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TEKOALYN KAYTTO OPINNAYTTEESSA

Opinnaytteessani on kaytetty tekoalysovelluksia:
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lImoitukseni mukaan olen kayttanyt opinnaytteessani tutkielmaprosessin aikana seuraavia tekoalysovelluksia:
ChatGPT

Tekoalysovellusten nimet ja versiot: ChatGPT, GPT-5.2

Kayttotarkoitus: Tekoalya on hyédynnetty aiheen rajauksen ideointiin, lahteiden etsimiseen ja tarkistamiseen,
tekstin sidosteisuuden ja yhtendisyyden parantamiseen, aineistojen jasentelyyn seka koko tutkielman yleisen
kieliasun tarkistamiseen.

Osiot, joissa tekoalya on kaytetty: Tekoalya on hyddynnetty lapi koko tutkielman.

Olen tietoinen siita, etta olen taysin vastuussa koko opinnaytteeni sisallostd, mukaan lukien osat, joissa on
hyddynnetty tekodlya, ja hyvaksyn vastuun mahdollisista eettisten ohjeiden rikkomuksista.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkielman taustaa

Toimiva logistiikka on keskeinen osa globaalia taloutta, silla se mahdollistaa tavaroiden, pal-
veluiden ja informaation nopean liikkkumisen talouden eri toimijoiden ja osa-alueiden valilla.
Talouden kansainvalistyminen, digitalisaatio ja verkkokaupan kasvu ovat lisanneet toimivan
logistiikan merkitysta, ja logistiikka-alan tehokkuus ja toimivuus vaikuttavat suoraan yritysten
kilpailukykyyn entista kilpailukykyisemmilla markkinoilla (Christopher, 2016; Wamba, Gu-
nasekaran, Dubey & Ngai, 2018). Logistiikkayritysten toiminta perustuu suuriin volyymeihin
ja tarkkoihin aikatauluihin, minka takia pienetkin virheet ja viivastykset toimitusketjuissa voi-
vat moninkertaistua ja aiheuttaa huomattavia taloudellisia vaikutuksia kaikille toimitusketjun

osapuolille (Baryannis, Dani, & Antoniou, 2019).

Logistiikkayritykset pyrkivat luomaan kilpailuetua toimitusvarmuuden, nopeuden ja kustan-
nustehokkuuden avulla, mutta kuljetuksiin liittyy aina riskeja kuljetettavien tavaroiden rikkou-
tumisten, viivastysten ja katoamisten takia. Naiden riskien realisoituminen aiheuttaa vuosit-
tain globaalisti jopa tuhansien miljardien eurojen kustannukset, kun huomioidaan realisoitu-
neiden vahinkojen korvausprosessit ja itse korvaukset (GEP, 2021). Tyypillisesti logistiikka-
alalla vahingonkorvausprosessi etenee vaiheittain vahingon ilmoittamisesta sen arviointiin,
paatoksentekoon ja korvauksen suorittamiseen, mika vastaa toimitusketjun riskienhallin-
nassa yleisesti kaytettya nelivaiheista toimintamallia (Christopher, 2016; Waters, 2011).
Prosessin tehokkuus ja lapinakyvyys on ratkaisevaa, silla se vaikuttaa seka yrityksen kus-
tannusrakenteeseen etta asiakaskokemukseen (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2020). Taman
takia logistiikkayritysten vahingonkorvausprosessit ovat keskeinen osa riskienhallintaa ja
asiakaspalvelua niin kustannusten kuin strategisen kilpailukyvyn osalta. Nama prosessit yh-
distavat riskienhallinnan, asiakaskokemuksen ja kustannustehokkuuden, mitka kaikki vai-
kuttavat yrityksen menestymismahdollisuuksiin entista kilpaillummilla markkinoilla. (Christo-
pher, 2016; Porter, 1985)

Tekoalyn kayton yleistyminen mahdollistaa muutoksia yritysten vahingonkorvausprosessei-

hin. Tekoalyn potentiaali korvausprosessissa liittyy erityisesti automaatioon ja



paatoksenteon tukemiseen, ja sitd voidaan hyodyntaa prosessin useissa eri vaiheissa. Te-
koalypohjaiset chatbotit ja lomakkeet voivat analysoida vahinkoilmoitusten sisallot ja ohjata
ne suoraan oikeisiin kasittelyjarjestelmiin, mika nopeuttaa prosessia ja vahentaa virheiden
mahdollisuutta (Felstad & Brandtzaeg, 2017). Koneoppimismallien avulla voidaan hyodyn-
taa historiallista dataa vahingoista vertailemalla uusia vahinkoilmoituksia aiempiin datajouk-
koihin, mika voi auttaa arvioimaan vahingon korvattavuutta ja kustannuksia (Brati, Braimllari
& Gjeci, 2025). Korvausprosessin viimeisessa vaiheessa tekoalyn tuoma automaatio voi
nopeuttaa maksuprosessia ja paatoksentekoa, mika vapauttaa ihmistyontekijoiden resurs-
seja vaativampien tapausten kasittelyyn samalla vahentaen kustannuksia (Saghafian & Van
Oyen, 2019).

Keskeinen haaste, mika tekoalyn lisaantyneesta kaytosta aiheutuu, on tietosuoja ja keratta-
van datan laatu. Vahingonkorvausprosesseissa kasitellaan usein arkaluontoisia asiakas- ja
sopimustietoja, minka vuoksi EU:n tietosuoja-asetus 2016/679 (GDPR) ja muut kansalliset
saadokset asettavat tarkkoja vaatimuksia jarjestelmien toteutukselle (Euroopan komissio,
2020). Lisaksi erityisesti monimutkaisemmissa tapauksissa, joissa asiakkaan kokemus ja
kasittelyn oikeudenmukaisuus ovat keskiossa, inhimillista harkintaa ei pystyta taysin koneel-
lisesti korvaamaan (Knetsch, 2025). Taman takia on tarkeaa huomioida, etta tekoalyn on-
nistunut ja toimiva kayttoonotto edellyttaa toimivaa vuorovaikutusta automaation ja ihmisten

valilla.

Tutkielman paaasiallinen merkityksellisyys muodostuu siita, ettad tekoalyavusteisten ratkai-
sujen vaikutusta vahingonkorvausprosessiin nimenomaan logistiikkayrityksen nakokul-
masta on tahan asti tutkittu hyvin vahan. Tutkielma toteutetaan osittain yhteistydssa koh-
deyrityksen Suomen Kaukokiito Oy kanssa, minkd seurauksena kohdeyritys saa tutkiel-
masta konkreettista tietoa siita, miten tekoalyn avulla voidaan tehostaa vahingonkorvaus-
prosessia, alentaa kustannuksia ja parantaa asiakaskokemusta. Taten tutkielma tuottaa
akateemista lisaarvoa logistiikka-alaan liittyviin tutkimuksiin seka kaytannon hyotya koh-
deyrityksen vahingonkorvausprosessin tehostamiseen.



1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Taman tutkielman tavoitteena on tarkastella tekoalyavusteisten ratkaisujen vaikutusta logis-
tiikkkayrityksen vahingonkorvausprosessiin. Tutkielman teoreettisena lahtokohtana kayte-
taan tekoalyn hyodyntamista vahingonkorvauksessa yleisesti, silla alan tutkimus painottuu
vahvasti vakuutusalan kontekstiin (ks. esim. Brati, ym., 2025). Vakuutusalaan keskittyvissa
tutkimuksissa on osoitettu, etta tekoalyn mahdollistama datankasittely ja prosessien auto-
matisointi voivat merkittavasti tehostaa vahinkokasittelya, alentaa kustannuksia ja parantaa
asiakastyytyvaisyytta (esim. Goolla, 2025). Tutkielmassa pyritaan soveltamaan naita ha-
vaintoja logistiikka-alan toimintaymparistoon ja etsimaan yhtalaisyyksia kohdeyrityksen na-
kOkulmasta. Logistiikka-alalla vastaavaa tutkimusta tekoalyavusteisesta vahingonkorvaus-
prosessista on toistaiseksi melko vahan, vaikka kuljetusvahingot muodostavat huomattavan
osan toimialan kustannuksista ja ovat yhdessa toimitusvarmuuden ja vahinkokasittelyn
ohella yksi keskeisin asiakaskokemukseen vaikuttava tekija (Mentzer, Flint, & Hult, 2001;
Tax, Brown, & Chandrashekaran, 1998). Taten tutkielma tuottaa uutta tietoa tekoalyn hyo-
dyntamismahdollisuuksista logistiikassa ja laajentaa ymmarrysta tekoalyn hyddyntamisen

vaikutuksista palveluprosesseihin.

Tutkimusongelma voidaan tiivistaa seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1. Millaisia mahdollisuuksia tekoalyavusteiset ratkaisut tarjoavat logistiikkayrityksen va-
hingonkorvausprosessin tehokkuuden ja kustannusten kannalta?
2. Miten tekoalyn soveltaminen vakuutusalan vahingonkorvausprosesseissa vertautuu
logistiikka-alan kontekstiin?
3. Millaisia riskienhallinnallisia vaikutuksia tekoalyavusteinen vahingonkorvausprosessi

voi tuottaa logistiikkayritykselle?

Tutkimuskysymykset rakentuvat kolmesta toisiaan taydentavasta nakokulmasta. Ensimmai-
sella kysymyksella pyritaan tarkastelemaan tekoalyavusteisten ratkaisujen tarjoamia mah-
dollisuuksia vahingonkorvausprosessin tehokkuuden kehittamiseen ja kustannusten vahen-
tamiseen, mika kytkeytyy aiempaan tutkimukseen tekoalyn roolista prosessien tehostami-
sessa (Davenport & Ronanki, 2018; Wamba ym., 2020). Toisessa kysymyksessa ilmiota
tarkastellaan vertailevasta nakokulmasta vakuutusalan ja logistiikka-alan konteksteissa. Va-

kuutusalan vahingonkorvausprosesseissa tekoalyn on osoitettu tehostavan vahinkojen



arviointia ja vahentavan kasittelyssa tapahtuvia virheita (Goolla, 2025, 58-70), mutta logis-
tiikkka-alalla tutkimus on vield vahaista, minka takia yhtalaisyyksien ja erojen arviointi on tar-
keaa. Kolmas kysymys laajentaa ilmion tarkastelun riskienhallinnan tasolle, silla tekoaly voi
tarjota tyokaluja erilaisten toiminnallisten riskien ennakoimiseen, seuraamiseen ja hallitse-

miseen (Batarliené & Meleniakas, 2021).

Tutkimuskysymykset muodostavat kokonaisuuden, joka yhdistaa prosessitehokkuuden,
teoreettisen vertailun seka riskienhallinnan nakokulmat. Tutkielman tavoitteena on tarkas-
tella tekoalyn mahdollisia sovelluskohteita logistiikka-alan vahingonkorvausprosessissa ja
jasentaa, miten tekoaly voisi tukea prosessin kehittamista kohdeyrityksen kontekstissa. Tar-
kastelu perustuu tapaustutkimukseen ja asiantuntijahaastatteluihin, minka takia tutkimus ei
pyri esittamaan yleistettavia vaikutuksia, vaan tuottamaan syventavaa ymmarrysta tekoalyn
potentiaalista palveluprosessien kehittamisessa. Nain ollen tutkimuskysymykset toimivat vii-

tekehyksena, jota tdsmennetaan ja konkretisoidaan seuraavissa alaluvuissa.

1.3 Keskeiset kasitteet

Logistiikka viittaa tavaroiden, palveluiden ja informaation suunnitteluun, hallintaan ja toteu-
tukseen siten, etta ne siirtyvat tehokkaasti tuottajalta kuluttajalle. Logistiikan tavoitteena on
optimoida resurssien kayttd, toimitusvarmuus ja asiakastyytyvaisyys. Se nahdaan usein
keskeisena kilpailutekijana, silla tehokkaasti hallittu logistiikka vaikuttaa suoraan organisaa-
tion suorituskykyyn ja palvelun laatuun. (Christopher, 2016; Rushton, Croucher & Baker,
2010) Tassa tutkielmassa logistiikan kasite kohdentuu erityisesti kuljetus- ja vahingonkor-
vausprosesseihin, joiden tehokkuus ja laatu ovat keskeisia seka kustannusten hallinnan etta

asiakastyytyvaisyyden kannalta.

Vahingonkorvausprosessi on organisoitu toimintaketju, jonka avulla kasitellaan asiakkaiden
ilmoittamat vahingot, arvioidaan niiden korvattavuus ja tarvittaessa maksetaan vahinkota-
pahtumasta aiheutuneet korvaukset. Tyypillisesti prosessi sisaltaa vahinkoilmoituksen vas-
taanoton, vahingon selvityksen, paatoksenteon ja lopulta mahdollisen korvauksen maksa-
misen (Rejda & McNamara, 2021, 342). Prosessin tehokkuus ja tarkkuus ovat keskeisia

tekijoita seka kustannusrakenteen etta asiakaskokemuksen kannalta, silla logistisen



palvelun laatu rakentuu paitsi kuljetuksen onnistumisesta myos reklamaatioiden ja korvaus-

prosessien sujuvuudesta (Mentzer, Flint & Hult, 2001).

Tekoélylla tarkoitetaan jarjestelmia, joilla pystytdan suorittamaan ihmisen alykkyytta, oppi-
mista, paattelya, kielen kasittelya ja paatoksentekoa vaativia tehtavia. Tekoalyn rooli liike-
toiminnan eri osa-alueilla kasvaa nopeasti, ja sen avulla voidaan hallinnoida suuria tieto-
massoja, automatisoida rutiiniluontoisia tehtavia ja parantaa asiakaspalvelukokemusta.
(Russell & Norvig, 2021). Tutkielmassa tekoaly ymmarretaan erityisesti vahingonkorvaus-
prosessin tehokkuutta ja paatoksenteon laatua tukevana tydkaluna.

Koneoppiminen on tekoalyn osa-alue, jossa jarjestelma oppii tunnistamaan kaavoja ja teke-
maan ennusteita historialliseen dataan peilaten ilman eksplisiittistd ohjelmointia (Goodfel-
low, Bengio & Courville, 2016). Koneoppimisen keskeinen tavoite on tunnistaa datasta pii-
levia kaavoja ja tehda niiden pohjalta luokituksia, ennusteita tai paatoksia. Logistiikan ja
vahingonkorvausprosessien kontekstissa koneoppimista voidaan hyddyntaa esimerkiksi va-
hinkojen korvattavuuden arvioinnissa, kustannusrakenteen ennakoinnissa seka resurssien

ja prosessien optimoinnissa (Jordan & Mitchell, 2015, 257-259).

Riskienhallinta tarkoittaa systemaattista prosessia, jossa organisaatio tunnistaa, arvioi ja
pyrkii hallitsemaan toimintaansa kohdistuvia riskeja (Frigo & Anderson, 2011, 81-88). Lo-
gistiikka-alalla riskienhallinta kattaa muun muassa kuljetusvahinkojen, viivastysten ja toimi-
tusketjun hairididen hallinnan. Tekoaly voi tukea riskienhallintaa tarjoamalla ennakoivia mal-
leja ja analytiikkaa, jotka auttavat vahentamaan vahinkojen todennakoisyytta ja vaikutuksia
(Batarliené ym., 2021).

1.4 Tutkimusmenetelmat ja -aineistot

Tutkielma toteutetaan monimenetelmaisena tutkimuksena, jossa yhdistetaan kvalitatiiviset
ja kvantitatiiviset aineistot. Monimenetelmainen lahestymistapa tarjoaa mahdollisuuden eri
aineistojen tuottamien havaintojen vertailemiseen ja toisiaan taydentavaan tulkintaan
(Greene, Caracelli & Graham, 1989). Kvalitatiivinen aineisto syventaa ymmarrysta proses-
sin sisallosta, tyonkulun haasteista ja tekoalyn mahdollisista vaikutuksista korvauskasitte-

lyyn, kun taas kvantitatiivinen aineisto luo numeerisen perustan prosessin nykytilalle.



Tamankaltainen aineistojen yhdistaminen mahdollistaa tutkittavan ilmion tarkastelemisen
useasta nakokulmasta, mika auttaa muodostamaan syvallisemman kokonaiskuvan moni-
mutkaisten prosessien tutkimuksessa (Creswell & Plano Clark, 2018; Tashakkori & Teddlie,
2010).

Tutkielman ensisijainen empiirinen aineisto koostuu kirjallisista teemahaastatteluista, joissa
vastaajat saivat puolistrukturoidun haastattelurungon kysymykset sahkopostitse ja vastasi-
vat niihin kirjallisesti. Haastatteluiden avulla pyritadn ymmartamaan, miten tekoalyavustei-
sen korvausprosessin hyodyntaminen vaikuttaa tyonkulkuun, paatoksentekoon, asiakasko-
kemukseen seka riskienhallintaan. Kvalitatiivista aineistoa analysoidaan teemoittelun avulla,
mika mahdollistaa vastaajien nakemysten vertailun ja keskeisten seka toistuvien havainto-
jen tunnistamisen (Creswell & Creswell, 2018, 185-189). Kvalitatiivista aineistoa on kuvattu

laajemmin luvussa 4.1.

Kvantitatiivinen aineisto koostuu kohdeyrityksen korvausprosesseihin liittyvista tilastotie-
doista ajalta 1.1.2022-31.12.2024. Aineisto sisaltaa kyseiselta ajanjaksolta kaikki vahinkoil-
moitukset ja korvaustilastot seka niihin liittyvia lisatietoja, kuten korvaussummat ja kasittely-
ajat. Aineisto on yrityksen sisaista dataa, joka on keratty vahinkojarjestelmasta tutkimuksen
kayttoon. Koska kohdeyrityksessa ei viela kayteta tekoalyavusteista korvausprosessia,
kvantitatiivinen tarkastelu on luonteeltaan eksploratiivista ja sita hyddynnetaan arvioimaan
tekoalyn mahdollisia vaikutuksia prosessin tehokkuuteen ja kustannusrakenteeseen. Ana-
lyysi toteutetaan kuvailevan tilastollisen tarkastelun keinoin, ja sen tarkoituksena on tayden-
taa kvalitatiivisen aineiston havaintoja seka tukea prosessin kehityskohteiden tunnistamista.

Naiden aineistotyyppien yhdistaminen vahvistaa tutkimuksen kokonaiskuvaa ja mahdollis-
taa tulosten tulkitsemisen monipuolisesti seka maarallisten tunnuslukujen ettad kokemuksel-
lisen tiedon nakokulmasta. Kvantitatiivinen aineisto tarjoaa numeerisen perustan prosessin
nykytilalle ja tehokkuudelle, kun taas kvalitatiivinen aineisto avaa prosessin taustalla vaikut-
tavia ilmidita, kaytantoja ja kehittamistarpeita. Menetelmien yhteiskayttd mahdollistaa ilmion
tarkastelun seka rakenteellisella etta toiminnallisella tasolla ja tuottaa siten kokonaisvaltai-
semman ymmarryksen tekoalyn potentiaalisista vaikutuksista vahingonkorvausprosessiin

kohdeyrityksessa ja laajemmin logistiikka-alalla.



1.5 Aikaisemmat tutkimukset

Tekoalya ja sen sovelluksia on tutkittu laajasti erityisesti vakuutusalan vahingonkorvauspro-
sesseissa, joissa sen kayton on osoitettu tehostavan vahinkojen laajuuden ja korvattavuu-
den arviointia, vahentavan inhimillisia virheita ja lyhentavan kasittelyaikoja (Goolla, 2025,
23-24). Naissa tutkimuksissa keskeisiksi havainnoiksi on noussut tekoalyn kyky automati-
soida rutiiniluontoisia vaiheita, tukea paatoksentekoa suurten tietomassojen analyysin
avulla seka parantaa asiakastyytyvaisyytta nopeamman ja sujuvamman palvelun kautta
(Brati ym., 2025, 45-67). Tekoalyn hyodyntaminen myos riskienhallinnan nakokulmasta on
herattanyt tutkimuskiinnostusta, ja sen on todettu auttavan vahinkokehityksen trendien tun-
nistamisessa ja riskien ennakoimisessa (Frigo & Anderson, 2011, 21-22; Batarliené & Me-
leniakas, 2021, 173—-183).

Logistiikka-alalla vastaavaa tutkimusta tekoalysta vahingonkorvausprosesseissa on huo-
mattavasti vahemman, vaikka kuljetuksiin liittyvat vahingot muodostavat suuren kulueran
logistiikkayrityksille seka vaikuttavat suoraan asiakaskokemukseen. Alan tutkimuksessa on
toistaiseksi paasaantoisesti keskitytty toimitusketjujen optimointiin, ennakoivaan huoltoon ja
kuljetusten suunnitteluun (Wamba ym., 2020; Min, 2010), mutta vahingonkorvausprosessit
ovat olleet suhteellisen vahaisella huomiolla.

Yksi lupaava tutkimus tekoalyn hyédyntamisesta nimenomaan logistiikka-alan korvauspro-
sesseissa on Batarlienén ja Meleniakasin (2021) tutkimus Claims solutions using a
blockchain system in international logistics, jossa tarkasteltiin kansainvalisen logistiikan toi-
mialan yritysten nakemyksia korvausprosessin haasteista ja uusien teknologioiden, kuten
lohkoketjuteknologian ja peliteorian tarjoamista mahdollisuuksista korvausprosessien te-
hostamiseen. Kyseiseen tutkimukseen osallistuneista liettualaisista logistiikkayrityksista pe-
rati 75 prosenttia arvioi, ettd hydodyntamalla uusia teknologioita korvausprosesseissa voi-
daan vahentaa kustannuksia, lisata luotettavuutta ja lapinakyvyytta seka tehostaa koko-

naisprosessia.

Vaikka edelld mainittu tutkimus ei suoranaisesti kohdistu tekoalyyn ja sen hydédyntamiseen
vahingonkorvausprosesseissa, se osoittaa logistiikka-alan yritysten potentiaalin tehostaa

korvausprosessejaan  hyodyntamalla uudistuvia teknologioita. @Tama vahvistaa



tutkimusaukkoa, jota talla tutkielmalla pyritaan tayttamaan keskittymalla juuri tekoalyn hyo-
dyntamiseen logistiikkayrityksen vahingonkorvausprosessissa. Taten aikaisempi tutkimus
seka vakuutus- etta logistiikka-alalta muodostaa pohjan, jonka avulla voidaan tarkastella
tekoalyn soveltuvuutta ja mahdollisuuksia logistiikkayritysten kontekstissa.

1.6 Teoreettinen viitekehys

Tutkielman teoreettinen viitekehys (kuvio 1) jasentaa tekoalyn hyoddyntamista logistiikka-
alan vahingonkorvausprosessissa strategisesta, teknologisesta ja toimialakohtaisesta na-
kokulmasta. Viitekehys rakentuu hierarkkisesti siten, etta ylimmalla tarkastelutasolla on kil-
pailustrategian ja arvonluonnin nakokulma, jonka mukaan organisaatiot pyrkivat paranta-
maan kilpailuasemaansa prosessitehokkuuden, kustannusrakenteen ja palvelun laadun
kautta (Porter, 1985). Tassa tutkielmassa tekoaly nahdaan strategisena valineena, jonka
avulla vahingonkorvausprosessia voidaan kehittaa tukemaan naita kilpailullisia tavoitteita.

Strategiselta tasolta tarkastelu etenee teknologisen kehityksen ja toimialojen valisen sovel-
tamisen nakokulmaan. Viitekehys nojaa ajatukseen, etta tekoalyyn perustuvat ratkaisut ei-
vat kehity tasaisesti kaikilla toimialoilla, vaan ne omaksutaan ensin ymparistdissa, joissa
prosessit ovat pitkalti standardoituja ja datavetoisia. Vakuutusala toimii tassa tutkimuksessa
teknologisesti kypsana sovellusymparistona, josta tekoalypohjaisia toimintoja tarkastellaan
ja sovelletaan logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseihin. lImiéta voidaan kuvata tekno-
logisen diffuusion ja toimialojen valisen innovaation kautta, joissa teknologiat ja toimintamal-
lit siirtyvat yhdelta toimialalta toiselle ja mukautuvat uuden kontekstin vaatimuksiin (Boze-
man, 2000; Enkel & Gassmann, 2010).



Kilpailustrategia ja arvonluonti
(Porter, 1985)

Teknologinen kehitys ja toimialojen vélinen soveltaminen
(cross-industry innovation)

Tekodly ja koneoppiminen vahingonkorvausprosesseissa

Vakuutusala — Logistiikka-ala

(kypsa sovellusymparistd) (soveltamiskohde)

Kuvio 1. Tutkielman teoreettinen viitekehys

Logistiikka-alan tutkimuksessa on korostettu kuljetusvahinkojen merkitysta yritysten riskien-
hallinnan, kustannusrakenteen ja asiakastyytyvaisyyden kannalta (Christopher, 2016; Ba-
tarliene & Meleniakas, 2021). Logistiikka-alalla vahingonkorvausprosessi on keskeinen me-
kanismi vahinkojen hallintaan, ja sen tehokkuus heijastuu seka asiakaskokemukseen etta
kustannusrakenteeseen. Taten kuljetusvahinkojen hallinta ja vahingonkorvausprosessin su-
juvuus muodostavat strategisesti merkittavan kokonaisuuden, joka vaikuttaa yrityksen riski-
tasoon, taloudelliseen kustannustehokkuuteen ja asiakassuhteisiin. (Christopher, 2016;
Mentzer ym., 2001)

Vakuutusalalla tekoalyn on osoitettu tehostavan vahinkojen arviointia, vahentavan virheita
seka nopeuttavan paatoksentekoa (Davenport & Ronanki, 2018; Brati ym., 2025). Teko-
alyohjelmat mahdollistavat suurten tietomassojen hyodyntamisen ennakoivassa analytii-
kassa ja paatoksenteossa, mika luo pohjan vahingonkorvausprosessin automatisoinnille ja
tehokkuuden parantamiselle (Goodfellow ym., 2016; Jordan & Mitchell, 2015, 257-259).
Nain ollen tekoalyn soveltaminen tarjoaa lupaavan teoreettisen perustan vahinkoprosessien

kehittamiselle myds logistiikan kontekstissa.

Tavoitteena on tarkastella, miten vakuutusalan vahingonkorvausprosesseissa tunnistettuja

tekoalyn hyotyja voidaan soveltaa logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseihin seka
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millaisia riskienhallinnallisia ja organisatorisia vaikutuksia tahan liittyy. Kuviossa 1 esitetyn
teoreettisen viitekehyksen mukaisesti tarkastelu etenee strategiselta tasolta teknologiseen
soveltamiseen ja edelleen toimialakohtaiseen kontekstiin. Viitekehyksen avulla voidaan
analysoida tekoalyn hyodyntamisen vaikutuksia prosessitehokkuuteen, kustannusrakentee-
seen ja riskienhallintaan erityisesti logistiikka-alan toimintaymparistossa.

Samalla viitekehys luo perustan tutkielman empiiriselle tarkastelulle, jossa kohdeyrityksen
nakokulma ja kaytannon sovellettavuus nousevat keskeiseen rooliin. Nain teoreettinen vii-
tekehys ei ainoastaan yhdista strategisia ja teknologisia nakokulmia, vaan myos tukee tut-

kielman kaytannon merkityksellisyytta logistiikka-alan ja kohdeyrityksen kannalta.

1.7 Tutkielman rakenne

Tutkielma koostuu viidesta paaluvusta. Ensimmainen paaluku eli johdanto esittelee tutki-
muksen taustan, tutkimuskysymykset ja rajaukset, keskeiset kasitteet seka kaytetyt tutki-
musmenetelmat ja -aineistot. Lisaksi johdannossa tarkastellaan aiheeseen liittyvaa aiempaa
tutkimusta ja esitellaan teoreettinen viitekehys, johon tutkielman empiirisessa tarkastelussa

nojataan.

Toinen ja kolmas paaluku muodostavat tutkielman teoriaosuuden. Tutkielman ensimmai-
sessa teorialuvussa (luku 2) syvennytaan logistiikkayritysten vahinkoihin ja vahingonkor-
vausprosesseihin tarkemmin. Luvussa kuvataan tyypillisimmat vahingot, korvausprosessien
vaiheet seka naiden merkitys yritysten kustannusrakenteille, asiakastyytyvaisyydelle ja ris-

kienhallinnalle.

Toinen teorialuku (luku 3) kasittelee tekoalyn ja koneoppimisen tarjoamia mahdollisuuksia
vahingonkorvausprosessien kehittamiseen ja tehostamiseen. Tarkastelussa paneudutaan
erityisesti vakuutusalalla toteutettuihin kaytantoihin ja pyritaan arvioimaan naiden soveltu-
vuutta logistiikka-alan kontekstiin.

Tutkielman neljannessa paaluvussa, empirialuvussa, analysoidaan kohdeyrityksen vahin-

gonkorvausprosessia ja arvioidaan tekoalyn potentiaalia sen kehittamisessa
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asiantuntijahaastatteluiden seka kvantitatiivisen analyysin pohjalta. Viimeisessa paaluvussa
kootaan tutkimuksen keskeiset tulokset ja johtopaatokset. Lisaksi yhteenvedossa tarkastel-
laan mahdollisuuksia jatkotutkimukselle ja tutkimustulosten kaytannon hyodyntamiseen.
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2 LOGISTIIKKA-ALAN VAHINGOT JA VAHINGONKORVAUS

Logistiikka-alan vahingot ja vahingonkorvausprosessit muodostavat keskeisen osan toi-
mialan riskienhallintaa, kustannusrakennetta ja asiakaskokemusta. Toimitusketjujen moni-
mutkaistuminen, aikataulupaineet ja useiden toimijoiden valinen yhteistyo lisaavat vahinko-
jen todennakoisyytta ja korostavat jarjestelmallisen vahingonkorvausprosessin merkitysta
logistiikkayritysten toiminnassa. (Christopher, 2016; Chopra & Meindl, 2016)

Tassa luvussa tarkastellaan logistiikka-alan vahinkoja ja vahingonkorvausprosesseja osana
laajempaa palvelu- ja prosessikokonaisuutta. Porterin (1985) kilpailustrategiateorian nako-
kulmasta prosessien tehokkuus, kustannusten hallinta ja palvelun yhdenmukaisuus ovat
keskeisia kilpailukyvyn lahteita myos logistiikka-alalla. Vahingonkorvausprosessi voidaan si-
ten nahda strategisesti merkittdvana tukiprosessina, jonka toimivuus vaikuttaa yrityksen
kustannustehokkuuteen, riskiprofiiliin ja asiakastyytyvaisyyteen (Christopher, 2016; Slack &
Brandon-Jones, 2019).

Luvun tavoitteena on luoda kasitteellinen ja toiminnallinen perusta tutkielman myéhemmalle
tarkastelulle. Ensin kuvataan logistiikka-alalla esiintyvien vahinkojen luonnetta ja erityispiir-
teita, minka jalkeen tarkastellaan vahingonkorvausprosessin rakennetta ja merkitysta logis-
tiikan kontekstissa. Lopuksi kasitellaan vahingonkorvausprosessien tutkimukseen liittyvia
haasteita, jotka muodostavat lahtokohdan tekoalyavusteisten ratkaisujen tarkastelulle tut-

kielman myohemmissa luvuissa.

2.1 Vahingot logistiikka-alalla

Logistiikkavahingot voidaan ymmartaa toimitusketjun hairidina, jotka johtavat tavaran vauri-
oitumiseen, toimituksen viivastymiseen tai palvelupoikkeamiin ja siten heikentavat toimitus-
varmuutta ja asiakastyytyvaisyytta (Chopra & Meindl, 2016). Vahingot voivat liittya kuljetuk-
sen aikana tapahtuneisiin tavaroiden rikkoutumisiin, viivastyksiin tai virheellisiin toimituksiin,
minka seurauksena ne muodostavat merkittavan osan logistiikka-alan keskeisista riskeista

(Christopher, 2016). Logistiikkavahinkojen taloudellinen ja operatiivinen merkitys yrityksille
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on huomattava, silla pienetkin hairiot toimitusketjuissa voivat aiheuttaa lisakustannuksia, vii-

vastyksia ja asiakassuhteiden heikkenemista (Rushton ym., 2010).

Kuljetusvahingot kasittavat kaikki ne poikkeamat toimitusketjuissa, joissa tavara ei saavu
vastaanottajalle sovitussa kunnossa, aikataulussa tai maarassa (Rushton ym., 2010). Kan-
sainvalisen tiekuljetussopimuksen (CMR, 1956) seka sen kansallisen taytantdéonpanolain,
Tiekuljetussopimuslain (345/1979), mukaan kuljetusvahinko kattaa erityisesti tilanteet,
joissa tavara katoaa, vahingoittuu tai sen toimitus viivastyy. Maaritelma on vakiintunut myos
logistiikka-alan kirjallisuudessa (esim. Rushton ym., 2010; Holma, Kunnaala & Sundberg,
2012).

Tutkimuskirjallisuudessa kuljetusvahingot jaetaan yleisella tasolla useisiin paaluokkiin. Tyy-
pillisimpia vahinkoja ovat fyysiset vauriot, kuten kuljetettavan tavaran rikkoutuminen, kulu-
minen tai pilaantuminen. Toisen vahinkoluokan muodostavat erilaiset viiveet ja aikatauluon-
gelmat toimituksissa, jotka voivat heikentaa toimitusvarmuutta ja aiheuttaa lisakustannuksia.
Seuraavan vahinkoryhman muodostavat virheelliset toimitukset, joissa tavara saapuu vaa-
ralle vastaanottajalle tai toimitetut tuotteet eivat vastaa alkuperaista tilausta. Lisaksi vahin-
kojen syntyyn vaikuttavat erilaiset hallinnolliset virheet, kuten puutteelliset tulliasiakirjat tai
muut virheelliset kuljetusdokumentit. Naiden vahinkotyyppien laajuus voi vaihdella yksittai-
sista virheista suuriin toimitusketjujen hairidihin, joilla on merkittava vaikutus koko logistiik-

kaverkoston toimivuuteen. (Holma ym. 2012; Min, 2010; Leisio, 2016)

Kuljetusvahinkojen esiintyvyydesta on olemassa runsaasti arvioita, mutta niiden laajuus ja
mittakaava vaihtelevat toimialan, kuljetusmuotojen ja alueellisen kontekstin mukaan (vrt.
esim. Holma ym., 2012; Alsobhi, Krishnan, Gupta, & Almaktoom, 2016). Erilaisten kansain-
valisten ja kansallisten selvitysten perusteella kuljetusalan vahingot muodostavat huomat-
tavan kulueran logistiikka-alan yrityksille, silla ne aiheuttavat suoria korvauskustannuksia
seka epasuoria kustannuksia esimerkiksi viivastysten, uudelleenlahetysten seka asiakas-
suhteiden heikkenemisen kautta (Christopher, 2016; Rushton ym., 2010). On kuitenkin
syyta todeta, etta kuljetusvahinkojen tarkkaa esiintyvyytta lukumaarallisesti on hankalaa ar-
vioida, silla tilastot vaihtelevat alueittain ja toimialoittain, eika laajoja vertailukelpoisia tilas-
toja ole saatavilla.
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Toimitusketjujen hairidista ja suoranaisesti kuljetusvahingoista aiheutuvista kustannuksista
on loydettavissa arvioita eri konteksteista, mutta tarkkoja taloudellisia vaikutuksia on niin
ikdan haastavaa arvioida. Esimerkiksi GEP:n (2021) mukaan toimitusketjujen hairididen ko-
konaiskustannukset vuonna 2020 olivat globaalilla tasolla yli 4 biljoonaa dollaria, mika ko-
rostaa hairididen laajoja taloudellisia vaikutuksia. Holman ym. (2012, 26) mukaan suoma-
laisten vakuutusyhtididen korvaamat kuljetusvahingot vuosina 2005-2009 olivat noin 270
miljoonaa euroa, mutta tutkimuksessa korostetaan, etta tahan lukuun eivat sisally useimmi-
ten pienemmat vahingot, jotka logistiikkayritykset joutuvat kattamaan itse. Tutkimuksessa
tuodaan lisaksi esiin, ettéd vakuutusten ulkopuolelle jaavien vahinkojen kokonaiskustannuk-
set voivat nousta huomattavasti korkeammiksi kuin vakuutuksilla katettavat kustannukset,
mika korostaa, etta kuljetusvahinkojen taloudellinen merkitys on huomattava myds Suomen

kontekstissa.

Kuljetusvahinkojen taloudelliset ja operatiiviset vaikutukset tekevat niista logistiikka-alan
keskeisen riskitekijan. Koska vahingoista ei ole saatavilla kattavia ja vertailukelpoisia tilas-
toja, yksittaisten yritysten oma rooli vahinkojen hallinnassa ja prosessien kehittamisessa ko-
rostuu. Vahinkojen hallintaa ja kasittelya ohjaavat kaytannot muodostavat keskeisen osan
logistiikkayritysten riskienhallintaa, minka vuoksi seuraavassa alaluvussa tarkastellaan va-
hingonkorvausprosessien rakenteita ja toimintaperiaatteita.

2.2 Vahingonkorvaus logistiikka-alalla

2.2.1 Vahingonkorvausvelvollisuus

Kuljetusvahinkojen hallinta on keskeinen osa logistiikka-alan riskienhallintaa, silla vahinko-
jen tehokas kasittely vaikuttaa suoraan yrityksen kustannusrakenteeseen, toimitusvarmuu-
teen seka asiakastyytyvaisyyteen (Christopher, 2016; Rushton ym., 2010). Vahingon sattu-
essa logistiikkayrityksen on sovellettava vakiintunutta vahingonkorvausprosessia, jonka ta-
voitteena on maarittaa vastuun laajuus, korvauksen perusteet ja asianmukaiset menettely-
tavat Tiekuljetussopimuslain (345/1979) edellyttamalla tavalla. Prosessi toimii seka hallin-
nollisena etta oikeudellisena mekanismina, jolla varmistetaan vahinkojen yhdenmukainen

kasittely ja asiakkaiden oikeusturvan toteutuminen (Lee, 2018).
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Logistiikka-alan vahingonkorvausprosessien oikeudellinen perusta pohjautuu seka kansalli-
seen etta kansainvaliseen saantelyyn. Keskeisin vahingonkorvausta ohjaava pakottava saa-
dos on Tiekuljetussopimuslaki (345/1979), joka perustuu kansainvaliseen CMR-sopimuk-
seen (1956). Naiden saaddsten mukaan kuljetusliike on vastuussa tavaran vahingoittumi-
sesta, katoamisesta tai viivastymisesta kuljetuksen aikana, ellei pystyta osoittamaan, etta
vahinko on johtunut olosuhteista, joihin rahdinkuljettaja ei ole voinut vaikuttaa (§27-29).
Vastuun lahtékohtana on objektiivinen tuottamusolettama, eli rahdinkuljettajan katsotaan

olevan vastuussa, ellei tama kykene todistamaan painvastaista.

Yritys voi vapautua vahingonkorvausvastuusta vain tietyissa, laissa erikseen maaritellyissa
tilanteissa. Naita ovat 28 §:n mukaan esimerkiksi tavaran omistajan, lahettajan tai vastaan-
ottajan oma tuottamus, erityinen tavaran riski (esimerkiksi puutteellinen pakkaus tai luonnol-
linen pilaantuminen) seka ylivoimainen este eli force majeure. Naissa tapauksissa rahdin-
kuljettajan on pystyttava nayttamaan toteen, ettd vahinko on johtunut naista olosuhteista
eika taman omasta laiminlyonnista. Mikali painavaa nayttoa ei ole, vastuu sailyy rahdinkul-
jettajalla. Yrityksilla on myos sopimusehdoissaan omat rajoitteet siihen, missa ajassa rekla-
maatio tulee toimittaa rahdinkuljettajalle, mika voi joissain tapauksissa rajata vahingonkor-

vausvelvollisuutta (ks. esim. Kaukokiito, 2019).

Tiekuljetussopimuslain 30 §:n mukaan rahdinkuljettajan vastuu kattaa tavaran menetyk-
sesta tai vahingoittumisesta aiheutuneen arvonalenemisen, mutta ei kuitenkaan epasuoria
menetyksia, kuten saamatta jaaneita voittoja. Korvauksen maara on yleensa sidottu tavaran
rahalliseen arvoon seka painoon, ja sen enimmaismaara maaraytyy seka suoraan lainsaa-
dannosta. Esimerkiksi kotimaisissa kuljetuksissa rahdinkuljettajan korvausvastuu on 32 §:n
mukaan rajoitettu 20 euroon painokiloa kohden. Tamankaltaisilla rajoituksilla pyritdan tasa-
painottamaan logistiikkaketjun osapuolten riskeja ja estamaan kohtuuttomat korvausvaati-

mukset.

Kaytannossa Tiekuljetussopimuslain (345/1979) mukaan yritys on siis vahingonkorvausvel-
vollinen, kun se ei pysty osoittamaan, etta vahinko on johtunut sen vaikutusmahdollisuuk-
sien ulkopuolella olevista syista, tai kun se on laiminlyonyt kuljetettavan tavaran turvallisuu-
den ja asianmukaisen kasittelyn. Vastaavasti yritys ei ole vahingonkorvausvelvollinen, mikali
se voi todentaa, etta vahinko on johtunut asiakkaan omasta virheesta, tavaran poikkeuksel-

lisesta ominaisuudesta tai ennalta arvaamattomista ulkoisista tekijoista, kuten
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luonnonilmidista tai kolmannen osapuolen aiheuttamasta vahingosta. Nama vahingonkor-
vausvelvollisuuden periaatteet luovat pohjan koko vahingonkorvausprosessille, joka maarit-
taa, miten vahinkotapaukset selvitetaan, dokumentoidaan ja ratkaistaan.

2.2.2 Vahingonkorvausprosessin rakenne

Vahingonkorvausprosessit muodostavat keskeisen osan logistiikkayritysten asiakaspalvelu-
ketjua ja riskienhallintaa. Korvauskaytantojen avulla varmistetaan, etta kuljetusvahingot ka-
sitellaan systemaattisesti, vastuukysymykset ratkaistaan oikeudenmukaisesti ja asiakkaat
saavat vahingon laajuuteen ja laatuun nahden asianmukaiset korvaukset. Prosessien sel-
kea rakenne on keskeinen osa yrityksen asiakassuhteiden hallintaa, silla vahinkokasittelyn
lapinakyvyys ja nopeus vaikuttavat suoraan yrityksen maineeseen ja kustannusrakentee-

seen. (Kormanova & Majercak, 2016; Mulrane, Payne, & Gomez, 2020)

Vahingon ilmoittaminen

Vahingon selvittaminen

Paatoksenteko

Korvauksen toteutus
ja jalkikasittely

Kuvio 2. Logistiikka-alan vahingonkorvausprosessi

Yksinkertaistettuna logistiikka-alan vahingonkorvausprosessi voidaan jasentad neljaan eri
vaiheeseen (kuvio 2), joista ensimmainen on vahingon ilmoittaminen (Christopher, 2016,
300-303). Vahingonkorvausprosessi kaynnistyy vasta, kun vahinko tapahtuu ja asiakas tai
kuljetusliike ilmoittaa siita. Ensimmaisen vaiheen onnistuminen on hyvin pitkalti riippuvainen
siitd, miten hyvin vahinkoilmoituksesta kay ilmi vahingon luonne ja syntyminen (Kent & Ment-
zer, 2003). Hyvin laadittu ja kattava dokumentaatio nopeuttaa kasittelya ja vahentaa virhei-
den syntya myohemmissa vaiheissa (Bowersox, Closs, Cooper, & Bowersox, 2013).
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Prosessin toisessa vaiheessa selvitetaan tapahtuneen vahingon laajuus, syyt ja maaritetaan
mahdollinen vastuutaho. Tassa vaiheessa keskidossa on dokumentoinnin laatu ja eri osa-
puolten, useimmiten asiakkaan ja kuljetusyrityksen, valinen tiedonkulku. Vahingon selvitys-
vaiheessa tarkastetaan kuljetusdokumentit, valokuvat ja asiakkaan ilmoitukset. Lisaksi arvi-
oidaan, onko vahinko tapahtunut kuljetusliikkeen vastuulla, eli tayttyykd rahdinkuljettajan
vahingonkorvausvelvollisuus. Taman vaiheen sujuvuutta voivat heikentaa esimerkiksi vii-

vastykset tiedonvaihdossa tai epaselvyydet vastuun maaraytymisessa. (Mulrane ym., 2020)

Kolmannessa vaiheessa tehdaan korvauspaatos vahingon korvattavuudesta ja mahdollisen
korvauksen maarasta. Paatoksentekoa ohjaavat lainsaadanto, yrityksen omat toimintaperi-
aatteet sekd mahdolliset asiakkaan kanssa tehdyt sopimukset. Paatoksentekovaiheessa
oleellista on prosessin lapinakyvyys ja yhdenmukaisuus, silla ne vaikuttavat asiakkaan ko-
kemaan luottamukseen ja vahvistavat yrityksen vastuullista brandia. (Kormanova & Ma-
jercak, 2016)

Prosessin viimeisessa vaiheessa suoritetaan korvaus ja paatetaan vahinkoprosessi. Tahan
vaiheeseen sisaltyy korvauksen maksaminen seka esimerkiksi sisainen raportointi ja kor-
jaavien ja ennaltaehkaisevien toimintojen maarittdminen. Prosessin loppuvaiheessa pyri-
taan kokoamaan vahingosta saadut opit ja palautteet, joiden avulla voidaan kehittaa vahin-
kojen hallintaa ja ehkaisya tulevaisuudessa. Jatkuvan parantamisen nakokulmasta vas-
taava jalkianalyysi on olennainen osa logistiikan laatujohtamista ja riskienhallintaa, silla sen
avulla organisaatio voi oppia yksittaisista poikkeamista ja vahentaa niiden toistumisen riskia
(Bowersox ym., 2013).

Vahingonkorvausprosessin eri vaiheet muodostavat kokonaisuuden, jonka tehokkuus ja sel-
keys vaikuttavat suoraan logistiikkayrityksen kustannusrakenteeseen, asiakastyytyvaisyy-
teen ja riskienhallintaan (Christopher, 2016, 300—303). Prosessin systemaattinen kehittami-
nen ja jalkivaiheissa tapahtuva oppiminen ovat siten keskeisia tekijoita vahinkojen eh-
kaisyssa seka organisaation toiminnan jatkuvassa parantamisessa (Bowersox ym., 2013).
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2.3 Vahinkojen ja vahingonkorvausprosessien merkitys

Vahingot ja niiden hallinta ovat keskeinen osa logistiikka-alan kokonaisvaltaista suoritus- ja
kilpailukykya. Logistiikkaprosessien monivaiheisuus ja toimitusketjujen globalisoitunut
luonne altistavat yritykset monenlaisille riskeille, joiden toteutuminen voi heikentaa asiakas-
suhteita ja kannattavuutta (Christopher, 2016, 6-9). Vahingonkorvausprosessit eivat ole ai-
noastaan hallinnollisia menettelykoneistoja, vaan ne toimivat tarkeana osana yrityksen ris-
kienhallintaa ja vaikuttavat palvelun laatuun. Niiden tehokkuus vaikuttaa suoraan siihen, mi-
ten nopeasti ja oikeudenmukaisesti yritys pystyy reagoimaan poikkeamiin ja palauttamaan
asiakkaan luottamuksen (Bowersox ym., 2013; Mulrane ym., 2020).

Asiakaskokemuksen kannalta vahingonkorvausprosessit ovat keskeinen osa logistiikkayri-
tyksen palvelun laatua ja brandimielikuvaa. Vaikka kuljetusvahingot voivat usein olla vaista-
mattomia, asiakkaan kokemus siita, kuinka nopeasti ja oikeudenmukaisesti vahinko kasitel-
laan, maarittaa pitkalti hanen kokonaisarvionsa yrityksen luotettavuudesta ja ammattimai-
suudesta (Christopher, 2016, 30—33). Tehokas, lapinakyva ja viestinnaltaan selkea prosessi
VOoi jopa vahvistaa asiakassuhdetta, kun taas viivastykset, epaselvat paatokset ja puutteelli-
nen viestintd heikentavat asiakkaan luottamusta (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988;
Mentzer ym., 2001). Bowersoxin ym. (2013) mukaan erityisesti logistiikka-alalla palvelun
laatu ja asiakaskokemuksen hallinta muodostavat merkittavan kilpailuedun, silla palvelut
ovat usein standardoituja ja kilpailu yritysten valilla on kovaa. Nain ollen vahingonkorvaus-
prosessi toimii seka riskienhallinnallisena etta strategisena tyokaluna asiakassuhteiden yl-

lapitamisessa ja parantamisessa.

Taloudellisesta nakokulmasta vahingonkorvausprosessien merkitys liittyy ennen kaikkea
kustannusten hallintaan ja resurssien tehokkaaseen kayttoon. Kuljetusvahingot aiheuttavat
suoria kustannuksia, kuten korvaukset, korjauskulut ja tavaroiden uudelleenlahetykset, seka
epasuoria kustannuksia, jotka syntyvat prosessien viivastymisista, tuotantokatkoksista ja
mainehaitoista (Rushton ym., 2010). Tutkimusten mukaan toimitusketjujen hairididen ja kul-
jetusvahinkojen kustannukset voivat nousta merkittaviksi erityisesti silloin, kun ne vaikutta-
vat toimitusten aikatauluihin tai aiheuttavat ketjureaktioita tuotannon ja varastonhallinnan
tasolla (Saghafian & Van Oyen, 2019). Tallaiset menetykset vaikuttavat seka suoraan yri-

tyksen kustannusrakenteeseen etta sen Kkilpailukykyyn, silla vahinkojen hallinta on
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keskeinen osa toimitusvarmuuden ja asiakasluottamuksen yllapitoa. Tehokas ja selkeasti
dokumentoitu vahingonkorvausprosessi vahentaa naita kustannuksia nopeuttamalla kasit-
telyaikoja, parantamalla paatoksenteon laatua ja ehkaisemalla paallekkaista tyota (Korma-
nova & Majercak, 2016).

Riskienhallinnan nakokulmasta vahingonkorvausprosessit ovat keskeinen osa logistiikkayri-
tyksen kykya tunnistaa, hallita ja minimoida liiketoimintaan kohdistuvia riskeja. Kuljetusva-
hingot voivat heikentaa toimitusketjun jatkuvuutta ja aiheuttaa merkittavia taloudellisia ja so-
pimuksellisia seurauksia, mika tekee niiden hallinnasta olennaisen osan yrityksen kokonais-
valtaista riskienhallintastrategiaa (Frigo & Anderson, 2011). Hyvin suunniteltu ja toteutettu
korvausprosessi auttaa tunnistamaan toistuvia vahinkotyyppeja ja riskeja, mika puolestaan
mahdollistaa ennakoivan toiminnan ja prosessien jatkuvan kehittamisen (Waters, 2011).
Nain vahingonkorvausprosessit eivat toimi ainoastaan reaktiivisena mekanismina toimitus-

ketjun poikkeamien kasittelyssa, vaan myos strategisena riskienhallintakeinona.

Vahingonkorvausprosessit toimivat linkkina logistiikka-alan operatiivisen toiminnan, talou-
dellisen suorituskyvyn ja asiakassuhteiden valilla. Ne eivat ole pelkastaan sattuneiden va-
hinkojen jalkeen toteutettavia menettelytapoja, vaan strategisen johtamisen nakokulmasta
keskeisia prosesseja, joiden tehokkuus ja laatu vaikuttavat suoraan yrityksen kilpailukykyyn
ja riskienhallintaan. Prosessien systemaattinen kehittaminen vahvistaa organisaation kykya
sopeutua toimintaympariston muutoksiin, tehostaa paatoksentekoa ja tukee asiakaslahtoi-

syytta osana laajempaa arvonluontia. (Porter, 1985; Slack & Brandon-Jones, 2019)

2.4 Vahingonkorvausprosessien tutkimuksen haasteet logistiikan kon-

tekstissa

Aikaisempi tutkimus logistiikka-alan vahingoista ja vahingonkorvausprosesseista on painot-
tunut padsaantoisesti operatiiviseen ja juridiseen nakdokulmaan. Tutkimuskirjallisuudessa on
tarkasteltu erityisesti kuljetusvahinkojen syntymekanismeja, kustannusvaikutuksia ja niihin
littyvaa lainsaadantoa. Vaikka nama tutkimukset muodostavat vahvan pohjan logistiikka-
alan riskien ja kuljetusprosessien ymmartamiseen, ne keskittyvat Iahinna yksittaisiin vahin-
kotyyppeihin ja kuljetusmuotoihin sen sijaan, etta vahingonkorvausprosessia tarkasteltaisiin
kokonaisvaltaisena strategisena ilmiona. (ks. esim. Christopher, 2016; Rushton ym., 2010)
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Aiemmassa tutkimuksessa on kuitenkin tarkasteltu suhteellisen rajallisesti, miten prosessien

johtaminen, asiakaskokemus ja riskienhallinta nivoutuvat yhteen vahinkokasittelyssa.

Vakuutusalan tutkimus sen sijaan on edennyt pidemmalle vahingonkorvausprosessien te-
hostamisen ja digitalisoinnin tutkimuksessa. Tutkimuksissa on analysoitu, miten prosessien
automatisointi, datan kasittely ja tekoalyavusteiset ratkaisut voivat tehostaa paatoksentekoa
ja vahentaa virheitd korvauskasittelyssa (esim. Brati ym., 2025; Davenport & Ronanki,
2018). Naissa tutkimuksissa vahingonkorvausprosessi on ymmarretty seka kustannusteki-
jana etta palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden kannalta keskeisena kilpailutekijana. Va-
kuutusalan ja logistiikka-alan vahingonkorvauskaytanteissé on useita rakenteellisia ja toi-
minnallisia samankaltaisuuksia, mutta vastaava tutkimusnakokulma logistiikan kontekstissa

on toistaiseksi jaanyt vahemmalle huomiolle.

Logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseihin liittyva tutkimus on taten edelleen hajanaista
ja painottunut pitkalti kaytannonlaheisiin raportteihin ja selvityksiin. Empiirista tutkimusta
prosessien kehittamisesta, datalahtdisesta paatoksenteosta ja toimintojen digitalisoinnista
on niukasti, eika kirjallisuudessa juurikaan tarkastella vahingonkorvausprosessia osana yri-
tyksen strategista johtamista ja riskienhallintaa. Taman vuoksi ymmarrys siita, miten vahin-
gonkorvausprosesseja voitaisiin suunnitella perusteellisemmin ja ennakoivammin hyodyn-
taen uusia teknologioita, on rajallinen, mika tukee taman tutkielman tavoitteita. Seuraavassa
luvussa tarkastellaan, miten naihin tutkimuksessa tunnistettuihin kehittamistarpeisiin on
hyoddynnetty tekoalyavusteisia ratkaisuja erityisesti vakuutusalalla, ja millaisia oppeja tasta
voidaan soveltaa logistiikka-alan kontekstiin.
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3 TEKOALY VAHINGONKORVAUSPROSESSEISSA

Tekoalyn hyddyntamista vahingonkorvausprosesseissa voidaan tarkastella toimialojen vali-
sen teknologisen kehityksen nakokulmasta, jossa yhdella toimialalla kypsyneet digitaaliset
ratkaisut siirtyvat toisen toimialan kayttoon ja mukautuvat uuteen toimintaymparistoon. Va-
kuutusalalla kehitetyt tekoalyratkaisut muodostavat tassa suhteessa keskeisen vertailukoh-
dan, silla niiden tavoitteena on ollut prosessien tehostaminen, kustannusten hallinta ja paa-
toksenteon yhdenmukaistaminen. Nama tavoitteet kytkeytyvat suoraan Porterin (1985) esit-
tamiin kilpailukyvyn ja arvonluonnin periaatteisiin, joissa operatiivinen tehokkuus ja johdon-

mukaiset prosessit nahdaan keskeisina kilpailuedun tekijoina.

Tassa luvussa tarkastellaan tekoalyn roolia vahingonkorvausprosesseissa ensisijaisesti va-
kuutusalan tutkimuksen kautta ja analysoidaan, millaisia hyotyja, haasteita ja rajoitteita te-
koalyn kayttoon liittyy. Lisaksi luvussa arvioidaan, miten vakuutusalalla tunnistettuja ratkai-
suja ja toimintamalleja voidaan soveltaa logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseihin toi-
mialojen valisen innovaation nakokulmasta. Nain luku toimii teoreettisena siltana logistiikka-
alan vahingonkorvausprosessien ja tutkielman empiirisen tarkastelun valilla ja luo perustan
analyysille tekoalyn konkreettisista soveltamismahdollisuuksista kohdeyrityksen konteks-
tissa.

3.1 Tekoalyn sovellukset vahingonkorvausprosesseissa

Tekoalyn hyodyntaminen vahingonkorvausprosesseissa on viime vuosina noussut kes-
keiseksi osaksi palvelu- ja prosessijohtamisen tutkimusta. Tekoalysovellusten kayttdonotto
on merkittavasti muuttanut erityisesti vakuutusalan toimintamalleja, joissa tekoaly on otettu
osaksi paatoksenteon tukemista ja prosessien automatisointia. Perinteisesti tydvoimavaltai-
sina ja hitaasti etenevina pidetyt vahingonkorvausprosessit on onnistuttu toteuttamaan huo-
mattavasti tehokkaammin ja johdonmukaisemmin datavetoisten jarjestelmien avulla (OECD,
2020). Taman kehityksen myota tekoaly ei ainoastaan toimi teknologisena tyokaluna, vaan
myO0s strategisena valineena, joka vaikuttaa palveluprosessien rakenteisiin, paatoksente-
koon ja organisaation toimintatapoihin (Davenport & Ronanki, 2018).
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Vahingonkorvausprosesseissa tekoalyn sovellukset voidaan jasentaa prosessin eri vaihei-
den mukaan, silla niiden avulla on onnistuttu tukemaan toimintoja aina vahingon ilmoittami-
sesta korvauksen maksuun saakka. Prosessin alkuvaiheessa erityisesti luonnollisen kielen
prosessointiin perustuvia ratkaisuja voidaan hyddyntaa vahinkoilmoitusten vastaanotossa ja
alustavassa luokittelussa. Tekoalyn avulla voidaan esimerkiksi tunnistaa vahinkoilmoituk-
sista olennaiset tiedot ja ohjata ilmoitukset automaattisesti oikealle kasittelijalle (EIOPA,
2021; Fong, Ganjani, Larrea, & Novo Sanchez, 2020). Lisaksi rutiininomaisissa tehtavissa,
kuten tietojen tarkistamisessa, voidaan hyodyntaa ohjelmistorobotiikkaa, mika vapauttaa
henkilostoresursseja vaativampiin asiantuntijatehtaviin (Wewerka & Reichert, 2020).
Shreedharanin (2024) mukaan nykyaikaiset tekoalypohjaiset korvausalustat mahdollistavat
vahinkojen automaattisen priorisoinnin ja luokittelun hydodyntamalla historiallista dataa ja ko-
neoppimista. Nain korvausprosessin alkuvaiheen tehokkuus ja tarkkuus paranevat, mika
nopeuttaa kokonaisprosessia ja vahentaa virheita.

Tekoalyn soveltaminen ei rajoitu pelkastaan vahingonkorvausprosessin alkuun, vaan sen
kayttomahdollisuudet kasvavat erityisesti vahingon selvitys- ja arviointivaiheessa. Tassa ka-
sittelyvaiheessa tekoalyjarjestelmien potentiaali littyy muun muassa valokuvien, raporttien
ja muun vahinkodatan analyysiin seka niiden vertaamiseen historiadatan perusteella aiem-
pien tapausten tietokantoihin. Naiden pohjalta erilaiset koneoppimismallit voivat tunnistaa
vahinkojen tyypillisia piirteita, arvioida korjauskustannuksia seka ehdottaa alustavaa kor-
vaustasoa ihmiskasittelijan ajattelun tueksi. (Jordan & Mitchell, 2015, 257-259) Teko-
alyavusteiset jarjestelmat voivat myos tuottaa paatdsehdotuksia, jotka pystytaan perustele-
maan lapinakyvasti saantojen ja datan pohjalta (Fong ym., 2020). Tama voi nopeuttaa paa-
toksentekoa huomattavasti ja vahentaa kasittelyvirheita, silla nain paatokset perustuvat suu-
reen maaraan dataa ja aiempaan tapaushistoriaan, eika yksittaisten korvauskasittelijoiden
subjektiivisiin tulkintoihin ja tapauskohtaisiin arvioihin.

Korvauspaatoksen tukena kaytettyna tekoaly voi myos auttaa riskien ja poikkeavuuksien
tunnistamisessa liittyen vahingonkorvausprosessiin. OECD:n (2020) mukaan tekoaly on
erittain hyodyllinen tyokalu epailyttavien korvausvaateiden havaitsemiseen, jos esimerkiksi
vahinkoilmoitus poikkeaa tavanomaisesta tai sisaltaa ristiriitaisuuksia. Koneoppimista ja
anomaliantunnistusmenetelmia voidaan hyodyntaa esimerkiksi epatyypillisten korvaussum-
mien tai verkostorakenteiden tunnistamiseen, jotta mahdollisia vaarinkaytoksia voidaan ha-
vaita (OECD, 2020; EIOPA, 2021). Nain tekoaly seka tehostaa prosesseja etta samalla
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toimii valvonnan valineena tukien oikeudenmukaista paatoksentekoa ja korvauskasittelya.
Tama mahdollistaa vahinkojen nopeamman kasittelyn seka petosriskien tunnistamisen ja

hallinnan ilman, etta asiakaskokemus heikentyy.

Vahingonkorvausprosessin loppuvaiheessa tekoalya voidaan hyddyntaa korvausten mak-
suprosessien ja jalkiraportoinnin automatisoinnissa. Tekoalyn ohella ohjelmistorobotiikan
avulla voidaan esimerkiksi syottaa maksupaatoksia jarjestelmiin ja informoida asiakasta pro-
sessin etenemisesta, mika vahentaa manuaalisen tyon tarvetta ja nopeuttaa prosessin paat-
tamista (Wewerka & Reichert, 2020). Taten asiakas saa korvauksen nopeammin ja samalla
yrityksen hallinnollinen kuormitus pienenee. Samalla jarjestelmat tuottavat reaaliaikaista
seurantadataa esimerkiksi kasittelyajoista, prosessin vaiheista ja virhetilanteista, jota voi-
daan hyoddyntaa prosessien kehittdmisessa ja resurssien hallinnassa (Jordan & Mitchell,
2015; Wewerka & Reichert, 2020).

Kehittyneimmissa sovelluksissa tekoaly tukee jatkuvaa oppimista ja prosessien paranta-
mista. Jarjestelmat voivat tekoalyn avulla analysoida historiadataa ja tunnistaa toistuvia on-
gelmakohtia, kuten tiettyihin kuljetusreitteihin, toimitusmuotoihin tai tuoteryhmiin liittyvia va-
hinkotyyppeja, mika mahdollistaa ennakoivan riskienhallinnan ja prosessien optimoinnin tu-
levaisuudessa. (Wamba, Akter, Edwards, Chopin & Gnanzou, 2015) Tekoaly ei siis ainoas-
taan auta olemassa olevien vahinkojen kasittelyssa, vaan luo myds pohjaa vahinkojen eh-
kaisylle ja strategiselle paatoksenteolle.

Kokonaisuudessaan tekoalya hyddynnetaan vahingonkorvausprosesseissa seka operatiivi-
sena etta strategisena tyOkaluna. Operatiivisesti se tehostaa prosessin eri vaiheita ja va-
hentaa virheita, kun taas strategisesti se voi tarjota arvokasta tietoa paatoksenteon tueksi
ja tukea organisaation oppimista. Kuten Fong ym. (2020) toteavat, tulevaisuuden vahingon-
korvausprosesseissa tekoaly tulee olemaan kiintea osa koko palveluketjua, jossa ihminen
ja teknologia toimivat yhteistyossa keskenaan. Tekoalyn integroiminen vahingonkorvaus-
prosesseihin ei siis tarkoita pelkkaa teknologista muutosta, vaan kokonaisvaltaista toiminta-
tapojen ja ajattelumallien uudistamista. Sen vaikutukset ulottuvat yksittaisten prosessien te-
hokkuudesta aina yrityksen strategiseen kyvykkyyteen ja kilpailuetuun, mika tekee tekoalyn
hyotyjen ja haasteiden tarkastelusta paitsi ajankohtaista, myos valttamatonta organisaatioi-
den pitkajanteisen kehityksen kannalta.
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3.2 Tekoalyn tuomat hyodyt

Tekoalyn hyédyntaminen vahingonkorvausprosesseissa ei edusta ainoastaan teknologisia
innovaatioita, vaan laajempaa muutosta, jossa koko palveluprosessin rakenne ja toiminta-
periaatteet muovautuvat kohti dataperusteisuutta ja automaatiota. Tekoalya toiminnoissaan
hyodyntavat organisaatiot kykenevat yhdistamaan operatiivisen tehokkuuden, riskienhallin-
nan ja asiakaskokemuksen kehittamisen yhdeksi kokonaisuudeksi, jossa prosessien laatu
ja nopeus tukevat toisiaan. Useiden tutkimusten mukaan tekoalyn kayttoonotto on jo tahan
mennessa muuttanut vahingonkorvausprosesseja merkittavasti — se on pienentanyt kasitte-
lyaikoja, lisannyt paatoksenteon johdonmukaisuutta ja mahdollistanut paremman skaalautu-
vuuden (Davenport & Ronanki, 2018; OECD, 2020; Fong ym., 2020).

Yksi keskeisin tekoalyn tuoma hoyty on prosessien operatiivisen tehokkuuden parantumi-
nen. Perinteisesti vahingonkorvaus on nahty tyovoimavaltaisena, monivaiheisena ja vir-
healttiina osa-alueena, mutta tekoalyavusteiset jarjestelmat ovat mahdollistaneet merkitta-
via ajallisia ja taloudellisia parannuksia. OECD:n (2020) mukaan automaation ja tekoalyn
kayttoonotto voi vahentda manuaalista kasittelytyota jopa 30-50 prosenttia ja samalla ly-
hentad korvauspaatosten kasittelyaikoja merkittavasti. Myods Fongin ym. (2020) raportissa
todetaan, etta tekoalya hyodyntamalla voidaan parantaa prosessien hallinnan tehokkuutta
noin 25-30 prosentilla seka vahentaa hallinnollista tyomaaraa. Lisaksi tekoaly on mahdol-
listanut niin sanotun skaalaushyodyn, eli suurempien vahinkomaarien kasittelyn ilman hen-
kilostomaaran kasvattamista. Tama on erityisen hyodyllista toimialoilla, joissa korvausta-
pausten maarat vaihtelevat kausittain ja korvaustoiminnan kapasiteettia taytyy kasvattaa

nopeasti ilman suuria kustannusvaikutuksia.

Toinen merkittava hyoty liittyy paatoksenteon laadun kehittamiseen ja riskienhallinnalliseen
tukeen. Tekoalypohjaiset jarjestelmat hyodyntavat laajoja tietomassoja ja historiadataa paa-
toksenteon tukena, mika lisaa prosessien tarkkuutta ja vahentaa virheherkkyytta. Jordanin
ja Mitchellin (2015, 256—-258) mukaan koneoppimista hyodyntavat tekoalyjarjestelmat voivat
tunnistaa datajoukoista monimutkaisia korrelaatioita ja poikkeamia, joita ihmistyontekija ei
kykenisi yksin havaitsemaan. Tama mahdollistaa johdonmukaiset, lapinakyvat ja tasalaatui-
set korvauspaatokset. Lisaksi tekoaly voi tukea ennakoivaa riskienhallintaa analysoimalla

trendeja, jotka viittaavat mahdollisiin vaarinkaytoksiin tai poikkeamiin prosesseissa (EIOPA,
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2021). Nain tekoaly seka nopeuttaa paatoksentekoa etta tukee yrityksen riskienhallintaa ja

compliance-toimintoja.

Kolmas keskeisena pidettava hyoty kytkeytyy asiakaskokemukseen ja asiakaspalvelun laa-
dun parantumiseen, jotka ovat nousseet hyvinkin keskeiseen asemaan tekoalyn sovelluk-
sissa. Vahingonkorvausprosessin nopeus ja laatu vaikuttavat suoraan asiakkaan kokemaan
arvoon ja luottamukseen (Parasuraman ym., 1988; Zeithaml ym., 2020). Fongin ym. (2020)
seka Huangin ja Rustin (2018) mukaan tekoalyn avulla on mahdollista parantaa asiakastyy-
tyvaisyytta merkittavasti, silla prosessien nopeus ja lapinakyvyys lisaavat asiakkaan hallin-

nan tunnetta ja luottamusta palveluntarjoajaan.

Alykkaat chatbotit ja automatisoidut viestintajarjestelmat mahdollistavat 1ahes reaaliaikaisen
yhteydenpidon ja vahinkokasittelyn etenemisen seurannan, mika vahentaa asiakkaan koke-
maa epavarmuutta ja taten parantaa asiakaskokemusta. Tekoalypohjaiset chatbotit voivat
lisata asiakkaan ja yrityksen valista luottamusta ja vuorovaikutuksen laatua erityisesti silloin,
kun chatbottien toiminta on lapinakyvaa ja oikeudenmukaista. (Luo, Tong, Fang & Qu, 2019)
Taten asiakas saa my0Os ajantasaista tietoa prosessien etenemisesta ilman erillista yhtey-
denottoa palveluntarjoajaan, mika puolestaan muuttaa koko asiakaspalvelun dynamiikkaa
entista proaktiivisemmaksi ja asiakaslahtoisemmaksi.

Tekoalyn hyddyntaminen voi tuoda mukanaan myo0s merkittavia strategisia hyotyja, jotka
ulottuvat yksittaisten prosessien ulkopuolelle. Sen avulla voidaan jalostaa suuria tietomaaria
paatoksenteon tueksi, kehittaa riskienhallintaa ja parantaa organisaation kykya sopeutua
muuttuviin olosuhteisiin. Davenportin ja Ronankin (2018) mukaan tekoaly toimii paitsi auto-
maation valineena myos strategisen oppimisen ja jatkuvan parantamisen mahdollistajana,
silla se auttaa tunnistamaan trendeja ja optimoimaan resursseja. Huangin ja Rustin (2018)
mukaan tekoalyn todellinen arvo syntyy sen kyvysta tuottaa syvempaa asiakasymmarrysta
ja tukea uusia innovaatioita, mika tekee siitd keskeisen kilpailutekijan pitkan aikavalin liike-
toimintakehityksessa.

Laajasti tarkasteltuna tekoalyn tuomat hyddyt vahingonkorvausprosesseissa ulottuvat pro-
sessien tehokkuudesta aina yrityksen kilpailukykyyn ja asiakassuhteiden vahvistamiseen.
Tekoaly mahdollistaa merkittavan siirtyman reaktiivisista toimintamalleista kohti ennakoivaa
ja tietoon perustuvaa paatoksentekoa. Kuten Davenport ja Ronanki (2018) toteavat,
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tekoalyn suurin arvo ei synny yksittaisten teknologisten ratkaisujen kautta, vaan siita, miten
se integroituu osaksi yrityksen strategiaa ja kulttuuria. Tama muodostaa perustan tulevai-
suuden vahingonkorvausprosesseille, joissa teknologia toimii ihnmisen rinnalla paatdksen-

teon ja palvelukokemuksen tukena.

3.3 Tekoalyn kayton haasteet ja rajoitteet

Vaikka tekoalyn hyodyntaminen tarjoaa huomattavia mahdollisuuksia vahingonkorvauspro-
sessien tehokkuuden, tarkkuuden ja asiakaskokemuksen parantamiseen, sen kayttoon liit-
tyy monitasoisia haasteita ja rajoitteita. Nama eivat liity ainoastaan teknologisiin kysymyk-
siin, vaan ulottuvat lainsaadannallisiin, eettisiin ja inhimillisiin ulottuvuuksiin. Erityisesti va-
hingonkorvausprosessit muodostavat sensitiivisen toimintaympariston, jossa oikeudenmu-
kaisuus, vastuullisuus ja luottamus ovat keskeisia periaatteita (OECD, 2020; Floridi ym.,
2018). Nain ollen tekoalyn kayttoonotto edellyttaa syvallista arviointia seka teknisesta etta

normatiivisesta ja yhteiskunnallisesta nakokulmasta.

Oikeudellisesta nakokulmasta tekoalyratkaisut herattavat kysymyksia vastuusta, nayttokyn-
nyksesta ja paatosten perusteltavuudesta. Suomen oikeudellisessa jarjestelmassa keskei-
nen viitekehys muodostuu Vahingonkorvauslaista (412/1974), jonka mukaan "joka tahalli-
sesti tai tuottamuksesta aiheuttaa toiselle vahingon, on velvollinen korvaamaan sen jollei,
siitd, mita tassa laissa saadetaan, muuta johdu”. Jos tekoaly tekee virheellisen arvioinnin,
vastuun maarittdminen voi olla vaikeaa, silla vahingonkorvausoikeuden perusperiaatteet,
kuten syyllisyys, tuottamus ja kausaalisuus, eivat helposti sovellu algoritmipohjaiseen paa-
toksentekoon. EU:n tekoalyasetus 2024/1689 pyrkii vastaamaan tahan haasteeseen aset-
tamalla korkean riskiluokituksen yksilon oikeuksiin vaikuttaville tekoalysovelluksille ja vel-

voittamalla toimijat selitettavyyteen, dokumentointiin ja valvontaan.

Teknologisesta nakokulmasta suurimmat tekoalyn tuomat rajoitteet liittyvat datan laatuun ja
algoritmien selitettavyyteen. Tekoalyn toimintakyky on riippuvainen koulutusdatan tarkkuu-
desta ja edustavuudesta, ja datassa piilevat vinoumat voivat johtaa virheelliseen tai epaoi-
keudenmukaiseen paatoksentekoon (Jordan & Mitchell, 2015, 259-261). Tama on erityisen
kriittista vahingonkorvausprosesseissa, joissa kasitellaan arkaluonteista ja usein subjektii-

vista tietoa, kuten terveystietoja, onnettomuuskertomuksia ja taloustietoja. Brysonin (2019)
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mukaan tekoalyjarjestelmien paatoksenteon selitettavyyden puute ei ole pelkastaan tekni-
nen ongelma, vaan myds hallinnollinen ja luottamuksellinen kysymys: jos paatoksia ei voida

perustella vakuuttavasti, ne menettavat legitimiytensa.

Eettiset ja luottamukselliset kysymykset muodostavat kolmannen keskeisen haasteen. |h-
misten luottamus koneellisiin paatoksiin ei synny pelkastaan prosessin nopeudesta, vaan
my0s sen oikeudenmukaisuudesta ja ymmarrettavyydesta. Lisaksi tekoalyn hyddyntaminen
vahingonkorvausprosesseissa edellyttda henkilotietojen kasittelyn tarkkaa saantelya, silla
prosessit sisaltavat usein arkaluonteisia asiakas- ja vahinkotietoja, mika korostaa yleisen
tietosuoja-asetuksen (EU) 2016/679 (GDPR) vaatimusten noudattamisen merkitysta. Tieto-
suoja on taten keskeinen osa eettisesti kestavaa tekoalyn soveltamista, silla sen avulla var-

mistetaan yksityisyyden suoja ja asiakkaiden oikeusturva vahinkokasittelyssa.

Eettisesti kestavan tekoalyn hyodyntamisen kannalta on olennaista, etta paatoksenteossa
sailyy inhimillinen vastuu ja harkinta. Taydellinen automaatio ei ole tavoiteltavaa, vaan te-
koalyn ja ihmisen tulisi toimia rinnakkain siten, etta teknologia tukee paatoksentekoa mutta
ei korvaa sita (Davenport & Ronanki, 2018; EIOPA, 2021). Tallainen yhteistyd vahvistaa
luottamusta jarjestelmien oikeudenmukaisuuteen ja lapinakyvyyteen seka varmistaa, etta

tekoalyn hyddyntaminen tukee oikeudellisia ja eettisia periaatteita.

Kaytannon soveltamisen nakokulmasta tekoalyn kayttoonotto edellyttaa huomattavia inves-
tointeja seka tekniseen infrastruktuuriin etta osaamiseen. Davenport ja Ronanki (2018) ko-
rostavat, etta tekoalyratkaisujen onnistunut integrointi vaatii seka teknologista kyvykkyytta
etta organisaation kulttuurista muutosta. Eri toimialojen digitalisaation epatasaisuus ja lain-
saadannon kehitysvaihe voivat hidastaa tekoalyn kayttoonottoa, ja kattavaa oikeuskaytan-
toa tekoalyavusteisesta paatoksenteosta on toistaiseksi vahan (OECD, 2020). Tama luo
epavarmuutta etenkin tilanteissa, joissa tekoaly toimii paatoksenteon tukena, mutta lopulli-

nen vastuu sailyy ihmisella.

Kokonaisuutena tekoalyyn liittyvat haasteet vahingonkorvausprosesseissa muodostuvat oi-
keudellisista, teknologisista ja eettisista kysymyksista, jotka kietoutuvat vahvasti toisiinsa.
Tekoalylla voidaan saavuttaa merkittavia hyotyja tehokkuudessa ja paatdksenteon laa-
dussa, mutta hyddyt toteutuvat vain, jos tekoalyn kayttd perustuu lapinakyvyyteen, vastuul-
lisuuteen ja korkealaatuiseen dataan. Vahingonkorvausprosessien kehittaminen
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tulevaisuudessa edellyttaa ihmisen ja tekoalyn valista yhteisty6ta, jossa tekoalymallien ana-
lyyttinen kapasiteetti yhdistyy inhimilliseen harkintaan ja moraaliin. Kuten Floridi ym. (2018)
korostavat, tekoalyn eettinen hyodyntaminen ei sinallaan perustu itse teknologiaan, vaan
siihen, miten se integroidaan ihmiskeskeisesti ja vastuullisesti osaksi paatoksentekoa.

3.4 Soveltamismahdollisuudet logistiikka-alalla

Tekoalyn hyddyntaminen logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseissa on viela suhteelli-
sen uusi ja vahan tutkittu ilmio, vaikka sen soveltaminen vakuutusalalla on jo tuottanut mer-
kittavia tuloksia. Logistiikan toimintaymparistd on erityisen otollinen tekoalyratkaisuille, silla
se perustuu laajoihin tietomassoihin, monitoimijaisiin prosesseihin seka tiukkoihin aikatau-
luvaatimuksiin. Naissa olosuhteissa vahingonkorvausprosessien kehittaminen tekoalyn
avulla tarjoaa mahdollisuuksia paitsi tehokkuuden lisaamiseen, myos asiakaskokemuksen
ja riskienhallinnan parantamiseen (Christopher, 2016; OECD, 2020). Samalla tekoaly voi
auttaa yhtenaistamaan hajanaisia toimintamalleja ja tuottamaan ajantasaista tietoa paatok-
senteon tueksi monimutkaisissa toimitusketjuissa (Wamba ym., 2015).

Ensimmainen keskeinen soveltamisalue liittyy vahinkotapahtumien ennaltaehkaisyyn ja ris-
kienhallintaan. Logistiikka-alan toiminnot tuottavat valtavan maaran dataa esimerkiksi kulje-
tusreiteista ja varastointiajoista, joita voidaan analysoida tekoalyn avulla riskitekijoiden tun-
nistamiseksi. Koneoppimismalleilla kyetaan 16ytamaan toistuvia vahinkomalleja, kuten tiet-
tyihin reitteihin, tuotteisiin tai olosuhteisiin liittyvia riskeja, minka avulla mahdollisia ongelma-
tilanteita voidaan ennakoida ennen niiden syntymista (Wewerka & Reichert, 2020). Tama
muuttaa vahingonkorvausprosessin luonnetta reaktiivisesta toiminnasta kohti ennakoivaa
riskienhallintaa, jossa vahinkojen todennakoisyytta voidaan vahentaa dataperusteisten paa-
tdsten avulla (OECD, 2020).

Toinen merkittava soveltamisalue liittyy vahinkokasittelyn automatisointiin ja prosessien yh-
tenaistamiseen. Luonnollisen kielen prosessointiin perustuvat jarjestelmat voivat tulkita ja
luokitella vapaamuotoisia vahinkoilmoituksia, minka lisaksi tietokonenadn avulla voidaan
esimerkiksi arvioida kuljetusvaurioita valokuvien perusteella (Jordan & Mitchell, 2015, 258—
260). Tamankaltaiset teknologiat auttavat parantamaan paatosten yhdenmukaisuutta ja la-

pinakyvyytta, kun vahinkotapaukset voidaan ohjata automaattisesti oikealle kasittelijalle ja
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alustavat paatosehdotukset laatia aiempien tapausten perusteella (Davenport & Ronanki,
2018). Lisaksi ohjelmistorobotiikka voi hoitaa toistuvia hallinnollisia tehtavia, kuten tietojen
tarkistamista ja dokumenttien siirtoa jarjestelmasta toiseen, jolloin henkilostoresursseja va-
pautuu vaativampaan asiakaspalveluun ja paatoksentekoon (Wewerka & Reichert, 2020).

Kolmantena keskeisena nakokulmana tekoaly voi tukea logistiikka-alan vahingonkorvaus-
prosesseissa vastuunjaon ja paatoksenteon selkeyttamista. Vahinkojen syiden ja vastuu-
ketjujen selvittaminen voi usein olla monimutkaista, koska toimitusketjut koostuvat lukuisista
eri toimijoista, kuten kuljetusliikkeista, terminaaleista, varastoista ja asiakkaista. Tekoalyjar-
jestelmat voivat yhdistaa eri lahteista kerattya dataa, kuten kuljetusreittitietoja, sensori- ja
lampdotilamittauksia seka tapahtumalokeja, ja auttaa tunnistamaan vahingon tapahtumapai-
kan tai ajankohdan aiempaa tarkemmin (Christopher, 2016). Tallainen analytiikka voi toimia
tarkeana tukena korvauskasittelyssa, jossa paatoksenteon perusteet on dokumentoitava
selkeasti ja oikeudellisesti kestavasti. Tekoaly ei kuitenkaan korvaa inhimillista harkintaa,
vaan toimii nimenomaan sen tukena helpottaen datan tulkintaa ja faktapohjaista arviointia
monimutkaisissa vahinkotilanteissa (Davenport & Ronanki, 2018).

Tekoalyn hyodyntaminen logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseissa edellyttaa kuitenkin
teknista yhteensopivuutta ja datan laadun varmistamista. Koska vahinkotapauksiin liittyva
tieto on usein hajautunut useiden eri toimijoiden jarjestelmiin, tehokas tekoalyn kaytto edel-
lyttaa standardoitua tiedonhallintaa, selkeita vastuujakoja ja toimitusketjun sisaista yhteis-
tyota (OECD, 2020). Lisaksi tietosuojan ja lapinakyvyyden varmistaminen on keskeista, silla
tekoalyjarjestelmat kasittelevat usein seka asiakas- etta sopimustietoja. Tasta syysta teko-
alyn kayttoonotto logistiikassa tulisi toteuttaa vaiheittain siten, etta ihmisen ja tekoalyn vali-
nen tyonjako sailyy selkeana: tekoaly analysoi ja ehdottaa, mutta lopullinen paatos ja vastuu
sailyvat ihmisella.

Tekoalyn rooli logistiikka-alan vahingonkorvausprosesseissa kuvastaa laajempaa muu-
tosta, jossa teknologia, inhimillinen harkinta ja tietoperustainen johtaminen sulautuvat yh-
deksi kokonaisuudeksi. Sen potentiaali ei rajoitu yksittaisten prosessien tehostamiseen,
vaan se muokkaa yritysten tapaa hallita riskeja, kehittda palveluja ja vahvistaa asiakasluot-
tamusta. Tekoalyn ja ihmisen yhteistyd muodostaa siten perustan tulevaisuuden vahingon-

korvausprosesseille, joissa tehokkuus, oikeudenmukaisuus ja luottamus ovat tasapainossa.
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Tama kehityssuunta luo pohjan myos seuraavalle, empiiriselle luvulle, jossa tarkastellaan

mahdollisuuksia tekoalyn soveltamiseen logistiikkayrityksen toiminnassa.
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4 TEKOALY KOHDEYRITYKSEN VAHINGONKORVAUSPRO-
SESSISSA

4.1 Aineiston kuvaus ja keruu

Tutkielman empiirinen aineisto koostuu kahdesta toisiaan taydentavasta osuudesta: koh-
deyrityksessa toteutetuista kirjallisista teemahaastatteluista seka kohdeyrityksen vahingon-
korvaukseen liittyvasta kvantitatiivisesta tilastoaineistosta ajanjaksolta 1.1.2022-
31.12.2024. Kvalitatiivinen aineisto muodostaa empiirisen tarkastelun ensisijaisen ja syval-
lisimman nakokulman, kun taas kvantitatiivinen tarkastelu taydentaa kokonaiskuvaa tarjoa-
malla numeerista taustaa prosessien kehityskohdille ja tekoalyn hyodyntamismahdollisuuk-
sille.

Empiirisen osuuden kvalitatiivinen aineisto kerattiin kirjallisella teemahaastattelulla, jossa
vastaajat saivat puolistrukturoidun haastattelurungon (lite 1) kysymykset sahkopostitse ja
vastasivat niihin kirjallisesti. Kaytettya menetelmaa voidaan pitaa haastattelun kaltaisena,
mutta ilman vuorovaikutteista tilannetta, minka vuoksi se luokitellaan kirjalliseksi teemal-
liseksi kyselyksi (Hirsjarvi & Hurme, 2022, 47-49). Menetelma valittiin, koska se mahdollisti
vastaajille riittdvan ajan pohtia kysymyksia ja tuottaa harkittuja, yksityiskohtaisia vastauksia.
Kvalitatiivisen aineiston tavoitteena oli ymmartaa syvallisesti kohdeyrityksen vahingonkor-
vausprosessin nykytilaa, kehittamistarpeita ja nakemyksia tekoalyn soveltamismahdolli-

suuksista.

Haastateltavia oli yhteensa nelja. Haastateltavat 1, 2 ja 3 tyoskentelevat korvauskasitteli-
joina joko kohdeyrityksen vahinkotiimissa tai sen liikkennoditsijaorganisaatioissa, ja heidan
rooliensa kautta saatiin kaytannollista tietoa vahingonkorvausprosessin paivittaisesta toteut-
tamisesta, sen haasteista seka konkreettisista tyonkulun ongelmakohdista. Haastateltava 4
toimii kohdeyrityksen vahinkotiimin esihenkilona vastaten koko vahinkotiimin toiminnasta, ja
hanen nakemyksensa toivat aineistoon laajemman tason ymmarrysta prosessijohtamisesta,

resurssien hallinnasta seka strategisista kehittamistarpeista.
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Haastattelukysymykset laadittiin tutkimuskysymysten pohjalta ja ryhmiteltiin teemoihin, ku-
ten vahingonkorvausprosessin rakenne, kaytannon tyonkuva, prosessin kipukohdat, datan
hyoddyntaminen seka nakemykset tekoalyn mahdollisuuksista ja rajoitteista. Haastattelut to-
teutettiin lokakuussa 2025 toimittamalla haastattelukysymykset jokaiselle haastateltavalle
sahkopostitse ja tallentamalla jokaisen haastateltavan vastaukset analyysia varten. Aineisto
analysoitiin teemoittelun avulla, mika mahdollisti eri haastateltavien nakemysten vertailun
seka keskeisten ja toistuvien havaintojen tunnistamisen (Creswell & Creswell, 2018, 184—
189).

Tutkielman kvantitatiivinen aineisto koostuu kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessiin liit-
tyvista tilastotiedoista kolmen vuoden ajanjaksolta 1.1.2022-31.12.2024. Aineisto kattaa
kaikki tana ajanjaksona kohdeyritykselle ilmoitetut kuljetusvahingot seka naihin liittyvat ka-
sittely- ja paatostiedot. Aineiston keskeisia muuttujia ovat muun muassa vahinkoilmoitusten
kokonaismaara, vahinkotapahtumien maara, korvaussummat, kasittelyajat seka paatosten
jakaumat (korvattava / ei korvattava).

Kvantitatiivinen aineisto on yrityksen sisaista operatiivista dataa, joka kerattiin vahinkojar-
jestelmasta tutkimuksen kayttoon. Kvantitatiivisen tarkastelun paatavoitteena ei ole tuottaa
kausaalisia vaitteita tai ennustaa toteutuneita vaikutuksia, vaan muodostaa numeerinen ko-
konaiskuva vahingonkorvausprosessin nykytilasta ja kehitysmahdollisuuksista. Nain ollen
analyysi on luonteeltaan eksploratiivinen, silla sita hyddynnetaan ensisijaisesti arvioimaan
mahdollisia tekoalyn kayttdonoton numeerisia vaikutuksia prosessin tehokkuuteen ja kus-
tannusrakenteeseen tulevaisuudessa. Tarkastelu tarjoaa tilastollisen pohjan tekoalyratkai-
sujen potentiaalin estimoinnille, mutta ei pyri osoittamaan yleistettavia tai kausaalisia suh-
teita. Kvantitatiivista aineistoa hyodynnetaan siten taydentamaan ja tukemaan kvalitatiivisen
analyysin tuottamia havaintoja prosessin kehitysmahdollisuuksista.

4.2 Aineiston analyysi

4.2.1 Kvalitatiivinen analyysi

Tutkielman kvalitatiivinen aineisto analysoitiin teemoittelun avulla siten, etta vastauksista

tunnistettiin ensin toistuvia ilmauksia ja merkityksia, minka jalkeen nama ryhmiteltiin
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laajemmiksi teemoiksi (ks. Creswell & Creswell, 2018). Teemoittelun perusteella aineistosta
nousi esiin erityisesti seuraavat kokonaisuudet: (1) vahingonkorvausprosessin nykytila ja
organisointi, (2) paatosten tasalaatuisuus ja asiakaskokemus, (3) kustannukset, resurssit ja
datan laatu seka (4) tekoalyn mahdollisuudet, riskit ja edellytykset.

Ensimmainen keskeinen teema liittyi vahingonkorvausprosessin nykytilaan ja organisointiin.
Aineiston perusteella prosessi nayttaytyy vahvasti manuaalisena ja henkilGriippuvaisena,
mika tekee sen toiminnasta haavoittuvaa erityisesti resurssien ja jatkuvuuden nakokul-
masta. Haastateltava 2 kuvasi prosessin rakennetta siten, ettd "kaytannossa yksi ihminen
hoitaa koko prosessin alusta loppuun”. Taman koettiin tekevan toiminnasta jatkuvuuden
kannalta haavoittuvaa esimerkiksi poissaolojen tai henkilostovaihdosten yhteydessa.

Resurssien niukkuus nousi aineistossa esiin toistuvasti. Kohdeyrityksen vahinkotiimin vas-
tuulla on maanlaajuinen reklamaatio- ja korvauskasittely, mutta tasta huolimatta toimintaa
kuvattiin hoidettavan hyvin rajallisella henkilostomaaralla. Haastateltavan 3 mukaan "resurs-
sit ovat todella rajalliset siihen nahden, kuinka laajaa aluetta ja maaraa vahinkoja kasitel-
laan”, mika heijastuu suoraan kasittelyaikoihin ja prosessin kuormittavuuteen. Tallainen ra-
kenne sitoo asiantuntijoiden tydpanosta rutiininomaisiin tehtaviin ja rajoittaa mahdollisuuksia

prosessin systemaattiseen kehittamiseen.

Vaikka vahingonkorvausprosessia on kehitetty viime vuosina, sen nahtiin edelleen sisalta-
van runsaasti manuaalista tyota ja paallekkaisia vaiheita. Haastateltava 4 totesi, etta "kehi-
tysta on tapahtunut, mutta kokonaisuus on silti hidas ja vaatii paljon kasity6ta”. Tama ha-
vainto tukee aiemmassa tutkimuksessa esitettya nakemysta siita, etta henkiloriippuvaiset ja
manuaaliset palveluprosessit altistuvat tehottomuudelle ja vaihtelulle erityisesti silloin, kun
kasiteltavien tapausten maara kasvaa (Davenport & Ronanki, 2018; Slack & Brandon-
Jones, 2019, 63-67).

Seuraava vahvasti esiin noussut teema liittyi paatdsten tasalaatuisuuteen ja riippumatto-
muuteen seka niiden vaikutuksiin asiakaskokemukseen. Haastatteluaineiston perusteella
samankaltaiset vahinkotapaukset eivat aina johda yhdenmukaisiin ratkaisuihin, vaan paa-
toksentekoon voi vaikuttaa esimerkiksi eri sidosryhmien, kuten liikkennditsijoiden tai myynnin,
kohdistama paine. Tama heikentaa prosessin koettua oikeudenmukaisuutta ja lapinaky-
vyytta, jotka ovat palveluprosessien laadun kannalta keskeisia tekijoita. Aiempi tutkimus on
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osoittanut, ettd paatdksenteon vaihtelu ja epajohdonmukaisuus heikentavat asiakkaan luot-
tamusta palveluntarjoajaan ja lisaavat riskia negatiivisille asiakaskokemuksille erityisesti
reklamaatio- ja vahinkotilanteissa (Parasuraman ym., 1988; Tax ym., 1998).

Aineistossa nousi esiin myos tarve paatoksenteon organisatoriselle riippumattomuudelle.
Yhdeksi ratkaisuksi esitettiin erillista vahinkokasittelytoimintoa, jossa paatokset eivat olisi
sidoksissa liiketoiminnallisiin intresseihin tai omistajuussuhteisiin. Tallainen rakenne tukisi
paatosten yndenmukaisuutta ja vahentaisi ulkoisten paineiden vaikutusta, mika on linjassa
palveluprosessien johtamista koskevan kirjallisuuden kanssa, jossa korostetaan riippumat-
tomien ja standardoitujen prosessien merkitysta laadun ja luottamuksen rakentamisessa
(Slack & Brandon-Jones, 2019). Asiakaskokemuksen nakokulmasta vahingonkorvauspro-
sessi nahtiin keskeisena osana kokonaispalvelua: selkeasti perusteltu ja johdonmukainen
paatos voi lieventad kuljetusketjussa syntyneita virheita, kun taas epaoikeudenmukaisiksi

koetut ratkaisut heikentavat luottamusta ja voivat johtaa asiakaspoistumaan.

Kolmas keskeinen teema liittyi kustannuksiin, resurssien kayttoon ja datan laatuun. Haas-
tatteluaineiston perusteella vahingonkorvausprosessin taloudellisia vaikutuksia seurataan
organisaatiossa paaasiassa suorien vahinkokustannusten kautta, mutta itse prosessiin si-
toutuvia resursseja, kuten kasittelyaikaa ja tyOpanosta, ei mitata systemaattisesti. Haasta-
teltava 2 toi esiin, etta prosessin todellista kuormittavuutta ei tdman vuoksi tunneta koko-
naisvaltaisesti, vaikka yksittainen vahinkotapaus saattaa edellyttda useita lisaselvityksia ja

toistuvaa yhteydenpitoa eri sidosryhmien kanssa.

Aineistossa nousi esiin myos havainto siita, etta vaikka vahinkojen euromaarainen koko-
naisvolyymi on vahentynyt, kustannusten kohdentuminen ei aina ole lapinakyvaa tai oikeu-
denmukaista. Tata haastetta selittavat erityisesti puutteet datan laadussa ja prosessikurissa,
joiden koettiin vaikeuttavan seka paatoksentekoa etta jalkianalyysia. Havainnot ovat linjassa
aiemman prosessijohtamisen tutkimuksen kanssa, jossa on korostettu, etta heikkolaatuinen
tai epayhtenadinen data heikentaa resurssien kohdentamista ja estaa tehokasta toiminnan-
ohjausta erityisesti palveluprosesseissa (Slack & Brandon-Jones, 2019; Davenport & Ro-
nanki, 2018). Nain ollen kustannusten ja resurssien hallintaan liittyvat haasteet eivat aineis-
ton perusteella liity pelkastaan vahinkojen maaraan, vaan ennen kaikkea prosessin raken-

teellisiin ja tiedonhallinnallisiin puutteisiin.
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Neljas keskeinen teema liittyi tekoalyn mahdollisuuksiin, riskeihin ja kayttoonoton edellytyk-
siin vahingonkorvausprosessissa. Kaikki haastateltavat tunnistivat tekoalyn potentiaalin pro-
sessin tehostamisessa, mutta suhtautuivat sen hyddyntamiseen realistisesti ja varauksella.
Erityisesti selkeissa ja rakenteeltaan yksinkertaisissa tapauksissa tekoalyn nahtiin mahdol-
listavan prosessin osittaista automatisointia ja jopa koko vahinkoprosessin lapivientia ilman
manuaalista kasittelya. Haastateltava 3 kuvasi, etta jo kaytdssa olevat ratkaisut, kuten va-
hinkoilmoituksen kirjaamiseen hyodynnettava botti, ovat tuoneet konkreettisia hyotyja va-
hentamalla manuaalista tyota ja vapauttamalla aikaa vaativampaan paatoksentekoon. Ai-
neiston perusteella tekoalyn soveltamiskohteet paikantuivat erityisesti prosessin alkuvaihei-
siin, kuten vahinkojen kirjaamiseen, dokumenttien tarkistamiseen ja tietojen yhdistamiseen,

seka paatoksenteon tukemiseen rutiininomaisissa tapauksissa.

Samanaikaisesti haastatteluaineisto toi esiin useita tekoalyn kayttoonottoon liittyvia riskeja
ja reunaehtoja, jotka kytkeytyivat erityisesti datan laatuun, inhimilliseen harkintaan ja tieto-
suojaan. Haastateltavat korostivat, ettéd heikkolaatuinen tai virheellinen data voi johtaa vir-
heellisiin korvausratkaisuihin ja jopa perusteettomiin korvausten maksuihin. Lisaksi esiin
nousi huoli siita, etta tekoalylta puuttuu kokeneen kasittelijan tilannetaju ja kyky havaita hie-
novaraisia paatoksentekoon vaikuttavia tekijoita. Nama havainnot tukevat aiempaa tutki-
musta, jossa tekoalyn on todettu soveltuvan parhaiten saantdpohjaisiin ja ennustettaviin teh-
taviin, mutta vaativan rinnalleen inhimillista harkintaa monimutkaisissa ja kontekstisidonnai-

sissa tilanteissa (Jarrahi, 2018; Davenport & Ronanki, 2018).

Tietosuojaan liittyvat nakemykset vaihtelivat haastateltavien valilla. Osa ei kokenut tekoalyn
hyoddyntamista merkittavaksi riskiksi selkeiden toimintamallien ja sopimusten vuoksi, kun
taas toiset nostivat esiin huolen asiakas- ja korvaustietojen mahdollisesta vuotamisesta. Yh-
teiseksi nimittajaksi nousi nakemys siita, etta tekoalyn roolin tulisi sailya paatoksentekoa
tukevana eika sita korvaavana. Tekoaly nahtiin aineistossa "hyvana renkina, mutta ei isan-
tand”, mika heijastaa ihmisen ja teknologian valista tydnjakoa korostavaa ajattelutapaa, jota
my0s aiempi tutkimus on pitanyt keskeisena vastuullisen tekoalyn hyédyntamisen edellytyk-
sena (Floridi ym., 2018; Davenport & Ronanki, 2018).

Riskienhallinnan nakokulmasta tekoalyn nahtiin tarjoavan mahdollisuuksia erityisesti pro-
sessin seurannan vahvistamiseen ja ennakoivan analytiikan kehittamiseen. Haastateltavat

nostivat esiin, etta tekoaly voisi yhdistaa eri lahteista tulevaa dataa, tunnistaa toistuvia
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vahinkomalleja ja poikkeamia seka tuottaa tietoa riskialttiista reiteista, asiakkaista tai toimin-
tatavoista. Tallainen analytiikka tukisi ennakoivaa puuttumista riskeihin ja mahdollistaisi va-
hinkojen hallinnan nykyista systemaattisemmin. Haastateltava 4 korosti taman merkitysta
seka taloudellisten riskien hallinnan etta asiakassuhteiden pitkajanteisen yllapidon ja kehit-
tamisen kannalta. Tama havainto vahvistaa aiemmassa tutkimuksessa tehtyja havaintoja,
jossa tekoalypohjaisen analytiikan on todettu tukevan organisaatioiden kykya siirtya reaktii-
visesta riskienhallinnasta ennakoivampaan ja tietoperusteisempaan toimintamalliin (esim.
Wamba ym., 2015).

Yhteenvetona kvalitatiivinen analyysi osoittaa, etta kohdeyrityksen nykyinen vahingonkor-
vausprosessi nahdaan tarkeana mutta osin kuormittavana ja henkilriippuvaisena osana lo-
gistiikkapalvelua. Prosessin keskeiset kehittamistarpeet liittyvat datan laatuun, paatdksen-
teon yhdenmukaisuuteen ja resurssien kohdentamiseen. Tekoalyyn suhtaudutaan kokonai-
suudessaan varovaisen myonteisesti: sita pidetaan lupaavana ratkaisuna rutiininomaisten
tyovaiheiden automatisointiin, prosessin nopeuttamiseen, raportoinnin kehittamiseen ja ris-
kienhallinnan tukemiseen. Samalla aineisto korostaa tarvetta sailyttaa inhimillinen harkinta
paatoksenteon ytimessa seka varmistaa datan laatu ja tietoturva ennen laajamittaista kayt-
toonottoa. Nama havainnot muodostavat perustan seuraavassa alaluvussa esitettavalle
kvantitatiiviselle tarkastelulle, jossa analysoidaan vahinkojen jakaumia, kasittelyaikoja ja te-
koalyn potentiaalisia vaikutuksia kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessiin.

4.2.2 Kvantitatiivinen analyysi

Kvantitatiivinen analyysi keskittyy tarkastelemaan kohdeyrityksen vahingonkorvausproses-
sin tilastollisia piirteitd ja arvioimaan eksploratiivisesti, millaisia vaikutuksia tekoalyn kayt-
toonotolla voisi olla erityisesti prosessin varhaisessa vaiheessa. Analyysi syventaa edelta-
vassa kvalitatiivisessa tarkastelussa esiin nousseita havaintoja prosessin kuormittavuu-
desta, rutiiniluonteisuudesta ja resurssien kohdentumisen ongelmista numeerisen aineiston
avulla. Haastateltava 4 korosti, etta tekoaly voisi ensimmaisessa kayttoonoton vaiheessa
kasitella automaattisesti kaikki alle 200 euron vahingot. Rajaus perustuu yrityksen vahinko-
kasittelysta vastuussa olevan henkilon arvioon, mika tekee siita prosessin kehittamisen na-
kOkulmasta realistisen ja kaytannossa perustellun 1ahtokohdan seuraavalle tarkastelulle.
Analyysi on edelleen rajattu koskemaan jo kasiteltyja vahinkoja, jotka ovat johtaneet kor-

vauksen maksamiseen.
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Aineisto sisaltaa yli 10 000 yksittaista vahinkotapahtumaa, jotka on luokiteltu korvaussum-
man perusteella useisiin maksuluokkiin. Tarkastelussa nousee esiin merkittava epasuhta
vahinkojen lukumaaran ja niiden taloudellisen merkityksen valilla. Alle 200 euron vahingot
muodostavat lahes puolet kaikista korvaushakemuksista (ks. kuvio 3), mutta niiden osuus
kokonaiskorvausmenoista jaa vain noin 12 prosenttiin (ks. kuvio 4). Tama osoittaa, etta ky-
seessa on huomattavan laaja mutta taloudellisesti riskiltdan matala hakemusjoukko. Toi-
saalta juuri tama rakenne tekee maksuluokasta erityisen potentiaalisen automaation koh-
teeksi, silla tydmaara on suuri, mutta riskiprofiili alhainen. Aikaisempi tutkimus tukee tata
havaintoa: tekoaly soveltuu parhaiten toistuvien, ennustettavien ja sdantdpohjaisten proses-

sivaiheiden automatisointiin (Davenport & Ronanki, 2018; Wirtz ym., 2018).

Korvaushakemusten jakautuminen maksuluokittain
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Kuvio 3. Korvaushakemusten jakautuminen maksuluokittain (%)
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Korvausmenojen jakauma maksuluokittain (log-
asteikko)
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Kuvio 4. Korvausmenojen jakauma maksuluokittain (log-asteikko)

Pienten vahinkojen automatisointia tukee myos se, etta taman maksuluokan paatoksenteko
on huomattavan tasalaatuista. Alle 200 euron tapauksissa virhemarginaali on vain noin 0,4
prosenttia, mika osoittaa, etta tassa korvausluokassa lahes kaikki tapaukset johtavat yhden-
mukaisiin ratkaisuihin. Virhemarginaali on tassa kontekstissa laskettu suhteuttamalla hylat-
tyjen korvaushakemusten maara kaikkien saapuneiden hakemusten maaraan. Tama viittaa
siihen, etta paatoksenteko perustuu tdssa segmentissa vahvasti saantoihin eika merkitta-
vaan tapauskohtaiseen tulkintaan, mika edelleen vahvistaa automatisoinnin soveltuvuutta.
Havainto tukee kvalitatiivisessa analyysissa esiin noussutta nakemysta siita, etta pienvahin-
kojen kasittely on jo nykytilassa varsin yhdenmukaista ja paatosten vaihtelu liittyy ensisijai-
sesti monimutkaisempiin tapauksiin. Virhemarginaalin pienuus viittaa myos siihen, etta te-

koalyn kayttoonotto tassa kontekstissa olisi todennakadisesti huomattavan matalariskista.

Aineisto tarjoaa olennaista tietoa myos kasittelyaikojen nakokulmasta (kuvio 5). Alle 200
euron vahinkojen kasittelyaika on keskimaarin perati 56 prosenttia pienempi verrattuna kaik-
kien vahinkojen kasittelyaikojen keskiarvoon, mutta samalla niiden suuri maara tekee niista
kokonaisuutena prosessin kannalta erittain kuormittavia. Aineistosta on havaittavissa selkea
trendi, jonka mukaan kasittelyaika kasvaa korvaussummien kasvaessa, mika on loogista,
silla suuret vahingot vaativat enemman selvitys- ja dokumentaatiotyota. Tama pienten va-
hinkojen tyypillisesti lyhyt ja ennustettava kasittelyaika vahvistaa niiden soveltuvuutta auto-
matisoiduille prosesseille: mitd vahemman poikkeamia ja monimutkaisuutta, sitd paremmin

tekoaly kykenee suoriuvtumaan tyonkulusta. Samalla suuri tapausmaara selittaa
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kvalitatiivisessa analyysissa esiin noussutta kokemusta prosessin kuormittavuudesta ja

henkiloriippuvuudesta, vaikka yksittaiset tapaukset ovatkin suhteellisen kevyita kasitella.

Keskimaarainen kasittelyaika maksuluokittain
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Kuvio 5. Keskimééréinen késittelyaika maksuluokittain (péivéaa)

Eksploratiivinen arvio tekoalyn vaikutuksista perustuu oletukseen, etta automaattinen kasit-
tely voisi lyhentaa alle 200 euron vahinkojen kasittelyajan yhteen paivaan. Talldin taman
maksuluokan vahinkojen kasittelyaika lyhenisi noin 90 prosenttia nykyisesta tasosta, ja vai-
kutus nakyisi myos koko prosessin tasolla: kaikkien vahinkojen keskimaarainen kasittelyaika
pienenisi arviolta noin 29 prosenttia. Todelliset vaikutukset olisivat todennakdisesti tatakin
suurempia, silla automatisointi vapauttaisi korvauskasittelijoille enemman aikaa vaativien
tapausten kasittelyyn, mika lyhentaisi myos niiden lapimenoaikoja. Vaikka arvio ei perustu
toteutuneeseen tekoalyn hyoddyntamiseen, se heijastaa realistista kehityskulkua, jonka
haastateltava 4 toi esiin. Kasittelyajan lyheneminen tamankaltaisessa mittakaavassa no-
peuttaisi prosessia kokonaisuudessaan ja parantaisi sen lapinakyvyytta, tasalaatuisuutta
seka asiakkaan kokemaa sujuvuutta. Tama vastaa palveluprosessien kehittamista koske-
vassa kirjallisuudessa esitettya nakemysta siita, etta automaation hyddyt realisoituvat usein
koko prosessin lapimenoaikoja lyhentavana kerrannaisvaikutuksena, eivat vain yksittaisissa
tyovaiheissa (Slack & Brandon-Jones, 2019). Tekoalyn ennustetut vaikutukset seka alle 200

euron vahinkojen etta kaikkien vahinkojen kasittelyaikoihin on havainnollistettu kuviossa 6.
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Keskimaaraisen kasittelyajan vertailu nykytilassa ja
tekoalyskenaariossa (paivaa)
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Kuvio 6. Keskimééréisen kéasittelyajan vertailu nykytilassa ja tekoélyskenaariossa (péivaéa)

Kokonaisuutena kvantitatiivinen analyysi osoittaa, ettd kohdeyrityksen vahingonkorvauspro-
sessi sisaltda suuren maaran rutiininomaisia, matalariskisia ja taloudelliselta merkityksel-
taan vahaisia tapauksia, jotka kuitenkin kuluttavat huomattavasti kasittelyresursseja. Ha-
vainnot tukevat haastateltavien nakemyksia ja kvalitatiivisen analyysin tulkintaa siita, etta
juuri pienvahingot muodostavat prosessin kehittamisen kannalta tarkoituksenmukaisen ja
matalariskisen lahtokohdan tekoalypohjaiselle automaatiolle. Tama tarkastelu muodostaa
my0s perustan luvussa 4.4 esitettavalle syvallisemmalle analyysille. Yhdessa kvalitatiivisten
ja kvantitatiivisten havaintojen kanssa analyysi osoittaa, etta tekoalyn kayttoonotto on tar-
koituksenmukaisinta kohdistaa vaiheittain niihin prosessin osiin, joissa tydmaara on suuri

mutta paatoksenteko rakenteeltaan yksinkertaista.

4.3 Vahingonkorvausprosessin nykytila

Kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessi on talla hetkella pitkalti manuaalinen ja rakentuu
yksittaisten kasittelijoiden suorittamien tyovaiheiden ymparille. Prosessin kulku on selked,
mutta siihen liittyy runsaasti toistuvaa tiedon tarkistamista, dokumentaation lapikayntia ja
lisaselvitysten hankkimista eri osapuolilta. Aineiston perusteella prosessi on luonteeltaan
vahvasti henkilostoriippuvainen: sama kasittelija vastaa yleensa hakemuksen etenemisesta
alusta loppuun. Rakenne toimii tilanteissa, joissa tydmaara on kohtuullinen, mutta kuormit-

tuu herkasti ruuhkahuippujen, suurten vahinkomaarien tai poissaolojen aikana.
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Kvantitatiivinen aineisto kuvastaa tata kuormituksen rakennetta selkeasti. Tarkastelujakson
aikana kasiteltyja vahinkoja on tuhansia, joista lahes puolet kuuluu alle 200 euron korvaus-
luokkaan. Nama pienvahingot muodostavat siten prosessin volyymin kannalta keskeisen
osan, vaikka niiden taloudellinen merkitys jaa varsin vahaiseksi. Suuri maara matalariskisia
hakemuksia kuluttaa huomattavasti tydpanosta, ja prosessin manuaalinen luonne aiheuttaa
tilanteen, jossa kasittelijoiden tyoaika jakautuu epatasaisesti suhteessa vahinkojen taloudel-

liseen painoarvoon.

Kasittelyaikojen nakokulmasta prosessi toimii kaksijakoisesti. Pienvahingot kasitellaan kes-
kimaarin nopeasti, noin 11 paivassa, mutta kaikkien vahinkojen keskimaarainen kasittely-
aika nousee noin 26 paivaan johtuen suurten ja monimutkaisten tapausten pitkasta selvitys-
tyosta. Kvantitatiivinen aineisto osoittaa kasittelyaikojen kasvavan johdonmukaisesti kor-
vaussummien noustessa, mika kuvastaa dokumentaatiovaatimusten ja erilaisten tarkistus-
ten lisdantymista. Tama aiheuttaa tilanteen, jossa suuri maara nopeasti kasiteltavia pienva-

hinkoja kuormittaa kokonaisprosessia, ja samalla vaativampien tapausten kasittely venyy.

Korvausprosessin toimintaa hankaloittavat myos datan laatuun, dokumentaation taydellisyy-
teen ja prosessikuriin liittyvat vaihtelut. Vahinkoilmoitusten puutteellisuus ja epaselvyydet
johtavat usein lisaselvityspyyntdihin, mika hidastaa tapausten etenemista ja kasvattaa ko-
konaiskasittelyaikoja. Epayhtenainen ja osin virheellinen data hankaloittaa lisaksi paatok-
sentekoa ja heikentda mahdollisuuksia hyodyntaa tilastollista analytiikkaa prosessin kehit-
tamisessa. Datan laatu vaikuttaa myds kustannusten kohdentumiseen: kaikki korvaukset
eivat aina kohdistu oikeille vahinkotapahtumille, mika heikentaa raportoinnin tarkkuutta ja
prosessin lapinakyvyytta. Kokonaisuutena datan epayhtenaisyys muodostaa merkittavan
esteen seka operatiiviselle tehokkuudelle etta prosessin strategiselle johtamiselle.

Yleisella tasolla vahingonkorvausprosessin nykytila on toimiva mutta kuormittunut. Prosessi
perustuu pitkalti kasittelijdiden kokemukseen ja manuaaliseen tyohon, mikd muodostaa pul-
lonkaulan erityisesti tilanteissa, joissa hakemusmaarat ovat suuria ja datan laatu vaihtele-
vaa. Molemmat aineistot osoittavat yhtenevaisesti, etta suurimmat kehityskohteet liittyvat
pienten vahinkojen kasittelyn automatisointiin, datan laadun parantamiseen ja paatoksen-
teon yhdenmukaistamiseen. Taten tekoalyn hyddyntaminen nayttaytyy seka mahdollisena
etta perustellusti vaikuttavana kehityssuuntana.
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4.4 Tekoalyn mahdollisuudet

Empiirinen aineisto osoittaa, ettd kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessi sisaltaa useita
toistuvia ja saantopohjaisia tydvaiheita, jotka voitaisiin selkeasti automatisoida. Tekoaly tar-
joaa merkittdvia mahdollisuuksia erityisesti prosessin alkuvaiheisiin, joissa korvaushake-
musten luokittelu, dokumenttien tarkistaminen ja tietojen yhtenaistaminen muodostavat suu-
ren osan kasittelijoiden tyomaarasta. Tamankaltaiset tehtavat ovat tyypillisesti ennustettavia
ja rakenteeltaan toistuvia, mika tekee niista erityisen soveltuvia tekoalypohjaisille ratkaisuille
(Wirtz ym., 2018).

Tekoalyn soveltuvuus korostuu erityisesti niissa prosessin osissa, joissa puutteellinen do-
kumentaatio ja hajautunut tieto aiheuttavat merkittavasti manuaalista lisatyota. Aineiston pe-
rusteella vahinkoilmoitusten taydentamiseen liittyy merkittavasti viiveita, ja tekoalypohjainen
dokumentaation automatisoitu jasentely voisi vahentaa naiden vaiheiden kuormitusta. Te-
koalyn kyky tunnistaa puuttuvia tietoja ja ohjata asiakasta taydentamaan ilmoitusta reaaliai-
kaisesti tukee prosessin yhtenaisyytta ja vahentaa lisaselvitystarpeita (Huang & Rust, 2018).
Ratkaisu kohdistuu suoraan niihin toiminnallisiin haasteisiin, joita kohdeyrityksen nykyisessa
kasittelymallissa kohdataan.

Toinen keskeinen soveltamisalue liittyy paatoksenteon tasalaatuisuuden vahvistamiseen.
Kvalitatiivinen aineisto osoittaa, ettd samankaltaiset tapaukset voivat toisinaan johtaa toisis-
taan poikkeaviin ratkaisuihin, mika heikentaa prosessin yhdenmukaisuutta. Talta osin teko-
aly voi hyodyntaa laajoja historiatietoja ja tuottaa kasittelijalle ratkaisuehdotuksia, jotka pe-
rustuvat aiempien tapausten rakenteelliseen samankaltaisuuteen. Tamankaltaiset teko-
alyavusteiset suositusjarjestelmat ovat osoittautuneet tehokkaiksi erityisesti tilanteissa,
joissa paatoksenteko perustuu saantdihin mutta vaatii samalla inhimillista harkintaa (Jarrahi,
2018). Kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessissa nama jarjestelmat voisivat lisata yhte-
naisyytta ja sitoa ratkaisut selkedammin maariteltyihin perusteisiin.

Tekoalyn kayttomahdollisuudet ulottuvat myos prosessin kehittamisen ja ennakoivan ris-
kienhallinnan tasolle. Aineisto osoittaa, etta datan epayhtenaisyys vaikeuttaa vahinkojen
juurisyiden tunnistamista ja estaa laajemman analytiikan hyddyntamista. Tekoalypohjaisilla

analytiikkaratkaisuilla voitaisiin tunnistaa poikkeamia, toistuvia vahinkotyyppeja ja
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rakenteellisia ongelmakohtia, joita manuaalisessa tarkastelussa ei valttamatta havaita. Tut-
kimusten mukaan tekoalyn soveltaminen toimitusketjujen ja logistiikan analytiikassa paran-
taa huomattavasti kykya ennakoida hairioita ja ohjata korjaavia toimenpiteita (esim. Wamba
ym., 2015). Nain ollen tekoaly voisi tukea kohdeyrityksen prosessikehitysta tavalla, joka ei

nykyisella datan laadulla ole taysin mahdollista.

Asiakaskokemuksen nakokulmasta tekoalyn hyddyntaminen tarjoaa mahdollisuuksia erityi-
sesti kasittelyaikojen lyhentamiseen ja paatosten lapinakyvyyden parantamiseen. Logistiik-
kapalveluissa asiakaskokemus ei rajoitu kuljetustapahtumaan, vaan ulottuu myos siihen,
miten palautteet ja reklamaatiot kasitellaan (Mentzer ym., 2001). Tekoalyn tuottamat auto-
maattiset perustelut ja johdonmukainen viestinta voivat vahentaa epaselvyyksia ja tukea
asiakkaan luottamusta paatoksenteon oikeudenmukaisuuteen. Kohdeyrityksen konteks-
tissa tama korostuu siksi, etta vahingonkorvausprosessi on usein ainoa kontaktipiste varsi-
naisen kuljetustapahtuman jalkeen, minka seurauksena johdonmukainen kasittely muodos-

taa keskeisen osan kokonaispalvelun laadusta.

Kokonaisuutena tekoalyn mahdollisuudet kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessissa ovat
moniulotteiset ja liittyvat erityisesti prosessin alkuvaiheiden automatisointiin, paatoksenteon
yhdenmukaistamiseen ja dataperusteiseen prosessikehitykseen. Tekoalyn kayttdonotto ei
korvaa korvauskasittelijoiden asiantuntemusta, mutta voi merkittavasti tukea heidan tyo-
taan, tehostaa prosessin sujuvuutta ja parantaa sen laatua. Aineisto yhdessa aiemman tut-
kimuksen kanssa osoittaa, etta prosessin rakenne, tyovaiheiden luonne ja datan piirteet
muodostavat selkean perustan tekoalyn hyodyntamiselle, ja mahdolliset hyodyt ulottuvat
aina operatiivisesta tehokkuudesta strategiseen riskienhallintaan ja asiakaskokemuksen

vahvistamiseen.

4.5 Tekoalyn kayttoonoton haasteet ja edellytykset

Tekoalyn hyddyntaminen vahingonkorvausprosessissa edellyttaa seka teknisia etta organi-
satorisia valmiuksia, eika kayttoonotto ole ongelmatonta, vaikka potentiaali on huomattava.
Empiirinen aineisto nostaa vahvasti esiin datan laadun, prosessikurin ja resurssien rajalli-
suuden, kun taas aiempi tutkimuskirjallisuus korostaa samalla tietosuojaa, eettisia reunaeh-

toja ja muutosjohtamisen merkitysta (Davenport & Ronanki, 2018; Floridi ym., 2018). Naiden
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tekijoiden yhteisvaikutus maarittaa, kuinka onnistuneesti tekoalya voidaan hyodyntaa juuri

kohdeyrityksen kaltaisessa logistiikkayrityksessa.

Kayttoonoton suurin tekninen haaste liittyy datan laatuun ja yhdenmukaisuuteen. Haastat-
teluaineiston perusteella vahinkoilmoituksissa esiintyy puutteita ja virheita, jotka johtavat li-
saselvityksiin ja hidastavat prosessin etenemista. Jordanin ja Mitchellin (2015) mukaan te-
koalyjarjestelmat ovat vahvasti riippuvaisia syotetyn tiedon tarkkuudesta, ja virheellinen tai
epaselva data heikentaa seka mallien luotettavuutta etta automaation mahdollisuuksia. Si-
ten ennen prosessin automatisointia on vahvistettava kohdeyrityksen prosessikuria ja var-

mistettava informaation rakenteinen ja yhtenainen kirjaaminen.

Toinen merkittava edellytys liittyy inhimillisen harkinnan ja tulkinnan korvaamattomuuteen.
Haastateltavat korostivat, etta tietyt vahinkotapaukset vaativat kokemukseen perustuvaa tul-
kintaa, joka ei perustu pelkastaan saantoihin ja toimintaperiaatteisiin. Aiempi tutkimus tukee
tata havaintoa: tekoaly soveltuu parhaiten ennustettaviin ja rakenteeltaan toistuviin tehtaviin,
mutta sen kyky kasitelld kontekstuaalisesti monimutkaisia tilanteita on rajallinen (Jarrahi,
2018). Taten tekoalyn rooli kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessissa tulisi ensisijaisesti

olla paatoksentekoa tukeva, ei sita korvaava.

Tietosuoja ja eettiset vaatimukset muodostavat kolmannen merkittdvan haastekokonaisuu-
den. Empiirinen aineisto osoittaa nakemyseroja riskeista, mutta osa haastateltavista nosti
esiin huolen siita, ettd asiakas- tai vahinkotietoja voisi paatya vaariin yhteyksiin. Tutkimus-
kirjallisuudessa korostetaan, ettd vakuutus- ja logistiikkaprosesseissa automaattinen paa-
tOksenteko edellyttaa algoritmista lapinakyvyytta, selkeita perusteluita seka asiakkaan oi-
keutta inhimilliseen tarkasteluun (Floridi ym., 2018; Knetsch, 2025). Tama asettaa teknisia
ja juridisia rajoitteita erityisesti tekoalyn itsenaiselle paatoksenteolle.

Organisatoriset valmiudet muodostavat myos keskeisen haasteen tekoalyn kayttoonotolle.
Haastateltavat kuvasivat vahinkokasittelytiimin toimivan jo valmiiksi niukoilla resursseilla,
mika vaikeuttaa uusien teknologioiden omaksumista ilman lisdpanostuksia. Tekoalyratkai-
sujen onnistunut kayttoonotto edellyttaa kayttajien koulutusta, selkeaa roolitusta ja muutos-
johtamista, silla muuten jarjestelmien hyodyt jaavat vahaisiksi (Bryson, 2019; Davenport &
Ronanki, 2018). Kohdeyrityksen tapauksessa tama korostaa tarvetta vaiheittaiselle kayt-

toonotolle, jossa pienvahinkojen automatisointi voisi toimia luontevana ensiaskeleena.
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Tekoalyn kayttoonoton haasteet tiivistyvat neljaan kokonaisuuteen: datan laatuun, inhimilli-
sen harkinnan rajapintaan, tietosuojaan ja eettisiin reunaehtoihin seka organisatorisiin val-
miuksiin. Empiirinen aineisto ja aiempi tutkimus tuottavat yhtenevaisen kuvan siita, etta te-
koalyn soveltaminen kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessiin on realistista ja potentiaa-
lisesti erittain hyodyllista, mutta edellyttaa huolellista teknista ja organisatorista valmistelua.
Naiden edellytysten tayttyessa tekoaly voi toimia merkittdvana tukena prosessin kehittami-
sessa, mutta ei korvata korvauskasittelijdiden asiantuntemusta erityisesti monimutkaisissa

tai tulkintaa vaativissa tapauksissa.
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5 YHTEENVETO

5.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen ja johtopaatokset

Taman tutkielman tavoitteena oli tarkastella tekoalyavusteisten ratkaisujen hyddyntamis-
mahdollisuuksia logistiikkayrityksen vahingonkorvausprosessissa ja arvioida niiden vaiku-
tuksia prosessin tehokkuuteen, yhdenmukaisuuteen ja riskienhallintaan. Seuraavissa kap-
paleissa arvioidaan johdannossa esitettyja tutkimuskysymyksia teorian ja empiirisen aineis-

ton muodostaman kokonaiskuvan perusteella.

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen avulla pyrittiin selvittdmaan, millaisia mahdollisuuksia te-
koalyavusteiset ratkaisut tarjoavat vahingonkorvausprosessin tehokkuuden ja kustannusten
nakokulmasta. Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta tekoalylla on selkea potentiaali erityi-
sesti korvausprosessin alkuvaiheen automatisoinnissa, jossa suurin osa tyosta on saanto-
pohjaista ja toistuvaa. Empiirinen aineisto osoitti, etta lahes puolet kaikista korvaushake-
muksista kuuluu alle 200 euron vahinkoihin, jotka ovat taloudelliselta merkitykseltaan vahai-
sia mutta kokonaisvolyymin kannalta kuormittavia. Naiden tapausten automatisointi voisi
merkittavasti lyhentaa kasittelyaikoja ja vapauttaa organisaation resursseja monimutkai-
sempien tapausten kasittelyyn. Teoria tukee tata johtopaatosta: aiemmissa tutkimuksissa
tekoaly on todettu tehokkaaksi keinoksi vahentaa kustannuksia ja parantaa palveluproses-
sien laatua (Davenport & Ronanki, 2018; Wamba ym., 2015). Nain ollen tehokkuuden ja
kustannusten nakokulmasta tekoaly tarjoaa kohdeyritykselle selkeasti toteuttamiskelpoisia
ja vaikuttavia hyodyntamismahdollisuuksia.

Toinen tutkimuskysymys tarkasteli tekoalyn soveltumista logistiikka-alan vahingonkorvaus-
prosessiin suhteessa vakuutusalan vastaaviin ratkaisuihin. Tulokset osoittavat, etta logis-
tiikkka- ja vakuutusalojen vahingonkorvausprosesseissa on huomattavia rakenteellisia yhta-
laisyyksia. Molemmissa kasitellaan suuria maaria dokumentaatiota, suoritetaan saantopoh-
jaisia arvioita ja hyodynnetaan historiadataa paatoksenteon tukena. Vakuutusalalla tekoalya
on jo hyédynnetty esimerkiksi vahinkojen arvioinnissa, petosten havaitsemisessa ja paatok-
senteon automatisoinnissa (Brati ym., 2025; Goolla, 2025). Tutkimuksen perusteella nama
ratkaisut ovat sovellettavissa myos logistiikkayrityksen vahingonkorvausprosessiin, mutta
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tietyin varauksin: logistiikka-alan datan hajanaisuus ja prosessikuri eivat ole yhta vahvoja
kuin vakuutusalalla, mika korostaa datan laadun roolia onnistuneen kayttdonoton edellytyk-
sena. Nain ollen vakuutusalalla toteutetut tekoalyratkaisut ovat siirrettavissa myos logistiik-
kasektorin kontekstiin, edellyttden perusteellista huomiota datan ja toimintaperiaatteiden yh-

tenaistamiseen.

Kolmas tutkimuskysymys kasitteli tekoalyavusteisen vahingonkorvausprosessin vaikutuksia
logistiikkayrityksen riskienhallinnan nakokulmasta. Kasitellyn aineiston perusteella tekoaly
voi vahvistaa riskienhallintaa kahdella tavalla. Ensinnakin se vahentaa paatdoksenteon vaih-
telua, mika pienentaa virheellisten ja epajohdonmukaisten ratkaisujen riskia. Toiseksi teko-
alypohjainen analytiikka parantaa mahdollisuuksia tunnistaa toistuvia vahinkomalleja, pro-
sessipoikkeamia ja riskialttiita toimintatapoja, mika vahvistaa organisaation ennakoivaa rea-
gointikykya. Aiemmassa tutkimuksessa on osoitettu, ettd automaatio ja ennakoiva analy-
tiikkka voivat vahvistaa organisaation kykya tunnistaa operatiivisia riskeja jo aikaisessa vai-
heessa (Batarliené & Meleniakas, 2021). Kohdeyrityksen kontekstissa tekoaly voi tuottaa
lisdarvoa erityisesti vahvistamalla dataperusteista paatoksentekoa ja mahdollistamalla
aiempaa systemaattisemman prosessiseurannan. Nykyinen tyomalli ei taysimaaraisesti tue
naita tavoitteita, minka seurauksena tekoalyn hyodyntaminen voisi tayttaa selkeita toimin-

nallisia puutteita.

Yhdessa tarkasteltuna tutkimuskysymyksiin annetut vastaukset muodostavat kokonaisuu-
den, jossa tekoaly nayttaytyy kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessissa seka realistisena
ettd hyodyllisena kehityssuuntana. Tekoaly ei poista inhimillisen harkinnan tarvetta, mutta
voi merkittavasti tehostaa prosessia, parantaa palvelun laatua ja vahvistaa riskienhallintaa.
Keskeinen johtopaatos on, etta tekoalyn kayttdonotto tuottaa suurimmat hyodyt, kun se to-
teutetaan vaiheittain aloittaen matalariskisista ja rakenteeltaan toistuvista tapauksista. Li-
saksi onnistunut kayttoonotto edellyttaa, etta tekniset ja organisatoriset valmiudet varmiste-

taan ennen laajamittaisempaa soveltamista.

Naiden tutkimuskysymyksiin perustuvien havaintojen lisaksi tutkimus tuottaa laajempia joh-
topaatoksia tekoalyn roolista logistiikka-alan vahingonkorvausprosessissa. Keskeinen ha-
vainto on, etta tekoalyn hyoty ei ensisijaisesti perustu yksittaisiin teknologisiin ratkaisuihin,
vaan prosessin rakenteellisiin ominaisuuksiin ja tiedonhallinnan kypsyyteen. Empiirinen ai-

neisto osoittaa, ettda kohdeyrityksen vahingonkorvausprosessi on vahvasti manuaalinen,
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henkiloriippuvainen ja altis kuormittumiselle, mika vastaa aiemmassa tutkimuksessa esitet-
tya nakemysta siita, etta palveluprosessien tehottomuuden juurisyyt ovat usein organisato-
risia eivatka teknologisia (Davenport & Ronanki, 2018; Slack & Brandon-Jones, 2019).

Tutkielman tulokset tukevat osittain vakuutusalalla tehtyja havaintoja tekoalyn hyédyntami-
sesta vahingonkorvausprosesseissa, mutta samalla ne osoittavat, etta ratkaisujen siirretta-
vyys toimialojen valilla ei ole suoraviivaista. Vaikka logistiikka- ja vakuutusalojen proses-
seissa on rakenteellisia yhtalaisyyksia, logistiikka-alan hajautunut tietopohja, useiden toimi-
joiden valinen vastuunjako ja vahinkotilanteiden kontekstuaalisuus rajoittavat taysautomaa-
tion mahdollisuuksia. Tama tukee Jarrahin (2018) esittamaa nakemysta siita, etta tekoaly
toimii tehokkaimmin hybridimalleissa, joissa se tukee mutta ei korvaa inhimillista harkintaa.

Erityisen merkittava johtopaatos liittyy tekoalyn kayttdonoton vaiheistamiseen. Seka kvalita-
tiivinen etta kvantitatiivinen aineisto osoittavat, ettda matalariskiset ja rakenteeltaan toistuvat
pienvahingot muodostavat luontevan l1ahtokohdan tekoalyavusteiselle automaatiolle. Tama
lahestymistapa on linjassa vastuullisen tekoalyn periaatteiden kanssa, joissa korostetaan
lapinakyvyytta, hallittavuutta ja inhimillisen vastuun sailyttamista (Floridi ym., 2018). Teko-
alyn hyodyntaminen nahdaan nain ensisijaisesti prosessia tukevana valineena, ei itsenai-

sena paatoksentekijana.

Kokonaisuutena tutkielma osoittaa, etta tekoaly voi muodostaa merkittavan kilpailukykya tu-
kevan resurssin logistiikkayrityksen vahingonkorvausprosessissa, kun sen kayttoonotto pe-
rustuu prosessien selkeyttamiseen, datan laadun parantamiseen ja organisatoriseen val-
miuteen. Nain tekoaly tukee Porterin (1985) esittamia tehokkuuden ja arvonluonnin periaat-
teita valillisesti: se ei itsessaan tuota kilpailuetua, vaan mahdollistaa paremmin johdetut, yh-

denmukaisemmat ja ennakoivammat palveluprosessit.

5.2 Tutkielman arviointi ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Taman tutkielman tulokset perustuvat seka laadulliseen etta maaralliseen analyysiin, minka
avulla muodostettiin kokonaiskuva tekoalyn mahdollisuuksista logistiikka-alan vahingonkor-
vausprosesseissa. Tutkimusasetelma mahdollisti ilmion tarkastelun useasta nakdkulmasta,

mutta samalla rajasi johtopaatosten yleistettavyyttd ja tulkintaa. Tassa alaluvussa
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arvioidaan tutkielman keskeisia vahvuuksia ja rajoitteita seka esitetaan jatkotutkimusmah-

dollisuuksia, jotka taydentaisivat taman tutkielman tarjoamaa yleiskuvaa.

Tutkielman keskeinen rajoite muodostuu siita, etta empiirinen tarkastelu perustuu yhden lo-
gistiikka-alan yrityksen prosessiin ja sen kaytossa olevaan aineistoon. Tama rajoittaa tulos-
ten yleistettavyytta, silla yritysten prosessit, toimintaperiaatteet ja datan rakenne voivat poi-
keta toisistaan merkittavasti. Vaikka tarkastelu tarjoaa syvallisen kuvauksen kohdeyrityksen
tilanteesta, sen pohjalta tehdyt johtopaatokset on nahtava ensisijaisesti tapauskohtaisina
eika niitd voida suoraan yleistda koskemaan koko logistiikan kontekstia. Tutkimusasetelma
kuitenkin mahdollisti menetelmallisesti vahvan analyysin, jossa kvalitatiivinen ja kvantitatii-

vinen aineisto taydensivat toisiaan ja tukivat johtopaatosten muodostamista.

Tutkielman luotettavuutta voidaan arvioida reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden avulla. Re-
liabiliteetti viittaa tutkimuksen analyysin johdonmukaisuuteen ja toistettavuuteen, kun taas
validiteetti kuvaa sita, missa maarin tutkimus tarkastelee ja mittaa niita ilmioita, joita sen on
tarkoitus tarkastella (Creswell & Creswell, 2018, 185-189; Saunders, Lewis & Thornhill,
2019, 202-206). Tassa tutkielmassa reliabiliteettia tukee aineiston systemaattinen analyy-
sitapa seka laadullisen ja maarallisen aineiston rinnakkainen hyédyntaminen, joka mahdol-
listi havaintojen vertailun ja triangulaation. Haastatteluaineiston teemoittelu toteutettiin tutki-
muskysymysten ohjaamana, ja kvantitatiivinen analyysi perustui laajaan vahinkoaineistoon,

mika vahvistaa analyysin sisaista johdonmukaisuutta.

Tutkielman validiteettia vahvistaa erityisesti empiiristen havaintojen johdonmukainen kyt-
keytyminen teoreettiseen viitekehykseen. Haastatteluaineistosta tunnistetut kehittamistar-
peet ja tekoalyn soveltamiskohteet ovat linjassa aiemman tutkimuksen kanssa, jossa on ko-
rostettu prosessitehokkuutta, paatoksenteon yhdenmukaisuutta ja ennakoivaa riskienhallin-
taa tekoalyn keskeisina hyotyalueina (Davenport & Ronanki, 2018, 5—7; Wamba ym., 2015).
Nain ollen tutkimus tuottaa analyyttisesti yleistettavaa tietoa tekoalyn hyodyntamisen meka-
nismeista vahingonkorvausprosesseissa, vaikka sen empiirinen tarkastelu kohdistuu yksit-
taiseen tapaukseen (Yin, 2018, 15-18).

Toinen rajoite liittyy tekoalyn vaikutusten arvioinnin luonteeseen. Koska kohdeyritys ei viela
hyoddynna tekoalya vahingonkorvausprosessissaan, analyysi tekoalyn vaikutuksista perus-
tui eksploratiiviseen tarkasteluun ja arvioihin mahdollisista tulevista hyodyista. Vaikka nama
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arviot pohjautuvat seka empiiriseen aineistoon etta aiempaan tutkimukseen, niiden realisti-
suus voidaan todentaa vasta kaytannon implementoinnin ja toteutuneiden vaikutusten seu-

rannan myota.

Tutkimus tuottaa kuitenkin selkeitd suuntaviivoja jatkotutkimukselle. Ensisijaiset jatkotutki-
musmahdollisuudet liittyvat siihen, miten tekoalyn kayttoonotto konkreettisesti muuttaa va-
hingonkorvausprosessia sen automatisoinnin jalkeen. Tahan tutkielmaan pohjautuen olisi
mahdollista toteuttaa pitkittaistutkimus, jossa seurataan kasittelyaikojen, kustannusten, paa-
toksenteon yhdenmukaisuuden ja asiakaskokemuksen muutoksia ennen ja jalkeen tekoaly-
ratkaisujen kayttoonoton. Tamankaltainen asetelma tarjoaisi mahdollisuuden kvantitatiivi-
seen analyysiin aidossa tuotantoymparistossa seka tarkempaan arvioon tekoalyn pitkan
tahtaimen vaikutuksista prosessien kehitykseen.

Tulevissa tutkimuksissa voitaisiin lisaksi tarkastella tekoalyn roolia monimutkaisemmissa
vahinkotapauksissa, joissa paatoksenteko edellyttad merkittavaa inhimillista harkintaa. Tal-
laisissa tilanteissa olisi mahdollista tutkia, miten tekoaly toimii paatoksenteon tukena, millai-
sia haasteita hybridiset tydomallit aiheuttavat ja miten inhimillisen ja koneellisen arvioinnin
valinen tyonjako kaytannossa muodostuu. Lisaksi jatkotutkimuksessa voitaisiin paneutua
syvallisemmin eettisiin ja juridisiin kysymyksiin erityisesti automatisoidun paatoksenteon ja

tietosuojan nakokulmista.

Kokonaisuutena tama tutkielma muodostaa perustan ymmarrykselle siita, millaisia mahdol-
lisuuksia ja haasteita tekoalyn hyodyntaminen tarjoaa logistiikka-alan vahingonkorvauspro-
sesseissa. Lisaksi tutkielma laajentaa rajallista aiempaa tutkimusta logistiikka-alalla toteu-
tetuista tekoalyratkaisuista ja nostaa esiin keskeisia jatkotutkimuksen tarpeita. Jatkossa tar-
vitaan empiirista, implementointiin perustuvaa tutkimusta, jonka avulla voidaan arvioida te-
koalyratkaisujen todellisia vaikutuksia prosessien tehokkuuteen ja laatuun seka tukea orga-
nisaatioita teknologioiden vastuullisessa ja tarkoituksenmukaisessa kayttoonotossa.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko

Haastateltavan tausta ja rooli
- Voisitko kertoa lyhyesti nykyisesta roolistasi ja kokemuksistasi vahingonkorvauspro-
sessien parissa tyoskentelysta?

Nykyinen vahingonkorvausprosessi
- Miten kuvailisit nykyista vahingonkorvausprosessia organisaatiossanne?
- Mitka ovat mielestasi suurimmat haasteet ja kehityskohdat tassa prosessissa?
- Miten arvioisit vahingonkorvausprosessin vaikuttavan asiakaskokemukseen yrityk-
sessanne?
- Miten arvioisit vahingonkorvausprosessin vaikuttavan kustannuksiin yritykses-
sanne?

Tekoalyn hyodyntaminen
- Millaisia kokemuksia tai nakemyksia sinulla on tekoalyn hyédyntamisesta vahingon-
korvausprosessissa?
- Missa prosessin vaiheissa naet suurimmat mahdollisuudet tekoalyn kaytolle?
- Mita riskeja tai haasteita tekoalyn hyodyntamiseen liittyy nakokulmastasi?
- Millaisia tietosuojaan ja arkaluontoisten tietojen kasittelyyn liittyvia nakokulmia tai
huolia naet tekoalyn hyddyntamisessa vahingonkorvausprosessissa?

Vertaileva nakokulma
- Vakuutusalan tutkimuksissa tekoalyn on osoitettu tehostavan vahinkojen arviointia,
vahentavan kasittelyvirheitd seka parantavan kustannustehokkuutta ja asiakaskoke-
musta. Miten naet, etta vastaavat hyodyt voisivat toteutua logistiikka-alan vahingon-
korvausprosessissa?

Riskienhallinta
- Miten koet vahingonkorvausprosessin linkittyvan yrityksenne riskienhallintaan?
- Milla tavoin tekoalyavusteinen korvausprosessi voisi mielestasi tukea yrityksenne
riskienhallintaa?

Tulevaisuuden nakymat
- Miten arvioit vahingonkorvausprosessin ja tekoalyn roolin kehittyvan yrityksessanne
ja logistiikka-alalla tulevaisuudessa?



