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Ei ole olemassa yritysta ilman strategiaa. Onnistunut strategiaty0 edellyttad, etté strategian laa-
dintaprosessille ja kdyttoonotolle on varattu riittdvasti aikaa. Sahkoisten palveluiden merkitys
on kasvanut eri liilketoiminta-alueilla ja myds vakuutusyhtiot ovat pankkien lailla siirtdneet va-
kuutuspalveluita verkkopalvelussa tapahtuvaksi. Verkkopalveluiden strategia ei kuitenkaan
poikkea millaan lailla yrityksen muusta strategiasta, pitk&dn tdhtdimen paédmaéarien ja tavoitteiden
maérittelystd. Verkkopalvelustrategia tukee ja tdydentaa yrityksen palvelu- ja toimintastrategiaa.

Pohjola Vakuutuksen yritysliiketoiminnan vahinkovakuutuksen verkkopalveluita on kehitetty
aktiivisesti viimeisten viiden vuoden aikana. Yritysliiketoiminnan vahinkovakuutuksen verkko-
palveluiden strategiaa ei ole kuitenkaan aikaisemmin kasitelty Pohjola Vakuutuksen johtoryh-
massa.

Opinnéytetyon tavoitteena on ollut luoda luonnos uudesta yritysasiakkaille tarkoitetun vahin-
kovakuutusten verkkopalveluiden strategiasta vuosille 2009 - 2012. Opinnéytety6sté on ulko-
puolelle rajattu henki- ja tydeldkevakuutukset, henkildasiakkaiden pankki- ja vakuutus-
verkkopalvelut sekd yritysasiakkaiden pankkipalveluiden verkkopalvelut.

Opinnéytetyd koostuu teoria- ja empiriaosuudesta. Teoriaosuuden péaapaino on ollut strategi-
an, vahinkovakuutuksen, riskienhallinnan seka sahkdisen kaupankéynnin merkityksen selvitta-
minen vakuutusliiketoiminnan ndkdkulmasta katsottuna. Empiriaosuudessa on selvitetty Poh-
jola Vakuutuksen yritysliiketoiminnan verkkopalveluiden nykytilaa ja tahtotilaa, joiden perus-
teella on esitetty strategialuonnos Pohjola Vakuutuksen johtoryhmalle. Yritysliiketoiminnan
verkkopalveluiden strategian linjaukset on johdettu OP-Pohjola -ryhmén 2009 strategiasta.
Verkkopalveluiden strategia on hyvaksytty johtoryhmassé kesékuussa 2009. Empiirisessa tut-
kimuksessa on kéytetty konstruktiivista tutkimusotetta, kysely- ja haastattelututkimusta seka
syksylla 2008 tehtyé asiakastyytyvéisyyskyselyn tuloksia.

Pohjola Vakuutuksen yritysliiketoiminnan verkkopalveluiden kehittdmisen painopiste tulee
olemaan verkkopalveluiden yleisessé kdytettdvyydessd, toimintavarmuudessa, nopeudessa ja
toimintojen ohjailtavuudessa, jolloin on mahdollista saavuttaa tai jopa ohittaa Pohjolan paakil-
pailijoiden taso. Kehittdmisen lahtokohtana tulee olemaan asiakkaan prosessien helpottaminen
ja nopeuttaminen. Tuotelahtoisyydesta tullaan siirtymaén yha enemman asiakaslahtoiseen ajat-
telutapaan.
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No business survives without a strategy. Successful strategy work requires sufficient time for
planning and implementation. Electronic services have increased in importance in different
lines of business, and both insurance companies and banks have moved insurance services on-
line. The strategy for these network services, however, does not diverge from the company’
overall strategy —in other words, its long-term goals and targets. On the contrary, the strategy
for network services supports and complements the general services and operations strategy.

In the past five years, Pohjola Insurance has actively developed its network services in insur-
ance against loss or damage for its corporate customers, but the strategy for these services has
not been discussed by the Executive Committee.

The goal of my thesis is to create a draft strategy for network services in insurance against loss
or damage for Pohjols’ corporate customers for 2009 - 2012. This thesis does not discuss
network services in life or employment pension insurance, network services in banking and
insurance for private customers, or network services in banking for corporate customers.

This thesis consists of a theoretical section and an empirical section. The main focus of the
theoretical section is to examine the importance of strategy, insurance against loss or damage,
risk management, and electronic commerce for insurance business. The empirical section ex-
plores the current state and the desired state of Pohjola Insurance’ network services for cor-
porate customers. Based on these states, a draft strategy has been presented to the Executive
Committee; this strategy for network services for corporate clients was derived from the OP-
Pohjola Group' overall strategy. Strategy for network services has been accepted by Execu-
tive Committee in June 2009. The empirical research for this thesis employed constructive
research methods, surveys, interviews, and the results of a customer satisfaction survey con-
ducted in the autumn of 2008.

The focus of developing network services for corporate customers at Pohjola Insurance will
be on general usability, reliability, speed, and functional controllability. This makes it possible
to achieve or even surpass the level of services offered by the main competition. Development
work will be based on making customer processes faster and easier, and the focus will shift
increasingly from product-oriented to client-oriented thinking.

Key words
Strategy, insurance against loss or damage, risk management, network service, electronic
commerce
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KASITELUETTELO

All risk -vakuutuksella tarkoitetaan sitd, ettd vakuutusyritys ottaa vastatakseen tunnistettavissa
olevien riskien lisaksi myds ne vahingonvaarat, joiden olemassaoloon kukaan ei ole osannut
varautua. All risk -vakuutuksissa kaikki riskit, joita ei ole ehdoissa nimenomaan rajattu pois
korvauspiiristd, kuuluvat vakuutusyhtion vastuun piiriin. (Pellikka, Hongisto, Kajasola, Ojala,
Pelander & Vilppo 1998, 152.)

Blogilla tarkoitetaan henkilokohtaista Internet-sivua, jonka sisélto kirjautuu k&énteisessé aikajér-
jestyksessd. Uudet viestit sijoittuvat sivun ylélaitaan, jolloin muutokset on helppo havaita. Blo-
git ovat vuorovaikutteisia ja sosiaalisia. (Scoble & Israel 2008, 42-45.)

Elinkeinonharjoittajalla tarkoitetaan luonnollista henkil®4, yritysta tai julkista oikeushenkil64,
joka ammattimaisesti pitd4 kaupan, ostaa, myy tai muutoin vastiketta vastaan hankkii tai luo-
vuttaa tavaroita tai palveluksia (Laki kilpailunrajoituksista 1 luku, 3 §).

Etamyynnilld tarkoitetaan rahoituspalvelun tarjoamista kuluttajalle elinkeinoharjoittajan jarjes-
tdman sellaisen etatarjontamenetelmén avulla, jossa sopimuksen tekemiseen ja sitd edeltédvaan
markkinointiin kéytetddn yksinomaan yhta tai useampaa etaviestintd (Kuluttajasuojalaki 6a
luku, 48).

Facebookilla tarkoitetaan Internetissé toimivaa yhteispalvelua, joka tarjoaa kayttéjalle mahdolli-
suuden kayttajaprofiilin ja blogin luomiseen, sekd yhteydenpitoon ystavien kanssa (Kuittinen
2009).

Kuluttajalla tarkoitetaan luonnollista henkil4, joka hankkii kulutushyddykkeitd padasiassa
muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elinkeinoa varten. Myos itsendiset ammatinhar-
joittajat rinnastetaan kuluttajaan. (Lehtipuro, Luukkonen & Mantyniemi 2004, 117.) Kulutta-
jaan on siis rinnastettava elinkeinoharjoittaja, joka tiedoiltaan, taidoiltaan ja taloudellisilta edel-
lytyksiltddn on selvasti sopimussuhteen heikompi osapuoli. Padsaantoisesti pienyritykset rin-
nastetaan tdssa suhteessa kuluttajiin. Poikkeuksen muodostavat sellaiset pienyritykset, joiden
toiminnan laatu liittyy laheisesti vakuutusalaan ja jolla on alan erityistuntemusta. (Hoppu &
Hemmo 2006, 31.)
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Kaytettavyydell tarkoitetaan menetelméaad ja teoriakenttad, jonka kautta kéyttajan ja laitteen yh-
teistoimintaa pyritddn saamaan tehokkaammaksi ja kayttéjan kannalta miellyttdvdmmaksi
(Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2002, 19). Kaytettdvyys on ominaisuus, joka
kertoo kuinka helppoa, tarkoituksenmukaista ja miellyttdvad verkkosivuston kdyttdminen on.

Kéytettavyyteen liittyvat myos saavutettavuus ja kdyttajakokemus. (Valtiovaranministerié
2008.)

Liiketoiminnalla tarkoitetaan toimintaa, jota yritys tai joku muu toiminnallinen organisaatioyk-
sikko harjoittaa yhdistdmalla toiminnassaan tuotannontekijoitd markkinoille tarjottaviksi tuot-
teiksi ja palveluiksi (N4si & Neilimo 2008, 67).

Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvié toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen

tarvittavat resursseja, joiden avulla syotteet muutetaan tuotteiksi (Laamanen 2004, 19).

Liiketoimintastrategialla tarkoitetaan yrityksen pitkén aikavélin liiketoiminnallisia tavoitteita, joi-
hin pyritaén tietyilld keinoilla. Liiketoimintastrategialla yritys pyrkii saamaan ja yllapitdmé&an
parempaa asemaa kilpailijoihin ndhden. (Viitala & Jylhd 2006, 71.) Vakuutusalalla kuten muus-
sakin liiketoiminnassa tarjottujen palvelujen ominaisuudet pohjautuvat vakuutusyhtion toimin-
ta-ajatukseen. Toiminta-ajatus eli missio ilmaisee vakuutusyhtién perustehtdvan: mité varten
vakuutusyhtio on olemassa. Vakuutusyhtio médrittelee perustehtavassaan yrityksen liiketoi-
minnan ja asiakkaat sekd tuottavat tarvittavat tuotteet ja palvelut yleiselld tasolla. Vakuutusyh-
tididen toteuttaessaan perustehtdvéaansd, on vakuutusyhtiolld selvat tavoitteet, joista keskeinen

tulos on aina taloudellinen tulos. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2002, 11.)

Riskienhallinnan tarkoituksena on minimoida tunnetuista riskeisté yritykselle aiheutuvat mene-

tykset ja sitd kautta turvata taloudellinen tulos ja toiminnan jatkuvuus (Berg 2000, 44).

Ryhmavakuutuksella tarkoitetaan vakuutusta, jossa vakuutettuina ovat tai voivat olla vakuutuk-
sen ottamista koskevassa sopimuksessa mainitut ryhméan jasenet (Vakuutussopimuslaki
28.6.1994/543, 2 8).

Segmentoinnilla mahdollistetaan keskittyminen ja sédstetadn voimavaroja sek& mahdollisestaan
mahdollisimman hyvé panos-tuotos -suhde. Segmentointi mahdollistaa asiakaskeskeisen mark-
kinointiajattelun. Vakuutusyhtioissé yleisin segmentointi on jako yritystoimintaan ja kuluttaja-
asiakkaisiin. Yritystoiminnassa yritykset jaetaan usein suuriin, keskisuuriin ja pieniin yrityksiin.

Kuluttaja-asiakkaita jaotellaan muun muassa nuoriin, aktiivivaestoon ja eldkeldisiin palvelun
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kdyton mukaan. Jotkut vakuutusyhtiot jakavat omaksi segmentikseen pienyrittdjat, maatalou-
den harjoittajat ja sijoitusasiakkaat. (Pellikka ym. 1998, 103.)

Séhkaoiselld kaupankaynnilla Euroopan komissio tarkoittaa sahkoista yritystoimintaa, joka perus-
tuu datan séhkoiseen késittelyyn ja siirtoon. Séhkoisen kaupankayntiin liittyy monia erilaisia
osia, kuten tuotteiden ja palveluiden sdhk6inen myyminen, digitaalisen sisallon valittdminen
verkon kautta, sdhkaoiset tilisiirrot, séhkdinen osakekauppa, séhkoéiset huutokaupat, julkiset

hankinnat, suora kuluttajamarkkinointi ja myynnin jélkeiset palvelut. (Laine 2001, 1.)

Séhkaisell tiedonsiirtomenetelmalla tarkoitetaan telekopiota ja telepalvelua, kuten sahkdisid lomak-
keita, sdéhkopostia tai kdyttooikeutta sdhkoiseen tietojérjestelmaén, sekd muuta sahkdiseen tek-
niikkaan perustuvaa menetelméd, jossa tieto vélitetddn langatonta siirtotietd tai kaapelia pitkin.
Sahkoiselld tiedonsiirtomenetelmalla ei tarkoiteta puhelinta. (Laki sahkoisesta asioinnista vi-

ranomaistoiminnassa, 1 luku, 48.)

Séhkaiselld viestilld tarkoitetaan sahkdisella tiedonsiirtomenetelmélla lahetettyd, tarvittaessa Kir-
jalliseen muotoon tallennettavissa olevaa informaatiota ja séhkaisell4 asiakirjalla tarkoitetaan
sahkoista viestid, joka liittyy asian vireillepanoon, késittelyyn tai pdatoksen tiedoksiantoon (Laki
sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa, 1 luku, 48). Toisin sanoen Sahkdiselld asioinnilla
tarkoitetaan asian hoitamista, tuotteen tai palvelun hankkimista tietoverkossa tarjottuja palve-
luja kayttéden. S&hkoiseen asiointiin liittyy myos sahkoiset tiedonsiirtomenetelmat, joilla tarkoi-
tetaan sahkoisid lomakkeita, sahkdpostia tai sahkoisiin tietojarjestelmiin myonnettyja kayttooi-
keuksia.

Tietosuojalla, jota kutsutaan myds yksityisyyden suojaksi, tarkoitetaan inmisen henkilGtietojen seka
henkilokohtaiseen toimintaan liittyvien tietojen kerddmisen ja k&sittelyn rajoittamista niin, ettei

henkilon yksil6llisyys turhaan vaarannu (Jarvinen 2002, 21).

Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvit-

tavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset (Laamanen 2004, 19).

Twitter on sosiaalinen verkostoitumispalvelu, jossa julkaistaan enintadén 140 merkin mittaisia

tiedonantoja omien ystavien tai kenen tahansa luettavaksi (Vesa 2009).
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Vahinkovakuutuksella tarkoitetaan vakuutusta, joka otetaan esinevahingon, vahingonkorvaus-
velvollisuuden tai muun varallisuusvahingon aiheuttaman menestyksen korvaamiseksi (Vakuu-
tussopimuslaki 28.6.1994/543, 2 §).

Vakuuttamisella tarkoitetaan tdssa dokumentissa yrityksen riskienhallintakeinoa suojautua yri-
tykseen kohdistuvien vahinkojen aiheuttamien taloudellisten tai henkildmenetysten varalta
(Berg 2000, 44).

Vakuutuksenantajalla tarkoitetaan sit4 tahoa, joka myont&d vakuutuksia (Vakuutussopimuslaki
28.6.1994/543, 2 §). Vakuutusyhtididen asiakkaina on monenlaisia vakuutuspalveluiden kaytta-
jid. Asiakkaat eroavat toisistaan oikeastaan sen perusteella, millaisia vakuutustarpeita heilla on.
Yritysasiakkaiden vakuutustarpeet saattavat poiketa huomattavasti kotitalouksien tarpeista.
Vakuutusyhtiot lahtevat yleensd siitd, ettei sama tuote ja palvelu voi tyydyttad kaikkien asiak-
kaiden tarpeita, vaan asiakaskunta segmentoidaan ja sen pohjalta kohdistetaan erilaisia markki-

nointitoimenpiteitd eri segmenteille. (Ylikoski ym. 2002, 19.)

Vakuutuksenottajalla tarkoitetaan sitd, joka on tehnyt vakuutuksenantajan kanssa vakuutusso-
pimuksen, jos vakuutukseen perustuva oikeus luovutetaan, luovutuksensaajaan sovelletaan,
mité vakuutuksenottajasta sdddetddn (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543, 2 §).

Vakuutetulla tarkoitetaan sitéd, joka on henkildvakuutuksen kohteena tai jonka hyvaksi vahinko-
vakuutus on voimassa (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543, 2 8).

Vakuutussopimuksella tarkoitetaan kahden sopijaosapuolen vélista sopimusta vakuutuksesta.
Vakuutussopimuksen paéavelvoite vakuutuksenottajan osalta on vakuutusturvan hinnan eli
vakuutusmaksun maksaminen ja vakuutuksenantajan osalta korvauksen maksaminen sopimuk-
sessa mainittujen vakuutusehtojen mukaisen vakuutustapahtuman satuttua. (Pellikka ym. 1998,
122)

Vakuutusverkkopalveluilla tarkoitetaan verkossa tarjottujen vakuutuspalveluiden (tuotteet ja pal-
velut) muodostamaa kokonaisuutta verkkopalveluympéristossd. Verkkopalvelut ovat osa yri-
tyksen verkkoliiketoimintajarjestelméad. Verkkoliiketoimintajarjestelmén sisaltdmat toiminnot
muodostavat ympadriston, jossa kuluttajat voivat toimia. Tallaisia toimintoja ovat esimerkiksi
ostoskori, maksujdrjestelmat ja tuote-esitteet. (Konig 2005, 22.) Palvelut ovat myytévaksi tar-
koitettuja toimintoja, jotka tuovat hyotya kuluttajalle (Gronroos 1981, 40).
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Yritysasiakkaalla tarkoitetaan elinkeinotoimintaa harjoittavaa yhteisod, jolla on oma yritys- ja
yhteisétunnus (Y-tunnus) (Patentti- ja rekisterihallitus 2009).
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1 Johdanto

Yritystoiminta siséltad riskej4, joita vastaan pyritddn suojautumaan erilaisin toimenpitein. Va-
hinkojen varalta ei ole mahdollista saada téydellista suojautumiskeinoa, mutta monien riskien
osalta vahinkojen seurauksia voidaan jakaa esimerkiksi vakuuttamalla. Vakuuttaminen onkin
yksi riskienhallintakeino, jossa riskin toteutumisesta aiheutuvat taloudelliset ja henkilomenetyk-
set yritys siirtdd vakuutussopimuksella vakuutusyhtién kannettavaksi. Vakuuttaminenkaan ei
estd vahinkojen syntymistd, mutta vakuutusyhtion maksama vakuutuskorvaus ja vakuutusso-
pimuksen mukaisesti vakuutukseen liittyvat palvelut auttavat yritystd selviytyméaan kriisivai-
heesta. (Pellikka ym. 1998.)

Vakuutusyhtiot ovat pankkien lailla siirtdneet vakuutuspalveluja verkkopalvelussa tapahtuvaksi.
Sahkoinen asiointi on lisddntynyt viime vuosien aikana huomattavasti. Ihmiset ja yritykset ha-
luavat saada palvelunsa mahdollisimman nopeasti, luotettavasti ja joustavasti. Nykyisin pankki-
ja vakuutuspalveluja tarjoavissa toimipisteissé tarvitaan yhd vahemman henkilokuntaa palvele-
maan asiakkaita kasvotusten. Painopiste henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta on muuttunut
tietoteknisten palveluiden tarjoamiseen, ylldpitoon ja kehittdmiseen. Verkkopalveluiden rooli

palvelukanavana on kasvanut myos vakuutusalalla. (Nuutinen 2004.)

Sahkoinen asiointi asettaa kuitenkin omat haasteensa palvelun tarjoajalle, silld vakuutussopi-
mukset poikkeavat monella tavalla useimmista muista niin kutsutuista kaupallisista sopimuksis-
ta. Vakuutustoiminta perustuu riskin ottamiseen ja sen hallintaan. Vakuutussopimuksella va-
kuutuksenottaja siirtdd vakuutusmaksua vastaan riskinsa vakuutusyhtiolle. Vakuutukset ovat
vakuutuksenantajan (vakuutusyhtion) ja vakuutuksenottajan vélisi& juridisia sopimuksia, jossa
vakuutusyhtio sitoutuu suoritettuja vakuutusmaksuja vastaan korvaamaan vakuutuksenottajalle
tai hanen maaradmalleen edunsaajalle sopimuksessa maéritellyn vahingon sopimusehtojen mu-
kaisesti. Vakuutus on oikeudellinen sopimussuhde, jonka todisteena on vakuutuskirja, vaikka
lain mukaan myos suullinen sopimus on péteva. Séhkdisessa asioinnissa ja tunnistautumisessa
on otettava huomioon sitd koskeva lainsdadanto. Esimerkiksi henkilGtietolaissa sédnnelldén
henkil6tietojen kerddmisté ja salassapitovelvollisuus huolehtii siité, ettd salassa pidettévat tiedot
suojataan. (Henkilotietolaki 523/1999.)

1.1  Tutkimuksen taustat

Pohjola Vakuutus Oy (my6hemmin Pohjola), joka on osa Pohjola-konsernia (ks. tarkemmin

luku 4), tarjoaa yrityksille vahinkovakuutuspalveluita perinteisten kanavien liséksi myos verk-
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kopalveluiden kautta. Pohjolan yritysliiketoiminnan vahinkovakuutuksen verkkopalveluita on
viimeisten viiden vuoden aikana aktiivisesti kehitetty vastaamaan yritysasiakkaiden palvelutar-
peita. Yritysasiakkaat ovat lisinneet viime aikoina vahinkovakuutusasioiden hoitamista sahkoi-
sen asioinnin kautta tapahtuvaksi. S&hkoisen asioinnin péadasiallisena keinona on ollut Interne-
tin kautta tietoturvallisesti tapahtuva tiedonvélitys asiakkaan ja vakuutusyhtion vélilla. Talloin

asiakas on tunnistettu verkkopalveluasiakas.

Ta&lla hetkella Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalveluiden taso suhteessa kilpaileviin va-
kuutusyhtitihin on kohtuullisen hyva. Sekd Pohjola ettd kilpailevat vakuutusyhtiot ovat yha
enemmaén kiinnittdneet huomiota séhkdisen asioinnin kehittdmiseksi. Kilpailevista vakuutusyh-
tidista If -vakuutusyhtié on panostanut eniten verkkopalveluiden toimintaan ja sen mainosta-

miseen.

Pohjolan yritysliiketoiminnan vahinkovakuutuksen verkkopalveluiden kehittdmisen osalta on
tehty aikaisemminkin jo vuosisuunnittelujen yhteydessa kehityssuunnitelmia, mutta kehitys-
suunnitelmaa ja strategiaa ei ole kasitelty Pohjolan johtoryhmadssa. Tésta johtuen kehityssuun-
nitelmaa ja strategiaa ei ole pdivitetty vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin ja kilpailijoiden
kilpailukykyyn.

Tutkimuksen tuloksena luodaan Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalveluille verkkopalve-
lustrategia, joka varmistaa osaltaan Pohjolan verkkopalveluiden tulevaisuuden Kilpailukykyise-
nd palveluna vahinkovakuutustoimialalla. Verkkopalveluiden strategiassa maéritelladn Pohjolan
verkkopalveluiden siséltd ja laajuus, jolla yritys aikoo tulevina vuosina toimia. Luodun verkko-
palvelustrategian avulla (joukko tehtyj4 valintoja) Pohjola aikoo saavuttaa kilpailuetua I&him-

piin kilpailijoihinsa n&hden.

1.2 Tutkimuksen rajaukset

Tutkimus keskittyy Pohjolan yrityksille verkkopalveluissa tarjottaviin vahinkovakuutustuottei-
siin ja palveluihin. Pohjolan yritysasiakkaille tarjottavat vakuutuspalvelut kuvataan tarkemmin

kohdassa 4.1, jossa kuvataan OP-Pohjola-ryhmaa.

Tutkimuksessa ei kasitelld henki- ja tydeldkevakuuttamista. Lisaksi tutkimuksen ulkopuolelle
jaévat henkil6asiakkaiden pankki- ja vakuutuspalveluiden seka yritysasiakkaiden pankkipalve-

luiden verkkopalveluiden kehittyminen.
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Téssa tutkimuksessa ei késitell4 ja luoda strategisia ja operatiivisia mittareita kertomaan strate-
gian tuloksista ja sen kehityksesta ja onnistumisesta. Pohjolan vastuulla on luoda strategian ja
kehityssuunnitelman onnistumisen seurantaan yksittéiset konkreettiset strategiset ja operatiivi-

set mittarit.

Tutkimuksen lyhyen aikajdnteen vuoksi tutkimuksessa esitetyn strategian ja kehityssuunnitel-
man mukaisia kehitystoitd ja linjauksia ei ehdita jalkauttaa ja toteuttaa. Kehittdmistehtévan
tuloksena on tuottaa esitys uudesta Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalveluiden strategias-
ta ja kehityssuunnitelmasta Pohjolan johtoryhmélle. Pohjolan vastuulle ja& ehdotuksen jalkaut-

taminen ja toteuttaminen.

1.3 Tutkimusongelma, -kysymykset ja -tavoitteet ja viitekehys

Tutkimuksen tarkastelun kohteena on Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalvelustrategia,
jota ei ole péivitetty vastaamaan nyKkyisié liiketoiminnan vaatimuksia. Nykyinen verkkopalvelu-
strategia ei vastaa riittavasti yritysasiakkaiden kasvavia palvelutarpeita sahkdisen asioinnin ka-
navissa. Tutkimuksen tavoitteena on l6ytad Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalveluille
realistinen strategia ja kehityssuunnitelma, joiden avulla Pohjola saavuttaa visiossaan asetetut

tavoitteet.

Tutkimuskysymykset ja -tavoitteet

Tutkimus koostuu teoreettisesta tarkastelusta ja empiriasta, joiden avulla pyritddn I6ytdméaéan
ratkaisu mainittuihin tutkimusongelmiin ja tavoitteisiin. Teoreettiseen tarkasteluun liittyvé ky-

symys K1 on seuraava:

K1. Mitd Kkirjallisuudessa kerrotaan strategian ja erityisesti verkkopalvelustrategian muodostamisesta, kulut-

tajan séhkaoisestd asioinnista sekd siihen liittyvasta lainsdddanndsta ja edellisiin liittyvistd kehitystrendeista.

Tutkimuskysymyksen K1 tavoitteena on ensiksi saada kasitys strategian muodostamisesta.
Toisena tavoitteena on saada késitys verkkopalvelustrategian muodostamisesta. Kolmantena
tavoitteena on selvittdd, miten lainsdadanto ja viranomaismaaraykset saatelevat ja ohjaavat va-
kuutuspalveluiden séhkoistd asiointia ja sen kehittdmistd. Neljantend tavoitteena on saada kasi-

tys vakuutuspalveluiden kehitystrendeista.
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Tutkimukseen liittyvdssa empiriaosuudessa tarkastellaan Pohjolan verkkopalveluiden nykytilaa

ja tavoitetta. Empiriaosuuteen liittyva tutkimuskysymys K2 on seuraava:

K2. Millainen on Pohjolan yritysasiakkaille tarjottavien verkkopalveluiden visio, nykytila, ja tavoitetila vuo-
sille 2009 - 2012, ja mika on Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden tilanne Pohjolan I&himpiin
kilpailijoihin ndhden, ja kuinka teorian strategiamenetelméat soveltuvat Pohjolan yritysasiakkaiden verkko-

palveluiden tuottamiseen ja Kehittdmiseen.

Tutkimuskysymyksen K2 tavoitteena on saada k&sitys Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalve-
luiden visiosta. Toisena tavoitteena on selvittad, millainen on Pohjolan yritysasiakkaiden verk-
kopalveluiden nykytila tdnd pdivand. Kolmantena tavoitteena on saada nakemys siitd, missé
Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalvelut haluavat olla kilpailijoihin ndhden. Neljéntena ta-
voitteena on selvittdd Pohjolan suhde lahimpiin kilpailijoihin. Kysymykseen K2 liittyvé kysely-
ja haastattelututkimus tehdaan Pohjolan asiantuntijoiden ja johdon piirissa. T&méan kyselytut-

kimuksen tukena kdytetdan Pohjolan verkkopalveluiden osalta syksylla 2008 tehtyé asiakastyy-
tyvéisyyskyselyéa.

Tutkimuksen lopputuloksena on luoda uusi strategia ja kehityssuunnitelma vuosille 2009 -
2012, jonka avulla Pohjola tulee saavuttamaan visiossa kuvatut tavoitteet ja halutun tahtotilan

kilpailijoihinsa nahden.

Viitekehys

Tutkimuksen viitekehys koostuu teoriasta ja empiriasta. Teoreettisessa tarkastelussa paapaino
on strategian muodostumisessa ja sen merkityksessa liilketoimintaan. Tdmadn liséksi tarkastel-
laan vakuutusliiketoimintaa ja vakuutuspalveluiden verkkopalvelujen toimintaa saatelevia lakeja
ja asetuksia. Téssd tutkimuksessa teoriaa on kdytetty tutkimuksen tavoitteiden tdsmentdmiseen

ja ohjaamiseen.

Empiirisessa tutkimuksessa on haettu sopivaa ratkaisua Pohjola Vakuutuksen yritysasiakaslii-
ketoiminnan asettamien tavoitteiden saavuttamiseksi. Tutkimuksen viitekehys on esitetty kuvi-

ossa 1.



TEORIA

-strategia
-vakuutusliiketoiminta/
vahinkovakuuttaminen
-riskienhallinta
-etamyynti / vakuutus-
sopimuksen syntyminen
-verkkokaupan kehittyminen
-vakuutuspalveluiden
verkkopalvelut
-verkkopalveluiden
kaytettavyys

EMPIRIA
-OP-Pohjola-ryhma
-Pohjola Vakuutus
-ryhméstrategia
-Pohjola Vakuutuksen
nykytilan kartoitus
-Pohjola Vakuutuksen
tavoitetilan kartoitus

Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys

1.4 Kaytettavat tutkimusmenetelmat

Tutkimus koostuu teoreettisesta tarkastelusta, empiriasta, kyselyst4 sekd kyselyé tdydentévista
haastatteluista. Teoreettisella tarkastelulla haetaan vastausta tutkimuskysymykseen K1. Empiri-
an, kyselyn ja haastattelun analysoinnin tuloksena saadulla aineistolla haetaan vastausta tutki-
muskysymykseen K2. Empiirisessé tutkimuksessa kaytetdan konstruktiivista tutkimusotetta
seka kyselytutkimusta. Empiria, kyselyt ja haastattelut tehdaéan yhteisty6ssa Pohjolan liiketoi-

minta-asiantuntijoiden kanssa.

1.5 Tutkimusraportin rakenne

Raportin rakenne koostuu tdmén luvun jalkeen tutkimuksessa kéytetysta tutkimusmetodologi-
asta (luku 2). Luvussa 3 késitellaan tutkimukseen liittyvé kirjallisuus- eli teoreettinen tarkastelu.
Luvussa 4 esitellddn Pohjola ja selvitetddn tutkimukseen liittyvd empiria. Luvussa 5 kuvataan
tutkimustyon toteutusta ja tulosten analysointia. Luvussa 6 esitetddn Pohjolan yritysliiketoi-
minnalle uusi verkkopalvelustrategia ja toimintasuunnitelma vuosille 2009 - 2012, jonka jalkeen
luvussa 7 on strategian ja kehittdmistoimenpiteiden onnistumisedellytysten arviointi ja toden-
taminen. Onnistumisedellytysten arviointi ja todentaminen perustuvat ns. heikkoon markkinates-

tiin. Mallin vahva markkinatesti voidaan tehd4 vasta strategiajakson 2012 jélkeen, jolloin voi-
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daan todeta verkkopalvelustrategiaan valittujen toimintojen onnistumista. Raportin lopuksi

luvussa 8 on yhteenveto ja johtopaatokset seka jatkotoimenpiteet.



2 Tutkimusmetodologia

Tutkimustyon tavoitteena on tuottaa uutta tietoa, jota voidaan kaytt4a seka tieteen edistamises-
sd ettd kdytdnnodssé. Valittu tutkimusmetodi auttaa ja ohjaa tutkijaa hanen tutkimustydssaan.
(Jarvinen & Jarvinen 2004, 3.) Tutkimustydn menetelman valintaa ohjaa yleensa se, minkélaista
tietoa tutkija on etsiméssa ja keneltd tai mist4 han sit4 etsii (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008,
179).

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeaa perehtya erilaisiin tutkimusotteisiin ja tutki-
musmenetelmiin. Tutkimusote eli tutkimusstrategia antaa puitteet ja suunnan tiedon tuottami-
sella. Tutkimusstrategiaa valittaessa on huomioitava mm:

- nykyinen tiedontaso ilmiosta/tutkimuskohteesta

- tutkimusaineiston laatu ja saatavuus

- halutut tulokset ja niiden merkitys tutkittavalle kohteelle. (Olkkonen 1994.)

Tutkimusote valitaan tutkimuksen tavoitteiden edellyttdmall4 tavalla huomioiden aineiston
suomat mahdollisuudet ja rajoitukset. Tutkimusote on lahestymistapa siihen, miten ja millaista

uutta tieteellista tietoa tutkimuksessa luodaan. (Olkkonen 1994.)

Tutkimusotteella tarkoitetaan tutkijan tekemid metodologisia ratkaisuja (Kasanen, Lukka &
Siitonen 1991). Soinisen (1995) mukaan tutkimusotteella tarkoitetaan yleisesti tieteen saantoja
siitd, mitd tulee tutkia, mill tavalla ja millaisilla menetelmié tietoa hankitaan, sekd miten hankit-
tu tieto organisoidaan. Tutkimusotteet eroavat toisistaan siind, mitd tutkimuksessa tarkastel-
laan. Tutkimusotteiden eroavaisuuksista huolimatta niill4 on yhteisia piirteitd, kuten tutkimuk-

sessa kaytettdvat aineistonkeruumenetelmadt (Hirsjérvi ym. 2008, 186).
2.1  Tutkimusstrategia

Téssa tutkimuksessa kaytettavat tutkimusotteet ovat teoreettinen tarkastelu ja konstruktiivinen
tutkimus. Teoreettista tarkastelua tarvitaan tarkasteltaessa tutkimusaiheeseen liittyvéa teoriaa ja
konstruktiivista tutkimusta tarvitaan empiirisessa osassa. Empiirisessa osassa hyodynnetdan
teoreettisessa tarkastelussa saatua tietoa. Teoriaosuuden yhteydessé kerrotaan lahemmin teo-
reettisen tarkastelun tuloksesta. Empiriaan liittyvad konstruktiivista tutkimusotetta kuvataan

tarkemmin tassé luvussa.
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Tutkimuksen metodinen lahestymistapa on kvalitatiivinen eli laadullinen. Laadullisessa tutki-
muksessa pyritddn ymmartamaan tutkittavaa ilmiotéa tutkimuskohteen tai tietoldhteena olevan
subjektin ndkokulmasta (Jarvenpdd & Kosonen 2000, 20). Laadullinen tutkimus voi lahted
liikkeelle ilman ennakkoluuloja tai maaritelmid. Kvalitatiivinen tutkimus on aineistol&htoista
analyysia, joka pelkistetyimmillaan tarkoittaa teorian rakentamista empiirisesta aineistosta lahti-
en (Eskola & Suoranta 2008, 19).

2.2 Konstruktiivinen tutkimusote

Liiketaloustieteessa ja tietojenkasittelytieteessa esiintyy monenluonteisia tutkimusalueita seké
tutkimusongelmia. Ko. tutkimusalueisiin ja -ongelmiin soveltuvat eri taustatieteet ja niissa so-
velletut tutkimusperinteet. Tasté johtuen eri tieteenaloilla k&ytetaan useita erilaisia tutkimusot-
teita. Olkkosen (1994, 59, 78) mukaan liiketaloustieteessé tutkimusotteet voidaan jakaa teoreet-
tisiin ja empiirisiin seké deskriptiivisiin eli kuvaileviin ja normatiivisiin eli ohjeita kehitteleviin
tutkimusotteisiin. Konstruktiivista tutkimusotetta on hyddynnetty pitkddan mm. teollisuusta-
louden parissa. Konstruktiivinen tutkimusote on tyypillinen myos teknisille tieteille ja muille
suunnittelutieteille. (Olkkonen 1994, 75-77.)

Tutkimukset jaetaan yleisesti teoreettiseen ja empiiriseen tutkimukseen. Toiset pitdvét parem-
pana kéayttad nimitysta teoreettis-kasitteellinen ja empiiris-kokemusperdinen tutkimus. Teoreet-
tisessa tutkimuksessa paneudutaan tieteenalojen kasitteisiin ja teorioihin. Empiirisessa tutki-
muksessa ollaan tekemisissé havaintojen, kokemusten, tilastojen, mittaamisen ja kokeiden
kanssa (Pihlaja 2004, 46). Uusitalon (1991, 60) mukaan ei kuitenkaan voida selkedsti vetaa rajaa
teoreettisen ja empiirisen tutkimuksen vélille, koska empiirisessa tutkimuksessakin on mukana
my0s teoreettisia vivahteita. Jokainen tutkimus siséltad aina siis teoreettisen tarkastelun, joka
on joko tutkimuksen alussa tai lopussa (Jarvinen & Jarvinen 2004, 9). Edella esitetty kuvaus on

vedetty yhteen alla olevaan kuvioon 2.



Teoreettinen Empiirinen

Nomoteettinen

Deskriptiivinen Késiteanalyyttinen
tutkimusote

tutkimusote

Toiminta-analyyttinen
tutkimusote

Normatiivinen Paatéksenteko- Konstruktiivinen
metodologinen tutkimusote
tutkimusote

Kuvio 2. Tutkimusotteiden suhteelliset asemat (Kasanen ym. 1991)

Konstruktiivinen tutkimus ndhdaan eraéné soveltavan tutkimuksen muotona, jolle ominaista
on sellaisen uuden tiedon tuottaminen, joka tdhtaa johonkin tavoitteeseen. Konstruktiivisen
tutkimuksen tuloksena syntyy konstruktio, jonka tarkoituksena on antaa ratkaisu johonkin
konkreettisen k&ytdnnon ongelmaan tai kysymykseen (Kasanen ym. 1991). Konstruktiiviseen
tutkimukseen kuuluu, ettd ongelma sidotaan aikaisempaan tietdmykseen, tuotetaan uusi ratkai-

su ja osoitetaan ratkaisun toimivuus ja ratkaisun teoreettinen uutuusarvo (Kasanen ym. 1991).

Konstruktiivinen tutkimustyo voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin (Olkkonen 1994):
- relevantin ja tutkimuksellisesti mielenkiintoisen ongelman etsiminen
- esiymmarryksen hankinta tutkimuskohteesta
- innovaatiovaihe, ratkaisumallin konstruoiminen
- ratkaisun toimivuuden testaaminen eli konstruktion oikeellisuuden osoittaminen
- ratkaisussa kdytettyjen teoriakytkent6jen ndyttdminen ja ratkaisun tieteelliseen uu-
tuusarvon osoittaminen

- ratkaisun soveltamisalueen laajuuden tarkastelu
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Ongelma-alne,
+ sunnmnittelutehtavi

Esiymmarmys

Ongelman rajans
Fatkaisun tavoitteiden ja
kriteerien maanttely

Aikaisempien ratkaisui- Ongelmaz
den analysointi koskevat
teoriat
L i L d e

Fatkaisuilta vaadittavien ominai-
sunksien asettaminen

¥ |

Ratkaisumahdollizuuksien tarkastelu Ratkaisumallin
tarkastaminen y

r F

Unden ratkaizumallin kehitiminen

r 1

Sovellums- ja
testaustapansten
Ratkaisumallin testaus valmta

F

F 3

Evidenssin oseittaminen: Hyadwn ja Teonakytkennit,
fieteallizen nutiusarven esoiftamnen tecrian tEydennys

p  Soveltamizaluesn tarkastelu

Suosiukzst

Kuvio 3. Konstruktiivisen tutkimuksen periaatteellinen rakenne (Olkkonen 1994, 79)

Konstruktiivisessa tutkimusotteessa korostuvat luovuus ja innovatiivisuus ratkaistaessa ongel-
maa. Konstruktiiviseen tutkimusotteeseen liittyy oleellisesti my0s tuloksen toimivuuden toden-
taminen ké&ytdnnossd. Tutkimusotteen tavoitteena on kehitta4 konstruktio eli uudenlainen rat-
kaisumenettely, joka on sovellettavissa koko ongelmatyyppiin. Tuloksen tieteellinen arvo tulee

siitd, etté se lisd4 yleistd tietoa seké teoriaa ongelman ratkaisusta. (Olkkonen 1994, 75-77.)
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Seuraavaan yleiskuvaukseen on koottu oleellisemmat piirteet, miten t&ssd tutkimuksessa on

sovellettu konstruktiivista tutkimusotetta.

1 Ongelman ja sen

ratkaisun kiytnnén 4 Ratkaisun toimivuus

merkitys kaytannossa
3 Konstruktio eli
innovaatio
(ratkaisu
ongelmaan)
2 Yhteys aikaisempaan 5 Tutkimuksen

olemassa olevaan teoreettinen
teoriaan kontribuutio

Kuvio 4. Konstruktiivisen tutkimusotteen keskeiset osat (Kasanen ym. 1991; Lukka 2006,
113)

Tutkimuksen kdytannén ongelma (kuviossa vaihe 1) on Pohjolan yritysasiakkaille tarjotta-
van verkkopalveluiden vision ja tahtotilan selvittdminen vuosille 2009 - 2012. Ongelman rat-
kaisemisella on Pohjolalle suuri merkitys, koska strategian ja kehityssuunnitelman avulla maari-
telld&n ne toimenpiteet, joiden avulla Pohjola saavuttaa kilpailuetua vakuutusliiketoimialalla

kilpailijoihinsa nahden.

Tutkimus asemoitiin olemassa olevaan teoreettiseen tietdmykseen (kuviossa vaihe 2) siten,
ettd ensin tutkittiin strategian, sahkoisen asioinnin, lainsdéddannon, viranomaisohjeiden ja va-
kuutuspalveluiden kehitystrendien teorian muodostamisen keskeisid lahteitd. Ndiden perusteel-
la muodostettiin teoreettinen nakokulma késiteltdvaan ongelmaan. Empiirisena tietoldhteend
toimivat Pohjolasta saadut materiaalit kuten yrityksen kuvaus, kilpailija-analyysi, asiakastyyty-
vaisyyskysely, tutkimuksen aikana tehty kysely ja haastattelut. Teoreettisen ndkokulman ja em-
piirisen tutkimuksen pohjalta tarkasteltiin Pohjolan strategian ja kehityssuunnitelman kehitta-

mist4, joiden avulla Pohjola tulee parantamaan yritysasiakkaiden verkkopalvelujen tarjontaa.

Tutkimuksessa tuotettiin informatiivisia konstruktioita eli innovaatioita (kuviossa vaihe 3),
joiden avulla ratkaistiin alkuperéinen kdytannon ongelma. Tdma konstruktio muodostui uudes-

ta strategiasta ja sitd tukevasta kehityssuunnitelmasta.
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Konstruktion toimivuus (kuviossa vaihe 4) todennettiin teknisesti Pohjolan johtoryhméssa.
Tutkimuksen onnistuminen ja sen arviointi perustuvat ns. heikkoon markkinatestiin. Kon-
struktion toimivuuden vahva markkinatesti voidaan tehda vasta strategiajakson 2012 jalkeen,
jolloin seurantatutkimuksessa voidaan todeta verkkopalvelustrategian ja siihen valittujen toi-
mintojen onnistumista. Tallin konstruktion toimivuus voidaan testata asetettujen tavoitteiden

toteutumisena.

Tutkimuksen empiiriset tulokset reflektoitiin takaisin teoriaan. Teoreettinen kontribuutio
jasenneltiin tutkimuksessa strategiaprosessien osalta teorian havainnollistamisena Pohjolan

strategiaraportin tuottamisessa (kuviossa vaihe 5).

Edelld esitetyn mukaan konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on ratkaista relevantti kay-
tdnndn ongelma luomalla uusi konstruktio tai kehittdd olemassa olevaa konstruktiota. Tutki-
mustyon tehtdvand on 10ytaa jarjestelméllinen ja seikkaperdinen vastaus johonkin toiminnalli-
sista kdytannoistd syntyneisiin kysymyksiin ja ongelmiin (Varto 2005, 8). Tdman tutkimuksen
tuloksena syntyi uusi malli eli konstruktio: Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalveluiden
strategia ja kehityssuunnitelma vuosille 2009 - 2012.

2.3 Kvalitatiivinen lahestymistapa

Tutkimuksessa kéytetty kyselylomake ja niiden tuloksia tdydentavét haastattelut ovat laadullisen
tutkimuksen aineistonkeruumenetelmid. Laadullisen tutkimuksen synonyymeina kaytet&an
késitteita laadulliset, pehmeét ja kvalitatiiviset menetelmét. Laadullisessa tutkimuksessa tutki-
mussuunnitelma voi el&d tutkimushankkeen mukana, jolloin kvalitatiivisilla menetelmilld saavu-
tetaan ilmididen perusluonne. Tdman lisdksi avoin tutkimussuunnitelma korostaa tutkimuksen
vaiheiden kuten aineistonkeruun, analyysin, tulkinnan ja raportoinnin kietoutumista yhteen.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkimustulosten tulkinta jakautuu koko tutkimusprosessiin, joten
tutkimusprosessia ei ole aina helppo pilkkoa toisiaan seuraaviin vaiheisiin (Eskola & Suoranta
2008).

Laadullisessa tutkimuksessa ei aseteta etukateen hypoteeseja, joten tutkijalla ei ndin ollen ole
etukateen luotuja ennakko-olettamuksia tutkimuskohteesta tai tutkimuksen tuloksista. Laadul-
lisessa tutkimuksessa on kuitenkin otettava huomioon, ett4 tutkijan havainnot ovat aina latau-
tuneet hanen aikaisemmilla kokemuksilla. Tutkijan onkin kokemuksista huolimatta pyrittava
muodostamaan sellaisia asetelmia, jotka eivét rajaa tutkimuksellisia toimenpiteitd. Tutkijan

asema laadullisessa tutkimuksessa on vapaampi kuin esimerkiksi tilastollisessa tutkimuksessa.
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Laadullisen tutkimuksen tekijélta vaaditaankin varsin paljon tutkimuksellista mielikuvitusta
esimerkiksi uusien menetelmien tai kirjoitustapaa koskevien ratkaisujen kokeilemista.
(Eskola & Suoranta 2008.)

Maékeldn (1992, 45-48) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keruu ja kasittely kie-
toutuvat tiiviisti toisiinsa, tutkimus ei myodskaan ole sidottu yksiselitteisesti rajattuun aineis-

toon. Kvalitatiivisen aineiston kasittelyssé on hyva kiinnittd huomioita seuraaviin seikkoihin:

aineiston merkittavyys ja yhteiskunnallinen tai kulttuurinen paikka

aineiston riittavyys

analyysin kattavuus

analyysin arvioitavuus ja toistettavuus.

Kvalitatiivisen aineiston merkittavyyttd on hankala punnita. Tutkijan tuleekin varustautua ar-
gumentoimaan sen puolesta, ettd hdnen aineistonsa on analysoimisen arvoinen. Aineiston

merkittavyydelle ei voida helposti yksildida ennakkokriteereja. (Makeld 1992, 48.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston riittdvyydelle ei ole tarjolla samanlaisia mittalukuja
kuin tilastollisessa tutkimuksessa, jossa kyetddn ennalta laskemaan, miten iso aineisto tarvitaan
tunnuslukujen estimointiin halutulla tarkkuudella. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston
analyysin kattavuus tarkoittaa sitd, ettd tutkija ei perusta tulkintojaan satunnaisiin poimintoihin.
(Mékeld 1992, 52-53.)

Kvalitatiivisen analyysin arvioitavuudella tarkoitetaan sitd, etté lukija kykenee seuraamaan tutki-
jan péattelya, ja ettd lukijalle annetaan edellytykset hyvaksya tutkijan tulkinta tai riitauttaa ne.
Analyysin toistettavuudella tarkoitetaan sité, etta luokittelu- ja tulkintasddnnot on esitetty niin
yksiselitteisesti, ettd toinen tutkija niitd soveltamalla paatyy samoihin tulokseen. (Makeld 1992,
53))

Téssa tutkimuksessa kaytettyja aineistokeruumenetelmia ja niiden avulla saatuja tuloksia on

kuvattu tarkemmin luvussa 5: Tutkimustyon toteutus ja tulosten analysointi.
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3 Teoreettinen tarkastelu

Téssa luvussa kasitelladn yritystoiminnan ja lahinnd vakuutusliiketoiminnan toimintaympéris-
t0d seka strategian muodostumista ja merkitysta liiketoiminnalle. Teoreettisessa tarkastelussa
luodaan katsaus vakuutusliiketoiminnan ja vakuutuspalveluihin liittyviin verkkopalveluiden
erityispiirteisiin, kuten vakuutuslainsaadantéon, verkkopalveluiden kaytettavyyteen ja vakuu-
tusyhtitiden eettisiin periaatteisiin. Ymmartddksemme vakuutusliiketoimintaan liittyvia erityis-
piirteitd, luodaan ensin pieni katsaus yritystoiminnan perusteisiin. Erilaiset asetukset, séadokset
ja erityislait saatelevat hyvinkin tarkasti vakuutusliiketoimintaa, kuten myds vakuutusyhtion
perustamista. Teoreettisella tarkastelulla haetaan vastausta kohdassa 1.3 esitettyyn K1 tutki-
muskysymykseen: Mité Kirjallisuudessa kerrotaan strategian ja erityisesti verkkopalvelustrategian muodos-
tamisesta, Kuluttajan sahkdisesta asioinnista seka siihen liittyvésta lainsaadanndsta ja edellisiin liittyvista
kehitystrendeistd.

3.1  Yritysten toiminnan perusta

Yritysten perusldhtokohtana on pyrkimys kannattavaan toimintaa, mista johtuen ne tuottavat
erilaisia hyddykkeitd (tavaroita ja palveluita) inmisten ja toisten yritysten tarpeisiin. Yritystoi-

minnassa kiinnitetddnkin erityistd huomiota kannattavuuteen, maksuvalmiuteen ja vakavarai-
suuteen. (Tikkanen & Vartia 2007, 15-16.)

Elinkeinolain lahtokohtana on elinkeinovapaus, miké tarkoittaa sité, ettd Suomessa ei yleensa
tarvita lupaa elinkeinon harjoittamiseen. Luonnolliset henkil6t tai yhteisot voivat siis harjoittaa
elinkeinoa, kunhan elinkeinonharjoittaja on tdysivaltainen ja ei ole konkurssissa. (Suojanen,
Savolainen & Vanhanen 2008, 106-109.)

Elinkeinon harjoittamisen aloittamiseksi on kuitenkin tehtéva viranomaisille tarpeelliset ilmoi-
tukset ja joillekin aloille on hankittava myos tarvittavat luvat. (Tikkanen & Vartia 2007, 17.)
Kivelan ja Nordellin (2001, 56) mukaan elinkeinolla tarkoitetaan ansion saamiseksi harjoitettua
itsendistd hyvan tavan mukaista jatkuvaa liike- tai ammattitoimintaa. Suojanen ym. (2008, 106)
ovat tdydentdneet elinkeinon kasitett4 tarkoittamaan itsendistd ja hyvan tavan mukaista kaup-
pa-, tehdas-, kasity0 ja muuta vastaavaa yritys- eli liilketoimintaa. Elinkeinon harjoittamisessa ei
siis ole kysymys kertatapahtumasta, vaan sen katsotaan olevan jatkuvaa toimintaa. Elinkeinon
harjoittajista merkitdan kaupparekisterilaissa sdadetyt tiedot Patentti- ja rekisterihallituksen

yllapitdmaéan kaupparekisteriin. (Kiveld & Nordell 2001, 59-61.) Yritys saa toiminimeensa yksi-
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oikeuden rekisterdimall4 toiminimen kaupparekisteriin tai vakiinnuttamalla toiminimen kayt-
tamalla sitd. Talldin kukaan muu ei saa kéyttda samaa tai samankaltaista toiminimed. Kauppa-
rekisterilain mukaan luonnollisesta henkilsté kdytetaan yksityinen elinkeinoharjoittaja -
nimitysté. (Suojanen ym. 2008, 108-109.)

Vaikka Suomessa elinkeinon harjoittamiseen ei yleensé tarvita lupaa, on vakuutustoiminnan
harjoittaminen kuitenkin luvanvaraista toimintaa. Vakuutusyhtiélaissa on hyvinkin tarkasti
kuvattu muun muassa vakuutusyhtion perustamisesta, hallinnosta, tilinpaatoksesta ja toiminta-
kertomuksesta, vakavaraisuusvaatimuksista, sijoitustoiminnasta, vastuuvelan kattamisesta ja
valvonnasta. Vakuutusyhtidlakia sovelletaan suomalaisiin keskindisiin ja osakeyhtiomuotoisiin
vakuutusyhtidihin (Sosiaali- ja terveysministerio 2009a; Vakuutusyhtitlaki 28.12.1979/1062).
Vakuutusyhtidlain liséksi vakuutusyhtiihin sovelletaan osakeyhtitlain sdédnndksid. (Lehtipuro
ym. 2004, 26.)

3.2 Vakuutustoiminta

Suomessa vakuutusmarkkinoita voidaan pitda hyvin kehittyneind ja vakuutustoiminnan merki-
tys onkin varsin suuri. Vakuutustoimintaa harjoittavat eléke-, vahinko- ja henkivakuutusyhtioi-
den ohella myds vakuutusyhdistykset, eldkesaatiot, eléake- ja muut vakuutuskassat, tyottomyys-

kassat seka lakisaateiset elakelaitokset. (Sosiaali- ja terveysministerié 2009b.)

Pentikéinen ja Rantala (1995, 71) ovat kuvanneet vakuutustoimintaa seuraavasti:
Tietyn riskin alaiset yksikét, vakuutuksenottajat, sopivat vahinkojen tasaamiseen erikoistuneen lai-
toksen, vakuutuslaitoksen eli vakuutuksenantajan, kanssa siitd, etté riskin toteutuessa vakuutuk-
senantaja korvaa siitd aiheutuneen vahingon. Toisaalta vakuutuksenottajat suorittavat korvauksen-

saantioikeuden vastikkeeksi vakuutusmaksun vakuutuksenantajalle.”

Suojautumisen tarve vahinkojen seuraamusten varalta on aina ollut olemassa, silld jo luontais-
talouden aikana sukulaiset auttoivat hataan joutuneita jaseniaan. Yhteiskuntaolojen kehitettya
syntyi keskindistd avunantotoimintaa erilaisten ammattikuntien valille. Kuljetusvakuutusta voi-
daan pitdd vakuutuksen vanhimpana vakuutusmuotona, silld siita on sailynyt tietoja Babylonian
ajoilta noin 2000 - 3000 vuotta eKr. (Pentikdinen & Rantala 1995, 17.) Pohjoismaissa keskindi-
sestéd paloavusta l6ytyy ensimmaisig mainintoja 1100-luvun Islantilaisista maakuntalaeista (Pel-
likka ym. 1998, 20).
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Vakuutustoiminnalle on ominaista tuloksen sattumanvaraisuus. Vakuutusyhtididen on pystyt-
tava vastaamaan sitoumuksistaan huonoinakin aikoina. Niinpa vakuutusyhtididen vastuukan-
tokyvyn varmistamiseksi on vakuutusyhtidille asetettu useita vakavaraisuuteen liittyvig valvon-
tarajoja ja vaatimuksia. (Jarveld 2004, 33.) Kuten yritykset yleensakin harjoittavat sijoitustoi-
mintaa kehittyékseen ja toimiakseen markkinoilla, niinpd myos vakuutusyhtiot harjoittavat
sijoitustoimintaa vastuuvelkansa kattamiseksi. Vakuutusyhtion sijoitustoiminta on kuitenkin

tarkoin médritelty vakuutusyhtidlaissa. (Jarveld 2004, 29.)

Vakuutusyhtion liiketoiminnan ymmaértdmiseksi on hyva tunnistaa vakuutusyhtion talouspro-
sessi, joka ei poikkea kovinkaan paljon yleisesta yrityksen talousprosessista. Vakuutusyhtion
talousprosessissa erityista on vain se, etta suorite ei ole konkreettinen tuote vaan vakuutustur-
va. (Jarveld 2004, 9.) Vakuutussopimus on vakuutusyhtion ja vakuutuksenottajan valinen so-
pimus, jossa vakuutusyhti6 sitoutuu vakuutusmaksua vastaan korvaamaan vakuutuksenottajalle
sopimuksessa médritellyn vahingon. Vakuutukseen liittyvé palvelu siséltdd vakuuttamisen, va-
kuutuksen hoitoon ja vahinkoihin liittyviin asioiden ja asiakassuhteen hoitamisen. (Y likoski

ym. 2002, 9-10.)
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Linkolan ja Riittinen-Saarnon (1993, 34) mukaan vakuutuspalveluille ominaisia erityispiirteita

on esimerkiksi suoritteen eli vakuutusturvan aineettomuus. Kaikki vakuutuksenottajat eivat

vélttamattd saa vakuutuksestaan mitéddn konkreettista rahallista hyotyd, vaikka he maksavat

vakuutusmaksuja vuosikymmenié. Linkola ja Riittinen-Saarno (1993, 34) ovat kuvanneet tava-

roiden ja vakuutusten markkinointitydn eroihin vaikuttavia asioita seuraavasti:

Taulukko 1. Tavaroiden ja vakuutusten markkinointityon eroihin vaikuttavia asioita (Linkola &

Riittinen-Saarno 1993, 34)

Vakuutus

Tavara

padasiassa aineeton, abstrakti

paaasiassa aineellinen, fyysisesti kosketelta-

vissa

pitkdaikainen prosessi

esine

maksetaan yleensé ennen hyddykkeen luovut-

tamista

maksetaan yleensd luovutettaessa tai sen jal-

keen

tuotantoprosessia vaikea standardisoida

tuotantoprosessi yleensa standardisoitavissa

ostaja ei vélttdmatta saa mitéddn konkreettista
hy6tya

ostaja saa konkreettisen tavaran ja siihen
liittyvan hyddyn

ei voida varastoida

voidaan varastoida

Vakuutusyhtididen ensisijainen tehtdvé on vahinko- ja haittariskien jakaminen ja tasaaminen
vakuutuksenottajan puolesta. Vakuutustoiminnalle tunnusomaista onkin, ettd vahingon sattu-
minen tai haitan syntyminen riippuu epévarmasta ja ennalta arvaamattomasta tapahtumasta.
Vakuutustoiminta perustuu siihen todennakdisyyteen, ettd kaikki riskit eivét toteudu samanai-
kaisesti. Kotitaloudet ja yritykset voivat vakuutuksella siirtdd vakuutusyhtion kannettavaksi
sellaisia vahinkoriskej4, jotka toteutuessaan aiheuttavat taloudellisia seuraamuksia. Vakuutus-
sopimuksiin sisaltyy usein sellaisia ehtoja, joita noudattamalla estetaén vahinkojen syntyminen.
Ndin ollen vakuutustoiminta my0ds vahentd ja estda vahinkojen syntymisté. (Jarveld 2004, 5;

Hoppu & Hemmo 2006, 1-3.) Riskienhallinnasta on kerrottu tarkemmin kohdassa 3.2.1.

Valtioneuvosto myontéaa toimiluvan tydelédkevakuutusyhtiolle ja Finanssivalvonta myontaa
muille vakuutusyhtidille toimiluvat (Sosiaali- ja terveysministerio 2009a). Toimilupa annetaan
vakuutusluokittain ja luokkaryhmittéin (Vakuutusyhtitlaki 18.7.2008/521, 2 luku, 3 §). Vakuu-
tusalan toimilupajérjestelmé poikkeaa Suomessa vallitsevasta yleisesta elinkeinovapauden peri-

aatteesta, koska tdma toimilupajérjestelma on térked osa vakuutusyhtididen julkista valvontaan.
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Valvonnan tarkoituksena on varmistaa vakuutusasiakkaiden edut yhtion toiminnan aikana tai

mahdollisesti sen lopetettaessa. (Lehtipuro ym. 2004, 26.)

Vakuutusyhtiolle mydnnetaén toimilupa, jos sen toimintasuunnitelman ja osakkaista saatujen
selvitysten perusteella voidaan olettaa vakuutusyhtion noudattavan tulevassa toiminnassaan
terveitd ja varovaisia liikkeperiaatteita. Taman lisaksi yhtiolla tulee olla laissa toimiluvan myon-
tdmisen ehdoksi asetettu peruspddoma seka vakuutusmatemaatikko vakuutusteknisten laskel-
mien ja selvitysten tekemistd varten. (Lehtipuro ym. 2004, 26.) Luvan saanut vakuutusyhti® saa
harjoittaa vain vakuutusliiketoimintaa, muun liiketoiminnan harjoittaminen on kielletty4. (Leh-
tipuro ym. 2004, 30; Hoppu & Hemmo 2006, 2.)

Samassa vakuutusyhtifssa ei saa harjoittaa henki- ja vahinkovakuutustoimintaa. Erillisyysperi-
aatteen mukaan henkivakuutusyhti ei saa harjoittaa muuta vakuutustoimintaa kuin henkiva-
kuutusta sallittuihin vahinkovakuutusluokkiin (tapaturmat ja sairaus) kuuluvaa vahinkovakuu-
tusta. Vastaavasti vahinkovakuutusyhti6 ei saa harjoittaa muuta vakuutustoimintaa kuin vahin-
kovakuutusta. (Lehtipuro ym. 2004, 33; Vakuutusyhtiolaki 18.7.2008/521, 2 luku 158.) Talla
toimenpiteelld turvataan henkivakuutukseen liittyvat sdastovarat. Henkivakuutus on luonteel-
taan pitkdaikaista, kun taas vahinkovakuutusliikkeeseen liittyvat riskit ovat toisentyyppisia ja

monesti vaikeammin arvioitavissa kuin henkivakuutuksessa. (Lehtipuro ym. 2004, 33, 68.)

Kuten yritykset noudattavat omassa liiketoiminnassaan hyvaa liiketapaa, niin vakuutusyhti6t
noudattavat hyvan liiketavan lisaksi my0s hyvéé vakuutustapaa. Elinkeinotoiminnassa ei saa
kéayttad hyvan liiketavan vastaista tai muutoin toisen elinkeinonharjoittajan kannalta sopima-
tonta menettelyd. Laki sopimattomasta menettelystd elinkeinotoiminnassa koskee myés vakuu-
tustoimintaa. Hyvéné liiketapana voidaan yleisesti pita4 tunnollisen ja rehellisen elinkeinohar-
joittajan noudattamaa seka kilpailijoiden ja asiakkaiden hyvaksymaa menettelya taloudellisessa
toiminnassa. (Kiveld & Nordell 2001, 118; Lehtipuro ym. 2004, 241.)

Hyva vakuutustapa kasittaa sellaisia vakuutusyhtion vakuutustoiminnassa kayttamia menettely-
tapoja, jotka kunnioittavat tasapuolisesti vakuutussopimuksen osapuolten oikeuksia ja velvolli-
suuksia. Vakuutusalalla paatosvaltaa kéyttavien toiminnan tulee olla paitsi muodollisesti lain-
mukaista, my0s eettisesti kestavad, kohtuullista ja oikeudenmukaista. (Pellikka ym. 1998, 109;
Lehtipuro ym. 2004, 109.)
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3.2.1 Riskienhallinta ja vakuuttaminen

Koska edelld kuvatun mukaisesti vakuutustoiminta on riskien jakamista ja hallintaa, on tarkoi-

tuksenmukaista kasitelld riskienhallintaan liittyvid asioita tarkemmin.

Riskill4 voidaan tarkoittaa vaaraa ja epétietoisuutta, joka liittyy onnettomuuden mahdollisuu-
teen. Kaikkeen toimintaa liittyy epdvarmuutta, joka on tietdmattomyytta ja epatietoisuutta tule-
vista tapahtumista. (Kuusela & Ollikainen 2005, 15-16.) Berg (2000, 21) tiivistaa riskin maari-
telmén, ettd riski on ei-toivotun tapahtuman esiintymistodennakoisyys.

Riskienhallinnan avulla kotitaloudet ja yritykset voivat lisatd turvallisuutta (Peura-Kapanen,
Nenonen, Jarvinen & Kivisto-Rahnasto 2007, 2). Riskienhallinnan voidaan katsoa koostuvan
riskien tunnistamisesta, riskien arvioinnista, paatosten tekemisesta ja paatosten toimeenpanosta
(Vanhatalo, 2009).

3.2.1.1 Vakuutusyhtion riskienhallinta

Vakuutusyhtididen ensisijainen tehtdvé on kantaa erilaisia riskej& vakuutuksenottajan puolesta.
Kotitaloudet ja yritykset voivat siis vakuuttamalla siirtdd vakuutusyhtion kannettavaksi riskien
toteutumisesta aiheutuvat taloudelliset seuraamukset. (Jarveld 2004, 5.) Vakuutus on vakuutuk-
senantajan ja vakuutuksenottajan vélinen juridinen sopimus, jossa vakuutuksenantaja sitoutuu
suoritettua vakuutusmaksua vastaan korvaamaan vakuutuksenottajalle tai hdnen maaraamal-

leen edunsaajalle vakuutussopimuksessa maaritellyn vahingon (Ylikoski ym. 2002, 9).

Vakuutustoiminnalle on ominaista tuloksen sattumanvaraisuus. Vakuutusyhtion on pystyttava
selviytyméaadn sellaisistakin ajanjaksoista, jolloin jokin vakuutusliiketoimintaan liittyvisté riskeista
toteutuu. Tam4 tarkoittaa sitd, ettd vakuutusyhtion on pystyttdva vastaamaan sitoumuksistaan
silloinkin, kun esimerkiksi huono vahinkokehitys jatkuu usean vuoden ajan tai se ei saavuta
sijoitussuunnitelman mukaisia tavoitteita. Aikaissmmin jo mainittu vakuutusyhtiolaki velvoit-
taa, ettd vakuutusyhtion toimintapddoma ja muut vakavaraisuuteen vaikuttavat seikat on jérjes-
tettava siten, ettd vakuutettujen edut ovat turvattuja. Vakuutusyhtiot pyrkivéat ottamaan huo-
mioon tuottojen ja kulujen todennékdisen vaihtelun ja muut arvioitavissa olevat epavarmuus-
tekijat siten, ettd vakuutusmaksutasoa pidetaén riittdvan korkealla tasolla. Vakuutusyhtiot pyr-
kivat parantamaan vastuunkantokyky&an myos jalleenvakuuttamalla omia vastuitaan ja kokoa-
vat vakavaraisuuspadomaa, josta mahdolliset tappiot myéhemmin katetaan. (Jarveld 2004, 5,
33; Lehtipuro ym. 2004, 46; Vakuutusyhtiolaki 18.7.2008/521.)
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Vahinkovakuutustoiminnassa vahinkojen torjunnalla on tarked rooli. Vakuutusyhtion rooli ei
riskienhallinnassa ole ainoastaan edullisten ratkaisujen etsimisté, vaan my®os tiivista riskien ana-
lysointia, toteutumisarviointeja ja keinojen etsimista riskien minimointiin (Pellikka ym. 1998,
51). Vahingontorjunnalla vakuutusala kantaa yhteiskuntavastuutaan onnettomuuksia ja vahin-
koja véhentdmalla. Ndin vakuutusyhtitt pyrkivét hallitsemaan vahinkovakuutuksen maksu- ja
korvauskehitystd. (FK Finanssialan Keskusliitto 2007.)

Aiemmin vakuutusyhtiot tarjosivat asiakkailleen mahdollisimman laajan ja téydellisen vakuu-
tusturvan. Viime aikoina vakuutusyhtitissa on kuitenkin muutettu ajattelutapaa siten, ettd va-
kuutuksenottajaa pyritddn auttamaan ja selvittdméan, mitkd ovat h&nen kannaltaan tarkeimmaét
uhat ja riskit. Riskien kartoittamiseen vakuutusyhtiot kayttavat erilaisia tilastoja, joista voidaan
selvittdd vahinkotiheyksi erilaisissa yhteyksissa ja yritystoiminnassa. Tietojen perusteella voi-
daan arvioida eri vahinkojen vahinkotiheydet ja samalla pystytdan arvioimaan vahinkojen mer-
kitys yrityksen liiketoiminnalle. Ndiden tietojen perusteella vakuutusyhtio pystyy tarjoamaan
kuhunkin tapaukseen sopivimman vakuutuksen. Vakuutusyhtiot voivat myos esittad erilaisia
vahingontorjuntatoimenpiteitd ja antamaan suojeluohjeita, kuinka erilaisia riskeja voidaan mi-
nimoida. (Berg 2000, 63.)

3.2.1.2 Vakuutuksenottajan riskienhallinta

Yksityisid henkil6itd, yhteisoja ja yrityksid uhkaavat monenlaiset vaarat. Nailta vaaratekijoilté ei
voida suojautua kokonaan suurellakaan varovaisuudella tai ennakkotoimenpiteilld. (Pentik&inen
& Rantala 1995, 70.) Riskien kanssa voidaan elaa ja niita voidaan hallita monenlaisin keinoin,
kuten esimerkiksi:

- riskialttiin toiminnan vélttdminen

- tietoinen riskin otto

- riskin kanssa eldminen, luottaminen tuuriin ja yhteiskunnan apuun

- huolellinen suojautuminen ja vahingon rajoittaminen riskin toteutuessa

- riskin siirtdminen muualle ottamalla vakuutus. (Kuusela & Ollikainen 2005, 15-16.)

Yrityksen liiketoiminnan perusta on onnistunut riskienhallinta. Riskianalyysin avulla yritys pyr-
kii tunnistamaan ja arvioimaan riskit. Riskianalyysin tavoitteena on:
- saattaa yritysjohdon tietoisuuteen ne riskit, joilla on liiketoiminnan kannalta huomatta-
va taloudellinen merkitys

- antaa riittdva paatoksenteon perusta riskienhallinnalle
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- lisatd henkiloston riskitietietoisuutta ja esittdd parannusehdotuksia vahinkojen ehkéi-
semiseksi ja rajoittamiseksi. (Pellikka ym. 1998, 52.)

Riskienhallinta

Riskianalyysi
sriskien tunnistaminen
vahinkotaajuuden selvittaminen
sriskien arviointi

Riskienhallintakeinojen valinta

Vélttaminen Pienentaminen Siirtaminan Vakuuttaminen | Omalla

Riskin todennékdisyyden| Mahdollisten vahinkojer| Riskin siirtaminen Riski siirretaan vastuulla pitaminen

p enentamiaen tai rajoittaminen riskn sopimuksela sopimukeella Tietoisesti tai

poistaminen Jakamicella ja toiselle aszpuolelle vakuutusyntion tiedostamatta
vahingantcriunnalla kannetiavaksi

Kuvio 6. Riskienhallintaprosessi (mukaillen Haunia 2005, 281)

Yritysten riskikenttd on varsin laaja ja riskien hallinta on yksi yrityksen toiminnan tarked osa-
alue. Yritys voi hallita osan riskeistaan siirtdmall niitd vakuutusyhtion kannettavaksi hankki-
malla itselleen oikein mitoitetun ja kattavan vakuutusturvan. (Vakuutusmeklarit Risto Sihvola
Oy 2006.) Vakuutusyhtio vastaa puolestaan siitd, ettd se korvaa riskin toteutumisesta aiheutu-

neet taloudelliset menetykset vakuutussopimuksessa esitetyin ehdoin. (Pellikka ym. 1998, 54.)

Yrityksen riskit voidaan jakaa liiketaloudellisiin riskeihin ja vahinkoriskeihin. Liiketaloudelli-
seen riskiin, joka otetaan liikevoiton saamiseksi, yritys varautuu strategisella suunnittelulla.
Vahinkoriskien ottamiseen ei yleensa koskaan liity voiton mahdollisuutta, vaan riskin toteutu-
minen tietad aina yritykselle menetyksia. Vahinkoriskeihin yritys voi varautua ottamalla vakuu-
tuksia. Yrityksen vahinkoriskejé voivat olla esimerkiksi:

- henkil6riskit

- omaisuusriskit

- toiminnan riskit

- tietoriskit. (Berg 2000, 24-27; Vanhatalo, 2009.)
Usean tutkimuslaitoksen, tydministerion, vakuutusyhtididen, Tydsuojelurahaston sekd Euroo-
pan sosiaalirahaston yhteisen 'Pk-yritysten riskienhallinta”-projektin esitutkimuksessa selvitet-

tiin yritystoiminnan riskien jakaumaa.
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70 %
(N=135)

Henkiloriskit

Liikeriskit
Omaisuusvahinkoriskit
Tietoriskit

Toiminnan vastuuriskit
Tuotevastuuriskit
Keskeytysriskit
Kuljetusriskit

Muuta

Kuvio 7. Pk-yritysten riskienhallinta (ESR, Tydsuojelurahasto 2005)

Yrityksen henkiloriskit ovat samankaltaisia kuin yksityishenkil6illakin eli kuolema ja tyokyvyt-
tomyys. Ndiden lisaksi yrityksen henkilGriskeing voidaan pitéa sellaisia henkildstoon liittyvia
riskitekijoitd, jotka voivat haitata tai jopa estaa yrityksen liiketoiminnallisia tavoitteita, kuten
esimerkiksi elékkeelle siirtyminen, avainhenkil@iden irtisanoutuminen tai tyévoiman saanti ja

pysyvyys. (Antila, Erwe, Lohi & Salminen 2005, 59.)

Vilittémat vastuut
Jéljelle jaaneiden
toimeentulo

Vanhuuden toimeentulo Haitta

Tavoitesadstaminen Sairaanhoito
SAIRASTUMINEN Sairaanhoitokulut
Muita kuluja

Ansiomenetys

Kuvio 8. Henkil6riskit (Antila ym. 2005, 53)
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3.2.2 Vakuutussopimuksen syntyminen

Vakuutussopimukset ovat monessakin suhteessa eriluonteisia kuin useimmat muut kaupalliset
sopimukset. Vakuutuksella myyda&n vakuutusturvaa, joka ei ole konkreettinen tuote vaan abst-
rakti sitoumus. (Lehtipuro ym. 2004, 107.)

Vakuutusyhtiolla ei ole sopimuspakkoa eli vakuutusyhtion ei ole pakko myontéa vapaaehtoista
henkil®- tai vahinkovakuutusta jokaiselle sitd haluavalle. Vakuutusyhti6 voi olla rynhtymétté
vakuutussopimussuhteeseen, mikali vakuutuksen hakijasta saadut tiedot sisaltavat yhtion kan-
nalta suuren riskin. (Antila ym. 2005, 254.) Vakuutustoiminta on kuitenkin luvanvaraista toi-
mintaa, vakuutusyhtio tai vakuutusyhti6 ei voi ilman hyvéksyttavaa syyté olla myontamatta silta
haettua vakuutusta (Hoppu & Hemmao 2006, 100). Ohessa on muutamia yksilOityja perusteluja
syistd, jolloin vakuutusyhtio voi Kieltdytya tarjouksen tekemisesta tai hylatd vakuutushakemuk-
sen:
- asiakas on merkitty vakuutusyhtididen yhteiseen niin sanottuun vaarinkéaytosrekisteriin
vakuutusyhtioitd vastaan tehdyn petoksen tai poliisille ilmoitetun petosepéilyn vuoksi
- vakuutusyhtiolld on perusteltua aihetta epadilld, etté asiakas toimii sellaisen henkilon lu-
kuun, jonka kanssa vakuutusyhtio ei tee sopimuksia
- asiakkaalla on erdantyneitd riidattomia velkoja vakuutusyhti6lle tai sen kanssa samaan
konserniin tai taloudelliseen yhteenliittymaan kuuluvalle toiselle yritykselle
- asiakas on kayttaytynyt uhkaavasti tai muulla vastaavalla héiritsevélla tavalla vakuutus-
yhtion edustajaa kohtaan
- asiakas on laiminlyényt vakuutussopimuksen mukaiset velvollisuutensa esimerkiksi
laiminlydmalla merkittavalla tavalla vakuutuksen keskeisten suojeluohjeiden noudatta-
misen tai antamalla vakuutusyhtiolle tahallaan vaarid tietoja sopimusta tehtéessa
- vakuutusyhtio ei ole saanut asiakkaalta riittdvaa selvitystd vakuutettavasta kohteesta,
asiakkaan terveydentilasta tai vakuutukseen sijoitettavien rahojen alkuperasta
- asiakas on korvausta hakiessaan antanut vakuutusyhtidlle vaaria, puutteellisia tai ristirii-
taisia tietoja, joilla on merkitysté vakuutusyhtion vastuun selvittdmisen kannalta
- asiakas Kieltaytyy antamasta vakuutusyhtion edellyttdmaa valtuutusta hantd koskevien
terveydentilatietojen saamiseksi
- asiakas on toistuvasti laiminlydnyt vakuutusmaksujen maksamisen. (Hoppu & Hemmo
2006, 101-102.)
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Vakuutusyhtio ei voi kuitenkaan kieltdytyd myontdméstd lakisaateisia vakuutuksia, silla lakis&a-
teisen vakuutuksen ottaminen perustuu laissa saadettyyn velvollisuuteen. Lakisaateisia vakuu-
tuksia ovat esimerkiksi lakisdateinen eldkevakuutus, lakisaateinen tapaturmavakuutus ja liiken-
nevakuutus (Hoppu & Hemmao 2006, 19, 102).

Ennen vakuutussopimuksen syntymisté vakuutusyhtion ehdoton velvollisuus on antaa vakuu-
tuksenottajalle oikeat ja riittavat tiedot seka tarpeelliset asiakirjat. Vakuutusyhtién on annettava
vakuutuksenottajalle sellaiset tiedot, ettd asiakas kykenee niiden perusteella itse arvioimaan
vakuutustarpeensa ja valitsemaan sopivimman vaihtoehdon vakuutuksenantajan tarjoamista
vakuutusmuodoista. Téllaisia tietoja ovat muun muassa tiedot tarjolla olevista vakuutusmuo-
doista, vakuutusmaksuista, vakuutusehdoista sekd mahdollisista olennaisista rajoituksista.
(Lehtipuro ym. 2004, 118-121.)

3.2.2.1 Vakuutussopimusten etamyynti

Kuluttajasuojalain 6a luvun sisaltdmat rahoituspalvelujen etdmyyntia koskevat sdéannokset so-
veltuvat myods vakuutusten myyntiin (Hoppu & Hemmo 2006, 99). Olennaista etdmyynnille on
se, ettd vakuutussopimus solmitaan etéviestiminen valitykselld. Vakuutuksenottaja ja vakuutuk-
senantaja eivat missaan vaiheessa tapaa fyysisesti toisiaan sopimusneuvottelujen tai sopimuk-

sen tekemisen yhteydessa. (Nurmi 2006, 5.)

Kuluttajasuojalaissa kuluttajat maéaritellddn luonnolliseksi henkil6ksi, joka hankkii kulutushyo-
dykkeitd paaasiassa muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elinkeinoa varten. Elinkei-
nonharjoittajan kohdalla rajanveto ei ole enéd aivan yhta selked. Hallituksen esityksessé on
todettu, ettd itsendiset ammatinharjoittavat ovat aina rinnastettavissa kuluttajaan ja etta suuret
sekd keskisuuret yritykset eivat milloinkaan ole kuluttajan asemassa. Pienyritykset ja ammatin-
harjoittajat kuten esimerkiksi maatalousyrittajat kuuluvat hallituksen esityksen mukaan kulutta-

jiin rinnastettavien ryhmaan. (Lehtipuro ym. 2004, 117.)

Rahoituspalvelun etamyyntidirektiivin tavoitteena on lisatd ennen sopimuksen tekemista va-
kuutuksista ja muista rahoituspalveluista annettavaa informaatiota. Né&itd ennakkotietoja ovat:
- vakuutusyhtiosté annettavat tiedot
- vakuutusta koskevat tiedot
- etdsopimusta koskevat tiedot
- tiedot oikeussuojakeinosta. (Lehtipuro ym. 2004, 222.)
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Euroopan vakuutusalan Internet-kauppaan sovellettavat kdytdnnesaanndt 2001

Vakuutusyhtiot soveltavat toiminnassaan Suomen voimassa olevaa oikeutta ja sitoutuvat nou-
dattamaan Euroopan vakuutusyhtididen Internet-kauppaan sovellettavia kdytdnnesaantoja.
Néama kdytannesadnnot sisaltavat ne periaatteet, joita vakuutusyrityksen tulee noudattaa tarjo-
tessaan vakuutussopimuksia verkossa. Kdytdnnesaantdjen tavoitteena on:

- tuottaa kuluttajille korkeatasoista tietoa seké vakuutusyhtitsta etta tarjolla olevista tuot-
teista, jotta kuluttajat alkavat luottaa Internet-jakelutekniikkaan ja pystyvat tekemé&én
valintansa tdysin tietoisina tarvittavista tosiasioista

- sitouttaa vakuutusyhtiot huolehtimaan kaikista turvallisuuden varmistamiseksi tarjotta-
vista toimista niin henkilGtietojen suojaamisen kuin vakuutusmaksujen maksamisen
osalta

- varmistaa, ettd Internetid kaytettdessa noudatetaan hyvaa kauppatapaa. (Lehtipuro ym.
2004, liite 4, 313-316.)

3.3 Vahinkovakuuttaminen

Vahinkovakuutukset tarjoavat turvaa odottamattomien vahinkojen varalta ja ne on tarkoitettu
muun muassa kodin, kuluttajien muun omaisuuden, terveyden ja yritystoiminnan turvaksi.
Vahinkovakuutukset jaetaan vapaaehtoisiin ja lakisaateisiin vahinkovakuutuksiin. VVapaaehtoi-
sissa vahinkovakuutuksissa suurimpia vakuutuslajeja maksutulolla mitattuina ovat palo- ja muu
omaisuusvahinkovakuutus, autovakuutus sekd vapaaehtoinen tapaturma- ja sairasvakuutus.
Vapaaehtoisista vahinkovakuutuksista yli puolet on yksityistalouksien vakuutuksia ja loput on
yritysten ja yhteisdjen vakuutuksia. Lakisaateisia vahinkovakuutuksen lajeja ovat muun muassa
tyotapaturmavakuutus ja lilkennevakuutus. Tadman liséksi lakisadteisia vahinkovakuutuslajeja
ovat potilasvakuutus, ymparistovahinkovakuutus seké erdd muut pakolliset vastuuvakuutukset.
(FK Finanssialan Keskusliitto 2007.) Vahinkovakuutuksilla tarkoitetaan yleensa vakuutuksia,
jotka koskevat esinevahinkoja, vahingonkorvausvelvollisuutta tai muuta varallisuusvahinkoa.
Esinevakuutuksia kutsutaan myds omaisuusvakuutukseksi, jotka voivat siséltaa turvaa erilaisten
vahinkojen varalta. (Jarveld 2004, 13.)

Yritysten vahinkovakuutukset voidaan jakaa muun muassa yhdistelmé- ja lajikohtaisiin vakuu-
tuksiin, palovakuutuksiin, vesijohtovahinkovakuutuksiin, murto- ja rydstovakuutuksiin, rikkou-
tumisvakuutuksiin, lasi- ja kilpivakuutuksiin seké all risk -vakuutuksiin. Eri vakuutusyhti6t ovat
kehittdneet omia yrityksille tarjottavia yhdistelméavakuutuksiaan, joten niiden nimet vaihtelevat

vakuutusyhtioittain. Yleensa puhutaankin vain yritysvakuutuksista, joissa on keratty samalle
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vakuutuskirjalle useita erilaisia vakuutuksia. Vakuutusyhtiot yleensa raatéloivat yhdistelmépa-
ketteja yrityksen tarpeisiin. (Pentikdinen & Rantala 1995, 449-452.)

3.3.1 Vahinkovakuuttamisen perinteiset toimintamallit

Asiakkaan n&kokulmasta katsottuna vakuutuspalvelut ovat hyvin monimutkaisia palveluja.
Yleensa asiakkaiden paatoksentekoa vaikeuttavatkin vakuutuksien erilaiset ehdot ja turvan
kattavuus, jotka vaikeuttavat vertailujen tekemisté eri vakuutusyhtididen tuotteiden valilla.
Hankkiessaan vakuutuspalveluja asiakas kay I&pi viisivaiheisen ostoprosessin aivan kuten mui-
takin hyddykkeita hankkiessaan. (Ylikoski ym. 2002, 28-31.)

Tarpeen tunnistaminen

Informaation etsiminen
-muistitiedon kaytto
-tiedon etsinta eri
l@hteista

Vaihtoehtojen arviointi

Ostopaatds

Tyytyvaisyys /
tyytymattomyys

Kuvio 9. Finanssipalvelun ostoprosessin vaiheet (Ylikoski ym. 2002, 31)

Vakuutusasioita on Suomessa hoidettu perinteisesti suoraan vakuutusyhtion ja asiakkaan kes-
ken ja vakuutusyhtiot kédyttavatkin yhtd tai useampaa palvelukanavaa markkinoidessaan ja
myydessaan tuotteitaan kuluttajille. Vakuutusyhtion oma konttoriverkosto on perinteisin va-
kuutusten myyntikanava. (Antila ym. 2005, 393-397.)

Pankki- ja vakuutusasioiden hoitaminen verkossa on lisinnyt myos puhelinpalveluiden tarvet-
ta. Vuonna 2003 If Vahinkovakuutus pyrki lissdméan vakuutustensa myyntid ostamalla puhe-
linmyyntipalveluja. Tuolloin telemyyntiyhtio Protone Oy alkoi myyda If:n tuottamia Sampo-
vakuutuksia. If osti puhelinpalveluja my6s Ruotsissa ja Norjassa. (Turkki 2003.) OP-Pohjola-
ryhmalla on seitseméan yhteyspalvelukeskusta, jotka sijaitsevat Helsingissé, Joensuussa, Kuopi-
0ssa, Vaasassa ja Tampereella. Sampo Pankki on vastaavasti keskittdnyt puhelinpalvelunsa
Helsinkiin. Nordealla vastaavasti on puhelinpalvelukeskuksia Helsingin liséksi Oulussa ja Vaa-

sassa. Tapiolan puhelinpalvelukeskuksia on Espoossa ja Kuopiossa. (Kervinen 2009.)
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OP-Keskuksen varatoimitusjohtaja Erkki Boosin mukaan puhelinpalveluiden kasvaminen joh-
tuu siitd, ettd asiakkaat haluavat vastauksia verkkoasioinnissaan esiin tulleisiin kysymyksiin.
Puhelinpalvelut ovat lisdédntyneet my®os siksi, ettd pankit ja vakuutusyhtiot soittavat markki-
nointipuheluja nykyisille ja mahdollisille uusille asiakkaille. Varatoimitusjohtaja Bodsin néke-
mys on, etté asiantuntijapalvelut tulevat jatkossakin sdilymé&an. Asiakkaista kerdttyjen tietojen
perusteella tullaan kehittdmaan myds verkkopalveluja asiakasryhmakohtaisesti. (Kervinen
2009.)

Vakuutusedustajana pidetadn yksityishenkilod tai juridista henkil6d, joka liilketoiminnassaan
tarjoaa vakuutusedustuspalveluita kolmansille osapuolille korvausta vastaan (Antila ym. 2005,
397-398). Vakuutusedustajalla tarkoitetaan seké vakuutusasiamiehid ettd vakuutusmeklareita
(Vakuutusvalvonta 2007).

Vakuutusmeklari toimii asiakkaansa eli vakuutuksenottajan lukuun. Vakuutusmeklarilla on
oltava kirjallinen toimeksiantosopimus asiakkaan kanssa ja han edustaa neuvotteluissa ja va-
kuutussopimussuhteessa asiakastaan, ei vakuutusyhtiotd. Vakuutusmeklari tarjoaa asiakkaalleen
vakuutusyhtiosté riippumatonta asiantuntijapalvelua ja saa vastaanottaa palkkion vain asiak-
kaaltaan. (Antila ym. 2005, 397-401; Vakuutusvalvonta 2007.)

Vakuutusasiamiehet toimivat vastaavasti vakuutuksenantajan lukuun ja vastuulla olematta tyo-
suhteessa vakuutusyhtioon. Kéytannossa vakuutusyhtio maksaa asiamiehelle sen hankkimista
vakuutuksista erikseen sovittua palkkiota. Yrittajaasiamies ei ole tydsuhteessa vakuutusyhtiéon
mutta myy vakuutuksia paatoimisesti yrittajand. Yrittajaasiamiehet keskittyvat tavallisesti tiet-
tyihin vakuutuslajeihin, yleensa henkilévakuutuksiin. (Antila ym. 2005, 397-401.)

Eréaat vakuutusyhtiot kayttavat erityisia ns. franchise-yrityksia palveluidensa tarjoajina. Franchi-
se-yritys toimii yhden vakuutusyhtion nimeen tai brandin alla noudattaen sovittuja standardoi-
tuja toimintatapoja. Vakuutusalalla toimivat konsultit eivét ole vakuutusyhtioon tydsuhteessa,

vaan toimivat itsendisind yrittdjing tai yrityksind. (Antila ym. 2005, 401-402.)

Monet vakuutusyhtiot kayttavat myos ulkopuolisia palvelukanavia, esimerkiksi autoliike myy
auton ostajalle liilkenne- ja autovakuutuksen. Matkatoimistot ja pankit myyvéat esimerkiksi mat-
kustajavakuutuksia. Erityisryhman muodostavat pankkien omistamat vakuutusyhtitt, jotka
tarjoavat palveluitaan asiakaskunnalleen yhteisissa tiloissa pankin konttorin kanssa. (Antila ym.
2005, 402.)
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Yhteistyoesimerkkeja

Vahinkovakuutusyhtio If ja Ford Credit toivat 1.7.2006 markkinoille Ford-merkkivakuutuksen.
Vakuutusratkaisu oli raatéloity Ford-henkil6- ja pakettiautoille ja se tarjosi laajimman markki-
noilla olevan turvan Suomessa. Kyseisen FordVakuutuksen saa Ford -merkkiliikkeiden lisaksi

katsastusasemilta seké kaikista If:n myyntikanavista. (If Vahinkovakuutus 2006.)

Vuonna 2002 Rautakirja-Konserni tiedotti matkavakuutusten myynnista R-kioskilta. Rautakir-
jan R-kioskit ja silloinen Pohjolan tytaryhtié Vakuutusosakeyhtio Eurooppalainen olivat sol-
mineet sopimuksen matkavakuutuksen myynnistd R-kioskeissa. (Rautakirja 2002.) My6hem-
min R-kioskeista pystyi ostamaan myds nuorille suunnattua Pohjolan Easy-vakuutuspakettia,
joka oli suunnattu 15 - 25-vuotiaille nuorille. Vakuutuspaketti piti sisélladn koti-, tapaturma-,

oikeusturva-, vastuu- sek& matkavakuutuksen. (Rautakirja 2003.)

Suomessa on ollut muutaman vuoden ajan mahdollisuus ostaa esimerkiksi matkustajavakuu-
tuksia tai yksinkertaisia henkivakuutuksia automaateista. Matkustajavakuutusautomaatit sijait-
sevat esimerkiksi lentoasemilla tai satamaterminaaleissa. (Antila ym. 2005, 403.) Matkavakuu-
tuksen voi ottaa joko matkakohtaisesti yht4 tiettyd matkaa varten tai jatkuvana vakuutuksena,

joka on jarkevampéa silloin, kun matkustaa paljon (Suomen Kuluttajaliitto 2009).

Rahoitusmarkkinoilla vaikuttava integraatiotrendi tarkoittaa ennen kaikkea pankkien ja vakuu-
tusyhtididen yhdistymista ja yhteisty6td. Ensimmadisia pankki- ettd vakuutustoiminnan yhteis-
yhtioitd muodostettiin Ranskassa ja Belgiassa jo 1970 -luvulla. Euroopassa yhteistyé pankkien
ja vakuutuslaitosten vélilla on ollut selvasti vankempaa kuin esimerkiksi Yhdysvalloissa, jossa
muun muassa Bank Holding Act esti pankkeja tarjoamasta vakuutustuotteita pitkalle 1990-
luvun loppupuolelle saakka. Pankki- ja vakuutustoiminnan yhteisty6lla on pyritty seké kulujen

alentamiseen ettd tulopohjan laajentamiseen ja riskien hajauttamiseen. (Salo 2005.)

Pankkien ja vakuutusyhtididen yhdistymisestd ja yhteistyostd kdytetddn termid bancassurance.
Bancassurance -yhteistydn muodot ovat hyvin vaihtelevia: pankit ovat ostaneet tai perustaneet
vakuutusyhtioitd, pankki ja vakuutusyhtio ovat fuusioituneet keskendén tai pankki tekee yhteis-
tyotd yhden tai useamman vakuutusyhtion kanssa. Toistaiseksi yhteistyd pankkien ja vakuutus-
yhtididen kanssa on ollut vahvempaa henkivakuutusten puolella. (Salo 2005.) Vakuutusyhtio
Fennia ja Lahivakuutus -ryhmd k&ynnistivét yhteistyon Osuuspankkiryhmdn kanssa vuoden

2001 lopussa, mutta Pohjolan ja OP-ryhman yhteenmeno vuonna 2005 esti yhteistyon laa-
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jemman kehittdmisen. Tdman jalkeen Fennia etsi yhteistyokumppania Handelsbankenista.
(Fennia 2002, 2007.) Lahivakuutus perusti Saastopankkien kanssa oman Duo -
henkivakuutusyhtion, joka aloitti toimintansa kevéalla 2007 (Henkivakuutusosakeyhtid Duo
2009). Tapiola -ryhmé perusti oman Tapiola-pankin vuonna 2004 (Tapiola 2004).

Pankkivakuuttamisella tarkoitetaan sitd, ettd vakuutusyhtion tuottamia vakuutuksia myydaan
pankin konttoriverkoston kautta pankin asiakkaille. Asiakas voi hankkia yhdelta ja samalta
tiskilta kaikki tarvitsemansa pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalvelut. Pankkivakuuttamiselle on
tyypillista tallainen one-stop-shopping. Pankkivakuuttamisen trendin voidaan katsoa alkaneeksi
2000 -luvun alussa kun Sampo ja Leonia yhdistyivét. (Kaisto 2008, 1-2.)

Monikanavaisuus

Vakuutusalalla ovat monikanavamallit olleet jo pitkdan kdytossd. Tutkimuksen mukaan uusien
vakuutusten hankintakanavana suosituin on kuitenkin vakuutusyhtién oma konttori. Seuraa-
vaksi eniten uusia vakuutuksia hankitaan puhelinpalvelun kautta. Internetin kéytto uusien va-

kuutusten hankkimisessa on vield todella v&haistd. (Jarvinen 2003.)

puhelin 140 %
internet 7] 2%
konttori | |68 %
asiamies | | | 125 %
posti 73 4 %
pankki 7: 7%
matkatoimisto = 10 %
autoliike [N TN 15 %
muu 73 3%
! ! ! !
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 10. Palvelukanava vakuutuksen hankinnassa (Jarvinen 2003)

Vakuutusasioiden hoitamisessa eniten kaytetty kanava on puhelin ja toiseksi suosituin kanava
on konttori. Tutkimuksen mukaan vain neljd prosenttia ké&yttda Internetid vakuutusasioiden

hoitamiseen. (Jarvinen 2003.)
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puhelin 165 %

internet [ 14 %

konttori 162 %

asiamies 4% 14 %
posti 19 %

pankki [T 3 %

matkatoimisto 11 %
autoliike 5%

muu 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 11. Palvelukanava vakuutusasioiden hoidossa (Jarvinen 2003)

Kuluttajien kanavavalintoihin vaikuttavat vakuutuspalveluiden aukioloajat. Perinteisesti vakuu-
tusasioita halutaan hoitaa normaaliin virkamiesaikaan kello 9 - 17 valilla. Jarvisen (2003) kyse-
lyyn vastanneista 27 prosenttia toivoi asiointimahdollisuutta iltaisin kello 17 - 21 vélilla. Inter-
netin kayton lisddmiseksi toivottiin palveluiden monipuolistumista, yleista kehittdmistd seka

tietoturvan ja luotettavuuden varmistamista. (Jarvinen 2003.)

Monikanavaisuuden lisdédntyminen on merkinnyt kuluttajan kannalta parempaa palvelujen saa-
tavuutta, silla kuluttajalla on mahdollisuus valita vakuutusasioiden hoitamiseen hénelle sopivin
asiointipaikka ja -tapa. Kuluttajat arvostavat saatavuuden lisaksi helppoutta ja nopeutta. (Jarvi-
nen 2003.)

Jarvisen (2003) tutkimus osoittaa, ettd kuluttajat arvostavat perinteisid kanavia kuten konttoria
ja puhelinpalvelua. Mikali kuluttajien kanavavalintaan halutaan muutoksia, joutuvat vakuutus-
yhtiot tekeméaén paljon toitd kuluttajien asenteiden muuttamiseksi. Vakuutusyhtiot joutuvat
kéyttdmaan harkintaa siirryttdessa sahkdiseen asiointiin ja huomioimaan sen tosiseikan, ett4
kuluttajat siirtyvat hitaasti kdyttdmaan verkkopalveluita vakuutusasioidensa hoitamiseen, ja osa

kuluttajista ei ole lainkaan halukas hyvaksymaan sahkaisia palveluja. (Jarvinen 2003.)
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3.4 Yritystoiminnan muuttuva toimintaymparisto

Yritysten toimintaympdristo ja toiminta on jatkuvan muutoksen, kaaoksen, yllatyksellisyyden ja
turbulenssin pelikentdssd. Muutokset vaikuttavat syvéllisesti yrityksen toimintaan. Niinpa jous-
tavuudesta ja nopeudesta on tullut yrityksen menestykselle elinehto, mika merkitsee suuria
haasteita johtamiselle, toimintamalleille ja rakenteille. Niiden on joustettava yhd nopeammalla
aikajanteelld. (Viitala 2003, 42.)

Toimintaympdristdn muutoksiin yritys vastaa strategiatyoskentelyn avulla. Strategiaan liittyvé
késitteistd on hyvin laaja. Viitala ja Jylha (2006, 69) nostavat keskeisemmiksi késitteiksi arvot,

mission eli toiminta-ajatuksen, vision, pddmaarat, tavoitteet ja strategisen asemoinnin.

Visio on nakymd, asiantila, jota kohti yritys haluaa kulkea ja jonka yritys haluaa saavuttaa. Stra-
tegiaa voidaan kutsua valituksi reitiksi kohti visiota. Strategia on joukko valintoja, joiden avulla
yritys haluaa paésta asettamaansa visioon. Visio ei ole kiveen hakattu ja muuttumaton, vaan se
eld4 ja muuntuu jatkuvasti toimintaympdristonsd muutoksen mukaisesti. Téstd johtuen myads
strategisen suunnittelun on joustettava. Strategiassa maaritella&n yrityksen liiketoiminnan sisél-
to ja laajuus. Siind maaritellddn muun muassa, milla toimialoilla, milla maantieteellisilla alueilla,
millaisilla liilketoimintakonsepteilla ja millaisilla voimavaroilla yritys aikoo toimia. Strategiaa
luotaessa otetaan huomioon yrityksen kaytossa olevat voimavarat ja mahdollisuudet niiden
kasvattamiseen sekd toimintaymparistdssa havaittuihin mahdollisuuksiin ja uhkiin. (Viitala
2003, 52.)

Missio voidaan maéritell4 organisaation olemassaolon tarkoitukseksi. Mission avulla kuvataan,
mitéd organisaatio tekee ja miksi. Mission avulla vastataan kysymyksiin "Mik& on yrityksemme

perustehtava?" tai "Miké on yrityksemme toiminnan tarkoitus?". (Hdmaldinen & Maula 2004,

15.)

Yrityksen arvot ovat yleensd ihanteita ja arvotuksia. Sellaisia ovat esimerkiksi asiakaslaheisyys,
luotettavuus, hyva taloudellinen tulos ja paras laatu. Arvot muodostavat organisaatiokulttuurin
kivijalan, mutta ovat myos sen tulosta. Arvot ovat asioita, joita pidetddn organisaatiossa tarkei-
n& ja joita arvostetaan. Arvot kertovat, mitd pidetddn oikeana ja mitd vaarand, mika on tavoitel-
tavaa ja mitd tulee valttdd. Arvoja on luokiteltu muun muassa seuraavasti:
- klassiset arvot, kuten totuus, kauneus ja hyvyys, joihin voi suuntautua, mutta joita ei
VoI saavuttaa
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- ihanteet, kuten ahkeruus, rehellisyys yms. pysyvéisluonteiset ihmisen kdyttaytymiseen ja
kulttuuriin kuuluvat asiat
- arvostukset, kuten raha, status, terveys yms. muuttuvat asiat, joihin vaikuttavat myos
trendit
- arvokkaat kokemukset, kuten luonto, musiikki, laheisyys yms. eldmykset, jotka ovat
ihmiselle térkeitd. (Viitala 2003, 57.)

Missio
Toiminta- Sidos-
ymparistén .
ryhmien
muutos-
. . odotukset
voimat Strategia
Arvot

Kuvio 12. Strategia ja sen perustat (Hannus 2004, 10)

Vakuutusliiketoiminnassakin tarjottujen palveluiden ja tuotteiden ominaisuudet pohjautuvat
vakuutusyhtion toiminta-ajatukseen. Vakuutusyhtion perustehtévassa maaritellddn vakuutusyh-
tion liiketoiminta ja asiakkaat seké tuotteet ja palvelut. Tatd perustehtdvaa toteuttaessaan va-
kuutusyhti6lla tulee olla selkeét tavoitteet, joista keskeinen on taloudellinen tulos. Toiminta-
ajatuksen pohjalta vakuutusyhtion johto méérittelee yrityksen strategian. Strategia méaarittelee

harjoittavan vakuutusyhtion liiketoiminnan tai liiketoiminnat. (Ylikoski ym. 2002, 11-12.)

Perinteisesti yrityksen sidosryhmiksi on luettu yrityksen henkilékunta, omistajat, asiakkaat,
toimittajat ja valtiovalta. Henkil0kunta katsotaan kuuluvaksi sisdiseksi sidosryhmaksi ja omista-
jat, asiakkaat, toimittajat ja valtiovalta ovat ulkoisia sidosryhmié. Finanssitoimiala, johon myos
vakuutusyhtiot kuuluvat, poikkeaa kuitenkin monista muista toimialoista siten, etta siella on
poikkeuksellisen paljon ulkoisia sidosryhmid, jotka vaikuttavat yhtion toimintaan monin ta-
voin. (Ylikoski ym. 2002, 39.)

Seuraavaksi tarkastellaan syvéllisemmin strategiaa ja sen merkityst4 lilketoiminnassa.
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3.5 Strategian merkitys liiketoiminnalle

3.5.1 Strategian maaritelma

Strategia-sanan sanotaan tulevan kreikan sanasta strategos, joka tarkoittaa sodan johtamisen
taitoa (Juholin 2006, 64). Liiketoiminnassa strategian sanotaan tarkoittavan pitkan aikavélin
suunnitelmia, jossa kiinnitetddn huomiota sellaisiin asioihin ja toimintoihin, jotka ovat olennai-

sia yrityksen sdilymiselle ja menestymiselle (Opetushallitus / et&lukio 2009).

Strategian historia liittyy siis sodankayntiin, jossa strategian tehtdvéana oli sodan voittaminen
(Kamensky 2004, 19). Kiinalainen sotapdéllikkd Sun Tzun on todennut teoksessaan Sodan-
kaynnin taito (Sun Tzu 2007), ettd sodassa viisain tavoite on valtion valtaaminen vahingoittu-
mattomana siten, ettd omat joukot karsisivat mahdollisimman véahén tappioita. Sun Tzun stra-
tegian tehtévand oli sodan valttdminen ja hyokkaaminen vihollisen strategiaa vastaan. Sun
Tzun luetteli kolme syytd, jotka estavét hyokkaysstrategian onnistumisen:

- sodan johdossa oleva ei tiedd, tuleeko joukot méératd hyokk&amaan vai ei

- sodan johdossa oleva osallistuu sota-asioista paattamiseen, vaikka han ei tunne taustoja

- sota-asioissa tuntematon osallistuu sodan johtamiseen ristiriitaisin paatoksin, jolloin

koko armeijalta viedaan toimintakyky.

Sun Tzun néki sodassa voittajana sen osapuolen:
- jonka sodan johdossa oleva tietad, milloin k&ydéaan taisteluun ja milloin taistelua tulee
valttaa
- jonka sodan johdossa oleva tunnistaa kaytettavat voimavarat (kaytetddnko pienié vai
suuria joukkoja)
- jonka joukoilla on yhteinen padmaéara. (Sun Tzu 2007, 86-107.)

Sodank&ynnin taidon ydinstrategiana on oman ja vihollisen vahvuuksien seké heikkouksien
tunteminen. Tdman lisdksi on tunnettava toimintaympéristo, jossa sotaa kéydaan. Jos on selvit-
tanyt vihollisen suunnitelmat, silloin tiedet&én, mik strategia menestyy ja mika ei. (Sun Tzu
2007, 86-107.)

Sodan voittamisen tai sodan valttdmisen -maaritelmat ovatkin tarkeitd, kun mietitaan liiketoi-
mintaan sovellettua strategiaa (Kamensky 2004, 19). Kamensky (2004) tiivistaa lukuisat eri
strategiaopit yhdeksi punaiseksi langaksi, joka on kilpailu. Strategian avulla yritys hallitsee toi-

mintaymparistonsa ja pyrkii selviytymaan voittajana kilpailusta. Yrityksen toiminnan kannatta-
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vuuden ja jatkuvuuden turvaamiseksi yritys tarvitsee pitkan aikavalin suunnitelmia eli strategi-

sia suunnitelmia (Opetushallitus / etalukio 2009).

Strategialle ei 16ydy yhté yksiselitteistd médritelmaa. Strategisen johtamisen tutkijat ja k&ytén-
non soveltajat kayttavat osin erilaisia tulkintoja strategian sisallosta. Usein strategiaksi maéritel-
|4&n organisaation tahtotila, pddmaarat ja keskeiset toimintaan liittyvat valinnat. (Hannus 2004,
9.) Hannuksen (2004, 9) mukaan strategia pitaa sisalladn seuraavat elementit:

- strategisen tahtotilan sekd pddmaarien ja tavoitteiden maarityksen

- asiakkaisiin, tuotteisiin ja kanaviin, arvostrategiaan ja ansaintalogiikkaan vaikuttavat va-

linnat
- strategisten voimavarojen hankintaan, kehittdmisen tai muuttumiseen liittyvat merkit-

tavat paatokset ja toimenpiteet.

Kamenskyn (2004, 20) mukaan strategian sisalt04 voidaan kuvata seuraavasti: "Strategia on
yrityksen tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toiminnan suuntaviivojen valinta muuttuvassa
maailmassa.”Kamensky (2004, 21) on avannut strategia -k&sitettd myos ottamalla rinnalle toi-
sen madritelman: “Strategian avulla yritys hallitsee ympadristod” Ensimmaéinen maaritelma ko-
rostaa seuraavia asioita:

- strategian lahtokohta on muuttuva maailma (yrityksen toimintaymparisto)

- strategia sisaltad sekd tavoitteet ettd toiminnan keskeiset suuntaviivat (toimintalinjat)

- kysymyksessd on valinta lukemattomien vaihtoehtojen joukosta, asioiden panemisesta
tarkeysjarjestykseen ja tietoisesta kieltdytymisestd monista sindnsa jarkevista vaihtoeh-
doista

- yrityksessa tiedetédn ja tiedostetaan tehdyt valinnat yhdessd, jotta ne voidaan toteuttaa
maéréatietoisesti ja kurinalaisesti

Strategiassa yritys valitsee keskeiset tavoitteet ja toiminnan suuntaviivat, toisin sanoen yritys
maérittelee, minne se haluaa menné ja miten se aikoo paésta haluamaansa tilaan. Tavoitteiden
muodostamisen lahtokohtana pidetdan yrityksen toimintaympéristosta tekemié analyyseja.
Strategia on padmaédrahakuista, suunniteltua, luovaa ja tosiasioihin perustuvaa tyotd, jonka tar-
koituksena on taata liiketoiminnan tuleva menestys, jota mitataan yrityksen kannattavuudella.
Strategisten valintojen tekeminen on valintojen tekemist eri vaihtoehtojen joukosta. (Hannus
2004, 10; Karlof 1998, 14; Kamensky 2004, 20-21.)
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Mintzbergin, Ahlstrandin ja Lampelin (1998) ovat esittdneet ns. strategian viisi P:t4 seuraavasti:

plan, a course of action = suunnitelma, suunnannayttaja
pattern of behavior = kéyttdytymismalli

position (Product, Markets) = asemointi (tuotteet ja markkinat)
perspective = perspektiivi

ploy = Juoni”

Heiddn mukaansa strategia voi olla suunnitelma, joka on ennalta suunniteltua ja aiottua toimin-

taa. Strategia voi olla joskus toimintatapa ja johdonmukainen tapa toimia. Joillekin yrityksille

strategia voi olla yrityksen asemoitumista ymparistoonsé ja strategia voi olla myos nakékulma.

Strategiaa voidaan pitdd my6s juonena, jolla pyritddn harhauttamaan tai pelottelemaan kilpaili-

jaa. Viiden P:n strategisen mallin avulla voidaan suunnitella, arvioida ja toteuttaa yrityksen stra-

tegisia toimintoja sekéd ennakoida strategiaan kohdistuvia tulevaisuuden haasteita.

Mintzberin ja Quinnin (1996, 8-9) mukaan strategiseen ajatteluun liittyy nelja ulottuvuutta:

strategiassa madritellddn mihin pyritddn (pdamaard), kuinka pddmaaraén paastaan (ta-
voitteet) ja missé ajassa tavoitteet toteutetaan (aikataulu)

strategian tulee keskittyd muutamaan paakonseptiin ja ajatukseen

strategiseen ajatteluun liittyy aina pientd epadvarmuutta

kaikilla organisaatioilla tulee olla monia toisiaan tukevia strategioita

Nési ja Aunola (2001) ovat esittaneet kuusi erilaista mééritelméaa strategialle.

strategia on yrityksen integroiva paatosmalli

strategia on yrityksen mission varmistaja pitkalla tahtayksella

strategia on yrityksen kilpailullisen toiminta-alueen maaritys

strategia on operatiivinen vastaus SWOT-analyysiin

strategia on jasentelysysteemi yritys-, likketoiminta- ja funktiotasojen johtamiselle
strategia on yrityksen toiminnan vuorovaikutusmalli omistajien ja muiden sidosryhmi-

en kanssa.

Y1la mainitut muutamat strategian maaritelmét todistavat jo sen tosiasian, etté strategialle 10y-

tyy useita méadritelmid ja koulukuntia. My0s strategiset ajattelumallit ovat muuttuneet eri vuosi-

kymmenien mukaan.
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3.5.1.1 Strategiset ajattelumallit

Eri vuosikymmenilld on ollut erilaisia vallitsevia strategisia ajattelumalleja. 1950-luvulla puhut-
tiin pitkdn aikavalin suunnittelusta (PTS), jolloin budjetoinnin perusajatuksena oli kulujen
kontrolloiminen ja erilaisien kuluennusteiden tekeminen. 1950-luvulle ajoittuu myds tavoite-
johtamisen (MBO) -késite. 1960-luvulla kehitettiin uusia erilaisia analysointivélineita kuten
SWOT luovan ajattelun tyovalineeksi. 1960-luvun kasitteistoon nousi liikeidea-ajattelu. Strate-
gia -kasite nousi tunnetuksi 1970-luvun strategisen suunnittelun tuloksena, jolloin syntyi erilai-
sia analysointivalineita eri liilketoimintojen ymmadrtamiseen niiden omassa ympéristossa. Viela
tdnd pdivandkin on strategisessa suunnittelussa kéytéssa Boston Consulting Groupin matriisi (lyp-
sylehmét, koirat, kysymysmerkit ja tdhdet) ja investointipaatosten tekemisessd McKinsey GE-
liilkennevalot. Strategisen johtamisen kasitettd alettiin k&yttad 1980-luvulla, Suomessa kaytettiin
talloin myos késitettd tulosjohtamisajattelu. Strategiseen jalkauttamiseen, sisdisten prosessien te-
hokkuuteen ja organisaatioiden hallintamalleihin alettiin kiinnitta4 yhd enemmé&n huomiota
1990-luvulla, jolloin strategisen johtamisen apuvalineend kdytettiin tuloskorttia (Balanced Sco-
recards), prosessien uudelleenmadritysta ja transaktiokustannuksia. Syntyi myds resurssijohtami-
sen -kasite. (Santalainen 2006, 22-25.)

Vuosituhannen vaihteen jalkeen 2000-luvun kehityksen valtasuuntana on Strateginen ajattelu,
strategointi. Strategisen ajattelun merkitys on korostunut ja kasvanut nopeasti. Kilpailu, toimi-
alojen muutokset, tietointensiivisyyden lisédntyminen organisaatioissa ja tavanomaisten strate-
gisen johtamisen vélineiden toimimattomuus pakottavat etsimaan organisaation elinvoimaa

tavanomaisia patenttiratkaisuja syvemmalta. (Santalainen 2006, 22-25.)

3.5.1.2 Strategiamallit

Vuosikymmenten strategisten ajattelumallien kehittymistyon tuloksena on siis edetty strategi-
sen suunnittelun, tavoitejohtamisen, liikeidea-ajattelun, strategisen johtamisen, tulosjohtami-
sen, laatujohtamisen, prosessijohtamisen, tietojohtamisen, arvojohtamisen ja tuloskorttiajatte-
lun kautta nykypéivéan. Tanaan naista kaytetddn nimitysté strategiamallit. (Nési & Neilimo
2008, 37-38.)

Strategiaan ja sen laatimiseen seka toimenpanoon liittyvista vaiheista ja osa-alueista on useita-

kin koulukuntia. Tdhdn on koottu muutamia tutkijoiden ja asiantuntijoiden kuvaamia tai kehit-
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tdmid strategiatyon ja strategiaprosessin malleja. Strategiaty®d on riippuvainen yrityksen kulttuu-
rista, ymparistdstd, olosuhteista ja vallitsevasta tilanteesta. Kéytanto tai malli, joka sopii johon-
kin maahan tai yritykseen, ei valttdmattd sellaisenaan sovi toiseen maahan tai yritykseen. (Ha-
kanen 2009.)

Strategiakarttojen avulla voidaan organisaation strategia esittad yhtendisesti, tiiviisti ja jarjestel-
mallisesti. Strategiakartat helpottavat strategian ymmartdmistd seké tarjoavat johtoryhmalle
vélineen strategian toteuttamiseksi nopeasti ja tehokkaasti. Balanced Scorecard -strategiakartta
on yleinen malli, jolla strategia voidaan kuvata. Se tarjoaa mallin nykypéivén strategioiden mit-
taamista ja hallintaa varten. (Kaplan & Norton 2002, 77-80.) Strategiakartta on strategian visu-
aalinen esitys ja se kuvaa syy ja seuraus -suhteita, jotka liittdvat toisiinsa asiakkaan ja taloudelli-
sen nakdkulman tavoitellut tulokset ja tarkeiden sisdisten prosessien (toiminta- ja asiakaspro-
sessien, innovaatioiden ja lainsaadanndllisten ja yhteiskunnallisten prosessien) ylivertaiset tu-
lokset. Nama keskeiset prosessit tuottavat arvoa organisaation kohdeasiakkaille ja tukevat
my6s organisaation taloudellisen ndkdkulman tuottavuustavoitteita. Strategiakartta méadrittelee
liséksi organisaation aineettomien pa&omien - inhimillisen pddoman, informaatiopddoman ja
organisaatiopddoman - ne erityiset ominaisuudet, joita vaaditaan hyvien suoritusten saavutta-

miseksi térkeissa sisaisissa prosesseissa. (Kaplan & Norton 2004, 76-75.)

Toiminta-ajatus
Miksi yritys on olemassa?

Ydinarvot
Mihin yritys uskoo?
Visio
Mita yritys haluaa olla?

Strategia
Yrityksen "taktiikka"

Balanced Scorecard -mittaristo
Toteutus ja mukautuminen

Strategiset tavoitteet
Mité yrityksen pitaé tehda?

Henkilokohtaiset tavoitteet
Mitd minun pitaa tehda?

U

Strategiset tulokset
Tyytyviiset Tyytyviiset Tehokkaat sl By
omistajat asiakkaat prosessit =

Kuvio 13. Toiminta-ajatuksen muuttaminen halutuiksi tuloksiksi (Kaplan & Norton 2002, 81)
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Prosessi alkaa organisaation toiminta-ajatuksesta, jossa yksittéisten tyontekijoiden toiminnot
on mukautettu tukemaan yrityksen tehtavaa. Strategian rinnastamisella muihin johtamisproses-
seihin luodaan yhtendinen arkkitehtuuri strategian kuvaamiseksi. Ldhtokohtana on organisaati-
on ylimman tason toiminta-ajatus (missio), joka maéarittad, miksi organisaatio on olemassa tai
kuinka liiketoimintayksikkd sopii yhteen laajemman konserniarkkitehtuurin kanssa. Toiminta-
ajatus ja siihen liittyvat ydinarvot pysyvat yleensa melko muuttumattomina. Organisaation visio
antaa kuvan tulevaisuudesta, ilmaisee organisaation suunnan ja auttaa tyontekijoitd ymmarta-
maéan, miksi ja miten heidan odotetaan tukevan organisaatiota. Lisaksi visio kdynnistaa lilkkeen
toiminta-ajatuksesta ja ydinarvoista jatkumon seuraavaan vaiheeseen, dynaamiseen strategiaan.
Strategia kehittyy reaalimaailman muuttuvien olosuhteiden mukaan. (Kaplan & Norton 2002,
80-81)

Aholan (1995) mukaan strategiaprosessit ovat kehittyneet siihen suuntaan, ettd painopiste on
siirtynyt strategisen johtamisen inhimilliseen puoleen, samalla kun strateginen johtajuus on
korostunut ja strateginen ajattelu on laajentunut. Strategiaprosessi etenee jatkuvana prosessina

padtosten ja ajan mukaan.

SEURANTAIMPULSSIEN ARVIOINTIA JUOKSEVASTI

HAASTEET
ailwttaako Waikuttaako Wailuttaako toiminta- ‘ailuttaako
perus- suunnan suunnitelmiin ja valittdmiin
uskomuksiin? valintoihin? kriitti sten seuranta- toimenpiteisiin
kohtien walintaan?
¥ ¥ h 3
TOIMIMNTA-
PERUSUSKO- SUUNNAN SUUNNITELMAT Ja| | STRATECIOIDEN SEURANTA-
WMUSTEN TOIMEENPARC
MAARITTELY TA| ASETTAMINERN KRITTISET TAI KORIAAVIA IMPULSSIEM
TARKISTUS TAI TARKISTUS SEURANTA- TOIMIA TOTEAMIMNEM
» »  KOHTEET b L «
1. Yleinen ymparisto 1. Toiminnan tarkoitus 1. Toiminta- Strategiset 1. Premissiseuranta
2. Kilpailuympéaristd ja toiminta-ajatus suunnitelmat toimenpitest 2. Signaaliseuranta
3. Toimintaymparistd 2 Wisiot 2. Kriittiset 3. Toimeenpano-
4 MNakemylkset ja 3. Tawoittest seurannan kohteet selranta
haasteet 4. Strategiat
5. Strateginen agenda | YMPARISTOSEURANTA

' 1. Yleinen seuranta
v 2. Kilpailuympéristd i
1 3. Toimintaymparisto

Kuvio 14. Jatkuva strategiaprosessi (Ahola 1995, 187)

Kamenskyn strategisen arkkitehtuurin malli lahtee liikkeelle yrityksen eldmantehtavéstd, mika

késittad toiminta-ajatuksen, arvot ja vision. Tassa mallissa suuri paino on strategisten bisnes-
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alueiden analysoinnissa, méadrittelyssé ja pohdinnassa. Mallissa painoarvoa saavat myos erilaiset
analyysit. Kamensky (2004, 24-25) on kuvannut strategian Kkriittiset ominaisuudet seuraavasti:
- strategian pddhuomio on tulevaisuudessa
- strategia on kaikkein tarkeimpien ja olennaisempien asioiden etsimisté
- strategia edellyttdad kykyd muodostaa ndkemyksia suuresta maarasta asioita
- strategia edellyttad kykyd ajatella k&sitteellisesti ja abstraktisesti siten, ett4 lopullinen

strategia on hyvin konkreettista ja kdytdnnonlaheista

Visio
r"""-

- Elaman ey

Arvaot " -
5 tehtana -~ Arvot

Toiminta-ajatus

!

Toimintaympar st - Strategisat bisnasalussat
- analyysit - Toimialan
- skenaariot mens sty stelijat

]

Synteasit
- Ydinpatevyyspuu
- 8WOT

|

Strategiset tavoittest

Sizainan tshokkuus
-organisaatio

- toirminnot

- talous

| Strategiciden valinta

.

| Toimenpideahjslmat |

| Fitkan tahtavksen budijstit |

| Strategioiden toteutumisan turvasminan }7

Kuvio 15. Yrityksen strateginen arkkitehtuuri (Kamensky 2000, 42)

Nadsin kuvaamassa strategiamallissa vasemmanpuoleinen osa kuviosta kuvaa strategian laadin-
taprosessia ja oikeanpuoleinen osa strategian toimeenpanoprosessia. Yhdistavand tekijana téssa

mallissa voidaan nadhda budjetointi.
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STRATEGIAN TOIMEENPANO

Budjetointi
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Kuvio 16. Nésin strategiamalli (N&si & Aunola 2001, 104)

Strategiaprosessi koostuu strategian laadinnan ja strategian toimeenpanon lisaksi my6s organi-

soinnista, viestinnastd, motivoinnista ja valvonnasta. Laadintaprosessiin kuuluvat tavoitteiden

selkiyttdminen seka tavoitteiden peilaaminen yrityksen ulkopuolisiin uhkiin ja mahdollisuuk-

siin. Tavoitteiden asettelun jalkeen valitaan tavoitteiden saavuttamiseksi parhaat toimintaoh-

jelmat, jonka jélkeen budjetoinnin nojalla implementoidaan strategia. Implementointiin kuuluu

osana strategian toteutumisen valvonta. (N&si & Aunola 2001, 104.)

Lindroos ja Lohivesi (2004) ovat esittdneet hyvin yksinkertaisen strategiatydmallin, jossa on

viisi pdavaihetta. Pa4vaiheet ovat riippuvuussuhteessa toisiinsa.
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Kuvio 17. Strategiaprosessin viisi keskeisté tydvaihetta (Lindroos & Lohivesi 2004)

Hakanen (2004) on esittanyt mallin, jossa tekeminen painottuu yrityksen sisdisen tilanteen,

siséisten olosuhteiden ja johtavien ajatusten sekd yrityksen ympadriston, toimialan ja ulkoisen

olosuhteiden vaikutukseen yrityksen strategiatyon sisaltoon.




Strategian varmistus

- sauranta, oppiminen ja
osaamisen kehitaminen

Yhteinen toimeenpano

- viestinta, toteutus, —
palkitseminen ;

Yrityksen

Strategian konkretisointi
~tanv oittest, suunnittelu

Strategian perusteet
-tieto, analyysit, ymman?

tilanne

Strategiavalinnat —

| - strategisst teemat,
tuotemarkkinastrategia,
Kilpailustrategia

Visio, padmaarat

Kuvio 18. Strategiatyon osa-alueet (Hakanen 2004)

Luovuus
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vaihtoshdot
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Karlof (1998) on jakanut strategian kehittdmisprosessin seitsemaén vaiheeseen:

- perehtyminen strategiatyon perusteisiin

- paatos prosessin kéynnistamisesta

- tietoperusta ja analysointi

- synteesi ja strategian muotoilu

- uuden strategian aktivointi

- mittaukset ja tavoitteiden tayttyminen

- jatkuva strateginen johtaminen

STRATEGIAPROSESSI

Prosessin
kdynnistaminen

Tietoperusta ja
sen analysointi

Synteesi ja
stratlegian
muotoilu

Strategian
aktivointi

Mittaukset ja
tavoitteiden
saavuttaminen

Jatkuva
strateginen
johtaminen

Kuvio 19. Strategian kehittdmisen malli (Karlof 1998, 40)

Strategisten kysymysten menestyksekas késittely edellyttad visionaarisen tavoitetilan maaritysta,
tavoitteeseen padsemisen mahdollistavan tien valintaa, vélitavoitteiden asettamista, jotta pysty-
tddn mittaamaan, missé laajuudessa ja tahdissa edistysté tapahtuu. Strategisessa suunnittelussa
on tarke&d irtautua nykyhetkestd ja katsoa tulevaisuuden tapahtumia. Strategia merkitsee péa-

maarahakuista, suunniteltua, luovaa ja tosiasioihin perustuvaa ty6ta, jonka tarkoituksena on

taata lilketoiminnan menestys. (Karlof 1998, 13-14.)
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Strategiaprosessissa ei ole yhta oikeaa jarjestysta tai tapaa edetd. Hannus (2004, 59-85), jakaa
liiketoimintastrategian avainelementit seuraavasti:

Visio / strateginen tahtotila kuvaa tietylld aikajanteelld organisaation tavoitteellisen tilan.
Tahtotilan tulee olla innostava ja hyvin viestittavissa, joka tuo selkedsti esiin erot nyky-
tilanteen ja tavoitetilan valilld. Tahtotila asetetaan esimerkiksi kolmen tai viiden vuoden

padhan ja sen tulee olla mitattavissa.

Liiketoimintamalli muodostaa strategisen johtamisen mallin ytimen, joka pitaa siséllaan
kaksi, toisiinsa vuorovaikutuksessa olevaa kokonaisuutta:
1) Strateginen asemointi, joka koostuu asiakas/tuote/kanava -valinnoista, kil-
pailustrategiasta, asiakaslupauksesta seka ansaintalogiikasta.
2) Strategiset voimavarat koostuvat kyvykkyyksistd, immateriaalista ja materiaa-
lisista resursseista.
Asiakkaiden, tuotteiden, kanavavan valintojen perustana on asiakkaiden segmen-
tointi. Yritys maérittelee, mit4 tuotteita ja palveluja tarjotaan kullekin asiakas-
segmentille eri kanavien kautta. Kilpailustrategian maérittelyssa yritys pohtii, mi-
ten se ja sen tuotteet erottuvat kilpailutekijoistd ja miten varmistetaan strategis-
ten kannattavuus- ja markkina-asematavoitteiden saavuttaminen. Asiakaslupauk-
sessa yritys konkretisoi arvon ja hyddyn, jonka se asiakkailleen lupaa. Ansainta-
mallissa kuvataan ne periaatteet, joilla yritys hinnoittelee ja veloittaa tuotteensa ja

palvelunsa.

Strategiset voimavarat ovat johtamisen uusin alue. Kyvykkyyksid ovat esimerkik-
si 0saaminen, prosessi ja ICT-ratkaisut. Immateriaaliset resurssit ovat aineetto-
mia voimavaroja, joilla voi olla olennainen merkitys organisaation arvon muo-
dostukseen.

Organisaatio soveltaa strategian konkretisoinnissa, tavoiteasetannassa ja strategian to-
teutumisen seurannassa kriittisid menestystekijoitd, strategisia tavoitteita sekd mittarei-
ta. Strategisiin tavoitteisiin pddsemisen edellytyksend on kriittisten menestystekijoiden

onnistuminen. Strategiset tavoitteet ja mittarit ovat osa johtamisjarjestelmaa.

Strategiassa méadritetaddn ne toimenpiteet, joilla saavutetaan strateginen tahtotila ja to-
teutetaan strategisen asemoinnin valinnat ja strategisten voimavaroihin liittyvat linjauk-

set. Strategiset toimenpiteet koostuvat erilaisista toimenpiteistd, kehittdmisohjelmista ja
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-projekteista sekd johtamisaloitteista, joiden avulla nykytilanteesta edet&én kohti tahto-
tilaa. Olennainen osa strategista johtamista on toimenpiteiden jatkuva seuranta ja kor-

jaavat toimenpiteet poikkeamatilanteissa.

Strategiatydn malleja on siis useita, mutta mallit eivat kovinkaan paljon poikkea toisistaan. Eri
malleissa esiintyvat samat p&évaiheet, hieman eri tavoin ilmaistuna ja painotettuna. Mallien
vivahde-erot voitaneen selittédd asiantuntijoiden erilaisista lahtokohdista ja toisaalta eri kohde-
ryhmisté. (Hakanen 2004.)

3.5.2 Onnistunut strategiatyd (suunnittelu, toteutus)

Karlof (1986, 29-34) kuvaa kolme keskeista késitettd, jotka liittyvat strategian kehittelyyn. N&-
ma ovat liikeidea, pAdmaard ja strategia. Liikeidean tarkoituksena on tyydyttdd markkinoilla olevia
tarpeita. Yrityksen liikeidean maérittelemiseen vaikuttavat muun muassa palvelu ja tuotteen
tarve ja tarjonta, asiakkaat ja markkinat seka valitseva ja tuleva kilpailutilanne. Padméaaraan vai-
kuttavia tekijoita ovat johdon ja omistajien ndkemykset, vaatimustaso sekd maarélliset ja laadul-
liset tavoitteet. Strategia pitad siséllaan parhaat menetelmét yrityksen resurssien kohdentami-
seksi alueille, joilla on edellytykset pitkan ajanjakson kehitykselle, vakaalle kannattavuudelle ja

kilpailuetujen saavuttamiselle.

Yhé useammat yritykset myontévat, etté strategia ratkaisee yrityksen menestyksen pitkalla téh-
taimelld. Menestyva yritys pystyy luomaan menestysstrategiat, toteuttamaan ne hyvin ja uusi-
maan strategioita muuttuvien vaatimusten myota. (Kamensky 2004, 29.) Strategian avulla yritys
siis joko pystyy vahvistamaan markkina-asemaansa tai menettdmaan otettaan markkinoilla.
Toimintaympériston muutosten vaateiden myotd myds menestysstrategiat ovat muuttuneet.
(Santalainen 2006, 22-23.) Rasénen (1994, 29-30) pitdd menestyksekkaan strategian lahtokohti-
na seuraavia neljaa seikkaa:

- yksinkertaiset, yhtendiset ja pitkdn aikavalin sovitut tavoitteet

- toimintaymparistdn syvallinen ymmarrys (perusteelliset tiedot kilpailuympéristostd)

- objektiivinen arvio resursseista

- tehokas strategian toteutus

Vanhala, Laukkanen ja Koskinen (2002, 88-89) toteavat, ettd strategiat liittyvét aina tulevaisuu-
teen ja vaikuttavat monien ihmisten ja ryhmien paadmaériin. Tulevaisuuteen liittyy myos epé-
varmuutta ja ristiriitoja, joten strategisiin ongelmiin ei ole olemassa yhtd varmaa tai helposti

toteutettavaa ratkaisua. Strategiatyon avulla yritys voi sopeutua epdvarmaan tulevaisuuteen.
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Yritys voi I0ytd4 omat menestystekijansd ja luoda toimivan strategian SWOT:in avulla selvit-
tdmalla omat vahvuudet ja heikkoudet seké tunnistamalla ulkoiset mahdollisuudet ja uhat.
Naiden lisdksi tulee huomioida yrityksen siséisten resurssien ja ulkoisen ympadriston liséksi eri
sidosryhmien odotukset. Strategian luominen on muuttuva ja edestakaisin kulkeva prosessi.
(Né&si & Aunola 2001, 18-19, 33.) Strategiaa on koko ajan muotoiltava ja toteutettava aktiivi-
sesti, koska tekniikka, kilpailu ja lainsdddantd muuttuvat nopeasti. Yrityksissé tarvitaan yhtei-
nen Kieli strategian viestimiseksi organisaatioon seké prosesseja ja jarjestelmid, joiden avulla
yritys voi toteuttaa strategiaa ja saada siitd palautetta. Strategiassa onnistuminen edellyttad, ett4
jokainen organisaatiossa tydskenteleva henkild omaksuu strategian. Strategisten muutosten
menestyksellinen toteuttaminen lahtee yritysjohdosta. Tarkein yksittéinen tekija strategian to-
teuttamisen onnistumisessa on johtoryhmén aktiivisuus ja sitoutuneisuus. (Kaplan & Norton
2002, 3-4, 18-20.)

Strategia ei ole erillinen, itsendinen johtamisprosessi vaan se on yksi vaihe prosessissa, jossa
yrityksen visio ja missio muutetaan tyontekijoiden tekemaksi tyoksi. Strategia kehittyy ja sitd
kehitetddn koko ajan, jotta se vastaisi ulkoisen ympériston ja sisdisten toimintojen muuttuvia
olosuhteita. (Kaplan & Norton 2004, 54.) Kerran kuvattu ja kirjoitettu strategia on jatkuvan
muutoksen kohteena (Ahola 1995, 187), jossa strategiaprosessi on kontrolloitua ja prosessiin

kuuluu olennaisena osana valvonta (Né&si & Aunola 2001, 107-108).

Strategiatydté voi havainnollistaa seuraavanlaisena kuviona, jossa on erikseen eroteltu suunnit-

teluprosessi ja toteutusprosessi.

Strategian suunnitteluprosessi

Visio :> Nykytilanne :> Kehittd mistavoitteet |::> Toimenpiteet

U

Strategian toteutusprosessi

Organisointi > Viestinta > Motivointi —> Arviointi

Kuvio 20. Strategiaprosessi (Helsingin kaupunki / Opetusvirasto 2008)

Strategian suunnitteluvaiheessa méaritelldédn organisaation visio eli tahtotila. Vision kuvaukses-
sa hyddynnetéan organisaation missiota ja arvopohjaa, jolle toiminta rakennetaan. Kuvattu

visio ja nykytilan analyysi luovat pohjan konkreettisten kehittdmistavoitteiden asettamiselle.
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Strategian suunnittelun ja tarvittavien mittaristojen jélkeen on aika ryhtyé toteuttamaan strate-
giaa. Tavoitteiden toteuttamiseksi maéritelladn joukko konkreettisia, aikataulutettuja ja vastuu-
tettuja kehittdmistoimenpiteitd, joiden avulla toteutetaan strategian visio. Strategiasuunnitel-
man toteuttamiseksi tarvitaan resursseja, jotka maaritellddn osana organisaation talous- ja toi-
mintasuunnitelmaprosessia. Toteutusprosessissa suunnitellaan konkreettisesti kehittamistoi-
menpiteiden organisointi, miten niista viestitddn organisaation sisalla ja sen ulkopuolella ja
miten henkildstd motivoidaan tavoitteiden saavuttamiseksi. (Helsingin kaupunki / Opetusvi-
rasto 2008.)

Strategian toteuttamisen yhteydessa pitdd myds miettid, kuinka strategiasta tulee osa jokaisen
tyontekijan paivittaista tyotd. Saavuttaakseen tavoitteensa, organisaation on saatava kaikki
tyontekijat toteuttamaan strategiaa. Strategialahtdisessa organisaatiossa ymmarretéan hyvin,
kuinka térkeaa on sitouttaa ja saada kaikki tyontekijat toteuttamaan strategiaa. (Kaplan & Nor-
ton 2002, 235.) Nditd keinoja ovat muun muassa strategiasta viestiminen (viestinté ja koulutus),
henkilokohtaiset ja tiimien tavoitteiden laatiminen seké palkitseminen. Mikali tyontekijat eivat
ymmarr visiota, he eivét todenndkoisesti ymmarrd myoskaén strategiaa, jonka avulla visio
halutaan toteuttaa. TyOntekijat eivét pysty tukemaan strategian toteuttamista paivittaisessa
tydssadn, mikali he eivat ymmarré visiota ja strategiaa. Viestinnalla onkin keskeinen merkitys
organisaation menestymisen kannalta. Yritysjohdon tulisikin kayttadd uuden strategian esittele-
misessa samankaltaisia viestintprosesseja kuin uuden tuotteen markkinoinnissa. Prosessin
ensimmaisessa vaiheessa tyontekija koulutetaan eli luodaan strategiatietoisuus, jonka jalkeen
testataan, ymmarsivatko he viestin eli strategian. Liséksi tarkistetaan, uskovatko tyontekijat
strategian noudattamiseen, toisin sanoen tarkistetaan strategiauskollisuus. (Kaplan & Norton
2002, 238-239.)

Viestintastrategia on apuvaline yrityksen liiketoimintastrategian jalkauttamiseen eli strategian
saattamisessa jokaisen tyontekijan tietoisuuteen. Viestintastrategia perustuu koko yrityksen
liiketoimintastrategiaan ja sen tulee muuttua silloin, kun pééstrategiaa muutetaan tai tarkenne-
taan. Viestintéastrategian luominen ja paivitys tehddan yhdessa koko yrityksen strategian laadin-
nan rinnalla. Viestintastrategia (kdytetddn myds nimitysta viestintdsuunnitelma) tukee yrityksen
kokonaistavoitteita ja liiketoimintastrategiaan. Viestintastrategia sisaltad toimintaa yhdensuun-
taistavia maérittelyjd, valintoja ja tavoitteita, joita soveltamalla ja toteuttamalla yritys viestii si-
dosryhmiensd ja ympadriston kanssa. (Juholin 2006, 65, 101.)

Strategian toteutuksen keskeinen osa on arviointi, jossa tarkastellaan, onko kehittdémistavoittei-

siin paasty halutulla tavalla ja mitké asiat ovat jadneet kokonaan tai osittain toteutumatta ja
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miksi ja millaisia jatkotoimenpiteitd tarvitaan. Strategian toteutumista voidaan parhaiten arvioi-
da, jos tavoitteet on asetettu siten, ettd niiden toteutuminen voidaan selkeasti todeta tai niiden

toteutumista voidaan selkeasti mitata.

Strategian arvioinnin ja paivittdmisen prosessia voi havainnollistaa seuraavanlaisena prosessina:

Nykystrategian toteutumisen arviointi
- itsearviointi ja/tai ulkopuolinen palaute

@ Muutostarpeet

Strategian paivittaminen
- visio, tavoitteet, toimenpiteet

ﬂ Aikataulutus ja vastuutus

Konkreettinen kehittdmissuunnitelma
seuraavaksi vuodeksi
- BSC, kehittdmistaulukko

Kuvio 21. Strategian arviointi ja péivittdmisprosessi (Helsingin kaupunki / Opetusvirasto
2008)

3.5.3 Strateginen johtaminen

Strategisten asioiden tulee kuulua luonnollisena osana johtamiseen (Karlof 1998, 44). Jokainen
toimiala vaatii hieman erilaista ja tilanteen kanssa yhteensopivaa strategisen johtamisen mallia
(Lainema, Lahdenpéa & Puolakka 2001, 120).

Liiketoimintaympadristd on jatkuvassa, erittdin nopeassa muutoksessa, mika asettaa johtamiselle
uusia haasteita (Hamel & Breen 2007, 9). Yrityksen toimintaymparistossa on monia tekijoita,
joihin yritys ei voi vaikuttaa. Yritysten tapa reagoida ymparistotekijoissé tapahtuviin muutok-
siin on erilainen. Organisaatioilla on tarve muuttua ja kehittyd organisaatioiden toimintaympé-
riston muuttuessa. (Kamensky 2004, 21-22.) Muutostarpeiden tunnistamisessa auttaa kau-
kondkoisyys oman liiketoiminta-alueen tunnettujen muuttujien suhteen. Tamén lisaksi tulisi
olla luovuutta ja oivaltamista tunnettujen ja kuviteltavissa olevien muuttujien yhdistelemisessé
kilpailukykyé parantavien mahdollisuuksien havaitsemiseksi ja tarvittavien valmiuksien hank-
kimiseksi, joilla voidaan reagoida tulevaisuuden tilanteisiin. (Karlof 1986, 16.) Kamenskyn
(2004, 22) mukaan yrityksilla on monta tapaa reagoida muutoksiin:

- yritys ei huomaa, ettd muutos on jo tapahtunut
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- yritys on huomannut muutoksen, mutta ei ymmarrd muutoksen vaikutuksia, eikd rea-
goi muutoksiin

- yritys on huomannut muutoksen ja ymmértdd muutoksen vaikutukset, mutta yritys ei
halua tai el 0saa muuttua muutosten mukaisesti

- yritys on huomannut muutoksen ja ymmaértad muutoksen vaikutukset ja muuttaa toi-
mintaansa muutosten mukaisesti

- yritys tunnistaa tulevat muutokset ennakkoon ja reagoi kaantdamalla mahdollisuudet ja
uhat yrityksen eduksi

Strategisen johtamisen perusedellytyksend Karlof (1986, 15) pitad seuraavia henkilokohtaisia
valmiuksia:

- kyky tunnistaa muutostarpeet

- tydvélineet muutosten késittelemiseksi

- kyky tyOstéd strategioita muutosten aikaansaamiseksi

- kapasiteetti toteuttaa paattavaisesti muutosstrategiat

Strategisena johtamisena voidaan pita4 tietoista tavoitteellista toimintaa yrityksen aseman séi-
lyttdmiseksi ja vahvistamiseksi Kilpailutilanteessa. Nykyisin yritysjohto asettuu strategiassa kes-
keiseen rooliin. (Laurila 2008.) Kamensky (2000) toteaa, ettd strategisen johtamisen painopiste
on tand padivand enimmaékseen liiketoimintatasolla. Konsernistrategiat ja liilketoimintastrategiat
eivat ole toisiaan poissulkevia vaan ne nivoutuvat toisiinsa. Globaalissa kilpailutaloudessa stra-
teginen johtaminen nousee keskeiseen asemaan. Strategisen johtamisen tulevaisuuden menes-
tystekijoita ovat yrityksen strateginen arkkitehtuuri, sekd konserni- ettd liiketoimintastrategiat,
koko henkildston strateginen osaaminen ja vuorovaikutusjohtamisen sisdistaminen. Ylemmat
johtajat ovat seké strategeja etté leadereitd. (Kamensky 2000.) Liiketoimintaympériston tarkkai-
lun merkitysta ei voida laiminly6dd. Ghoshal ja Kim (1986, 49-50) ovat painottaneet liiketoi-
mintaympadriston tarkkailun merkitysta toteamalla, ettd globaali kilpailu, likketoimintaympéris-
ton epévakaus seké teknologisten ja johtamiskyvykkyyksien hajautuminen johtavat ennalta
arvaamattomiin ja epajatkuviin muutoksiin niin teknologisessa, lainsaddannollisessd, sosiaali-
sessa kuin kilpailuymparistossakin.

Nasin ja Neilimon (2008, 83-84) mielesta liiketoimintaosaaminen on strategista ajattelemista ja
tekemisté. Liiketoimintaosaamisen ratkaiseva 0sio on siis strategia. Yritys tarvitsee seké johta-
juutta ettd strategiaa (Karlof 1998, 18), silla palveluliiketoiminta kehittyy koko ajan. Palvelujen
kokonaisuus kasvaa ja monipuolistuu seké edistyy teknologisesti. Palvelujen kansainvalisyys

myos lisddntyy. Palvelujen osaajaa ohjaa liiketoiminnan konseptin hallinta ja tehokkuuden vaa-
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timukset vievét asiakkaita aina vain useammin itsepalvelutoimintaan. Kilpailutilanne on moni-
puolistanut palvelujen tehokkuutta, misté johtuen yritykset ovat verkostoituneet. Erilaisten
rakenteiden komplisoituminen ja tehokkuuden vaatimus yhdessé ovat johtaneet siihen, ettei
edes keskisuurta yritysté voida johtaa ilman erityisia tieto- ja johtamisjarjestelmié. (Nési & Nei-
limo 2008, 31-37.)

Johtamisjdrjestelma on organisaation strategian toteuttamisen tuki. Se auttaa organisaatiota
suunnittelemaan, mittaamaan sek& seuraamaan liikketoiminnan prosesseja ja tapahtumia. Hyva
johtamisjarjestelmd parantaa toiminnan tehokkuutta muun muassa muodostamalla selkedn
yhteyden strategisten tavoitteiden ja operatiivisen tason toiminnan vélilld sekd mahdollistaa
toiminnan avaintunnuslukujen seurannan reaaliaikaisesti. Johtamisjérjestelma sisaltad myos
tarvittavat foorumit tiedon analysoimiseksi, tavoitteiden asettamiseksi ja toimenpiteiden toteut-
tamiseksi ja auttaa ennakoimaan tulevia tapahtumia. Johtamisjarjestelméan avulla myés maéri-
telladn selkeét roolit ja vastuut ja luodaan tehokkaat kommunikointikanavat reaaliaikaisen tie-
don jakamiseksi. (Niemeld, Pirker & Westerlund 2008, 118-119.)

STRATEGIA
A F| Y
_Ohjaus- Mittarit Johtamis-
jarjestelma jarjestelma
OPERATIIVINEN TOMINTA
T oimittajat Myynti Tuotanto >Logistiikka -Asiakkaat

Kuvio 22. Johtamisjérjestelmé strategian toteuttamisen tukena (Niemeld ym. 2008, 118)

3.5.4 Tietojarjestelmien tuki liiketoimintastrategialle

Yritykset ovat muuttaneet oman toimialansa perinteisid toimintamalleja tietotekniikan keinoin.
Tietotekniikka tulee olemaan tulevaisuudessa yksi ratkaisevimmista menestymisen edellytyksis-

t4 kaikissa organisaatioissa ja kaikilla toimialoilla. (Tiirikainen 2008, 15-16.)

Tietotekniikan hyddyntdminen nékyy parhaiten tehdessa verkkopalveluiden (elektronisen liike-
toiminnan) strategiaa. Elektronisen liiketoiminnan strategia ei poikkea lahtékohdiltaan nor-
maalista liilketoimintastrategiasta. Chaffeyn (2002, 162) ndkemyksen mukaan peruslédhtdkohta
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on, ettd elektroninen liiketoimintastrategia tukee yhdessa muiden strategisten osa-alueiden
kanssa yrityksen strategiakokonaisuutta. Elektroninen liiketoimintastrategia perustuu myos
yritysstrategian tavoitteisiin, kuten esimerkiksi kohdemarkkinoihin ja kilpailuedun luomiseen.
Vaikeimpana osa-alueena elektronisessa liiketoimintastrategiassa pidetédan innovatiivisuuden
hallintaa ja hyodyntdmista. Elektronisessa toimintaympéristossakin strategiset tyokalut ja stra-
tegian méadrittely tehddén kuten normaalissa liiketoimintastrategian maérittelyssé. (Chaffey
2002, 162.)

Tiirikainen (2008, 22-23) nékee, ettd tietotekniikka on johdon asia ja tulevaisuuden johdon on
oltava myds IT-strategi, joka ymmartéa tietotekniikan monipuoliset mahdollisuudet osana lii-

ketoimintaa. Tietotekniikan mahdollisuudet toimintamallin strategiseen kehittdmiseen nékyvét
pitkdn tdhtdimen suunnitelmassa, silld uudella teknologialla ei kuitenkaan kdytannossa voida

luoda uutta toimintamallia muutamassa kuukaudessa.

IT-strategia sisalta tekniikka-alueen, systeemikyvykkyydet ja IT:n johtamisen, jotka ovat tois-
tensa kanssa vuorovaikutuksessa. Tekniikka-alueella tarkoitetaan niitd tekniikoita, jotka ovat
yrityksen organisaation kannalta kriittisia ja tukevat yrityksen olemassa olevaa liiketoimintastra-
tegiaa. Systeemikyvykkyydet ovat niitd 1T-strategian tekijoitéd, jotka vaikuttavat positiivisesti
luotaessa uusia lilketoimintastrategioita tai tuettaessa jo olemassa olevaa liiketoimintastrategiaa.
IT-johtamisella tarkoitetaan 1T-kyvykkyyksien hankkimisessa tarvittavien mekanismien valin-
taa ja kdyttod. (Raty 2006, 14.) Strategian onnistunut toimeenpano edellyttdd ennakoivaa otetta
tietotekniikan vaikutuksiin, jotka tuottavat hyotyé liiketoiminnalle ja muuttavat ihmisten toi-
mintaa (Tiirikainen 2008, 47).

Strateginen bisnessuunnittelu Strateginen tietojérjestelmien Tietojarjestelmien
suunnittelu investaintisuunnitelma
Kriittiset
péatds-
/ tilanteet \
L]
Strategia ; Kriittiset Arvoa ) Tietoldriestelmé-.
isi strategiset Strategiset [, ietojarjestelmé
| tavoitteet menestys- [ tuottavat [\ o g tuotteet ja -palvelut
tekijat prosessit
‘ \ /
Kriittiset
Ulkaiset oletukset
oise
strategia-| Kilpailu /
mallit sosiaalinen/J

poliittinen

Kuvio 23. Tietotekniikan strateginen suunnittelu Hendersonin ja Sifonisin mukaan. (Tiirikai-
nen 2008, 75)
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Strategiassa on tarkedd huomioida IT-ratkaisujen tuomat mahdollisuudet liiketoiminnan toi-
mintamalleihin ja prosesseihin. Yritysstrategiaa luotaessa tulee arvioida myds, mitka ovat tieto-
tekniikan mahdollisuudet luoda uusia bisneksid tai uusia toimintatapoja olemassa olevaan bis-
nekseen. (Tiirikainen 2008, 118-119.)

3.5.5 Yhteenveto strategian merkityksesta liiketoiminnalle

Yhteenvetona edelld mainituista strategian méadritelmistd voidaan todeta, etta strategiassa on
kyse siitd, mita asioita yritys omassa toiminnassaan nékee tarpeelliseksi kehittéa ja mit4 toimia
se aikoo tehda niiden edistdmiseksi. Kyseessd on joukko toimintaperiaatteita yrityksen pdamaa-
ran saavuttamiseksi. Strategiassa on kyse keskeisisté asioista, linjauksista ja voimavarojen koh-
dentamisesta siten, etté yritys voi saavuttaa etua suhteessa kilpailijoihinsa. Yritys pyrkii strategi-
ansa ja valintojensa avulla toimimaan menestyksellisesti ja saavuttamaan pitkén aikavélin ta-
voitteensa. (Lahti 2001, 38.) Kaplan ja Norton (2004, 27) toteavatkin, ettd organisaation strate-
gia kuvaa sitd, kuinka organisaatio aikoo tuottaa arvoa osakkeenomistajilleen, asiakkailleen ja

kansalaisille.

Strategioiden hallintaa varten ei ole olemassa yleisesti hyvéaksyttyja malleja. Strategian méaari-
telmi& ja malleja on paljon. Ongelmalliseksi tilanteen tekee se, etta strategiaa toteutetaan nykyi-
sin kaikilla organisaation tasoilla. T&man lisaksi edellytetdan, ettd jokainen tyontekij tuntee
strategian ja muuttaa kdyttaytymistdan ja omaksuu uusia arvoja strategian mukaisesti. Muutok-
sia organisaatiossa voidaan toteuttaa vain, jos strategia on otettu johtamisprosessin keskipis-
teeksi. Jotta strategiaa voidaan toteuttaa, on se ensin ymmarrettava ja siséistettava. Strategian
ymmartdminen ja sisdistdminen puolestaan edellyttaa, ettd strategia voidaan kuvata. Kun halu-
taan luoda johtamisprosessi strategian toteuttamista varten, on ensin rakennettava luotettava ja
kestava malli, jolla strategia voidaan kuvata. (Kaplan & Norton 2002, 73-74.)

3.6 Verkkopalvelut (elektroninen liiketoiminta)

3.6.1 Elektronisen liiketoiminnan kehittyminen nykytilaan

Sé&hkoiselld kaupankaynnilla tarkoitetaan sahkoista yritystoimintaa. S&hkoinen kaupankaynti
voidaan jakaa suoraan ja epdsuoraan osaan. Epdsuoralla séhkoiselld kaupankdynnill tarkoite-
taan materiaalisten tuotteiden sahkdista tilaamista. Suora sahkdinen kaupankdynti tarkoittaa
immateriaalituotteiden toimittamista suoraan verkon valityksella. Nykyisin sahkoiselld kaupan-

kaynnilla viitataan erityisesti tietoverkoissa tehtavaan kaupankéyntiin. (Laine 2001, 1.)
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Internetin kaltainen globaali liiketoimintaympéristd on mahdollistanut uudentyyppisia liiketoi-
mintamalleja. N&it4 ovat esimerkiksi palvelut, joissa asiakasta voidaan kokonaisuudessaan pal-
vella verkon vélitykselld. Tietoverkko on ja tulee olemaan jatkossakin yksi markkinointi-, so-
pimus-, maksamis- ja toimituskanava muiden kaupallisten kanavien joukossa. Téllaisia palvelui-
ta ovat esimerkiksi informaatiopalvelut, viihde, tietokoneohjelmat, rahoitus- ja konsultointipal-

velut sekd monet matkustukseen liittyvat palvelut. (Laine 2001, 2.)

Business to business eli yrityksilté yrityksille tapahtuva kaupankaynti on erés Internetin tér-
keimmista kéyttotavoista. Ensimmaiset sahkoisen kaupan jarjestelmat rakennettiin olemassa
olevan tekniikan ja liikketoiminnan ehdoin, ei kuluttajien tarpeista. (Jarvinen, Eriksson, Saasta-
moinen & Lystimaki 2001, 11.)

1990-luvun lopulla huomattiin, etté digitaalinen vuorovaikutus tulee kasvamaan ja luomaan

uudenlaisia elektronisen liiketoiminnan muotoja tulevaisuudessa. Silloin nahtiin, etta elektroni-
sen liiketoiminnan konsepti tulee jatkossa rakentumaan tietoverkkojen varaan, jolloin yritykset
harjoittavat kauppaa ja kaupankayntid vain verkossa. (Kalakota, Oliva & Donth 1999.) Vuosi-
tuhanteen vaihteen jélkeen innovatiivisemmissa ratkaisuissa yritykset ovat panostaneet visuaa-

lisesti kiinnostavan verkkokaupan kehittdmiseen (Jarvinen ym. 2001, 11).

Internet on mahdollistanut sen, ettd informaatiota voidaan valittdd monipuolisemmin kuin
perinteisen median avulla ja se tarjoaa myos oivallisen vaylan rutiiniasioiden toteuttamiseen
(Rope & Vesanen 2003, 84). Haasteena on kuitenkin uusien kdyttokelpoisten toimintamallien

luominen tekniikan ja lainsdddannon kehittyessa (Willebrand 2002, 4-5).

Internetin maailmanlaajuinen markkina- ja kauppapaikka mahdollistaa pientenkin yritysten
maailmanlaajuisen markkinoinnin ja kaupankaynnin verkon avustuksella. Nettimarkkinoinnin
etuina ndhdaan, etté se auttaa asiakkaita |0ytdmaan tuotteita ja helpottaa ostopaatoksen teke-

misté tuotekuvien, tuotetietojen ja ohjeiden avulla. (Tervonen & Harjula 2007.)

Arvioitaessa Internetin informaatiokanavan etuja suhteessa perinteiseen mediaan, Willebrand
(2002, 5-7) listasi jo vuonna 2002 seuraavia etuja:
1) Vilittdbmyys ja ajasta rijppumattomuus. Internetin valitykselld informaatiota voidaan
siirtda valittomasti informaation julkaisun jalkeen.
2) Kattavuus ja paikasta riippumattomuus. Internetin vélitykselld informaatio voidaan siir-

t&4 maailmanlaajuisesti ja riijppumatta siitd, missa sitd vastaanotetaan.
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Kaksisuuntaisuus ja vuorovaikutteisuus. Internetin vélitykselld on mahdollista valittaa
informaatiota kahteen suuntaan, seké vastaanottajalle ettd vastaanottajalta.
Vuorovaikutteinen massaviesti. Perinteisesti puhelinta on pidetty vuorovaikutteisena
mediana, mutta se ei ole mahdollistanut vield massaviestintéd. Informaation digitalisoi-
tumisen myo6ta on informaatiota voitu kasitelld tietokoneella siten, etté se voidaan vélit-
ta4 suurille kayttajaryhmille.
Kéyttdjakohtaisuus ja niin sanottu informaation profilointi. Profiloinnilla tarkoitetaan
laajalle joukolle tarkoitetun informaation valikoimista tiettyd kéyttéjaprofiilia varten.
Tietoturvan ja tietosuojan tarve. Internet mahdollistaa k&yttajakohtaisen informaation
vélityksen. Tama ja Internetin rakenne, joka tekee mahdolliseksi ulkopuolisen seuran-
nan, nostaa esille informaation tietoturvan tarpeen.
Informaation rakenteellinen esittdminen. Kaikkea informaatiota ei tarvitse esittaa ker-
ralla, vaan esimerkiksi voidaan hyvin tehtyja linkkeja hyodyntéen syventaa esitettavaa
informaatiota.
Multimedian hyddyntdminen. Internetin tekniikan kehittyminen on mahdollistanut in-
formaation esittdmisen my0ds kuvan, danen ja tekstin yhdistamisen. Kun multimediaan
yhdistetdan linkeilld rakenteellisesti esitettyd informaatiota, kdytetdan tasta nimitysta
hypermedia. Kuvan, lilkkkuvan kuvan ja &anen asianmukainen kdytto auttaa hyvén in-
formaation esittdmisessa.
Sahkoiset tuotteet. Informaation vélityksen kannalta séhkoinen tuote tarjoaa suhteelli-
sen yksinkertaisen ja kéyttokelpoisen mahdollisuuden koekayttaa tuotetta sopimussuh-

detta suunniteltaessa.

Jotta edelld mainitut Internetin edut saavutetaan, verkkopalvelujen kéytettavyys nousee yhdeksi

merkittdvéksi erottumistekijaksi.

3.6.2

Verkkopalveluiden kaytettavyys

Internetin merkitys yrityksen viestintévalineend on kasvanut viime vuosina. Yrityksen verk-

kosivusto on mahdollisesti térkein visuaalisen yrityskuvan tuote, silla verkkosivusto simuloi

yrityksen persoonallisuutta enemman kuin mikaan muu sovellus. (Wheeler 2003, 106.) Niinpd

verkkopalveluiden kaytettavyys ja sen asema on entisestadn korostunut 2000-luvun aikana.

Verkkopalveluiden kéytettavyyteen 10ytyy monia oppaita ja teoksia. VValtiovarainministerio on

Kayttdjalahtoisyys verkkopalveluiden suunnittelussa -oppaassa todennut, etta kaytettavyyden

periaatteet eivat vanhene (Valtiovarainministerio 2008). Niinp& viime vuosikymmenen aikana
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tehdyt kéytettdvyyden periaatteet ja hyvéksi havaitut kdytannot ovat kéytossa vield tanakin pai-

vana.

Verkkosivustojen maaréd on nykyisin valtava, ja niinpa kayttéjilla on enemmén valinnanvaraa
selailla erilaisia sivustoja. Nielsen (2000, 9 - 11) toteaakin, ettd kayttajistd on tullut karsimatto-
mi&. Sivustojen puolella on varsin tyypillisté, ettei tiedetd, miten kdyttaja ylip4atadan haluaa si-

vustolla toimia. Usein ei edes tiedetd, keitd ovat sivustojen kayttajat. (Sinkkonen ym. 2002, 28.)

Useimmat yritykset tekevat virheen ehké siing, etté he yrittdvat saada asiakkaan toimimaan
sivustoillaan heidan haluamallaan tavalla sen sijaan, ettd sivustot suunniteltaisiin toimimaan
kéayttdjien haluamalla tavalla (Splaine & Jaskiel 2001, 174 - 175). Hyvén sivuston suunnittelu
edellyttdd, etté jo suunnittelun alkuvaiheessa mietitaan, kuka on sivuston kayttéja ja miksi han
tullut sivulle (Andersson 2001, 9). Verkkopalvelujen suunnittelu huomioi kayttéjan tarpeet ja
kohderyhmét vaikuttavat siihen, miten palvelu tullaan toteuttamaan (Valtiovarainministerio
2008). Kohderyhmien méaarittdmisen avulla luodaan palvelun jatkosuunnittelua rajaavia tekijoi-
t4. Kohderyhmid voidaan maéritelld kayttdmalla erilaisia psyko- ja demografisia malleja. Tdmén
lisaksi kohderyhmistd tulisi selvittdd muun muassa:
- kayttéjien iké vaikuttaa muun muassa palvelun ulkondkéon, toimintojen nopeuteen,
navigointitapaan
- verkko-osaamisen taso vaikuttaa odotuksiin palvelun nopeudesta, ohjeistuksen tarpeis-
ta ja olemassa olevien palveluiden logiikan hyédyntamisesta
- kayttdympdristo vaikuttaa kayttojarjestelmé-, selainympéristo-, verkkoyhteys-, muisti-
ja ndyttorajoituksiin
- kayttotiheys vaikuttaa palvelun kdyton katkonaisuuteen, tarpeen muotoutumiseen ja
kéyton sosiaalisuuteen. (Mielonen & Hintikka 1998, 30-53.)

Kéytettavyyden suunnittelun térkein lahtokohta onkin kdyttdjien ominaisuuksien tunnistami-
nen. Samalla mietitaan, ettd millaisiin tarpeisiin kayttéjat palvelua kdyttavat. Suunnittelussa on
tarkeda pitdd mielessadn niin kayttdjat kuin heidan tarpeensa, koska niistd opitaan liséa suunnit-
telun edistyessd ja tarkentuessa. (Parkkinen 2002, 33, 35.) Parhaat verkkosivustot ovat yksin-
kertaisen helppoja kayttad, kohtaavat kayttdjan odotukset ja viestivat visuaalisesti (Hertzen
2006, 165-166). Kohderyhmaélahtoisyyden lisaksi verkkojulkaisussa tulee huolehtia useista
muistakin asioista, kuten muun muassa:

- Www-0soite on sama kuin yrityksen nimi

- ulkoasu ja sisélto ovat brandistrategian mukaiset ja linjassa yrityksen muun viestintdma-

teriaalin kanssa
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- valikkosivulta on suora tie kdyttajaa kiinnostavaan tietoon
- yhteystiedot saadaan nopeasti ja helposti nékyviin
- sivustolla on palautemahdollisuus
- mahdolliset linkit lisatietoihin ja paikallisiin edustajiin
- laajasta selaintuesta ja sivustojen nopeasta latautumisesta

- huolehdittava sivustojen péivityksestd ja ajankohtaisuudesta. (Hertzen 2006,167.)

Jokaista tuotetta tai palvelua on joko helppo tai vaikea kayttdd. Nykyisin Internet voi olla mah-
dollisesti ainut tiedonldhde ennen tuotteen tai palvelun hankkimista. (Webmark 2009, 2.) Kun
yritys tietdd, miksi se toimii Internetissd, on sen tdman jalkeen helpompi mééritelld, keta se
haluaa sivustoillaan puhutella. Verkkopalvelujen sivustoilla ja viestinndssa tulee kéyttaa sita
kieltd, jota kohderyhmé puhuu ja kéyttdd. Kohderyhmat vaikuttavat myds sivurakenteeseen,
tiedon jaotteluun sekd ulkoasuun. Verkkosivujen rakenne kannattaakin suunnitella siten, etta
kéayttaja 10ytaa sivuilta haluamansa sisallon kaikissa tyypillisimmissé kdyttotilanteissa helposti ja
nopeasti. Kayttjan tulisi osata valita oikea sisaltdalue heti etusivulta ja saavuttaa haluamansa
sisélté mahdollisimman pienell klikkausmaaralld. (Webmark 2009, 2-3.)

Verkkosivustojen kayttajat eivéat todennakoisesti palaa sivustolle uudelleen, mikéli han on ha-
vainnut sivustojen kaytettavyydessa ongelmia. Kaytannossa tdmé tarkoittaa sit4, ettd kerran
menetettyd kéyttdjad on vaikea saada enéa takaisin sivustoille. Tasté syysta sivustojen kaytetta-
vyys nousee tarkeddn asemaan, kun halutaan palvella Internetin kéyttéjia hyvin. (Nielsen &
Loranger 2006, 27.)

Kéytettavyydella eli tuotteen kdyttolaadulla tarkoitetaan sitd, ettd tuotteen taloudelliset kayttéjat
pystyvét kayttdmaén tuotetta tehokkaasti, tuottavasti ja miellyttavasti niissa olosuhteissa, johon
tuote on suunniteltu (Sinkkonen & Parkkinen 2006, 19). Kaytt6tilanteen opittavuus, virheet-
tomyys, muistettavuus, tehokkuus, miellyttavyys ja tuottavuus muodostavat hyvéan kaytettavyy-
den (Sinkkonen ym. 2002, 19-20).

Viime vuosikymmenelld kdytettavyydestd puhuttaessa tarkoitettiin tuotteen tai palvelun koko-
naislaatua, jolloin kdytettavyys oli kriittinen osa kéyttokokemukselle. Hyva informaatioarkki-
tehtuuri johti esteettiseen kokonaisuuteen, jossa ihmisten oli helppo liikkua ja 16yt&a etsimansé.
Silloin todettiin, ettd hyva kaytettavyys hyodyttad pyrkimyksissa korkeampaan asiakastyytyvai-
syyteen ja korkealaatuisempiin tuotteisiin, joten kaytettavyys voi nousta yhdeksi tarkeimmaksi
erottuvaksi tekijaksi, kun verkkopalveluiden sisalto- ja palveluratkaisut muuttuvat yha enem-
man toistensa kaltaisiksi. (Mielonen & Hintikka 1998, 17, 30-53.) 2000-luvulla on entisté
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enemmaén alettu ymmaértad ja huomioida tuotteen ja palvelun hyvan kéytettdvyyden merkitysta
kilpailutekijana (Andersson 2001, 9).

3.7 Verkkopalveluiden tulevaisuus

Suomalaista tietoyhteiskuntaa on rakennettu vuosien ajan hallituksen toimesta. Kevaalla 1997
todettiin, ettd Suomen tietoyhteiskunnan mahdollisuuksien hyodyntdmiseen ja uhkien torjumi-
seen tarvitaan vision ja strategian péivittamista. Valtiovarainministerit sopi Sitran kanssa stra-
tegian uudistamisesta. Talloin todettiin, ettd tekniikan kehittyminen ja innovatiivisuus ovat
mahdollistaneet yksil6iden, yritysten ja muiden yhteisdjen vuorovaikutuksen, tiedon valittdmi-
sen ja hyodyntadmisen seké palveluiden tarjoamisen ja saatavuuden séhkoisessa muodossa tieto-
tekniikkaa ja tietoverkkoja hyddyntaen ja eri toimialoilla yhd suurempi osa tuotteista ja palve-
luista tullaan valmistamaan ja vélittdmaan sdhkoisessa muodossa. (Sitra 1998a, 6.) Muistiossa
todettiin, ettd tekniikka kuitenkin kehittyy jatkuvasti ja nopeasti, miké luo uusia puitteita inno-
vaatiolle. Vaikka tieto- ja viestintatekniikkaa sovelletaankin melko laajasti eri toimialoilla, niin
todenndkoisesti sovellusmahdollisuuksia on vield paljon keksiméatt4. Tekniikan kehittyminen ja
laitteiden tehokkuuden kasvaminen ovat mahdollistaneet sen, ett4 aikaisemmin mahdottomat
ja liian kalliit ratkaisut ovat muuttuneet kuluttajatuotteiksi tavallisille kayttgjille. (Sitra 1998b,
76.) Tuolloin todettiin, ettd mikaan toimiala ei voi valttya tieto- ja viestintatekniikan vaikutuk-
silta, jonka merkitys on lisééntynyt kaikilla elaman aloilla. Tdma tarkoitti sité, ettd me olimme ja
tulemme edelleenkin olemaan riippuvaisia tieto- ja viestintatekniikasta, joka oli jo silloin vah-
vasti mukana erilaisissa palveluissa. (Sitra 1998b, 16-17.)

Tietoyhteiskunnan rakentaminen valtiollisella paatokselld on jatkunut 2000-luvulla. Tietoyh-
teiskuntaohjelman tavoitteena on ollut Tisaté kilpailukykyé ja tuottavuutta, sosiaalista ja alueel-
lista tasa-arvoa seka kansalaisten hyvinvointia ja elaménlaatua hyédyntdamalla tieto- ja viestinté-
tekniikkaa koko yhteiskunnassa.”(Rantanen 2005, 12). Valtionhallinnon toimenpiteisté en-
simmaisend mainitaan, ett4 kansalaisilla tulee olla mahdollisuus péaasté nopeiden tietoliiken-
neyhteyksien piiriin. Kéytdnnossa tdma tarkoittaa sité, ettd kansalaisilla tulee olla mahdollisuus
kéyttad Internetid. (Rantanen 2005, 12.) Tietoyhteiskuntaohjelman yhten& kérkihankkeena on
mainittu tietoverkkojen yhteysnopeuksien kasvattaminen; tietoyhteiskuntainfrastruktuurin
yhteentoimivuuden ja tietoturvallisuuden varmistaminen. Hankkeen keskeisin asia on se, etta
kotitalouksille, yrityksille ja julkisen sektorin organisaatioille tarjotaan nopeita laajakaistayhte-

yksia. (Valtioneuvoston kanslia 2007.)
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Téna péivana toimimme paljon Internetissa. Internet-osoitetta voidaankin pitaé identifikaa-
tiotunnuksena sille, ettd yritys on olemassa (Rope & Vesanen 2003, 14). Kankaan (2005, 3)
mukaan Suomessa oli kesdkuun lopussa vuonna 2005 peréti 1.306.446 kappaletta Internet-
liittymid. Suomalaisista noin 84 prosenttia kéyttaa Internetid ja laajakaistaverkko kattaa l&hes 96
prosenttia suomalaisista. Suomi on ollut viimeaikaisissa kansainvalisisséa ja EU-tason vertailuis-
sa tietoyhteiskuntakehityksen karkimaita. Suomalaiset ovat muun muassa julkisten verkkopal-
veluiden kéyttdjind maailman ykkosia. (Valtioneuvoston kanslia 2007.) Tuoreimman Tilasto-
keskuksen tutkimuksen mukaan Internetin k&yton yleistyminen on toistaiseksi tasaantunut.
Tutkimuksessa todetaan, etté Internetin kdyton osuus on jopa prosenttiyksikon vahemman
kuin vuonna 2008 tehdyssé tutkimuksessa. Edelleenkin Internetin kéyttd on péivittéistd, jopa
peréti 82 prosenttia Internetin kayttajista on ilmoittanut kayttdvansa Internetid péivittain tai
lahes pdivittdin.(Tilastokeskus 2009.)

Tutkimusten mukaan suomalaisten yli 50-vuotiaiden henkil6iden tietotekniikan ja Internet-
palveluiden kéyttotaidot ovat kohentuneet voimakkaasti ja Internetin kaytté on suhteellisen
korkea muihin EU-maiden kansalaisiin verrattuna. Maailmanlaajuisestikin vertaillen Internetin
kéyttoluvut ovat Suomessa korkeat, mutta pohjoismaisessa vertailussa ikaantyneet suomalaiset
kayttavat Internetid vahemman kuin ikéédntyneet muissa Pohjoismaissa. Ikaéntyneiden ihmisten
alhainen Internetin ké&ytto johtuu siité, ett4 he suhtautuvat epaluuloisesti, pelokkaasti tai muu-
ten vain kielteisesti séhkoisten palveluiden k&yttoon. Sen sijaan he suosivat itsepalvelun sijasta
mieluummin henkilokohtaisia palveluja tehdessaan vakuutusturvaan liittyvid ostopaatoksia.
Henkilokohtainen palvelu asiantuntevan henkilon kanssa mahdollistaa kysymysten esittdmisen
ja neuvojen pyytamisen esimerkiksi vakuutusehdoista. Suomalaisilla on kuitenkin kansainvali-
sesti tarkasteltuna luja luottamus sahkaoisiin palveluihin. Erityisesti pankkipalveluihin luotetaan
laajasti. (Valtioneuvoston kanslia 2007, Tuorila 2004, 17,27; Jarvinen & Heino 2004, 29-31.)

Riippuvaisuutemme tieto- ja viestintatekniikasta seka tietoverkoista seka sdhkoisten palvelui-
den kehittdminen ovat edellyttdneet monia teknisia ratkaisuja. Verkkopalveluiden kehittdmisen
olennaisena osana onkin tietoturvan ja tietosuojan varmistaminen, verkkorikollisuuden torjun-
ta sekd erilaisten riskien hallinta. Keskeisind uhkina ndhdaan yksityisyyden loukkaaminen, tieto-
jarjestelmiin tunkeutuminen, tietokonevirukset, haittaohjelmat, verkkotunnusten kalastelu,
teollisuusvakoilu, piratismi, &dritilanteissa verkkoterrorismi ja elektroninen sodankaynti. (Laiti-
nen 2007, 10.) Yrityksen ndkokulmasta tarkeitd tietoja ovat muun muassa henkiléstoon, palk-
koihin, tuotteisiin tai myyntilukuihin liittyvat tiedot. Tarkeiden tietojen suojaaminen on yritys-
toiminnan jatkumisen edellytys. Yksilon ndkdkulmasta katsottuna térkeita tietoja ovat henkilo-

kohtaiset tiedostot ja sahkdpostiviestit. (Jarvinen 2002, 21.) Verkkopalvelujen kayttéjien luot-
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tamus on suurin este verkkopalvelujen kéytolle. Verkkopalvelujen tuottajien tulisi siirtyd verk-
kopalvelujen rakentamisessa kayttéjalahtoisiin toimintatapoihin verkkopalvelujen luottamisen
rakentamiseksi. Tunnistamista hyddyntévat palvelut tulee tehdd turvallisemmiksi niin, ettei

kéayttajan tarvitse pelatd omien tietojen joutumista vaariin kasiin. (Kurki 2008.)

Tilastokeskus (2009) on tutkimuksessaan todennut, ettd Internetin k&yton edellytykset parane-
vat Suomessa edelleenkin, koska tietokoneiden kaytto ja Internet-yhteydet ovat yleistyneet.
Nykyisin kodeissa kannettava tietokone on jo yleisempi kuin poytdkone. Verkkopalvelujen
kehitys jatkuu ja niita parannetaan yha. Uudet tekniikat mahdollistavat uusia ihmisten vélisia
yhteistydn muotoja, verkkoyhteisdjé ja yhteisoille tarkoitettuja verkkopalveluja. Tekniikan ke-
hittyminen on johtanut siihen, ett4 enéd ei ole tarpeen erottaa web- ja mobiilimaailmaa toisis-
taan. Mobiililaitteet ovat kehittyneet tehokkaiksi ja ne toimivat myos www-selaimina. Tietolii-
kennetekniikat ovat mahdollistaneet sen, ett4 kannettavaan tietokoneeseen saa Internet -
yhteyden esimerkiksi DNA:n Mokkulan tai Elisan laajakaistan avulla. Uudet kehittyvét tietolii-
kennetekniikat mahdollistavat paikkasidonnaisten palveluiden siirtymisen kéytettavaksi kannet-
tavien tietokoneiden kautta. (Kurki 2008.)

Internetin kayton laajentumisen ehtona on verkon (liityntaverkkojen) kattavuus koko Suomes-
sa. Tahan saakka liityntdverkkojen rakentamista on osittain rahoitettu yhteiskunnan tuella,
koska operaattorit eivét ole olleet halukkaita tarjoamaan tarvittavia yhteyksia harvaan asutuille
alueille. Juutilainen (2009) on esittényt, ettd avoimet liityntdverkot mahdollistavat uudentyyppi-
sid palveluja kayttajille. Tutkimuksessa esitetty Lappeenranta -malli korostaa paikallista vuoro-
vaikutusta ja yhteisollisyyttd. Malli mahdollistaa, ettd palvelujen tarjoamista ei rajoiteta keinote-
koisesti, vaan kuka hyvans voi tarjota erilaisia palveluja liityntdverkon kayttajille. Talloin kil-

pailutilanne pysyy reiluna.

Tulevaisuudessa verkkopalveluja voidaan todellakin kdytt&a ajasta ja paikasta riippumatta.

3.7.1 Verkkopalvelut ja sosiaalinen media

Uusi teknologia mahdollistaa uudenlaisia viestintatapoja, jotka eivat keskity mediamarkkinoin-
tiin, vaan keskustelemiseen (Scoble & Israel 2008, 49). Teknologian kehittymisen seurauksena
on syntynyt uudenlaisia verkkopalveluita ja sovelluksia, joihin viitataan kasitteell4 sosiaalinen

media. Yhteistd ndiden palveluiden kdyttdmisessa on hauskuus, helppokayttdisyys ja ilmaisuus.
Keskeisend veturina on ollut sosiaalinen ulottuvuus, uuden teknologian tarjoama mahdollisuus

kanssakdymiseen toisten ihmisten kanssa. Yhteisolliset toimintamallit ovat tulossa nykyaan
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myos yritystoiminnan eri osa-alueille. (Antikainen, Back & Nakki 2008, 9.) Internet on mah-
dollistanut lapindkyvyyden ja keskustelun lisédmisen yrityksen ja markkinoiden vélille. Blogit
ovatkin yksi keino lisaté yrityksen lapindkyvyytta, osallistuvuutta ja keskustelevuutta. (Scoble &
Israel 2008, 23-38.)

Bloggaaminen on tehokasta, voimakasta ja nopeaa. Blogien kautta voidaan kuunnella, mita
ihmiset puhuvat yrityksestd, tuotteista tai kilpailijoista. Blogit siis mahdollistavat sen, etta yri-
tyksilla on mahdollisuus uuteen vuorovaikutteiseen muotoon niin ulkoisessa, sisdisessa kuin
asiakkaiden kanssa kaytavissa keskusteluissa. (Scoble & Israel 2008, 62-63.)

Blogin tarkein ominaisuus on se, ettd sen kautta voidaan k&ydd keskustelua. Yritysten taytyy
osallistua keskusteluihin, koska niiden avulla synnytetddn luottamusta. Blogit inhimillistavat
yhtidita, silld ne mahdollistavat tulevien asiakkaiden tutustumisen yritykseen ennen varsinaista
tapaamista. (Scoble & Israel 2008, 43.) Blogille ominaista on henkilékohtainen jutusteleva tyyli.
Blogikirjoitukseen voi liittdd kuvia tai videoita. Blogien kautta kirjoittajat linkittyvat helposti
toisiinsa. Bloggaajista syntyy eri aihepiireihin keskittyneitd ja tuttavien kautta kytkeytyvié blogi-
verkostoja. Blogien perustaminen on helppoa ja yksittéisille kuluttajille onkin tarjolla useita
palveluja, joihin voi vaivattomasti ja ilmaiseksi perustaa oman bloginsa. (Antikainen ym. 2008,
12)

Blogeja pidetadn kustannusmielessa edullisina ja tehokkaina viestintdkanavina verrattuina mui-
hin yrityksen kaytettdvissé oleviin viestintdkanaviin. Blogien edullisuus ja tehokkuus perustuvat
seuraaviin perustoteamuksiin:

- Blogit ovat helppo julkaista. Kuka tahansa voi pitaa blogia. Se on halpaa, ja viesteja voi
lisatd niin usein kuin julkaisija haluaa. Viestit ovat saman tien luettavissa kaikkialla maa-
ilmassa

- Blogit ovat helppo loytaa. Hakukoneiden avulla inmiset voivat etsid haluamaansa aihe-
piirid kasittelevia ja/tai tietyn Kirjoittajan blogeja.

- Blogit ovat sosiaalisia. Mielenkiintoisia aiheita késittelevat keskustelut liikkuvat sivus-
toilta toiselle ja linkittyvat toisiinsa. Samoista aiheista kiinnostuneet ihmiset voivat sol-
mia ystavyyssuhteita maantieteellisistd etéisyyksista huolimatta.

- Blogit ovat nopeita. Blogeissa uutiset levidvat nopeammin kuin uutistoimintojen kaut-
ta. Mikaan markkinointikeino ei ylla blogien tasolle nopeudessa ja tehokkuudessa

- Blogit ovat syndikoitavia. Ikonia klikkaamalla on mahdollista saada RSS-ohjelmaa hyo-

dyntavi& blogeja ilmaiseksi koneelleen.
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- Blogit ovat linkittyvia. Jokaisesta blogista voidaan luoda linkki kaikkiin muihin blogei-
hin. (Scoble & Israel 2008, 44-45.)

Maailmalla jo ilmidksi noussut Twitter-pikaviestipalvelun kdytto on levidmassa kovaa vauhtia
my6s Suomessa. Barack Obaman vaalikampanjassa kaytettiin menestykselld Twitterid, minké
ansiosta sen maine kiiri Yhdysvaltojen lisaksi Japaniin. Yritykset ovat ruvenneet kayttdmaan
Twitterid seuratakseen, mitd asiakkaat heisté ajattelevat. Suomessa Pepsi Max oli ensimmaisia
yrityksid, jotka ovat alkaneet k&yttdmaan Twitterid saadakseen markkinointiyhteyden kohde-
ryhméansd. Pddasiassa Twitterid kdytetdan sosiaalisen eldmén yllapitdmiseen. (Pirskanen 2009.)

Facebookin on sanottu muuttavan ja mullistavan sosiaalisen verkoston suhteita. Alun perin
palvelu oli tarkoitettu vain yhden amerikkalaisen yliopiston opiskelijoille, mutta véhitellen se
avattiin kaikille kéayttdjille. Vuonna 2007 tasté palvelusta innostuivat myds suomalaiset. Face-
bookia pidet&én todellisen elamén jatkeena. Facebook-kaveripiiriin pyydetaan yleensd ihmisig,
jotka kayttéja tuntee jo entuudestaan. Facebookista onkin tullut monelle suomalaiselle luonteva
osa sosiaalista kanssak&ymistd. Facebook on 2000-luvun sosiaalinen nettipalvelu, jossa kayttéjat
esiintyvat omalla nimelld ja kuvalla. Facebookissa luodaan siis eri vahvuisia ystavyyssiteité.
Sosiaalinen nettipalvelu tarjoaa mahdollisuuden yhteydenpitoon niin ystaviin kuin puolitut-
tuihinkin. (Kuittinen 2009.)

Sosiaalinen media toimii kdyttajien tuottaman sisallon varassa. Helppokéyttoiset julkaisualustat,
blogit ja wikit (sisaltd tuotetaan yhdessd) ovat mahdollistaneet sosiaalisen median kehittymisen.
Sosiaalinen media on laajentunut muun muassa olemassa oleviin verkkopalveluihin, joihin on
lisatty hyviksi havaittujen sosiaalisen median piirteitd. Sosiaalisen median piirissa kehitettyja
toimintaprosesseja ja malleja kdytetddn myos liiketoimintaprosessien uudistamiseen. (Antikai-
nen ym. 2008, 10.)

Sosiaalisen median negatiivinen ilmi6 on esimerkiksi blogikirjoitteluissa esiintyneet kunnian-
loukkaukset. Blogeista eli verkkopdivakirjoista on jatetty tdnd vuonna (2009) jo useita kymme-
nié rikosilmoitusta. Todellista maara4 ei ole tiedossa, koska kaikkiin tutkintapyyntdihin ei vélt-
tdmatta kirjata termid blogi. Poliisi tutkii kirjoittelua tavallisesti joko kunnianloukkauksena tai
laittomana uhkauksena. Ensimmaéinen tuomio blogi-kirjoittelusta on annettu vuonna 2005,
jolloin Muhoksen kardjdoikeuden paatoksesta lankesi bloggaajalle pdivésakkoja ja vahingon-
korvauksia. (Yle Uutiset 2009.)
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3.8 Verkkopalvelut ja vakuutusliiketoiminta

Vakuutusalan verkkoliiketoiminnassa on kysymys palveluiden markkinoinnista ja myynnisté
seké vakuutusten yllapitoon liittyvistd palveluista. Vakuutusten Internet -palvelu muistuttaa
itsepalvelua, silld kuluttajat valitsevat palvelun ja sen muodon. (Jarvinen ym. 2001, 11.) Nuuti-
nen (2004, 3) toteaa, ettd vakuutusten aineettomuuden perusteella toimialaa tuntematon voisi
kuvitella vakuutusten myymisen ja hoidon sopivan hyvin tarjottavaksi aineettomassa Interne-
tissé tai muissa verkkopalvelumuodoissa. Ahosen ja Jarvisen (2003) mukaan verkkokaupan
kehittyminen vakuutusalalla on ollut kuitenkin suhteellisen hidasta verrattuna muihin yrityk-
siin. Vakuutusyhtitissa on kuitenkin tiedostettu verkkopalvelujen kehittdmisen merkitys ja
tarkeys. Vakuutusalalla hidas siirtyminen verkkokauppaan johtuu osittain alan tiukasta lainsaa-
danndllisestd kontrollista (Ahonen & Jarvinen 2003) ja toisaalta vakuutusyhti6t eivat vield osaa
hyddyntad verkkosivujaan tehokkaasti, mikd nékyy verkkoliiketoimintastrategioiden puuttumi-
sena (Bystedt 2002, 14). Nuutinen (2004, 30) nédkee myos yhtend verkkopalveluiden kehittymi-
sen hitauteen vaikuttavana syyné perinteisten vanhalla teknologialla toteutettujen vakuutusjér-
jestelmien liittdmisen vaikeuden uuden teknologiasukupolven sovellusten kanssa. Teknologian
liséksi han ndkee hitauteen johtavana syyna sen, ettd vakuutusyhtidille ominainen tavoite on
ollut, ettd asiakkaalle tarjotaan mahdollisimman laadukasta ja virheetonté palvelua, jolloin ei ole

ollut uskallusta innovatiivisiin ja kokeileviin ratkaisuihin.

Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan seké Internetin kéaytto ettd verkkokaupan suosio ovat
lisdédntyneet vuosien mittaan. Yksi yleisimmistd Internetin kdyttotarkoituksista on ollut verkko-
lehtien lukeminen. Verkkopankin kéaytto laskujen maksamiseen ja muiden pankkiasioiden hoi-
tamiseen on yleistynyt viime vuosien aikana. Tutkimuksen mukaan kolme suurinta Internetin
kéayttotarkoitusta kevaalla 2008 oli:

- séhkdpostin lahettdminen tai vastaanotto 90 %

- tavaroita ja palveluita koskeva tiedonetsinta 88 %

- pankkiasiat 87 % (Tilastokeskus 2008.)

Huomattavaa oli, ett4 vakuutuspalveluiden hoitaminen ei ollut listalla. Vakuutusasioita hoide-
taan Internetissé suhteellisen harvoin verrattuna esimerkiksi pankkipalveluihin (Jarvinen ym.
2001, 22). Jarvisen ym. (2001, 22) tutkimuksessa todetaankin, ettd Internet ei niinkdn ole va-

kuutusten myyntikanava, vaan ennen kaikkea vakuutusasioiden hoitokanava.
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Internetin suuri kéyttdjakunta luo koko ajan lisdd potentiaalisia asiakkaita vakuutusyhtididen
verkkopalveluille. Perinteisesti vakuutuksenottajat ovat ostaneet vakuutustuotteita ja vakuu-
tuspalveluita vakuutusyhtididen konttoreista, puhelimitse tai asiamiesten valitykselld. Internet
onkin mahdollistanut uuden myyntikanavan kuluttajille. (Nurmi 2006, 16.) Vaikka Internet on
kuluttajille vield melko uusi kanava, ei Internet ole kuitenkaan muita kaupantekovélineita syr-
jayttava (Rope & Vesanen 2003, 80; Nuutinen 2004, 6). Perinteinen asiakaspalvelu ei siis ole
havinnyt mihink&an, vaan sen rinnalla tarjotaan asiakkaille vaihtoehtoista tapaa hoitaa vakuu-

tusasiansa verkossa ajasta ja paikasta riippumatta (Nurmi 2006, 17).

Vakuutusyhtiot kautta maailman ovat siirtdneet vakuutusliiketoimintaansa verkkoon. Vuonna
1996 Suomalaiset vakuutusyhtiot ottivat kayttdonsa ensimmaiset Internet-sivustot. Alussa va-
kuutusyhtididen Internet-sivustot sisélsivat vain informaatiota kyseisesté vakuutusyhtiosta, eika
alkuvaiheessa vield ollut mahdollisuutta ostaa vakuutuksia verkon kautta. (Ahonen & Jarvinen
2004.) Vuonna 2000 pystyi ostamaan ensimmaisid vahinkovakuutuksia, lahinna vain matkava-

kuutuksia suomalaisen vakuutusyhtion verkkosivujen kautta.

Jarvisen ym. (2001, 22) tutkimuksen mukaan Internetid voidaan pita4 hyvéna kanavana yrityk-
sestd ja sen palveluista tiedottamiseen seka tietojen vélitykseen asiakkailta vakuutusyhtiolle.
Bystedtin ndkemys vuonna 2002 (14-15) vakuutusyhtididen verkkopalveluista oli, ettd vakuu-
tussopimus voidaan teknisesti tehdd verkon kautta, mutta varsinainen myyntity6 edellyttaa
kuitenkin aina henkil6kohtaista myyjan asiantuntemusta ja asiaan vaikuttamista joko kasvotus-
ten tai puhelimitse. Bystedtin (2002, 14-15) mukaan vakuutusyhtitiden verkkosivut toimivat
parhaiten muun myynnin tukena. Hanen mielestddn vakuutusten myyntiprosessin lapivieminen
verkossa on erittéin haasteellista ja vaikeaa, koska argumentointi ei onnistu helposti verkon
kautta, mik& puolestaan vaikeuttaa vakuutusten myymistd asiakkaalle. Bystedt nakee, etté kehit-
tdmis- ja kasvumahdollisuuksia on jaljelld vield runsaasti ja vakuutusyhtididen verkkomyyntia
voidaan helpottaa etenkin lisédmalla verkkosivujen interaktiivisuutta. Yhtend interaktiivisuuden
lissdmismahdollisuutena Nuutinen (2004, 30) ndkee Internet-sivustolle "integroitavan™ puhe-
linyhteyden.

Jarvinen ym. (2001) on esittdnyt seuraavia ndkokulmia siitd, mitd hyva vakuutuspalvelu Inter-
netissé voisi olla:

- gjan sdastdminen ja ajasta riippumattomuus

- turvallisuus

- yksinkertaisuus, tuttuja ja rutiininomaisia vakuutuksia

- loogisuus ja helppokéyttoisyys
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- hintatietojen I0ytdmisen helppous
- maksamisen sujuvuus
- vakuutuksesta tulee I6ytyé ne vahintaan ne tiedot, mit4 on luvattu
- runsaasti ja monipuolisesti informaatiota
- vuorovaikutteisuus
- vakuutusten helpompi vertailtavuus
- puolueettomia vertailuja, yleistd vakuutuksista kertovaa informaatiota kuten tutkimus-

tietoa.

Vakuutuspalveluiden katsotaan soveltuvan hyvin Internetiin aineettomuutensa, informaation
tarpeen ja korkeiden hallinnollisten kustannusten vuoksi. Vakuutusalan suurin etu on Internet-
kaupassa saavutettavat kustannusedut, mika puolestaan mahdollistaa alemmat kuluttajahinnat.
(Jarvinen ym. 2001, 21.) Ahosen ja Jarvisen (2003) mukaan interaktiiviset verkkopalvelut ovat-
kin lisdédntyneet 2000-luvulle tultaessa. Verkkoon siirtymisen taustalla ja motiiveina ovat olleet
kulujen pienentyminen, palveluprosessin nopeutuminen ja palvelujen parempi ja nopeampi
saatavuus. Kuluttajien vakuutustoimiston kesdkuussa 2005 selvityksen mukaan vahinkovakuu-
tuksia on voinut ostaa jo seitsemén suomalaisen vakuutusyhtion kotisivujen kautta. (Vakuu-

tusneuvonta 2005.)

3.8.1 Kuluttajat vakuutusverkkopalvelussa

Kuluttajan iall4 on vaikutusta halukkuuteen asioida Internetin vélitykselld. Jarvinen ja Heino
(2004) ovat tutkimuksessaan tarkastelleet vakuutus- ja pankkipalveluja palvelunkayttajan eli
kuluttajan arjen ndkdkulmasta. He haastattelivat sekd lapsiperheiden edustajia ja ik&antyvid
kuluttajia heidén palvelukokemuksistaan vakuutuspalveluista, pankkipalveluista ja Kelan palve-
luista. Haastattelututkimus osoittaa, ettd kolmasosa lapsiperheiden edustajista toivoo nykyista
monipuolisempia vakuutusyhtididen Internet-palveluja. Kuluttajat kayttavat vakuutusverkko-
palveluita esimerkiksi vakuutustietojen etsimiseen, vakuutuksien hintojen selvittelyyn ja eri
vakuutusyhtididen tarjoamien vakuutusten vertailuun. Naiden toimintojen lisaksi vakuutus-
verkkopalveluita on kdytetty muun muassa seuraavasti:

- vakuutustarjouspyynnon lahettdminen

vahinkoilmoituksen tai korvaushakemuksen ldhettdminen
- palautteen ldhettdminen

- vakuutusturvan kartoittaminen

- vakuutuksen ostaminen

- vakuutusaineistoon tutustuminen
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- yhteydenottopyynnon jattdminen
- lomakkeiden tulostaminen

- vakuutuksen irtisanominen. (Peura-Kapanen ym. 2007, 57.)

Internetissé tapahtuvaan vakuutusasiointiin vaikuttavat jo aikaisemmin mainittu kuluttajan ik
seka kotitalouden elinvaihde ja kuluttajan taloudellinen asema. My6s kuluttajien heikko tieta-
mys vakuutusasioista ohjaa kuluttajaa asioimaan henkilokohtaisesti vakuutusyhtién toimistos-
sa, jolloin asiantunteva toimihenkild vahent&d kuluttajan epédvarmuutta ostopéaatosté tehtdessa.
(Jarvinen & Heino 2004, 28-29.)

Vakuutuspalveluiden Internetin kdytté on kuitenkin lisdantynyt viime vuosien aikana. Kulutta-
jien mielestd sahkoisten asiointipalveluiden ké&ytdn etuina ndhdaan sen mukavuus, laajat tuote-
valikoimat ja vaihtoehtojen runsaus seké vakuutusten vertailumahdollisuus. Kuluttajat ndkevat
Internetin olevan perinteistd toimisto- tai puhelinpalvelua tdydentava kanava, jota ei pideté
muita kanavia korvaavana kanavana hoidettaessa vakuutusasioita. (Peura-Kapanen & Jarvinen
2006, 25; Nuutinen 2004, 31.) Vakuutuspalveluiden verkossa tuleekin olla asiakkaan vakuutus-
asioiden hoitoa helpottavia yksinkertaisia palveluita, jotka tuottavat sekd asiakkaalle ettd vakuu-
tusyhti6lle lisdarvoa. (Nuutinen 2004, 31.)

Kuluttajien mukaan vakuutuspalveluiden tarjoaminen Internetissa sopii hyvin myds muille
toimijoille kuin perinteiselle vakuutusyhtiélle. Heiddn mielestadn vakuutuksia voivat tarjota
my0s esimerkiksi pankit. Heille ei ole vélid, kuka vakuutuksen tarjoaa, kunhan tarjoavan yrityk-
sen maine ja mielikuva on hyva. Vakuutusten kilpailukyky ja vakuutusehdot ratkaisevat, kenelta

vakuutus otetaan. (Jarvinen ym. 2001, 41-44.)

Kuluttajien odotuksista ja mieltymyksien perusteella voidaan olettaa, ettd vakuutusyhtididen
tulee panostaa uusien palveluiden kehittdmiseen (vahinkoihin liittyvd neuvonta, ohjeistus, kor-
vauksiin liittyvat lisdpalvelut). Tdman liséksi kehittdmisen tulee olla pikemminkin asiakaslah-

toista kuin teknologialahtoista.
3.8.2 Yritykset vakuutusverkkopalvelussa
Yritysten vakuutusverkkopalveluissa pa4paino on télla hetkelld myynnin sijaan asioinneissa.

Ammatinharjoittajille Internet ndhdaén olevan tulevaisuudessa merkittdva myyntikanava, mut-

ta se edellyttad tuote- ja palvelupakettien kehittdmista. (Laitinen 2007, 10.)
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Yritysasiakkaiden kohdalla henkilokohtaisen palvelun tarve korostuu, koska yritysten vakuu-
tusratkaisut perustuvat usein tapauskohtaiseen raataldintiin, jossa henkilékohtainen palvelu on
jossakin médrin lahes vélttdmatontd. Vakuutusverkkopalveluiden kdytt6 painottuu talla hetkelld
yksinkertaisiin palveluihin, kuten:
- tiedonhaku erilaisiin tarkoituksiin (tuote- ja palveluinformaatio, yhteystiedot, yhtey-
denottopyynnot)

- vuosi-ilmoitusten tekeminen ja lahettdminen. (Ahonen & Salonen 2005, 18.)

Yritykset haluavat myos tehdd erilaiset turvallisuus-, riski- ja vakuutusturvan kartoitukset sekd

vakuutusten ostamisen muussa kanavassa kuin Internetissa (Ahonen & Salonen 2005, 18).

3.9 Vakuutustoimialan verkkopalveluiden tulevaisuus

Internet on mahdollistanut aivan uuden tavan vakuutusyhtididen tuotteiden ja palveluiden
markkinoinnissa. Internet sopii erittdin hyvin vakuutusten esittelyyn, silla se mahdollistaa edul-
lisen tavan ajantasaisen tuotetiedon vélittdmiseen laajalle asiakaskunnalle. Asiakkaan nékdkul-
masta katsottuna Internet mahdollistaa vaivattoman tavan tutkia ja vertailla yhta aikaa eri yhti-
Oiden tuotteita. (Antila ym. 2005, 394.) Vakuutusalalla verkkoliiketoiminnassa kysymys on pal-
veluiden markkinoinnista, myynnista sekéd vakuutusten yllapitoon liittyvist4 palveluista (Jarvi-
nen ym. 2001, 11).

Sahkoistd vakuutuspalvelua pidetddn kuitenkin vield melko uutena ilmiénd. Vakuutuspalvelui-
den tarjoaminen verkkopalveluiden kautta on ollut maltillisempaa kuin monilla muilla kaupan-
kéynnin aloilla. Vakuutusyhtididen tarjoamat ensimmaiset verkkopalvelut keskittyivat lahinnd
tiedon tarjoamiseen ja vield tandkin péivand vakuutusalalla verkkopalveluiden merkitys on suu-
rempi vakuutuksia kasittelevan informaation lahteend ja voimassa olevien asiakkuuksien hoi-
toon liittyvissd asioissa kuin uusien vakuutusten myynnissa. (Nenonen 2006, 10-11.) Viime
vuosien aikana vakuutusyhtididen verkkosivuille on tullut mukaan myds toiminnallisia palve-

luita, kuten hintalaskureita ja vakuutustilanteen seurantaa (Peura-Kapanen ym. 2007, 57).

Vakuutuspalveluiden kehittymisessa on ollut sama suuntaus, kuin muidenkin toimialojen asi-
akkaiden suhteen on tapahtunut. Asiakkaiden (kuluttajien) tarpeet ja vaatimustasot ovat erilais-
tuneet, jolloin on syntynyt uusia asiakasryhmié palveltavaksi. Asiakkaat vaativat nykyisin yksi-
[6llisia palveluita massapalvelujen sijaan. Nama asiakkaat kokevat myds kokonaispalvelun tér-
kedksi. Tama tarkoittaa sitd, ettd vakuutusyhtididen tulee olla helposti ja joustavasti asiakkaiden

tavoitettavissa - asiakkaan on voitava hoitaa vakuutusasiansa kerralla kuntoon -periaatteen
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mukaisesti. Kokonaispalvelun konseptin mukaisesti asiakkaalla tulee olla vaihtoehtoisia ja mo-

nipuolisia tapoja hoitaa vakuutusasioitaan. (Nuutinen 2004, 9.)

Asiakkaat kokevat vakuutuspalvelut vaikeaselkoiseksi, joten kehitettaessa sdhkoisia vakuutus-
palveluita ei tule unohtaa henkilokohtaisen palvelun tarvetta. Kehittdmisen tulee lahted asia-
kasnakokulmasta, jolloin on syytd pohtia, millaisia kanavia sahkdisessa palveluntarjonnassa
olisi mahdollista ja jarkevaa eri palvelujen ja asiakassegmenttien osalta hyodyntaa. (Nuutinen
2004, 10; Ahonen & Salonen 2005, 53.) elnsurance -hankkeessa tehdyn tutkimuksen mukaan
asiakkaat kaipaavat entista palvelevampaa otetta sekd yksinkertaisuutta séhkoiseen vakuutus-
ymparistoon. Tama tarkoittaa sitd, ettd tuoteldhtdisyydesta tulisi siirtyd selkedmmin asiakaslah-

toiseen ajattelutapaan. (Ahonen & Salonen 2005, 53.)

Kehittdminen voisi konkreettisesti tarkoittaa esimerkiksi eri asiointiprosessien tukemista seké
sahkdisen palvelukonseptin ldhestymistavan muokkaamista siten, ettd vakuutusasiakkaat koke-
vat sdhkoisessd kanavassa asioinnin helpoksi ja mielekkaéksi. Saéhkdinen palvelukanava tulee
nahda selkeésti uudenlaisia mahdollisuuksia esimerkiksi palveluaikaan tai -paikkaan tarjoavana
tapana vakuutusasioiden hoitamiselle, jolloin asiakkaalle todella koituu lisdarvoa kanavan kéy-
tostd. (Ahonen & Salonen 2005, 53.) Nykyisessa palveluymparistdssa vakuutusyhtididen on
sopeuduttava ajatukseen, jossa asiakkaat valitsevat itselleen aina parhaiten sopivan palvelu-
kanavan, joka tarjoaa koko vakuutuspalveluiden palvelupaketin juuri niill4 elementeilld, joita
asiakas haluaa. (Nuutinen 2004, 9.) Nuutisen (2004, 9) ja Lindin (2007, 86) mukaan asiakaslah-
toisyys nahdaankin olevan avainasemassa sdhkoisessé liikketoiminnassa. Vakuutusyhtion tulee
tuntea asiakkaansa, jolloin heille osataan kohdistaa juuri oikeita tarjouksia tuotteista tai palve-
luista. S&hkdinen kanava ndhdéaan soveltuvan tallaiseen asiakaspalveluun erittdin hyvin. S&hkoi-
sen kanavan kautta voidaan tehokkaasti lujittaa pitkdkestoisia ja molempia osapuolia hyddyn-
tavia asiakassuhteita. Verkkoon soveltuvat parhaiten yksikertaiset rutiiniasioinnit, joiden hoi-
tamisessa asiakkaat hy6tyvat verkkopalvelun kdytosta eniten saamalla palveluun lis&a jousta-
vuutta ja nopeutta. (Lind 2007, 86.) Tulevaisuuden séahkdisen vakuutuspalvelumuotoina néh-
daan myos kommunikointi reaaliajassa, vakuutuskorvausasioiden hoitaminen Internetissa, sah-
koinen laskutus sekd sdhkoiset asiakirjat (Ahonen & Salonen 2005, 24).

3.9.1 Kuluttajapalvelujen kehittdminen
Jarvinen ja Heino (2004, 24-25) nakevat, ettd verkkopalvelujen kehittdmisen haasteena voivat

olla hyvinkin yksinkertaiset asiat, ei niink&an teknologia. Epavarmuutta voidaan pitda sahkais-

ten vakuutuspalveluiden kehittdmisen esteend. Kuluttajat, jotka kokevat verkkopalveluiden
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kéyton epamielekkadksi, hakeutuvat helposti henkilokohtaiseen palveluun. (Peura-Kapanen &
Jarvinen 2006, 28.) Kuten aikaissmmin todettiin, kuluttajat kokevat vakuutusasiat vaikeasti
ymmarrettavéksi, mikd ohjaa kuluttajaa hoitamaan vakuutusasiansa suoraan henkilokohtaisesti
vakuutusyhtion kanssa. Kuluttajat, jotka kokevat sdhkoiset verkkopalvelut vaikeina kéyttaa ja
vaikeaselkoisina, eivat halua suorittaa vakuutusasioitaan verkon kautta, vaikka he muuten kayt-
taisivat aktiivisesti muita verkkopalveluita. (Nenonen 2006, 10-11.) Merkittavin ongelma naissa

tilanteissa on vuorovaikutuksen puuttuminen (Peura-Kapanen ym. 2007, 60).

Sahkoisten verkkopalveluiden ké&yton yleistymisen hitauteen nahdéaan syynd kuluttajien heikko
luottamus palvelujen toimivuuteen, yksityisyyteen seka verkkopalvelujen turvallisuuteen. Ku-
luttajilla on kynnys siirtyd Internetin kéyttajaksi vakuutusasioissa, silla se edellyttad kuluttajalta
jossain méaarin uuden opiskelua ja vastuunottoa. Kuluttajaa ei vélttdméattd opiskelu innosta tai
han ei luota omaan asiantuntemukseensa, joten han luottaa helpoimmin perinteiseen palve-
luun. Toisena syynd voidaan ndhdd kuluttajien ns. hettivasymys” Pdivittdin tietokoneen &a-
ressé tyoskentely ei vélttdmattad houkuta kuluttajaa hoitamaan vakuutusasioitaan illalla koto-
naan. (Peura-Kapanen & Jarvinen 2006, 28.) Internetissé vaikeimmiksi asioiksi koetaan vakuu-

tusyhtididen tarjonnan vertailu ja hintojen selvittdminen (Peura-Kapanen ym. 2007, 58).

Toisenlaisiakin kokemuksia kuluttajien piirista 10ytyy. Osa kuluttajista on sitd mieltd, etta In-
ternetissé olevat vakuutuspalvelut ovat jo nykyisin toimivia ja helppokayttoisid. (Peura-
Kapanen & Jéarvinen 2006, 28.) Internetissa vaivattomimpina ja helpoimpina asiointimuotoina
pidetd&n vakuutusyhtion verkkosivulla kdymistd, tarjouksen pyytamistd, vakuutuksen ostamis-
ta, vakuutustietojen muuttamista, vahinkoilmoituksen tai korvaushakemuksen tekemista seka

palautteen lahettdmisté (Peura-Kapanen ym. 2007, 58).

Tutkimusten mukaan verkon kautta tulisi olla tarjolla ensisijaisesti helppoja ja standardisoituja
vakuutuksia, joita on helppo ostaa. Kuluttajat ovat myos valmiita ostamaan vakuutuksen ver-
kon kautta, mikali vakuutukset voi saada verkon kautta halvemmalla. Kuluttajien mielesta ver-
kon kautta ostettavien vakuutusten ostamisen edellytyksena on, ettd hinnat ovat selkedsti esilla,
tieto vakuutuksista on saatavilla riittdvasti, asiointi on helppoa, turvallista, ohjeistus on selke&a
ja tinkiminen tai kilpailuttaminen on mahdollista. (Peura-Kapanen ym. 2007, 63.)

Verkkopalveluiden kehittdmisen ehtona on, ettd vakuutusyhtiot tietdvat, millaisia vakuutuspal-
veluita kuluttajat haluavat tulevaisuudessa Internetin vélityksella tarjottavan. Téllaisia palveluita
ovat muun muassa;

- mahdollisuus vertailla eri vakuutusyhtididen vakuutusten siséltod helposti
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- lukea vakuutusten korvaavuuksista (rajoitusehdot)
- laskea vakuutusten hintoja
- tehdd vahinkoilmoitus tai korvaushakemus
- tarkistaa tai muuttaa omia vakuutustietojaan
- kartoittaa vakuutustarvetta
- selvittdd vakuutustermien tarkoitus
- ajanvarauksen tekeminen
- ohjeita vahingon sattumisen varalle
- mahdollisuus tehda vakuutussopimuksia. (Peura-Kapanen ym. 2007, 64-65.)

Teknologian kehittyminen on muuttanut vakuutuspalveluiden luonnetta. Internetin sdhkoiset
palvelut lisddntyvat ja niiden merkitys kasvaa koko ajan, jolloin yh& useampi kuluttaja tulee
hoitamaan asioitaan verkossa perinteisen yrityksen sijasta. (Nenonen 2006, 1.) Ahonen ja Salo-
nen (2005, 16) nékevét, ettd asiakkaiden vakuutuspalveluiden tarjontaan liittyvét tulevaisuuden
nakemykset uuden teknologian hyddyntamisen suhteen ovat positiivisia, joten vahvat perusteet

tulevaisuuden kehittdmisty6lle ovat selvasti olemassa.

3.9.2 Yrityspalvelujen kehittdminen

Sahkoisten vakuutuspalveluiden merkitys tulee kasvamaan myds yritysasiakkaiden keskuudes-
sa. Yritysasiakkaiden ja vakuutusyhtiéiden valinen asiakassuhde eroaa kuluttaja-asiakkaan ja
vakuutusyhtion asiakassuhteesta siing, ettd yrityspuolella frekvenssit ovat suurempia, jolloin
erilaisten tiedonvaihtoon perustuvien palveluiden merkitys korostuu. Yrityspuolen sahkdisten
verkkopalveluiden osalta kehittdmisen tulisi keskittya erityisesti erilaisten raportointi-, muutos-
ja yleisesti asiakassuhteen hallintaan liittyvien palveluiden kehittdémiseen. Erilaiset riski- ja tur-
vallisuuskartoituspalvelut ndhdaan haasteellisempana kehittamiskohteena, koska erikokoisten
ja eri aloilla toimivien yritysten ominaispiirteet ovat erilaisia, jotka pitéisi huomioida palvelu-

konseptin luomisessa. (Ahonen & Salonen 2005, 53.)

Yritysasiakkaat ndkevat, ettd esimerkiksi séhkoiset vakuutusasiakirjat ja reaaliaikainen kommu-
nikointi vakuutusyhtion kanssa Internetin vélitykselld on mahdollista lahitulevaisuudessa, jol-
loin sdhkaoisten vakuutuspalveluiden merkitys tulee kasvamaan yritysasiakkaiden piirissa (Aho-
nen & Salonen 2005, 53).

Yritysten verkkopalveluiden kehittdmiseen vaikuttavat vakuutusyhtion ndkemykset toimin-

taympadristdn muutosvoimista, sidosryhmien odotukset sekd missio ja arvot, jotka méaarittelevat
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vakuutusyhtion strategian (Laitinen 2007, 7). Toimintaympéristossé tapahtuvat muutokset,
jotka eniten vaikuttavat verkkopalveluiden kehittdmiseen ovat muun muassa kansainvélistymi-
nen ja tietoyhteiskuntaan siirtyminen. Naiden lisdksi toimintaympéristomuutoksia ovat véeston
ikdantyminen, ilmaston muutokset, eettisyys ja yhteiskunnan polarisoituminen. Néit4 trendeja
ei kuitenkaan pideté yritysten verkkopalveluiden kehittdmisen nakokulmasta niin merkittavana.
(Laitinen 2007, 9.)

Suomalaiset yritykset kansainvélistyvét ja suurenevat entisestaan. Toisaalta kansainvaliset yri-
tykset etabloituvat entisté aktiivisemmin Suomeen ja ostavat suomalaisia yrityksid, jolloin kayt-
tajat ovat yhda useammin muualla kuin Suomessa. Kansainvalistymisestd johtuen vakuutuspal-
veluiden verkkosivustot tulisi tuottaa usealla eri kielelld. TAma4 aiheuttaa palveluiden siséllon

liséksi vaatimuksia tietoturvalle ja kdyttéjien tunnistamiselle. (Laitinen 2007, 9.)

3.10 Yhteenveto teoreettisesta tarkastelusta

Teoreettisessa tarkastelussa haettiin vastausta tutkimuksen alussa esitettyyn K1 -
tutkimuskysymykseen: Mit4 kirjallisuudessa kerrotaan strategian ja erityisesti verkkopalvelustrategian
muodostamisesta, kuluttajan sahkdisesté asioinnista sekd siihen liittyvasta lainsdadanndsta ja edellisiin liitty-
vistd kehitystrendeistd.

Strategian maaritelman selvittdmisen lahtokohtana voidaan pitaa, ettei strategialle [6ydy yhta
yksiselitteistd maaritelmad. Strategian ajattelumallit ja strategiamallit eivat juuri ole muuttuneet
vuosikymmenten aikana. Eri vuosikymmenilld on vallinnut késitteiston suhteen erilaisia tren-

dejé, mitka selittynevat asiantuntijoiden ja tutkijoiden lahtokohdista ja kohderyhmista.

Yritykset eivat kuitenkaan voi menestya ilman strategiaa. Jokaisella yritykselld on jonkinlaisia
tulevaisuudensuunnitelmia seké toimenpiteitd niiden saavuttamiseksi. Voidaan kuitenkin tode-
ta, ettd yrityksissa on olemassa jonkinlainen suunnitelmallinen strategiatydprosessi, joissakin se
on kehittyneempi ja toisissa yksinkertaisempi. Strategian voidaan sanoa olevan kartta, jonka
avulla yritys médrittelee, minne se haluaa mennd ja miten yritys aikoo péésté tdhan haluamaan-
sa suuntaan.

Pelkka strategia ei johda viela yritysta voittajan asemaan kilpailijoihinsa ndhden, vaan tdman
liséksi tarvitaan strategista johtamista ja ennen kaikkea strategian jalkauttamista myos tyonteki-
joiden keskuuteen. Mikéli tyontekijat eivat sisaist yrityksen strategiaa, on strategialla huonot

mahdollisuudet onnistua. Yrityksen johdolta vaaditaan sitoutumista strategiaan ja kykya tunnis-
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taa muutostarpeet sekd nopeaa reagointia muutoksen aiheuttamiin vaateisiin. Strategian onnis-
tumista tai epdonnistumista tulee seurata aktiivisesti ja saannéllisesti. Seurannan avulla voidaan
yrityksessa todeta, ovatko strategiaan paasemisen toimenpiteet mahdollisesti toteutuneet suun-
niteltujen tavoitteiden mukaisesti. Suomalainen yhteiskunta ja sen toimintaymparisté muuttu-
vat nopeasti. Muutokseen liittyva epdvarmuus vain korostaa tulevaisuuden ennakoinnin merki-
tysta paatoksenteossa. Yrityksen johdossa tuleekin olla kyky tunnistaa mahdolliset muutostar-
peet. Strategian toteutumisen seurantaan onkin kehitetty erilaisia seurantajérjestelmia ja ana-

lysointitydvalineita.

Yrityksen verkkopalvelustrategia ei mitenkaan eroa yrityksen ‘tavallisesta”strategiasta. Yrityk-

sen strategia luo puitteet my0ds sen verkkopalvelustrategialle, toisin sanoen verkkopalvelustra-
tegia tukee ylemman tason strategisia tavoitteita. Verkkopalvelustrategiaa luotaessa kéytetaan

ihan samoja analysointi- ja seurantamenetelmia kuten strategiassa yleensa. Samoin verkkopal-
velustrategian johtaminen ei mitenk&an poikkea yleisestd strategian johtamisesta, silld verkko-
palvelun puolellakin on oltava valmiudet reagoida muutostilanteisiin ja seurattava tekniikan ja
kilpailutilanteen kehittymista.

Vaikka Suomessa on elinkeinon harjoittamisen vapaus, tarvitaan vakuutusliiketoiminnan har-
joittamiseen kuitenkin lupa. Vakuutusyhtididen toimintaa satelevat hyvin tarkkaan erilaiset
lait, asetukset ja sdddokset ja vakuutusyhtididen toimintaa seurataan tarkemmin kuin muuta
yritysliiketoimintaa. Ndiden lakien, asetusten ja saddosten tarkoituksena on turvata vakuutuk-

senottajien ja edunsaajien saatavat mahdollisessa vakuutusyhtion konkurssitilanteessa.

Vakuutusyhtididen tulee noudattaa toiminnassaan hyvaé liiketapaa muiden yritysten tavoin,
mutta tdman liséksi vakuutusyhtiGiden odotetaan noudattavan myds hyvéa vakuutustapaa.
Tamé patee myds vakuutusyhtididen verkkopalveluissa tarjottaviin palveluihin. Kuluttajan-
suojalain 6a luvussa mainittujen rahoituspalvelujen etdmyyntid koskevia sédnnoksia sovelletaan
myos vakuutusten sahkoiseen kaupankayntiin. S&dnnoksissé on annettu ohjeet muun muassa
siitd, mitd tietoja vakuutusyhtion on annettava ennen sopimuksen syntymisté ja missd muodos-

sa nama tiedot on annettava.

Vakuutusyhtiot ovat muiden yritysten tavoin siirtdneet palveluita verkkoon. Sahkdisen kau-
pank&ynnin kasvaessa muilla aloilla, on vakuutusyhtiiden verkkopalveluiden tarjonta ollut
vield suhteellisen maltillista. TAman katsotaan johtuvan padasiassa siitd, ettd vakuutusliiketoi-
mintaa ohjaavat tiukasti erilaiset lait, sédnnokset ja asetukset. Lisaksi vakuutustuotteet ja palve-

lut ovat suhteellisen monimutkaisia verrattuna vaikkapa verkkokauppaan. Vakuutustuotteiden
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ehdot ovat yleensé hyvin vaikeaselkoisia, mista johtuen kuluttajat k&&antyvat mieluummin hen-
kilokohtaisen palvelun puoleen kuin ostaisivat vakuutuksen verkkopalvelun kautta. Kuluttajat
kayttavatkin verkkopalveluita enemmén vakuutusasioiden hoitamisessa ja korvaushakemusten
tekemisessa kuin vakuutusten ostamisessa verkon kautta. TAmé tulee asettamaan haasteita va-
kuutusyhtididen tuotteiden ja palveluiden kehittdmisessa enemman verkkopalveluun soveltu-

vaksi.

Vakuutusyhtididen verkkopalveluiden kehittdmisen lahtokohtana tulee olemaan jatkossa
enemmaén asiakaslahtoisyys kuin tuote- tai teknologialdhtdisyys. Verkkopalveluun tullaan tule-
vaisuudessa suunnittelemaan sellaisia tuotteita ja palveluita, joiden ostaminen verkon vélityk-
sell4d on helppoa, nopeaa, yksinkertaista ja turvallista. Yritysvakuuttamisessa padpaino tulee
olemaan erilaisten raporttien tuottamisessa, asiakirjojen sahkdistamisessa ja erilaisten turvalli-
suus- ja riskikartoituspalveluiden tarjoamisessa. Verkkopalveluiden kehittdmisessa tullaan ot-
tamaan huomioon myds asiakkaan kanssa k&ytéva reaaliaikainen kommunikointi, mikd mah-
dollistaa asiakkaiden kysyvan neuvoja asiantuntijalta ennen ostopéattksen tekemistd. Tdmén
liséksi tullaan yhd enemman kiinnittdmaén huomiota kdytettavyyteen, silla on todenndkoist,
ettd yha suurempi asiakasmaara tulee asioimaan verkkopalveluissa myds vakuutustuotteiden

hoitamisen osalta.

Tutkimusten mukaan suomalaisten tietotekniikan ja Internet -palveluiden kéyttotaidot ovat
kohonneet my6s niin sanotusti ikdihmisten joukossa. TAma tulee tarkoittamaan sitd, etta ikaan-
tyneet ihmiset tulevat hyddyntdmaan yhd enemman Internetin palveluja. On todennékaista,
ettd suomalaisten korkea koulutus- ja tulotaso seké aktiivinen elaméantyyli tulevat edistdmaan
tietotekniikan kayttod. Sahkoisten palvelujen kehittdmisessd ja tietoteknisten laitteiden suunnit-

telussa tuleekin huomioida ika&ntyneiden ihmisten tarpeet.

Suomea pidet&an tietoyhteiskuntana, jossa tieto ja osaaminen ovat sivistyksen perusta. Yha
useampi henkild tulee tydskentelemaan tieto- ja osaamiskeskeisissa ammateissa, joissa kéyte-
tadn tieto- ja viestintdtekniikan vélineitd ja palveluja. Sosiaalinen media on 2000-luvun ilmid,
jossa ystavyyssuhteita yllapidetdan erilaisten nettipalveluiden valitykselld. Yritykset ovat l&hte-
neet mukaan sosiaalisen median ilmidihin, silla sosiaalinen media voi toimia esimerkiksi perin-
teisid mainonnan kanavia tdydentdvand muotona. Tieto- ja osaamiskeskeisissd ammateissa toi-
minen ja sosiaalinen media eri muotoineen tullee lisdédmaan entisestaénkin Internetin ja séh-

koisten palveluiden kéayttod kaikissa ikaryhmissa.
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4 Empiria

Empiriaosuudessa tarkastellaan Pohjola Vakuutuksen toimintaympéristod ja haetaan vastauksia
kohdassa 1.3 esitettyyn K2 -tutkimuskysymykseen: Millainen on Pohjolan yritysasiakkaille tarjottavi-
en verkkopalveluiden visio, nykytila, ja tavoitetila vuosille 2009 - 2012, ja mika on Pohjolan yritysasiakkai-
den verkkopalveluiden tilanne Pohjolan 1&himpiin Kilpailijoihin ndhden, ja kuinka teorian strategiamenetel-

mat soveltuvat Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden tuottamiseen ja kehittamisee?
4.1 OP-Pohjola-ryhma

OP-Pohjola-ryhmé on Suomen suurin finanssiryhmad, joka tarjoaa henkildasiakkaille, yritys- ja
yhteistasiakkaille kattavan valikoiman pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluja. OP-Pohjola-
ryhmén muodostavat 221 itsendistd osuuspankkia (tilanne 8/2009) sek& ryhman keskusyhteiso
OP-Keskus osk (OPK) tytér- ja lahiyhteisdineen. Pohjola Pankki Oyj on ryhmdn porssinotee-
rattu liilkepankki. OP-Pohjola-ryhmén vakavaraisuus on erittdin vahva (ensisijaiset omat varat
ovat noin viisi miljardia euroa), misté johtuen ryhmé on Pohjoismaiden vakavaraisempia pank-
keja. (OP-Keskus osk 2009.)
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Kuvio 24. OP-Pohjola-ryhmdn rakenne (OP-Keskus osk 2009)
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OP-Pohjola-ryhmén aatteellinen pohja perustuu osuustoiminnallisuuteen, jonka keskeisia peri-
aatteita ovat lukumaaraltaan rajoittamaton ja kaikille avoin jasenyys seka etujen tuottaminen
jasenille osuuskunnan palveluina. OP-Pohjola-ryhmén perusajatuksena on edista4 omistaja-
jasenten, asiakkaiden ja toimintaympadriston taloudellista menestystd, hyvinvointia ja turvalli-
suutta. (OP-Pohjola 2009.)

Osuuspankkitoiminnan historia alkaa 14. toukokuuta 1902, jolloin perustettiin Osuuskassojen
Keskusrahasto Osakeyhtid. Osuuskassat muuttuivat vuonna 1970 osuuspankeiksi. OKO:n A-
osake listattiin Helsingin Porssiin vuonna 1989. Porssinoteeratun vakuutusyhtio Pohjolan
(jonka historia ulottuu vuoteen 1891) oston my6téa tuli vahinkovakuutuksesta ryhmaélle uusi
liiketoiminta-alue, jonka jalkeen OP-Pohjola-ryhman liiketoimintasegmentit ovat pankki- ja

sijoituspalvelut, henkivakuutus ja vahinkovakuutus. (OP-Pohjola 2009.)

OP-Pohjola-ryhmélld on Suomessa yli nelja miljoonaa asiakasta, joista lahes kolmannes on
samalla osuuspankkien omistajajasenid. Ryhmalld on Suomessa pankki- ja vahinkovakuutus-
toiminnalla yli miljoona yhteist4 asiakasta ja tdméan lisaksi Baltiassa yhteensd noin 200.000 va-
hinkovakuutusasiakasta. Toimipaikkoja Suomessa on 604 ja néistd 297 toimipaikkaa tarjoaa
seké pankki- ettd vahinkovakuutuspalveluja. Vuoden 2008 lopussa OP-Pohjola-ryhman palve-
luksessa oli yhteensé 12.752 henkil6a. (OP-Pohjola 2009.)

Osuuspankit ovat itsendisia, paikallista vahittaispankkitoimintaa harjoittavia talletuspankkeja,
jotka tarjoavat nykyaikaisia ja kilpailukykyisid pankkipalveluita toiminta-alueensa kotitalous- ja

pk-yritysasiakkaille, maa- ja metséatalousasiakkaille seké julkiselle sektorille. (OP-Pohjola 2009.)

OPK on OP-Pohjola-ryhmén kehittdmis- ja palvelukeskus sekd strateginen omistusyhteiso.
OPK:n omistavat kaikki osuuspankit yhdessd. Keskusyhteisond OPK vastaa myds ryhman

ohjauksesta ja valvonnasta. (OP-Pohjola 2009.)

Pohjola Pankki Oyj on OPK:n merkittavin tytaryhtio. Se on finanssipalvelukonserni, joka tar-
joaa pankki-, varainhoito- ja vahinkovakuutuspalveluja asiakkailleen. Pohjola Pankki toimii
my6s OP-Pohjola-ryhmén keskuspankkina ja vastaa ryhmén maksuvalmiudesta seké hoitaa

ryhman kansainvélist4 toimintaa. (OP-Pohjola 2009.)



73
4.1.1 Pohjola Vakuutus Oy

Osuuspankkien ja Pohjolan yhtyminen isoksi finanssitaloksi neljd vuotta sitten toi vahinkova-
kuutukset pankkitoiminnan rinnalle. Pohjola Vakuutus Oy harjoittaa Suomessa vahinkovakuu-
tustoimintaa ja tarjoaa kattavaa vakuutusturvaa seka henkil6- etté yritys- ja yhteisoasiakkaille.
Pohjola-konsernin vahinkovakuutustoiminnan muodostavat Pohjola Vakuutuksen (Pohjola)
liséksi ammattiliikenteen vakuuttamiseen keskittynyt A-Vakuutus Oy sekd matkavakuuttami-
seen erikoistunut Vakuutusyhtié Eurooppalainen sekd Baltiassa toimivat Seesam-yhtiot. See-
sam-yhtiot tarjoavat asiakkailleen asiantuntevaa paikallista palvelua ja kattavaa vahinkovakuu-

tusturvaa Virossa, Latviassa ja Liettuassa. (Pohjola 2009.)
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Kuvio 25. OP-Pohjola-ryhman ja Pohjola-konsernin rakenne (OP-Keskus osk 2009)

Pohjola tarjoaa niin henkil6- kuin yritys- ja yhteisoasiakkailleen monipuolista vakuutusturvaa.
Yhtion tavoitteena on kattava ja pysyva asiakaskokonaisuus, jossa yritysasiakkaiden palvelu-
konseptissa ovat keskeisella sijalla riskienhallintapalvelut. (Pohjola 2009.)

Pohjola on télla hetkellda Suomen johtava vahinkovakuuttaja. Vuoden 2008 vakuutusmaksutu-
loilla mitattuna OP-Pohjola-ryhman markkinaosuus kotimaan vahinkovakuutuksista oli yli 27
prosenttia, joka takasi Pohjolalle markkinajohtajan aseman, kun Ifin markkinaosuus vastaavana
aikana supistui 25,6 prosenttiin. Pohjolan kilpailuetuina Suomen markkinoilla ovat koko maan
kattava yhteistybkumppanien verkosto, OP-Pohjola-ryhmén vahva markkina-asema, paikalli-
suuteen perustuva toiminta, henkildasiakkaiden bonusmalli sek& konttoriverkon laajuus ja pal-
veluiden kattavuus. (Finanssialan Keskusliitto 2009.)
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Kuvio 26. Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet 2008 (Finanssialan Keskusliitto 2009)

4.1.1.1 Yrityksille tarjottavat vahinkovakuutustuotteet

Pohjolalla on johtava asema yritysten ja yhteisojen vakuuttajana. Pohjola tarjoaa yrityksille ja
yhteisoille kattavan vakuutusturvan sek lakisaateisissé ettd vapaaehtoisissa vahinkovakuutuk-
sissa. Merkittdvimmat yritysasiakkaiden vakuutukset ovat lakiséateinen tapaturmavakuutus,
omaisuuden ja toiminnan vakuutukset seké yritysten moottoriajoneuvojen lakisaateiset ja va-
paaehtoiset vakuutukset. (Pohjola 2009.)

Pohjola palvelee kaikenkokoisia yrityksid, yhteisoja sekd maatiloja eri toimialoilla laatimalla
asiakkaan liiketoimintaa sopivimmat ratkaisut aina yhdessd asiakkaan kanssa. Yritysasiakkaita
palvellaan oman myyntihenkiloston seké vakuutusmeklarien kautta. Yritysasiakkaille on oma
puhelin- ja verkkopalvelu. Kansainvalisilla markkinoilla toimivien yritysasiakkaiden vakuutus-
palveluissa ulkomaisten kohteiden vakuuttamisessa toimitaan yhteistydkumppanin, Royal &

SunAlliancen kanssa, joka on maailman johtavia vahinkovakuuttajia. (Pohjola 2009.)

Suurasiakkaita palvellaan vakuuttamisasioissa asiakaskohtaisilla tuote- ja palveluratkaisuilla joko
suoraan asiakkaan kanssa tai meklarin kautta. Asiakasyrityksille nimetdan vastuuhenkil6t, joi-
den kautta yritys saa k&yttoonsé Pohjolan asiakaskohtaisesti raataloidyt koti- ja ulkomaiset va-
kuutusratkaisut. Kansainvélisesti toimiville suomalaisille yrityksille rakennetaan raataloityja
vakuutusohjelmia, joiden apuna kdytetaan yhtion kansainvalisid palveluverkostoja, jotka tunte-

vat paikalliset olosuhteet ja niiden vaikutukset vakuutus- ja riskienhallintapalveluihin. Pohjolan



75
kansainvalinen palveluverkko palvelee yli 130 maassa ja yhteistyokumppanit sijaitsevat eri puo-
lilla maailmaa. (Pohjola 2009.)

Yrityksen henkildston vakuutuksista osa on pakollisia ja osa vapaaehtoisia vakuutuksia. Laki-
saateiset vakuutukset antavat perusturvan, jota voidaan parantaa muilla vapaaehtoisilla vakuu-
tuksilla. Yrityksen omaisuus voidaan vakuuttaa erillisilla vakuutuksilla tai yhdistelmavakuutuk-
silla. Yritys- ja yhteisOasiakkaille tarjottavat vakuutustuotteet ja -palvelut voidaan jakaa muun
muassa seuraavasti:

- henkildvakuutukset

- omaisuusvakuutukset

- toiminnan vakuutukset

- ajoneuvovakuutukset

- matkavakuutukset

- yhdistelmédvakuutukset

- riskienhallintapalvelut (Pohjola 2009.)

Henkildvakuutukset

Ty6nantajan velvollisuus on vakuuttaa henkildsto. Lakisdateiset vakuutukset on tarkoitettu
henkiloston turvaksi tyGtapaturmien, ammattitautien, vanhuuden, tyokyvyttémyyden, tyotto-
myyden, sairauden ja kuoleman varalta. Lakisaateisid vakuutuksia ovat lakisaateinen tapatur-
mavakuutus, tyoelakevakuutus (TyEL) ja yrittdjien eldkevakuutus (YEL). Lakisaateinen tyGela-
kevakuutus ja yrittdjien eldkevakuutus tarjotaan yhteistydkumppani limarisen kautta. Muita
lailla sé&nneltyj& pakollisia henkildvakuutuksia ovat ammattiurheilijoiden urheilijavakuutus ja

potilasvakuutus. (Pohjola 2009.)

Lakisdateistd turvaa voidaan tdydentad vapaaehtoisilla tapaturma-, tyokyvyttomyys-, terveystur-
va-, eléke-, henki- ja matkavakuutuksilla (vapaaehtoisia henki- ja eldkevakuutuksia tarjotaan OP
Henkivakuutus Oy:n kautta). Yrittajille Pohjola tarjoaa myos yrittajien tapaturmavakuutusta,
joka antaa ymparivuorokautisen turvan tapaturmien ja ammattitautien varalta Suomessa ja
ulkomailla. (Pohjola 2009.)

Omaisuusvakuutukset

Omaisuusriskit ovat yritykselle sekd taloudellisia ettd toiminnallisia riskeja. Hyva riskienhallinta

yhdistettyné vakuuttamiseen tuo asiakkaalle parhaimman taloudellisen ratkaisun. Omaisuusva-
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kuuttamisen kohteina ovat rakennukset, kdyttdomaisuus, vaihto-omaisuus, ohjelmistot, tiedos-
tot, vieras omaisuus seka rahat ja arvopaperit. Omaisuuteen kohdistuvia riskeja voidaan va-
kuuttaa erillisilla vakuutuksilla tai yhdistelmavakuutuksilla. N4itd vakuutuksia ovat muun muas-
sa kiinteistdvakuutus, palovakuutus, vuotovakuutus, murtovakuutus, myrskyvakuutus, kone-
rikkovakuutus, laitevakuutus, rakennetydvakuutus, tavarankuljetusvakuutus, rakennusvirheva-

kuutus ja kansainvélinen omaisuuden vakuuttaminen. (Pohjola 2009.)

Toiminnan vakuutukset

Yrityksen liiketoiminta voi vahingon johdosta keskeytyé pitkaksikin aikaa, ja yritys voi myds
joutua korvausvastuuseen. Vakuutettavia toiminnan riskeja ovat likketoiminnan keskeytys, va-
hingonkorvausvelvollisuus, oikeudelliset asiat, sopimusriskit ja kuljetukset. Néita riskeja vas-
taan voidaan turvautua muun muassa vastuu-, keskeytys-, oikeusturva-, kuljetusvastuu-, ta-
kausvastuu-, luotto-, potilas-, rakennusvirhe- ja lakisaateiselld ympéristévahinkovakuutuksella.
(Pohjola 2009.)

Ajoneuvovakuutukset

Yritysajoneuvovakuutukset ovat tarkoitettu yrityksille, jotka omistavat tai hallinnoivat ajoneu-
VO- ja tydkonekalustoa. Yrityksen kaikilla liilkenteeseen kaytettavilld ajoneuvoilla on oltava laki-
saateinen lilkennevakuutus, jonka turvaa voidaan tdydentéa vapaaehtoisella autovakuutuksella.
Pohjolan yritysajoneuvovakuutusturva siséltdd muun muassa lilkennevakuutuksen ja autova-
kuutuksen, joista voi valita turvan laajuudeksi superkaskon, isokaskon, osakaskon tai minikas-
kon. Liikennevakuutus korvaa syyttoémén osapuolen henkil- ja omaisuusvahinkoja seka va-
hinkoon syyllisen ajoneuvon kuljettajan ja matkustajien henkilévahinkoja. Vapaaehtoinen au-
tovakuutus tdydentaa liilkennevakuutuksen antamaa turvaa ja korvaa oman auton vauriot. Asia-
kas voi vapaaehtoisen vakuutuksen valita monesta eritasoisesta pakettiratkaisusta. Esimerkiksi
superkasko, joka on tarkoitettu enintédén 15-vuotiaille ajoneuvoille, korvaa keskeytyksen, vau-
nuvahingon, hirvivahingon, oikeusturvan, varkauden ja palon. Lisdvakuutusturvaa yritys voi
saada ottamalla keskeytys-, lasi-, rahoitus-, petos-, hinauspalvelu- tai konerikkokeskeytysvakuu-
tuksilla. (Pohjola 2009.)

Hinauspalveluvakuutus on 1&hinnd raskaiden moottoriajoneuvojen maksullinen lisdturvavakuu-
tus, jonka tarkoituksena on antaa turvaa moottoriajoneuvon rikkoutumisen tai vaurioitumisen
takia tehtdvéan hinauksen sek& vakuutusehdoissa mainittujen muiden kulujen varalta. Hinaus-

vakuutus on voimassa kaikkialla Euroopassa. (Pohjola 2009.)
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Tyokonevakuutus on tarkoitettu tyokoneita tai traktoreita omistaville yrittajille ja yrityksille,
jotka haluavat omien tarpeiden mukaisesti raatéléidyn ja joustavan vakuutusratkaisun. Tyo-
konevakuutuksen tarkoituksena on turvata traktori tai tyokone sitd uhkaavilta yleisimmilta
riskeiltd. (Pohjola 2009.)

Matkavakuutukset

Yritys voi vakuuttaa tyontekijansé ottamalla (Pohjolan tytaryhtion) Eurooppalaisen Yrityksen
Matkaturvan, joka voidaan rakentaa joustavasti asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. Yrityksen
matkaturva voidaan tehdd virka- ja lomamatkoille sekd komennusmatkoille ja vakuutus on
voimassa seka tydssé ettd vapaa-aikana. Vakuutuksen hintaan vaikuttavat vakuutusturvan laa-
juus, matkan yhtéjaksoinen kesto ja omavastuiden suuruudet. Matkavakuutussopimukseen
voidaan valita my6s seuraavat vakuutukset:

- matkustajavakuutus (korvataan muun muassa matkasairauden ja -tapaturman hoitoku-
lut)

- matkatavaravakuutus (vakuutus kattaa muun muassa vakuutetun matkalle mukaansa
ottamaa ja matkalta hankittua omaisuutta, ammattityovalineet, tietokoneet ja matkapu-
helimet)

- matkavastuuvakuutus (antaa turvaa niiden tilanteiden varalta, joissa vakuutettu on lain
mukaan velvollinen maksamaan vahingonkorvausta, mutta joita vakuutettu ei ole aihe-
uttanut tahallaan eika torkeélld huolimattomuudella). (Pohjola 2009.)

Y hdistelmavakuutukset

Yhdistelmavakuutukset ovat pakettiratkaisuja, jotka sisaltavat sekd omaisuuden ettd toiminnan
vakuutuksia. Mé&aratyille toimialoille on olemassa valmiita yhdistelmératkaisuja joko laajempaa

tai suppeampaa vakuutusturvaa varten. (Pohjola 2009.)

Riskienhallintapalvelut

Pohjola tuottaa asiakkaille myos riskienhallintapalveluja, joiden tavoitteena on véhentas seka
asiakkaan ett4 Pohjolan vahinkomenoa sovittujen vakuutuslajien osalta. Pohjolan tarjoamat
palvelut tuottavat asiakassuhteeseen lisdarvoa, joka osaltaan edistdd Pohjolan maksutulon kas-
vua, pienentdd korvausmenoja ja pidentdd asiakkuuksien kestoa. Yrityksille suunnattuja mak-

sullisia riskienhallintapalveluja ovat muun muassa:
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- konediagnostiikka -asiantuntijapalvelut (Tutkitaan erillisten komponenttien tai koko-
naisten laitteiden kuntoa niitd purkamatta. Sen avulla voidaan tehdd myds tarkastuksia
konevaurioiden etsinté- ja korjaustilanteissa.)

- riskien arviointi -koulutus (riskien arviointi -koulutuksessa asiakasyrityksen henkil6s-
tostaan valitsema ydinryhma tutustuu riskien arviointimenetelman teoriaan ja kaytan-
toon sekd saa opastuksen kayttoonoton.)

- Pohjolan Reitti -turvallisuuskatselmus (yritysjohdolle suunnattu apuvaline, jossa Pohjo-
lan asiantuntijat arvioivat turvallisuusjohtamista, paloturvallisuutta, rikos- ja murtotur-
vallisuutta, toimialan erityisriskeja sek& tyoturvallisuutta.)

- pelastustoimen -harjoitukset (palveluun sisaltyy muun muassa harjoitussuunnitelma,
harjoituksessa kaytettavat tehosteet ja lavasteet, palautetilaisuus, kuvatallenne seka kir-

jallinen loppuraportti kehitystarpeineen). (Pohjola 2009.)

4.2  OP-Pohjola-ryhmaén strategia

OP-Pohjola-ryhm4 julkaisi uuden pdivitetyn strategian kesdkuussa 2009. Kyseessé on koko

ryhman strategia, johon sitoutuminen on ryhméné toimimisen perusta.

OP-Pohjola-ryhmén strategian ydin muodostuu pitkén aikavalin kehittdmislinjauksista ja suh-
dannetilanteeseen reagoidaan vuositason tavoiteasetannalla. Ryhmaén strategiassa on perusteh-
tava tiivistetty muotoon: "Edistdmme omistajajasentemme, asiakkaidemme ja toimintaymparis-
tomme kestdvéa taloudellista menestystd, turvallisuutta ja hyvinvointia”. Ryhman paddméaarana
on olla johtava finanssiryhma Suomessa, joka kasvaa markkinoita nopeammin. Asiakaslupauk-
sen mukaisesti ryhma tulee tarjoamaan parhaat keskittdmisedut ryhmén asiakkaille. (OP Kes-
kus osk 2009.)

Keskeiset tavoitteet on strategiassa linjattu seuraavasti:

- toimialaa nopeampi kasvu

- maltillinen riskinotto

- vahva vakavaraisuus

- tehokkuus paékilpailijoiden tasolla ja

- riittdvéd kannattavuus
Kilpailuetua ryhmalle strategiassa haetaan silld, ettd ryhma tarjoaa kokonaisvaltaisia finanssi-
palveluja ja parhaita keskittamisetuja. Kilpailuetuna nahdaan myds suomalaisuus, se, etté ryh-

ma on lahelld asiakasta ja ettd toiminta perustuu osuustoimintaan. (OP Keskus osk 2009.)
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Perustekijat Strategiset hankkeet  Pitkdn aikavialin mittarit
- Perustehtiva - Pankki- ja vahinkovak - - Riskinkantokyky
- Paamaara lilketoiminnan integraatio
Suhdanne- - Anvot = Ryhmﬁrakenteeneg i
vaiheesta = AS_i_Ek%S!UDHUS kehittaminen - Tehokkuus
rippumattomat - Brandi _ - Asiakaspotentiaalin hydd.
linjaukset T QRobyrbksena - Yritys- ja yhteisdliike-
- Kilpailusdut toiminnan uudistaminen
-_‘-‘-\——_______ ________——'-'-'-'-'-,
Suhdanne- Kasvuvauhti Riskienhallinta
vaiheen mukaan Vuositulos Hinnoittelu
sfa;idetta'mt Kuluhallinta Kehittamis- 'I.Fuot_umen
linjaukset panostukset - tavoite-
Varainhankinnan asetanta
turvaaminen
Aika

Kuvio 27. OP-Pohjola-ryhman strategia kiteytettynd (OP Keskus osk 2009)

Strategian seurantaa varten on asetettu sekd pitkdn aikavalin mittarit ett4 vuositason mittarit.
Pitké&n aikavalin menestysmittarit on asetettu niin ryhmadtasolle, pankki- ja sijoitustoiminnalle,
vahinkovakuuttamiselle kuin henkivakuuttamiselle. Vastaavasti riskirajamittareilla seurataan
riskinkantokykyd, luottoriskeja, likviditeettiriskejd kuin markkinariskeja. Jokaiselle riskille on

asetettu strategiassa omat riskirajat, joita seurataan sdannollisesti. (OP Keskus osk 2009.)

4.3 Pohjola Vakuutuksen yritysliiketoiminta ja verkkopalvelut

Seuraavassa on esitelty paépiirteittdin nykyisen Pohjolan yritysliiketoiminnan tunnistetulle asi-
akkaalle tarkoitettuja verkkopalveluita (jatkossa ké&ytetadn lyhennetté e-palvelut). E-palvelut on
tarkoitettu yritys- ja yhteisoasiakkaille. E-palveluissa asiakkailla on mahdollisuus hoitaa Inter-
netin kautta yrityksen tai yhteison viestin lahettdmisté seké& vakuutus- ja vahinkoasioiden hoi-
tamista nopeasti ja tietoturvallisesti suljetussa verkkoymparistdssa. Asiakas voi e-palveluissa
muun muassa:

- tarkistaa, muuttaa ja tulostaa asiakas- ja vakuutustietoja

- tehdd esitaytetyn vahinkoilmoituksen sekd seurata kasittelyn etenemisté

- seurata tapahtumahistoriasta tehtyja asiointeja

- hallinnoida palvelun kéyttdji ja heidan kayttdoikeuksia

- tilata lakisédteisen tapaturmavakuutuksen vahinkoluetteloita ja -tilastoja sekd vakuutus-

tilastoja
Lakisédteisen tapaturmavakuutuksen vahinkoilmoituksen ja vakuutustodistuksen voi tehda

my6s ilman Kirjautumista. (OP Keskus osk 2009.)
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4.3.1 E-palvelun kayttdonotto

E-palvelun kéytto edellyttad e-palvelusopimuksen tekemistéd. Asiakas voi tutustua ja tayttad e-

palvelu-sopimuksen osoitteessa www.pohjola.fi/e-palvelut. E-palvelusopimuksen voi allekir-

joittaa joko verkossa omilla henkilokohtaisilla pankkitunnuksilla, jolloin sopimus tulee heti
voimaan tai vaihtoehtoisesti tdytetyn sopimuksen voi tulostaa, allekirjoittaa ja postittaa Pohjo-
laan.

Yrityksen tulee nimetd e-palvelusopimuksessa 1-2 paakayttéjad, jotka vastaavat palvelun hallin-
noinnista. Kun e-palvelusopimus tulee voimaan, sopimuksessa nimetyt paakéyttajat saavat
Pohjolasta sahkOpostitse e-palvelun paakdyttajan ohjeet. Padkdyttajat toimivat yrityksen e-
palveluiden yhteyshenkil6ind, myontavat ja yllapitavat yrityksen muiden kayttdjien kayttdoike-
uksia, huolehtivat Pohjolan verkkotunnusten jakamisesta ja vapauttavat muiden Pohjolan

verkkotunnusten kayttéjien lukkiutuneita tunnuksia.

E-palveluun kirjautumiseen kaytt&jilla on kaksi vaihtoehtoa:
- kéyttdjan henkilokohtaiset, oman pankin verkkopankkitunnisteet
- Pohjolan verkkotunnukset, jotka paakayttaja tekee muille kéyttdjille osuuspankista

saamiensa péaakayttdjatunnisteiden avulla.

Mikali joku palvelun kayttajista ei halua kdyttaa tunnistautumiseen henkilokohtaisia oman
pankkinsa verkkopalvelutunnisteita, padkayttajan tulee hakea itselleen 1ahimmésté osuuspankis-
ta erilliset Pohjolan verkkotunnukset, ja saamillaan tunnuksilla hén perustaa muille kéyttdjille
tarvittavat verkkotunnukset palvelun kayttoa varten. Henkilokohtaiset pankkitunnisteet ja
Pohjolan verkkotunnukset eivét ole toisiaan poissulkevia, vaan palvelua voi kayttdéd molemmil-

la tunnuksilla.

Jos palvelun kéyttoonottovaiheessa kdytetddn henkilokohtaisia verkkopankkitunnisteita, paa-
kéayttajan tulee lisata itselleen ja yrityksen muille kéyttdjille oikeantasoiset kédyttdoikeudet kéyt-
tooikeuksien hallintapalvelussa. Henkilokohtaisten verkkopankkitunnisteiden kayttajat voivat
heti kdyttovaltuuksien lisdédmisen jélkeen aloittaa palvelun kayton e-palveluissa. Kirjautumisen
palveluun voi tehdé osuuspankin, paikallisosuuspankin, Nordean, Sdastépankin tai Sampo-
pankin verkkopankkitunnisteilla.

E-palveluiden etusivulta voidaan siirtyd yrityksen perustietoihin, vakuutuksiin (vakuutusluette-

lolla ndytetaén yrityksen kaikki voimassa olevat vakuutukset), vahinkoihin, tilastoihin tai tapa-


http://www.pohjola.fi/e-palvelut.
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turmabhistoriaan. Kéyttajalle ndytetadn vain ne tiedot, joihin paakéyttdjda on myontanyt kaytto-

oikeudet.

2} Pohjolan e-palvelut yrityksille - Microsoft Internet Explorer
Fle [dt View Favorites Tooks Help

Q) recx -

=

%] [B] €0 P Joremes @ 2- 5 3

ddress .g'lmps:r,rm:.mm.wmm?mmwewmmwc&m o

igin=0.leftmenu_vi

E-palvelut yrityksille

@ Ehdot ja esitteet | Ota yineytia

20.05.2008

» KIRJAUDU ULOS

E-pakmiuiden kayttaminen

p hiol Solarmo Laura Annlkki
onjota Oy Demo Ab
E-palvelut yrityksille
Etusivu
ey——— Ajankohtaista
rityksen tiedot e e
El lukemattomia viestejd, * Yuositarkastus e-palvelussa
Valiutuhset Kalkki saapunaet iasti 20.44.2000
14.08.2007
1 » E-palvelun Kaithia.
Tilastot Keskeneraiset tapahtumat rkigtathan yh letosi
Tapahtumahistoria ;::’;""" Tapahturna Tekijs Valitse » Waikki tiadottest
I Tapaturrna- a Miettinen Seila o 5 g
D ' anvettatimotus  Sinikea O vrittsjd, tarkista, etta
Siirmy toiszen palehiin 17.05 2008 T—a‘ﬁm'—r"aﬁ = SeijaMistinen [ yrityksesi vakuutukset
ammattitagli-ilmoitys

Seija Mietinen [ ovat ajan tasalla.

= POISTA VALITUT

17.05.2008 Yakyutustodistus
Voita matkalahjakortti!

4P Sivun alkuun | B} Tulosta

Eaikki keskeneraiset tapahiurmal

@ 2008 Pohjola

& S @ intemet

Kuvio 28. E-palveluiden etusivu (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

Asiakas voi palvelun kautta lahettdd vakuutusyhtioon viesteja seké katsella lahetettyja ja saapu-
neita viestejd. Liséksi yrityksen liiketoiminnassa tapahtuneista muutoksista ilmoittaminen va-
kuutusyhtioon on helpompaa kuin muulla tavalla tehtynd. Esimerkiksi lakisaateisen tapaturma-
vakuutuksen ilmoitusliikenne (palkkailmoitukset, ennakkopalkkojen muutokset) voidaan il-
moittaa helposti ja joustavasti e-palvelun kautta. Yritys ndkee koko yrityksen vakuutusturvan
yhdelld sivulla. Vahinkoilmoitusten tekeminen tapahtuu esitéytettyjen vahinkoilmoitusten avul-
la ja tarvittavat lisaselvitykset yritys voi toimittaa liitetiedostona. Yritys pystyy seuraamaan va-
hinkoilmoituksen kasittelyn etenemisté palvelun kautta, kaikki yrityksen vahingot néytet&én
yhdella sivulla. Yritys pystyy seuraamaan kaikkia lahettyja vahinko-, vakuutus- ja palkkailmoi-

tuksia tapahtumahistorian kautta.

Seuraavaksi on kuvattu lyhyesti e-palveluiden seuraavia osioita:
- vakuutukset
- vahingot
- tilastot
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- tapahtumahistoria
- linkkipalvelu

- Vvaaratilanteista ilmoittaminen

4.3.2 Vakuutukset -osio

Vakuutukset -osiosta yritys padsee katsomaan vakuutuksen tietoja seké tekeméaan esimerkiksi
palkkailmoituksen.

E-palvelut yrityksille 20.05.2008
O Ehdot ja esitteet | Ota yhteytta | E-palveluiden kayttaminen

. Solarmo Laura Annikki
Pohjola OyDemo b

Vakuutukset

Etusivu

Yrityksen tiedot Vakuutukset-sivulla ovat kavitajavaltuuksiesi mukaiset, yrityksen vaoimassaolevat vakuutukset. Voit
tarvittaessa hakea paattyneita tapaturmavakuutuksia henkildvakuutukset osiosta linkilla. Vakuutuksiin

I it keskenerdiset imoitukset ovat Tapahlumahistoria-sivulla,

Vakuutukset

= Henkiltvakuutukset
Vahingot I g
Vaku i

40-126-056-3

Tilastot Pasttyneet lakisaateiset tapaturmavakuutukset
Tapahtumahistoria

Omaisuus- ja toimintavakuutukset
Vakuutussopimus Tilord - =

Siirry toiseen patveluun Vahinkovakuutusyhdistelma 12-1064-5263-0

- Ajoneuvovakuutukset
Vakuutussopimus

Liikennevakuutus, Autovakuutus, BGY-165, FORD, FIESTA 20-1400-2364-5

4 sivun alkuun | &} Tulosta

© 2008 Pohjola

Kuvio 29. Vakuutukset, lakisaateinen tapaturmavakuutus (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-
palvelut 2009)
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E-palvelut yrityksille 25.06.2008
. Ehdot ja esitteet | Ota yhteytta | E-palveluiden kayttaminen » KIRJAUDU ULOS

P h l Solarmo Laura Antikki

onjola Oy Demo Ab

Palkkailmoitus

Etusivu

rityksen tedot Lakisdateinen tapaturmavakuutus 40-126-056-3

=

[E} vakuutuskausi  [B] Omistajatiedot [ omistajien palkat Tyintekijsiden palkat |

Vakisdiiksot B esikatselu
Vahingot B = . :
Tawtd ilmaoitukseen tréntekijdiden palkkatiedot. Lamakkeen lopussa alevalla Tallenna keskenerdiseksi-
_ painikkeella voit tallentaa keskeneraisen lomakkeen tiedot ja jatkaa lomakkeen tayitamista heti tai
Tilastot mydhemmin. Keskeneriiset ilmoitukset ovat ndhtavissa Tapahtumahistaria-sivulla.
Tapahtumahistoria
Lokistatersestivakintet ST

= Ammattiluokka ja ammattinimike Lonulhect Pagttyny

_palkat (e} _{pp-kk.vuvu)

0240-021 Konttoritydntekijs | || | |

0332-013 hyyntipaallikko | | |

Tyidtunnit

0540-000 Henkilgautonkuljetiaja | || | |

0941-000 Hualtornies (kiinteistd) | || | | |

Laske-painikkeella saat halutessasi nakyiin vhteenlasketut masrat,
Yhteensa 0 0

Uuden ammattinimikkeen voit lisata Lisad ammattinimike -painikkeella. » LISAA AMMATTINIMIKE

Tyittormyysvakuutuksen ikaryhmat » OHJE |
Alle 17-vuotiaiden ja yi 65vuotiaiden palkkasumma

Kuvio 30. Palkkailmoituksen tekeminen (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

4.3.3 Vahingot -osio

Vahingot -osiosta yritys voi muun muassa:

ilmoittaa tyGtapaturmista

- tulostaa vakuutustodistuksen
- Vélittad sdhkopostiviesteja

- ilmoittaa sairausajan palkkoja

- seurata vahinkojen kasittelyn kulkua
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E-palvelut yrityksille 25062008
@ Ehdot ja esitteet | Ota yhteytta | E-palveluiden kdyttaminen » KIRJAUDU ULOS

Solarmo Laura Annikki

Pohjola Oy Demo Ab

WVahingot

Etusiu
Yrityksen tiedot Voit ilmoaittaa vahmgmgta J.a katzella vahinkaotietoja kivitajavaltuuksiesi mukaisesti. Vahinkaoihin liithywat keskenerdiset iimoaitukset
ovat Tapahtumahistoria-sivulla.

Henkildvahinkojen tiedot sisaltavat sal pidettivas tietoa (ulkisuuslaki B21/1999 22§ 241 §ja 25 §).

Vakuutukset

Vahingot | Vahinkojen kasitteham lifttywat tehtawvat

Tilastot | vahinkojen haku » DHJE
obatiuigalistn e Yoit hakea vahinkoa vahinkotunnuksella, ajoneuvan rekisterinumerolla tai vahinkopaivalla. Vait rajata vahinkopaivan

_ hakutuloksia valitsemalla vahinkotypin,

ahinkotunnus: |
Siirry toiseen paheluun tai

Rekisterinumero: | |

tai
Vahinkopaiva ajalla . - o
fahinkotyyppi: Tulosyksikki tai osasto:
{pp.kkanwwy - pp KKy P syk
| | = | | !—Valitse wahinkotyyppi- v| |—Valitse = v|
| Vahinkoluettelo: Oy Demo Ab, 5 viimeisinta vahinkoa | » DHJE

Caat aritalm wahinancta valitcarmalla vahinlkatuinnolcan

Kuvio 31. Uuden tyGtapaturman ilmoittaminen (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

Vahinkoilmoitukseen on annettava vahintaan tahdella merkittyihin kenttiin (pakolliset tiedot)
tiedot. Kun kaikki pakolliset tiedot on annettu, voidaan vahinkoilmoitus Iahettaé. Vahinkoil-
moituksen voi tallentaa myds keskenerdiseksi ja jatkaa tayttdmista myohemmin.

E-palvelut yrityksille 2506.2008
@ Ehdot ja esitteet | Ota yhteytta | E-palveluiden kayttaminen » KIRJAUDU ULOS

. Solarmo Laura Annikki

Pohjola Oy Demo &b

Tapaturma- ja ammattitauti-ilmeoitus

Etusiu

- Vahinkotyyppi ﬂ Tyinantaja ja vakuutus B Vahingoittunut
vk ser Vahingon tiedot E ry6suhde ja palkka A esikatselu
Vakuutukset Taytd vahingoittuneen tiedot.
Vahingot Vahingoittunut | »OHJE |
* Pakollinen tieto
Tilastot
— * Etunimet: | |
Tapahtumnahistoria
* Sukunirmi: | |
* Kieli: O guomi O Ruotsi

Siirry toiseen pakeluun

*Henkilitunnus: | |

*Lahiosoite:

* Postinumero ja -toimipaikka:

* Ammatti: | |
Kansalaisuus: |

Puhelin: |

Sahkoposti: | |

Kuvio 32. Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)
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Tiedon uudesta tapaturmailmoituksesta voi lahettdd sdhképostitse toiselle yrityksen henkil6lle

toimenpiteité varten tai vain muuten tiedoksi.

Sihképostin lihetys

Voit halutessasi lahettad sahkdpostitse tiedon tai toimeksiannon tallentamastasi ilmoituksesta yrityksesi
e-palvelukayttajille, joilla on oikeus kasitelld henkildvahinkoja jaftai tilastoja.

Yrityksen kyttdjat: Oy Demo Ab » OHJE |
Valitse henkildt, joille viestin haluat Iahetad. Valitse myos lahetatkd viestin toimenpiteita varten vai
tiedoksi.

Valitse Nimi Silikopostiosoite Toimenpiteita  p;o joy.sj
varten
Palkkatietojen Kasittelijat
O Ahlfors-Elomaa Erja erja.ahlfors-elomaa@pohjola fi O (@]
O Ahvenniemi Jaana jaana.ahwvenniemi@pohjolaf @) (@]

Viestin sisalto: Tiedoksi

Pohjolan e-palveluissa on tallennettu tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus.
limoituksen tallentaja on lahettanyt taman viestin sinulle tiedoksi.

Yrityksen nimi: Oy Demao Ab

Tapahtuma: Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus
Vakuntustunnus: 40-126-056-3

Vahingon kuvaus:

dssd

Tapaturma sattui/

anunattitauti ilmeni: 30.07.2007
Tallennuspaiva: 26.11.2007
Lahettaja
Nimi:  Heikinmaa Mari Lomakkeen tallennuspaiva: 26.11.2007

Kuvio 33. Shkopostin I&hetys (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

Vahinkoon voi liittyé liséselvityksid, jotka tarkentavat vahinkoa. Liséselvityksiin voidaan liittaa

sahkaisi4 liitteitd ja ne voidaan ldhettdd Pohjolaan.

Léhetd lisdselvitys

Etusiu

rityksen tiedot Woit tehd3 lisdselityksen vahinkoon tai vakuutukseen ja lisitd siihen litetiedostoja.
Vakuutukset * Pakollinen tisto
Vahingot 5
I oymeme
Tilastot Vahinkotunnus: TAOS-028145-4
Tapahtumahistoria *Otsikko:

I

Siirry toiseen pahweluun

Liitteet

Lis&4 liite-painikkeella voit taydentas lisaselitysts kuva- ja tekstitiedostailla.

Jatka-painikkeella siiryt lomakkeen esikatseluun. Keskeyta-painikkeella voit poistua sivulta tietoja

tallentamatta.
« KESKEYTA » JATKA

@ Sivun alkuun Tulosta

Kuvio 34. Liséselvityksen lahettdminen (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)
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Sairausajan palkkailmoitukseen syotetdan vain tarvittavat palkkatiedot, jotka lahetetdan Pohjo-

laan.

Sairausajan palkkailmoitus

Etusivwu wahingon erittely -sivulla ovat perustiedot vahingosta. Lisatietoja saat tarvittaessa Pohjolan

Yrityksen tiedot asiakaspalvelunumerosta 0303 0303 tai Avakuutuksen palvelunumerosts 0304 0506,
_ Henkildvahinkojen tiedot sisdltdvat salassapidettavda tietoa Juikisuuslaki 62101999 228, 241 § ja 25 §).
Vakuutukset Vahingon tiedot

Vahingot * Pakollinen tieto
I o i oy Dema b
Tilastot
Tapahtumahistoria Y-tunnus: 0123457-0
D vokustustunnus: 40-126-056-3
Vahinkotunnus: TAODS-028145-4
Siirry toiseen pahreluun
Vahingoittuneen nimi: Testaus! Mari
Henkilotunnus: 121212-123F
Vahinkopaiva: 11.05.2008

* Onko tydkywwttomyys paattymyt: ) Ei O Kylla
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Kuvio 35. Sairausajan palkkailmoituksen téyttdminen e-palveluissa (Pohjolan yritysvakuuttami-

sen e-palvelut 2009)

4.3.4 Tilastot -osio

Tilastot -osiossa yritykselld on kdytettdvissa tyotapaturma-, tydmatkatapaturma- ja ammattitau-
tiluettelot sekd néiden tilastot graafisessa ettd numeromuodossa esitettyna seké vakuutustilasto-
ja viiden vuoden ajalta. E-palvelun tilastot -osio on aluksi tyhj4, joten yritys maarittelee ajanjak-
son, miltd ajalta han haluaa tilastot ja tdman jalkeen "tilaa" tarvittavat tilastot, jotka ilmestyvat
heti tilauksen jélkeen kyseessé olevaan osioon. Tilastoja voidaan katsella luettelona numeeri-
sessa muodossa tai graafisena kuvaajana. Tilastojen ndyttdmisessa huomioidaan vakuutussalai-
suuden asettamat rajoitukset ja tilastot ndytetaan silld tasolla, johon kayttédjalla on méaritelty

oikeudet. Esimerkiksi arkaluonteisten tietojen, kuten terveystietojen nayttdminen on rajoitet-

—+

ua.



Tybtapaturmatilasto
Etusiu

Yrityksen tiedot Sivulla voit katsoa tilattua tyotapaturmatilasioa seka teksting etta or
selitykset

Vakuutukset

[t s

I _
S Tilaston tyyppi:
Vakuutustunnus:
Yksikkijosasto:
_ Tiedot ajalta:
_ \Yahinkoja yhteensa:
Siirry toiseen patveluun Sairauspiivat yhteensa:
Ohi rit korvaukset yhit
Pysyvit korvaukset yhteensa:
Sairauspaivativahinko:
Ohimeneva korvaushiahinko:
Pysyva korvaus irahinko:

Tilaston rajaus

Tyitapaturmatilasto
40-126-056-3

Koko vakuutus
1.1.2007 - 31.12.2007
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Yalitse luokittelutekij ja muoto, jossa haluat tarkastella vahinkatapahtumia.
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muodossa. Ohje-painikkeesta naettilastokoodien

Tilastossa nakywat maksetut ohimenevat ja pysyat korraukset ovat pydetylta ajalta kuluvan vuoden loppuun asti
surnmattuina. Henkilivahinkojen tiedot sisaltavat salassapidettavas tietoa quikisuuslaki 62101998 22§, 241§ ja 25 4)

» OHJE
O Kuvaajana » HAE
ﬁ} Sivun alkuun

|
Kuvio 36. Ty6tapaturmatilasto (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

Tulosta

Tyotapaturmatilaston tiedot ovat seuraavassa esimerkissé luettelona numeerisessa muodossa

luokiteltuna vamman laadun mukaisesti. Tiedot voidaan myds helposti siirtdd Exceliin.

Tilaston rajaus

Yalitse luokittelutekij ja muoto, jossa haluat tarkastella vahinkotapahtumia.
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Kuvio 37. Tilasto luettelomuodossa (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)
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Seuraavassa esimerkissd saman tydtapaturmatilaston tiedot ovat graafisessa muodossa luokitel-

tuna vamman laadun mukaisesti.
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Kuvio 38. Tilasto graafisessa muodossa (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)
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Tyotapaturmaluettelossa ndytetaan tydtapaturmat, tydmatkatapaturmat tai ammattitaudit hen-

kiloittdin listattuna tilatulta ajanjaksolta. Sairauspdivien lukumaara -tieto néytetaan tilaustiedon

mukaisesti.
E-palvelut yritvksille 0Z2.06.2008
@ Ehdoi ja esitteet | Ota yvhieyiid | E-palveluiden kayitaminen » KIRJAUDU ULOS
P h l Liedes-DOhinen Riitta
0 JO d Oy Demo Ab

Tyétapaturmaluettelo

Etusiu
Sivulla voit katsella tilattua tydtapaturmaluetteloa. Ohje-painikkeesta ndettilastokoodien selitykset.

Yrityksen tiedot
Tilaston tiedot
Vakuutukset Tilastossa ndkyat maksetut ohimenevat ja pysyvat korvaukset ovat pyedetylta ajalta kuluvan vuoden loppuun asti
[ r— summattuina. Henkildvahinkojen tiedot sisaltévat salassapidettdvaa tietoa (ulkisuuslaki 621/1999 22 & 241 §ja 258)
Tilaston tyyppi: Tyotapaturmaluettelo
Tilastot Vakuutustunnus: 40-126-056-3
FaRBRimERalorE ‘r'!mkko:osnsto: koko vakuutus
_ Tiedot ajalta: 15.5.2007 - 15.5.2008
Vahinkoja yhteensa: 3
I | .....pivedyiconsi =
Siirry toiseen palveluun
Tyotapaturmat | »OHJE
Himi Vahinko- Vahinko- Sairaus- Vamman Vamma-  Tyi- Poik- Vahingoit- Aiheut-
tunnus piva péiviat  laatu alue suoritus  keama tumistapa taja
Testaus! Mari TADBOZ31TET 1.2.2008 o 020 11 10 10 11 2200
Testaus! Mari TADBOZ317TE 4.4.2008 o 0s0 11 40 30 18 2200
Testaus| Mari TAOBO231789 1.1.2008 0
Yhteensa 0

4F Slvun alkuun Tulosta

Kuvio 39. Tyotapaturmaluettelo (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

4.3.5 Tapahtumahistoria -osio

Tapahtumahistoria -osiossa voidaan tarkastella arkistoituneita ilmoituksia. E-palvelun tapah-
tumahistoriassa ovat kaikki palvelun kautta lahetetyt ilmoitukset tallessa séhkdisessa muodossa.
Palkkailmoitukset, vahinkoilmoitukset, lisaselvitykset ja muutospyynnét 16ytyvét tapahtumabhis-
torialta, ja tiettyd tapahtumaa voidaan etsid ilmoitustyypin mukaan, paivamaaréhaulla tai ilmoit-
tajan mukaan. Kéyttdjille ndytetd&n vain ne tiedot, jotka paakdyttajan heille mydntamien kéyt-
tooikeuksien mukaisesti voidaan ndyttaa.
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E-palvelut yrityksille 25.06.2008
4 Ehdot jaesitteet | Ota yhteyttd | E-palveluiden kayitaminen » KIRJAUDU ULOS
Solarmo Laura Annikki

Pohjola Oy Demo Ab

Tapahtumahistoria
Etusivu

Tapahtumahls_tona-swulla naet kayrtajavaltuutem_mukalsety_ntyksgn asioinnit e-pal_\fel_ussa. Vomatkaa k_z_a_skeneralsta
tapahtumaa tai poistaa sen. Tapahtumahaulla voit hakea asiointeja tapahtuman, ajanjakson tai sentekijan mukaan.
I (i ocicvatinkojen tisdot sisaltivat salassapidetiavas tistoa GUIKisUUSIaki 5211999 226, 24.1 & ja 25 §).
= Keskenerdiset tapahtumat » QHJE
_ “oit jatkaa keskeneriistd tapahtumaa tai poistaa sen.
;:::;nnus- Tapahtuma Tapahtuman aihe Tekija Valitee
Tapahtumahistoria 16.06.2008 Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus— Test Sannai Miettinen Sanna Emilia O

_ 16.06.2008 Tapaturma- ja ammattitauti-imoitus —— Testi Til Miettinen Sanna Emilia |l

I | 062008 vakuutustodistus Testi Testaus Miettinen Sanna Emilia O

13.06.20058 Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus~ alho soli Alho Soli Helena F
13.06.2008 Tapaturma- ja ammattitauti-ilmaitus Sukunimi etunimi Miettinen Sanna Emilia El
13.06.2008 Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus Testi Sanann Miettinen Sanna Emilia (|
13.06.2008 “Wakuutustodistus Testaus Tepa Miettinen Sanna Emilia .|
13.06.2008 Wakuutustodistus testi testi Miettinen Sanna Emilia (|
21.05.2008 Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus — Testaaja Riitta Liedes-Ohinen Riitta E
2 .052008 Wakuutustodistus Testaaja Riitta Liedes-0Ohinen Riitta ¥
18.05.2008 Tapaturma- ja ammattifauti-ilmoitus Teronen Tero Miettinen Seija Sinikka )
17.05.2008 Tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitus Sefjan Testi Seija Miettinen O
17.05.2008 “akuutustodistus Tepponen Teemu Seija Miettinen B
15052008 Yakuutustodistus Testaaja Teuvo Teuwva Testaaja F

Kuvio 40. Tapahtumahistoria (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009)

4.3.6 Linkkipalvelu

Kun yritykselld on kaytossa e-palvelusopimus, Pohjola tarjoaa yrityksen kayttoon linkkipalve-
lun, joka helpottaa tapaturmavahinkoilmoituksen tekemistd. Linkkipalvelun avulla yritys voi
tehdd tapaturmailmoituksen ja vakuutustodistuksen ilman tunnuksia tai kirjautumista e-
palveluun. Linkkipalvelun kautta lahetetty vahinkoilmoitus tallentuu e-palveluihin jatkotoi-
menpiteitd varten. Vahinkoilmoituksen tayttdja lahettad palvelun kautta viestin organisaationsa
palkkayhdyshenkil6lle, tydturvallisuushenkil6lle ja/tai muulle henkilasioita hoitavalle henki-
16lle, joka tdydentéd vahinkoilmoituksen puuttuvat tiedot ja l&hett&éd sen edelleen Pohjolaan.
Kaikki Pohjolaan lahetetyt vahinkoilmoitukset tallentuvat sahkoiseen arkistoon. (Pohjolan

yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009.)

Linkkipalvelun etuina nghddan, ett se muun muassa:
- mahdollistaa tapaturmailmoitusprosessin séhkoistdmisen ja nopeuttamisen, jolloin pa-
perilla toimitettavat vahinkoilmoitukset jadvat tarpeettomiksi
- kuka tahansa voi nopeasti tayttaa sahkoisesti tapaturmailmoituksen ja tulostaa vakuu-
tustodistuksen ajasta ja paikasta riippumatta
- tapaturmailmoituksesta muodostuu automaattisesti vakuutustodistus, jolloin tietoja ei

tarvitse taytta4 kahteen kertaan
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- kayttajahallinta on yksinkertaista, e-palveluihin kirjautuvat vain ne henkil6t, jotka keski-
tetysti hoitavat henkilosto- ja tyoturvallisuusasioita
- vahingonkaésittelyprosessi nopeutuu, silld ilmoitukset menevét suoraan vahinkokésitte-
lijan sdhkoiseen tydjonoon
- Pohjolaan lahetetyt tapaturmailmoitukset ovat aina helposti ja nopeasti saatavissa esille
e-palveluiden séhkoisesté arkistosta. (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009.)

4.3.7 Vaaratilanteista ilmoittaminen

Y1la mainittujen palveluiden liséksi Pohjola tarjoaa asiakasyrityksille palvelun, jonka avulla vaa-
ratilanteiden ilmoittaminen ja seuranta on vaivatonta ja tehokasta. Tapaturmat aiheuttavat yri-
tyksille paljon kustannuksia. Tunnistamalla vaaratilanteet ja niiden uhat ajoissa, yritys voi puut-
tua epdkohtiin ja estad tapaturmien syntymisen. Vaaratilanteiden seuranta on yritykselle kan-

nattavaa toiminta, koska sen on todettu olevan tehokas valine tapaturmariskien véhentdmises-

sd ja tyon sujuvuuden lisddmisessa. (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009.)

Lisaksi turvallisuuslain mukaan tyonantajan on jérjestelmallisesti selvitettdvé ja tunnistettava
tyostd, tyotilasta, muusta tydymparistosta ja tydolosuhteista aiheutuvat haitta- ja vaaratekijat.
Pohjolan tarjoaman palvelun avulla tydntekijdt voivat helposti ja nopeasti ilmoittaa tyonantajal-
le havaitsemistaan vioista ja puutteista, jotka voivat aiheuttaa vaaraa tyontekijoiden turvallisuu-
delle ja terveydelle. Tyonantaja vastaavasti voi palvelun avulla vastata vaaratilanneilmoituksen
tehneelle tyontekijélle ja tydsuojeluvaltuutetulle, mihin toimenpiteisiin esille tulleissa asioissa
on ryhdytty tai aiotaan ryhtya. (Pohjolan yritysvakuuttamisen e-palvelut 2009.)

Vaaratilanteiden ilmoittaminen ja seuranta -palvelu edellyttdd myos e-palvelusopimusta, jolloin
yritys saa kdyttoonsa linkin séhkoiseen vaaratilanneilmoituslomakkeeseen. Kun tydntekija tayt-
t&d vaaratilanneilmoituslomakkeen linkin kautta, lahtee siitd automaattisesti séhkdpostiviesti
maaéritellyille tydturvallisuusasioista ja henkilhallinnosta vastaaville henkilGille. Viestin saaneet
henkil6t kirjautuvat e-palveluun ja késittelevét saapuneen ilmoituksen, jolloin luokitellaan vaa-
ratilanteen vakavuus, maaritellddn toimenpiteet vastaavien tilanteiden ehkéisemiseksi seké lahe-
tetddn palaute sahkopostitse vaaratilanteen ilmoittajalle ja muille asianomaisille. (Pohjolan yri-
tysvakuuttamisen e-palvelut 2009.)
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4.3.8 Yhteenveto e-palveluiden eduista

Yrityksen tai yhteison e-palvelusta saamat edut voidaan tiivistdd seuraavasti:

vakuutustodistusten ja tyGtapaturmailmoitusten tekeminen sahkoisesti yrityksen omiin
prosesseihin sopivimmalla tavalla

tieto tapaturmista saadaan heti halutuille henkil6ille

kertaalleen téytettyéd tietoa voidaan hyddyntéaa ja saastdé néin aikaa

vahinkojen késittelyt nopeutuvat

kaikki ilmoitukset I6ytyvat tapaturmahistoriasta, joka toimii sahkdisena arkistona
yritys voi itse méadritelld palvelun kéyttajat sekd heille oikeanlaiset kdyttooikeudet
palvelu on turvallinen, silld jokainen kéyttdja tunnistetaan siséankirjautumisen yhtey-
dessa (yrityksen tiedot eivat joudu vaariin kasiin)

turvallinen viestinvélitysjarjestelmd, joka ei kdytd sahkopostipalvelimia.
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5 Tutkimustyon toteutus ja tulosten analysointi

Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimus eri vaiheineen on luova prosessi. Prosessiin kuu-
luvat perehtyminen aiheeseen, suunnitelman laadinta, tutkimuksen toteutus ja tutkimusselos-
teen laadinta. (Hirsjarvi ym. 2008, 63.) Seuraavaksi on kuvattu tdmén tutkimuksen empiirisen

osuuden laadullisen tutkimuksen etenemismalli ja saadut tulokset.

Empiirisen aineiston kerddminen ja tulosten analysointi koostui:
- aineiston hankinnasta (yrityksesta Idytyvéa olemassa oleva tausta-aineisto, asiakastyyty-
vaisyyskysely, kilpailija-analyysi, sisdinen kyselytutkimus ja sitd tukevat haastattelut)
- saatujen tulosten analysoinnista

- tulosten luotettavuuden arvioinnista.

Asiakas- ||

tutkimukse

Aineiston hankinta Analysointi Arviointi

Kysely- Haas-
tutkimus  tattelut

Kuvio 41. Tutkimuksen etenemismalli

Empiirisen aineiston kerddmiseen kéytettiin kyselylomaketta ja niiden tuloksia tdydentavia
haastatteluja. Naiden lisaksi kdytettiin olemassa olevaa aineistoa kuten asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tuloksia. Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin syksylla 2008. Asiakastyytyvaisyyskysely ja
kyselytutkimus ajoittuivat siten, ettd kyselytutkimuksen kysymyksien asettelussa voitiin kéyttaa
hyvaksi asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksid. Néin oli mahdollista saada osaan kysyttaviin
asioihin sekd asiakkaiden ett4 Pohjolan ndkemys.

Empiirisen aineiston analysoinnissa kaytettiin teemoittelua, jossa tutkittiin aineistoa ja sen lin-
kittymista teoriaan. Teemoittelua pidetéddn yhtend suositeltavana aineiston analysointitapana

jonkin ongelman ratkaisemiseksi (Eskola & Suoranta 2008).
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Lopuksi arvioitiin, onko tutkimusaineisto tarpeeksi kattava ja ovatko saadut tulokset luotetta-
via. Kvalitatiivisen aineiston analyysissa tutkijan apuna ovat vain tutkijan omat tai tutkijakolle-
gan ennakko-odotukset, arkielamén saédnnot ja enemman tai vihemman vahva teoreettinen

oppineisuus (Eskola & Suoranta 2008).

Uuden strategian ja kehityssuunnitelman kehittdminen eivét kuitenkaan paattyneet tamén tut-
kimuksen jalkeen, vaan Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden kehittdminen on jatkuva
prosessi. Pohjolassa on suunnitteilla tehda kevaalld 2010 seurantatutkimus, jossa tarkastetaan
kuinka hyvin luotu verkkopalvelustrategia ja sitd tukevan kehityssuunnitelma toteuttaminen on

lahtenyt kayntiin.

Ihmisten osallistuminen oli tarke& osa tdmén tutkimuksen toteuttamista. Tutkimuksen toteu-
tukseen osallistuivat Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan asiantuntijoita, esimiehid, asiakkaita,
(asiakastyytyvaisyyskysely syksy 2008) seka eri liikketoimintojen johtajia.

5.1.1 Tiedonkeruumenetelmat

Tutkimusongelma, -kysymykset ja -tavoitteet ovat ohjanneet tutkimusaineiston kerdédmistd ja
valintaa. Tutkimusaineistoa on kerétty lukemalla painettuja ja painamattomia l&hteitd kuten

kirjallisuuskatsauksia, artikkeleita, olemassa olevia tutkimuksia aiheesta ja kilpailijoiden www-
sivustoja. Tutkimuksen tuloksena syntynyt aineisto voidaan jakaa teoreettiseen ja empiiriseen

aineistoon.

Teoreettisen aineiston kerddminen

Teoreettinen ldhdeaineisto jakautui seuraaviin kokonaisuuksiin:
- yritysten toiminnan perusta, vakuutustoiminta, riskienhallinta ja vahinkovakuuttaminen
- strategia ja strateginen johtaminen
- elektroninen liikketoiminnan kehittyminen
- vakuutuspalveluiden sdhkdinen asiointi ja lainsaddanto

- vakuutustoimialan verkkopalveluiden tulevaisuus

Teoreettista aineistoa analysoimalla haettiin vastausta tutkimusraportin alussa esitettyyn tutki-

muskysymykseen.
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Empiirisen aineiston kerddminen

Tutkimuksen empiiriset aineistot muodostuvat tutkimuksen ongelmanasettelun mukaisesti.
Empiirinen aineisto koostuu Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalveluiden nykytilan
kartoituksesta, asiakastyytyvaisyyskyselystd, kilpailija-analyysista, sisdisesta kyselyst4 ja sitd tu-
kevasta haastatteluista. Kyselyjen ja haastattelujen osalta tutkimus on enemman kvalitatiivista
kuin kvantitatiivista tutkimusta.

5.1.2 Kyselylomakkeen suunnittelu

Yksi tapa kerdtd aineistoa on kysely, joka tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisend menetel-
mana (Hirsjarvi ym. 2008, 188). Aholan (2007, 48) mukaan lomaketutkimuksen kivijalka ra-
kennetaan jo sen suunnitteluvaiheessa. Tutkijalla tulee olla ennen lomaketutkimuksen aloitta-
mista yleiskuva kyselytutkimuksen prosessin vaiheista, niiden vaatimasta ajasta ja muodostu-
vasta tutkimuskokonaisuudesta (Ahola 2007, 48).

Lomaketutkimuksen keskeisimmat vaiheet Aholan (2007, 48) mukaan ovat:
- tutkimuksen kehystdminen tutkimuskysymysten avulla
- paattdminen siitd, minkalaista aineistoa tarvitaan, jotta voidaan vastata tutkimuskysy-
myksiin
- tutkimuksen aineiston keruu ja aineiston analyysi

- tutkimuskysymyksiin vastaaminen aineistoa kayttéen.

Kysymysten tulee olla sellaisia, ettd lomaketutkimuksella kerétyll4 aineistolla saadaan vastaus
esitettyihin tutkimuskysymyksiin (Ahola 2007, 48). Kyselytutkimukseen liittyy seka hyvia etta
huonoja puolia. Kyselytutkimuksen etuna voidaan pita4 sité, ettd sen avulla voidaan kerét laaja
tutkimusaineisto. Kyselymenetelmé& on tehokas, sill se saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa,
koska se voidaan lahettaa laajalle joukolle. Mikéli lomake on hyvin suunniteltu, aineisto voi-
daan kasitelld nopeasti tallennettuun muotoon ja analysoida se tietokoneen avustuksella. Kyse-
lytutkimuksen heikkoutena voidaan pitéa sitd, ett aineistoa pidetaan usein pinnallisena ja tut-
kimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Haittoina pidetddn my6s mm. seuraavia seikkoja:

- ei voida varmistua siit4, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen

- ei voida olla varmoja, miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat olleet vas-

taajien nadkokulmasta
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- ei tiedetd, miten vastaajat ovat selvilld siitd alueesta tai ovat perehtyneet siihen asiaan,
josta heille esitettiin kysymyksia
- tutkijan tiedot ja taidot ovat puutteelliset
- vastausprosentti jaa hyvin heikoksi (Hirsjarvi ym. 2008, 190).

Hirsjarvi ym. (2008, 191-192) esittda kyselyaineiston kerddmiseen kaksi paatapaa: posti- ja
verkkokyselyn sek& kontrolloidun kyselyn. Posti- ja verkkokyselysséa kyselylomake lahetetaén
tutkittavalle taytettavaksi. Tutkittava palauttaa taytetyn lomakkeen takaisin tutkijalle joko pos-
titse tai verkon kautta riippuen siitd, onko kysely l&hetetty postitse vai verkon kautta. Postitse
lahetettavaan kyselyyn liitetddn mukaan yleensé palautuskuori, jonka postimaksu on etukateen
maksettu. (Hirsjarvi ym. 2008, 191.)

Posti- ja verkkokyselyn etuna voidaan pitdé aineiston nopeaa ja vaivatonta saantia. Huonona
puolena ndhddn usein se, ettd vastausprosentti voi jadda hyvin pieneksi, toisin sanoen ongel-

mana on kato. (Hirsjérvi ym. 2008, 191.)

Kontrolloituja kyselyja on kahdenlaisia; tutkija jakaa lomakkeet henkilokohtaisesti (informoitu
kysely) tai tutkija lahettdd lomakkeet postitse mutta noutaa ne itse ilmoitetun ajan kuluttua
(henkilokohtaisesti tarkastettu kysely). (Hirsjarvi ym. 2008, 192.)

Hirsjarven ym. (2008, 193-194) mukaan kyselylomakkeella olevia kysymyksid voidaan muotoil-
la monella tavalla mutta yleensé kdytetdan kolmea muotoa:
- avoimet kysymykset, joissa esitetddn kysymys ja jatetddn tyhjaa vastaustilaa, johon vas-
taaja voi kirjoittaa oman vastauksensa
- monivalintakysymykset, joissa on valmiit numeroidut vastausvaihtoehdot. Vastaaja va-
litsee lomakkeelta valmiin vastausvaihtoehdon tai useamman, jos sellainen ohje on an-
nettu
- asteikkoihin eli skaaloihin perustuvat kysymykset, joissa esitetadn véittdmid. Vastaaja
valitsee vaittamista sen, miten voimakkaasti hdn on samaa tai eri mieltd kuin esitetty

vaittdma.
5.1.3 Haastattelujen suunnittelu
Haastattelua pidetaddn Suomessa yhtend yleisempéna tapana kerata laadullista aineistoa. Haas-

tattelulla voidaan keratd aineistoa kvalitatiiviseen kuin kvantitatiiviseen tutkimukseen. Haastat-

telu on erédénlaista keskustelua, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta. Tutkija pyrkii haastattelun
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avulla selvittdmaan, mit4 jollakulla on mielessddn tutkittavasta asiasta tai kohteesta. (Eskola &
Suoranta 2008, 85.)

Haastattelussa on seké etuja ettd haittoja aineiston kerddmisen suhteen. Suurin etu on yleensé
joustavuus aineiston kerddmisessa. Haastattelun avulla voidaan saddelld aineiston keruuta jous-
tavasti tilanteen edellyttdmalla tavalla ja vastaajia my6téillen. Tutkija voi saddelld haastatteluai-

heiden jarjestystd seka tulkita vapaammin vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2008, 200.)

Hirsjarven ym. (2008, 200) mukaan haastattelu valitaan usein seuraavista syista:

- korostetaan sitd, ettd ihminen on nahtava tutkimustilanteessa subjektina ja hanelle an-
netaan mahdollisuus tuoda esille itseddn koskevia asioita mahdollisimman vapaasti.

- kysymyksessd on vahdan Kkartoitettu, tuntematon alue, joten tutkijan on vaikea etukéteen
tietdd vastausten suuntia.

- tutkija haluaa sijoittaa tuloksen laajempaan kontekstiin.

- tiedet&dn ennalta, ettd tutkimuksen aihe tuottaa vastauksia monitahoisesti ja moniin
suuntiin.

- haastattelulla halutaan selventa4 saatavia vastauksia.

- haastattelulla halutaan syventaa saatavia tietoja.

- haastattelulla halutaan tutkia arkoja tai vaikeita asioita.

Haastattelun huonoina puolina ndhddin mm. se, ettd haastattelut vievat haastattelijan ja haasta-
teltavien aikaa. Haastattelujen teko edellyttdd tutkijalta huolellista suunnittelua ja kouluttautu-
mista haastattelijan rooliin, mikd vie aikaa. Haastatteluun voi sisaltyd monia virheldhteitd, jotka
voivat aiheutua niin haastattelijasta kuin haastateltavastakin seka itse tilanteesta kokonaisuute-
na. (Hirsjarvi ym. 2008, 201.)

Haastattelulajeja on useita ja ne erotellaan tavallisesti sen mukaan, miten strukturoitu ja miten
tarkasti sddelty haastattelutilanne on (Hirsjarvi ym. 2008, 203). Eskolan ja Suorannan (2008,
86) mukaan haastattelutyypit jakautuvat neljaan eri haastattelutyyppiin, kun jako tehdaén yk-
sinkertaisesti huomioimalla kysymysten muotoilun kiinteyden aste ja miten paljon haastattelija
jasentdd haastattelutilannetta. Eskolan ja Suorannan (2008, 86) mukaan haastattelutyypit jakau-
tuvat seuraavasti:

- strukturoitu haastattelu

- puolistrukturoitu haastattelu

- teemahaastattelu

- avoin haastattelu
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Hirsjarvi ym. (2008, 203) jakaa tutkimushaastattelut kolmeen ryhmaén seuraavasti:
- strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu
- teemahaastattelu

- avoin haastattelu

Strukturoitu haastattelu

Strukturoidussa haastattelussa kysymysten muotoilu ja jarjestys on kaikille sama ja haastattelu
tapahtuu lomaketta apuna kayttéen. Strukturoidussa haastattelussa on myos valmiit vastaus-
vaihtoehdot, josta vastaaja valitsee itselleen kaikkein sopivimman vaihtoehdon. Strukturoitua
haastattelua siis itse asiassa ohjaa kyselylomakkeen tdyttdminen. (Eskola & Suoranta 2008, 86;
Hirsjarvi ym. 2008, 203.)

Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoidussa haastattelussa kdytetdan kyselylomaketta, jossa kaikille haastateltaville
esitetddn samat kysymykset mutta kyselylomakkeessa ei kéytetd valmiita vastausvaihtoehtoja.
Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelija saa vastata omin sanoin (Eskola & Suoranta
2008, 86).

Teemahaastattelu

Teemahaastattelussa aihepiirit ovat tiedossa ja etukateen maaritelty. Teemahaastattelussa ei
kéytetd strukturoidulle haastattelulle tyypillisia kysymysten tarkkaa muotoa ja jarjestysta (Esko-
la & Suoranta 2008, 86; Hirsjarvi ym. 2008, 203). Eskolan (2007, 33) mukaan teemahaastatte-
lulla tarkoitetaan haastattelua, jossa haastattelijalla on mietittynd valmiiksi joukko haastattelu-
teemoja eli eréénlaisia keskustelun otsikoita. Teemahaastattelussa haastattelija huolehtii siité,
ettd etukateen mietityt teemat tulevat lapikdydyksi jokaisen haastateltavan kanssa. (Eskola
2007, 33; Eskola & Suoranta 2008, 86.)
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Avoin haastattelu

Avoin haastattelu muistuttaa l&hinna tavallista keskustelua. Avoimessa haastattelussa haastatte-
lija keskustelee haastateltavan kanssa tietysta aiheesta ja haastattelija selvittelee haastateltavan
ajatuksia ja mielipiteita sen mukaan kuin ne tulevat keskustelun kuluessa esille. Avoimessa
haastattelussa ei kaikkien haastateltavien kanssa kdyda lapi samoja aihealueita vaan aihe voi
keskustelun kuluessa muuttua. (Eskola & Suoranta 2008, 86; Hirsjarvi ym. 2008, 204.)

5.1.4 Tiedon keruu (kysely ja haastattelut)

Téssa tutkimuksessa paadyttiin verkkokyselyyn, koska sen lahettdminen oli nopeaa ja vaivaton-
ta. Kysely muodostui seké avoimista kysymyksistd, monivalintakysymyksisté etté asteikkoihin

perustuvista kysymyksista.

Kyselylomake suunniteltiin yhdessa Pohjolan asiantuntijoiden kanssa. Kyselylomakkeen esi-
suunnittelu eli luonnos suunniteltiin Microsoft Word -vélineelld. Kyselylomaketta testattiin ja
arvioitiin Pohjolan asiantuntijoiden kanssa. Tdméan jélkeen kyselytutkimukseen liittyvét kysy-
mykset muodostettiin Digium -tydvalineelld. Digium Enterprise on selainpohjainen tiedonke-
ruun ja palautteenhallinnan ohjelmistopalvelu. Digiumin palvelu toimii Internetissa ja mobiili-
verkossa selaimen tai matkapuhelimen valitykselld ja sen avulla voidaan toteuttaa jatkuvaa tie-
don keruuta, tulosten analysointia ja raportointia. Digium tarjoaa valmiit tydkalut, toimintamal-
lit sekd eri tydvaiheiden automatisoinnin. Digium helpottaa myds kyselyjen suunnittelua, koska
siind on valmiita kysely- ja tyylimallipohjia. (Digium 2009.)

Lomakekysely lahetettiin lokakuussa 2008 kolmellekymmenellekahdelle (32) henkil6lle. Jokai-
selle kyselyyn valitulle vastaajalle lahetettiin ennakkoon sahkdpostiviesti, jossa kerrottiin tutki-
muksen taustoista ja tarkoituksesta. Séhkdpostiviesti sisalsi myos linkin kyselyyn vastaamiseen
seké vastausajankohdan. Kaikille valituille vastaajille lahetettiin viel&d noin viikko ennen vasta-
usajankohdan paattymistd muistutus. Vastaajat koostuivat lilketoiminnon johdosta, keskijoh-
dosta (osastopaallikot, yksikonpaallikot), esimiehistd (ryhmépaallikot, vakuutuspéallikot ja tii-

minvetdjat) sekd asiantuntijoista ja toimihenkilGista.

Kyselylomakkeelle oli varattu vastausaikaa 16 paivaa ja vastauksia médrdaikaan mennessd saa-
tiin 20 kpl. Vastausprosentti oli 62,5.
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Téssa tutkimuksessa haastattelun osalta paadyttiin puolistrukturoituun haastatteluun. Haastat-
telujen tavoitteena oli, ettd haastattelut tukevat ja tdydentévat tehtyé kyselyd. Haastattelun avul-
la haluttiin siis selventd ja syventad verkkoliiketoiminnan kehittdmiskyselysté saatuja tuloksia
seka haettiin tdydentdvaa tietoa. Haastattelut olivat puolistrukturoituja haastatteluja, joissa ky-
symykset kaikille haastateltaville olivat samat, mutta valmiita vastausvaihtoehtoja ei ollut annet-
tu. Haastattelut olivat yksil6haastatteluja ja haastateltaville kerrottiin etukéateen tutkimuksen
tarkoitus ja samalla korostettiin haastattelun luottamuksellisuutta, jotta haastattelujen tuloksena
saataisiin luotettavaa tietoa.

Haastattelurunko suunniteltiin yndessd Pohjolan asiantuntijoiden kanssa. Haastateltaville l&he-
tettiin etukateen aikaisemmin tehdyn verkkoliiketoiminnan kehittdmiskyselysté saatujen tulok-
sien yhteenveto sekd haastattelukysymykset etukéteen. Tamén jalkeen varattiin jokaiselta haas-
tateltavalta tunnin mittainen haastatteluaika. Haastattelut nauhoitettiin ja purettiin kirjalliseen

esitysmuotoon.

Haastatteluihin valittiin yhdeksan (9) henkil6a niiden 32 henkilon joukosta, joille oli aikaisem-
min lahetetty kysely. Haastattelut tehtiin helmikuussa 2009.

Tutkimuksessa on kyselyn ja haastattelujen lisaksi hyddynnetty syksylla 2008 tehtya asiakastyy-
tyvaisyyskyselya sekd vuonna 2009 tehtya kilpailija-analyysia.

Verkkoliiketoiminnan kehittdmiskyselylomakkeella saatuja tuloksia, haastattelun tuloksia ja
asiakastyytyvdisyyskyselyn tuloksia sek kilpailija-analyysia on kdytetty tassd tutkimuksessa kon-

struktion luomisessa.

5.1.5 Tutkimuksen analysointi

Tutkimus toteutettiin kahdessa vaiheessa. Teoriaosuudesta saatu aineisto analysoitiin siten, etta
kerétysté aineistosta selvitettiin kohdassa 1.3 esitettyyn tutkimuskysymykseen K1 liittyvét on-
gelmat. Tdmén vaiheen analyysin tulokset ovat kohdassa 3.10 Yhteenveto teoreettisesta tarkas-

telusta.

Empiria-aineiston analysoinnin lopputuloksena tuotettiin Pohjola VVakuutuksen johtoryhmélle

strategiaraportti (strategialuonnos) vuosille 2009 - 2012 seké esitettiin strategiaa tukevia toi-
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menpiteitd. Kilpailija-analyysin avulla pystyttiin fokusoimaan Pohjola sen lahimpaén kilpailijaan

seka analysoimaan Pohjolan verkkopalveluiden tila suhteessa kilpailijaansa.

5.1.6 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen kéytdnnon hyoty on testattu teknisesti Pohjolan johtoryhmaéssa. Tésta testista

kdytetdan ns. heikko markkinatesti -termia.

Tarkasteltaessa kohdassa 1.3 esitettyja tutkimusongelmia, -kysymyksié ja -tavoitteita, on tutki-
musta pyritty analysoimaan Kriittisesti. Teoriaosuus on pyritty rajaamaan siten, etta se on mah-

dollisimman lahell&d Pohjolan toimialaa.

Tehtdvéssa kaytetyn empiirisen tutkimusmenetelman (kyselyt ja haastattelut) osalta on ollut
merkittavaa lahetettyjen kyselyjen ja saatujen vastausten kappalemadérd. Kyselytutkimuksen
tietojen luotettavuuteen on vaikuttanut se, etta kyselyjen kohderyhmé on edustanut laaja-alaista

joukkoa yrityksen sisalla.

Haastattelujen osalta on ollut merkittavaa se, ettd haastattelut ovat tukeneet ja tdydenténeet
tehtyd kyselyd. Koska tutkimuksessa haastateltavien lukumaara on ollut pienempi kuin kysely-
jen méard, on erityistd huomiota kiinnitetty siihen, ettd haastateltavien joukko on edustanut
riittdvan laaja-alaisesti sitd joukkoa, jolle kysely ldhetettiin. Haastattelurunko oli ennalta suunni-
teltu ja haastattelu oli haastattelijan alulle panema sekd ohjaama. Haastattelut kasiteltiin luotta-

muksellisesti.

Kyselytutkimuksen ja haastattelujen lisaksi tutkimustuloksiin on otettu mukaan syksylla 2008
tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tutkimukset ovat ol-

leet arvokasta lisamateriaalia tutkimustuloksen kannalta.

Tutkimuksen lopputuloksen kannalta on pyritty neutralisoimaan sekd tutkijan, kyselyn saajien

ettd haastateltavien mahdolliset ennakko-odotukset ja tunteet tutkittavaan aihe-alueeseen.
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5.2 Tutkimustuloksia: Verkkopalveluiden nykytila ja kehitys

Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalveluiden nykytilaa kartoitettiin syksyn 2008 ja talven
2009 aikana asiakastyytyvaisyyskyselylla, yritysasiakasliiketoiminnan siséiselld kyselylla ja niita

taydentdvilld haastatteluilla.

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmain muun muassa, voidaanko yritysvakuutusten vakuutuspal-
velut siirtdd kokonaisvaltaisesti e-palvelun kautta hoidettavaksi. Tulosten mukaan vakuutus-
tuotteiden myyntiprosessi e-palveluiden kautta koetaan haasteelliseksi. Yritysvakuutustuotteet
ovat yleensd monimutkaisia tuotteita, jolloin asiakas ei itse pysty péaattelemaan, mitké vakuu-
tukset parhaiten tyydyttavat asiakkaan vakuutusturvan tarpeet. Yleensa suuryritysasiakkaiden
vakuutustarpeen kartoittamiseen ja oikean vakuutusturvan l6ytdmiseen tarvitaan asiantuntijan

apua.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitettiin yritysasiakkaiden e-palveluiden kéyttotineyttd. Saatujen

vastausten perusteella yritysasiakkaat kayttavat yleensa e-palvelua harvoin tai kuukausittain.

Kuinka usein tyissisi kaytit yritysten e-palvelua?

Vastaus Lukum&drd | Prosentti 20% 40% &0% BO% 100%
1. |PsivitEin 42| 2.69%
2. |Viikoittain 207| 13.26%|[
3. |Kuukausittain 400/ 25.52%| [
4, |Harvemmin s10( 29.08% NG
5. |Kerran vuodessa 128 B,20% -
5. |En lzinkaan 174| 11,15% -
Yhteenss 1561 100%

Kuvio 42. Yritysasiakkaiden e-palveluiden kayttomaara

Tapaturmavakuutuslain mukaan ty6antajan on otettava tyontekijoilleen lakisdateinen tapatur-
mavakuutus tyGtapaturmien ja ammattitautien varalta. Lakis&dteinen tapaturmavakuutus on
pakollinen niille tydnantajille, joilla on tydssaan palkattuja tyontekijoit4. Lakisadteinen tapatur-
mavakuutus turvaa tyontekijan toimeentulon, jos ty0ssé tai tydmatkalla sattuu tyGtapaturma tai
henkil® sairastuu ammattitautiin. Tama kay ilmi myds asiakastyytyvaisyystutkimuksessa saatu-
jen tulosten mukaan: e-palveluita kdytetadn eniten tapaturma- ja ammattitauti-ilmoitusten téyt-
tdmiseen, vahingosta ilmoittamiseen ja vakuutustietojen katseluun. Tdmaén lisaksi e-palveluissa
tehdddn vakuutustietojen muutoksia, vuosi-ilmoituksia, palkkailmoituksia seka lisaselvityksen

lahettdmisia.
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Mikd teet e-palvelussa?

Vastaus Lukumagrs Prosentti|  20% )  40%|  60%  BO%| 100%
A 76| 48,717
katsaiy
2.|Vahinkajen katselu 01| 28,51% [ NG
3 [ o daska 672/ 48,28
ilmeittaminen
Tyitapaturma- ja
o [Bmmatiaut: 778 55,05
ilrmsituksen
LEyttaminen
Yribykden parustiabojen
kasittely (yhteystiedat N ]
5. 451| 32,40%
ja yhteyshenkilst) .
Wakuubusturvan )
L —— 178 12,79% ([
Lakisagteisen
lapaturmavakuutukasn
7.[ S PEmAy ARUL LA 354| 25,43% |
tilasbajen tilaus ja
katseiy
8.[Jokin rawu, milks 131 2.41% |
Yhteenss

Kuvio 43. E-palvelussa eniten tehdyt toiminnot

Sisdisessa kyselytutkimuksessa yritysasiakasliiketoiminta on my6s tunnistanut e-palveluiden
kolme téarkeintéd toimintoa olevan vakuutustietojen katselu, tapaturma- ja ammattitauti-

ilmoituksen tayttdminen sekd vahingosta ilmoittaminen.
Mitkd ovat kolme tirkeintd toimintoaluetta, joita pitdd kehittda [valitse kolme tirkeintd)

Vastaus Lukum&&rd |Prosentti 20% [ 40% | ED%| B0% 100%%
1, l'||'--El:IJIJ":iu.JEIIEIZI}]E"I 7| 35,00% _
katselu
2.|Vahinkojen katselu 7| 35,00% _
5 yahingos 11| 55,00%
Imoittaminen
Tyotapaturma- ja
1 fmmasau 5| 25,00%
Imoituksen
tayttaminen
Yrityksen perustietojen
5. |kEsittely {yhteystiedot 1| 5,00% .
ja vhteyshenkildt)
g | Varmstuner 15| 75,00%
muutckset
Lakisddteisen
- :.Elpatu.rma\:rakuu.:ukser' 7 15.00% _
tilastojen tilaus ja
warselu
8. |Jokin muu, miks 7| 35.00% | [N
Yhteenss

Kuvio 44. Tarkeimmat e-palvelun kehittdmiskohteet
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitettiin myds, mité toimintoja tai ominaisuuksia yritysasi-
akkaiden mielestd e-palveluiden nykyisesté versiosta puuttuu. Tulosten mukaan yritysasiakkai-
den ndkemys oli, ettd e-palvelu ei tue riittdvasti sahkdisten asiakirjojen kasittelyprosesseja. Talla
hetkelld Pohjolasta lahetetaén asiakkaalle joitakin lisaselvityspyynt0ja postitse paperiversiona,
eikd asiakas voi vastaavasti ldhettdd saamaansa ja tdyttdmaansé lisaselvitystd skannattuna sah-
koisesti takaisin yhtioon. Asiakkaat toivoivat myds, ettd e-palvelussa olisi valmiiksi esitaytettyja
lomakkeita kaytettdvyyden parantamiseksi. Taman lisdksi kiinnitettiin huomioita yleiseen kay-
tettvyyteen. Palvelusivustojen ké&yttoon toivottiin ohjautuvuutta ja selkeytta. Palvelussa koet-

tiin myds olevan hitautta ja toiminta todettiin valilld epdvarmaksi.

Yritysasiakasliiketoiminnan siséisessa tutkimuksessa tunnistettiin myos yhdeksi tarkeimmaksi
puuttuvaksi palveluksi sahkdisten asiakirjojen kasittelyn kaksisuuntaisuus: yhtiosta asiakkaalle
ja asiakkaalta yhtioon. S&hkoisten asiakirjojen késittelyn puuttumisen liséksi nostettiin esille
muidenkin vakuutusasiakirjojen sahkdiseen muotoon saattaminen (esimerkiksi vakuutuskirjat,
korvauspéaatokset, liitetiedosto), jolloin kaikki asiakkaan kanssa kéyty kirjeenvaihto ja asiakirjat
|6ytyvat sdhkoisessd muodossa. Lisdksi nahtiin, ettd e-palvelusta tulisi olla niin sanottu toimi-
henkilon kayttoliittyma, jolloin asiantuntijalla on tdsmélleen samanlainen nékyma palvelusta
kuin asiakkaalla. T&mé& helpottaa muun muassa asiantuntijaa keskustelemaan asiakkaan kanssa
mahdollisista ongelmista tai auttaa palvelutilanteessa ndkeméaan heti samat tiedot kuin asiakas-
kin.

Selvitettdessa yritysasiakasliiketoiminnan térkeimpia kehittdmiskohteita, nostettiin olemassa
olevista toiminnoista kehitettavien listalle vakuutusturvan muutosten ja vahingosta ilmoittami-
sen -toimintojen kehittdminen. Tutkimuksen mukaan tarkeimmaksi kehittdmiskohteeksi kol-
men vuoden aikana mainittiin kokonaisvaltainen korvausprosessin kehittdminen. Kokonaisval-
tainen korvausprosessien kehittdminen sisaltdd myos sahkoisten asiakirjojen kaksisuuntaisen
liikkumisen ja reaaliaikaisen henkilékohtaisen kontaktin k&ytén (asiantuntijapalvelut) e-
palvelussa. Korvausprosessin kehittdmisen lahtokohtana on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa kor-
vausasioiden hoitamisessa e-palvelussa, jolloin kaikki korvausasiaan liittyvat dokumentit kuten
vahinkoilmoitus ja mahdolliset liséselvitykset, korvauskasittelyn tila, paatokset ja kirjeenvaihto
ovat asiakkaan saatavilla ja ndhtévissa reaaliaikaisesti yhdessa palvelussa. Asiakkaan tulee voida
tayttad vahinkoilmoitus ja mahdolliset lisaselvitykset liitteineen (sahkoiset asiakirjat) e-
palveluissa, ndhda ilmoittamansa vahingot, niiden korvauskasittelyn tila sekd paatokset ja va-

hingosta maksetut korvaukset (vahinkoraportti).
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn ja yritysasiakasliiketoiminnan sisdisen kyselyn mukaan e-palveluiden
kéaytto koetaan helpoksi. Vastauksissa todettiin kuitenkin, ett4 harvoin kdyttéva asiakas ei heti
|6yda e-palvelusta haluamaansa toimintoa ja pdivitysten jalkeen sivustot saattavat nyttaa erilai-

silta kuin edellisella kerralla sivustoa kdytettdessa.

Millaista palvelun kdyttaminen on mielestasi?

|Vastaus _Lukumééré—i Prosentti 20% 40% 60% 80% | 100%
1. |Helppoa 206| 21,29% (|| Gz
2. |Melko helppoa 726| s2,95% [N
Ei helppoa eika
3. ~.faike§§ 234| 16,83% ||| N
4. |Melko vaikeaa ao| 6,47% ||}
5. |vaikeaa _ 34|  2,45%]}
Yhteensa 1390 100%

Kuvio 45. Yritysasiakkaiden nédkemys e-palveluiden kdytettavyydestd

Millainen on kasityksesi asiakkaiden e-palvelun kdayttamiskokemuksesta (valitse sopivin)

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% B80% 100%
1. |Helppoa a 0,00%
2. |Melko helppoa 10| so,00% || N
a, Ei lhelppoa eiks 7| 35,009 _
vaikeaa
4. |Melko vaikeaa 2| 10,00% ([l
Vaikeaa 0 0,00%
6. En osaa sanoa 1 5,00% .
Yhteensa 20 100%

Kuvio 46. Yritysasiakasliiketoiminnan nédkemys e-palveluiden kaytettavyydesta

Yritysasiakkaat kokevat e-palveluiden olevan selked, nykyaikainen ja kéyttdjaystavéllinen vaik-
kakin kayttajat myos kritisoivat hankalaksi erilaisten lomakkeiden tayttamisen, lisaselvitysten ja
muiden liitteiden l&hettdmisen. Toisaalta e-palveluiden ndhd&én olevan kankea, hidas ja epé-
looginen. Negatiivisiin mielikuviin vaikuttavat e-palveluiden toimintavarmuuden puuttuminen,
silld palvelussa on esiintynyt hitautta ja teknisid ongelmia (esimerkiksi istunnon katkeaminen),
mistd johtuen asiakas ei ole saanut tarvittavia tietoja tai tietojen tallentaminen tai l1&hettdminen

ei ole onnistunut.
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Valitse kolme kohtaa jotka parhaiten kuvaavat palvelua

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% B80% 100%
1. [Selked 751| 54,07%
2. |Maopea E74| 41,32%
3. |Hyvin tietosuojattu 531| 38,23%
4. |Uudistuva 201, 14,47%
5. |Kayttajaystavillinen 602| 43,34%
6. |MNykyainen 649 46,72%
7. |Kankea 330| 23,76%
8. |Hidas 205| 14,76%
9. |Epalooginen 222| 15,98%
10. |Vanhanaikainen Qg9 7,13%
11 ::::onsiZ?attu 2 0.14%

Yhteensa

Kuvio 47. Yritysasiakkaiden mielikuva e-palveluista

Yritysasiakkaiden esittdmdt mielikuvat e-palveluista (kuvio 47) ovat samansuuntaiset kuin Poh-
jolan yritysasiakasliiketoiminnan. Yritysasiakasliiketoiminta korostaa e-palveluiden tietosuoja-
usta parhaiten palvelua kuvaavana tekijand. Tdman lisaksi yritysasiakasliiketoiminnassa néh-
daan palvelun olevan uudistuva sek& nykyaikainen ja selked. Toisaalta myos yritysasiakasliike-
toiminnassa mydnnetéan e-palveluiden olevan hieman kankea, hidas, epalooginen ja vanhanai-

kainen.

E-palveluita pidetaén kohtuullisen kilpailukykyisind suhteessa muihin vakuutusyhtioihin. E-
palvelu sai sekd yritysasiakkailta etté yritysasiakasliiketoiminnalta yleisarvosanaksi 7,8. E-
palveluiden tarkeimmaksi kilpailijaksi nousi If, jonka palveluiden koettiin olevan kéyttajaysta-
véllisempid, nykyaikaisempia, selkedmpié seké& uudistuvampia kuin Pohjolan e-palvelu. If koe-
taankin talla hetkelld ainoaksi todelliseksi kilpailijaksi. Toisaalta tutkimuksessa tuli esille, ettd
muiden vakuutusyhtididen verkkopalveluiden kehittdmisté ei tule kuitenkaan aliarvioida, vaan

on seurattava myos muiden vakuutusyhtididen verkkopalveluiden kehittdmisen trendeja.

5.2.1 Kilpailijavertailu If vs. Pohjola Vakuutus

Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnassa on mielikuva, etta If on paakilpailija. Kyse on enem-
madnkin mielikuvasta, sill4 If on pystynyt aggressiivisemman markkinoinnin avulla luomaan
verkkopalveluistaan brandin. Strategiatydhon liittyvien kyselyjen ja haastattelujen perusteella

voitiin havaita, ettei uusia ulkomaalaisia vahinkovakuutustoimijoita ole tulossa markkinoille.
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Haastattelujen tuloksena nousi kuitenkin esille Nordea -TrygVestan mahdollinen aktivoitumi-

nen vahinkovakuuttamisen verkkopalvelujen osalta.

Kyselyn ja haastattelun liséksi tehtiin kilpailija-analyysi (2009) If:n ja Pohjolan verkkopalvelui-
den keskindisistd eroista. If:n osalta vertailtava palvelu koski ns. If:n commercial-peruspalvelua
(ei sisalla suurasiakkaille tehtyd verkkopalvelua). Vertailun tuloksena voidaan todeta, etté palve-
luiden keskeinen siséltd ja ominaisuudet ovat hyvin samankaltaiset. Pohjolan e-palvelussa on
linkkipalvelu, vaaratilanteista ilmoittaminen sekd tapaturmavakuuttamiseen liittyvét tilastot. 1f:n
palvelussa on tiedot laskutustilanteesta, sahkdiset asiakastulosteet seka liitetiedostojen lahetta-

minen molempiin suuntiin.

Arvioitaessa palvelujen kokonaisuutta, voidaan todeta, ettd If:n palvelu on hiukan parempi.
Tamé johtuu siitd, ettd If:n palvelussa voidaan hoitaa asiointiprosessi kokonaan verkossa ja
verkkopalvelu on kaksisuuntainen. Pohjola l&hett&d talla hetkelld esimerkiksi liséselvityspyyn-
not ja korvauspatokset asiakkailleen kirjepostina, vaikka asiakas olisi tehnyt vahinkoilmoituk-

sensa e-palveluissa.

Kéyttoliittymaa arvioitaessa Pohjolan e-palvelun voidaan sanoa olevan If:n palvelua moder-
nimpi. If:n palvelu muistuttaa kokonaisuudessaan viestintdjarjestelmaa. Kaikki tapahtumat
palvelussa (esimerkiksi vakuutuskirja) ovat ikaén kuin séhkdpostiviesteja, jotka ohjataan auto-
maattisesti oikeisiin kansioihin. Pohjolan e-palvelu on kéyttoliittymalta4n toimintopohjainen,

joka tukee jatkokehityksend tehtévad vakuutusprosessien automatisointia.

Pohjolan e-palvelut saadaan If:n palvelun tasolle jo silla, ettd e-palvelua kehitetédan aidosti kak-
sisuuntaiseksi, lisatédan laskutustiedot asiakkaiden nahtavaksi palvelussa seka lisataan sahkoisten

asiakirjojen kaytettavyytta

5.2.2 Yritysvakuutuspalveluiden sdhkoéisen asioinnin kehitystrendit

Tehdyn sisédisen tutkimuksen mukaan voidaan todeta, etté yritysasiakasliiketoiminnassa néh-
daan mahdolliseksi vakuutuspalveluiden hoitamisen vieminen verkkoon kokonaisvaltaisesti.
Yritysvakuutustuotteiden myyminen verkon kautta koetaan haasteelliseksi mutta ei mahdot-
tomaksi. Tdmd johtuu muun muassa yritysvakuutustuotteiden monimutkaisuudesta ja siité, etta
asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista asiantuntemusta osto- ja myyntitilanteessa. Yritysvakuut-

tamisen puolella on myds tarve usein nadhda vakuutettava kohde, jotta voidaan arvioida koh-
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teelle sopiva tuote vakuutusturvan kattamiseksi. Tdman johdosta myyntiprosessin osalta voi
olla tarkoituksenmukaista (riippuen asiakkaan koosta ja/tai toimialasta) kdytta4 erilaisia toimin-
tatapoja (myyntiprosessin taydellinen automatisointi vs. yhteydenottopyynnén jattdminen
suurasiakkaiden erikoisvakuutusten osalta). Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna erilaisten tuot-
teiden vertaileminen verkkopalveluissa ndhdaan vaikeaksi ja asiakkaan tulisi ymmartad, mitka
tuotteet kattavat hdnen vakuutusturvansa tarpeet ja mit4 han on tekeméssd. Sen sijaan lainsaa-
dantod ei ndhda estavand tekijané vakuutustuotteiden myymiseksi verkkopalveluiden kautta,
kun huolehditaan tietoturvasta, tietosuojasta ja vakuutuslain velvoittaman tiedonantovelvolli-
suuden tayttdmisesta. Yritysvakuutusten myyminen verkkopalveluissa edellyttaa tuotteiden
yksinkertaistamista seké kaksisuuntaista interaktiivista keskustelua asiakkaan ja asiantuntijan

valilla myyntitilanteessa.

Kehittdmisen lahtokohtana on vakuutuspalveluiden prosessien automatisoinnin kasvattaminen
ja palveluiden kaksisuuntaisuus. Néiden toiminnallisuuksien ndhdaén kasvattavan Pohjolan
kustannustehokkuutta manuaalisten taustatdiden vahentyessa. Tarkeimmiksi kehittdmisalueiksi
kolmen vuoden sisall4 nimettiin seuraavat toiminnot:

- vakuutusten hoitoa tukevat toiminnot

- korvausprosesseja tukevat toiminnot

Y1lIa mainittujen toimintojen kehittdmisessa tullaan huomioimaan vakuutusasiakirjojen sahkois-
tdminen (esimerkiksi lisaselvityspyynnot ja vastaukset). Korvausprosessien kehittdmisessa nah-
daan asiakkaalle tuottavana lisdarvopalveluna se, ettd kumppanuusyhtiot (esimerkiksi autokor-
jausliike, sopimusléakari) voidaan linkittdd mukaan vahingonkésittelyprosessiin, jolloin korva-
uksien kasittely nopeutuu, kun vahinkoon tarvittavat tiedot saadaan verkkopalvelun kautta eikd

postitse.

Talla hetkelld e-palvelu on suomenkielinen mutta monikielisyyden (ruotsi, englanti) kehittdmis-
t4 ei ndhda vield ajankohtaiseksi. Kehittdmisen lahtékohtana on perusasioiden saattaminen

ensin kuntoon, jonka jalkeen voidaan lahted kehittdmaan palveluiden monikielisyytta.

Asiakassegmenttejd tarkasteltaessa tarkeimmaéksi kehittdmisalueeksi kyselyjen ja haastattelujen
perusteella nousi pk-yritykset (ml. maatalousyrittéjat). PK-yritykset edustavat suurta "massaa”

Pohjolan asiakkaista, joten siltd osin sielld koettiin olevan eniten kayttdméatonta potentiaalia.
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6 Verkkopalveluiden strategia ja kehityssuunnitelma vuosille 2009 -
2012

Pohjola Vakuutuksen yritysliiketoiminnan vahinkovakuutuksen verkkopalveluiden kehittdmi-
sen osalta on aikaisesmmin tehty vuosisuunnittelujen yhteydessa kehityssuunnitelmia, mutta
kehityssuunnitelmaa / strategiaa ei ole paivitetty, eika sit ole kasitelty yritysasiakasliiketoimin-
nan ja Pohjolan johtoryhméssd. Strategiatyon tarkoituksena oli osaltaan auttaa ja tunnistaa niité
seikkoja, joita verkkopalveluiden ymparistossa on tapahtunut ja on lahitulevaisuudessa tapah-

tumassa.

Vuodelle 2009 - 2012 esitetyn verkkopalvelustrategian ja sit4 tukevan kehityssuunnitelman
avulla pyritddn varmistamaan Pohjolan yritysliiketoiminnan vahinkovakuuttamiselle asetettujen
tavoitteiden saavuttamisessa. Tavoitteena on myds varmistaa verkkopalveluiden kilpailukykyi-

syys toimialalla ja tukea OP-Pohjola-ryhmaén yleista séhkoisen asioinnin kehittdmista.

Pohjolan yritysasiakkaiden maard, koko ja toimialakirjo on varsin laaja. Palvelut, jotka ovat
yhden henkilon yritykselle riittévié, eivat endd olekaan tarpeeksi riittdvia kymmenen henkilon
yritykselle tai monikansalliselle konsernille. Koska verkkopalveluiden asiakas-, toimiala-, va-
kuutuslaji- ja jarjestelmdrajapinta on laaja ja kdytettdvissd olevat kehittdmispanostukset rajalli-
set, korostuu verkkopalveluiden kehittdmisen osalta tehtéva priorisointi. Verkkopalvelustrate-
gian yhtend tehtdvana onkin tarjota linjauksia verkkopalveluiden kehittdmisen painopisteiden

osalta.

Verkkopalvelut mielletddn helposti vain ICT-palveluiksi, mutta siitd on syntynyt viimeisten
vuosien aikana oma liiketoiminta-alueensa, joten verkkopalveluita pitaakin tarkastella osana

liiketoiminnan strategiaa.

Yritysasiakasliiketoiminnan péivitetty verkkopalvelustrategia noudattelee koko OP-Pohjola-
ryhmén 2009 strategiaa. Yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalvelustrategian tavoitteena on
omalta osaltaan tukea ja varmistaa, ettd OP-Pohjola-ryhman pankki- ja vakuutuspalveluiden
yhteinen ja kaikki asiakasryhmat ja kanavat huomioiva liiketoimintaldhtdinen palvelukonsepti

toteutuu mahdollisimman tehokkaasti.
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Kuvio 48. Pohjola Vakuutus Oy:n yritysasiakasliiketoiminnan asemoituminen ryhmaan

6.1 Strategian ydinkohdat

Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan perustehtavéksi linjattiin: "\VVerkkopalvelumme on paéasialli-
nen vakuutusten asiointikanava”. Verkkopalvelukanava halutaan nostaa tasavertaiseksi palvelu-
kanavaksi muiden kanavien rinnalle ja samalla pyritd&n lisdédméaédn verkkopalvelusopimusten

lukumadraa ja kayttoastetta.

Yritysasiakasliiketoiminnan padmaara ""Verkkopalvelumme on toimialamme edelldkévija" saavutetaan
muun muassa seuraamalla ja reagoimalla kilpailijoiden (kilpailija-analyysit) ja yleisen verkkopal-

veluiden kehittdmisen suuntauksiin.

OP-Pohjola-ryhman strategiassa yhdeksi kilpailutekijaksi on mainittu "Olemme lahell asiakas-
ta". Tahdn liittyen yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalveluiden strategiassa erottumistekijaksi
linjattiin "Olemme myds verkossa lahelld asiakasta”. Talla haluttiin korostaa sit4, ettd tulevaisuudes-
sa lasnéolon tarpeeseen vakuutuspalveluiden osalta verkkopalveluissa tullaan panostamaan.

Asiakkaille tullaan tarjoamaan reaaliaikaisia asiantuntijapalveluita verkkopalvelussa.

Asiakaslupaus "Verkkopalvelumme tukevat asiakkaidemme liiketoimintaa™, siséltaa lupauksen asiak-
kaalle lisdarvoa tuottavasta asiakaspalvelusta hanen asioidessaan verkkopalveluissa. Asiakaslu-
pauksen mukaisesti pyritadn asiakkaan prosesseja tukemaan siten, ettd asiakas voi keskittya

bisnekseen, vakuutusyhtié huolehtii tarvittavasta vakuutusturvasta ja riskienhallinnasta.
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6.2 Toimintasuunnitelma

Strategiatydssa linjattiin tarkemmalle tasolle muutamia kehittdmisen painopistealueita. Strategi-
an ja toimintasuunnitelman taustatekijané on tunnistetun verkkopalvelun paatoiminta-ajatus:
Verkkopalvelut on tarkoitettu palvelemaan mahdollisimman laaja-alaisesti ja kattavasti koko Pohjola Va-
kuutuksen yritysasiakaskuntaa. Verkkopalveluihin kaytetyt kehittdmispanostukset ja tulevat kehit-
tdmispanostukset saadaan parhaiten hyédynnettyd, kun tehdyt ratkaisut palvelevat lukumaaréi-

sesti mahdollisimman suurta asiakasmassaa.

6.2.1 Verkkopalvelu on padasiallinen vakuutusten asiointikanava

Sahkoisen asioinnin ja palveluiden kéytto tulee lisaédntymaan, mista johtuen myos vakuutus-
toimialalla on tarvetta kehitta4 verkkopalveluitaan enemmén sahkdiseen asiointiin sopivam-
maksi. Vakuutus- ja riskienhallintapalveluissa sahkdisen asioinnin kehittyminen on ollut hi-
taampaa kuin muilla aloilla. Vakuutusyhtiot eivét kuitenkaan voi olla huomioimatta séhkoisen

asioinnin kasvun merkitysta.

Viime vuosiin saakka vakuutus- ja riskienhallintapalveluiden s&hkoistamiselld on ollut enem-
mankin imagollista kuin taloudellista merkitystd. S&hkoisen asioinnin kehittymiselle luo painei-
ta kasvava kysynta yritysasiakkaiden puolelta. Verkkopalveluiden merkitys tulee kasvamaan
tulevaisuudessakin, joten tdmé tulee huomioida Pohjolan suhtautumisessa verkkopalveluiden
merkitykseen ja kehittdmiseen. Tama tarkoittaa sitd, ettd kaikilla liilketoiminnan organisaa-
tiotasoilla yritysvakuuttamiseen liittyvilla osapuolilla tulee olla aitoa sitoutumista verkkopalve-

luiden ylldpitoon ja kehittdmiseen.

Verkkopalveluiden kehittdmisen lahtokohtana tulee olla verkkopalveluiden mahdollisuuksien
tunnistaminen ja nostaminen tasavertaiseksi palvelukanavaksi muiden Pohjolan palvelukanavi-
en kanssa. Verkkopalvelukanava tulee ndhdd muita kanavia tukevana kanavana, ei erillisena
kilpailevana kanavana. Kehittdmisessé tuleekin huomioida tietojen ja palveluiden nakyvyys,
saatavuus ja ajantasaisuus verkkopalveluissa. Kehittdémiselle on asetettava selkedt mitattavissa
olevat tavoitteet, joiden avulla voidaan muun muassa mitata vasteaikoja asiakasyhteydenottoi-

hin. Kehittdmisen kéytdnnon tason edistdmisessa painottuu nopeus ja ketteryys.
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6.2.2 Verkkopalvelumme on toimialamme edellakavija

Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalveluiden kehittdmisen péatavoitteena tulee néh-
dé sen olevan vakuutustoimialalla edelldkévija. Toimintavarma, hyva kdytettavyys ja kattava
verkkopalvelu mahdollistavat taloudellisen lisdarvon tuottamisen yritysasiakkaille ja auttaa osal-

taan Pohjolaa lunastamaan palvelulupaustaan sekd parantamaan kustannustehokkuutta.

Edelldkavijyytta, palvelulupausta ja kustannustehokkuutta saadaan vakuutusliiketoiminnan
prosessien automatisoinnilla sekd parantamalla yhteydenpidon kaksisuuntaisuutta asiakkaan ja
Pohjolan valilla. Hyvaan asiakaspalveluun voidaan vaikuttaa verkkopalveluiden toimintavar-
muuden varmistamisella ja hyvalla palvelutasolla seké eri palvelukanavien véliselld yhteisty6lla

(integraatio).

Verkkopalvelujen kilpailukyvyn kasvattamisen haasteena on nahtévissé kehittdmistyohon liitty-
vien ja tarvittavien resurssien saatavuus ja kohdentaminen. Tdmadn lisaksi haasteena on saada
verkkopalveluiden kehittdmiseen osallistuvien osapuolien aito sitoutuminen ja panostaminen
kehittamistydhon. Kehittdmisessa tulee huomioida verkkopalvelukanava yhdeksi palvelu-
kanavaksi muiden kanavien rinnalla, joten kehittdmisessé tulee ottaa huomioon kaikkien palve-

lukanavien keskindinen vuorovaikutus toisiin kanaviin.

Kilpailukyvyn kasvattamisen esteend on télla hetkelld n&ht&vissa se, ettd Pohjolan yritysasiakas-
liiketoiminnan oma mielikuva yritysasiakkaiden verkkopalveluista on heikko. Todellisuudessa

verkkopalvelut ovat kilpailukykyisid muiden vakuutusyhtididen verkkopalveluihin verrattuna.

Pohjolan verkkopalveluiden edellékavijyyteen vaikuttavat sadnnollisesti tehtévat kilpailija-
analyysit (kilpailijoiden verkkopalveluiden kehittdmisen seuranta), yleisen verkkopalveluiden

kehittymistrendien seuranta ja analysointi sek& muutoksiin reagointi mahdollisimman nopeasti.

Edellakavijyyden saavuttamiseksi tulee tavoitteeksi asettaa muun muassa:
- verkkopalvelut auki 24/7
- verkkopalvelujen helppokayttoisyys (kaytettavyys), toimintavarmuus ja nopeus (sisaltaa
my6s tunnusten ja k&yttooikeuksien hallinnoinnin asiakasystavallisemmin)
- tietojen luotettavuus
- tietoturvallisuuden jatkuva varmistaminen

- verkkopalveluiden tason nostaminen samalla tasolle kilpailijoiden kanssa
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- verkkopalveluiden kayttdasteen kasvattaminen
- toimintojen ja palveluiden kehittdminen huomioiden eri asiakasryhmat (pienet, kes-
Kisuuret ja suuret yritysasiakkaat)

- automatisointitason nostaminen seké asiakastuen parantaminen

Ollakseen toimialalla edellakavija, tulee verkkopalveluiden toimintavarmuuteen kiinnittad yha
enemman huomiota. TAm4 tarkoittaa sité, ettd hairio- ja virheiden selvittelyprosessien tulee olla
selkeitd ja kaikkien siihen liittyvien osapuolien tiedossa.

Edelldkavijyyteen voidaan vaikuttaa myos kdyttOasteen lisédmiselld. KdyttOasteen lisédminen
pitad sisalladn seka verkkopalvelusopimusten lukuméaran kasvattamisen etta kéyttdjien todelli-
sen verkkopalvelun kayttdasteen kasvattamisen. Markkinointipanostuksella voidaan todenna-
koisesti kasvattaa uusien verkkopalvelusopimusten lukumaéréd mutta k&yttoasteen lisddmiseksi
tarvitaan verkkopalveluiden kaytettdvyyden, sdhkoisten asiakirjojen, asiakastuen seka palvelui-
den kaksisuuntaisuuden lisddmisté ja palveluiden markkinointia ja koulutusta asiakkaille. Asia-
kastukea voidaan parantaa toimihenkilon kéyttoliittymalld, jolloin palvelutilanteessa sekd asiak-

kaalla ettd asiantuntijalla on kaytettavissd samat nakymat ja tiedot samanaikaisesti.

6.2.3 Verkkopalvelumme tukevat asiakkaidemme liiketoimintaa

Asiakkaalle lisdarvoa tuottavina palveluina korostuvat vakuutusten hoitoon ja korvauksiin liit-
tyvat palvelut. Talld hetkelld ja lahitulevaisuudessa yritysasiakkaiden verkkopalveluissa p&apai-
no on myynnin sijaan asioinnin hoitamisessa. Verkkopalvelut voivat olla tulevaisuudessa am-
matinharjoittajille merkittdva vakuutusten myyntikanava, mutta tdma edellyttaa tuote- ja palve-
lupakettien kehittdamistad verkkopalvelun kautta myyntiin sopivaksi. Myynnin lisaksi verkkopal-
veluiden kehittdmisessa tulee asettaa tavoitteeksi mahdollistaa asiakkaan ja asiantuntijan vali-
nen reaaliaikainen kommunikointi, vakuutuskorvausasioiden taysivaltainen (vahinkoilmoitus,
sahkoiset liséselvitykset, korvauspaatokset, korvausmaard, yms.) hoitaminen verkkopalveluissa

seka sdhkaisten asiakirjojen mahdollistaminen verkkopalveluissa.
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Edelld mainittujen kokonaisuuksien avulla linjattiin strategiatydssa keskeiset tekemiset seuraa-

vasti:

Poista
esteet 24/7 toimintavarmuudelta (ml. hairid- ja
virheselvitysprosessi)

loput toiminnalliset esteet verkkopalvelusopimusten
lukumaaran kasvattamisen tielta

® tunnusten saaminen, kayttdoikeudet

nykyiset Yr-Alliin liittyvat tekniset / rakenteelliset ongelmat
(mm. y-tunnus riippuvuus) YRPOon siirron yhteydessé

esteet laajalta/kattavalta kaksisuuntaiselta viestinnalta

Korosta (varmista)

verkkopalveluiden olemassaoloa (tunnettavuuden
lisédminen) tasaveroisena palvelukanava
resurssien kohdistamista yhdessa sovittuihin, téarkeimpiin
kehittdmisasioihin
® hyéty/kustannus-laskelmien parempi huomioiminen
(massatoiminnallisuudet, automatioisointi)
asiakkaan kokeman kéaytettdvyyden parantamista
(kaytettavyysanalysoinnit, kayttajahaastattelut)
varmista riittdvé asiakastuki (ohjeistus, puhelin ym. muu tuki)
korkean tietoturvatason sailyttamista/varmistamista
puhelinpalveluiden riittava tuki verkkopalveluille

Supista
tietojen luotettavuuteen liittyvia virheita
myyijien kynnysta myydé verkkopalveluja
vakuutusalan siséista "slangia”

eri palveluiden / sivustojen ulkoasun ja rakenteiden
erilaisuutta

Luo

rutiinit sdannollisten kilpailija-analyysien tekemiseksi (avoin
ja suljettu puoli)

kayttdasteen seuraamiselle tarkennetut mittarit

nékemys (selvitystyd) minkalaisia ja miten vakuutustuotteita
voidaan verkossa myyda paremmin

nakemys avoimen ja suljetun puolen vélisesta tyonjaosta

toimivammat / kattavammat ratkaisut eri tiedonvéalitystavoille
yritysasiakkaiden kanssa

palvelu, jonka avulla asiakas nakee kattavasti lahettamamme
asiakirjat (varmista teknisesti, etté asiakas voi nahda myos
omat l&hettdméansa asiakirjat verkossa)

linjaukset verkkopalvelujen ja muun kehittdmisen kesken

Kuvio 49. Keskeiset tekemiset 2009 - 2012

6.2.5 Yhteenveto verkkopalveluiden kehittdmisen painopisteista

Verkkopalveluiden kehittdmisen tulee painottua seké verkkopalveluiden sisallén laajuuteen

kuin sen yleiseen kéytettavyyteen, ohjeistukseen, toimintavarmuuteen ja nopeuteen, jolloin

saavutetaan ja mahdollisesti ohitetaan paékilpailijoiden taso.

Verkkopalveluiden kehittdmisessé tulee ottaa huomioon asiakasnakdkulma ja asiakkaan saama

lisdarvo vakuutuspalveluista. Asiakkaan kokemaan mielikuvaan hyvésta palvelusta voidaan

vaikuttaa muun muassa panostamalla seuraaviin asioihin kehitysty0ssé:

- asiakastuki (interaktiivinen palvelu, toimihenkilon kdytt6liittyma)

- viestinnan kaksisuuntaisuus (asiakas - vakuutusyhtio - kumppani)

- asiakasladhtoinen ohjeistus (ei ammattisanastoa ja -termeja)

- siirtyminen tuoteldhtoisestd ajattelusta asiakaslahtdiseen ajatteluun
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palveluprosessien itseohjautuvuus ja automatisointi
sdhkaisten asiakirjojen kayttaminen
korvausprosessin kokonaisvaltainen hoitaminen verkkopalveluissa

vakuutusasioiden kokonaisvaltainen hoitaminen verkkopalveluissa
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7 Strategian onnistumisedellytysten arviointi ja todentaminen

Konstruktiivisella tutkimuksella tarkoitetaan ongelman ratkaisua mallin eli konstruktion avulla.
Konstruktiivinen tutkimus edellyttdd ongelman sitomista aiempaan tieteelliseen tietdmykseen ja

konstruktion toimivuus ja uutuusarvo testataan joko heikolla tai vahvalla markkinatestilla.

Heikko markkinatesti voidaan katsoa lapdistyn, kun voidaan vastata myontévasti kysymykseen
"Onko joku tulosvastuullinen johtaja ollut valmis kayttdmaan konstruktiota omassa paatoksen-
teossaan?". Vahva markkinatesti edellyttad taloudellisten tulosten parantumista konstruktion
kayttdonoton jalkeen. (Kasanen ym. 1991, 305 - 306.)

Téssé tutkimuksessa kéytetddn heikkoa markkinatestia. Vahva markkinatesti on liian laaja kasi-
teltavaksi tassé yhteydessd, silla konstruktiosta saadut taloudelliset tulokset ja hy6dyt voidaan

todeta vasta strategiakauden péatyttya.

Téssa tehdyssé tutkimuksessa konstruktion heikko markkinatesti toteutuu siten, ettd konstruk-

tio on strategiaraportti ja Pohjolan johtoryhmd on sen lukenut ja hyvaksynyt.
7.1 Strategian arvioinnin edellytykset, heikko markkinatesti

Heikko markkinatesti on toteutettu k&ytdnngssa siten, etté strategiatyon lopputuloksena synty-
nyt strategiaraportti esitettiin touko-kesakuussa 2009 ensiksi Pohjola Vakuutuksen eri liiketoi-
mintojen johtajille. Tdméan jélkeen strategiaraportti esitettiin Pohjolan johtoryhmaélle 24.6.2009.
Strategiaraportti tayttad heikon markkinatestin kriteerit, silld strategiaraportti on hyvaksytty

24.6.2009 johtoryhmén késittelyssa, jossa sen todettiin olevan hyva ja kayttokelpoinen.

Konstruktion (mallin) ja tutkimuksen laatua lisaéd myos se, ettd syntynyt malli perustuu empiri-

an liséksi laajaan teoreettisen aineiston analysointiin ja empiiriseen tutkimustietoon.
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8 Yhteenveto ja johtopaatdkset

Tamaé luku koostuu tutkimusongelman, -kysymysten, -tavoitteiden ja viitekehyksen yhteenve-
dosta. Niiden jalkeen seuraa yhteenveto tutkimusmetodeista ja tutkimustuloksista seka selvite-
tadn tutkimuksen antamaa kontribuutiota ja kdytinndon merkitystd. Lopuksi tarkastellaan vield

tutkimuksen rajoituksia ja yleistettdvyyttd seké esitetddn jatkotutkimusehdotuksia.

8.1 Yhteenveto tutkimusongelmasta, -kysymyksisté, -tavoitteista ja viitekehyksesta
Tutkimuksen tarkastelun kohteena oli Pohjolan yritysliiketoiminnan verkkopalvelustrategia,
jota ei ole péivitetty vastamaan nykyisid lilketoiminnan vaatimuksia. Nykyinen verkkopalvelu-

strategia ei huomioinut yritysasiakkaiden kasvavia séhkoisen asioinnin palvelutarpeita.

Tutkimuskysymykset ja -tavoitteet

Teoriaosuuden tutkimuskysymys K1 oli seuraava: Mita Kirjallisuudessa kerrotaan strategian ja erityi-
sesti verkkopalvelustrategian muodostamisesta, kuluttajan séhkéisestéd asioinnista ja siihen liittyvasté lainsaa-

dénndstd ja edellisiin liittyvista kehitystrendeista?

K1 -kysymykseen liittyen tavoitteena oli saada késitys strategian muodostamisesta. Toisena

tavoitteena oli saada kasitys verkkopalvelustrategian muodostamisesta. Kolmantena tavoittee-
na oli selvittad, miten lainsdddanto ja viranomaismaardykset saételevat ja ohjaavat vakuutuspal-
veluiden s&hkoistd asiointia ja sen kehittdmistd. Neljantend tavoitteena oli saada kasitys vakuu-

tuspalveluiden kehitystrendeista.

Empiirisen tutkimuksen tutkimuskysymys K2 oli seuraava: Millainen on Pohjolan yritysasiakkaille
tarjottavien verkkopalveluiden visio, nykytila, ja tavoitetila vuosille 2009 - 2012, ja mika on Pohjolan yritys-
asiakkaiden verkkopalveluiden tilanne Pohjolan l&himpiin Kilpailijoihin ndhden, ja kuinka teorian strate-

giamenetelmat soveltuvat Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden tuottamiseen ja kehittdmiseen.

Tutkimuskysymyksen K2 tavoitteena oli saada késitys Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalve-
luiden visiosta. Toisena tavoitteena oli selvittdd, millainen on Pohjolan yritysasiakkaiden verk-

kopalveluiden nykytila tdnd pdivand. Kolmantena tavoitteena oli saada ndkemys siitd, missa
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Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalvelut haluavat olla kilpailijoihin ndhden. Neljéantena ta-

voitteena oli selvittdd Pohjolan suhde [ahimpiin kilpailijoihin.

Viitekehys

Tutkimuksen viitekehyksen muodostavat tutkimuksessa kaytetty teoria- ja empiriaosuus.

8.2 Yhteenveto tutkimusmenetelmista

Tutkimusmenetelming kéytettiin teoreettista tarkastelua ja empiiristd tutkimusta. Empiirinen
tutkimus toteutettiin lomakekyselyné ja sitd tdydentdviné puolistrukturoituna haastatteluina

kéayttden hyvéksi sekd teoriaan ja empiriaan perustuvaa konstruktiivista tutkimusotetta.

8.3 Yhteenveto tutkimustuloksista

Tutkimuksen keskeisin tulos on Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnalle luotu verkkopalvelustra-
tegia ja sitd tukeva kehityssuunnitelma vuosille 2009 - 2012. Yritysasiakasliiketoiminnan verk-
kopalvelustrategia varmistaa my0ds omalta osaltaan sen, ettd OP-Pohjolan ryhméstrategia
muuttuu kéytdnnon tekemiseksi ja syventdd ndin ollen ryhmétason linjauksia konkreettisella
tasolla.

8.3.1 Yhteenveto teoreettiseen tarkasteluun liittyvista tutkimustuloksista

Kysymykseen K1 ja sen tavoitteisiin liittyen tutkimuksessa saatiin kirjallisuuskatsauksen perus-
teella seuraavat tulokset:

1. Selvitys strategian ja verkkopalvelustrategian muodostamisesta. Verkkopalvelustrategian
strategiaprosessi ei poikkea mitenkdan muusta liiketoiminnan strategiasta. Verkkopalvelu-
strategia tulee ndhda osana liiketoiminnan strategiaa, silla verkkopalvelustrategialle asetetut

tavoitteet tukevat ja varmistavat liiketoiminnan strategialle asetettuja tavoitteita.

2. Selvitys séhkoisest4 asioinnista ja siihen liittyvasté lainsdddannosta. Sahkoinen asiointi tulee
lisédntymaan myos vakuutusliiketoiminnan verkkopalveluissa. Vakuutusliiketoimintaa saé-
televat varsin yksityiskohtaiset erityislait, joiden puitteissa vakuutusliiketoimintaa tulee har-

joittaa. Liséksi luonnollisten henkil6iden ja vakuutusyhtididen vélistd toimintaa saatelee ku-
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luttajansuojalaki, jonka tarkoituksena on suojata sopimussuhteessa heikompaa osapuolta.
Keskisuuret ja suuret yritykset eivét ole milloinkaan kuluttajan asemassa. Kuluttajasuojalain
siséltdmét rahoituspalveluiden etdmyyntid koskevat sédnnoksié sovelletaan vakuutusten

myyntiin.

Selvitys vakuutuspalveluiden ja vakuutusten verkkopalveluiden kehittymisestd. Vakuutus-
tuotteet koetaan vaikeiksi ja monimutkaisiksi tuotteiksi verkkopalveluiden kautta ostetta-
vaksi. Vakuutusturvaa ostettaessa vakuutuksenottaja tarvitsee usein asiantuntijan apua loy-
tadkseen itselleen sopivimman vakuutustuotteen. Yritysasiakkaiden kohdalla vakuutustuot-
teet ovat usein raatéloityja tuotteita, jotka eivat kovin helposti sovellu verkkopalveluiden
kautta ostettavaksi. Yleensé vakuutuskohteen arviointiin tarvitaan asiantuntijan konsultoin-
tiapua. Yritysasiakkaiden tarkeimmat toiminnot vakuutuspuolella verkkopalveluissa ovat
erilaisten tilastojen kdyttdminen sek& palkka- ja vahinkoilmoitusten tekeminen ja yhteyden-
pito vakuutusyhtion ja vakuutuksenottajan valilla. Yritykset haluavat olla l&helld kuluttajaa,

misté johtuen blogit ja sosiaalinen media valtaavat alaa myos yrityspuolella.

Selvitys vakuutusliiketoiminnasta, vahinkovakuuttamisesta ja riskienhallinnasta. Suomessa
ei elinkeinon harjoittamiseen yleensa tarvita lupaa, mutta vakuutustoiminnan harjoittami-
nen on luvanvaraista toimintaa. Vakuutusyhtiolaki méérittelee hyvinkin tarkasti muun mu-
assa vakuutusyhtion perustamisesta, hallinnosta, vakavaraisuusvaatimuksista ja sijoitustoi-
minnasta. Yritys voi varautua vahinkoriskeihin ottamalla vahinkovakuutuksia. Vakuuttami-
nen on yksi riskienhallintakeino, jolloin yritys voi vakuuttamalla tasoittaa taloudellisia seu-
raamuksia vahingon sattuessa. Vakuutusyhtion riskienhallinnan tarkoituksena on tunnistaa,
analysoida, hallita ja vahent&d sellaisia riskeja, jotka voivat estdd vakuutusyhtiotd saavutta-
masta tavoitteitaan. Vakuutussopimuksen tekeminen kuuluu sopimusvapauden piiriin, jo-
ten vakuutusyhtiolld ei ole velvollisuutta tehdé vakuutussopimusta sitd haluavan kanssa.
Vakuutusyhtio ei saa kuitenkaan hylatd vakuutushakemusta hyvan vakuutustavan vastaisel-
la tavalla, eikd vakuutusyhti® voi kuitenkaan kieltdytyd myontamasta lakisaateista vakuutus-

fa.

Selvitys verkkopalveluiden kéytettdvyydestd. Verkkopalveluiden kdytettavyys voidaan kat-
soa olevan yrityksen imagotekija. Hyvin suunnitellut ja toimivat verkkopalvelusivut hou-
kuttelevat asioimaan sivustoilla useammin. Viime vuosikymmenien aikana tehdyt kéytetté-

vyyden periaatteet ja hyvaksi havaitut k&ytannot ovat kdyttokelpoisia tdnakin paivana.
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Verkkopalvelujen suunnitteluvaiheessa huomioidaan mahdolliset sivustojen kayttéjat ja

heidan tarpeensa kdyda sivustoilla.

6. Selvitys vahinkovakuuttamisen perinteisista toimintamalleista. Perinteisesti vakuutusasioita
on hoidettu suoraan vakuutusyhtion ja asiakkaan kesken ja vakuutusyhtion oma konttori-
verkosto on ollut perinteisin vakuutusten myyntikanava. Verkkopalvelukanavan tuleminen
mukaan vakuutusten myynti- ja hoitokanavaksi on lissnnyt myos puhelinpalveluiden tar-
vetta. Asiakkaat tarvitsevat ostopatostd tehdessadn usein asiantuntijan apua, jota ei ole
verkkopalveluiden kautta kovinkaan paljon vield tarjolla. Vakuutusyhtiot kéyttavat myos
ulkopuolisia palvelukanavia, kuten autoliikkeitd, joka myy auton ostajalle lilkenne- ja auto-
vakuutuksia vakuutusyhtion lukuun. Matkavakuutuksia voi ostaa nykyisin myés R-
kioskeista ja lentokentéltd automaateista. Vakuutusyhtitiden ja pankkien yhdistymiselld ja
yhteisty6lld on pyritty kulujen alentamiseen seka riskien hajauttamiseen. Vakuutusalalla on-

kin jo pitkaan ollut kdytdssé niin kutsutut monikanavamallit.

8.3.2 Yhteenveto empiiriseen tutkimukseen liittyvista tuloksista

Kysymykseen K2 ja sen tavoitteisiin liittyvassa empiirisessa tutkimuksessa seuraavat tulokset:

1. Selvitys Pohjolan yritysasiakkaille tarjottavien verkkopalveluiden nykytilasta, visiosta ja
tavoitetilasta. Pohjolan yritysasiakkaille tarkoitettu e-palvelu sai asiakastyytyvaisyyskyselyn
ja sisdisen kyselyn mukaan suhteellisen hyvén arvosanan (7,8) vaikka palvelun kaytettavyy-
dessd ja palvelujen laajuudessa tunnistettiin puutteita. Perustehtavaksi (visio) strategiassa
méaariteltiin: "Verkkopalvelumme on p&dasiallinen vakuutusten asiointikanava” ja padmaaraksi, et-
t& ""Verkkopalvelumme on toimialamme edellakavija". Verkkopalveluiden kehittdmisen paépaino
tulee olemaan tavoitetilassa perusasioiden, kuten toimintavarmuuden ja kdytettavyyden pa-
rantaminen. Kehittdmisen lahtokohtana on kustannustehokkuuden parantaminen, joka
saadaan muun muassa vakuutuspalveluiden prosessien automatisoinnilla ja e-palvelun sah-
koisten asiakirjojen kehittdmiselld. Strategiassa linjattiin tavoitteeksi e-palvelun ké&yton kas-
vattaminen. Tahdn on mahdollista paéstd, kun asiakkaille voidaan tarjota kaksisuuntaista e-
palvelua, interaktiivista asiantuntijatukea ja e-palveluiden kaytettdvyyden parantamista
muun muassa toimintojen ohjeistuksella ja prosessien ohjautuvuudella (asiakkaan ei tarvit-
se miettid, mitd h&dnen seuraavaksi tulee tehdd saadakseen esimerkiksi vahinkoilmoituksen
tarpeelliset kohdat tdytettyd). Pohjolan e-palveluiden tahtotila on olla toimialan edelldk&vi-

ja. Tama edellyttad aktiivista kilpailijaseurantaa, yleisen verkkopalveluiden trendien seuran-
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taa seké nopeaa reagoimista muutoksiin. Pdivitetty verkkopalvelustrategia on tydkalu joh-
toryhmadlle, joka antaa péivittaiseen johtamisty6hon suunnan sen osalta, mitk4 ovat télla

hetkelld e-palveluiden kriittisemmat kehittdmiskohteet.

Selvitys Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden tilanteesta suhteessa sen lahimpiin
kilpailijoihin. Pohjolassa on syntynyt mielikuva, etta kilpailijoista I1f:n verkkopalvelut ovat
talld hetkelld kehittyneimmat verkkopalvelut. Tehdyn kilpailija-analyysin mukaan Pohjolan
ja If:n verkkopalveluiden osalta ei merkittévié eroja l16ytynyt. Tulevaisuudessa Kilpailija-
analyysissa tulee ottaa huomioon myds muiden vakuutusyhtididen verkkopalveluiden ke-
hittyminen. Muita kilpailijoita ei voida aliarvioida ja j4ttdd huomioimatta, sill4 joku voi

verkkopalveluiden kehittdmisessa péaasté etulyontiasemaan kilpailijoihinsa nahden.

Selvitys teorian strategiamenetelmien soveltuvuudesta Pohjolan verkkopalveluiden tuotta-
miseen ja kehittdmiseen. Kirjallisuudessa esitetyt strategiamallit ja strategiatydnprosessit

ovat olleet Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalvelustrategian pohjana ja lahde-
aineistona. Teoreettinen kontribuutio jdsenneltiin tutkimuksessa strategiaprosessien osalta

teorian havainnollistamisena Pohjolan strategiaraportin tuottamisessa.

Selvitys verkkopalveluiden kehittdmiseen liittyvista linjauksista. Pohjolan verkkopalvelui-
den edelldkavijyys edellyttad verkkopalveluiden kehittdmisessé perusasioiden kuntoon lait-
tamista. Toimintavarmuuden (24/7) ja nopeuden parantaminen, tietojen oikeellisuus ja oi-
keaikaisuus seka tietoturvallisuuden jatkuva varmistaminen ovat perusasioita kdytettavyy-
den parantamiseksi. Tdman lisaksi kdytettdvyyden parantamiseksi tulee ottaa kantaa verk-
kopalveluiden helppouteen, yksinkertaisuuteen, ohjeistuksen ajantasaisuuteen seka ohjail-
tavuuteen. Pohjolan tavoitteena on nostaa verkkopalveluiden kéyttdastetta 80 prosenttiin
(e-palvelusopimusten lukumaaralld mitattuna) vuoden 2011 loppuun mennessé. Kehitté-
mistydssd huomioidaan asiakassegmenttien vélinen painotus, jolloin pk-yritykset nostetaan
tarkeimmaéksi painopistealueeksi. Tarkeimmaéksi kehittdmisalueeksi nostetaan selkedsti hoi-
to- ja korvauspalveluiden kehittdminen verkkopalvelussa tapahtuvaksi siten, ettd muun
muassa korvausprosessissa kaksisuuntainen korvauskasittely on mahdollista. Asiakas voi
tayttad vahinkoilmoituksen liséselvityksineen verkkopalveluiden kautta ja hén saa korvaus-
padtoksen ja korvauksen maaran myos verkkopalveluiden kautta. Hoito- ja korvausproses-
sien tehostaminen vaatii prosessien automatisointia, jolla saadaan kustannusséastoja nykyi-
seen kasittelyprosessiin verrattuna. Shkoiseen tiedonvalitykseen seka sahkdisten asiakirjo-

jen kehittdmiseen tulee panostaa saavuttaakseen lahimman Kilpailijan taso. Monikielisyyden
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puutetta ei ole toistaiseksi koettu ongelmaksi, mutta yritysten kansainvalistyessa yrityksen

kieli on yh& useammin englanti.

8.4 Kontribuutio tieteelle

Teoreettiseen tarkasteluun liittyvassa tutkimuksessa kéytiin laajasti 1&pi yrityksen toimintaan ja
erityisesti vakuutusliiketoimintaan liittyva strategian kehittdmiseen liittyvaa kirjallisuutta. Teo-
reettisessa osuudessa tarkasteltiin strategian liséksi myods verkkopalveluiden kehitystrendeja

varsinkin vakuutusliiketoiminnan puolella.

Teoriaosuudesta tehty selvitys antaa kokonaisvaltaisen kuvan vakuutusliiketoiminnan verkko-
palvelustrategiaan liittyvisté seikoista. Teoriaosuus selkeyttdd ndkemystd vakuutusliiketoimin-

nan verkkopalveluiden strategian muodostamisesta.

Madritelty Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalveluiden strategia on lisé teoriaan,
joka siséltaa strategisen, taktisen ja operatiivisen tason keskeisié asioita liiketoiminnan verkko-

palveluiden kehittdmisen alueella.

8.5 Kontribuutio kaytantdon

Strategiaan, elektroniseen kaupankayntiin, vakuutusliiketoimintaan seka riskienhallintaan ja
vahinkovakuuttamiseen liittyva teoria antoi hyvén lahtokohdan strategiaraportin laadintaan.
Strategiaty6ssa huomioitiin verkkopalveluiden kehitystrendit ja sahkdisen asioinnin lisédntymi-
nen tulevaisuudessa ja niiden mahdollinen vaikutus vakuutusliiketoiminnan puolella. Vakuu-
tusliiketoimintaa saatelee tarkasti vakuutuslainsaddanto, asetukset ja saddokset. Nama eivat
kuitenkaan ole este vakuutusliiketoiminnan verkkopalveluiden kehittdmiselle, kun lainsdadéan-

ndssa vakuutuspalveluille asetetut velvoitteet tulevat hoidetuksi verkkopalveluissa.

Strategian avulla Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalveluiden taso voidaan nostaa
sen lahempien kilpailijoiden tasolle ja jopa niiden ohi. Pdivitetty verkkopalvelustrategia on

tydvéline yritysasiakasliiketoiminnan johdolle.
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8.6 Tutkimuksen rajoitukset ja yleistettavyys

Pohjolan yritysasiakasliiketoiminta, jolle verkkopalvelustrategia luotiin, ei tdssa tarkastelussa
poikkea merkitsevasti muista verkkopalveluita tarjoavista vakuutusyhtidista ja yrityksista. Va-
kuutusliiketoiminnassa on omia erityispiirteitd, jotka tulee huomioida verkkopalveluiden kehit-
tdmisessd. Nama erityispiirteet eivét kuitenkaan ole sen luonteisia, ettei luotua verkkopalvelu-

strategiaa voisi soveltavin osin kdyttdd muissakin verkkopalveluita tarjoavissa yrityksissa.

My0s teoreettisessa tarkastelussa esiin tulleet nakemykset ja strategiamallit ovat sovellettavissa
samantyyppisiin yrityksiin kuin Pohjola on. Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tdmén tutki-
muksen tuloksena syntynyt verkkopalvelustrategia on soveltaen kéytettévissa Pohjolan kaltai-

sissa yrityksissa.

8.7 Ehdotuksia jatkotutkimuksiksi

Tutkimustyon aikana saatujen tutkimustulosten, kokemuksen ja tiedon perusteella voidaan

esittad seuraavia jatkotutkimusaiheita:

1. Verkkopalvelustrategian pitkéajanteisyydesta johtuen tdma tutkimus kasitt&a verkkopalvelu-
strategian médrittelyn, mutta ei ulotu sen toteutukseen ja seurantaan. Jatkossa olisi kaytan-
non ja teorian kannalta hyodyllistd tutkia verkkopalvelustrategian toteutumista ja tdmén
suunnitelman vastaavuutta. Tulosten perusteella voidaan kehittdd Pohjolan yritysasiakaslii-

ketoiminnan toimintoja ja saada lisatietoja teoriaan.

2. Tahdn tutkimukseen liittyvéassa empiirisessa tutkimuksessa ei méadritelty mittareita strategi-
an tavoitteiden seurantaa varten. Strategiassa asetettujen tavoitteiden saavuttamisen seu-
raamiseksi olisi maariteltdva mittareita, joiden avulla tavoitteiden saavutettavuutta voidaan
seurata. Hyodyllinen tutkimuskohde olisi tarkastella yrityksen valmiuksia reagoida mahdol-
lisiin poikkeamiin ja mitk& mahdolliset tekijat ovat olleet tavoitteiden saavuttamisen estee-

na.

3. Verkkopalveluiden kehittdminen on kallista. Tutkimuksen avulla tulisi selvitta investoin-
tien ja niista saatujen hyotyjen vastaavuus ja kannattavuus liiketoiminnalle. Verkkopalve-

luiden kdyttokustannusten selvittdminen ja analysointi on jaanyt toistaiseksi vahélle huo-
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miolle. Tutkimustulosten perusteella saataisiin perusteltua tietoa verkkopalveluiden kehit-

tdmisen paatoksenteon pohjaksi.

Kiinnostavaa olisi myos selvittad, kuinka monessa yrityksessé verkkopalveluiden strategia
nahdaan enemmankin ICT -strategiana ja kuinka monessa yrityksessa sitd pidetdan yhtena

kokonaisuutena yritysstrategian sisélla.
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Asiakastyytyvadisyystutkimus Pohjolan yritysten e-palvelut syksy 2008

Siirry entistdkin sahkoisempaan asiointiin.

Kuinka usein tyossisi kdytit yritysten e-palvelua?

Paivittdin
Viikoittain
Kuukausittain
Harvemmin
Kerran vuodessa
En lainkaan

|

Kuinka kauan yritykselldsi on ollut e-palvelusopimus?

L1 Alle 6 kk
L] 6-12 kk
] yii 12 kk

Mista saitte impulssin e-palvelusopimuksen tekemiseen?

] Pohjolan yhteyshenkild suositteli

[] Suoramarkkinointimateriaalista

] Yhteistydkumppani suositteli (esim. tilitoimisto)
] Pohjolan internetsivuilta

Onko saamasi ohjeistus ja palvelutuki ollut riittavaa?

] kylis
En ole tarvinnut ohjeistusta

L] Ei, miksi?

Mita teet e-palvelussa?

Vakuutustietojen katselu

Vahinkojen katselu

Vahingosta ilmoittaminen

Tyétapaturma- ja ammattitauti-ilmoituksen tayttdminen
Yrityksen perustietojen kasittely (yhteystiedot ja yhteyshenkilt)
Vakuutusturvan muutokset

Lakisaateisen tapaturmavakuutuksen tilastojen tilaus ja katselu

N

Liite 1



L] Jokin muu, mika

Mitd ominaisuuksia tai toimintoja e-palvelustamme viela puuttuu?

Millaista palvelun kdyttaminen on mielestasi?

[] Helppoa

[] Melko helppoa

L] Ei helppoa eikad vaikeaa
Melko vaikeaa

[] vaikeaa

Valitse kolme kohtaa jotka parhaiten kuvaavat palvelua

Selked

Nopea

Hyvin tietosuojattu
Uudistuva
Kayttajaystavallinen
Nykyainen

Kankea

Hidas

Epélooginen
Vanhanaikainen
Huonosti tietosuojattu

|

Minka yleisarvosanan annat Pohjolan e-palvelulle kouluarvosanoin?

10 9 8 7 6 5 4
[ [ [ [ [ [ [

Milla tavalla tunnistaudut palveluun?

[] Henkilékohtaisilla verkkopankkitunnisteilla
] Pohjolan verkkotunnuksilla

Millaiseksi koet palveluun tunnistautumisen?

] Helppoa

[] Melko helppoa

L] Ei helppoa eikad vaikeaa
Melko vaikeaa

[] vaikeaa

Kuinka tarkedksi koet, etta palveluun paasy ja sen kiytto on tietoturvallista?

[] Erittain tarkes

[ ] Melko tarkea

[] Ei kovin tarkes
L] Ei lainkaan tarkea

Koetko tarvisevasi apua tilla hetkelld e-palvelun kdytdssa?

] kylis



L] En

Mitd muuta palautetta haluaisit antaa e-palvelustamme?

Yrityksen paatoimiala:

Julkinen hallinto, pakollinen sosiaalivakuutus
Kalatalous

Kansainvaliset jarjestdt ja ulkomaiset edustustot
Kiinteistd-, vuokraus-, tutk-, liike-elam.palv.
Kotitalouspalvelut

Koulutus

Kuljetus, varastointi ja tietoliikkenne

Maa-, metsa- ja riistatalous

Majoitus- ja ravitsemistoiminta

Mineraalien kaivu

Muut yht.kunnaliset ja henk.koht. palvelut
Rahoitus ja vakuutustoiminta

Rakentaminen

Sahkdé-, kaasu- ja vesihuolto

Teollisuus

Terveydenhuolto- ja sosiaalipalvelut
Toimialoittain erittelematdn

Tukku- ja vahittaiskauppa

Muu tai maaritteleméaton

| O

Yrityksen tydntekijamaara?

1-9
10-25
26-50
51-100
101-200
201-250
yli 250

|

;
Q:
Q

alle 18 vuotta
18 - 24 vuotta
25 - 34 vuotta
35 - 44 vuotta
45 - 54 vuotta
55 - 64 vuotta
yli 64 vuotta

|

Asemasi:

L] Johto
] vYrittsja
] Keskijohto



Henkildstéhallinto

Palkanlaskenta

Asiantuntija

Toimihenkild

Tydsuojeluvastaava
Yhteistydkumppani (esim. tilitoimisto)
Meklari

|

Haluatko osallistua arvontaan?

L] kyla

Annettuja yhteystietoja kdytetdan ainoastaan arvonnan voittajan tavoittamiseksi.

Nimi

Sihkoépostiosoite

Katuosoite

Postinumero

Postitoimipaikka



Liite 2

Pohjola Vakuutus Oy:n Yritysasiakasliiketoiminnan verkkoliiketoiminnan
kehittaminen

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Yleiset kysymykset
Asemasi

L] liiketoiminnon johto

] keskijohto (osastopaallikkd, yksikdn paallikkd)
esimies (ryhmapaallikkd, vakuutuspdaallikkd, tiimivetdjad)
asiantuntija, toimihenkil®

] jokin muu, mika

Ikési

L[] -24

[] 25 - 34 vuotta
[] 35 - 44 vuotta
[] 45 - 54 vuotta
[] 55 - vuotta

Sukupuoli

[ 1 nainen
L] mies

Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden nykytila ja suhde kilpailijoihin

Mitka on nidkemyksesi mukaan tarkeimmit e-palvelun toiminnot tilld hetkella (numeroi kolme tarkeinta
prioriteettijirjestykseen, 1= tirkein)

Vakuutustietojen
katselu

Vahinkojen katselu

Vahingosta
ilmoittaminen

Tyotapaturma- ja
ammattitauti-
ilmoituksen
tayttdminen

Yrityksen perustietojen
kasittely (yhteystiedot
ja yhteyshenkil6t)

Vakuutusturvan
muutokset

Lakisdateisen
tapaturmavakuutuksen
tilastojen tilaus ja
katselu

Jokin muu, mika




Mitka ovat kolme tarkeinta toimintoaluetta, joita pitaa kehittda (valitse kolme tirkeinti)

Vakuutustietojen katselu

Vahinkojen katselu

Vahingosta ilmoittaminen

Tyétapaturma- ja ammattitauti-ilmoituksen tayttdminen
Yrityksen perustietojen kasittely (yhteystiedot ja yhteyshenkilt)
Vakuutusturvan muutokset

Lakisaateisen tapaturmavakuutuksen tilastojen tilaus ja katselu

N

Jokin muu, mika

Mitd ominaisuuksia tai toimintoja e-palvelustamme télld hetkelld puuttuu?

Millainen on kasityksesi asiakkaiden e-palvelun kdyttimiskokemuksesta (valitse sopivin)

Helppoa

Melko helppoa

Ei helppoa eika vaikeaa
Melko vaikeaa

Vaikeaa

En osaa sanoa

N

Valitse kolme kohtaa, jotka mielestéasi parhaiten kuvaavat e-palveluamme tilld hetkella?

Selked

Nopea

Hyvin tietosuojattu
Uudistuva
Kayttajaystavallinen
Nykyaikainen
Kankea

Hidas

Epélooginen
Vanhanaikainen
Huonosti tietosuojattu

|

Kuinka tarkeana pidat e-palveluun paasyn ja sen tietoturvallisen kdyton?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Mika on mielestési tarkein vakuutusturvaan muutoksiin liittyva asia, jota pitaa pystya verkkopalvelussa
tekemaan?

[] Muutokset vakuutuksen sisalté6n (esim. paikka, vakuutusmaara, omavastuu, liikevaihto jne)
] Muutokset maksutapaan (esim. yksi- tai useampierainen)



[ Muutokset laskutustapaan (esim. suoraveloitus, paperilasku, e-lasku)

L] Jokin muu, mika

Kuinka tarkeana pidat sita, ettd asiakas voisi tehda vahinkoilmoitukset kattavasti verkkopalveluiden kautta?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

I |

Kuinka tarkeana pidat sita, ettd asiakas ndkee ilmoittamansa vahingot (ja niiden kéasittelyn tilan)
verkkopalvelussa?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

||

Mitka ovat mielestési tarkeimpii asioita, joita yksittidisistd vahingoista tulisi nahda verkkopalvelussa? (Valitse
mielestédsi kolme tirkeintéd asiaa alla olevista vaihtoehdoista)

Vahingon kasittelytilanne

Vahinkokasittelijdn nimi ja yhteystiedot

Vahingosta maksetut korvaukset

Lyhyt kuvaus vahingosta

Verkkopalvelun kautta ldhetetyt vahinkoilmoitukset liitteineen

0

Jokin muu, mika

Kuinka tarkeana pidat sita, ettd asiakas voisi tilata tarvittaessa vahinkotarkastajan verkkopalvelun kautta?

L] Erittdin tarkess

L] Melko tarkeaa

[] Ei merkitysts

] Puhelimitse tilaaminen on tarkeampaa

Mik3 on mielestési tarkein vahinkoraportilla nikyva tieto?

] Vahinkokappaleet
[ ] Maksetut korvaukset
] Vahingon kuvaus

L] Jokin muu, mika

Mik3 on mielestasi tirkein tieto asiakkaan turvaotteen yhteenvedossa (vakuutusraportilla)?

] Vakuutusmaksujen yhteenveto
Erdaantyvat maksut

L] Jokin muu, mika

Pohjolan yritysasiakasliiketoiminnan verkkopalvelut ovat télla hetkella kilpailukykyisid suhteessa kilpaileviin
vakuutusyhtiéihin



] 1 (taysin eri mielta)
12

[]3

[]4

[ ] 5 (taysin samaa mielt&)
] En osaa sanoa

Jos verkkopalvelut eivit ole télld hetkella mielestasi riittavan kilpailukykyisid, mitka ovat tarkeimmat
kehittdmiskohteet?

Valitse kolme kohtaa, jotka mielestési parhaiten kuvaavat tirkeimman kilpailijamme e-palvelua télla hetkella
(valitse listasta, mité kilpailijayhtiota tarkastelit)

IF

Tapiola
Fennia
Lahivakuutus
Veritas
Pohjantahti

N

Jokin muu, mika

Selked

Nopea

Hyvin tietosuojattu
Uudistuva
Kayttajaystavallinen
Nykyaikainen
Kankea

Hidas

Epélooginen
Vanhanaikainen
Huonosti tietosuojattu

N

Minka yleisarvosanan annat e-palvelulle kouluarvosanoin?

10 9 8 7 6 5 4
[ [ [ [ [ [ [

Vakuutuspalveluiden sdhkoéisen asioinnin kehitystrendit

Vakuutuspalveluiden vieminen verkkoon kokonaisvaltaisesti on mahdollista

(taysin eri mieltd)

(tdysin samaa mieltd)
n osaa sanoa

] 1¢
]2
13
[]4
[15¢(
[]E

Mika seuraavista vakuutuspalveluistasi on mielestisi vaikeinta vieda kokonaisvaltaisesti verkkoon?



[] vakuutusten myynti
[] vakuutusten hoito (sis. muutosten hoitaminen)
[ Korvaustoiminnot

Mista vaikeus mielestisi johtuu?

Mitka ovat mielestidsi tirkeimmit kehittdmisalueet seuraavan kolmen vuoden sisélla? (laita jarjestykseen, 1=
tarkein)

Myyntia tukevat
toiminnot

Vakuutusten
hoitoa tukevat
toiminnot

Vakuutusten
korvauksia /
korvauskasittelya
tukevat
toiminnot

Mihin pdin vakuutusliiketoiminnan palveluprosessit (myynti-hoito-korvaus) kehittyvit? Missa asioissa
verkkopalvelut voisivat tukea palveluprosessien kehittymisessa?

Nietkd joitain lainsddadanndllisia esteita / rajoitteita, mitkd vahentiisivat mahdollisuuksia verkkopalveluiden
kehittamisen / verkkopalveluiden laajemman kdyton osalta?

Kuinka tarkeana niet, ettd pankki- ja vakuutusasioita pystytaan hoitamaan yhden istunnon aikana ja/tai
pankki- ja vakuutustiedot nakyvit yhta aikaa?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

0

Minkéa uskot olevan vuonna 2012 tarkein korvauspaitdsten valityskanava?



[] Tunnistetun asiakkaan verkkopalvelu
[] Mobiilikanava
[1 Posti

L] Jokin muu, mika

Kuinka tarkedksi naet, etta asiakkaalle pitéisi tarjota mahdollisuus Online-keskusteluun Pohjolan vakuutus- tai
korvausasiantuntijan kanssa muutosten, korvausten tai vastaavien tarkistamisen yhteydessa?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Kuinka tarkednd nédet asiakkaan toimialaan liittyvien riskien informaation saamisen verkkopalveluiden kautta?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

||

Kuinka tarkedna naet erilaisten vakuutusasiakirjojen saamiseen sdhkdiseen muotoon asiakkaille
ndytettaviksi?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Milloin mielestéasi viimeistadn vakuutusasiakirjat pitaisi olla sahkdisessd muodossa verkkopalvelussa
asiakkaille naytettivissa?

[ v. 2010
[] v. 2012
[ v. 2015
] my&hemmin

Kuinka tarkedna naet, ettd erilaiset lisaselvityspyynnét ja niiden vastaukset ovat sédhkdisessda muodossa
asiakkaiden ndhtavina?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

I |

Milloin mielestéasi viimeistaan lisdaselvityspyynnét ja niiden vastaukset pitdisi olla sahkdisessd muodossa
asiakkaiden ndhtavina?

] v. 2010

[] v. 2012

[] v. 2015
my&hemmin



Kuinka tdrkeana naet jialleenvakuutustoiminnan saattamisen verkkopalveluiden piiriin?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Kuinka tdrkedana naet henkildasiakkaan verkkopalveluiden ja yritysasiakkaan
verkkopalveluiden tunnistautumisratkaisujen toimimisen yhden tunnistautumisen takana?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Mitka ovat mielestdsi parhaimmat keinot motivoida asiakkaita kdyttiméaan verkkopalveluita enemman?(Valitse
mielestédsi kolme tirkeintéd asiaa alla olevista vaihtoehdoista)

Lakisaateisesta tapaturmavakuutuksesta annettava alennus

Muusta kuin lakisdateisesta tapaturmavakuutuksesta annettava etu tai alennus

Jonkun toiminnon / palvelun saaminen vain verkkopalveluiden kautta (esim. "erikoistilasto")
Korostetaan asiakkaille kasittelyprosessin nopeutumista, kun verkkopalvelua kaytetdan
Varmistetaan riittdvalla koulutuspanostuksella asiakkaiden osaamista

Lisataan tiedottamista, markkinointia

Jarjestetaan kilpailuja

N

Jokin muu, mika

Mika on mielipiteesi, miten parhaiten saataisiin asiakkaidemme verkkopalvelusopimusten mairaa kasvamaan?
(Valitse mielestéasi kolme tirkeinta asiaa alla olevista vaihtoehdoista)

[] Kent&n / myyjien osaamisen lisdamista verkkopalveluiden osalta (uskalletaan myyda
verkkopalvelusopimuksia)

Lisataan tiedottamista, markkinointia
[ uusille asiakkaille ei saa olla tarjoamatta verkkopalvelusopimusta (verkkopalvelusopimuksen
tekeminen kiintedksi osaksi myyntiprosessia)
] Nykyisten asiakkaiden verkkopalvelusopimustilanteen lapikdynti ja myyminen
vuositarkastuspalvelun yhteydessa

L] Jokin muu, mika

Pohjolan yritysasiakkaiden verkkopalveluiden visio ja strategia vuoteen 2012 mennessa
Kuinka hyvin tunnet kasitteet Sosiaalinen media ja Web 2.0?

[] Erittdin hyvin
] Hyvin

[] vahan

[ ] En lainkaan

Kuinka tarkeana koet Pohjola Vakuutuksen (ei pelkastaan yritysasiakas liiketoiminta) osallistumisen Internetin
"uusien" toimintatapojen kdytt66n? (Wikipedia, Blogit, Facebook, YouTube, Second Life, LinkedIn jne.)



Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Kuinka tarkena koet ylla olevat asiat vuoteen 2012 mennessa?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Kuinka tarkeana koet ylla olevat asiat yritysasiakasliiketoiminnan kannalta vuoteen 2012 mennessi?

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

0 |

Onko OP-ryhmédn mukaan tulo muuttanut tavoitteita verkkopalveluiden kehittamisen osalta?

L] Ei
] Kylla, miten

Yhteisty6 limarisen kanssa:

Kuinka tarkedna pidat sitd, ettd asiakas voisi ilmoittaa Pohjolan verkkopalvelun kautta myés
tydeldakevakuutuksiin liittyvia asioita llmariseen

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Kumpaa yhteisty6ta pitdisi kehittida enemman verkkopalveluiden osalta?

] Yhteisty6ta Ilmarisen kanssa
Yhteisty6ta pankkipuolen kanssa

Verkkopalveluiden kehittdminen: Eri asiakasryhmien tarpeiden huomiointi seuraavan kolmen vuoden aikana.
(Valitse mielestési kolme tirkeinta alla olevista vaihtoehdoista)

[] Suurasiakkaat
] PK-yritykset
Toiminimet (sis. 1-hengen yritystoiminta)
[] Meklarit
[] Is&nnsitsijatoimistot

Mika on mielestdsi tarkeysjarjestys seuraavien osalta kehittimisen osalta seuraavan kolmen vuoden aikana (1

= tarkein,...)

Lakisaateinen
tapaturmavakuutus




Muu
henkilévakuuttaminen

Omaisuus- ja
toiminnanvakuuttaminen

Ajoneuvovakuuttaminen

Kuinka tarkednd néet verkkopalveluiden monikielisyyden (ruotsi, englanti,?)

Erittdin tarkeaa
Melko tarkeaa

Ei kovin tarkeada

Ei lainkaan tarkedaa
En osaa sanoa

|

Mik3 on mielestasi tirkein kielivaihtoehto, joka pitéisi lisata?

[] Ruotsi

] Englanti

[] saksa
Venaja

L] Jokin muu, mika

Mika on mielestéasi paras "markkinointikanava” e-palvelusopimusten tekemisen osalta?

Pohjolan yhteyshenkil®
Suoramarkkinointimateriaali
Vuositarkastus

Yhteistydkumppani (esim. tilitoimisto)
Pohjolan Internetsivut

N

Jokin muu, mika

Mitka ovat suurimmat haasteet kilpailukyvyn sailyttdmisessa / parantamisessa seuraavan kolmen vuoden
aikana?

Kuinka verkkopalvelut parhaiten tukevat nyt ja tulevaisuudessa Pohjola-konsernin vision ja strategian
toteutumista?

Mitka ovat tirkeimmat tavoitteet Pohjolan verkkopalveluiden osalta vuoteen 2012 mennessi?




Mika on (enintédidn kolmella lauseella muotoiltuna) Pohjola Vakuutuksen Yritysasiakasliiketoiminnan
verkkopalveluiden visio?




Pohjola Vakuutus Oy:n Yritysasiakasliiketoiminnan
verkkoliiketoiminnan kehittaminen

Haastattelukysymykset

2009

Kevat 2009
Saila Palviainen
Tero Nuutinen




A. Nykytila ja suhde kilpailijoihin

1. Oliko saaduissa tuloksissa jotakin erityista, mika kiinnitti huomiotasi?

Vastaus:




B. Sahkoisen asioinnin kehitystrendit

Vakuutuspalveluiden tarjpaminen kokonaisvaltaisesti verkossa koetaan paaosin

mahdolliseksi (epailyksiakin on). Vakuutusten myynnin hoitaminen verkossa
koetaan vaikeimmaksi asiaksi.

1. Koetko tarpeelliseksi yritysvakuutusten vakuutuspalveluiden kokonaisvaltaisen
hoitamisen verkossa?

Vastaus:

2. Mitka asiat mielestasi tekevat vakuutuspalveluiden kokonaisuuden hoitamisen
vaikeaksi verkossa?

Vastaus:

3. Miten mielestasi on mahdollista helpottaa vakuutuspalveluiden kokonaisvaltaista
tarjoamista verkkopalveluissa?

Vastaus:




Kyselyn tulosten mukaan tarkeimmiksi kehittamisalueiksi seuraavan kolmen vuoden
sisélla nousivat (tarkeysjarjestyksessa):

- Vakuutusten hoitoa tukevat toiminnot
- Vakuutusten korvauksia ja korvauskasittelya tukevat toiminnot
- Myyntia tukevat toiminnot

4. Mika sinun mielestasi on tarkein kehittdmisalue seuraavan kolmen vuoden
aikana ja miksi?

Vastaus:

5. Kuinka tarke&na pidat sitd, ettd asiakas voi hoitaa pankki- ja vakuutusasiansa
verkkopalvelussa yhden istunnon aikana? Miksi?

Vastaus:




Kyselyn tulosten perusteella asiakirjojen sahkoistaminen (sisaltaen
lis&selvityspyynnot ja —vastaukset) nousi kehittamisessa korkealle prioriteetille.
Korvauspaatosten tarkeimpina valityskanavina v. 2012 nahtiin

- Tunnistetun asiakkaan verkkopalvelu (16 hl6a, 80%)
- Mobiilikanava (3 hléa, 20%)
- Posti (0 hloa, 0%)

6. Milta ko. johtop&attkset osaltasi tuntuvat?

Vastaus:

7. Kumpi on mielestasi tarkeampaa: vakuutusjarjestelmien tuottamien asiakirjojen
sahkoistdminen vai lisdselvityspyyntdjen ja —vastausten sahkodistaminen?

Vastaus:

Kyselyn tulosten mukaan parhaimmat keinot motivoida asiakkaita kayttamaan
verkkopalveluita olivat mm:
- korostetaan asiakkaalle kasittelyprosessin nopeuttamista
- tuotetaan jokin toiminto / palvelu, jota tarjotaan vain verkkopalvelun kautta
O Korostetaan sita, ettd verkkopalveluiden kayttamisesta seuraa
erityista lisdarvoa asiakkaalle

Muita keinoja motivoida asiakaita kayttamaan verkkopalveluita olivat mm:
- halutaan varmistaa asiakkaiden verkkopalveluiden kayttdosaaminen
riittavalla koulutuspanostuksella,
- lakisateisen tapaturmavakuutuksesta annettava alennus tai
- muusta kuin lakisdateisesta tapaturmavakuutuksesta annettava etu tai
alennus




Johtopaatos:

Kehittamisen tulee painottua verkkopalveluiden yleiseen kaytettavyyteen,
ohjeistukseen, toimintavarmuuteen ja nopeuteen saavuttaaksemme kilpailijoiden
tason (mieluummin enemman)

8. Milta tulokset ja johtopaatds mielestasi kuulostaa ja onko itsellasi tAydennettavaa
tai lisattavaa ko. tulosten osalta?

Vastaus:

Kyselyn tulosten mukaan asiakkaiden verkkopalvelusopimusten lukumaaraa
voidaan kasvattaa mm:
- kaymalla lapi nykyisten asiakkaiden verkkopalvelusopimukset ja myyda
uusia verkkopalvelusopimuksia vuositarkastuspalveluiden yhteydessa
- lisdamalla kentdn / myyjien osaamista
- tarjoamalla palvelutilanteessa verkkopalvelusopimusta uusille asiakkaille

9. Mik& on mielestasi paras keino saada lisda verkkopalvelusopimuksia ja miksi?

Vastaus:




C. Verkkopalveluiden visio ja strategia vuoteen 2012 mennessé

1. Miten mielestasi OP-ryhman mukaantulo on muuttanut verkkopalveluiden
kehittdmisen tavoitteita? Mitk& ovat olleet omasta nakokulmastasi nakyvimmat

tehdyt asiat verkkopuolella, jotka ovat jo tehty?

Vastaus:

2. Kumpaa on tarkeampéaa kehittda: yhteistyota pankin (osuuspankkien ja Pohjola-
pankin) vai limarisen kanssa? Miksi?

Vastaus:

Kyselyn tulokset osoittivat, etta Pk-yritykset olisivat tarkein asiakasryhma, jonka
tarpeisiin tulisi kiinnittaa kehittdmistehtavissa eniten huomiota seuraavan kolmen

vuoden aikana.

3. Mink& asiakasryhman koet tarkeimmaksi huomioida ja miksi?

Vastaus:




Kyselyn tulosten mukaan monikielisyytta ei koeta kovin tarkeaksi. Monikielisyytta ei
pidetty kynnyskysymyksena vaan koetaan, etta parjataan suomenkielisilla
verkkosivustoilla. Tama tarkoittaa sita, etta verkkopalveluiden kehittamisessa
monikielisyyden tarjoaminen ei ole kovin korkealla prioriteetilla.

4. Onko mielestasi mahdollista, etté verkkopalvelumme ovat vain suomenkielisia
vield v. 2012? Entés v. 2015?

Vastaus:

Kyselyn tulosten mukaan suurimpina haasteina kilpailukyvyn sailyttamisessa /
parantamisessa seuraavan kolmen vuoden aikana nahtiin mm:
- omien (Ml.OPK-ICT) resurssien riittdvyys ja resurssien oikeanlainen
kohdistaminen yhdessa sovittuihin tarkeimpiin kehittamisasioihin
- yritysvakuutukseen liittyvien osapuolten aito sitoutuminen verkkopalveluiden
kehittdmiseen
- kilpailukykyyn liittyvien mielikuvien erottaminen tosiasioista
o kilpailija-analysoinnin sd&nndéllinen tekeminen
o0 olemmeko niin kaukana IF:sta kuin mielikuvissa esitetadan

5. Milta ko. johtopaatdkset mielestéasi tuntuvat?

Vastaus:




Kyselyn tulosten mukaan verkkopalveluita parhaiten tukevat nyt ja tulevaisuudessa
Pohjola-konsernin vision ja strategian toteutumista:
- automaatio, kaksisuuntaisuus yms. parantavat PLA:n kustannustehokkuutta
- hyva ja kattava verkkopalvelu mahdollistaa selkeasti taloudellisen lisaarvon
tuottamisen asiakkaillemme ja auttaa palvelulupauksemme lunastamista
- verkkopalvelumme tulee olla toimialan edellakavija ja kehittaja

6. Milta ko. johtopaattkset mielestasi tuntuvat?

Vastaus:

Kyselyn tulosten mukaan tarkeimmat tavoitteet Pohjolan verkkopalveluiden osalta
vuoteen 2012 mennessa olivat:

- verkkopalveluiden tason nosto kilpailijoiden tasolle

- kayttdoasteen lisaaminen

- asioinnin helppous, nopeus ja yksinkertaisuus

7. Miltd ko. johtopaatdkset mielestasi tuntuvat?

Vastaus:




Kiteytettyna kyselyn tulosten mukaan Pohjola Vakuutuksen Yritysliiketoiminnan
verkkopalveluiden visio / palvelulupaus voitaisiin kuvata seuraavasti:

Tarjoamme alan monipuolisimmat, kattavimmat ja
kayttajaystavallisimmat vakuutus-, korvaus- ja riskienhallintapalvelut
yritysten verkkopalvelussa

Vision ja palvelulupauksen tayttamisen edellytyksenda on, ettd monet perusasiat
ovat kunnossa, kuten:

verkkopalvelut auki 24/7

verkkopalvelujen helppokayttoisyys (kaytettavyys), toimintavarmuus ja
nopeus

tietojen luotettavuus (ei vanhoja tietoja)
asiakasohjeistus kunnossa ja ajan tasalla

8. Mik& on sinun mielestasi sopivaiskulause'verkkopalveluidemme visioksi?

Vastaus:




