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1 Johdanto

Sahkoiset toiminnot eri toimialoilla lisd&ntyvat kiihtyvaa tahtia. Digitalisaatio on
luomassa omalta osaltaan puitteet suomalaisen yhteiskunnan rakenteelliselle
uudistukselle. Tarkein rooli digitalisaatiossa on, ettd se haastaa meidat ky-
seenalaistamaan jo olemassa olevat toimintatavat ja luomaan ne uudelleen e n-
tistd joustavimmiksi ja toimivimmiksi. Digitalisaatiolla on tulevaisuudessa entista

suurempi rooli kaikissa elamantilanteissa. (Valtiovarainministerié 2016.)

Yha useampi yritys digitalisoi toimintojaan myos yhdessa yhteistybkumppanien-
sa kanssa. Digitalisaatio liittyy siihen, etta yritys haluaa uudistaa strategiaansa
ja toimintamallejaan. Yrityksen kannalta digitalisaatio on kokonaisvaltaisempaa,
koska siind uudistetaan enemman kuin verkkopalvelut tai analogia digitaaliseen
muotoon. Digitalisaatio vaikuttaa yrityksen kaikkiin toimintoihin, osiin ja tasoihin.
Silla on vaikutusta markkinointimalleihin, strategioihin, tuotteistamiseen seka
teknologia-arkkitehtuuriin. Digitalisaatio synnyttaa yrityksen organisaatiossa uu-
sia osaamistarpeita. Tama johtaa siihen, ettd nykyisia tydntekijoitd voidaan irti-
sanoa ja samalla haluttaisiin palkata enemmaéan digitaalisen alan osaajia. Digita-
lisoituvassa liiketoiminnassa on havaittavissa mygs, etta tietyt johtamisen tavat
ja organisaatiokulttuurit toimivat paremmin kuin toiset. (llmarinen & Koskela
2015, 25))

Opinnaytetyoni aiheena on ajoneuvojen rekisteréinnin muutos asiakaspalve-
luun. Tarkoituksena on selvittdd, miten ajoneuvorekisterdintiuudistus on vaikut-
tanut asiakaspalvelutilanteisiin LahiTapiola Itd Keskindisessa vakuutusyhtitssa.
Tavoitteena on selvittdd, mitka asiat ovat muuttuneet asiakaspalvelutilanteessa,
silloin kun kyseessa on ajoneuvojen rekisterdinti yhdessa vakuutuksen hankki-

misen kanssa. Tassa tutkimuksessa muutosta tutkitaan palvelumyyjan kannalta.

Taustana talle uudistukselle liikenteen turvallisuusviraston eli Trafin luoma uu-
distus, jonka yhteydessa poistuvat paperiset rekisterointiotteet. Samalla asiak-
kaille annetaan enemman mahdollisuuksia ajoneuvojen rekisterointiin. Aiemmin

kaytossa olleiden paperisten rekisteriotteiden sijaan asiakas voi toimia itsenai-



sesti Trafin verkkopalveluissa tekemalla ajoneuvolleen luovutusilmoituksen tai
hakemalla varmenteen, jolla voi myyda ajoneuvonsa. Uudistuksen myota asia-
kas voi myos toimia vakuutusyhtididen verkkopalveluissa hankkien ajoneuvol-
leen liikkennevakuutuksen ja rekisterdidd sen omiin nimiinsa. Taméa helpottaa
my0s asiakkaiden mahdollisuutta samalla vertailla liikennevakuutustuotteiden
hintoja eri vakuutusyhtitiden valilla. Vuoden 2016 aikana lahes kaikki suurim-
mat vakuutusyhtiot ovat lisdnneet palveluihinsa sahkoisen rekisterdinnin mah-

dollisuuden.

Tahan opinnaytetydhtn kerattiin aineistoa haastattelemalla LahiTapiola Idan
toimistojen palvelumyyjia, jotka tyossaan tekevat ajoneuvojen rekisterdinteja
ajoneuvovakuutusten myynnin ohessa. Haastattelut suoritettiin tallennettuina
puhelinhaastatteluina. Keréatysta aineistosta pyrittiin selvittaémaan, miten rekiste-
réinnin sahkoistaminen on muuttanut palvelumyyjan tyota. Teoreettisessa tieto-
perustassa kasitellaan lakisaateista ajoneuvovakuuttamista, ajoneuvojen rekis-
terdintid seka digitalisaatiota ja asiakaspalvelua. Teoriaosiossa esitelladan myos

toimialaa seka toimeksiantajayritysta LahiTapiola Itaa.

2 Opinnaytetyon taustaa ja toimeksiantaja
2.1 Taustaa opinnaytetyosta

Pohtiessani opinnaytetydn aihetta koin tarkeaksi, etta se liittyisi jollain tapaa va-
kuutusalalle, jolla tyoskentelen. Keskustellessani aihemahdollisuuksista esi-
mieheni kanssa tuli sahkoisen rekisterdinnin muutos esille sen ajankohtaisuu-
den takia. Omiin tydtehtaviini kuuluu myos ajoneuvojen rekisterdinti kuten
omistajanvaihdokset, haltijanpoistot ja -lisaykset, liikennekaytostapoistot ja lii-
kennekayttodnotot. Olin kuitenkin tydskennellyt uudistuksen tullessa vakuutus-
alalla vain vahan aikaa, joten itselleni ajoneuvorekisterginti oli vield kovin uusi
asia. Havaitsin kuitenkin, ettad syksylla 2015 tullut rekisteréintiuudistus oli todella
laaja ja vaati koko organisaatiolta runsaasti kouluttautumista ja opettelemista
uusiin toimintatapoihin ja jarjestelmatoimintoihin. Tama tuli esille, kun sahkoéinen
rekisterdinti otettiin kayttdon: kokeneemmatkin palvelumyyjat saivat aktiivisesti

kouluttautua ja oppia uusiin toimintatapoihin.



Opinnaytetyota tehdesséani minulla oli mahdollisuus syventdd omaa osaamistani
vakuutusalan yhdelld osa-alueella, tukien nain omaa ammatillista kasvuani.
Rekisterointiuudistus oli alkanut puoli vuotta ennen tutkimuksen aloittamista, ei-
k& sita ole tutkittu aiemmin. Muutoksen taustalla on liikenteen turvallisuusviras-
ton eli Trafin tekemé uudistus, jonka ajatus sahkodisen rekisterdinnin paatoimin-

taperiaatteista on havaittavissa kuviossa 1.

Rekisterdinti vakuutusyhtioiden
palvelulissa

) Trafi

1sAf5k

Myyja luo Myyja luovuttaa Ostaja ottaa ajoneuvolle
varmenteen varmenteen vakuutuksen ja rekisterdi
Trafifi ostajalle kaupanteon sen vakuutusyhtion verkko-

L yhteydessé ja tekee palvelussa, Trafi.fi:ssé tai Trafin
asiointisivuilla. luovutusilmoituksen. kumppanin toimipisteessa.

na § 4l NOPEAMPI

Kuvio 1. Rekisterdintiuudistus/ Trafi.fi

Opinnaytetyoni tutkimus suoritettiin puhelinhaastatteluin LahiTapiola Idan alu-
een palvelumyyjille. Laadullisen haastattelun kysymykset lahetettiin haastatelta-
ville paria paivaa aikaisemmin, jotta heilla oli halutessaan mahdollisuus tutustua
kysymyksiin ennakolta. Paadyin tahan toimintatapaan, koska tein testihaastatte-
lun ennen varsinaisia haastatteluja, jolloin huomasin haastateltavan palaavan jo
aiemmin esitettyihin kysymyksiin. Asiat, joita haastattelussa kasiteltiin, ovat
ajoittuneet pitkalle aikavalille alkaen uudistuksesta marraskuusta 2015. Ajone u-
vorekisterdintitapahtumien erilaisuus aiheuttaa asiakaspalvelutilanteeseen sen,

etté niiden toistumisvali voi vaihdella muutamista paivista jopa viikkoihin.



Ajoneuvojen sahkdinen rekisterdinti muuttui 16.11.2015 alkaen, jonka jalkeen
ajoneuvon omistajan vaihdoksen voi tehda séahkdoisissa palveluissa, mikali ajo-
neuvon vakuutus on hankittu etukateen. Uudistuksen myo6ta paperiset rekiste-
rointitodistukset poistuvat vuoden 2017 alkuun mennessa. Ajoneuvon mukana
ei myoskaan tarvitse pitaa teknistd osaa kotimaan liikenteessa vaan tarvittaessa
valvontaviranomaiset voivat tarkistaa ajoneuvon tiedot omista jarjestelmistaan.
Tama uudistus Suomessa tapahtuu ensimmaisten maiden joukossa koko maa-
iimassa. (Trafi 2015.)

Tarvittaessa asiakas voi tilata paperiset rekisteriotteet Trafin sahkoisista palve-
luista ilmaiseksi. Uudistuksesta koituu saastoja Trafille, silla vuosittain tulostet-
tavien rekisteriotteiden maara on ollut viime vuosina noin yhdeksan miljoonaa
kappaletta. (Trafi 2015.) Ajoneuvon omistajanvaihdos tilanteessa, séhkoisella
varmenteella tai Trafin jarjestelm&an luodulla luovutusilmoituksella voidaan kor-

vata paperiset rekisteriotteet.

2.2 Toimialakuvaus

Vakuutustoiminnan alkuna voidaan pitaa sita, etta ihmisilla on aina ollut suojau-
tumisen tarve sairauksien, vanhuuden, tulipalon, merionnettomuuksien ja mui-
den vahinkojen varalta. Alkujaan perhe ja sukulaissuhteiden lujuuden kautta
muodostuneet yhdyskunnat takasivat sen, etta hatdan joutuneita jasenia autet-
tiin. Myohemmin sukulaisavun tilalle muodostui keskinaistd avunantotoimintaa
erilaisten yhteisdjen kuten ammattikuntien keskuudessa. Toimitapana oli, etta
jokainen oli velvollinen auttamaan, jos jollekin yhteisén jasenelle tapahtui onnet-
tomuus. Vastaavasti jokaisella oli oikeus saada apua tarvittaessa.(Rantala & Ki-
visaari 2014,18 - 19.)

Lain mukaan henki-, vahinko — ja tyoeldkevakuutusta on harjoitettava erillisissa
yhtidissd, mutta ne toimivat usein yhtioryhména tai yhteistydssa keskendan.
Vakuutusyhtiot ovat yhtiomuodoltaan joko keskindisia tai osakeyhtiGitd. Suo-
messa vakuutuksia tarjoavat myds ulkomaisten vakuutusyhtididen sivukonttorit

tai ne voivat toimia Suomessa ilman toimipistetta. Erityispiirteena Suomen va-



kuutusmarkkinoilla on lakisdateisten vakuutusten merkittdva rooli. Lakisdateis-
ten vakuutusten osuus vakuutusyhtididen yhteenlasketusta maksutulosta on

noin 61 prosenttia. (Finanssialan keskusliitto 2016a.)

Vakuutusyhtitlaki ja vakuutussopimuslaki saatelevat vakuutusyritystoimintaa.
Lakisaateisilla vakuutuksilla on lisdksi omat lakinsa. Finanssivalvonta valvoo
vakuutusyritysten toimintaa. (Finanssialan keskusliitto 2016a.) Suomessa toimi
55 kotimaista vakuutusyhtiota vuoden 2015 lopussa. Naista vahinko- ja jalleen-
vakuutusyhtioita oli 38, henkivakuutusyhti6itd 11 ja tyoeléakevakuutusyhti6ita 6.
Vuonna 2015 yhtididen palveluksessa tyoskenteli keskimaarin 9690 henkilda.
(Finanssialan keskusliitto 2016b.)

2.3 LahiTapiola

Lahivakuutus ja Tapiola yhdistyivat vuonna 2012 ja LahiTapiola aloitti virallisesti
toimintansa 1.1.2013. Vahinkovakuutuksen ja alueyhtididen lisdksi yhtibryhméan
muodostavat valtakunnalliset Lahi Tapiola Varainhoito, LahiTapiola Henkiyhti6 ja
LahiTapiola Kiinteistdvarainhoito. Elo on yhtioryhman tydelakevakuutuskump-
pani ja LahiTapiolan asiakkaiden pankkiasiat hoidetaan S-Pankissa. LahiTa-
piola omistusosuus S-Pankista on 23,5 %. LahiTapiolassa tyoskentelee noin
3400 henkiloa, joista puolet alueyhtidissa. Alueyhtididen verkosto koostuu La-
hiTapiolassa 20 alueellisesta keskinaisestda vakuutusyhtiosta. Omistaja-

asiakkaita yhtiossa on noin 1,6 miljoonaa. (LahiTapiola 2016.)

2.4 LahiTapiolalta

LahiTapiola ldan toimialue ulottuu Itd-Suomesta Yla-Savoon. Paakonttori sijait-
see lisalmessa. Yhtio tarjoaa asiakkailleen henki- ja vahinkovakuuttamisen seka
saastamisen ja sijoittamisen palveluita. LahiTapiola ldan yhteistyokumppani
eldkevakuuttamisessa on Tyodeldkevakuutusyhtio Elo ja pankkikumppani on S-
Pankki. Asiakkaidensa omistaman LahiTapiola Idan asiakaskanta koostuu
koti -, maatalous - ja yritysasiakkuuksista. Koska yhtid on asiakkaidensa omis-
tama tarkoittaa se, etta asiakkailla on todelliset ja toimivat vaikutuskanavat seka

oikeus osallistua alueyhtion yhtiokokoukseen. Kokouksessa keskindisen yhtion
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omistaja- asiakkaat valitsevat hallintoneuvoston ja taméa taas vastaavasti yhtion
hallituksen. (LahiTapiola 2016.)

3 Lakisaateinen ajoneuvovakuuttaminen ja -rekisterointi

1.9.1925 tuli voimaan laki moottoriajoneuvoliikenteesta johtuvan vahingon vas-
tuusta, ja sen pohjalta sai alkunsa lakisaateinen suomalainen liikennevakuutus.
Tuolloin laki oli vastuuvakuutustyyppinen eli se oli voimassa korvausvelvollisuu-
den varalta silloin, kun ajoneuvon kuljettaja tai omistaja saattoi joutua korvausti-
lanteeseen sivullisille aiheutuneen vahingon johdosta kayttdesséan ajoneuvoa
liikenteessd. (Rantala & Kivisaari 2014, 440 - 441.) Liikennevakuutuslaissa
maaritelladn tarkasti, milloin ajoneuvon katsotaan olleen liikenteessa ja myos
se, millaisia vahinkoja pidetaan liikennevahinkoina. Mik&li vahinkotilanteessa tu-
lee esille torkea huolimattomuus, alentaa se maksettavaa korvausta. Jos ajo-
neuvo on otettu luvattomasti kayttoon ja vahinko syntyy silloin, korvataan se
vain erityisesta syystd. Sama periaate koskee vahinkotilanteita, jotka ovat syn-

tyneet huumaavan aineen alaisena tai paihtyneena. (Arajarvi 2011, 471.)

Vuosien saatossa liikennevakuutuslaki on laajentunut niin, ettd se kattaa myos
henkilovahinkoja. Henkilovahinkojen osalta liikennevakuutusta voidaan kutsua
lilkkennetapaturmalaiksi, jolloin henkildvahingot korvataan ankaran vastuun pe-
rusteella tuottamuksesta riippumatta. Omaisuusvahingoissa on kaytéssa vas-
tuuperiaate, jonka perusteella syyllisen osapuolen vakuutus korvaa syytto malle
aiheutuneita vahinkoja. Syyllisen osapuolen vapaaehtoinen vakuutus korvaa

hanen omia omaisuusvahinkojaan. (Rantala & Kivisaari 2014, 440.)

3.1 Liikennevakuutus

Ajoneuvon haltijalla tai omistajalla pitaa olla liikennevakuutus moottoriajone u-
voihin, joita han kayttaa liikenteessa. Liikennevakuutus on pakollinen vakuutus
kaikille moottoriajoneuvoille. Mikali moottoriajoneuvon omistaja on laiminlydnyt
vakuuttamisvelvollisuutensa, niin han on velvollinen suorittamaan liikenneva-
kuutuskeskukselle tapauskohtaisen hyvikkeen. Hyvikkeen maardan vaikuttaa

korottavasti tilanne, jossa liikennevahinko on sattunut. Tuolloin hyvikkeen maéa-
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ra voi olla jopa kymmenkertainen keskimaaraista maksutasoa vastaavaan maa-
raan, joita liikennevakuutusyhtiot perivat. Normaalitilanteessa hyvike voi olla

korkeintaan nelinkertainen. (Rantala & Kivisaari 2014, 440.)

Lilkennevakuutuslaissa on kerrottu ne ajoneuvot, joita vakuuttamisvelvollisuus
koskee. Lain 3 §:ss& maaritellaédn, ettd moottoriajoneuvo on konevoimainen
kulkuvaline tai tydkone tai muu kulkuneuvo, joka kulkee kiskoitta sek& myos sel-
lainen kulkuneuvo, joka on rakennettu liikkumaan kytkettyna kulkuvalineeseen
tai tydkoneeseen. (Liikennevakuutuslaki 279/1959.) Liikennevakuutuslain mu-
kaan liikenteella tarkoitetaan myds muuta kuin yleisilla teilla tapahtuvaa liiken-
nettd. Ajoneuvon kayttdminen pihalla, yksityisalueella ja maastossa on liikenne-
vakuutuslain tarkoittamaa liikennettd. Samoin perustein moottorikelkalla
ajaminen maastossa tai jarven jaalla katsotaan liikennevakuutuslain mukaiseksi
liikenteeksi. (Rantala & Kivisaari 2014, 442.)

Lilkennevakuutusmaksun hinnoitteluun vaikuttavia tekijoita ovat auton ominai-
suudet kuten merkki, malli, kayttdonottovuosi, moottorin ominaisuudet, (syli nte-
ritilavuus, teho ja kaytettdva polttoaine) omapaino ja auton korityyppi. Ajoneu-
von haltijan ikd, asuinpaikka ja vahinkohistoria vaikuttavat myo6s
liikennevakuutuksen hintaan. Lisaksi vaikuttavia tekijoita ovat vakuutussopi-
muksen omavastuu, laskutustapa ja -vali sekd erikois- tai keskittamisalennuk-

set. (Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2014.)

3.2 Vahinkohistoria

Vakuutuksenottajan vahinkohistoria vaikuttaa bonusjarjestelman kautta vakuu-
tusmaksun alennusprosenttiin. Bonusprosenttia nostavat vakuutuksenottajan
vahingottomat vuodet, kun taas sattuneet vahingot laskevat bonusprosenttia.
Kaytdnndssad mita korkeammalla vakuutuksen bonusluokka on, sitd suurempi
vakuutuksesta saatava alennus. Nain ollen vakuutusmaksu on pienempi. (Va-

kuutus- ja rahoitusneuvonta 2014.)

Sosiaali- ja terveysministerio on vuonna 2002 antanut bonusasetuksen, jonka

perusteella maaraytyvat puitteet liikennevakuutuksen bonusjarjestelmalle. Tuon
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annetun asetuksen mukaan vakuutusyhti6illa on oltava liikkennevakuutuksille
bonusluokka-taulukko tai vastaava saannosto, josta nakyy, miten vahingottomat
vuodet vaikuttavat asiakkaan liikkennevakuutusmaksuun. Asetuksessa ei kuiten-
kaan tarkkaan maaritelld, millainen kunkin vakuutusyhtion bonusjarjestelman tu-
lee olla. Tama mahdollistaakin erot bonusjarjestelmissa eri vakuutusyhtididen

valilla. (Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2014.)

Vahinkotilanteet, silloin kun niistd on maksettu korvauksia vahingonkarsineille
alentavat liikennevakuutuksen bonuksia. Bonus alenemissa on kuitenkin vakuu-
tusyhti6kohtaisia eroja, silla toiset vakuutusyhtiot myontavat asiakkailleen bo-

nusturvan, kun asiakkaalla on takana useampi liikennevahingoton vuosi.

Bonuksia kertyy vahingottomista vakuutusvuosista henkilokohtaisesti vakuutuk-
senottajalle. Liikennevakuutuksen bonuksia on mahdollista kuittenkin siirtdd
avo- ja aviopuolisoiden kesken kirjallisella siirtoilmoituksella. Kuolinpesén ajo-

neuvon vahinkohistoria siirtyy aina leskelle.

3.3 Ajoneuvorekisterdinti

Ajoneuvolain 64 8 mukaisesti ajoneuvo, jota kaytetaan liikenteessa, on rekiste-
roitava ja sille tapahtuvista muutoksista on ilmoitettava ajoneuvorekisteriin. Re-
kisterdintiasetuksessa saadetdaan ajoneuvojen rekisterdinnista. Kun ajoneuvon
rekisterdinnissd tapahtuu muutos, pitda rekisteri-ilmoitus tehda rekisterdintitoi-
mipisteessa mahdollisimman pian. Rekisterdinti-ilmoitus on tehtdva viimeistaan
seitseman paivan sisalla muutoksen tapahtumisesta. Maaraaikaan ei lasketa
muutospaivad. Mikali maardajan viimeinen paiva on lauantai tai pyhapaiva, voi
muutoksen tehda viela seuraavana arkipaivana. Jos kyseessa on liikkennekay-
tosta poistetun ajoneuvon omistaja- tai haltijamuutos, on silloinkin rekisteri-
iimoitus tehtdva maaréajassa. Ajoneuvon liikennekaytostapoistosta ja liikenne-
kayttoonotosta ilmoitukset tehddén aina kuluvana paivana. Liikenteessa kaytet-
tdvad ajoneuvoa tai siihen liitettdvaa peravaunua koskee myos rekisterdintivel-
vollisuus. Mikali rekisteri-ilmoitusta laiminlyddaan, syyllistytadn
ajoneuvorikkomukseen. Poliisi voi laiminlydnnin johdosta poistaa ajoneuvon re-

kisterikilvet ja antaa sakkorangaistuksen. (Trafi 2016a.)
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Rekisterdintivelvollisuudessa on myos poikkeuksia eikd se koske sellaista ajo-
neuvoa, jota kaytetddn ainoastaan yleiselta liikenteelta eristetylla tydomaalla tai
tehdas-, satama-, varasto-, kilpailu- tai muulla vastaavalla alueella. Alueella ei
tule olla myoskédan maasto- ja jalankulkuliikennettéa. Poikkeuksena rekisterdinti-
velvollisuudesta on myds muu maastoajoneuvo kuin moottorikelkka ja moottori-
tydkone joka on rakennettu sadon tuottamiseen, sadonkorjuuseen tai tienpitoon
rakennettu tai varustettu. Rekisterdida ei mydskaan tarvitse perdvaunua, joka
on tarkoitettu kytkettavaksi L-luokan ajoneuvoon, traktoriin, moottoritydkonee-
seen tai maastoajoneuvoon eik& muihin ajoneuvoihin kuin autoon kytkettavaa
hinattavaa laitetta kuten rekea. (Trafi 2016a.) Tilastokeskuksen mukaan Suo-
messa oli vuoden 2015 lopussa ajoneuvorekisterissad 6,1 miljoonaa ajoneuvoa,
joista liikennekaytdssa oli noin 5 miljoonaa ajoneuvoa. Edellisvuodesta rekiste-
roityjen ajoneuvojen maara kasvoi 2,4 prosentilla ja liikennekaytdssa olevien
ajoneuvojen maara 0,4 prosentilla.(Tilastokeskus 2016.) Kuviossa 2 on ndhta-

vissé ajoneuvokannan kehitys viime vuosikymmenina.

Ajoneuvokanta vuosina 1980-2015
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= K 3ikki 3joneuvot

6 000 000 {  e=Kaikki autot
Henkildautot

5000 000 -
4 000 000
3000 000 -

2000000-/

1000 000 A

0

1930 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015
Kuvio 2. Tilastokeskus 2016

Liikkenteen hallinto- ja turvallisuusviranomainen Trafi vastaa liikennejarjestelméan
saately ja valvontatehtavista, sen toimiala kattaa kaikki liikennemuodot. Trafin
toimialaan kuuluu myos kestavan kehityksen edistaminen kokonaisvaltaisesti
liikennejarjestelmassa sekéa erilaisten viranomaispalvelujen tuottaminen liikken-

nealalla. Se vastaa myds oman toimialansa kansalaisviestinnasta ja kansalaisil-
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le suunnatuista viestintdkampanjoinnista seka toimialansa kehitys- ja tutkimus-
toiminnasta. (Trafi 2010.)

34 Rekisterdintimahdollisuudet

Moottoriajoneuvon rekisterdinti on mahdollista tehda katsastustoimipaikoissa,
vakuutusyhtiéssa tai verkossa. Rekisterdintitilanteessa tulee asiakas aina tun-
nistaa. Hyvaksyttava henkilotodistus, josta asiakkaan henkildllisyys on tarkas-
tettava, ovat passi, henkilollisyystodistus, ajokortti tai kuvallinen kela-kortti. Jos
asiakkaalla ei ole mukana henkilllisyyspapereita asiakaspalvelutilanteessa, ei
rekistergintia voida tehda. (Trafi 2010.) Kun ajoneuvoa rekisterdidadn omiin ni-
miin perinteisin paperisin rekisteriottein, tulee kaytdssa olla ns. viimeisin rekiste-
rointitodistuksen ilmoitusosa. Viimeisimman rekistergdintitodistuksen ilmoi-
tusosan numero on tarkistettavissa Trafin palveluista. Rekisteréintitodistuksen
iimoitusosaan tulee tayttd seuraavat tiedot; ilmoituksen laatu, (omistajanvaih-
dos, liikennekaytt6dnotto, liikennekaytdstapoisto tms.) omistajan tiedot, haltijan
tiedot, ajoneuvon tiedot, omistusoikeuden luovutuspaivamaara seka myyjan ja
ostajan omakatiset allekirjoitukset ja nimenselvennykset. Rekisterimuutos tulee
tehda aina seitseman paivan kuluessa luovutuspaivasta. Ennen kuin ajoneuvo
rekisterdiddan, tulee silla olla voimassa oleva liikkennevakuutus. (A-katsastus
2016.) Rekisterditsija merkitsee kasittelijan merkintéihin henkilon etu- ja suku-
nimen, asiakkaan henkilotunnuksen nelja viimeisintd merkkia seka asiakirjan,

josta asiakkaan henkildllisyys on todennettu. (Trafi 2010.)

Omistajanvaihdoksen lisaksi voi olla ajoneuvon liikennekayttédnotto tai -poisto.
Ajoneuvon likkennekaytostapoisto kannattaa ilmoittaa ajoneuvorekisteriin silloin,
kun ajoneuvo on pidempaéan pois kaytostd. Kun ajoneuvo poistetaan liikkenne-
kaytosta, katkeavat myds ajoneuvon vakuutusmaksut ja verot. Liikennekéytosta
poistetun ajoneuvon rekisterikilpia ei tarvitse palauttaa. Ajoneuvoa ei kuitenkaan
saa kayttéa muutoin ajamiseen kuin katsastukseen varattuna katsastusaikana
ja sieltd pois. Liikennevakuutuksen tulee olla voimassa ajon aikana. Jos ajo-
neuvo halutaan poistaa kokonaan ajoneuvorekisteristd, tulee sille tehda romu-
tuspoisto. (A-katsastus 2016.)
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Ajoneuvon omistajanvaihdos onnistuu sahkoisesti varmennetta kayttaen. Ajo-
neuvon myyjalla voi luoda myynnissa olevalle ajoneuvolleen varmenteen. Var-
menteen voi luoda Trafin sahkoisissa palveluissa. Se luovutetaan ajoneuvon
ostajalle autokaupan yhteydessa. Varmenne on kuusi merkkia pitka koodi, joka
sisaltaa numeroita ja kirjaimia. Ajoneuvon uusi omistaja esittdd varmenteen re-
kisterdinnin yhteydessa. Varmenne on voimassa 14 vuorokautta. Myyjan kan-
nattaa kuitenkin tehda ostajan kanssa myos perinteinen kauppakirja, jotta pys-
tyy tarvittaessa jalkikateen todistamaan omistusoikeuden siirtymisen kirjallisesti.
(Trafi 2016b.) Omistajanvaihdos tilanteessa varmennetta voi kayttaa, joko sah-
koisessa palvelukanavassa tai asiakaspalvelutilanteessa omistajanvaihdosta
tehtdessd. Myos perinteisen paperisen luovutusilmoituksen kayttdminen omista-

janvaihdostilanteessa toimii dokumenttina molemmille kaupan osapuolille.

Ajoneuvokaupassa on mahdollista kayttad myyjan ja ostajan valilla luovutusil-
moitusta. Ajoneuvon myyjan on hyva merkitd ylos ostajan nimi, henkilo- tai y-
tunnus, osoite ja luovutuspaivamaara. Taman voi tehda kopioimalla rekisterdin-
titodistuksen ilmoitusosan, jossa on ostajan tiedot tai tayttamalla luovutuskirjan,
josta l6ytyvét vastaavat tiedot. Ajoneuvon edellinen omistaja voi tehda vapaa-
muotoisen luovutusilmoituksen pelkastddn omalla allekirjoituksellaan tai mikali
on tiedossa uuden omistajan henkilo tai y-tunnus voidaan luovutusilmoitus te h-
da myds Trafin tai vakuutusyhtion sahkdisissa palveluissa. Kun ajoneuvorekis-
teriin on merkitty luovutusilmoitus, paattaa se ajoneuvon edellisen omistajan lii-

kennevakuutuksen seka ajoneuvoverovelvollisuuden. (Trafi 2016b.)

Useat vakuutusyhtiot toimivat Trafin rekisterdintikumppaneina. Laki ajoneuvojen
rekisterdinti toiminnasta maarittelee toimet, joita liikenteen turvallisuuskeskuk-
sen sopimusrekisterditsijat voivat tehda. Lain mukaan Trafin on myods pidettava
yll& ajantasaista luetteloa toimipaikoista, joissa rekisterdinteja voidaan tehda,
avoimessa sahkoisessa palvelussa. Sopimusrekisteroijat voivat tehda niin sa-
nottuja avustavia rekisterointitapahtumia, joita ovat esimerkiksi ilmoitusten vas-
taanotto, rekisterdintisuoritteista perittavien maksujen vastaanotto ja asiakirjojen
lahettdminen digitoitavaksi tai arkistoitavaksi. Vaatimuksena sopimusrekisteroi-
jalle ovat seuraavat, sen toiminnan tulee olla ammatillisesti asiantuntevaa.

Tybskentelevien henkildiden tulee olla taysi-ikaisia eikd heidan toimintakelpoi-
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suuttaan ole rajoitettu. Lisaksi henkilolla tulee olla tehtdvien edellyttama ammat-

titaito seka koulutus. (Laki ajoneuvojen rekisterdintitoiminnasta 175/2015.)

Vakuutusyhtididen toimipisteissa tai verkkotoiminnoissa voi asioida rekister6in-
tiasioissa. Ajoneuvon rekisterdinti ja vakuuttaminen ovat ns. sidoksissa toisiinsa
eli ajoneuvo on mahdollista rekisterdida sen yhtion toimipaikassa, josta liiken-
nevakuutuskin hankitaan. Vakuutusyhtidisséd suoritetaan ensisijaisesti liitteettt-
mia rekisterdinteja. Toimipaikoissa ei ole mahdollista suorittaa rekisteréinteja,
silloin kun omistajanvaihdoksessa on valiomistajia tai kyseessa on kuolin-
pesarekisterdinti. Myoskaan vakuutusyhtididen toimipaikoissa ei voida tehda
nimen- ja osoitteenmuutoksia yksittaisind rekisterointitapahtumina. (Trafi 2010.)
Rekisterdintiasetuksessa on Trafille annettu oikeus antaa tarke mpia ohjeita mm.
rekisterdintite htévien hoitamiseen (Ajoneuvohallintokeskus.) Vakuutusyhtio vas-

taa henkildokuntansa kouluttamisesta rekisterdintiosaamisen osalta.

Perinteisesti ajoneuvojen rekisterdinteja hoitavat katsastustoimipaikat. Katsas-
tustoimipaikat toimivat sopimusrekisteréijind Trafin alaisuudessa. Alan toimijoita
ovat mm. A-katsastus, PlusKatsastus ja K1Katsastus suurimmissa kaupungeis-

sa. Katsastustoimipaikoissa on eniten valmiuksia tehd& erilaisia rekisterdinteja.

4 Digitalisaatio ja asiakaspalvelu

Kun tarkastellaan digitalisoinnin murrosta, voidaan sen todeta alkaneeksi asiak-
kaiden muuttuneista odotuksista ja teknologioiden tarjoamista mahdollisuuksista
palvella heitd paremmin. (Keskuskauppakamari 2016). limarisen ja Koskelan
(2015, 13) mukaan digitalisaatiota voidaan pitaa yhtena aikakautemme suurim-
pana muutosvoimana. Digitalisaatio muuttaa radikaalisti monia ihmisten tapoja,
kuten keinoja hankkia informaatiota, kuluttaa palveluja, ostaa tuotteita, hoitaa
asioitaan, jakaa kokemuksiaan seka olla vuorovaikutuksessa muiden kanssa.
Yrityksiin kohdistuva digitalisaation vaikutus on valtavan suuri, silla se sekoittaa
kilpailuymparistod sekd murtaa perinteisia toimialarajoja. Digitalisaation muu-
toksessa yritysten on pakko uudistaa toimintatapojaan ja osaamistaan. Toimi-

alasta riippumatta digitalisaatio koskettaa jokaista yritysta.
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4.1 Digitalisaatio yritysten toiminnassa

Yrityksen ydinprosessi paivitetdan uuden teknologian, tydkalujen ja toimintata-
pojen kautta. Naista esimerkkeind ovat markkinointi- ja myyntity6, palvelu- ja
tuotekehitys sekd asiakaspalvelu. Yha useammin yrityksen brandi maaraytyy
digitaalisessa kayttokokemuksessa. Digitalisaation kautta on mahdollista tehos-
taa yritysten toimintaa. Silla on merkitystd myos liiketoiminnan arvoketjuun seké
ekosysteemiin. (Keskuskauppakamari 2016.)

Liiketoiminnassa digitalisaatio on uudistamisen valine. Riippumatta yrityksen
strategiasta, kasvu ja kannattavuus seka kilpailukyky ovat liiketoiminnan kes-
keisia tavoitteita kaikissa menestykseen tahtaavissa yrityksissa. Digitalisaation
avulla jokainen yritys voi vauhdittaa kasvuaan, parantaa toimintansa laatua,
karsia kulujaan ja tarjota parempaa asiakaskokemusta. (llmarinen & Koskela
2015, 31.)

Pohjola (Digitalisaatio ja tuottavuus finanssialalla 2015) onkin todennut, ettd mi-
kali yritys tavoittelee kasvua, tarvitsee se myos digitaalisen strategian. Onnistu-
nut digitaalinen strategia yhdistaa ihmiset, digitaaliset alustat, tehokkaat toimin-
tatavat ja globaalin liiketoiminnan samalla vastaten asiakkaiden tarpeisiin.
Digitalisaation awvulla on mahdollisuus kasvattaa tydn tuottavuutta myods vakuu-
tusalalla. Tuottavuutta rahoitus- ja vakuutusalalla voidaan parhaiten edistaa ke-
hittamalla toimintatapoja seka luomalla uusia tuotteita. Kun yritys onnistuu digi-
talisaatiossa, se mahdollistaa myds tyopaikkojen sdailymisen ja lisaa

tyd hyvinvointia.

Jotta yritys pystyy parhaiten hyddyntamaan digitalisaation tuomia, etuja edellyt-
tdd se henkilokunnalta uusien taitojen oppimista ja uudenlaisen ajattelun edis-
tAmistd. Moniosaajien tarve kasvaa, koska henkilokunnalta vaaditaan jatkossa
enemman liiketaloudellisten lainalaisuuksien hallinnan lisaksi myos teknisia
valmiuksia toimimaan digitaalisilla alustoilla. Tyontekijoiden tulee pystya jatkos-
sa ymmartamaan, analysoimaan ja myos vaihtamaan kriittista tietamysta uudis-
tusten tuomista tilanteista eri sidosryhmien kanssa. (Bjorn, Juneja, Kalilainen,
Karhusaari, Nylander & Rasimus 2000, 62.)
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4.2 Asiakkaat ja digitalisaatio

Digitalisaatio vaikuttaa asiakkaiden ostokayttaytymiseen. Kun asiakaskayttay-
tyminen muuttuu, tulee yritysten oppia asiakkaidensa tavoille. Asiakas on aina
se, joka paattdd missa, miten ja milloin hdn haluaa yrityksen kanssa asioida.
Digitaalinen maailma tarjoaa asiakkaalle runsaasti erilaisia vaihtoehtoja; mikali
yksi yritys ei pysty vastaamaa asiakkaan tarpeisiin, voi asiakas tarvittaessa
hankkia haluamansa tuotteen tai palvelun mistd pain maailmaa tahansa. Digita-
lisaation myota asiakkaiden odotukset ovat muuttuneet tuotteiden saatavuuden
suhteen. Asiakas odottaa, etta palvelut ovat saatavilla ympari vuorokauden, jo-
kaisena viikonpaivana. Lisdksi halutaan toimia erilaisilla paatelaitteilla niin, etta
ostaminen ja palvelujen kayttdminen on vaivatonta ja sujuvaa. Instant elamalle
on tyypillista, etta asioiden on tapahduttava valittdmasti, kun niille on tarve. Asi-
akkaat eivat halua jonottaa puhelimessa asiakaspalveluun ja heille on myos tar-
kedd saada vastaus verkon kautta lahetettyyn yhteydenottopyyntodn valitt6-
masti. Digitalisaation myodtd asiakkaista on tullut hintatietoisempia, koska
digitalisaatio mahdollistaa helpommin hintojen vertailemisen. (limarinen & Kos-
kela 2015, 53 - 54.) Alla olevassa kuviossa 3 on nahtavissa verkkokaupan kehit-

tyminen viime vuosina eri-ikéisten keskuudessa.
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Kuvio 3. Verkkokaupasta ostaneiden osuus idn mukaan 12 kuukauden aikana v. 2009 — 2014
(Tilastokeskus 2016a).
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Digitalisaatio mahdollistaan itsepalvelun useilla eri tuote ja palvelusektoreilla.
Osa asiakkaista jopa kokee palvelujen parantuneen itsepalvelun myota, silla se
vahentda jonottamista. On olemassa kuitenkin asiakaskunta, joka arvostaa
mahdollisuutta tutustua palveluihin ja tuotteisiin rauhassa, haluaa pyytadad myy-
jaad avukseen vain tarvittaessa. (llmarinen & Koskela 2015, 56.) Jokaisella yri-
tykselld on mahdollisuus valita aktiivinen tai passiivinen rooli digitalisaatiossa.
Mikali yritys toimii passiivisesti, se sopeutuu muuttuneeseen toimintaymparis-
toon. Jos yritys ottaa aktiivisen roolin digitalisaatiossa, se itse muuttaa ansain-
taansa ja toimintamallejaan niin, etta se hydédyntda digitaalisuutta. (llmarinen &
Koskela 2015, 25.)

Asiakkaiden odotukset yritysten asiakaspalvelutoimintoja kohtaan ovat muuttu-
neet digitalisoitumisen myota. Yha useimmin asiakkaat odottavat, ettd he voivat
asioida yrityksen kanssa myos verkossa. Tarke& osa liiketoimintaa on, ettd ol-
laan siella missa asiakkaatkin ovat. Nettitoimintojen myo6ta on luontevaa, etta
asiakkaita kohdataan verkkomedioissa ja somessa. Alypuhelimien yleistymisen
myo6ta on entista tarkeAmpaa, ettéa yrityksen tarjoamat palvelut toimivat myos
mobiililaitteissa. (llmarinen & Koskela 2015, 73.) Luottamus ja asiantuntemus
ovat perinteisid vakuutusalan kilpailuetuja. Digitaalisessa asioinnissa informaa-
tion maara kasvaa. Tama kasvanut informaatio tulee jalostaa asiakkaalle arvok-

kaaksi ja luottamukselliseksi tiedoksi asiakaskohtaamisissa. (Pohjola 2015.)

Sahkdinen rekisterodinti uudistus on uusi askel vakuutusyhtididen arvoketuun.
Se tukee asiakkaan palveluhankintaa nykyaikaisesti, toiminnot ovat kaytettavis-
sa silloin, kun asiakas niita tarvitsee ajasta ja paikasta riippumatta. Liséksi uu-
distukselle on suuri ekologinen vaikutus, koska paperisia rekisterdintiotteita ei
endé tulosteta ilman erillista tilausta katsastustoimipaikoillakaan. Ajoneuvon
omistajanvaihdoksen voi hoitaa sahkdisella varmenteella tai luovutusilmoituk-

sella.

Digitalisaatio muuttaa monelta osin myos tydelamaé ja asiakaspalvelutilanteita.
Osaamisen paivitystarpeet on tiedostettu myos eri opintoaloilla. Myo6s korkea-
kouluopintoja ollaan kehittamassa niin, ettd ne pystyvat vastaamaan yha
enemman digitaalisen maailman vaatimuksiin ja osaamistarpeisiin tydoelamassa.
(Kuukkanen 2016.)
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4.3 Asiakaspalvelu

Toiminta, jolla pyritddn auttamaan ja opastamaan asiakasta on asiakaspalvelua.
Jos yritys haluaa erottua markkinoilla, kannattaa sen tarjota asiakkailleen kilpai-
lijoitaan parempaa asiakaspalvelua. Nain yritys tuottaa asiakkailleen lisédarvoa.
Alalla jolla tuotteet ovat hyvin samanlaisia, on asiakaspalvelun merkitys suu-

rempi. (Bergstrom & Leppénen 2011, 180.)

Kun asiakas tapaa palvelun tarjoajan resursseja ja toimintatapoja, ovat ne asi-
akkaan palvelun laatukokemukselle ratkaisevia tilanteita. Palvelutapaamiset ja
vuorovaikutustilanteet maarittelevat yrityksen toiminnallisen laadun tason.
(Gronroos 2000, 68.) Digitalisoituminen luo uusia kanavia palvella asiakkaita
ajasta ja paikasta riippumatta. Asiakkaalla on mahdollisuus valita milloin ja mi-
ten han haluaa palvelunsa hankkia. Henkilokohtainen asiakaspalvelu kasvok-
kain tai verkon valityksella on kuitenkin usein sidottua tiettyihin palveluaikoihin
mita yritykset tarjoavat. Verrattuna henkilokohtaiseen toimistoasiointiin ovat pu-
helinpalvelun seka internetissa tapahtuvan chat - palvelun palveluajat laajem-

mat.

Yrityksen palveluresurssit eli henkiloéstd ja palveluymparistd seké palvelussa
kaytettdva teknologia, laitteet ja jarjestelmat vaikuttavat sen asiakaspalveluky-
kyyn. Palveluresurssit voidaan jakaa niin, ettd osa niistd on valitbtmasti asiak-
kaan kanssa kosketuksessa, kun taas osa niistd saattaa toimia vain ndkymaét-
tomasti taustalla. Asiakaspalvelukyvyssa merkittavassd roolissa ovat
asiakaspalveluhenkiloston maara ja laatu, jotka suoraan vaikuttavat palvelun
saavutettavuuteen ja sujuvuuteen. Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ovat
asiakasymmarrys ja joustavuus, oman alan asiantuntemus ja tuotetietous seka
hyvat viestintataidot. Myos tasmallisyys, nopeus, luotettavuus, rehellisyys, oi-
keudenmukaisuus, kohteliaisuus ja ystavallisyys ovat osa hyvaa asiakaspalve-

lua. (Bergstrom & Leppéanen 2011, 183.)

4.4  Asiakaspalvelun sujuvuus ja organisointi
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Tahvanaisen (2016) mukaan digitalisaatio vaatii kaytettavan teknologian mah-
dollistaman toimintatapojen muutoksen. Digitalisaation vaikutukset ovat organi-
saatio- ja yksilotasolla. Vaikka digitalisaatio tuo suuret muutokset, eivat johtami-
sen perusasiat muutu. Yrityksen tavoitteiden, suunnan ja menestyksen
maarittamista tarvitaan myos digitalisaation aikakaudella. Johtaminen on toimin-
taa, joka rakentuu vuorovaikutuksessa ja siihen osallistuvat kaikki organisaation
jasenet. Digitalisaatio mahdollistaa laajemman ja hyodynnettavan datan kayton,
mutta sen avuksi tarvitaan edelleen inhimillista johdon harkintakykya ja nake-
mysta liiketoiminnassa. Uusien liiketoimintamahdollisuuksien tunnistaminen,
markkinoiden ymmartaminen, luova ajattelu, sidosryhmatoimintojen tehostami-
nen seka visioiden ilmaiseminen seka tydntekijéiden motivoiminen kohti tavoite-

tilaan ovat tehtavia, joihin johtajia tarvitaan digitalisaation aikakaudella.

Henkilostojohtaminen pitda sisalladn tyontekijdiden hyvinvointiin ja koulutuk-
seen liittyvia asioita. Sen osa-alueena on myos henkiloston kehittdminen mu-
kaan lukien organisaation sisaisten toimintatapojen kehittamisen. Henkilosto-
johtamiseen ovat vaikuttaneet uudet ja kehittyvat teknologiat seka intranettien
kayttoonotto. Digitalisaation myo6ta tiimijohtamisen rooli korostuu, silla sen mu-
kaan johtaminen koostuu sosiaalisesta ongelmaratkaisusta. Se vaikuttaa mo-
nella tapaa myos tydn organisointiin. Kun teknologioita kaytetaan kokonaisval-
taisemmin mahdollistaa se nopeamman ja suoraviivaisemman viestimisen
organisaation sisélla, tehokkaamman paatboksenteon datan pohjalta seka tyos-
kentelyn paikasta ja ajasta riippumatta. Digitalisaatio helpottaa henkiloston ke-
hittamista erilaisissa sopeutumistilanteissa, antaen mahdollisuuden erilaisiin

kustannuste hokkaisiin ja joustaviin virtuaalikoulutuksiin.(Tahvanainen 2016.)

Asiakaspalvelijan persoona, kyky ja halu toimia asiakaspalvelutilanteessa ovat
hanen tarkeimpid tyokalujaan. Kun asiakaspalvelija tunnistaa omat toimintata-
pansa ja ajattelumallinsa, han voi muuttaa niitd haluttuun suuntaan. Asiakaspal-
veluty6ssa toimiva henkild on aina oman alansa asiantuntija. Myytavien tuottei-
den tuntemisen lisaksi on hyva tuntea roolinsa asiakaspalve lutapahtumassa.
Roolin ymmartaminen auttaa toimimaan tydssadn ammattimaisesti. (Erdsalo
2011, 14.) Esimiehen ja johdon tarkeimpia tehtavid on huolehtia, ettd asiakas-
palvelutyontekijoiden tiedossa on heidan perustehtavansa ja ettd he tyoskente-

levat sen toteuttamiseksi. Tama lisdd tyon sujuvuutta ja organisointia. Koska
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perustehtava ei pysy muuttumattomana tulee sita tarkistaa ja selkeyttaa jatk u-
vasti. Asiakkaiden tarpeiden muuttuessa tulee tarkastella yrityksen tuotteita ja
palveluita, jotta yritys pysyy mukana kovenevassa kilpailussa.(Jarvinen 2012,
28.)Tahvanaisen (2016) mukaan uusien sovellusten kayttodnotto ja niiden tay-
dellinen osaaminen on haaste myos digitalisaation mukanaan tuomassa tiimi-
johtamisessa. Haasteena on myos helppokayttdisimman, tehokkaimman ja suo-

raviivaisimman sovelluksen valitseminen tiimien valiseen viestintaan.

Asiakaspalvelussa yritysten on ollut pakko kehittdd monikanavaisuutta, silla
asiakkaat toimivat monikanavaisesti palveluymparistdissd. Monikanavaisuus
mahdollistaa palvelujen vertailtavuuden kilpailijoiden kesken. Asiakkaat halua-
vat tehda joitakin asioita itse, mutta henkilokohtaista palvelua kaivataan myos
(Imarinen & Koskela 2015, 109.)

lImarisen ja Koskelan (2015, 106.) mukaan perinteisessa puhelinpalvelussa yri-
tyksen ja asiakkaan suhde on varsin yksinkertainen: yritys vastaa silloin, kun
asiakas soittaa. Kun asiakaspalvelutilannetta tarkastellaan digitaalisessa nako-
kulmassa, on suhde monipuolisempi. Talléin koetaan hyvéaksi palveluksi se, et-
ta yritys kohtaa asiakkaan siella missa han muutenkin on. Nain ollen digitalisaa-
tion myota asiakaspalvelun vaatimukset kiinteiden tybaikojen puitteissa tulevat
muuttumaan, silla joustaville tydajoille ja etatydlle on entistd enemman tarvetta
(Pohjola 2015).

Tehokkain, kallein ja aikaa vievin asiakaskohtaaminen on henkilokohtaisesti
asiakkaan kanssa. Face-to face kohtaamisessa ensimmaisen myyntitapaami-
sen tavoitteena on usein osapuolten tutustuminen ja yrityksen tarjooman esitte-
ly. Kaksisuuntainen kommunikointi mahdollistuu henkilékohtaisessa asiakasta-
paamisessa, silla siind ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Nama
tapaamiset mahdollistavat tarkentavien kysymysten tekemisen ja niihin vastaa-
misen. Verrattuna muihin markkinointiviestinnan osa-alueisiin henkiloko htainen
asiakaspalvelutilanne on paras kontakti asiakkaaseen pain. (Karjaluoto 2010,
87 - 88.)
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5 Opinnaytetyon tutkimustehtava ja menetelmallinen valin-
ta

Tutkimuksella on aina jokin tehtava tai tarkoitus, ndista jalkimmainen ohjaa tut-
kimusstrategisia valintoja. Hyvana ohjeena tutkimusta suunnittelevalle voidaan
pitaa sitd, ettd han pohtii mikd menettely tuo selvyyttd kasiteltaviin ongelmiin.
On tarkeéaa, etta tutkija valitsee sellaisen metodin tai lAhestymistavan, jonka péa-

tevyydesta han onitse vakuuttunut. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 133.)

Taméan opinnaytetydn tutkimusongelmana oli selvittéa miten ajoneuvojen rekis-
terdintiuudistus on vaikuttanut asiakaspalvelutilanteisiin vakuutusyhtiéssa. Tut-
kimuksen tarkoitus on kartoittava, jolloin sen tarkoituksena on etsid uusia nako-
kulmia seka selvittda ilmidita, joita tunnetaan vain vahan tutkimuskysymyksestéa
(Hirsjarvi ym. 2008, 134). Tutkimuksen tarkoituksena oli I0ytd&a asioita, jotka
ovat muuttuneet asiakaspalvelutydssa vakuutusyhtiossa, kun asiakas hankkii
ajoneuvon ja siihen pakollisen liikkennevakuutuksen seka rekisterdi ajoneuvon
omiin nimiinséd. Rekisterbinnin muuttuessa sahkodiseksi poistuvat paperiset re-
Kisteriotteet niin, ettei niitd endd tulosteta vuosikatsastuksenkaan yhteydessa
vuonna 2017. Lisaksi tutkimuksessa tarkastellaan palvelujen digitalisoimista.
Digitalisointi on lisaantymassa palvelualoilla ja myds vakuutusalalla sen usko-

taan vaikuttavan tulevaisuudessa asiakkaiden palvelukayttaytymiseen.

5.1 Aineiston hankinta

Tutkimusmenetelma koostuu kaytanndista ja tavoista, joilla tutkimusaineistoja
eli havaintoja kerataan. Menetelman valintaan vaikuttaa yleensa se, millaista
tietoa etsitaan, keneltad tai mista sita etsitddn. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa
tutkimuksessa tavoite on ymmartaa tutkimuskohdetta. (Hirsjarvi ym. 2008, 177
-179.)

Kvalitatiiviselle kyselylle on ominaista, ettd se on kokonaisvaltaista tiedon han-
kintaa ja aineisto kootaan todellisissa, luonnollisissa tilanteissa. Kohdejoukko
valitaan tarkoitukse nmukaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa tapauksia kasitel-

laan ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2008,
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160.) Laadullisen tutkimuksen piirteitd ovat monimutkaisten ilmiéiden ja pro-
sessien tutkiminen. Tutkimuksessa tutkitaan ilmi6itad, joita ei viela tunneta hyvin
tai niitd koskevia muuttujia ei ole vield tunnistettu. Laadullisen tutkimuksen ko h-
teena on usein asioita, joita ei voida tutkia kokeellisesti eettisista tai kaytannolli-

sista syista. (Jarvenpaa 2006.)

Kun kyseessé on kvalitatiivinen tutkimus, on sen pdadmenetelméné usein haas-
tattelu. Koska haastattelussa ollaan suorassa kielellisesséa vuorovaikutuksessa
haastateltavan kanssa, tekee se haastattelusta tiedonkeruumenetelméanéa ainut-
laatuisen. Haastattelun suurimpia etuja ovat sen joustavuus aineistoa keratta-
essa. (Hirsjarvi ym. 2008, 199 - 200.) Haastatteleminen on tutkimuksen osana
vuorovaikutustilanne, jonka luonteenomainen piirre on suunnitelmallisuus, jol-
loin haastattelija on ennalta tutustunut tutkimuksen kohteeseen seka teoriassa
etta kAytanndssa. Haastattelun tavoitteena on, ettd haastattelija saa luotettavaa
tietoa tutkimusongelman alueilta, jotka ovat tarkeita tutkimuksen kannalta.
Haastattelun alullepanija ja ohjaaja on aina haastattelija. Hanen te htavanaan on
myo6s haastateltavan motivointi ja sen yllapitaminen. Itse haastattelutilanteessa
haastattelija tuntee roolinsa toisin kuin haastateltava oppii sen haastattelun ai-
kana. Haastattelussa on tarke&é ettd haastateltava voi luottaa antamiensa tieto-

jen kasittelyn luotettavuuteen. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 43.)

Silloin kun kyseessa on pieni kohderyhma, sopii laadullinen tutkimus parhaiten
tutkimusmenetelméaksi. Tutkimuksessa mitataan tuolloin laatua eikd maaraa.
Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan, kunnes samat asiat alkavat
kertaantua haastatteluissa. Tuolloin tutkittava aineisto kyllaantyy ja saavutetaan
saturaatio. Talldin on kasassa tietty maara aineistoa, jonka uskotaan tuovan

esille tietyn maaran teoreettista aineistoa. (Hirsjarvi ym. 2008, 177.)

Haastatteluun tutkimusmenetelméana sisaltyy myos ongelmia. Niiden teko vie
aikaa ja edellyttdd huolellista suunnittelua. Haastattelijan rooliin on myods hyva
kouluttautua. Haastattelutilanteeseen voi sisaltya monia virhelahteitéa haastatte-
lijasta tai haastateltavasta johtuen. Myds haastattelujen luotettavuuteen saattaa
liittya ongelma, niin etta haastattelussa voi olla haastateltavalla taipumus antaa

vastauksia, jotka ovat sosiaalisesti suotavia. (Hirsjarvi ym. 2008, 201.) Laadulli-
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sessa tutkimuksessa tehty haastattelu on aina vuorovaikutus tilanne, jolloin mo-
lemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa. Haastattelijan rooliin voi kuulua myo6s
haastateltavan motivointi. Tilanteessa haastattelijan tulee tuntea oma roolinsa.
(Jarvenpaa 2006.)

Haastattelutilanteessa haastattelijalla on ohjat, jolla tapaa se poikkeaa normaa-
lista keskustelutilanteesta. Tutkimushaastattelut voidaan kuitenkin jakaa kol-
meen eri ryhmaan muodollisuutensa ja tarkan saatelynsa mukaisesti. Ryhmat
ovat strukturoitu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu.
(Hirsjarvi ym. 2008, 202 - 203.)

Strukturoidussa haastattelussa haastattelija kayttdd apunaan lomaketta, jossa
kysymysten ja vaitteiden muoto ja esittdmisjarjestys on taysin maaratty. Tama
haastattelumuoto on helppo toteuttaa sen jalkeen, kun kysymykset on laadittu ja
jarjestetty. Teemahaastattelulle on tyypillistd ettd haastattelun teema-alueet
ovat tiedossa, mutta siitd puuttuu kysymysten tarkka muoto ja jarjestys. Avoin
haastattelu on haastattelumuodoista laajin ja lAhimpana keskustelua. Sen avul-
la haastattelija selvittaa haastateltavan ajatuksia, mielipiteita, tunteita ja kasityk-
sid sellaisina kun ne tulevat vastaan keskustelun kuluessa. Avoin haastattelu
vie eniten aikaa ja se voi edellyttdd useita haastattelukertoja. (Hirsjarvi ym.
2008, 203 - 204.)

Taméan tutkimuksen aineisto kerattiin haastattelemalla palvelumyyjia LahiTa-
piola Idan eri toimistoilta. Tutkimusmenetelméana kaytettiin strukturoitua haastat-
telua, jolloin kysymykset esitettiin haastateltaville tietyssd ennakkoon suunnitel-
lussa jarjestyksessd. Kohderyhma oli pieni, joten laadullinen tutkimus sopi sille
parhaiten. Otantamenetelma on systemaattinen. Haastattelu on informoitu kos-
ka, haastattelukysymykset lahetettiin kaksi paivaa ennakkoon kaikille haastatel-
taville, jotta he pystyivat tutustumaan kysymyksiin ennakkoon. Haastattelut suo-
ritettiin tallennetuin puhelinhaastatteluin. Ajankohta haastatteluille oli huhti -
toukokuu 2016, tuolloin rekisterdintiuudistusta oli takana puoli vuotta. Jokaisella
haastatteluun osallistuneella palvelumyyjalla oli kaytannén kokemusta ajoneu-
vorekisterdintitoiminnoista muutaman kuukauden ajan ennen haastattelun suo-

rittamista.
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52 Haastattelut

Tahan tutkimukseen haastattelut tehtiin tallennetuin puhelinhaastatteluin. Haas-
tattelut suoritettiin 28.4. — 3.5.2016. Tutkimushaastateltavat ovat LahiTapiola
[dan palvelumyyjid viideltd eri toimistoilta yrityksen eri toimipisteista. Kaikki
haasteltavan toimivat monipuolisissa palvelumyyjan tehtéavissa ensisijaisesti
toimistoilla, mutta myds muissa asiakaspalvelukanavissa kuten puhelimessa
sekd verkkoymparistossa. Kaikki haastattelut suoritettiin yksilo haastatteluina.
Haastatteluajankohdaksi valittiin toimeksiantajan toiveesta aika ennen toimisto-
jen aukeamista ja tydpaivan alkamista. Taméa mahdollisti rauhallisen haastatte-

lujen tekemisen.

Jokaiselle haastateltavalle l&hetettiin kaksi paivad ennen haastattelutilannetta
kysymysrunko ennakkoon tutustuttavaksi. Tahan toimintatapaan paadyin siksi,
ettd ennen varsinaista haastattelua tehty testihaastattelu toi esille tarpeen ky-
symysten ennakkoon lahettamisesta. Testihaastattelussa huomasin, ettéa haas-
tateltava palasi useaan kertaan jo aiemmin kysyttyyn kysymykseen, koska ei ol-

lut ennakkoon ehtinyt miettia tilanteita, joita uudistus oli tuonut tullessaan.

Asiakaspalvelutilanteissa hoidettavien ajoneuvo rekisterdintitilanteiden méaara
on laaja ja monipuolinen. Niinpa erilaisia ajoneuvorekisterdintitilanteita tapahtuu
asiakaspalvelutilanteessa pitkallakin aikavalilla. Testihaastattelulla pystyin var-
mistamaan huolellisesti laadittujen kysymysten toimivuuden itse haastatteluti-
lanteessa.

Ennakkoon lahetetyilla kysymyksilla varmistin, ettd haastateltava pystyi pereh-
tyméaan aiheeseen ja miettimééan jo aiemmin tapahtuneita asiakaspalvelutilantei-
ta heti uudistuksen alkuvaiheessa. Na&in varmistettiin, ettd aineiston keruun
kannalta saatiin kasattua mahdollisimman laaja aineisto, joka kattaa tutkimusai-

neiston keruun kannalta tarkeimpia asioita.

Haastattelututkimukseen osallistui viisi palvelumyyjaa. Kaikki haastateltavat oli-
vat tutustuneet kyselyrunkoon todella hyvin ja heilla on laaja ammatillinen tieta-
mys rekisterdinneista ja vakuuttamisesta jo ennakkoon. Yksittaiset haastattelut

kestivat keskimaarin 15 minuuttia. Teknisesti haastatteluje n tallentaminen sujui
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moitteetta toimeksiantajan jarjestelmassa ja kaikki haastattelut saatiin tallennet-
tua ilman minkaanlaisia hairidita. Puhelinhaastattelujen kaikki nauhoitteet onnis-

tuivat hyvin ja kaikkia voitiin kayttda tutkimuksessa.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja nain keratty aineisto litteroitiin eli aineisto kir-
joitettiin puhtaaksi. Nauhoitetut haastattelut kuunneltiin useaan kertaan ja puh-
taaksi kirjoitus tehtiin tarkasti. Tehdesséa laadullista tutkimusta aineiston ana-
lysointitapaa on hyva miettia valmiiksi jo sitd kerattdessa. Tavallinen
menettelytapa on, ettd aineistoa analysoidaan samanaikaisesti, kun sitd kera-
tdan. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 136.)

Laadullisen analyysin paapiirteita ovat:
e analyysin aloittaminen jo haastattelutilanteessa
e aineisto sailyy sanallisessa muodossa
e tutkijaninduktiivinen® tai abduktiivinen? paattely

e vain vahan standardoituja tekniikoita (Hirsjarvi & Hurme 2009, 136.)

Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, ettei ole yhta oikeaa tai yhta ehdotto-
masti muita parempaa analysointitapaa. Tarke&d osa analysointia oli aineiston
lukeminen useaan kertaan jonka tarkoituksena oli 16ytaa mahdollisimman paljon
yhtymékohtia kaytettyyn teoriaan. Tassa tutkimuksessa aineisto teemoiteltiin ja
niista koodattiin esille tulleet yhtenevat asiat. Taman tutkimuksen aineisto ana-
lysoitiin teorialahtoisesti ja saatuja tuloksia verrattiin siihen ja tehtiin tutkimuksen
perusteella johtopaatoksia mita rekisterdintiuudistus on tuonut asiakaspalveluti-

lanteisiin.

5.3 Haastattelukysymykset

Haastatteluja varten laadittiin huolellisesti ennalta suunniteltu kysymyspatteris-
torunko. Kysymysrungon suunnittelussa otettiin huomioon aiheen looginen ete-
neminen. Erityistd huomiota kiinnitettiin kysymysten jarjestykseen aihealueiden

mukaisesti. Aluksi kysyttiin ns. taustatietona haastateltavan kokemusta ajone u-

! Induktiivisessa paattelysséa aineistolahteisyys on keskeista.
2 Abduktiivis essa paattelyssa tutkija pyrkii todentamaan aineistonsa avulla teoreettisia johtoid e-
oita joita hanella on jo valmiina.
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vorekisterdinnin osalta. Ensimmaiset kysymykset kasittelivat haastateltavan
omia kokemuksia liittyen omaan tydskentelyyn asiakaspalvelussa rekisterdinti-
uudistuksen jalkeen. Seuraavissa kysymyksissa tarkasteltiin asioita, jotka ovat
helpottuneet uudistuksen myotd sekd haasteita mita rekisterdintiuudistus on

tuonut tullessaan.

Haastattelussa oli osio, jossa kysyttiin palvelumyyjiltd asiakaskohtaamisessa
esiintyneitd asiakkaiden kokemuksia sahkoisestad rekisterdinti uudistuksesta.
Palvelumyyjien asiakaskohtaamiset tapahtuvat ensisijaisesti toimistoilla kasvo-
tusten tai puhelimitse. Lisaksi kartoitettiin, millaisia haastateltavien saamat asia-
kas yhteydenotot ovat olleet uudistuksen tiimoilta. Haastattelussa selvitettiin

myo6s haastate ltavien asiakasyhteydenottojen maaraa kartoittavasti.

Ajoneuvorekisterdintiuudistuksen uutisointia, markkinointia ja tiedottamista sel-
vitettiin seuraavassa kysymyksessa. Yhtena osana kyselya oli myds tydnanta-
jan tarjoama perehdytys rekisterdintiuudistuksesta. Haastattelussa selvittiin pal-
velumyyjien mielipiteitd perehdytyksestd ja sen riittavyydesta uudessa

toimintatavassa.

Suurin yksittdinen kokonaisuus kyselyssa on uudistuksen SWOT - analyysi,
jossa selvitettiin palvelumyyjien ndkemyksia rekisterdintiuudistuksen vahvuuk-
sista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja uhkista. Viimeisessa kysymyksessa
yhteenvetona kartoitettiin viela palvelumyyjien kokemuksia séhkoisesta rekiste-

rointiuudistuksesta kokonaisuudessaan.

5.4  Aineiston luotettavuus ja analysointi

Ihmisten elama, tarinat, kayttaytyminen, sosiaalinen organisaatio tai vuorovaiku-
tussuhteet ovat tutkinnan kohteena laadullisessa tutkimuksessa. Tutkimuksen
tavoitteena on saada mahdollisimman paljon variaatioita tutkimuksen kannalta
tarkeimpiin kysymyksiin. Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan ilmidita ja sita
mita sille voidaan tehda. Tehtdessa laadullisen tutkimuksen analyysia voidaan

paatya l6ytoihin, joihin ei maarallisella tutkimuksella paasta. (Willberg 2009.)
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Analysoitaessa laadullista aineistoa on tarkeaa aineiston luotettavuuden saily-
minen. Tiedon keruu, analysointi ja raportointi kytkeytyvat tiiviisti toisiinsa laa-
dullisessa analyysissa. Kun tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan, ovat ndAma
kaikki vaiheet tarkeitd. Siksi onkin suositeltavaa, etta kirjoitaminen aloitetaan
varhaisessa vaiheessa. Tiedon sovellettavuus ja siirrettavyys mahdollistaa sen
vertailtavuuden aikaisempiin tutkimuksiin. Tama lisdéa luotettavuutta lukijan kan-

nalta, silla hanella on aineistoa johon voi verrata tutkimusta. (Willberg 2009.)

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta tarkeitd asioita ovat myos uskottavuus ja
vahvistettavuus. Uskottavuus laadullisessa tutkimuksessa sailyy silloin, kun tut-
kijan omat ennakkoluulot ja ndkemykset eivat nay tutkimuksessa. Tutkijan omat
mielipiteet eivat tule esille, kun tutkimusta raportoidaan neutraalisti. Muiden tut-
kimusten tuki omalle tutkimukselle lisaa tutkimuksen vahvistettavuutta. Tuolloin
joku on aiemmin tutkinut samankaltaisia asioita ja lopputulos on ollut samanlai-
nen. (Willberg 2009.) Hirsjarvi ym.( 2008, 227.) mukaan luotettavuutta laadulli-
sessa tutkimuksessa kohentaa tarkka tutkijan selostus tutkimuksen toteuttami-
sesta sen kaikissa vaiheissa. My0s aineiston tuottamisen olosuhteet on

kerrottava totuude nmukaisesti ja selvasti.

Analysointi laadullisessa tutkimuksessa tehdaéan tarkasti ja pohjautuen teoriaan.
Saadakseen laajan kasityksen aineistosta lukijan taytyy ymmartaa kasitteet ja
tekstin sisaltd kattavasti. Tutkimuksen kannalta on tarkeaa, ettéa lukija voi arvioi-
da ja kritisoida tekstia. (Willberg 2009.)

Haastattelulla kartoitettiin tarkeimmat ja keskeisimmat asiat liittyen opinnayte-
tyoni tutkimusongelmaan. Kuten aineiston keruulle on tarke&é, haastattelut suo-
ritettiin tdysin anonyymisti eikd haastateltavien henkildllisyys tullut esille mis-
saan tutkimuksen vaiheessa. Kaikki tdhan kyselyyn osallistuneet palvelumyyjat

tydskentelevét eri toimistoilla LahiTapiola Idan toimialueella.
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6 Tutkimustulokset

Tutkimukseen haastateltiin puhelinhaastatteluin 28.4. — 3.5.2016 viitta eri palve-
lumyyjaa LahiTapiola Idan toimistoilta. Tehdessani haastatteluja tydstin valitto-
masti seuraavina pdaivind aineistoa litteroimalla eli kirjoittamalla haastattelut
puhtaaksi. Tutkimusaineiston kasaan saamiseksi tdm& maaré haastatteluja oli
riittdva, silla haastatteluissa alkoivat toistua samat asiat eli aineisto alkoi kyl-
laantya. Tyoskentely haastateltavien kanssa oli helppoa ja he olivat motivoitu-
neita vastaamaan uudistusta koskeviin kysymyksiin. Palvelumyyjat olivat ennal-
ta tutustuneet kysymyksiin mikd helpotti haastattelujen sujuvuutta.
Haastateltavista oli aistittavissa innostuneisuus uudistusta kohtaa ja he olivat
laajasti pohtineet miten ajoneuvorekisterdintiuudistus vaikuttaa jatkossa heidan

tyoskentelyynsa.

Haastateltavien tyokokemus vakuutusalalta ja ajoneuvojen rekistergintitoimin-
noista vaihteli yhdesta vuodesta kymmeneen vuoteen. Tasta taustaeroavaisuu-
desta huolimatta tuli haastattelussa runsaasti esille asioita, jotka olivat yhtene-
via asiakaspalvelutydssa ajoneuvojen rekisterdintiuudistuksen jalkeen.
Haastattelut tulokset jaettiin neljaén eri kategoriaan, joissa aineistoa tarkastel-
tiin. Lopuksi tutkimuksen tarkeimmat tulokset koottin SWOT - analyysiin. Ana-

lyysi tuo esille uudistuksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.

6.1 Muutokset asiakaspalveluun

Uudistuksen tuomat muutokset heijastuvat asiakaspalvelutybhdn vakuutusyhti-
O0ssa. Haastateltavilta kysyttiin uudistuksen vaikutusta omaan tydskentelyyn
asiakaspalvelutydssé, uudistuksen tuomia helpotuksia sekd haasteita mitd uu-
distus on tuonut tullessaan. Kaikki haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta
uudistus on yksinkertaistanut tyoskentelya asiakaspalvelussa ajoneuvorekiste-
rointien osalta. Kun vakuutus ja rekisteréinti tehddadn yhdessa jarjestelmassa,
niin uudistus on nopeuttanut rekisterdinnin perustoimintoja entisestaan, kuten

liikennek&aytostapoistoja ja -ottoja. Uudistuksessa on suuri rooli itse tekemisella,
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koska se mahdollistaa koko prosessin lapikaynnin yhdella kertaa. Usea haasta-
teltava koki, etta uudistus on tuonut aluksi pientd epavarmuutta oman tyon te-
kemiseen. Naissa tilanteissa palvelumyyijat ovat tarvittaessa tukeutuneet tyote h-

tavissaan tydnantajan antamiin ohjemateriaaleihin.

Uudistuksen tuomaksi helpotukseksi nimettiin, ettéd toiminnot voidaan tehd& yh-
dessa jarjestelmassa. Lisdksi asiakaspalvelutydhén on tullut enemman suju-
vuutta silla asiakkaalla valttamatta tarvitse olla rekisterdintipapereita mukana,
vaan asiakkaan vahva tunnistaminen riittd& ajoneuvojen rekisteréinti tilantees-
sa. Haastateltavien mielesta tama myos luo asiakkaalle mielikuvan, etta uudis-
tuksen myotd ajoneuvorekisterdinti on helpottunut myos asiakkaiden itsensa

kannalta.

Haastattelussa kysyttiin asioita, joita palvelumyyjat ovat kokeneet uudistukses-
sa haasteellisimmiksi. Useassa vastauksessa esille tuli jarjestelméhaasteet, el
tilanteet, jolloin kaytossa oleva jarjestelma, missa rekisterdinti ja vakuutus te h-
daan, ei toiminutkaan moitteetta. Osa haastateltavista koki haasteelliseksi sen
ettd uudistus on asiakkaille uusi asia, ja asiakaskohtaamisissa taytyy kayda lapi
alusta pitden miten uudistus vaikuttaa asiakkaaseen. Yksi haastateltavista ker-

toi asiakaskohtaamisista seuraavasti:

"No aikaa vievaa siina mielessa etta asiakkaille tama on viela aika
outo juttu, ja sitten naméa muutokset on selitettdva aika lailla aasta
00hoOn ettd mita papereita nyt tullee ja mitd tapahtuu nytten ja miten
jatkossa toimitaan, siind mielessa on aikaa vievaa.”

Asiakaskohtaamisissa asiantuntijuuden rooli korostui palvelumyyjan tyotehta-
vissad. Rekisterdintiuudistus on niin laaja ja vaatii asiakkailtakin uuden toiminta-
tavan omaksumisen. Kaytannon tekemisen lisdksi asiakaspalvelu tilanteessa
haastateltavat kertoivat neuvomisen ja opastamisen osuuden lisdantyneen ja

vievan aikaa enemman kuin ennen.

6.2 Asiakaskokemukset ja -yhteydenotot



32

Palvelumyyjilta kysyttiin asiakaskokemuksia, joita he ovat kohdanneet asiakas-
palvelutilanteissa. Vastauksissa tuli esille, etta asiakkaat ovat tuoneet ilmi mo-
nenlaisia kokemuksia uudistuksesta. Poikkeuksetta mikali asiakas on nuori ne-
tin kayttdja, ovat he kokeneet uudistuksen helpoksi. Asiakaspalvelutilanteissa
on tullut esille iakkaampien rekisterodijien epavarmuus, mikali asiakas ei ole ak-
tiivinen ja varma internetin kayttdja. Myos se, ettd paperisia rekisteriotteita ei
enaa tule rekisterdintitapahtuman jalkeen, on askarruttanut asiakkaita. Paperis-
ten rekisterdintiotteiden puuttuminen on tuonut esille asiakkaiden huolen muun
muassa iakkaista sukulaisista, joille rekisteriote on ollut tukemassa ajoneuvon
katsastuskaynnin tietoisuutta. Asiakaskokemuksia asiakaspalvelutilanteessa

eras haastateltava kuvasi seuraavasti:

"Niita tulee aika paljon, ja sitten pitaa selvitella miten siina pitaa toi-
mia. Palion enemmaén tulee neuvontaa ja tarvitsevat tukea siihen
ettd miten tehdaan. Minun mielesta niitd on ettd kappalemaaria en
osaa sanoa mutta yhteydenottojen maara on mielestani lisdantynyt,
puhelimessa paljon kyselevat ja toimistolla my6s.”

Asiakaskokemusten liséksi kysyttiin haastateltavilta millaisia yhteydenottoja he
ovat saaneet uudistuksen tiimoilta. Kaikki vastaajat olivat sitd mielta, etta asia-
kasyhteydenottojen maara on lisdantynyt, niin toimistoilla kuin puhelimessakin.
Yhteydenottojen luonne on ollut asiakkaan puolelta tuen, ohjeistuksen ja neu-
vonnan tarve. Asiakkaat ovat olleet epatietoisia missa tietyn asian voi hoitaa.
My6s epdluulo varmennetta kohtaan on aiheuttanut yhteydenottoja sekéa se,
ettei paperisia rekisteriotteita endaa tule automaattisesti rekisteréintitapahtuman
jalkeen. Asiakkaita on myos kiinnostanut sesonkituotteiden kuten moottoripyori-

en ja — kelkkojen liikennekaytésta poistot ja otot.

”No paljonhan niitd tulee niin kuin ennenkin, ihan yleisesti tuohon
ajoneuvovakuuttamiseen ja rekisterdintiin liittyen kysymyksia. Sa-
mat ovat jatkuneet ne ovat vain muuttuneet vahan niin kuin savyl-
tddn, mutta ehka tullut enempi niitd ettd kun mulla on tAmmdnen
varmenne ettd teenk® mina vakuutuksen itse taalla vai teetkd sina
semmosta ihan samanlaista ettd asiakkaat soittaa tavallaan saa-
dakseen sen tuen ettd kumpi tehdééan ensin ja mik& missakin vai-
heessa mita ja jos ei ole esimerkiksi varmennetta niin mitd doku-
mentteja tarvitaan, semmoset ovat olleet suurimpia.”
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6.3 Uudistuksen markkinointi

Kaikkien palvelumyyjien kanta uudistuksen markkinointiin oli, etta asiakkaille
kohdistettua markkinointi oli hyvin pienimuotoista. Moni koki, ettd markkinointi
oli lahinn&a aiheen uutisointia lehdistossa. Usein asiakkaat olivat taysin tietamat-
tomi& uudistuksesta kun tulivat ajoneuvorekisterdinnin tiimoilta asioimaan toi-
mistoilla tai puhelimitse. Haastateltavat kokivat, ettd he olivat usein ensimmai-

nen uudistuksesta kertova henkild asiakkaille.

6.4 Perehdyttdminen

Koska uudistus on varsin laaja, on se vaatinut koko yhtién organisaatiolta run-
saasti kouluttautumista ja muutokset jatkuvat edelleen tuotteiden kehitystydna.
Palvelumyyjilta kysyttiin haastattelussa, miten he ovat kokeneet perehdytyksen,
jonka he ovat saaneet uudistuksesta. Vastauksissa oli havaittavissa, ettd jo
kauemmin ajoneuvojenrekisterdinteja tehneet kokivat saaneensa aiheesta riitta-
vasti perehdytystd, kun taas vihemman aikaa alalla tyoskennelleet kokivat pe-
rehdytyksen lilan vahaiseksi. Kaikki haastateltavat olivat kuitenkin yhta mielta

siita, ettd itse tekemalla on oppinut uudistuksen parhaiten.

"On ollut ihan hyva se perehdyttdminen mutta ehka niin kuin tassa-
kin asiassa on pitanyt enemman niin kuin toki normaalistikin oppia
ite ollut niin kuin itse selvittelet ja opit itse tekemalla enemman.”

"Se on ihan totta etta toistot sitten niin ne jaa siinne lihasmuistiin sit-
ten. se on niin kuin parasta ettd et voi olettaa etta jonkun liven jal-
keen olet valmis tekemé&én. Asiakkaan tilanteet ja kysymykset ei ole
ihan suoraan niista esimerkeista kovinkaan monesti.”

Perehdytys sai kuitenkin kaikilta kiitosta siltd osin, ettd koulutus oli jaettu use-
aan eri osaa eikéa kerralla tullut esille montaa uutta asiaa. Huomiota sai myos
se, ettd uudistus oli uusi myos asian kouluttajille, mutta he olivat perehtyneet
asiaan todella hyvin. Esille tuli myds kertauskoulutuksen tarve, koulutuksia olisi

kaivattu tarjottua enemman.
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6.5 SWOT -analyysi ajoneuvorekisterdinti uudistuksessa

Jokaiseen uudistukseen kohdistuu odotuksia sen mukanaan tuomista muutok-
sista kaytannon tekemiseen. Kaikki uudistukset sisaltavat vahvuuksia ja myos
mahdollisuuksia. Odotukset voivat olla myos epailyksia uudistuksen huonoista

puolista. Nuo voivat olla uusien asioiden heikkouksia tai uhkia.

SWOT lyhenteend tulee englanninkielisistd sanoista strengths (vahwvuudet),
weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet) ja threats (uhat).
SWOT-analyysi on analysointimenetelma, jolla voidaan analysoida tydoskentely-
tapaa tai toimintaymparistod. SWOT-analyysin tulokset ovat usein enemmankin
suuntaa antavia kuin velvoittavia toimenpiteitd. SWOT -analyysia kaytettdessa
tulee myos huomioida, ettd se tuo esille tarkeimpi& suuntaa antavia paapiirteita.
(Opetushallitus 2016.)

Haastattelussa kerattiin uudistuksen tuomia vahvuuksia, heikkouksia, mahdolli-
suuksia, ja uhkia, joita palvelumyyjat kokivat uudistuksen tuovan ajoneuvorekis-
terdintiin ja vakuuttamiseen. Esille tulleet asiat on koottu alla olevaan tauluk-

koon.
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SWOT ANAL YYSI - SAHKOISEN REKISTEROINNIN MUUTOKSET
ASIAKASPALVELUUN

Taulukko 1. SWOT-analyysi sédhkdisen rekisterdinnin uudistuksesta LahiTapiola
Idassa

VAHVUUDET HEIKKOUDET
asioinnin helpottuminen jarjestelmavirheet
nopeus ei tasapuolinen kaikille asiakkaille
ei enda paperisia rekisteriotteita vaaditaan netissa toimimistaidot
palvelumyyjan tydn helpottuminen hinnoittelu
MAHDOLLISUUDET UHAT
joustavuus asiakasvirran vaheneminen toimistoilla
asiointi ei aikaan ja paikkaan sidottua aktiivisuustarve asiakkaan suuntaan
nykyaikainen bulvaanitilanteet
yksinkertaistaa asioiden hoitoa vaarinkaytokset
tuotekehitys varmenteen joutuminen vaariin kasiin
verkkokanavan hyédynnettavyys tekijan virhemahdollisuus
tietotekniikka

SWOT - analyysissa nakyvat kaikki ne keskeiset asiat, jotka tutkimuksessa tuli-
vat esille koskien palvelumyyjien tyota LahiTapiola Idan toimistoilla. Analyysissa
kasitellaan tutkimuksessa esille tulleita huomioita rekisterointiuudistuksen tuo-

missa muutoksissa asiakaspalvelutilanteissa.

Vahvuutena uudistuksessa on koettu asioiden hoitamisen helppous ja nopeus,
jotka vaikuttavat kokonaisvaltaisesti palvelumyyjan tyon kuvaan. Kun paperisten
rekisteriotteiden kayttaminen on vahentynyt, palvelumyyjan tyé helpottuu, koska
paperisten rekisteriotteiden tayttaminen ja postittaminen jaa tyotehtavista pois.
Digitalisoinnin perusidea, toimintojen ja palveluiden kehittdminen kilpailukykyi-

sempé&an suuntaan, toteutuu heidan mielestaan uudistuksessa.

Tutkimuksen perusteella uudistuksen heikkoutena koettiin omassa tyoskente-
lyssa jarjestelmavirheet. Jarjestelma, jossa ajoneuvovakuuttaminen ja rekiste-

rointi voidaan hoitaa samanaikaisesti, ei ollut heti uudistuksen alkaessa taydes-
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sa toimintavalmiudessa. Palvelumyyjat kokivat myds uudistuksen suurena heik-
koutena sen, ettd uudistus ei ole tasapuolinen kaikille asiakkaille. Asiakkaat
ovat eriarvoisessa asemassa omien taitojensa ja sita myota toiminta mahdolli-
suuksiensa takia. Ne jotka eivat osaa kayttaa internettia tai heilla ei ole internet-
yhteytta kaytettavissa, maksavat samasta palvelusta kallimpaa hintaa, kuin net-
titaitoiset asiakkaat. Haastatteluissa tuli kuitenkin esille, ettd osa asiakkaista oli
valmiita maksamaan siita, etta ammattitaitoinen palvelumyyja hoiti hanen puo-
lestaan rekisterdintitapahtuman, jonka han olisi voinut itse hoitaa edullisemmin

netissa.

Mahdollisuutena uudistuksessa néahtiin, ettd palvelu on nykyaikainen eiké ajo-
neuvon vakuutuksen hankkiminen ja rekisteréinti ole aikaan ja paikkaan sidot-
tua. Lisdksi uudistus helpottaa asioiden hoitoa ja mahdollistaa vakuutustuottei-
den kehittdmisen asiakasystavallisempaan suuntaan kausituotteiden osalta.
Tutkimuksessa tuli myos esille, ettd mahdollisuutena nédhtiin verkkokanavan
hyodynnettdvyys asiakaskohtaamisissa silloin, kun asiakas ostaa vakuutuksen-

sa netissa.

Uhat olivat analyysissa esilla varsin kokonaisvaltaisesti, koskien asiakaspalvelu-
tilanteita. Asiakasvirran vaheneminen toimistoilla koettiin uhkaksi minka nahtiin
lisddvan tarvetta omaan aktiivisuuteen asiakkaiden suuntaan. Asiakaspalvelun
kannalta uhkaksi olivat mietittyna mahdolliset bulvaani® tai vaarinkaytos tilanteet
jotka luovat omat haasteensa asiakaspalvelutilanteisiin. Liséksi palvelumyyjat
olivat miettineet mahdolliseksi uhkaksi sdhkdisen varmenteen joutumisen vaa-
riin kasiin. Myos tekijan, olipa se sitten palvelumyyija tai asiakas itse, virhemah-

dollisuus ja tietotekniikka koettiin uhaksi rekisteréintiuudistuksessa.

7 Pohdinta

Uudistus on mahdollistanut verkkotoiminnot asiakaspalvelukanavana laajem-

man kayttoonoton. Verkkotoiminnoissa on voinut uudistuksen jalkeen hankkia

% Henkilo joka toimii omissa nimissaan toisen henkilén lukuun tdman tahdon mukaan ja eduksi.
Nain toimivat henkil6 on ns. valikasi, jolloin paamies pysyy salattuna, vaikka hanella onkin maa-
rdamisvalta bulvaanin toimiin. (Tieteen termipankki 2016.)
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ajoneuvojen vakuutuksen ja rekisterdinnin samalla kertaa. Tama lisaa asiakas-
virtaa digitaalisissa kanavissa ja asiakkaita tulisi myods kontaktoida henkiloko h-
taisesti asiakkuuden hoitamisen muodossa. Ajoneuvorekisterdinti uudistus on
iso avaus digitalisaation kehityksessa. Se antaa asiakkaille uusia mahdollisuuk-
sia hoitaa ajoneuvojen vakuuttaminen ja rekisterginti itse. Liséksi se lisda entis-
ta laajempaa valinnan mahdollisuutta eri toimijoiden kesken. Valinnan mahdolli-

suus liséa myos hintojen helpompaa kilpailuttamista.

Asiakkaiden kannalta ajoneuvorekisterdinti uudistuksessa on huomioitavaa, etta
hinnoittelun kannalta he ovat omasta osaamisesta johtuen eriarvoisessa ase-
massa. Internetin kayttotaitoiset asiakkaat maksavat itsepalvelutoiminnoista
huomattavasti vahemman kuin mitd ne asiakkaat, jotka joutuvat kayttamaan

henkilokohtaista asiakaspalvelua.

7.1 Johtopaatdkset

Tutkimuksen perusteella [6ytyi useita muutoksia, joita ajoneuvojen sahkdinen
rekisteriuudistus on tuonut palvelumyyjan tyéhon. Osan naistd uudistuksen
tuomista muutoksista oli ennalta arvattavissa. Naita ennalta arvattavia muutok-
sia pohdin tutkimuskysymysta asettaessani. Haastatteluiden perusteella 16ytyi

odottamattomiakin asioita.

Tutkimuksessa esilla olleen uudistuksen alkuunpanija on Liikenteen turvalli-
suusvirasto Trafi, jonka alaisuudessa rekisterdintikumppanit hoitavat ajoneuvo-
rekisterdinteja. LahiTapiolan on pitanyt sopimusrekisterditsijana muokata omat
jarjestelmatoiminnot niin, ettd sahkoisen ajoneuvorekisteréinnin uudistuksen

tuomat muutokset ovat toimineet myyntijarjestelmissa.

Koska rekisterdintiuudistuksen alkamisesta on vain vahan aikaa, tuo tdma tut-
kimus esille asiakaspalvelut tilanteen muutokset nimenomaan uudistuksen al-
kuvaiheessa. Uudistus on todella laaja ja koskettaa kaikkia ajoneuvoja. Se on
luonut taysin uudet toimintatavat Lahi Tapiola Idan organisaatioon. Palvelumyy-
jien tyotehtavissa on entiset toimintatavat jouduttu osittain hylkdamaan uudis-

tuksen myota. Jarvisen (2012, 114.) mukaan ihmisten ammatillinen osaaminen
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ja itsetunto joutuvat koetukselle. Erilaiset uudistukset saattavat herattda yksi-
I6issa pelkoja siita, miten he selviytyvat muuttuneissa olosuhteissa. Tutkimuk-
sessa tuli kuitenkin esille, ettd muutos on helpottanut ja nopeuttanut palvelu-
myyjan asiakaspalveluty6td. Haastateltavat kokivat ajoneuvorekisterdinti
uudistuksen nykyaikaisena vakuutusalalle. Suurimmat haasteet koettiin jarjes-
telmien toimivuudessa. Yhtion tarjpamat koulutukset oli koettu hyviksi, mutta

kaytannon tekemisen kautta jarjestelméatoiminnot tulivat parhaiten tutuksi.

Tama tutkimus toi esille sen, etta tulevaisuudessa myos palvelumyyjien tyossa
korostuu enenevassa maarin asiantuntijuuden rooli. Asiantuntijan rooli vaatii
palvelumyyijiltd jatkuvaa opiskelua. Digitalisaation tuomat uudistukset luovat
usein asiakaskontaktin, jotta uudistuksen tuomat kaytdnteet tulevat tutuiksi
my0s asiakkaille. Rajander-Juustin (2013) mukaan teknologian ke hittymisen
my6ta tulevaisuudessa tyonteon tavoissa on ndhtavissd asiakasvaatimusten
kasvu. Ainoa pysyva asia uudenlaisessa tyossé on muutos. Tamé vaatii koulu-
tukselta sen, etta pystytddn jatkuvasti tuottamaan sellaisia osaajia tydmarkki-
noille, ettd heilla on kyky selviytyd muutoksesta. Muuttuvissa ja vaihtuvissa ti-
lanteissa on keskeiseksi nousevat suhtautuminen tiedonhankintaan ja

oppimiseen.

Uudistuksessa perehdyttdminen koettiin yleisesti riittdvaksi. Tukea oli tarjolla
niin kouluttajilta kuin alueen omilta ajoneuvorekisterdinti vastaavilta riittavasti.
Muutoksen johtaminen on aina yritykselle haasteellista. llImarisen ja Koskelan
(2015, 232.) mukaan digitaalisessa johtamisessa johdetaan myds poisoppimista
ja luopumista. Muutosprosessissa oleva yritys ottaa uusia mahdollisuuksia
kayttoonsd. Samalla se usein joutuu myos vaiheittain korvaamaan tai ajamaan
alas vanhoja tuotteita ja toimintamalleja. Ajoneuvovakuutukset kehittyvat var-
masti viela tulevaisuudessa digitalisaation myota entistékin asiakas ystavalli-
semmiksi ja helppokayttdisimmiksi asiakkaan kannalta. Moni asiakas arvostaa
sitd, ettd maksaa vakuutustuotteestaan vain siltd ajalta, jolloin ajoneuvo on ak-

tiivisessa kaytossa.

Kokonaisuudessaan uudistus koettiin palvelumyyjien kannalta hyvaksi ja nyky-

aikaiseksi. Uudistus luo kilpailukykya LahiTapiola ldan asiakassuhteisiin. Suu-
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rimmat ongelmat koettiin olevan jarjestelmissa ja niiden toimivuudessa. Tutki-
muksessa on kuitenkin havaittavissa, ettd palvelumyyjien tyoén kannalta uudis-
tus on vasta alussa. Vakuutus ja rekistergintiala tulevat varmasti tulevaisuudes-

sakin uudistumaan koko ajan, taméa vaatii alan tekijoilta jatkuvaa oppimista.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta tehdessa taytyy tarkkailla myds sen laatua. (Hirsjarvi ym. 2008,
226.) mukaan patevien tutkimustulosten saamiseksi on kiinnitettdavad huomiota
kysymysten laadintaan. Oikeanlaisilla kysymyksilla, jotka on tehty oikealle koh-
deryhmélle, saadaan vastauksia juuri niihin kysymyksiin joihin tutkimusongel-
massa on haluttukin saada vastaus. On myos tarkeaa, etta vastaajat ymmarta-
vat kysymykset oikein. Myds mittaustulosten toistettavuutta tulee tarkastella

tutkimuksessa.

Taméan tutkimuksen tuloksia voidaan pitda luotettavina. Kohderyhma, jolle ta-
man opinnaytetydn tutkimus tehtiin, oli tulosten saamiseksi oikea. Haastatelta-
vien maara oli riittdva silla aineisto alkoi kyllaantya. Haastateltavina olivat hen-
kilot, jotka tekevat paivittaista kaytannon tyotd ajoneuvorekisterdintien kanssa.
He kohtaavat asiakkaat toimistoilla tai puhelimessa eri toimistoilla LahiTapiola
I[d&an toimipisteilld. Informoitu haastattelu vahensi virhetulkintoja haastattelutilan-
teessa koska haastateltavat saattoivat tutustua kysymysaineistoon ennakolta.
Toimeksiantajan kohdistama haastatteluajankohta minimoi hairibtekijat itse

haastattelutilanteessa.

Tutkimuksen tekijan edustaessa tutkittavaa yritystd voivat saadut tutkimustulok-
set esiintyd myodnteisessa valossa. Tutkijana olen kuitenkin pyrkinyt tarkastele-
maan saamiani tuloksia neutraalisti. Tekemassa laadullisessa tutkimuksessa
saatujen tulosten ja johtopaéatdsten objektiivisuus lahtee siita, ettd mina tutkijana
olen yrittanyt ynmmartaa haastateltavan henkilon ilmaisuja ja ndkokulmia, enka
ole sekoittanut omia asenteitani, uskomuksiani ja arvostuksiani tutkimuskohtee-
seen. Tama onnistui tassa tutkimuksessa hyvin, silla oma tekemiseni ja osaa-
miseni ajoneuvojen rekisterdinneista oli uudistuksen alkaessa varsin vahaista.
Tutkimusta tehdesséani oma tietamykseni ja taidot ajoneuvorekisterdinneista li-

saantyi niin, ettd ammatillinen osaamiseni kasvoi.
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7.3 Jatkotutkimukset

Mielestani tdma tutkimukseni mahdollistaa aiheen jatkotutkimuksen viela vuo-
sienkin paasta. Minusta tutkimuksen aihe, sahkdinen ajoneuvojen rekisterointi,
oli ajankohtainen, koska uudistus on otettu k&yttdon vasta vahan aikaa sitten.
Uskon, ettd vastaavanlaiset uudistukset tulevat lisddntymaéan tulevaisuudessa

kaikilla toimialoilla.
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LITE 1
Haastattelukysymyksia opinnaytetydhdn
Taustakysymys: kuinka kauan olet tehnyt ajoneuvorekisterointeja?
Varsinaiset kysymykset

Miten rekisteréinti uudistus on vaikuttanut omaan tydskentelyysi asiakaspalve-

lussa?

Mitk& asiat ovat mielestasi helpottuneet uudistuksen myo6ta?

Mitk& asiat olet kokenut haasteellisimmiksi uudistuksen myota?

Miten kuvailisit asiakkaiden kokemuksia uudistuksesta?

Millaisia asiakasyhteydenottoja olet saanut uudistuksen tiimoilta?

Millaiseksi olet itse koke nut uutisoinnin/ markkinoinnin/ tiedottamisen uudistuk-
sesta?

Millaista uudistukseen perehdyttdminen on mielestasi ollut?

Millaisia
vahvuuksia
heikkouksia

mahdollisuuksia
uhkia

mielestasi on sahkoisessa rekisteriuudistuksessa?

Millaiseksi kuvailisit rekisterointiuudistusta kokonaisuudessaan?



