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Vakuutusyhtiöt ovat hyödyntäneet asiakasdataa aikojen saatossa omien prosessiensa suunnittelussa 
 ja  toteuttamisessa.  Vakuutusasiakkaista  kerätään  tietoa  laajamittaisesti  perus-  ja  taustatiedoista 
 vahinkokäyttäytymismalleihin  ja  kulutuskokemuksiin.  Näitä  tietoja  hyödynnetään 
 vakuutustoiminnan  sisäisissä  prosesseissa,  kuten  esimerkiksi  markkinoinnin  kohdentamisessa, 
 lisämyynnissä, kehitystyössä, riskienhallinnassa, hinnoittelussa ja toimitusketjun johtamisessa. Sen 
 sijaan,  että  asiakasdataa  hyödynnettäisiin  yksipuolisesti  vakuutustoiminnan  omiin  toimintoihin, 
 voitaisiin sitä jalostaa asiakkaille käytettäväksi heitä hyödyttävässä informaation muodossa. Ilmiötä 
 kutsutaan asiakastiedon käänteiseksi hyödyntämiseksi. Tällöin huomio kiinnittyisi yrityksen alueelta 
 asiakkaan  alueelle  ja  tukisi  mahdollisesti  asiakkaan  omia  arvonluomisen  prosesseja.  Tänä  päivänä 
 elämme  hyvin  datakeskeisessä  maailmassa,  jossa  datan  kerääminen,  käsittely  ja  analysointi  on 
 kehittynyt huimaa vauhtia. Yritysten tietoisuus datan merkityksestä on kasvanut, mutta samalla myös 
 kuluttajien.  Asiakkaat  vaativat  nykypäivänä  yhä  enenevässä  määrin  konkreettisia  hyötyjä,  mikäli 
 heistä kerätään dataa. 


Tämän  tutkimuksen  tarkoituksena  on  muodostaa  kokonaisvaltainen  käsitys  asiakastiedon 
 käänteisestä  hyödyntämisestä  vakuutusyhtiössä  ja  siihen  vaikuttavista  tekijöistä.  Ennen  kaikkea 
 tarkoituksena  on  havainnoida,  miten  asiakastiedon  käänteinen  hyödyntäminen  ilmenee 
 vakuutusyhtiössä tällä hetkellä, ja kuinka merkitykselliseksi se koetaan. Lisäksi tarkastellaan, miten 
 se  mahdollisesti  näyttäytyy  tulevaisuuden  vakuutuspalveluissa.  Tavoitteena  on  löytää  juurisyitä 
 vallitsevalle  tilanteelle  lähestymällä  ilmiötä  datan  käsittelyprosessin  ja  informaatioteknologian 
 kautta.  Tavoitteena  on  havainnoida  näiden  näkökulmien  kautta,  millaista  dataa  vakuutusyhtiöt 
 keräävät  asiakkaistaan  ja  millä  tavoin,  jotta  ymmärrettäisiin  miksi  data  ei  välttämättä  ole  vielä 
 asiakkaan  dataa.  Toiseksi  tutkimuksessa  haluttiin  tarkastella  innovaatioita,  joissa  asiakasdatan 
 kerääminen  ja  asiakasinformaation  välittäminen  takaisin  asiakkaalle  näyttäytyy  merkittävässä 
 roolissa, jotta saataisiin hyvä käsitys mihin vakuutusyhtiöiden toiminta on suuntautumassa. Lisäksi 
 tarkoituksena  on  selvittää  miten  lainsäädäntö  vaikuttaa  vakuusyhtiöiden  toimintaan  henkilötiedon 
 käsittelyssä,  sillä  tietosuoja-asiat  nostetaan  usein  esille  puhuttaessa  asiakasdatan  käsittelystä. 


Teoreettisen  osuuden  jälkeen  tutkimusongelmiin  vastataan  neljän  asiantuntijan  vastauksista 
koostuvan aineiston perusteella. Empiirinen aineisto, eli tässä tapauksessa haastattelut, on hankittu 
hyödyntäen puolistrukturoitua teemahaastattelua.  
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1 JOHDANTO 


1.1 Johdatus aiheeseen 


Finanssiala  ja  sen  toimintaympäristö  ovat  muuttuneet  pysyvästi  digitalisaation  ja  globalisaation 
 seurauksena. Tämä on johtanut  siihen, että  finanssipalvelut eivät ole enää perinteisten toimijoiden 
 yksinoikeus,  vaan  niitä  on  ryhdytty  tarjoamaan  jo  alan  ulkopuolelle  syntyneillä  digitaalisilla 
 palvelualustoilla.  (Pohjola  2015.)  Uudet  toimijat  kykenevät  hyödyntämään  muun  muassa  datan 
 käsittelykykyjään,  valmiina  olevaa  suurta  asiakaskuntaansa  ja  pääomaansa  tehokkaasti 
 vakuutusliiketoiminnassa. Ne saapuvat vakuutusalalle kumppaneiden, liittoumien, yhteisyrityksien ja 
 yrityskauppojen  avulla.  (Kumaresan  2015.)  Digitaaliset  palvelualustat  houkuttelevat  erityisesti 
 innovatiivisia,  asiakasdatan  analyysiin  erikoistuneita  yrityksiä  mukaan  tarjonnan  kehittämiseen. 


Yritykset,  joilla on taito yhdistää ihmiset,  digitaaliset  alustat,  tehokkaat  toimintatavat  diginatiivien 
 asiakkaiden tarpeisiin ovatkin tulevaisuuden menestyjiä. (Pohjola 2015.) 


  


Kiristyvän  kilpailun  ja  digitalisaation  aiheuttaman  paineen  vuoksi  myös  vakuutusyhtiöiden  on 
kehitettävä aktiivisesti uutta ja panostettava innovointiin. Tämä on edellytys, jotta yhtiöt voisivat taata 
oman  menestymisensä  ja  olemassaolonsa.    Saarijärvi  (2011)  ehdottaakin  asiakastiedon  käänteistä 
käyttöä  yrityksille  eräänlaisena  lääkkeenä,  jonka  avulla  yritys  voi  luoda  merkittävää  kilpailuetua 
muihin  yhtiöihin nähden. Sen sijaan, että  yritykset hyödyntäisivät asiakastietoa yksipuolisesti vain 
omien prosessiensa suunnitteluun ja toteuttamiseen, voidaan asiakastieto jalostaa takaisin asiakkaille 
käytettäväksi  heille  merkityksellisessä  informaatiomuodossa.  (Saarijärvi  2011.)  Perinteisesti 
yritysmaailma on käyttänyt hyödykseen asiakkaista saatavaa tietoa omien prosessiensa suunnitteluun 
ja  toteuttamiseen.  Asiakaskunnasta  kerätään  tietoa  muun  muassa  asiakkaiden 
käyttäytymismalleistaan,  kulutustottumuksistaan  ja  -kokemuksistaan,  jonka  jälkeen  näitä  tietoja 
hyödynnetään  yrityksen  sisäisissä  prosesseissa,  esimerkiksi  markkinoinnin  kohdentamisessa, 
asiakassegmenttien valinnassa, lisämyynnissä ja toimitusketjun johtamisessa. (Payne & Frow 2005.) 
Perinteisesti  ajateltuna  asiakastieto  on  asiakkaasta  jäävä  jälki,  ja  yritykselle  yksi  tuotannontekijä 
muiden  joukossa.  Tällä  saralla  on  kuitenkin  tapahtumassa  merkittäviä  uudistumisia,  ja  yhä 
enenevässä määrin yritykset luovat erilaisia palveluita tukeakseen asiakkaiden omia toimintoja heistä 
kerätyn asiakastiedon avulla. Tätä ilmiötä kutsutaan asiakastiedon käänteiseksi käytöksi. Jalostettu 
asiakastieto  tukee  asiakkaan  omia  arvonluomisen  prosesseja  ja  siirtää  yrityksissä  huomion 



(7)asiakastiedon sisäisestä  käytöstä ulkoiseen käyttöön. (Saarijärvi  2011.)  Asiakastiedon käänteisessä 
 käytössä asiakasdata jalostetaan takaisin asiakkaalle hyödynnettävään muotoon, pyrkimyksenä tukea 
 asiakkaan  arvon  muodostumista.  Fokus  on  näin  ollen  siinä,  että  data  kohtaa  asiakkaan  tiedolliset 
 tarpeet; yhtiö tarjoaa asiakkaille informaatiota, jota asiakkaat voivat hyödyntää oman arvonluomisen 
 lähteenä.  (Saarijärvi  2011.)  Toisin  sanoen  asiakas  saa  resursseja  arvonluontiprosessiinsa,  jotka 
 linkittyvät  osaksi  palvelun  käyttöarvoon.  Resurssien  avustuksella  asiakas  voi  tehdä  esimerkiksi 
 taloudellisempia  ja  vastuullisempia  valintoja  omassa  kulutuksessa,  koska  kulutuksen  tukena  on 
 enemmän tietoa. Yritykset voivat käänteisen asiakastiedon avulla syventää ja monipuolistaa arvoa. 


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


Asiakastiedon käänteinen käyttö on lisääntymisestä huolimatta kuitenkin turhan vähäistä (Saarijärvi 
 2011). Toimintaympäristön ja asiakkaiden vaatimusten muuttuessa ei enää riitä, että vakuutusyhtiöt 
 ovat  tuotteiden  myyjiä  ja  korvauksien  maksajia,  vaan  yhä  enemmän  vaaditaan  palveluita,  joista 
 asiakas  kokee  hyötyvänsä  ja  saavansa  lisäarvoa.  Muutokseen  lähdetään  väistämättä  mukaan,  joko 
 vapaaehtoisesti tai markkinoiden pakottamana. Tämä tarkoittaa sitä, että tuotelähtöinen ajattelutapa 
 on  muutettava  enemmän  palvelulähtöisempään  ajattelumaailmaan,  jotta  asiakkaiden  tarpeita 
 voitaisiin  tyydyttää  paremmin.  Asiakastiedon  muuttaminen  asiakkaan  tiedoksi  tarjoaa 
 vakuutusyhtiölle  erään  keinon  päästä  lähemmäksi  asiakkaan  arkea,  sekä  mahdollisesti  muuttaa 
 kilpailukykytekijöitä  kilpailuetutekijöiksi.  (Saarijärvi  2014.)  Asiakastiedon  käänteinen  käyttö  on 
 erittäin ajankohtainen aihe, sillä digitaalinen asiointi kasvattaa informaation määrää. Pohjola (2015) 
 toteaa,  että  asiakkaasta  saatu  data  on  jalostettava  asiakkaalle  takaisin  arvokkaaksi  ja 
 luottamukselliseksi  tiedoksi,  jotta  se  vahvistaisi  vakuutusyhtiöiden  asiantuntemusta  ja  kuluttajien 
 luottamusta  vakuutusyhtiöitä  kohtaan.    Asiakastiedon  käänteinen  käyttö  lisää  myös 
 asiakasuskollisuutta, erilaistaa yritystä sekä parantaa imagoa ja digitaalista strategiaa. (Saarijärvi ym. 


2014.) 


1.2 Aikaisemmat tutkimukset ja tutkimuksen merkitys  


Tämän  Pro  Gradu  tutkielman  yksi merkittävimpiä  tutkimuksia  on  Hannu  Saarijärven  (2011) 


”Customer Value Co-Creation through Reverse Use of Customer Data.” Kyseinen tutkimus lähestyi 
 asiakastiedon käänteistä käyttöä moninäkökulmaisesti valiten Case-tutkimuksen kohteeksi Internet-
 palvelun,  joka  tuottaa  asiakkaille  informaatiota  heidän  ostamansa  ruoan  terveellisyydestä. 


Käänteisestä  asiakastiedosta  ei  ole  tuotettu  vielä  riittävän  paljon  tutkimustietoa,  sillä  käsitteenä  ja 



(8)tutkimuksen aiheena se on vielä suhteellisen uusi. Tästä syystä ilmiön tarkastelu tutkimuksissa vaatii 
 varovaisuutta.  Ilmiön  tarkastelu  erilaisissa  palvelukonteksteissa  lisäisi  ja  laajentaisi  ymmärrystä. 


(Saarijärvi ym. 2014). Saarijärven väitöskirja on tämän tutkielman kannalta hyvin merkityksellinen, 
 sillä tutkimus perustuu Saarijärven käyttämään asiakastiedon käänteisen hyödyntämisen käsitteeseen. 


Väitöskirja on antanut merkittävän inspiraation tutkia ilmiötä vakuutusmaailman kontekstissa.  


Toinen  tutkimuksen  ajatusmaailmaan  vaikuttanut  tutkimus  on  Liikenne-  ja  viestintäministeriön 
 tilaama  Poikolan,  Kuikkaniemen  ja  Kuitusen  laatima  (2014)  My  Data  -  johdatus  ihmiskeskeiseen 
 henkilötiedon hyödyntämiseen selvitys. Sen pyrkimyksenä oli herättää ajatuksia ja avata keskustelua, 
 joka  haastaa  hallintoa,  yrityksiä  ja  ihmisiä  pohtimaan  modernin  henkilötietomallin  tarjoamia 
 vaikutuksia ja mahdollisuuksia.  My Data, eli omadata tutkimuksessa tarkasteltiin ihmiskeskeisestä 
 näkökulmasta  henkilötiedon  hallintaa  ja  käsittelyä.  Tutkimuksessa  keskityttiin  ihmisten 
 mahdollisuuksiin siirtää asiakastietojaan nykyistä uudelleenkäytettävämmässä muodossa itselleen tai 
 valtuuttamansa  palveluntarjoajan  käytettäväksi.  My  Data  -ajattelussa  lähtökohtana  oli  se,  että 
 ihmiselle  annettaisiin  mahdollisuus  päästä  käsiksi  heistä  kerättyyn  dataan,  kuten  esimerkiksi 
 liikennetietoihin, ostotietoihin, taloustietoihin, verkkotietoihin ja terveystietoihin. 


Tutkimuksessa  on  hyödynnetty  myös  paljon  vakuutusmaailmaan  yleisesti  liittyvää  kirjallisuutta, 
 tieteellisiä  artikkeleita  ja  muita  kirjoituksia.  Näiden  avulla  on  pyritty  luomaan  ymmärrys 
 vakuutustoiminnan  ominaispiirteisiin  ja  liiketoimintalogiikkaan,  jotta  tutkittavaa  ilmiötä  voidaan 
 tarkastella vakuutustoiminnan kontekstissa vahvalta pohjalta.  


Ilmiön kehitys on maailmanlaajuisesti vasta alkuvaiheessa, joka rajaa omalta osaltaan tätä tutkimusta, 
 sillä  aiheesta  ei  löydy  kovinkaan  kattavasti  tutkimustietoa.  Huolimatta  vähäisestä  tieteellisestä 
 tutkimuksesta, on mielenkiintoista tutkia kyseistä ilmiötä, sillä kerätyn ja tallennetun tiedon määrä, 
 samoin  kuin  sen  liiketaloudellinen  ja  muu  hyödyntäminen  on  nopeassa  kasvussa  digitalisaation 
 seurauksena.  World  Economic  Forum  (2013)  arvioikin,  että  henkilötieto  tulee  olemaan  yksi 
 merkittävimmistä tulevaisuuden liiketoimintakenttää muokkaavista tekijöistä.  


Vakuutusliiketoiminnassa käsitellään hyvin paljon henkilötietoa (Poikola ym. 2014), minkä vuoksi 
on  mielekästä  ja  tärkeää  tarkastella  datan  muuntuvaa  merkitystä  vakuutusliiketoiminnan 
näkökulmasta.  Miten  vakuutusyhtiöt  hyödyntävät  tällä  hetkellä  dataa  asiakkaistaan  ja  miten  datan 
hyödyntäminen  tulee  muuntumaan  kehittyvän  teknologian  ja  analytiikan  ansiosta.  Tutkimuksessa 
tarkastellaan  asiaa  myös  lainsäädännöllisestä  näkökulmasta,  sillä  henkilötiedon  käsittely  aiheuttaa 



(9)monissa suurta huolta.  Huolen lisäksi  lainsäädännöllinen näkökulma on hyvin  ajankohtainen, sillä 
 EU:n tietosuoja-asetusta sovelletaan 25.5.2018 lähtien (EU 2016/679). EU:n tietosuoja-asetus tulee 
 vaikuttamaan myös vakuutusyhtiöiden henkilötietojen käsittelyyn hyvin merkittävästi.  


1.3 Tutkimuskysymykset 


Tutkimuksen tavoitteena on luoda syvällisempi ymmärrys siitä, kuinka ihmiskeskeisempää ajattelua, 
 teknologia- ja data-ajattelua, sekä liiketoimintaa yhdistelemällä voidaan luoda uudenlaisia palveluita. 


Tutkimuskysymyksien  kautta  on  pyritty  rakentamaan  kokonaisvaltainen  ymmärrys  asiakastiedon 
 käänteisen  hyödyntämisen  tilanteesta  ja  merkityksestä.  Jotta  voitaisiin  luoda  aidosti  syvällinen 
 ymmärrys, on tutkittava ilmiön taustalla vaikuttavia asioita. Tämän vuoksi tutkimuksessa on haluttu 
 paneutua tarkemmin datan käsittelyprosessiin myös teknisemmästä näkökulmasta.   IT-näkökulman 
 ymmärtäminen  luo  paremman  mahdollisuuden  oivaltaa  asioita,  kuten  esimerkiksi  miksi  datan 
 käänteinen käyttö on vielä suhteellisen vähäistä.  


  


Päätutkimuskysymyksiä on kolme ja niiden alle on kirjoitettu avustavia kysymyksiä, joiden avulla 
 on pyritty löytämään vastauksia päätutkimuskysymykseen. Käytännössä päätutkimuskysymykset on 
 purettu pienempiin kysymyksiin, jotta lukijan on helpompi hahmottaa mitä tutkimuksessa pyritään 
 selvittämään. 


1.  Millä  keinoin ja  millaista dataa  kerätään asiakkaista sekä  miten dataa  hyödynnetään  tällä 
 hetkellä vakuutusyhtiössä?   


-  Millaista dataa vakuutusyhtiö kerää asiakkaistaan? 


-  Millainen on datan keräys- ja jalostusprosessi vakuutusyhtiössä? 


-  Miten dataa hyödynnetään tällä hetkellä vakuutusyhtiössä?  


-  Millaisia haasteita esiintyy datan keräämisessä ja hyödyntämisessä?  


2.  Miten asiakastiedon käänteinen käyttö ilmenee tällä hetkellä ja miten sen uskotaan ilmenevän 
 tulevaisuudessa  teknologian  kehittymisen  myötä,  sekä  millaisia  haasteita  vakuutusyhtiö 
 kohtaa palveluiden kehittämisessä? 


-  Mikä on datan käänteisen hyödyntämisen tilanne tällä hetkellä vakuutusyhtiössä? 



(10)-  Millaiset  ovat  asiantuntijoiden  tulevaisuuden  näkymät  datan  käänteisestä 
 hyödyntämisestä?  


-  Millaisia  haasteita  vakuutusyhtiö  kohtaa  asiakasdataan  perustuvien  palveluiden 
 kehittämisessä?   


3.  Miten EU:n tietosuoja-asetus vaikuttaa vakuutusyhtiön henkilötiedon käsittelyyn?  


-  Mitkä ovat merkittävimmät piirteet EU:n tietosuoja-asetuksessa?  


-  Miten EU:n tietosuoja-asetus eroaa henkilötietolainsäädännöstä?  


Ensimmäisen tutkimuskysymyksen tarkoitus on selvittää tarkemmin datan käsittelyprosessia ja siihen 
 liittyviä  haasteita,  sekä  mihin  tarkoituksiin  dataa  hyödynnetään  tällä  hetkellä  vakuutusyhtiöissä. 


Tutkimuskysymyksen tarkoitus on löytää syvällisempi ymmärrys pääilmiön taustalla oleviin asioihin. 


Ensimmäinen tutkimuskysymys aseteltiin niin, että se tukee seuraavaa tutkimuskysymystä, joka on 
 tutkielman tärkein tutkimuskysymys. 


Toisessa  tutkimuskysymyksessä  paneudutaan  itse  pääilmiöön,  eli  asiakastiedon  käänteiseen 
 hyödyntämiseen.    Tarkoituksena  on  löytää  vastauksia,  miten  datan  käänteinen  hyödyntäminen 
 ilmenee tällä hetkellä ja tulevaisuudessa mahdollisesti vakuutuspalveluissa. Eli toisin sanoen, miten 
 asiakas  tällä  hetkellä  hyötyy  hänestä  kerätyn  datan  avulla,  sekä  millaisia  tulevaisuuden  näkymiä 
 asiantuntijoilla  on  asian  suhteen,  ja  kuinka  merkityksellisesti  koetaan  että  asiakkaalla  olisi 
 mahdollisuus hyötyä omasta datastaan.  


Kolmannen  tutkimuskysymyksen  tarkoituksena  on  laajentaa  ymmärrystä  lainsäädännöllisiin 
 tekijöihin,  sillä  se  sääntelee  vahvasti  henkilötiedon  käsittelyä  etenkin  vakuutusyhtiöissä. 


Lainsäädännön ymmärtäminen antaa paremman kokonaiskuvan tutkittavasta ilmiöstä, sillä sen myötä 
 tiedostetaan millainen henkilötiedon käsittely on sallittua. Tutkimuksen tekohetkellä EU:n tietosuoja-
 asetus  oli  hyvin  ajankohtainen.  Tämän  vuoksi  tutkimuskysymyksessä  selvitetään,  kuinka  EU:n 
 tietosuoja-asetus  vaikuttaa  henkilötiedon  käsittelyyn  ja  miten  se  poikkeaa 
 henkilötietolainsäädännöstä.  


1.4 Tutkimusmenetelmät ja -aineisto 



(11)Tämä  tutkimus  on  ennen  kaikkea  kvalitatiivinen,  eli  laadullinen  tutkimus.  Se  tarkoittaa,  että 
 tutkimuksen tarkoituksena on luoda syvällisempi ymmärrys tutkittavasta ilmiöstä, mikä on tyypillistä 
 laadulliselle  tutkimukselle  (Uusitalo  1991,  81).  Aluksi  kuitenkin  todettakoon,  että  laadullisen 
 tutkimuksen määritteleminen on hyvin monimutkaista. Usein tämä haaste ohitetaan määrittelemällä 
 laadullinen  tutkimus  määrällisen,  eli  kvantitatiivisen  tutkimuksen  vastakohdaksi.  (Koskinen  ym. 


2005, 30–31.) Töttö (2000, 16) kuvaileekin, että laadulliseksi analyysiksi ja tutkimukseksi kuvaillaan 
 helposti kaikkea, mitä ei ole toteutettu hyödyntäen tilastollisia menetelmiä ja numeerisia aineistoja.  


Lähtökohta laadullisessa tutkimuksessa on kuvata todellista elämää. Lisäksi se sisältää ajatuksen siitä, 
 että  todellisuus  on  moninainen.  Laadullisen  tutkimuksen  tarkoituksena  on  tutkia  kohdetta 
 mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tämän lisäksi ominaista on myös se, että tutkija on sidoksissa 
 arvolähtökohtiinsa,  sillä  arvot  muovaavat  sitä,  miten  tutkittavaa  ilmiötä  pyritään  ymmärtämään. 


(Hirsjärvi  ym.  2007,  157.)  Tässä  tutkimuksessa  pyrkimys  on  saada  kokonaiskuva  tutkittavasta 
 ilmiöstä, sillä se on vielä ilmiönä suhteellisen tuore, eikä sitä ole tutkittu kovinkaan paljoa etenkään 
 vakuutuksien kontekstissa. Laadullisessa tutkimuksessa edetään usein induktiivisesti. Tämä tarkoittaa 
 muun  muassa  sitä,  että  ensisijaisena  tiedonlähteenä  toimii  empiria.  Usein  induktiiviselle 
 tutkimukselle  ominaista  on,  etteivät  tutkijat  aseta  hypoteeseja  etukäteen,  vaan  ne  muodostuvat 
 tutkimuksen edetessä aineiston keräämisen ja analysoinnin yhteydessä. (Koskinen ym. 2005, 31–32.)  
 Määrällisessä  tutkimuksessa  periaatteena  on,  että  analyysissä  pyritään  etsimään  tilastollisia 
 säännönmukaisuuksia  tavoista,  joilla  eri  muuttujien  arvot  liittyvät  toisiinsa  (Alasuutari  2011,  25). 


Olennaista  määrälliselle  tutkimukselle  on  myös  saada  tarpeeksi  iso  ja  edustava  otos.  Useimmiten 
 nämä  tulokset  havainnollistetaan  taulukkojen  ja  kuvioiden  avulla.  (Heikkilä  2008,  16.)  Yleistä 
 määrälliselle tutkimukselle on myös se, että teoriaa pyritään testaamaan sen sijaan, että pyrittäisiin 
 luomaan syvällistä ymmärrystä, kuten laadullisessa tutkimuksessa on tapana (Uusitalo 1991, 81).  


Edellä  mainittuihin  laadullisen  ja  määrällisen  tutkimuksen  määritelmiin  löytyy  monia  vasta-
 argumentteja. Määritelmien tarkoituksena  oli kuitenkin  kuvailla riittävällä tasolla tutkimusotteiden 
 ominaispiirteitä, jotta ymmärrettäisiin niiden pyrkimykset ja eroavaisuudet. Esitettyjen määritelmien 
 perusteella  katsottiin,  että  laadullinen  tutkimusote  soveltui  paremmin  tukemaan  tutkimuksen 
 tarkoitusta ja päämääriä.  


Tutkimusta  ja  sen  tarkoitusta  voidaan  luokitella  neljän  piirteen  perusteella.  Tutkimus  voi  olla 
kuvaileva,  selittävä,  kartoittava  tai  ennustettava.  Tutkimukseen  voi  sisältyä  enemmän  kuin  yksi 



(12)tarkoitus  ja  se  voi  vaihtua  tutkimuksen  edetessä.  (Hirsjärvi  yms.  2007,  134.)  Tässä  tutkimuksessa 
 pääasiallisesti  kartoitetaan  ja  kuvaillaan  tutkittavia  asioita.  Yleensä  kartoittamista  hyödynnetään 
 silloin  kun  halutaan  löytää  uusia  näkökulmia  ja  selvittää  vähän  tunnettua  ilmiötä.  Kuvailu-tyylillä 
 yleensä  esitetään  kuvauksia  tapahtumista  ja  tilanteista,  sekä  tallennetaan  ilmiöstä  keskeisimpiä  ja 
 kiinnostavampia piirteitä. (Hirsjärvi yms. 2007, 134–135.) 


Tutkielma  rakentuu  teoria-  ja  empiriaosuudesta.  Teoriaosuuden  aineisto  on  koottu  hyödyntäen 
 tieteellisiä  kirjoituksia,  artikkeleita,  kirjallisuutta,  selvityksiä,  lakia  ja  organisaatioiden  internet-
 sivuja.  Aineistoa  on  kerätty  etenkin  vakuutustoiminnasta,  asiakasdatan  käsittelyprosessista  ja 
 käänteisestä  hyödyntämisestä,  tietosuojasta,  teknologian  trendeistä  ja  innovaatioista.  Empiria  on 
 rakennettu  pitkälti  haastatteluiden  avulla.  Haastateltavaksi  valittiin  henkilöitä,  joilla  on  syvällinen 
 ymmärrys  vakuutusliiketoiminnasta,  liiketoimintatiedon  hallinnasta,  data-analytiikasta,  IT:stä  ja 
 lainsäädännöstä. Empiriassa tarkoitus oli lisätä ymmärrystä teoriassa esitettyihin teemoihin ja ennen 
 kaikkea löytää tutkimuskysymyksiin vastaukset.  


Perinteisesti  erotetaan  kolme  haastattelutyyppiä  niiden  ohjailevuuden  mukaan.  Strukturoidulla 
 haastattelulla kauppatieteellisessä tutkimuksessa viitataan yleensä survey-haastatteluun, jossa tutkija 
 päättää  kysymykset  ja  esittämisjärjestyksen  sekä  useimmiten  myös  vastausvaihtoehdot. 


Puolistrukturoidussa  haastattelussa,  jota  kutustaan  myös  teemahaastatteluksi,  sallitaan 
 haastateltavalle enemmän vapauksia vastauksiinsa. Tässäkin haastattelumenetelmässä tutkija päättää 
 kysymykset, mutta haastateltavalle annetaan vapaus vastata omin sanoin ja mahdollisuus esittää jopa 
 itse  kysymyksiä.  Puolistrukturoidussa  haastattelussa  kysymysten  järjestykset  voivat  poiketa 
 haastateltavien  kesken.  Kolmas  haastattelumuoto  on  syvähaastattelu,  jossa  ominaista  on  pyrkiä 
 minimoimaan  tutkijan  vaikutus  haastattelutilanteisiin.  (Koskinen  ym.  2005,  104–105).  Näistä 
 kolmesta puolistrukturoitu haastattelumenetelmä tukee parhaiten tätä tutkimustyötä ja valittiin täten 
 haastatteluiden toteutustavaksi.  


1.5 Tutkielman rajaus 


Vakuutukset  voidaan  ylätasolla  jaotella  yksityisvakuutukseen  ja  sosiaalivakuutukseen.    Suomessa 
yksityisvakuutusta  harjoittaa  vain  yksityiset  vakuutuslaitokset,  kun  taas  sosiaalivakuutusta 
harjoitetaan niin yksityisissä kuin julkisluonteisissa laitoksissa. Sosiaalivakuutus on vakuutus, jonka 
tarkoitus on kattaa sosiaalisia riskejä. Tämän vuoksi sosiaalivakuutus perustuu lainsäädäntöön ja sitä 



(13)edistetään  julkisen  vallan  kautta.    Sosiaalivakuutuksen  voidaan  nähdä  pohjautuvan  joko 
 työsuhteeseen  tai  Suomessa  asumiseen,  kun  taas  yksityisvakuutus  perustuu  kahdenkeskiseen 
 sopimukseen  vakuutuksenottajan  ja  vakuutuksenantajan  välillä.  Yksityisvakuutuksilla  pyritään 
 hallitsemaan  henkilöön  tai  omaisuuteen  kohdistuvia  riskejä.  Alla  oleva  kuvio  1  kuvastaa 
 vakuutuskentän jaottelua sosiaalivakuutukseen ja yksityisvakuutukseen. (Rantala & Kivisaari 2014, 
 80–90.)  


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


Tässä  tutkielmassa  paneudutaan  yksityisvakuuttamisen  osa-alueeseen.  Ulkopuolelle  jää  täten 
 kokonaan  sosiaalivakuutuksen  osa-alue.  Rajaus  tehtiin  yksinkertaisesti  sillä  perusteella,  että  on 
 mielekkäämpää  tutkia  miten  yksityiset  vakuutusyhtiöt  kehittävät  palveluitaan  datan  avulla. 


Tutkielmassa  tarkastellaan  pääasiallisesti  vahinkovakuutusta.  Tarkemmin  tarkastelun  kohteeksi 
 valikoituu  esinevakuutus  ja  henkilövakuutus.    Muut  vakuutuslajit,  kuten  eläkevakuutukset  ja 
 varallisuusvakuutukset rajataan pois tutkimuksen kohteesta.  


Tutkimuksessa  esiintyy  vahvasti  datan  käsite.  Datan  käsite  rajataan  koskemaan  vain  asiakasdataa. 


Tämä rajaus tehdään siitä syystä, että tarkoituksena on tutkia kuinka asiakkaan olisi mahdollista saada 



(14)häntä koskeva data takaisin häntä hyödyttävässä muodossa ja joka mahdollisesti tukee hänen omaa 
 arvonluomisen prosessia. Data käsitteenä voi tarkoittaa muutakin kuin vain asiakasta koskevaa dataa, 
 täten tästä tutkimuksesta rajautuu pois kaikki muu data, mikä ei ole asiakasdataa.  


Tutkimuksessa  tarkastellaan  vakuutusalan  uusia  innovaatioita,  joihin  läheisesti  liittyy 
 Informaatioteknologia.  Tarkastelu  rajataan  kuitenkin  vain  niihin  innovaatioihin,  joissa  nähdään 
 olevan  asiakastiedon  käänteisen  hyödyntämisen  elementtejä.  Eli  toisin  sanoen  vain  innovaatioita, 
 missä  asiakkaalla  on  mahdollisuus  hyötyä  omasta  datastaan  ja  vaikuttaa  omaan  toimintaan 
 lisääntyneen  informaation  avulla.  Muut  vakuutusalaan  liittyvät  innovaatiot  rajataan  tarkastelun 
 ulkopuolelle.  


Vakuutusyhtiöiden toimintaa säätelee monet eri lait, kuten vakuutusyhtiölaki ja vakuutussopimuslaki. 


Tämä tutkimus rajattiin koskemaan vain asiakasdataa, jonka vuoksi on perusteltua tutkia ainoastaan 
 lainsäädäntöjä,  jotka  liittyvät  henkilötiedonkäsittelyyn.  Henkilötiedolla  tarkoitetaan  tietoa  mikä  on 
 yhdistettävissä  henkilöön  (EU  2016/679).  Relevanteimmat  lainsäädännöt  tässä  tutkimuksessa  ovat 
 henkilötietolainsäädäntö ja EU:n tietosuoja-asetus. Muita lainsäädäntöjä ei tarkastella.  


1.6 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys 
   


Teoreettisella  viitekehyksellä  tarkoitetaan  näkökulmaa,  jonka  kautta  tutkimuksen  aihetta 
 tarkastellaan. Viitekehys toimii ikään kuin punaisena lankana, jonka tarkoitus on ohjata tutkimusta ja 
 toisaalta  sen  tarkoitus  on  suhteuttaa  tutkimus  muun  tieteenalan  tutkimuksiin.  Teoreettisen 
 viitekehyksen  pääasiallinen  tarkoitus  on  ennen  kaikkea  tuoda  ilmi  näkökulma,  jota  tutkimuksessa 
 hyödynnetään.  Viitekehys  kertoo,  millaisten  teemojen  kautta  ilmiötä  on  tarkoitus  tarkastella. 


(Uusitalo 1991, 41–42.) 


Tutkimuksen  teoreettinen  viitekehys  on  esitetty  alla  olevassa  kuviossa  2.  Kuviossa 
 havainnollistetaan, miten tutkimuksessa lähestytään tutkittavaa kohdetta. Kuvion keskelle asennettu 


”asiakastiedon  käänteinen  hyödyntäminen  vakuutusyhtiössä”  kuvaa  tutkittavaa  ilmiötä 
kokonaisvaltaisesti. Ilmiötä lähestytään neljän eri teeman kautta.  



(15)Kuvio 2. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys 


Kuvion reunoille on asetettu kehykset ja niiden sisäpuolelle pääteemat joiden kautta asiakastiedon 
 käänteistä hyödyntämistä lähestytään. Ilmiötä tutkitkaan yksityisvakuuttamisen kautta. Se on asetettu 
 kuvion  taustalle  isona  kokonaisuutena.  Vakuutuksen  näkökulma  otetaan  koko  tutkimuksen  aikana 
 huomioon,  minkä  vuoksi  se  on  asetettu  taustalle  suurena  kokonaisuutena.  Teorian  alussa  toisessa 
 pääluvussa  ”Vakuutusalan  erityispiirteet  ja  datan  merkitys”  käydään  kuitenkin  syvällisemmin 
 yksityisvakuuttamiseen  liittyviä  asioita,  kuten  vakuutuksen  ominaispiirteitä,  vakuutusyhtiön 
 liiketoimintalogiikkaa ja vakuutussopimuksen elinkaarta.  


Toinen merkittävä teema on kuvattu tutkittavan pääilmiön vasemmalle puolelle. Laatikon sisälle on 
 asetettu  sanat  ”Liiketoimintatiedon  hallinta”  ja  ”datan  käsittelyprosessi”.    Näiden  aiheiden  kautta 
 haluttiin  lähestyä  tutkittavaa  pääilmiötä,  koska  ne  vaikuttavat  olennaisesti  datan  käänteisen 
 hyödyntämisen ilmentymään. Kolmas teema on asetettu tutkittavan ilmiön oikealle puolelle. Laatikko 
 sisältää sanat ”teknologiset innovaatiot”, ”sensorit”, ”telemetria” ja ”IoT”. Asiakastiedon käänteisen 
 käytön hyödyntämistä on lähestytty tutkimalla tämän hetkisiä innovaatioita, jotka ovat vaikuttaneet 
 ja  tulevat  vielä  tulevaisuudessa  enenevässä  määrin  vaikuttamaan  vakuutuspalveluihin. 


Innovaatioiden  kautta  on  tarkasteltu,  miten  vakuutusyhtiöiden  on  mahdollista  jalostaa  asiakastieto 
takaisin asiakkaan tiedoksi hyödyntämällä tämän hetkisiä teknologian trendejä. 



(16)Viimeinen  teema  on  asetettu  vihertävälle  pohjalle.  Tutkittavaa  ilmiötä  lähestytään  myös 
 lainsäädännön näkökulmasta. Lainsäädäntö on asetettu taustalle isommaksi kokonaisuudeksi ja sen 
 tarkoitus  on  kuvastaa  lainsäädännön  vaikutusta.  Lainsäädäntö  vaikuttaa  laajasti  vakuutusyhtiöiden 
 toimintaan ja henkilötiedon käsittelyyn. Se luo raamit, jonka puitteissa vakuutusyhtiön on sallittavan 
 toimia.  


1.7 Tutkielman avainkäsitteet 


Tämän  tutkielman  avainkäsitteet  ovat  vakuutustoiminta,  asiakasdata,  informaatio,  asiakastiedon 
 käänteinen  hyödyntäminen,  liiketoimintatiedon  hallinta  (BI&A)  ja  tietosuoja.  Seuraavaksi  avataan 
 käsitteet ja niiden määritelmät. 


Rantala  ja  Pentikäinen  (2009,  61–65)  kuvailevat  vakuutustoiminnan  vakuutuksenottajan  ja 
 vakuutuksenantajan väliseksi sopimukseksi, jossa sovitaan että riskin toteutuessa vakuutuksenantaja 
 korvaa  siitä  aiheutuneen  vahingon.  Vakuutuksenottaja  suorittaa  vakuutusmaksun 
 vakuutuksenantajalle korvauksensaantioikeuden vastikkeeksi.   


Asiakasdata ymmärretään  usein  yksityiskohtaiseksi,  täsmälliseksi  ja  konkreettiseksi  dataksi,  jota 
 saadaan  asiakkaan  välittömistä  toimista.  Asiakasdataa  syntyy  muun  muassa  vaihdannassa 
 ostotilanteessa tai kulutuksen aikana syntyvästä tiedosta. (Davenport & Prusak 1998, 2–3; Saarijärvi 
 2011, 29–30.) 


Informaation käsitteen  määrittely  riippuu  sen  tarkastelukulmasta.  Informaatio  voidaan  määritellä 
 kolmen  eri  tarkastelukulman  kautta.  Pragmaattisen  näkökulman  kautta  informaatio  tarkoittaa  mitä 
 tahansa  tietoa  tai  sanomaa,  jonka  avulla  päätöstä  tai  toimintaa  voidaan  parantaa  tai  tehdä 
 mahdolliseksi.  Semanttisen  näkökulman  kautta  tarkasteltuna  informaatio  tarkoittaa  tiedon  avulla 
 välitettävää  ajatusta  tai  asiaa.  Konstruktiivisen  näkökulman  kautta  määriteltynä  informaatio  on 
 tietynlainen  yhdistelmä  datoista.  (Iivari  2015.)  Rollin  ja  Halinen  (2005)  määrittelevät,  että  data 
 muuttuu informaatioksi, kun sitä yhdistetään tarkoitukselliseen kontekstiin. 


Saarijärvi (2011) on määritellyt asiakastiedon käänteisen käytön merkitykselliseksi informaatioksi, 
jonka yritys jalostaa asiakastiedosta takaisin asiakkaan käytettäväksi. Merkityksellinen informaatio 



(17)tukee asiakkaan omia arvonluomisen prosesseja ja siirtää yrityksissä huomion asiakastiedon sisäisestä 
 käytöstä ulkoiseen käyttöön.  


Liiketoimintatiedon  hallinnalle  (engl.  Business  Intelligence  &  Analytics,  BI&A)  löytyy  monia 
 määritelmiä.  Liiketoimintatiedon  hallinnan  käsiteellä  tarkoitetaan  datan  keräämistä  ja  analysointia 
 koskien markkinoita, kilpailijoita, asiakkaita, uusia teknologioita ja trendejä (Ghoshal & Kim 1986, 
 49). Datan hankkiminen ja analysoiminen muunnetaan toimintaa ohjaavaksi tiedoksi (Azvine, Cui & 


Nauck  2005,  215).  Teknisemmästä  näkökulmasta  määriteltynä  käsite  sisältää  erilaisia  tekniikoita, 
 ohjelmistoja  ja  palveluita,  jotka  mahdollistavat  datan  keräämisen  yrityksen  sisäisistä 
 tietojärjestelmistä  ja  ulkopuolisista  lähteistä  ja  niiden  yhdistämisen  mielekkäiksi  kokonaisuuksiksi 
 (Pulkkinen 2006, 24). 


Tietosuoja-asetuksen (engl.  General  Data  Protection  Regulation,  GDPR) taustalla  on  yleis-  ja 
 erityislait sekä parhaat käytännöt. Tietosuoja-asetuksen kohteena on rekisteröity, eli henkilö jota tieto 
 koskee. Tietosuoja-asetus säätelee henkilötietoa ja sen käsittelyä. (EU 2016/679). 


1.8 Tutkimuksen rakenne 


Tämän  luvun  tarkoituksena  on  antaa  lukijalle  hyvä  käsitys  tutkimuksen  kulusta  käymällä  läpi 
 tutkimuksen  rakenne.  Tutkimus  sisältää  seitsemän  päälukua.  Ensimmäisessä  pääluvussa  käsiteltiin 
 johdantoa, jonka tarkoitus oli tutustuttaa lukija tutkimukseen ja käsiteltävään aiheeseen. Yleiskuva 
 tutkimuksesta annettiin johdattelemalla lukija tutkimuksen taustoihin. Kävimme lävitse tutkimuksen 
 tarkoitusta ja merkitystä, aikaisempia tutkimuksia, tutkimuskysymykset, tutkimuksen viitekehyksen, 
 rajaukset, käsitteet ja tutkimuksen toteutustavan.  


Toisessa pääluvussa käsitellään vakuutusalan erityispiirteitä ja kuinka dataa on perinteisesti aikojen 
 saatossa hyödynnetty vakuutusliiketoiminnassa. Tarkoituksena on antaa hyvä pohjustus käsiteltävälle 
 ilmiölle.  Luvussa  tarkastellaan  vakuutuksen  ominaispiirteitä,  vakuutustoiminnan 
 liiketoimintalogiikkaa  ja  vakuutussopimuksen  elinkaarta,  jotta  ymmärrettäisiin  paremmin  datan 
 merkitystä vakuutusyhtiöille.  


Kolmannessa  pääluvussa  perehdytään  tarkemmin  datamaailmaan.  Luvussa  käsitellään,  miten  data 
muuttuu  informaatioksi  ja  informaatio  tietämykseksi.  Luvussa  perehdytään  myös  asiakasdatan 
keräämisen keinoihin niin perinteisestä kuin digitaalisesta näkökulmasta. Lisäksi luvussa käsitellään 
liiketoimintatiedon hallintaa (BI&A). 



(18)Neljännessä  pääluvussa  käsitellään  tutkimuksen  tärkeintä  aihetta,  eli  asiakastiedon  käänteistä 
 hyödyntämistä. Ilmiötä tarkastellaan sekä yrityksen että asiakkaan näkökulmasta. Luvussa käydään 
 läpi  esimerkiksi,  kuinka  asiakastiedon  käänteinen  hyödyntäminen  voisi  toimia  osana  yrityksen 
 strategiaa ja tukea arvon yhteisluontia. Luvussa lähestytään käsiteltävää ilmiötä myös teknologisten 
 trendien ja innovaatioiden kautta, sillä näillä on läheinen vaikutus datan käänteiseen käyttöön. Tämän 
 luvun  tarkoitus  on  antaa  lukijalle  perusteellinen  käsitys  mitä  asiakastiedon  käänteisellä 
 hyödyntämisellä tarkoitetaan ja miten sitä on mahdollista hyödyntää vakuutusyhtiön kontekstissa.  


Viidennessä  luvussa  tutkitaan  aihetta  lainsäädännöllisestä  näkökulmasta.  Luvussa  perehdytään 
 Henkilötietolainsäädäntöön  ja  EU:n  tietosuoja-asetukseen.  Tavoitteena  on  selventää  miten 
 lainsäädännöt  poikkeavat  toisistaan,  kuinka  EU:n  tietosuoja-asetus  vaikuttaa  vakuutusyhtiöiden 
 henkilötiedon  käsittelyyn  ja  mitä  muita  vaikutteita  sillä  on  vakuutusyhtiön  toimintaan. 


Lainsäädännöllisellä  tarkastelulla  pyritään  antamaan  kattavampi  yleiskuva  ja  tietämys  datan 
 käsittelystä ja sekä miten lainsäädäntö sääntelee datan keräämistä, käsittelemistä ja säilyttämistä.  


Kuudennessa  luvussa  käsitellään  tutkimustuloksia.  Luvussa  puretaan  asiantuntijahaastatteluiden 
 kautta saatua aineistoa. Empiriaosuuden tarkoituksena on löytää tutkimuskysymyksiin vastauksia ja 
 luoda syvällinen ymmärrys teoriaosuudessa käsiteltyihin aiheisiin. Luvussa käsitellään muun muassa, 
 miten  asiakastiedon  käänteinen  käyttö  ilmenee  tarkasteltavassa  vakuutusyhtiössä  ja  miten  sen 
 uskotaan tulevaisuudessa ilmenevän. Tämän lisäksi tarkastellaan ilmiöön vaikuttavia haasteita.  


Seitsemännessä  luvussa  esitetään  tutkijan  omaa  analysointia  ja  johtopäätöksiä.  Luvussa  nidotaan 
vastaukset  esitettyihin  tutkimuskysymyksiin.  Samalla  käydään  läpi  tutkimuksen  reabiliteettia  ja 
validiliteettia sekä esitellään jatkotutkimusehdotukset.  



(19)
2 VAKUUTUSALAN ERITYISPIIRTEET JA DATAN MERKITYS 


2.1 Vakuutuksen ominaispiirteet 


Vakuutustoiminnassa tietyn riskin alaiset yksiköt, eli vakuutuksenottajat, sopivat vakuutuksenantajan 
 kanssa siitä, että riskin  toteutuessa vakuutuksenantaja korvaa  vahingosta  aiheutuneen menetyksen. 


Vastikkeeksi  vakuutusyhtiö  perii  vakuutuksenottajalta  vakuutusmaksun.  Vakuutuksenottajan  ja  –
 antajan  välistä  sisällöllistä  oikeussuhdetta  kutsutaan  vakuutukseksi.    Sopimusta  jolla  oikeussuhde 
 luodaan, kutsutaan vakuutussopimukseksi. Vakuutuksissa esiintyy tietynlaisia erityispiirteitä:   


1)  Sattumanvaraisuus.  Vakuutukseen  liittyy  aina  riski,  jonka  toteutuminen  on  sattumanvaraista. 


Toisin  sanoen  on  ennalta  tietämätöntä  toteutuuko  kyseinen  riski.  Esimerkiksi  sattuuko 
 autovahinko tai sairastuminen ja kuinka suurena vahinko toteutuu.  


2)  Vahingonmahdollisuus.  Vakuutuksen  tarkoitus  on  korvata  taloudellinen  vahinko,  mikä  on 
 aiheutunut riskin toteutumisen seurauksena.  Taloudellinen tappio on täytynyt aiheutua riskistä, 
 joka on vahingon aiheuttamaa. Esimerkiksi vedonlyönti saattaa aiheuttaa taloudellista tappiota, 
 mutta riskin toteutuminen ei ole aiheutunut vahingosta.  


3)  Vakuutusmaksun ja riskin vastaavuus. Vakuutusmaksu on asetettava vastaamaan riskin suuruutta. 


Oikeanlainen  riskihinnoittelu  on  terveen  vakuutustoiminnan  lähtökohta.  Esimerkiksi  uuden 
 kuljettajan  riski  liikenteessä  on  suurempi  kuin  kokeneen  kuljettajan,  jolloin  perittävän  auto-  ja 
 liikennevakuutusmaksun edellytetään olevan suurempi.  


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


5)  Erillinen  subjekti. Vakuutuksenantaja  on  taloudellisesti  ja  juridisesti  itsenäinen  taho,  joka  on 
vakuutuksenottajasta riippumaton subjekti, eli laitos. (Rantala & Pentikäinen 2009, 61-65.) 
Edellä mainittujen erityispiirteiden lisäksi vakuutuksilla on muita poikkeuksellisia piirteitä, jos niitä 
vertaa  tavanomaisiin  palveluelinkeinoihin  ja  niiden  tarjoamiin  hyödykkeisiin.  Vakuutuksille  on 
ominaista  muun  muassa,  että  vakuutusmaksu  peritään  heti  vakuutuskauden  alussa  vakuutuksen 
voimaan saattamiseksi, mutta vastasuorituksesta nautitaan jälkikäteen koko vakuutuskauden aikana 
vakuutusturvan  muodossa.  Vakuutuksia  ei  täten  kuluteta  täysin  samanaikaisesti  tuotannon  ja 
kulutuksen  suhteen.  Perinteisissä  palvelutilanteissa  kulutus  tapahtuu  samanaikaisesti,  kuten 



(20)ravintolassa tai parturissa asioiminen. Vakuutuksen kulutus tapahtuu heti vakuutuskauden alussa ja 
 sitä kulutetaan sopimuksen voimassaolon ajan. (Ylikoski ym. 2006, 14-15.)  


2.2 Vakuutustoiminnan logiikka 


Vakuutus  perustuu  suuren  ryhmän  kesken  jaettuun  riskiin.  Suurten  lukujen  lain  mukaan  riski 
 tasaantuu  ryhmän  keskuudessa  niin,  että  se  ei  vaaranna  yksittäisen  ryhmän  jäsenen  taloutta,  eli 
 riskinkantokykyä.  Vahinkoriski  jaetaan  ja  tasataan  vakuutustoiminnassa  vakuutuksella. 


Vakuutuksenottaja,  eli  tietyn  riskin  omaava  henkilö,  sopii  vahinkojen  tasaamiseen  erikoistuneen 
 yrityksen,  eli  vakuutusyhtiön,  kanssa  riskin  jakamisesta.  Riskin  toteutuessa  vakuutusyhtiö  korvaa 
 siitä  aiheutetun  menetyksen  vahingonkärsineelle.  Tästä  vastineeksi  vakuutusyhtiö  perii 
 vakuutuksenottajalta vakuutusmaksuja. (Hoppu & Hemmo 2006, 1; Rantala & Kivisaari 2014, 65-
 80)  


Vakuutusmaksut ovat vakuutusyhtiölle tärkein tulolähde. Kyseiset tulot saadaan vakuutuksenottajalta 
vastineeksi  riskin  kantamisesta.  Toinen  merkittävä  tulolähde  syntyy  vakuutusyhtiöille  niiden 
harjoittaman  sijoitustoiminnan  kautta,  esimerkiksi  kiinteistö-  ja  osakesijoituksista.  Menoja 
vakuutusyhtiölle aiheutuu maksetuista korvauksista, johon lasketaan myös korvauksen hoitamisesta 
aiheutuneet  kulut.  Toinen  menoerä  ovat  liikekulut,  joita  syntyy  vakuutustoiminnan  ylläpidosta, 
esimerkiksi  vakuutuksen  hankinnasta,  hoitamisesta  ja  hallinnon  ylläpidosta.  (Rantala  &  Kivisaari 
2014, 248-252). Seuraava kuvio 3 havainnollistaa yksityisvakuutusyhtiöiden liiketoimintalogiikkaa.  



(21)Kuvio 3. Vakuutusyhtiön liiketoimintalogiikka (Mukaillen Olli-Pekka Ruuskasen luento 9.9.2014) 


Vakuutusyhtiön  liiketoimintalogiikka  kuvio  3.  havainnollistaa  aiemmin  edellä  selitettyä  tulojen  ja 
 menojen  muodostumista.  Kuviosta  voidaan  havaita  mistä  lähteistä  yksityisvakuutusyhtiöiden  tulot 
 muodostuvat ja miten menot syntyvät. Lisäksi kuviosta nähdään näiden keskinäinen vaikutus.  


2.3 Vakuutussopimuksen elinkaari 


Ylikosken ym. (2006) mukaan vakuutussopimuksen elinkaaressa on kuusi vaihetta, jotka ilmentyvät 
 asiakassuhteen aikana. Nämä vaiheet ovat tarvekartoitus, ostovaihe, hoitovaihe, vakuutustapahtuma, 
 selvitys-  ja  suoritusvaihe.  Vakuutus  on  laaja  kokonaisuus,  eikä  pelkästään  vakuutusyhtiön  ja 
 vakuutuksenottajan  välinen  sopimus.    Kokonaisvaltainen  palvelu  kattaa  asiakkaan  elinkaaren  eri 
 vaiheet ja niiden hoitamisen.  


Kuluttajan  vakuutustarve  kasvaa  yleensä  jonkinlaisesta  ärsykkeestä.  Tämä  ärsyke  voi  olla  muutos 
omaisuudessa tai elämäntilanteessa. Esimerkiksi kodin ostaminen, lemmikin hankkiminen tai lapsen 



(22)saaminen  ovat  vakuutustarpeita  herättäviä  ärsykkeitä.  (Järvinen  &  Heino  2004,  16.)  Kun  tarve  on 
 herännyt,  kuluttaja  useimmiten  etsii  tietoa  eri  vaihtoehdoista  löytääkseen  parhaan  mahdollisen 
 tarjoajan tyydyttääkseen tarpeitansa. Vakuutusyhtiöiden harkintajoukko on useimmiten suhteellisen 
 pieni. Tämä tarkoittaa sitä, että  kuluttaja ei vakuutuksia vertailtaessa tarkastele kuin muutamaa eri 
 vaihtoehtoa.  (Järvinen  &  Heino  2004, 16.)  Ensimmäisen vaiheen aikana kuluttaja myös  täsmentää 
 palvelun tarjoajalle tarvettaan (Puustinen ym. 2007, 108).  


Toisessa  vaiheessa  kuluttaja  tekee  ostopäätöksen.  Ostoprosessi  joko  käynnistyy  tai  jää 
 käynnistymästä.  Ostoprosessi  voi  jäädä  käynnistymästä  esimerkiksi  taloudellisen  tilanteen  tai 
 puutteellisen  tiedon  vuoksi.    Useimmiten  puutteellinen  tieto  vakuutuksista  aiheuttaa  epävarmuutta 
 kuluttajassa,  minkä  seurauksena  päätöksentekoa  siirretään  myöhemmäksi.  (Ylikoski  &  Järvinen 
 2011, 43.) Onnistunut tarvekartoitus sen sijaan johtaa todennäköisesti toiseen elinkaaren vaiheeseen, 
 eli ostovaiheeseen. Hyväksytty vakuutustarjous johtaa asiakassuhteeseen, joka luo velvoitteita sekä 
 vakuutusyhtiölle  että  asiakkaalle.  Asiakkaan  velvoite  on  suorittaa  vakuutusmaksu,  jonka  myötä 
 vakuutusyhtiö lupautuu kantamaan asiakkaan puolesta sovituista riskeistä ja maksamaan korvauksia 
 toteutuneista riskeistä. Sopimuksen voimassaolo varmistuu vakuutuskaudeksi vasta kun asiakas on 
 maksanut vakuutusmaksun. (Ylikoski ym. 2006, 85.)  


Vakuutussopimuksen  elinkaaren  kolmas  vaihe  on hoitovaihe. Hoitovaiheessa  ylläpidetään  tehtyä 
 vakuutussopimusta,  jonka  pituus  vaihtelee  asiakkaiden  keskuudessa  kuukausista  moniin 
 vuosikymmeniin. Hoitovaihe sisältää muun muassa uusien vakuutuskirjojen ja laskujen lähettämistä. 


Vakuutuskirjoihin  tehdyistä  uudistuksista,  kuten  korvausrajoituksista  ja  omavastuun  korotuksista 
 kuuluu aina informoida asiakasta. Yleisesti ottaen, hoitovaiheessa vakuutussopimusta pidetään ajan 
 tasalla ja tarkastetaan vakuutusturvan riittävyys. (Ylikoski ym. 2006, 86.)  


Elinkaaren  neljäs  tunnistettu  vaihe  on  vakuutustapahtuma,  joka  syntyy  riskin  eli  vahingon 
toteutuessa.  Vakuutussopimuksen  mukaisesti  vakuutusyhtiö  maksaa  korvauksen 
vakuutuksenottajalle tai vahingonkärsineelle riskin toteutuessa. Vakuutustapahtuman on aina oltava 
ennalta  arvaamatonta  ja  vahingon  on  täytynyt  tapahtua  vakuutetussa  toiminnassa.  Yleensä  asiakas 
ilmoittaa  vahingon  sattuessa  vakuutustapahtumasta  vakuutusyhtiölle.  Ilmoituksen  avulla 
vakuutusyhtiö  voi  käsitellä  vakuutustapahtuman.  Korvauksesta  voi  ilmoittaa  eri  tavoin  riippuen 
yhtiöstä, mutta perinteisiä tapoja ilmoittaa vahingosta ovat soittaminen korvauspalveluun, asioiminen 
verkon  kautta  tai  asioiminen  konttorissa.  Korvauskäsittely  voidaan  jakaa  selvitys-  ja 
suoritusvaiheeseen.  Selvitysvaiheessa  vahinko  tarkistetaan  ja  hankitaan  tarvittavat  asiakirjat  kuten 
viranomaistodistukset.  Suoritusvaiheessa  vakuutusyhtiö  tekee  korvauspäätöksen,  maksaa 



(23)mahdollisen korvauksen ja ohjeistaa kuluttajaa hakemaan muutosta päätökseen. (Ylikoski ym. 2006, 
 86.)  Puustinen  ym.  (2007)  toteavat,  että  kuluttajat  eivät  todennäköisesti  opi  tuntemaan 
 vakuutusturvansa  sisältöä  ilman  vahinkoa,  jolloin  korvaus  pitäisi  hakea.  Tämä  johtuu  siitä,  että 
 kuluttajat harvemmin käyttävät vakuutuspalveluita turvan voimassaoloaikana.  


Korvauspäätöksen jälkeen vakuutuksen vaihe palautuu jälleen hoitovaiheeseen, tai vaihtoehtoisesti 
 se päätetään kokonaan.  Sopimus voi päättyä vakuutuksen tarpeettomuuteen tai tyytymättömyyteen 
 joko  korvauspalvelua  tai  korvauspäätöstä  kohtaan.  Myös  vakuutetun  kuolema  johtaa  vakuutuksen 
 päättymiseen. (Ylikoski ym. 2006, 86.) Puustisen (ym. 2007) mukaan yleisimmät syyt vakuutuksen 
 päättämiseen ovat korkea hinta, huono palvelu tai keskittämiseen liittyvät syyt. Seuraavassa kuviossa 
 4 havainnollistetaan vakuutussopimuksen elinkaarta ja sen eri vaiheita. 


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


Kuvio  4  havainnollistaa  vakuutussopimuksen  elinkaarta  ja  sen  kuusi  vaihetta,  jotka  ilmentyvät 
 asiakassuhteen  aikana.  Vasemmalla  puolella  havainnoidaan  vakuutuspalvelun  vaiheita  ja  oikealla 
 puolella korvauspalvelun vaiheita. 


2.4 Datan tarve ja hyödyntäminen vakuutustoiminnassa 


Vakuutuksen  erityisen  luonteen  vuoksi,  datalla  on  hyvin  merkittävä  rooli  vakuutusliiketoiminnan 
ylläpitämisen  ja  onnistumisen  kannalta.  Dataa  on  aikojen  saatossa  hyödynnetty 



(24)vakuutusliiketoiminnan  sisäisissä  prosesseissa.  Oikeanlainen  data  ja  sen  prosessointimenetelmät 
 edistävät  vakuutusyhtiöiden  päätöksentekokykyä.  Tässä  luvussa  tarkastellaan  datan  merkitystä 
 vakuutusliiketoiminnalle ja mihin osa-alueisiin sitä on tarvittu.   


Perinteisesti  vakuutusyhtiöt  ovat  datan  avulla  analysoineet  vakuutettavia  riskikohteita. 


Riskikohteiden  analysoiminen  on  hyvin  tärkeää,  sillä  tämän  avulla  vakuutusyhtiöt  kykenevät 
 asettamaan  riskimaksun  vastaamaan  riskin  suuruutta.  Riskimaksun  määrään  vaikuttavat  myös 
 tariffimallit  ja  tariffien  numeeriset  määritykset.  Mallit  ja  määritykset  koostetaan  aikojen  saatossa 
 kertyneen datan pohjalta.  Esimerkiksi vakuutusyhtiöille kertynyt data osoittaa, että vasta-alkajat ja 
 nuoret miehet ovat erityinen riskiryhmä.  (Rantala & Pentikäinen 2009, 222.) 


Perinteisesti  vakuutusyhtiöt  ovat  hyödyntäneet  kertynyttä  dataa  myös petosten  havainnointiin  ja 
 ennaltaehkäisyyn.  Vakuutusyhtiöillä  on  yhteiset  vahinko-  ja  väärinkäytösrekisterit,  mistä  löytyvät 
 asiakkaan  vahinkohistoriatiedot.  Yhteiset  rekisterit  helpottavat  vakuutusyhtiöitä  havainnoimaan  ja 
 torjumaan  tehokkaammin  niihin  kohdistuneita  vakuutuspetosrikollisuuksia.  Asiakkaan 
 aikaisemmista  vahingoista  syntyneen  datan  avulla  pystytään  tarkastelemaan  muun  muassa 
 vahinkojen  sattumisajankohtia,  vahinkolajityyppejä,  vahinkojen  sattumistiheyttä  ja  vertailemaan 
 tietoja ilmoitettuun vahinkoon ja arvioimaan aikajanan uskottavuutta. (Rantala & Pentikäinen 2009.) 
 Myös  vakuutusten  hinnoittelussa  (engl.  underwriting) hyödynnetään  hyvin  paljon  vahinko-  ja 
 asiakasdataa.  Ilman  dataa  vakuutusten  hinnoittelu  olisi  käytännössä  mahdotonta.  Hinnoittelun 
 lähtökohtana on perusteellinen datatyö. Vakuutusyhtiöiden täytyy louhia dataa niiden lukuisista eri 
 tietokannoista,  asentaa  sääntöjä,  katselmoida,  muovata  ja  luoda  erilaisia  skenaarioita,  jotta 
 hinnoittelun tueksi saataisiin aineistoa. Datan kokonaisvaltainen käsittelyprosessi onkin onnistuneen 
 hinnoittelun  perusedellytyksiä.  Oikeanlaisella  hinnoittelulla  vakuutusyhtiö  varmistaa,  että 
 vakuutusmaksut riittävät kattamaan maksettavat korvaukset ja vaaditun voittomarginaalin.  (Vinayak 
 ym. 1997.)   


Edellä  mainittujen  osa-alueiden  lisäksi  dataa  perinteisesti  on  hyödynnetty  tuotekehityksen 
prosessissa. Tuotekehityksestä  voidaan  havainnoida  kuusi  eri  vaihetta  jotka  koostuvat  ideoiden 
tuottamisesta, karsinnasta, konseptin testauksesta, liiketoiminta analyysistä, tuotteen kehittämisestä, 
valmiin tuotteen testauksesta ja lanseerauksesta. (Kotler & Keller 2009.) Tuotekehityksessä pyritään 
aktiivisesti etsimään ajatuksia hyödyntäen erilaisia lähteitä, joista markkina-analyysia voidaan pitää 
yhtenä  merkittävimmistä.  Markkina-analyysin  avulla  vakuutusyhtiöt  saavat  kuvan  markkinoiden 
tilanteesta, kuten millainen on kysyntä, kohderyhmä ja kilpailijoiden strategia. Markkina-analyysin 



(25)lisäksi toinen merkittävä ulkoinen datalähde on palveluiden käyttäjät. Palveluiden käyttäjiltä saadaan 
 arvokasta  tietoa  palvelusta  ja  siihen  liittyvistä  ongelmista.  Asiakkaisiin  voidaan  kohdentaa 
 tutkimuksia  teettämällä  esimerkiksi  kuluttajatutkimuksia.  Laadukas  tietopääoma  markkinoista  ja 
 asiakkaista edistää tuotekehitystä ja innovointia. Tämän vuoksi ulkoisista lähteistä saatavaa dataa on 
 syytä pitää arvossa ja huomioida se tuotekehitysprosessin eri vaiheissa. (Day 1999.) 


Raymond Yeung (2010) on koonnut mihin vakuutusyhtiön osa-alueisiin dataa tarvitaan ja millaiseen 
 tarkoitukseen. Datan tarve on jaettu neljään eri osa-alueeseen. Seuraava kuvio 5 selittää datan tarvetta 
 ja käyttötarkoitusta. 


Kuvio 5. Datan käyttö vakuutusyhtiöissä (Mukaillen Raymond Yeung 2010).  


Yeungin (2010) luokittelusta voidaan huomata, että dataa tarvitaan vakuutusyhtiöissä eri toimintojen 
osa-alueilla  erilaisiin  tarpeisiin.  Dataa  hyödynnetään  muun  muassa  suunnittelun  ja  ohjauksen, 
vakuutusmatematiikan,  riskienhallinnan  ja  varainhoidon  sekä  liiketoiminnan  kehittämisen  osa-
alueilla. Käytännössä data on aina historiaa, jota tarkastellaan ja analysoidaan. Sen hyödyntäminen 
helpottaa  vakuusyhtiöitä  tunnistamaan  ja  arvioimaan  olennaisia  tekijöitä  vakuutusliiketoiminnan 
kannalta, kuten muun muassa vakuutusmäärien ja vakuutettujen määrien arvioimisessa, varauksien 



(26)ja jälleenvakuutuksien määrittämisessä sekä maksutulojen ja kulujen hallinnassa. Suurin osa datasta 
 on  käytännössä  henkilötietoa,  sillä  henkilötiedoksi  luokitellaan  jokainen  tieto  minkä  voi  yhdistää 
 suorasti tai epäsuorasti henkilöön (Henkilötietolaki 1999 3 §:n 1 momentti).   


Yeungin  (2010)  teettämä  jaottelu  datan  tarpeesta  ja  sen  käyttötarkoituksesta  keskittyy  pääosin 
vakuutusliiketoiminnan  sisäisiin  prosesseihin.  Kuviosta  voidaan  tulkita,  että  data  nähdään  olevan 
pääosin voimavara, jolla tuetaan yrityksen omia toimintoja, ennemmin kuin asiakkaan omia tarpeita.   
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3 LIIKETOIMINTATIEDON HALLINTA –DATAN KÄSITTELYPROSESSI 


3.1 Datasta informaatioksi ja informaatiosta tietämykseksi 


Asiakastiedon  keräämisen  yhteydessä  puhutaan  usein  asiakasdatan  (engl.  customer  data), 
 asiakasinformaation  (engl.  customer  information)  sekä  asiakastietämyksen  (engl.  customer 
 knowledge)  käsitteistä.  Näillä jokaisella  termillä on oma merkityksensä.  Asiakasdata  ymmärretään 
 usein täsmälliseksi, konkreettiseksi ja yksityiskohtaiseksi dataksi, jota saadaan asiakkaan välittömistä 
 toimista.  (Davenport  &  Prusak  1998,  2;  Saarijärvi  2011,  29–30.)  Data  käsitetään  havainnoiksi  ja 
 faktoiksi,  mitkä  ovat  yksinään  hyödyttömiä,  mutta  kun  dataa  yhdistetään  tarkoitukselliseen 
 kontekstiin,  muodostuu  siitä  informaatiota  (Rollins  &  Halinen  2005).  Informaatiosta  kehittyy 
 tietämystä,  kun  informaatiota  käytetään  dokumentaatiossa  tai  kanssakäymisessä.  Informaatio 
 muuttuu näin ollen kyvykkyydeksi. (Hennestad 1999.)  Yleisesti asiakastiedolla tarkoitetaan tietoa 
 tai viestiä, jolla on lähettäjä ja vastaanottaja. Lisäksi sillä on jonkinlaista merkitystä vastaanottajalle 
 (Davenport & Prusak 1998, 3).  


Asiakasdataa  löytyy  jokaisesta  organisaatiosta.  Dataa  löytyy  muun  muassa  organisaatioiden 
 tietokannoista  ja  arkistoista.  Usein  dataa  syntyy  vaihdannassa  ja  ostotilanteessa  sekä  kulutuksen 
 aikana.  Tarkemmin  luokiteltuna,  asiakasdata  voi  olla  esimerkiksi  asiakkaan  yhteystiedot, 
 vuorovaikutukseen liittyvät tiedot, demograafinen data, ostodata, asiakaspalveludata, elämäntyyliin 
 ja mieltymyksiin liittyvä data sekä asiakaspalaute.  Näiden lisäksi asiakasdata voi olla data koskien 
 potentiaalisia asiakkaita ja asiakassegmenttejä. (Davenport & Prusak 1998, 3.) Asiakasdata jaotellaan 
 usein kahteen eri osa-alueeseen; asiadataan (engl. factual) ja transaktio dataan (engl. transactional). 


Asiadata sisältää tiedot siitä kuka asiakas on, kun taas transaktio data koskee sitä mitä asiakas tekee. 


Esimerkiksi  nimi,  ikä,  sukupuoli,  osoite,  puhelinnumero,  sähköpostiosoite  ja  syntymäpaikka  ovat 
 asiadataa. Transaktionaalista dataa on esimerkiksi kuluttajan ostohistoria. Ostohistoriasta voi näkyä 
 ostopaikka,  päivämäärä,  hinta,  alennukset,  sekä  ostetut  tuotteet  tai  palvelut.  (Adomavicius  & 


Tuzhilin,  2001;  Bounsaythip  &  Rinta-Runsala,  2001.)  Kahta  osaa  yhdistelemällä  saadaan 
muodostettua  kokonaiskuva  asiakkaasta,  eli  asiakasprofiili.  Asiakkaan  personalisointi  alkaa 
muodostua, kun lähteitä kertyy lukuisista eri lähteistä. (Adomavicius & Tuzhilin, 2001.) 



(28)Asiakastietämys on informaatiota syvempää tiedon tasoa. Tietämys jaetaan myös usein kahteen eri 
 osa-alueeseen;  hiljaiseen  (engl.  tacit) ja  eksplisiittiseen  (engl.  exlpicit)  tietämykseen.  Hiljaista 
 tietämystä ovat intuitio, näkemykset, taidot, tietotaito, kyvykkyys, mentaaliset mallit ja uskomukset. 


Hiljainen tieto ymmärretään alitajuntaisena, kokemusperäisenä ja suullisesti hankalana ilmaistavana. 


Eksplisiittisen  tietämyksen  ominaisuuksia  ovat  tiedon  mutkaton  käsitteleminen  ja  jakaminen,  sillä 
 tieto  on  ilmaistavissa  sanallisesti  ja  numeerisesti.  (Polanyi  1966.)  Yritykset  ovat  tunnistaneet 
 asiakastietämyksen  olennaiseksi  resurssiksi,  joka  tukee  yrityksien  strategisia  tavoitteita. 


Asiakastietämys  voi  olla  asiakkaiden  tietämys  tuotteista  ja  palveluista  joista  he  itse  ovat 
 kiinnostuneita.  Asiakastietämys  voi  olla  myös  yrityksillä  olevaa  tietoa  siitä,  mitä  yrityksen  tulisi 
 toimia, jotta ne parhaalla mahdollisella tavalla kykenisivät tukemaan asiakkaiden ostopäätöksiä. Näin 
 ollen  asiakastietämys  voidaan  jaotella  kahteen  osioon;  asiakkaiden  tietämykseksi  ja  yrityksen 
 tietämykseksi. (Garcia-Murillo & Annabi 2002.) 


Tiivistetysti sanottuna: datalla, informaatiolla ja tietämyksellä on eri merkitykset. Data on raakaa ja 
 hyödytöntä  jos  sitä  ei  käsitellä  niin,  että  siitä  on  mahdollista  saada  informaatiota  tai  tietämystä. 


Tietämys lisää oppimista ja käyttäytymistä, mutta sen luominen vaatii panostusta. (Rowley 2002.) 


3.2 Liiketoimintatiedon hallinta –data luonnonvarana 


Elämme  nykypäivänä  hyvin  datakeskeisessä  maailmassa,  jossa  usein  datasta  kuullaan  puhuttavan 
 uutena  luonnonvarana.  Luonnonvaroja  pyritään  tyypillisesti  hyödyntämään  taloudellisten  etujen 
 tavoitteluun. Sama ajattelumalli toimii myös datan kohdalla. Datan tallentaminen ja hyödyntäminen 
 ei  kuitenkaan  ole  uusi  ilmiö.  Sen  juuret  ulottuvat  90-luvulle,  jolloin  ensimmäiset  analytiikan 
 mahdollistavat  teknologiat  syntyivät.  Näinä  aikoina  myös  Business  intelligence  (BI),  eli 
 liiketoimintatiedon  hallinnan  käsite  vakiintui.  2000-luvulla  Web  2.0  -teknologiat  vaikuttivat 
 analytiikkaan  merkittävästi.  Teknologian  seurauksena  syntyivät  nykyisenlaiset  sosiaalisen  median 
 palvelut, jolloin myös datan määrä kasvoi kiihtyvällä nopeudella.  Analytiikan kiinnostuksen kohde 
 siirtyi samalla menneiden toimintojen raportoimisesta kohti tulevaisuuden ennustamista. Web 2.0 -
 teknologian  kautta  syntynyt  data  on  usein  strukturoimatonta  ja  monimuotoista.  Tämän  vuoksi 
 tarvittiin uusia teknologioita, jotta dataa pystyttäisiin analysoimaan ja hyödyntämään taloudellisten 
 etujen tavoittelussa. (Chen ym. 2012.)  


Web  2.0  aikakauteen  vaikuttaneet  palvelut  ja  teknologiat  synnyttivät  tarpeen,  jossa  tahtotilana  oli 
analysoida  erittäin  nopeasti  syntyvää  ja  monimuotoista  dataa  –  big  data  ja  sen  aikakausi  alkoi. 



(29)Nykyhetkellä elämme big data maailmassa, jonka uskotaan tulleen jäädäkseen (Salo 2014). Erilaisia 
 arvioita  datan  määrän  kasvusta  on  esitetty.  Yhden  arvion  mukaan  sen  uskotaan  tuplaantuvan  joka 
 toinen vuosi vuoteen 2020 asti. Arvion epäillään olevan kuitenkin alakanttiin, sillä IoT, sensori- ja 
 telemetriikkateknologia  ovat  kehittyneet  samanaikaisesti.  Monet  alan  toimijat,  kuten  Gartner, 
 Microsoft ja McKinsey Global Institute ovat ennustaneet, että pelkästään IoT-laitteiden määrä olisi 
 yhteensä  20-30  miljardia  vuonna  2020.  Kehittyvän  teknologian  seurauksena  myös  datan  määrä 
 saattaa  kasvaa  oletettuja  arvioita  huomattavasti  enemmän.  Elämme  siis  kehitysvaihetta  missä 
 verkkoon liitetään miljardittain erilaisia sensoreita, kodinkoneita, rakennuksia ja ajoneuvoja. Kehitys 
 vaatii  uudenlaisia  ajattelutapoja  ja  teknologioita  analytiikan  osalta.  (Chen  ym.  2012;  Fan  &  Bifet 
 2013.) Tämän hetken haaste liittyykin siihe, miten ja kuinka big dataa kuuluisi analysoida, jotta sitä 
 kyettäisiin hyödyntämään luonnonvarana.  


3.3 Liiketoimintatiedon hallinnan ja analytiikan arkkitehtuuri 


Liiketoimintatiedon  hallinta  ja  analytiikka  (engl.  Business  Intelligence  &  Analytics,  BI&A)  -
 käsitteellä tarkoitetaan datan keräämistä ja analysointia koskien markkinoita, kilpailijoita, asiakkaita, 
 uusia  teknologioita  ja  trendejä  (Ghoshal  &  Kim  1986,  49).  Datan  hankkiminen  ja  analysoiminen 
 muunnetaan  toimintaa  ohjaavaksi  tiedoksi  (Azvine  ym.  2005,  215).  Teknisemmästä  näkökulmasta 
 käsitteellä  tarkoitetaan  erilaisia  tekniikoita,  ohjelmistoja  ja  palveluita,  joiden  avulla  yrityksen 
 sisäisistä  tietojärjestelmistä  ja  ulkopuolisista  lähteistä  kerättyä  dataa  yhdistellään  mielekkäiksi 
 kokonaisuuksiksi  (Pulkkinen  2006,  24).  Pelkistetysti  ilmaistuna:  Liiketoimintatiedon  hallinta  ja 
 analytiikka sisältää työkalut, teknologiat ja prosessit joiden avulla voidaan kerätä dataa sekä muuttaa 
 se  hyödylliseksi  ja  analysoitavaksi  tiedoksi.  Datan  käsittelyä  hallitaan  näin  ollen  sen  keräämisestä 
 hyödyntämiseen.  Tavanomaisesti  perinteinen  liiketoimintatiedon  hallinta  yhdistetään  BI&A  1.0  -
 lyhenteeseen, liiketoimintatiedon hallinta ja analytiikka BI&A 2.0 -lyhenteeseen, jolla viitattiin Web 
 2.0 -vaiheen teknologiaan ja big datan analysoimiseen. Esineiden internet (IoT) on käynnistänyt Web 
 3.0 -vaiheen ja samalla se on luonut BI&A 3.0 -käsitteen. (Chen ym. 2012.) 


Suurin osa yrityksistä käyttää vielä BI&A 1.0 -arkkitehtuuriin perustuvia järjestelmiä. Se muodostuu 
pääasiallisesti  tietovarastoista,  niiden  osajoukoista  ja  ETL-prosessista.  BI&A  1.0  -arkkitehtuurissa 
dataa perinteisesti kerätään useammista keskenään erillisistä ja vanhoista järjestelmistä, jonka jälkeen 
se talletetaan tietokantoihin osana ETL-prosessia. (Chaudhuri ym. 2011; Chen ym. 2012.) Seuraava 
kuvio 6 havainnollistaa perinteisen liiketoimintatiedon hallinnan eli BI&A 1.0 -arkkitehtuuria.  



(30)Kuvio  6.  Informaation  valmistelun  ja  hyödyntämisen  arkkitehtuurikuva  (mukaillen  California 
 Department of Technology 2014) 


ETL-prosessi  on  suosituimpia  keinoja,  jonka  avulla  yhdistellään  useiden  eri  tietolähteiden  datoja 
 yhteen  tietokantaan  eli  tietovarastoon  (Kimbal  &  Caserta  2004).  Sana  ETL  muodostuu  englannin 
 kielisistä sanoista extract, transform ja load. Kirjaimellisesti ETL-prosessissa data ensin poimitaan 
 (extract)  sisäisistä  ja/tai  ulkoisista  tietojärjestelmistä,  jonka  jälkeen  se  muunnetaan  (transform) 
 käyttökelpoiseksi  informaatioksi.  Muunnon  yhteydessä  dataa  siivotaan,  muokataan  ja  korjaillaan. 


Lopuksi se siirretään (load) määränpäähän tietokantoihin tai –varastoihin. (Mundy ym. 2006.)  
 Informaation  valmisteluvaiheen  jälkeen  prosessi  etenee  analysointivaiheeseen,  jossa  päästään 
 hyödyntämään  informaatiota.  OLAP  (Online  Analytical  Processing)  ja  datan  louhiminen  (Data  / 
 Information  Mining)  ovat  työkaluja  joiden  avulla  tietovarastoon  siirrettyä  tietoa  analysoidaan. 


Analysointityön  jälkeen  tieto  useimmiten  raportoidaan  ja  visualisoidaan.  Tämän  lisäksi  sitä 
mahdollisesti  hyödynnetään  jopa  edistyneessä  analytiikassa.  (Azvine  ym.  2005,  215.)  Loppujen 
lopuksi  informaatiosta  kehittyy  tietämystä,  kun  sitä  käytetään  erimerkiksi  dokumentaatiossa  tai 
kanssakäymisessä. Informaatio muuttuu näin ollen kyvykkyydeksi. (Hennestad 1999.)   



(31)3.4 Asiakasdatan keräämisen keinot  


Asiakasdataa on mahdollista kerätä lukuisten eri kanavien kautta. Dataa kerätään hyödyntäen muun 
 muassa haastatteluita, teettämällä tutkimuksia ja tutkimalla yritysten nettisivuja. Dataa syntyy myös 
 hyvin paljon transaktiotilanteissa. (Davenport ym. 2001.) Nykyisin voidaan jaotella datan keräämisen 
 keinot perinteisiin ja digitaalisiin keinoihin. Luvussa 3.4.1 käydään läpi perinteiset keinot ja luvussa 
 3.4.2 avataan digitaalisia keinoja. 


3.4.1 Perinteisin keinoin kerätty asiakasdata 


Perinteiset  keinot  kerätä  dataa  jaotellaan  kolmeen  eri  osa-alueeseen  sen  mukaan,  kuinka  dataa 
 kerätään; yrityksen sisältä, yrityksen ulkopuolelta ja kolmannelta osapuolelta.  


Yrityksen sisällä tapahtuva datan kerääminen on yksi perinteisimmistä tavoista saada asiakasdataa. 


Yrityksen sisäisesti tapahtuvalla datan keräämisellä tarkoitetaan sitä, että yritys itse kerää asiakkaista 
 saatavan  datan  hyödyntämättä  ulkoisia  apukeinoja.  Sisäisesti  tapahtuvan  datan  keräyksen  keinoja 
 ovat  muun  muassa  suora  asiakaskysely,  kilpailun  järjestäminen,  rekisteröintikaavakkeiden  ja 
 tilauslomakkeiden  luominen.  (Eirinaki  &  Vazirgiannis  2003;  Rygielski  ym.  2002.)  Yritys  saa 
 asiakasdataa  helposti  muun  muassa  omista  tietokannoista,  joihin  on  aikojen  saatossa  kertynyt 
 asiakkaiden yhteystietoja tai sitten omista kanta-asiakasohjelmista. Markkinatutkimuksissa yritykset 
 hyödyntävät  usein  kuluttajatutkimusta,  jolloin  data  siirtyy  yrityksen  sisäiseen  käyttöön  suoraan 
 asiakkaalta. Markkinatutkimukset ovat kuitenkin yleensä kalliita ja vievät paljon aikaa. (Kimbal & 


Caserta 2004.)  Data on  analysoitava, jotta  yritys voisi edistää omaa toimintaansa. Analysoitu data 
 auttaa yritystä esimerkiksi ennustamaan paremmin asiakaskäyttäytymistä. (Davenport ym. 2001.)  


Yrityksen  tapa  kerätä  dataa  yrityksen  ulkopuolelta  on  nykypäivänä  hyvin  tarpeellista  kiristyvän 
 kilpailun takia. Yritykset ovat oivaltaneet kuinka tarpeellista on innovoida yhdessä kuluttajien kanssa. 


Kuluttajien  kanssa  innovointi  on  yrityksien  keino  osallistaa  kuluttajia  yhteisluonnin  prosessiin. 


(Desouza ym. 2008.) Holzblatt ja Beyer (1993) korostivat myös, kuinka merkittävää on kuluttajien 
osallistaminen mukaan projekteihin.  Heidän mukaan yrityksen tulisi kiinnittää huomiota kuluttajien 
työskentelyyn  ja  samalla  kerätä  heistä  mahdollisimman  paljon  dataa.  Ideoiden  kerääminen  tulisi 
saada  sopivilta  kuluttajilta,  mikä  korostaa  asiakassegmentoinnin  tärkeyttä.  Kerättyjä  ideoita  tulisi 
jalostaa mahdollisimman nopeasti. Kuluttajien kanssa innovointi ja heidän kautta saatu data edistää 
yrityksen  ymmärrystä  markkinoiden  tilanteesta  ja  muutoksista.  (Desouza  ym.  2008.)  Myös 
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