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Vakuutusyhtitt ovat hyddyntaneet asiakasdataa aikojen saatossa omien prosessiensa suunnittelussa
ja toteuttamisessa. Vakuutusasiakkaista kerataan tietoa laajamittaisesti perus- ja taustatiedoista
vahinkokayttdytymismalleihin ~ ja  kulutuskokemuksiin. N&itd  tietoja  hyddynnetaan
vakuutustoiminnan sisdisissa prosesseissa, kuten esimerkiksi markkinoinnin kohdentamisessa,
lisamyynnissé, kehitystyossd, riskienhallinnassa, hinnoittelussa ja toimitusketjun johtamisessa. Sen
sijaan, ettd asiakasdataa hyodynnettéisiin yksipuolisesti vakuutustoiminnan omiin toimintoihin,
voitaisiin sitd jalostaa asiakkaille kaytettavéksi heitd hyodyttavassa informaation muodossa. IImiota
kutsutaan asiakastiedon kadnteiseksi hyodyntamiseksi. Talloin huomio kiinnittyisi yrityksen alueelta
asiakkaan alueelle ja tukisi mahdollisesti asiakkaan omia arvonluomisen prosesseja. Tana paivana
elamme hyvin datakeskeisessd maailmassa, jossa datan keradminen, kasittely ja analysointi on
kehittynyt huimaa vauhtia. Yritysten tietoisuus datan merkityksesta on kasvanut, mutta samalla myos
kuluttajien. Asiakkaat vaativat nykypdivand yha enenevassa maarin konkreettisia hyotyja, mikali
heista keratdan dataa.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on muodostaa kokonaisvaltainen kasitys asiakastiedon
kaanteisestd hyodyntdmisestd vakuutusyhtiossa ja siihen vaikuttavista tekijoistd. Ennen kaikkea
tarkoituksena on havainnoida, miten asiakastiedon ké&&nteinen hyddyntaminen ilmenee
vakuutusyhtitssa talla hetkelld, ja kuinka merkitykselliseksi se koetaan. Liséksi tarkastellaan, miten
se mahdollisesti nayttaytyy tulevaisuuden vakuutuspalveluissa. Tavoitteena on 16ytda juurisyita
vallitsevalle tilanteelle lahestymélld ilmiota datan késittelyprosessin ja informaatioteknologian
kautta. Tavoitteena on havainnoida nédiden nékokulmien kautta, millaista dataa vakuutusyhtiot
kerdavat asiakkaistaan ja milld tavoin, jotta ymmarrettéisiin miksi data ei valttaméattd ole vield
asiakkaan dataa. Toiseksi tutkimuksessa haluttiin tarkastella innovaatioita, joissa asiakasdatan
kerddminen ja asiakasinformaation valittdminen takaisin asiakkaalle nayttaytyy merkittavassa
roolissa, jotta saataisiin hyva kasitys mihin vakuutusyhtididen toiminta on suuntautumassa. Liséksi
tarkoituksena on selvittdd miten lainsaddant6é vaikuttaa vakuusyhtididen toimintaan henkil6tiedon
késittelyssa, silld tietosuoja-asiat nostetaan usein esille puhuttaessa asiakasdatan kasittelysté.
Teoreettisen osuuden jalkeen tutkimusongelmiin vastataan neljdn asiantuntijan vastauksista
koostuvan aineiston perusteella. Empiirinen aineisto, eli tdssé tapauksessa haastattelut, on hankittu
hyddyntéen puolistrukturoitua teemahaastattelua.
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1 JOHDANTO

1.1 Johdatus aiheeseen

Finanssiala ja sen toimintaympdristd ovat muuttuneet pysyvasti digitalisaation ja globalisaation
seurauksena. Tdma on johtanut siihen, ettd finanssipalvelut eivat ole enda perinteisten toimijoiden
yksinoikeus, vaan niitd on ryhdytty tarjoamaan jo alan ulkopuolelle syntyneilld digitaalisilla
palvelualustoilla. (Pohjola 2015.) Uudet toimijat kykenevat hyddyntdm&an muun muassa datan
kasittelykykyjéan, valmiina olevaa suurta asiakaskuntaansa ja padomaansa tehokkaasti
vakuutusliiketoiminnassa. Ne saapuvat vakuutusalalle kumppaneiden, liittoumien, yhteisyrityksien ja
yrityskauppojen avulla. (Kumaresan 2015.) Digitaaliset palvelualustat houkuttelevat erityisesti
innovatiivisia, asiakasdatan analyysiin erikoistuneita yrityksid mukaan tarjonnan kehittdmiseen.
Yritykset, joilla on taito yhdistdd ihmiset, digitaaliset alustat, tehokkaat toimintatavat diginatiivien

asiakkaiden tarpeisiin ovatkin tulevaisuuden menestyjid. (Pohjola 2015.)

Kiristyvan kilpailun ja digitalisaation aiheuttaman paineen vuoksi my6s vakuutusyhtididen on
kehitettava aktiivisesti uutta ja panostettava innovointiin. Tdma on edellytys, jotta yhtiot voisivat taata
oman menestymisensa ja olemassaolonsa. Saarijarvi (2011) ehdottaakin asiakastiedon kaanteisté
kayttoa yrityksille erédénlaisena ladkkeend, jonka avulla yritys voi luoda merkittavaa kilpailuetua
muihin yhtidihin ndhden. Sen sijaan, etta yritykset hyddyntdisivét asiakastietoa yksipuolisesti vain
omien prosessiensa suunnitteluun ja toteuttamiseen, voidaan asiakastieto jalostaa takaisin asiakkaille
kaytettavaksi heille merkityksellisessa informaatiomuodossa. (Saarijarvi 2011.) Perinteisesti
yritysmaailma on kayttanyt hyodykseen asiakkaista saatavaa tietoa omien prosessiensa suunnitteluun
ja  toteuttamiseen.  Asiakaskunnasta  keratddn  tietoa muun  muassa  asiakkaiden
kayttaytymismalleistaan, kulutustottumuksistaan ja -kokemuksistaan, jonka jalkeen néitd tietoja
hyddynnetddn yrityksen sisdisissa prosesseissa, esimerkiksi markkinoinnin kohdentamisessa,

asiakassegmenttien valinnassa, lisamyynnissé ja toimitusketjun johtamisessa. (Payne & Frow 2005.)

Perinteisesti ajateltuna asiakastieto on asiakkaasta jadva jalki, ja yritykselle yksi tuotannontekija
muiden joukossa. Téalla saralla on kuitenkin tapahtumassa merkittdvid uudistumisia, ja yha
enenevassa maarin yritykset luovat erilaisia palveluita tukeakseen asiakkaiden omia toimintoja heisté
keratyn asiakastiedon avulla. Tatd ilmiota kutsutaan asiakastiedon kaénteiseksi kaytoksi. Jalostettu

asiakastieto tukee asiakkaan omia arvonluomisen prosesseja ja siirtdd yrityksissd huomion



asiakastiedon sisdisesta kaytosta ulkoiseen kayttoon. (Saarijarvi 2011.) Asiakastiedon kaénteisessé
kéytOssé asiakasdata jalostetaan takaisin asiakkaalle hyddynnettdvadan muotoon, pyrkimyksena tukea
asiakkaan arvon muodostumista. Fokus on néin ollen siind, etta data kohtaa asiakkaan tiedolliset
tarpeet; yhtio tarjoaa asiakkaille informaatiota, jota asiakkaat voivat hyddyntdd oman arvonluomisen
lahteend. (Saarijarvi 2011.) Toisin sanoen asiakas saa resursseja arvonluontiprosessiinsa, jotka
linkittyvét osaksi palvelun kéyttdarvoon. Resurssien avustuksella asiakas voi tehda esimerkiksi
taloudellisempia ja vastuullisempia valintoja omassa kulutuksessa, koska kulutuksen tukena on
enemman tietoa. Yritykset voivat k&énteisen asiakastiedon avulla syventda ja monipuolistaa arvoa.

Asiakas luo arvoa integroimalla resursseja. (Saarijarvi ym. 2014.)

Asiakastiedon k&anteinen kaytto on lisdantymisestd huolimatta kuitenkin turhan véahaista (Saarijarvi
2011). Toimintaympaériston ja asiakkaiden vaatimusten muuttuessa ei enaa riitd, ettd vakuutusyhtiot
ovat tuotteiden myyjid ja korvauksien maksajia, vaan yhd enemmaén vaaditaan palveluita, joista
asiakas kokee hyotyvansd ja saavansa lisdarvoa. Muutokseen lahdetédan vaistaméattd mukaan, joko
vapaaehtoisesti tai markkinoiden pakottamana. Tdma tarkoittaa sitd, ettd tuotel&htdinen ajattelutapa
on muutettava enemman palveluldhtdisempaan ajattelumaailmaan, jotta asiakkaiden tarpeita
voitaisiin  tyydyttdd paremmin. Asiakastiedon ~muuttaminen asiakkaan tiedoksi tarjoaa
vakuutusyhtiolle erdén keinon péastd lahemmaéksi asiakkaan arkea, sek& mahdollisesti muuttaa
kilpailukykytekijoita kilpailuetutekijoiksi. (Saarijarvi 2014.) Asiakastiedon k&éanteinen kayttd on
erittdin ajankohtainen aihe, silla digitaalinen asiointi kasvattaa informaation maaraa. Pohjola (2015)
toteaa, ettd asiakkaasta saatu data on jalostettava asiakkaalle takaisin arvokkaaksi ja
luottamukselliseksi tiedoksi, jotta se vahvistaisi vakuutusyhtididen asiantuntemusta ja kuluttajien
luottamusta  vakuutusyhtioitd kohtaan. Asiakastiedon kadnteinen kayttd lisdd myos
asiakasuskollisuutta, erilaistaa yritysta seka parantaa imagoa ja digitaalista strategiaa. (Saarijarvi ym.
2014.)

1.2 Aikaisemmat tutkimukset ja tutkimuksen merkitys

Taméan Pro Gradu tutkielman yksi merkittdvimpid tutkimuksia on Hannu Saarijarven (2011)
”Customer Value Co-Creation through Reverse Use of Customer Data.” Kyseinen tutkimus lahestyi
asiakastiedon k&éanteista kayttoa moninakdkulmaisesti valiten Case-tutkimuksen kohteeksi Internet-
palvelun, joka tuottaa asiakkaille informaatiota heiddn ostamansa ruoan terveellisyydesta.

Kéanteisestd asiakastiedosta ei ole tuotettu viel& riittdvan paljon tutkimustietoa, sill4 kasitteend ja



tutkimuksen aiheena se on vielé suhteellisen uusi. Tasta syysta ilmion tarkastelu tutkimuksissa vaatii
varovaisuutta. 1Imion tarkastelu erilaisissa palvelukonteksteissa lisdisi ja laajentaisi ymmarrysta.
(Saarijarvi ym. 2014). Saarijarven vaitoskirja on taman tutkielman kannalta hyvin merkityksellinen,
silla tutkimus perustuu Saarijarven kayttdmaan asiakastiedon kéanteisen hyddyntamisen késitteeseen.

Véitoskirja on antanut merkittavan inspiraation tutkia ilmiota vakuutusmaailman kontekstissa.

Toinen tutkimuksen ajatusmaailmaan vaikuttanut tutkimus on Liikenne- ja viestintdministerion
tilaama Poikolan, Kuikkaniemen ja Kuitusen laatima (2014) My Data - johdatus ihmiskeskeiseen
henkil6tiedon hyddyntamiseen selvitys. Sen pyrkimyksena oli herattda ajatuksia ja avata keskustelua,
joka haastaa hallintoa, yrityksid ja ihmisid pohtimaan modernin henkilGtietomallin tarjoamia
vaikutuksia ja mahdollisuuksia. My Data, eli omadata tutkimuksessa tarkasteltiin ihmiskeskeisesta
nakokulmasta henkilotiedon hallintaa ja késittelyd. Tutkimuksessa keskityttiin  ihmisten
mahdollisuuksiin siirtda asiakastietojaan nykyista uudelleenkaytettdvammaéassa muodossa itselleen tai
valtuuttamansa palveluntarjoajan kaytettdvaksi. My Data -ajattelussa ldhtokohtana oli se, ettd
ihmiselle annettaisiin mahdollisuus péé&std ké&siksi heistd kerdttyyn dataan, kuten esimerkiksi

liikennetietoihin, ostotietoihin, taloustietoihin, verkkotietoihin ja terveystietoihin.

Tutkimuksessa on hyddynnetty myo6s paljon vakuutusmaailmaan yleisesti liittyvaa kirjallisuutta,
tieteellisia artikkeleita ja muita kirjoituksia. Né&iden avulla on pyritty luomaan ymmarrys
vakuutustoiminnan ominaispiirteisiin ja liiketoimintalogiikkaan, jotta tutkittavaa ilmi6ta voidaan

tarkastella vakuutustoiminnan kontekstissa vahvalta pohjalta.

IImion kehitys on maailmanlaajuisesti vasta alkuvaiheessa, joka rajaa omalta osaltaan tatd tutkimusta,
silla aiheesta ei 10ydy kovinkaan kattavasti tutkimustietoa. Huolimatta vahaisestd tieteellisesta
tutkimuksesta, on mielenkiintoista tutkia kyseista ilmi6ta, silla keratyn ja tallennetun tiedon maara,
samoin kuin sen liiketaloudellinen ja muu hyddyntdminen on nopeassa kasvussa digitalisaation
seurauksena. World Economic Forum (2013) arvioikin, ettd henkil6tieto tulee olemaan yksi

merkittdvimmista tulevaisuuden liiketoimintakenttdd muokkaavista tekijoisté.

Vakuutusliiketoiminnassa kasitelladn hyvin paljon henkil6tietoa (Poikola ym. 2014), mink& vuoksi
on mielekastd ja tirkedd tarkastella datan muuntuvaa merkitysta vakuutusliiketoiminnan
nékokulmasta. Miten vakuutusyhtiot hyodyntévat talla hetkelld dataa asiakkaistaan ja miten datan
hyddyntaminen tulee muuntumaan kehittyvan teknologian ja analytiikan ansiosta. Tutkimuksessa

tarkastellaan asiaa myos lainsaadannollisesta nakokulmasta, silld henkilGtiedon késittely aiheuttaa



monissa suurta huolta. Huolen liséksi lainsdéddannollinen nakdékulma on hyvin ajankohtainen, silla
EU:n tietosuoja-asetusta sovelletaan 25.5.2018 lahtien (EU 2016/679). EU:n tietosuoja-asetus tulee
vaikuttamaan my0s vakuutusyhtididen henkil6tietojen kasittelyyn hyvin merkittavasti.

1.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on luoda syvallisempi ymmarrys siitd, kuinka ihmiskeskeisempéa ajattelua,
teknologia- ja data-ajattelua, seka liiketoimintaa yhdistelemalla voidaan luoda uudenlaisia palveluita.
Tutkimuskysymyksien kautta on pyritty rakentamaan kokonaisvaltainen ymmarrys asiakastiedon
kaanteisen hyodyntamisen tilanteesta ja merkityksestd. Jotta voitaisiin luoda aidosti syvallinen
ymmarrys, on tutkittava ilmion taustalla vaikuttavia asioita. Taméan vuoksi tutkimuksessa on haluttu
paneutua tarkemmin datan kasittelyprosessiin myds teknisemmaésta nakokulmasta. I1T-ndkdkulman
ymmértdminen luo paremman mahdollisuuden oivaltaa asioita, kuten esimerkiksi miksi datan

kaanteinen kaytto on vield suhteellisen vahaista.

Paatutkimuskysymyksia on kolme ja niiden alle on Kirjoitettu avustavia kysymyksia, joiden avulla
on pyritty 10ytdmaan vastauksia paatutkimuskysymykseen. Kaytannossa paatutkimuskysymykset on
purettu pienempiin kysymyeksiin, jotta lukijan on helpompi hahmottaa mita tutkimuksessa pyritaén

selvittdmaan.

1. Milla keinoin ja millaista dataa keratdan asiakkaista sekd miten dataa hyddynnetaan talla
hetkella vakuutusyhtiossa?
- Millaista dataa vakuutusyhtio keraa asiakkaistaan?
- Millainen on datan kerdys- ja jalostusprosessi vakuutusyhtiossa?
- Miten dataa hyddynnetaan talla hetkella vakuutusyhtiossa?

- Millaisia haasteita esiintyy datan kerddmisessa ja hyddyntamisessa?

2. Miten asiakastiedon kdanteinen kaytto ilmenee talla hetkelld ja miten sen uskotaan ilmenevan
tulevaisuudessa teknologian kehittymisen myotd, sekd millaisia haasteita vakuutusyhtio
kohtaa palveluiden kehittamisessa?

- Miké on datan k&anteisen hyodyntamisen tilanne tall4 hetkelld vakuutusyhtiossa?



- Millaiset ovat asiantuntijoiden tulevaisuuden ndkymat datan kaanteisesta
hyddyntamisesta?
- Millaisia haasteita vakuutusyhtid kohtaa asiakasdataan perustuvien palveluiden

kehittamisessa?

3. Miten EU:n tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtion henkilotiedon kasittelyyn?
- Mitka ovat merkittdvimmat piirteet EU:n tietosuoja-asetuksessa?

- Miten EU:n tietosuoja-asetus eroaa henkilttietolainsdéddannosta?

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen tarkoitus on selvittaa tarkemmin datan kasittelyprosessia ja siihen
liittyvid haasteita, sekd mihin tarkoituksiin dataa hyddynnetdan télla hetkelld vakuutusyhtioissa.
Tutkimuskysymyksen tarkoitus on 16ytaa syvallisempi ymmarrys padilmion taustalla oleviin asioihin.
Ensimmainen tutkimuskysymys aseteltiin niin, etta se tukee seuraavaa tutkimuskysymysta, joka on

tutkielman tarkein tutkimuskysymys.

Toisessa tutkimuskysymyksessd paneudutaan itse padilmioon, eli asiakastiedon ké&&nteiseen
hyodyntdmiseen. Tarkoituksena on l0ytaa vastauksia, miten datan kaanteinen hyddyntaminen
ilmenee talla hetkella ja tulevaisuudessa mahdollisesti vakuutuspalveluissa. Eli toisin sanoen, miten
asiakas talla hetkella hy6tyy hdnestd kerdtyn datan avulla, sekd millaisia tulevaisuuden nakymia
asiantuntijoilla on asian suhteen, ja kuinka merkityksellisesti koetaan ettd asiakkaalla olisi

mahdollisuus hyotyd omasta datastaan.

Kolmannen tutkimuskysymyksen tarkoituksena on laajentaa ymmarrysta lainsdadénnollisiin
tekijoihin, silld se s&éntelee vahvasti henkildtiedon kasittelyd etenkin vakuutusyhtioissa.
Lainsadadannon ymmartdminen antaa paremman kokonaiskuvan tutkittavasta ilmiosta, silla sen myota
tiedostetaan millainen henkil6tiedon kasittely on sallittua. Tutkimuksen tekohetkelld EU:n tietosuoja-
asetus oli hyvin ajankohtainen. Tamén vuoksi tutkimuskysymyksessa selvitetdan, kuinka EU:n
tietosuoja-asetus  vaikuttaa ~ henkilotiedon  késittelyyn  ja  miten  se  poikkeaa

henkildtietolainsdddanndsta.

1.4 Tutkimusmenetelmat ja -aineisto



Tama tutkimus on ennen kaikkea kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus. Se tarkoittaa, ettd
tutkimuksen tarkoituksena on luoda syvéllisempi ymmérrys tutkittavasta ilmiostd, mika on tyypillista
laadulliselle tutkimukselle (Uusitalo 1991, 81). Aluksi kuitenkin todettakoon, ett4 laadullisen
tutkimuksen madritteleminen on hyvin monimutkaista. Usein tdma haaste ohitetaan maaritteleméalla
laadullinen tutkimus maéaarallisen, eli kvantitatiivisen tutkimuksen vastakohdaksi. (Koskinen ym.
2005, 30—31.) Totto (2000, 16) kuvaileekin, etté laadulliseksi analyysiksi ja tutkimukseksi kuvaillaan
helposti kaikkea, mité ei ole toteutettu hyddyntaen tilastollisia menetelmi& ja numeerisia aineistoja.

Lahtokohta laadullisessa tutkimuksessa on kuvata todellista elamaa. Liséksi se sisaltaa ajatuksen siita,
ettd todellisuus on moninainen. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on tutkia kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tdman lisdksi ominaista on myos se, etta tutkija on sidoksissa
arvoléhtokohtiinsa, silld arvot muovaavat sitd, miten tutkittavaa ilmiotd pyritddn ymmartamaan.
(Hirsjarvi ym. 2007, 157.) Tassa tutkimuksessa pyrkimys on saada kokonaiskuva tutkittavasta
ilmiostd, silla se on vield ilmioné suhteellisen tuore, eika sitd ole tutkittu kovinkaan paljoa etenk&an
vakuutuksien kontekstissa. Laadullisessa tutkimuksessa edetdan usein induktiivisesti. Tdma tarkoittaa
muun muassa Sitd, ettd ensisijaisena tiedonlédhteend toimii empiria. Usein induktiiviselle
tutkimukselle ominaista on, etteivat tutkijat aseta hypoteeseja etukateen, vaan ne muodostuvat

tutkimuksen edetessé aineiston kerdamisen ja analysoinnin yhteydessé. (Koskinen ym. 2005, 31-32.)

Maaréllisessa tutkimuksessa periaatteena on, ettd analyysissa pyritadn etsimaan tilastollisia
sddnnonmukaisuuksia tavoista, joilla eri muuttujien arvot liittyvat toisiinsa (Alasuutari 2011, 25).
Olennaista méarélliselle tutkimukselle on my6s saada tarpeeksi iso ja edustava otos. Useimmiten
ndma tulokset havainnollistetaan taulukkojen ja kuvioiden avulla. (Heikkild 2008, 16.) Yleista
maarélliselle tutkimukselle on myds se, ettd teoriaa pyritdan testaamaan sen sijaan, etta pyrittéisiin

luomaan syvallistda ymmarrystd, kuten laadullisessa tutkimuksessa on tapana (Uusitalo 1991, 81).

Edelld mainittuihin laadullisen ja maéaréllisen tutkimuksen madritelmiin 16ytyy monia vasta-
argumentteja. Mééritelmien tarkoituksena oli kuitenkin kuvailla riittavalla tasolla tutkimusotteiden
ominaispiirteitd, jotta ymmarrettdisiin niiden pyrkimykset ja eroavaisuudet. Esitettyjen madritelmien
perusteella katsottiin, ettd laadullinen tutkimusote soveltui paremmin tukemaan tutkimuksen

tarkoitusta ja paamaaria.

Tutkimusta ja sen tarkoitusta voidaan luokitella neljan piirteen perusteella. Tutkimus voi olla

kuvaileva, selittdvd, kartoittava tai ennustettava. Tutkimukseen voi sisdltyd enemman kuin yksi



tarkoitus ja se voi vaihtua tutkimuksen edetessé. (Hirsjarvi yms. 2007, 134.) Téssa tutkimuksessa
padasiallisesti kartoitetaan ja kuvaillaan tutkittavia asioita. Yleensd Kkartoittamista hyddynnetdan
silloin kun halutaan 10yt&a uusia ndkokulmia ja selvittdd vahan tunnettua ilmiota. Kuvailu-tyylilla
yleensé esitetddn kuvauksia tapahtumista ja tilanteista, seka tallennetaan ilmiostd keskeisimpia ja

kiinnostavampia piirteita. (Hirsjarvi yms. 2007, 134-135.)

Tutkielma rakentuu teoria- ja empiriaosuudesta. Teoriaosuuden aineisto on koottu hyoddyntéen
tieteellisida kirjoituksia, artikkeleita, Kirjallisuutta, selvityksia, lakia ja organisaatioiden internet-
sivuja. Aineistoa on keratty etenkin vakuutustoiminnasta, asiakasdatan kasittelyprosessista ja
kaanteisestd hyddyntdmisestd, tietosuojasta, teknologian trendeistd ja innovaatioista. Empiria on
rakennettu pitkalti haastatteluiden avulla. Haastateltavaksi valittiin henkilGitd, joilla on syvéllinen
ymmarrys vakuutusliiketoiminnasta, liiketoimintatiedon hallinnasta, data-analytiikasta, 1T:std ja
lainsdadanndosta. Empiriassa tarkoitus oli lisdtd ymmarrysta teoriassa esitettyihin teemoihin ja ennen

kaikkea 10yt&a tutkimuskysymyksiin vastaukset.

Perinteisesti erotetaan kolme haastattelutyyppid niiden ohjailevuuden mukaan. Strukturoidulla
haastattelulla kauppatieteellisessa tutkimuksessa viitataan yleensa survey-haastatteluun, jossa tutkija
paattad kysymykset ja esittdmisjarjestyksen sek& useimmiten my0s vastausvaihtoehdot.
Puolistrukturoidussa  haastattelussa, jota kutustaan myos teemahaastatteluksi, sallitaan
haastateltavalle enemman vapauksia vastauksiinsa. Tassékin haastattelumenetelméassa tutkija paattaa
kysymykset, mutta haastateltavalle annetaan vapaus vastata omin sanoin ja mahdollisuus esittaa jopa
itse kysymyksid. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten jérjestykset voivat poiketa
haastateltavien kesken. Kolmas haastattelumuoto on syvahaastattelu, jossa ominaista on pyrkia
minimoimaan tutkijan vaikutus haastattelutilanteisiin. (Koskinen ym. 2005, 104-105). Naisté
kolmesta puolistrukturoitu haastattelumenetelméa tukee parhaiten tata tutkimusty6ta ja valittiin taten

haastatteluiden toteutustavaksi.

1.5 Tutkielman rajaus

Vakuutukset voidaan ylatasolla jaotella yksityisvakuutukseen ja sosiaalivakuutukseen. Suomessa
yksityisvakuutusta harjoittaa vain yksityiset vakuutuslaitokset, kun taas sosiaalivakuutusta
harjoitetaan niin yksityisissa kuin julkisluonteisissa laitoksissa. Sosiaalivakuutus on vakuutus, jonka

tarkoitus on kattaa sosiaalisia riskeja. Tdméan vuoksi sosiaalivakuutus perustuu lainsaadantoon ja sité



edistetddn julkisen vallan kautta.  Sosiaalivakuutuksen voidaan n&hd& pohjautuvan joko
tyosuhteeseen tai Suomessa asumiseen, kun taas yksityisvakuutus perustuu kahdenkeskiseen
sopimukseen vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan valilla. Yksityisvakuutuksilla pyritaan
hallitsemaan henkil66n tai omaisuuteen kohdistuvia riskejd. Alla oleva kuvio 1 kuvastaa
vakuutuskentén jaottelua sosiaalivakuutukseen ja yksityisvakuutukseen. (Rantala & Kivisaari 2014,
80-90.)

Vakuutus
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Kuvio 1. Vakuutuskentén jaottelu (Mukaillen Rantala & Kivisaari 2014, 81)

Tassa tutkielmassa paneudutaan yksityisvakuuttamisen osa-alueeseen. Ulkopuolelle jaa taten
kokonaan sosiaalivakuutuksen osa-alue. Rajaus tehtiin yksinkertaisesti silld perusteella, ettd on
mielekkddmpéé tutkia miten yksityiset vakuutusyhtiot kehittdvat palveluitaan datan avulla.
Tutkielmassa tarkastellaan paéasiallisesti vahinkovakuutusta. Tarkemmin tarkastelun kohteeksi
valikoituu esinevakuutus ja henkildvakuutus. Muut vakuutuslajit, kuten eldkevakuutukset ja

varallisuusvakuutukset rajataan pois tutkimuksen kohteesta.

Tutkimuksessa esiintyy vahvasti datan kasite. Datan kasite rajataan koskemaan vain asiakasdataa.
Tama rajaus tehdaan siita syystd, ettd tarkoituksena on tutkia kuinka asiakkaan olisi mahdollista saada



héntd koskeva data takaisin hantd hyddyttavassa muodossa ja joka mahdollisesti tukee hdnen omaa
arvonluomisen prosessia. Data kasitteend voi tarkoittaa muutakin kuin vain asiakasta koskevaa dataa,

taten tasté tutkimuksesta rajautuu pois kaikki muu data, miké ei ole asiakasdataa.

Tutkimuksessa tarkastellaan vakuutusalan uusia innovaatioita, joihin l&heisesti liittyy
Informaatioteknologia. Tarkastelu rajataan kuitenkin vain niihin innovaatioihin, joissa nahdééan
olevan asiakastiedon kaanteisen hyodyntdmisen elementtejd. Eli toisin sanoen vain innovaatioita,
missa asiakkaalla on mahdollisuus hyotyd omasta datastaan ja vaikuttaa omaan toimintaan
lisddntyneen informaation avulla. Muut vakuutusalaan liittyvat innovaatiot rajataan tarkastelun

ulkopuolelle.

Vakuutusyhtididen toimintaa saatelee monet eri lait, kuten vakuutusyhtiolaki ja vakuutussopimuslaki.
Tama tutkimus rajattiin koskemaan vain asiakasdataa, jonka vuoksi on perusteltua tutkia ainoastaan
lains&adantojd, jotka liittyvat henkildtiedonkasittelyyn. Henkil6tiedolla tarkoitetaan tietoa mika on
yhdistettavissa henkiloon (EU 2016/679). Relevanteimmat lainsd&ddannot tassa tutkimuksessa ovat

henkil6tietolainsdédéantd ja EU:n tietosuoja-asetus. Muita lainsaadantoja ei tarkastella.

1.6 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Teoreettisella viitekehyksellda tarkoitetaan nakokulmaa, jonka kautta tutkimuksen aihetta
tarkastellaan. Viitekehys toimii ik&&n kuin punaisena lankana, jonka tarkoitus on ohjata tutkimusta ja
toisaalta sen tarkoitus on suhteuttaa tutkimus muun tieteenalan tutkimuksiin. Teoreettisen
viitekehyksen péaasiallinen tarkoitus on ennen kaikkea tuoda ilmi nakékulma, jota tutkimuksessa
hyodynnetadn. Viitekehys kertoo, millaisten teemojen kautta ilmiétd on tarkoitus tarkastella.
(Uusitalo 1991, 41-42))

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys on esitetty alla olevassa kuviossa 2. Kuviossa
havainnollistetaan, miten tutkimuksessa lahestytéan tutkittavaa kohdetta. Kuvion keskelle asennettu
“asiakastiedon kéédnteinen hyodyntdminen vakuutusyhtiossd” kuvaa tutkittavaa ilmiota

kokonaisvaltaisesti. IImi6ta lahestytddn neljan eri teeman kautta.
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Kuvio 2. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Kuvion reunoille on asetettu kehykset ja niiden sisdpuolelle paateemat joiden kautta asiakastiedon
kadnteistd hyodyntamista lahestytdén. 1lmiota tutkitkaan yksityisvakuuttamisen kautta. Se on asetettu
kuvion taustalle isona kokonaisuutena. Vakuutuksen nakokulma otetaan koko tutkimuksen aikana
huomioon, mink& vuoksi se on asetettu taustalle suurena kokonaisuutena. Teorian alussa toisessa
padluvussa “Vakuutusalan erityispiirteet ja datan merkitys” kdydddn kuitenkin syvillisemmin
yksityisvakuuttamiseen liittyvid asioita, kuten vakuutuksen ominaispiirteitd, vakuutusyhtion

liiketoimintalogiikkaa ja vakuutussopimuksen elinkaarta.

Toinen merkittdva teema on kuvattu tutkittavan padilmion vasemmalle puolelle. Laatikon sisélle on
asetettu sanat “Liiketoimintatiedon hallinta” ja “datan késittelyprosessi”. Néiden aiheiden kautta
haluttiin l&hestya tutkittavaa padilmiotd, koska ne vaikuttavat olennaisesti datan k&anteisen
hyddyntamisen ilmentymé&én. Kolmas teema on asetettu tutkittavan ilmion oikealle puolelle. Laatikko
siséltdd sanat “teknologiset innovaatiot”, ’sensorit”, ’telemetria” ja ”IoT”. Asiakastiedon kéddnteisen
kayton hyodyntamisté on l&hestytty tutkimalla tdimén hetkisid innovaatioita, jotka ovat vaikuttaneet
ja tulevat vield tulevaisuudessa enenevdssa méaarin vaikuttamaan vakuutuspalveluihin.
Innovaatioiden kautta on tarkasteltu, miten vakuutusyhtididen on mahdollista jalostaa asiakastieto

takaisin asiakkaan tiedoksi hyddyntamalld tdman hetkisié teknologian trendeja.
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Viimeinen teema on asetettu vihertavédlle pohjalle. Tutkittavaa ilmittd lahestytddn myos
lainsdadannon nakokulmasta. Lainsdadantd on asetettu taustalle isommaksi kokonaisuudeksi ja sen
tarkoitus on kuvastaa lainsaddannon vaikutusta. Lainsaadanto vaikuttaa laajasti vakuutusyhtiéiden
toimintaan ja henkil6tiedon kasittelyyn. Se luo raamit, jonka puitteissa vakuutusyhtion on sallittavan

toimia.

1.7 Tutkielman avainkasitteet

Taman tutkielman avainkasitteet ovat vakuutustoiminta, asiakasdata, informaatio, asiakastiedon
ké&anteinen hyddyntdminen, liiketoimintatiedon hallinta (BI&A) ja tietosuoja. Seuraavaksi avataan
kasitteet ja niiden méaaritelmat.

Rantala ja Pentikdinen (2009, 61-65) kuvailevat vakuutustoiminnan vakuutuksenottajan ja
vakuutuksenantajan véliseksi sopimukseksi, jossa sovitaan etté riskin toteutuessa vakuutuksenantaja
korvaa siitd  aiheutuneen  vahingon.  Vakuutuksenottaja  suorittaa  vakuutusmaksun

vakuutuksenantajalle korvauksensaantioikeuden vastikkeeksi.

Asiakasdata ymmarretddn usein yksityiskohtaiseksi, tdsmalliseksi ja konkreettiseksi dataksi, jota
saadaan asiakkaan vélittomista toimista. Asiakasdataa syntyy muun muassa vaihdannassa
ostotilanteessa tai kulutuksen aikana syntyvasta tiedosta. (Davenport & Prusak 1998, 2-3; Saarijarvi
2011, 29-30.)

Informaation kasitteen méarittely riippuu sen tarkastelukulmasta. Informaatio voidaan madritella
kolmen eri tarkastelukulman kautta. Pragmaattisen ndkokulman kautta informaatio tarkoittaa mita
tahansa tietoa tai sanomaa, jonka avulla p&4tOostd tai toimintaa voidaan parantaa tai tehda
mahdolliseksi. Semanttisen nékdkulman kautta tarkasteltuna informaatio tarkoittaa tiedon avulla
vélitettdvéd ajatusta tai asiaa. Konstruktiivisen nakokulman kautta mdaéariteltynd informaatio on
tietynlainen yhdistelm& datoista. (livari 2015.) Rollin ja Halinen (2005) maarittelevat, ettd data

muuttuu informaatioksi, kun sitd yhdistetdan tarkoitukselliseen kontekstiin.

Saarijarvi (2011) on maaritellyt asiakastiedon kaanteisen kaytén merkitykselliseksi informaatioksi,
jonka yritys jalostaa asiakastiedosta takaisin asiakkaan kaytettavéksi. Merkityksellinen informaatio
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tukee asiakkaan omia arvonluomisen prosesseja ja siirtad yrityksissa huomion asiakastiedon siséisesta

kaytosta ulkoiseen kayttoon.

Liiketoimintatiedon hallinnalle (engl. Business Intelligence & Analytics, BI&A) I0ytyy monia
maéaritelmid. Liiketoimintatiedon hallinnan késiteelld tarkoitetaan datan kerddmisté ja analysointia
koskien markkinoita, kilpailijoita, asiakkaita, uusia teknologioita ja trendeja (Ghoshal & Kim 1986,
49). Datan hankkiminen ja analysoiminen muunnetaan toimintaa ohjaavaksi tiedoksi (Azvine, Cui &
Nauck 2005, 215). Teknisemmaéstd nakokulmasta méaéariteltyna kasite sisaltad erilaisia tekniikoita,
ohjelmistoja ja palveluita, jotka mahdollistavat datan kerddmisen yrityksen sisdisista
tietojarjestelmistd ja ulkopuolisista l&hteista ja niiden yhdistamisen mielekkaiksi kokonaisuuksiksi
(Pulkkinen 2006, 24).

Tietosuoja-asetuksen (engl. General Data Protection Regulation, GDPR) taustalla on yleis- ja
erityislait seka parhaat kaytannot. Tietosuoja-asetuksen kohteena on rekisterdity, eli henkild jota tieto
koskee. Tietosuoja-asetus sadtelee henkilGtietoa ja sen kasittelyd. (EU 2016/679).

1.8 Tutkimuksen rakenne

Taméan luvun tarkoituksena on antaa lukijalle hyvéd késitys tutkimuksen kulusta kdymaélla lapi
tutkimuksen rakenne. Tutkimus siséltad seitsemén pé&alukua. Ensimmaisessa padluvussa késiteltiin
johdantoa, jonka tarkoitus oli tutustuttaa lukija tutkimukseen ja kasiteltavaan aiheeseen. Yleiskuva
tutkimuksesta annettiin johdattelemalla lukija tutkimuksen taustoihin. Kavimme lavitse tutkimuksen
tarkoitusta ja merkitystd, aikaisempia tutkimuksia, tutkimuskysymykset, tutkimuksen viitekehyksen,
rajaukset, kasitteet ja tutkimuksen toteutustavan.

Toisessa paaluvussa kasitellaan vakuutusalan erityispiirteitd ja kuinka dataa on perinteisesti aikojen
saatossa hyddynnetty vakuutusliiketoiminnassa. Tarkoituksena on antaa hyva pohjustus késiteltavalle
ilmidlle. Luvussa  tarkastellaan vakuutuksen ominaispiirteita, vakuutustoiminnan
liikketoimintalogiikkaa ja vakuutussopimuksen elinkaarta, jotta ymmérrettdisiin paremmin datan

merkitysta vakuutusyhtiéille.

Kolmannessa p&éluvussa perehdytdan tarkemmin datamaailmaan. Luvussa kasitelld&n, miten data
muuttuu informaatioksi ja informaatio tietdmykseksi. Luvussa perehdytddn myos asiakasdatan
kerddmisen keinoihin niin perinteisesta kuin digitaalisesta ndkékulmasta. Liséksi luvussa kéasitelldan
liiketoimintatiedon hallintaa (BI&A).
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Neljdnnesséd péaluvussa kasitellddn tutkimuksen térkeintd aihetta, eli asiakastiedon ké&anteistéa
hyodyntamista. 1Imiota tarkastellaan sekd yrityksen ettd asiakkaan ndkokulmasta. Luvussa kaydaan
lapi esimerkiksi, kuinka asiakastiedon ké&anteinen hyoddyntdminen voisi toimia osana yrityksen
strategiaa ja tukea arvon yhteisluontia. Luvussa lahestytdan kasiteltdvaa ilmiota myos teknologisten
trendien ja innovaatioiden kautta, silla nailla on l&heinen vaikutus datan kaanteiseen kayttodn. Taman
luvun tarkoitus on antaa lukijalle perusteellinen ké&sitys mitd asiakastiedon k&énteisella
hyodyntamiselld tarkoitetaan ja miten sitd on mahdollista hy6dyntad vakuutusyhtion kontekstissa.

Viidennessa luvussa tutkitaan aihetta lainsaadannollisestd nékokulmasta. Luvussa perehdytédén
Henkildtietolainsdadantdon ja EU:n tietosuoja-asetukseen. Tavoitteena on selventdd miten
lainsdadannot poikkeavat toisistaan, kuinka EU:n tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtididen
henkildtiedon Kkasittelyyn ja mitd muita vaikutteita silla on vakuutusyhtion toimintaan.
Lainsaadannolliselld tarkastelulla pyritddn antamaan kattavampi yleiskuva ja tietdmys datan

kasittelysta ja seké& miten lainsaddanto séantelee datan kerd&misté, kasittelemista ja sdilyttamista.

Kuudennessa luvussa kasitellaan tutkimustuloksia. Luvussa puretaan asiantuntijahaastatteluiden
kautta saatua aineistoa. Empiriaosuuden tarkoituksena on 10yt&é tutkimuskysymyksiin vastauksia ja
luoda syvéllinen ymmarrys teoriaosuudessa késiteltyihin aiheisiin. Luvussa késitelladn muun muassa,
miten asiakastiedon kaanteinen kayttd ilmenee tarkasteltavassa vakuutusyhtifssd ja miten sen

uskotaan tulevaisuudessa ilmenevan. Taman liséksi tarkastellaan ilmioon vaikuttavia haasteita.

Seitseménnesséd luvussa esitetdan tutkijan omaa analysointia ja johtopd&toksia. Luvussa nidotaan
vastaukset esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Samalla kdydaan lapi tutkimuksen reabiliteettia ja

validiliteettia seka esitelldén jatkotutkimusehdotukset.
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2 VAKUUTUSALAN ERITYISPIIRTEET JA DATAN MERKITYS

2.1 Vakuutuksen ominaispiirteet

Vakuutustoiminnassa tietyn riskin alaiset yksikot, eli vakuutuksenottajat, sopivat vakuutuksenantajan
kanssa siitd, etta riskin toteutuessa vakuutuksenantaja korvaa vahingosta aiheutuneen menetyksen.
Vastikkeeksi vakuutusyhtié perii vakuutuksenottajalta vakuutusmaksun. Vakuutuksenottajan ja —
antajan valisté sisallollista oikeussuhdetta kutsutaan vakuutukseksi. Sopimusta jolla oikeussuhde

luodaan, kutsutaan vakuutussopimukseksi. Vakuutuksissa esiintyy tietynlaisia erityispiirteita:

1) Sattumanvaraisuus. Vakuutukseen liittyy aina riski, jonka toteutuminen on sattumanvaraista.
Toisin sanoen on ennalta tietdmétontd toteutuuko kyseinen riski. Esimerkiksi sattuuko
autovahinko tai sairastuminen ja kuinka suurena vahinko toteutuu.

2) Vahingonmahdollisuus. Vakuutuksen tarkoitus on korvata taloudellinen vahinko, mika on
aiheutunut riskin toteutumisen seurauksena. Taloudellinen tappio on taytynyt aiheutua riskista,
joka on vahingon aiheuttamaa. Esimerkiksi vedonlydnti saattaa aiheuttaa taloudellista tappiota,
mutta riskin toteutuminen ei ole aiheutunut vahingosta.

3) Vakuutusmaksun ja riskin vastaavuus. Vakuutusmaksu on asetettava vastaamaan riskin suuruutta.
Oikeanlainen riskihinnoittelu on terveen vakuutustoiminnan lahtokohta. Esimerkiksi uuden
kuljettajan riski liikenteessa on suurempi kuin kokeneen kuljettajan, jolloin perittdvén auto- ja
liilkennevakuutusmaksun edellytetadn olevan suurempi.

4) Tasaus suurten joukon kesken. Riski jaetaan suuren joukon kesken, jotta riski tasaantuisi suurten
lukujen lain mukaisesti niin, ettd toteutunut riski ei vaaranna riskinkantokykya.

5) Erillinen subjekti. Vakuutuksenantaja on taloudellisesti ja juridisesti itsendinen taho, joka on

vakuutuksenottajasta riippumaton subjekti, eli laitos. (Rantala & Pentikdinen 2009, 61-65.)

Edelld mainittujen erityispiirteiden liséksi vakuutuksilla on muita poikkeuksellisia piirteitd, jos niita
vertaa tavanomaisiin palveluelinkeinoihin ja niiden tarjoamiin hyoddykkeisiin. Vakuutuksille on
ominaista muun muassa, ettd vakuutusmaksu peritddn heti vakuutuskauden alussa vakuutuksen
voimaan saattamiseksi, mutta vastasuorituksesta nautitaan jalkik&teen koko vakuutuskauden aikana
vakuutusturvan muodossa. Vakuutuksia ei taten kuluteta tdysin samanaikaisesti tuotannon ja

kulutuksen suhteen. Perinteisissa palvelutilanteissa kulutus tapahtuu samanaikaisesti, kuten
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ravintolassa tai parturissa asioiminen. Vakuutuksen kulutus tapahtuu heti vakuutuskauden alussa ja

sitd kulutetaan sopimuksen voimassaolon ajan. (Ylikoski ym. 2006, 14-15.)

2.2 Vakuutustoiminnan logiikka

Vakuutus perustuu suuren ryhman kesken jaettuun riskiin. Suurten lukujen lain mukaan riski
tasaantuu ryhman keskuudessa niin, etta se ei vaaranna yksittdisen ryhmén jasenen taloutta, eli
riskinkantokykyd. Vahinkoriski jaetaan ja tasataan vakuutustoiminnassa vakuutuksella.
Vakuutuksenottaja, eli tietyn riskin omaava henkild, sopii vahinkojen tasaamiseen erikoistuneen
yrityksen, eli vakuutusyhtion, kanssa riskin jakamisesta. Riskin toteutuessa vakuutusyhtié korvaa
siitd aiheutetun menetyksen vahingonkarsineelle. Tastd vastineeksi vakuutusyhtid perii
vakuutuksenottajalta vakuutusmaksuja. (Hoppu & Hemmo 2006, 1; Rantala & Kivisaari 2014, 65-
80)

Vakuutusmaksut ovat vakuutusyhtidlle tarkein tuloldahde. Kyseiset tulot saadaan vakuutuksenottajalta
vastineeksi riskin kantamisesta. Toinen merkittdva tuloldhde syntyy vakuutusyhtitille niiden
harjoittaman sijoitustoiminnan kautta, esimerkiksi kiinteistd- ja osakesijoituksista. Menoja
vakuutusyhti6lle aiheutuu maksetuista korvauksista, johon lasketaan myos korvauksen hoitamisesta
aiheutuneet kulut. Toinen menoerd ovat liikekulut, joita syntyy vakuutustoiminnan yllapidosta,
esimerkiksi vakuutuksen hankinnasta, hoitamisesta ja hallinnon yllapidosta. (Rantala & Kivisaari

2014, 248-252). Seuraava kuvio 3 havainnollistaa yksityisvakuutusyhtididen liiketoimintalogiikkaa.
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Kuvio 3. Vakuutusyhtion liiketoimintalogiikka (Mukaillen Olli-Pekka Ruuskasen luento 9.9.2014)

Vakuutusyhtion liiketoimintalogiikka kuvio 3. havainnollistaa aiemmin edell& selitettyad tulojen ja
menojen muodostumista. Kuviosta voidaan havaita mistd l&hteista yksityisvakuutusyhtiéiden tulot

muodostuvat ja miten menot syntyvat. Liséksi kuviosta nahdaan naiden keskindinen vaikutus.

2.3 Vakuutussopimuksen elinkaari

Ylikosken ym. (2006) mukaan vakuutussopimuksen elinkaaressa on kuusi vaihetta, jotka ilmentyvét
asiakassuhteen aikana. Nama vaiheet ovat tarvekartoitus, ostovaihe, hoitovaihe, vakuutustapahtuma,
selvitys- ja suoritusvaihe. Vakuutus on laaja kokonaisuus, eikd pelk&stddn vakuutusyhtion ja
vakuutuksenottajan valinen sopimus. Kokonaisvaltainen palvelu kattaa asiakkaan elinkaaren eri

vaiheet ja niiden hoitamisen.

Kuluttajan vakuutustarve kasvaa yleensé jonkinlaisesta &rsykkeestd. Tama arsyke voi olla muutos

omaisuudessa tai elamantilanteessa. Esimerkiksi kodin ostaminen, lemmikin hankkiminen tai lapsen
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saaminen ovat vakuutustarpeita herattavia arsykkeita. (Jarvinen & Heino 2004, 16.) Kun tarve on
herdnnyt, kuluttaja useimmiten etsii tietoa eri vaihtoehdoista l0ytadkseen parhaan mahdollisen
tarjoajan tyydyttadékseen tarpeitansa. Vakuutusyhtididen harkintajoukko on useimmiten suhteellisen
pieni. Tama tarkoittaa sitd, ettd kuluttaja ei vakuutuksia vertailtaessa tarkastele kuin muutamaa eri
vaihtoehtoa. (Jarvinen & Heino 2004, 16.) Ensimmaisen vaiheen aikana kuluttaja my6s tdsmentaa

palvelun tarjoajalle tarvettaan (Puustinen ym. 2007, 108).

Toisessa vaiheessa kuluttaja tekee ostopadtoksen. Ostoprosessi joko kaynnistyy tai jaa
kéynnistymastda. Ostoprosessi voi jaada kaynnistymasta esimerkiksi taloudellisen tilanteen tai
puutteellisen tiedon vuoksi. Useimmiten puutteellinen tieto vakuutuksista aiheuttaa epdvarmuutta
kuluttajassa, mink& seurauksena padtoksentekoa siirretddn myohemmaéksi. (Ylikoski & Jarvinen
2011, 43.) Onnistunut tarvekartoitus sen sijaan johtaa todennakdisesti toiseen elinkaaren vaiheeseen,
eli ostovaiheeseen. Hyvaksytty vakuutustarjous johtaa asiakassuhteeseen, joka luo velvoitteita seké
vakuutusyhtitlle ettd asiakkaalle. Asiakkaan velvoite on suorittaa vakuutusmaksu, jonka myota
vakuutusyhti6 lupautuu kantamaan asiakkaan puolesta sovituista riskeista ja maksamaan korvauksia
toteutuneista riskeistd. Sopimuksen voimassaolo varmistuu vakuutuskaudeksi vasta kun asiakas on

maksanut vakuutusmaksun. (Ylikoski ym. 2006, 85.)

Vakuutussopimuksen elinkaaren kolmas vaihe on hoitovaihe. Hoitovaiheessa yllapidetédan tehtya
vakuutussopimusta, jonka pituus vaihtelee asiakkaiden keskuudessa kuukausista moniin
vuosikymmeniin. Hoitovaihe siséltdd muun muassa uusien vakuutuskirjojen ja laskujen lahettamista.
Vakuutuskirjoihin tehdyista uudistuksista, kuten korvausrajoituksista ja omavastuun korotuksista
kuuluu aina informoida asiakasta. Yleisesti ottaen, hoitovaiheessa vakuutussopimusta pidetdén ajan

tasalla ja tarkastetaan vakuutusturvan riittavyys. (Y likoski ym. 2006, 86.)

Elinkaaren neljéds tunnistettu vaihe on vakuutustapahtuma, joka syntyy riskin eli vahingon
toteutuessa. Vakuutussopimuksen mukaisesti vakuutusyhti6 maksaa korvauksen
vakuutuksenottajalle tai vahingonkarsineelle riskin toteutuessa. Vakuutustapahtuman on aina oltava
ennalta arvaamatonta ja vahingon on taytynyt tapahtua vakuutetussa toiminnassa. Yleensa asiakas
ilmoittaa vahingon sattuessa vakuutustapahtumasta vakuutusyhtiélle. Ilmoituksen avulla
vakuutusyhtié voi kasitelld vakuutustapahtuman. Korvauksesta voi ilmoittaa eri tavoin riippuen
yhti6std, mutta perinteisia tapoja ilmoittaa vahingosta ovat soittaminen korvauspalveluun, asioiminen
verkon kautta tai asioiminen konttorissa. Korvauskasittely voidaan jakaa selvitys- ja
suoritusvaiheeseen. Selvitysvaiheessa vahinko tarkistetaan ja hankitaan tarvittavat asiakirjat kuten

viranomaistodistukset.  Suoritusvaiheessa vakuutusyhtié tekee korvauspéatoksen, maksaa
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mahdollisen korvauksen ja ohjeistaa kuluttajaa hakemaan muutosta paatokseen. (Ylikoski ym. 2006,
86.) Puustinen ym. (2007) toteavat, ettd kuluttajat eivat todenndkdisesti opi tuntemaan
vakuutusturvansa siséltéd ilman vahinkoa, jolloin korvaus pitéisi hakea. Td&m& johtuu siit, ettd

kuluttajat harvemmin kéyttavat vakuutuspalveluita turvan voimassaoloaikana.

Korvauspaatoksen jalkeen vakuutuksen vaihe palautuu jalleen hoitovaiheeseen, tai vaihtoehtoisesti
se paatetadn kokonaan. Sopimus voi paattyd vakuutuksen tarpeettomuuteen tai tyytyméattomyyteen
joko korvauspalvelua tai korvauspaatosta kohtaan. Myods vakuutetun kuolema johtaa vakuutuksen
paattymiseen. (Ylikoski ym. 2006, 86.) Puustisen (ym. 2007) mukaan yleisimmaét syyt vakuutuksen
paattamiseen ovat korkea hinta, huono palvelu tai keskittdmiseen liittyvéat syyt. Seuraavassa kuviossa

4 havainnollistetaan vakuutussopimuksen elinkaarta ja sen eri vaiheita.

2. Ostovaihe 5 .Selvi+y¢svaihe
Luopuminen
| Tarvekartoitus
¢ Asiakashankinta Vakuuh.nqpa]vek_l Korvauspalvelu
. Vahaumsmrjmq ! AV
/ / Hotovaihe
3. Hoitovaihe G.Suoritusvaihe

Kuvio 4. Vakuutussopimuksen elinkaari (Mukaillen Ylikoski ym. 2006, 85)

Kuvio 4 havainnollistaa vakuutussopimuksen elinkaarta ja sen kuusi vaihetta, jotka ilmentyvat
asiakassuhteen aikana. VVasemmalla puolella havainnoidaan vakuutuspalvelun vaiheita ja oikealla

puolella korvauspalvelun vaiheita.

2.4 Datan tarve ja hyodyntaminen vakuutustoiminnassa

Vakuutuksen erityisen luonteen vuoksi, datalla on hyvin merkittdva rooli vakuutusliiketoiminnan

yllapitdmisen ja onnistumisen kannalta. Dataa on aikojen saatossa hyoddynnetty
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vakuutusliiketoiminnan siséisissa prosesseissa. Oikeanlainen data ja sen prosessointimenetelmat
edistdvat vakuutusyhtididen pé&toksentekokykyd. Tassa luvussa tarkastellaan datan merkitysta

vakuutusliiketoiminnalle ja mihin osa-alueisiin sitd on tarvittu.

Perinteisesti vakuutusyhtiot ovat datan avulla analysoineet vakuutettavia riskikohteita.
Riskikohteiden analysoiminen on hyvin tdrke&dd, silla tdmédn avulla vakuutusyhtiot kykenevét
asettamaan riskimaksun vastaamaan riskin suuruutta. Riskimaksun madraan vaikuttavat myos
tariffimallit ja tariffien numeeriset méaaritykset. Mallit ja mééaritykset koostetaan aikojen saatossa
kertyneen datan pohjalta. Esimerkiksi vakuutusyhtidille kertynyt data osoittaa, ettd vasta-alkajat ja

nuoret miehet ovat erityinen riskirynmd. (Rantala & Pentikdinen 2009, 222.)

Perinteisesti vakuutusyhtiot ovat hyddyntaneet kertynyttd dataa myods petosten havainnointiin ja
ennaltaehkaisyyn. Vakuutusyhtitilld on yhteiset vahinko- ja vaarinkaytosrekisterit, mista 10ytyvét
asiakkaan vahinkohistoriatiedot. Yhteiset rekisterit helpottavat vakuutusyhti6itd havainnoimaan ja
torjumaan  tehokkaammin  niihin  kohdistuneita  vakuutuspetosrikollisuuksia.  Asiakkaan
aikaisemmista vahingoista syntyneen datan avulla pystytddn tarkastelemaan muun muassa
vahinkojen sattumisajankohtia, vahinkolajityyppejé, vahinkojen sattumistiheyttd ja vertailemaan
tietoja ilmoitettuun vahinkoon ja arvioimaan aikajanan uskottavuutta. (Rantala & Pentikdinen 2009.)

Myos vakuutusten hinnoittelussa (engl. underwriting) hyédynnetddn hyvin paljon vahinko- ja
asiakasdataa. llman dataa vakuutusten hinnoittelu olisi kaytdnndssa mahdotonta. Hinnoittelun
lahtokohtana on perusteellinen datatyd. Vakuutusyhtididen taytyy louhia dataa niiden lukuisista eri
tietokannoista, asentaa saanttjd, katselmoida, muovata ja luoda erilaisia skenaarioita, jotta
hinnoittelun tueksi saataisiin aineistoa. Datan kokonaisvaltainen kasittelyprosessi onkin onnistuneen
hinnoittelun perusedellytyksia. Oikeanlaisella hinnoittelulla vakuutusyhti6 varmistaa, etta
vakuutusmaksut riittavat kattamaan maksettavat korvaukset ja vaaditun voittomarginaalin. (Vinayak
ym. 1997.)

Edelld mainittujen osa-alueiden lisdksi dataa perinteisesti on hyddynnetty tuotekehityksen
prosessissa. Tuotekehityksestd voidaan havainnoida kuusi eri vaihetta jotka koostuvat ideoiden
tuottamisesta, karsinnasta, konseptin testauksesta, liiketoiminta analyysistd, tuotteen kehittdmisestd,
valmiin tuotteen testauksesta ja lanseerauksesta. (Kotler & Keller 2009.) Tuotekehityksessa pyritédéan
aktiivisesti etsimaan ajatuksia hyddyntéen erilaisia l&hteitd, joista markkina-analyysia voidaan pitaa
yhtend merkittdvimmistd. Markkina-analyysin avulla vakuutusyhtiot saavat kuvan markkinoiden

tilanteesta, kuten millainen on kysyntd, kohderyhma ja kilpailijoiden strategia. Markkina-analyysin

19



lisaksi toinen merkittava ulkoinen dataldhde on palveluiden kayttajat. Palveluiden kayttdjilta saadaan
arvokasta tietoa palvelusta ja siihen liittyvistd ongelmista. Asiakkaisiin voidaan kohdentaa
tutkimuksia teettdmallda esimerkiksi kuluttajatutkimuksia. Laadukas tietopddoma markkinoista ja
asiakkaista edistaa tuotekehitysta ja innovointia. Taman vuoksi ulkoisista lahteistd saatavaa dataa on

Syyté pitéé arvossa ja huomioida se tuotekehitysprosessin eri vaiheissa. (Day 1999.)

Raymond Yeung (2010) on koonnut mihin vakuutusyhtion osa-alueisiin dataa tarvitaan ja millaiseen
tarkoitukseen. Datan tarve on jaettu neljaén eri osa-alueeseen. Seuraava kuvio 5 selittad datan tarvetta

ja kayttotarkoitusta.

KayHE: Datan tarve
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Kuvio 5. Datan kayttd vakuutusyhtitissa (Mukaillen Raymond Yeung 2010).

Yeungin (2010) luokittelusta voidaan huomata, ett4 dataa tarvitaan vakuutusyhti6issa eri toimintojen
osa-alueilla erilaisiin tarpeisiin. Dataa hyddynnetddn muun muassa suunnittelun ja ohjauksen,
vakuutusmatematiikan, riskienhallinnan ja varainhoidon sek& liiketoiminnan kehittdmisen osa-
alueilla. Kaytdnnossa data on aina historiaa, jota tarkastellaan ja analysoidaan. Sen hyddyntdminen
helpottaa vakuusyhtiditd tunnistamaan ja arvioimaan olennaisia tekijoita vakuutusliiketoiminnan

kannalta, kuten muun muassa vakuutusmaéarien ja vakuutettujen méadrien arvioimisessa, varauksien
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ja jalleenvakuutuksien méarittamisessa seka maksutulojen ja kulujen hallinnassa. Suurin osa datasta
on kaytannossd henkilttietoa, silla henkilotiedoksi luokitellaan jokainen tieto mink& voi yhdist&é
suorasti tai epasuorasti henkiloon (Henkil6tietolaki 1999 3 §:n 1 momentti).

Yeungin (2010) teettdmd jaottelu datan tarpeesta ja sen kayttotarkoituksesta keskittyy padosin
vakuutusliiketoiminnan sisaisiin prosesseihin. Kuviosta voidaan tulkita, ettd data nahdd&n olevan

paaosin voimavara, jolla tuetaan yrityksen omia toimintoja, ennemmin kuin asiakkaan omia tarpeita.
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3 LIIKETOIMINTATIEDON HALLINTA -DATAN KASITTELYPROSESSI

3.1 Datasta informaatioksi ja informaatiosta tietimykseksi

Asiakastiedon kerddmisen yhteydesséd puhutaan usein asiakasdatan (engl. customer data),
asiakasinformaation (engl. customer information) sekd asiakastietimyksen (engl. customer
knowledge) kasitteista. Nailla jokaisella termilla on oma merkityksensd. Asiakasdata ymmarretdan
usein tasmalliseksi, konkreettiseksi ja yksityiskohtaiseksi dataksi, jota saadaan asiakkaan valittomisté
toimista. (Davenport & Prusak 1998, 2; Saarijarvi 2011, 29-30.) Data késitetdan havainnoiksi ja
faktoiksi, mitkd ovat yksinddn hyodyttomid, mutta kun dataa yhdistetddn tarkoitukselliseen
kontekstiin, muodostuu siitd informaatiota (Rollins & Halinen 2005). Informaatiosta kehittyy
tietdmystd, kun informaatiota kéytetddn dokumentaatiossa tai kanssakdymisessa. Informaatio
muuttuu néin ollen kyvykkyydeksi. (Hennestad 1999.) Yleisesti asiakastiedolla tarkoitetaan tietoa
tai viestid, jolla on lahettdja ja vastaanottaja. Lisaksi silla on jonkinlaista merkitystd vastaanottajalle
(Davenport & Prusak 1998, 3).

Asiakasdataa l0ytyy jokaisesta organisaatiosta. Dataa l0ytyy muun muassa organisaatioiden
tietokannoista ja arkistoista. Usein dataa syntyy vaihdannassa ja ostotilanteessa seka kulutuksen
aikana. Tarkemmin luokiteltuna, asiakasdata voi olla esimerkiksi asiakkaan yhteystiedot,
vuorovaikutukseen liittyvat tiedot, demograafinen data, ostodata, asiakaspalveludata, elamantyyliin
ja mieltymyksiin liittyva data sekd asiakaspalaute. Ndiden liséksi asiakasdata voi olla data koskien
potentiaalisia asiakkaita ja asiakassegmentteja. (Davenport & Prusak 1998, 3.) Asiakasdata jaotellaan
usein kahteen eri osa-alueeseen; asiadataan (engl. factual) ja transaktio dataan (engl. transactional).
Asiadata sisalta4 tiedot siitd kuka asiakas on, kun taas transaktio data koskee sitd mité asiakas tekee.
Esimerkiksi nimi, ik&, sukupuoli, osoite, puhelinnumero, sdhkdpostiosoite ja syntymépaikka ovat
asiadataa. Transaktionaalista dataa on esimerkiksi kuluttajan ostohistoria. Ostohistoriasta voi nakyéa
ostopaikka, pdivamaard, hinta, alennukset, sekd ostetut tuotteet tai palvelut. (Adomavicius &
Tuzhilin, 2001; Bounsaythip & Rinta-Runsala, 2001.) Kahta osaa yhdistelemalla saadaan
muodostettua kokonaiskuva asiakkaasta, eli asiakasprofiili. Asiakkaan personalisointi alkaa
muodostua, kun lahteitd kertyy lukuisista eri lahteista. (Adomavicius & Tuzhilin, 2001.)
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Asiakastietdmys on informaatiota syvempéa tiedon tasoa. Tietdamys jaetaan myo6s usein kahteen eri
osa-alueeseen; hiljaiseen (engl. tacit) ja eksplisiittiseen (engl. exlpicit) tietdmykseen. Hiljaista
tietdmysta ovat intuitio, nakemykset, taidot, tietotaito, kyvykkyys, mentaaliset mallit ja uskomukset.
Hiljainen tieto ymmarretaan alitajuntaisena, kokemusperéisena ja suullisesti hankalana ilmaistavana.
Eksplisiittisen tietdmyksen ominaisuuksia ovat tiedon mutkaton késitteleminen ja jakaminen, silla
tieto on ilmaistavissa sanallisesti ja numeerisesti. (Polanyi 1966.) Yritykset ovat tunnistaneet
asiakastietdmyksen olennaiseksi resurssiksi, joka tukee yrityksien strategisia tavoitteita.
Asiakastietdmys voi olla asiakkaiden tietdmys tuotteista ja palveluista joista he itse ovat
kiinnostuneita. Asiakastietamys voi olla myos yrityksilla olevaa tietoa siitd, mita yrityksen tulisi
toimia, jotta ne parhaalla mahdollisella tavalla kykenisivét tukemaan asiakkaiden ostopdétoksia. N&in
ollen asiakastietdmys voidaan jaotella kahteen osioon; asiakkaiden tietamykseksi ja yrityksen
tietamykseksi. (Garcia-Murillo & Annabi 2002.)

Tiivistetysti sanottuna: datalla, informaatiolla ja tietdmyksell& on eri merkitykset. Data on raakaa ja
hyodytonta jos sitd ei ké&sitella niin, ettd siitd on mahdollista saada informaatiota tai tietdmysta.

Tietamys lisad oppimista ja kayttdytymistd, mutta sen luominen vaatii panostusta. (Rowley 2002.)

3.2 Liiketoimintatiedon hallinta —data luonnonvarana

Eldmme nykypéivana hyvin datakeskeisessa maailmassa, jossa usein datasta kuullaan puhuttavan
uutena luonnonvarana. Luonnonvaroja pyritaan tyypillisesti hyddyntaméan taloudellisten etujen
tavoitteluun. Sama ajattelumalli toimii my0s datan kohdalla. Datan tallentaminen ja hyddyntdminen
ei kuitenkaan ole uusi ilmié. Sen juuret ulottuvat 90-luvulle, jolloin ensimmadiset analytiikan
mahdollistavat teknologiat syntyivat. Naind aikoina myds Business intelligence (Bl), eli
liiketoimintatiedon hallinnan kasite vakiintui. 2000-luvulla Web 2.0 -teknologiat vaikuttivat
analytiikkaan merkittavasti. Teknologian seurauksena syntyivat nykyisenlaiset sosiaalisen median
palvelut, jolloin myds datan maé&ra kasvoi kiihtyvalla nopeudella. Analytiikan kiinnostuksen kohde
siirtyi samalla menneiden toimintojen raportoimisesta kohti tulevaisuuden ennustamista. Web 2.0 -
teknologian kautta syntynyt data on usein strukturoimatonta ja monimuotoista. Tdman vuoksi
tarvittiin uusia teknologioita, jotta dataa pystyttéisiin analysoimaan ja hyédyntdmaan taloudellisten

etujen tavoittelussa. (Chen ym. 2012.)

Web 2.0 aikakauteen vaikuttaneet palvelut ja teknologiat synnyttivat tarpeen, jossa tahtotilana oli

analysoida erittdin nopeasti syntyvdd ja monimuotoista dataa — big data ja sen aikakausi alkoi.
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Nykyhetkelld elamme big data maailmassa, jonka uskotaan tulleen jaadéakseen (Salo 2014). Erilaisia
arvioita datan maaran kasvusta on esitetty. Yhden arvion mukaan sen uskotaan tuplaantuvan joka
toinen vuosi vuoteen 2020 asti. Arvion epdillaan olevan kuitenkin alakanttiin, silla IoT, sensori- ja
telemetriikkateknologia ovat kehittyneet samanaikaisesti. Monet alan toimijat, kuten Gartner,
Microsoft ja McKinsey Global Institute ovat ennustaneet, ettd pelkastaan loT-laitteiden méaara olisi
yhteensd 20-30 miljardia vuonna 2020. Kehittyvan teknologian seurauksena myds datan mé&éara
saattaa kasvaa oletettuja arvioita huomattavasti enemmén. Eldmme siis kehitysvaihetta missa
verkkoon liitetddn miljardittain erilaisia sensoreita, kodinkoneita, rakennuksia ja ajoneuvoja. Kehitys
vaatii uudenlaisia ajattelutapoja ja teknologioita analytiikan osalta. (Chen ym. 2012; Fan & Bifet
2013.) Taman hetken haaste liittyykin siihe, miten ja kuinka big dataa kuuluisi analysoida, jotta sita

kyettéisiin hyédyntdmaan luonnonvarana.

3.3 Liiketoimintatiedon hallinnan ja analytiikan arkkitehtuuri

Liiketoimintatiedon hallinta ja analytiikka (engl. Business Intelligence & Analytics, BI&A) -
késitteella tarkoitetaan datan kerddmista ja analysointia koskien markkinoita, kilpailijoita, asiakkaita,
uusia teknologioita ja trendeja (Ghoshal & Kim 1986, 49). Datan hankkiminen ja analysoiminen
muunnetaan toimintaa ohjaavaksi tiedoksi (Azvine ym. 2005, 215). Teknisemmaésta nakokulmasta
kasitteelld tarkoitetaan erilaisia tekniikoita, ohjelmistoja ja palveluita, joiden avulla yrityksen
sisdisista tietojarjestelmista ja ulkopuolisista l&hteista kerattyd dataa yhdistellddn mielekkaiksi
kokonaisuuksiksi (Pulkkinen 2006, 24). Pelkistetysti ilmaistuna: Liiketoimintatiedon hallinta ja
analytiikka siséltaa tydkalut, teknologiat ja prosessit joiden avulla voidaan kerata dataa sekd muuttaa
se hyodylliseksi ja analysoitavaksi tiedoksi. Datan kasittelyd hallitaan ndin ollen sen kerddmisesta
hyddyntdmiseen. Tavanomaisesti perinteinen liiketoimintatiedon hallinta yhdistetddn BI&A 1.0 -
lyhenteeseen, liiketoimintatiedon hallinta ja analytiikka BI&A 2.0 -lyhenteeseen, jolla viitattiin Web
2.0 -vaiheen teknologiaan ja big datan analysoimiseen. Esineiden internet (10T) on kdynnistanyt Web

3.0 -vaiheen ja samalla se on luonut BI&A 3.0 -kasitteen. (Chen ym. 2012.)

Suurin osa yrityksista kayttaa vield BI&A 1.0 -arkkitehtuuriin perustuvia jarjestelmia. Se muodostuu
padasiallisesti tietovarastoista, niiden osajoukoista ja ETL-prosessista. BI&A 1.0 -arkkitehtuurissa
dataa perinteisesti keratadn useammista keskenaén erillisisté ja vanhoista jarjestelmistd, jonka jalkeen
se talletetaan tietokantoihin osana ETL-prosessia. (Chaudhuri ym. 2011; Chen ym. 2012.) Seuraava

kuvio 6 havainnollistaa perinteisen liiketoimintatiedon hallinnan eli BI&A 1.0 -arkkitehtuuria.
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Kuvio 6. Informaation valmistelun ja hyodyntamisen arkkitehtuurikuva (mukaillen California

Department of Technology 2014)

ETL-prosessi on suosituimpia keinoja, jonka avulla yhdistellddn useiden eri tietolahteiden datoja
yhteen tietokantaan eli tietovarastoon (Kimbal & Caserta 2004). Sana ETL muodostuu englannin
kielisista sanoista extract, transform ja load. Kirjaimellisesti ETL-prosessissa data ensin poimitaan
(extract) sisaisistd ja/tai ulkoisista tietojarjestelmistd, jonka jalkeen se muunnetaan (transform)
kayttokelpoiseksi informaatioksi. Muunnon yhteydessa dataa siivotaan, muokataan ja korjaillaan.

Lopuksi se siirretddn (load) maaréanpaéhén tietokantoihin tai —varastoihin. (Mundy ym. 2006.)

Informaation valmisteluvaiheen jalkeen prosessi etenee analysointivaiheeseen, jossa paastaan
hyodyntdmaan informaatiota. OLAP (Online Analytical Processing) ja datan louhiminen (Data /
Information Mining) ovat tyokaluja joiden avulla tietovarastoon siirrettyd tietoa analysoidaan.
Analysointityon jélkeen tieto useimmiten raportoidaan ja visualisoidaan. Tamén liséksi sita
mahdollisesti hyddynnetdan jopa edistyneessd analytiikassa. (Azvine ym. 2005, 215.) Loppujen
lopuksi informaatiosta kehittyy tietdmystd, kun sitd k&ytetddn erimerkiksi dokumentaatiossa tai

kanssakéymisessa. Informaatio muuttuu ndin ollen kyvykkyydeksi. (Hennestad 1999.)
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3.4 Asiakasdatan kerdaamisen keinot

Asiakasdataa on mahdollista kerata lukuisten eri kanavien kautta. Dataa keratddn hyodyntden muun
muassa haastatteluita, teettdmalld tutkimuksia ja tutkimalla yritysten nettisivuja. Dataa syntyy myos
hyvin paljon transaktiotilanteissa. (Davenport ym. 2001.) Nykyisin voidaan jaotella datan kerd&dmisen
keinot perinteisiin ja digitaalisiin keinoihin. Luvussa 3.4.1 kdydaan lapi perinteiset keinot ja luvussa

3.4.2 avataan digitaalisia keinoja.

3.4.1 Perinteisin keinoin keratty asiakasdata

Perinteiset keinot kerdtd dataa jaotellaan kolmeen eri osa-alueeseen sen mukaan, kuinka dataa

ker&tadn; yrityksen sisélta, yrityksen ulkopuolelta ja kolmannelta osapuolelta.

Yrityksen sisalla tapahtuva datan kerddminen on yksi perinteisimmista tavoista saada asiakasdataa.
Yrityksen sisdisesti tapahtuvalla datan keradmisella tarkoitetaan sitd, etta yritys itse keraa asiakkaista
saatavan datan hyodyntamatta ulkoisia apukeinoja. Siséisesti tapahtuvan datan kerdyksen keinoja
ovat muun muassa suora asiakaskysely, kilpailun jarjestaminen, rekisterdintikaavakkeiden ja
tilauslomakkeiden luominen. (Eirinaki & Vazirgiannis 2003; Rygielski ym. 2002.) Yritys saa
asiakasdataa helposti muun muassa omista tietokannoista, joihin on aikojen saatossa kertynyt
asiakkaiden yhteystietoja tai sitten omista kanta-asiakasohjelmista. Markkinatutkimuksissa yritykset
hyodyntavat usein kuluttajatutkimusta, jolloin data siirtyy yrityksen sisdiseen kayttéon suoraan
asiakkaalta. Markkinatutkimukset ovat kuitenkin yleensa kalliita ja vievat paljon aikaa. (Kimbal &
Caserta 2004.) Data on analysoitava, jotta yritys voisi edistdd omaa toimintaansa. Analysoitu data

auttaa yritysté esimerkiksi ennustamaan paremmin asiakaskayttaytymista. (Davenport ym. 2001.)

Yrityksen tapa keratd dataa yrityksen ulkopuolelta on nykypéivana hyvin tarpeellista kiristyvan
kilpailun takia. Yritykset ovat oivaltaneet kuinka tarpeellista on innovoida yhdessa kuluttajien kanssa.
Kuluttajien kanssa innovointi on yrityksien keino osallistaa kuluttajia yhteisluonnin prosessiin.
(Desouza ym. 2008.) Holzblatt ja Beyer (1993) korostivat myos, kuinka merkittavaa on kuluttajien
osallistaminen mukaan projekteihin. Heiddn mukaan yrityksen tulisi kiinnittdd huomiota kuluttajien
tyoskentelyyn ja samalla keratd heistd mahdollisimman paljon dataa. Ideoiden kerddminen tulisi
saada sopivilta kuluttajilta, mikd korostaa asiakassegmentoinnin tarkeyttd. Keréttyja ideoita tulisi
jalostaa mahdollisimman nopeasti. Kuluttajien kanssa innovointi ja heidén kautta saatu data edistaa
yrityksen ymmarrystd markkinoiden tilanteesta ja muutoksista. (Desouza ym. 2008.) Myds
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vakuutusyhtiét ovat herdnneet tah&n ilmiéon viime aikoina, esimerkiksi IImarisen Wauhdittamo
nimisen projektin tavoitteena oli saada koko henkil6std, asiakkaat ja opiskelijat innovoimaan ja
kehittdmaan yhtion palveluita yhdessa (limarinen.fi 11.3.2016).

Meyerin ja Schwagerin (2007) mukaan kolmas tapa hankkia asiakasdataa perinteiselld tavalla on sen
kerdaminen kolmannelta osapuolelta. Kolmannella osapuolella tarkoitetaan datan kerd&dmisen
ulkoistamista kolmannelle taholle. Ulkoista asiakasdataa ostetaan muun muassa o0soite- ja
puhelinluetteloista, kotitalouksiin liittyvista asemista, luotottajilta seka internetsivujen kavijoista.
Kolmannen osapuolen kautta hankitut tiedot voivat edistaa yrityksen asiakastietamysta ja ndin myos
kilpailuasemaa. Datan hankkimisen ulkoistaminen kolmannelle osapuolelle on jarkevaé etenkin
silloin, kun yrityksella ei ole itsell4&n tarpeeksi osaamista datan kerdédmiseen. (Rygielski ym. 2002.)
Lyhyesti voidaan siis sanoa, etta ulkoista dataa on kaikki se data, jonka yritys saa muualta sen sijaan,

etta olisi kerannyt sen itse.

3.4.2 Digitaalisin keinoin keratty asiakasdata

Kuluttajan kayttama kayttojarjestelma, selain ja selaimen versio on mahdollista saada helposti selville
hyodyntamalla http-protokollaa. Tarkempaa dataa kuluttajista saadaan kayttamalla evasteita (engl.
cookies). Evasteitd hyodyntamaélla saadaan selvitettyd esimerkiksi kuluttajien mielenkiinnon kohteet,
sisallét ja navigointitiedot. Kayttdjia voidaan tdmén perusteella profiloida hyvinkin tehokkaasti.
(Bounsaythip & Rinta-Runsala 2001.) Kéyttdjida on mahdollista tunnistaa heti jarjestelman kéayton
alettua. Lisaksi heidan selailukédyttaytymista ja tehtyja ostopaatoksia voidaan seurata vierailun aikana.
(Eirinaki & Vazirgiannis 2003.) Vierailun aikana lokitiedot (engl. log files) varastoivat k&yttajan
jokaiset toiminnot, joita hén tekee internetissa. Lokitietoihin ja&vét jaljet IP-osoitteesta, tehdyistd
sivustokyselyista ja vierailuajasta. Tiedusteludatan avulla taas saadaan esimerkiksi kayttajan tekemat
haut liittyen tuotteeseen tai informaatioon. Lokeihin on myds mahdollista tallentaa dataa liittyen
osumien madriin, katselukertoihin, klikkauksien maariin ja katseluaikoihin. (Bounsaythip & Rinta-
Runsala 2001.)

Yksi merkittdvimmista asiakasdatan lahteistd on nykypéivanad sosiaalinen media ja sosiaaliset
yhteisot. Asiakasdataa kumpuaa jatkuvalla sy6tolla internettiin tekstien, kuvien, videoiden, blogien
ja yhteisojen kautta. (Han ym. 2011.) Sosiaalinen media ja niiden kaytt&jat tarjoavat itsestdén suuren
méaéran erilaista dataa, jota yrityksien on mahdollista hyddyntdd niin siséiseen kuin ulkoiseen
tarkoitukseen (Rosemann ym. 2012). Téllaista dataa ovat esimerkiksi yhteystiedot, koulutustiedot,

perhesuhteet, taloustiedot ja vakaumukset. Cheung, Lee ja Jin (2010) toteavat, ettd sosiaalinen media
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on yksi merkittavin osatekija nykyaikaisessa markkinointistrategiassa. Sosiaalinen media tarjoaa
hyvan keinon tavoittaa ja kommunikoida potentiaalisten asiakkaiden kanssa. Lisaksi sen avulla
voidaan mitata asiakkaiden kaytosta tarkkailemalla heidéan vierailuhistoriaa ja ostokayttaytymista. Se
luo myds mahdollisuuden kasvattaa kuluttajien brandilojaaliutta. Asiakasdataa on mahdollista keraté
myos erilaisten sovelluksien kautta (Bradley ym. 2013). Nykypéivand monet yritykset ovat herdnneet
siihen, ettd internet-yhteisojen kautta kannattaa keratd informaatiota ja analysoida niita tarkasti, silla
se usein auttaa organisaatiota pienentdméan kuluja, oivaltamaan uutta sek& 16ytdméaan uudenlaisia
komponentteja hyddynnettavaksi tuotekehitykseen. Myos tulevaisuuden ja mahdollisten trendien
ennustaminen on helpompaa, kun hyddynnetéén sosiaalisen median kautta saatavaa dataa. (Asur &
Huberman 2010.) Nykyadn datamassat ja niiden analysoiminen on mahdollista automatisoida
hyodyntden mielipideanalyysi -tekniikkaa. Kyseisen tekniikan avulla yritys pystyy kéatevasti

louhimaan valtavia datamassoja tehokkaasti. (Manyika ym. 2011.)
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4 ASIAKASTIEDON KAANTEINEN HYODYNTAMINEN
VAKUUTUSYHTIOSSA

4.1 Asiakastiedon muuttuva rooli

Asiakastieto kasvoi merkittavasti 1980-luvulla, jolloin yrityksissé ilmeni paljon haasteita liittyen
tiedon analysointiin ja organisointiin. Naihin aikoihin myds CRM-termi alkoi esiintyd. Kyseisell&
termilld viitataan asiakastiedon kerddmiseen, sekd yrityksen ja asiakkaiden valisten suhteiden
johtamiseen liittyviin asioihin. (Boulding ym. 2005.) Asiakasdataa on ennen kaikkea hyddynnetty
yrityksen sisaisiin prosesseihin. Taman liséksi sita hyddynnetddn CRM:n eri toimenpiteissa, kuten
ristiinmyynnissd, markkinoinnin kohdentamisessa tai segmentoinnissa. Potentiaalinen asiakasdata
hyodynnetddn, koska sen avulla yritykset onnistuvat myymain enemman tuotteitta ja johtamaan
paremmin asiakassuhteitaan. (Saaijarvi ym. 2013.) Saarijarven (2011) mukaan CRM ei ota asiakkaan
nakokulmaa riittdvasti huomioon arvontuotannossa, silla fokus on yrityksessa ja siind, kuinka

yrityksen arvontuotantoa voitaisiin tukea asiakastiedon avulla.

Asiakastiedolla ja sen roolilla voidaan nahda olevan kolme suurempaa kehitysaaltoa. Ensimmainen
aalto tapahtui 1990-luvulla. Téll6in CRM rupesi saamaan yhd enenevassd maarin huomiota
tutkijoiden ja ammatinharjoittajien keskuudessa. Asiakastiedon rajahdysmaisen kasvun seurauksena
yritykset kohtasivat valtavia haasteita, silla heidan tdytyi organisoida kasvavaa datamassaa
analysointia varten. (Boulding ym. 2005.) Myyjat ryhtyivat tarjoamaan yrityksille ongelman
ratkaisemiseksi kaupallisia laite- ja ohjelmistoratkaisuja, joiden avulla Kkyettiin hallitsemaan
paremmin suurta datamassaa (Kumar & Reinartz 2006). Yritykset onnistuivat kerddmaan,
varastoimaan ja analysoimaan asiakaskayttdytymista ja rakentamaan pitempiaikaisia asiakassuhteita.
Lopulta myyjéat ryhtyivat kayttamaéan termia CRM viittaamaan asiakastiedon keradmiseen, seka

yrityksen ja asiakkaiden valisten suhteiden hallinnointiin. (Boulding ym. 2005.)

Toinen kehitysaalto esiintyi 1990-luvun puolessa valissa. Kiinnostus CRM:&4n oli jatkuvaa ja sita
ryhdyttiin l&hestyméén erilaisista ndkokulmista tuoden CRM:lle uudenlaisia merkityksié. (Saarijarvi
ym. 2013.) CRM tarjosi alkuun teknisia ratkaisuja kasvavan datan haasteisiin, mutta sit4 alettiin
hiljalleen pitd& myos erdénlaisena prosessina, strategiana, filosofiana tai kapasiteettina (Zablah ym.
2005). Kyseessa ei ollut en&a asiakasdatan hallinnointia, vaan CRM:sté tuli holistinen lahestymistapa
asiakassuhteiden johtamiseen (Saarijarvi ym. 2013).
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2000-2010 vuosien valilla voidaan nahdd kolmas CRM:n kehitysaalto. Asiakasdataa pidettiin
yrityksien voimavarana. Erilaisia asiakasuskollisuusohjelmia ryhdyttiin hyddyntdmadn, jotta
yritykset pystyivét hallinnoimaan paremmin asiakassuhteitaan. (Saarijarvi ym. 2013.) Asiakasdatan

merkitys kasvoi jatkuvasti yrityksen voimavarana. Sen avulla pyrittiin  ennustamaan

asiakaskayttaytymista (Shankar & Winer 2006) ja kasvattamaan kilpailullista etua (Chakravorti

2009).

(1) Datan
leviaminen

(11) Datan
organisointi

(111) Datan omistus

(IV) Datan
jakaminen

Evoluution vaiheet

CRM 1.Aalto. 1990-
luvun alussa yritykset
kohtasivat suuren
maéaran dataa;
keskityttiin
kehittdmaan teknisia
ratkaisuja
parantaakseen
yrityksen ja
asiakkaan valista

rajapintaa.

CRM 2. Aalto. 1990-
luvun puolivalissa.
Asiakasdata
organisoitiin
palvelemaan paremmin
yrityksen tarkoituksia;
konseptit kuten
raataloinnit ja
henkil6kohtainen
markkinointi

vakiintuivat.

CRM 3. Aalto. 2000-2010-
luvulla. Asiakasdata toimi
yrityksen varang;
asiakasuskollisuusohjelmia
kaytettiin parantaakseen

asiakassuhteen hallintaa.

CRM 4. Aalto. 2010-
luku. Asiakastietoa
jalostetaan ja tarjotaan
takaisin asiakkaalle.
Asiakasdataa
hyddynnetaan
ulkoisesti; asiakastieto
asiakasléhteend.

Erityispiirteet

Palveluautomaatio;
puhelinkeskuksen
hallinta

asiakaspalvelun tuki

Massan raataldinti;
henkildkohtainen
markkinointi; palvelu ja

myynti

Koko organisaatio;
yhdistetty kommunikointi

Sosiaalinen CRM;
CRM vaikutti
organisaation
ulkopuolelle;
asiakkaan

vuorovaikutukset

Fokus CRM néhtiin CRM néhtiin taktisena | CRM ndhtiin strategisena | CRM osana arvon
teknisend ratkaisuna | ja operationaalisena ja filosofisena yhteisluontia;
kokemukset;
vuorovaikutukset;
keskustelut
Tavoitteet Palvelutoiminnan Vuorovaikutus Kustannusten alentamien Asiakkaiden
kehittdminen kustannusten ja litkevaihdon palveleminen;
véhentdminen; kasvattaminen; asiakkaiden

asiakaspysyvyyden
kasvattaminen;
asiakaskokemuksen
parantaminen; datan

tehostaminen

asiakaskayttaytymisen
ennustaminen;
kilpailuedut; yritysten

aseman vahvistaminen

arvonluonti prosessin
tukeminen;
asiakkaiden aseman

vahvistaminen
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Taulukko 1. CRM:n kehitysaallot (mukaillen Saarijarvi 2013)

Tiivistetysti ilmaistuna, CRM on aikojen saatossa saanut erilaisia merkityksid, mutta sen
kehittyminen on ollut hyvin vahvasti yrityskeskeinen. Asiakastietoja kaytettiin valineellisesti
palvelemaan yritysten tarkoituksia. Tekniikan avulla yritykset ovat hyddynténeet asiakastietoja
uusien asiakkaiden hankintaan, nykyisten asiakkaiden sailyttdmiseen ja asiakassuhteiden laadun
parantamiseen. Asiakastietoja valjastettiin - my0ds lukuisiin  muihin tarkoituksiin, kuten
henkil6kohtaisempaan viestintadn, ristiinmyyntiin ja segmentointiin. (Payne & Frow 2005.) CRM:n
kehityksesta huolimatta, asiakasdatan rooli jai rajalliseksi ja kapeaksi. Asiakasdatan perinteista ja
rajoittunutta roolia on ryhdytty haastamaan niin julkisen kuin yksityisen puolen aloitteista.
Asiakasdatan hyddyntdminen yrityksen siséisesta kaytosta on siirtynyt kohti ulkoista hyddyntdmista.
Toisin sanoen asiakkaasta saatua dataa jaetaan takaisin asiakkaalle, sen sijaan etta sitd kaytettéisiin
vain yrityksen sisdisiin tarkoituksiin. (Thaler 2011.) Asiakastiedon kaanteinen kayttd on haastanut
uudelleen arvioimaan CRM:n roolin. Datan jakamisen ndhdaankin olevan CRM:n neljas aalto, joka

on l&htenyt kayntiin vuodesta 2010. (Saarijarvi ym. 2013.)

4.2 Asiakastiedon kaanteinen hyodyntaminen

Yritysten perinteinen tapa johtaa asiakassuhteita ja hyddyntad asiakastietoa eivat valttdmatta vastaa
riittdvan hyvin heidan tarpeita, silla fokus on siirtynyt tuotekeskeisesta kohti palvelukeskeista
l&hestymistapaa (Saarijarvi ym. 2013). Modernit tyokalut ja datan k&yton uudet muodot muovaavat
késityksidmme johtamisesta ja kokemusten arvosta (McAfee & Brynjolfsson 2012). Prahaladin ja
Ramaswamyn (2004) mukaan valta on siirtynyt asiakkaille teknologisen kehittymisen seurauksena.
Taman myota asiakastiedon kaénteiselle kaytdlle on syntynyt tarve. Se luo palveluntarjoajalle

paremmat mahdollisuudet tukea asiakasta ja hanen arvontuotantoaan. (Saarijarvi ym. 2014.)

Asiakastiedon k&énteisessa kaytdssa asiakasdata jalostetaan takaisin asiakkaalle hyédynnettavaan
kayttomuotoon, missé pyrkimyksené on tukea asiakkaan arvon muodostumista. Fokus on ndin ollen
siing, ettd data kohtaa asiakkaan tiedolliset tarpeet: yhtio tarjoaa asiakkaille informaatiota, jota
asiakkaat voivat hyodyntdd oman arvonluomisen lahteend. (Saarijarvi 2011.) Asiakas saa siis
resursseja arvonluontiprosessiinsa, jotka linkittyvat osaksi palvelun kéyttéarvoon. Resurssien
avustuksella asiakas voi tehda esimerkiksi taloudellisempia ja vastuullisempia valintoja omassa

kulutuksessaan, koska kulutuksen tukena on enemmén tietoa. Yritykset voivat néin ollen k&anteisen
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asiakastiedon avulla syventaa ja monipuolistaa arvoa. Asiakas luo arvoa integroimalla resursseja.
(Saarijarvi ym. 2014.) Saarijarven (2011) mukaan asiakastiedon kaanteinen kaytto vaikuttaa myos
myonteisesti yrityksen liiketoimintaan. Td&ma voi ndkyd muun muassa asiakasuskollisuuden

lisadntymiselld, yrityksen erilaistumisessa seka imagon, strategian ja arvojen parantumisessa.

Seuraava kuvio 7 havainnollistaa edellda kaytya asiaa. Asiakastiedon k&yttotarkoitus jaottelee
prosessin kahteen eri osa-alueeseen; palveluntarjoajan ja asiakkaan alueisiin. Néiden osa-alueiden
valilla ilmenee uutta asiakasdataa. Asiakasdataa syntyy esimerkiksi kun asiakas ostaa uuden
hyodykkeen ja ryhtyy kuluttamaan sitd. Kertynyttd dataa voidaan hyddyntaa perinteiselld tavalla,
jolloin uutta tietoa hyddynnetéan palveluntarjoajan liiketoiminnan prosesseissa kuten suunnittelussa,
tuotekehityksessé ja valmistuksessa. (Payne & Frow 2005.) Perinteisen kdyton tarkoituksena on
yleensé kasvattaa tuottoa ja parantaa asiakassuhteiden johtamista. Palvelukeskeisessa ndkokulmassa
asiakastiedon perinteinen kayttd ei ole enad riittdvaa, jos asiakkaalle halutaan tuottaa parasta
mahdollista palvelua. Yrityksen tulisi talloin tukea enemmén asiakkaan arvonluomisen prosessia.
Toisin sanoen palvelukeskeisessa ajattelussa yrityksen tulisi hyddyntaa asiakastietoa uudella tavalla
ja siirtdd fokus palveluntarjoajan alueelta asiakkaan alueelle, jotta se kykenisi toteuttamaan

strategiaan paremmin. (Saarijarvi ym. 2013, 584-600.)

Uusi asiakasdata
ilmenee

Palveluntarjoajan alue \ 7 Asiakkaan alue
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Asiakastiedon perinteinen kaytto

Kuvio 7. Asiakastiedon kaytto asiakkaan arvonluonnissa (Mukaillen Saarijarvi ym. 2014)
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4.3 Asiakastiedon k&anteinen hyodyntadminen ja sen myonteiset vaikutukset yritykseen

Saarijarven (2011) mukaan yrityksen asiakasuskollisuus, kilpailuasema, strategia, mielikuva ja arvo
voivat vahvistua, jos asiakkaalle tarjotaan informaatiota hyddyntéen heistd saatua dataa kaanteisessé
muodossa. Yritys pystyy vahvistamaan asiakasuskollisuutta, jos se pystyy tuottamaan palvelun kautta
asiakkaalle informaatiota, joka on relevanttia ja/tai mielenkiintoista. Asiakasuskollisuuden taso
vaihtelee asiakkaiden kesken. Uskollisuus voi olla vahvistuvaa uskollisuutta, tavanomaista
uskollisuutta (el yliméaraisia uhrauksia), motivoivaa uskollisuutta (kulutetaan lisad) tai uskollisuuden
uudelleen arvioimista (vaihdetaan palveluntuottajaa). (Saarijarvi 2011.)

Nykypaivéana on melko vaikeaa erottua Kilpailusta hinnan perusteella, koska hintaa on helppo jaljitella
(Saarijarvi 2011). Vakuutusyhtidille haastetta tuottaa myos se, ettd niiden tuotteet ovat hyvin
samankaltaisia. Lakis&ateiset vakuutukset ovat ehdoiltaan kaikille vakuutusyhtitille samankaltaiset,
silla siséltd tulee lainsdddannosta. Vapaaehtoisten vakuutuksien siséltd ja ehdot ovat
vakuutusyhtitiden itse asettamia, mutta ne ovat vakuutusyhtididen kesken kuitenkin suhteellisen
samankaltaiset. Ké&anteisen datan kéayttd onkin keino erottautua kilpailusta, ja liséksi sen avulla
pystytddn myos houkuttelemaan uusia asiakkaita. Samalla yritys tarjoaa asiakkaille lisaresursseja
(informaatiota) tuotteen liséksi. (Saarijarvi 2011.) Vakuutusyhtididen kohdalla tdmankaltainen
lisaresurssin tuottaminen voi olla hyvinkin merkittdva keino erottautua kilpailusta, silla
vakuutustuotteet ovat aineettomia sopimuksia ja realisoituvat vasta vahingon satuttua. Naiden liséksi
informaation tuottaminen asiakkaalle hanen omasta datasta on hyvé keino palkita asiakasuskollisuutta

perinteisten keinojen rinnalla (Saarijarvi 2011).

Asiakasdatan ké&anteisellda kaytolla voi olla useita ominaisuuksia, jotka voivat liittyd yrityksen
yhteiskuntavastuuseen ja sen strategisiin painopisteisiin. Esimerkiksi tarjoamalla asiakkaille tietoa,
joka auttaa heita paremmin huolehtimaan omasta terveydestd ja hyvinvoinnista voidaan pitaa
yrityksen tapana toteuttaa yrityksen yhteiskuntavastuuta. (Saarijarvi 2011.) Monen vakuutusyhtion

intressind on muutenkin pitaa asiakas terveend, silla se vahentéé yhtididen korvauskuluja.

Innovatiiviset palvelut ja tuotteet joissa hyddynnetddn asiakasdataa k&anteisessdé muodossa voivat
parantaa yrityskuvaa kuluttajien keskuudessa. Yritys nahdaan todenndkdisesti positiivisemmassa
valossa, jos se kykenee tuottamaan kuluttajalle relevantimpaa informaatiota (Saarijarvi 2011).
Alyhenkivakuutukset ovat hyva esimerkki datan hyddyntamisestd kadnteisessé muodossa.
Alyhenkivakuutuksen kautta asiakas saa tietoa omasta terveydesta ja hyvinvoinnista. Téll4 hetkelld
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Suomen vakuutusmarkkinoilla L&hiTapiola on ainoa vakuutusyhtid, joka tarjoaa terveyteen ja
hyvinvointiin ~ liittyvdd  &lyvakuutusta.  LahiTapiolan  &dlyvakuutus  tunnetaan  nimelld
alyhenkivakuutus. Asiakkaan on mahdollista seurata omaa kehittymistd hyvinvointisovelluksen
avulla. Sovellus pitda kirjaa esimerkiksi treenimaaristd, painosta, verenpaineesta ja unenlaadusta.
(Lahitapiola.fi 2015.) Tamankaltaisia innovatiivisia palveluita tarjoava yhtid voi nayttaytya

kuluttajan silmissé edellakévijana (Saarijarvi 2011).

4.4 Informaation hyddyntaminen asiakkaan arvonluonnin tukena

Saarijarvi (2011) luokitteli asiakkaiden informaation ké&yton arvoluomisessa neljaédn eri osaan
typologian avulla: pelaamiseen, oppimiseen, valietappien saavuttamiseen ja tavoitteiden
saavuttamiseen. Informaation hyddyntdminen arvonluonnissa jaoteltiin typologiassa eri osiin arvon
luonteen perusteella. Jaottelun tarkoitus ei ole luokitella asiakkaita eri kategorioihin, vaan sen
tarkoitus on kuvailla, kuinka asiakastiedon kaanteistd kayttda voidaan hyddyntdd arvonluonnin

tukena. Seuraavaksi avataan ndma nelja osa-aluetta.

Pelaamisella tarkoitetaan asiakasarvon syntymistd, jossa informaatiota syntyy asiakastiedon
kaanteisestd kaytostd, mikd on itsessdan arvokasta asiakkaalle vaikka tietoa ei pidettdisi
merkityksellisena. Tiedon luonne on hauskaa tai jannittdvaa, sellaista mikd on kaytanndssa kiva
tietdd. Tamankaltainen informaatio ilmenee asiakkaalla ennemmin hedonistisena kuin utilitaristisena
arvona, silla informaation kdyttotarkoitus on olla viihteellista. Vaikka informaatiolla ei olisi syvéllista
merkitysta asiakkaalle, voi se kuitenkin olla hyvin tarkeaa asiakkaan arvonmuodostumisen kannalta,

ja siita syysta tuotetulla informaatiolla voi olla hyvinkin suuri merkitys. (Saarijarvi 2011.)

Vélietappien saavuttamisella viitataan palvelun palaute-ominaisuuteen, jonka avulla asiakas voi
verrata saamaansa informaatiota esimerkiksi yleisiin suosituksiin tai muihin kayttéjiin.
Tamankaltainen informaatio ei todennakdisesti luo asiakkaalle syvéllistd merkityst4, mutta voi luoda
utilitaristista arvoa kayttdjalle. Tallainen arvo voi ilmetd esimerkiksi turvallisuudentunteena.
Esimerkiksi kun tarkastellaan asiaa véhittdiskaupan kontekstissa, asiakas saa informaatiota
mobiilisovelluksien kautta siitd onko hdnen ostamansa tuotteet ja ruokavalio suosituksien mukaisia.
Informaatio  vaikuttaa  asiakkaan  arvonluomisenprosessiin, mikd voi ilmetd juuri

turvallisuudentunteena. (Saarijarvi 2011.)

Oppimisella viitataan asiakkaiden informaation k&aytt6on, jossa heiddn ymmarrys lisdéntyy
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palvelukontekstiin liittyvissé asioissa. Oppimisen avulla asiakas voi pyrkid muovaamaan omaa
kayttaytymistadn lisdéntyneen informaation ja ymmarryksen avustuksella. Tamankaltainen arvo voi
ilmeté asiakkaalle utilitaristisena, koska asiakas saa hy6tya tdman avulla. Informaatiolla on téssa
vaiheessa jo jonkinlaista merkitysta asiakkaalle, jolloin tuotettu informaatio on instrumentaalista.
(Saarijarvi 2011.)

Tavoitteiden saavuttamisella viitataan asiakkaisiin, jotka hyodyntavét asiakastiedon kadnteisesta
kéaytostd saatua informaatiota omien tavoitteidensa saavuttamiseen. Tdma typologia tulkitsee
informaation tukevan asiakkaan arvoluomisenprosessia laajasti ja eri tavoin. Informaation rooli
nédhdaan holistisempana verrattuna kolmeen edelliseen typologiaan: pelaamiseen, valietappien
saavuttamiseen ja oppimiseen. Koska asiakkaiden omat tavoitteet saattavat olla erittdin abstrakteja,
liittyvat ne usein useampaan kuin yhteen palvelukontekstiin. Tassé typologiassa arvon nahdéaéan
ilmenevan hedonistisena. Hedonistisuudella tarkoitetaan tdssa tapauksessa sitd, ettd tavoitteiden
saavuttaminen tuottaa asiakkaalle mielihyvad. Informaatio on luonteeltaan instrumentaalista

asiakkaiden nadkokulmasta. (Saarijarvi 2011.)

4.1 Teknologian trendit ja niiden vaikutus asiakastiedon kaanteiseen kayttéon

Vakuutusyhtidihin on entuudestaan virrannut jatkuvalla syotolla valtavia maarid dataa asiakkaista,
heiddn vahingoistaan sekd niihin johtaneista syistd, vaurioituneista omaisuuksista, riskin
toteutumishetken olosuhteista ja lukuisista muista vahinkoihin liittyvista kytkoksista. Tatd dataa on
hyddynnetty monissa eri vakuutustoiminnan prosesseissa, joita kéaytiin lavitse toisessa p&éluvussa.
Vakuutusyhtidissa datan hyddyntaminen on kuitenkin siirtymassa seuraavalle tasolle teknologian
kehittymisen mahdollistamien &lyvakuutuksien myo6td. Digitaalinen murros luo paremmat
edellytykset luoda uudenlaisia tapoja hyddyntééd dataa kuluttajien eduksi (Stenbéack 2015). Datan
uudenlainen hyddyntdminen voi tarjota yritykselle keinon tarjota asiakkaille laadukkaampaa ja
kohdennetumpaa kokonaisvaltaista palvelua (Crawford & Handy 2014, 12).

Dataa pidetddn nykypdivana uutena luonnonvarana, jota pyritddn hyddyntdmaan erilaisten etujen
tavoitteluun (Chen ym. 2012). Kehittynyt teknologia on mahdollistanut sen, ett4 dataa voidaan
hyodyntdd ennen nakemattomalld tavalla, niin yrityksen kuin asiakkaan toimintoja tukevissa
prosesseissa (Chen ym. 2012: Saarijarvi 2011). Seuraavissa luvuissa kaydaéan l&pi teknologian
trendejd, joiden avulla vakuutusyhtididen on mahdollista olla helpommin vuorovaikutuksessa

asiakkaiden kanssa. Toisin sanoen niiden avulla vakuutusyhtiot voivat jakaa asiakkaille informaatiota
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heistéd keratyn datan perusteella. Teknologiat kuten 10T, telemetriikka ja sensorit mahdollistavat niin

sanotun MyData-ajattelun, jossa asiakasdata muuttuu asiakkaan dataksi (Poikola ym. 2014).

4.5.1 Internet of Things vakuutusmarkkinoille

Esineiden internet eli Internet of Things (loT) merkitsee kokonaisuutta, missa fyysisid objekteja
integroidaan informaatioverkkoon niin, etta ne tulevat osaksi liiketoimintaprosessia. IoT mahdollistaa
sen, etté palveluiden ja objektien valille voidaan luoda vuorovaikutus internetin avulla. 10T:n avulla
saadaan kerattyd moninaista dataa eri toiminnoista. (Haller ym. 2009, 15.) Palveluiden ja objektien
valinen vuorovaikutus muovaa tavallisia esineitd, kuten kodin elektroniikkaa ja autoja
alykkaammiksi. Erilliset sensorit muodostavat verkoston, jonka avulla kertdan, luodaan ja
vaihdetaan dataa. Verkosto mahdollistaa erilaisten innovatiivisten tuotteiden, palveluiden ja
sovellusten luomisen. Finanssi- ja vakuutusliiketoiminnan arvioidaan olevan yksi merkittavimmista
aloista, jossa hyddynnetdan loT-teknologiaa. Vuosina 2013-2022 loT tulee kasvattamaan lisdarvoa
14,4 biljoonaa dollaria, kun huomioidaan liikevaihtojen kasvu ja vahentyneiden kustannuksien
yhteisvaikutus. Finanssi- ja vakuutusliiketoiminnan osuus kokonaislisaarvosta tulee olemaan

yhdeksan prosentin tienoilla. (Bradley ym. 2013.)

Arvioiden mukaan loT-teknologiaa hyédyntévia sovelluksia ja palveluita tullaan hyddyntamaan
kaikissa vakuutusliiketoiminnan ydintoiminnoissa kuten riskienhallinnassa, underwritingissa ja
korvaustoiminnassa. Erityisesti vahinko- ja henkivakuutusyhtididen liiketoimintaan odotetaan suuria
muutoksia loT-teknologian myo6td vuoteen 2025 mennessda. (Manral 2015; Haller ym. 2009.)
Vakuutusyhtiot voivat kayttaé reaaliaikaista dataa vakuutustoiminnoissaan, esimerkiksi vakuutusten
hinnoittelussa (Manral 2015). Vakuutusyhtiét ovat tavanomaisesti hyoddynténeet vakuutusten
hinnoittelussa historiallisia vahinkotilastoja (Rantala & Kivisaari 2014). Vahinkotilastot ovat siis
dataa jota on Kkerrytetty aikojen saatossa. Reaaliaikainen data mahdollistaa vakuutuksien
yksilollisemman sisallon ja hinnoittelun, silld asiakkaan riskikayttdytymista olisi mahdollista seurata
loT-teknologian my6ta aivan eri tavoin. Hinnoittelumalli siirtyisi nédin ollen historiallisesta

tarkastelusta kohti yksilollisempéa riskihinnoittelua. (Manral 2015.)

Ennen kaikkea loT:n avulla vakuutusyhtididen on mahdollista harjoittaa laadukkaampaa
riskienhallintaa asettamalla hinnat vastaamaan paremmin riskeja. Esimerkiksi loT-teknologian avulla
rakennuksille voidaan tehda yksilollisempid riskianalyysejad ja sen myotd myds hinnoitella ne

yksilollisemmin. Jotta dataa ei vain hyddynnettdisi sisdiseen kayttoon, vakuutusyhtiolla olisi
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mahdollisuus teknologian myota tuottaa asiakkaalle informaatiota muun muassa tekijoista jotka ovat

suurentaneet riskia.

Myos korvaustoiminnassa voidaan hyddyntdd ajantasaista ja jatkuvaa monitorointia. Sen avulla
yhtioilla on mahdollisuus tunnistaa vahinkoon johtaneita syitd ja kasitelld proaktiivisemmin
vahinkoa. Vahingon kasittely voidaan aloittaa jopa ennen kuin itse vakuutuksenottaja on huomannut
vahingon syntyneen. Myds vahingon tarkastaminen ja arvioimen onnistuisi tehokkaasti saadun tiedon
avulla. Tehokkaampi vahinkotarkastus ja korvauskasittely johtaisivat kulujen pienentymiseen seka
parempaan asiakaskokemukseen, koska késittely on proaktiivisempaa, vaivattomampaa ja

nopeampaa. (Manral 2015.)

10T luo vakuutusyhtidille mahdollisuuden luoda uusia innovatiivisia tuotteita ja palveluita seké
yllapitdd asiakkaiden ja vakuutusyhtitiden keskindistd vuorovaikutusta jakamalla saatua dataa
asiakkaiden kayttoon heitd hyodyttavalla tavalla. Vakuutusyhtiot ovat perinteisesti ollut vakuutuksien
myyjid, vahinkojen hoitajia ja korvauksien maksajia. Tulevaisuudessa loT-teknologian uskotaan
muokkaavan tatd perinnettd. Asiakkaat saavat enemman heitd hyodyttavaa tietoa, mikd muovaa
heidan asiointia ja suhdetta vakuutusyhtioon. Vakuutusyhtiolla on paremmat edellytykset tuottaa
henkil6kohtaisempaa palvelua tarjoten asiakkaalle yksilollisempéa riskianalyysia. (Haller ym. 2009,
21.)

4.5.2 Telemetriikan ja alypuhelimen hyddyntaminen vakuutuksissa

Vakuutus-telemetriikalla tarkoitetaan vakuutusta, jossa hyddynnetddn telemetriikka teknologiaa.
Telemetriikkaa voidaan hyddyntda vakuutusmaksujen hinnoittelussa. Hinnoittelu ei talléin perustu
ainoastaan staattisiin mittareihin kuten kuljettajan ikaan, ammattiin, asuinpaikkaan, auton malliin ja
arviomadriin ajokilometreistd, vaan myds dynaamisiin mittareihin kuten todellisiin mittareihin:
toteutuneisiin ajomadriin, ajotunteihin, matkustamisen ajankohtiin, sijaintiin ja kuljettajan todelliseen
ajotapaan. Vakuutusmaailmassa telemetriikkaa on hyddynnetty etukenossa
ajoneuvovakuuttamisessa. Taménkaltaisia vakuutuksia kutsutaan Pay-as-you-drive (PAYD), Pay-
how-you-drive (PHYD) ja Manage-how-you-drive (MHYD) vakuutuksiksi. Vakuutusmaksujen
hinnoittelu perustuu dataan, jota voidaan kerryttdd ajetuista matkoista eri mittaamisen valineilla.
Mittari voi olla esimerkiksi alkuperdisen ajoneuvovalmistajan asentama mustalaatikko tai
ajoneuvoon kytketty diagnostiikka ja sen yhdistaminen &lypuhelimeen. (Institute of International
Finance 2016.)
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UBI-vakuutuksien, (engl. Usage-Based Insurace) odotetaan liséantyvén lahivuosina.
Markkinaennusteissa arvioidaan, ettd jopa kolmekymmentd prosenttia Yhdysvalloissa olevista
ajoneuvoista ja jopa kuusikymmentd prosenttia Yhdistyneessa Kuningaskunnassa olevista
ajoneuvoista vakuutetaan sellaisen vakuutuksen kautta, jossa hyddynnetdan telemetriikkaa vuoteen
2020 mennessd. Tama tarkoittaisi sitd, ettd pelkdstaan Yhdysvalloissa vakuutuksenottajien maara
liikkuisi noin 60 miljoonassa. Kayttopohjainen vakuutus, jossa hyddynnetddn alypuhelinta
mittaamisen valineend, on hyva esimerkki sovelluksesta, jossa tieto- ja viestintateknologia (ICT)
mahdollistaa alykkaiden kuljetusjarjestelmien (1TS) uudet sovellukset. Alypuhelimen avulla
kuljettaja voi ladata UBI-sovelluksen ja rekisterditya tarjottavaan ohjelmaan. Ohjelmassa
vakuutusmaksu madaritetddn dynaamisilla mittareilla, jotka kuvailevat milloin, missa ja miten matka
on suoritettu. Tamankaltainen teknologia tulee todennakdisesti vaikuttamaan vakuutusyhtididen
liiketoimintalogiikkaan. Vaikutuksia talla on erityisesti vakuutusyhtididen riskien arvioimiseen ja
niiden prosesseihin. Teknologiat, joissa hyddynnetddn telemetriikkaa ja alypuhelinta ovat myds
keinoja vuorovaikutuksen lisddmiseen vakuutuksenantajien ja vakuutuksenottajien valilla.
Teknologian uskotaan mullistavan hyvin paljon vakuutusyhtididen toimintatapoja aina

myyntiprosessista korvausprosessiin. (Husnjakin ym. 2015.)

4.5.3 Sensoridatan hyddyntaminen vakuutuksissa

Alyhenkivakuutuksen keskeisin ominaisuus on itsensd mittaamisen mahdollisuus. Itsensa
mittaaminen (eng. Quantified Self) tarkoittaa ilmi6td, jossa mitataan omaan kehoon, toimintaan ja
ymparistoon koskevaa dataa. Itsensd mittaamisen apuvalineitd ovat alypuhelinsovellukset, puettavat
sensorit, verkkopalvelut ja muut tekniset vélineet. Apuvélineiden avulla saadaan kerattya tietoa
esimerkiksi omasta ruokailusta, mielialojen muutoksesta, fyysisestd ja henkisestd suorituskyvysta,
lilkkumisesta ja unenlaadusta. Itsensd mittaamisen ydinajatus on hyddyntdd omaa yksilollista
mittaustietoa terveyden ja hyvinvoinnin edistdmiseen. (Poikola ym. 2014, 49.) Vakuutusyhti6t voivat
tarjota asiakkaalle mahdollisuuden mitata itsestdan terveysdataa, jota voidaan kategorisoida Poikolan
ym. (2014) esittelemédn luokittelun mukaisesti kulutukseen, kehon toimintaan, fyysiseen

aktiivisuuteen, oireisiin, fysiologisiin suureisiin ja mielen hyvinvointiin.

Alyhenkivakuutuksissa voimme havaita Saarijarven (2011) esittelemin asiakastiedon kainteisen
ké&yton ilmion: vakuutusyhtio kerad asiakkaidensa terveysdataa ja jalostaa sen takaisin asiakkaalle
hyodynnettdvaan informaatiomuotoon. Kerédtyn terveysdatan tarkoitus on kohdata asiakkaan
tiedolliset tarpeet omasta terveydestd ja hyvinvoinnista: yhtio tarjoaa informaatiota, joita asiakas voi
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hyodyntéé saavuttaakseen omat terveydelliset tavoitteensa. Asiakkaan saama informaatio esimerkiksi
liilkkumisesta, unesta ja aktiivisuudesta voi helpottaa asiakasta tekemaan oikeanlaisia valintoja, jotka
edistdvat hanen omaa terveyden- ja hyvinvoinnin tilaa. Asiakas saa siis tarvittavat resurssit

vakuutuspalvelun kautta ja hyddyntaa niitd oman arvon luomisen lahteend.

4.6 Informaation jakaminen vakuutusyhtion ja asiakkaan valilla

Edelld olevissa luvuissa kaytiin 1dpi teknologian trendejd, joiden uskotaan vaikuttavan
vakuutusyhtitiden liiketoimintaan. Tarkemmin sen voidaan sanoa vaikuttavan riskienhallintaan,
ansaintalogiikkaan, tuotekehitykseen ja asiakaskokemukseen. Teknologian trendeja yhdistaa niiden
tarjoama mahdollisuus jakaa helpommin ja tehokkaammin informaatiota. Informaation jakaminen on
nykypdivdnd mutkattomampaa teknologian ansiosta. Informaatiota jaetaan henkiléiden kesken eli
ihmiseltd ihmiselle. Taman liséksi sitd jakaantuu esineiden ja henkildiden kesken kuin seké esineiden
kesken. Informaation jakamisen myd6té luonnollisesti myds yhteistoiminta kasvaa osapuolten kesken.
Lisédantynyt tiedon jakaminen ja yhteistoiminta kasvattavat osapuolten valista ymmarrysté tilanteista.

Taman myo6ta véltytdan helpommin myos virheilta ja viivastyksiltd. (Lee & Lee 2015, 434.)

Teknologia mahdollistaa uudenlaisen tavan hyoddyntda dataa ja jakaa tietoa. Kuten jo aiemmin
todettiin, vakuutusyhtiot voivat teknologian avulla hallita paremmin riskeja pienentamélld vaaroja
tuottamalla tdrke&dd informaatiota vakuutuksenottajille. Vakuutusyhtié voi varoittaa asiakasta
reaaliajassa esimerkiksi vaarallisista ajo-olosuhteista ja alkavista putkivuodoista Tamankaltaisten
informaatioiden vélittdminen vakuutuksenottajille vahentéisi vahinkojen maadraa ja vahvistaisi

samalla asiakastyytyvdisyytta. (Institute of International Finance 2016.)

4.7 Innovaatiot vakuutusliiketoiminnassa

Teknologinen kehitys ja innovaatiot ravistelevat vakuutusyhtididen liiketoimintalogiikkaa, koska
mahdollisuudet tarjota modernimpia vakuutustuotteita ja —palveluita lisd&ntyvat.  Teknisten
innovaatioiden my6té vakuutusyhtidilla on edistyneempid keinoja mitata, kontrolloida, hinnoitella,
sitouttaa asiakkaita, tehostaa ja laajentaa vakuutettavuutta. (Institute of International Finance 2016.)

Teknologian myo6ta vakuutusyhtioilla on paremmat mahdollisuudet keratd, jalostaa ja tarjota dataa
kadnteisessa muodossa.  Asiakastiedon  ka&nteinen hyddyntdminen vie vakuutusyhtion

tuottajakeskeisesta logiikasta kohti asiakaskeskeisté logiikkaa. Asiakaskeskeisessé logiikassa (engl.
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Customer Dominant Logic) asiakas sijoitetaan keskidén ennemmin kuin palvelu, palvelun tuottaja,
tuote, tuote tai vuorovaikutus. Yritykselld on paremmat mahdollisuudet integroida omaa toimintaansa
syvallisemmin asiakkaan aktiviteetteihin, kokemuksiin ja muihin konteksteihin asiakkaan ollessa
sijoitettuna keskioon. Asiakaskeskeisessa logiikassa yritys osallistuu ja tukee asiakkaan omia
prosesseja. Lahestymistapa poikkeaa perinteisesta asiakaslahtoisyydestd, silla siina tarkastelukulmaa
muutetaan: sen sijaan ettd keskityttdisiin siihen, miten yritys voisi luoda asiakkaita tyydyttavia
palveluita, tulisi fokuksen siirtyd siihen mitd asiakkaat tekevét palveluilla ja kuinka niiden

kayttdminen edistdisi asiakkaiden omien tavoitteiden saavuttamista. (Heinonen ym. 2010.)

Seuraavissa alaluvuissa 4.7.1-4.7.4 kéydaan lapi teknologian innovaatioita vakuutusalalla, joissa
ilmenee asiakastiedon kaanteinen hyddyntaminen seké asiakaskeskeinen logiikka.

4.7.1 Alykkaat kodit ja omaisuusvakuutus

Alykkaan kodin monitorointi -systeemi mahdollistaa paremman datan siirron niin kodinomistajalle
kuin vakuutusyhtitlle. Teknologia ja innovointi télla saralla ovat mahdollistaneet edullisemmat
omaisuusvakuutukset, silla vahinkoja ja menetyksia on mahdollista kontrolloida paremmin. Start-up
yhtio nimeltd Ring on kehittanyt HD-videoihin kytkettyja ovikelloja. Internettiin yhdistetty ovikello
mahdollistaa kayttdjan nékeméan ja kommunikoimaan oven edustalla olevan vieraan kanssa
hyodyntamalla omaa puhelintaan missa pdin maailmaa tahansa. Alykas ovikello tunnistaa lahella
tapahtuvat liikkeet ja tallentaa tapahtumat. Amerikkalainen vakuutusyhtié Perve ja Ring kannustavat
kotivakuutuksenottajia kayttaméaan alykéasta ovikelloa tarjoamalla heille alennusta niin tuotteesta kuin

vakuutusmaksusta. (Institute of International Finance 2016.)

Vakuutusyhtié State Farmin ja teknologiayhtid Puren yhteistyon tuloksena on syntynyt toinen hyva
esimerkki vakuutusalan innovaatiosta. Vakuutuksenottajan on mahdollista saada alennusta
asentamalla ADT Pulse turvajérjestelmé kotiinsa. Kyseinen jarjestelmad havaitsee putkistoissa
tapahtuvat vuodot sensoriteknologian avulla. Kun jérjestelmd havaitsee hairién putkistoissa, se
lahettdd sensorien avustuksella halytyksen kayttdjan alypuhelimeen, jonka kautta on mahdollista
sulkea vesi etdnd. Informaation avulla kdyttaja havaitsee alkavan vaaran ennen suuren vahingon
syntymista ja nain ollen kykenee pienentdmaén vahingon méaraé tai jopa ehkéiseméan sen kokonaan.
Googlen kehittdm& Nest thermostats havaitsee taas lampoon koskevia seikkoja, kuten
jaahtymadisilldédn olevat putket. Lampdsaatimen avulla voidaan valttyd suurilta vahingoilta, sill&

sensorit viestivat kayttdjille kohonneista riskeista. Alykkaammat kodit pienentavit todennakoisesti
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vahinkojen laajuutta ja sattumistiheytta téten vaikuttaen myos omaisuusvakuuttamisen toimintaan.

(Institute of International Finance 2016.)

4.7.2 Puettavat sensorit ja henkilévakuuttaminen

Teknologian innovaatiot ovat vaikuttaneet myds henkilévakuuttamisen logiikkaan. Puettavat
biometrisensorit, kuten FitBit, tuottavat vakuutusyhtidille ennen ndkemattomélld tavalla dataa
asiakkaidensa terveydestd ja hyvinvoinnista. Vakuutusyhtitt saavat yha enenevéssa méaarin arvokasta
dataa henkildiden liikuntatottumuksista ja elintoiminnoista, kuten sydamen sykkeestd ja
verenpaineesta. Terveydellisten riskien arvioiminen on aina ollut merkittdvd osatekija
henkilévakuuttamisessa. Se vaikuttaa vakuutuksen myontamispéatokseen ja hinnoitteluun.
Puettavien sensoreiden myota terveydenhuollosta tulee ennustettavampaa, ehkéisevdmpééd ja

personoidumpaa. (Institute of Internatiola finance 2016).

Osa vakuutuksenantajista on pyrkinyt jo vaikuttamaan vakuutuksenottajien terveydellisiin valintoihin
tarjoamalla erilaisia kannustimia. Yksi johtavimmista terveysteknologiaa vakuutuspalveluissaan
hyodyntéavista yrityksistd on eteld-afrikkalainen Vitality Group niminen vakuutusyhtio.
Vakuutusyhti6  on lanseerannut  Vitality nimisen hyvinvointiohjelman, jonka avulla
vakuutuksenottajan on helpompi saavuttaa omat henkilGkohtaiset terveys- ja hyvinvointitavoitteensa.
Palvelu tuottaa asiakkaalle informatiivista tietoa suoritetuista aktiviteeteista, joka on kerétty ja
koostettu hanen omasta datastaan. Mita terveellisemmin vakuutuksenottaja elda, sen enemmaén hén
kerryttad pisteitd. Saavutettujen pisteiden avulla on mahdollista ansaita erilaisia palkintoja, kuten
muun muassa matkoja, lahjakortteja ja alennuksia liikkeisiin. Yhtio tekee yhteisty6td myds muiden
vakuutusyhti6iden kanssa ympdari maailmaa: iso-britannialaisen Prudentialin, kiinalaisen Pingin,
singaporelaisen AlAn ja yhdysvaltalaisen John Hancokin kanssa. (Institute of International Finance
2016.)

Vakuutuksiin erikoistunut start-up yhtio6 Oscar Health on my6s erinomainen esimerkki, joka on
vaikuttanut henkilévakuuttamisen logiikkaan. Vuonna 2014 Oscar Health ryhtyi yhteistyéhon Mis T
yhtion kanssa, joka tuottaa wrist-worn sensoreita. Palvelun tavoitteena on kannustaa
vakuutuksenottajaa terveellisempédén eldmantyyliin antamalla kuukausittain 20 dollarin arvoinen
lahjakortti tavoitteen taytyttyd. Jaetut palkinnot loppujen lopuksi sadstavat vakuutusyhtion
korvauskuluja pienentyneiden sairaskulujen kautta. Muun muassa ladkéarikaynnit ja ladkekulut
vahenevét terveellisemmén eldmdantavan myotd. Ohjelmassa on win-win suhde, silld se edistda

henkildiden terveellistd elamantyylia nostamalla jopa heidén elinidn odotetta, mutta samalla se
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vahentdd vakuutusyhtididen kantamien riskien suuruutta ja vahinkojen maaréé. (Institute of

International Finance 2016.)

4.8 Telemetriikka ja ajoneuvovakuutus

Ajoneuvovakuuttamisen uskotaan muuttuvan l&hitulevaisuudessa hyvin paljon teknologian
kehittymisen my6td. Muutosvaiheen voidaan katsoa jo alkaneen. Yhdistettavien laitteiden ja
telemetriikan avulla on mahdollista siirtdd arvokasta ajoon ja ajoneuvoon liittyvad4 dataa sen
kayttajalle ja vakuutusyhtidlle. Talld on suuri merkitys vakuutusyhtion arvioidessa vakuutetun
riskiprofiilia. Sen sijaan, ettd vakuutusyhtiét luottaisivat perinteisin keinoin kerattyyn perustietoon
kuten ik&an, sukupuoleen, ajoneuvon malliin tai vahinkojen lukumd&radn, voidaan nykyisin
hyodyntéé ajantasaisempaa seké ajotapaan perustuvaa dataa. Ajotapaan liittyvastd datasta saadaan
selville esimerkiksi tekevatkd kuljettajat jyrkkia ké&annoksia, &akkindisia pysahdyksid, kovia
kiihdytyksid, kuinka nopeasti he ajavat, kuinka usein, mihin aikaan paivastd ja missa pdin.
Uudenlainen data mahdollistaa  vakuutusyhtioitd hinnoittelemaan  ajoneuvovakuutuksia
tasméllisemmin, mutta ennen kaikkea silld on mahdollisuus vaikuttaa kuljettajien ajotapaan
myonteisesti informaation ja kannustimien kautta. Ajoneuvovakuuttamisen logiikkaan vaikuttaneita
yrityksia ovat muun muassa Metromile, Octo, Zubie ja Mydrive solution. Naiden yhtididen palveluita

avataan seuraavaksi.

Metromile on Yhdysvalloista peréisin oleva ajoneuvovakuuttamiseen erikoistunut start-up yhtio, joka
tarjoaa pay-per-mile vakuutusta. Asiakkailla on mahdollisuus séédstdd vakuutusmaksuissa
keskimaéarin 500 dollaria vuodessa verrattuna perinteisesti hinnoiteltuihin vakuutuksiin. Yritys on
ainutlaatuinen Yhdysvaltojen markkinoilla. Sen toiminta perustuu datan kerddmiseen langattoman
laitteen avulla. Laite siirtdd ajokilometrit vakuutusyhtiodn ja samalla asiakkaalle muodostetaan

informaatiota alypuhelimeen ladattavaan sovellukseen. (Institute of International Finance 2016.)

Octo on italialainen yritys, joka tuottaa telemetriikan avulla dataa ajoneuvovakuutusmarkkinoille.
Téassdkin yhteydessa, datan avulla vakuutusten hinnoittelusta saadaan paljon oikeudenmukaisempaa
ja lapindkyvampé4. Hinnoittelu perustuu kuljettajan riskiprofiiliin, joka rakennetaan ajodatasta.
Octon kehittdmé palvelu tarjoaa kayttajille oppimisen tyokalun, jonka avulla se opastaa kuljettajaa
parantamaan ajotyylidén. Palvelu varoittaa kuljettaa my0s erilaisista vaaroista, jotka padosin
aiheutuvat kuljettajan toimesta. Téllaisia toimia ovat esimerkiksi liiallinen nopeus ja akkijarrutukset.
Italialaisella yritykselld on yli 60 vakuutuskumppania ja 4 miljoonaa aktiivista loppukéyttajaa. (Octo
2016.)
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My6s Zubie yhtié tuottaa ajodataa vakuutusyhtidille tarjoamalla internettiin yhdistettyja
ajoneuvolaitteita. Zubie tekee yhteistyotd Progressive vakuutusyhtion kanssa. Téssékin konseptissa
vakuutusyhtio tarjoaa vakuutuksenottajille alennusta ajoneuvovakuutuksista, kun asiakkaan ajodataa
on seurattu kuusi kuukautta. Zubie tarjoaa kayttdjélle informaatiota ajetuista reiteista GPS-
paikantimen avulla, ajoneuvon moottorin ja akun kunnosta seka kuljettajan ajotyylisté. Yritys tarjoaa
myo0s teini-ikaisille kuljettajille erillisen palvelun, jossa pyritdan valmentamaan nuorta kuljettajaa

ajamaan paremmin. (Zubie 2018.)

MyDrive Solution on Iso-Britanniasta kotoisin oleva telemetriikkaan erikoistunut start-up yhtid, joka
on sittemmin ostettu General vakuutusyhtion alle. MyDrive Solution pohjautuu data-analytiikkaan,
jossa kuljettajan riskid arvioidaan vyleiselld tasolla. Telematiikkaan pohjautuvaa teknologiaa
kehitetadédn vield aktiivisesti eteenpéin, koska sen innovaatioissa nahdaan hyvin paljon potentiaalia.
Niiden uskotaan tulevaisuudessa vaikuttavan paastdjen vahentymiseen, varkauksien estdmiseen ja

korjauskustannuksien alentamiseen. (Institute of International Finance, 2016.)

Suomessa toimivissa vakuutusyhtidissa telemetriikka ei ole vield saanut jalansijaa. Pohjois-
Amerikassa ja muualla Euroopassa telemetriikkaa on hyddynnetty jo laajemmin. Alla taulukossa 2
nékyy Husnjakin ym. (2015) kokoama lista vakuutusyhtidistd, jotka hyddynsivét telemetriikkaa UBI-
ratkaisuihin perustuvissa vakuutuksissaan vuonna 2015. Taulukkoon on eritelty vakuutusyhtid, maa,
UBI-tuotteen nimi, vakuutuskonsepti, tekninen alusta ja tiedonsiirto toteutustapa. (Husnjakin ym.
2015.)
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Vakuutusyhtio = Maa

AlOI Japani
AVIVA Kanada
AXA Italia
Generali Italia
AXA Sveitsi
MAPFRE Espanja

RSA Insurance
Group

Iso-Britannia

UBI-
tuotteen
nimi

Pay-as-you-
drive

Autograph

Autometrica

Protezione
Satelitare

Crash
Recorder

YCAR

More Than
Green Wheels
Insurance

Vakuutus-
konsepti

Ajomadraan
perustuva
vakuutus

Vakuutus
perustuu
perinteisiin
telemaattisiin
parametreihin
lukuisista eri
tasoisista
riskeistd, joita
tapahtuu 24 h
sisalla

Ajomaaraan
perustuva
vakuutus

Vakuutus
perustuu
perinteisiin
telemaattisiin
parametreihin

Tallennetut
tapahtumat

Vakuutus
perustuu
perinteisiin
telemaattisiin
parametreihin
lukuisista eri
tasoisista
riskeistd, joita
tapahtuu 24 h
sisalla

Vakuutus
perustuu
perinteisiin
telemaattisiin
parametreihin
lukuisista eri
tasoisista
riskeistd, joita

44

Tekninen
alusta

G-kirja (Toyota
Motor yhtitn
tarjoama
telematiikka)

Ajoneuvo
diagnostiikkaan
liitetty laite

GPS-pohjainen

GPS-pohjainen

Tapahtumatietojen

tallentaja

GPS-pohjainen

Ajoneuvo
diagnostiikkaan
liitetty laite

Tiedonsiirto

Mobiilidata

tiedonsiirto

Universaali
sarjakanava

Mobiilidata

tiedonsiirto

Mobiilidata

tiedonsiirto

Mobiilidata

tiedonsiirto

Mobiilidata

tiedonsiirto



Uniga

WGV

Itavalta

Saksa

Safeline

Young & Safe

tapahtuu 24 h
sisalla

Vakuutus
perustuu
perinteisiin
telemaattisiin
parametreihin
lukuisista eri
tasoisista
riskeistd, joita
tapahtuu 24 h
sisélla

Vakuutus
perustuu
perinteisiin
telemaattisiin
parametreihin
lukuisista eri
tasoisista
riskeistd, joita
tapahtuu 24 h
sisalla

GPS-pohjainen

GPS-pohjainen

Mobiilidata

tiedonsiirto

Mobiilidata

tiedonsiirto

Taulukko 2. Yhteenveto maailmanlaajuisesti toteutetuista UBI-ratkaisuista (Mukaillen Husnjakin

ym. 2015, 818)
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5 LAINSAADANNON VAIKUTUS HENKILOTIEDON KASITTELYYN
VAKUUTUSYHTIOSSA

5.1 Johdatus lainsdadantdon

Datan kerd&minen on kehittynyt viime aikoina huimasti ja sitd on kdytdnnossd mahdollista saada
mistd vain (Graeff & Harmon 2002). T&std syystd monet kayttajat ovat huolissaan siitd, millaista
dataa yritykset keraavéat heistd, millaiseen tarkoitukseen sitd kéytetddn, ketkd osapuolet padsevat
dataan kasiksi ja kuinka hyvin tietosuoja yrityksissa toteutetaan (Brown & Muchira 2004). Datan
kasittelysta puhuttaessa lainsdadannollinen nidkokulma nostetaan usein esille, mink& vuoksi sita
tarkastellaan my6Gs tasséa tutkielmassa. Toiseksi lainsd&ddéntd ohjaa hyvin merkittavésti
vakuutusyhtiéiden liiketoimintaa ja henkil6tietojen késittelyd; ne luovat raamit joiden puitteissa
vakuutusyhtiéiden on sallittua toimia. Kolmanneksi, lahiaikoina lainsaadantd tulee muuttumaan
merkittdvasti EU:n tietosuoja-asetuksen my6td. EU:n tietosuoja-asetus tulee vaikuttamaan myos
merkittdvasti vakuutusyhtididen toimintaan ja henkilGtietojen késittelyyn. Tietosuoja-asetuksen
myo6ta vakuutusyhtidille syntyy uudenlaisia henkiltiedon késittelyyn koskevia velvoitteita. Uusi
asetus luo vakuutusyhtidille suuria haasteita, samalla kun tavoitteena on lisdtd asiakasdatan
kerédamistg, jalostamista ja hyodyntdmista. Edella mainittujen syiden vuoksi on perusteltua tarkastella
tutkimusaihetta myos lainsaadannollisesta nakokulmasta.

Talla hetkelld vakuutusyhtiot noudattavat henkil6tietojen kasittelyssa ja tietosuojan toteuttamisessa
vuoden 1999 henkil6tietolainsaadantéa. Teknologian nopea kehittyminen on mahdollistanut datan
kerdamisen ja jakamisen ennenndkeméattomalla tavalla, luoden mahdollisuuksia uudenlaisille
palveluille. Teknologia on muuttanut radikaalisti taloudellista ja sosiaalista elaméad, jossa luonnolliset
henkil6t yha enenevassa méaarin jakavat omia henkil6tietojaan maailmanlaajuisesti. Mahdollisuudet
ovat lisdantyneet merkittavasti teknologian myota, mutta samalla se on tuonut myds uudenlaisia uhkia
ja haasteita henkil6tietojen suojelussa. Tdman vuoksi EU on halunnut luoda uuden lainsaadannan
vastaamaan paremmin nykyaikamme tilannetta ja taata korkealaatuisen suojan henkilGtiedon
késittelylle. (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679, johdanto kohta 6.)

Seuraavissa luvuissa tutustutaan henkilGtietolainsaddantoon ja EU:n tietosuoja-asetukseen.
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5.2 Tietosuoja-asetuksen taustatekijat ja paatarkoitus

EU:n tietosuoja-asetus on astunut voimaan 27.4.2016 ja sitd on sovellettava 25.5.2018 lahtien
jokaisessa EU:n sekd ETA:n jdsenmaan liiketoiminnassa, mukaan lukien vakuutusyhtidissa (EU
2016/679). Lainsdadannon taustalla on Euroopan Unionin tahtotila yhtendistda henkilGtietojen
késittelyd EU:n ja ETA:n jasenmaiden keskuudessa. Yhtendistamisen taustalla on teknologian
kehityksen ja globalisaation tuomat haasteet henkil6tietojen suojeluun. Kehityksen vuoksi on nahty,
ettd unioni tarvitsee vahvemman ja johdonmukaisemman kehyksen tietosuojalle. Uuden asetuksen
tarkoituksena on vahvistaa luottamusta, jotta digitaalinen talous voi kasvaa vankalla pohjalla. (EU
2016/679, johdanto kohta 7.) Uusi asetus paivittaa lainsdaddannon vastaamaan paremmin digitaalista
muutosta, jossa dataa pystytddan kerdamaan, jalostamaan, siirtdmaan ja hyédyntdmaan huomattavan

paljon tehokkaammin ja monimuotoisemmin (EU 2016/679, johdanto kohta 5).

Y htendistamisen lisaksi tarkoituksena on lisata rekisterdityjen oikeuksia koskien omia henkil6tietoja
sekda parantaa henkil6tietojen yksityisyyttd lisdamalla rekisterinpitdjien vastuuta henkil6tietojen
kasittelyssa. Henkiloilla kuuluisi olla paremmat edellytykset tarkastella ja valvoa henkilokohtaisia
tietojaan. Asetuksen taustalla on tahto vahvistaa oikeusvarmuutta ja luottamusta henkil6tiedon
késittelyn sujuvuuteen. (EU 2016/679, johdanto kohta 7.)

Tiivistetysti tietosuoja-asetuksen tarkoituksena on ohjata henkilttietojen kasittelyd hyviin
kaytantoihin, lisaten samalla lapinakyvyytta ja avoimuutta rekisterinpitdjan ja rekisterdidyn valilla.

Tavoitteena on myds suojata yksityisen henkilon oikeuksia ja varmistaa henkilon riittdva oikeusturva.

5.3 Tietosuoja-asetuksen keskeisimmat kasitteet
Tassa luvussa avataan tietosuoja-asetuksen keskeisimpié késitteitd, jotka ovat tarked ymmartad asiaa

kasiteltdessa.

Tietosuoja-asetuksen kohteena on rekisterdity, eli henkild jota tieto koskee. Tietosuoja séételee vain

henkil6tietoa. Tietosuojan taustalla ovat yleis- ja erityislait seka parhaat kaytannot. (EU 2016/679)

HenkilGtieto on késitteend hyvin laaja. Se kattaa kaytdnnossa kaikki tunnistetut tai tunnistettavissa
olevat tiedot, jotka ovat liitettdvissd luonnolliseen henkil6on. Henkil6tietoa on muun muassa nimi,

henkil6turvatunnus, osoite, puhelinnumero, séhkdpostiosoite, koordinaatiotiedot, kuvatiedot ja
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pankkitiedot. HenkilGtietoa voi olla myos terveystieto, geneettiset ja biometriset tiedot, seksuaalinen
suuntautuminen, uskonnollinen vakaumus, poliittinen mielipide tai etniseen alkuperdan liittyvéat
tiedot. (EU 2016/679, 3 artikla 1 kohta.)

Rekisteroidylla tarkoitetaan henkil6d, jonka henkil6tietoja késitellddn. EU:n tietosuoja-asetuksen
mukaan rekisterdidyn suostumus on saatava ennen henkil6tietojen késittelyd. (EU 2016/679, 4 artikla
11 kohta.) Rekister6idyn oikeuksia vahvistetaan uuden EU-tietosuoja-asetuksen myotd, ja
rekisterdidyn oikeudet liittyen esimerkiksi tarkastusoikeuteen, tietojen korjaamiseen ja poisto
oikeuteen vahvistuvat (EU 2016/679).

Rekisterinpitajalla tarkoitetaan luonnollista henkildd, oikeushenkilod, virastoa, viranomaista tai
muuta elintd, joka yksin tai yhteistydssa muiden kanssa maérittelee tarkoitukset ja keinot koskien
henkil6tiedon kasittelyd. Rekisterinpitaja on vastuussa EU:n tietosuoja-asetuksen toteutumisesta ja
noudattamisesta, sillé rekisteria yll&pidetaan rekisterinpitijan toimesta. (EU 2016/679, 3 artikla 8
kohta.)

Henkilorekisteri siséltéda joukon henkil6tietoja (EU 2016/679, 3 artikla 6 kohta). Henkil6tiedot voivat
olla esimerkiksi henkilosto-, asiakas- ja jasenrekisterissd, niin digitaalisessa kuin fyysisessa
muodossa. Vakuutusyhtidilla on kaytossa esimerkiksi asiakas-, vakuutus-, korvaus-, perinté- ja

suoramarkkinointirekistereitd. (Suomen vakuutusyhtididen keskusliitto 1999.)

Henkilttietojen kasittelijalla tarkoitetaan luonnollista henkil6d, oikeushenkildd, viranomaista,
virastoa tai muuta elintd jonka tarkoituksena on hoitaa henkil6tietoja rekisterinpitgjén
toimeksiannosta (EU 2016/679, 3 artikla 9 kohta). Y leisesti ottaen rekisterinpitdja on kasittelija, mutta
jos rekisterinpitdja on ulkoistanut toimintojaan, kuten esimerkiksi IT-kehityksen tai palkanlaskennan,

nain ei ole.

Kasittely on kasitteend laaja. Se kattaa henkilGtietojen kerddmisen, tallentamisen, sdilyttdmisen,
muokkaamisen, jarjestamisen, jasentdmisen, hakemisen, kyselemisen, kayttdmisen, luovuttamisen,
levittdmisen, avaamisen, rajoittamisen, yhteensovittamisen tai yhdistdmisen, poistamisen ja
tuhoamisen (EU 2016/679, 3 artikla 2 kohta).
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Suostumus tarkoittaa mitd tahansa vapaaehtoista, tietoista ja yksiselitteistd ilmaisua tahdosta.
Suostumuksen antamiseksi kelpaa niin sanallinen suostumus tai toimi joka selkedsti ilmaisee
suostumusta (EU 2016/679, 4 artikla, 11 kohta).

EU:n tietosuoja-asetuksen madritelmat edellda mainituille kasitteille ovat samanlaiset kuin vanhassa
Henkildtietodirektiivissd. Vastaavat maaritelmat [6ytyvat vuoden 1999 henkil6tietolain 3 §:stéd, 1-3
momenteista. Merkittédvid poikkeavuuksia ei naiden saralta siis 1dydetty, mikd helpottaa uuden

tietosuoja-asetuksen vertailua vanhaan henkil6tietolainsaadantéon.

5.4 Henkilotietolainsdddannon kasittelya koskevat yleiset periaatteet —katsaus
henkil6tietolainsaadantdon

Vakuutusyhtiot voivat késitella henkil6tietoja, jos yhtiot ovat saaneet yksiselitteisesti rekisterdidyn
suostumuksen tai jos kasittely on asiakassuhteeseen perustuvaa (HTL 1999 8 8:n kohta 1 ja 5).
Vakuutusyhtididen on noudatettava henkilttietoja késiteltdessé henkildtietojen kasittelyd koskevia
yleisié periaatteita. Yleisia periaatteita ovat huolellisuus (Henkil6tietolain 5 8), suunnitelmallisuus
(Henkildtietolain 6 8), tarkoituksenmukaisuus (Henkil6tietolain 7 8), tarpeellisuus ja virheettémyys
(Henkildtietolain 9 8).

Huolellisuusvelvoite velvoittaa vakuutusyhtiditd noudattamaan henkil6tietojen késittelyssé lakia,
huolellisuutta ja hyvéa tietojenkésittelytapaa sekd toimimaan muutoinkin niin, ettei asiakkaan
yksityiselamén suojaa ja muita yksityisyyden suojan turvaavia perusoikeuksia loukata.
(Henkilotietolaki 5 8.) Yksityisyydensuojalla taataan se, ettei vakuutusyhtio tai mik&an muukaan
ulkopuolinen taho voi puuttua mielivaltaisesti tai aiheettomasti yksilon yksityiselamaan. Yksilolla on

mya0s oikeus tietad ja paattda hanta koskevien tietojen kaytosta.

Toinen yleinen periaate koskee henkil6tietojen kasittelyn suunnitelmallisuutta. Vakuutusyhtiéiden on
suunniteltava henkilttietojen kasittelyd. Késittelyn tulee olla aina perusteltua ja vakuutustoiminnan
kannalta relevanttia. HenkilGtiedon kasittelylla tulee olla tarkoitus sekd ennen kasittelyd on
méaériteltdva se, mistd henkildtiedot sdadanndonmukaisesti hankitaan ja mihin ne luovutetaan.
(Henkilotietolaki 6 8.) Kayttotarkoituksen maaritelmasta on kaytavé ilmi, minkalaisten toimintojen
hoitamiseksi vaaditaan henkil6tietojen kasittelyd (Suomen vakuutusyhtididen keskusliitto 1999).
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Kolmas periaate liittyy henkil6tietojen kasittelyn tarpeellisuuteen. Vakuutusyhtiot saavat kayttaa tai
muutoin kasitella henkil6tietoja vain tavalla, joka ei ole ristiriidassa 6 §:ssé tarkoitettujen kasittelyn
tarkoitusten kanssa.

Tarpeellisuus- ja virheettomyysvaatimuksia kasitelldadn henkil6tietolain 9 §:ssé. Siind madritellaan
tarkemmin tiedon laatuun liittyvid periaatteita. Vakuutusyhtididen harjoittama henkil6tietojen
késittelyn tulee olla aina tarpeellista (tarpeellisuusvaatimus). Vakuutusyhtion on myds huolehdittava

siitd, etteivat henkil6tiedot ole virheellisia tai vanhentuneita (virheettémyysvaatimus).

5.5 Arkaluonteisten tietojen kasittelykielto ja keskeisimmat poikkeukset vakuutusyhtion
kannalta

Arkaluonteisten henkildtietojen ké&sittely on yleisesti kiellettyd. Kiellosta sd&ddetdén henkil6tietolain
kolmannen luvun 11 §8:ss&. Henkil6tietoja pidetadan arkaluonteisina jos ne kuvaavat:

1) rotua tai etnistd alkuperéa;

2) henkilon yhteiskunnallista, poliittista tai uskonnollista vakaumusta tai ammattiliittoon kuulumista;
3) rikollista tekoa, rangaistusta tai muuta rikoksen seuraamusta;

4) henkildn terveydentilaa, sairautta tai vammaisuutta taikka hdneen kohdistettuja hoitotoimenpiteité
tai niihin verrattavia toimia;

5) henkilon seksuaalista suuntautumista tai kéyttaytymistd; taikka

6) henkilon sosiaalihuollon tarvetta tai hdnen saamiaan sosiaalihuollon palveluja, tukitoimia ja muita

sosiaalihuollon etuuksia.

Edelld mainittuja arkaluonteisia tietoja ei saa kasitelld tai keraté rekisteriinsd. Paasaantoon loytyy
kuitenkin vakuutusyhtididen kannalta tarkeitd poikkeuksia. HenkilGtietolain 128:ssé saddetddn
poikkeusperusteita arkaluontoisten tietojen kaésittelykieltoon. Poikkeusperusteiden luettelo on
tyhjentdva ja se sisaltdd 13 kohtaa. Seuraavaksi nostetaan esille vakuutusyhtididen kannalta
olennaisimpia poikkeusperusteita, joiden perusteella vakuutusyhtididen on oikeutettu kasitelld

arkaluonteisia henkilétietoja.

Tarkein poikkeusperuste on 128:n 1 momentti, missé saddetadn oikeudesta arkaluonteisten tietojen
késittelyyn, jos rekisterdity on antanut nimenomaisen suostumuksensa. (Henkilotietolaki 12§ 1
momentti). Toinen olennainen poikkeusperuste vakuutusyhtion kannalta 16ytyy 128:n 4 momentista.

Siind annetaan rekisterinpitdjalle oikeus késitella arkaluonteista tietoa, jos se on tarpeen
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oikeusvaateen laatimiseksi, esittdmiseksi, puolustamiseksi tai ratkaisemiseksi (Henkil6tietolaki 128
4 momentti). Kolmas olennainen poikkeusperuste 16ytyy 128:n 5 momentista, jossa saddetdan luvasta
késitelld henkilGtietoa, jos se on sdddetty laissa tai joka johtuu vélittomasti rekisterinpitgjélle

séédetysta tehtavasta.

Edellisten lisdksi poikkeusperusteiden luettelosta 16ytyy sadnnds, joka on kohdistettu suoraan
vakuutuslaitoksille. 128:n 11 momentissa todetaan, ettd vakuutuslaitoksilla on oikeus kasitella
vakuutustoiminnassa saatuja tietoja vakuutetun ja korvauksenhakijan terveydentilasta, sairaudesta tai
vammaisuudesta taikka héneen kohdistettujen hoitotoimenpiteista tai niihin verrattavista toimista
(Henkilotietolaki 12 § 11 momentti). Erityisen tdrkedd tam& on henkildvakuuttamisessa joissa
riskivalinnat ja hinnoittelut perustuvat osittain asiakkaan terveydentilaan.

Vakuutusyhtiot voivat kasitella asiakkaiden terveydentilaan liittyvid henkil6tietoja edelld
mainittuihin poikkeussadnnoksiin vedoten. Poikkeussadnnokset mahdollistavat kaytanngssa koko
henkilévakuuttamisen olemassaolon. Terveydentilaan liittyvia henkilGtietoja on perinteisesti kéaytetty
riskihinnoittelussa, riskivalinnassa ja korvaustoiminnassa, mutta nykyaan niita on hyddynnetty myos
kadnteisessda muodossa alyvakuutuksissa. Asiakastiedon (terveystiedon) kadnteinen hyddyntdminen
vakuutuspalveluissa on sallittua, silld henkilotiedon késittely lain antaman mé&aritelmén mukaan
tarkoittaa kerddmistd, tallettamista, jarjestamistd, kayttod, siirtdmistd, luovuttamista, séilyttamista,
muuttamista, yhdistdmistd, suojaamista, poistamista ja tuhoamista sekd muita henkil6tietoihin
kohdistuvia toimenpiteitd. (HenkilGtietolaki 1999 3 § 2 momentti.) Asiakastiedon kéaénteiselle
hyodyntamiselle ei ole siis laillisia esteit, vaan laki luo raamit joiden puitteissa vakuutusyhtididen

on sallittua toimia.

HenkilGtietolainsdddannon yleisimmat periaatteet, Kkiellot ja poikkeustilanteen esiteltiin t&ssé
tutkimuksessa, silld ne eivdat ole katoamassa EU:n tietosuoja-asetuksen myotd. Jatkossakin
vakuutusyhtididen on noudatettava edelld mainittuja periaatteita koskien henkiltiedon kasittelya.
Direktiivin 95/46/EY asetuksen paédperiaatteet ovat edelleen patevat, mutta direktiivié piti paivittaa,
jotta se vastaisi paremmin muuttunutta maailmaa. Uudessa tietosuoja direktiivissa muistutetaankin,
ettd jasenvaltioilla on myo6s jatkossa useita alakohtaisia lakeja aloilla, joihin tarvitaan tarkentavia
sddnnoksid.  Tietosuoja-asetuksessa  annetaan  jasenvaltioille  lilkkumavaraa  saant0jen
tdsmentdmisessd. EU:n tietosuoja-asetus ei jatd soveltamisalan ulkopuolelle jé&senvaltioiden
lainsdadantéd. (EU 2016/679, johdanto kohta 10.) Seuraavissa luvuissa kaydaan lavitse
merkittdvimmat péékohdat koskien EU:n tietosuoja-asetusta. Asetusta tarkastellaan niin
rekisterdidyn kuin rekisterinpitdjan nakokulmasta.
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5.6 EU:n tietosuoja-asetuksen yleiset periaatteet —rekisterdidyn oikeudet

EU:n  tietosuoja-asetus  vahvistaa  rekisteroidyn  oikeuksia  verrattuna  nykyiseen
henkil6tietolainsdéddantoon. Tietosuoja-asetuksen myoté rekisterdidylld on paremmat oikeudet hallita
omia rekisterinpitdjan yllapitdmia henkilGtietojaan. Paremman hallitsemisen lisaksi rekisterdidyn
tietosuoja henkilotietojen kasittelyssa vahvistuu uusien rekisterinpitajalle kohdistettujen vaatimusten
myota. Rekisterinpitdjan on vastattava kuukauden kuluttua rekisterdidyn pyyntoihin ja toimitettava
rekisterfidyn vaatimat h&ntd koskevat henkilttiedot luettavassa muodossa: joko séhkdisesti tai
kirjallisesti. Vaatimuksen ollessa monimutkainen ja suuri, voidaan rekisterinpitajalle myontaa kahden
kuukauden lisdaika. (EU 2016/679. 12 artikla 2 kohta.)

Tarkastusoikeus ja tietojen oikaisemisoikeus. Rekisterdidylla on oikeus pyytéa rekisterinpitdjalta
tietoa omista henkilGtiedoistaan. Pyyntd on toimitettava kuluttaja-asiakkaalle ilmaiseksi kerran
vuodessa. Tama periaate takaa rekisterdidyn oikeiden tarkistaa omia tietojaan, sekd pyytda
rekisterinpitjdd oikaisemaan hantd koskevia virheellisid tietoja. Rekisterinpitdja on velvollinen
oikaisemaan virheelliset tiedot viivytyksetta oikeiksi. Rekisterinpitajan kieltaydyttyd vaatimuksista,
tukee pyynnon lahettajalle 1ahettdd asiakirja, josta ilmenee epadmisen syyt tarkastusoikeuteen. (EU
2016/679, 14 artikla 1 kohta, alakohta e.)

Rekisterdidyn oikeus siirtdda omia henkilGtietojaan. Siirto-oikeus antaa rekisterdidylle oikeuden
pyytaa rekisterinpitdjaa siirtdmaan hanta koskevia tietoja toiselle palveluntarjoajalle. Siirto voidaan
toteuttaa l&hettdmalla rekisterdidylle hantd koskevat henkil6tiedot yleisesti kdytdssa olevassa
siirtomuodossa, jonka jalkeen rekisterdity voi itse toimittaa tiedot uudelle palveluntarjoajalle. Siirto
voidaan toimittaa myds toiselle palveluntarjoajalle suoraan jérjestelméasté toiseen, jos se on teknisesti
mahdollista. (EU 2016/679, johdanto kohta 68.) Vakuutusyhtion nakdkulmasta tdma tarkoittaisi sitd,
ettd vakuutuksenottajan olisi helpompi kilpailuttaa ja siirtdd vakuutuksiaan vaivattomammin

vakuutusyhtioiden valilla.

Henkilotiedon késittelyn vastustamisoikeus. Vastustamisoikeus takaa rekisterdidyn oikeuden
vastustaa hantd koskevien henkilGtietojen kasittelyn. Vastustamisoikeuden myéta rekisteréidyn on
helpompi hallita oman henkil6tiedon késittelyd, ja kieltdd rekisterinpitjdd pyydettéessa
késittelemésta omia henkilGtietojaan. Kasittelykieltoon on sdddetty poikkeukset ja sen edellytykset.
(EU 2016/679, 21 artikla 1 kohta.)
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Automatisoidut yksittaispaatokset. Automatisoiduilla yksittéispaatoksella tarkoitetaan sitd, ettd
automaattinen sovellus ei saa tehda luonnollisen henkilén puolesta automaattisia yksittaispaatoksia
jarjestelmiin syotettyjen tietojen perusteella. Rekisterdidylld on oikeus pyytéé, ettd hantd koskevan
paatoksen tekee luonnollinen henkil6 rekisterinpitdjan lukuun. Tdma takaa sen, etté rekisterdidylla
on oikeus saada paatos perusteluiden kera. (EU 2016/679, 22 artikla, kohta 1.)

Oikeus tulla unohdetuksi. EU:n tietosuoja-asetuksen merkittdvampia paatoksia on rekisterdidyn
oikeus vaatia omien henkilGtietojensa poisto, eli oikeus tulla niin sanotusti unohdetuksi.
Rekisterdidyn pyynnostd rekisterinpitdjan on viivytyksettd poistettava henkil6tiedot, ellei
rekisterinpitgjalla ole laillista perustetta séilyttdd henkilGtietoja jarjestelmissadn. Pyynndn
poistaminen edellytt&d, ettd jokin seuraavista kriteereista tayttyy:

- Henkil6tietojen sailytys ei vastaa enédé alkuperdista tarkoitusta johon ne on aikoinaan keratty.
- Suostumus peruutetaan rekisterdidyn paatoksella.
- Henkil6tietojen késittelya vastustetaan, eiké kasittelyyn 10ydy lainsaddannollisia perusteita.
- Rekisterinpitaja on késitellyt rekisterdidyn henkilotietoja lainvastaisesti.
- Alle 16-vuotiaalta on keratty henkil6tietoja palvelun tarjoamisen yhteydessa.
- EU-oikeus tai jasenvaltion lainsd&danto pakottaa henkil6tiedon poistettavaksi.

(EU 2016/679, 17 artikla 1 kohta.)

5.7 Rekisterinpitajan velvoitteet EU:n tietosuoja-asetuksessa

Aiemmin esiteltiin  rekisterdidyn uusia oikeuksia EU:n tietosuoja-asetuksen  myota.
Vakuutusyhtididen velvollisuudet lisadntyvat merkittavésti EU:n tietosuoja-asetuksen myo6td, mika
vaikuttaa olennaisesti niiden liiketoimintaan. Tassé luvussa esitelladn EU:n tietosuoja-asetuksen

uusia vaatimuksia rekisterinpitdjélle, joita vakuutusyhtididen on noudatettava 25.5.2018 lahtien.

Vaikutusarviointi (engl. Data Protection Impact Assesment, DPIA). Vaikutusarviointi on suoritettava,
jos henkilttiedon késittely on korkeariskista rekisterdidyn vapauksien ja oikeuksien kannalta.
Arvioinnissa on huomioitava EU:n tietosuojavaltuutettujen tyéryhman antamat linjaukset. Ohjeiden
mukaan vaikutusarviointi on suoritettava, jos rekisterdidyn henkilttietoja sovelletaan seuraavissa
tarkoituksissa: 1) arvioinnissa tai pisteytyksessd, 2) automaattisessa paatoksenteossa, 3) valvonnassa
julkisilla paikoilla 4) arkaluontoisten tietojen kasittelyssa 5) laajamittaisessa tietojen késittelyssé 6)

tietojen yhdistamisestd useammasta lahteestd 7) heikommassa asemassa olevien henkilGtietojen
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késittelyssa 8) uusien teknologioiden kéyttéonottamisessa 9) tietojen siirrossa EU:n ulkopuolelle tai
10) jos henkildn on hankala kayttaa oikeuksiaan ja vaikuttaa tietojen késittelyyn. (EU 2016/679, 35
artikla; Tietosuoja-asetuksen soveltamisesta uutta ohjeistusta. Antti-Pekka Kerénen, 31.5.2017.)

Rekisterinpitdjan taytyy suorittaa vaikutusarviointi, mikali kaksi edell& mainituista tunnusmerkeisté
tayttyy. Rekisterinpitgjan harjoittama henkilttiedon kasittely on talléin korkea riskistg, jolloin DPIA
on tehtdvd. DPIA:n tulee sisdltdd muun muassa kuvaus henkil6tiedon késittelytoimista ja sen
tarkoituksista, arvio tarpeellisuudesta ja oikeasuhteisuudesta, arvio rekisterdityjen oikeuksia ja
vapauksia koskevista riskeistd ja kuvaus toimenpiteista joilla voidaan vaikuttaa riskeihin. (EU
2016/679, 35 artikla; Tietosuoja-asetuksen soveltamisesta uutta ohjeistusta. Antti-Pekka Keréanen,
31.5.2017.)

Osoitus- ja ilmoitusvelvollisuus. Osoitusvelvollisuuden myota rekisterinpitdjan on kyettava
todistamaan, ettd henkilOtietojen kasittelyssd noudatetaan tietosuoja-asetuksen periaatteita.
Osoitusvelvollisuus  vaatii, ettd henkilGtietojen kasittelyssa huomioidaan lainmukaisuus,
lapindkyvyys ja kohtuullisuus, tasmaéllisyys, tarkoituksellisuus, sailytyksen rajoittaminen seka eheys
ja luottamuksellisuus. (EU 2016/679, 5 artikla, 2 kohta.)

IiImoitusvelvollisuudella tarkoitetaan rekisterinpitdjan velvollisuutta ilmoittaa viivytyksetta
loukatuille  rekisterdidyille  ja  tietosuojaviranomaisille  henkil6tietoihin  kohdistuvista
tietoturvaloukkauksista. Ilmoitus pitda tehda 72 tunnin kuluessa siitd, kun tietoturvaloukkaus on
havaittu. (EU 2016/679, 33 artikla 1 kohta.)

Vastaus velvollisuus. Rekisterinpitdjan on huolehdittava, ettd rekisterdidyn oikeuksiin vastataan.
Vastausvelvollisuus tarkoittaa, ettd rekisterinpitdjan on kuukauden sisalla vastattava rekisterdidyn
pyyntoihin sen jalkeen kun pyynt6 on vastaanotettu. Kuukauden madrdaaikaa on mahdollista pident&a
enintdan kahdella kuukaudella, riippuen pyynnon luonteesta ja laajuudesta. Mikali pyynt6a ei voida
toteuttaa, tulee rekisterinpitgjan vastata rekisterdidylle syyt toteuttamatta jattdmiseen, sekd antaa

ohjeet valituksen tekemiselle valvontaviranomaiselle. (EU 2016/679, 12 artikla 2 kohta.)

EU:n tietosuoja-asetuksen yksi aate on riskiperusteinen lahestymistapa. Rekisterinpitdjan ja
henkilGtietojen késittelijan on toteutettava riskid vastaavan turvallisuustason varmistamiseksi

asianmukaiset tekniset ja organisatoriset toimenpiteet. Riskia arvioitaessa on otettava huomioon
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késittelyn luonne, laajuus, asiayhteys ja tarkoitukset sekd luonnollisten henkildiden oikeuksiin ja

vapauksiin kohdistuvat riskit. Toimenpiteitd ovat muun muassa:

a) henkil6tietojen pseudonymisointi ja salaus;

b) kyky taata kasittelyjarjestelmien ja palveluiden jatkuva luottamuksellisuus, eheys,
kaytettavyys ja vikasietoisuus;

c) kyky palauttaa nopeasti tietojen saatavuus ja paasy tietoihin fyysisen tai teknisen vian
sattuessa;

d) menettely, jolla testataan, tutkitaan ja arvioidaan saannollisesti teknisten ja organisatoristen
toimenpiteiden tehokkuutta tietojenkasittelyn turvallisuuden varmistamiseksi.
(EU 2016/679, 32 artikla 1 kohta.)

Rekisterinpitdjan tulee asianmukaisen turvallisuustason arvioimisessa kiinnittdd huomiota ennen
kaikkea kasittelyn sisaltdmiin riskeihin, erityisesti siirrettyjen, tallennettujen tai muutoin kasiteltyjen
henkil6tietojen vahingossa tapahtuvan tai laittoman tuhoamisen, hdavidmisen, muuttamisen,

luvattoman luovuttamisen tai henkilétietoihin paasyn vuoksi. (EU 2016/679, 32 artikla 2 kohta.)

5.8 Oikeusperusteinen henkildtiedon kasittely EU:n tietosuoja-asetuksessa

EU:n tietosuoja-asetuksen mukaan henkilotiedon kisittely on lainmukaista vain, jos se tdyttda
asetuksen mukaiset edellytykset. Vakuutusyhtié on vastuussa siité, ettei se kasittele henkilGtietoja
ilman lainmukaista oikeusperustaa. Kisittely on lainmukaista, jos se tdyttdd yhden seuraavista

edellytyksista:

a) rekisterdity on antanut suostumuksensa henkilotietojensa késittelyyn yhté tai useampaa erityisti
tarkoitusta varten;

b) késittely on tarpeen sellaisen sopimuksen tiytdntdon panemiseksi, jossa rekisterdity on
osapuolena, tai sopimuksen tekemisti edeltdvien toimenpiteiden toteuttamiseksi rekisterdidyn
pyynnostd;

c) késittely on tarpeen rekisterinpitdjin lakisddteisen velvoitteen noudattamiseksi;

d) késittely on tarpeen rekisterdidyn tai toisen luonnollisen henkildn elintdrkeiden etujen
suojaamiseksi;

e) kisittely on tarpeen yleistd etua koskevan tehtévin suorittamiseksi tai rekisterinpitdjille kuuluvan
julkisen vallan kdyttdmiseksi;
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f) kasittely on tarpeen rekisterinpitéjén tai kolmannen osapuolen oikeutettujen etujen
toteuttamiseksi, paitsi milloin henkilGtietojen suojaa edellyttivit rekisteréidyn edut tai
perusoikeudet ja -vapaudet syrjayttavét tillaiset edut, erityisesti jos rekisterdity on lapsi.

Vakuutusyhtion tdytyy néin ollen asetuksen mydtd huolehtia, ettd henkiltietoja késitellddan edellé
mainituin edellytyksin. Tdmad koskee myo0s tilanteita, joissa uudenlaisia datankisittelytapoja
kehitellddn ja toteutetaan. Késittelyn tulee aina olla tarkoituksenmukaista; vakuutusyhtididen on
ennakkoon maédriteltivd mihin tarkoitukseen henkilotietoja késitelldén ja varmistua ettei késiteltya

tietoa kdytetd muihin tarkoituksiin. (EU 2016/679, 6 Artikla 1 kohta.)

5.9 Yhteenveto muutoksista tietosuoja-asetuksen myota

Tassa luvussa kéaydaan lapi merkittdvimmat lainsdddannén muutokset rekisterdidyn ja
rekisterinpitdjan nékokulmasta. Tietosuoja-asetuksessa on hyvin paljon samoja asioita, mita
henkil6tietolainsdéddanndssé sdadetdan. Taman vuoksi yhteenvetona on hyva nostaa esille 25.5.2018

lahtien noudatettavat uudet oikeudet ja velvoitteet.

Tietosuoja-asetuksen padpiirteita kaytiin lavitse luvussa 5.6. Kaikki paapiirteet eivat kuitenkaan ole
uusia oikeuksia rekisterdidylle, vaan osa 16ytyy jo nykyisesta henkil6tietolaista. Uusia oikeuksia
rekisterdidyn nakodkulmasta ovat: 1) Rekisterdidyn oikeus saada hanen vakuutusyhtiélle, eli
rekisterinpitdjélle, toimittamat hénta koskevat henkilGtiedot jasennellyssd, yleisesti kaytetyssa ja
koneellisesti luettavassa muodossa, seké oikeus siirtdd omat tiedot toiselle rekisterinpitajéalle. 2)
Rekisteroidylld on oikeus vaatia hantd koskevien tietojen poisto, eli hanelld on oikeus tulla
unohdetuksi. 3) Oikeus saada paéatds luonnollisen henkilon kasittelemand, jos automaattisesti

kéasitelty ja tehty paatos koskee rekisterdidyn oikeusvaikutuksia tai vaikuttaa niihin merkittavasti.

Rekisterinpitdjan velvoitteita tuotiin esille luvussa 5.7. Velvoitteiden taustalla on EU:n tahtotila
parantaa lapinakyvyytta rekisterinpitdjan ja rekisteroidyn valilla. Kéytannossa rekisterinpitdjien, eli
vakuutusyhtididen, on 1) tehtdva henkilGtietojen kasittelystd l&pindkyvampad, 2) tiedotettava
rekisterdidyn oikeuksista ja suojatoimista koskien henkiltiedon kasittelyd, 3) ilmoitettava
rekisterdidylle henkilttietojen kasittelyn tarkoitus, 4) viestid ymmarrettavasti ja selkeasti
henkil6tiedon kasittelyyn liittyvista asioista, sekd tuoda ne helposti saataville. 5) Arvioida riskejé
riskiperusteisella ldhestymistavalla ja toteuttaa sen perusteella tekniset ja organisatoriset

toimenpiteet, jotta turvallisuustaso henkildtietojen kasittelyssé on riittavalla tasolla.
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6 ASIAKASDATAN KAANTEINEN HYODYNTAMINEN -NYT JA
TULEVAISUUDESSA

6.1 Tutkimusaineiston keruu ja analysointi

Tutkimusaineisto keréttiin haastattelemalla neljaa asiantuntijaa aikavalilla 1.2. — 28.2.2018 Helsingin
Vallilassa, Pasilassa ja Kalliossa. Haastateltaviksi pyydettiin henkil6ité joilla on vahva ymmarrys
vakuutusliiketoiminnasta, teknologiasta ja datasta. Jokaisella henkil6ll& oli omat erityisosaamisensa
ja vahvuusalueensa. Empiriassa keskityttiin yhteen vakuutusyhtioon, OP Ryhmé&an. Kolme
haastateltavista tyoskenteli haastatteluiden aikana OP ryhmassa ja yksi CGIl:lla. Haastateltavat
esitellddn satunnaisessa jarjestyksessa:

A. OP ryhméan tyontekijd. Toimii asiantuntijatehtdvissa vahinkovakuutuksen osa-alueella.
Tyodskennellyt talossa vuoden.

B. OP ryhman tyontekija. Yli kymmenen vuoden kokemus vakuutusyhtiissa tydskentelysta.
Viimeisen viiden vuoden aikana tydskennellyt Business Intelligence & Analytics osa-alueella,
missa datan késittely ja analysointi ovat vahvasti mukana.

C. CGL:n tyontekija. IT-arkkitehti jolla on syvallinen ymmarrys IT-teknologiasta ja
liiketoimintatiedon hallinnasta.

D. OP ryhmin tyontekijd. Toimii teknologian ja kehityksen osa-alueella erilaisissa
kehitysprojekteissa. Omaa myd6s vahvan lainsdéddannollisen tuntemuksen lakimiestaustansa

vuoksi. Tydskennellyt talossa yli kymmenen vuotta.

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna. Teemahaastattelulle on ominaista, ettd haastateltavalle
sallitaan enemman vapauksia vastauksiinsa. Tutkija m&&arad kysymykset, mutta haastateltava voi
vastata omin sanoin ja ehdottaa jopa uusia kysymyksid. Kysymysten jarjestys voi poiketa
haastateltavien kesken. (Koskinen ym., 2005.) Haastattelurungossa oli 18 paakysymystd, josta
lainsdadantoon liittyvat kysymykset kysyttiin haastateltavalta D. Haastattelukysymykset 16ytyvét
tdman tutkimustyon liitteestd. Lisaksi haastateltaville esiteltiin erilaisia jatkokysymyksia riippuen
mihin suuntaan haastattelu eteni, kuten teemahaastatteluille on ominaista. Kysymykset jakaantuivat

kolmeen péateemaan.
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Ensimmainen teema koski asiakasdatan nykyista merkitysta vakuutusliiketoiminnassa. Kysymysten
avulla pyrittiin 10ytdmaan vastauksia siihen, mink& tyyppista asiakasdataa kerataan, miten sit4
kerataan, ja millaisiin tarkoituksiin sité talla hetkelld hy6dynnetéan vakuutusliiketoiminnassa. T&méan
lisdksi haluttiin selvittdd mit& haasteita vakuutusyhti6illd on datan kerdamisen ja hyddyntamisen
suhteen. Ensimmaisen teemakokonaisuuden tarkoitus oli l6ytda vastauksia ensimmaiseen

tutkimusongelmaan;

1. Milla keinoin ja millaista dataa kerataan asiakkaista seka miten dataa hyddynnetaan talla

hetkella vakuutusyhtiossa?

Toinen teema kaésitteli datan kaanteistd hyddyntamistd vakuutusliiketoiminnassa. Tavoitteena oli
I0ytdd vastauksia siihen, miten asiakastiedon kaanteinen hyddyntaminen toteutuu talla hetkella
vakuutusyhtiossd, ja kuinka tarkeéna aihe koetaan. Teemaan liittyi laheisesti teknologian trendit
kuten loT, sensorit ja telemetriikka. Pyrkimyksend oli selvittdd ndiden vaikutus
vakuutusliiketoimintaan. Ennen kaikkea kuinka teknologia tukee asiakastiedon kéénteista
hyodyntamista ja millaiset ovat tulevaisuuden nakymat vakuutuspalveluista joissa dataa kéytetdén
kaanteisesti. Samalla haluttiin kartoittaa palveluiden kehittdmisen haasteita. Toisen teeman tarkoitus

oli 16ytaa vastauksia tutkimuksen tarkeimpaan tutkimusongelmaan;

2. Miten asiakastiedon kaanteinen kaytto ilmenee talla hetkella ja miten sen uskotaan ilmenevan
tulevaisuudessa teknologian kehittymisen myotda, sekd millaisia haasteita vakuutusyhtio

kohtaa palveluiden kehittamisessa?

Kolmas teema kaésitteli EU:n tietosuoja-asetusta ja sen vaikutuksia vakuutusyhtioon. Tarkoituksena
oli selvittdd millaisia haasteita uusi asetus aiheuttaa, sekad kuinka asiakaan oikeudet toteutuvat

vakuutusyhtiossa. Tarkoitus oli 16ytaé vastauksia kolmanteen tutkimusongelmaan;

3. Miten EU:n tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtion henkilotiedon kasittelyyn?

Haastattelun aihetta ja tarkoitusta taustoitettiin haastateltaville haastattelupyynnon yhteydessa.
Taman lisdksi aihetta pohjustettiin vield lisdd haastateltaville haastattelupdivana. Etenkin
asiakastiedon kadnteista hyodyntamista ja sen merkitysta avattiin tarkemmin, silla se ei ole kasitteena
kovin yleinen. Haastatteluiden kesto oli 50 — 65 minuuttia. Jokainen haastattelu litteroitiin

sanatarkasti, mik& helpotti haastatteluiden analysointia. Litteroidut haastattelut eriteltiin niin, ettd
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vastauksia yhdistettiin sopiviin aihealueisiin. Taméan avulla vastauksia pystyttiin vertailemaan

kesken&an helpommin.

6.2 Asiakasdatan keradminen ja hyédyntaminen vakuutusyhtitssa

Luvuissa 6.2.1- 6.2.4 kaydaan lavitse millaista dataa haastatteluiden perusteella vakuutusyhtio keraé
asiakkaista, kuinka sité kerataan, millainen on datan kasittelyprosessi ja mita haasteita siind on sekéa

miten asiakasdataa hyodynnetdan talla hetkella.

6.2.1 Vakuutusyhtion asiakkaistaan kerdama data

Haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd vakuutusyhtiot kerddvat runsaasti dataa asiakkuuden
elinkaaren aikana. Heidan vastauksensa olivat monipuolisia ja suhteellisen yhtenevéisia. Aineiston
perusteella pystyttiin muodostamaan kolme eri padkategoriaa asiakasdatalle: taustatieto, perustieto ja
vahinkotieto. Kategoriat muodostettiin asiakasdatan luonteen ja sek& sen kayttOtarkoituksen

perusteella.

Ensimmaiselld kategorialla, eli taustatiedoilla, tarkoitetaan tdssé yhteydessd dataa jota tarvitaan
etenkin riskin arvioimiseksi ja hinnan méaéarittdmiseksi. Haastateltava A kertoi, ettd vakuutusyhtiot
tarvitsevat esimerkiksi sairausvakuutusta myonnettdessa terveyteen liittyvaa historiadataa, tai
omaisuusvakuuttamisen yhteydessa omaisuuteen liittyvaa taustatietoa. Nama tiedot voidaan
ymmaértdd myods asiakkaan tiedonantovelvollisuuden tayttamisend vakuutuksenottajalle ennen
vakuutussopimuksen tekoa, jotta riskeja pystytdén arvioimaan ja vakuutusmaksut hinnoittelemaan
riskien mukaisesti. Haastateltavat A, B ja D korostivat tdiman kaltaista tiedon merkitysta osana

vakuutusyhtididen riskienhallintaa. Haastateltava B kertoi seuraavasti:

”"Me keratdan kaikki tieto mitd me oikeastaan tarvitaan hinnoitteluun ja

riskinarviointiin siind vakuutuksentekovaiheessa.”’ -B

Toiseen kategoriaan, eli perustietoon, lukeutuvat esimerkiksi demograafiset tiedot kuten ik& ja
sukupuoli, sekd muut asiakkaan yleiset tiedot kuten osoite, s&hkdpostiosoite, tilinumero ja
puhelinnumero. Perustiedoksi tulkitaan tdssé yhteydessa kaikki asiakkaaseen liittyva tieto, jonka
perusteella vakuutusyhtid voi tunnistaa asiakkaan. Haastateltava A kertoo, ettd perustiedot ovat
asiakkaan ja vakuutusyhtion vélisen suhteen lahtokohta, ja ilman sitd ei voitaisi luoda

sopimussuhdetta. Perustietoa rikastetaan asiakassuhteen elinkaaren aikana.

59



“Jotta pystytddn myontamddn vakuutuksia, meiddn pitid kerdtd perustiedot.
Lakisaateisesti pitdd tunnistaa asiakas jolle myydadn vakuutus. Taméa koskee
finanssipalveluita yleisesti. Vahva tunnistaminen on tarpeen, silloin kun asiakas tulee
meille asiakkaaksi. Kaytanndssa tdma tarkoittaa sitd, ettd skannataan henkilétunnus,
kysytdan lakisaateiset kysymykset, kuten onko poliittisesti vaikutusvaltainen, onko
asunut ulkomailla, omaako ulkomaisia kansalaisuuksia ja niin edelleen. Ne ovat niita
perustuntemistietoja, jotka kerataan ihan alkuun. Rahanpesulaki vaatii tunnistamaan

asiakkaan” -A

Taustatiedon ja perustiedon lisaksi vakuutusyhtiot kerddvét asiakkaistaan vahinkotietoa.
Vahinkotietoihin siséllytetddn kaikki data mitd syntyy ja keratadn vahingonkasittelyn yhteydessa
asiakkaista ja heidan vahingoistaan. Jotta asiakkaille sattuneita vahinkoja pystytaan késittelemaan, on
vahingoista saatavilla olevaa tietoa keréttava. Erd&n haastateltavan mukaan vakuutusyhtigilla on
etulyéntiasema muihin toimijoihin ndhden koskien vahinkodatan kerdadmistd. Han mainitseekin

seuraavasti:

" Asiakkaista kerdtddn tietenkin vahinkotietoa, siithen vakuutusyhtioilla on talla hetkella

kyll& paras saatavuus.” -B

Vastaukset haastattelukysymyksiin haastateltavien kesken olivat hyvin yhtenevaisid, jonka vuoksi
my0s kategorioiden muodostaminen oli mahdollista. Asiakasdatan tyypeille haluttiin tehd& luokittelu,

jotta asiasta saisi selkedmmaén kuvan.

6.2.2 Asiakasdatan kerdamisen keinot

Haastatteluiden perusteella ilmeni, ettid asiakasdataa kerdtddn hyvin pitkélti perinteisin keinoin.
Perinteiset keinot jaoteltiin teoriaosuudessa kolmeen eri osa-alueeseen sen mukaan, kuinka dataa on
mahdollista kerétd asiakkaista: yrityksen sisaltd, yrityksen ulkopuolelta ja kolmansilta osapuolilta.
Jokainen haastateltava mainitsi vakuutusyhtion keré&van dataa etenkin vakuutussopimuksen
tekohetkelld k&ytanndssa niin, ettd asiakkaalta kysytéén tarvittavat tiedot. Tdmankaltainen keino on
yrityksen sisdisen prosessin kautta hankittua tietoa. Suurin osa tiedosta saadaan vakuutussopimuksen

teon yhteydessd. Haastateltava C mainitseekin, ettd asiakkaat joutuvat Kkyseisesséd vaiheessa
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luovuttamaan erittdin suuren maaran dataa vakuutusyhtidille. Haastateltavat A, B ja C mainitsivat

myaos, ettd vakuutusyhtididen on mahdollista ostaa dataa kolmansilta osapuolilta.

”-- Sitten on ulkopuolisia lahteita, eli tdna paivana saa ostettua asiakasdataa monesta
eri lahteesta. Esimerkiksi Suomen Asiakastiedolta tai sitten kayttaytymiseen liittyvaa
dataa. Ne ei véalttdmatta ole kiinnitettdvissa mihinkaén asiakkaaseen, mutta niilla
pystyy kuitenkin tekem&an segmentointia ja pystytddn tunnistamaan, vaikka nuoria
miehi& ja miten ne kayttaytyvat netissa ja tekemé&an niille tarjouksia netin kautta tai

kehittédan sovelluksen mitd ne voi kdiyttdd.” —B

Haastatteluiden perusteella kolmesta perinteisestd keinosta vahvimmin nousivat esille yrityksen
sisdiset keinot (vakuutusyhtio hankkii itse datan) ja kolmannet osapuolet (dataa ostetaan kolmansilta
osapuolilta). Perinteisten keinojen lisaksi asiakkaista on mahdollista kerdtd asiakasdataa myos
digitaalisin keinoin. Digitaalisista keinoista kerrottiin tutkimuksen teoriaosuudessa luvussa 3.4.2. Ne
voidaan mieltdd edistyneemmiksi keinoiksi hankkia dataa. Haastateltava C mainitsikin, kuinka

vakuutusyhti6iden on mahdollista keratd dataa verkon kautta:

“Yksi (keraamisen keino) on verkkokayttaytymisen analysointi. Mita sa teet meidan
sivustoilla, mita kyselet siella ja sekin, ettd mita sa teet muilla sivustoilla ja mita jalkia

sinusta sinne jdd. Se missd mennddn harmaille alueille, on eri asia.” —C

Datan kerddminen nayttaisi haastatteluiden perusteella tapahtuvan vakuutusyhtiossa péaaasiallisesti
vield  perinteisin  keinoin. Eli dataa hankitaan pé&&asiallisesti  asiakaspalvelu- ja
korvauspalvelutilanteissa, jonka liséksi sité ostetaan kolmansilta osapuolilta. Vain haastateltava C toi
esille verkkokayttaytymisen analysoinnin, joka luokitellaan teoriassa digitaalisiin keinoihin.

6.2.3 Asiakasdatan kasittelyprossin haasteet —datan pirstaleisuus

Haastatteluiden kautta kavi ilmi, ettd vakuutusyhtidilla on ongelmia asiakasdatan kasittelyprosessin
kanssa. Haastateltavat C ja D toivat molemmat esille ongelman, jonka kanssa vakuutusyhtiot
kamppailevat. Datan saatavuudessa ei itsessaan nahty haasteita, vaan datan yhtendistdminen néhtiin
ongelmallisena. Eri kanavista, kuten verkko-, mobiili-, puhelin ja paperikanavista kerataan

haastateltavien mukaa asiakasdataa eri tavoin. Taman lisaksi data séilotaan eri tavoin vakuutusyhtion
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tietojarjestelmiin. Erilaisuus datan kerdys- ja sailomistavoissa luo haasteita datan vertailtavuuteen ja
sitd kautta hyoddynnettdvyyteen. Data pitdisi haastateltavien mukaan saada yhtendisemmaéksi ja

vertailukelpoisemmaksi, jotta sen hyddynnettévyys parantuisi. Haastateltava D toteaakin seuraavasti:

”Meilla on suuressa kuvassa se ongelma, ettd me keratdan dataa eri kanavista ja eri
tavalla. Kun meilla keratdan dataa eri tavalla meidan jarjestelmiin, me ei pystyta
vertailemaan sita millaan tavalla. -- Kysytaan erilaisia kysymyksia samantyylisissa
vahingoissa, plus paperikanavassa on myos erilaisia lomakkeita. Kaytanndssa
vapaamuotoista vahinkoilmoitusta otetaan myds vastaan. Tama on iso ongelma.”

-D

Haastateltava C mainitsi myds, kuinka nykyinen tapa kerdtd ja séiloa dataa luo haasteita sen
hyodyntdmiseen. Vakuutusyhtioon keratty data on haastateltavien mukaan pirstaleina erilaisissa
jarjestelmissd, mika estad tiedon litkkumista tehokkaasti eri liiketoimintojen vélilla. Tamé vaikuttaa
lopulta myos loppukuluttajan, eli vakuutuksenottajan tai vakuutetun asiakaskokemukseen.

“Tiedan, ettd vakuutusyhtidilla hirveasti tietoa asiakkaista, mutta se on siiloissa. Kun

asioit jossain luukulla, niin sielld luukulla on yhden tiedon tiedot kaytettavissa” —C

Haastateltava D mainitsi myds tdman hetkisestd ongelmallisesta tilanteesta, joka on yleinen

puhuttaessa asiakasdatan hyddyntamisesta:

”Taa on irvokasta talla hetkelld, kun ihmiset ajattelevat, etté finanssitavarataloilla on
ihan valtava maara tietoa asiakkaista. Meilla on, mutta ei me pystyta hyédyntamaan,
kun se on niin pirstaloitunutta. Siina ei ole mitaan eheytta edes yhden henkilon sisalla

tai sitten ryhmien sisdlld.” -D
Tietotekniset ongelmat nostettiin  hyvin vahvasti esille estdvind tekijéind liittyen datan

hyddynnettdvyyteen. Dataa kerdtddn paljon, mutta sitd ei pystytd vakuutusyhtiossd tehokkaasti

hyddyntamaadn koska sen ollessa pirstaleina vakuutusyhtion siséisissa jarjestelmissa.
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6.2.4 Asiakasdatan hydédyntaminen ja merkitys

Edellisessd luvussa mainituista haasteista huolimatta dataa kuitenkin  hyddynnetadn
vakuutusyhtitissa laajasti. Asiantuntijoiden avulla pyrittiin selvittdm&an mihin asiakasdataa
hyodynnetaan vakuutusliiketoiminnassa. Kéytannossa haluttiin kartoittaa mihin
vakuutusliiketoiminnan osa-alueisiin dataa tarvitaan. Haastateltavat antoivat monenlaisia vastauksia,
joiden perusteella pystyi hahmottamaan tarkeimméat osa-alueet.  Padasiallisesti asiakasdataa
hyodynnetddn markkinointiin ja myyntiin, asiakas- ja korvauspalveluun, aktuaari- eli
hinnoittelutoimintaan, tuote- ja palvelukehittdmiseen seké riskienhallintaan. Dataa hyddynnetdan
vastauksien perusteella monissa vakuutusyhtion eri toiminnoissa. Kéytannossa haastateltavat toivat
ilmi samat asiat, jotka esiteltiin teoria-osuudessa luvussa 2.4. Teoriassa késiteltiin datan perinteista
hyodyntamista vakuutusliiketoiminnoissa. Raymond Yeungin (2010) kuvio sivulla 20 tukee hyvin

haastateltavien esittdmia vastauksia siitd, mihin dataa hyddynnetaan vakuutusyhtidissa.

Datan merkitys nahtiin hyvin merkittdvana, silla ilman sitd vakuutusyhtion olisi hyvin vaikeata
harjoittaa liiketoimintaansa. Sama ajatus esiteltiin myds teoriaosuudessa. Asiantuntija B huomautti,
ettd vakuutusyhtion toiminta perustuu datan varastointiin ja muokkaukseen. Han korosti, etta data on
hyvin merkittdvaé vakuutusyhtidille, koska kyseessa on aineeton palvelu, ja data voi olla ainoa asia
joka asiakkuudesta jaa jéljelle. On siis ilmeistd, ettd vakuutusyhtiot eivéat pystyisi toimimaan
kovinkaan hyvin ilman dataa ja sen hyddyntamista eri liiketoiminta-alueissa. Haastateltava B puhui

datan merkityksesta seuraavasti:

“Talla hetkelld vakuutusyhtio késittelee aineetonta tuotetta eli palvelua ja ainoa mité
siitd vahingosta tai asiakkuudesta jaa on data. Periaatteessa koko yhti6 toimii datan
varastoinnilla ja muokkauksella. Merkitys on iso. Jopa pelkastaan operatiiviselle
toiminnalle erittain iso, ettd voidaan toimia kilpailukykyisesti. Ja my@s niin, etta siita
voidaan tehda erilaisia analyyseja ja automatisoimaan prosesseja, kayttamaan
erilaisia edistyneen analytiikan keinoja kuten koneoppimista. Kaikki olisi mahdotonta,
jos elettaisiin viela sitd maailmaa, jossa kaikki vahinkoilmoitukset olisivat kansioissa

korvauskasittelyhuoneen kulmassa.” —B

Haastateltavan mielipiteesta kdy ilmi, ettd datan avulla voidaan tukea muun muassa liiketoiminnan
eri osa-alueita, kehittd4 toimintaa kilpailukykyisemmaksi, luoda analyysejé ja tehostaa toimintoja

automatisoimalla prosesseja. Haastateltava A mainitsi datan olevan valuuttaa, joka ohjailee
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vakuutusyhtién toimintaa yhtion jokaisella liiketoiminnan osa-alueella aina asiakaspalvelusta
tuotekehitykseen. H&nen mielestddn palveluntarjoajan kuuluisi kayttdd asiakasdataa oikein ja
vastuullisesti aina silloin kun sille on paikka ja tarve. Datan kayttaméttd jattdminen nahtiin jopa

asiakassuhteen hoitamisen laiminlydntina.

6.3 Datan kasittelyprosessi —keraamisesta hyodyntamiseen

Vakuutusyhtidissa datan késittelyprosessi sisaltdd monia eri vaiheita, jotta datasta voidaan muodostaa
hyodyllistd informaatiota. Tat4 prosessia haluttiin selvittad haastateltavien avulla tarkemmin, silla sen
ymmartdminen on olennainen osa kasiteltdvéa aihetta. Prosessin ymmartdminen helpottaa myos
kasiteltdvana olevan monimuotoisen kokonaisuuden hahmottamista. Seuraavaksi kuvaillaan
késittelyprosessin vaiheita, jotka ovat selvitetty haastatteluiden avulla. Asiantuntijat B ja C kuvailivat

datan kasittelyprosessia hyvin samalla tavalla.

Haastateltavien B ja C mukaan prosessi alkaa luonnollisesti datan kerdadmisestd. Asiakasdataa on
mahdollista kerdtd monista eri lahteistd ja monien eri kanavien kautta. Vakuutusyhtidille dataa
muodostuu esimerkiksi sopimuksien teon yhteydessé seka vahinkojen ilmoittamisien yhteydessa.
Padasiallisesti vakuutusyhtididen kanavina toimivat paperi-, puhelin-, mobiili- ja verkkokanavat,
joiden kautta dataa virtaa vakuutusyhtitille. Dataa oli mahdollista saada myds joko asiakkaalta
itseltadn tai ulkopuoliselta toimittajalta. Haastateltavat kertoivat, etta eri lahteisté keréatty data voidaan
siirtdd erilliseen tietokantaan datan kerdyksen jalkeen. Toisin sanoen voidaan puhua datan
varastoinnista. Tassd yhteydessd haastateltavat B ja C toivat esille ETL-prosessin, jonka avulla
voidaan siirtdd dataa paikasta x paikkaan y. ETL-prosessin yhteydessda myods putsataan dataa ja
muunnellaan se sopivampaan muotoon. Siirron jdlkeen dataa saatetaan vield siivota liséa
haastateltavan B mukaan, jotta potentiaalinen datamassa olisi paremmin hyddynnettavissa. Néiden
prosessien jélkeen dataa ryhdytédén jalostamaan. Haastateltava C kertoi, ettd tavanomaisesti datan
jalostusvaiheessa datan ympérille liitetddn konteksti, jotta se ei jéisi raakadataksi. Hanen mukaan
raakadatalla tarkoitetaan esimerkiksi vain lukua 37, jota ei vield pysty hyédyntdmaan sellaisenaan.
Raakadataa taytyy tdman vuoksi tdydentaa ja yhdistelld, jotta se jalostuu hyédynnettdvaan muotoon.
Esimerkiksi voidaan selvittdd mistd ja milloin kyseinen luku 37 on tullut ja mitd se tarkoittaa.
Haastateltava C muistuttaa kuitenkin, ettd jalostusvaihe voi siséltad paljon muutakin kuin esimerkin
avulla selitetyn raakadatan yhdistelyn. Sen péatarkoituksena on kuitenkin muuntaa dataa niin, etté

sitd voidaan hyoddyntéd, eli toisin sanoen jalostaa datasta tietoa. Kun dataa on jalostettu tarpeeksi, sité
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on mahdollista analysoida. Taman lisaksi siitd voidaan rakentaa erilaisia asioita, kuten raportteja ja
analyyseja. Haastateltavan B mukaan on térkedd, ettd ennen jalostusprosessia tehd&an
lilketoiminnalliset madarittelyt. Maarittelyissa pitdisi kayda ilmi, mihin kysymyksiin tietomassan
pitéisi vastata. Jalostusvaiheen jalkeen datasta muodostuu kéyttokelpoista informaatiota, jota voidaan
jalkauttaa tai jakaa. Haastateltava C korostaa, ettd kayttokelpoinen informaatio muuttuu hyédylliseksi
vasta kun sitd hyodynnetédan johonkin tarkoitukseen. Informaatiota voidaan hyodyntad esimerkiksi
yksinkertaisesti vain paatoksenteon tukena. Edell& mainittujen vaiheiden jalkeen informaatio viela

visualisoidaan, jotta se on helpommin ymmarrettdvassd muodossa.

Datan késittelyprosessin péévaiheet ovat haastatteluiden perusteella datan kerd&minen, siirtdminen,
varastoiminen, jalostaminen, analysoiminen, visualisoiminen ja hyddyntdminen. Teoriaosuudessa
luvussa 3.3 Kkasiteltiin datan muunnosprosessia, eli sitd kuinka datasta saadaan hyddyllista
informaatiota. Haastatteluiden kautta saadun aineiston perusteella vakuutusyhtion datan
késittelyprosessi mukailee teoriassa esitettyd prosessia. Haastatteluiden avulla saatiin kuitenkin
tarkempi ja syvéllisempi ymmarrys datan kasittelyprosessista nimenomaan vakuutusyhtitssa.
Empirian luvussa 6.2.3 esitettiin haasteita liittyen datan késittelyprosessiin. Pdadongelmat liittyivét
juuri prosessin ensimmaiseen ja toiseen vaiheeseen, eli datan keradmiseen ja varastoimiseen.
Kaésittelyprosessin  alkupdan ongelmat vaikuttavat suoraan prosessin  muihin vaiheisiin:
analysoimiseen, visualisoimiseen ja hyddyntamiseen. Kun ketjun alkupddssd on ongelmia, se

heijastuu myds prosessin muihin vaiheisiin.

6.4 Tilannekatsaus asiakastiedon kaanteisen hyédyntamiseen —onko asiakastieto asiakkaan
tietoa?

Toisessa teemassa paneuduttiin asiakastiedon kaanteiseen hyddyntamiseen. Haastatteluiden avulla
pyrittiin selvittdmaan asiantuntijoiden ajatuksia asiakastiedon k&&nteisestd hyodyntdmisestd. Miten
asiakastietoa on mahdollista tarjota takaisin asiakkaalle vakuutuspalveluiden kautta sekd kuinka tama
nayttaytyy téalla hetkelld ja miten sen nahdaan tulevaisuudessa kehittyvan.

Aluksi asiantuntijoilta kysyttiin millaista informaatiota vakuutusyhtiot tarjoavat talla hetkelld
asiakkailleen heistd keratyn datan avulla. Tdman jalkeen kysyttiin kokevatko he asiakkaiden saavan
lisdarvoa talla hetkelld siitd, ettd vakuutusyhtiot ker&dvéat ja analysoivat heiddn dataansa.
Haastateltavien vastaukset olivat monipuolisia ja erilaisia. Haastateltava A korosti, kuinka
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vakuutuksia ei pysyttédisi tarjoamaan ilman, ettd asiakkaista Kkerattdisiin tietyn verran dataa.
Vakuutustuotteen tarjoaminen itsessddn nahtiin tuottavan asiakkaalle arvoa. Tdssé yhteydessa
haastateltava A puhui vakuutusyhtion velvollisuudesta keratd ja analysoida dataa, jotta esimerkiksi
vakuutusmaksut pystyttéisiin hinnoittelemaan niin, ettd ne kattavat vahingoista aiheutuvat
kustannukset. Asiakasdatan kerddminen ei ollut pelkéstéén liiketoiminnan kannalta tarkeéd, vaan se
néhtiin myos velvollisuutena asiakkaita kohtaan. Tamén avulla pystytdan pitdmaan huolta terveesta
vakuutuskannasta niin, ettd se pystyy kantamaan vahingoista aiheutuvat korvausvastuut

vakuutusmaksuista saatavilla maksutuloilla.

”Meilla ei ole pelkastaan busineksen teko mielessa tarkeata keraté yleista asiakasdataa
asiakkaista ja heidan vahingoista -- vaan se on tarked velvollisuus myds muita
asiakkaita kohtaan. On tarkeda pitda huoli siitd vakuutuskannasta, ettd se on
elinvoimainen ja etta se kykenee kantamaan sen omat maksuvelvoitteet tai sen rasitteen
mika siitd tulee, ettd korvauksia maksetaan. Siind mielessa vakuutuksia ei pystyisi
tekem&an, jos meilla ei olisi jonkin sortin seurantaa siitd, ettd minkalaisia vahinkoja

asiakkaalla sattuu. ” —-A

Haastateltava A toi esille, ettd vakuutusyhtid sallii asiakkaan nahda hé&ntd koskevat tiedot
verkkopalvelun kautta. Vakuutusyhtio toisin sanoen tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden pé&asta
kasiksi omiin tietoihin. Asiakas voi tarkastella omia vakuutuksiaan, vahinkohistoriaansa, maksettuja
korvauksia, niiden statuksia ja muita yleisia tietoja. Omien tietojen tarkastelu liittyen perus- ja
vahinkotietoihin nahtiin tuottavan asiakkaalle arvoa. Kyseinen haastateltava toi myos esille, etta
koska tiedon kerddminen ja luovuttaminen ovat tarkkaan madariteltyd, luo se haasteita datan
kaanteiselle hyoddyntdmiselle vakuutusyhtiossa. Myos haastateltava D toi esille asiakkaiden
mahdollisuuden nahdd omia tietojaan verkkopalvelussa nakyvan omaprofiilin kautta. Han kuitenkin
oli sitd mieltd, ettd sen avulla ei tarjota asiakkaalle mitd&dn hyddyllistd informaatiota asiakkaasta
itsestadn, vaan kaytdnndssa vain datandkyma omasta datastaan. Kaytdnndssé tdma tarkoittaa, ettd

asiakas nékee vain itsedan koskevat perustiedot, jotka eivat tuota liséarvoa.

”Eihdn me juuri nyt tarjota mitdédn. Mehan parhaillaan rakennetaan vaan asiakkaan
omaprofiilia, jolloin asiakas nékee tietosuojavaatimusten mukaisesti ne tiedot mit&
meilla on hanesta. Kaytanndssa naméa ovat ne perustiedot, mitkd meilla on merkittyna
asiakashallintajarjestelmiin. -- Mutta rakennettava omaprofiili ei oikeastaan tarjoa

asiakkaalle mitéan lisainformaatiota itsestdan vaan pelkdstddn oman datandkyman
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omasta datastaan. Paljon olisi silléd saralla tehtdvaa ja mun mielesta se on taysin selkea

tulevaisuuden kehityssuunta, jota kohti pitaa kulkea. ” -D

Myos haastateltava C esitti oman nakemyksensé tamén hetkisesta tilanteesta. Hanenkaan mielesta
vakuutusyhti6t eivat viela tarjoa asiakkailleen arvoa heistéd kerdtyn datan avulla, vaikka siihen olisi

hyvat mahdollisuudet jo olemassa olevan datan avulla.

”Pakko vastata tihdn asiakkaan nékokulmasta, suoraan sanottuna en koe asiakkaan
saavan arvoa. Asiakkaille pystyttaisiin tarjoamaan paljon enemman arvoa jo olemassa

olevilla tiedoilla kuin mitd tdlld hetkelld tehdddn.” -C

Haastateltava B mainitsi, ettd yritysasiakkaat saavat talla hetkella enemman informaatiota omista
vahingoistaan kuin henkildasiakkaat, silla yritysasiakkaat ovat aikojen saatossa vaatineet hyvinkin
tarkkaan tietoa omista vahingoistaan. Td&ma johtuu siitd, ettd asiakasdatan avulla on pystytty
harjoittamaan omaa riskienhallintaa asiakasyrityksien siséllg, seka kilpailuttamaan tulevien vuosien
vakuutuksia eri yhtidissd tehokkaammin. Henkildasiakkaiden osalta pystyttiin datan avulla
kohdentamaan paremmin uusia tuotteita. Kéytannossa B nosti esille teoriassa esitetyt perinteiset

tavat, miten dataa on aikojen saatossa hyddynnetty vakuutusliiketoiminnassa.

Kaikki haastateltavat uskoivat, ettd tulevaisuudessa asiakas tulee hyétymadn enemmén omasta
datastaan teknologian ja analytiikan avulla. Vakuutusyhtion palvelut tulevat todennakoisesti
ennaltaehk&isemaan paremmin vahingon syntymistd. Haastateltava B uskoo, ettd sensoreita tullaan
hyodyntdmaan terveyden osa-alueella niin, ettd asiakkaalle pystytddn tarjoamaan
henkilokohtaisempaa terveyspalvelua. Haastateltava C uskoi myds, ettd vakuutusyhtidissa
asiakasdataa tullaan tarjoamaan asiakkaalle takaisin asiakasta hyodyttavassa informaation muodossa.
Asiakaskokemuksen parantaminen ndhtiin olevan yksi tarkeimmistd asioista kaikessa

yritystoiminnassa, eiké vakuutusyhtididen nahty olevan millaén tavalla poikkeustapaus.

"Vakuutusyhtiéilld on aika paljon tekemistd siing, ettd ne saisi muutettua
mielikuvaansa palvelutaloksi, ennemminkin  kuin  kitsaaksi maksajaksi. --
Vakuutusyhtion ja asiakkaan edun mukaista on, ettd pyritddn hyodyntdmaan

asiakasdataa sillain, ettd asiakkaalle ei sattuisi niitd vahinkoja.”-C
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Jokainen haastateltavista nosti esille, kuinka vakuutusyhtion kuuluisi tulevaisuudessa datan avulla
ennaltaehkéistd tehokkaammin vahinkojen syntymisté. Vakuutusyhtion nahtiin tdmén avulla luovan
parempaa turvaa asiakkailleen, jolloin my6s heiddn luottamuksen ja sitoutuneisuuden yhtioita
kohtaan uskottiin kasvavan. Kuten teoriassa luvussa 4.3 mainittiin, asiakastiedon kaénteinen kaytto
voi vahvistaa asiakasuskollisuutta, jos yritys kykenee tuottamaan palvelun kautta asiakkaalle

informaatiota, joka on relevanttia ja mielenkiintoista.

6.5 Teknologian trendit ja niiden vaikutus tulevaisuuden vakuutuspalveluihin

Sensori, telemetriika, 10T ja big data kasitteind nousivat vahvasti esille jokaisessa haastattelussa.
Suurin osa haastateltavista uskoi erityisesti siihen, ettd teknologian trendit tulevat vaikuttamaan
lahiaikoina omaisuus-, ajoneuvo- ja henkilovakuuttamisen osa-alueisiin. Tosin osa haastateltavista
korosti, kuinka tulevaisuuden ndkymié on hyvin vaikea arvioida, silla niihin vaikuttavat teknologian
kehittymisen lisaksi yhteiskunnalliset ja lainsaadannolliset asiat.

”Onhan meill& uusissa liiketoiminnoissa ne ajatukset, ettéd kerdtadn sensoritietoa ja
loT-tekniikan kautta saatavaa tietoa. Niitd pystytddn kayttdmaan hyddykseen
esimerkiksi hinnoittelussa ja alennuksien myontamisessa. -- Siita tulisi asiakkaalle
rahallista etua, ettd se antaa sitd dataa. Liittyi se sitten autoon, henkiloon tai
omaisuuteen. Esimerkiksi Smart home-konsepti, loT-laite laitetaan lamppuun, joka
mittaa lampotilaa ja ilman kosteutta sekd kaikkea muuta. Se voisi toimia samalla
varashalyttimena ja sitten kannykan kautta voi etéand laittaa valoja paalle sun muuta.
Ajotapapilotti, mittasi kiihtyvyytta ja ajotapaa, siina oli mahdollisuus saada alennusta
seuraavan vuoden vakuutusmaksuista. Tota kautta tietoa on mahdollista saada ja jonka

kautta voidaan luoda lisdarvoa palvelussa asiakkaalle takaisin.” -D

Haastateltavista kolme mainitsi péalle puettavat sensorit henkilévakuuttamisen yhteydessa.
Sensoreiden uskottiin  muuttavan sairaus- ja henkilovakuuttamista. Teknologian avulla
vakuutusyhtioilla on paremmat mahdollisuudet kerédtd ja analysoida henkildiden terveys- ja
hyvinvointidataa niin, ettd se jalostettaisiin myo6s asiakkaalle takaisin hantd hyodyttavassa
informaation muodossa. Haastateltavat nostivat esille, kuinka vakuutusyhtio voisi ennaltaehkaista
riskin toteutumista, kuten sairastumista, antamalla vakuutetulle hyvinvointiin ja terveyteen liittyvia

suosituksia ja vinkkeja.
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"Voisit luottaa siihen, etté vakuutusyhtiolla on sopivasti sun terveystiedot hanskassa
niin, ettd ne osaa ohjata sua. Kuten ne vois ilmoittaa, etta sun elintavat ja geenit ei ole
yhteensopivat ja todenndkdisesti sun kannattaisi muuttaa sun elintapoja, jotta et

turhaan sairastu.” -C

Ajoneuvovakuuttamisen logiikka tulee haastateltavien mielestd muuttumaan. Muutoksen nahtiin
saavan alkunsa kehittyvan teknologian ja yhteiskéyttéautojen myota. Haastateltava B muistutti, ettd
itseohjautuvat ajoneuvot ovat jo nykypdivaa, ja ne tulevat lisdédntymaan lahivuosina. Taman lisaksi
erilaisten tekniikoiden avulla on mahdollista saada laadukkaampaa ja ajantasaisempaa dataa
vakuutusyhtitiden analysoitavaksi. Telemetriikka nostettiin  esille ajoneuvovakuuttamisen
yhteydessd. Asiantuntijoiden mukaan niiden avulla vakuutusyhtiolla on edellytykset saada dataa
muun muassa Kkuljettajan ajonopeudesta, Kkiihdytyksistd ja ajopaikoista. Ajantasaisemman ja
laadukkaamman datan myota yhtiélla on mahdollisuus hinnoitella vakuutusmaksut vastaamaan
paremmin kuljettajan ajotyylid, eli toisin sanoen asiakkaan riskiprofiili pystytd&dn arvioimaan
tarkemmin. Haastateltava B nosti esille myds, ettd teknologian avulla vakuutusyhtiét voisivat
kommunikoida asiakkaalle paremmin. Esimerkiksi annettiin, ettd kuljettajaa voitaisiin varoittaa

etukéteen tielle tulevista myrskyista.

”Ajoneuvot on yks uusi iso asia. Ajoneuvot lahettavat jatkuvasti dataa, esimerkiksi
paikkatietoa. Dataa pystyy hyodyntamaan ajotyylin mukaiseen hinnoitteluun, eli
kehitettaisiin ajotapaan perustuva liikenne- ja kaskovakuutus. Teknologian avulla
pystytdan myos kommunikoimaan asiakkaalle ja lahettdmaan varoituksia, esimerkiksi

jos myrsky on tulossa tielle.” -B

Omaisuusvakuuttamisen saralla haastateltavat uskoivat, ettd koti- ja matkavakuuttaminen muuttuvat
alykkaammiksi. Kodinkoneisiin, laitteisiin ja putkistoihin voidaan nykyaan kiinnittéa erilaisia 1oT-
laitteita, jotka mittaavat muun muassa lampétilaa, kosteutta ja liikett4d. Haastateltavat uskoivat, etta
loT-laitteiden avulla vakuutusyhtio voi rajoittaa vahinkoja tehokkaammin, koska tieto alkavasta

vahingosta saapuisi vakuutusyhti6lle heti.

”Nykyaan kodinkoneissa on erilaisia sensoreita, jotka lahettavat automaattisesti tietoa.

Eli pystytadn keradmaan tietoa samanaikaisesti, kun kodinkoneeseen tulee vika. Tieto
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viasta tulisi vakuutusyhtidlle saman tien ja silla pystytais rajoittamaan vahinkoja

vuodon yhteydessa ilmoittamalla siité heti asiakkaalle.” -B

Matkavakuutuksien uskottiin muuttuvan myos tulevaisuudessa alykkadmmiksi. Haastateltava A ja D
mainitsivat  on-off-matkavakuutukset, jotka on mahdollista kytked pdaalle ennen lomaa.
Matkavakuutuksiin  olisi mahdollista kytked tekodlyd, mikd mahdollistaisi esimerkiksi

matkavakuutuksen tarjoamisen oikea-aikaisesti.

”Proaktiiviset vakuutukset on todenndikéisid, mutta ei ehkd ihan ldhipdivdd. Voi olla
esimerkiksi tallaisia on-off vakuutuksia, missa pistat matkavakuutuksen paalle just
ennen lomaa. Voidaan kayttad myos jonkin sortin tekodlya taustalla, ettd pystyttaisiin
tarjoamaan esimerkiksi silla hetkelld asiakkaalle vakuutusta. “Hei olet menossa
ilmeisesti reissaamaan, olethan muistanut hoitaa matkavakuutuksen paalle.” Ma en
ihan koe, ettd se on nykypaivaa, mutta sen tyyppiset proaktiiviset vakuutukset tulee

varmaan yleistymdcdn jatkossa.” —A

6.5 Asiakasdataan pohjautuvat vakuutuspalvelut ja niiden kehittdmisen haasteet

Haastatteluissa asiantuntijoilta pyrittiin selvittdamédan, mitd haasteita vakuutusyhtiot kohtaavat
vakuutustuotteiden ja —palveluiden kehittamisessa. Tarkoituksena oli 10ytaa syvallisempi syy, minka
vuoksi asiakastieto ei vield k&ytdnnossé ole asiakkaan tietoa. Kuten empirian alussa jo todettiin, yksi
suurimmista haasteista, ainakin haastateltavien B, C ja D mukaan ovat vanhanaikaiset I T-jarjestelmat,
jotka eivat sovellu parhaalla mahdollisella tavalla datan jalostusprosessiin. Haastateltava D totesi, etta
jarjestelmat on suunniteltu 70-80-luvuilla, jolloin niita kehitettiin palvelemaan vain yhté tarkoitusta,

kuten esimerkiksi korvauskasittelyd. Haastateltava B mainitsi taas seuraavasti:

" Vakuutusyhtiéissd on vanhoja jérjestelmid, jotka ei taivu enda moderniin kasittelyyn.
Ei esimerkiksi tallennu tarvittavaa tietoa. Vaatisi kokonaisvaltaisen remontin, mita

tulee vakuutusyhtioiden korvausjdrjestelmiin.” -B
Toinen esille nostettu haasteellinen kokonaisuus liittyi lilketoimintamalleihin,

organisaatiorakenteeseen ja —kulttuuriin. Iso organisaatio luo omat haasteensa kehittdmiselle.

Haastateltava B koki, ettd vakuutusyhtion liiketoimintamalli ja organisaatiorakenne eivét vield tue

70



start-up-henkistd toimintaa, jota nopea ja ketterd kilpailu vaatisi. Myds haastateltava C oli samaa

mieltd. Han toteaakin seuraavasti:

“Isot laivat kddntyy hitaasti ja teknologia kehittyy hurjaa vauhtia. Asiat on ollut tietyn
aikaa mahdollisia, mutta jos sen tekee laajamittaisena, eikd pelkastaan pilottina tai
kokeiluna, eli toisin sanoen voitaisiin noin 3 miljoonalle tarjota (palvelua), se vaatii
paljon taustalla, ettei siitd tule katastrofia, kun mika&n ei toimi ja asiakkaat ovat
tyytymattomia. Se vaatii paljon ja se ei ole helppoa. Siiné on teknisia juttuja, mutta se
on vield pieni osa, silla sitten tulee sisdiset kissanhannan vedot, kylapolitikointi ja
organisatoriset tekijat, organisaatiokulttuuri. Se vaatisi erilaisen
organisaatiokulttuurin ja se kulttuuri muuttuu hirvedn hitaasti, mink& vuoksi laiva

kédntyy hitaasti.” -C

Haasteena néhtiin myos erilainen arvomaailma yhtion sisalla, sek& ymmarrys datan arvosta. Haasteet
liittyvat laheisesti edelld mainittuihin liiketoiminnallisiin ja organisatorisiin tekijoihin. Haastateltavat
C ja D mainitsivat molemmat, ettd suuressa organisaatiossa hankkeet saatetaan kuopata nopeasti
business casen uuvuttua, mika vaikeuttaa kehittamistyotd. Haastateltava D toteaa, ettd business case
voi muodostua pidemmaén ajan kuluttua, eika sitd valttamattda ymmarretd tai nahda vield hankkeen
alussa. Hanen mielestdadn arvo loytyy itse kehittdmisestd ja kehittdmisen kautta muodostuvasta

ymmarryksesta. Han kiteyttaakin ajatuksensa seuraavasti:

“Kylla sitd ajatusta koko ajan on, mutta sanotaan ndin, ettd mun mielesta johdon
kypsyys ei ole silla tasolla, ettéd pystyttaisiin ndkemadn datan arvo sinaansa, vaan
halutaan I6ytaa heti suoraan liiketoiminnan kautta katearvoa. Me kuopataan hankkeet
ymmartamatta siitd, ettd siind se business case voi muodostua paljon pidemman ajan
paasta ja oikeastaan se tarkein arvo on itse siina kehittamisessa, ettd ymmarretaan ja
opitaan sita kautta niistd mahdollisista liiketoiminta-arvoista. Se on hyva, ettd meilla
on OP LAB, joka pystyy kokeilemaan naita juttuja ja meilla on niitd uusia kokeiluja.

Pitaisi kuitenkin Ioytya se pidempijanteisyys.” - D

Myos haastateltava C nostaa esille business casen uupumisen ongelman. Han kiteyttdd mielipiteensa

samaan savyyn haastateltavan D kanssa.
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”Iso talo ei pysty kehittdmaan innovatiivisia juttuja mitenkaan silla tavalla kuin start-
up yhtio. Meidan pitaisi tehda joku uus juttu, mut ensin kysytaan mik& on business
plan tai case. Jos sulla on uus juttu, et s viel& tieda kunnolla. Seuraavaksi kysytaan,

ketk& on ne asiakkaat kelle myyt. Puuttuu kokeilukulttuuri.” -C

Edella mainittujen haasteiden lisdksi myos ulkoiset tekijat néhtiin haasteena. Ulkoisilla tekijoilla
haastateltava C tarkoittaa muun muassa sitd, miten asiakkaat mieltdvat palvelut, jossa asiakasdata
nayttaytyy suuressa roolissa. Yksityisyydensuoja-asiat nostettiin téssa yhteydessa hyvin vahvasti
esille. Haastateltava C mainitsi, ettd jos henkilo kokee palvelun kyttddmisend tai vahtimisena, han

tuskin olisi valmis jakamaan omia tietojansa.

”Haasteena on myos ulkoiset tekijat. Miten ihmiset mieltavat asian. Jos ihmiset alkaa
kokeen sen kyttaamisend, niin ei kukaan niita tietoja anna. Sitten on yksityisyydensuoja-
asiat, mika on laaja kysymys. Saantely on yksi osa sitd, mutta paljon isompi haaste on,
ettd miten ihmiset kokevat asiat. Kokevatko ne, ettd ne on mun yksityisyyden osa-

alueella.” -C

Muiksi ulkoisiksi haasteiksi nostettiin myo6s tietoturvariskit ja lainsdéddantoon liittyvat epavarmuudet
ja vaatimukset. Haasteltavien puheista ilmeni, etta talla hetkelld EU:n tietosuoja-asetus tydstaa hyvin
paljon vakuutusyhtidita luoden samalla omalta osaltaan epavarmuutta, mik& vaikuttaa myds

kehittdmiseen.

”Sitten tietoturvariskit, ei tarvi kuin miljoonan suomalaisen tiedot vuotaa jonnekin
tietomurron seurauksena. Sen jalkeen ei tarvi kovin montaa asiakasdataan perustuvaa

vakuutustarjousta tehda.” -C

6.6 Trade-off ja sen hyddyntaminen

Datan k&danteinen hyddyntdminen nahtiin asiantuntijoiden keskuudessa tarkednd asiana johon
vakuutusyhtion kuuluisi pyrkid. Osa haastateltavista jopa piti asiaa Kilpailun elinehtona.
Haastateltavat mielsivat, ettd asiakkaiden asiakaskokemus parantuisi huomattavasti, jos yhtio

kykenisi tarjoamaan asiakkaasta saatavaa dataa takaisin asiakkaalle jalostettuna informaationa
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kytkettyna osaksi vakuutuspalvelua. Haastateltavat C ja B muistuttivat kuitenkin, ettd dataa ei saada
asiakkailta ilmaiseksi. Vakuutusyhtion on annettava vastineeksi palvelua, josta asiakas kokee

hy6tyvansa.

”Edellytys, ettd asiakas haluaisi antaa tietoa on, etta han tiedostaa saavansa ne hyodyt.
Asiakkaalle pitaa tarjota jotain hyotyd, koska kukaan meista ei halua antaa ilmaista

tietoa. Datan pitdisi palvella myos asiakasta itsedicn. ~-B

Myo0s haastateltava D toi esille, ettd asiakkaat eivat luovuta dataa ilman kunnollista vaihtokauppaa.
Hén uskoi, etté tulevaisuudessa kuukausipohjaiset vakuutukset tulevat yleistymaan vuosipohjaisista
vakuutuksista, mika saattaa madaltaa asiakkaan kynnystd jakaa omaa dataansa vakuutusyhtidlle.

Tama johtuu siitd, ettd dataa on mahdollista jakaa lyhyemmalla aikaperiodilla.

“Kun esimerkiksi paikannustietojen tai loT-datan saaminen ei liity nykyisiin
sopimuksiin, niin suostumus on oikeastaan ainut, miten sita asiakasdataa saadaan ja
mill& sen suostumuksen saa niin on se, ettd me oikeasti annetaan niille jotain mista ne
ovat valmiita tekemdan sen trade-offin. Uskon, ettd kuukausipohjaiset tai
palvelupohjaiset laskutukset tulevat yleistymaan pois tastd meidan vuosipohjaisesta
kimppavakuuttamisesta. -- on paljon helpompi hyvaksyd, et sa jaat tietoa vaan tietyn
ajan esim. kuukauden tai kaks viikkoa ja katot vahan mita hyotya siita voi olla. -- Se

kynnys jakaa sita tietoa voi olla paljon pienempi.” -D

Jokainen haastateltava puhui mahdollisista alennuksista, jotta asiakas olisi valmis jakamaan omaa
dataansa vakuutusyhtion kanssa. Heidan mielestaan alennuksien tai omavastuuseteleiden antaminen
herattéisi asiakkaan kiinnostusta ja madaltaisi kynnysta kokeilla palvelua. Tdman lisaksi asiakkaat
kayttaytyisivat todenndkodisesti my6s vdhemman riskipitoisemmin saavuttaakseen palkinnon
(alennuksen tai omavastuusetelin). Haastateltava B ja D toivat myos esille, ettd palveluita on
mahdollista kehittdd mielenkiintoisemmaksi pelillistdimisen kautta. Pelillistdmisen avulla on
mahdollista luoda niin sanotusti viihdearvoa asiakkaalle, mink& vuoksi oltaisiin valmiita jakamaan
omaa dataa helpommin. Seuraavassa luvussa kasitellddn tarkemmin informaation hyddyntdmisen

tapoja, ja miten ne voivat tukea asiakkaan arvonluontiprosessia.

73



6.7 Informaation hyédyntamisen tavat asiakkaan arvonluonnin tukena

Teoriassa kaytiin lavitse informaation kéyttéa arvonluomisen nakokulmasta. Saarijarvi (2011)
luokitteli informaation ké&ytdn arvonluonnissa neljdén eri osaan typologioiden kautta. Kategoriat
olivat pelaaminen, valietappien saavutus, oppiminen ja tavoitteiden saavuttaminen. Jaottelun
tarkoituksena ei ollut luokitella asiakkaita eri kategorioihin, vaan sen tarkoituksena oli kuvailla
kuinka asiakastiedon ké&anteistd kayttod voidaan hyodyntda arvonluonnin tukena. Haastatteluissa
asiantuntijat toivat esille monenlaisia esimerkkejé tulevaisuuden vakuutuspalveluista, joista pystyi

selkedasti tunnistamaan edelld mainitut kategoriat.

Selkeimmin esille nousivat tavoitteiden saavuttamisen tarkeys ja tdmén lisaédminen ominaisuutena
tulevaisuuden vakuutuspalveluihin. Tavoitteiden saavuttamiseen voidaan lukea muun muassa
alennuksien tai omavastuuseteleiden saavuttaminen asetettujen tavoitteiden tayttyessé. Jokainen
haastateltava toi esille kdytannon esimerkeissdén asiakkaan palkitsemisen alennuksien muodossa
asiakkaan saavuttaessa tavoitteensa. Tavoitteiksi haastateltavat esittivat esimerkiksi turvallisemman
ajotyylin ja terveellisemman elaméntavan. Haastateltavat olivat selkeésti sitd mieltd, ettd asiakkaalla
tulisi olla mahdollisuus tavoitteiden saavuttamiseen. Haastateltava B mielestd kyseinen keino edist&a
asiakkaan kokemusta ja hanen arvonluomisen prosessia, mutta silld on myos positiivisia vaikutuksia
vakuutusyhtiolle; dataa on mahdollista saada helpommin, kun asiakkaalle tarjotaan vastineeksi jotain
hyodyllistd mitd tavoitella, sekd kustannukset pienenevat vahinkomaarien vahentyessa asiakkaan

kayttaytyessd vahemman riskipitoisemmin.

Valietappien saavuttamisen kategoria on kaytanndssa hyvin samankaltainen kuin tavoitteiden
saavuttaminen. Haastateltava B mainitsi kuitenkin erddn esimerkin yhteydessd, kuinka
kayttdjakokemusta ja kaytettdvyyttd kuuluisi pohtia tarkoin palvelun kehitysprosessissa. Han

toteaakin seuraavasti:

"Kdyttdjdn pitdd tietdd mistd tuli, missd on nyt ja minne pitdd edetd seuraavaksi. Eli

missd kohden prosessia kdyttdjd seikkailee.” —B
Asiakkaan asiakaskokemuksen ja arvonluonnin kannalta tarke&é oli, ettd asiakas kykenisi seuraamaan

selkedsti eri vaiheita, jotta saavuttaisi p&d&dmadrénsd. Tamén kaltaisen informaation uskottiin

todennékoisesti tukevan asiakkaan prosessia kohti tavoitteen toteuttamista.
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Kaksi haastateltavista toi esille myos pelillistamisen liittdmisen mukaan vakuutuspalveluihin. Kuten
edellisessa luvussa 6.6 tuotiin esille, haastateltavan D mielesté pelillistamisen avulla asiakkaalle
pystyttéisiin tarjoamaan viihdearvoa. Pelaamisen kategoriassa tiedolla ei ollut suurta merkitysta
asiakkaalle, vaan tieto koetaan viihteelliseksi ja asiaksi, joka on asiakkaan ndkokulmasta “kiva
tietdd”. Tosin haastateltava B mainitsi, ettd pelillistiminen on kdytanndssa vield vain trendisana, eika

sité ole osattu liittdd mihinkaan vakuutuspalveluun. Han toteaakin seuraavasti:

7 -- pelillistaminen ei sellaisenaan valttdmatta ole niin tarkedd, mutta kunhan se on
helppo ja hauska palvelu, niin se voi vaikuttaa asiakkaan kayttajakokemukseen.
Pelillistaminen on kuitenkin viel& trendisana, eiké sita ole osattu oikeasti leipoa juuri

mihink&an vakuutuspalveluun. *-B

Oppimisen kategoria esiintyi haastateltavien A ja B haastatteluissa. Haastateltava B toi esille, etta
datan k&&nteisen kayton avulla pystyttéisiin esimerkiksi edistam&én yritysasiakkaiden itse
harjoittamaa riskienhallintaa. Haastateltavan mukaan etenkin yritysasiakkaat ovat kiinnostuneita
omasta vahinkodatastaan oppiakseen omista riskeistadn ja hallitakseen niitd paremmin. Parempi
riskienhallinta vahentdd vakuutusmaksuista aiheutuneita kuluja, seké Kilpailutus vakuutusyhtiéiden
kesken on huomattavasti paljon helpompaa, kun k&ytdssd on yrityksen oma vahinkodata.
Haastateltavan A mukaan vakuutusyhtididen velvollisuus on edesauttaa asiakkaita ymméartdmaan

omat riskinsa ja niiden syyt vakuutusyhtioon kertyneen datan avulla.

6.8 EU:n tietosuoja-asetuksen haasteet ja mahdollisuudet

Haastateltavaa D haastateltiin - myds EU:n tietosuoja-asetukseen koskevista asioista,
lakimiestaustansa vuoksi. Haastateltavalta D pyrittiin 10ytamé&é&n vastauksia siihen, miten EU:n
tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtioon yleiselld tasolla. Taman liséksi haluttiin selvittadé

tarkemmin, kuinka asiakkaan oikeudet tulevat toteutumaan.

Haastateltavan D mukaan EU:n tietosuoja-asetus koettiin valtavaksi haasteeksi muun muassa sen
vuoksi, ettd yhtion jarjestelmét ovat 70-80 -luvulta. Vanhat jérjestelmét nostettiin suurimmaksi
haasteeksi, silla ne eivét tue nykypdivan uusia vaatimuksia ketterésti. EU:n tietosuoja-asetus ja sen
myotd tulevat uudet vaatimukset aiheuttavat massiiviset jarjestelmien uudistamiset ja

liiketoimintaprosessien uudelleen miettimisen. My6s muut haastateltavat kokivat EU:n tietosuojan
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haasteellisena, silld se on tuonut paljon epdvarmuutta tekemiseen, etenkin kehitystydhon. Téméan
lisdksi tietosuoja-asetuksen néhtiin hidastavan muuta kehitysty6td, koska se syd hyvin paljon

resursseja ja on pois muusta toiminnasta.

”Tdma on todella, todella iso kasvukipu talla hetkella. Olemme vuoden tyéskennelleet
sen eteen, ettd pystyisimme vastaamaan tietosuoja-asetuksen vaatimuksiin ja vield on

paljon tyotd edessd.”-D

Haasteista huolimatta haastateltava D oli kuitenkin sitd mieltd, ettd EU:n tietosuoja-asetuksen myota
tehtdvat muutokset tuovat paljon mahdollisuuksia ja hyotyjd vakuutusyhtiélle. Han kuvailee asiaa

seuraavasti:

“Se tarkoittaa ihan massiivisia jdrjestelmd muutoksia ja prosessin uudelleen
miettimisid, mutta ma nden isossa kuvassa erittain hyvana mahdollisuutena, koska taméa
(EU:n tietosuoja-asetus) pakottaa kaikkia vakuutusyhtititd tai muitakin toimialoja
miettimaan koko sen datan kerdamisen tavallaan hallittavuuden ja lapindkyvyyden
kannalta. Kun sita mietitddan laajasti ja pyritdan yksinkertaistaan, niin se tulee
helpottaan datan liikuttavuutta, erilaisten yhteyksien luomista, vaikka eri yritysten
vélille tai viranomaisten valille. 1sossa kuvassa asetus tuo paljon hyotyja. Tietosuoja

’

nopeuttaa kehitystd huomattavasti, jolloin me pddstddn tulevaisuuteen nopeammin.’

-D

Haastateltavalta D kysyttiin tarkemmin, kuinka EU:n tietosuoja-asetuksessa asetetut asiakkaan
oikeudet tulevat toteutumaan vakuutusyhtidssa. Uusia oikeuksia olivat muun muassa asiakkaan
oikeus “tulla unohdetuksi”. Haastateltava kertoi, ettd sopimussuhteen aikana asiakasta ei tietenk&an
voi unohtaa, sillda muuten asiakassuhdetta ei kyetd hoitamaan. Han korostaa myos, etta lainsdadanto
velvoittaa vakuutusyhti6itd hallintoviranomaisina séilyttdmaan tietoja. Asiakkaan oikeus tulla
unohdetuksi kohdistuu suurimmaksi osaksi suoramarkkinointiin ja muuhun markkinointiin koskeviin
kokonaisuuksiin sopimuksella velvoitetun osan sijasta. Asiakkaalla on oikeus tulla unohdetuksi, jos
sopimus- ja asiakassuhde puretaan, mutta lainsaddanto velvoittaa kuitenkin séilyttdmaan dataa tietyn
ajan. Asiakkaan dataa kuuluu séilyttdd vaatimusajan, ja vasta vaatimusajan jalkeen henkil6tiedot
poistetaan. Haastateltavan mielestd kyseinen sédadds antaa harhakuvan siitd, ettd asiakkaalla olisi

oikeus tulla heti automaattiseksi unohdetuksi asiakkaan niin vaatiessa.
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”Se antaa ehka sellaisen harhakuvan, kun asiakas ilmoittaa, ettd haluan tulla
unohdetuksi, niin se automaattisesti heti poistuisi. Ei se néin ole, koska lainsdadanto

velvoittaa sdilyttdmdcdn niitd tietoja kumminkin pidempddn.” — D

Asiakkaalla oli oikeus myds EU:n tietosuoja-asetuksen myo6td oikeus kieltdd henkil6tietojensa
késittely. Haastateltavalta kysyttiin mitd tdm& mahdollisesti tarkoittaisi vakuutusyhtion kannalta.
Haastateltava kertoi, ettd asiakkaalla on tdysi oikeus tdhan, ja vakuutusyhtion taytyy kunnioittaa
lainsdadantda ja asiakkaan vaatimusta. Han ei kuitenkaan kokenut tétd kovin jarkevand asiana
asiakkaan kannalta, silla taménkaltaisen vaatimuksen seurauksena vakuutusyhtid ei pystyisi

antamaan padtosta ilman henkildtietojen kasittelya.

”Joo asiakkaalla on oikeus kieltdd niiden (henkilttietojen) kasittely, mutta toisaalta me
ei voida antaa paatosta, ellei me pystyta niitd kasittelemaan. Sitten periaatteessa

asiakas itse menettdd sen oikeuden mihin silld on mahdollisuus.” — D
Kommentin jalkeen haastateltava muistuttaa, ettd lain mukaan vakuutusyhtiolla on kuitenkin oikeus

saada riittdvat ja olennaiset tiedot korvausvastuun selvittdmiseksi. Naihin lukeutuvat muun muassa

terveystiedot.
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7 ANALYSOINTI JA TUTKIMUSKYSYMYKSIIN VASTAAMINEN

7.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Taman tutkimuksen aiheena oli asiakastiedon kéaanteisen hyddyntaminen vakuutuspalveluissa.
Toisin sanoen kuinka asiakkaat saavat heistd keratyn datan takaisin hyddyllisessa informaation
muodossa. Tutkittavasta ilmiostd haluttiin saada mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva, mink&
vuoksi aihetta l&hestyttiin eri ndkokulmista. Ensimmaiseksi haluttiin tarkastella tdmén hetkista
tilannetta: miten ja mista vakuutusyhtiot keraavéat dataa, millainen on datan kasittelyprosessi ja miten
dataa hyddynnetaan talla hetkella vakuutusyhtiossa. Tamén liséksi haluttiin selvittdd mita haasteita

vakuutusyhti6 kohtaa liittyen datan kasittelyprosessiin.

Seuraavaksi haluttiin tarkastella itse p&&ailmiotd, eli datan k&anteistda hyddyntdmista. Saavatko
asiakkaat talla hetkella takaisin heista keratyn datan heitd hyodyttavassa informaation muodossa, eli
onko asiakasdata loppujen lopuksi asiakkaan dataa. Lisaksi selvitettiin, miten tutkittavan ilmion
nédhdddn muuttuvan tulevaisuudessa, eli kuinka datan n&hdddn hyddyntavan asiakkaita
vakuutuspalveluissa. Lisdksi haluttiin tarkastella millaisia haasteita vakuutusyhtid kohtaa
asiakasdataan perustuvien vakuutuspalveluiden kehittdmisessa, jotta ymmarrettdisiin miksi ilmid ei

vield mahdollisesti esiinny vakuutuspalveluissa.

Viimeiseksi haluttiin tutkia asiaa vield lainsaadanndllisen kontekstin kautta, silld tietosuoja on hyvin
olennainen asia puhuttaessa asiakasdatan keraamisestd, jalostamisesta ja hyodyntdmisestd. Taman
tarkoituksena oli selventdd ymmarrysta miten lainsaadanto, etenkin EU:n tietosuoja-asetus, saatelee
asiakasdatan, eli henkil6tiedon, késittelyd vakuutusyhtidissd. Tutkimuskysymyksid oli kolme ja
niiden alle kirjattiin avustavat kysymykset, jotta paatutkimuskysymyksia olisi helpompi hahmottaa.

1. Milla keinoin ja millaista dataa kerataan asiakkaista sekd miten dataa hyodynnetaan talla
hetkell& vakuutusyhtigssa?
- Millaista dataa vakuutusyhtit keraa asiakkaistaan?
- Millainen on datan kerdys- ja jalostusprosessi vakuutusyhtitssa?

- Miten dataa hyédynnetaan talla hetkelld vakuutusyhtiossa?
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- Millaisia haasteita esiintyy datan kerddmisessa ja hyddyntamisessa?

2. Miten asiakastiedon kdanteinen kaytto ilmenee talla hetkelld ja miten sen uskotaan ilmenevan
tulevaisuudessa teknologian kehittymisen myotd, seka millaisia haasteita vakuutusyhtio
kohtaa palveluiden kehittamisessa?

- Miké on datan ké&anteisen hyodyntamisen tilanne téll4 hetkelld vakuutusyhtitssa?

- Millaiset ovat asiantuntijoiden tulevaisuuden ndkymat datan kéaanteisesta
hyddyntamisesta?

- Millaisia haasteita vakuutusyhtid kohtaa asiakasdataan perustuvien palveluiden

kehittamisessa?

3. Miten EU:n tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtion henkilotiedon kasittelyyn?
- Mitka ovat merkittdvimmat piirteet EU:n tietosuoja-asetuksessa?

- Miten EU:n tietosuoja-asetus eroaa henkilttietolainsdéddannosta?

Seuraavissa luvuissa 7.1.2 — 7.1.4 analysoidaan aineistoa, kerrotaan johtopaatoksia ja vastataan

tutkimuskysymyeksiin.

7.1.2 Analysointi, johtopaatokset ja ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastaaminen

Case yhtio nayttaisi kerddvén asiakkaistaan hyvin monipuolisesti asiakastietoa. Padasiallisesti tiedot
liittyivat asiakkaan perustietoihin (esimerkiksi nimi, ika, henkilétunnus, puhelinnumero, osoite,
sukupuoli ja sahkoposti), taustatietoihin (esimerkiksi terveysselvitykset ja omaisuusarviot) ja
vahinkotietoihin (esimerkiksi vahinkolaji, vahinkopdivd, tapahtumakuvaus, -paikka, -aika ja
korvausmaard). Asiakastiedon kerddminen ja kasittely ovat hyvin olennaisia asioita
vakuutusliiketoiminnan kannalta. Ilman dataa vakuutusyhtio ei kykenisi harjoittamaan toimintaa:
tarjoamaan aineettomia sopimuksia, hoitamaan asiakassuhteita ja ké&sittelem&an vahinkoja.
Haastatteluiden perusteella nayttdisi siltd, ettd kerattyd dataa hyddynnetddn hyvin perinteisiin
toimintoihin, kuten esimerkiksi korvaus- ja asiakaspalvelutoimintojen yllapitamiseen, riskikohteiden
analysoimiseen, vakuutusten hinnoitteluun, tuotekehitykseen, suunnitteluun ja ohjaukseen,
kilpailuaseman vahvistamiseen ja riskienhallintaan. Taman perusteella voidaan tehdd johtopaatoksié,

ettd dataa hyddynnetddn péaasiallisesti toiminnoissa, jotka tukevat vakuutusyhtion aluetta: datan

79



kayttotarkoitus tukee vakuutusyhtion sisdisia prosesseja, minka tarkoituksena on kasvattaa tuottoa ja

parantaa asiakassuhteiden johtamista.

Vaikka kyseinen vakuutusyhtid kerdd hyvin paljon dataa asiakkaistaan, on yhtiolla kuitenkin
vaikeuksia hyddyntaa sitd. Todennakoisesti tima on suurimpia syita siihen, miksi asiakasdata ei viela
palvele itse asiakasta. Toisin sanoen asiakastieto ei talla hetkell& ole viel& asiakkaan tietoa. Syy minkéa
vuoksi dataa ei kyetd hyodyntdmaan riittavan tehokkaasti, liittyy datan pirstaleisuuteen. Pirstaleisuus
johtuu siitd, ettd dataa keratédan eri tavoin ja séilétaan eri tietojarjestelmiin. Ongelma muodostuu
silloin kun dataa halutaan hyodyntéa erilasiin tarkoituksiin, kuten palveluiden kehittamiseen. Haluttu
data pitdisi ensin 10yta4 oikeista tietojarjestelmistd, jonka jalkeen se pitd4 poimia, muokata ja siirtda
(ETL-prosessi) haluttuun maéranpadhan, eli tietovarastoon. Vasta tdmén jalkeen informaatiota on
mahdollista analysoida ja hyddyntdd. Seuraava kuvio 8 “informaation kisittelyprosessi ja sen

ongelma-alue” on muunnos teoriassa esitetystd kuviosta 6.

Liketoimintatiedon halinta ja anatytikka
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Kuvio 8. Informaation kasittelyprosessi ja sen ongelma-alue case yhtiossa

Kuvion on tarkoitus havainnollistaa informaation késittelyprosessia ja sen ongelma-aluetta.

Ensimmainen ongelma liittyi siihen, ettd dataa kerataan eri tavoin, toinen ongelma siihen, ettd data

80



séilotaan eri tietojarjestelmiin ja kolmas datan poimintaan eri tietojarjestelmistd. Ongelmat
kohdistuvat kuviossa ndkyvdan data-lohkoon. Né&iden tietojen valossa vaikuttaisi silta, etta
késittelyprosessin alkup&én ongelmat vaikuttavat suoraan prosessin muihin vaiheisiin. Kun ketjun
alkupaassé on ongelmia, se heijastuu myds prosessin muihin vaiheisiin. Tdmé on todennakoisesti
my06s suurimpia syitd, mink& vuoksi kyseiselld vakuutusyhtiolla ei ole talla hetkelld palveluita tai

tuotteita missa asiakas hyotyisi myds omasta datastaan.

7.1.3 Analysointi, johtopaatokset ja toiseen tutkimuskysymykseen vastaaminen

Talla hetkelld Case yhtidssé ei esiinny juuri ollenkaan asiakastiedon kaanteisen hyddyntamisen
ilmiota. Haastateltavat olivat asiasta suhteellisen yksimielisid. He kokivat, ettd dataa kerataan paljon
asiakkaasta, mutta asiakas ei hyddy omasta datastaan niin, ettd se tukisi asiakkaan omia toimintoja.
Taman perusteella voidaan tulkita, ettd yhtio paaasiallisesti hyodyntéé dataa vain yhtion sisdiseen
kayttoon. Case yhtion osalta ei voida todeta, ettd asiakasdatan hyddyntdminen olisi siirtynyt kohti
ulkoiseen hyoddyntdmiseen, jossa asiakkaasta saatua dataa jalostetaan takaisin asiakkaalle.

Haastateltavat olivat kuitenkin sitd mieltd, ettd tdhan suuntaan pitdisi menna.

Nayttaisi silté, ettd tulevaisuudessa teknologian avulla vakuutusyhtiolla on paremmat edellytykset
palvella asiakasta hanen omalla datallaan. Ennen kaikkea asiakasdatan avulla on tarkoitus
ennaltaechkaistd asiakkaaseen kohdistuvia riskeja ja niiden toteutumista. Vakuutusyhtio
todenndkdisesti tulee hyddyntaméan telemetriikkaa, sensoreita ja loT-teknologiaa, jotta tdhén
tavoitteeseen pééstéisiin. Teknologian avulla vakuutusyhtién on helpompi saada reaaliaikaista dataa
sekd kommunikoida asiakkaalle héneen tai h&nen omaisuuteen kohdistuvista riskeista.
Henkildvakuuttamisen osa-alueella todennakdisesti tuotetaan asiakkaan terveyteen ja hyvinvointiin
liittyvaéd analyysida kuten unenlaatua, stressin maaraad, palautuvuutta, litkkumista seké fyysista ja
henkisté suorituskykya. Ajoneuvovakuuttamisen yhteydessd analysoidaan ajoneuvoon, ajotapaan ja
ajo-olosuhteisiin liittyvaad informaatiota kuten teknisistd vioista, ajonopeuksista, kiihtyvyyksista ja
alkavista myrskyistd. Omaisuusvakuuttamisen osalta tuotetaan informaatiota rikkoutuvista laitteista,

vuotavista putkista sekd muista alkavista vaaroista kuten murto yrityksista.
Informaation hyoddyntdmisen tavat asiakkaan arvonluonnin tukena jaoteltiin teoriassa neljaan

kategoriaan. Kaikki nelja kategoriaa; pelaaminen, vélietappien saavuttaminen, oppiminen ja

tavoitteiden saavuttaminen informaation avulla tulivat esille haastatteluissa puhuttaessa
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tulevaisuuden vakuutuspalveluista. Haastateltavilta ei kysytty erikseen Saarijarven (2011) esittamia
kategorioita, silla tarkoituksena oli tarkastella niiden esiintyvyytté ilman johdattelua. Tarkoitus oli
tulkita, kuinka merkittdvind ominaisuuksina eri kategoriat koetaan osana tulevaisuuden
vakuutuspalveluita. Ero nykyisiin vakuutuspalveluihin on huomattava, silla nykyisissé perinteisisséa
vakuutuspalveluissa ei esiinny kyseisid mahdollisuuksia. Kaikkein tarkeimmaksi ominaisuudeksi
muodostui aineiston perusteella tavoitteiden saavuttamisen mahdollisuus, silla se esiintyi jokaisen

haastateltavan kohdalla ja heidan antamissaan esimerkeissa.

Teknologia ja edistynyt analytiikka mahdollistavat jo nyt haastateltavien esittamat tulevaisuuden
vakuutuspalvelut, mutta niihin nayttdisi olevan vield hieman matkaa. Vakuutusyhtid kohtaa
haastatteluiden perusteella erilaisia haasteita jotka hidastavat kehitysta. Paattelyn perusteella esitetdén

nelja suurinta haastetta ja ne esitetdan suurimmasta pienempaan:

1. Nykyiset IT-jarjestelmat ja datan kasittelyprosessi (Yhtion sisdinen haaste)
2. Organisatoriset tekijat (Yhtion sisdinen haaste)
3. Asiakkaiden suhtautuminen ja mieltymykset (Yhtion ulkopuolinen haaste)
4. Yksityisyydensuoja ja lainsdadanto (Yhtion ulkopuolinen haaste)

NyKkyiset IT-jarjestelmat ja datan kasittelyprosessi nayttéisivat olevan suurin haaste ja syy minké takia
asiakasdata ei palvele vield asiakasta itseddn. Vanhat jarjestelmat eivat tue riittdvan nopeasti
kehittyvéé teknologiaa ja sen tuomia mahdollisuuksia. Toiseksi suurin haaste liittyi organisatorisiin
tekijoihin. Suuri yhti0 ei kykene toimimaan riittdvan start-up henkisesti, silla vastaan tulevat
organisatoriset haasteet kuten organisaatiokulttuuri, business case ja siihen liittyvat vaatimukset,
sisdainen politikointi, kokeilukulttuurin puuttuminen ja henkiléston ymmaérrys datan arvosta. Vanhat
IT-jarjestelmat ja organisatoriset tekijat ovat todennakoisesti myos syité, joiden vuoksi suurin osa
teoriassa esitetyisté vakuutusalan innovaatioista on kehitetty start-up yhtigissa.

Asiakkaiden suhtautuminen ja mieltymykset koettiin myos haasteellisina asioina. Ovatko asiakkaat
valmiita jakamaan enemman dataa itsestaan ja kuinka miellyttdvaksi he kokevat dataan perustuvat
palvelut. Viimeisin haaste koski yksityisyydensuojaa ja lainsdadént6a. Haaste liittyy siihen missa
vaiheessa menndan liikaa yksityisyyden puolelle ja missa tdma raja kulkee. Monet kayttdjat ovat
huolissaan siitd, millaista dataa yritykset kerddvét heistd, millaiseen tarkoitukseen sitd kaytetaan,
ketkd osapuolet paasevat dataan késiksi ja kuinka hyvin tietosuoja yrityksissa toteutetaan. Huolet

nayttéisivat olevan hyvin tiedossa ja vakavasti otettuina asioina vakuutusyhtiossa.
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7.1.4 Analysointi, johtopaatokset ja kolmanteen tutkimuskysymykseen vastaaminen

Néayttdisi siltd, ettd EU:n tietosuoja-asetus on aiheuttanut paljon tyotd vakuutusyhtidlle. Vaikka
henkil6tiedonkasittely on jo pitkaan ollut hyvin vahvasti sdénneltyd, on se EU:n tietosuoja-asetuksen
myota tiukentunut vaatimusten lisdéntyessé. Asetus vaikuttaa henkilGtiedon kasittelyyn, aina sen
kerdamisesta hyddyntamiseen seka raportoimiseen. Suurin haaste nayttaisi liittyvan IT-jarjestelmiin,
silld EU:n tietosuoja-asetus on aiheuttanut massiiviset jarjestelmamuutokset ja koko prosessien
uudelleen miettimisen. Jarjestelmiin tehtdvdt muutokset vievat hyvin paljon aikaa ja niiden
kehittdminen vaatii vahvaa IT-osaamista. Haaste liittyy osittain teoriaosuudessa esitettyyn EU:n
tietosuoja-asetuksen artiklaan 32. Asetus velvoittaa rekisterinpitdjaa toteuttamaan asianmukaiset
tekniset ja organisatoriset toimenpiteet riittdvan turvallisuustason varmistamiseksi. Toteutus riippuu
muun muassa henkilotiedon kasittelyn laajuudesta, luonteesta ja tarkoituksesta. (EU 2016/679, 32
artikla 2 kohta.)

Case yhtiossa datan kaanteista hyodyntamista ei juuri harjoitettu ollenkaan tutkimuksen teko hetkelld,
osittain siitd syystd, ettda jarjestelméat eivét taipuneet riittdvasti tdmén kaltaiseen toimintaan.
Vaikuttaisi silta, ettd EU:n tietosuoja-asetuksen myoté tapahtuva massiivinen jérjestelmien muutos
edistdisi vakuutusyhtiotd padsemaan nopeammin tavoitteisiin jotka liittyvat vakuutuspalveluiden
kehittdmiseen. EU:n tietosuoja-asetus ei itsessadn vaikuta siihen, saako vakuutusyhtid tarjota
asiakkaalle takaisin h&nen dataansa. Lainsaddantd vaikuttaa lahinnd siihen, minkélaista dataa on
sallittua keréatd asiakkaista ja miten sita kuuluisi kasitell&. EU:n tietosuoja-asetus nimenomaan vaatii,
ettd henkil6illa olisi oikeus tarkastella omia tietojaan, jonka vuoksi case yhtid oli parhaillaan
rakentamassa tietosuojavaatimuksen mukaista omaprofiilia asiakkailleen. Uusi asetus nayttaisi
tuovan enemman hyotya kuin haittaa vakuutusyhtidlle, vaikka vaatimusten tayttaminen on talla
hetkell& hyvin tuskainen prosessi. Asetuksen myo6ta datan kerddmisesta tulee paljon hallittavampaa
ja lapindkyvadmpad. Tamén lisédksi datan liikuttavuus tulee myos parantumaan, mika vaikuttaa
myonteisesti tuote- ja palvelukehitykseen. Taman lisaksi on mahdollista, ettd myos asiakas hyotyy

tulevaisuudessa enemman omasta datastaan.

EU:n tietosuoja-asetuksen yksi merkittdvimmisté oikeuksista oli asiakkaan oikeus tulla unohdetuksi.
Jos asiakkaalla olisi oikeus tulla unohdetuksi sd&nnoksen tarkoittamalla tavalla, tarkoittaisi se etta
vakuutusyhtion kuuluisi poistaa kaikki asiakasta koskeva tieto jokaisesta vakuutusyhtion
tietokannasta. Lainsdadantd velvoittaa vakuutusyhtioitda kuitenkin sdilyttdmaan dataa méérdajan.

Asiakastietojen poistaminen koski kéytdnndsséa markkinointitoimenpiteita.
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Haastattelussa ei kdaynyt ilmi mink& vuoksi asiakastietoa kuuluu sailyttdd maardajan, mutta voidaan
olettaa, ettd petosten torjunta liittyy olennaisesti tdhan vaatimukseen. Voidaankin kysyd mité
mahdollisesti tapahtuisi, jos vakuutusasiakkaalla olisi oikeus tulla unohdetuksi? Tamé tarkoittaisi
sitd, ettd wvakuutusyhtion tietokannoista pyyhkiytyisi kaikki asiakasta koskeva tieto aina
vahinkoilmoituksista maksettuihin korvauksiin. Jos néin kavisi, vakuutusyhtiot eivat kykenisi en&a
keskendan yllapitamaan eheélla tavalla yhteista vahinko- ja vaarinkaytosrekisterid. Yhteinen
vahinkorekisterijérjestelméd on tarkoitettu petosten torjuntaan. Jos asiakkaalla olisi oikeus tulla
unohdetuksi, hédnella olisi mahdollisuus hakea jo kertaalleen korvatusta vahingosta uudelleen
korvauksia, joko samasta tai toisesta vakuutusyhtitsté. Petosten mééran voitaisiin olettaa kasvavan,
silla sen hallitseminen olisi kdytannéssa mahdotonta.

7.2 Tutkimuksen arviointia

Tutkimuksia on perinteisesti arvioitu realibiliteetin (riippumattomuus) ja validititeetin (luotettavuus,
patevyys) kautta. Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustuloksen toistettavuutta eli kykya tuottaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia tutkijasta riippumatta. Reliabiliteetin kasite yleensd liitetddn
kvantitatiiviseen tutkimukseen ja sen avulla arvioidaan mittarin tai menetelmien luotettavuutta.
Reabiliteettia mitatessa voidaan esimerkiksi todeta, ettd mittari tai mittaustoimitus on reliaabeli, eli

pysyva, kun se antaa eri mittaamisen kerroilla samoja tuloksia. (Eskola, 1962.)

Tutkimusty0 on toteutettu kvalitatiivisella tutkimusotteella ja haastattelut ovat suoritettu hyddyntéen
puolistrukturoitua haastattelumenetelméé. Ensinnékin haastatteluissa ongelmaksi voi nousta, etta
haastattelija vaikuttaa tai johdattelee haastateltavia antamaan tietynlaisia vastauksia Kysymysten
asettelun ja esittdmisen kautta. (Vilkka 2007, 149-150). Tédssa tutkimuksessa pyrittiin minimoimaan
haastattelijan vaikuttamista haastateltaviin esittdméalla neutraalisti kysymykset ja antamalla tilaa

haastateltaville vastata kysymyksiin. Haastateltavia ei johdateltu vastauksissa.

Realibiliteetin  nékokulmasta tarkasteltuna toiseksi ongelmaksi voi muodostua se, ettd
puolistrukturoidussa haastattelussa ei esitetd taysin samanlaisia kysymyksia kaikille. Jokaiselle
esitettiin paakysymykset, mutta heille esiteltiin myos erilaisia jatkokysymyksid riippuen mihin
suuntaan haastattelu eteni ja minkalaisia asioita nostettiin esille. Jos haastattelijan olisi korvannut

toinen henkild, hén ei todennékoisesti esittaisi samanlaisia jatkokysymyksid. Kolmanneksi ongelmasi
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toistettavuuden nakdkulmasta nousee se, ettd tutkimustyd on aiheena suhteellisen tuore ja painottunut
hyvin pitkalti tulevaisuuden ndkymiin ja odotuksiin. Yleensa tutkimukset ovat hyvin aikaan sidottuja,
mutta se korostuu erityisesti tdssa tutkimustydssa. Tdmén vuoksi on todennakaista, ettd tutkimuksen
tulokset saattaisivat olla erilaiset, jos tutkimus toteutettaisiin esimerkiksi viiden vuoden kuluttua.
Teknologia kehittyy hyvin nopeasti eteenpéin ja se vaikuttaa myds samalla vakuutusyhtididen
lilketoimintamalleithin ja yhtion sisallda tehtaviin p&atoksiin liittyen vakuutustuotteiden ja
vakuutuspalveluiden kehittdmiseen. Edelld mainittujen syiden vuoksi tulosten tdydellista

toistettavuutta ei nahda kovinkaan mahdollisena.

Validiliteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kykya mitata sitd, mitd sen on tarkoitus mitata.
Taydellinen validiteetti muodostuu silloin kun teoreettinen ja operationaalinen mééritelmé ovat
yhtenevdiset. Useimmiten mittaustulosta verrataan todelliseen tietoon tutkittavasta ilmidsta.
Validiteettia arvioitaessa voidaan Kysyd kuinka tutkimusmenetelmé ja kéytetyt mittarit tukevat
tutkittavaa ilmiota. Tutkimuksen validiutta mitatessa voidaan todeta esimerkiksi, ettd tutkimus on
kokonaisuudessaan validi. Talla tarkoitetaan, ettd tutkimus on yleisesti luotettava ja pateva. (Eskola
1962.) Tamén tutkimustyon luotettavuutta voidaan arvioida mielekkaasti validiliteetin avulla.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan esimerkiksi pohtia kuinka hyvin tutkimushaastattelut ovat
soveltuneet tutkimuskysymyksiin ja kuinka hyvin haastatteluiden kautta saadut vastaukset vastaavat
nithin (Eskola 1962).

Ensinnékin tutkimukseen osallistuneilla haastateltavilla oli tutkimuksen kannalta relevanttia
osaamista, mika lisad omalta osaltaan tutkimuksen validiutta. Jokaisella haastateltavalla oli omat
vahvuusalueensa, jotka tukivat hyvin tutkimuksen tarkoitusta. Kaikilla haastateltavilla oli vahva
vakuutusalan liiketoimintaosaaminen, silla jokainen tydskenteli vakuutusyhtidssa tai oli jollain
tavalla hyvin laheisesti tekemisissa vakuutusmaailman kanssa. Liiketoiminta ymmarryksen lisaksi,
erityistd data- ja IT-ymmarrysta 10ytyi kolmelta henkil6lta. Henkil6t tyoskentelivét laheisesti datan
parissa erilaisissa tehtdvissd. Yksi haastateltavista omasi my6s vahvan lainsaddanndllisen
ymmarryksen lakimiehend. Tutkimukseen onnistuttiin saamaan oikeanlaiset henkil6t tukemaan

tutkimusty6té, mika liséé aineiston luotettavuutta.

Huomioitavaa kuitenkin on, ettd tutkimuksessa késiteltiin datan k&&nteista hyddyntdmista
vakuutuspalveluissa, mitd ei k&ytdnnossa olla vield juuri ollenkaan hyddynnetty vakuutuspalveluissa.
Kuten aiemmin on jo mainittu, kasiteltdvd ilmid on suhteellisen uusi ja tutkimustyd on hyvin

tulevaisuuteen painottuva, jolloin ei ole olemassa oikeanlaisia mielipiteitd tai vastauksia. IImion
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ollessa uusi, tulisi teoreettista luotettavuutta aina arvioida Kriittisesti. Teoriaosuuden tarkoituksena oli
luoda yleiskuva vakuutusmaailmasta, datan kaanteisestd hyodyntdmisestd ja tdman hetkisista
teknologian trendeistd ja haasteista. Na&iden liséksi teoriaosuudessa syvennyttiin  myos
lainsaadannallisiin tekijoihin, silld tietosuoja kysymykset nostetaan usein esille datasta puhuttaessa.
Tama on erityisen ajankohtaista etenkin nyt, silla EU:n tietosuoja-asetus on juuri tullut voimaan.
Teorian tarkoituksena oli tutustua tutkittavaan ilmioon eri ndkokulmien kautta, jotta saataisiin kattava

kokonaiskuva ilmiosta.

Asiantuntijoita haastattelemalla pyrittiin luomaan syvéllisempi ymmarrys teoriassa esitettyihin
asioihin. Haastateltavat olivat alansa osaajia ja heidan avullaan saatiin hyvid nakemyksia ja
mielipiteitd niin tdman hetkisesta tilanteesta, tulevaisuuden ndkymistd, haasteista kuin
mahdollisuuksista. Lakimiehen avulla saatiin myds parempi ymmarrys lainsaadannéllisiin asioihin ja
miten ne vaikuttavat vakuutusyhtion toimintaan. VVoidaan todeta, ettd haasteltavien avulla 16ydettiin
tutkimusongelmiin erinomaisia ja totuudenmukaisia vastauksia. Totuudenmukaisuudella tarkoitetaan
tdssd yhteydessd sitd, ettd asioista uskallettiin puhua rehellisesti, eikd niitd kaunisteltu.
Haastateltavien nakemykset olivat yllattavan yhtenevaiset huolimatta siitd, ettd datan kaanteinen
hyodyntdminen kasitteend on jo haasteellinen ja se voidaan mieltdd hyvinkin eri tavoin.

Yhtenevaisyys omalta osaltaan lis&a tutkimustuloksien validiutta.

Kvalitatiivisen tutkimuksen validiutta tarkastellessa tulisi huomioida raportoinnin luotettavuutta.
Raportoinnin tulisi olla lapinakyvaa etenkin, jos aineisto on luotu hyédyntéden puolistrukturoitua
haastattelumenetelméé (Yin 2009, 114-118). Tamén lisdksi tutkimuksen luotettavuuteen yleensa
vaikuttaa tutkija oma rooli ja kyky haastatella (Eriksson & Kovalainen 2008, 59). Tassa
tutkimuksessa raportointi on pyritty tekem&an mahdollisimman huolellisesti ja l&pinakyvasti.
Haastattelukysymykset on lisatty tutkimuksen loppuun liitteeksi, mika lisda lapindkyvyytta ja
luotettavuutta. Raportoinnissa pyrittiin myos hyédyntdmaan paljon suoria sitaatteja, jotta lukija voisi
muodostaa helpommin oman ndkemyksen tutkittavasta ilmiosté ilman etté tutkijalla on liian suurta

vaikutusta esitettyyn asiaan. Sitaattien suora lainaus on myos keino lisata tutkimuksen validiteettia.

Validiteetin ndkokulmasta voidaan todeta ettd tutkimus on luotettava, silla tutkimuskysymyksiin
I0ydettiin selkeitd ja totuudenmukaisia vastauksia. Myos tutkimukselle asetetut tavoitteet tayttyivat
ja tutkittavasta ilmiostd saatiin hyva kokonaiskuva ja syvallisempi ymmarrys, minka vuoksi

tutkimusta voidaan pitdd onnistuneena.
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7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimustyon edetessa ja ymmarryksen lisdéntyessd mielenkiinto herdsi monia asioita kohtaan.
Ajatuksia jatkotutkimuksista herasi tutkimuksen ohella jatkuvasti. Ensinnakin ilmiota voisi l&hestya
vakuutuksenottajan nakokulmasta. Olisi mielekéstd tutkia kuinka merkittdvand vakuutusasiakkaat
kokisivat sen, ettd heiddn data ja siitd johdettu tieto palvelisi myds heiddn omia tarpeitaan. Ennen
kaikkea tarkoituksena olisi selvittdd millaista informaatiota asiakkaat haluaisivat ja millaiseen
tarkoitukseen, seka miten asiakkaat suhtautuisivat dataan painottuviin vakuutuspalveluihin, etenkin
kun palveluntarjoajana on vakuutusyhtio. Heréttaisikd datan kerdaminen ja niilla palveleminen

enemman Kielteisid vai myonteisia ajatuksia asiakkaissa.

Toiseksi ilmi6td olisi mielekéstd tarkastelle vield syvéllisemmin IT:n nékokulmasta. Tama siita
syystd, ettd IT-asiat nousivat tdman tutkimuksen myo6td suurimmaksi haasteeksi vakuutusyhtidlle
puhuttaessa datan kasittelysta. Olisi mielenkiintoista selvittad millaiset vakuutusyhtion sisaiset IT-

ratkaisut tulisivat olla, jotta asiakasdataa voitaisiin nykyistd enemman hyddyntad kaanteisesti.

Kolmanneksi ilmi6ta voisi tutkia enemman organisatorisesta ndkdkulmasta. Teoriassa esitetyt
vakuutusalan innovaatiot ovat suurimmaksi osaksi lahtoisin start-up yhtidista. Voitaisiin tutkia
esimerkiksi miten start-up yhtididen ja vakuutusyhtididen organisaatiokulttuuri eroaa ja miten se

vaikuttaa vakuutuspalveluiden kehittamiseen.
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LIITE 2 TEEMAHAASTATTELU KYSYMYKSET

Teemal

1.

2
3
4.
5

Millaista dataa vakuutusyhtiot kerdavét asiakkaista?

Miten dataa kerdt&én asiakkaista?

Mihin vakuutusyhtion osa-alueisiin dataa tarvitaan ja millaiseen tarkoitukseen?
Miten datasta saadaan hyodyllistd informaatiota, minké&laisen prosessin tdma vaatii?
Mika on datan merkitys talla hetkell& vakuutusyhtiolle?

Teema 2

6.

8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.

Millaista informaatiota vakuusyhtiot tarjoavat talla hetkella asiakkailleen heistd keratyn datan
avulla?

Koetko, ettd asiakkaat hyotyvat tai kokevat lisdarvoa talla hetkelld siitd, ettd vakuutusyhtiot
kerdavat ja analysoivat heidén dataansa?

Né&etko ettd asiakasdataa tullaan hyodyntdméaan enemman niin, etta se palvelee myos asiakasta?
Miten asiakasdataa olisi mahdollista hyodynt&a osana vakuutuspalveluita?

Millaista informaatiota / tietoa voitaisiin asiakkaille tarjota heistd keratyn datan avulla?

Miten tarkeana néet datan kaanteisen hyddyntamisen?

Millaisena ndet vakuutusyhtion roolin ja miten se tulee muuntumaan tulevaisuudessa?

Miten teknologia tulee vaikuttamaan vakuutuspalveluihin?

Mitka ovat suurimmat haasteet tuotekehityksessa?

Teema 3

15.

Miten EU:n tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtiéon?

16. Vaikuttaako tietosuoja-asetus merkittavasti vakuutusyhtion henkilotiedon késittelyyn?

17.
18.

Onko asiakkaalla oikeus tulla unohdetuksi?

Onko asiakkaalla oikeus kieltd& henkildtietojen kasittely?
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