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Tama opinnaytetyo on toteutettu vakuutusyhtio X:n toimeksiantona. Tyon tavoit-
teena oli tehda kattava selvitys siitd, miten ja milla tavoin hybridivahinkotarkas-
tusosaamista voidaan hyodyntaa kausiajoneuvovahinkojen hoidossa. Tyossa ku-
vataan, millaista on hybridivahinkotarkastustyd ja, miten sitd hyddynnetaan va-
kuutusyhtiossa. Taman lisaksi tyossa kaydaan lapi, millaisiin ongelmiin vakuutus-
yhtioé X:ssa on térmatty kausiajoneuvovahinkojen hoidossa seka, miten niista voi-
daan paasta eroon. Naiden lisaksi perehdytdan myds asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen ja sen tarkeyteen korvauspalvelussa. Tunnistamalla vahinkopro-
sessin ongelmakohdat voidaan niihin tehdad muutoksia ja tehostaa prosessin kul-
kua seka saada parempia asiakaskokemuksia korvauspalvelusta. Sujuvasta va-
hinkoprosessista hyotyy asiakas seka vakuutusyhtio.

Korvauspalvelun tamanhetkisia ongelmia seka vahvuuksia lahdettiin selvitta-
maan tutkimalla vanhoja kausiajoneuvojen vahinkoja tekemalla asiakasmatkoja
niihin. Asiakasmatkojen ohessa tehtiin haastatteluita eri tyontekijoille. Samalla
haastattelun tuloksista voitiin analysoida hybridivahinkotarkastuksen vaikutuksia
vahinkoprosessiin ja asiakkaiden palautteisiin. Haastattelun kohteena olivat va-
hinkotarkastajat ja korvausneuvojat. Asiakasmatkoista keratyt tiedot vastasivat
hyvin haastatteluista ilmenneita asioita. Tulosten perusteella Iahdettiin kehitta-
maan uutta vahinkojen hoitomallia, jossa ei tormattaisi enaa samoihin ongelmiin.

Tyon tuloksena saatiin ilmi korvausprosessin tamanhetkiset vahvuudet ja ongel-
makohdat. Samalla saatiin luotua uusi vahinkojen hoitomalli kausivahinkojen
osalta tutkimustulosten pohjalta. Uudella vahinkojen hoitomallilla on mahdollista
saada korvausprosessia nopeutettua ja asiakaskokemusta paremmaksi.

Asiasanat: hybridivahinkotarkastus, asiakaskokemus



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Vehicle Engineering

Automotive and garage engineering

JOKELA ANTTI:

Utilizing Hybrid Vehicle Inspection Knowhow to Help the Claim Service
Bachelor's thesis 28 pages, appendices 0 pages

May 2021

This thesis was carried out in collaboration with insurance company X. The pur-
pose of this thesis was to investigate, how hybrid vehicle inspection knowhow
can be used to create an advantage in the claim service. The thesis describes
the type kind of work the hybrid vehicle inspection is and what kind of challenges
have been faced in the claim service. Challenges in the claim service affect
straight to the customer experience.

The current weaknesses and strengths of the claim service were investigated by
making interviews of various employees. Hybrid vehicle inspectors and claim
handlers were interviewed for this thesis to get some experience, what are the
main problems where can we to improve in the claim process. The results of the
interviews were used to analyze how hybrid vehicle inspection can affect to the
claim process and customer feedback.

Previous summer’s seasonal vehicle claims were also researched by making
some virtual service journeys. The results which were researched from service
journeys corresponded well to what appeared from the interviews. Based on the
results, a new model of claim handling was developed. The new claim handling
model has reduced the number of problems.

As a result of this thesis, the current strengths and weaknesses of the claim han-
dling process became apparent. Based on the research results, the new claim
handling process for seasonal claims was created. It is possible to achieve
quicker claim process and better customer experience with the new claim han-
dling process.

Key words: hybrid vehicle inspection, claim service, customer experience
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ERITYISSANASTO

Asiakasmatka
Kertakorvaus

Kaypa arvo

Lunastus

Vahinkoprosessi

Polku, jonka asiakas kulkee lapi korvausprosessin.
Rahakorvaus ajoneuvon vaurioista.

Auton markkina-arvo, jolla asiakas olisi itse saanut
myytya auton ennen vahinkotapahtumaa.
Ajoneuvo ostetaan vakuutusyhtion toimesta asiak-
kaalta kayvalla arvolla, jos ajoneuvon korjaus ei ole
kannattavaa.

Korvauskasittely alusta loppuun.



1 JOHDANTO

Opinnaytety0ssa perehdytaan ajoneuvovahinkojen hoitoon hybriditarkastuksen
avulla. Tutkitaan, millaisia hyotyja hybriditarkastuksella voidaan saavuttaa ja,
millaisissa tilanteissa hybriditarkastusosaamista voidaan hyddyntaa. Opinnayte-
tydssa on tavoitteena l16ytaa ratkaisuja keskeisiin ongelmiin vahinkotarkastuk-
sessa hybriditarkastusosaamisen avulla. Kumppanitoimijoiden tarkeytta havain-
noidaan asiakaskokemuksen nakokulmasta. Ty0ssa haastatellaan myds kor-
vausneuvoijia ja vahinkotarkastajia korvauskasittelyn osalta, jotta I16ydettaisiin
ongelmakohtia, joita arkitydssa kohdataan. Samalla tutkitaan myds, miten moot-
toripyora- ja mopovahinkojen hoitoa voidaan parantaa. Tyon tarkoituksena on
|0ytaa uusia keinoja, joiden avulla korvauspalvelun toimintaa saadaan edistettya
ja parannettua ongelmakohtia, joita nykyisin kohdataan. Opinnaytetyd on tehty

vakuutusyhtioé X:n toimeksiantona.

Sujuva ajoneuvovahinkojen hoito on tarkeaa, silla se on seka asiakkaan etta va-
kuutusyhtion eduksi. Vahinkotapahtuma on aina ikava yllatys ja ainutkertainen
tapahtuma, joten on tarkeaa, etta asiakas saa jatkaa arkeaan mahdollisimman
sujuvasti vahinkotapahtuman jalkeen. Paras asiakaskokemus saadaan teke-

malla vahinkoprosessi mahdollisimman vaivattomaksi asiakkaalle.

TyOssa kaydaan lapi, mita vahinkoprosessi pitaa sisallaan. Samalla perehdy-
taan asiakaskokemukseen ja sen vaikutuksiin. Asiakaskokemuksen kautta lahe-
taan analysoimaan hybridivahinkotarkastusmallin hyotyja ja haittoja. Ty0ssa sy-
vennytaan myos kausiluonteisten vahinkojen hoitoon seka niiden ongelmakoh-
tiin. Kun ongelmakohdat ovat tiedossa, voidaan suunnitella uutta hoitomallia,
jonka avulla kausiluonteisten vahinkojen hoitoa saadaan sujuvoitettua seka saa-

daan mahdollisesti parempia asiakaskokemuksia.



2 VAHINKOPROSESSI

2.1 Vahingon perustaminen

Vakuutusyhtiot korvaavat ihmisille sattuvia vahinkoja. Liikkennevahinkoja sattuu
vuosittain todella paljon. Esimerkiksi vuonna 2018 sattui liikennevahinkoja yh-
teensa 102162 kappaletta (Lvk 2020). Ajoneuvovahingoissa voidaan vakuutus-
yhtion toimesta korvata omaisuudelle eli ajoneuvolle sattuneita vaurioita seka
henkilovahinkoja. Vahingon tapahtuessa asiakkaan taytyy tehda vahinkoilmoi-

tus vakuutusyhtidodn haluamaansa kanavaa kayttaen.

Ajoneuvon vaurioituessa auto taytyy vieda lahimpaan korjaamoon vahinkotar-
kastettavaksi joko itse ajamalla tai hinausauton kyydissa, jos ajoneuvo on men-
nyt ajokelvottomaksi (Pohjola Vahinkoapu nd). Korjaamohenkildkunta suorittaa
autoon vahinkotarkastuksen toteamalla ja kuvaamalla auton vauriot korjaa-
molla. Yleensa korjaamon tyonjohtajat tekevat vauriotarkastuksen. Kun auton
vauriot on todettu, tekee tyonjohtaja Cabas -ohjelman avulla korjauskustannus-
laskelman ajoneuvon vaurioista. Ohjelma laskee jokaiselle korjaustoimenpi-
teelle tybajat ja laskee kustannusarvion kayttden apuna korjaamon veloitushin-
nastoa. Laskelmaan lisataan myos kuvat, jotka on otettu vaurioituneesta ajo-
neuvosta. Laskelma lahetetaan taman jalkeen vakuutusyhtioon. Kuviossa yksi
on esitetty vahinkoprosessin etenemismalli, jossa on esitetty vaihe vaiheelta

korvausprosessin eteneminen. (Kuvio 1)

Vahinko- Vvahingon

(Muutoksen

haku)

ilmoitus tarkastaminen

Kuvio 1. Vahinkoprosessin etenemismalli (Finanssialalle nd)



Kun vakuutusyhtié saa asiakkaan vahinkoilmoituksen, vahinkoilmoitus kasitel-
laan vakuutusehtojen mukaisesti korvausneuvojien toimesta. Vahinkotarkasta-
jien tyonkuvaan kuuluu muun muassa korjaamon korjauskustannuslaskelmien
tarkastus, kayvan arvon maaritys, vahingon maaran arviointi ja kertakorvauk-
sien sopiminen. Myos lunastuksien sopiminen kuuluu tyénkuvaan. Eli voidaan
sanoa, etta yleisin ajoneuvovahinkokorvauksen sopija on vahinkotarkastaja.
(Svt nd)

Vahinkotarkastajat tekevat paasaantoisesti sahkoista vahinkotarkastusta eli he
tarkastavat ajoneuvon vauriot korjaamon lahettamien kuvien perusteella. Vahin-
kotarkastajan tehtavana on maarittda kuvien perusteella, mitka vauriot ovat tul-
leet juuri kyseisessa vahingossa. Samalla tutkitaan, ovatko korjauskustannukset
ylittaneet lunastusrajan, jolloin on maaritettava ajoneuvon kaypa arvo ja lunas-
tettava auto asiakkaalta. Korjauskustannuslaskelmasta tarkastetaan myos kor-
jaamon esittamat tarpeelliset korjaustoimenpiteet, ettei korjaamo veloita ylimaa-

raisesta tyosta tai varaosista. (Svt nd)

2.2 Hybridivahinkotarkastus

Usein vakuutusyhtididen korvauspalvelu koostuu toimihenkiloista, jotka ovat
muun muassa korvausneuvojia, vahinkotarkastajia ja asiantuntijoita. Jokaisella
toimihenkildlla oma erityisalansa, jonka tyotehtavia tekevat. Hybridivahinkotar-
kastus on uusi toteutus, jota ei ole aikaisemmin hyddynnetty. Hybridivahinkotar-
kastajat on koulutettu vahinkotarkastustehtavien lisaksi tekemaan korvauskasit-
telya eli osaavat tehda myos korvauspaatoksia kaskovahinkoihin niin kuin kor-

vauskasittelijat.

Hybridivahinkotarkastuksessa korvauskasittely saadaan mahdollisesti suoritet-
tua alusta loppuun saman henkilén toimesta. Hybridivahinkotarkastaja ottaa va-
hingot haltuun ja tdman jalkeen suorittaa vahinkotarkastuksen, jolloin vahinko-
tarkastaja voi kysya tarvittaessa tarkentavia kysymyksia asiakkaan ajoneuvon
vaurioihin liittyen seka osaa vastata vahingon karsineen ajoneuvon teknisiin ky-
symyksiin, kun asiakkaalle soitetaan ensimmaista kertaa korvausasiasta. Kor-

vauspaatosta kertoessa vahinkotarkastaja voi myds sopia samalla mahdollisen
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kertakorvauksen tai lunastuksen. Kun vahinkoilmoitus ja vahinkotarkastustiedot
on saatu korjaamolta, saadaan hybridivahinkotarkastuksesta suurin hyéty irti,

koska vahinkoilmoitus ja vauriotiedot saadaan samanaikaisesti kasittelyyn.

Vahinkotarkastusosaamisella on merkitysta korvauspaatoksen arvioinnissa, silla
joissain tapauksissa on valttamaténta nahda ajoneuvon vauriot ennen kuin kor-
vausratkaisua voidaan antaa, jottei anneta virheellistd korvauspaatosta. Vahin-
kotarkastaja osaa myds samalla ohjata asiakkaan oikeaan korvausprosessiin.
Jos ajoneuvo on selkeasti lunastuskuntoinen, ei asiakasta tarvitse ohjata vie-
maan ajoneuvoa turhaan korjaamolle, kun lunastus voidaan sopia korvauspaa-

tosta kertoessa.

2.3 Korjaamo-ohjaus

Ajoneuvovahingon sattuessa asiakkaan tulee tehda pikimmiten vahinkoilmoitus
vakuutusyhtioon. Kun vahinkoilmoitus on tehtyna, vakuutusyhtiéssa otetaan hal-
tuun uusi vahinkoilmoitus. Vahinkoilmoitus voi sisaltaa myos vauriokuvia ajo-
neuvosta tai vahinkopaikalta. Vahinkoilmoituksessa on asiakkaan selvitys va-
hinkotapahtuman kulusta ja my0s selvitys siita, millaisia vahinkoja tasta on ai-
heutunut. Vahinkoilmoituksen perusteella korvausneuvoja tai hybridivahinkotar-
kastaja kasittelee vahingon vakuutusehtojen mukaisesti ja antaa korvauspaa-
toksen. (Fine 2018)

Kun korvauspaatds on saatu tehtya, tehdaan asiakkaan ajoneuvolle korjaamo-
ohjaus, jos autoa ei ole jo hinattu suoraan vahinkopaikalta korjaamoon. Kor-
jaamo-ohjauksessa hyddynnetaan kumppanikorjaamoja, jotka ovat vakuutusyh-
tion yhteistydkumppaneita. Kumppanikorjaamoja ovat korjaamot, joissa tyon
laatu on havaittu olevan korkeaa tasoa ja korjaamolta on mahdollisuus saada
sijaisauto kayttoon korjauksen ajaksi (OP.Media 2017).

Korjaamo-ohjauksen tarkoitus on saada vahingon hoito mahdollisimman hel-
poksi asiakkaalle, kun korvauspalvelussa katsotaan valmiiksi korjaamo, missa
asiakas voi korjauttaa ajoneuvonsa. Asiakkaan ei tarvitse itse olla yhteydessa
korjaamoon, silla korjaamolta soitetaan asiakkaalle ja varataan asiakkaan aika-

tauluihin sopiva korjausaika. Kumppanikorjaamoja suositeltaessa voidaan myos
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olla varmoja, etta korjaus onnistuu ilman viivastyksia ja he pitavat asiakasta
ajan tasalla korjausprosessin alusta loppuun. Korjaamolla autoon tehdaan va-
hinkotarkastus ja korjauskustannuslaskelma, joka lahetetdan vauriokuvien
kanssa vakuutusyhtioon vahinkotarkastajalle tarkistettavaksi ja hyvaksyttavaksi,
jotta korjaamo saa laskutusluvat korjausta varten. Laskutusluvan saatuaan kor-

jaamo voi tilata varaosat vaurioituneeseen ajoneuvoon.

2.4 Vahingon maaran arviointi

Vahinkotarkastuksessa tutkitaan korjaamon ottamat vauriokuvat ja selvitetaan
vahinkoilmoituksesta vahingon karsineen esittamat vahingot, jotka ovat kysei-
sessa tapahtumassa tulleet ajoneuvoon. Vauriokuvia ja asiakkaan ilmoittamaa
vahinkotapahtumakuvausta verrataan toisiinsa ja paatetaan, onko kaikki esitetyt
vauriot tulleet tassa vahinkotapahtumassa. Nykyisin sahkoista tarkastustyota
tehdessa kaikkia vaurioita ja niiden alkuperaa ei ole helppo havaita korjaamon
ottamista kuvista, joten ne voivat vaatia kayntia auton luona paikan paalla, jotta
vauriot voisi nahda tarkasti. Vanhemmissa autoissa voi olla vanhoja vaurioita,
jotka ovat tulleet kulumisen takia tai ovat vanhoja kolarivaurioita, joita ei ole kor-
jattu. Yleisin vahingon maara on ajoneuvovahingoissa ajoneuvon todelliset kor-
jauskulut, jotka vahingossa ovat aiheutuneet (SVT nd). Vakuutusyhtio ei korvaa

ajoneuvon vanhoja vaurioita uudesta vahingosta.

Ajoneuvon todellinen vahingon maara eli korjauskustannus selviaa yleensa
vasta, kun ajoneuvon vaurioituneet osat on saatu purettua. Kun vahingon
maara on selvilla, paatetaan tapa, jolla vahinko korvataan. Yleisin korvaustapa
on ajoneuvon korjaus korjaamolla. Asiakkaalla on myds mahdollisuus ottaa va-
hingosta vahinkotarkastajan maarittelema kertakorvaus rahallisena korvauk-
sena, jossa ajoneuvon korjausvastuu jaa asiakkaalle. Rahakorvauksissa on kui-
tenkin huomioitava, etta ajoneuvo on kaytetty eika vaurioituneita osia valtta-
matta voida korvata uusilla, silld vakuutuslaissa on voimassa rikastumiskielto.
(Heikniemi 2003)

Vahingon karsineen ajoneuvovahingon maara voi olla enintaan ajoneuvon

kaypa arvo. Jos korjauskustannukset ovat niin korkeat ajoneuvon kaypaan ar-
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voon verrattuna, etta ajoneuvoa ei ole jarkeva korjata, tulee kyseeseen ajoneu-
von lunastus. Talléin ajoneuvon vahinko korvataan lunastuksella, jossa korva-
taan ajoneuvon kaypa arvo asiakkaalle ja vaurioitunut ajoneuvo siirtyy vakuu-
tusyhtion omistukseen. Auton lunastuksessa ei voida korvata hankintahintaa,
silla auton arvo tippuu ian myota ja asiakkaan rikastumiskielto patee myos tassa
tapauksessa. Kayvasta arvosta kuitenkin vahennetdan mahdollinen omavastuu

ja arvonlisdvero ennen korvausmaksua. (Heikniemi 2003)
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaspalvelutyossa asiakaskokemus on todella tarkeassa osassa. Kokemus
syntyy palvelusta tai tuotteesta ja sen yhteyteen luodusta viestinnasta seka pal-
velukokonaisuudesta. Asiakaskokemuksen ydinkysymys on, ettd ymmarretaan,
mita asiakas palvelulta tai tuotteelta toivoo. Pienetkin asiat saattavat vaikuttaa
suuresti palvelusta syntyneeseen asiakaskokemukseen. (Markkinointirouta
2020)

Tunne ohjaa paaasiassa asiakaskokemusta. Asiakkaan kohtelulla on merkittava
vaikutus siihen, millainen tunne asiakkaalle palvelusta jaa. Hyvat asiakaspalve-
lutaidot ovat ydinasemassa. Palvelulle tai tuotteelle lisaarvoa voi tuoda erilaisuus,
jotta se jaa vahvasti asiakkaan mieleen. My6s osaamisen nayttaminen on hyva
piirre asiakaspalvelussa, silla asiakas ei tarvitsisi palvelua tai tuotetta, jos osaisi

tehda asian itse. (Markkinointirouta 2020)

3.1 Mista asiakaskokemus syntyy?

Asiakaskokemus muodostuu kaikista asiakkaan kohtaamisista yrityksen kanssa.
Korvauspalvelussa se muodostuu vahinkoilmoituksen teosta Iahtien aina kor-
vauspaatdksen ja korvauksen sopimiseen asti. Jokainen kontakti korvauspalve-
lun kanssa vaikuttaa kokemukseen. Asiakaskokemuksen ydin on asiakkaan ka-
sitys yrityksesta kohtaamisisten, mielikuvien ja tunteiden perusteella. Kokemuk-
sesta noin kaksi kolmasosaa on tunnetta. Tunne syntyy siita, millaista palvelu on

verrattuna asiakkaan odotuksiin. (Fischer & Vainio, s.76)

Odotuksien tayttamisen sijaan pitaa kuitenkin keskittya pikemminkin asiakkaan
odotusten ylittamiseen. Korvauspalvelussa hyvaa asiakaskokemusta synnyttaa
esimerkiksi varmuus, arvostus ja reiluus tunteena. Kohtelias palvelu tuottaa ar-
vostuksen oloa. Asiakaspalvelijoiden olisi syyta kayttaytya poikkeuksellisen posi-
tiivisella asenteella. Keskittymalla positiiviseen kayttaytymiseen asiakkaalle, luo-
daan asiakkaalle mahdollisuus muodostaa hyva kokemus joka kerta. Mukavat
tunteet asiakaskohtaamisissa saa ihmiset ymmartamaan toisiaan paremmin. |h-

misen kokiessa merkityksellisyytta kohtaamisessa, hanelle syntyy positiivinen
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tunne ja muistikuva, ettd han on tarkea asiakas yritykselle. (Fischer & Vainio,
s.76) (Kuvio 2)

Kuviossa kaksi havainnoidaan, mista syntyy positiivinen kayttaytyminen asiakas-
palvelussa seka, mistd merkityksellisyyden kokemus syntyy. Hyva henki tyoyh-
teisOssa lisaa tuottavuutta, yhteistd ymmarrysta ja tyoniloa. Tasta seurauksena
on asiakkaalle positiivista palvelua, josta syntyy merkityksellisyyden tunnetta. Hy-
vat siteet kollegoiden ja esimiesten valilla tuottavat asiakkaalle positiivisesti poik-
keavaa asiakaspalvelua seka kanssakaymista. Nama kaikki asiat tuottavat itse-

aan vahvistavaa kierretta. (Kuvio 2)

Positiivisesta poikkeava kayttaytyminen.

Merkityksellisyyden kokemus.

Itsedan
vahvistavat
kierteet

Laatuyhteydet: esimiehen, alaisten, kollegojen
ja asiakkaiden valilla.

Kollektiivinen tunne-energia synnyttda yhteista
ymmarrysta, tyoniloa, tuottavuutta, tyytyvadisia
asiakkaita, kannattavia yrityksia ja kansallista
kilpailukykya.

Kuvio 2. Vuorovaikutuksen laadun merkitys. (Fischer & Vainio, s.93)

Varmuuden ja reiluuden tunnetta tuottaa asiantunteva ja selkea palvelu asiak-
kaalle. Asiakkaan kokiessa, ettei kohtelu ole reilua tai hanen tilannettaan ei ym-
marreta ja arvosteta, syntyy asiakkaalle huono kokemus. Vahingon hoidon no-
peudella on suuri vaikutus asiakaskokemukseen. Odottelu turhauttaa asiakasta.
Yrityksen internetsivut ja niiden selkeys voi vaikuttaa vahvasti asiakkaan tuntee-
seen. Hyvan tunteen tuottamiseksi sivujen taytyisi olla sen kaltaiset, etta kaikki

asiakkaan mahdollisesti tarvitsema tieto olisi helposti ja nopeasti saatavilla. Myos
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yhteydenotto pitaisi olla helppoa ja sujuvaa internetsivujen kautta. Joissain ta-
pauksissa asiakaskokemus voi syntya pelkastaan internet sivujen kautta tehdyn
yhteydenoton ja sen jalkeisen kommunikoinnin perusteella. (Rantanen & Brusi
2017)

Kielteisissa korvauspaatdksissa on hyvin tarkeaa, etta asiakkaalle tehdaan pe-
rusteellinen selvitys siita, miksi vahinko ei ole vakuutusehtojen mukaan korvat-
tava hanen vakuutuksestaan. Korvauspaatoksen epays voi aiheuttaa jo itses-
saan todella huonon tunteen ja sita kautta huonon asiakaskokemuksen. Korvaus-
palvelussa on myos huomioitava, etta sattunut vahinko on aina ikava tapahtuma,
jolloin asiakkaan tilannetta on ymmarrettava ja myotaelettava sen kanssa. Valin-
pitamattomyys vaikuttaa helposti asiakkaan silmin todella huonolta asiakaspal-

velulta.

Huonon asiakaskokemuksen jalkeen asiakas todennakdisesti vaihtaa vakuutus-
yhtiota, joten asiakaskokemuksen arvoa ei voi vaheksya. Korvauspalvelussa mi-
tataan jatkuvasti asiakastyytyvaisyytta. Mittaustapana hyddynnetaan NPS Net
Promoter Scorea. Kyselyssa asiakkaalta kysytaan, kuinka todennakdisesti han
suosittelisi palvelua ystavalleen. Vastauksen voi antaa numeroilla 0-10. Vastauk-
sen numero kertoo asiakkaan mielipiteen. 0-6 tarkoittaa kriittista, 7-8 neutraalia
ja 9-10 suosittelijaa. Talla tavoin korvauspalvelulla on mahdollisuus seurata,
kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat palveluun ja, missa olisi kehitettavaa.

(Taplause nd)

3.2 Asiakaskokemuksen merkitys

Asiakaskokemuksen merkitysta yritykselle ei voi olla korostamatta. Nykyaan

kohtaamiset asiakkaan kanssa muodostavat asiakkaalle kuvan brandista. Aikai-
semmin kuva brandista saattoi muodostua mainoksien kautta. Inmiset vaihtavat
ajatuksiaan toistensa kanssa kokemistaan tuotteista ja palveluista. Uudet asiak-
kaat kokevat vaikuttavimpana muiden ihmisten kokemukset palvelusta valintati-

lanteessa, minka palvelun ostavat. (Korkiakoski 2014)
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Nykyisin sosiaaliset mediat mahdollistavat hetkessa satojen ihmisen tavoittami-
sen, kun joku kertoo asiakaskokemuksestaan. Asiakkaiden viestinta asiakasko-
kemuksista ohjaa yrityksen mainetta ja brandia. Yrityksen markkinointiviestinta
ei ole niin vaikuttava tekija enaa yrityksen brandiin ja maineeseen. Ihmiset us-
kovat paremmin muiden ihmisten kokemuksia kuin yrityksen mainoslauseita ja
silloin he helposti harkitsevat yrityksen kanssa asiointia, jos muiden ihmisten ko-
kemukset ovat olleet hyvia. Negatiivista asiakaskokemusta lahdetaan usein in-
nokkaammin jakamaan muille kuin positiivista, koska on tarve purkaa huonoa
tunnetta. (Korkiakoski 2014)

Hyvan asiakaskokemuksen suurin merkitys on luoda yritykselle taloudellista
menestysta. Asiakaskokemuksen tarkeydesta kertoo se, etta siihen panosta-
matta jattaminen tulee kallimmaksi kuin tilanne, jossa siihen on panostettu.
Asiakaskokemukseen panostaminen kannattaa, silla se oletettavasti lisaa yrityk-

sen tuottoa. (Lekane nd)
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4 KOKEMUKSET HYBRIDIVAHINKOTARKASTUKSESTA

4.1 Odotukset

Kevaalla 2020 kokeiltiin hybridivahinkotarkastusmallia, jossa kolme vahinkotar-
kastajaa koulutettiin kaskovahinkojenkasittelijdiksi. Kokeilun tavoitteiksi asetet-
tiin, ettd korvauskasittely nopeutuisi, kun vahingot saataisiin hoidettua yhden
henkilon toimesta alusta loppuun. Samalla asiakaskokemusta saataisiin paran-
nettua, koska asiakkaalle oltaisiin yhteydessa mahdollisesti vain kerran koko
korvausprosessin osalta. Korvauspaatdsta soittaessa asiakkaan kaikkiin ajo-
neuvon teknisiin kysymyksiin osataan vastata seka mahdollinen kertakorvaus
tai lunastus voidaan sopia samalla. Olettaen, etta asiakas on osannut jo kayttaa

ajoneuvonsa korjaamolla vahinkotarkastuksessa omatoimisesti.

Samalla kiinnitettiin huomiota myds moottoripyéravahinkojen ja mopovahinkojen
hoitoon, joissa on ollut ongelmia. Ongelmina on ollut muun muassa korvauska-
sittelyn pitka kesto ja kumppanikorjaamoiden puute. Korvauspaatokseen on
usein tarvittu myos vahinkotarkastajan lausunto ajoneuvon vaurioista, jolloin

korvauspaatoksen antamisessa on saattanut tulla viiveita.

Hybridivahinkotarkastuksesta odotettiin olevan apua kaksipyoraisten vahinkojen
hoitoon, jolloin myds niiden vahinkojen osalta saataisiin asiakaskokemusta pa-
remmaksi. Kausiluonteiset vahingot eroavat muiden ajoneuvoluokkien vahin-
goista, silla niitd sattuu paaosin vain kesaisin pois lukien moottorikelkkavahin-
got. Vahingot sijoittuvat aikaan, jolloin korvauspalvelussa on kesatyontekijoita,
joilla ei ole niin vankkaa kokemusta kuin kokeneilla korvausneuvojilla. Vaikka
kausiluonteisten ajoneuvojen vahinkoja ei vuosittain tule suuria maaria, asiak-
kailla on yleensa paljon muitakin asioita ja kokonaisuuksia vakuutettuna sa-
massa vakuutusyhtiossa. Huono asiakaskokemus voi saada asiakkaan vaihta-
maan kaikki vakuutukset toiseen yhtiéon, koska ei ollut tyytyvainen korvauspal-
velun toimintaan. Silloin yhdella huonolla asiakaskokemuksella voi olla suuri ra-
hallinen vaikutus yhtidlle, jos asiakkaalla on monia vakuutustuotteita valittuna

omaisuudelleen samasta vakuutusyhtiosta.
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4.2 Havaitut hyodyt

Kokeilussa huomattiin, etta hybridivahinkotarkastajat saivat hoidettua vahingon
alusta loppuun. Kuitenkin suurimmassa osassa vahinkoja asiakas ei ollut viela
kayttanyt autoa vahinkotarkastuksessa vahinkoilmoituksen haltuunotto hetkella,
jolloin saatiin vain kasiteltya vahinko, jonka jalkeen jaatiin odottamaan korjaa-
mon korjauskustannusarviota ja vauriokuvia. Korvauspaatdsta antaessa tehtiin
aina korjaamo-ohjaus, jos asiakas ei ollut kayttanyt jo autoa korjaamolla. Naissa
tapauksissa hybriditarkastuksen hyoty jai pienemmaksi. Kun asiakas oli ensin
kayttanyt autonsa vauriotarkastuksessa korjaamolla ja sen jalkeen tehnyt vahin-
koilmoituksen, saatiin hybriditarkastuksesta kaikki hyoty irti. Vahinkoprosessi
saatiin nopeutettua ja korvauspaatds seka korvaus saatiin sovittua yhdella pu-
helulla. Parhaimmissa tapauksissa lunastus tai kertakorvaus saatiin sovittua sa-
mana paivana, kun vahinko oli sattunut, jos asiakas oli heti tehnyt vahinkoilmoi-

tuksen.

4.3 Havaitut haitat

Kokeilussa huomattiin myos, etta tarkastajien toteuttaessa hybridivahinkotar-
kastusta, vahinkotarkastuksen jonot pitkittyvat. Tama johtuu siita, etta korvaus-
kasittely vie aikaa, eika hybriditarkastajat saa tehtya samaa kappalemaaraa tar-
kastuksen jonoilta kuin normaalisti. Kuitenkin oikealla tydntekijoiden resurssoin-
nilla kyseista ongelmaa ei mahdollisesti olisi. Myos hybridivahinkotarkastajien
tydnopeus korvauskasittelyssa ei ole niin nopeaa kuin kokeneilla korvausneuvo-
jilla. Hybriditarkastajia haastateltaessa kavi ilmi, ettd vahinkojen kasittely kay
heille helposti yksitoikkoiseksi ja tylsaksi, jos suurimmassa osassa vahinkoja
tarkastustietoja ei olla viela haltuunottovaiheessa saatu. Tall6in heidan tydomoti-

vaationsa laskee, koska korvauskasittely poikkeaa normaali tyosta niin suuresti.
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5 HAASTATTELUIDEN TULOKSET

Opinnaytetyota varten haastateltiin kolmea eri vahinkotarkastajaa ja kahta kor-
vausneuvojaa. Haastatteluiden tarkoituksena oli saada tietoa, millaisia haasteita
he kohtaavat moottoripydra- ja mopovahinkojen hoidossa. Kysely toteutettiin te-
kemalla kohdennetut kysymykset jokaiseen eri rooliin. Kyselyn avulla pyrittiin [0y-
tamaan ongelmakohdat, joihin korvausprosessin aikana tormataan. Vakuutusyh-
tiossa kokeiltiin yhden hybridivahinkotarkastajan toimesta mallia, jossa han hal-
tuun ottaa valitun maaran moottoripy6éra- ja mopovahinkoja. Moottoripyora- ja
mopovahinkojen hoidossa haasteita tuottaa, ettei vakuutusyhtidlla ole ollut yh-
teistydbkumppanikorjaamoja, joihin olisi voinut ohjata vahingon karsineitd mopoja
tai moottoripyoria. Kun kumppanikorjaamoja ei ole, jaa korjaamon valinta asiak-

kaan vastuulle.

Mopojen arvo ei ole uutena kuin muutamia tuhansia euroja, jolloin pienikin kaa-
tuminen voi aiheuttaa sellaiset korjauskulut, etta mopo menee lunastukseen.
Sama patee myds vanhoihin moottoripyoriin. Pienilla paikkakunnilla ei valtta-
matta korjaamoa 16ydy lahelta ja korjaamoon vienti voi vaatia paljon vaivannakéa
asiakkaalta. Mikali vahinkoilmoituksesta selviaa, etta ajoneuvo on mahdollisesti
lunastuskunnossa, olisi hyva saada sovittua lunastus ilman, etta asiakkaan tar-
vitsisi nahda vaivaa korjaamoon viennista, josta ei olisi valttamatta mitaan hyotya.
Korjaamolla voitaisiin todeta vain, ettd ajoneuvo on lunastuskunnossa. Tama
tuottaisi korjaamolle seka asiakkaalle ylimaaraista vaivaa. Parempi asiakaskoke-
mus on mahdollista saada, jos asiakas paasee mahdollisimman vaivattomasti

vahingosta.

5.1 Hybridivahinkotarkastaja

Moottoripydravahinkojen haltuunottoa kokeillut hybridivahinkotarkastaja kertoi,
etta se oli hanelle helppoa ja rutiini tekemiseen tuli nopeasti. Parhaillaan han sai
hoidettua vahingon alusta loppuun itsenaisesti yhdella asiakas kontaktilla. Tar-
kastaja sai usein naissa tilanteissa suoraa palautetta asiakkailta, ettd vahingon

hoito oli asiakkaalle selkeaa ja nopeaa.
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Hankaluuksia vahinkojen hoidossa tuotti vahinkojen ohjautuminen tarkastajalle.
Talloin tarkastaja ei paassyt heti ottamaan vahinkoja tydnalle, kun vahingot
odottivat ohjausta jonkin aikaa yhteisessa jonossa. Joissakin tapauksissa hanen
hoitamissaan vahingoissa saattoi kestaa enemman kuin muissa yleisissa ajo-
neuvovahingoissa taman takia. Kokemuksen perusteella han kertoi, etta jos
kaikki moottoripydravahingot hoidettaisiin kesalla kolmen hybridivahinkotarkas-
tajien toimesta, olisi heidan tydpanos osittain pois vahinkotarkastuksen tyosta.

Vastapainona kuitenkin saataisiin parempia asiakaskokemuksia.

5.2 Korvausneuvojat

Tyota varten haastateltiin myos kolmea korvausneuvojaa. Haastatteluissa kavi
ilmi ongelmat, joita kohdataan moottoripydra- ja mopovahinkojen hoidossa. Sa-
mat vahingot ilmenevat myos autovahingoissa, joissa asiakas kayttaa pienta
korjaamoa, jossa ei ole Cabas -ohjelmistoa kaytdssa. Korvauskasittelijdiden
mukaan vahinkojen hoito sujuu samalla tavalla kuin autovahinkojen hoito, mutta

korjaamot tuottavat haasteita korvauskasittelyyn.

Kaksipydraisten ajoneuvovahingoissa mukaan korvauskasittelyyn tulee myds
ajovarusteet, jotka mahdollisesti on rikkoutuneet vahinkotapahtumassa. Ajova-
rustetietojen kysely tuo korvauskasittelijoille lisatyota. Kaskovahingoissa asia-
kas on ohjattava hakemaan kotivakuutuksesta korvauksia ajovarusteista, kun
taas liikennevahingoissa ajovarusteet korvataan. Korvauskasittelijat maarittavat
ajovarusteille kdyvan arvon ja maksavat myos korvaukset ajovarusteista muun
vahingon yhteydessa liikennevahingoissa. Tama toimenpide vaatii korvausneu-

vojilta ajankayttda, jotta he voivat maarittaa realistiset korvaukset varusteista.

Mopo- ja moottoripyoravahingoissa tarvitaan melkein aina vahinkotarkastustie-
dot ennen korvauspaatosta toisin kuin autovahingoissa. Korjaamoiden lahetta-
essa tiedot ajoneuvosta, niista yleensa puuttuu jokin tieto, kuten esimerkiksi
vauriokuvat, jotka ovat avainroolissa edistettdessa korvauskasittelya. Joissain
tapauksissa korvausneuvojien mukaan on hankalaa saada korjaamolta kuvia

ajoneuvosta. Vakuutusyhtion odotellessa lisatietoja vahinkoon liittyen, on mah-
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dollista, etta asiakas tulee tietamattomaksi vahingon hoidon tilasta tai, miksi kor-
vauskasittely ei ole viela valmistunut. Esimerkiksi poliisin tutkintapdytakirjan

odottelu voi kestaa useamman viikon.

Asiakkaan suuntaan tilanne on nayttaytynyt niin, etta vakuutusyhtiolla kestaa
vahingon kasittely todella kauan, vaikka itse syy on, etta korjaamolta ei saada
tarvittavia tietoja ajoneuvosta, jotta korvauspaatos voidaan antaa asiakkaalle.
Talloin vakuutusyhtidlla ei valttamatta ole tietoa, onko asiakas kaynyt korjaa-
molla, jolloin ei tiedeta, johtuuko vauriotietojen puute asiakkaan vai korjaamon
toiminnasta. Naissa tapauksissa asiakkaan ohjeistus on saattanut olla vaillinai-
nen. Palaute asiakkailta on ollut usein huonoa. Yleisin palautteen aihe on liian

pitka vahingon kasittelyn kesto.

5.3 Vahinkotarkastajat

Haastattelut tehtiin myos kahdelle vahinkotarkastajalle, jotka hoitavat vahinko-
tarkastusta niiden korjaamoiden osalta, joilla ei ole kaytossa Cabas -ohjelmaa.
Kyseisilta korjaamoilta saapuu suurin osa moottoripydra- ja mopovahinkojen
tarkastustiedoista. Pienet korjaamot, joilla ei ole kaytdssa Cabas -ohjelmaa Ia-
hettavat korjauskustannuslaskelmat ja vauriokuvat muita kanavia kayttaen. Pie-
net korjaamot eivat toimi usein vakuutusyhtididen kanssa, joten heilla ei ole tie-

toa, miten asiat vakuutusyhtion kanssa etenevat.

Haastatteluissa selvisi, etta korjaamoiden tietamattomyys toimintatavoista vie
jopa 10% tarkastajien tydajasta, kun he opastavat, miten kuuluisi toimia, jotta
asiat saadaan etenemaan. Suurin vaikeus naiden tapausten osalta on ajoneu-
vojen kausiluonteisuus. Kiire ja vajaat tiedot tuottavat ongelmia. Myds vaurioi-

den tulkitseminen kuvista on oma haasteensa.

Vahinkotarkastukseen saapuu muista kanavista paljon kertakorvaus ja lunas-
tustapauksia, jotka vievat paljon ty6aikaa. Kesakaudella korjaamoillakin on
ruuhkaa ja korjauksen odotusaika on pitka. Pitka odottelu aiheuttaa tyytymatto-
myytta asiakkaalle. Korjaamoilta on hankala saada kannanottoja vaurioiden

syntytapaan. Korjaamoiden ja vakuutusyhtion valisessa informaation kulussa
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olisi paljon parannettavaa. Informaation kulun hitaudesta tulee viiveita korvaus-

palveluun.

Tarkastajat kertoivat, etta kaydessa paikan paalla korjaamolla, saa asian

yleensa nopeammin etenemaan. Asiakas voi alkaa epailla, ettd mika korvaus-
palvelussa kestaa, vaikka oikeasti vakuutusyhtié odottaa puuttuvaa tietoa ajo-
neuvosta korjaamolta. Palautetta tarkastajat ovat saaneet asiakkailta pitkasta

korvausprosessin kestosta.

5.4 Havainnot asiakasmatkoista

Vahingon hoidon ongelmien havainnoimiseksi tutkittiin vanhoja moottoripyora-
vahinkoja. Vahingoista tutkittiin, mitd kanavaa kayttaen vahinkoilmoitukset on
tehty. Suurin osa vahinkoilmoituksista oli tehty verkkopalvelun tai mobiilipalve-
lun kautta. Yhteinen tekija suurelle osalle vahingoista oli, etta asiakkaan kontak-
tointi tapahtui viestilla tai sahkopostilla. Naissa tapauksissa asiakas helposti jaa
tietamattomaksi, etta mita seuraavaksi pitaisi tehda, kun korvauspaatds on an-

nettu.

Yleinen korvauspaatospohja, jota kaytetaan korvauspaatoksen lahettamiseen
asiakkaalle, ei sisalla kaikkia tarpeellisia ohjeita jatkotoimenpiteisiin, etta ajo-
neuvo saataisiin korjaukseen. Yleisessa korvauspaatospohjassa ei anneta oh-
jeita korjaamon valintaan, kun kumppanikorjaamoja ei ole. Autovahingoissa
suositellaan aina kumppanikorjaamoa, jolle toimintatavat ovat tiedossa. Jos
asiakas ei ole oma-aloitteinen saattaa han jaada toimettomaksi, kun ei tieda,

missa ajoneuvo voidaan korjata.

Tehdessa asiakasmatkoja oli huomattavaa, etta usein ajoneuvo korjattiin sa-
massa paikassa, josta asiakas on sen ostanut itselleen. Kaskovahingoissa mer-
kille pantava asia oli, ettd monta vahinkoa viime kesalta on jaanyt auki ilman
korvausvaateita, vaikka korvauspaatés on annettu. Syyta talle on vaikea tietaa,
mutta osasyyna voi olla, etta asiakas on ollut tietamaton, mita seuraavaksi pi-

taisi tehda, kun korvauspaatds on annettu.
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Moottoripyorakorjaamot ovat yleensa kooltaan pienia, eika vakuutusyhtion kor-
jauksia tule valttamatta montaa vuodessa. Pienet auto- ja moottoripyorakorjaa-
mot eivat yleensa omista Cabas -ohjelmaa, koska se on kallis hankintameno

yritykselle. Talloin heilla ei valttamatta ole tietoa, miten vakuutusyhtion kanssa
toimitaan. He saattavat tyollistaa puhelinpalvelua kysymalla ohjeita, mihin vau-

riokuvat ja korjauskustannusarvion voi lahettaa.

Jostain korjaamoista lahetetaan vain vauriokuvat tarkastajille muita yhteydenot-
tokanavia kayttaen ja korjauskustannusarvio puuttuu kokonaan tai toisinpain.
Talloin tarkastajat joutuvat kysymaan korjaamolta kuvia tai kustannusarviota.
Nama tapaukset tydllistavat turhaan korvauspalvelua. Korvauspaatdoksen mu-
kana annettavilla ohjeistuksilla voitaisiin valttaa tallaiset tapaukset. Silloin myos
korjaamot paasisivat helpommalla.

5.5 Tulosten tarkastelu

Moottoripydrien ja muiden kausiajoneuvojen vahingoissa ei ole kumppanikorjaa-
moja. Tama aiheuttaa haasteita, silla ei osata ohjata asiakasta korjaamolle, jo-
ten asiakkaan on itse I0ydettava sopiva korjaamo, joka on ammattitaitoinen kor-
jaamaan kyseisen ajoneuvon. Asiakaskokemuksen kannalta olisi parasta, etta
asiakas voitaisiin ohjata korvauspalvelun puolesta kumppanikorjaamolle, jolloin

vahingon hoito saataisiin asiakkaalle viela vaivattomammaksi.

Usein moottoripyora- ja mopovahingoissa ajoneuvon vahingon maara kasvaa yli
ajoneuvon arvon, vaikka kyseessa olisi pieni kaatuminen. Haasteeksi koituu
ajoneuvon hinauttaminen korjaamolle, vaikka kuvien avulla ajoneuvon olisi voi-
nut jo suoraan todeta lunastuskuntoiseksi. Korvausneuvojien tekninen osaami-
nen ei ole niin hyvaa, etta osattaisiin jattaa hinaustilaus tekematta ajoneuvolle.
Tasta syntyy ylimaaraista vaivaa ja odottelua asiakkaalle seka vakuutusyhtidlle
kuluja hinauksesta. Jos vahinkotarkastusosaamista saataisiin hyodynnettya jo
vahingon haltuunottovaiheessa, voitaisiin vahingon haltuunottovaiheessa paat-
taa, onko ajoneuvo viela korjauskuntoinen vai voidaanko se lunastaa asiak-

kaalta tai sopia kertakorvaus.
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Tutkimuksen tuloksista voidaan my6s huomata, etta asiakkaan informointia kor-
vauskasittelyn tilasta taytyy tehostaa. Monissa haastatteluissa tuli ilmi, etta asi-
akkaat soittelevat korvauspalveluun, koska eivat tieda mita seuraavaksi tapah-
tuu tai minka vuoksi kasittely ei etene. Samalla vakuutusyhtio ei valttamatta
tieda puuttuuko ajoneuvon vauriotiedot sen takia, ettei asiakas ole kayttanyt ajo-
neuvoa korjaamolla vai eikd korjaamo ole lahettanyt vauriotietoja. Epatietoisuus
lisda huonon asiakaskokemuksen mahdollisuutta.
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6 UUDEN VAHINKOHOITOMALLIN SUUNNITTELU

Kausiajoneuvojen vahinkojen hoidossa on ollut haasteita, joten niita taytyi l1ah-
tea ratkomaan. Haastatteluilla ja asiakasmatkoilla kerattiin tietoa, jotta haastei-
den lahtokohdat saadaan selville. Haasteet ovat osittain tulleet jo aikaisemmin
asiakaspalautteiden kautta ilmi. Perusteellisten selvitysten jalkeen lahdettiin ke-
hittelemaan uutta hoitomallia kausivahingoille, jolla vahingon hoito saataisiin su-

juvammaksi ja selkeammaksi asiakkaalle.

Ensimmaiseksi lahdettiin kartoittamaan, olisiko mahdollista saada kumppanikor-
jaamoja moottoripyora- ja mopokorjaamoista. Kyseiset korjaamot korjaavat
yleensa myos muita kausiajoneuvoja kuten monkijoita ja moottorikelkkoja.
Kumppani korjaamoiden avulla vahinkojen hoitoa saataisiin sujuvammaksi ja
yhteydenpito korjaamon ja vakuutusyhtionvalilla ei olisi niin tokkivaa. Samalla
korjaamoita saataisiin ostamaan Cabas -ohjelma, jolloin vahinkojen tarkastus-
tiedot saataisiin nopeammin kasittelyyn seka laskutukseen ja tarkastukseen liit-

tyvat kysymykset korjaamon suunnasta vahenisivat.

Korvausneuvaojilla on ollut vahinkojen haltuunotossa ongelmana se, ettei heilla
ole teknista osaamista tai tietoa ajoneuvojen arvosta. Kun heilla ei ole tietoa
ajoneuvon hintaluokasta, he eivat osaa ohjata asiakasta suoraan ottamaan vau-
riokuvia ja lahettamaan niitd vakuutusyhtiodn, jotta lunastus tai kertakorvaus
saadaan sovittua. Naissa tapauksissa syntyy turhia hinauksia korjaamoille. Tata
varten suunniteltiin kysymyslista, joita kysyttaessa korvauskasittelija saa alusta-
van maaritelman ajoneuvon arvosta, jonka perusteella mahdollisesti pystyy te-
kemaan paatdksen, onko ajoneuvo selkeasti lunastuskuntoinen ilmoitettujen
vaurioiden perusteella. Jos ajoneuvo on lunastuskuntoinen tai asiakas haluaa
kertakorvauksen, asiakasta pyydetaan lahettamaan kuvat ja varaosalista hintoi-
neen vakuutusyhtiodn. Uusi korvauspaatos sisaltaa ohjeet, miten asiakkaan tu-

lee toimia.

Toisena kokeiluna lahdetaan toteuttamaan haltuunottomallia, jossa hyodynne-

taan hybridivahinkotarkastusta. Siind vahingot ohjataan vahinkotarkastajille ka-
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sittelijdiden toimesta. Vahinkotarkastajat kasittelevat vahingon ja samalla ohjaa-
vat asiakkaan oikeaan vahinkotarkastusprosessiin. Kuvat pyydetaan lahetta-
maan vakuutusyhtidlle, jos tarkastaja toteaa, etta ajoneuvo on lunastuskuntoi-
nen tai, jos asiakas haluaa vahingosta kertakorvauksen. Kertakorvaustapauk-
sissa asiakkaan tulisi selvittda myos tarvittava varaosalista ja varaosien hinnat,
jotta kertakorvaus voidaan sopia. Kuvat saatuaan vahinkotarkastaja voi sopia

korvauksen vahingosta.
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7 POHDINTA

Tyon tarkoituksena oli selvittaa, milla tavoin hybridivahinkotarkastusta voidaan
hyodyntaa ajoneuvovahinkojen hoidossa. Selvitysta varten haastateltiin kor-
vausneuvoijia ja vahinkotarkastajia. Samalla tutkittiin vanhoja vahinkoja ja kerat-
tiin niista tietoa, jotta 16ydettiin kehityskohteita. Kehityskohteiden |6ytamisen
ohessa tartuttiin myds hyviin asioihin, joita ei kannattanut lahtea muuttamaan.
Yhtena asiana oli myds kumppanikorjaamoiden loytaminen kausivahinkoja var-
ten, jotta toimintaa korjaamoiden kanssa saataisiin tehostettua. Niita 16ydettiin-

kin avuksi tukemaan uutta kausivahinkojen hoitomallia.

Aikaisemmin toteutettu kokeilu hybridivahinkotarkastuksesta tuotti tuloksia. Va-
hinkoprosessi saatiin joissain tapauksissa nopeutettua ja korvauspaatos seka
mahdollinen korvaus saatiin sovittua yhdella puhelulla, jos vahinkotarkastustie-
dot olivat saapuneet ennen vahinkoilmoitusta. Parhaimmissa tapauksissa lunas-
tus tai kertakorvaus saatiin sovittua samana paivana, kun vahinko oli sattunut,
jos asiakas oli heti tehnyt vahinkoilmoituksen. Naissa tapauksissa asiakas oli
usein todella tyytyvainen palvelun laatuun ja nopeuteen. Asiakas pystyttiin yllat-

tamaan palvelun nopeudella.

Jotta hybriditarkastuksesta saataisiin kaikki hyoty irti, voisi jarjestelmia kayttaa
hyvaksi ja kehitella toiminnon, jolla hybriditarkastajille tulee vain vahinkoja,
joista on jo tullut Cabas -laskelma ennen vahinkoilmoitusta. Kun seka vahinkoil-
moitus, etta korjauskustannuslaskelma on tullut, voidaan hybriditarkastusosaa-
mista hyddyntaa parhaalla mahdollisella tavalla. Pelkassa vahinkojen kasitte-
lyssa ilman vauriotietoja osaaminen saattaa menna hukkaan ja vahinkotarkas-

taja saattaa kokea pelkan vahinkojen kasittelyn turhauttavana.

Hybridivahinkotarkastusta hyodynnettaessa on kuitenkin muistettava, etta va-
hinkojen kasitteleminen vie vahinkotarkastajalta ty6aikaa pois perus tarkastus-
tyosta. Tama pitaisi huomioida resursseissa, ettei oleteta, etta vahinkotarkastaja
tekee saman maaran vahinkotarkastustyota kuin ennen, silla korvauskasittely-
tyd tuo mukanaan paljon tyota tarkastustydn lisaksi kuten esimerkiksi korvaus-

paatdsten kirjoittamista ja asiakkaiden kysymyksiin vastaamista.
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Kokeiluissa huomattiin, ettad vahinkotarkastuksen ty6jonot alkoivat kasvaa, kun
tarkastajia siirrettiin hybriditarkastustydhdn. Vahinkotarkastajat eivat ole niin ru-
tinoituneita kasittelemaan vahinkoja kuin korvausneuvojat, jotka kasittelevat pai-
vittdin monia kymmenia vahinkoja. Haastatteluiden perusteella oli havaittavissa,
etta korvauskasittely voi tuntua hieman yksitoikkoiselta vahinkotarkastajasta, jos
haltuunotettavat vahingot ovat kaikki selvia korjaustapauksia ajoneuvon osalta.
Vaihtelua korvauskasittelytyohon tuo kertakorvaus- ja lunastustapaukset, joissa
tarkastaja paasee tekemaan myds tarkastustyota ja paasee sopimaan korvauk-

sen.

Kausivahinkoihin liittyvat kokeilut toivat esiin erilaisia nakemyksia. Osan mie-
lesta olisi ollut parasta keskittya kumppani korjaamoiden toimintaan, jotta vahin-
kojen hoito olisi saatu samanlaiseksi kuin henkilo- ja pakettiautojen hoito. Kui-
tenkin huomattiin, ettei kumppanikorjaamoverkostoa ole helppoa saada koko
Suomen kattavaksi, jolloin hybriditarkastusosaamisen hyodyntaminen on tar-
keaa kausivahinkojen hoidossa. Hyoty hybriditarkastusosaamisesta on suurem-

paa kausivahingoissa kuin henkild- ja pakettiautovahingoissa.

Korvauspalvelussa kysynta ja resurssi muuttuu vallitsevan tilanteen ja vuoden
ajan mukaan. Osaamisen hyddyntaminen on tarkedssa roolissa korvauspalve-
lussa, jotta kysynnan muutoksiin voidaan reagoida. Kysynnan ja resurssin vaih-
telu vaatii myds joustavuutta korvauspalvelulta. Korvauspalveluosaaminen ke-
hittyy kokemuksen ja perehdytyksen kautta. Kuitenkin osaamista on yllapidet-
tava koko ajan, jotta sitd voidaan hyodyntaa. Asiakasvaatimuksien muutos edel-
lyttda reagointimahdollisuuksia sisaisesti korvauspalvelulta. Yksi esimerkki rea-
gointimahdollisuuksista ja palvelun sisaisesta joustosta on hybriditarkastus-

osaamisen hyddyntaminen eri tarpeisiin korvauspalvelussa.
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