksen toisessa tutkimuskysymyksessa pyrittiin etsimédn tutkimuksen
kumppanuusyhteistyohon liittyvid hyotyjd ja haasteita. Tutkimuksessa kdytiin néitd lapi monesta eri
nidkokulmasta. Hyotyjd sekd haasteita oli tirkedd tutkia sekd vahinkovakuutusyhtion, ettéd
kumppaneiden puolelta, jotta tutkittavasta ilmiosté saatiin tarpeeksi laaja kuva. Haastatteluiden avulla
paitellaan lopuksi my0s asiakkaan saamat hyddyt. Timi on mahdollista, silld haastatteluista ilmenti,
ettd kumppanuusyhteistyon péétavoite on parantaa asiakkaiden kokemusta ja tyytyviisyytta.

Asiakkaiden haasteita ei tutkimuksessa esitelld, silld niistd ei kerdtty tarvittavaa aineistoa.
Pohjola Vakuutuksen hyotyjd kumppanuusyhteistoisti listattaessa esiin nousi seuraavat asiat:

- Asiakaskokemuksen parantuminen
- Uudet palveluprosessit
- Kustannustehokkuus korvausprosesseissa
- Sadstot korvausmenoissa
- Vakuutusvilpin ehkdiseminen
- Laaja kumppanuusverkosto tuo lisdarvoa vakuutustuotteelle
Vakuutusyhtion suurin ja merkittdvin hyoty oli siis asiakaskokemuksen parantuminen. Tama oli

kaikkien kumppanuusyhteistdiden tavoitteena ja sithen on myds Pohjola Vakuutuksen
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kumppanuuspidillikon mukaan padsty. Itsessddn pelkkd kumppanuusyhteistyon sopiminen ei vield
tuota vahinkovakuutusyhtidlle parempaa asiakaskokemusta, vaan se muodostuu paremmista
palveluprosesseista  ja  vahingonkorvausprosessin  optimoinnista. ~Kumppaneiden avulla
vahinkovakuutusyhti0 siirtyy kohta uutta palveluléhtdisti toimintamallia. Vahingonkorvausprosessin
optimointia kisiteltiin aiemmassa luvussa kuvioiden avulla. Niistd pystyi huomaamaan, ettid
kumppaneiden kéyttiminen estdd mahdollisesti vahingonkorvausprosessin pysdhtymisen. Tdma voi
nopeuttaa vahingonkorvausprosessia jopa usealla pédivdlld. Kumppanit my0s selkeyttavét

vahingonkorvausprosessia, joka myo0s lisdd asiakaskokemusta.

Toiseksi suureksi hyotyteemaksi nousi esiin taloudelliset hyddyt, joita tulee vakuutusyhtidlle monella
eri tavalla. Pohjola Vakuutus sdéstidd suuria summia korvausmenoissa muun muassa kumppaneiden
halvempien hintojen avulla. Suuret volyymit mahdollistavat skaalaedut ja kumppanit voivat tarjota
vakuutusyhtidlle alennuksia. Kumppaneiden avulla pystytdédn myds kontrolloimaan korvausmenoja
varmistamalla vahingon miird tarkasti. Tdmé tarkoittaa péddasiassa korjauksen mahdollisuuden
selvittimistd ja uuden vastaavan esineen médrittdmistd tarkemmin kuin ennen. Asiantuntevat
kumppanit pystyvét tekemiin molemmat toimenpiteet ilman ettd vahingonkorvausprosessi pysahtyisi
paikalleen. Nopeampi korvausprosessi vihentdd myos siithen kéytettyd aikaa ja resursseja, joka niakyy
vahentyneissd henkilostokuluissa. Yhteistyon avulla sddstojd syntyy myods vakuutusvilpin

ehkdisemisessd, joka pienentdd samalla korvausvolyymia.

Asiakaskokemuksen ja kustannusten alentamisen liséksi laaja kumppanuusverkosto tuo jo itsessdin
lisdarvoa vakuutustuotteelle. Se voi olla hyvd myyntivaltti vakuutuksia myydessd asiakkaille, silld
kumppanit luovat uusia palvelukokonaisuuksia, joka voi olla jo yksistddn merkittdvd kriteeri

vakuutusta péattaessa.

Jotta kumppanuusyhteistyostd olisi hyotyd, pitdd siithen aina laittaa vakuutusyhtion resursseja
huomattava miédrd. Yhteistyohon liittyy tdmédn myotd myos paljon haasteita. Vakuutusyhtion

haasteista nousi esiin tutkimuksessa erityisesti:

- Henkil6ston osaaminen ja koulutus
- Prosessien yhteensovittaminen
- Kumppanuusyhteistyon valvonta
- Asiakkaiden tietoisuuden lisddminen
- Tietosuojaan liittyvét riskit
Suurimmat ndistd haasteista olivat selvdsti henkiloston kouluttaminen sekd prosessien

yhteensovittaminen. = Ndmd  molemmat  haasteet  vaikuttavat  enimmékseen  juuri
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vahingonkorvausprosessin parantamiseen, josta saadaan myos suurimmat hyodyt. Henkil6ston
kouluttaminen kattaa sekd Pohjola Vakuutuksen oman, ettd kumppanin henkiloston. Néiden liséksi
yhteistyoté pitdd valvoa ja seurata aktiivisesti, jotta kehittyminen on mahdollista. Tutkimuksessa tuli
myos ilmi, ettd yksi haaste on asiakkaiden tietoisuuden lisddminen vakuutusyhtion kumppaneista.
Tallad tavalla saadaan asiakkaat ilmoittamaan vahingoista haluttuja kanavia pitkin ja pystytdin
keskittymdin omiin toimintoihin. Lopuksi nousi vield esiin tietosuojaan liittyvét riskit ja haasteet.
Néma ovat olemassa jo ilman kumppaneitakin, mutta ne korostuvat hieman kumppanuusyhteistoissa.
Vahinkovakuutusyhtié voi joutua vélillisesti hankalaan tilanteeseen, mikili tietosuojariski

konkretisoituu kumppanin kautta.
Kumppaneiden hyotyja tutkittaessa yleisimmat ja merkittavimmat olivat:

- Asiakasméérin lisddntyminen

- Uudet asiakassuhteet

- Tyytyviiset asiakkaat

- Lisdmyynti
Kumppaneiden hyotyjd tutkittaessa ne liittyivét pddasiassa taloudellisiin hyotyihin. Selvésti suurin
hy6ty kumppanuusyhteistydstd oli kumppaneille asiakasmééridn lisddntyminen ja tdmin myotéd
litkkevaihdon kasvu. Vahinkovakuutusyhtidltd ohjautuvat asiakkaat ovat mahdollisesti kumppanille
uusia asiakkaita. Kun kumppani on osana asiakkaan kokemaa positiivista palvelukokonaisuutta, niin
se mahdollistaa uusiin pitkiin asiakassuhteisiin. Tyytyvidiset asiakkaat hyodyttiavit siis myods
kumppaneita. Kumppanit saavat my0s paljon lisimyynnin paikkoja, kun heille uudet asiakkaat

ottavat heihin yhteyttd vakuutusyhtion ohjaamina.

Kun yhteistyotd tutkitaan, on yhteistyon osapuolten haasteet luonnollisesti osaksi samoja.

Kumppaneiden suurimmat haasteet olivat tidssa tutkimuksessa:

- Henkil6ston osaaminen ja koulutus

- Vakuutusalan tietimys

- Prosessien yhteensovittaminen

- Tuoteportfolion kasvatus

- Yhteistyon markkinointi asiakkaille
Prosessien yhteensovittaminen on varsinkin yhteisty6td aloitettaessa suuri haaste. Siitd pédédstdan
kuitenkin osittain eroon sen jilkeen, kun yhteistyd on alkanut rullaamaan. Vaikka henkildston
osaamisen ja kouluttamisen haaste mainittiin jo Pohjola Vakuutuksen nikokulmasta, on se

kumppaneilla sitdkin suurempi. Kumppanuusyhteistyon henkiloston pitdd osata selittdd ja perustella
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asiakkaalle erilaiset korvausvaihtoehdot ja ulkoistuskumppaneiden henkildston pitdd osata kaikki
vahinkovakuutusyhtion korvaussddnndt. Yhteistyon vuoksi osa kumppaneista on laajentanut
tuoteportfoliotaan, joka itsessdén lisdd paljon haasteita. Kumppanit tarvitsevat mahdollisesti
enemmdn varaosia tai tietdmystd vanhoista laitteista. Viimeisend haasteena ilmeni yhteistyon

markkinointi ja informointi asiakkaille, jotta he osaavat ottaa suoraan yhteyttd kumppanille.

Aineiston perusteella voidaan todeta, ettd eri kumppanuuden mallit voivat tuoda erilaisia haasteita
yhteistyohon. Ulkoistuskumppanuudet vaativat kumppanin osalta enemmaén henkiloston osaamista ja
vakuutusalan koulutusta kuin toimeksiantokumppanuudet. Ulkoistuskumppanien kanssa myos
tietosuojaan liittyvét riskit ovat suurempia. Vahinkoprosessin ulkoistamiseen liittyy siis enemmin
haasteita, mutta samalla se my0s vapauttaa vakuutusyhtion resursseja enemmaén sen ydintoimintoihin.
Kumppanuusstrategia ja oikean kumppanuuden tason 16ytdminen on siis tdrkedd molemmille

osapuolille, jotta yhteistyo olisi mahdollisimman kannattavaa.

Aineistosta voidaan myds pééitelld, ettd yhteistyohon liittyy luonnollisesti monia osapuolten vilisid
yhteisid haasteita. Néitd haasteita ilmeni sekd ulkoistus ettd toimeksiantokumppanuuksissa. Yhteisid
haasteita oli muun muassa prosessien yhteensovittaminen, henkildston koulutus, tunnettavuuden ja
tietoisuuden lisddminen seki selked ja avoin vuorovaikutus. Yhteiset haasteet ajavat osapuolia kohti
titvilmpdd ja syvempdd yhteistyotd, silld haasteiden ratkaiseminen yhdessd hyodyttdd kaikkia

kumppanuuden osapuolia.

Aineistosta on myos mahdollista péételld, ettd suurin osa haasteista liittyy yhteistyon aloittamiseen
tai aloittamisen alkuvaiheisiin. Kun jdrjestelmit ja prosessit on saatu sovitettua yhteen, henkilostot
on koulutettu ja yhteistyd on alkanut sujumaan, vaatii kumppanuus huomattavasti vihemmén
resursseja. Taman jalkeen korostuu yhteistyon jatkuva valvonta, yhteisten mittareiden seuraaminen

ja yhteistyon kehittdminen.

Vahinkovakuutusyhtion ja kumppanin kumppanuusyhteistyohon liittyy vield asiakkaan saamat
hyddyt. Haastatteluiden avulla pystyttiin paitteleméédn seuraavat asiakkaisiin liittyvit hyodyt, jotka

liittyivét pddasiassa korvausprosessiin:

- Asiakaskokemuksen parantuminen

- Palveluldhtdinen toimintamalli

- Asiantuntevaa palvelua

- Nopeampi ja suoraviivaisempi korvausprosessi
- Vahingon ilmoittaminen helpompaa

- Lisdedut
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Suurimman hyodyn asiakas saa siis paremmasta, nopeammasta ja helpommasta palvelusta
vahinkotapahtuman satuttua. Kumppanit suoraviivaistavat korvausprosessia, niin etti asiakkaan ei
tarvitse itse pitdd dialogia ulkoisen korjausfirman sekd vakuutusyhtion vélilli. Kumppanit
mahdollistavat my0s sen, ettd asiakas saa ratkaisun ongelmaansa, eikd vain taloudellista korvausta
rahan muodossa. Esine voidaan mahdollisesti joko korjata heti, tai hankkia uusi samalla kertaa.
Kontaktikerrat vdhenevét, ja vahinko saadaan pddtokseen nopeammin. Asiakas saa myds
asiantuntevampaa palvelua suoraan kumppanilta. Tdmén lisdksi asiakas on myds oikeutettu
vakuutusyhtion sopimiin lisdetuihin vahinkotapahtumassa, vaikka vahingosta ei jdisi mitddn
korvattavaa. Lisdetuja voi olla muun muassa alennus uuden esineen hankintahinnasta, ilmainen

kotiinkuljetus, tai ilmainen néontarkastus.

5.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa ja kuvailla vahinkovakuutusyhtion kumppanuuksien erilaisia
malleja, sekd sithen liittyvid hyotyjd sekd haasteita. Aihetta taustoitettiin aluksi teoriaosuudessa
kasittelemalld vahinkovakuutustoimintaa sekd vahingonkorvausprosessia. Toisessa teoriaosuudessa
esiteltiin  kumppanuusyhteistyotd ja sithen liittyvid eri malleja. Teoriaosuuden lopuksi ndmi
yhdistettiin kertomalla, kuinka kumppanuusyhteistydlld olisi mahdollista parantaa vakuutusyhtion

korvausprosesseja.

Tutkimukseen liittyvdd tietoa l0ytyi reilusti niin alan kirjallisuudesta, kuin myos tieteellisistd
artikkeleista. Tutkimuksessa kéytettiin myds internet-ldhteitd, Pohjola Vakuutuksen korvausehtoja
sekd Suomen lakia. Tutkimuksessa ldhteend kiytetty kirjallisuus oli padosaksi suomeksi ja tieteelliset
artikkelit englanniksi. Niistd l0ytyi hyvid teoriamalleja, joita pystyi peilaamaan tutkimuksen

empiriaosuudessa.

Tutkimuksen alussa oli jo tiedossa, ettd tutkimus tultaisiin tekeméédn tapaustutkimuksena Pohjola
Vakuutukselle. Tutkimuksen aihe ei ollut kuitenkaan selvilld aluksi, vaan se muovautui ajan kanssa
kumppanuusyhteistyohon ja sen hyotyihin seké haasteisiin. Tutkimuksen aiheen oli aluksi tarkoitus
sivuta my0s vakuutusyhtion riskejd kumppanitoiminnassa, mutta timéd olisi ollut vaikeammin
toteutettavissa. Tutkimuksen opponoijien sekd ohjaajan neuvojen jéilkeen riskeistd luovuttiin.
Tutkimuksen aiheen muodostuminen toi vaikeuksia tutkimusta aloitettaessa muun muassa

tutkimuksessa kdytettdvén teorian ja kirjallisuuden etsimiseen.
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Tutkielman aiheen muodostuttua oli 1&htokohdat tutkimukselle oivat. Tutkimuskysymyksiin olisi
vaikea vastata madréllisilla tutkimustavoilla, joten tutkimus paddyttiin tekeméén laadullisesti. Kaikki
haastatteluun kutsutut kumppaneiden edustajat suostuivat haastatteluun. Haastattelut sujuivat hyvin,
ja aineisto oli mielesténi riittdvadn laadukasta tutkimukseen. Tétd puoltaa kumppaneiden edustajien
samankaltaiset vastaukset. Tuomen ja Sarajdrven mukaan aineiston kylldstyminen eli saturaatio on
yksi laadullisen tutkimuksen aineiston- laadun ja riittdvyyden mittari. (Tuomi & Sarajdrvi 2018, 74—
76) Haastattelurunkoa olisi tutkimusta varten voinut tiivistdd. Samat asiat tulivat esille useissa eri
kysymyksissd. Esimerkiksi asiakkaan polun kriittiset kohdat ja kumppanuusyhteistyon haasteet olivat

kysymyksind hyvin samankaltaisia.

Tutkimus onnistui vastaamaan molempiin tutkimuskysymyksiin tavoitteiden mukaisesti. Teoriassa
esitettyihin malleihin reflektoiminen onnistui mielesténi erinomaisesti. Viidesti eri kumppanuudesta
16ydettiin erilaisia malleja, jotka pystyttiin lajittelemaan ainakin kahteen eri tasoon. Kumppanuuksia
oli kuitenkin vaikea verrata Stdhlen ja Laennon (2000) eri tasoihin. Jokaisesta Pohjola Vakuutuksen
kumppanuudesta 16ytyi ominaisuuksia, jotka sopivat seké operatiiviseen, taktiseen, etti strategiseen
kumppanuuteen. Yhteistyon syvyyttd, merkittdvyyttd ja tietopddoman integrointia on kohtalaisen
hankala tutkia, silld ihmiset késittdvét ne eri tavoin. Toiseen tutkimuskysymykseen vastaaminen oli
huomattavasti helpompaa. Prosessikuvioiden avulla oli helppo hahmottaa kumppanuuksien erilaiset
positiiviset vaikutukset vahingonkorvausprosessiin. Tdmén lisdksi hyddyt ja haasteet olivat myos
haastattelijoille helpompia aiheita kisittdd. Toisaalta kumppaneiden edustajat tai Pohjola Vakuutus
eivdt litkesalaisuuksiensa vuoksi pystyneet kertomaan tarkkoja lukuja, jotka olisivat auttaneet

vertailemaan yhteistydsti saatavia hyotyja tarkemmin.

Tutkielma antaa hyvén pohjan tehdé jatkotutkimuksia. Kumppanuusyhteisty6t ovat vield kohtalaisen
uusia vakuutusalalla, joten aiheessa riittdd vield tutkittavaa. Vahinkovakuutusyhtididen
kumppanuusyhteistyon hydtyjda olisi mielenkiintoista tutkia varsinkin lukujen valossa. Mikali
vakuutusyhtiot ja heiddn kumppaninsa suostuisivat avaamaan taloudellisesti saatavat hyodyt
tarkemmin, olisi se oiva jatkotutkimusaihe. Tutkimus pitdisi luultavasti tehdd anonyymisti, niin ettd
tutkittavat yritykset eivit paljastuisi. Haastatteluista ilmeni myds paljon kumppanuusyhteistéiden
kehityskohteita tulevaisuuteen. Toimeksiantokumppanit pitivdt mahdollisena, ettd tulevaisuudessa
my0s he pystyisivit tekemadn korvauspditoksid. Lahitulevaisuuden kehitysideoista kysyttdessa esiin
nousi esiin varsinkin uusien tuotteiden lisddminen yhteistyon piiriin sekd yhteisen datan syvempi

analysointi.
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LIITE 1 - Haastattelurunko kumppanuuksien edustajille

Kuka olet? Miki on toimenkuvasi yhtiossé x?

Korvausprosessi vakuutusyhtion kanssa:
1. Voisitko kuvailla kumppaniprosessiin ohjautuvan asiakkaan polun?
Mitké ovat prosessin kriittisimmaét kohdat yhtion x nékdkulmasta?
3. Voiko asiakas hoitaa vahingon alusta loppuun yhtiossé x?
i. Minkélaisia haasteita vahingon késitteleminen teille asettaa?

tai
11. Nietk6 mahdollisena, ettd tulevaisuudessa se olisi mahdollista teididn
puolestanne?
Kumppanuusyhteistyo

Miten syvind nékisit yhteistyon Pohjola Vakuutuksen?

Miké on yhteinen tavoitteenne?

Kuinka ylldpidatte yhteistyotd Pohjola Vakuutuksen kanssa?

Onko teilld muita vakuutusyhti6itd kumppanina?

Kuinka merkittdvana pidétte yhteistyotd Pohjola Vakuutuksen kanssa?

© NNk

Hyodyt ja haasteet
9. Miten hyodytte kumppanuusyhteistydstd Pohjola Vakuutuksen kanssa?
10. Minkalaisia haasteita kumppanuusyhteistyd Pohjola Vakuutuksen kanssa luo?

11. Voiko yhteistyotd mielestési kehittda jotenkin?
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LIITE 2 - Haastattelurunko Pohjola Vakuutuksen kumppanuspéallikolle

Kuka olet? Miki on toimenkuvasi Pohjola Vakuutuksella?

Vakuutusyhtion kumppanuustoiminta

1. Miten midrittelet yritysten vélisen kumppanuuden?

2. Mitké ovat kumppanuuden tirkeimmaét komponentit?

3. Mitd kumppanitoiminta merkitsee vakuutusyhtiolle?

4. Miten kumppanuusyhteistyd on muuttunut viimeisten vuosien aikana?
Kumppanuusyhteistyo

5. Miten syvéni niet yhteistyon kumppanin x kanssa?

6. Mika on yhteinen tavoitteenne?

7. Kuinka merkittdvéna pidit yhteisty6td kumppanin x kanssa?

8. Voiko kumppaniyhteisty6td mielestdsi kehittdd jotenkin kumppanin x kanssa?

9. Miten jaottelisit tutkimuksessa olevat kumppanuudet eri kumppanuusmalleihin?
Hyodyt ja haasteet

10. Miten Pohjola Vakuutus hyotyy kumppanuusyhteistoisti?
11. Minkalaisia haasteita kumppanuusyhteistyot luovat?
12. Minkalaisia haasteita kisittelyn ulkoistaminen kumppanille aiheuttaa?
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LIITE 3 - Haastattelurunko korvausneuvojille

1. Voisitteko kuvailla korvauskésittely prosessin vaiheet?

2. Miten kumppanit muuttavat tita korvausprosessia?

3. Mitka ovat kriittisimmét vaiheet, jotta korvauskaésittely onnistuu?

4. Mité hyotyjd ndette kumppanuusyhteistydssd korvauskasittelyn nakokulmasta?

5. Miti haasteita ndette kumppaneiden kayttimisessad?
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