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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia henkildstokulujen muutosta vakuutusalan
organisaatiossa, jossa liiketoimintaa harjoitetaan myo6s sahkaoisesti. Opinnaytetyon ta-
voitteena on selvittaa, miten sdhkoinen asiakaspalvelu on muuttanut perinteista kontto-
riasiointia ja millaisia vaikutuksia silla on organisaation talouteen.

Teoreettinen viitekehys kasittelee sahkoista asiointia, joka tarkoittaa ajasta ja paikasta
rippumatonta palvelua. Sahkdista asiointia kasitellaan tutkimuksessa vakuutusalan
nakodkulmasta, jolloin korostuu virheetdn ja asiakaslahtdinen prosessi. Sahkodisen asia-
kaspalvelun tavoitteena on saastad kustannuksissa, jotta lilkketoiminta on tehokasta ja
kannattavaa. Sahkoisella asiakaspalvelulla tavoitellaan helppoa ja joustavaa asiointia
muun liiketoiminnan ohella.

Tutkimus suoritettiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Teemaahaastattelujen li-
saksi opinnaytetydssa tutkittiin organisaation vuosikertomuksia ja tilinpaatoksia vuosilta
2013-2015. Teemahaastatteluissa haastateltiin organisaation eri rooleissa toimivia
henkil6ita. Tutkimuksen avulla tuotetaan tietoa ymmarryksen ja paatoksenteon tueksi.
Tarkoituksena ei ole ennustaa henkilostokuluissa tapahtuvaa muutosta, vaan nahda
liketoiminnan uudistuminen talouden kannalta merkittdvana.

Tutkimuksen luotettavuutta lisaa teorian riittava rajaaminen tutkimuksen alkuvaiheessa.
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lut. Myds tutkimuksen laaja teoriaosuus vahvistaa tutkimustulosten luotettavuutta. Tut-

kimuksen luotettavuutta parantaa myds haastattelujen monipuolisuus.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettéd sdhkoéinen asiakaspalvelu tehostaa organisaation toimin-
taa aikaisempaa enemman. Sahkoisen asiakaspalvelun myoéta tydtehtavat muuttuvat
organisaation sisalla. Talla hetkelld on palkattu myds uusia tyontekijoitd. Sahkoisen
asiakaspalvelun avulla sdastetaan myos muissa liiketoiminnan kuluissa. Tulevaisuus
nayttaad, millaiset henkilostéresurssit tarvitaan, kun sdhkdinen asiointi kehittyy ja laaje-
nee enemman.
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Abstract

The purpose of this thesis was to explore changes in personnel expenses. The insur-
ance industry and the financial sector are continually changing. The commissioner of
this study also provides services electronically. The aim of the thesis was to research
how electronic services influence the finances of the company from personnel perspec-
tive. In addition is was to find out how electronic customer service has changed the
traditional customer service.

The theoretical framework of the thesis consisted of studying the nature of electronic
services, which means services anytime and anywhere. It has expanded over the last
years and offers many opportunities for the companies. In addition, it gave knowledge
about some current changes in the insurance industry and considered the future of the
whole market.

The empirical part of this thesis was conducted using qualitative research method. In-
terviewing five employees of the target companies and examining annual reports for
years 2013-2015 comprised the data of the research. The questions of the interview
were related to electronic services and the insurance field for the most part.

The result of the study indicated that electronic customer service could be of great sig-
nificance for the insurance industry. The online services complement the function of
other service channels. The future will show the necessity of human resources in re-
gard to the changes in the organisation.

The theory based results showed that this study could be broadened by new research
in the future. The end result can be used, for example, in controlling the changes. Pos-
sible problems can be resolved with changing the tasks of the personnel.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten sahkdinen asiakaspal-
velu vaikuttaa organisaation henkildstokuluihin. Tutkimuksen avulla pyritdan
samaan kasitys, miten séahkodinen asiakaspalvelu on muuttanut perinteista
konttoriasiointia ja millaisia vaikutuksia silla on organisaation talouteen. Tutki-
muksessa tuon lyhyesti esille myds asiakaskokemukseen, vaikka tutkimuksen

paapaino kohdistuu taloudelliseen nakdkulmaan eli henkilostokuluihin.

Toimeksiantaja on vakuutusyhti6, joka tarjoaa vakuutuksia seka saastamisen
ja sijoittamisen palveluita. Vakuutusyhtion asiakkaita ovat yksityiset henkilot ja
yritykset. Kirjallisuuskatsauksen lisaksi tutkielma pitaa sisallaan empiirisen tut-
kimuksen. Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen, silla tarkoituksena on pyr-
kia syvallisempaan ymmarrykseen siitd, millainen rooli séhkdisella asiakaspal-

velulla on henkildstokuluihin.

Suoritin syventavan harjoittelun Kouvolan LahiTapiolassa vuonna 2015 ja jat-
koin tyoskentelyd samassa organisaatiossa myds kesélla 2016. Tutkimusai-
hetta kerkesin pohtimaan hetken ja kiinnostus herasi kesalla 2016, kun kes-
kustelin toimeksiantajani kanssa mahdollisista aiheista. Naiden kahden vuo-
den aikana olen ymmartanyt, miten tarkedd sahkoinen asiakaspalvelu on

myos vakuutusalalla.

Tutkimuksen aiheen kehittamiseen sain vapaat kadet, silla organisaatiolla ei
ollut tarjota suoraan valmista tutkimus- ja kehittamisprojektia. Toimeksiantaja
antoi minun pohtia mahdollista tutkimusaihetta, ja lopullinen aihe osoittautuikin
hyvin ajankohtaiseksi. Talla hetkella organisaatio pyrkii kehittdmaan sahkoi-
sen asiakaspalvelun kanaviaan ja tarjoamaan asiakkailleen erilaisia mahdolli-

suuksia asioida vakuutusasioissa.

Opinnaytetyoni kontaktiverkostoon kuuluu lehtori Marita Kankaanranta Ky-

menlaakson ammattikorkeakoulusta ja toimeksiantaja Hanna Ruuhinen Kou-
volan L&hiTapiola Vellamosta. Tutkimuksen toteutin haastattelemalla organi-
saation eri rooleissa toimivia henkiloita ja tutkimalla muutoksia organisaation

vuosikertomuksissa.



1.1 Aiheen valinta ja rajaus

Sahkdinen asiakaspalvelu on vahvistanut asemaansa jo useissa organisaati-
oissa ja on nykyisin osa laajaa palveluvalikoimaa. Organisaatiolle tama tarkoit-
taa tarkeaa valintaa, kun se pohtii muita palvelukanavia perinteisen kontto-
riasioinnin rinnalle. S&hkdinen asiointi on jatkuvaa tutkimusty6ta ja se vaatii
erilaisten palvelujen aktiivista kehittamista. Vakuutusyhtididen tavoitteena on
tarjota asiakkailleen nykyaikaista palvelua, jotta se erottuu kilpailijoista. (Kuu-
sela & Rintaméaki 2002, 85.)

Tutkimus on rajattu koskemaan vain henkilostdkuluja, koska tutkimuksella py-
ritadn saamaan kokonaiskuva tdman kulueran laajuudesta ja vaikutuksista or-
ganisaatiossa. Tutkimuksella haetaan my6s nakokulmia perinteisen kontto-
riasioinnin ja sahkoisen asioinnin eroavuuksiin. Henkildstokulujen muutosta
tutkin koko LahiTapiola-ryhmé&n nékodkulmasta, koska kyseessa on kehitys ko-
ko organisaatiossa. Lisaksi tutkimuksella analysoidaan organisaation tehok-

kuutta sahkoisen asiakaspalvelun avulla.

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen lahtékohtana ja ongelmana on séahkdinen asiakaspalvelu ja sii-
hen liittyvat taloudelliset kysymykset. Tutkimusongelmaan etsitaan vastauksia
seuraavien tutkimuskysymysten avulla: Miten sahkdinen asiakaspalvelu
vaikuttaa organisaation henkildstokuluihin? Miten sahkéinen asiakas-
palvelu tehostaa organisaation toimintaa? Paakysymysten lisaksi tutkimus-
ta tarkennetaan alakysymyksen avulla: Miten organisaation toimintatavat

ovat muuttuneet sdhkoisen asiakaspalvelun myota?

Tutkimuksen tulosten perusteella on tarkoitus saada selke& kuva organisaati-
on sahkoisesta asiakaspalvelusta ja sen vaikutuksista henkildstokuluihin. Li-
saksi tutkimuksella pyritddn analysoimaan organisaation sisaista toimintaa

sahkdisen asiakaspalvelun ja taloudellisen ndkdkulman kannalta.



1.3 Tyon tarkoitus ja tavoitteet

Sahkdinen vakuutusasiointi on kehittynyt hitaasti, kun sita verrataan esimer-
kiksi muihin verkkopalvelun tarjoajiin. Kuluttajat eivat mielella&n asioi verkos-
sa, koska vakuutuspalvelut koetaan monimutkaisiksi ja haastavaksi. (Peura-
Kapanen, Nenonen, Jarvinen & Kivistd-Rahnasto 2007, 57.) Vakuutuspalvelui-
ta pidetadn kuitenkin kuluttajan tarvitsemina peruspalveluina. Kuluttaja ei tule
toimeen ilman naita palveluja, joka kasvattaa merkittavasti palveluntarjoajien
vaikutusvaltaa. Palveluntarjoajan tehtéava on maarittaa palvelun tarjoamiseen
johtavat ehdot, ja pohtia kallimman henkil6kohtaisen palvelun ja edullisem-

man itsepalvelun eroja. (Tuorila 2002, 21.)

Opinnaytetyon paaasiallinen tehtava on luoda organisaatiolle kuva sahkoisen
asiakaspalvelun taman hetkisesta tilanteesta. Sahkdista asiakaspalvelua tut-

kin erityisesti henkildston nakdkulmasta, mutta myos organisaation tehokkuu-
den ja kannattavuuden kannalta. Tydn tavoitteena on selvittdd, millainen rooli
henkilostokuluilla on sahkobisessa asiakaspalvelussa ja miten sahkdinen asia-
kaspalvelu vaikuttaa tdhan kuluryhmaan. Henkildstékuluja tutkin koko LahiTa-
piola-ryhman nakdkulmasta, koska sahkodinen asiakaspalvelu vaikuttaa vah-

vasti koko organisaatiossa. Nain minulla on myds laaja aineisto kaytettavissa,

ja poikkeavuudet on helpompi havaita suuresta otannasta.

Tutkimuksesta olen rajannut pois asiakasnakoékulman, koska se on aiheena
oma osa tutkimusta ja vaatii enemman resursseja. Tutkimuksessani viittaan
lyhyesti myos asiakaskokemukseen haastattelujen perusteella, vaikka erillista
kyselya en vakuutusyhtion asiakkaille tdssa tutkimuksessa teeté. Tutkimuksen
paapaino pidetdén organisaation henkiléstokulujen mahdollisten muutosten

seuraamisessa.

1.4 Toimeksiantaja

LahiTapiola on suomalainen vakuutuspalveluita tarjoava yhtioryhma. Asiak-
kailleen LahiTapiola tarjoaa laajan tuotevalikoiman vahinko-, henki- ja eléke-
vakuutuksia. Lisaksi organisaatiolta 16ytyy asiantuntijat sddstamisen ja sijoit-
tamisen palveluihin. L&hiTapiolan asiakkaiden pankkiasiat hoidetaan yhteis-
tydssé S-pankin kanssa. LahiTapiolan organisaatioverkostoon kuuluu 20 alu-

eellisesta keskinaisesta vakuutusyhtitsta, jotka palvelevat asiakkaitaan eri
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puolella Suomea. (LahiTapiolan verkkosivu 2016.) LahiTapiola-ryhm& muo-
dostuu LahiTapiola Vahinkovakuutuksesta ja 20 alueyhtiosta. Lisaksi yhtio-
ryhmaan kuuluvat valtakunnalliset LahiTapiola Henkiyhtié, LahiTapiola Va-
rainhoito seka LahiTapiola Kiinteistbvarainhoito. (LahiTapiola-ryhman verkko-

vuosikertomus 2015, 2.)

LahiTapiolan paajohtaja Erkki Moisander uskoo, etta vakuutusalaa koettelevat
viela monet muutokset tulevaisuudessa. Toimiala on saamassa uusia toimijoi-
ta, mika vaikuttaa varmasti hintakilpailuun. Vuonna 2015 Suomen markkinoilla
aloitti kaksi ulkomaista yhtiéta. (Vanska 2016.) Magenta Advisoryn teettdméa
tutkimus kertoo, etta talla hetkella suomalaiset digimenestyjat 16ytyvat vakuu-

tusalalta ja vahittaiskaupasta (Niipola 2015).

1.5 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetyo jakautuu kahdeksaan paalukuun. Johdannossa on esitelty tut-
kimuksen tarkoitusta, aihetta ja avattu tarkemmin tutkimuskysymyksia. Joh-
dannon jalkeen seuraavissa luvuissa kasitellaan tutkimuksen teoreettista viite-
kehysta. Tutkimuksen kannalta merkittavid avainkasitteitd ovat séhkoinen asi-
ointi, sahkdoiset palvelut ja henkildstokulut. Luvussa 5 tarkastellaan enemman
tutkimuksen toteuttamista ja tutkimukseen valittua tutkimusotetta. Luku 6 ka-
sittelee tutkimuksen tuloksia laajemmin analyysin muodossa ja viimeisissa lu-
vuissa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja tutkimuksen tuloksia johtopaa-

tosten perusteella.

2 SAHKOINEN ASIOINTI

Hitaasta alusta huolimatta séhkdinen asiointi on yleistynyt verkossa nopealla
vauhdilla. Siité on tullut monen verkkopalvelun tarkea sisalto ja séanndlliseen
kayttoon johtava syy. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 35.) Sahkai-

sella asioinnilla tarkoitetaan sahkdpostin, internetin tai muun tietoverkon vali-
tykselld tapahtuvaa asiointia tai digitaalisen tiedon kasittelya. Sahkéinen asi-

oinnin avulla voidaan hoitaa asioita verkon tai sdhkopostin vélityksella. My6s

tiedonhaku ja s&hkoisten lomakkeiden tayttd viranomaisten verkkosivuilla on

sahkdista asiointia. (Lahti & Salminen 2008, 18.)



10

2.1 Sahkdisen asioinnin historia

Verkko alkoi yleistya tavallisten kuluttajien kodeissa noin kaksikymmenta vuot-
ta sitten. Verkko on tullut hitaasti osaksi kuluttajien arkea, vaikka internetin
kayttaminen ja kaupallistuminen tapahtuivat jo 1990-luvun puolivalissa. Inter-
net kuvasti siihen aikaan valtatietd, jossa kayttaja valitsi erilaisia reitteja paas-
takseen muiden kayttajien kohteisiin. Tuohon aikaan verkko oli yrityksille vain
ilmoitustaulu, jossa oli nakyvilla ainoastaan tuote- ja yritystietoa. (Hakola & Hii-
la 2012, 18-19.) Internet tarjosi kuitenkin jo 1990-luvulla perinteisesta kau-
pankaynnista poikkeavaa palvelua. Yrittdjalle tama tarkoitti sita, etta toita ol
mahdollista tehda 24 tuntia vuorokaudessa. Kuluttajalla oli puolestaan mah-
dollisuus kommunikoida reaaliajassa yrittajan kanssa verkkopalvelua hyvéaksi-
kayttaen. Tama internetin ensimmainen vaihe oli yrittdjalle ja kuluttajalle mer-
kittava aikakausi. (Kankkunen & Osterlund 2012, 23.)

2000-luvun vaihteessa verkon asema ja luonne muuttuivat viela enemman en-
tisestaan. Sisallon tekeminen ja sen kuluttaminen liittyivat merkittavasti verkon
kayttoon. Lisaksi mukaan tulivat tekstin, kuvien, videon ja aanen tuottaminen
verkon avulla. Ensimmaisid merkkeja kehityksesta havaittiin kuitenkin vasta,
kun sosiaalinen media toi mukanaan tarkeitd muutoksia verkon kehityskaa-
reen. Sosiaalisen median ansiosta verkko muuttui vuorovaikutteisemmaksi, ja
samalla yksilot, yhteisot ja verkostot yhdistyivéat toisiinsa. (Hakola & Hiila 2012,
21-23.) Sosiaalisen median avulla verkko muuttui inhimilliseksi ja persoonalli-
semmaksi. Yritykset yhdistyivat asiakkaisiin, silla internetin valityksella tieto-
koneet, tiedostot ja sisallot olivat yhteyksissa toisiinsa. (Kankkunen & Oster-
lund 2012, 30.) Moni yritys tajusi vasta jalkeenpain, etta rehellisen osaamisen
lisaksi tarvitaan monialaisia verkkojulkaisijoita. Nain mahdollistettaisiin hyva-
laatuinen verkkosisalto ja aktiivinen yhteistyo asiakkaiden kanssa. Tama sisal-
tojen aikakausi nosti verkon tarkeytta yritysten silmissa. (Hakola & Hiila 2012,
28.)

Verkko on kehittynyt vuosien myota ja nykyaan sen avulla tarjotaan palveluita,
jotka auttavat kuluttajaa ja luovat lisdarvoa jo entuudestaan hyvalle palvelulle

ja tarjonnalle (Hakola & Hiila 2012, 29). Digitaalinen teknologia on olennainen
osa paivittaista kanssakaymista. Se kuuluu vahvasti myds nykypaivaan. Digi-

taalisuuden ja vahvan vuorovaikutuksen avulla eri sukupolvet ovat muokan-

neet taman hetkista ostokayttaytymista usealla sektorilla. Ostokayttaytymisen
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lisdksi olemme muuttaneet suhdettamme yrityksiin. Myos tyo- ja kommuni-

kointitavat ovat erilaiset kuin aikaisemmin. (Kankkunen & Osterlund 2012, 51.)

2.2 Mita on sahkdinen asiointi?

Sahkdisesta asioinnista kaytetddn termeja: sédhkoinen lilketoiminta, sdhkdiset
palvelut tai e-liketoiminta. Lahes jokaisella organisaatiolla on jo kokemusta
séahkdisesta asioinnista osana liilketoimintaa. Tunnetuimpia ja suositumpia
sahkoisen asioinnin palveluita Suomessa ovat pankki- ja vakuutuspalvelut se-
k& julkishallinnon tietopalvelut. Naita ovat verottajan, KELA:n ja tydministerion
tarjoamat erilaiset palvelut. (Lahti & Salminen 2008, 18.) Sahkoinen asiointi
tarkoittaa asian hoitamista tai tuotteen hankkimista tietoverkostoa apuna hyo-
dyntéen. Sen tavoitteena on lisata palvelun sujuvuutta ja joustavuutta, sekéa

edistaa kayttoa tietoturvallisuuden ansiosta. (Arkistolaitos 2005.)

Tekniikan sanastokeskus kuvailee, ettd sdhkoinen asiointi voi olla esimerkiksi
ostosten tekemista, pankkiasioiden hoitamista tai asioimista viranomaisen
kanssa tietoverkoston valityksella. Sahkoisen asiakaspalvelun tarjoaja voi olla
viranomainen, rahalaitos tai verkkokauppa. (Tekniikan sanastokeskus 2001.)
Samanlaisen sahkdisen asioinnin maaritelman antaa myos valtionhallinnon

tietoturvallisuuskasitteistd (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 35).

Laki séahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa tarkoittaa sahkdoisella tie-
donsiirtomenetelmalla telekopiota tai telepalvelua. N&ita palveluita ovat esi-
merkiksi séhkoiset lomakkeet, perinteinen séahkodposti ja kayttboikeus sahkai-
seen tietojarjestelmaan. Liséksi talla tarkoitetaan séhkodiseen tekniikkaan pe-
rustuvaa menetelmaa, jolloin tieto siirtyy langattomasti siirtotieta tai kaapelia

pitkin. (Laki s&dhkoisesté asioinnista viranomaistoiminnassa 24.1.2003/13.)

2.3 Sahkdaiset palvelut

Sahkdisten palveluiden tarkoituksena on kasvattaa kansalaisten, yritysten ja
yhteisdjen mahdollisuuksia kayttaa julkisia palveluja ajasta ja paikasta riippu-
mattomina. S&hkoista asiointia pidetaan nopeimpana ja helpoimpana tapana
hoitaa henkilokohtaiset pankki- ja vakuutusasiat. Lahtokohtana voidaan kui-

tenkin pita&, ettd sdhkoiset palvelut on suunniteltu kayttajat huomioiden. Séh-
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koisten palveluiden suunnitteluvaiheessa tulee huomioida ja muistaa kaytetta-
vyys, palveluprosessien uusiutuminen, palvelujen toimivuus seka tietojen tur-
vallinen kasittely. Palveluntarjoajan tavoitteena on huolehtia, ettd sédhkdinen
palvelukanava on asiakkaalle mieluisin palvelukanava. (Valtiovarainministerio
2016.)

Liiketoiminnan prosessien automatisointi ja séhkdistaminen ovat osa s&hkois-
ten palveluiden kehittamista. Kehittdmisen avulla tavoitellaan kustannussaas-
t6ja erityisesti organisaation sisalla. Sahkoéisen asioinnin avulla tavoitellaan
myads liiketoiminnan laadun ja asiakaspalvelun parantamista ja kehittamista.
Toimintaa voi myos kehittdd nopeilla ja lyhyilla asiakaskyselyilla, jolloin saa-
daan joustavasti tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta. (Affecto 2016.) Luotetta-
va ja nopea kasittely vaativat organisaation toimintaprosessien ja tydvaiheiden
tutkimista ja kuvaamista (Arkistolaitos 2005). Koko prosessi kehittyy ja para-
nee, kun sahkoista asiointipalvelua kehitetdan. Organisaation asiointiproses-

siin kuuluvat asiakas ja palvelun tuottaja eli organisaatio. (Warsta 2016, 4.)

Verkkopalvelu voidaan jakaa kahteen ryhméaan: viestinnallisiin ja operatiivisiin
palveluihin. Viestinnallisessa verkkopalvelussa viestinta on jaettu informaati-
oon tai viihteeseen. Kayttaja hyotyy palvelussa olevasta tekstista, kuvista, a-
nesta tai elavasta kuvasta. Operatiivisella verkkopalvelulla tarkoitetaan palve-
lua, johon liittyy todellista materiaali- tai palveluvirtaa. Tahén kategoriaan si-

saltyy myos verkkokauppa. (Lahti & Salminen 2008, 18-19.)

Internetissa tapahtuvaa tuotteiden tai palvelujen myymisté ja liiketoimintaan
liittyvien prosessien kasittelya kutsutaan myos verkkokaupaksi. Pankkipalve-
luiden kayttd, sekd matkojen ja matkalippujen ostaminen ovat kaytetyimpia
kaupallisia verkkopalveluita. (Lahti & Salminen 2008, 18-19.) Sanastokeskus
tarkoittaa verkkokaupalla tavaroiden ja palvelujen ostamista ja myymista tieto-
verkon valityksella (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 38). Verkkokau-
pan tavoitteena on maaritella uudelleen aiempi tekeminen, panostaa uuden-
laiseen teknologiaan sek& maksimoida asiakaskokemus ja voitto (Kalakota &
Robinson 2006, 5).

Monikanavaisuuden kasite yleistyi vasta 2000-luvun vaihteessa, kun yritykset
alkoivat vieda palveluja verkkoon tavallisten kotisivujen sijaan. Nopeasti ym-
marrettiin, etta verkkopalvelussa asiakkaan kohtaaminen oli hyvin erilaista

kuin fyysisessa palvelupisteessa. Oli tirked ymmartaa, ettd laadukkaan palve-
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luprosessin toteuttaminen tietotekniikan avulla oli hankalaa. Tietotekniikka ra-
joitti alkuun sahkoista palvelua, koska kaikkia prosesseja ei ollut mahdollista
tuottaa viela digitaalisesti. Palvelujen kehittdmista rajoitti myds tiedonsiirron
nopeus. Tana paivana rajoitteita on huomattavasti vahemman. Digitaalisten
palveluiden kehittyessd myds asiakkaat ovat heranneet, ja samalla my6s odo-

tukset yrityksia kohtaan ovat kasvaneet. (Filenius 2015, 26-27.)

Palvelukanavien tulee vastata asiakkaiden odotuksia, jotta kehitysty6 on kan-
nattavaa. Sahkoisten palveluiden lisdksi asiakas haluaa sailyttdd mahdolli-
suuden henkilokohtaiseen palveluun, vaikka séhkdiset palvelukanavat kasva-
vat. Asiakkaalla tulee olla mahdollisuus valita itselleen sopiva asiointitapa.
Sahkdinen palvelukanava ei riitd vastaamaan kaikkien asiakkaiden tarpeita.
(Kuusela & Rintamaki 2002, 64—65.)

2.4 Sahkdisen asioinnin hyodyt

Sahkadista asiointia kehitetddn entistda enemman aktiivisen kilpailutilanteen
johdosta. Organisaatioiden konttoriverkostoa pienennetaan kustannussaasto-
jen takia, jolloin palveluja keskitetéan enemman sahkoisiin palvelukanaviin.
Resurssit pyritdan jakamaan aikaisempaa tehokkaammin sahkoéisen asioinnin
johdosta. Konttoreissa palvelutilanne pystytaan nyt hydodyntamaan peruspal-
veluja monimutkaisempien tuotteiden ja palveluiden esittelyyn ja myyntiin. Nai-
ta ovat esimerkiksi sijoitus- ja sdastamistuotteet. (Kuusela & Rintamaki 2002,
63.)

Sahkadisella asioinnilla tavoitellaan yleensa aina tuottavuuden parantamista.
Tuottavuuden parantuminen saavutetaan, kun tydvaiheita jaa pois ja palvelu-
prosessit automatisoituvat. Tuottavuuden parantuminen kohdistuu seka asiak-
kaaseen ettd organisaatioon. (Warsta 2016, 4.) S&hkoisen asioinnin ansiosta
asiakkailla on mahdollisuus vertailla tuotteita laajasta valikoimasta ennen lo-
pullista ostopaatosta seka kayttaa sahkoisia palveluja ympari vuorokauden.
Nain valtytdan matkustamiselta ja turhalta jonottamiselta. Yritykselle tama tar-
koittaa sita, etta asiakas tavoitetaan jopa maailmanlaajuisesti. (Jin & Oriaku
2013))

Sahkdisen palvelun kayttéon johtavia suurimpia tekijoita ovat kustannustehok-

kuus, aika- ja paikkariippumattomuus, vuorovaikutteisuus ja matala kayttokyn-
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nys. Verkon ansiosta yritykset ovat pystyneet kansainvalistymaan, silla mark-
kinoita l10ytyy laajemmalta alueelta. Myds asiakkaalla on kaytettavissaan laaja
maara erilaisia vaihtoehtoja, joita han pystyy vertailemaan vaivattomasti. (De
Ruyter, Wetzels, Kleijnen 2000, 184.) Digitaalisen palvelun avulla yritykset
pystyvat tekemaan asioita edullisemmin, nopeammin ja paremmin (Ruokonen
2016, 10).

Jarjestelmallisen asiakaskokemuksen avulla saavutetaan organisaatiossa ha-
lutut hyddyt. Sahkoisen asioinnin ansioista toiminta on tehokkaampaa ja la-
pindkyvampaa kuin aikaisemmin. Taloudellisia tuloksia saavutetaan, kun vir-
heisiin puututaan riittavan ajoissa. Asiakaspalvelija ndkee asiakkaan kanssa
saman ndkyman, ongelmat tunnistetaan nopeasti ja auttaminen on tehok-
kaampaa. Taman avulla useampi asiakkaiden yhteydenotoista pystytaan rat-
kaisemaan valittomasti ensimmaisessa yhteydenotossa, eika niita tarvitse siir-
tda enaa eteenpain seuraavalle henkildlle. (Filenius 2015, 188—-189.) Useat
verkkopalvelut kasataan palveluportaaleiksi, joissa panostetaan vuorovaiku-
tukseen esimerkiksi chat-toimintojen avulla. Palvelujen looginen ja yksinker-
tainen toiminta korostuu, kun sita kayttaéa samaan aikaan suuri joukko ihmisia.
Sahkdisen asioinnin tavoitteena on helppokayttoisyys, jolloin samalla panoste-

taan myos hyvan kayttajakokemuksen luomiseen. (Affecto 2016.)

Sahkdinen asiakaspalvelu siséltaa hyotyjen lisaksi myds haittoja ja erilaisia
haasteita. Sahkdinen asiakaspalvelu vaatii tyontekijoilta uuden oppimista. Op-
piminen on erityisen tarkeaa, jos kayttéonotto vaatii uusien ohjelmistojen opet-
telua. Lisdksi koko organisaatiolta vaaditaan uusien toimintatapojen hyvaksy-
mista. (Partanen 2015.) Haittoja voi olla myds sdhkdisen asiakaspalvelun se-
kavuus, jolloin asiakas voi olla epavarma omasta asioinnista. Tahan organi-
saatioiden tulee panostaa enemman, jotta kayttajamaara sahkoisissa kana-
vissa pysyy korkealla. Sahkoiset palvelut tulee pitédéa selkeing, ja tarvittaessa
asiakasta pitéda pystyd neuvomaan. Lisdksi asiakkaita tulee aktiivisesti ohjata
asioimaan séhkoisissa kanavissa, jotta toiminta on kannattavaa. Sahkoisen
asioinnin haittoja ovat myds tekniset ongelmat, joita ilmenee laitteiden tai
heikkojen yhteyksien seurauksesta. (llmarinen, Blomqvist & Portaankorva
2007, 18.)
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3 SAHKOINEN ASIOINTI VAKUUTUSALALLA

Vakuutusyhtiot ovat joutuneet muuttamaan liiketoimintamalliaan esineiden in-
ternetin ja Y-sukupolven muuttuvien toimintatapojen johdosta (Penttinen
2016). Y-sukupolvella tarkoitetaan 1990-luvulla syntyneita henkil6ita (Tilasto-
keskus 2012, 17). Y-sukupolvi odottaa sdhkdiseltéd asiakaspalvelulta vanhem-
paa ikaryhmaa enemman. Tama nuori sukupolvi on yhteydessa vakuutusyhti-
dihin vanhempiaan enemman. Heilla on siis pienempi todennakoisyys saada
positiivisia kokemuksia toimiessa vakuutusyhtididen kanssa. (Penttinen 2016.)
Moni tutkimus on havainnut aiemmin, etta digitaaliseen asiointiymparistéon liit-
tyy vakuutusalalla kuluttajien mielesta riskeja ja vaaroja. Nama riskit koetaan
merkittavaksi uhaksi, jos sahkdinen vakuutuspalveluiden kaytanto yleistyy tu-
levaisuudessa (Featherman & Paviou 2003).

Yhteydenpito on yksi nuorten aikuisten kayttotarkoitus digitaaliselle viestinnal-
le. Y-sukupolvi kay sosiaalisessa mediassa 2,5 kertaa enemman ja mobiililait-
teiden kanssa kaksi kertaa enemman kuin muut kuluttajat. Positiivisia asia-
kaskokemuksia on tutkittu olevan 20 prosenttiyksikk6a vahemman kuin muilla
ikaryhmilla. Vakuutusyhtididen kannattaa panostaa tdman Y-sukupolven pal-
velemiseen, tai muuten ne menettavat asiakkaansa teknologiaa paremmin
panostavien kilpailijoiden luokse. Y-sukupolven toimintatavat ovat uudenlaisia
vakuutusyhtion nakdkulmasta. Vakuutusyhtidlle tama tarkoittaa kilpailuetua,

jos se osaa vastata sukupolven tarpeisiin riittavan kattavasti. (Penttinen 2016.)

3.1 Asiakaslahtoisyys ja esteettomyys

Liiketoiminnassa on paljon tuotteita ja palveluita, joiden kohdalla asiakaslah-
tbisyyden periaatteet eivat toteudu. Talloin teoria ja kaytantd ovat kaukana toi-
sistaan. Ongelmaa tai haastetta voidaan havainnoida monella tavalla, mutta
yksinkertaisimmillaan kyseessa on johtamisen ongelma. Yrityksen johto taiste-
lee jatkuvasti erilaisten haasteiden kanssa. Tilanne on samanlainen niin hyvi-

na kuin huonoinakin aikoina, haasteet vain muuttuvat. (Filenius 2016, 177.)

Digitalisaatio on asettanut monelle toimialalle suuria ongelmia. Useita vuosi-
kymmeniéa kestanyt markkinajohtajuus ja tuloksentekokyky ovat vaistymassa.
Organisaation taytyy alkaa tarkastelemaan suuntaa uudelleen. Hyva asiakas-

kokemus ei ole yksin&an riittdva kilpailuetu. Asiakaskokemus tulee jakaa pie-
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nempiin osatekijoihin, jotta se toimisi kaytdnnodssa. Naita tekijoita voivat olla
esimerkiksi nopea prosessi ja virheeton palvelu. Naille molemmille osatekij6il-
le voidaan myds maaritella selkeéat mittarit, joita mittaamalla pa&staan tulok-
siin. (Filenius 2016, 177-179.)

Verkossa sijaitseva palvelu on asiakkaan kaytettavissa silloin, kun han haluaa.
Yrityksen on myos helpompi pitda ylla tuote- ja palvelutietoja s&dhkdisessa pai-
kassa. Tietokantoja hyodyntamalla voidaan lisata asiakastuntemusta ja palvel-
la asiakkaita yksilollisesti. Samalla asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisuus

palautteen antoon verkossa. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 39.)

Sahkadisten palveluiden saatavuudella eli esteettomyydella tarkoitetaan, etta
palvelujen siséltd on jokaisen kayttajaryhman kaytettavissa ja saatavissa. Es-
teettdman sahkadisen palvelun kehittamistydssa tulee Kiinnittda huomiota seka
ominaisuuksien puolesta erilaisiin kayttajaryhmiin, etta erilaisia tekniikoita
kayttaviin kayttajaryhmiin. (Voutilainen 2006, 192.) Palvelujen saatavuudella
tavoitellaan sisaista ja ulkoista saatavuutta. Sisaisella saatavuudella pyritaéan
tekemaan palvelun ostaminen ja kayttaminen helpoksi, ja ulkoisella saatavuu-
della halutaan huolehtia, etta asiakas tulee yritykseen myos uudelleen. (Jarvi-
nen & Heino 2004, 13.)

Sahkadisten asiointipalvelujen kehittdmisessa on huomioitava palveluiden saa-
tavuus, esteettbmyys, hintataso ja soveltuvuus useiden kayttgjien toimintata-
poihin. Organisaatio pitdéd huolta, ettd séhkdiset tiedonsiirtomenetelmat ovat
toimintakunnossa ja mahdollisuuksien mukaan kaytettavissa myds muulloin,
kuin perinteisen toimisto asioinnin aukioloaikoina. Sahkdisen asiakaspalvelun
lahtbkohtana pidetdan ajasta ja paikasta riippumattoman asioinnin jarjestamis-
ta. Tavoitteellinen 24/7 -palvelutaso vaatii usein monimutkaisia teknisia ratkai-
suja ja sen kayttokustannukset voi nousta korkeiksi kayttomaaraan verrattuna.
(Voutilainen 2006, 239.)

3.2 Haasteet

Vakuutuspalvelut ovat asiantuntijapalveluja, joita kuluttaja ei itse osaa tai pys-
ty tekemaan. Asiantuntijapalvelut vaativat organisaatiolta ammatillista koulu-
tusta, kokemusta ja paneutumista kuluttajan ongelmiin. Asiantuntijan rooli ko-

rostuu, koska kuluttaja on riippuvainen palveluntuottajan henkildkohtaisesta
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avusta. Vaihtoehtojen vertailu on usein hankalaa ja se vie aikaa. Asiakas ei
tiedd, mita arviointikriteereja organisaatio kayttaa. Talléin ystavien ja tuttavien

suosituksia pidetaan tarkeina. (Jarvinen & Heino 2004, 9.)

Internetin tietoturvaan liittyvat asiat korostuvat entista enemman etenkin verk-
ko-ostamisen ja maksamisen yhteydessa. Ihmisia mietityttaa luottokorttitieto-
jen ja omien henkilgtietojen luovuttaminen sahkoisissa kanavissa. (Kyto, Tuo-
rila & Valiniemi 2007, 7.) Digitaalisten laitteiden ja sahkoisten palveluiden ke-
hittyminen edellyttaa kuluttajalta uudenlaisia toimintatapoja kayttaa sahkoisia
kanavia. Sahkdisten kanavien kaytto ei edellyta laitetekniikan osaamista. Ku-
luttajien digitaalisen tietotaidon vahvistuminen ei yksindan ratkaise sahkoisten
palvelujen kayttoon liittyvia haasteita. Tarked osa digitaalista esteettomyytta
on tarvittavan avun saaminen hankalissa ongelmatilanteissa. (Leskinen, Aalto,
Kytd, Tuorila, Varjonen & Valiniemi 2007, 1.)

Digitaalisesti hoidettavan kaupankéynnin ja sédhkoisesti toteuttavan liikketoi-
minnan kehittdminen ovat mobiilin sahkdisen yhteiskunnan yksinkertaisia kas-
vutavoitteita. Tutkimuksessa kuluttajien havaitsevat ongelmat kertovat, etta
sahkoinen liiketoiminta on vield usealla osa-alueella puutteellinen. On tiedet-
tava, ettd molemminpuolinen ja yhtdjaksoinen yhteisty0 vie sahkodisen kau-
pankaynnin menettelytapoja tulevaisuudessa eteenpain. (Sisattdé 2004, 57—
58.) Suomalaisilla yrityksilla on jo nyt hyvét edellytykset kayttaa hyvaksi sah-
koisen asioinnin tuomia mahdollisuuksia, jotta kilpailukyky paranee yritysten
kesken. Tavoitteena ja haasteena voidaan pitaa yhteistyota tuotekehityksen ja
ICT-osaajien kanssa. (Collin & Valorinta 2015, 63.)

Sahkadisten palveluiden vahaiseen kayttoon vaikuttavat asiakkaiden heikko
motivaatio seka negatiiviset ajatukset verkkopalvelujen kayttoa kohtaan. Osa
asiakkaista pitaa taman hetkistd, rutiininomaista asiointia riittavana, eika sen
takia halua opetella uusia tapoja toimia. (Kuisma, Laukkanen & Hiltunen
2007.) Asiakastyytyvaisyyden ja tehokkuuden tasapainon kannalta on todella
tarkeaa, ettd ongelmaan puututaan nopeasti organisaation tasolla. Jos asia-
kas joutuu ottamaan yhteytta uudelleen samasta asiasta, vaikuttaa se tehok-
kuuteen negatiivisesti ja lisda myos jonotusaikoja. Organisaation tavoitteena
on saada vdhemman uudelleen soittoja tai kyselyita, jotta sen toiminta on
mahdollisimman kannattavaa. Samalla myds asiakkaiden tyytyvaisyys kasvaa,

kun he saavat asiansa hoidettua vaivattomasti kerralla. (Hyttinen 2014.)
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Sahkdisessa liiketoiminnassa yrityksen tuottamat palvelut ja lilketoimintapro-
sessit ovat usein toteutettu erilaisilla tietojarjestelmilla, joissa kasitelldan asi-
akkaiden henkilokohtaisia tietoja. Tietosuojalainsdddantd antaa s&annot nai-
den henkil6tietojen kasittelyyn ja saatelee koko liiketoiminnan oikeudellisia ta-
voitteita. Séhkoinen lilkketoiminta vaatii siis samaan aikaan liikketoiminnallisia,

teknisia ja oikeudellisia ohjauksia. (Salminen, 2009, 9.)

Tutkimusten mukaan digitaalinen liiketoiminta uhkaa jopa kolmannesta Suo-
men tyopaikoista. Tyopaikkoja saattaa kadota seuraavien 10—20 vuoden aika-
na. Manuaalisen tyontekijoiden tarve vahenee, mutta entistd osaavamman
henkiloston tarve kasvaa, kun digitaalista tietoa ja jarjestelmia otetaan organi-
saatioissa kayttoon. Jatkossa on todennakoisempéaa, etta digitaaliset palvelut
myoOs korvaavat tai havittavat kokonaisia liiketoiminnan prosesseja tai proses-

sisen yksittaisia vaiheita. (Ruokonen 2016, 9-10.)

3.3 Muutoksen aikaansaaminen organisaatiossa

Digitalisaatio yksinkertaistaa yritysten erilaisia prosesseja. Taman havaitsee
parhaiten seké kuluttajakaupassa etta yritysten valisessa liiketoiminnassa. Au-
tomaatio korvaa lahes kokonaan fyysisen asiakaspalvelun. Digitalisoitumisen
myo6ta myds tydtehtavat vaihtuvat. Kehittyvassa maailmassa parjaa tyontekija,
joka pystyy vaihtamaan nopeasti roolista toiseen. Lisdksi pitdd osata hyddyn-
taa laajan verkoston osaamista ja jakaa omaa tietotaitoaan muille verkon kayt-
tajille. Informaation merkitys on vahentynyt, eikéa se ole enda organisaatiora-
kenteiden perusta. Tieto on kaikkien saatavilla ja jokainen pystyy sita helposti
jakamaan. Sita pidetaan tietotyon tuottavuuden moottorina. (Nortio 2013.)
Yleensa yrityksen johdossa ajatellaan, etta laatu merkitsee korkeita kustan-
nuksia. Yrityksen sijoitukset henkildstoon ja tekniikkaan saattavat nostaa in-
vestointi- ja kayttokustannukset niin suuriksi, etteivat investoinnilla perustellut

hinnan nostamiset ja kustannussaastot kata niitd. (Gronroos 2000, 78.)

Globaalit trendit ja nopeasti muuttuva maailma ovat aiheuttaneet tyon jatkuvaa
uudistamista ja kehittamista. Tama uudistuminen nakyy myos yritysten kehit-
tamiseen kohdistetussa rahoituksessa. Yritykset tiedostavat uudistamisen tar-
peen, vaikka keinot ovat monissa tapauksissa yksipuolisia. Toimintatapoja yri-

tetdan muuttaa rakenteellisilla uudistuksilla ja hohdokkailla tulevaisuuden ide-
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oilla seka tietynlaisilla mielikuvilla. (Lempialda, Naséanen & Vanharanta 2015.)
Digitalisaation myota yritysten pitdé paastaa irti vanhasta toimintatavasta ja
menna kohti uutta kulttuurimuutosta. Digitalisoitumisen myota prosessit ovat
viela heikkolaatuisia, ja kommunikointi on vahaista. Tekniikka ja Talous -
lehden artikkelin mukaan kuluttajat ovat jo digitaalisia, mutta yritysten toiminta-

tavat ovat vield samanlaisia kuin aikaisemmin. (Térmanen 2016, 27.)

Menestyva yritys tarvitsee muuttuneiden toimintatapojen liséksi syvallista ym-
marrysta organisaation tyontekijoiden toiminnasta. Tyontekijoiden riittdva mo-
tivointi kuljettaa liiketoimintaa hyvaan tulokseen. Yritysjohdossa huomio taytyy
kiinnittaa tulevaisuuteen, jolloin tiedostetaan muuttumisen tarve. Muutosten
tavoitteena on suunnitellun vision mukainen organisaatio. Tama saavutetaan,
kun yritysjohdon ymmartad myos tyontekijoiden mielipiteet muutoksista.
(Lempidla, Nasanen & Vanharanta 2015.) Tyontekijat eivat jaksa panostaa
tyohon riittavasti, jos tavoitteita ja kaytannon tekemistéa ei ole viestitty ja perus-

teltu huolella ja yksinkertaisesti (Tuomala 2016).

3.4 Tavoitteena tehokas toiminta

Tehokas toiminta tarvitsee aina panostamisen asiakaskokemukseen, jotta on-
nistuminen palkitsee organisaatiota. Sama patee perinteisessa fyysisessa
konttoriasioinnissa, mutta myos uusissa sahkdisen asioinnin kanavissa. Useat
tutkimukset ovat havainneet, etta asiakastyytyvaisyydella on valitdn vaikutus
yrityksen menestysmahdollisuuksiin. Tunnusluvuissa tdma ei nay heti, vaan

yleensa pidemman aikavalin viiveella. (Filenius 2015, 31.)

Strateginen kustannusjohtaminen tarkoittaa, etta yritysjohto ohjaa organisaa-
tiota kokonaisvaltaiseen kustannustietoisuuteen. Tarkoituksena on, etta kaikil-
la organisaatiotasoilla tavoitellaan asiakasléhtéisesti jatkuvaa kehitysta. Kus-
tannusjohtamisella tarkoitetaan myo6s kustannusten hallintaa ja kustannustie-
don hyvaksikayttod paatoksenteossa. Lisdksi se on hyva apu organisaation
talouden hallinnassa. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta organisaation koko-
naisvaltaisen kustannustietoisuuden asema on vahvistunut liiketoiminnan
muutosten yhteydessa merkittavasti. (Jarvenpaa, Partanen, Tuomela 2001,
61.)
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Konversio on yksi tadrkeimmista mittareista (kuva 1) verkkopalveluissa. Sen
tulkinta on yhtenaistynyt alan toimijoiden keskuudessa. Konversiolla tarkoite-
taan yleensa prosenttilukua, joka muodostuu verkkopalvelun kavijoiden ja os-
tajien suhteesta. Esimerkiksi kahden prosentin konversio tarkoittaa sita, etta
sadasta palvelun kayttajasta tai vierailijasta lopulta kaksi ostaa tuotteen tai

palvelun verkkopalvelusta. (Filenius 2015, 32.)

>Kévijémééré>> Konversio >> Keskiotos >

Kuva 1. Verkkokaupan liikevaihdon laskeminen (Filenius 2015, 32)

Liikevaihto saadaan laskettua, kun konversion liséksi on tiedossa kavijamaara
ja keskiotos. Yleensa verkkokaupoissa konversio on kahden prosentin tasolla.
Yhden prosentin tulos ei aina tarkoita huonoa konversiota. Yli neljan prosentin
konversiota pidetdén jo todella hyvana. (Filenius 2015, 32.) Organisaation tu-

lee tuntea asiakkaansa, jotta palveluprosessi on nopea ja suunnitellun mukai-
nen. Taman myo6ta virheet vahenevat ja kulut pysyvéat matalina asiakasta koh-
den. Kulujen pienentymisella ja joustavalla palveluprosessilla on positiivinen

vaikutus voittoon. (Gronroos 2009, 181.)

Monet yritykset sdastavat kustannuksia toimittamalla esitteet ja muut asiakirjat
verkkoon perinteisen postituksen asemasta. Tyotehtavien maara vahenee, jos
asiakas tekee tilauksen itse verkkopalvelun avulla. Digitalisaation avulla vir-
heet vahenevat ja useita turhia tydvaiheita jaa pois, kun tiedot siirtyvat auto-
maattisesti asiakkaalta yritykseen. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007,
39.) Verkkopalvelun kehittyminen vaatii viela useita vuosia, ennen kuin sen
kaytté on merkittavalla tasolla. Useat nykyiset palvelut ovat olleet markkinoilla
jo 7-10 vuotta, eivatkd ne edelleenk&éan kata taysin kaikkia tapahtumia. (Ty6-

ja elinkeinoministerion julkaisuja 2008, 25.)

Monikanavaisuus tarkoittaa, etta organisaatio tarjoaa asiakkailleen palveluita
vahintaan kahden kanavan kautta. Kanavat muodostavat kokonaisuuden, jota
asiakkaat voivat parhaalla mahdollisella tavalla hyodynt&aéa. Palvelukanavat

voivat olla hyvin samanlaisia, tdydentda tosiaan tai olla paallekkaisia. Finans-
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sialalla on ollut kaytdssa jo kauan erilaisia palvelukanavamalleja. Vakuutus- ja
pankkialalla kuluttajat kokevat ndma palvelut kuitenkin eri tavalla. Vakuutus-
kanaviin liittyvat tutkimukset osoittavat, etta perinteinen konttoriasiointi on
edelleen suosittua. Internetin asemaa on hyddynnetty vakuutusalalla jo 2000-
luvulta asti, eiké se ole merkittavasti pystynyt heikentamaan toimistojen arvoa.
Pankkiasioinnissa verkkopankki on yksi merkittavin kanava. (Ylikoski & Jarvi-
nen 2012, 125-127.)

4 HENKILOSTOKUSTANNUKSET

Henkilostokulut jaetaan tuloslaskelmassa kahteen erdan: palkat ja palkkiot se-
k& henkildsivukulut. Tyontekijan palkan laskeminen aloitetaan laskemalla en-
nakonpidatyksen alainen palkka. Tamé saadaan, kun lisataan rahapalkkaan
mahdolliset luontoisedut. Luontoisetuja ovat esimerkiksi puhelinetu ja autoetu.
Palkasta tehtavat pidatykset, kuten ennakonpidatys, elakevakuutusmaksu,
tyottdmyysvakuutusmaksu ja ammattiyhdistyksen jasenmaksu tehdaan enna-
konpidatyksen alaisen palkan perusteella. Tydnantajalle aiheutuu tydntekijasta
myo6s henkilostosivukuluja. (Jormakka, Koivusalo, Lappalainen & Niskanen
2012, 89.)

4.1 Palkat ja palkkio

Ennakkoperintdlain 13 8: n mukaan palkalla tarkoitetaan ty6- ja virkasuhteesta
ansaittua palkkaa, palkkiota, etuutta ja korvausta. Palkalla tarkoitetaan tadssa
suhteessa myo6s kokouspalkkiota, henkilokohtaista luento- ja esitelméapalkkio-
ta, toimitusjohtajan palkkiota ja luottamustoimesta saatua korvausta. (Ennak-
koperintalaki 20.12.1996/1118.) Tyontekijélle maksetaan palkka tehdyn ty6-
ajan ja poissaolojen palkan perusteella (Liukkonen 2009, 179).

Tilinpaatoksessa palkat esitetaan suoriteperusteisesti palkan ansaitsemiskau-
den mukaisesti. Kirjanpidossa esitettyjen lukujen ja Verohallinnolle annetun
vuosi-ilmoituksen vélilla voi esiintya merkittavia eroavuuksia. Vuosi-
iimoituksen tiedot annetaan palkan maksuajankohdan mukaan. Esimerkiksi

tammikuussa maksettavat, mutta joulukuussa ansaitut tuntipalkat pitaa sisal-
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tya edellisen vuoden tilikauden palkkakuluihin, vaikka ne ilmoitetaan Verohal-

linnolle vasta seuraavan vuoden vuosi-ilmoituksessa. (Lindfors 2013.)

4.2 Henkilosivukulu

Henkildstokuluihin kuuluvat tilinpaatoksessa omalle henkilékunnalle maksetut
palkat ja palkkiot seké& pakolliset henkildsivukulut. Pakollisia henkildsivukuluja
ovat sosiaaliturvamaksut, elakkeet, elakevakuutusmaksut ja muut pakolliset
vakuutusmaksut. Tilinpaattksessa henkildsivukulut jaetaan elakekuluihin ja
muihin henkilésivukuluihin. Tilinpaatoksessa vapaaehtoiset henkiléstomenot
esitetdan liiketoiminnan muina kuluina, jotta ne erotetaan helposti pakollisista
kuluista. Naita liiketoiminnan muita kuluja ovat esimerkiksi paivaraha, kilomet-
rikorvaus ja muut kulukorvaukset. (Niskanen & Niskanen 2003, 32.) Henki-
l6sivukulut tulee jaksottaa tilinpaatoksessa tilikauden ansaittujen palkkojen ja
lomapalkkojen mukaan. TyOnantajan osuus elakevakuutusmaksusta ja tyot-
tomyysvakuutusmaksusta saa rasittaa tilikauden tulosta. (Lindfors 2013.)

4.3 Vapaaehtoiset henkildstokulut

Henkildstoon liittyvat muut kulut kuin palkat ja ndiden sivukulut kuuluvat auto-
maattisesti liiketoiminnan muihin kuluihin virallisessa tuloslaskelmassa. Va-
paaehtoisia henkilostdkuluja ovat esimerkiksi henkilokunnan tyéterveyshuolto,
koulutus ja virkistys. Kirjanpidossa tulee aina huomioida naiden kulujen osalta
myds verotukselliset haasteet. Henkilostokuluihin kuuluu yleensa vahennysra-
joituksia arvonlisaverotuksessa. Henkilostoetuuksien verotuksessa on kiinni-
tettava huomio niiden kohtuullisuuteen ja tavanomaisuuteen. Etujen tulee kos-
kea aina koko henkilostoa tai tiettya henkilostoryhmaa. Mikali edulla pyritaan
korvaamaan jo tehtya ty6ta, on kysymys palkasta. (Lindfors 2013.)

4.4 Henkilostotunnusluvut

Henkildstétunnusluvuilla tutkitaan henkiloston, tydyhteison, yrityksen ja johta-
misen asetelmaa seka niihin sijoitettuja panoksia ja tuotoksia. Erilaisilla las-

kentakaavoilla, mittauksilla, taulukoilla ja tilastoilla on mahdollista laskea hen-
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kilostotunnuslukuja. Tarvittavat tiedot henkildstétunnuslukujen laatimiseksi
saadaan yrityksessa kerattavasta tiedosta ja tietojarjestelmista. Liséksi on
mahdollista sopia erillinen toimintatapa tunnuslukujen selvittamista varten.
Henkildstétunnuslukujen avulla organisaatio pystyy antamaan vertailukelpois-
ta tietoa omistajille, asiakkaille, rahoittajille ja muille sidosryhmille. (Manka &
Hakala 2011, 9.) Kaavalla 1 voidaan verrata esimerkiksi palkkakustannuksia

suhteessa liikevaihtoon.

Henkilostomenot €
Liikevaihto €

X100

Kaava 1. Henkilostokuluprosentin laskeminen (Manka & Hakala 2011, 19)

Laskettaessa tydvoimamenoja prosentteina on samalla tuotava esille, mita
menoeria kaavaan on otettu mukaan. N&in luvut eivat anna vaaraé kuvaa, kun
niita vertaillaan toisten yritysten samoihin lukuihin. Organisaatio voi seurata
omien henkildstokulujen osuuden muutosta vuosittain kaavan 2 avulla, joka on
myds kirjanpitolautakunnan suositus henkiléston vaihtuvuuden laskentakaa-
vasta. Kaavan avulla on mahdollista laskea keskimaarainen vaihtuvuus pro-
sentteina. Tyontekijoiden vaihtuvuutta voi mitata myds kaavan 3 avulla. (Man-
ka & Hakala 2011, 18-19.)

Lahtdvaihtuvuudelle tulee asettaa tavoitearvo, jotta sitd on helpompi seurata.
Vaihtuvuuden kustannusvaikutuksella on suora vaikutus kaavan arvoon. Suuri
arvo vaikuttaa heikentavasti kustannuksiin. Organisaation henkiloston vaihtu-
vuuteen vaikuttaa hyva johtaminen ja laadukas esimiestyd. (Hakoinen 2015.)

(Tyosuhteeseen tulleiden henkiloiden maara 1.1. —31.12. +
TyOsuhteesta lahteneiden henkiléiden maara 1.1. —31.12.) / 2

Henkilostonmaara 31.12.

Kaava 2. Kirjanpitolautakunnan suositus henkildston vaihtuvuus laskentakaavasta (Manka &
Hakala 2011, 19)

Kaavan 2 lilan pieni vaihtuvuus voi johtua korostuneesta osaamisesta tai or-

ganisaation toimintatapojen uudistamisen puutteesta. Toisaalta pitkan tyohis-
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torian ansiosta resurssien kaytto on tehokasta ja kannattavaa. Uudistuminen

vaatii haasteita ja uuden oppimista. Uusien tyontekijoiden kehittamisen avulla
voidaan parantaa kyvykkyytta. Turhan korkea vaihtuvuus edellyttaa jatkuvaa

perehdyttamista ja tybhon panostamista. (Manka, Heikkila-Tammi & Vauhko-
nen 2012, 30.)

Henkildston vaihtuvuudella (kaava 3) tarkoitetaan henkiléston méaaraa, joka
lasketun jakson aikana aloittaa tai lopettaa tydsuhteen. Yrityksilla on kaytos-
saan useita erilaisia laskentamalleja, joilla vaihtuvuutta pystytdan laskemaan.
Sen takia on tarkea ilmoittaa, miten vaihtuvuus on laskettu. (Manka & Hakala
2011, 19-20).

Tyosuhteesta lahteneiden (tai tulleiden) maara 1.1. —31.12.

Henkiloston maara 31.12.

Kaava 3. Lahto- tai tulovaihtuvuus (Manka & Hakala 2011, 20)

Edella kuvatuissa malleissa 2 ja 3 on kaytetty muuten samaa kaavaa, mutta
kaavassa 2 on laskettu tulleet ja lahteneet henkildst6t yhteen ja summa on ja-
ettu viela henkiloston maaralla. Yrityksen palkkamenoja voidaan seurata myos
suhteessa yrityksen kokonaismenoihin. (Manka & Hakala 2011, 19-21.) Joh-
dolla on yleensé aina yksinkertaisia mittareita, jolla se mittaa henkiléston tuot-
tavuutta. Liiketaloudellisilla indikaattoreilla tarkoitetaan mittareita, jotka tekevét
yhteisty6té euromaaraisten talouslukujen kanssa. Naiden mittareiden avulla
selvitetd&n henkilostovoimavarojen vaikutusta yrityksen talouteen. (Kesti
2014, 18.)

Henkildstbkuluja on mahdollista pienentdd henkilostba kehittamalla. Hyvin-
voiva henkilosto toimii tehokkaammin ja véahentaa sen ansiosta henkildstoku-
lujen maaraa organisaatiossa. Taméan seurauksena sairauspoissaolot va-
henevat ja ylitdiden maéré pienenee. Myos ylimaarainen vaihtuvuus aiheuttaa
turhia henkilostokustannuksia. Jatkuvan kehittdmisen ja henkiléstévoimavaro-
jen merkitys korostuu, kun vertaillaan yritysta sen toimialan kehitykseen. Ana-
lyysi kannattaa tehda heti oikein, jotta saatu tietoa on luotettavaa, ja se auttaa
kehityksessa. Analyysin tuloksia voidaan kayttda myos yritysjohdossa paatok-
senteon tukena. (Kesti 2014, 21, 25.)
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Tybelaman laatu huononee, jos liikevaihtoa parannetaan henkiléstomaaraa li-
saamalla. Samalla myds rakenteellinen ajankaytté kasvaa. Uudet tyontekijat
pitd& perehdyttaa ja opastaa tyohon, silla perehdyttamisen laiminlydnti johtaa
turhiin virheisiin ja laadun huononemiseen. Henkilostomaaran lisddminen vai-
kuttaa organisaation rakenteeseen. Kustannussaattja miettiessa ei usein
ymmarretd, etta henkilostomaaran vahentaminen vaikuttaa negatiivisesti jaljel-
|& jaavan henkildston tydhyvinvointiin. Se aiheuttaa myos tydelaman laadun
kehittamistarpeita ja vAhentaa toimintakapasiteettia. (Kesti 2014, 45-46.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimusprosessin edetessé on hyva huomioida, etta jokainen tutkimus on eri-
lainen ja prosessin ohjaus on aina tapauskohtainen. Tutkimusprosessin mene-
telmien valinnat asettuvat aina loogiseen vuorovaikutteiseen jarjestykseen.
Ensin valitaan tutkimukselle tutkimusmenetelmd, jonka perusteella valitaan ai-
neistonkeruumenetelma. Aineistonkeruumenetelma asettaa rajat aineiston

analyysimenetelmalle. (Kyro 2003, 27, 98.)

Haastattelujen avulla keratdan laaja tekstimassa, jota voi lahestya usealla eri
tavalla. Yleensa siirtyminen aineistonkeruuvaiheesta analyysiin on laadullises-
sa haastattelututkimuksessa korkea. Aineiston keruu, siihen tutustuminen ja
alustavien analyysien tekeminen kannattaa aloittaa nopeasti tutkimuksen al-
kuvaiheilla. Aineiston kokoaminen ja kasittely on tiivimpaa laadullisessa el

kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 11.)

5.1 Viittaus aiempiin tutkimuksiin

Sahkdisesta asiakaspalvelusta 16ytyy ajankohtaisia tutkimuksia, joita on tehty
paljon viimeisen viiden vuoden aikana. Myos vakuutusalaa on tutkittu s&hkoi-
sen asioinnin ja verkkopalveluiden nakékulmasta. Esimerkiksi vuonna 2012 on
tutkittu s&hkoisen asioinnin haasteita vakuutusalalla. Tutkimuksessa todettiin,
ettd verkko nahdaan vakuutusasioiden hoitokanavana, jossa ei tehda kuiten-
kaan lopullista ostopéaatdsta. Sahkoisen asioinnin haasteiden vastaamiseen

tarvitaan julkisen sektorin ja vakuutusyhtididen toimintatapojen uudistamista ja
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kehittamista. Taloudellisiin haasteisiin voidaan puuttua parantamalla esimer-
kiksi julkisia internetin kayttémahdollisuuksia. (Sirvio 2012, 18-20.)

Sahkadista asiakaspalvelua on tutkittu vain vahan henkilostokulujen nakokul-
masta. Yleensa sahkdisen asioinnin tutkimuksissa on kuitenkin lyhyesti viitattu
taloudelliseen puoleen. S&hkdinen asiointi on merkittavassa roolissa asiak-
kaan nakokulmasta, joten tasta syysta tutkimuksia on paljon asiakaslahtoisyy-
desta ja asiakkaiden kayttokokemuksista. Nama tutkimukset ovat yleensa
kvantitatiivisia kyselytutkimuksia organisaation asiakkaille. Sahkdista asiointia
on tutkittu erityisen paljon julkisen sektorin organisaatioissa, kuten terveys-
keskuksissa. Myds pankkialan kehitysta on tutkittu digitalisoitumisen myoGta.

5.2 Tutkimusmenetelma

Laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan useita erilaisia tutki-
muskaytantoja, joita voidaan tutkia monella tavalla. Tutkimuksen kannalta tar-
keat peruskasitteet jaetaan kayttokelpoisuuden ja merkityksen mukaan. Teoria
tarkoittaa kokoelmaa, joka sisaltaa selittavia kasitteita. Sita pidetaan kaytan-
ndllisena, kun se auttaa tutkimuksessa. Metodologian avulla l&ahestytaan tut-
kimusaihetta ja metodin avulla selvitetaan tutkimustekniikka. (Metsdmuuronen
2006, 83.) Tutkimuksen lahestymistavaksi olen valinnut laadullisen eli kvalita-
tilvisen tutkimusotteen. Tutkimuksen avulla on tarkoitus tuottaa tietoa ymmar-
ryksen ja paatbksenteon tueksi. Taman laadullisen tutkimuksen tarkoituksena
ei ole ennustaa henkiléstokulujen muutosta, vaan ymmartaa sahkdisen asi-
oinnin vaikutukset organisaation talouteen. Kuvassa 2 on esitetty syita laadul-

lisen tutkimuksen valinnalle.
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N
¢ [Imiosta ei ole tietoa, teorioita, tutkimusta
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Kuva 2. Laadullisen tutkimuksen kayttotilanteet (Kananen 2015, 71)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla pyritaan ymmartamaan tutki-
muskohdetta. Sen avulla pystytaan tulkitsemaan kayttaytymisté ja paatoksiin
johtaneita syita. Lahtokohtana pidetaan todellisen elaméan kuvaamista, jolloin
kohdetta pystytaan tutkimaan kokonaisvaltaisesti. Tutkimukset rajataan yleen-
sa pieneen maaraan, jolloin analysointi on tarkempaa. (Hirsjarvi, Remes & Sa-
javaara 2015, 161.)

Laadullisen tutkimuksen avulla saan kerattya aineiston, joka auttaa ymmarta-
maan analysointivaiheessa tutkittavaa aihetta. Laadullisen tutkimuksen ansi-
osta aineistoa on mahdollisuus kerdatd enemman, jos ongelma ei ratkea. Laa-
dullisen tutkimuksen aineiston kerdan haastattelujen ja dokumenttien avulla.
Taman tutkimusotteen avulla mahdollistetaan ilmién ymmartaminen ja sen pe-
rusteella pystytaan kehittamaan ilmiota selittavia teorioita, hypoteeseja ja ole-

tuksia siitd, miten ilmio toimii.

5.3 Aineistonkeruumenetelma ja aineistoanalyysi

Tutkimusmenetelman jalkeen valitaan aineistonkeruumenetelma, joka seuraa
johdonmukaisesti ja loogisesti tutkimusongelmaa ja tutkimusmenetelman eh-
toja. Aineistonkeruumenetelman avulla selvitetaan, mista ja miten aineistoa
kerataan seka mita kerataan. (Kyré 2003, 107.) Keruumenetelméan valintaan
vaikuttaa aina valittu tutkimusote, joka antaa lahtokohdan aineistonkeruume-
netelmalle. Aineistonkeruumenetelmia ovat dokumentit, havainnointi ja eri

menetelmin toteutetut haastattelut. Dokumenteilla tarkoitetaan tasséa tutkimuk-
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sessa aiheeseen liittyvia teksteja, joiden avulla voidaan selvittaa tutkimuson-
gelmaa tarkemmin. Haastattelujen avulla saadaan myos keréttya aineistoa
tutkittavasta kohdeilmitista. Teemahaastattelu on kvalitatiivisen tutkimuksen

yleisin haastattelumuoto. (Kananen 2015, 81.)

Tassa tutkimuksessa olen kayttanyt hyddyksi organisaation tilinpaatoksia ja
vuosikertomuksia vuosilta 2013—-2015. Lisaksi olen teemahaastatellut organi-
saation eri rooleissa toimivia henkilditd, ja hakenut kysymysten avulla vasta-
uksia tutkimusongelmaan. Taulukosta 1 selvidd haastateltavien lukumaara,

tehtavanimike, haastattelujen kesto ja haastattelupaivamaara.

Taulukko 1. Tietoa haastatteluista

Haastateltava | Tehtavanimike | Haastattelun kesto | Haastattelupaiva
A Palvelujohtaja 40 minuuttia 1.11.2016
B Palveluvastaava | Sdhkdpostihaastattelu 26.10.2016
C Palveluneuvoja 25 minuuttia 1.11.2016
D Palveluneuvoja 20 minuuttia 4.11.2016
Markkinointi-
E Sahkdpostihaastattelu 27.10.2016
paallikkd

Kaksi haastatteluista on tehty sahkopostihaastatteluna aikataulullisten resurs-
sien ja suurien valimatkojen takia. Sahkopostihaastattelu on helppo vaihtoehto
haastateltavalle, jolloin haastattelu voidaan toteuttaa edullisesti suurista vali-
matkoista huolimatta (Liikenteen tutkimuskeskus Verne, 2016). Haastateltavat
olen valinnut tyotehtavien perusteella, jotta tutkimuksessa olisi mukana use-
amman ihmisen nakdkulma tutkittavasta aiheesta. Sdhkopostihaastattelu ei
ole virallinen haastattelu, koska siihen ei liity suoranaista vuorovaikutusta.
Olen henkilokohtaisesti keskustellut haastateltavien kanssa tutkimuksesta ja

siihen liittyvasta haastattelusta. Sahkopostihaastattelujen materiaali taydensi
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kolmea muuta haastattelua, jotka toteutettiin virallisesti nauhoittamalla haas-

tattelut.

Haastattelu on hyva aineistonkeruumenetelma silloin, kun tutkimuksen tarkoi-
tuksena on havainnoida mielipiteitd, kayttaytymista tai aihetta, josta tietoa on
entuudestaan vain vahan. Haastattelun huonoja puolia ovat hitaus ja kustan-
nukset. Lisaksi tutkija pystyy vaikuttamaan haastattelutilanteessa tutkittavan
vastauksiin ohjailemalla keskustelua valitsemillaan aiheillaan. (Kananen 2015,
143.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on olennaista, etta aineisto ja tutkimusongelma
muodostavat tiiviin vuoropuhelun kesken&én. Aineiston tarkoituksena ei ole
tarjota suoria vastauksia tutkimusongelmaan. Analyyttisten kysymysten avulla
muodostuu haastattelu, joka hyddyntaa tutkimuksen analyysia. Arvokas ja luo-
tettava lopputulos saavutetaan, kun haastattelut on nauhoitettu. Kirjoitetut
haastattelut eivat ole tarkkuudeltaan yhta pitavia ja laatu voi vaihdella suuresti
haastateltavien valilla. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvérinen 2010, 13.)

Olen valinnut aineistonkeruumenetelméksi teemahaastattelun ja tehnyt sen
perusteella kysymyksia aihealueittain. Aiheita ovat organisaatio ja siiné tapah-
tuneet muutokset, henkiléstokustannukset, muut kustannukset ja asiakasko-
kemus. Haastattelupohja l6ytyy liitteista tutkimuksen lopusta. Teemahaastatte-
lu on sopivin muoto talle tutkimukselle, koska tarkoituksena on saada yksin-
kertainen kuva henkildstokulujen muutoksesta. Teemahaastattelun avulla pys-
tyn valitsemaan tutkimuksen kannalta merkittéavia aiheita, jolloin tavoitteena on

myo6s ongelman ratkaiseminen.

Keratty aineisto kasitelladn aina sille sopivalla menetelmalla. Laadullinen ai-
neisto antaa huomattavasti enemman vaihtoehtoja analyysimenetelmalle kuin
maarallinen aineisto. Haastattelut ja dokumentit tulee olla yhtenevassa muo-
dossa, ennen kuin analyysia ryhdytaan kasittelemaan. (Kananen 2015, 83.)
Haastattelut tallennan aanittdmalla, minka jalkeen muutan ne tekstimuotoon.
Aanittaminen on haastatteluille tyypillisin ja luotettavin vaihtoehto, jolloin kaikki
haastateltavien vastaukset jddvat talteen. Samalla my6s omat virheet vahene-

vat, eika haastateltavien vastauksia tarvitse arvailla.

Laadullisen aineiston analyysissa ei ole mahdollista kayttaa teknisia tyokaluja.

Teknisten tydkalujen sijaan tutkimuksessa voi kayttaa erilaisia nédkokulmia ja
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tarkastelutapoja. Naiden avulla aineiston lapikayminen on systemaattista ja
helppoa. Olen valinnut tutkimuksen analyysiotteeksi realistisen tarkasteluta-
van, jolloin aineisto jarjestellaan teemojen mukaan. Tama tarkoittaa, etta
haastatteluista keratd&an teemojen alle ne asiat, jotka kasittelevat kyseista ai-
hetta. Saman voi tehda myos tutkimuksessa kaytettaville dokumenteille el

vuosikertomuksille. (Menetelmaopetuksen tietovaranto 2016.)

Teemat olen luonut keratyn aineiston pohjalta, jolloin siihen on vaikuttanut
merkittavasti myos tutkimusongelma. Aineistoa analysoidessa on hyva muis-
taa, ettad tutkijan asettamat teemat eivat valttamattéa ole ne teemat, jotka ai-
neistoa analysoidessa osoittautuvat merkittaviksi. Haastattelujen jalkeen kera-
sin tulokset ja havainnot teemojen alle. Ennen haastatteluja olin tehnyt saman
myo6s dokumenteille, jotta analyysi on mahdollisimman helppo tuottaa ja yli-
maaraisia tyovaiheita jaa pois. Ennen analyysia tutkijalla pitaa olla selvill&, mi-
ta aineistolla ollaan hakemassa. Myos tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysy-
mykset kannattaa pitda mielessa analyysin aikana. (Menetelméaopetuksen tie-
tovaranto 2016.)

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Suomesta on kadonnut useita tuhansia teollisia tydpaikkoja tydelaman raken-
teellisen muutoksen seurauksesta. Rutiininomaiset ja automatisoidut tyot le-
vidvat nopeasti myos uusille toimialoille. Tulevaisuudessa arvostetaan ty6ta,
jota tehdaan kannattavasti. Silloin myds tydntekijan rooli korostuu. Tassa
muutoksessa menestyy, kun yritys ymmartaa, ettd avainhenkilo ei aina ole
johtaja tai korkeasti koulutettu henkild. My6s henkiléston resurssit tulee ym-
martaa. (LahiTapiolan verkkovuosikertomus 2014, 44.)

Vakuutusalaa koettelevat suuret muutokset tulevina vuosina. Ala on saamas-
sa uusia toimijoita, silla kilpailu alalla kasvaa teknologiamurroksen johdosta.
Taman takia yritykset haluavat tarjota asiakkailleen parempaa palvelua eten-
kin digitaalisesti. Vakuutusmarkkinoille tullaan tuoreilla ja uusilla ideoilla, joilla
uudet toimijat pyrkivat vaikuttamaan ihmisten ostokayttaytymiseen. (L&hiTa-

piolan verkkovuosikertomus 2015, 6.)

Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siitd, ettd sahkoinen asiakaspalvelu so-

veltuu hyvin vakuutusalalle. S&hkoinen asiointi kuuluu yhtéalailla vakuutusalalle
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kuin muillekin aloille. Kaikki rutiininomaiset toiminnot, kuten erapaivan siirta-
minen ja maksuajan saaminen onnistuvat helposti myds verkossa. Tarjouksen
pyytaminen onnistuu sdhkdisesti, mutta silloin on tarkea kayda lapi asiakkaan
kanssa koko olemassa oleva vakuutusturva. Tahan sahkoinen asiakaspalvelu
sopii huonommin, jolloin toimistojen merkitys kasvaa. Asiakaspalvelijan tulee
olla ammattitaitoinen, jolloin han pystyy ohjaamaan asiakasta asioimaan esi-
merkiksi toimistolla puhelinpalvelun tai verkon sijaan. Sahkoinen asiointi on

merkittava palvelukanava organisaatiolle. (Haastattelu A, B, C, D & E.)

Haastatteluissa selvisi, etta sdhkoisia kanavia kayttavat laajasta lahes kaikki
ihmiset. Erityisesti lapsiperheet, nuoret ja keski-ikdiset asioivat paasaantoises-
ti verkossa. Vanhemmat ihmiset asioivat edelleen toimistoilla. Verkkopalvelun
tarkeys korostuu aamulla ja myohaan iltapaivalla, jolloin viesteja saapuu eni-
ten. Palvelujohtajan mielesté korvausasiat on vaivaton hoitaa verkossa, jolloin
vahinkoilmoituksen jattdAminen séhkdisesti on helpoin vaihtoehto. Samalla

asiakas voi esittaa tarvittavia lisakysymyksia.

LahiTapiola tarjoaa asiakkaalleen mahdollisuuden hoitaa verkossa lahes kaik-
ki vakuutusasiat. Sahkoisesti tarjotaan myos saastamisen ja sijoittamisen pal-
veluita. Vakuutuksen ottaminen, sen muuttaminen ja paattaminen onnistuvat

myds sahkdisesti. S&hkoinen asiakaspalvelu mahdollistaa miellyttavan ja hel-

pon tavan asioida vakuutusasioissa. (Haastattelu A, B, C, D & E.)

Sahkoisen asiakaspalvelun tulevaisuus nayttaa lupaavalta, vaikka kymmenen
vuoden paahan ei pysty viela ennustamaan. Palvelukanavat laajenevat ja ke-
hittyvat vakuutusalalla, mutta myos muilla aloilla. Kehittdmiseen kaytetaan pal-
jon aikaa ja siihen halutaan myds tulevaisuudessa panostaa. Sahkoisella asi-
oinnilla tavoitellaan helppoa ja joustavaa asiointia muun toiminnan ohelle.
(Haastattelu A.) Haastateltavat eivat uskoneet, etta toimistojen méaara vahenisi

sahkoisen asiakaspalvelun myo6ta.

6.1 Muutokset organisaatiossa

Konsulttiyhti6 Magenta Advisoryn tekeman tutkimuksen avulla voi havaita, etta
digikehitys on viela talla hetkella hidasta, vaikka siihen panostetaan jo useilla
aloilla. Kansainvalisesti Suomessa toimivat suuryritykset ovat kaukana tutki-

muksen karkiyrityksista. Tutkimus toteutettiin nyt kolmatta kertaa ja silla pyrit-
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tiin keskittymaan digitalisaatioon erityisesti asiakkaiden nakdkulmasta. Ame-
rikkalaiset yritykset Google, Apple ja Facebook antavat mallia suomalaisille,
joilla on viel& matkaa kansainvaliselle tasolle. Tutkimuksessa my6s Suomi sai
ylpeyden aihetta osakseen, vaikka maailman karkitaso oli kaukana. (Niipola
2015.)

Digitaalisesta nakokulmasta Suomen paras b-to-c -yritys vuonna 2015 oli L&-
hiTapiola, jonka perassa tulivat Verkkokauppa.com ja Anttila. LahiTapiolan
suoritusta kuvaillaan vahvaksi, koska organisaatio paransi tulostaan jokaisella
osa-alueellaan. LahiTapiolalla on asiakaslahtdinen ja toimiva verkkokauppa ja
hyva nayttémainonta. Tutkimuksessa painotettiin myds uudistettuja verk-
kosivuja ja toimivaa live-chat -toimintoa, joka on saanut paljon kayttajia. Yritys
teki merkittdvan nousun vuodesta 2014, jolloin oli sijalla 23. (Niipola 2015.)
Haastatteluissa kavi ilmi, ettéa LahiTapiolan verkkokaupan kayttajamaara on
moninkertaistunut ja useat asiakkaat ostavat vakuutuksensa verkon kautta.
Moni yritys nakee digitaalisuuden tarkeana kehitysalueena, johon pitaa panos-
taa. Digikehityksen ja innostuksen tulee nékya suorina tekoina. Yritysjohto
maarittelee digitaalisen tahtotilan ja ylimman johdon tulee tukea paatosta ja
seisoa sen takana. Digitaalinen muutos ei tapahdu itsestaéan, jolloin myds joh-

dolta vaaditaan maaratietoista ajattelutapaa. (Niipola 2015.)

Vuonna 2016 LahiTapiola toteutti hankkeen, jonka tavoitteena oli kokeilla ty6-
terveyshuollon sdhkdistamista. Hyotyja saavutettiin tyontekijalle, terveyden-
huollolle ja tydnantajalle. Tyontekijat lahtivat ennakkoluulottomasti kokeile-
maan sahkaoista tydterveyspalvelua, jolloin sahkoiset yhteydenotot korvasivat
lahes kokonaan puhelimen. Tavoitteena oli, etta tyontekija saa vaivattomasti
nopean ja oikean ratkaisun ongelmaansa. Talla uudella toimintatavalla saas-
tettiin seka tyontekijan, etta tyéterveyshuollon aikaa ja resursseja. Hankkees-
sa havaittiin, etta asiointi tapahtui lahes kokonaan sahkoéisesti ja puhelinsoitot
vahenivat merkittavasti. Digitaalisuuden avulla oli myds helpompi olla yhtey-
dessa tyoterveyshuoltoon, jolloin kynnys yhteydenottoon oli pienempi. (Digita-
lisointi tehostaa tydterveyshuoltoa ja madaltaa kynnysté yhteydenottoon
2016.)

Organisaation suurin muutos vuonna 2016 on joulukuun alussa perustettu Di-
gicenter, johon on keskitetty puhelimessa ja verkossa tapahtuva asiakaspalve-

lu. Digicenterin avulla tarjotaan paikallista ja reaaliaikaista asiakaspalvelua
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puhelimitse seka sahkdisten kanavien avulla. Naita sdhkdisia kanavia ovat
esimerkiksi verkkopalvelu, sdhkdposti, asiakasviestit ja -palautteet seka chat.
Digicenterin myota toimistokanavasta siirtyy sisaisesti tyontekijoita tyoskente-
lem&éan sahkoisiin kanaviin. Samalla toimistolla oleville tyontekijdilla jaa
enemman aikaa hoitaa asiakkaita, jotka eivat hoida vakuutusasioitaan verkos-
sa. (Haastattelu A, B & E.) Haastateltavien mielesté toimistolla pystytdan nyt
keskittym&an paremmin asiakkaan koko vakuutusturvan tarkastamiseen, kun
verkossa ja puhelimessa keskitytddn enemman rutiininomaisten asioiden hoi-

tamiseen.

Sahkdisissa kanavissa tulee paljon asiakaskontakteja, koska siella asiointi on
helppoa ja kynnys yhteydenottoon on pienempi. Toimistolla asioi nykyaan pal-
jon vanhempia ihmisia, silla nuoret ovat oppineet asioimaan saanndollisesti
verkossa. (Haastattelu C & D.) Sahkdiset kanavat lisdéntyvéat tulevaisuudessa,
ja asiakkaille pyritd&n tarjoamaan erilaisia asiointitapoja. Asiakas ja organisaa-
tio hyotyvat, kun osan vakuutusasioista pystyy hoitamaan luotettavasti ja no-
peasti verkossa. Palveluneuvoja uskoo, etta asiakkaiden maara tulee jollakin
aikavalilla pienenemaén toimistoilla, koska palvelua tarjotaan aktiivisesti myos

verkossa. (Haastattelu D.)

6.2 Vaikutukset henkilostokuluihin

L&ahiTapiola ilmoitti vuonna 2014, etta aikoo vahentaa noin 400 tydntekijaa.
Vahennyksen tavoitteena olivat noin 20 miljoonan euron kustannussaastot
seuraavalle vuodelle. Henkiloston vahentamiselld tavoiteltiin kustannussaasto-
jen lisaksi myds kannattavuuden parantumista, toiminnan tehostamista ja toi-
mintatapojen uudelleenjarjestelya. Kannattavuutta taytyi parantaa, jotta ku-
lusuhteet olivat verrannollisia paakilpailijoihin. Organisaation mukaan tahan
paastiin noin 50-60 miljoonan euron vuosittaisilla kuluséaastoilla. (Karkela
2014.)

Organisaation muutosten ja yt-neuvottelujen taustalla oli Tapiolan ja Lahiva-
kuutuksen fuusioituminen LahiTapiolaksi. Yhdistyminen vahensi tyontekija-
maaraa merkittavasti vuosien 2013 ja 2014 valilla. Henkiléstomaaran vahen-
tamisen avulla saavutettiin tavoitteena olevat kustannussaastot. Yhtioryhméan

tyotehtavien méaaraad vahensi myos suunnitellut organisaatiomuutokset, jonka
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avulla toimintaa tehostettiin. (Karkeld 2014.) Kauppalehti tiedotti huhtikuussa
2014, etta LahiTapiola irtisanoi tuotannollisin ja taloudellisin perustein yhteen-

sa 244 tyontekijaa, vaikka vahennystarve oli jopa 400 henkiloa (Lassila 2014).

Taulukon 2 luvut eivat ole vertailukelpoisia liiketoimintasiirtojen takia. Vuoden
2015 aikana L&hiTapiolassa tapahtui merkittavid organisaatiomuutoksia. La-
hiTapiola Vahinkovakuutuksesta irtautui LahiTapiola Palvelut Oy ja LahiTa-
piola Padkaupunkiseutu. Nama muutokset nakyvat henkildstdkulujen pienen-
tymisena vuosien 2015 ja 2014 valilla. (LahiTapiola Vahinkovakuutuksen vuo-
sikertomus 2015, 5.)

Taulukko 2. LahiTapiola Vahinkovakuutuksen henkilostda ja toimielinten jasenié koskevat
henkildstokulut (LahiTapiola Vahinkovakuutuksen vuosikertomukset 2013—-2015)

2015 2014 2013

Henkildstokulut
32258 038,95 | 102 916 288,30 | 121 753 414,12
yhteensa

Yhteiskunnallinen tulonjako kuvaa LahiTapiolan vaikutusta yhteiskunnallisena
toimijana. Taulukko 3 kuvastaa L&hiTapiolan tulonjakoa vuosina 2013-2015.
Taulukkoon on otettu mukaan vain tutkimuksen tarkastelun kannalta merkitta-
vid lukuja. Taulukosta voi havaita, ettéd hankintojen maara on kasvanut suures-
ti viimeisten vuosien aikana. Henkiloston palkat ovat my6s pienentyneet irtisa-
nomisten johdosta, jolloin myds henkildstomaara on vahentynyt. LahiTapiola -
ryhméssa noin 50 prosenttia toimintakuluista on henkildstokuluja. Yhteiskun-
nallinen tulonjako 16ytyy kokonaisuudessaan liitteesta 2, jossa on mukana
kaikki tuotot LahiTapiolalle ja tulonjako muille sidosryhmille. (LahiTapiolan

verkkovuosikertomus 2015, 47).
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Taulukko 3. Yhteiskunnallinen tulonjako 2013-2015 (LahiTapiolan verkkovuosikertomus 2015,
47)

2015 2014 2013
Tuotot vakuutustoiminnasta
N 1112,0 1116,8 | 15245
(milj. euroa)
Henkiloston
palkat 108,9 180,4 238,4
(milj. euroa)
Muut liikekulut = hankinnat
» 235,6 122.,8 119,1
(milj. euroa)

Sahkdinen asiakaspalvelu ei ole vaikuttanut suoranaisesti henkiléstokuluihin.
Organisaation sisalla ty6tehtavat ovat muuttuneet, ja uusia tyontekijoita on
palkattu myos ulkopuolelta. Talla hetkella s&dhkoinen asiointi on vaikuttanut
kasvattavasti henkiloston maariin. (Haastattelu A & B.) Palveluneuvoja kertol,
ettd sahkoisen asiakaspalvelun myoéta tydmaara on lisaantynyt. Haastatteluis-
ta kavi myos ilmi, etta sdhkdinen asiointi vaatii perustamiskustannuksia, joita
syntyy laitteista ja ohjelmista. S&hkdinen asiointi on kasvanut paljon viimeisen
kahden vuoden aikana, mika nakyy myos liikekuluissa.

Taulukossa 4 on laskettu LahiTapiola vahinkovakuutuksen liikevaihtoa suh-
teessa henkildston maaréén vuosina 2013-2015. Vuoden 2015 luku ei ole
verrannollinen edellisten vuosien lukuihin organisaatiojarjestelyjen takia. Taus-
talla on henkiloston tydsuhteiden eriyttdminen. Henkilostomaara on otettu La-
hiTapiola Vahinkovakuutus -konsernin palveluksessa olevien henkildomaarien
mukaan. (L&hiTapiola Vahinkovakuutuksen vuosikertomus 2015, 13.)
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Taulukko 4. LahiTapiola vahinkovakuutuksen liikevaihto suhteessa henkiléstomaaraan (Lahi-
Tapiola Vahinkoyhtion vuosikertomukset 2013—-2015)

2015 2014 2013
Liikevaihto
. 752,5 791,0 1 096,8
(milj. euroa)
Henkilostomaara
_ _ 1462 1853 2573
(keskimaarin)
Liikevaihto / henkilostomaara
- . 0,51 0,43 0,43
(milj. euroa / henkild)

Henkildstéresurssit ovat riittavat talla hetkella sahkdiseen asiointiin ja perintei-
seen konttoriasiointiin. Pitkalla aikavalilla toiminnan tehostaminen ja uudelleen
organisointi tuo saastoja ja yhdenmukaisuutta organisaation toimintaan. Hen-
kildstd on ottanut muutokset vastaan hyvin ja kokenut muuttuneet tyotehtavat
positiivisena asiana. Henkilostd nakee sahkdisen asiakaspalvelun lisdantymi-
sen mahdollisuutena péaasta uralla eteenpdin. Palveluneuvojat uskovat, etta
toimistoilla on riittavat resurssit henkiloston osalta, jotta asiakkaita voidaan
palvella myds henkilokohtaisesti toimistolla. Palveluvastaava uskoo, etta laatu
ja myynti tulevat paranemaan huomattavasti seuraavan puolen vuoden aika-
na. (Haastattelu A, B, C & D.)

Kuvasta kolme voi havaita vuosien 2013 ja 2014 henkiléstomaaran vahenemi-
sen, johon on vaikuttanut fuusio ja henkildston irtisanominen tuotannollisin ja
taloudellisin perustein. Vuonna 2016 henkildstomaara on lisdéantynyt, silla Di-
gicenter tyollistaa talla hetkella myos organisaation ulkopuolelta tydntekijoita.
Tulevaisuus nayttad, millaiset henkilostoresurssit tarvitaan, kun toiminta lahtee
kunnolla kayntiin. Henkilostomaarissa tulee aina huomioida myés luonnollinen
poistuma tyévuoden aikana. (LahiTapiolan verkkovuosikertomukset 2013—
2015).
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Henkilostomaara 2015-2013
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Kuva 3. LahiTapiola-ryhmé&n henkildstomaéra vuosina 2013-2015 (L&hiTapiolan verkko-
vuosikertomukset 2013-2015)

6.3 Vaikutukset muihin kuluihin

Nykyaan harva sailyttdd enada henkilokohtaisia vakuutuspapereitaan kansios-
sa, koska kaikki on saatavilla ajasta ja paikasta riippumatta sahkoisesti. Té-
man takia tietojen on oltava ajan tasalla vakuutusyhtion omissa jarjestelmissa,
ja asiakkaan saatavilla verkkopalvelussa. Taman osa-alueen toimintaan tarvi-
taan aina ICT-asiantuntijoiden osaamista, jotta tavoitteena oleva hyoty saavu-
tetaan. LahiTapiolan henkildasiakkaista noin 180 000 saa vakuutuspostinsa
verkkopalveluun, jossa vakuutuspaperit ovat nédhtavilla aina kuluvan ja edelli-
sen vuoden. Paperittoman palvelun avulla paperin kulutus ja postin kuljetus
vahenee. Se on ekologinen ja helppo valinta perinteisen postin sijaan. (Lahi-

Tapiolan verkkovuosikertomus 2015, 32.)

Myos syksylla 2015 otettu ajoneuvojen séhkoinen rekisterdinti ja automaatti-
nen prosessi vahentavat paperisten dokumenttien maaraa ja asiakirjojen pos-
tittamista. Taman toimintamallin avulla ajoneuvon vakuuttaminen ja rekiste-
réinti yhdistettiin yhdeksi ymparistoystavalliseksi toimeksi. Asiakas saastaa ai-
kaa, kun hanen ei tarvitse kadyda vakuutusyhtion palvelupisteella. Toimialan
toinen sitoumus liittyy taloushallinnon sahkodistamiseen. Sen tavoitteena on

saada verkkolaskujen ja taloushallinnon kuittien tiedot yhtenevaan muotoon,
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jolloin tyéskentely on mahdollisimman tehokasta. (LahiTapiolan verkko-
vuosikertomus 2015, 33.)

Myds suurin osa LahiTapiolan koulutuksista jarjestetaan verkkokoulutuksina
tai séahkoisina koulutustapahtumina. Sisaisia koulutuksia pidetddn aiempaa
enemman sahkaoisind neuvotteluina, mika vahentaéa matkustamista niilla aluil-
le, joissa toimistot sijaitsevat pitkien etéisyyksien paassa toisistaan. Toimistoti-
lojen muutosten ja muuttojen yhteydessa on huomioitu sisdinen kierrattami-
nen, jolloin kalusteille ja toimistotarvikkeille etsitddn uudet paikat. Vanhat ja
kayttamattomat ICT-laitteet kierratetddn seuraaville kayttajille tai teollisuuden
raaka-aineeksi. (LahiTapiolan verkkovuosikertomus 2015, 32.) Sahkoisen
asiakaspalvelun myota saastetaan pitkalla aikavalilla myos toimitiloissa. Sah-
koisia kanavia pystyy hoitamaan pienemmissa tiloissa, jolloin useampi tyopis-
te voi olla vierekkain. Toimistolla kayville asiakkaille tulee tarjota isommat tilat
asiointiin, jolloin huomioidaan asiakkaan oma yksityisyys ja rauha. (Haastatte-
luA)

Laitteiden ja ohjelmien tulee olla ajan tasalla, jolloin Digicenterin mydta syntyy
perustuskustannuksia. Kustannuksia syntyy myds uusien tilojen hankinnasta
ja suunnittelusta. Monissa toimistoissa jatketaan nykyisilla tiloilla, mutta esi-
merkiksi Lahteen rakennetaan uutta toimitilaa séhkoisille kanaville. Suuri in-
vestointi on myds henkilokunnan kouluttaminen uusiin tehtaviin. (Haastattelu
A)

6.4 Toiminnan tehostaminen ja laajeneminen

Kahden itsenéisen yhtion fuusio vuonna 2012 aiheutti merkittavia muutoksia
organisaatioissa. Taman seurauksena ensimmaisten vuosien tulokset olivat
heikkoja, silla markkinaosuutta oli menetetty kilpailijoille. My6s tuotteiden yh-
distaminen vei oman aikansa. LahiTapiolan kustannustaso oli kilpailijoita kor-
keampi, joten kustannussaastojen ja toiminnan tehostamisen avulla organi-

saatio sailytti kilpailukykynsa. (LahiTapiola etsii tehokkuutta 2014.)

LahiTapiola arvioi saavuttaneen merkittavan taloudellisen hyddyn CGI:n kehit-
taman Business Scaled SIAM -palvelun ansiosta. Taman palvelun avulla pys-
tytaan ulkoistamaan toimittaja- ja muutoshallinta. Samalla resurssien kaytt6

tehostuu ja organisaatio pystyy vahentamaan IT-palveluista aieutuvia hairi6ita
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liketoiminnalle. LahiTapiola tekee yhteistydta noin 150 erillisen IT-jarjestelman
ja palveluntuottajan kanssa. Taméan kokoisen kokonaisuuden hallinta oli aikai-
semmin raskasta ja jatkuvien hairididen takia syntyi turhia kustannuksia. (CGl:
LahiTapiola vahensi liiketoimintariskejaan CGIl:n SIAM -palvelulla 2016.)

LahiTapiola on muokannut strategiaa vuosiksi 2016—-2018. Lahtbkohtana on
uudistua oma-aloitteisesti ja ennakoiden. Strategiatyon avulla organisaatio on
valmis kiristyvaan hintakilpailuun. Vakuutus- ja finanssialan kilpailu kansainva-
listyy ja hintakilpailu lisaantyy voimakkaasti. Liiketoimintamallit tehostuvat ja
uudistuvat digitalisaation ansiosta. Yrityksien kannattaa uudistaa toimintamal-
lia ja palvelukanavia ennakkoluulottomasti, jotta digitaalisen asioinnin ja osta-
misen mahdollisuudet laajenevat. (LahiTapiolan verkkovuosikertomus 2015,
9)

LahiTapiolan tavoitteena on hoitaa asiakkaiden asioita jokaisessa elaman ti-
lanteessa, koska vakuutusalan toimijana on luontevaa olla mukana asiakkaan
arjessa. Keskeiseen osaan kuuluvat henkilokohtainen ja paikallinen palvelu.
Taman kokonaisvaltainen lahestymistavan avulla organisaatio saavuttaa halu-
tun kasvun. Organisaation strategian avulla panostetaan elaméanturvaan, jon-
ka avulla pystytaan rakentamaan henkilo- ja yritysasiakkaille nykyista parem-
pia palveluita. LahiTapiola pyrkii kehittdmaan aktiivisesti omaa osaamistaan,
laajentamaan kumppaniverkostoaan ja panostamaan digitaalisuuteen ja au-
tomaatioon, jotta palvelu olisi parempaa. (LahiTapiolan verkkovuosikertomus
2015, 6.)

LahiTapiolan vanha toimintamalli oli hyddyton, kun alettiin panostamaan digi-
taalisuuteen ja palvelujen kehittdmiseen. Fuusion jalkeen IT-tasoa on kehitet-
ty, jotta valtytdan turhilta kustannuksilta. Merkittavia sdastoja saavutetaan
vuositasolla, kun resursseja vapautuu, toiminta tehostuu ja turhat hairiot va-
henevaét. Liiketoimintaa ei kehitetd tdna paivana ilman tietotekniikan kehitta-
misté. L&hiTapiolan ja CGl:n yhteistyon avulla saavutetaan merkittavia kus-
tannussaastoja ja samalla kehitetdan liiketoimintaa parempaan suuntaan.

(CGI: LahiTapiola vahensi liiketoimintariskejgan CGIl:n SIAM -palvelulla 2016.)

Organisaatiomuutos on vasta alussa, joten kehityskohteita on viela paljon. L&-
hiTapiolan henkiloston mielesta verkkopalveluissa tarjouksen pyytdminen on
helppoa asiakkaalle. Palveluneuvojien mielesta organisaation verkkosivuihin

tulee panostaa, jotta ne olisivat asiakkaalle mahdollisimman selkeat. Myds
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omaa osaamista taytyy kehittaa jatkuvasti, kun tyétehtavat vaihtuvat. Kukaan
haastateltavista ei pida sahkdista asiointia uhkana jo olemassa oleville tyopai-
koille. Talla hetkella LahiTapiola on kilpailukykyinen ja erottuu positiivisesti kil-
pailijoistaan. Esimerkiksi vastausaika sahkoisissa kanavissa on nopea. Lahi-
Tapiola erottuu myo6s verkkotapaamisillaan edukseen. Organisaatio pyrkii tar-

joamaan tasalaatuista palvelua kaikille asiakkailleen. (Haastattelu A, C & D.)

Asiakas pystyy tekemaan ratkaisua itsenaisesti verkossa, jolloin LahiTapiolan
pitaéd aktiivisesti olla yhteydessa asiakkaaseen. Myos asiakkaalta vaaditaan
tarkkaavaisuutta ja tietynlaista oma-aloitteisuutta. Asiakkaan taytyy itse huo-
lehtia, etta tietdd vakuutuksen sisallon. Asiakas voi olla esimerkiksi tietamé&ton
vakuutuksen laajuudesta, kun on hoitanut asian verkossa. Toimistolla asiak-
kaan kanssa keskustelu on helpompaa, koska vakuutuksen turva pystytaan
kdymaan helposti lapi. Palvelujohtajan mielesta taméa on haaste séhkoisessa
asiakaspalvelussa. Asiakkaan on hyvéa kayda valilla myds toimistolla asioi-
massa, jolloin voidaan varmistaa asiakkaan elaméanturva asiakaslahtoisesti.
(Haastattelu A.)

6.5 Sahkoisen asiakaspalvelun vaikutukset asiakaskokemukseen

LahiTapiolan ydintehtavia on tietojen luottamuksellinen ja turvallinen kasittely.
LahiTapiolan jarjestelmien luotettavuutta testattiin vuonna 2015 avoimen pal-
kinto-ohjelman avulla. Ohjelman avulla testattiin LahiTapiolan palveluita ja
samalla kannustettiin ihmisia ilmoittamaan mahdollisista tietoturvaan liittyvista
puutteista. Organisaatio palkitsi Suomessa vakituisesti asuvia henkiloita, jotka
raportoivat tietoturvaongelmista, joita pystyi havaitsemaan esimerkiksi verkko-
palvelussa. LahiTapiolassa kasitellaan paljon asiakkaiden tarkeita henkilotie-
toja, jolloin vakuutus- ja rahoituslainsdadantt seka henkildtietolaki antavat ra-
jat henkil6tietojen kasittelylle. TAman takia jarjestelmien luotettavuus testataan
ennen niiden kayttoonottoa. (LahiTapiola testaa verkkopalveluidensa luotetta-
vuutta palkinto-ohjelman avulla 2015.)

Digitaalisaatio on talla hetkell& usean toimialan megatrendi, jolloin organisaa-
tion taytyy tiedostaa erilaiset asiakastarpeet. Mobiilikayttd kasvaa voimak-
kaasti ja siihen on osattava vastata hyddyllisilla palveluilla. Digitalisaation

ohella LahiTapiola panostaa terveys- ja hyvinvointiliiketoiminnan laajentami-
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seen, toimintamallien tehostamiseen ja kumppanuuksien hyddyntamiseen.
Myads yritysliiketoimintaa kehitetddn jatkuvasti. (LahiTapiolan verkkovuosiker-
tomus 2014, 5.)

Sahkdinen asiakaspalvelu on nopea tapa hoitaa vakuutusasiat kuntoon. Verk-
koviesteihin vastataan nopeasti, joten asiakkaiden ei tarvitse odottaa ja kayda
toimistolla hoitamassa enaéa samaa asiaa erikseen. Usein asiointi verkossa on
myos edullisempaa asiakkaalle. Erilaiset verkkokampanjat lisaavét verkossa
asioivien maaraa. Myos ajoneuvojen rekisterdintitapahtumat ovat verkossa
edullisempia. Sahkoinen asiakaspalvelu kasvattaa asiakkaan odotuksia, jolloin
toiminnan tulee olla tehokasta ja toimivaa. Asiakastyytyvaisyytta mitataan jat-
kuvasti, jolloin saatua palautetta pidetaan erityisen tarkeana. Erityisesti nyt
muutosten alussa on tarkea seurata saatua palautetta ja puuttua valittomasti
havaintoihin. (Haastattelu A & B.)

L&ahiTapiola tarjoaa asiakkailleen valtakunnallisen ja maksuttoman Terveys-
help -puhelinpalvelun. Palvelun asiantuntijat ohjaavat asiakkaan suoraan hoi-
toon LahiTapiolan yhteistydlaakariasemille, jolloin valtetdan turhia yhteydenot-
toja. Terveyshelp -palvelu sdéstaa asiakkaan aikaa, jolloin han pystyy yhdella
puhelinsoitolla hoitamaan korvausasiaa ja paasta vaivattomasti hoitoon. Tur-
hia tyOvaiheita jaa pois, jolloin toiminta on tehokasta niin asiakkaalle kuin or-

ganisaatiolle. (LahiTapiola laajentaa "terkkaripuhelinpalveluaan” 2014.)

Myds digitaalisesta viestinnasta organisaatio on saanut positiivista palautetta
ja kiitosta. Sijoittajille tarkoitettu verkkojulkaisu Sijoitustalous.fi on asiakkaiden
mielesta miellyttava, asiantunteva ja hyddyllinen. My6s sosiaalista mediaa
hyddynnetaan alalla entistéa tehokkaammin. Viestinté sai kiitosta my6s Euroo-
pan tasolla, kun LahiTapiolan digitaalinen sisaltémarkkinointi sijoittui neljan
parhaan joukkoon Euroopan Digital Communication Awards-kilpailussa. (L&-

hiTapiolan verkkovuosikertomus 2014, 6.)

Asiakkailta saatu palaute on merkittdvassa roolissa, jolloin myos negatiivisiin
palautteisiin tulee puuttua. Palveluneuvoja kertoi, ettd yleisin palaute verkko-
palveluissa on kiitos nopeasta vastauksesta. Sahkoinen asiakaspalvelu vaatii
kykya hallita sdhkdistd kanavaa joustavasti, jotta jonotusajat eivat kasva liian
suuriksi. Tallaista haastetta ei ole toimistolla, jossa asiakkaat asioivat odotta-

malla omaa vuoroaan. (Haastattelu C.)
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7  TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Luotettavuutta voidaan tarkastella erilaisten kasitteiden avulla, jotka toimivat
eraanlaisina mittareina tieteellisessa tutkimuksessa, kuten tassa opinnayte-
tydssa. Niiden avulla tutkija pystyy arvioimaan tutkimustulosten tarkkuutta.
Luotettavuuden tarkastaminen jaa laadullisessa tutkimuksessa arvion varaan,
silla sita ei pysty arvioimaan ja laskea samalla tavalla kuin kvantitatiivisessa
tutkimuksessa. Tunnetuimmat luotettavuuden mittarit ovat reliabiliteetti ja vali-
diteetti. (Kananen 2014, 146-147.)

Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti ja reliabiliteetti arvioidaan eri tavalla
kuin kvantitatiivisessa analyysissa. Laadullisessa tutkimuksessa painotetaan
analyysin systemaattisuutta ja luotettavuuden erilaisia kriteereita. Luotetta-
vuutta arvioitaessa tulee huomioida kaikki tutkimuksen aikana tehdyt valinnat,
rajaukset ja perustelut. Lukijan luotettavuutta lisatdan osoittamalla, mista ai-
neisto koostuu. Lisdksi tutkijan pitaa pystya nayttdmaan aineiston kohdat, jolle

paahavainnot rakentuvat. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 26-27.)

Laadullisessa tutkimuksessa validiteetin arvioiminen tarkoittaa keratyn aineis-
ton ja niista havaittujen tulkintojen arviointia. Tarkoituksena on pohtia, onko
valittu aineisto oikea tutkimuksen kysymysten ja ongelman kannalta. Validitee-
tin avulla perusteellaan, etta tulkinta on todellinen ja tuloksia on testattu riitta-
van tarkasti. Tulosten lapindkyvyys tai yleistettavyys on tyypillista laadulliselle

tutkimukselle. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 26.)

7.1 Tutkimuksen validiteetti

Validiteetti tarkoittaa, etta tutkitaan tutkimuksen kannalta oikeita asioita. Validi-
teetti liittyy aina tutkimuksen suunnitteluun eli tutkimusasetelmaan, joka maa-
raytyy jo tutkimussuunnitelmassa. Tutkimuksen validiteetti varmistetaan kayt-
tamalla oikeaa tutkimusmenetelmaa, oikeaa mittaria ja tutkimalla oikeita asioi-
ta. (Kananen 2014, 147-148.) Validiteetin avulla perustellaan, etta tulkinta on
todellinen, ja tuloksia on testattu riittdvan perusteellisesti ja kattavasti (Ruusu-
vuori, Nikander & Hyvarinen 2010,26). Luotettavuuskriteeristé on erilainen
laadullisen tutkimuksen ja maarallisen tutkimuksen valilla. Kummankin tutki-
muksen tavoite on saada luotettava tutkimustulos. Tutkija paattaa keta tutki-

taan, mitd kysytaan ja miten keratty aineisto kasitelldédn. Tutkimusasetelman ja
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tutkimusprosessin pitdé olla yhtenevassa muodossa, jotta tieteellinen nako-
kulma saavutetaan. Luotettavuuden lahtdkohta on riittava dokumenttien maa-
ra. (Kananen 2014, 150-151.) Tutkimus pitaa sisallaan teoreettisen viiteke-
hyksen ja teemahaastattelun, jotka yhdessa vahvistavat lopullisia tuloksia ja
johtopaatoksia. Teemahaastatteluun on valittu henkil6ité, jotka toimivat orga-
nisaatiossa erilaisissa rooleissa, jotta luottamus paranee. Teoria pitaa sisal-
la&n tutkimuksen kannalta merkittavia aiheita ja sen rajaaminen on onnistunut

selkeasti.

Luotettavuus riippuu laadullisessa tutkimuksessa esimerkiksi haastattelujen
laadusta. Haastattelujen laatua huonontaa heikko kuuluvuus tai aineiston ka-
sittelyssa tapahtuneet virheet. Haastatteluvaiheen aikana tulee huolehtia, etta
tekninen laitteisto toimii. Laatua voidaan parantaa pitamalla haastattelupaiva-
kirjaa, johon merkataan kysymyksia, jotka ovat vaikeita haastateltaville. (Hirs-
jarvi & Hurme 2000, 184-185.) Tutkimuksen kannalta on tarke&éa perehtya en-
sin teoriaan, jotta luottamus paranee. Lukijan tulee tietaa tutkimuksen laht6-
kohdat ja aihe, jotta voi luottaa analyysin tuloksiin. Tutkimuksen suunnittelu-
vaiheessa teoriaa on rajattu, jotta se muodostaa selkean kuvan sahkoisen

asioinnin taloudellisesta ndkdkulmasta.

7.2 Tutkimuksen reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta. Talloin tutkitaan kahden sa-
manlaisen tutkimuksen yhtenevaisyyksia, eli onko tulokset samanlaisia mo-
lemmissa tutkimuksissa. Vahvistettavuus, dokumentaatio, tulkinnan ristiriidat-
tomuus, luotettavuus ja saturaatio ovat laadullisen tutkimuksen luotettavuus-
kriteereita. (Kananen 2014, 147, 151.) Tutkimustulokset ovat toistettavissa ja
ne pysyvat muuttumattomina, mikali tutkimus tehdaan uudestaan. Tutkimusai-
neisto on myos kattava, koska tutkitaan koko organisaation muutosta. Tutki-
mustulokset ja paatdkset voivat muuttua, jos tutkimus toistetaan esimerkiksi

parin vuoden paasta.

Laadullinen tutkimus on luotettava, kun tutkimuskohde ja analysoitu materiaali
ovat yhteensopivia ja toisiaan taydentavid. Epaolennaiset ja sattumanvaraiset
tekijat eivat saa vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ja teorian-

muodostukseen. Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa
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tutkimuksen toteuttaminen ja luotettavuuden arviointi ovat aina yhtenevia ta-
pahtumia, joita ei voi pitaa erilla toisistaan. Tutkija arvioi luotettavuutta jokai-
sen tekeméansa valinnan kohdalla ja valinnat taytyy aina perustella lukijalle.
(Vilkka 2005, 158-159.) Tutkimuksessa olen alusta asti perustellut paatok-
seen johtaneet valinnat, jotka lisaavat lukijan luottamusta. Luottamusta lisdéa
myo6s haastattelujen ja tutkimuksessa kaytettavien dokumenttien yhteneva

tuotos.

8 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittd&, miten henkiléstokulujen rooli on
muuttunut organisaatiossa, jossa liiketoimintaa harjoitetaan myds sahkoisesti.
Liséksi tutkimuksessa pohdittiin, miten organisaation toimintatavat ovat muut-
tuneet, ja miten sahkdinen asiointi on vaikuttanut organisaation tehokkuuteen.
Tutkimuskysymyksiin saatiin vastaus teemahaastattelujen avulla, jota myos
teoreettinen osuus vahvistaa. Ajankohtainen kirjallisuus ja luotettavat internet-

lahteet auttoivat teorian muodostamisessa tutkimuksen alkuvaiheessa.

Opinnaytetyo eteni hallittuna prosessina, jossa otettiin huomioon aikataululli-
set vaatimukset. Tutkimuksen alussa laadittu tutkimussuunnitelma auttoi paa-
semaan hyvaan alkuun. Myds opinnaytetyon ohjaajan kanssa kayty keskuste-
lu tutkimuksen alussa auttoi tavoitteissa pysymisessa. Toimeksiantaja Kouvo-
lan LahiTapiolasta kannusti ja auttoi myods prosessin edetessa.

Teoreettinen viitekehyksen muodostumiseen auttoivat hyva suunnitelma ja
tutkimuksen riittdva rajaaminen. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui
sahkdisesta asioinnista, sahkdisesta asioinnista vakuutusalalla sekd henkilos-
tokulujen muodostumisesta. Tutkimuksen haasteeksi osoittautui tutkimuksen
riittdva rajaaminen, silla materiaalia séhkoisesta asioinnista loytyi paljon. Hen-
kiloston nakokulmasta sahkaoista asiointia ei ole tutkittu viela ollenkaan. Tata
selittda digitalisaation kehitys viimeisen kahden vuoden aikana. Tutkimuksesta
jatettiin pois asiakasnakokulma, joten suoraa kyselya organisaation asiakkaille

ei tdssa opinnaytetydssa esiinny.

Menetelmaosuuden suoritin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla, jossa haas-
tattelin organisaation eri rooleissa toimivia henkilditd. Haastattelujen lisaksi

hy6dynsin organisaation vuosikertomuksia ja tilinpaatoksia vuosilta 2013—
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2015. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma osoittautui oikeaksi valinnaksi, kun
tutkittiin aihetta, josta ei [0ytynyt aikaisempia tutkimuksia. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena ei ollut ennustaa henkiléstokulujen muutosta, vaan saada selkea kuva

organisaation taman hetkisesta tilanteesta.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd séhkdinen asiakaspalvelun avulla tehostetaan
organisaation toimintaa aikaisempaa enemman. Ty6tehtavat muuttuvat yrityk-
sissa, jossa sahkdinen asiakaspalvelu on osa liiketoimintaa. LahiTapiolan
kohdalla tama tarkoittaa sisdaisia siirtoja ja uuden tyévoiman palkkaamista.
Myo6s henkilostomaara tulee kasvamaan vuodesta 2015. Tutkimuksen alussa
ajattelin, etta sdhkdinen asiakaspalvelu tulee vahentamaan tyontekijamaaraa
organisaatiossa. Nain ei ole kuitenkaan viela kaynyt, joten mahdolliset tutki-

mukset parin vuoden paasta ovat erittain tarkeita.

Suurimmaksi haasteeksi todettiin tietynlaisen tasapainon ldytaminen sahkoi-
sen asioinnin ja perinteisen konttoriasioinnin valilla. Tyontekijoilla taytyy olla
riittdvasti ammattitaitoa, jotta asiakasta palvellaan tehokkaasti. Asiakkaan tar-
peita tulee kuunnella, jotta osataan ohjata asiakasta asioimaan oikeassa ka-
navassa. Sahkoéinen asiakaspalvelu soveltuu monen asian hoitoon, mutta osa

vakuutusasioista on edelleen hyva hoitaa toimistolla.

Tutkimuksen avulla selvitettiin sahkoisen asioinnin taman hetkinen tila, joka
voi muuttua paljon seuraavan kymmenen vuoden aikana. Opinnaytety6 on
tiedottava ja sen henkilostonakdkulma on toivottavasti hyddyllinen organisaa-
tiolle. Tutkimus on myds mielenkiintoinen tulevaisuuden kannalta, koska sah-
koinen asiointi tulee kehittymaan viela paljon. Tutkimustuloksia on tarkea tut-
kia esimerkiksi kahden vuoden paéasta uudestaan. Talldin organisaatiomuu-
toksesta on riittavasti aikaa ja vertailtavia vuosia on enemman. YKsi vuosi ei

riitd kuvaamaan organisaation taloudessa tapahtuvia muutoksia.

Uudet tutkimukset ovat myods organisaation kannalta tarkedssa asemassa. Nyt
tutkimustulosten analysointia vaikeuttivat organisaation rakenteelliset muutok-
set, joiden johdosta tarkasteltavien vuosien kanssa taytyi olla erityisen tark-
kaavainen. Suoraan verrannollisia vuosia oli todella vdhan, minka takia
useimmissa taulukoissa olevat luvut eivat ole suoraan vertailukelpoisia. Tut-
kimuksen kannalta luotettavaa tietoa saatiin kuitenkin laajasti haastateltavilta,

joiden vastaukset ovat erittain merkittdvassa roolissa tassa tutkimuksessa.
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Opinnaytetyon tuloksia tukevat prosessin eri vaiheiden ja valintoihin johtaneet
laadulliset perustelut. Tutkimuksen kannalta on tarkeaa huomioida, etta luotet-
tavaa teoriaa on kattavasti. Teoria tukee tutkimuksen tuloksia ja johtopaatok-
sia, seka kasvattaa lukijan luottamusta. Tutkimuksen avulla organisaatio né-
kee sahkoisen asiakaspalvelun tdman hetkisen tilan henkiléston nakdkulmas-
ta. Organisaatio pystyy hyddyntamaan tutkimusta kehittaessaan sahkoisen
asiakaspalvelun kanavia liiketoiminnan kannalta oikeaan suuntaan. Tutkimus
auttaa myds ymmartamaan, etta sahkoisen asioinnin ja digitalisaation avulla

saastetaan huomattavasti pitkalla aikavalilla myoés muissa kuluissa.
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Liite 1
HAASTATTELUKYSYMYKSET

e Perustiedot?

e Miten séhkdinen asiakaspalvelu soveltuu vakuutusalalle?

e Millainen asiakas hoitaa vakuutusasioita verkossa?

e Mita sdhkdinen asiakaspalvelu tarkoittaa LahiTapiolan nakdkulmasta?

Organisaatio

1. Millaisia muutoksia organisaatiossa on tapahtunut?

2. Miten LahiTapiola hyotyy tarjotessaan sahkoisia palveluita?

3. Miten sahkdinen asiakaspalvelu on muuttanut perinteista konttoriasiointia?
4. Milta sdhkdisen asiakaspalvelun tulevaisuus nayttaa?

Henkilostokulut

Vaikuttaako sahkoéinen asiakaspalvelu henkiloston maaraan ja tehtaviin?
Miten henkildstd on ottanut vastaan muutokset?

Ovatko henkildstoresurssit riittavat sdhkoiseen asiointiin ja konttoriasiointiin?
Voidaanko henkiléstokuluihin vaikuttaa? Miten?

Hpwn P

Muut kulut / kustannukset

1. Miten sdhkdinen asiakaspalvelu ndkyy kannattavuudessa?
2. Missa muissa kuluissa saastetaan sahkoisen asioinnin myota?
3. Millaisia investointeja sdhkoinen asiakaspalvelu tarvitsee?

Toiminnan tehostaminen

Miten sahkoéinen asiakaspalvelu vaikuttaa tehokkuuteen?

Miten sahkoista asiakaspalvelua voisi viela kehittaa?

Miten asiakkaiden turvallisuudesta pidetéaan huolta?

Onko sahkoinen asiakaspalvelu uhka olemassa oleville tydpaikoille?
Miten LahiTapiolan s&hkdinen asiakaspalvelu eroaa kilpailijoista?
Mik& on L&hiTapiolan kilpailuetu?

Millaisia haasteita séhkdinen asiakaspalvelu tuo mukanaan?

Noog,rwd PR

Asiakaskokemus

Mit& asioita asiakkaat hoitavat verkossa?

Miten asiakas hyotyy séhkdisista palveluista?
Miten asiakastyytyvaisyyttd mitataan verkossa?
Millaista palautetta asiakkailta on saatu?

Hwn e



Taulukko 5. Yhteiskunnallinen tulonjako 2013-2015

Liite 2

2015 %- 2014 %- 2013 %-
m||j€ osuus m||j€ osuus m||j€ osuus
Tuottoja LahiTapiolalle
Tuotot vakuutustoiminnasta | 1112,0 | 62,1 1116,8 | 65,5 15245 | 75,5
Jalleenvakuuttajien osuus 145 0.8 24.4 1.4 15.2 08
korvauksesta
Sijoitustoiminnan nettotuotot | 492,7 27,5 460,2 27,0 433,6 21,5
Muut tuotot 1711 9,6 103,6 6,1 44,6 2,2
Kokonaistuotot 1790,3 | 100,0 1705,0 |100,0 2017,9 |100,0
Tulonjako sidosryhmille
Korvaukset asiakkaille 914,5 51,1 890,2 52,2 1176,4 | 58,3
Jalleenvakuuttajien osuus 32,5 1.8 31,8 1,9 38,5 1,9
Henkiloston palkat ym. 108,9 6,1 180,4 10,6 238,4 11,8
Muut liikkekulut 235,6 13,2 122,8 7,2 119,1 59
Yhteiskunta 284,2 15,9 278,2 16,3 331,1 16,4
LahiTapiola-ryhma 2127 11,9 199,5 11,7 112,8 5,6
Osuudenomistajat 2,1 0,1 2,1 0,1 1,6 0,1
Kokonaistulonjako 1790,3 | 100,0 1705,0 |100,0 2017,9 |100,0




