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piolan etdkanavissa ja millaista palvelua asiakkaat odottavat saavansa etakana-
vissa.
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keytettya.
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yleisempaa ja niiden pohjalta myos toimeksiantaja pystyy I6ytdamaan keinoja ke-
hittdmaan omia palveluitaan. Tuloksista kavi ilmi, etta digitaalinen palvelu on jo
monilta osin kattava ja mieluinen, mutta sen kehittamisen avulla asiakaskoke-
musta saadaan edelleen parannettua.
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1 JOHDANTO

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan omien kokemusten my6ta muodos-
tamaa kuvaa yrityksen toiminnasta (Loytana & Kortesuo 2011). Yrityksen toi-
miessa my0s verkkosivuilla kaytetaan kokemuksesta termia digitaalinen asiakas-
kokemus. Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu asiakkaan sisaisena ja sub-
jektiivisena reaktiona, joka syntyy suorassa tai epasuorassa kontaktissa ver-
kossa. Voidaan ajatella, ettd yrityksen digitaalisuus on asiakaskokemukseen

tuotu lisa, joka on usean tekijan summa. (Wiedenhoefer 2021.)

Asiakaskokemuksen tutkiminen on hyodyllista monille eri toimijoille, kuten yrityk-
selle, heidan tyontekijodillensa seka myds asiakkaille. Aiheen tutkiminen edistaa
yrityksen tapoja toimia ja antaa hyvaa tietoa, jonka avulla yritys voi kehittaa toi-
mintaa viela enemman asiakasystavalliseksi. Yrityksessa tyoskentelevat henkilot
pystyvat myos Ioytamaan kehittamiskohteita omaan tekemiseen, mutta myos
saavat kuvaa siita, miten heidan tuottamaa asiakaspalvelua kuvaillaan talla het-

kella.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia vakuutusyhtio LahiTapiola Lapin asiakkai-
den odotuksia digitaalisesta asiakaskokemuksesta. Opinnaytetyon tavoitteena
on saada kuvaa asiakkaiden odotuksista verkkopalvelua kohtaan ja |0ytaa kehit-
tamiskohteita asiakaskokemuksen laadun parantamiseen etenkin digitaalisesti.
LahiTapiola Lappi tarjoaa asiakkailleen vakuutuksia niin vahinko- kuin henkiva-
kuuttamiseen (LahiTapiola Lappi 2023).

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii LahiTapiola Lappi Keskinainen Vakuutus-
yhti6. LahiTapiola Lappi haluaa kehittda asiakaskokemustaan entistd parem-
maksi, minka vuoksi aihe on ajankohtainen ja heille tarkea. Opinnaytetyossa tut-
kitaan digitaalista asiakaskokemusta aiempien palautteiden ja kyselytutkimuksen
avulla. Aiheen avulla pyritddn saamaan arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuk-
sesta asioidessaan LahiTapiola Lapin verkkopalvelussa. Kehittamistarpeena voi-
daan nahda mahdolliset ongelmakohdat asiakaskokemuksessa, johon pyritaan
saamaan vastauksia asiakaspalautteiden avulla. Asiakaspalautteen avulla voi-
daan kehittaa entisestaan LahiTapiola Lapin palveluita ja |10ytad mahdollisia ke-

hittamisen kohteita tamanhetkisesta toiminnasta.



Tutkimuskysymyksia opinnaytetyossa ovat: milla tavalla asiakaskokemusta voisi
kehittdaa LahiTapiolan etdkanavissa ja millaista palvelua asiakkaat odottavat saa-
vansa etdkanavissa. Etakanavilla opinnaytetydssa tarkoitetaan LahiTapiolan
verkkopalvelua, jossa omia vakuutusasioita voi hoitaa itsenaisesti, verkkoviestien

avulla tai chat-palvelun kautta.

1.1 LahiTapiola Lappi Keskinainen Vakuutusyhtio

LahiTapiola Lappi on alueellinen keskinainen vahinkovakuutusyhtid, joka toimii
osana valtakunnallista LahiTapiola-ryhmaa. Ryhmaan kuuluu lisaksi LahiTapiola
Vahinkoyhtio, LahiTapiola Varainhoito, LahiTapiola Kiinteistovarainhoito seka 18

muuta alueellista keskinaista vahinkovakuutusyhtiéta. (LahiTapiola Lappi 2023.)

LahiTapiola Lappi on maailman ainoa lappilainen vakuutusyhtio. Yhtid on asiak-
kaidensa omistama, jonka takia asiakkailla on todelliset ja toimivat vaikuttamis-
kanavat seka oikeus osallistua yhtiokokoukseen. Yhtion tavoitteena on turvata
kokonaisvaltaisesti asiakkaidensa elamaa niin terveyden, turvallisuuden, kuin ta-
loudenkin parissa. Asiakkaille elamanturva tarkoittaa ennakoivaa ja kokonaisval-
taista palvelua. Alueyhtiona LahiTapiola Lapilla on kattava maakunnallinen pal-
veluverkosto, joka mahdollistaa asiakkaiden henkilokohtaisen palvelemisen

myos pienemmilla paikkakunnilla. (LahiTapiola Lappi 2023.)

LahiTapiolassa arvot ohjaavat kaikkea toimintaa, mutta toiminta perustuu kol-
meen arvoon, joita ovat hyvantahtoisuus, intohimo ja rohkeus. Arvojen parissa
toimiminen on tarkeaa niin asiakkaiden, kuin myos tyokavereiden kanssa. Yhtion
tavoitteena on olla ehdottoman luotettavia kumppaneita asiakkailleen, seka toi-

silleen. (LahiTapiola Lappi 2023.)



2 ETAKANAVAT

2.1 Verkkoviestit

Sahkdposti on yksi tapa ottaa yhteytta ihmisten valilla. Se on mainio keksinto,
jonka avulla teksteja ja liitetiedostoja saadaan siirrettya hiirta napauttamalla toi-
selle puolelle maapalloa muutamassa sekunnissa, ja niiden lukeminen on mah-
dollista kaikkialla. Sahkdpostien ongelma on siina, etta ikina ei voi tietda onko
lahettdja sama henkild, joka han vaittaa olevansa. Sahkdpostien lahettajatietojen
vaarentaminen on helppoa ja siita syysta virallisten asioiden hoitaminen on tur-

vallisempaa suojatun palvelun kautta. (Jarvinen 2002, 215-224.)

Asiakkailla on mahdollisuus hoitaa vakuutusasioitaan LahiTapiolan omilla verk-
kosivuilla, johon tulee tunnistautua vahvasti pankkitunnuksilla kirjautuessa. Verk-
kopalveluun kirjautuminen edellyttaa 18-vuoden ikaa, seka verkkopankkitunnuk-
sia, jotta asioita pystytaan hoitamaan vahvasti tunnistautuneena ja tietoturvalli-
sesti. Asiakkaat pystyvat hoitamaan verkkopalvelun kautta monipuolisesti vakuu-
tuksiin liittyvia asioita, seka pystyvat myds ottamaan yhteytta asiakaspalvelijoihin
viestien avulla. Verkkoviestit ovat periaatteessa sahkdpostien muodossa, mutta
sisallytetty LahiTapiolan verkkopalveluun, joka nostaa niiden tietoturvallisuutta ja

antaa helpon keinon hoitaa asiaa sahkoisesti. (LahiTapiola 2023b.)
2.2 Chat-palvelu

Chat-ikkunoita nakee jo melkein kaikilla kotisivuilla ja yksinkertaiset asiakaspal-
velupyynnot, kuten esimerkiksi ajanvaraus hoituu helposti virtuaalisesti. Virtuaa-
liset asiakaspalvelualustat ovat kuitenkin viela hieman kankeita tuottamaan tay-
dellista asiakaspalvelua ja siitd syysta chat-robottien apuna toimii edelleen ihmi-
sia asiakaspalvelijoina. Digitalisaatio ja sen myota tulleet teknologiat ovat muut-
taneet asiakaspalvelua oleellisesti, ja tama tulee myos koko ajan kehittymaan.
Virtuaaliset asiakaspalvelijat korvaavat ihmiset tehokkuuden, kustannusten ja
johdonmukaistamisen myo6ta. Asiakaskysymyksiin voidaan vastata nopeammin
ja yksinkertaisemmin tekoalyn avulla, ja myds asiakkaat odottavat saavansa pal-
velua heti, joten virtuaalisten asiakaspalvelijoiden eli bottien hyddyntaminen on

taydellinen ratkaisu tahan ongelmaan. Botit ovat saatavilla ympari vuorokauden



aina, kun asiakkaat tarvitsevat apua, ja ne myos kehittyvat koko ajan, jonka takia
ne pystyvat jatkossa vastaamaan yha haastavampiin kysymyksiin. Yksinkertai-
simmat asiakaspalvelutilanteet hoituvat jo roboteilta, ja sen avulla yritykset ovat
pystyneet muokkaamaan omia palveluprosesseja, joka pienentaa kustannuksia

ja vapauttaa asiakaspalvelijoiden ty0aikaa muuhun. (Gerdt & Eskelinen 2018.)



3 ASIAKASKOKEMUS
3.1 Asiakaskokemus kasitteena

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kokemien kohtaamisten, mielikuvien ja
tunteiden summana. Asiakaskokemuksen maaritelmassa yleisinta on se, etta
asiakaskokemus kehittyy ihmisten omista nakemyksista ja kokemuksista. Tall6in
asiakaskokemukseen vaikuttavat voimakkaasti myds tunteet ja alitajuntaiset na-
kemykset eika se ole vain rationaalinen paatos. Tasta syysta on vaikeaa taysin
muovata sitd, miten asiakas kokemuksensa muodostaa. (Loytana & Kortesuo
2011.) Hyva asiakaskokemus ja palveluiden tasalaatuisuus vaikuttaa siihen, etta
asiakas kaantyy uudelleenkin tutun ja turvallisen palveluntarjoajan luo. Arvoste-
tuimpia asiakaspalvelun piirteita ovat tasalaatuisuus, ennakoitavuus seka luotet-
tavuus. (Gerdt & Eskelinen 2018, 71-72.)

Asiakaskokemuksen voi jakaa kolmeen eri tasoon (kuvio 1). Naita ovat satunnai-
nen kokemus, ennalta odotettava kokemus seka johdettu kokemus. Satunnai-
sella kokemuksella tarkoitetaan, etta se vaihtelee aarirajasta toiseen. Talldin ta-
paaminen voi tapahtua milloin tahansa ja osallistujat voivat vaihdella, ja erityisesti
asiakaspalvelija vaikuttaa satunnaiseen kokemukseen. Ennalta odotettavassa
kokemuksessa edetdan kaavamaisesti. Talldin kohtaaminen on suunniteltua
seka siina esiintyy samat elementit ajankohdasta tai paikasta huolimatta. Asiak-
kaat huomaavat usein talloin, etta kaikille tarjottavat palvelut ovat samoja eika
asiakaskokemuksena saatu palvelu ole yksilollista. Johdetussa kokemuksessa
taas on huomioitu asiat niin, etta toiminta on suunniteltua, ajasta ja paikasta riip-
pumatonta seka se erottuu joukosta. Ajatellaan, etta Iahtdkohtana on aina selke-
asti maaritellyt asiakaskokemuksen tavoitteet seka tilanteen systemaattinen joh-
taminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 28-30.)
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Johdettu
kokemus
Ennalta
) odotettava
Satunnainen kokemus

kokemus

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen tasot mukaillen (Loytana & Kortesuo 2011).

3.2 Miten asiakaskokemus muodostuu?

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan omien kokemusten myo6ta muodos-
tamaa kuvaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan mie-
likuvista, kohtaamisesta seka naiden aikaan saamista tunteista. Voidaan sanoa,
ettd mita voimakkaampia tuntemuksia syntyy, sita vahvempi asiakaskokemus ra-
kentuu. Positiiviset seka tunteita herattavat elamykset luovat vahvoja kokemuk-
sia. Yrityksen on pohdittava millaisia positiivisia kokemuksia he pystyvat asiak-
kailleen luomaan. (Léytana & Kortesuo 2011, 20-45.) Ahvenaisen, Kylling & Lei-
non (2017, 20) mukaan yritykselle luodaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia
asiakaskokemusten perusteella.

Asiakaskokemuksia tarkastellessa on syyta huomioida, ettd ne muodostuvat mo-
nesta eri osakokemuksesta, joista osaan ei ole edes mahdollisuutta vaikuttaa
palvelua tuottavalla yrityksella. Osakokemuksien vaikutus yleiseen asiakaskoke-
mukseen on suurta, koska asiakaskokemuksen pilkkominen moniin eri tekijoihin
mahdollistaa 16ytamaan palvelusta/tuotteesta vahvuudet, seka heikkoudet. Osa-
kokemuksien merkitys on silti oleellista asiakaskokemukseen panostamisessa,
esimerkiksi tuotteen tai palvelun hinnalla on vaikutusta siihen millaisen kuvan asi-
akkaat saavat tuotteesta. Kayttokokemuksen osuutta ei ole syyta vahatella,
koska ymmarrettavasti tuotteen kayttdika ja yleinen kaytettavyys on suuri tekija,
miten asiakas kokee tuotteen, eika pelkka hyva asiakaskokemus ostotilanteessa

taten anna riittavan hyvaa kuvaa tuotteesta. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)



11

3.3 Millainen on hyva asiakaskokemus?

Hyvalle asiakaskokemukselle on tyypillista, etta se herattaa ihmisessa jonkinlai-
sen tunnereaktion tai jopa pidempiaikaisen emootion. Asiakaskokemuksen muo-
dostama emotionaalisuus eli tunteisiin vaikuttaminen muovaa toiset asiakasko-
kemukset jaamaan mieleen paremmin kuin toiset. Asiakaskokemukseen vaikut-
taa myds odotukset. Talldin odotukset muodostavat itsestaan vertailupohjan to-
dellisesti koetulle asiakaskokemukselle, joka johtaa tietynlaiseen asiakastyyty-
vaisyyteen. Siksi markkinointiviesteilla ja muilla markkinointikeinoilla on keskei-
nen osa olla luomassa odotuksia, jotka ovat osana asiakaskokemuksen muodos-
tumista. Palveluntarjoajalla on tarkea rooli tunnistaa ja ymmartaa asiakkaalle tar-
keat asiat, jotka ovat luomassa erityisen hyvaa asiakaskokemusta. (Saarijarvi &
Puustinen 2020.)

Organisaation kyky tuottaa hyvia asiakaskokemuksia on todella suuri apu yrityk-
sen toiminnan jatkuvuudessa, ja sitd osaamista on yleensa vaikeaa kopioida. Yri-
tyksella voi olla monet eri asiat hyvalla tasolla, jonka takia asiakaskokemuksen
tuottaminen on helppoa ja luontevaa tyontekijoille, tallaisia tekijoita voivat olla
esimerkiksi pitkdaikainen asiakaslahtoisen kulttuurin kehittaminen, menestykse-
kas rekrytointipolitiikka, korkea henkildstotyytyvaisyys, hyva johtamisjarjestelma
tai motivoiva kannustinjarjestelma. Useimmiten syy on kaikkien naiden summa,
jolloin sita on lahes mahdotonta ulkopuolisten kopioida tai vieda nopealla aika-
taululla omaan yritykseen, koska se on systemaattisen ja sitoutuneen tyon tulos.
Erinomaisista kokemuksista kuitenkin 90 prosenttia on perusasioiden tekemista
hyvin ja loput kymmenen prosenttia on jotain erityista. Jatkuva perusasioiden te-
keminen oikein on kaiken pohja my0s erinomaisessa asiakaskokemuksessa.
(Saarijarvi & Puustinen 2020.)
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3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Paras tapa selvittaa asiakkaiden mielipidetta palvelusta tai tuotteesta, on kysya
sita heiltd, ja siitd syysta asiakaspalautetta kerataan erilaisilla menetelmilla, use-
assa eri yhteydessa. Asiakaskokemus on aina yksilOllinen, ja paasaantoisesti
tiettyyn hetkeen kiinteasti littyva kokemus, jonka muodostaa tunnetila. Asiakas-
kokemuksen absoluuttinen mittaaminen on siita syysta kaytannéssa mahdotonta.
Yritysten silti tulee pystya arvioimaan omaa tekemistaan kehittaakseen toimin-
taansa, jotta tietdvat minka tasoista asiakaskokemusta ne tuottavat, seka Ioyta-
maan parannettavaa eri osa-alueissa. (Filenius 2015.)

Tiivistettyna asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitteena on osoittaa kehitysta
aiempaan tilanteeseen, verrata omaa toimintaa kilpailijoihin, tunnistaa palvelun
nykytila, seka mahdolliset kehittamiskohteet ja myds auttaa yrityksen johtoa paa-
toksenteossa. Asiakaskokemuksen mittareita ja mittaustuloksia tulisi aina myos
peilata liiketoiminnan tunnuslukuihin, jotta voidaan 16ytaa korrelaatiota niiden va-
lilld. Olennaista on ymmartaa asiakaskokemus kokonaisuutena, johon liittyy yri-
tyksen kaikki tekeminen, jotta analyyseista voidaan |0ytaa asioita, jotka korreloi-
vat keskenaan ja sen takia saadaan oivalluksia, seka luovaa ajattelua kehitta-
mista varten. Kun asioista I0ydetaan selkeitéd syy-seuraussuhteita, niin asiakas-
kokemusta voidaan lahtea systemaattisesti kehittamaan, ja tulokset heijastuvat

vaistamatta myos lilkketoiminnan menestykseen. (Filenius 2015.)
NPS = Net Promoter Score

NPS-kysely on yrityksien yksi yleisimpia tapoja mitata omaa asiakaskokemusta
ja sen avulla pyritddn saamaan kuvaa, miten on onnistuttu tayttamaan asiakkaan
tarpeet. Kaikessa yksinkertaisuudessaan NPS-kysely perustuu yhteen kysymyk-
seen: "Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritysta X ystavallesi tai kollegallesi?”.
Taman yhden kysymyksen avulla voidaan selvittdaa, onko asiakas tyytyvainen
saamaansa palveluun ja harkitseeko han yrityksen suosittelemista muille. (File-
nius 2015; Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Vastaajat jaetaan kolmeen eri ryhmaan: suosittelijoihin, neutraaleihin ja arvoste-
lijoihin (kuva 1). Vastaukset annetaan asteikolla 0—10, jossa pienin todennakoi-

syys yrityksen suosittelulle on 0 ja suurin 10. Jos vastaus on 9-10, arvosana on
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todella hyva ja vihjaa siihen, etta asiakas todennakodisesti suosittelisi yritysta
muille eli silloin asiakas luokitellaan suosittelijaksi. Jos vastaus on 7-8, se viittaa
siihen, etta asiakkaan mielipide on melko neutraali ja heidat luokitellaan passiivi-
siksi, ja heidan vastauksensa eliminoidaan varsinaisesta analyysista, eli heita ei
oteta huomioon kokonaistulosta laskettaessa. Sen sijaan, jos asiakas antaa ar-
vosanan 6 tai alle, on vastaus silloin negatiivinen ja asiakas luokitellaan arvoste-
lijaksi. Vaikka asteikko voi olla vaativa, se tarjoaa yksinkertaisen tavan saada
selked kuva asiakkaan tyytyvaisyydesta. Kokonaistulos muodostuu siis -100 ja
100 valille, l1ahtokohtaisesti voidaan ajatella, ettd asiakaskokemus on paasaan-
téisesti onnistunutta, kun tulos on yli 0. (Filenius 2015; Saarijarvi & Puustinen
2020.)

@ - @ -nps
00000600 X

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Arvostelijat Suosittelijat

Kuva 1. Net Promoter Score mukaillen (Filenius 2015.
NES = Net Easy Score

NES-kysely on melko uusi tapa kerata tietoa yrityksen asiakaskokemuksesta, ja
useimmiten kysely lahetetdan asiakkaille yhdessa NPS-kyselyn kanssa, ja sa-
massa kyselyssa numeerisen arvosanan lisdksi voi myds antaa kirjallista pa-
lautetta. Kyselylla on tarkoitus mitata kuinka helpoksi ja vaivattomaksi asiointiko-
kemus koetaan LahiTapiolan valituissa verkon sovelluksissa. Tassa opinnayte-
tydssa taustatietoja kerattdessa NES-kyselya on hyddynnetty chat-palvelun asia-
kaskyselyissa. Palautekysely on taysin anonyymi, eika siita voida tunnistaa yksit-
taisia asiakkaita. Tulokset muodostetaan 7-asteisella asteikolla ja lukemassa
huomioidaan 6—7 % osuudet ja niista vahennetaan 1-2 % osuudet. (LahiTapiola
2023a.)
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Muut asiakaspalautteiden keraamistavat

Asiakaspalautteen keraamisessa tehokastapa on kyselyt, ja etenkin avoimet ky-
selykysymykset nostavat esille tarkeitd asioita vastaajien eli asiakkaiden koke-
muksista. Yleisesti kyselylomakkeet muodostuvat suljetuista ja avoimista kysy-
myksista. Suljettujen eli vaihtoehdot antavien kysymyksien vastaukset ovat en-
nalta maaritettyja yrityksen nakokulmasta eivatka anna asiakkaiden lisata omaa
nakemysta vastauksiin. Avoimet kyselylomakkeet ovat parempi vaihtoehto siita
syysta, etta asiakkaat voivat antaa palautetta omin sanoin ja vastaukset eivat ole
johdateltuja, jolloin asiakkaiden oikeat kokemukset ja odotukset tulevat esille.
(Begum & Weheba 2011.)

On kuitenkin tarkeaa huomioida, etta suljettujen kysymyksien analysointi on help-
poa ja nopeaa, koska kyselyjarjestelmat yleensa laskevat ne valmiiksi ja esittavat
ne selkeina kaavioina. Avointen kysymysten analysointi on kallista ja aikaa vie-
vaa, mutta silti niilden sisaltdama informaatio on yleensa arvokkaampaa, kuin val-
miiksi laadittujen kyselyjen. Asiakaspalautteen tuloksia lapikaydessa on ongel-
mallista, etta yleensa ei tiedeta millaisessa tilanteessa asiakas on palautteen an-
tanut. Taman takia ei saada varmaa tietoa siita mita sellaista oikeasti tapahtui,

joka sai asiakkaan ilahtumaan tai harmistumaan. (Filenius 2015.)

Odottamaton palaute on arvokasta yritykselle, silla asiakkaat antavat myos oma-
toimisesti palautetta ilman erillista palautekyselya, esimerkiksi reklamaatioiden
muodossa. Jokainen asiakaskohtaaminen antaa lisaa tietoa asiakkaiden reakti-
oista tai tunteista yrityksen palveluita kohtaan, mutta useimmissa organisaa-
tioissa tallaista tietoa ei hyodynneta lainkaan tai se on hyvin satunnaista. Yrityk-
selle kertyy paljon erinadista tietoa asiakaskokemuksesta, mutta paaosin tiedon
hyédyntadminen rajautuu palautekyselyihin tai reklamaatioihin, mutta lisdarvoa
voisi antaa asiakaspalvelijoiden saanndllinen haastattelu asiakaskokemuksen
kehittamiseksi. Asiakaspalvelijat nékevat parhaiten asiakkaiden tavat toimia ja
reaktiot palvelutilanteessa, jolloin heidan hyodyntamisensa voisi olla joissain ti-
lanteissa jopa tarkeampaa, kuin palautekyselyiden lahettaminen. (Filenius 2015.)



15

4 DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS
4.1 Digitaalinen asiakaskokemus kasitteena

Yrityksen toimiessa myds verkkosivuilla kaytetdan asiakaskokemuksesta termia
digitaalinen asiakaskokemus. Asiakaskokemus maaritellaan sisaisena tai subjek-
tiivisena reaktiona, joka syntyy suorasta tai epasuorasta kontaktista yrityksen
kanssa verkossa. Voidaan ajatella, etta yrityksen digitaalisuus on asiakaskoke-
mukseen tuotu lisa, joka on usean tekijan summa. (Wiedenhoefer 2021.) Digita-
lisaation myotd suomalaisista yli puolet on selvittanyt jonkinlaista asiaa viran-
omaisten tai yritysten kanssa viimeisen kahden vuoden aikana etédkanavissa (Ko-
mulainen 2023).

Digitaalisessa asiakaskokemuksessa asiakaskokemus voidaan rajata sellaisiin
tilanteisiin ja kohtaamisiin, joissa asiakas kommunikoi pelkan digitaalisen palve-
lun kanssa. On syyta kuitenkin ymmartaa, etta digitaalinen palvelu ei enaa rajoitu
vain tietokoneen, puhelimen tai tabletin dareen, vaan digitaalisuutta on nahtavilla
joka paikassa. Koko asiakaskokemuksessa digitaalisten ratkaisujen rooli voi vai-
kuttaa hyvinkin pienelta, mutta niiden vaikutus voi olla silti ratkaiseva. Moni-
kanavaisen palveluketjun yksi osa on digitaalinen palvelu, ja on syyta ymmartaa,
ettd sen laatu muovaa koko palvelukokemusta. Digitaaliset ratkaisut voivat joko
kruunata hyvan palvelukokemuksen tai saada asiakkaan ihmettelemaan mita

seuraavaksi pitaisi tehda. (Filenius 2015.)

4.2 Miten digitaalinen asiakaskokemus muodostuu?

Palvelun saavutettavuus on yksi isoimpia asioita digitaalisessa asiakaskokemuk-
sessa, silla asiakas paasee itse valitsemaan ajan, paikan ja paatelaitteen yrityk-
sen kanssa kommunikoidessa. Sisaltojen ja palvelujen maara verkossa on kas-
vanut todella paljon, ja sen pohjalta oletetaan lahtokohtaisesti kaikkien olevan
lasna verkossa ja saatavilla 24 tuntia vuorokaudessa vuoden jokaisena paivana.
Yritykset ovat ymmartaneet hyvin saavutettavuuden merkityksen ja sen takia tar-
joavat palveluita kattavasti digitaalisissa kanavissa, joten voidaan ajatella, etta

yritykset ovat tehneet parhaansa toteuttaakseen kuluttajien vaatimukset. Yrityk-
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set ovat siis panostaneet omalta osaltaan paljon digikanaviin ja kuluttajien tarpei-
siin vastaamiseen, mutta silti ensimmainen haaste liittyy samaan asiaan, ovatko
yrityksen tarjoamat palvelut todellisuudessa saavutettavissa tuon 24/77? (Filenius
2015.)

Tietoliikenteen toimivuus aiheuttaa my6s oman mausteensa palveluntuottajalle,
silla tietoliikenneyhteyden ollessa poikki tai hidas, asiakkaalla ei ole mahdolli-
suutta paasta yrityksen verkkopalveluun. Tietolikenneongelmissa huomionar-
voista on se, etta syy voi olla asiakkaalla tai palvelua tarjoavalla yrityksella tai
jossain siind valissa, mutta paasaantoisesti asiakkaat vierittavat syyn helposti
palvelua tarjoavalle yritykselle. Yrityksien on myods syyta huomioida erilaiset 1ah-
tokohdat asiakkaiden kayttamissa verkoissa, silla kaikilla ei ole mahdollisuutta
kayttaa nopeaa ja tehokasta yhteytta, joten tuotekehityksessa pitaa pystya ajat-
telemaan myos heita. (Filenius 2015.)

Verkkopalvelua kehittdessa pitdda myods huomioida asiakkaiden kayttamat paate-
laitteet, ja sen vaikutus verkkopalvelun toimivuuteen. Lahtokohtaisesti voidaan
olettaa, etta alypuhelin on se laite, jolla aloitetaan lahes kaikkien asioiden hoito
nykypaivana. Yrityksen verkkopalvelun toimivuus on siis mobiilissa todella tar-
keaa, jotta asiakkaat saavuttavat palvelua heille helpoimmalla ja nopeimmalla ta-
valla, eikd muut yritykset saa siita kilpailuetua. Mobiilille tehtavien applikaatioiden
vaikutus kayttajakokemukseen on myos huomioitava, koska applikaatio tarjoaa
enemman tyokaluja monipuolisempaan asiointiin. Applikaatioiden tekeminen ja
yllapitaminen on silti monimutkaisempaa ja kalliimpaa, kuin verkkosivun optimoi-
minen mobiililaitteelle, jonka takia yritysten tulee miettia, mika on paras vaihto-
ehto heidan kohdallaan. (Filenius 2015.)
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5 MENETELMALLINEN TOTEUTUS

5.1  Opinnaytetydn tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia LahiTapiola Lapin tuottamaa asiakaskoke-

musta henkildasiakkailleen huomioiden myos digitaalisuus.

Opinnaytetyon tavoitteena on saada kuvaa asiakkaiden odotuksista verkkopal-
velua kohtaan ja 16ytaa kehittamiskohteita asiakaskokemuksen laadun paranta-
miseen etenkin digitaalisesti. Toimeksiantajan asiakaspalautteissa korostuu se,
etta etdkanavista saatava asiakaspalaute on heikompaa kuin lahikanavissa saa-

tava.
Tutkimuskysymykset:

1. Milla tavalla asiakaskokemusta voisi kehittda LahiTapiolan etaka-

navissa?

2. Millaista palvelua asiakkaat odottavat saavansa etdkanavissa?

5.2 Maarallinen tutkimus

Tieteellisessa tutkimuksessa pyritdan selvittamaan tutkimuskohteen lainalai-
suuksia ja toimintaperiaatteita, eli se on ongelmanratkaisua. Tutkimuksen tavoit-
teena on saada vastauksia tutkimusongelmasta muodostettuihin kysymyksiin.
Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite ratkaisevat ensisijaisesti tutkimusmene-
telman. (Heikkila 2014, 12.) Tutkimusongelma maarittaa onko tutkimus kvantita-
tiivinen eli maarallinen tutkimus vai kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Jois-
sain tapauksissa on tarpeen yhdistda maarallinen ja laadullinen tutkimus, mikali
tutkimuksen kannalta niiden avulla voidaan kerata laajemmin tietoa ja ne tayden-
tavat toisiaan. (Heikkila 2014, 15).

Maarallinen tutkimus eli kvantitatiivinen menetelma on tutkimustapa, jossa tietoa
kasitellaan numeerisesti. Tutkittavat asiat ja ominaisuudet pyritaan laittamaan
muotoon, jossa niita voidaan kasitella yleisesti kuvaillen numeroiden avulla. Maa-

rallisen tutkimusmenetelman tarkoitus on vastata kysymyksiin: kuinka moni,
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kuinka paljon ja kuinka usein? Tutkimustieto keratdan kokonaan numeroina tai
vaihtoehtoisesti tutkija ryhmittelee laadullisen aineiston numeeriseen muotoon,
jolloin tulokset voidaan esittdd numeroina, esimerkiksi tunnuslukuina. Tutkimus-
tieto saadaan numeroiden muodossa, mutta tutkija kasittelee ja selittaa olennai-
sen aineiston sanallisesti, jossa kuvaillaan miten eri asiat liittyvat toisiinsa tai

eroavat toistensa suhteen. (Vilkka 2007, 14.)

Maarallista tutkimusta voidaan myos nimittaa tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvan-
titatiivisen tutkimuksen toteuttaminen edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa vas-
taajamaaraa, jotta tuloksia voidaan tulkita luotettavasti. Aineistonkeruussa kayte-
taan usein selkeytettya tutkimuslomaketta, jossa on valmiit vastausvaihtoehdot.
Lahtokohtaisesti maarallisessa tutkimuksessa pystytaan kuvailemaan olemassa
oleva tilanne tutkittavan asian suhteen, mutta se ei tarjoa riittdvaa tietoa siihen

johtaneiden syiden selvittamiseen. (Heikkila 2014, 15.)

5.3 Kyselytutkimus

Kyselylomake on olennainen osatekija, kun lahdetdan muodostamaan kysely- tai
haastattelututkimusta. Tiedonkeruu internetlomakkeiden avulla on kehittynyt pal-
jon teknologian takia, ja vastausten saaminen suoraan tilasto-ohjelmiin kasittelya
varten helpottaa tutkimuksen tekijan vastauksien lapikayntia. Kyselya tehtaessa
tarkeinta on kysymysten suunnitteleminen huolellisesti, silla yksi suurimmista vir-
heiden aiheuttajista on kysymysten muoto, jolloin huono suunnittelu tai puutteel-
linen tutkimuslomake voi pilata koko tutkimuksen. (Heikkila 2014, 45.)

Ennen kyselylomakkeen laatimisen aloittamista on oltava riittava tieto siita, mil-
laista tietoa tutkimuksella tavoitellaan, jotta lomake todella vastaa tutkimuskysy-
myksiin. Tutkimuksen luomisvaiheessa pitda myos olla kasitys siita kuinka tark-
koja vastauksia halutaan, seka myos se, etta kuinka tarkkoja tietoja on ylipaataan
mahdollista saada. Hyvassa tutkimuslomakkeessa ulkonakd on saatu miellytta-
vaksi, ja kyselyyn vastaaminen on tehty helpoksi, eli alkuun on laitettu helppoja
kysymyksia, joilla saadaan vastaajan mielenkiinto heraamaan tutkimusta koh-
taan. (Heikkila 2014, 45-46.)



19

Taman opinnaytetyon tutkimusosiossa kaytettiin kyselylomaketta (lite 1), jossa
oli alussa laitettu nelja sekamuotoista kysymysta ja loppupuolella oli kaksi avointa
kysymysta. Heikkilan (2014, 50) mukaan sekamuotoisissa kysymyksissa vas-
tausvaihtoehdot on annettu ja osa (yleensa yksi) on avoimia, joka on yleensa
muodossa "Muu mika?”. Avoin vaihtoehto on hyva lisata monivalintaan, kun ei
ole varmaa, keksitaankd kysymyksia muodostaessa kaikki mahdolliset vastaus-
vaihtoehdot (Heikkila 2014, 50). Nelja ensimmaista kysymysta, jotka olivat seka-
muotoisia kysymyksia, oli rajattu pakollisiksi ja avoimiin kysymyksiin vastaaminen
oli vapaaehtoista.

5.4 Kohderyhma

Tutkimus lahetettiin sahkopostitse (lite 2) LahiTapiola Lapin rekisterissa oleville
henkilGille, jotka ovat antaneet sahkdisen markkinointiluvan. Kohderyhmaksi oli
rajattu 18—70-vuotiaat, ja kysely lahetettiin 15 175 henkildlle. Tutkimus oli lisaksi
nakyvilla yrityksen omilla verkkosivuilla, ja myds sita kautta kaikilla oli mahdolli-
suus vastata tutkimukseen. On syytd huomioida, ettad tutkimuksen jakelussa ei
huomioitu sita onko asiakas kayttanyt verkkopalveluita tai onko han talla hetkella
LahiTapiola Lapin asiakas, joka osaltaan myds muovaa hieman vastauksia. Koh-
deryhmalle tuotiin esille se, etta tutkimus on taysin anonyymi, eika yksittaisten

vastauksien avulla ole mahdollisuutta tunnistaa henkiloa.

5.5 Aineiston analysointi

Maarallisen tutkimuksen aineiston analyysi antaa vertailukelpoista tietoa opin-
naytetyota varten. Kvantitatiivisessa analyysissa voidaan tutkia erilaisten ilmi6i-
den valisia suhteita ja iimididen frekvenssia kayttamalla lukuarvoja ja erilaisia ti-
lastollisia menetelmia. Kvantitatiivinen analyysi sisaltda monia erilaisia laskennal-
lisia ja tilastollisia menetelmia. (Heikkila 2014, 174-175.) Analyysin avulla tulok-
sista tuotettiin kuvaaja seka eroavaisuuksia eri ryhmien valilla. Erilaisten kuvaa-
jien avulla tutkimustuloksia pystytaan esittdmaan havainnollistaen. Yleensa maa-
rallisen tutkimuksen analyysissa esitetdan kuvaaja tilastollisesta analyysista
(Heikkila 2014, 174-175).
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Kyselytutkimus toteutettiin Webropol-jarjestelman avulla, ja tulosten analysointiin
hyoédynnettiin erilaisia keinoja, joita jarjestelma tarjoaa. Jarjestelman avulla pys-
tyttiin muodostamaan erilaisia taulukoita, ja nakemaan esimerkiksi miten eri ikais-
ten ihmisten vastaukset eroavat toisistaan. Tuloksia tarkasteltiin prosenttilukujen
avulla, jolloin nahtiin mitka vastaukset ovat yleisimpia ja suurimpien kehityskoh-
teiden I6ytaminen oli taten helppoa. Aineiston lapikayminen suoritettiin Excel, Po-
werPoint ja Word-ohjelmien avulla, joihin tutkimustulokset saatiin suoraan vietya
Webropolista. Sanapilvien muodostaminen oli myos hyodyllinen apu, jotta vas-
tauksista pystyttiin nostamaan esille eniten toistuvat, joka helpotti johtopaatosten

ja tarkeimpien asioiden |0ytamisessa.
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6 TULOKSET

6.1 Taustatiedot

LahiTapiolan kanavien ja kohtaamisten kyselyt selvittavat tapahtuvat asiakaskoh-
taamiset rakentamaan hyvan asiakaskokemuksen. Kokonaisvaltaisen verkkoasi-
oinnin mittaaminen ei ole talla hetkella mahdollista johtuen erinaisista syista,
mutta tassa tydssa tutkittavia verkkoviesteja ja chat-palvelua mitataan erilaisilla
kyselyilla. Verkkoviestin kautta asioivat saavat seuraavana paivana sahkopostiin
kyselyn, jossa hyodynnetaan NPS-menetelmaa. Chat-keskustelun kautta asioi-
vat saavat seuraavana paivana tekstiviestilla kyselyn, jossa kaytetaan niin NPS
kuin NES-menetelmaa. (LahiTapiola 2023b.)

Taustatietoihin perehdyttdessa on hyddynnetty LahiTapiolan aiemmin keraamia
asiakaspalautekyselyita. LahiTapiola Lapissa verkkoviestien NPS on tyydytta-
valla tasolla, mutta yleisesta asiakaskokemuksesta huonompi. Tulos on mitattu
5.10.2023 paivana, ja siihen on huomioitu kaikki verkkoviesteista saadut NPS-
palautteet ajalta 1.1.2022-5.10.2023. Palautteita on keratty 111 kappaletta koko
ajalta, joten palautteiden maara ei ole kovin suuri ottaen huomioon, kuinka kauan
niitd on keratty, mutta joka tapauksessa riittdva antamaan kuvaa verkkoviesteihin

liittyvasta asiakastyytyvaisyydesta. (LahiTapiola 2023b.)

LahiTapiola Lapissa chat-palvelun NPS on parempaa verrattuna verkkoviesteihin
sen ollessa hyvalla tasolla ja linjassa yleisen asiakaskokemuksen kanssa. Tulos
on myos mitattu 5.10.2023 paivana, ja otantaan on huomioitu kaikki chat-palve-
lusta saadut NPS-palautteet ajalta 1.1.2022-5.10.2023. Palautemaara on myds
hieman pienempi kuin verkkoviesteista mitattu, silla chat-palvelusta on saatu lu-
kumaarallisesti 65 palautetta. Tama myds osaltaan selittda parempaa tulosta,
mutta taytyy huomioida, etta pienemmalla otannalla huonot palautteet myos na-
kyvat helpommin kokonaistuloksessa. Chat-palvelussa mitataan myos asiakas-
kokemusta NES-palautteilla, jotka ovat kiitettavalla tasolla, ja palautteiden maara
on sama 65 kappaletta. Mittaushetkella LahiTapiolan NES palautteista tulee ilmi,
etta asiointi on koettu helpoksi ja vaivattomaksi ja sen kertoo myds NES-lukema,
joka on kiitettavalla tasolla. (LahiTapiola 2023b.)
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Avoimia palautteita on keratty verkkoviesteista ja chat-palvelusta 1.1.2022—
05.10.2023. Ne ovat annettu NPS-palautekyselyn kanssa samassa, jossa asiak-
kaalla on mahdollisuus antaa viela numeraalisen (NPS/NES) palautteen lisaksi
sanallinen palaute, jolloin saadaan lisdarvoa palautteelle. Hyvien palautteiden
avoimissa palautteissa korostuu asiakaspalvelijoiden asiantuntijuus ja asioiden
nopea hoito, seka helppous. Asiakkaiden mielesta haasteita aiheuttavat LahiTa-
piolan verkkopalvelun monimutkaisuus ja vaikeakayttdisyys. (LahiTapiola
2023b.)

6.2 Kysely: Odotukset digitaalisesta palvelusta vakuutusyhtidssa

Kyselytutkimus (liite 1) lahetettiin 15 175 henkildlle, ja vastauksia saatiin 397 kap-
paletta, jolloin vastausprosentti oli 2,6 %. Kyselyn avasi 725 henkil6a ja vastaa-
misen aloitti 401 henkilda. Voidaan siis ajatella, etta kyselyn pituus ja mielenkiin-
non pysyminen aiheessa oli saatu toteutettua hyvin, sillda vain muutama jatti ky-
selyyn vastaamisen kesken. Kyselytutkimukseen oli yksittainen nettilinkki, jonka

avulla kyselyyn pystyi vastaamaan aikavalilla 18.10.2023-25.10.2023.

IKARAKENNE

W 18-25 vuotiaat W 26-35vuotiaat W 36-45vuotiaat M46-60 vuotiaat M 60+ vuotiaat

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma
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Vastaaminen oli pakollista neljaan ensimmaiseen kysymykseen, joten naihin jo-
kaiseen tuli vastauksia 397 kappaletta. Ensimmaisena kysymyksena tutkimuk-
sessa oli: "Minka ikainen olet?”, jolla pyrittiin selvittdmaan vastaajien ikaraken-
netta. Kyselyn luotettavuuden tai tuloksien kannalta ei ollut merkitysta vastaajien
sukupuolella, joten sita ei lahdetty selvittamaan. Jopa 205 vastaajaa (51,6 %) oli
yli 60-vuotiaita. Toiseksi isoin ikaluokka vastaajissa oli 46—60-vuotiaat, johon kuu-
lui vastaajista 29,2 %. Olennaista on huomioida, ettd yhteenlaskettuna 18-45-
vuotiaat eivat saaneet yhteensa kuin 76 vastausta, joka on alle 20 % kysymyk-
seen vastaajista. Tutkimus osaltaan avaa sita, etta kohderyhmaan on voinut kuu-
lua enemman vanhempaa ikaluokkaa, mutta myds todistaa sen, ettd nuoremmat
ikapolvet eivat vastaa niin ahkerasti kyselyihin. Ikarakenne on my0s yllattava silta
osin, etta tutkimuksen aihe on oletettavasti tutumpi nuoremmille henkilGille, ja
oletetaan, etta he kayttavat etakanavia enemman, kuin vanhempi sukupolvi. Ky-
selytutkimuksen avulla kuitenkin todistetaan se, ettd myds vanhemmat henkilét
ovat kiinnostuneita aiheesta ja varmasti yna enemman kayttavat digitaalisia pal-
veluita, kuten esimerkiksi verkkopalvelua asioiden hoitoon. Lisaksi keski-ikaiset
ja ikdantyneemmat ovat luultavasti tottuneet tydpaikoilla hoitamaan asioita tieto-

koneiden avulla, joten sinalladn saatu tulos on looginen.

Toisena kysymyksena kyselyssa oli: "Mita asioita haluat hoitaa vakuutusyhtion
verkkopalvelussa?” ja kysymys oli sekamuotoinen, eli vastaajat pystyivat vastaa-
maan monta eri vaihtoehtoa, seka viimeinen vaihtoehto tarjosi myos mahdolli-
suuden antaa avoimia vastauksia. Eniten vastauksia oli saanut vaihtoehto: "hoi-
taa vahinko- ja korvausasioita”, jonka oli valinnut 308 vastaajaa, eli 77,6 % vas-
taajista. Lahes yhta moni eli 307 (77,3 %) vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon:
“tarkistaa nykyisten vakuutusteni yhteenvedon”, jota ei ole talla hetkella tarjolla
kovin laajassa muodossa, vaan vakuutuksia pystyy tarkistelemaan vakuutusluet-
telosta. Hieman yli kolmasosa (67,8 %) haluaa paivittaa asiakastietojaan itse va-
kuutusyhtion verkkopalvelussa. Yli puolet vastaajista myos haluavat irtisanoa va-
kuutuksia (59,4 %) ja tehda muutoksia vakuutuksiinsa (56,9 %). Alle puolet ha-
luavat ostaa vakuutuksia (48,1 %) ja lahes yhta monet muokata laskujen erapai-
vaa (42,6 %). Lahes neljasosa (24,9 %) taas haluaisi vakuutusyhtion verkkopal-

velun tarjoavan suosituksia heille sopivista vakuutuksista, jota ei ole talla hetkella
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tarjolla. Avoimeen kysymykseen "Jotain, muuta mita?” vastauksia kertyi 22 kap-
paletta ja vastauksista nousi esille laskujen maksaminen, henkildkohtaisen pal-
velun saaminen verkkopalvelun avulla ja muutamien vastaajien mielesta yrityk-

sen oman sovelluksen kaytto olisi mieluisempaa, kuin nettisivujen kautta asiointi.

Kolmantena kysymyksena haluttiin selvittdd mika on tarkeinta kayttaessa vakuu-
tusyhtion chat-palvelua ja vastaajilla oli mahdollisuus valita monta vastausta,
seka lisaksi myos avoin vastaus oli mahdollinen. 260 vastaajaa eli 65,5 % kokivat
tarkeimmaksi, ettd chatissa vastaa ihminen, ja lahes yhta moni (255 eli 64,2 %)
kokivat vastauksen saamisen nopeasti tarkeaksi. Lahes puolet (46,3 %) pitaa tar-
keana sita, ettd chat-palvelun kautta pystyy jattamaan yhteydenottopyynnon,
jonka avulla asian saa etenemaan. 43,1 % pitaa tarkeana sita, etta chat-palvelua
pystyisi kayttdamaan puhelimella tai tabletilla oman sovelluksen kautta. Noin kol-
masosa (33,5 %) vastaajista pitaa tarkeana myos sita, etta palvelu on saatavilla
ympari vuorokauden. Avoimeen kysymykseen oli vastannut 30 henkiléa ja vas-
tauksista korostui asiakaspalvelijoiden merkitys chat-palvelun toimivuudessa,
koska robottien apu ei ole viela riittdvaa vakuutusasioissa. Tama aiheuttaa haas-
tetta, silla ympari vuorokautinen asiakaspalvelijoiden apu chatissa on haasteel-

lista toteuttaa vakuutusyhtidssa.

Neljantena kysymyksena haluttiin selvittda mika on vastaajien mieleista tarkeinta
kayttaessa vakuutusyhtion verkkopalvelua, joka sisaltéa omatoimista asiointia,
seka mahdollista viestittelya asiantuntijan kanssa. Suuri osa vastaajista (69,0 %)
vastasi tarkeinta olevan, etta pystyy halutessaan kysymaan neuvoa asiakaspal-
velijalta. 220 vastaajaa (55,4 %) haluaisi tekemistdan muutoksista vahvistuksen
sahkopostiin, joka on palvelu, jota talla hetkella ei ole tarjolla. Hieman yli puolet
(53,9 %) oli vastannut, etta verkkopalvelun toimivuus ympari vuorokauden on tar-
keaa, seka sama maara vastaajia kokee mielekkaaksi, ettd asian saa hoidettua
itsepalveluna alusta loppuun. Hieman alle puolet (44,3 %) vastaajista kokivat tar-
keaksi myods verkkopalvelua kayttaessa, etta vakuutusyhtiolla olisi oma sovellus
puhelimelle tai tabletille, jonka kautta asiointi hoituisi. Lahes yhta moni (43,1 %)
pitaa tarkeana verkkopalvelun toimintavarmuutta, joka antaa lisaa tietoa verkko-

palveluiden kehittamisesta, jotta kayttokatkoja ei olisi paljoa. Avoimeen kysymyk-
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seen vastaajia oli 12 henkil6a, ja heidan vastauksistaan nousi esille verkkopalve-
lun monimutkaisuus, mutta kysymykseen vastaajien maara oli melko pieni koko-

naisvastaajien maaraan verrattuna.

Viidentena kysymyksena kyselyssa oli avoin kysymys, johon vastaaminen ei ollut
pakollista kyselyn suorittamisen kannalta. Kysymyksella pyrittiin selvittamaan mil-
laisissa asioissa vastaajat eivat halua asioida verkkopalvelussa tai kayttaa chat-
palvelua. Vastauksia saatiin 141 kappaletta, joka on melko paljon siihen nahden,
etta kysymys ei ollut pakollinen ja vastausvaihtoehtoja ei ollut annettu ollenkaan
etukateen, vaan kysymys oli taysin avoin. Vastaajat kokivat, etta verkkopalvelua
tai chat-palvelua ei ole hyva kayttaa silloin, kun asiassa on paljon selvitettavaa
tai asia on muuten monimutkainen. Talloin koetaan, ettd asia on huomattavasti
helpompaa hoitaa asiantuntijan kanssa, joka antaa vastauksia nopeammin. Vies-
tiketjut voivat kasvaa ja palvelun kesto voi olla huomattavasti pidempi, mikali mo-
nimutkaista asiaa yritetdan hoitaa verkon kautta, jolloin vastaajien mielesta asi-
ointi on helpompi hoitaa henkildkohtaisesti esimerkiksi puhelimessa tai livekoh-
taamisessa. Uusien vakuutusten ostaminen ja vakuutusturvien muokkaaminen
koetaan myos mielekkaammaksi henkilokohtaisessa palvelussa, jolloin vakuu-
tustuotteesta saa kattavampaa tietoa, ja mahdollisten lisdkysymysten esittami-
nen on helpompaa. Uusia vakuutuksia ostaessa myos erilaisten turvantasojen ja
korvausmaarien lapikdyminen ja sen vaikutus hintaan on myds helpommin lapi-
kaytavissa. Korvausasioiden hoito on osan vastaajien mielesta myds helpompaa
puhelimessa tai kasvotusten, silla silloin pystyy kysymaan tarkentavia kysymyk-
sia ja korvausasian etenemisesta saa enemman tietoa, seka tietoja antaessa on
luottamusta asiakaspalvelijaa kohtaan. Pieni osa vastaajista myos kokee, etta
verkko- tai chat-palvelussa onnistuu kaikkien asioiden hoitaminen, mutta se vaa-

tii, ettd on mahdollista saada asiakaspalvelijalta apua tarvittaessa.

Kuudentena ja viimeisena kysymyksena kyselyssa oli avoin kysymys, johon vas-
taaminen oli vapaaehtoista. Kysymyksen tarkoituksena oli saada kuvaa siita,
ovatko vastaajat kayttaneet LahiTapiolan verkkopalvelua ja vastauksen yhtey-
teen oli myds mahdollista kertoa kokemuksia, seka antaa vapaata palautetta ja

mahdollisia kehitysehdotuksia palveluun. Vastauksia tuli 194 kappaletta, joka on
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lahes puolet (48,7 %) vastaajien maarasta, joten otanta on melko kattava. Vas-
tauksista nousee esille, ettd useat ovat jo kayttaneet LahiTapiolan verkkopalve-
lua ja paaosin vastaajat kertovat sen olevan sujuvaa ja helppoa. Vastauksissa
korostuu, ettd vahinkoasioiden hoito on paaasiallista verkkopalvelun kautta,
mutta siihen myos toivotaan hieman selkeytta, jotta se olisi viela helpompaa. Va-
kuutusten muokkaaminen ja niihin liittyvat lisatietopyynnaét tai muut selvittelyt koe-
taan myds mukavaksi ja helpoksi verkkopalvelun kautta, silla asiaa voi hoitaa
juuri silloin, kuin itselle sopii parhaiten. Verkkopalvelun monimutkaisuus, ja esi-
merkiksi toimintavarmuuteen liittyvat asiat nousevat esille, kun vastaajat eivat
paase hoitamaan asiaa aina, kun palvelussa voi olla jokin hairi6 tai kehittamistyo
kaynnissa. Kehittamisehdotuksina myds muutamat vastaajat ovat toivoneet hen-
kilokohtaisia yhteydenottoja vakuutusyhtion puolelta, jotta voisi katsoa onhan va-
kuutusturva edelleen ajan tasalla ja mahdollisia tarjouksia voisi myos samalla
katsoa, jotta asiakkaat kokevat olevansa tarkeita, eika vain yhta suurta massaa.
Yhteenvetona voitaisiin nahda, etta Iahtdkohtaisesti verkkopalvelun kautta asi-
ointi on mielekasta, ja antaa hyvan vaihtoehdon hoitaa asioita myds itsenaisesti,
mutta myos paljon erilaisia kehitysehdotuksia nousee vastauksista. Tarkeinta on
silti se, etta vastaajien nakemyksista nousee esille se, etta kaikkien asioiden hoi-
taminen on onnistunut verkkopalvelun kautta, vaikka osa voi kokea jonkun tilan-
teen haastavaksi. Verkkopalvelun toimivuuden ja uskottavuuden kannalta on
hyva, etta LahiTapiolan palvelusta voi ostaa uusia vakuutuksia, tarkastella van-
hoja, pyytaa yhteydenottoja, maksaa laskuja, hoitaa korvausasioita ja kaikkea

muuta yleisluontoista.
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7 POHDINTA

7.1 Tulosten tarkastelu

Léytanan ja Kortesuon (2011) seka Fileniuksen (2015) mukaan asiakkaan koke-
mukseen vaikuttavat voimakkaasti myos tunteet ja alitajuntaiset nakemykset,
eika asiakkaan kokemus ole vain rationaalinen paatos. Tama taytyi huomioida
tuloksia tulkittaessa, silla kyselyyn vastaajien tunteiden ja ndkemysten lahtékoh-
tia ei tiedetty. Esimerkiksi avoimiin kysymyksiin vastaajilla oli mahdollisuus vas-
tata laajalti kokemuksista ja kehittdmisehdotuksista. Talldin ei pystyta tietamaan
alkuperaisen kokemukseen vaikuttavia tunteita tai alitajuntaisia nakemyksia,
mika tuo haasteita 10ytaa luotettavia kehittamisen kohteita. Kysely ei myoskaan
ollut kohdistettu nimenomaan toimeksiantajayrityksen asiakkaille, joten sekin voi

osaltaan muovata vastauksia.

Tuloksista saatiin selville, etta yha vanhemmat henkilot ovat kiinnostuneita anta-
maan palautetta ja kehittdmaan palveluita, jotka liittyvat verkossa asiointiin. Voi-
daan siis paatella, etta verkkoasiointi on koko ajan yleisempaa ja siita syysta yri-
tysten kannattaa todella panostaa digitaaliseen asiakaskokemukseen. Fileniuk-
sen (2015) mukaan palveluiden saavutettavuus on yksi isoimpia asioita digitaali-
sessa asiakaskokemuksessa, jotta asiakas voi itse valita milloin ja miten haluaa
hoitaa asioita. Siita syysta palveluiden tulee olla helposti saavutettavissa eri lait-
teilla, seka kattavasti ympari vuorokauden, jotta asian hoito saadaan alkamaan
silloin, kuin asiakkaalle parhaiten sopii. Myos kyselytutkimuksesta nousi esille,
etta asiakkaista jopa 53,9 % oli vastannut, etta verkkopalvelun tulee olla kaytet-
tavissa ympari vuorokauden. Voidaan paatella, etta verkkopalvelun toimintavar-

muuteen ja saavutettavuuteen on syyta panostaa myos jatkossa.

Kyselytutkimuksessa my0s tulee monelta eri vastaajalta esille se, etta verkkopal-
veluiden kayttdminen on hyva lisd, mutta kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu
on myds tarkeaa. Verkkopalvelun lisaksi pitaa olla siis kattavat mahdollisuudet
asioida niin puhelimessa, kuin myds kasvotusten, jotta monikanavainen palvelu-
ketju toteutuu. Fileniuksen (2015) mukaan monikanavaisen palveluketjun yksi
osa on digitaalinen palvelu ja sen laatu muovaa koko palvelukokemusta, ja digi-
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taalisten ratkaisujen on tarkoitus antaa lisdd mahdollisuuksia hoitaa asiaa yrityk-
sen kanssa. LahiTapiola Lapilla on edelleen tarjolla monikanavaista palvelua, ja
etenkin toimistolla tapahtuvia tapaamisia ei ole syyta vahentaa, mutta silti myos

verkkopalveluita on syyta kehittda yha enemman mielekkaiksi asiakkaille.

Yli kaksi kolmesta (69,0 %) pitaa tarkeana verkkopalvelua kayttaessa, etta pystyy
halutessaan pyytamaan apua asiakaspalvelijalta, joka korostaa tyontekijoiden
merkitysta myoOs digitaalisessa asiakaskokemuksessa. Lahes yhtd moni (65,5
%) pitaa tarkeana chat-palvelua kayttaessaan, etta chatissa vastaa ihnminen. Fi-
leniuksen (2015) mukaan yritykset ovat panostaneet omalta osaltaan paljon digi-
kanaviin, mutta haasteena nahdaan se, ettd ovatko palvelut todella saavutetta-
vissa ympari vuorokauden? Tulosten perusteella saavutettavuutta enemman ar-
vostetaan asiakaspalvelijoilta saatavaa apua digitaalisesti, ja etenkin vakuutus-
yhtiosta saatavassa palvelussa korostuu asiakkaiden vastauksista mahdollisuus
lisakysymyksien esittdmiseen ja asiakaspalvelijan asiantuntijuus eli kyky antaa

vastauksia kysymyksiin.

7.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

OpinnaytetyOprosessissa on hallittava hyvaa tieteellistd kaytantoa, yleisia peri-
aatteita, jotka kohdistuvat ihmisiin tehtaviin tutkimuksiin seka tieteellisen kaytan-
ndn vastuut. Taman lisaksi opinnaytetyota tehdessa taytyy hallita eettisen ennak-
koarvioinnin lahtokohtia, tarpeellisuutta ja ennakkoarviointimenettelya. (Ammatti-
korkeakoulujen rehtorineuvosto Arene ry 2019, 5.) Perehdyin opinnaytetyopro-
sessissa tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) ja Ammattikorkeakoulujen
rehtorineuvoston (ARENE) eettisiin nakdkulmiin, jotka koskivat tieteellisia tutki-
muksia ja niiden laadullista ja hyvaa tutkimista. Noudatin koko opinnaytetyon ajan
hyvaa tutkimusetiikkaa. Kaytannon tasolla tama kuvautuu siina, etta tutkimus-
tydssa, tulosten tallentamisessa, esittamisessa seka arvioinnissa asioita kuvattiin

tarkasti, luotettavasti ja totuudenmukaisesti.

Opinnaytetyon tutkimusosio, joka toteutettiin kyselyna internetissa, oli rajattu
taysi-ikaisille vastaajille ja taysin anonyymiksi, seka kyselyyn ohjaavassa saat-
teessa kerrottiin, etta vastauksia kaytetaan opinnaytetyon loppuraportissa. Opin-
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naytetyota varten tehtiin myos opinnaytetydsopimus, joka oli suunniteltu tilantee-
seen, jolloin tyo toteutetaan ulkopuoliselle yhteistydtaholle, tassa tapauksessa
LahiTapiola Lappi Keskinadiselle Vakuutusyhtidlle. Sopimuksen allekirjoittivat
kaikki osapuolet, jotka prosessissa olivat mukana eli Lapin Ammattikorkeakoulu,

toimeksiantaja, seka mina itse tutkijana.

Opinnaytetyossa kaytetyt kansainvaliset artikkelit ovat hankittu Business Suite ja
Emerald tietokannoista. Hakukriteereina artikkelin on taytynyt olla tutkimusartik-
keli, vertaisarvioitu, kokojulkaisuja seka vuosilta 2011-2022. Lisaksi manuaali-
sella haulla valikoitiin myos joitain vanhempia artikkeleita. Naiden lisaksi tietope-
rustaa on koottu aihetta tutkineiden kirjoista, seka LahiTapiolan aiemmin tuotta-

mista asiakaskyselyista.

Vastaajien maara oli kohtalaisen suuri ottaen huomioon, etta tutkimus toteutettiin
taysin anonyymisti ja taten ei ollut mahdollista laittaa sen yhteyteen esimerkiksi
arvontaa, jonka avulla ihmiset motivoituvat vastaamaan enemman. Heikkilan
(2014) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen toteuttaminen edellyttaa riittavan
suurta ja edustavaa vastaajamaaraa, jotta tuloksia voidaan tulkita luotettavasti.
Kattava ja luotettava vastaajamaara toteutui tassa tutkimuksessa, silla vastauk-
sia saatiin 397 kappaletta, ja myos avoimiin kysymyksiin vastauksia saatiin hyva
maara. Ensimmainen avoin kysymys kerasi 141 vastausta ja toinen avoin kysy-

mys kerasi 194 vastausta.

7.3 Kehittamisideat

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa tamanhetkisen asiakaskokemuksen ke-
hittdmisessa, seka myos tarkastelemalla asiakkaiden toiveita ja kehitysehdotuk-
sia tulevaisuutta ajatellen. Kehittamisehdotuksina taman opinnaytetyonpohjalta
voitaisiin nahda useita eri vaihtoehtoja, ja todennakdisesti jo osaa on mietittykin
toimeksiantajan yrityksessa. Kyselytutkimuksen sekamuotoisiin kysymyksiin py-
rittiin laittamaan myos vaihtoehtoja, jotka eivat talla hetkellda ole mahdollisia
verkko- tai chatpalvelussa. On syyta huomioida, ettéd kyselytutkimus toteutettiin
anonyymisti, eika voida tietdd sen perusteella, ettd ovatko kaikki vastaajat toi-

meksiantajan asiakkaita.
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Suuri osa vastaajista on kertonut, etta haluaisi verkkopalvelussa pystya tarkista-
maan nykyisten vakuutusten yhteenvedon. Talla hetkella verkkopalvelussa ei ole
mahdollista saada yhteenvetoa, vaan kaikkien vakuutusten tiedot tulee I0ytaa itse
jokaiselta vakuutukselta erikseen, joka ei ole mielekasta avointen palautteiden
perusteella. Vakuutuskirjat sailyvat verkkopalvelussa, ja sieltd paasee tarkistele-
maan niita, mutta yksinkertaistaminen voisi olla hyva idea tulevaisuutta ajatellen.
Vakuutusten yhteenvedon muodostaminen omasta verkkopalvelusta voisi myos
antaa kuvaa vakuutusten kokonaishinnoista, jolloin myds sen tarkastaminen olisi

asiakkaiden nakokulmasta helpompaa.

Yli puolet ovat pitaneet tarkeana, ettd vakuutuksiin tehdyistd muutoksista olisi
mahdollisuus saada vahvistus sahkopostiin. Muutosten jalkeen muodostuu muu-
tosvakuutuskirjat, ja niiden toimitustapa on joko paperisena tai sahkoisesti verk-
kopalveluun. On syyta miettia olisiko muutosvahvistuksia mahdollista Iahettaa

sahkopostitse, silla asiakkaat kokisivat sen mieluiseksi.

Hieman alle puolet ovat nostaneet esille, ettéa verkko- ja chatpalveluita olisi mie-
luisaa kayttaa oman applikaation kautta. Filenius (2015) on kertonut, etta yrityk-
sen verkkopalvelun toimivuus on tarkeaa mobiililaitteilla, silla lahtokohtaisesti
kaikki asioiden hoito aloitetaan alypuhelimella. Applikaatioiden avulla asioiden-
hoitoon saadaan enemman tydkaluja, mutta myds niiden yllapitdminen on moni-
mutkaista ja kallista (Filenius 2015). LahiTapiolan on siis syyta tutkia onko heidan
kohdallaan jarkevampaa optimoida omia verkkosivuja yha enemman mobiililait-
teille paremmiksi vai lahtea kehittamaan omaa applikaatiota. Omalle applikaa-

tiolle on joka tapauksessa taman tutkimuksen perusteella kysyntaa.

Vastausvaihtoehdoksi verkkopalveluun liittyvassa kysymyksessa oli myos laitettu
yhtena kohtana: "Saada suosituksia minulle sopivista vakuutuksista” ja sen oli
valinnut l1ahes neljasosa vastaajista. Asiakkailla on mahdollisuus ostaa verkko-
palvelun kautta vakuutuksia, joten kysyntaa voisi olla palvelulle, jossa olemassa
olevan vakuutusturvan pohjalta palvelu I6ytaisi puutteita tdmanhetkisesta tur-
vasta. Asiakkaiden ei valttamatta tarvitsisi siita suoraan ostaa kyseista vakuu-
tusta, jota palvelu tarjoaisi, mutta sen pohjalta voisi esimerkiksi varata aikaa asi-

antuntijalle, jossa asiaa voitaisiin kayda lapi kattavasti ajan kanssa.
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Liite 1.

LAHITAPIOLA

Lappi

@ Pakolliset kysymykset merkitty tihdells (*)

Tam3 kysely on osa Lapin ammattikorkeakoulun opinniytety6td, joka toteutetaan
yhteistytssa LihiTapiola Lapin kanssa. Kyselyyn vastaamalla suostut, ettd antamaasi
palautetta voidaan kayttii opinnidytetyon loppuraportissa. Palautekysely toteutetaan
anonyymisti ja kyselyyn osallistuminen on vapaaehtoista. Palautekysely poistetaan
Webropol-jarjestelmdstd viimeistddn kahden (2) kuukauden kuluttua palautteen
kerdamisesta.

Kyselyn tarkoituksena on selvittd3d millaisia odotuksia vastaajilla on verkko- ja
chatpalveluiden kiyttoon liittyen, sekd [6ytaa vastausten perusteella kehittdmiskohteita
LihiTapiolan palveluista. Kyselyyn vastaamiseen kuluu noin viisi (5) minuuttia.
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1. Mink3 ik3inen olet? *

(@RI
O 26-35
O 3645
O 46-60
O 60+

2. Mit3 asioita haluat hoitaa vakuutusyhtion verkkopalvelussa? Voit valita useita. *

D Tehda muutoksia vakuutuksiini, esimerkiksi vaihtaa turvan laajuutta
I:l Tarkistaa nykyisten vakuutusteni yhteenvedon

D Irtisanoa vakuutuksia

D Ostaa vakuutuksia

I:l Hoitaa vahinko- ja korvausasioita

D Paivittaa asiakastietojani

D Muokata laskujeni erdpaivai

I:l Saada suosituksia minulle sopivista vakuutuksista

l:l Vait myds tarkentaa

aiempia vastauksiasi
tahan.
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3. Mikad on tarkeint3 kdyttiessasi vakuutusyhtion chat-palvelua? Voit valita useita.

|:| Chatissa vastaa ihminen

D Saan vastauksen nopeasti

D Palvelun kautta saa tehty3 yhteydenottopyynnon

|:| Palvelu on saatavilla ympari vuorokauden

D Chattia voi kdyttds puhelimella tai tabletilla oman sovelluksen kautta

Jokin muu, mika?
Voit myds tarkentaa

D aiempia vastauksiasi
tahan.

4. Mikd on tarkeintd kdyttiessasi vakuutusyhtion verkkopalvelua? Voit valita
useita, *

I:l Voin halutessani kysya neuvoa asiakaspalvelijalta

I:l Verkkopalvelu toimii ympari vuorokauden

|:| Saan tekemistani muutoksista vahvistuksen sdhkdpostiin

I:l Saan halutessani hoidettua asiani itsepalveluna alusta loppuun

I:l Verkkopalvelun toimintavarmuus

I:l Verkkopalvelua voi k3yttdad puhelimella tai tabletilla oman sovelluksen kautta

Jokin muu, miks?

|:| Voit myfs tarkentaa

diempia vastauk
tahan.

5. Millaisissa asioissa et halua asioida verkkopalvelussa tai kdyttaa chat-palvelua?
Voit my&s perustella miksi.
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6. Oletko asioinut L3hiTapiolan verkkopalvelussa? Tahan voit kertoa
kokemuksistasi, sekd antaa vapaata palautetta ja esitt3a toiveita palvelun
kehittdmiseksi.
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Liite 2.

&) LAHITAPIOLA

P

Vastaa kyselyyn
ja vaikuta!

Hei Mirva,

LahiTapiola Lappi toteuttaa yhdessa Lapin ammattikorkeakouluopiskelija
Janne Niemelan kanssa opinnaytetyétutkimuksen, jolla tutkitaan vastaajien
odotuksia vakuutusyhtion verkko- ja chat-palveluihin liittyen seka etsitaan
vastausten perusteella kehittamiskohteita LahiTapiolan vastaavista
palveluista. Tutkimuksesta |6ytyy tietoa myds verkkosivuiltamme.

Jokainen vastaus on meille arvokas ja olemme Kiitollisia, mikali
annat aikaasi lyhyelle kyselylle.

Vastaamiseen kuluu aikaa noin viisi minuuttia.

Kysely on tarkoitettu Lapissa asuville taysi-ikaisille henkildille ja
vastaaminen tapahtuu taysin anonyymisti.

Vastausaikaa on 25.10.2023 saakka.

Vastaa kyselyyn

Ystavallisin terveisin,
LahiTapiola Lappi

Osoitelahde: LahiTapiolan asiakasrekisteri, 02010 LahiTapiola. Palveluntarjoajat: LahiTapiola Keskindinen

Vakuutusyhtio, LahiTapiolan alueyhtiot, LahiTapiola Keskinainen Henkivakuutusyhtio, LahiTapiola Varainhoito Oy.




