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Vakuutusala on todella kilpailtu, mutta myds saannelty toimiala, jossa vakuutusyhtitt
etsivat keinoja luoda itselleen Kkilpailuetua. Ajoneuvojen teknologia kasvaa
rdjahdysmaisesti, ja samalla niiden korjauskustannukset kasvavat. Tama nakyy
vahinkovakuutusyhtiéon korvausmenossa ja sitd kautta myds vakuutusmaksuissa.
Kustannuksia hillitikseen vakuutusyhtiot ovat hankkineet suuria kumppanitoimijaketjuja
koko maan laajuudelta. Tassa kandidaatintutkielmassa tutkitaan, millaisia keinoja
vakuutusyhti6lla on ohjata asiakas kumppaniyrityksen palveluketjuun, seka kuinka suuri
merkitys kumppanisopimuksilla on ajoneuvokorvauksissa vakuutusyhtion nakékulmasta.
Lisaksi tutkimuksessa tutkitaan, millaisia haasteita kumppaniohjaukseen liittyy ja miten
vakuusyhtiot pyrkivat kehittdmaan sita.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa kasitelldan moottoriajoneuvovakuuttamista seka
kumppanuuksia. Tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus ja sen empiirinen aineisto kerattiin
puolistrukturoiduilla teemahaastatteluilla. Haastatteluun osallistui kolme johto- tai
asiantuntijatehtavissa tydskentelevaa henkil6a kolmesta suomalaisesta
vahinkovakuutusyhtiésta. Haastatteluiden pohjalta muodostettu aineisto analysoitiin
siséllénanalyysilla nostamalla esiin toistuvia teemoja.

Tutkimuksen tulokset osoittavat kumppanisopimusten merkittavyyden
vahinkovakuutusyhtibille  ajoneuvokorvauksissa. = Laadukkaiden = kumppaneiden
hankkiminen on tarkeassa roolissa korvausmenon hallinnassa, mutta viela
merkittdvammaksi kumppaneiden rooli muodostuu asiakaskokemuksen luomisessa
seka prosessien tehostamisessa. Vakuutusyhtiot kayttavat ohjauskeinoina lukuisia eri
tapoja, mutta pyrkivat ensisijaisesti siihen, ettd asiakkailla itsella olisi vahinkohetkella
tiedossa, miten kuuluu toimia. Tulevaisuuden tavoitteena yhti6illa on saada yha useampi
asiakas ohjattua kumppaniyrityksen palveluketjuun, mutta haasteena on
autovalmistajien halu osallistua enemman autojen myyntiin seka niiden vakuuttamiseen.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkielman taustaa

Ajoneuvovakuuttaminen on vahinkomaiiriltddn sekd vakuutusmaksutuotoltaan todella
merkittdvd osa vahinkovakuutusyhtididen liiketoimintaa. Vuonna 2020 kaikkien
vahinkovakuutusyhtididen tarjoamien liitkennevakuutusten yhteenlaskettu maksutulo oli
683 468 miljoonaa euroa. Usein liitkennevakuutuksen rinnalle otetaan Suomessa
kaskovakuutus, jonka taso vaihtelee asiakkaan  preferenssien = mukaan.
Ajoneuvovakuuttaminen on kuitenkin murroksessa ja korvausmeno jatkaa kasvuaan.
Vakuutusala siirtyvdt jatkuvasti kohti vakuutusratkaisuja, joissa vakuutusmaksut
madrdytyviat sen mukaan kuinka paljon ajoneuvoa kaytetddn. Kansainvilisesti
tarkasteltuna vuonna 2019 35 prosenttia vakuutuskannasta oli kdyttomééradn perustuvia
vakuutuksia ja vuoteen 2021 mennessd maéra oli noussut jo 51 prosenttiin. (Capgemini

& Efma 2020.)

Vakuutusala on kilpailtu ja sdénnelty toimiala. Yhtiot tavoittelevat kilpailuetua toisiin
yrityksiin ndhden, ja tilld tavoin pyrkivit saavuttamaan isomman markkinaosuuden ja
taloudellista kasvua. Ala on kuitenkin niin sddnnelty, ettd vakuutustuotteiden
innovaatinen kehittdminen on vaikeaa ja yhti6illd on melko samankaltaiset
vakuutustuotteet sekd -ehdot. Kannattavan liiketoiminnan vuoksi vakuutusmaksuja ei voi
kayttdd ainoana kilpailutekijand ja yritysten tulee pohtia, mistd kaikesta asiakkaan
kokema arvo todella muodostuu. Vakuuttaminen eroaa alana muusta finanssialasta siind,
ettd sen tuotteena myydddn myods turvaa. Erityisesti ajoneuvovakuuttamisessa tdma
asiakkaan kokema arvo muodostuu monen tekijdn yhteistyOstd ja se ylittdd nopeasti sen

maksimiarvon, jota vakuutusyhtid voisi yksin tuottaa.

Uuden asiakkaan hankkiminen voi olla yritykselle jopa 25 prosenttia kalliimpaa kuin
vanhan asiakkaan sdilyttiminen (Cambell 2020). Asiakas valitsee useimmiten
vakuutusyhtion vakuutusmaksujen perusteella, mutta asiakaspysyvyyteen vaikuttaa

saadun palvelun laatu, sekd mahdolliset edut, jota asiakkuudesta saa. Jos asiakas kokee,



ettd saa hyvai palvelua omassa yhtidssddn, on kynnys vaihtaa vakuutusyhtiétd niin suuri

ettei halvempi vakuutusmaksu endé usein riitd. (Nakkila 2015.)

Asiakkaan kokeman hyddyn luomiseen vaikuttaa ajoneuvokorvauksissa suurelta osin
yritys, joka ajoneuvon lopuksi korjaa. Korvauspalvelun rooli saattaa vahingossa olla vain
yksi verkossa tehty vahinkoilmoitus, vaikka vahingon aikana asiakas on tekemisissa
esimerkiksi hinaus-, korjaus- ja sijaisautoyrityksen kanssa. Vakuutusyhtion tulee olla
varma, ettd palveluntuottaja on sellainen, johon he voivat luottaa. Téll6in oleelliseksi
tulee luoda pitkid kumppanuussuhteita joita vakuutusyhtié ja palveluntuottaja kehittévit
yhdessd tehden molempien prosesseista tehokkaampia. Vakuutusyhtion tulee 16ytda
tehokkaita keinoja saada asiakas vahingon sattuessa oikean yrityksen palveluketjuun ja

palveluntuottajan tulee luoda asiakkaalle hyvd kokemus.

1.2 Tutkimusongelmat ja tutkimuksen rajaukset

Asiakkaan kokema palvelukokemus, sekd vakuutusyhtion korvausmenon kehitys ovat
vahvasti linkittyneet palveluntuottajiin, joita korvausprosessin eri vaiheissa kdytetdin.
Vahinkovakuutusyhtididen ei ole jarkevdd ottaa esimerkiksi ajoneuvojen
korjaustoimintaa itse hoidettavaksi, vaan hankkia luotettavia kumppaneita, jotta
kumppanuuden osapuolet voivat keskittyd oman ydinliiketoimintansa kehittdmiseen

molempia hyodyttavilld tavalla.

Tamin tutkimuksen tavoitteena on tutkia, millaisia keinoja vahinkovakuutusyhti6illd on
ohjata asiakas vahingon sattuessa kumppanipalveluntuottajalle ja millainen merkitys
kumppanisopimuksilla on ajoneuvovakuuttamisen ndkokulmasta. Lisdksi pyritddn
selvittiméddn kumppaneiden kanssa toimimiseen liittyvid haasteita ja mahdollisuuksia

tulevaisuudessa.

Edelld mainitut tutkimuksen tavoitteet pyritddn saavuttamaan seuraavien

tutkimuskysymysten avulla:



1. Mikd merkitys kumppaniohjauksella on vakuutusyhtiolle?
2. Millaisia keinoja vakuutusyhtio kdyttdd ohjatakseen ajoneuvon haltijan tai
omistajan kumppanikorjaamolle?

3. Millaisia haasteita kumppaniohjaukseen liittyy?

Tutkimuksen rajaus on oleellisessa roolissa mielekkddn tutkimustuloksen
saavuttamiseksi. Tassa tutkimuksessa keskitytddn tutkimaan kumppaniohjauksen keinoja
ja niiden merkitystd vain yhden korvauslajin pohjalta. Tdmé korvauslaji on
moottoriajoneuvovakuuttaminen, johon sisdltyy lakisddteinen litkennevakuutus, seka

vapaachtoinen ajoneuvovakuutus eli kasko.

Ajoneuvovakuuttaminen on vakuutuslajina korvausmenoltaan ja vakuutusmaksuiltaan
todella merkittdva vakuutuslaji. Finanssiala ry:n (2020) teettimén tutkimuksen mukaan
56 prosentilla vastaajista on vapaachtoinen ajoneuvovakuutus, joka tekee siitd toisiksi
yleisimmén vakuutuksen heti kotivakuutuksen jélkeen. Ajoneuvo on myds sen
omistajalle todella suuri taloudellinen hankinta. Niiden korjauskustannukset ovat
jatkuvasti kasvussa kehittyvin teknologian myo6ti, ja vakuutusyhtidt etsivét keinoja pitda
korvausmeno kurissa, jotta vakuutusmaksuja ei tarvitse nostaa ja kannattavuus siilyy.
Tutkimuksessa  pyritddn tarkastelemaan aihetta niin  vakuutusyhtion  kuin

vakuutuksenottajan, tai litkennevahingon tapauksessa vahingon kérsineen ndkokulmasta.

1.3 Tutkimusmenetelmit ja -aineisto

Kyseessd on laadullinen tutkimus, joten tutkimusasetelmassa ei ole esitetty hypoteeseja.
Laadullinen tutkimus on myds hypoteesien testaamista, mutta erona mdiirilliseen
tutkimukseen, ne syntyvét tutkimuksen aikana aineistoa hankittaessa ja analysoitaessa
(Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 42). Tarkoituksena on kuvata ja ymmartda
vakuutusyhtididen keinoja ohjata asiakas kumppanille ja sen merkitystd kaikille
korvaustoiminnan osapuolille. Kvalitatiivinen tutkimustapa soveltuu aiheeseen hyvin,
koska kumppaniohjausta on tutkittu suhteellisen vdhén. Tarkoituksena ei ole testata

olemassa olevaa teoriaa vaan ymmartia tutkittavaa ilmi6td kokonaisuudessaan.
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Tutkimuksen aineistonhankinta toteutettiin haastattelumenetelmélld. Menetelmén tulee
aina olla perusteltu, jotta huonosti valittu menetelmai ei pilaa tutkimuksen uskottavuutta
(Koskinen ym. 2005, 45). Tutkimusmenetelmiksi valikoitui laadullinen tutkimus, koska
aiheesta ei ole tehty aiempaa tutkimusta ja haastattelu on téstd syystd paras tapa kerdta
thmisten asioille antamia merkityksid ja tulkintoja. Eri haastattelumuodoista on
tutkimukseen valittu puolisturkturoitu teemahaastattelu. Taméa haastattelumuoto antaa
haastateltavalla vapauden vastata kysymyksiin ja ehdottaa myds mahdollisesti omia

kysymyksié ja aiheita mukaan haastatteluun. (Koskinen ym. 2005, 104.)

Jokainen haastateltava edustaa yhtd suomalaista vahinkovakuutusyhtioté ja tyoskentelee
moottoriajoneuvovakuuttamisen asiantuntija- tai johtotehtdvissi. Haastattelukysymykset
on jaettu kolmeen osaan, jotka mahdollistavat my0s haastateltavalle paremman
ymmarryksen rakenteesta ja haastattelutilanne on selked mahdollisimman syvillisen
analyysin mahdollistamiseksi: (1) tilannekuva, (2) ohjauksen toimivuus ja haasteet, (3)

ohjauksen kehittiminen tulevaisuudessa. Haastattelurunko 16ytyy liitteesta 1.

1.4 Aiemmat tutkimukset

Tutkimuksen aiheena on kumppaniohjauksen keinot ja niiden merkitys osana
korvausprosessia ajoneuvokorvauksissa. Kansainviliselld tasolla puhutaan paljon
ajoneuvovakuuttamisen murroksesta ja siitd, kuinka kumppanuudet ovat jatkuvasti
tarkedmpi osa vakuutusyhtion toiminnan kehittdmista asiakkaiden kasvavien vaatimusten
myo6td (Grzadkowska 2021). Tutkimusta aiheesta on kuitenkin tehty verrattain vihén niin
Suomessa kuin ulkomailla. Kumppanuuksia on yleisesti tutkittu, mutta ei keinoja
asiakkaan kumppanille ohjaamiseen. Aiempien tutkimusten rajauksena ei myoskiin ole
kdytetty moottoriajoneuvovakuuttamista. Kumppanisopimukset ovat luonnollisesti
yhtididen vélisid liikesalaisuuksia ja jokainen vahinkovakuutusyhtio tavoittelee
kilpailuetua muihin ndhden. Tdma asettaa tutkimukselle haasteita, jotka tulee ottaa

huomioon tuloksia analysoidessa.

Ville Myllymiki on tehnyt Pro gradu -tutkielman (2017) aiheesta “’vakuutusyhtididen
kilpailu suomen autovakuutusmarkkinoilla”. Tutkimus on pyrkinyt tutkimaan, millainen
kilpailutilanne vallitsee autovakuutusmarkkinoilla ja kuinka asiakkaista kilpaillaan.

Tutkimusmenetelméni on kdytetty havainnointia ja kohteena olivat kahdeksan Suomessa



litkkenne- ja kaskovakuutuksia tarjoavaa vahinkovakuutusyhtiotd. Myllymdki sivuaa
tutkimuksessa lyhyesti myds kumppanuuksia palveluntuottajien kanssa ja miten se voi
vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Saku Kiistala on tehnyt Pro gradu -tutkielman (2020)
atheesta ’’Vahinkovakuutusyhtion kumppanuusyhteistyon hyodyt ja haasteet — case
Pohjola vakuutus’’. Tutkimuksessa tutkitaan vahinkovakuutusyhtion
kumppanuusyhteistyoti tapaustutkimusluontaisesti. Rajauksena toimi

henkildasiakkaiden omaisuusvahingot.

1.5 Teoreettinen viitekehys

Moottoriajoneuvovakuuttaminen

Korvausmenon hallinta

Asiakaskokemus

Prosessien tehokkuus

Kumppanisopimus

Kuvio 1 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu keskittyen vakuutusyhtion liiketoiminnan
tirkeiden osa-alueiden ympdérille. Vakuutuslajiksi on rajattu  tutkimukseen
moottoriajoneuvovakuuttaminen. Kuten viitekehyksessd ilmenee, ovat korvausmenon
hallinta, asiakaskokemus seké prosessien tehokkuus keskeinen osa alalla menestymiseen.
Tassd tutkimuksessa keskitytddn siithen, miten ndihin osa-alueisiin voidaan panostaa
ulkopuolisten =~ kumppanitoimijoiden avulla. Téhdn lukeutuvat keinot, joilla
vahinkovakuutusyhtié pystyy ohjaamaan asiakkaat halutulle kumppanille ja milla tavoin

titd ohjausta seurataan ja parannetaan.



1.6 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne muodostuu viidestd padluvusta. Ensimmdiisend on johdantoluku
jossa esitellddn perustelut tutkimuksen aiheen valitsemiselle, tutkimuskysymykset seka
tutkimuksen rajaukset. Johdannossa esitellddn my0s aiheesta tehdyt aiemmat tutkimukset

ja tutkimuksen teoreettinen viitekehys.

Toiseen ja kolmanteen lukuun on siséllytetty tutkimukselle oleellinen teoreettinen tausta.
Toinen luku késittelee moottoriajoneuvovakuuttamista sekd ajoneuvon omistamisen
psykologista puolta. Néiden lisdksi luvussa késitellddn ajoneuvovahingon
korvausprosessin tyypillisti etenemistd, sekd vahinkojen volyymia. Kolmannessa luvussa
kiasitellddn kumppanuuksia ensin yleiselld tasolla ja sen jdlkeen millaisia hyotyjd ja
ongelmia kumppanuus voi aiheuttaa vakuutuksenottajan tai vakuutusyhtion

nakokulmasta.

Tutkimuksen neljannessd luvussa tutkimusta kasitellddn empiirinen aineisto. Luvussa
esitellddn aineiston kerdys- ja analysointimenetelmd, sekd kdydddn ldpi empiirisestd
aineistosta esiin nousseet havainnot. Havainnot yhdistetddn aiemmissa luvuissa
esitettyihin taustateorioihin. Taéméan luvun tarkoituksena on vastata tutkimuskysymyksiin,
jotka esitellddn johdantoluvussa. Viimeisessd eli viidennessd luvussa esitellddn
johtopddtokset tutkimuksen tuloksista. Luvussa my0s tarkastellaan kuinka tulokset
vastaavat tutkimuskysymyksiin. Lopuksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuus sekéd

mahdollisuus jatkotutkimukseen.



2 MOOTTORIAJONEUVOVAKUUTTAMINEN

2.1 Ajoneuvon omistamisen psykologiaa

Auton omistaminen on vahvassa murroksessa. Digitaalisen liiketoiminnan
asiantuntijayritys Solita teetti kyselyn (2017), jossa vastaajilta kysyttiin, olisivatko he
valmiita luopumaan autostaan, mikali litkkumistarpeet voisi tdyttdd muulla tavalla. Auton
omistamiseen on kuitenkin pitkédt perinteet ja 60 prosenttia oli valmis luopumaan omasta
autostaan. Nuorten vastaajien keskuudessa kuitenkin havaittiin muutos, silli nuoremmat

sukupolvet olisivat valmiimpia luopumaan autostaan kuin vanhemmat. (Solita 2017.)

Suomessa Kamux toteuttaa vuosittain Suomalaiset autokaupoilla -tutkimuksen, jossa
kartoitetaan suomalaisten merkkiuskollisuutta. Tuloksista on havaittavissa selkedd
merkkiuskollisuutta erdiden automerkkien keskuudessa. 52 prosenttia Volvo merkkisen
auton omistajista ovat tdysin merkkiuskollisia tai melko merkkiuskollisia. Myos
Mercedes-Benz autojen omistajat ovat 46 prosenttia merkkiuskollisia (Kamux 2021).
Auto on monelle ihmiselle asunnon rinnalla isoin hankinta ja siithen kdytetddn paljon
rahaa. Monet ajattelevat tekevénsa jarkipdatoksen, mutta ihmisten suuria paatoksia ohjaa
taustalla usein psykologiset tekijét ilman, ettd niitd tiedostetaan. Erimerkkisid autoja eri
ominaisuuksilla on lukematon miéré ja valinta voi olla vaikea. Jotkut tekevit pdatoksia
tdysin kaytdnnollisistd syistd, mutta monelle auton valinnassa on my0ds paljon muuta
kuten esimerkiksi korkeamman sosiaalisen statuksen tavoittelu. Autot luovat ihmisille
mahdollisuuden tehdd enemmidn asioita ja ajan my6td muuttuvat luotetuiksi

kumppaneiksi, joihin on kiinnytty. (Gossling 2017, 64.)

Monet auton ominaisuudet heijastuvat sosiaaliseen statukseen sekd itsetuntoon. Kallis
auto voi heijastaa varakkuutta, hyvéda tyopaikkaa tai varakasta perhetaustaa. Vanha ja
huonoon kuntoon pddssyt auto voidaan joidenkin silmissd katsoa osoittavan
valinpitdimattomyyttd. (Gossling 2017, 102.) Auton omistajista kuitenkin suurin osa
edelleen valitsee autonsa sen kaytdnnollisyyden ja taloudellisuuden vuoksi. Silti autoja
on vaikea ndhdi pelkistddn kulkuvélineind. Suomessa autojen keski-ikd on vuonna 2022
ollut 12,6 vuotta, joka on noin kaksi vuotta korkeampi kuin Euroopassa keskimairin

(ACEA 2022).



Auton omistaminen on myds kovassa murroksessa. Perinteistd omistamisen mallia
rikkovat yhteiskdyttoautot sekd leasingautot. Yhteiskdyttbauto on vuokra-auto, jonka
kayttdja voi vuokrata lyhyeksi aikaa yleenséd dlypuhelinsovelluksen kautta. Tarjolla on
erilaisia autoja eri kayttotarkoituksiin. Tdméa on hyvé tapa hankkia itselle tuloja, jos auto
on vihdisessd kéytossd tai taas keino olla ostamatta kallista ajoneuvoa, jos sitd ei
jatkuvasti tarvitse. (Motiva 2022.) Talld hetkelld 2641 vuotiaat ihmiset muodostavat
autojen omistajien markkinasta vain 23 prosenttia. Nuoret ovat avoimempia elimééin
ilman omaa omistusautoa ja isoin muutos omistamisen rakenteeseen on tulossa, kun
nuoret ikdluokat alkavat muodostamaan valtaosan ajoneuvojen kuluttajista. (Snapcell

2022.)

Uutena toimijana suomeen on myods vuoden 2018 lopussa tullut ajotapaan perustuva
vakuutus, jonka tarjoaa yritys Bassadone Automotive Nordic. Se on kuukausimaksuinen
autovakuutus, joka hinnoitellaan vahinkohistoriasta riippumatta. Ajotapaan perustuvalla
vakuutuksella on mahdollista saada laskettua vakuutusmaksuja pienemmaéksi ajamalla
taloudellisesti sekd turvallisesti. Autoissa on jatkuvasti kehittyvdd teknologiaa, joka
mahdollistaa ajotavan seuraamisen tarkasti. Bassadone tarjoaa my0s autoja
yksityisleasingilld. Talloin kuukausimaksuun kuuluu ajoneuvon kéyttd, vakuutusmaksu,
huollot ja mahdollisuus vaihtaa autoa ilman sen arvonalentumista. Tdma on mahdollisuus
ajoneuvon omistamisen ja vakuuttamisen muutokselle tulevaisuudessa yhd enemmén.

(Bassadone Automotive Nordic Oy 2022.)

2.2 Liikennevakuutus

Liikennevakuutuksella on tarkoitus hallita moottoriajoneuvon litkenteessd kayttamisesta
atheutuvaa vahinkoriskid. Vuoden 2021 pééttyessd ajoneuvorekisterissd oli 7 040 869
ajoneuvoa, joista litkennekdytdssd oli 5218 677 (Suomen virallinen tilasto:
Moottoriajoneuvokanta 2021). Liikennevakuutuslain 5§:n perusteella ajoneuvo, jonka
pysyvé kotipaikka on Suomessa, on vakuutettava liitkennevakuutuslain mukaan, jos siti
kaytetddn  litkenteessd. Liikenteeseen  kidyttdmistd ei  erikseen  mdidritelld
litkkennevakuutuslaissa, jotta késite pysyy tulkinnanvaraisena. Liikennevakuutuslain
tarkoittama liikenne on tdstd syystd paljon laajempi késite kuin yleisella tielld tapahtuva

litkkenne. (Jumppanen, Nio & Vihermaa 2017, 17.)



Vakuuttamisvelvollisuus on ajoneuvon omistajalla ja haltijalla. Vakuuttamisvelvollisuus
tdytetddn ottamalla ajoneuvolle lakisddteinen litkennevakuutus. Vakuutusyhtiolld on
velvollisuus myontia litkennevakuutus vakuutuksenottajalle. Ajoneuvolla voi olla useita
omistajia ja haltijoita, jolloin heilld on yhteisvastuu ajoneuvon vakuuttamisesta.
Vakuuttamisvelvollisuus alkaa ajoneuvon omistus- ja hallintaoikeuden siirtymispaivasta.

(Liikennevakuutuskeskus n.d.)

Liikennevahingot ovat ankaran vastuun alaisia. Ankara vastuu on litkennevakuutuksen
péddsdintd, joka tarkoittaa, ettd korvauksen suorittamiseen ei edellytetd tuottamusta.
Korvauksen maksamiseen kérsineelle osapuolelle riittdd, ettd ajoneuvoa on
vahinkohetkelld kiytetty liikenteeseen ja ettd aiheutuneeseen vahinkoon on syy-yhteys.
Liikennevahingon késitteeseen kuuluu itse litkenneonnettomuus, mutta my0s siitd
seuraava vahinkoseuraamus. Tdhan kuuluvat esine- ja henkilévahingot. (Jumppanen ym.

2017, 39.)

Liikennevakuutuksesta esinevahinkona korvataan esineen Kkorjauskustannukset ja
vahingosta aiheutuneet muut kulut sekd arvonalennus taikka tuhoutuneen tai hukatun
esineen arvo. Lisdksi korvataan tulojen tai  elatuksen  vdhentyminen.
(Vahingonkorvauslaki 1974/412 5:5.) Ajoneuvolle aiheutuneena vahinkona korvataan
korjauskustannus tai sitd vastaava mddrd. Mikili ajoneuvoa ei ole mahdollista korjata
kohtuullisin kustannuksin, korvataan ajoneuvon kédypd arvo vilittdméasti ennen
vahinkotapahtumaa. Esinevahinkona korvataan myos ajoneuvon seisonta-ajan korvaus.
Sithen sisdltyy esimerkiksi ajoneuvon seisonnasta aiheutuva ansionmenetys tai
kuljettajan palkka, jos hdn ei voi kéyttdd ajoneuvoa tyonsd suorittamiseen.
Henkiloautoille maksetaan seisonta-ajan korvausta korjauspdivien ajalta Liikenne- ja
potilasvahinkolautakunnan mairittelemien luokkien mukaan, jotka perustuvat ajoneuvon

kdypééan arvoon ennen vahinkoa. (Liikenne- ja potilasvahinkolautakunta 2022.)

Liikennevakuutuksesta korvataan ensisijaisesti kaikkien vahinkoa Kkérsineiden
henkil6vahingot. Henkilovahingon  kérsineelli ~ on  oikeus  korvaukseen
sairaanhoitokustannuksista ja muista tarpeellisista kuluista, ansionmenetyksestd seka
pysyvéstd haitasta (Vahingonkorvauslaki 1974/412 5:2). Pysyvisti

litkkenneonnettomuudessa vammautuneelle henkillle on mahdollista korvata 1dpi elamén
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vahingosta aiheutunut ansionmenetys, sairaanhoitokustannukset sekd avuntarpeesta
johtuvat kulut. Korvattavuuden edellytyksené on, ettd kyseiset kulut ovat syy-yhteydessa

litkkennevahingossa saatuihin vammoihin. (Jumppanen ym. 2017, 51.)

Vaikka litkennevakuutuksesta korvataan ensisijaisesti kaikkien vahinkoa kirsineiden
henkilévahingot, voi myodtivaikutus vahingon syntyyn olla peruste korvauksen
alentamiselle tai epddmiselle kokonaan. Henkiloévahingoissa tdmé edellyttdd torkeda
tuottamusta, tahallisuutta, pédihteiden alaisena toimimista tai rikollista menettelya
vahingon yhteydessd (Eskuri & Mikkonen 2010, 91). Jos joku aiheuttaa tahallaan
itselleen henkildvahingon, suoritetaan korvaus ainoastaan siltd osin kuin muut olosuhteet
ovat sen syntyyn vaikuttaneet (Liikennevakuutuslaki 2016/460 3:47). Tahallisuudella
tarkoitetaan, kun joku toimii seuraukset tiedostaen. Téllaisia tekoja ovat esimerkiksi

litkkenteessd tapahtuvat itsemurhat. (Eskuri & Mikkonen 2010, 91.)

Aiemmin mainituilla muilla olosuhteilla tarkoitetaan tillaisessa tilanteessa useimmiten
sitd, onko vahinkoa kérsinyt ollut teon tehdessdén vailla ymmarrystd hetkellisesti tai
kokonaan (Eskuri & Mikkonen 2010, 92). Poikkeuksena kuitenkin on, ettd vakuutusyhtio
el voi alentaa korvausta tai evita sitd kokonaan, mikéli henkilovahinkoa kérsinyt on alle
12 vuoden ikdinen, tai toiminut tilanteessa pakosta ja hinet todetaan syyntakeettomaksi
(Liikennevakuutuslaki 2016/460 3:51). Myos ajoneuvon matkustaja tai ajoneuvon
ulkopuolinen taho voi syyllistyd torkeddn huolimattomuuteen. Myé6tévaikutusta mitatessa
on kuitenkin aina otettava huomioon teon syy-yhteys vahinkoon ja huolimattomuuden
suuruus. Esimerkiksi jalankulkija ei syyllisty torkeddn tuottamukseen, mikali han rikkoo

litkkennesddntoja tietd ylittdessddn. (Jumppanen ym. 2017, 141.)

Mikili vahingon aiheuttajan moitittavalla teolla on syy-yhteys vahingon syntymiseen,
sovelletaan takautumisoikeutta. Tamid regressisddnnodsto tarkoittaa sitd, ettd vahinkoa
kirsineen oikeus vaatia aiheuttajalta korvauksia siirtyy vakuutuksenantajalle eli usein
vakuutusyhtidlle (Eskuri & Mikkonen 2010, 100). Tadmi ilmenee my0s
vakuutusyhtididen vakuutusehdoissa. Vahingonkorvauslain mukaan titd korvausta on
kuitenkin mahdollista sovitella silloin, jos korvausvelvollisuus harkitaan kohtuuttoman
raskaaksi ottaen huomioon vahingon aiheuttajan varallisuusolot. Jos vahinko on
atheutettu tahallisesti on tdysi korvaus maksettava takaisin, ellei sitd erityisestd syystd

ndhda kohtuulliseksi alentaa (Jumppanen ym. 2017, 146)
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Liikennevakuutuslaki uudistui vuoden 2017 alusta, koska edellinen vuonna 1960
voimaan tullut laki oli ehtinyt jo vanhentua merkittavésti. Syynd on my0s ajoneuvojen
kayttovoiman muutos ja itseohjautuvat ajoneuvot. Liikennevakuutuslain muutoksella
pyrittiin parantamaan vahingon kérsineiden asemaa asettamalla vahingon késittelylle
madrdaika. Myds ajoneuvon vakuuttamatta jittimisen seurauksia kovennettiin.
Vakuutusyhtid6 voi nyt paremmin hyodyntdd vakuutuksenottajan vakuutus- ja

vahinkohistoriaa vakuutuksen hinnoittelussa. (Liikennevakuutuslaki 2016/460.)

2.3 Vapaaehtoinen ajoneuvovakuutus

Liikennevakuutuksen rinnalle otetaan Suomessa usein vapaaehtoinen ajoneuvovakuutus
eli kaskovakuutus. Kaskovakuutuksella vakuutuksenottaja varautuu litkennevakuutuksen
korvattavuuden ulkopuolelle jddviin esinevahinkoihin. Kaskovakuutuksella vakuutetaan
myos ldheisesti ajoneuvon kayttoon liittyvid varallisuusriskejd. Kaskotuotteita on monia
erilaisia ja niitd on vakuutuksenottajan helppo muokata omiin tarpeisiin sopiviksi.
Kaskotuotteen sisdltoon vaikuttaa kuitenkin vakuutussopimuslaki, joten ne eivit ole
tdysin yhtididen pédtettdvissd. Monet vakuutusyhtiot tarjoavat valmiitta paketteja, joissa
tarjottu vakuutusturva on eri tasolla. Kapeimman turvan tarjoavissa kaskopaketeissa
varaudutaan mm. varkaus-, ilkivalta-, hirvi- sekd palovahinkoihin. Mikéli
liikkennevahingossa on tuottamus omalla ajoneuvolla, ei liikennevakuutus korvaa
esinevahinkoa. Téstd syystd yleinen vakuutusturva kaskovakuutuksessa on myos

kolarointiturva, josta on mahdollista saada korvaus oman ajoneuvon vaurioista.

Varallisuusvakuutuksiin =~ kuuluu  yleisimmin  autopalvelu-,  keskeytys-  ja
oikeusturvavakuutus. Autopalveluvakuutukset ovat yhti6illd usein sisédlldltddn melko
samanlaiset ja ne korvaavat matkan keskeytymisestd aiheutuvia kuluja, esimerkiksi
madrdnpadhdn  tai  ldhtopaikkaan  pddseminen  halvimmalla  mahdollisella
kuljetusvilineelld, sekd kustannukset ajoneuvon kuljettamisesta 1dhimpddn korjaamoon
eli useimmiten ajoneuvon hinauksesta aiheutuvat kustannukset (Eskuri 2003, 29).
Keskeytysvakuutuksesta korvataan pdivakorvaus ajalta, jolloin ajoneuvo on korjattavana

kaskosta korvattavan vahingon johdosta. Oikeusturva auttaa tilanteessa, jossa
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vakuutuksenottajalle tulee asianajo- tai oikeudenkdyntikuluja ajoneuvoon liittyvissa riita-

rikos tai hakemusasioissa. (Turva 2022; IF 2022; Lahi-Tapiola 2022.)

Kaskovakuutus ei kuitenkaan automaattisesti korvaa vahingon sattuessa omalle
ajoneuvolle sattuneita vahinkoja. Vakuutusehdoissa ja vakuutussopimuslaissa
madritellidn myos suojeluohjeita, joita tulee noudattaa. Niilld ohjeilla tarkoitetaan
menettelytapoja, joilla on mahdollista estdd tai rajoittaa vahingon syntymisti.
Vakuutusyhtiolld on oikeus vdhentdd korvauksen méédrdd tai evitd se kokonaan myos
esinevahingoissa mikdli vakuutuksenottaja tai hdneen samastettava henkild on
aitheuttanut tapahtuman tahallisesti tai torkedlla huolimattomuudella

(Vakuutussopimuslaki 1994/543 4:30).

Vakuutuksenottajan on haettava korvausta vakuutuksenantajalta vuoden kuluessa siité,
kun vakuutuksenottaja on saanut tietdd vakuutustapahtumasta ja siitd aiheutuneesta
vahinkoseuraamuksesta. Ajoneuvovahingoissa tdmi tarkoittaa useimmin vuotta
vahinkopéivésti. Vahinkoilmoitus rinnastetaan korvauksen hakemiseen koska lopullisen
korvausvaatimuksen laatiminen saattaa viedd aikaa. Mikédli vakuutuksenottaja ei

madrdajassa hae korvausta, menettd hin oikeutensa korvaukseen. (Vakuutussopimuslaki

1994/543 10:72.)

Vapaaehtoisen ajoneuvovakuutuksen maksutulo oli vuonna 2021 960 miljoonaa euroa.
Vahinkosuhde oli 75,7 prosenttia. Vahinkosuhteella lasketaan korvauskulujen suhdetta
vakuutusmaksutuottoihin. Liikennevakuutuksen maksutulo oli 736 miljoonaa euroa ja
vahinkosuhde 62,8 prosenttia. Vahinkosuhdetta laskee kuitenkin tdssd tapauksessa
pandemiasta johtuva liikkumisen vdhentyminen. Luvuista huomaa, ettd vaikka
harvemmassa ajoneuvossa on vapaaehtoinen kaskovakuutus kuin lakisddteinen
litkkennevakuutus, on sen maksutulo silti huomattavasti suurempi eridvdn hinnoittelun

takia. (Finanssiala 2021.)

2.4 Ajoneuvovahingon korvausprosessi

Ajoneuvovahingot ja niiden korvaaminen ovat vakuutusyhtion ndkokulmasta
jokapdivdistd liiketoimintaa. Vuonna 2021 vakuutusyhtidille ilmoitettiin yhteensa

124 594 liikennevakuutuksesta korvattavaa vahinkoa ja 632 223 autovahinkoa, eli
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vapaachtoisesta autovakuutuksesta korvattavaa vahinkoa (Liikennevakuutuskeskus
2021). Vakuutusyhtion asiakkaalle tilanne on kuitenkin huomattavasti ainutlaatuisempi
ja merkittivdmpi. Vakuutuksenottaja on mahdollisesti maksanut monta vuotta

vakuutusmaksuja, ja vahingon aktualisoituessa odottaa hidn virheetonté palvelua.

Vahingon satuttua alkaa korvausmenettely, joka kdynnistyy usein vakuutuksenottajan tai
litkkennevahingon vastapuolen vahinkoilmoituksella. Vakuutusyhti6iden korvaustoiminta
perustuu  voimassa olevaan lainsddddntoon, voimassa olevaan oikeuteen,
vakuutussopimukseen, vakuutusehtoihin ja hyvddn vakuutustapaan (Pellikka, Peilimo,
Puntari & Vaitomaa 2020, 379). Ensimmadinen ratkaiseva asia on, etti onko vahinko
korvattava. Korvauskésitteliji pyytdd tarvittaessa lisdtietoa vahingon osallisilta,

viranomaisilta tai mahdollisesti ulkopuoliselta asiantuntijalta. (Finanssialalle n.d.)

Korvaustoiminnalla on useita periaatteita. Samanarvoisuudella tarkoitetaan sitd, ettd
kaikkia asiakkaita kohdellaan oikeudenmukaisesti ja samanarvoisesti. Asiakkaan tulee
myo6s saada kaikki korvaukset, jotka hédnelle kuuluu, vaikka hén ei osaisi kaikkia itse
hakea. Korvaustoiminnassa oleellista on velvollisuus antaa oikeita tietoja. Petoksiin tai
niiden yrityksiin puututaan vilittomaisti ja korvaustoiminnassa on oleellista pyrkid
ehkdisemiin vakuutuspetoksia. (Finanssiala 2021.) Vakuutusyhtiolld on oikeus tarkastaa
vahingon médara ja vakuutuksenottajalla velvollisuus néyttdd, ettd vahinko on syntynyt
ilmoitetulla  tavalla. Tarkastuksen hoitaa  vakuutusyhtion tai  ulkopuolisen
palveluntuottajan vahinkotarkastaja. (Finanssialalle n.d.) Tarkastuksen jidlkeen asiakas
ohjataan korjaamolle. Kaikissa Suomen kolmen suurimman ajoneuvovakuuttajan
kaskoehdoissa on ilmoitettu, ettd yhtiolla on oikeus valita palveluntuottaja, tai ettd yhtio
korvaa enintddn sen suuruisen korvauksen, joka olisi syntynyt yhtion nime&dmaéaa

palveluntuottajaa kayttamalla (Pohjola 2022; IF 2022; Lahi-Tapiola 2022).

Korvausprosessi on litkennevahingossa mahdollisesti melko erilainen kuin
vapaachtoisen-, eli kaskovakuutuksen vahingoissa. Yksinkertaisessa kahden ajoneuvon
vilisessd litkkennevahingossa kumpi vain osapuoli voi tehdd myds toisen yhtioon
vahinkoilmoituksen. Korvausvaatimus on esitettivd sille vakuutusyhtidlle, joka
todenndkodisesti on vastuussa tapahtuman korvaamisesta. Mikéli syyllisyys on epéselvé,
tulisi osapuolten tehda vahinkoilmoitukset kuljettamansa ajoneuvon
liikkennevakuutusyhtioon.  Vakuutusyhtio — pyytdd osallisilta kaikki tarvittavat

lisdselvitykset kuten esimerkiksi piirrokset vahinkotilanteesta ennen ratkaisun tekemista.
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Ratkaisun vakuutusyhtio tekee itsendisesti, eikd ole sidottu osallisten sopimuksiin,

poliisin suorittamaan esitutkintaan tai syyttdjin syyteharkintaan. (Jumppanen ym. 2017,

136.)

Moottoriajoneuvovahingoissa vahingolla on erilaisia korvaustapoja. Ensisijainen keino
on ajoneuvon korjaaminen sen edeltdvin kunnon mukaiseksi. Ajoneuvon kdypa arvo on
se summa, jonka ajoneuvon omistaja olisi saanut autosta vahinkopéivdnid myydessddn sen
vauriottomana. Mikéli arvioitujen korjauskustannusten madrd suhteessa ajoneuvon
kdypédan arvoon on liian suuri, sopii vahinkotarkastaja ajoneuvon lunastamisesta sen
kdyvéan arvon mukaan. Tdlloin asiakkaalle maksetaan korvauksena ajoneuvon kédyvén
arvon mukainen méaérd ja vaurioitunut ajoneuvo siirtyy vakuutusyhtion omistukseen.
Viimeisend korvaustapana toimii kertakorvaus. Tatd kéytetddn, kun asiakas osaa
mahdollisesti korjata vahingon itse tai haluaa korjata sen my6hemmalld ajankohdalla.
Tassd tilanteessa vahinkotarkastaja ja asiakas sopivat yhdessd summan, joka on yleensa

pienempi kuin ajoneuvon arvioidut korjauskustannukset. (FINE n.d.)
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3 KUMPPANISOPIMUKSET VAKUUTUSALALLA

3.1 Kumppanuus yleisesti

Kumppanuus saa usein alkunsa siitd, kun yritys toteaa, ettd jokin sen liiketoiminnalle
oleellinen toiminto on helpompi ulkoistaa toisen hoidettavaksi omalla vastuulla pitdmisen
sijaan. Tastd hyvanad esimerkkind voidaan pitdd ajoneuvoneuvojen korjaamistoimintaa.
Jatkuvasti muuttuvassa toimintaympéristossd yritysten on pystyttivd kehittimain
litkketoimintamalliaan ja arvonlupausta. Tdhdn pystyviat paremmin yritykset, jotka
verkostojen avulla yhdistdvit tietopddomaa kaikkia osapuolia hyddyttivélla tavalla. (Gay
2014.) Kun tdmd annetaan siithen erikoistuneiden yritysten hoidettavaksi, pystyy yhtioé
keskittiméadn omat resurssinsa tehokkaammin. Kun tarkastellaan kumppanuutta, voidaan
siitd puhua myos yritysten vilisend verkostoitumisena. Nykyisessd yritysymparistossa
verkostoituminen nékyy jatkuvasti yleistyvind tapana toimia. Verkostossa toimiminen
luo siind oleville yrityksille ja organisaatioille joustavuuden ja nopeuden reagoida
muutoksiin. Mahdollisuudet integroida tietoa, luoda uutta ja kehittdd liiketoimintaa

kasvaa. (Stahle & Laento 2000, 21.)

Verkostoituminen voidaan jakaa eri tasoihin. Néistd ensimmaéinen ja suppeimman
lisdarvon tuottava on kahdenvélisten suhteiden verkosto. Tama tarkoittaa verkostoa, jossa
yritys ndkee omalta paikaltaan yhteistyon kokonaisuuden eli karkeasti tekevit
kahdenkeskistd vaihdantaa. Oleellista on kuitenkin, ettd verkosto tuottaa toisilleen
arvonlisdd. Monenkeskisessd verkostossa mukana on laajempi ryhma, joilla on tietoisuus
toisistaan ja tavoitteet luodaan yhteisen halun mukaan. Tét4 voidaan jo enemmén soveltaa
vakuutusyhtion korvausprosessissa. Kuten aiemmin mainittu, ajoneuvovahingon
korvauskisittelyssd ~on  mukana useita toimijoita. = Vakuutusyhtid  toimii
korvaushakemuksen kaisittelijand, vahinkotarkastukseen erikoistunut yritys madrittelee
vahingon méérdn ja korjaamo korjaa vauriot. Edelld esitetyn kaltaisessa verkostossa
kaikki tiedostavat toisten liiketoiminnan edun mukaiset asiat ja edistdvdt niité.

(Vesalainen 2004, 11.)

Tavoitteena syvissd kumppanuudessa on niin sanottu win/win lopputulema. Tdmé on
peliteoriasta verkostostrategiaan sovellettu kisite, joka tarkoittaa sitd, ettd sopimuksen

kumpikin osapuoli voittaa. Kun molemmat osapuolet ottavat toisen edut huomioon
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litkketoiminnassaan, sopimuksen mukaisen kaupan toteutuessa molemmat voittavat.
(Vesalainen 2004, 122.) Edelld esitetyn kaltainen tilanne voi vakuutusalalla syntya
esimerkiksi kustannusten laskuna, prosessin tehostumisena tai asiakaskokemuksen

parantumisena.

Palveluiden tai tuotteiden vaihdanta vaatii my0s suurta luottamusta kumppanuuden
molemmin puolin. Luottamus alkaa rakentumaan jo ennen kumppanuuden virallista
alkamista. Luottamuksen rakentuminen voidaan jakaa neljdin vaiheeseen. Ensimméainen
vaihe on ennen kumppanuuden aloittamista siitd olevat ennakkotiedot ja mielikuva, jonka
yritys antaa itsestddn ulospdin. Tdmén vaiheen jilkeen luottamus edelleen kasvaa, kun
kumppanit todella tapaavat ja selvittdvit yhteisid tavoitteita. Vuorovaikutustilanteessa
tunteet ja kokemukset vaikuttavat luottamukseen todella inhimillisesti. Merkittdvin vaihe
luottamuksen rakentamiseen perustuu konkreettisen kumppanitoiminnan toimivuuteen ja
sithen, miten kumppanin toimintatavoista koetaan. Luottamuksen rakentumisen neljis
vathe on vaiheista faktaperdisin eli kumppanuuden tuloksien tarkastelu. Syvén
luottamuksen rakentaminen vaatii osia kaikista ndistd vaiheista. (Stahle & Laento 2000,
56.) Tama pitee varmasti jokaiseen toimialaan, mutta vakuutusalalla korostuu
luottamuksen merkitys. Vakuutusyhtion liiketoiminta ei perustu suoraan osto-
myyntitapahtumaan vaan on paljon moniulotteisempi. Vakuutusyhtiét tarjoavat
asiakkailleen turvaa tulevaisuuden vahinkojen varalta. Jos ndméa vahingot realisoituvat,

on se vakuutuksenottajalle merkittdvé tapahtuma eldmaéssa.

3.2 Kumppanuuden eri muodot

Operatiivinen kumppanuus tarkoittaa yhteistyotd joka on ldhelld perinteisti osto-myynti-
tapahtumaa. Operatiivinen kumppanuus ei ole merkittdvén syvillistd ja se voi olla vain
hetkellinen lyhyt yhteistyd. Siind ei ole kyse niinkddn yhteisistd tavoitteista, vaan
molempien omista tavoitteista joihin yhteisty6 sopii. Hyviné esimerkkind voidaan pitda
alihankintaa. Operatiivisen kumppanuuden tavoitteena on, etti molemmat voivat
keskittyd tdysin omaan liiketoimintaan. Tallaisissa kumppanuuksissa ei usein ole kyse
luottamuksesta tai syvistd arvoista, vaan kumppaneita on mahdollisesti tarjolla monia ja
ne kilpailutetaan pitkalti kustannukset edelld ja yhteistyd perustuu sopimukseen. Tasté

syytd sopimukset ovat usein maardaikaisia, jotta sopimusosapuolet voivat tietyin viliajoin
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tutkia vaihtoehtoisia jérjestelyji. (Stdhle & Laento 2000, 82.) Luottamusta tarvitaan vain
sithen, ettd toisella on maksukykyad ja toisella kyky tuottaa sopimuksen mukainen palvelu

(Kaijalainen 2012, 18).

Operatiivisessa kumppanuudessa ostettava ja myytdva tuote on usein jo valmiina ennen
kumppanuuden alkua, ja kumppanuudessa ei synny uuden oppimista. Yritykset eivit
halua ottaa riskeja toistensa suhteen ja yhteistyd perustuu faktoihin ja laskelmiin, joilla
voidaan selkedsti maaritellda kumppanuuden hyoty. Kustannustehokkuutta voidaan pitda
operatiivisen kumppanuuden tavoitteena. Kumppanuus on sitd parempi mitd enemmén
sen tuottaa suoraa sddstéd kustannuksissa ja vapauttaa pddomaa yrityksen

ydinliiketoiminnan kehittdmiseen. (Stahle & Laento 2000, 85.)

Taktinen kumppanuus on operatiivista syvempdd ja sen tavoitteena on yhdistda
prosesseja, poistaa niistd pééllekkdisyyksid sekd yhdistdd toimintakulttuureja. Taman
integroinnin tuloksena molemmat osapuolet saavuttavat sddst6jd ja tehostavat
prosessejaan. Merkittiva lisd taktisen kumppanuuden tuotteena on se, ettd kumppanuuden
osapuolet myoOs oppivat uutta. Prosessit enemminkin yhteensovitetaan operatiiviselle
yhteistyOlle tyypillisen ketjuttamisen sijaan. Tavoitteet ovat osapuolille yhteisié ja toisen

tavoitteiden tdyttyminen ei rajaa toisia pois. (Stdhle & Laento 2000, 86-87.)

Oleellinen osa taktisen kumppanuuden onnistumista on seuranta. Kumppanuuden
osapuolet sopivat silloin keskenddn yhteiset tavoitteet, joita seurataan erilaisilla
mittareilla ja reagoidaan niistd saatavaan uuteen tietoon. (Stdhle & Laento 2000, 90.)
Kumppanuuden osapuolilla voi kuitenkin olla myds omia tavoitteita joita
kumppanuudella  tavoitellaan.  Oleellisia  mittareita  vakuutusyhtiolle  ovat
asiakastyytyviisyys sekéd korvausmeno. Tarkeintd on kuitenkin kumppanuuden jatkuva,
yhdessd tapahtuva arviointi. Yritykset nykytaloudessa raportoivat usein vain &killiset
taloudellista hyotyd aikaansaavat toimet, mutta taktisen kumppanuuden myd6té yritykset
tuottavat timaén lisdksi myoOs jatkuvasti uusia innovaatioita ja oppimista. (Stahle & Laento

2000, 91.)

Merkittavintd lisdarvoa, mutta my0s isoimman riskin tuottava kumppanuuden malli on
strateginen kumppanuus. Kumppanit luovuttavat merkittdvén osan omasta osaamisestaan
yhteiseen kadyttoon ja ovat tdstd syysté jopa riippuvaisia toisistaan. Tdma tekee yrityksistad

todella haavoittuvaisia, mutta my0s mahdollisuus lisdarvon tuottamiseen on sen
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mukainen. Luottamus on oleellinen tekiji kumppaneiden vililld. Potentiaali saattaa
kumppanuuden alussa olla tiedossa, mutta sitd ei saada heti kdyttoon. Kun kumppanit
saavuttavat keskindisen luottamuksen, on se potentiaali mahdollista realisoida tuottamaan

lisdarvoa. (Stahle & Laento 2000, 101.)

Riskind strategisessa kumppanuudessa on luottamuksen menetys ja kumppanuuden
epdonnistuminen. Tdmid saattaa aiheuttaa liiketoiminnalle merkittdvid haasteita, kun
prosessit on sovitettu kumppanin kanssa yhteen ja oma osaaminen luovutettu toisen
kayttoon. Luottamuksen menetykseen voi johtaa esimerkiksi kumppaneiden erilaiset
tavoitteet, jolloin molempien mielikuva on ollut toisen tavoitteista erilainen kuin se
todellisuudessa on. Toinen saattaa panostaa yhteistybhon enemmain, vaikka hyodyt
menevét tasan. Tdmé ajaa enemméin panostavan yrityksen etsimddn uutta kumppania,
joka tarjoaa saman panoksen takaisin. Karkeasti yksi suurin syy kumppanuuden
epdonnistumiselle voi olla toisen osapuolen vilinpitiméttomyys yhteisid tavoitteita
kohtaan. Nami kaikki ongelmat on mahdollista vélttdd tarpeeksi ajoissa tapahtuvalla
avoimella kommunikaatiolla yhteistyOkumppaneiden vélilld, jossa molempien mielipiteet

ja ndkokulmat huomioidaan. (Stdhle & Laento 2000, 70-71.)

3.3 Vahinkovakuutusyhtion lisiarvo kumppanuudesta

Moottoriajoneuvovakuuttamista harjoittavilla vahinkovakuutusyhtiéilld on useita
kumppaneita, jotka hoitavat kaiken korvaustoiminnan ulkopuolisen toiminnan. Eri
palveluntarjoajien kanssa solmittuja kumppanuuksia on esimerkiksi hinauksen
jarjestimiseen, autovahinkojen tarkastamiseen ja korjaukseen, lasin vaihtoon ja
sijaisauton tarjoamiseen. Naméd kumppanit tuodaan my0s todella merkittaviasti esille

jokaisen vakuutusyhtion kotisivuilla ja sovelluksissa.

Esimerkkind Keskindinen Vakuutusyhtio6 Turva, jonka sivuilla voi ajoneuvon
rekisterinumerolla ja paikkakunnalla hakea ldahimmén kumppaniverkostoon kuuluvan
korjaamon. Asiakkaalle halutaan heti vahingon sattuessa tuoda ilmi, mistd tarvittava
palvelu tulee hankkia. Voidaan olettaa, ettd vakuutusyhtion kumppanina toimivat
yritykset tarjoavat eridvid hintoja henkildasiakkaille verrattuna kumppaniyhtioon. Kuten

luvussa 2.3 on todettu, Suomessa sattui vuonna 2021 yhteensd 756 817 liikenne- ja
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kaskovahinkoa (Liikennevakuutuskeskus 2021). Ajoneuvoissa on nykyddn paljon
tekniikkaa ja pienissdkin tormayksissd vaurioituu yhéd kalliimpia osia, joka nostaa
kustannuksia. Ajoneuvojen korjauskustannukset on mahdollista pitdd kurissa

kustannustehokkailla kumppanisopimuksilla. (IF-vakuutus, 2022.)

Asiakkaan ndkokulmasta koko prosessi on vakuutusyhtion hoitama, jolloin niin hyvit
kuin huonot kokemukset kumppaneiden toiminnasta tulee yhtion tietoon. Epdonnistuneet
kumppanivalinnat voivat pahimmissa tapauksissa johtaa jopa mainehaittaan tai
asiakkuuksien paittymiseen. Kumppanuuden onnistumiseksi ja riskien vélttimiseksi on
vakuutusyhtion ja sen kumppaneiden tehtiva jatkuvaa onnistumisten ja epdonnistumisten
arviointia ja reagointia joka, on yksi oleellisimmista kriteereista tavoitteisiin padsemiseksi
Asiakkaat antavat usein palautetta kokemastaan palvelusta ja vakuutusyhtion on
reagoitava kumppaneista tulleisiin palautteisiin vélittomaésti, jotta asiakkaan kokema arvo

saadaan mahdollisimman positiiviseksi. (Stahle & Laento 2000, 91.)

Parhaassa tapauksessa kumppaneiden kanssa toimiminen nopeuttaa korvausprosessia ja
helpottaa ty6td korvauspalveluissa. Pandemian johdosta ihmiset ovat tottuneet hoitamaan
kaiken suoraan kotoaan. Tdma on muuttanut asiakkaiden vaatimustasoa saada palvelua
(Collins & Lundberg 2021). My0s auto halutaan korjata mahdollisimman vidhalla
vaivalla. Lasivahinkoja sattuu vuodessa kaskovahingoista reilusti eniten (IF 2022). Jos
niistd jokainen késiteltdisiin manuaalisesti korvaavassa yhtidssd, tyOllistdisi se

korvauspalvelua ja muiden vahinkojen kisittelyajat pitenisivat.

Esimerkiksi Keskindinen vakuutusyhti6 Turva, jonka verkkosivuilla on ohjeet, miten
toimia lasivahingossa. Kumppanikorjaamon voi etsid verkkosivuilla, minne ajoneuvon
voi viedd tekemittd vahinkoilmoitusta. Mikéli kaskoon kuuluu sijaisauto, tilaa korjaamo
myos sen asiakkaalle ilman ettd tarvitsee kontaktoida vakuutusyhtiotd. Asiakas maksaa
omavastuun korjaamolle ja pddsee jatkamaan matkaansa. (Turva 2022). Nopeus
korvausprosessissa on tirkedd, mikd ilmenee IF -vakuutuksen teettiméssa
kyselytutkimuksessa (2022), jossa joka kolmannella vastaajalla suurin huoli

autovahingon sattuessa on se, miten parjda ilman autoa sen aikaa kun sen korjataan.
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4 KUMPPANIOHJAUS AJONEUVOKORVAUKSISSA

4.1 Empiirinen aineisto ja sen analyysimenetelmi

Empiirinen aineisto tutkimuksen tekemistd varten on kerétty kolmen puolistrukturoidun
teemahaastattelun avulla. Haastateltavien mielenkiintoa osallistua tutkielmaan selvitettiin
syksyn 2022 aikana ldhestymadlld heitd sdhkopostitse. Haastatteluihin osallistui kolme
tutkimusaiheen asiantuntijaa eri vahinkovakuutusyhtidisti. Haastateltavat antoivat
suostumuksena nimiensa kiyttimiseen tutkielmassa, mika lisdd tutkielman luotettavuutta.
Ensimmadisend haastatteluun osallistui Sanna Luotio, joka on Keskindinen vakuutusyhtio
Turvassa ajoneuvokorvausten palvelupééllikkond. Hénen vastuullaan on kaikkien
kumppanuuksien johtaminen ja seuranta yhtion ajoneuvokorvauspalvelussa. Toisena
haastatteluun osallistui Tommi Helosvuo L&hi-Tapiola-ryhmaéstd, joka vastaa yhtiossa
prosessien kehittimisestd sekd valtakunnallisista ajoneuvokumppanuuksista. Kolmas
haastateltava oli Timo Impinen Pohjola Vakuutuksesta. Tydnimikkeend hinelld on
kumppanuuspiillikké ja hdn on osana ajoneuvokorvausten tiimid, jonka vastuulla on
ajoneuvokorvauspalvelun kumppanuusyhteistyd sekd kumppanuuksien johtaminen ja

kehittdminen.

Kaikki haastattelut toteutettiin marras- ja joulukuun vélilld 2022 ja niiden kesto oli 37—
50 minuuttia. Haastattelut toteutettiin etdyhteyden vélitykselld ja nauhoitettiin
haastateltavien suostumuksella aineiston analysointia ja litterointia varten. Kyseiset
haastattelut olivat luottamuksellisia ja niitd kdytetddn ainoastaan tdmdn tutkielman
edistdmiseen. Litterointi suoritetiin valittdmasti haastattelujen jilkeen. Haastateltaville
lahetetiin kysymysrunko etukiteen, jotta heilld oli halutessaan mahdollisuus valmistautua
etukéteen ja jotta voitiin varmistua, ettd kysymykset vastaavat heiddn tyonkuvaansa ja
osaamisalaansa. Haastattelut eteniviat péddosin ennalta maédritetyn haastattelurungon
mukaan, mutta tilanne pyrittiin pitdmddn keskustelevana, jotta tarkennuksia ja
lisikysymyksid olisi mahdollista esittdd. Jokaisella haastateltavalla oli omat
vahvuusalueet taustasta ja tarkasta tyOnkuvasta johtuen, joten oli oleellista kysya

haastattelun edetessa tarkentavia kysymyksia.
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Aineistoa analysoitiin laadulliselle aineistolle tyypillisin keinoin eli sisdllonanalyysilla.
Se aloitettiin pilkkomalla aineistoa pienempiin teemoihin, jotka ovat oleellisia
tutkimuskysymyksien kannalta, eli teemoiteltiin. (Eskola & Suoranta 2008, 174—180).
Seuraavaksi analyysi siirtyi tyypittelyyn. Tyypittelyssd aineiston ilmiditd luokitellaan
yhteisten piirteiden mukaan omiin tyyppeihin. Tyyppi on kokonaisuus, joka tiivistdd ja

havainnollistaa ilmi6ité, jotka esiintyvit aineistossa. (Alasuutari 1999, 120-121.)

4.2 Kumppanisopimusten merkitys

Kumppanisopimusten merkitystd kuvailtiin haastatteluissa todella moniulotteiseksi,
mutta erittdin oleelliseksi osaksi koko toimintaa. Kolme teemaa nousi erityisesti esiin
keskusteluissa. Kaikki asiantuntijat totesivat, ettd kumppanisopimuksilla on mahdollista
hallita korvausmenon kasvua, palvelun laatua sekd asiakaskokemusta ja prosessien
tehokkuutta. Haastatteluissa kévi ilmi, ettd kumppanipalveluntuottajat laskuttavat usein
vakuutusyhtiotd vihemman kuin muut palveluntuottajat, vastapainona volyymille, jota
vakuutusyhtid tuottaa yrityksille sopimusten myotd. Tommi Helosvuo totesi, ettd
kumppanisopimukset ovat tirkein yksittdinen keino hallita korvausmenon suuruutta, joka
vaikuttaa taas suoraan vakuutusten hintoihin ja kilpailukykyyn toimialalla. Asiantuntijat
totesivat, ettd kumppanikorjaamon palvelu saattaa &éritapauksissa olla jopa puolet
halvempi kuin jonkin toisen tuottamana.

" Se meiddn tdaytyy ymmdrtdd, ettd vaikka me annettaisiin alan parasta
korvauspalvelua ei se riitd siihen, ettd tapahtuma on onnistunut, vaan oikeastaan

suurempi merkitys on silld kumppanin toiminnalla.”’ Sanna Luotio

Vaikka palvelun hinta tulikin jokaisessa haastattelussa ilmi, ei se yhdenkédén asiantuntijan
mielestd ollut tdrkein kriteeri kumppanisopimuksien solmimisessa. Vakuutusyhtiot
tiedostavat, ettd varsinkin ajoneuvokorvauksissa korvausprosessista vain todella pieni osa
on korvauspalvelun osuus. Se on mahdollisesti vain vahinkoilmoitus verkossa, johon saa
vastauksena korvauspditoksen ja ohjauksen korjaamolle. Jokainen kolmesta
haastateltavasta totesi, ettd kumppanit ovat tirkein osa asiakaskokemusta ja koko
prosessin toimivuutta. Sanna Luotio totesi, ettd kumppanit ovat tottuneita toimimaan
vakuutusyhtididen kanssa ja osaavat toimittaa tarvittavat tiedot ilman, ettd asiakasta pitda

jatkuvasti kontaktoida molempien toimesta. Télldin prosessi on sujuvampi niin asiakkaan
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kuin vakuutusyhtion ndkokulmasta. Ajoneuvolle sattuneissa vahingoissa on usein kiire
saada auto kuntoon, koska niitd tarvitaan jokapdiviisessa arjessa. Talloin prosessien on

oltava nopeita ja niistd tulee karsia ylimééréiset yhteydenotot pois.

Timo Impinen totesi myos, ettd vakuutusyhtion ei ole yksin edes mahdollista toteuttaa
asiakkaalle palvelua vaan sithen on pakollista ottaa palveluntuottaja mukaan. Téll6in he
haluavat varmistaa, ettd se palveluntuottaja on sellainen, johon voi luottaa. Kun kyseessa
on auto, on se saatava samanlaiseen ja ennen kaikkea yhté turvalliseen kuntoon, kuin se
oli my0s ennen vahinkoa. Hén kertoo, ettd hinnoista sovitaan yleensa kerran vuodessa ja

palvelunlaadusta taas kdydddn keskustelua useamman kerran vuodessa.

4.3 Kumppaniohjauksen keinot

Jotta kumppanuuksista saadaan kaikki mahdolliset hyodyt kdytton, tulee asiakkaat saada
ohjattua  halutuille palveluntuottajille. Téhdn on monia keinoja, mutta
kumppaniohjaukseen liittyy myds monia haasteita. Sanna Luotion mukaan térkeintd on,
ettd asiakas tai vakuutuksenottaja on tietoinen jo ennen vahinkoa mitd tulee tehda
esimerkiksi kolarin sattuessa. Téhdn pyritddn silld, ettd korvauspalvelun lisdksi myos

myynnissi ja asiakaspalvelussa tyontekijit osaavat neuvoa asiakkaita vahinkotilanteessa.

Ohjeet 10ytyvdat my0Os sovelluksesta ja yrityksen sivuilta, jotta asiakas tavoitetaan
jokaisessa kanavassa. Vahingot, jotka on mahdollista hoitaa ilman korvauspalveluun
ilmoittamista, kuten lasi- ja hinausvahingot, pyritidn saamaan selkedsti esille, jotta
voidaan valttdd turhat yhteydenotot. Keinot ovat kaikkien asiantuntijoiden haastattelujen
pohjalta melko samanlaisia yhtididen vélilld. Kaikki asiantuntijat painottavat
itseohjautuvuutta. Tommi Helosvuo painottaa, ettd asiakkaiden ajatusmallia tulisi saada
muutettua enemmaén sithen suuntaan, ettd vakuutusyhtio auttaa hidin hetkelld eikd ole

vain vélttiméton paha.

"’Kun sattuu vahinko, tulee mieleen, ettd ai niin tdmd oli se paikka minne nyt kuuluu

soittaa ja saa apua.’’ Tommi Helosvuo
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Tarked keino asiakkaiden ohjautumiseen itseohjautuvuuden lisdksi on suora ohjeistus,
kun asiakkaaseen ollaan yhteydessd korvauspalvelussa puhelimitse tai sdhkdisesti.
Asiakkaalle tuodaan ilmi missd hdnen tulisi kdyda korvausasiaa hoitamassa ja Timo
Impisen mukaan siihen tulee myos olla perustelut, jotta ohjaus onnistuu parhaiten.
Asiakkaalle tulee kertoa, ettd korjaamo on sellainen, johon vakuutusyhtio luottaa ja on
todettu sen olevan osaava ja vastuullinen toimija. Vaikka vakuutusyhti6illd on
vakuutusehdoissa kohta, jonka mukaan yhtid voisi paittda palveluntuottajan vahingon
korjaamiseen, eivit asiantuntijoiden mukaan mikéén heiddn edustamistansa yhtioisté tata

toimeenpane.

Impinen kertoo, ettd mikéli asiakasta ldahdetdén pakottamaan jonnekin, minne hén ei halua
autoaan viedd, kérsii asiakaskokemus vilittomaisti. Luotion mukaan paittaviisyys on
tiarkedd asiakaskontaktissa, jotta saadaan asiakas ohjattua tiettyyn paikkaan. Kaikki kolme
haastateltavaa toteavat myos, ettd nopea reagointi on todella tdrkedd, koska asiakas
saattaa todella nopeasti itse etsid verkosta esimerkiksi korjaamon ldhialueelta, jolloin

hintd on enéé todella vaikea saada haluttuun palveluketjuun.

“Asiakkaalle laitetaan tieto, ettd hei tdssd sun korvauspddtos ja tdssd on meiddn
kumppani, jota me suositellaan. Haluaisimme ettd menet heiddn palveluketjuun,
koska voimme luottaa heihin ja tieddmme, ettd ovat laadukkaita ja vastuullisia

toimijoita.”” Timo Impinen

Sanna Luotio kertoo kuinka uutena ohjauskeinona on otettu kdyttoon toimintapa, jossa
korjaamo on yhteydessa asiakkaaseen. Tdssa tilanteessa asiakkaalle ilmoitetaan vain, ettd
korjaamo on sinuun pian yhteydessd. Asiakkaan yhteystiedot annetaan hénen ldhelldin
sijaitsevan korjaamon palvelukeskukseen, josta asiakkaalle soitetaan ja varataan aika.
Luotio kertoo timén olleen todella toimiva keino niin asiakaskokemuksen kuin ohjauksen

onnistumisessa mitattuna.

Muista yhtidistd poiketen Pohjola Vakuutus kéyttd4 Korjaamomestari- palvelua. Impinen
kertoo, ettd usein asiakkaat asioivat vahingon satuttua selvittimissd kustannuksia ja
korjauksen ajankohtaa ja sielld vasta tajuavat, ettd vahingon korjaaminen on kallista ja
soittavat vakuutusyhtioon. Korjaamomestari-palvelun avulla korjaamolla koulutetut

ammattilaiset osaavat ohjeistaa asiakasta kuinka korjausprosessi etenee ja heilld on
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mahdollisuus seké kirjata vahinko ettd tehdd korvauspditos asiakkaalle vakuutusyhtion
puolesta. Tédlld tavalla asiakkaat saadaan varmasti kumppanille ja samalla asiakkaan
kokemus on todella vaivaton kun on mahdollista olla yhteydessd vain yhteen paikkaan.
Luotion mukaan tdmd on mahdollisesti tulevaisuutta myds muille yhtidille, mutta

tietosuojalaki vaikeuttaa asiaa huomattavasti.

4.4 Kumppaniohjauksen haasteet ja seuranta

Kumppaniohjauksessa ilmenee myds monia haasteita, joiden ratkaisemiseen
vakuutusyhtiot etsivét keinoja. Kaikki kolme haastateltavaa toivat ilmi sen, ettd vahingon
sattuessa thminen ei helposti osaa ajatella loogisesti vaan toimii epérationaalisesti.
Esimerkiksi hinauksia tilataan paljon muilta kuin oma yhtién suosittelemalta toimijalta.
Helosvuo toteaa, ettd téllaisessa tilanteessa ajoneuvon kuljettaja kirjoittaa Googleen
esimerkiksi ’’hinaus Tampere’” ja valitsee ensimmadiisen. Téssd tilanteessa ratkaisee
paljon briandi ja mainonta hakukoneissa. Impinen nostaa esiin myds sen, ettd valilld on
asiakkaita, joita ei onnistuta ohjaamaan kumppaneille asiakkaan omien mieltymysten tai
kokemusten takia. Jotkut saattavat suosia paikallista yritysté tai haluta menné paikkaan,

josta on saanut ennen hyvaa palvelua.

Kuten aiemmin todettu, haastateltavat kertoivat, ettd nopea reagointi on tirkedssa roolissa
kumppaniohjauksen onnistumisessa. Se on my0ds kuitenkin haaste, koska
vahinkoilmoituksia ei ole aina mahdollista késitelld vilittomasti. Luotion mukaan asiakas
saattaa olla ehtinyt menna jo muualle, vaikka hénen korvaushakemukseensa reagoitaisiin

jo tuntien sisalla.

Yhti6illd on kumppaniohjauksen seurantaan erilaisia keinoja, mutta ohjaamisessa on
my0Os omat haasteensa. Yhtiot seuraavat yksittdisten korvauskésittelijdiden ohjauksia ja
pyrkivdt sithen ettd, koko korvauspalvelulla on yhtendinen toimintatapa ohjauksien
suhteen. Asiantuntijoiden mukaan yksittdisten késittelijdiden toiminnassa on

merkittdvidkin eroja ja kokeneempi késitteliji osaa paremmin ohjata rutiinin pohjalta

asiakkaita. Tdtd kuitenkin seurataan ja pyritdén parantamaan jatkuvasti.
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Impinen nostaa esille haastattelussa sen, ettd kumppaniohjautuvuuteen on haasteellista
kehittdd luotettavia mittareita, joita seurata, koska reittejd asiakkaalle on niin monia. Hin
on voinut mennd korjaamolle, jonka 10ysi Googlesta ehké edes tietimaéttiin, ettd se on
hidnen vakuutusyhtionsid kumppani tai sitten ohjautua lukuisien kanavien kautta. Luotio
kertoo, ettd yhtio tarkkailee kumppaneiden volyymien kehittymistd ja seuraa yhdessa
kyseisen kumppanin kanssa, ettd volyymi liikkuu toivottuun suuntaan. Kanavia on
kuitenkin monia ja siksi pelkka volyymin kasvun seuranta ei siis vilttdmattd kerro totuutta
onnistuneesta kumppaniohjauksesta. Jokainen haastateltu kertoo, ettd yhtidt ja
yhteistyOkumppanit solmivat yhteisid tavoitteita ja seuraavat ndiden kehittymistd sekéa

reagoivat tarpeen mukaan nopeasti.

Koska korvauspalvelun osuus koko korvausprosessin onnistumiseen on niin pieni, on
myo6s todella tirkedd seurata kumppaneiden palvelun laatua. Luotio nostaa esille
ajoneuvotarkastajien roolin tdssd aiheessa. He késittelevit korjaamoilta saatuja laskelmia
ja ovat linkki vakuutusyhtion ja korjaamoiden vélilld. Tarkastajat reagoivat, mikéli he

kokevat, ettd korjaamon laatu ei ole riittdvaa tai esimerkiksi hinnat ovat nousseet paljon.

’Se ei ole vaan ettd tehdddn se sopimus ja sitten jdtetddn se roikkumaan, vaan
nimenomaan parannetaan ja kehitetddn sitten koko ajan. Sitten asiakkaan polku
helpottuu ja paranee, jolloin sitten saadaan asiakaskokemusta kokoajan

paremmaksi.”” Tommi Helosvuo

Luotio kertoo, myds ettd vakuutusyhtidé saa paljon palautetta kumppanitoimijoista ja
niiden hoitamiseen on nimetty operatiiviset vastuuhenkilot. Palautteet tilastoidaan, jotta
voidaan seurata, osuuko palautteita tietyn kumppanin kohdalle enemmaén kuin toisille.
Kumppaneiden tulee kisitelld my06s kaikki palautteet, jotka tulevat vakuutusyhtidlle ja
antaa niistd selvitys. Helosvuo kertoo, ettd kumppaneiden toiminta on todella
ammattitaitoista ja vakuutusyhtio ja kumppanipalveluntuottajaa kdyvét palautteet 1dpi ja
kasittelevit ne huolella. Hanen mukaansa, on todella oleellista korvaustoiminnassa, ettd
sopimuksia kumppaneiden kanssa seurataan tarkasti ja prosesseja pyritddn tehostamaan

molempien toimijoiden padssa.
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4.5 Kumppaniohjauksen tulevaisuus

Pohdittaessa kumppaniohjauksen tulevaisuutta, nosti Impinen esiin korjaamojen ja
autokauppojen roolien murroksen. Ajoneuvojen teknologia on  jatkuvasti
monimutkaisempaa ja se kerdd kdyttdjistddn paljon dataa. Auton valmistajat haluavat
kerdtd titd dataa omaan kayttoonsd ja haluavat entistdi vahvemmin olla mukana
korjausprosessissa. Uusi trendi Impisen mukaan on myds, ettd autovalmistajat haluavat
siirtyd itse myymaddn autojaan matalampaan jilleenmyyjaportaaseen isomman katteen ja
edelld mainitun datan takia. Taméd autovalmistajien jatkuvasti vahvistuva markkinoille
tulo sekoittaa my0s vakuutusmarkkinoita tulevaisuudessa. Kuluttajalle tarjotaan entista
useammin merkkivakuutusta auton oston yhteydessd. Merkkivakuutuksen tuottaa
vakuutusyhtid, jolla on toimilupa kyseiselldi markkina-alueella, mutta yhteistyo
valmistajan kanssa voi olla merkittivdd. Esimerkkind Impinen nostaa Volvia
vakuutuksen, joka on Volvo merkkisten autojen oma vakuutus. Vakuutuksen tuottaa
kuitenkin vahinkovakuutusyhtié IF. Merkkivakuutusten yhtend tekijdand on vahva
ohjaaminen merkkikohtaiseen organisaatioon  ja ohjaaminen muuhun
korjaamoverkostoon on usein ndiden osalta haastavaa. Vahva merkkivakuutuksen
tuottamisen yhteisty0 valmistajan kanssa voi avata myos mahdollisuuksia uusille
vakuutusyhtidille tulla markkinoille. Suomen melko pieni markkina ei vilttdmattd ole
houkutteleva ulkomaisille yhtidille toiminnan aloittamiseksi Suomessa, mutta
merkkivakuutuksen tuottamisen kautta tdmd mahdollisuus saattaa tulla helpommaksi
tulevaisuudessa. Esimerkiksi saksalaisen automerkin ja saksalaisen vakuutusyhtion

yhteisty0 voisi rantautua titi kautta Suomeen.

"’Auton merkkikohtainen vakuutus on ihan selvdsti tulevaisuutta ja siind joudutaan
miettimddn, ettd milld tavalla ollaan siind mukana ja kuka siind on paras.’” Timo

Impinen

Toinen tulevaisuuden 1lmi6 on luonnollisesti kehittyvé teknologia. Impinen nostaa esiin
sen faktan, ettd melkein kaikilla ihmisilli kulkee mukanaan &lypuhelin, mikd luo
mahdollisuuden myds vakuutusyhtidille. Han toteaa, ettd tulevaisuudessa puhelimen olisi
mahdollista tunnistaa, mikidli kuljettaja joutuu onnettomuuteen ja télldin tarjota
esimerkiksi hinausta oman vakuutusyhtion kumppanilta. Tdma olisi ratkaisu ongelmaan,

jonka kaikki asiantuntija nostivat esiin, eli sithen ettd vahinkotilanteisiin on reagoitava



27

nopeasti. Ongelmaksi muodostuu kuitenkin se, ettd onnettomuuksia on niin paljon
erilaisia ja henkilovahinkoja sisdltdvissd vahingoissa oikea paikka soittaa on

hiatdnumeroon eikd omaan vakuutusyhtioon.

5 JOHTOPAATOKSET

5.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen ja johtopaitokset

Tamin tutkimuksen tavoitteena oli tutkia, millaisia keinoja vahinkovakuutusyhtiot
kayttavit ohjatakseen asiakkaita halutuille kumppanipalveluntuottajille sekd millainen
merkitys silli on vakuutusyhtion toimintaan. Tutkimuksessa selvitettiin myds
kumppaniohjaukseen liittyvid haasteita ja tulevaisuuden muutoksia. Rajauksena
tutkimuksessa huomioitiin ainoastaan moottoriajoneuvovakuuttaminen. Néitd tavoitteita
sekd tutkimuksen empiiristd haastattelujen avulla kerdttyd aineistoa tukemaan luotiin
teoreettinen viitekehys. Tutkimuksen tavoitteita tutkittiin seuraavien

tutkimuskysymysten avulla:

1. Mikd merkitys kumppaniohjauksella on vakuutusyhtiolle
2. Millaisia keinoja vakuutusyhtio kdyttdd ohjatakseen ajoneuvon haltijan tai
omistajan kumppanikorjaamolle?

3. Millaisia haasteita kumppaniohjaukseen liittyy?

Empiirisen aineiston analyysin myotd selvisi, ettd suomalaisilla vahinkovakuutusyhtioilla
on melko samanlaiset toimintatavat liittyen kumppaniohjaukseen. Tama oli oletettavissa,
koska vakuutusala on todella sdénnelty ja kilpailtu ala. Tama jattdd melko véhdn tilaa
uusille kokeiluille sekd hyvét toimintatavat on helppo kopioida toisen yhtion

toimintatapoja seuraten.
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Tutkimuksessa  selvisi, miten suuri rooli kumppanien toiminnalla on
vahinkovakuutusyhtion  korvausprosessien tehostamisessa sekd onnistumisessa.
Kumppanit laskuttavat vakuutusyhtiotd merkittdvid méaria vihemmaén kuin jokin toinen
yritys. Tdma vaikuttaa vakuutusyhtion korvausmenoon, joka heijastuu todella nopeasti
myo6s vakuutuksen hintoihin. Vakuutusten hintojen vakaana pysyminen on yhtidlle iso
etu todella kilpaillulla alalla ja tdll6in on mahdollista valttdd todella kallista uusien

asiakkaiden hankintaa.

Suurimman merkityksen kumppaniohjaus tuottaa vakuutusyhtiolle kuitenkin osana
korvausprosessia. Vakuutusyhtion osa korvausprosessia on osassa tapauksissa todella
pieni, esimerkiksi yksi verkossa tehty vahinkoilmoitus ja sen kisittely. Télloin koko
prosessin onnistuminen on palveluntuottajien varassa. Tastd syytd vakuutusyhtio haluaa,
ettd asiakas menee sellaisen palveluntuottajan palveluketjuun, johon he voivat luottaa.
Yritykset, jotka asioivat paljon vakuutusyhtion kanssa tietdvét millaisia tietoja tarvitaan
korvauksen nopeasti saamiseksi, jolloin koko prosessi tehostuu ja asiakasta ei tarvitse
vaivata jatkuvasti. Kumppanin kanssa myds asiakkaiden palautteet on mahdollista hoitaa

tehokkaasti ja yhteisid prosesseja tehostaen.

Vakuutusyhtiot kayttdvat suhteellisen samanlaisia ohjauskeinoja saadakseen asiakkaat
haluttuihin palveluketjuihin. Tutkimuksessa ilmenee, ettd nopea reagointi on oleellisessa
osassa ohjauksen onnistumista, jotta asiakas ei ehdi mennid itse jollekin toiselle
palveluntuottajalle. Tdhdn on pyritty vastaamaan panostamalla erityisesti
itseohjautuvuudella, jota edistetdén tiedottamaan yhtion jokaisessa kanavassa, miten
toimia, kun vahinko sattuu. Tdta tehddédn jo vakuutuksen myyntivaiheessa seka yhtididen
asiakaspalvelussa. Perinteinen keino on kuitenkin ohjata asiakas tiettyyn paikkaan, kun

hin on yhteydessé korvauspalveluun sdhkoisesti tai puhelimitse.

Vakuutusyhtiot eivdt ole halua ldhted pakottamaan asiakkaita kumppaneille vaan
enemmaén pyritddn vahvaan ja pédéttavéiseen ohjaukseen, jossa asiakas ohjataan antamalla
hinelle perustelut, miksi tietty palveluntuottaja on oikea paikka hédnelle ja hédnen
ajoneuvolleen. Asiakkaat on myos helpompi ohjata haluttuun paikkaan, jos tekee siitd
asiakkaalle helpoimman vaihtoehdon. Tdtd kdytdntdd toteutetaan silld, ettd korjaamo
soittaa asiakkaalle ja sddstdd asiakkaalta vaivan olla yhteydessd korjaamolle ja varata itse

sinne aikaa.
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Haasteena kumppaniohjauksessa on usein se, ettd kun asiakas ehtii tai pdityy toisen
palveluntuottajan palveluketjuun, on kyseinen tilanne wusein jo menetetty. Jos
korvauspalvelu on ruuhkaantunut ja asiakas ei nopeasti saa tietoa minne menna, valitsee
hian helposti Googlesta ldhimmén korjaamon koska ajoneuvot ovat niin iso osa arjen
toimintaa, ettid niiden kanssa ei voi odottaa. Ongelmia ohjauksen onnistumiselle aiheuttaa
myo6s ihmisten henkilokohtaiset mielipiteet. Joku saattaa haluta jatkaa saman korjaamon
kanssa, jossa on asioinut ennenkin tai mahdollisesti tukea paikallista pientd toimijaa.
Toiset taas ovat niin merkkiuskollisia, ettd vievdt ajoneuvonsa vain sen omaan
merkkihuoltoon. Naméa ovat kuitenkin vihemmistd ja moni ihminen suoraan kysyy
yhtiostd, ettd mistd saisi tarvitsemaansa palvelua, kun vahinkoja sattuu harvoin ja
tietdimystd ei ole. Syynd usein sille, ettd asiakas tilaa esimerkiksi hinauksen vadristad
paikasta on se, ettd thminen ei hétdéntyneend valttimittd osaa ajatella rationaalisesti ja
tilaa ja muista tdlloin mitd vakuutusyhtidé on neuvonut. Tdma kierre pahenee vield usein
koska hinausyritys, joka ei tunne vakuutusyhtion kumppaneita ei myoskdin usein tieda

mita hinauksia korvataan tai mihin auto tulisi hinata.

5.2 Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen keskeisend atheena on vahinkovakuutusyhtion
moottoriajoneuvovakuuttamisen kumppaniyhteistyon merkitys, sekd miten sitd
toteutetaan. Aineistosta selvisi, ettd tutkittava ilmido on relevantti ja perusteltu, silld
korvausmenon ja asiakaskokemuksen optimointi on korvauspalvelun onnistumisen
edellytys, joka onnistuu kumppaniyhteistyon kautta. Aihe rajattiin koskemaan ainoastaan
ajoneuvovakuuttamista, koska sen korvausprosessiin  osallistuu monia eri
palveluntuottajia eri vaiheissa ja niiden toimijoiden markkina on todella suuri ja kilpailtu.
Ajoneuvovakuuttaminen on my0s vakuutuslajina suuri ja luo ison osan vakuutusyhtion

korvaustulosta ja -menosta.

Empiirinen aineisto tutkimuksen tekemiseksi koostui kolmesta puolistrukturoidusta
teemahaastattelusta. Aineistossa on edustettuna kolme suomalaista
vahinkovakuutusyhtiotd. Tutkimustuloksia ei tistd syystd ole mahdollista yleistdd, vaan
olisi sithen tarvittu edustajia useammasta vahinkovakuutusyhtiosti. Tdma tukee kuitenkin

tutkimuksen tavoitetta, joka oli ymmartdd tutkittavaa ilmiotd paremmin eika tavoitella
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yleistettdvyyttd. Haastateltavien madrd oli sopiva ja asianmukainen kun otetaan

huomioon kandidaatin tutkielman laajuus seka tavoitteet.

Haastattelu sopi aineistonkeruumenetelméksi tutkielman tekoon, koska se antoi
haastattelijalle ja haastateltavalle mahdollisuuden tarkentaa vastauksia ja kysymyksid
sekd keskustella aiheista, joita ei ollut vield tullut ilmi kysymyksid suunnitellessa.
Tutkielman luotettavuutta edistda se, ettd haastateltavat osallistuivat tutkielmaan omalla
nimellddn sekd tarkistivat lopulliseen aineistoon tulleen tiedon oikean muotoilun ja
ymmarryksen. Tutkimukseen osallistuneet asiantuntija- ja johtotehtévissa tyoskentelevit
ithmiset olivat aiheen kannalta kokeneita ja asiantuntevia, joka lisdd aineiston myos

luotettavuutta.

Nieminen Nina on aiemmin tutkinut asiakastyytymattomyyden tekij6itd vakuutusyhtion
ajoneuvokorvauspalvelussa (2020). Jatkotutkimukselle olisi mahdollista yhdistda
kyseistd aihetta kumppanisopimuksien kanssa ja tutkia, milld palveluntuottajalle
tyytyméttomyyttd osoittaneet asiakkaat ovat asioineet. Tarkoituksena olisi tutkia, onko
vakuutusyhtion kumppaneilla asioineiden kokemus myods asiakaspalautteen mukaan
parempi kuin jollain muilla palveluntuottajilla asioineilla. Olisi myods mahdollista
selvittdd tarkemmin, kuinka paljon korvausmenossa on mahdollista sddstdd kayttimalla
ajoneuvojen korjaukseen korjaamoa, jonka kanssa on solmittu sopimus. Tama olisi
mahdollista etsimilld yksinkertaisia kolarointivahinkoja ja vertailla suoraan laskelmia,

joita on tullut kumppaneilta sek& muilta korjaamoilta keskenéén.
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelurunko

Osal

Osa 2.
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10.

Kuka olet ja millaisessa asemassa tydskentelet?
Kauanko olet ollut kyseisessé roolissa ja miten tydtehtdvisi liittyy

kumppaniohjaukseen?

Millainen merkitys kumppanisopimuksilla on ajoneuvokorvauksissa?
Millaisia keinoja yhtiolld on asiakkaan ohjaamiseen halutulle
palveluntuottajalle?

Millaisia ohjeita korvauskasittelijéille annetaan asiaan liittyen

Miten ohjauksen toteutumista valvotaan?

Miten kumppaniohjauksen eri keinojen tehokkuutta seurataan ja vertaillaan?
Millaisia haasteita kumppaniohjauksessa on?

Millaisia eroja on havaittu kumppaniohjauksessa yksittdisten asiakkaiden
valilla?

Miten kumppaniohjautuvuutta voitaisiin mielestisi kehittda?

Millaisia haasteita kumppaniohjaukseen liittyy tulevaisuudessa?

Onko jotain mitd haluat tuoda esiin téssé haastattelussa liittyen

kumppaniohjaukseen.



