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Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd, mitd tukimateriaalia Oma S&aéasto-
pankin lainopillisia toimeksiantoja laativat tarvitsevat tyonsa tueksi. Tavoitteena ol
selvittdd, miten tuotteistamisen keinoin palveluprosessia voidaan tehostaa ja hel-
pottaa niin toimeksiantoja laativien kuin asiakaskokemuksen kannalta. Taméan tyon
tavoitteena oli huomioida seké ulkoinen etté siséinen tuotteistaminen.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys jakautuu kahteen osa-alueeseen. Ensim-
maisené ovat lakipalvelut niihin liittyvaan lahdekirjallisuuteen ja lakeihin perustuen.
Toisena on tuotteistaminen, sen tavoitteet, hyodyt, haasteet, tasot, muodot ja osal-
listavan tuotteistamisen menetelmat.

Tutkimusote oli tdssa tutkimuksessa laadullinen. Aineistonkeruumenetelmana kay-
tettiin teemahaastattelun ja puolistruktoroidun haastattelun valimuotoa. Tutkimuk-
sen analyysimenetelmana oli teemoittelu.

Tutkimustulokset osoittivat, etta itse palveluprosessi oli toimeksiantojen laatijoilla
melko samantyyppinen. Lainopillisten palveluiden tuottamisen tukimateriaaliksi
taman tyon myota laadittiin muistilista perunkirjoitukseen ja lainopillisten palvelui-
den esite. Tutkimustulokset osoittivat, etta tukimateriaalia tarkedmpéaa ovat riittavat
resurssit, joissa alueellisesti oli eroja. Asiakkailta saadussa palautteessa korostui-
vat etenkin palvelun nopeus ja ihmisldheisyys. Koko henkildston merkitys ja
osaaminen korostuivat palveluiden tarjoamisessa asiakkaille. Tutkimustulokset
osoittivat, etta lakipalvelut koetaan tarkeaksi asiantuntijapalveluksi asiakkaan ko-
konaisvaltaisessa palvelussa.

Tama tyo antaa pohjaa siihen, miten tuotteistamisen keinoin palveluprosessia voi-
daan tulevaisuudessa kehittaa. Tuotteistaminen on parhaillaan jatkuva prosessi,
jossa tama ty6 on hyddynnettavissa Oma Saastopankin lainopillisissa palveluissa.
Tulevaisuudessa on mahdollista tutkia lainopillisten palveluiden vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyteen, tuloksellisuuteen, kannattavuuteen ja uusasiakashankintaan.
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The aim of the thesis was to examine what support materials the employees of
Oma Saasttpankki producing legal services need to support their work. The goal
was to find out, by means of productization, how the service process could be
made more efficient and effective for those producing legal services and the cus-
tomer experience. The goal was to take both external and internal productization
into account.

The theoretical framework of this thesis is divided into two parts. The first one con-
sists of legal services and is based on the literature and laws. The second one
deals with productization, its goals, benefits, challenges, levels, forms, and the
methods of inclusive productization.

The study was qualitative. Semi-structured interviews were used to collect the da-
ta. The method of analysis used was the division of the data into different themes.

The results of this study showed that the service process was quite similar among
the employees in charge of producing legal services. The output of this work is a
checklist for estate inventory and a brochure on legal services. The interviews
showed that sufficient resources are more important than any support material.
The feedback from customers shows that they especially appreciate the speed
and human orientation of service. In providing legal services to the customer, the
importance and know-how of the entire staff was emphasized. The results of this
study showed that legal services are seen as important expert services in compre-
hensive customer service.

This thesis will lay the foundation for the future development of the service process
through productization. Productization is a continuous process, and this thesis can
be utilized by the legal services of Oma Saastdpankki. In the future, it will be pos-
sible to study the effects of legal services on customer satisfaction, profitability,
and new customer acquisition.
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SISALTO
OpinnaytetyOn tVIStelME L. ... 2
TRHESIS @DSIIACT.....cciiieiiii e 3
] 157 I 1 OO 4
1 JOHDANTO .. 7
1.1 OPINNAYLELYON tAUSEAA ....cevvveiieiiiiiiiiiiiiii ettt eeees 7
1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimusoNgelMa.........coovvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 8
1.3 OpINNAYLELYON FAKENNE ......cceiiieeiiiie e e e e e e 10
1.4 Toimeksiantajan eSittely............ouuuiiiiiiiiiii e 11
2 HENKILOASIAKKAIDEN LAINOPILLISET PALVELUT................. 14
2.1 AVIOENTOSOPIMUKSEL......cci i e 14
2.2 AVIOEIO-0OSITUKSEL. ....uuuiiie et e e e e e e e eaaa s 16
2.3 Avopuolisoiden valiset SOPIMUKSEL...........uuuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 19
2.4 EdunvalvontavaltUUTUKSEL ............uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeseeeeeneeeeeeennennanee 20
FZ S I =TS =T 11T o1 21
2.6 PEIUNKIMOITUS ... .euiiiiiiiiiiiiiieiiiiieiiib bbb 23
2.7 PESANSEIVILYS ...ttt 28
2.8 Perinndnjako ja ositus-perinninjako ............cccceeviiieiiiiiiicee e, 28
2.9 LUOVULUSKIMAL ......ceiiiiiiiie e e e e 30
2.10 Muut lainopilliset palVelUt ...............uuuuiiiiiiiiiiiiiis 31
3 TUOTTEISTAMISPROJEKTIN LAHTOTILANNE .........covevierennne. 32
3.1 SISAINEN ANAIYYSI ..vvvviiiie e e 32
3.2 UIKOINEN @NAIYYSI ...ttt 35
3.3 SWOT- GNAIYYSI ..ttt 37
4 ASIANTUNTIJAPALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN.................. 41
4.1 Mité tuotteistaminen tarkoittaa ............cuvvuviiiieeeieieeece e 41
4.2 TuotteistamiSen taVOITIEET ........ccoie e e 42
4.3 Tuotteistamisen hyoddyt ja haasteet............coovviviiiiiiiii i, 43
4.4 Tuotteistamisen tasot ja MUOAOL ............uviiiiiiii e 45
4.5 Tuotteistamisprosessin SUUNNIttEIU ...........ovvieeiiiiiiiii e 45

4.6 Osallistavan tuotteistamisen menetelmMat..........cooeeveeeeeeo e, 48



4.7 MarkKinointioNjeIMa .............uuuiiiiiiiiiiii e 53
4.8 Asiantuntijapalveluiden markkinointisuunnitelma ..............ccccviviiiiinnn. 56
2.9 ATVIOINTE L.ttt 58
5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN........................ 59
5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma ...........ccccvvviiiii e, 59
5.2 Tiedonhankintamenetelman valinta.................uuvuviiiiiiiiiiiiii, 60
5.3 Haastattelututkimus kohderyhmalle .............cccooooiiiiiiiiiiie e, 62
5.4 Haastattelurungon rakentaminen ...........coouuuuuiiiieneeieeeeiiien e 63
5.5 Aineiston ker@dminen ja KASIttely ............uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 64
5.6 AINEISION @NAIYYSI ..vvvuiiiii i e 67
5.7 AINEISION IUOTETIAVUUS ... ..uvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibbibb b ennaananee 69
6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TULOKSET ......cccooiii, 71
6.1 Vastaagjien taustatiedot...............ceiiiiiiiiiiiiee e 71
8.2 VASTUUL. ...t e et e e e et e e e et e e e eaaans 72
6.3 PaIVEIUPIOSESSI ...evvviiiiiiiiiiititiiitiit bbb 74
G o [0 1 €= £= V7= | 77
6.5 ASIaKASNAKOKUIMEA ... ..uviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i nnennenee 80
6.6 Tulevaisuuden NEKYMAEL ............uuuuiiiiiiiiiiiiii s 85
7 JOHTOPAATOKSET JA TUOTTEISTAMISEN TOTEUTUS.......... 87
A% RN Lo ) (o] o= T= L0 ] &= PO 87
7.2 Tuotteiden laadinta...........cooveieeiiiiiiee e 90
8 POHDINT A e 94
7 o I == TP 101

LT T EE T e 105



Kuva-, kuvio- ja taulukkoluettelo

Kuvio 1. OpinnaytetyOn rakenne. ..........ccoeiviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 11
Kuvio 2. Lakimaarainen perimysjarjestys (Aarnio & Kangas 2016, 64)................. 25
Kuvio 3. Taseen loppusumma (Oma Saastopankin vuosikertomus 2017)............ 33
Kuvio 4. Tulos ennen veroja (Oma Saastopankin vuosikertomus 2017)................ 34

Kuvio 5. LEAPS- projektin osallistavan tuotteistamisen ja tyéskentelyn sykli

(Lahtinen ym. 2015, 12). ...oii i e e a7
Kuvio 6. Markkinointimix 7P-malli (Bergstrom ja Leppanen 2011, 166). ............... 54
Taulukko 1. Oma Saastopankin 8-kenttdinen SWOT- analyysSi............cccoeeeeeeeenn. 38

Taulukko 2. Osallistavan tuotteistamisen menetelmia (Tuominen ym. 2015, 30)..49
Taulukko 3. Tukimateriaalin tarve. ...........cccooiiieiiiiiee e 78
Taulukko 4. Asiakasnakokulman tarkeimmat seikat............ccceevvveciiiiieeeeieeeiiinnn. 81

Taulukko 5. Esitteen sisaltoon toivottavat SEIKAL. .....c.veevevee e, 84



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Oma Saastopankki Oyj. Oma Saasto-
pankin strategiana on olla tyytyvaisten asiakkaiden ja toimialueen paras pankki.
Pankki, joka on lahella ja lasna asiakasta. Lainopillisten palveluiden merkitys ko-
rostuu mietittdessa asiakkaalle tarjottavaa erinomaista asiakaskokemusta asiak-

kaan eri elamantilanteissa.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Pankkipalvelut ovat murroksessa jatkuvasti lisdantyvan digitalisaation myota. Erin-
omaisen asiakaspalvelun merkitys korostuu ja on Kilpailuetuna finanssialalla.
Pankkipalveluita tarjottaessa painotetaan tulevaisuudessa aiempaa enemman asi-
antuntijuutta edellyttavia palveluita. Yhtena naista ovat lainopilliset palvelut. Nyky-
aan asiakkaat ovat herkkia vaihtamaan palvelun tarjoajaa, ellei palvelu vastaa hei-
dan odotuksia. Lainopilliset palvelut ovat tarkeitd myos pankin uusasiakashankin-
nan kannalta, silla lainopillisia palveluita kysyvat asiakkaat saattavat olla muiden

pankkien paaasiallisia asiakkaita.

Kannattavan palvelun tuottaminen edellyttda, etta palvelu tuotetaan tehokkaasti.
Taman opinnaytetyon lahtokohtana on se, mitd toimenpiteitd voidaan tehda toi-
meksiantojen laadinnan avuksi ja markkinoinnin sekéa asiakaspalvelun parantami-
seksi. Lahtotilanteessa ei ole kaytettavissa sisaiseen tai ulkoiseen kayttoon yhte-
naistd materiaalia, jolla toimeksiantojen laatua, tehokkuutta tai markkinointia te-

hostettaisiin.

Palveluiden tuotteistamisen l&htokohtana tulee olla asiakkaan tarve palvelulle. II-
man asiakkaan tarvetta tuotteistamisella ei ole saatavissa hyotyja. Kuluttajat odot-
tavat saavansa palveluita nopeasti, helposti ja edullisesti. Kuluttajat odottavat
myOs saavansa asiantuntevaa palvelua erikoisosaamista vaativissa palveluissa,
kuten perhe- ja perintdoikeudellisissa asioissa seka verotukseen liittyvissa erityis-
kysymyksissa. Kilpailukykyisen hinnan lisdksi palveluita pitda pystya tarjoamaan
siten, ettd ne ovat helposti asiakkaan saatavilla. Tuotteistamisen avulla palvelun

tuottamisen toimintatapoja voidaan yhtenaistaa ja saada markkinointiin materiaa-



lia, joka tehostaa palvelun myyntid. Tassa opinnaytetydssa tuotteistamisella tarkoi-
tetaan lainopillisten toimeksiantojen tehokkaampaa tuottamista. Palveluiden tar-
jonnan prosessia kehitettiin sisdisesti laatimalla materiaalia toimeksiantojen laa-
dinnan helpottamiseen seké tuotteistamalla lakipalvelut tuote-esitteeksi, joka on
annettavissa asiakkaille. Tuote-esitteessa lainopilliset palvelut esitetaan tarvittaval-
la laajuudella, mutta kuitenkin riittdvan yksinkertaisesti. Sisdisesti kaytettava tuki-
materiaali helpottaa toimeksiantojen laadintaa. Asiakkaille annettava tuote-esite
helpottaa lainopillisten asioiden esille ottamista asiakastapaamisissa. Samalla se
toimii infopakettina henkilostolle lainopillisten toimeksiantojen siséllon suhteen.
Lakipalveluiden tarjoamisessa suuri rooli onkin koko henkildstolla, silla asiakkuuk-
sien kokonaisvaltaiseen hoitoon kuuluu, ettd kuka tahansa toimihenkildistd osaa
neuvoa tai ohjata asiakasta lakipalveluihin asiakkaan tilanteesta riippuen. Tassa
tydssa painotus on sisaisessa tuotteistamisessa, kuitenkin asiakasndkokulmaa
unohtamatta. Asiakasnékokulmaa lahestytaan siten, etta millaista palautetta asi-
akkaat ovat toimeksiantoja laativille antaneet ja miten saadun palautteen pohjalta
palvelua voidaan kehittaa. Kehitettaessa sisaista prosessia ja toimintatapoja poh-
ditaan kuinka asiakaspalvelutilannetta voidaan helpottaa asiakkaan nakotkulmasta
katsoen.

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimusongelma

Ojasalon ym. (2014, 26) mukaan on tarkeaa loytdad mielekas kehittamiskohde. He
kirjoittavat, ettd kehittamistyd voi olla ongelmaperustainen tai uudistamisperustai-
nen. Ongelmaperustaisessa tydssad haetaan ratkaisua johonkin tiettyyn ongel-
maan, kun taas uudistamisperustaisessa tydssa voi kyseessa olla esimerkiksi toi-
mintaprosessin uudistaminen. Kohteen selvitessa Ojasalo ym. (mp.) kertovat seu-
raavasta vaiheesta, jossa maaritellaan tavoitteet tyélle. Tavoitteiden avulla omaa
nakokulmaa tydlle voidaan rajata. Alkuvaiheessa tamé yleensad on vasta suuntaa
antava tavoite, silla kerattynéd ei tassa vaiheessa ole viela riittavasti tietoa lopulli-
sen kehittAmistehtavan maarittamiseksi. Eettiset sadnnot Ojasalon ym. (s. 48) mu-
kaan korostuu tytelamalahtdisessa kehittdmistydssa. Tavoitteiden tulee olla kor-
kean moraalin mukaisia, tyon rehellinen, huolellisesti ja tarkasti tehty seka kaytan-

to6a hyodyttava.



Taman opinnaytety6n tarkoituksena on selvittdéd haastatteluiden avulla mita lain-
opillisia toimeksiantoja konttoreilla tehdaan. Tarkoituksena myds selvittaa miten
niita tehdaan seka miten tuotteistamisella ty6ta voidaan helpottaa ja tehostaa.
Tehtdvan paaasiallisena tavoitteena on selvittdd mitd materiaalia toimeksiantoja
laativat eniten tarvitsevat tyonsa tueksi. Tavoitteena on yksityiskohtaisemmin tuo-
da ilmi mitd sisdisesti kaytettavaa tukimateriaalia kaytannon tytssa toimeksianto-
jen laadintaan tarvitaan. Tavoitteena on samalla selvittda tarvitaanko palveluiden
markkinointiin materiaalia. Tarkoituksena on kehittéda palvelun tuottamista saadun
tiedon avulla. Tavoitteena on tuotteistaa lainopilliset palvelut tyon tekemisen hel-
pottamiseksi seka lainopillisten palveluiden markkinoinnin tehostamiseksi asiak-
kaille. Tavoitteena on myds parantaa lainopillisten palveluiden laatua, jakaa
osaamista ja yhtenaistaa kaytantoja. Asiakasnakokulmaa katsotaan siltd kannalta,
miten palvelun helpottaminen ja tehostaminen nakyy asiakkaalle ja nain ollen hel-
pottaa asiakaspalvelutilannetta myos asiakkaan nakokulmasta. Haastattelut suori-
tetaan haastattelemalla lainopillisia toimeksiantoja laativia henkil6itd. Tyon rajaa-
miseksi asiakaskyselya tai asiakkaiden haastatteluja ei oteta osaksi tata tyota.
Haastatteluissa huomioidaan kuitenkin mm. se millaista palautetta asiakkaat ovat

palveluista antaneet ja tdten huomioidaan palvelun asiakasnakokulma.

Tutkimusongelmana on miten lainopillisia toimeksiantoja laativat nékevét tuotteis-
tamisen tuomat hyddyt ja haasteet tydhonsa. Tuotteistamisen pohjalle tehtavissa
haastatteluissa pyritadan hakemaan vastaukset seuraaviin tutkimus tutkimuskysy-

myksiin:

e Miten toimintatapoja voisi yhtenaistaa?

¢ Miten osaamista voisi jakaa ja kehittad?

e Miten siséista tiedonjakoa ja yhteistyota voisi kehittaa?

¢ Miten lainopillisten palveluiden markkinointia ja myyntia voisi tehostaa?

e Miten voidaan taata yksilollinen asiakaslahtoinen palvelu?

e Kuinka palvelutilanne saataisiin asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja

joustavaksi?
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Tutkimuksessa on myos selvitetty perustietoja, kuten vastaajan taustatiedot, mité
toimeksiantoja vastaaja laatii, tehtavien toimeksiantojen vastuuseen ja ajankayt-
toon liittyvat asiat sekéd onko kyseisella konttorilla millaisia markkinointitapoja ollut
kaytossa. Tutkimuksessa selvitetddn myos palveluprosessin etenemista, toiminta-

tapoja, asiakasndkdkulmaa ja nakemysta tulevaisuudesta.

Tavoitteiden maarittdmiseksi tulee Ojasalon ym. (2014, 28-29) mukaan hankitta-
vaksi tietoa eri lahteistd. Tarvittavina tietoina he esittdvat seuraavia; taustatiedot
yrityksesta, johtamisen filosofia, yrityksen arvot, strategia, henkildiden asenteet,
havainnot ja tiedot toimialasta seka toimintaymparistosta. Ojasalo ym. (mp.) kerto-
vat toimialan ymmartamisen olevan oleellista, etteivéat ratkaisut olisi pelkastaan
teoriaperusteisia. Tassa vaiheessa havainnoinnin merkitys korostuu ja hyva on
tehda avoimia haastatteluja ja hankkia erilaista dokumentaatiota kohteesta. Pro-

sessin aikana on tarkeaa kirjata ylos kaikki saadut l&hteet ja niiden ajankohta.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa Ojasalo ym. (2014, 30) kirjoittavat tutkimus-
kirjallisuuteen tutustumisen keskeisesta merkityksesta. Lahdeaineistona he esitta-
vat kaytettavaksi kirjoja, kansainvalisia tieteellisia lehtia, internetin tieteellisia jul-
kaisuja, raportteja, opinnaytetoita ja joissakin tilanteissa jopa blogeja. Internetista
|0ydettavaa tietoa on heidan mukaan kuitenkin kaytettava harkitusti, silla se ei aina
ole luotettavaa ja se saattaa myds muuttua nopeasti. Lahdekritiikki onkin heidan

mielesta tarkeaa.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyon pohjana on lainopillisten palveluiden tuotteistaminen, jossa ensin
kéasitelladn teoreettinen osuus jonka kautta siirrytdén tutkimukseen, jolla selvite-
taan tuotteistamisen mahdollisuuksia ja haasteita seka analysoidaan saadut tulok-
set, joiden pohjalta kehitetd&n tarvittavat tuotteet palvelun tuotteistamiseen. Opin-

naytetyon rakennetta kuvataan seuraavan sivun kuviossa 1.

Opinnaytetydn ensimmaisessa luvussa kuvataan opinnaytetyon aihe, tyon tavoit-
teet ja tarkoitus seka esitella&n toimeksiantajayritys. Teoreettinen viitekehys kasit-

telee toisessa luvussa lahdemateriaalien pohjalta lakipalveluihin liittyvaa Kkirjalli-
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suutta ja lakeja. Kolmannessa luvussa on lahtétilanne k&sittden sisaisen ja ulkoi-
sen analyysin ja SWOT-analyysin. Neljas luku k&sittelee asiantuntijapalveluiden
tuotteistamista. Teoriaosiossa selvitetddn mita lainopillisia toimeksiantoja pankissa
henkiloasiakkaille tarjotaan, mitd on tuotteistaminen ja millainen on tuotteistamis-
prosessi. Palveluiden tuotteistamiseen liittyy vahvasti palveluiden markkinointi, jota
ei voi sivuuttaa tuotteistamisen yhteydessa. Luvuissa viisi ja kuusi kasitellaan tyon
empiirinen osuus. Luvussa viisi selvitetaan empiirisen tutkimuksen toteuttaminen,
tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelma, tiedonhankintamenetelmén va-
linta, haastattelututkimus, haastattelurungon rakentaminen, aineiston kerddminen,
aineiston analyysi ja luotettavuus. Luvussa kuusi kuvataan tulokset eli vastaajien
taustatiedot, vastuut, palveluprosessin eteneminen, toimintatavat sisaltaen osaa-
misen jakamisen ja yhteistyon kehittamisen, asiakasnakokulma kasittaen markki-
noin sek& viimeisena tulevaisuuden nakymat. Luvussa seitseman kuvataan johto-
paatokset ja toteutetaan tuotteistamisen valmistelu ja tuotteiden laadinta seké tuot-

teiden markkinointi. Luvussa kahdeksan on pohdinta tutkimuksesta.

2. 4.
" 3.
HENKILS- ASIANTUNTUA
1 ASIAKKAIDEN TUOTTEISTA- -PALVELUIDEN

S. 7.

EMPIIRISEN 6. JOHTO-
TUTKIMUK- EMPIIRISN PAATOKSET

8.

POHDINTA
JOHDANTO LAINOPILLISET MISPROJEKTIN TUOTTEISTA-

SEN TUTKIMUK- JA

TOTEUTTAMI- SEN TULOKSET TUOTTEISTAMI
NEN SEN TOTEUTUS

LAHTO- MINEN

PALVELUT TILANNE

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne.

1.4 Toimeksiantajan esittely

Oma Saastopankki on ollut Suomen suurin saastopankki vuodesta 2014. Oma
Saastopankin ovat perustaneet paikallisesti toimivat vahvat saastdpankit ja paikal-
lisosuuspankit. Tehdessaan hyvaa tulosta palautuu se omistajasaatididen ja
osuuskuntien kautta alueellisesti l&hella oleville yhteisdille. Kasvua Oma Saasto-

pankki hakee pitkajanteisesti. Oma Saastopankissa tunnetaan asiakkaat ja taten
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pystytddn vastaamaan ripeésti muuttuviin asiakastarpeisiin. Tarjoamalla asiakkail-
le tarkeimmat palvelut sujuvimmin ja [&heisimmin saavutetaan kannattavuutta. Kil-
pailuvalttina on henkilokohtainen palvelu: olemme lahella ja lasna asiakasta pai-
kallisesti konttoreissa sek& mobiilissa ja verkossa. (Oma Saastopankki, [viitattu
7.10.2017].) Oma Saastopankilla oli vuonna 2017 konttoreita 39 ja henkildkuntaa
250. Asiakasmaaré n. 135 000 (Oma Saastopankki vuosikertomus 2017, 6-7).

Oma Saastopankin omistajia ovat paikalliset Saastdopankkisaatiot ja Oma Osuus-
kunnat. Ne hallinnoivat yli 200 miljoonan euron omaisuutta ja saavat vuosittain
osinkoja. Osinkoja kaytetddn alueellisesti saastopankkiaatetta edistaviin yleis-
hyodyllisiin tarkoituksiin apurahojen ja avustusten muodossa. Esimerkkeind mm.
avustettavista kohteista ovat nuorisoty®, kylayhdistykset, seuratoiminta, koulutus,
kulttuuri ja taloudellisen kehittymisen tutkimus. Saati6 jarjestaa paikallisesti my6s
erilaisia tapahtumia. Tavoitteena on vaalia paikallisia pankkiperinteita, edistaa
saastamista ja tukea kotiseutua. Oma Osuuskuntien tarkoitus on turvata pankki-
palveluiden saatavuus ja monipuolisuus Kilpailukykyisesti. (Oma Saastdpankki
vuosikertomus 2017, 18.)

Pankin ylin paatéksentekoelin on yhtibkokous. Pankin osakkeiden omistajina on
seitseman saastopankkisaatiotd: Hauhon Saastopankkisaatié, Rengon Saasto-
pankkisaatid, Toysan Saastopankkisaatid, Kuortaneen Saastdopankkisaatio, Etela-
Karjalan Saastopankkisaatio, Parkanon Saastdopankkisdatid ja Suodenniemen
Saastopankkisaatio. Lisdksi Pyhaselan Oma Osuuskunta ja Joroisten Oma
Osuuskunta sekad 141 pankin tyontekijaa jotka merkitsivat marraskuussa 2017 to-
teutetussa henkilostdannissa pankin osakkeita. (Oma Saastopankki vuosikerto-
mus 2017, 27.)

Hallitus edustaa pankkia ja vastaa hallinnosta ja siita, ettd toiminta on asianmu-
kaista. Hallitus vastaa myos strategisista linjauksista, riskienvalvonnan riittavyy-
desté ja johtamisjarjestelmien toimivuudesta. Hallitus nimittd&d myds toimitusjohta-
jan. Hallituksen jasenia on hallituksen puheenjohtaja, varapuheenjohtaja ja viisi

jasenta. (Oma Saastopankki vuosikertomus 2017, 29.)

Oma Saastopankin johtoryhmésséd on 9 jasenta, joista yksi on toimitusjohtaja.

Pankin juoksevan hallinnon hoitaminen lakien, yhtidjarjestyksen, viranomaisen
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antamien sadanndsten ja hallituksen antamien maaraysten mukaisesti on toimitus-
johtajan tehtava. Johtoryhmén tehtdvana on avustaa toimitusjohtavaa tehtavas-
saan. Kullakin johtoryhméan jasenella on oma vastuualueensa. Oma Saastopankin
toimitusjohtajana on Pasi Sydanlammi. (Oma Saastopankki vuosikertomus 2017,
30-31))
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2 HENKILOASIAKKAIDEN LAINOPILLISET PALVELUT

Luottolaitostoimintalain (L 8.8.2014/610) 5 luvun 1 8:n mukaisesti talletuspankille
sallittua liilketoimintaa ovat notariaattipalvelut. Notariaattitoiminta tarkoittaa pankki-
toiminnassa sallittujen lainopillisten palveluiden tarjoamista. Naihin palveluihin
kuuluvat mm. lainhuudatus- ja kiinnitysasiat, viranomaisille tehtavat hakemukset ja
iimoitukset seka perhe- ja perintdoikeuden ja omaisuuden hoitoa koskevat toimek-
siannot. Pankki voi toimeksiantona hoitaa myos asunto- tai likehuoneistojen os-
toa, myyntia tai vuokrausta. Pankilla ei ole mahdollisuus hoitaa riita- eika rikosjut-
tuja yleisissa tuomioistuimissa. Lainopillisesta toimeksiannosta on laadittava asi-
akkaan ja pankin valilla kirjallinen sopimus. Sopimuksesta tulee kayda ilmi, etta
pankin tulee hoitaa toimeksianto asiakkaan antamien ohjeiden ja toimeksiannon
mukaisesti. Toimeksiannosta tulee kayda ilmi pankin velvollisuudet ja oikeudet.
Pankin vastuu on hoitaa tehtdvd ammattitaitoisesti ja huolellisesti, mutta pankki ei
VoI ottaa vastuuta taloudellisesta tuloksesta mihin toimeksianto johtaa. Lainopillisia
toimeksiantoja laativalla henkil6lla tulee olla riittdva ammattitaito tehtavan hoitami-
seen. (Kontkanen 2015, 245.)

2.1 Avioehtosopimukset

Ennen avioliittoa ja sen aikana saatu omaisuus kuuluu edelleen sille puolisolle
jonka omaisuudesta on kyse (L 13.6.1929/234, 2 luku, 348). Puolisoilla on avio-
oikeus toistensa omaisuuteen. Tamé tarkoittaa, ettd eloonjaanyt puoliso ja kuol-
leen perilliset tai molemmat puolisot ovat saava puolet puolisoiden omaisuuden
saastosta. Avio-oikeus on voitu pois sulkea avioehtosopimuksella, lahjakirjassa,
testamentissa tai henkilovakuutuksen edunsaajamaarayksessa. Poissulkeminen
tarkoittaa myds sijaan tullutta omaisuutta ja mikali on maaratty sen koskevan myos
omaisuuden tuottoa, koskee se myds sita. Mikali toinen puoliso on luovutettu kon-
kurssiin, voi puoliso poistaa kummankin avio-oikeuden konkurssin alkamisesta
vuoden sisédlla ilmoittamalla maistraattiin  siten kuin laissa maarataan. (L
13.6.1929/234, 2 luku, 358.)
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Laissa on myds maarays avio-oikeuden maaraysten soveltamisesta, jos kyseessa
on oikeus, joka ei ole luovutettavissa tai on muutoin henkilékohtainen. Esimerkkina
tallaisesta oikeudesta on tekijanoikeus, jossa ennen ositusperusteen syntyd saatu
tai erdantynyt tekijanoikeustulo kuuluu ositettavaan varallisuuteen, mutta itse teki-
janoikeus ei. (Kangas 2012, 256-257.)

Avio-oikeuden voi tehda tai poistaa tekemalla avioehtosopimuksen. Se voidaan
tehda taydellisesti poissulkevana, jolloin kummallakaan ei ole avio-oikeutta mihin-
kaan toisen omaisuuteen. Avioehto voi olla myés osittainen, jolloin se koskee vain
jotain tiettya omaisuutta. Se voi olla myds yksipuolinen, jolloin se koskee vain toi-
sen osapuolen kaikkea tai osaa omaisuutta. Avioehto voidaan maarata koske-
maan omaisuutta jota on avioehtoa tehtdessa tai myos mydhemmin saatavasta
omaisuudesta. Avioehdon vaikutus voi olla suurikin siind kuinka paljon jaamistoksi
muodostuu. Tallgin silla on suora vaikutus perintbosaan ja lakiosaan. Lakiosaperil-

lisen suojaksi avioehdolta laki ei suojaa. (Kangas 2012, 259-260.)

Avioehtosopimuksen voivat tehda kihlakumppanit tai jo avioliiton solmineet puoli-
sot. Sopimusta voi muuttaa laatimalla uuden sopimuksen. (Kangas 2012, 262.)
Sopimus on tehtava kirjallisesti. Vajaavaltainen tai toimintakelpoisuudeltaan rajoi-
tettu puoliso ei voi itse tehda avioehtosopimusta, vaan siihen on oltava edunvalvo-
jan kirjallinen hyvaksyminen. (L 13.6.1929/234, Il osa, 3 luku, 428.) Alaikéaisen kih-
lakumppanin tehdessa avioehtosopimuksen se vaatii edunvalvojien kirjallisen hy-
vaksynnan, alaikdisen huoltajia ovat talldin yleensd vanhemmat. Jo naimisissa
olevan alaikaisen lapsen huoltajia eivat ole endd vanhemmat, silla huolto paattyy
alaikdisen avioliittoon. Talléin on maarattava edunvalvoja hyvaksymispuhevallan
kayttdmiseksi. (Kangas 2012, 262.)

Sopimus on tehtava kirjallisesti ja rekisteroitdva maistraatissa (L 13.6.1929/234, Ii
osa, 3 luku, 438). Muotovaatimuksena avioehtosopimuksella on, etta se on paivat-
ty, allekirjoitettu ja kahden esteettéman todistajan todistama. Laki ei vaadi, etta
sopimuksen osapuolet ovat yhtd aikaa sopimusta allekirjoittamassa. Todistajien ei
tarvitse tietdd mista asiakirjasta on kyse, eikéa todistajienkaan tarvitse olla saman-
aikaisesti paikalla. Sopimuksen allekirjoituksessa todistaja voi olla lasna todistaen
allekirjoituksen oikeaksi, tai sopimusosapuoli voi tunnustaa todistajalle, ettéd hanen

aiempi allekirjoitus on oikea. Avioehtosopimus tulee voimaan, kun se on rekisteroi-
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ty maistraatissa. Rekisterdinnin ehtona on, etté avioero ei ole vireilla tai liitto pur-
kautunut. (Kangas 2012, 262—-263.)

2.2 Avioero-ositukset

Osituksessa puretaan aviovarallisuussuhde joka puolisoiden valilla on (Kangas
2012, 291). Osituksen sijaan toimitetaan omaisuuden erottelu tapauksissa, joissa
puolisoilla ei ole avio-oikeutta toistensa omaisuuteen. Ositusperusteena voi olla
puolison kuolema tai avioero. Avioeron tulee olla vireilla ositusta tehtdaessa. Kuo-
leman johdosta toimitettavan osituksen osapuolina ovat leski ja vainajan oikeu-
denomistajat. Avioerossa osapuolina ovat puolisot. Osituksen toimittamiseen ei ole
madaraaikaa. Kumpi tahansa osapuolista voi vaatia ositusta. Osituksen vaatiminen
ei vanhene kolmessa vuodessa, mutta ositusvaade voi vanhentua, mikali kumpi-
kaan osapuoli ei sita vaadi. Vanheneminen tasta syysta on kuitenkin harvinaista.
(Kangas, 291.)

Avioliiton purkautuessa on puoliso oikeutettu saamaan puolet avio-oikeuden alai-
sen omaisuuden saastosta, tdhan han on oikeutettu avio-oikeuden nojalla. Osituk-
sessa maaritetaan puolisoille avio-oikeuden alaisesta omaisuudesta arvomaarai-
nen osuus eli avio-osa. Puolisoiden omaisuus lasketaan huomioiden myos velat ja
vertaillaan puolisoiden omaisuuden maaréé. Mikali avio-osa on suurempi kuin las-
kelmassa hdnen omaisuuden saastd, on han oikeutettu saamaan toiselta puolisol-

ta tasoitusta jota kutustaan tasingoksi. (Kangas 2012, 266.)

Ositus voidaan tehdd sopimusosituksena osapuolten yhteisestd sopimuksesta.
Mikali sopimukseen ei paasta, voidaan tehda toimitusositus, jolloin osapuoli voi
hakea pesénjakajan toimittamaan osituksen. Pesanjakaja voidaan maarata myos
omaisuuden erotteluun, mikali sita ei saada yhteisesta sopimuksesta tehtya. (Kan-
gas 2012, 292.)

Ositussopimus on laadittava kirjallisesti, allekirjoitettava ja kahden esteettoman
todistajan allekirjoitettava. Todistajien ei tarvitse olla yhta aikaa paikalla allekirjoi-

tusta oikeaksi todistettaessa. Julkista kaupanvahvistajaa ei tarvita, vaikka osituk-
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sessa vaihtaisi omistajaa kiinted omaisuus. (Kangas 2012, 295.) Pesanjakajan
allekirjoittaessa osituskirjan ei tarvita todistajia (Kangas, 296).

Ositusta toimittaessa on kaksi puolta eli laskennallinen ja reaalinen (Kangas 2012,
299). Osituslaskelman kannalta tulee selvittdd omaisuus, todeta avio-oikeuden
alainen ja siitd vapaa omaisuus sek& arvostaa omaisuus. Osituslaskelmassa on
puolisoiden avio-oikeuden alaisen omaisuuden sé&éstot maariteltyna, niiden yhteen
laskeminen, paaltapain erottaminen, vastikkeiden maaritteleminen ja avio-osan
laskenta. Ositusperusteena on avio-eron vireille tulo ja silloin ollut omaisuus. Osi-
tettava omaisuus ei kasita sen jalkeen saatua omaisuutta, mutta kyllakin omaisuu-

den tuoton ositusperusteen ja varsinaisen ositushetken valilla. (Kangas, 299.)

Omaisuuden arvostuksessa lahtokohtana pidetddn omaisuuden myyntiarvoa osi-
tushetkella. Velat katetaan suuruudeltaan siten, kuin ne olivat avio-oikeusyhteyden
katketessa. Takausvelka huomioidaan ainoastaan silloin, jos se on realisoitunut
maksettavaksi. (Kangas 2012, 300.) Lahtokohtaisesti velat katetaan avio-oikeuden
alaisella omaisuudella. Poikkeuksena on tilanne, jossa velan vakuutena on avio-
oikeudesta vapaa omaisuus, tai huolimattomuudesta aiheutunut velka, kuten ri-
koksesta aiheutunut korvausvelka. Talloin velka katetaan lahtokohtaisesti avio-
oikeudesta vapaalla omaisuudella ja toissijaisesti vasta avio-oikeuden alaisella
omaisuudella. Eraantynytta elatusapua ei kateta velkana ositusta laskettaessa. Se
tulee maksaa omaisuudella, jota maksavalla osapuolella osituksessa on tai jota
han saa tasinkona. Mikali sita ei pystytad osituksessa maksamaan, jaa se velkana
voimaan osituksen jalkeen. Ylivelkaisen puolison kohdalla hédnen s&aéstoksi ositus-
laskelmassa tulee nolla euroa. Avio-oikeuden alainen saasto ei voi osituksessa

olla negatiivinen. (Kangas, 303-304.)

Velkojen kattamisen jalkeen osapuolten avio-oikeuden alaiset s&éastot lasketaan
yhteen josta saadaan avio-oikeuden alainen netto-omaisuus. Netto-omaisuus puo-
litetaan ja tallbin saadaan lasketuksi avio-osa. Avio-osaa verrataan puolison netto—
omaisuuteen. Avio-osan ollessa suurempi kuin netto-omaisuus, on puolisolla oike-
us saada tasinkoa varakkaammalta puolisolta. (Kangas 2012, 304.) Vainajan ol-
lessa konkurssissa varakkaampi puoliso voi vedota tasinkoetuoikeuteensa, eikéa
hanen taten tarvitse antaa omaisuuttaan konkurssivelkojille. Konkurssi ei esta osi-

tuksen toimittamista. (Kangas, 312.) Tasinkoa saava taho ei voi vaatia osuutta
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tiettyyn omaisuuteen, vaan tasinko voidaan suorittaa rahassa. Poikkeuksena on
yhteisena kotina kaytetty asumisoikeusasunto, jossa tasinkoon oikeutettu voi vaa-
tia itselleen asumisoikeuden jos leski on enemman asunnon tarpeessa. Mikali
puoliso on kuollut lesken aiheuttamalla tahallisella rikoksella, ei perillisilla ole ta-

singonsuoritusvelvollisuutta. (Kangas, 313.)

Ositusta voidaan sovitella, mikali katsotaan, ettd se muutoin johtaisi kohtuutto-
maan lopputulokseen. Sovittelun voidaan néhda olevan sitéa oikeutetumpi, mita

lyhyemmasta avioliitosta on kyse. (Kangas 2012, 317.)

Osituksen toimittaminen avioeron jalkeen on tarke&a, silla sen toimittamatta jatta-
misesta voi aiheutua ongelmia tulevaisuudessa. Mikali ositus ja& toimittamatta,
niin kaytannodssa entisen puolison kuollessa leski on taman edellisen puolisonsa

kuolinpesassa osakkaana. (Aarnio ym. 2016, 28.)

Avioliittolaissa (L 13.6.1929/234) ei ole mainittuna osituksen esisopimusta, mutta
kaytannossa puolisot voivat tulevan eron varalta sellaisen tehda. Kyseessé on va-
rallisuusoikeudellinen oikeustoimi, johon sovelletaan oikeustoimia koskevia peri-
aatteita ja saantdja. Sisalloltaan sopimuksessa voi olla maarayksia toiselle kuulu-
vasta irtaimen omaisuuden kaytosta, yhteisen kodin asumisesta, tasingon maaras-
ta ja laadusta, keskinaisista velkavastuista ja osituksen sisallosta. Yleisimmin esi-

sopimuksella sovitaan omaisuuden osituksesta. (Kangas 2012, 287.)

Esisopimuksella voidaan vaikuttaa avio-oikeuteen ja muihin osituksen asioihin.
Lahjaa koskevat saanndkset tulevat kyseeseen mikali sopimuksella sovitaan vas-
tikkeettomasta omaisuuden siirrosta toiselle. Esisopimuksella voidaan sopia myds
avioehdossa vapaaksi maaratyn omaisuuden osituksesta, jolloin voidaan tehda
tyhjaksi avioehtosopimus. Velkojien oikeutta osituksen esisopimuksella ei voi kui-
tenkaan loukata, téll6in sopimus voitaisiin perayttad. Esisopimuksen voi tehda
missa vaiheessa tahansa, mutta puolison kuoleman varalta sita ei voi tehda, silla

perintbkaaren mukaan se on mitaton. (Kangas 2012, 288-290.)

Muotomaarayksia esisopimukselle ei ole. Kirjallinenkaan sopimus ei kuitenkaan
korvaa varsinaista ositussopimusta. Varsinaiseen sopimuksesta tehtavaan ositus-
sopimukseen esisopimuskaan ei velvoita, vaan siita huolimatta voidaan hakea pe-

sanjakajaa. Esisopimusta voidaan myos sovitella sen ollessa kohtuuton, tai se
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voidaan riitauttaa oikeustoimen patemattomyysperusteilla. Tallainen péatematto-
myysperuste voisi olla vaikka petollinen viettely, jolla toinen on vietelty toisen ym-
martamattomyytta hyvaksi kayttaen oikeustoimeen. (Kangas 2012, 288-290.)

2.3 Avopuolisoiden valiset sopimukset

Lain avopuolisoiden yhteistalouden purkamisesta (L 14.1.2011/26) 3 §8:n mukaan
avopuolisoja ovat yhteistaloudessa vahintaén viisi vuotta asuneet tai henkilot joilla
on tai on ollut yhteisesséa huollossa lapsi. Avopuolisoksi ei voida katsoa avioliitossa

olevaa henkilba.

Avoliitossa puolisolla ei ole avio-oikeutta toisen omaisuuteen. Avopuolisoiden liiton
paattyessa kaytantd on sama kuin avioliitossa olleilla, joilla ei ole avio-oikeutta
toistensa omaisuuteen. Toimituksena on liiton paattyessa omaisuuden erottelu,
jossa kumpikin pitdd oman omaisuutensa nimiperiaatteen mukaisesti. Erottelua
varten voidaan hakea myds pesénjakaja. Tahan on oikeus myos kuolleen avopuo-
lison perillisilla. Yhteisen omaisuuden kohdalla yhteisomistussuhde on purettava,
jos toinen osapuolista sita vaatii. (Kolehmainen & Réabina 2012, 60—61.) Avopuo-
lisolla saattaa olla oikeus hyvitykseen, mikéali hdn on panoksellaan auttanut toisen
omaisuuden kartuttamista tai omaisuuden sailyttamista. Hyvityksen saamiseksi
edun tulee olla merkittava. Oikeus hyvitykseen ei ole henkilékohtainen, vaan sita

voi hakea myo6s avopuolison perilliset. (Kolehmainen & Rabina, 62.)

Avopuolisoilla on vapaus halutessaan sopia siitd kuinka omaisuus suhteen pur-
kautuessa jaetaan. Avioliittolakiin (L 13.6.1929/234) viittaavia asioita on sopimuk-
sessa syyta kuitenkin epavarmojen oikeusvaikutusten vuoksi syyta valttdd. Avoeh-
tosopimusta heidan valilla sovellettavasta avio-oikeudesta avopuolisot eivat voi
tehda. (Kolehmainen & Rabina 2012, 63.)

Verotuksellisesti avopuoliso voi saada perintba testamentin tai henkivakuutuksen
edunsaajana siten, ettd han kuuluu joko I tai Il veroluokkaan. Edellytyksena | vero-
luokkaan on, ettd avopuolisot ovat eldaneet yhteistaloudessa ja he ovat aiemmin
olleet naimisissa tai heill& on tai on joskus ollut yhteinen lapsi. Muut avopuolisot ja

avopuolison lapset kuuluvat Il veroluokkaan. Avopuolisolle maksettava avustus
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kuuluu aina | veroluokkaan, mikali kyseessa ovat avopuolisot joihin avoliittolakia
sovelletaan. (Kolehmainen & Rabina 2012, 65-66.)

2.4 Edunvalvontavaltuutukset

Edunvalvontavaltuutuksella voi itse paattaa kuka hoitaa omia asioita, mikéali siihen
itse on kykenematon esimerkiksi terveydentilansa vuoksi. Valtuutuksella on sdade-
tyt muotovaatimukset ja se tulee laatia kirjallisesti. (Maistraatti, [viitattu
25.3.2018].) Valtakirjassa on oltava kaksi todistajaa, jotka ovat samanaikaisesti
lasna sita allekirjoitettaessa tai valtuuttajan on tunnustettava siina oleva allekirjoi-
tuksensa. Valtakirjassa tulee olla valtuuttaja ja valtuutettu, valtuuttamistarkoitus,
asiat joissa valtuutettu oikeutetaan edustamaan ja milloin valtuutus on tuleva voi-
maan. (L 1.11.2007/648 68.) Todistaja ei saa olla esteellinen kuten esimerkiksi

oma lapsi, puoliso, sisar, vanhempi tai téllaisen puoliso (L 1.11.2007/648 88).

Valtakirjassa valtuutettu nimeaa valtuutetun jonka tulee suostua tehtavaéan. Valtuu-
tus voidaan maarata kattamaan esimerkiksi talouden- ja omaisuuden hoitoa, seka
omia henkilékohtaisia asioita kuten terveydenhoitoa. Valtuutuksella voidaan antaa
myo6s maarays siihen, kuinka valtuutetun tekemia toimia valvotaan. (Maistraatti,
[viitattu 25.3.2018].) Valtuutus voi koskea myos jotain tiettya oikeustointa, omai-
suutta tai asiaa. Valtuutettu ei voi kuitenkaan antaa suostumusta avioliittoon, tun-
nustaa isyytta tai tehda testamenttia, eikd muutoinkaan edustaa valtuuttajaa ta-
man tyyppisiin henkilékohtaisiin asioihin liittyen. (L 1.11.2007/648 28.)

Valtuutuksessa voidaan nimeta varavaltuutettu sen varalta, ettd valtuutettu tulee
jostain syysta tilapaisesti estyneeksi hoitamaan tehtdvaa. Toissijaiseksi valtuute-
tuksi voidaan nimeta henkild sen varalta, mikali valtuutettu ei ota tehtdvaa vastaan

tai pysyvasti estyy tehtavaan hoitamisesta. (L 1.11.2007/648 4 §8.)

Valtuutettu on esteellinen jos vastapuolena on valtuutettu, hAnen puoliso tai joku
muu jota valtuutettu edustaa. Vastapuolena ei voi mydskaan olla valtuutetun lapsi,
puolison lapsi, sisarus, sisaren lapsi, lapsenlapsi, vanhempi, vanhemman sisarus
tai ndiden puoliso. (L 1.11.2007/648 178.) Valtuutettu ei voi mydskaan tehda lah-
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joitusta valtuuttajan puolesta, ellei kyseessa ole valtuutuksessa yksil6ity lahjoitus
(L 1.11.2007/648 188).

Valtuutus tulee voimaan maistraatin vahvistuksella siina tapauksessa, jos valtuut-
taja itse ei ole kykeneva asioitaan hoitamaan. Tama vaatii usein myos laakarinto-
distuksen liitteeksi. (Maistraatti, [viitattu 25.3.2018].) Valtuutus paattyy valtuutetun
kuollessa, valtuutus peruttaessa tai valtuutetun Iluopuessa tehtdvastd (L
1.11.2007/648 118).

2.5 Testamentit

Testamentin voi tehda 18 vuotta tayttanyt oikeustoimikelpoinen henkild. Testa-
mentti tulee tehdd omasta vapaasta tahdosta ja siihen ei saa kohdistua pakotta-
mista, taivuttelua, johdattamista tai painostamista. Testamentinsaajana voi olla
kuka tahansa oikeushenkilo tai elossa oleva henkild tai sitemmin elavana synty-
nyt, ennen kuolinhetkea siitetty henkil. (Svahn 2016, 9-10.)

Testamentti tulee laatia kirjallisena ja se tulee allekirjoittaa. Suullinen testamentti
on mahdollinen vain poikkeustilanteessa, kuten silloin jos tekija ei esimerkiksi sai-
rauden vuoksi pysty allekirjoittamaan. Testamentilla tulee olla kaksi todistaa ial-
taan vahintdan 15 vuotta. Todistajien tulee tietdd, ettd he ovat todistamassa tes-
tamenttia, mutta sisallén ilmoittaminen ei ole pakollista. Todistajien tulee olla myds
yhta aikaa lasna. Testamentin allekirjoittaja tosin voi allekirjoittaa eri aikaan, kun-
han han tunnustaa allekirjoituksensa oikeaksi todistajien allekirjoittaessa. Todista-
jien ei tarvitse tuntea testamentintekijaa, mutta he eivat myoskaéan saa olla esteel-
lisia. Todistajana ei taten kdy puoliso, sukulainen, puolisukulainen, testamentin-
saaja, testamentista hyotyva tai edella mainittujen puolisot. Paivays ja testament-
taajan tarkat henkil6tiedot eivat testamentissa ole pakollisia, mutta kyllakin suosi-
teltavia. (Svahn 2016, 17-19.) Suullisesti tehtdvassa hatatilatestamentissa muoto-
vaatimuksena on myo6s todistajien yhtaaikainen lasné&olo ja esteettomyys (Aarnio
ym. 2016, 61).

Testamentin voi tehdd omaisuudesta jota itse omistaa ja joka ei lain, avio-

oikeuden tai testamentin nojalla kuulu jollekin toiselle saajalle. Testamentilla ei saa
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loukata rintaperilliselle tulevaa lakiosaa. Lakiosan saamiseksi sité tulee vaatia,
joten jos lakiosaa ei vaadita kuuden kuukauden sisalla testamentin tiedoksisaan-
nista, saa testamentti lainvoiman. Mikéli testamentattava omaisuus on saatu tes-
tamentilla jossa on toissijainen saaja, ei siitd osasta omaisuutta voi maarata tes-
tamentilla. (Svahn 2016, 12.) Testamenttiméarayksen edelle menevat saasto-,
eléke- tai henkivakuutuksesta saatavat kuolintapaussumman korvaukset, ne ovat

meneva vakuutuksessa nimetylle edunsaajalle (Svahn, 32).

Testamentin voi tehda siten, ettd kaikki testamentataan yhdelle henkildlle tai use-
ammille henkil6ille tasaosuuksin tai maaraosin. Testamentti voi olla myds ensin
yhdelle saajalle, jonka kuoleman jalkeen toiselle saajalle. Testamentilla voidaan
maarata myos jostakin tietystd omaisuudesta kuten kesamokista. Testamentti voi

olla myo6s edelld olevista yhdistelmé. (Svahn 2016, 13.)

Testamentilla voi antaa tayden omistusoikeuden tai rajoitetun omistusoikeuden
jolloin maarataan siita kenelle omaisuus menee ensisaajan kuoltua. Testamentti
voi olla myos hallintaoikeuteen tai omaisuudesta saatavaan tuottoon. (Svahn
2016, 14-15.) Testamentti voidaan tehda myos keskinaisena testamenttina esi-
merkiksi aviopuolisoiden valilla. Aviopuolisoiden kohdalla keskindinen omistusoi-
keustestamentti ilman toissijaismaaraysta saattaa aikaansaada sen, ettd omai-
suutta menee pysyvasti vain toiselle suvulle. (Kolehmainen & Rabina 2012, 105.)
Rajoitetussa omistusoikeustestamentissa on usein aviopuolisoiden tekemasta tes-
tamentista kyse. Talléin omaisuus menee ensin aviopuolisolle ja toissijaisena saa-
jana ovat usein joko yhteiset rintaperilliset tai muut puolisoiden sukulaiset. (Ko-
lehmainen & Rabina, 107.) Kayttboikeustestamentilla turvataan usein esisaajan
asemaa ja varmistetaan, ettei hdn pysty vahingoittamaan toissijaisten saajien
asemaa havittamalla omaisuutta. Kayttooikeustestamentti mahdollistaa esimerkik-
si yritysomaisuuteen vallankayton tietylle henkildlle tai henkildille. Kayttdoikeustes-
tamentti antaa suojaa myos kayttboikeuden omaavan ja omistajien velkojia vas-
taan. (Kolehmainen & Ré&bina, 127-128.)

Maaratessa koko omaisuus tai murto-osa omaisuudesta testamentinsaajalle tulee
testamentin saajasta kuolinpesén osakas, yleistestamentinsaaja. Maaratessa tie-
tystd omaisuudesta testamentinsaajalle ei hanesta tule kuolinpesan osakasta vaan

han on legaatinsaaja. (Svahn 2016, 15.)
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Svahn (2016, 65, 67) korostaa, etta testamentti on syyta sailyttdd paikassa josta
se varmuudella Idydetaan, kuten pankissa. Han suosittelee myds aina testament-
tia muutettaessa laatimaan uuden testamentin jolla aiempi testamentti peruute-
taan. Testamentin voi peruuttaa myods kokonaan havittamalla testamentin. Tilan-
teessa, jossa testamentinsaajana on puoliso tai kihlakumppani, ja parisuhde on
paattynyt ennen kuolemaa, kyseinen maarays peruuntuu automaattisesti. Maarays
peruuntuu my6s automaattisesti sellaisen omaisuuden osalta jota kuoltaessa ei

enaa ole. (Mp.)

Testamentti tulee lainvoimaiseksi, kun perillisille on todisteellisesti annettu oikeaksi
todistettu jaljennys tiedoksi ja testamentti on hyvaksytty perillisten osalta. Mikali
testamenttia ei hyvaksytd, alkaa kuuden kuukauden moiteaika. Mikali testamenttia
oikeusteitse ei tana aikana ole moitittu, tulee testamentti lainvoimaiseksi. (Svahn
2016, 68.)

Testamentin voi hyvaksyd myos perittavan eldessa, jolloin hyvaksynta tehdéaéan
kirjallisesti. Tama on yksi tapa luopua perinnésta ennakkoon. Hyvaksyttya testa-
menttia ei tarvitse enda antaa kuoleman jalkeen hyvaksyijalle tiedoksi, eikd hanella
mydskaan ole endd moiteoikeutta testamenttiin. Lakiosaperillisen kohdalla hanen
tulee ennakkoon hyvaksyessdén saada lakiosaa vastaava korvaus, mikéali han ei
ole sitd silloin saanut eika hanelle ole muutoinkaan tulossa lakiosaa vastaavaa
omaisuutta muutoin perinténa on hanella oikeus korvaus saada. (Aarnio ym. 2016,
74-75.)

Testamentista voi myos saaja luopua. Luopuminen on tehtava kirjallisesti ja vas-
tikkeetta, eika sijaan tulijoista saa maarata. Testamentista on mahdollisuus luopua
my0os osittain tai ottaa omistusoikeuden vastaan hallintaoikeutena. Testamentista
tulee luopua kohtuullisessa ajassa, takarajana perinnénjako. (Aarnio ym. 2016,
284-285.)

2.6 Perunkirjoitus

Perunkirjoitus on toimitettava jokaisen Suomessa vakituisesti asuneen jalkeen

(Kangas 2012, 363). Perunkirjoituksen kannalta merkittavimmat kolme saadosta
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ovat avioliittolaki L 13.6.1929/234, perintokaari L 5.2.1965/40 ja perinto- ja lahjave-
rolaki L 1.8.1940/378 (Aarnio ym. 2016, 9). Perunkirjoitus on toimittava kolmen
kuukauden sisélla vainajan kuolemasta. Perunkirjoitukseen voi hakea jatkoaikaa
erillisella hakemuksella verotoimistosta. Jatkoaikaa tulee hakea kolmen kuukau-

den ajassa vainajan kuolemasta. (Kangas, 360.)

Perunkirjoitukseen on toimitusvelvollinen ensisijaisesti se, jonka hoidossa pesa on.
Pesanilmoittajana usein kaytdnnéssa on joku pesan osakas, leski tai avopuoliso.
Perunkirjoituksen toimittamisen laiminlyénnista merkittdvimpéana sanktiona on vel-
kavastuu. Perunkirjoitukseen tulee valita kaksi uskottua miestéa jotka perunkirjoi-
tuksen toimittavat ja heid&n tehtavanaan on omaisuuden arvostaminen. Omaisuus
tulee arvostaa kaypaan arvoon. Uskotuille miehille ei ole varsinaisia péatevyysvaa-
timuksia. Uskotut miehet arvioivat pesan ilmoittajan ilmoittaman varallisuuden par-

haan ymmarryksensad mukaan. (Kangas 2012, 361-362.)

Perunkirjoituksen paikasta ja ajasta sovitaan uskottujen miesten, pesan asioita
hoitavan ja mahdollisesti muiden osakkaiden kanssa yhteisesti. Kutsu tulee toimit-
taa hyvissa ajoin, kaytdnnossa vahintaan kaksi vilkkkoa aiemmin. (Aarnio ym. 2016,
89.) Kutsu tulee toimittaa todisteellisesti ja siitd varmistuakseen kutsun voi toimit-
taa kirjattuna kirjeend. Suullisestikin ajasta ja paikasta voidaan sopia jos osakkaat
ovat asiasta yksimielisia. (Aarnio ym., 106—107). Perunkirjoitukseen kutsuttavia
ovat kuolinpesan osakkaat, eloonjaanyt puoliso, ensiksi kuolleen puolison toissijai-
set perilliset ja testamentin ensisaaja- ja toissijaissaajat sekd entinen puoliso mika-
li ositus on toimittamatta. Lesken kuoltua toissijaisia perillisia ei tarvitse kutsua
perunkirjoitukseen mikali leski on saanut edesmenneelta puolisoltaan omaisuuden
taydella omistusoikeustestamentilla jossa toissijaiset perilliset on sivuutettu. Le-
gaatin eli eritystestamentinsaajaa laki ei velvoita kutsumaan, mutta hyvan tavan
mukaista on kutsua myds hanet perunkirjoitukseen. (Aarnio ym., 109-110). Ala-
ikaisen perunkirjoituskutsu lahetetddn alaikaisen huoltajille. Aina jolloin osakkaana
on edunvalvonnassa oleva henkild, oli han alaikainen tai taysi-ikainen niin kutsu
perunkirjoitukseen tulee lahettdd edunvalvojalle. Kutsua tulee myds edunvalvotta-

va, mikali hanen toimintakelpoisuutta ei ole rajoitettu. (Aarnio ym., 111.)

Perimysjarjestys on kolmiportainen ja sitd kutsutaan paranteeli- eli perillis-

ryhmajarjestelmaksi. Siirtyma seuraavaan paranteeliin tapahtuu ainoastaan silloin,
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jos perillisia ei ole lahimméasséa paranteelissa. Puolison oikeus perintdon ja lesken
hallintaoikeus taydentaa paranteeliperimysta. Lakimaaraista perimysjarjestysta

kuvaa seuraava kuvio kaksi. (Aarnio & Kangas 2016, 64.)

Il PARANTEELI
(SULJETTU)

didin sisarukse isan sisarukset

O O
serkut eivat
peri

o O

serkut eivat
peri

o

leski kuollut puoliso

sisar

sisaruksen
laps lapset

jne.

enlapsi Il PARANTEELI
(AVOIN)

Iapsenlapsenlap5|

| PARANTEELI
jne. (AVOIN)

Kuvio 2. Lakimaarainen perimysjarjestys (Aarnio & Kangas 2016, 64).

Perukirjan tehtavand on olla pesanselvityksen ja perinndnjaon pohjaksi oleva
omaisuusluettelo. Perukirjasta tulee taten selville pesan varallisuus, jaettavan
omaisuuden laatu ja laajuus. Varsinainen saantoasiakirja perukirja ei kuitenkaan
ole. Perukirjan tehtava on toimia my6s osakasluettelona. Vahvistuksen siita, etta
osakkaat on oikein merkitty perukirjaan voi hakea maistraatilta, joka hakemukses-
ta vahvistaa perukirjan osakasluettelon. Perukirjaan merkitadn myds erityistesta-
mentin saannon laatu ja saaja, saaja joka ei ole varsinainen pesan osakas. Peru-
kirja toimii myds veroilmoituksena, jonka mukaan maarataan perintévero. Perukir-
jassa tulee olla tieto kaikista oikeudellisesti merkityksellisista asiakirjoista. Tarvitta-
vassa laajuudessa ndistd asiakirjoista tulee olla liitteenad oikeaksi todistetut jaljen-

nokset. (Aarnio ym. 2016, 1-4, 5.) Naita jaljennoksia ovat vainajan tekema testa-
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mentti, avioehtosopimus, sivullisen perittavélle tai aviopuolisolle antamaan lahjaan
lahjakirjassa olevat avio-oikeusmaaraykset, sivullisen perittavalle tai aviopuolisolle
testamenttiin liitetyt avio-oikeusmaaraykset tai toissijaismaaraykset, henkivakuu-
tuksen avio-oikeusmaarays, kiintedn ja irtaimen omaisuuden saantoasiakirjat tai
rekisteritiedot, haltijapapereiden tiedot, vainajan tekemat sitoumukset, tieto ennak-
koperinnoista ja viimeisen kolmen vuoden aikana annetuista lahjoista. (Aarnio ym.,
4-5))

Perukirjan liitteena tulee olla sukuselvitys. Sukuselvityksen tulee olla vainajan kuo-
linpaivasta aukoton, aina siihen asti kun han taytti 15 vuotta. Mikali rintaperillisia ei
ole, tulee sukuselvitysketju hankittavaksi toisesta paranteelista eli perittdvan van-
hemmista, myos heista 15 ikévuoteen saakka. Ellei toisessakaan parenteelissa ole
perillisid, tulee ne hankkia kolmannen parenteelin perillisista. (Aarnio ym. 2016,
122))

Perittdvan ja perillisen yhtdaikaisen kuoleman johdosta on voimassa olettama,
jossa katsotaan, ettd mikali ei voida todistaa perillisen olleen elossa perittavan jal-
keen, on perillisen katsottava kuolleen ennen perittavaa. Tama olettama saattaa
joskus johtaa virheelliseen lopputulokseen ja se on kumottavissa riittavalla naytol-
la. Riittavaksi naytoksi katsotaan todennakoisesta kuolinajasta ladkarin antama
todistus. (Aarnio & Kangas 2016, 64—65.)

Perukirjassa on rakenteeltaan johdanto osa, jossa on merkittyna toimituksen aika,
paikka, vainajan tiedot, uskottujen miesten ja osakkaiden tiedot seka asiakirjat joi-
ta toimitukseen liittyy. Varsinaisen siséllon muodostavat varallisuustiedot. Kolmas
0sio on uskottujen miesten vakuutus ilmoitetun varallisuuden oikein arvioinnista.
(Aarnio ym. 2016, 118.)

Perukirjasta tulee ilmetda myds pesanhoitajan yhteystiedot, perillisen tai testamen-
tinsaajan sukulaisuussuhde vainajaan, onko osakas tuloverolain mukainen avo-
puoliso, joka tarkoittaa aiemmin avioliitossa vainajan kanssa ollutta puolisoa tai
sitd, etta puolisoilla on tai on ollut yhteinen lapsi. Perukirjasta tulee ilmetéa vainajan
ja lesken avio-oikeus omaisuuteen, lesken tasinkoilmoitus, lesken ilmoitus pitda

jadmistba tai esimerkiksi yhteista kotia jakamattomana hallinnassaan. Lisaksi pe-
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rukirjasta tulee ilmeta testamentti, lakiosavaatimukset, ennakkoperinnot, henkiva-
kuutussuoritukset ja perunkirjoituksen toimittamisen pohjana olleet asiakirjat. (Ve-
rohallinto2015.) Perukirjassa on oltava tiedot vainajan tekemista sitoumuksista ja
haltijapapereista (Aarnio & Kangas 2016, 244). Perukirjassa ilmoitettua lesken il-
moitusta vedota tasinkoetuoikeuteen kaytetaan perintdverotuksen perusteena
(Kangas 2012, 312).

Perukirja tulee toimittaa verottajalle kuukauden kuluessa perunkirjoituksen toimit-
tamisesta. Verottajalla on mahdollisuus harkintansa mukaan muuttaa perukirjassa
tehtyja arvostusratkaisuja. Mikali peséssa on alaikdinen osakas, tulee perukirjasta
toimittaa jaljennés maistraattiin. (Kangas 2012, 362.) Samoin muutoin edunval-
vonnassa olevan osakkaan ollessa pesan osakas, tulee perukirja jaljennés toimit-

taa maistraattiin (Aarnio ym. 2016, 5).

Toimitetun perunkirjoituksen jalkeen saattaa tulla ilmi seikkoja uusista varoista tai
veloista. Tallaisessa tapauksessa tulee laatia taydennys- tai oikaisuperukirja kuu-

kauden maaraajassa. (Kangas 2012, 360.)

Perunkirjoituksen toimittamisen jalkeen alkavat kulua tietyt maaraajat. Kuukauden
kuluessa perunkirjoituksesta saa pesan varoista maksaa vainajan velan vain silla
perusteella, ettei se loukkaa muita velkojia. Perunkirjoituksen jalkeen voidaan vai-
najan ja pesan velkojen selvittdmiseksi hakea lain mukaisesti julkista haastetta.
Tilanteessa, jossa puoliso on perinyt vainajan ja leski on antanut peritystd omai-
suudestaan lahjan, saattaa lahjan saaja olla palautusvelvollinen. Nain voi kayda,
mikali ensin kuolleen puolison perilliset eivat saa taysimaaraisesti osuuksiaan. Tal-
laisen palautuskanteen maaraaika alkaa lesken kuoleman jalkeisen perunkirjoituk-
sen toimittamisesta. Maaréaika avustusvaatimukselle on vuosi perunkirjoituksesta
tai testamentin tiedoksisaannista riippuen siitd, onko avustukseen oikeutetulla ollut
oikeus saada tieto testamentista. Testamentinsaajalta avustusta voi saada tilan-
teessa, jossa vainajan lapsi tai vanhempi on sairauden tai muun vastaavan vuoksi
kykeneméaton elattdméaan itsensa. Lakiosan tdydennyskanteen nostamisen méaa-
raaika myos paasaantoisesti alkaa perunkirjoituksesta. (Aarnio & Kangas 2016,
246-247.)
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2.7 Pesanselvitys

Ennen varsinaista perinnonjakoa pesé tulee selvittaé. Pesénselvityksen tarkoitus
on jarjestaa pesa jakokuntoon. Tama tarkoittaa mm. pesan velkojen maksamista
ja esimerkiksi asioiden helpottamiseksi selvennyslainhuudon hakua pesaan kuulu-
vaan kiinteistoon. Pesanselvityksesta voivat huolehtia kuolinpesédn osakkaat itse
tai silhen voidaan hakea pesénselvittja. Riitaisissa tai velkaisissa pesissa paady-
taan joskus pesanselvittajan hakemiseen. Kuka tahansa pesan osakkaista tai esi-
merkiksi ulosmittausvelkoja voi hakea pesanselvittdjaa. Pesanselvitys paattyy, kun
omaisuus luovutetaan testamentin saajille tai perillisille. (Perheen lakiopas 2006,
206.)

Perintokaaren mukaan perinndnjako ja pesanselvitys ovat toisistaan erilliset toi-
met. Tuomioistuin voi maarata jompaakumpaa varten ulkopuolisen henkilén huo-
lehtimaan tehtavasta. Aina tama henkilo ei ole sama peséanselvityksessa ja perin-
nonjaossa, vaikkakin kaytanndssa nain usein on. (Aarnio & Kangas 2016, 469.)
Pesanselvittdjan tehtavaan vaaditaan riittava patevyys. Useimmiten pesanselvitta-

ja on juristi. (Perheen lakiopas 2006, 207.)

2.8 Perinnonjako ja ositus-perinndnjako

Tasinkoa joutuvat perilliset maksamaan silloin, kun osituslaskelmassa vainajan ja
lesken avio-oikeuden alaisen omaisuuden saastosta vainajan avio-oikeuden alai-
sen varallisuuden saasté on suurempi kuin lesken. Silloin, kun eloonjaaneen puo-
lison avio-oikeuden alaisen saastbn maara on isompi kuin vainajan, on leskella
oikeus vedota tasinkoprivilegiin eli olla luovuttamatta varakkaampana omaisuut-
taan vainajan perillisille. Tasinkoprivilegi koskee ainoastaan kuoleman jalkeista
ositusta, mikali puolisoiden avioero on lainvoimainen ja ositus eron jalkeen toimit-
tamatta, ei entinen puoliso voi vedota tasinkoetuoikeuteen. Toisen puolison kuol-
lessa silloin, kun avioero oli vireilla, katsotaan avioliiton purkautumisperusteeksi
kuolema jolloin tasinkoetuoikeuteen eloonjaanyt puoliso voi vedota. (Kangas
2012, 310-311.)
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Perukirjassa oleva maininta tasinkoetuoikeuteen vetoamisesta ei korvaa itse osi-
tusta jossa siihen voi vedota. Tasinkoetuoikeus on ainoastaan lesken hyvaksi ja
ositus tulee olla tehtynd lesken eldaessa. Tilanteessa, jossa lesken ja perillisten
valilla ei ositusta ole lesken elaessa tehty, eika talldin tasinkoetuoikeuteen vedottu,
niin lesken kuoleman jalkeen tulevilla perillisilla ei mahdollisuutta siihen ole enda
vedota. (Kangas 2012, 311-312.)

Tasinkoetuoikeutta ei voi soveltaa tilanteessa, jossa vainajalla ei ole rintaperillisia
ja leski perii puolison. Se ei ole sovellettavissa mytskaan, vaikka lesken elaessa
tehtaisiin perinndnjako toissijaisten perillisten kesken. Lesken periessé puolison
tilanteessa, jossa leski on varakkaampi, saattaa olla leskelle edullisempaa luopua
saamastaan perinndsta kuin ottaa se vastaan. Talloin leski voi vapaasti maarata
koko omaisuudestaan testamentilla. Lesken ottaessa perinndn vastaan lesken
pesé jaetaan puoliksi ensin kuolleen toissijaisten perillisten kesken ja lesken peril-
listen ja/tai testamentinsaajan kesken, tallgin siis leski voi maarata perinnostaan

vain koskien puolta pesasta. (Kangas 2012, 312.)

Tilanteessa jossa vainaja on ollut naimisissa eldessaan ja avioeron jalkeinen osi-
tus on ex-puolison kanssa tehty, ei ositusta enaa kuoleman jalkeen tule tehtavaksi.
Jos ositus on jostain syysté avioeron yhteydessa jadnyt tekematta, on leskella oi-
keus vaatia ositusta, silla osituksen vaatiminen ei vanhene, eiké katkea kuoleman
johdosta. (Aarnio ym. 2016, 30.)

Perintdkaaren (L 5.2.1965/40) kolmannen luvun ja 1 a §:n mukaan leskella on oi-
keus pitda jaamisto jakamattomana hallinnassaan, ellei rintaperillinen tee jakovaa-
timusta tai perittavan tekeman testamentin vuoksi ole toisin. Edellisistd huolimatta
puolisolla on aina oikeus pitd& hallinnassaan puolisoiden yhteisené kotina kaytetty
asunto kasittaen myos irtaimiston, ellei lesken varallisuuteen sisélly kodiksi sopi-

vaa asuntoa.

Alaikaista perinnénjaossa edustaa edunvalvoja. Mikali edunvalvoja on itse pesas-
sa osakkaana eli osapuolten valilla on eturistiriita, tulee perinndnjakoon hakea
edunvalvojan sijainen. (Aarnio ym. 2016, 111). Perinnonjakokirjan korvaa perukirja
yksinperimystilanteessa. Téllaisessa tilanteessa kuolinpesdssa on vain yksi osa-

kas. (Aarnio ym., 115.)
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Perinndsta on mahdollista luopua. Tehokkaan luopumisen edellytyksena on, etta
perinndsta luopuu kirjallisesti ja vastikkeetta. Luopuja ei saa myoskaan maarata
kuka hanen sijaan tulee ja hanen tulee luopua perinndsta kokonaan. Liséksi luo-
pumisen on tapahduttava kohtuullisessa ajassa, suositeltavaa on ilmoittaa luopu-

misesta perunkirjoituksessa. (Aarnio ym. 2016, 283—-284, 285.)

2.9 Luovutuskirjat

Luovutuskirjoja ovat lahja-, kauppa-, tai vaihtokirjat. Kaytanndssa luovutuskirjoja
laaditaan erillisen toimeksiannon perusteella jossa luovuttaja ja luovutuksensaaja

keskenaan ovat sopineet luovutuksen ehdoista. (Kontkanen 2015, 245.)

Irtaimen omaisuuden osalta lahjakirjoihin ei liity muotovaatimuksia muilta osin kuin
avio-oikeutta pois sulkiessa lahjakirjassa tulee olla kaksi esteetdnta todistajaa.
Kiinteiston lahjakirja tulee laatia kirjallisesti maakaaren maaraysten mukaisesti ja
kaupanvahvistajan lasné ollessa. Lahjoitus on mahdollista turvata velkojilta teke-
malla maistraatille ilmoitus tavanomaista suuremmista, aviopuolisolle, lahisukulai-

selle tai erityisen laheiselle henkildlle annetuista lahjoista. (Kontkanen 2015, 246.)

Pirinen ja Honkanen (2014, 126) toteavat asunto-osakkeen kaupan olevan luoteel-
taan irtaimen omaisuuden kauppaa. Kaupassa ostetaan huoneiston hallintaan oi-

keuttava osake tai osakeryhmé. Kaupan kohteena on tallGin arvopaperi.

Kiinteiston kaupassa Pirinen ja Honkanen (2014, 138-139) kirjoittavat, ettd koh-
teena voi olla kiinteiston maaréaosa, maaraala tai kokonainen kiinteistd. Kiinteiston
kauppaa koskeva laki on maakaari L 12.4.1995/540. Kiinteistén kaupan voi tehda
kirjallisesti tai sahkoisesti. Kirjallisesti laadittu kauppakirja tulee laatia maakaaren
mukaan ja se tulee kaupanvahvistajan vahvistaa ja kaupan osapuolten tulee alle-

kirjoittaa se kaupanvahvistajan lasna ollessa.

Maanmittauslaitos tarjoaa séhkaoista, kiinteistovaihdannan palvelua tiettyihin luovu-
tuksiin. Kiinteistovaihdannan palvelussa voi laatia ja allekirjoittaa kiinteistdjen ja
maanvuokraoikeuksien luovutussopimuksia ja hoitaa kiinnitysasioita. Palvelun
kaytto edellyttdd vahvaa sahkdista tunnistautumista. (Maanmittauslaitos, [Viitattu
31.3.2018].)
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2.10 Muut lainopilliset palvelut

Lainhuuto. Lainhuutoa tulee hakea kiinteiston, kiinteiston maaraalan tai maara-
osan saaja. Lainhuuto tulee hakea kuuden kuukauden kuluessa luovutuskirjan
allekirjoittamisesta. Lainhuutoa haetaan Maanmittauslaitokselta. Perinndn tai avio-
eron yhteydessa saadun omistuksen lainhuudatusaika alkaa perinnénjaon tai osi-
tuksen lainvoimaiseksi tulosta. Lainhuutoa haettaessa tulee maksaa varainsiirtove-
ro, joka on kiinteiston kaupassa 4 %. Mikali lainhuutoa haetaan mythassa, korote-
taan veroa 20 % jokaiselta alkavalta puolelta vuodelta, kuitenkin niin, ettd vero
nousee enintdan kaksinkertaiseksi. Varinsiirtovero tulee maksettavaksi myos ra-
kennusten kaupasta ja siirtokelpoisen maanvuokraoikeuden kaupasta. Varainsiir-
toverosta ovat vapautettuja 18—39-vuotiaat ensiasunnon ostajat. (Kontkanen 2015,
246.)

Kiinnitys. Kiinnitystd haetaan Maanmittauslaitokselta ja pankki voi toimia haussa
asiamiehena. Kiinnitys voidaan vahvistaa kiinteistéon, kiinteistbn maaraosaan tai
madaraalaan seka maanvuokraoikeuteen ja vuokramaalla oleviin rakennuksiin.
Kiinnityksesta annetaan panttikirja, jossa on kiinnityksen euromaarainen suuruus.
Kiinnityksia ollessa useita niiden etusijajarjestys maaraytyy vahvistamisjarjestyk-
sessa. Kiinteiston voi pantata pankille luovuttamalla kiinteistéon kiinnitetyt pantti-
kirjat pankille. Kiinnitysta voidaan hakea myds irtaimeen yritysomaisuuteen, jolloin
puhutaan yrityskiinnityksesta. Kiinnitys voidaan hakea myds rekisteroityihin kuor-
ma- ja linja-autoihin, moottoritydkoneisiin, aluksiin ja ilma-aluksiin. (Kontkanen
2015, 246-247.)

Holhoustoimilain mukaiset toimeksiannot. Pankki voi toimia asiamiehena haet-
taessa henkildlle maistraatilta edunvalvojaa tai edunvalvojan sijaista tai lupaa oi-
keustoimeen. Maistraatin lupaa edellyttdvat mm. kiintedn omaisuuden tai asunto-
tai kiinteistbosakeyhtion osakkeiden osto ja myynti. Lupaa edellyttdd myds raha-
lainan ottaminen, omaisuuden panttaus, ositus- ja perinnénjako ja tiettyjen sijoitus-
tuotteiden hankinta. (Kontkanen 2015, 251.)
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3 TUOTTEISTAMISPROJEKTIN LAHTOTILANNE

3.1 Siséinen analyysi

Oma Saastdpankin arvoina on edistaa saastamista ja asiakkaiden hyvinvointia.
Nama arvot ovat edelleen keskeisia ja ne ovat olleet sita jo 140 vuotta. Kilpailijoi-
hin nahden valttina on henkilokohtainen palvelu. Tarkoituksena ei ole olla Suomen
suurin pankki vaan toimialueemme parhain pankki, joka on lahella ja lasna asia-
kasta. (Oma Saastopankki, [viitattu 7.10.2017].)

Oma Saastopankki on tyytyvéisten asiakkaiden pankki. Parhaalla pankilla (Oma
Saastopankki [viitattu 7.10.2017]) sivuilla olevan mukaisesti tarkoitetaan seuraa-

vaa.

— Tarkeimmissa asiakasryhmissdmme haemme korkeinta asiakastyytyvai-
syytta. Naitd ryhmia ovat suomalaiset perheet, pk-yritykset ja maa-
metsatalousasiakkaat.

— Tavoitteena on toimialan korkein suositteluaste ja parhain asiakaskoke-
mus.

— < Fokus on selkea keskeisissa pankkipalveluissa, joita asiakkaille tarjo-
taan. Valikoitujen kumppaneiden kanssa tarjotaan lisdarvoa tuottavia pal-
veluita asiakkaalle.

— Lahella ja lasna ollaan seka fyysisissa etta digitaalisissa palveluissa tunti-
en asiakkaamme.

— Asiakkaiden tarpeisiin ja muutoksiin reagoidaan nopeasti.

— Raha-asiat hoidetaan tarkasti, pitkdjanteisesti ja luotettavasti. Tama kos-
kee niin asiakkaiden kuin omiakin raha-asioita.

— Pankin vakavaraisuus pidetaan korkeana ja palveluaste hyvana niin nou-

su- kuin laskusuhdanteessa.

Asiakkaille joulukuussa 2017 toteutettu Parasta palvelua- tutkimus osoitti, etta
Oma Saastbpankissa on helppo asioida. Tutkimukseen vastasi 7676 henkiloa,

joista Oma Saastopankki oli padasiallinen pankki suurimmalle osalle (88%). Koko-
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naisarvosana Oma Saastopankille oli 4,3/5 ja tyytyvaisyys omaan yhteyshenkiloon
4,8/5. (Oma Saastopankki vuosikertomus 2017, 14.)

Oma Saastopakki on vuoden 2017 aikana vastannut entista paremmin asiakkai-
den odotuksiin tarjoamalla palvelua arki-iltaisin ja asiakkaan niin halutessa myos
asiakkaan luona. Tulokselliseen toiminnan ovat mahdollistaneet muuttuvassa toi-
mintaymparistéssa toiminnan organisointi, uuden toimintamallin jalkauttaminen
asiakaspalvelussa ja pankkikokemukseen panostaminen digitaalisissa kanavissa.
(Oma Saastopankki vuosikertomus 2017, 9.) Mika Rubanovitsch (KTM) toteaa
(Oma Saastopankki vuosikertomus, 25), ettd verkkopalvelussakin asiakaskoke-
mus voi olla huipputasolla. Kasvokkain pankissa tapahtuvan kokemuksen tunne
tulee tavoittaa myds verkossa ja applikaatiossa. Tama vaatii palvelumuotoilua

pankilta.

Taseen loppusumma on kasvanut vuosien aikana ollen 2013 vuonna 0,75 miljar-
dia. Vuonna 2017 tase oli 2,73 miljardia euroa. Tulos ennen veroja oli vuonna
2017 yhteensa 30,4 miljoonaa, kun se vuonna 2013 oli 5,1 miljoonaa. Seuraavat
kuviot kolme ja nelja kuvaavat kasvua vuosien 2013-2017 aikana. (Oma Saasto6-

pankki vuosikertomus 2017, 6-7.)

Taseen loppusumma
miljardia euroa

2,5

2
1,5
1
0,5 l
0 l

2013 2014 2015 2016 2017

Kuvio 3. Taseen loppusumma (Oma Saastopankin vuosikertomus 2017).
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Kuvio 4. Tulos ennen veroja (Oma Saastbpankin vuosikertomus 2017).

Vuonna 2017 pankin liiketoiminnassa on tapahtunut paljon. Tammikuussa allekir-
joitettiin Euroopan investointirahaston kanssa kaksivuotinen takaussopimus. Se
kattaa 50 miljoonan yritysluotot, joita pankissa voidaan tietyt kriteerit tayttaville pk-
yrityksille myontaa. Yhteistyotd Pohjoismaiden investointipankin kanssa jatkettiin.
Pankin yhteistybkumppaneina lainaturva, taytetakaus, sijoittamisen ja sdastamisen
tuotteissa olivat Sp-Henkivakuutus, Sp-Rahastoyhtié Oy, AXA ja Vakuutusosake-
yhti6 Garantia. Arvopaperipalveluissa yhteistybkumppaneina oli Sdastopankkien
Keskuspankki Suomi Oyj tilinhoitajayhteisona ja FIM. Ulkomaankaupan tueksi pal-
veluvalikoimaa laajennettiin Trade Finance- tuotteisiin yhteistydssa Danske Bankin
kanssa. Heindkuussa 2017 Standard & Poor’s vahvisti lyhytaikaiselle varainhan-
kinnalle luottoluokituksen A-2 ja pitk&aikaiselle varainhankinnalle luottoluokituksen
BBB+. Oma Saasttpankki sai 14.9.2017 Finanssivalvonnalta luvan kiinnitysluot-
topankkitoiminnan kaynnistamiseen. Marraskuussa 2017 pankissa perustettiin
1 500 000 000 euron suuruinen joukkolainojen ohjelma, jonka puitteissa liikkee-
seen laskettiin 250 miljoonan euron suuruinen katettu joukkolaina. Vuoden aikana
tehtiin myds merkittava yrityskauppa jossa S-pankin PK-yritys- sekd maa- ja met-
satalousliiketoiminta siirtyi Oma Saasttpankille. Kaupan myotd Oma Saastopank-
kiin siirtyi 15 tyontekijad S-pankista seka noin 90 miljoonaa talletuksia ja 140 mil-
joonaa lainakantaa. LahiTapiola-ryhmé&n kanssa tehtiin myos yhteistydésopimus

PK-yritys- sekd maa- ja metsatalousasiakkaista. Yhteisty¢ aloitettin Seingjoella,
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Jyvaskylassa ja Lappeenrannassa. LahiTapiolan alueyhtitt paattavat itsenaisesti
yhteistydhon osallistumisesta. Sopimus tiivistaa alueellisesti vakuutus- ja rahoitus-
palveluyhteisty6ta. Konttoriverkostoa on vuonna 2016—2017 uudistettu yhdistamal-
|& osa pienista yksikoista lahiseudun yksikoihin ja uusia konttoreita tai palvelupis-
teitda on avattu kasvukeskuksiin viidelle paikkakunnalle. Digitaalisia palveluita on
kehitetty aloittamalla videoneuvottelut ja uudistamalla mobiilisovellus. (Oma S&éas-
tépankin vuosikertomus 2017, 32-34.)

3.2 Ulkoinen analyysi

Oma Saastopankin vuosikertomuksessa 2017 (s. 9) todetaan toimintaympéaristoon
vaikuttavan kilpailutilanteen liséksi lisd&ntyneen pankkisdéntelyn. On odotettavissa
uusia kilpailijoita pankkitoiminnan alalle. Asiakkaan odotuksiin on entista haasta-
vampaa vastata asiakaskayttdytymisen muuttuessa ja digitaalisten palveluiden

lisdantyessa.

Kotler (2005, 58-59) toteaa, etta mitd menestyneempi yritys on, niin sitd enemman
se houkuttelee kilpailijoita. Hyvia kilpailijoita voi ajatella siunauksena, silla ne saa-
vat meidat terdstyméan ja ajatukset oman toiminnan kehittdmiseen nousevat kor-
keammalle han toteaa. Verkostoituminen on ensisijaisen tarke&da vahvistettaessa
omaa asemaa Kotlerin mielesta. Kilpailijoista vaarallisin on se, joka muistuttaa eni-
ten omaa yritysta, talldin kay niin, ettd asiakas ei huomaa eroa valillanne. Kaikista
tarkeintd Kotlerin mielesta on erilaistuminen kilpailussa. Valtakunnallisesti suu-
rimmat kilpailijat markkinaosuuksiltaan ovat OP Ryhma, Nordea ja Danske Bank.
OP- ryhmalla konttoreita on suomessa 442 kpl ja Nordealla 161. (Finanssialan
vuositilasto 2016.) Paikkakuntakohtaisesti suurimmissa kilpailijoissa on eroja.
Lainopillisia palveluita ajatellen kilpailijoina ovat myds lakiasiaintoimistot ja asian-

ajotoimistot.

PESTEL- analyysin avulla tarkastellaan ympariston poliittisia, ekonomisia, sosiaa-
lisia, teknologisia ekologisia ja lainsaadanndllisia vaikutuksia yrityksen toimintaan.
Tarkeinta ei ole taman analyysin avulla kaiken mahdollisen listaus eri kategoriois-
sa vaan loytdd yrityksen kannalta ne keskeisimmét teemat joilla on merkittavin
vaikutus yrityksen toimintaan. (Vuorinen 2013, 220-221.)
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Teknologiset. Toimialalla on né&htavissd sahkoisten asiointikanavien eneneva
kayttd etenkin nuorten keskuudessa. Henkilokohtaisen asioinnin tarkeytta ei kui-
tenkaan sovi unohtaa, silla henkilokohtaisen asioinnin myéta ovat parhaimmat
mahdollisuudet jatkuvien asiakassuhteiden luomiselle. Reason ym. (2015, 12) kir-
joittavat, etta digitaalinen teknologia on johtanut radikaaleihin muutoksiin ja hairioi-
hin palveluissa. Palvelut, joita on aiemmin saatu asiantuntevilta ihmisilté, voidaan
toimittaakin nyt ainakin osittain teknologialla. Esimerkkind on pankkiala, joka on

yha enemman itsepalvelua ja palvelukanava on verkossa (mp.).

Ekonimiset. Kasvundkymat maailmantaloudessa ovat vahvat. Kasvua ovat vauh-
dittaneet usean talousalueen elpyminen, kevyt rahapolitikka seké& finanssipoliitti-
nen elvytys Yhdysvalloissa. Kiina hakee nopeaa kasvua ja velkaantuu edelleen.
Inflaatiopaineet lisaantyvat. Kehityksen jatkuessa suotuisasti, rahapolitikassa on
odotettavissa kiristymista. BKT ylittd& euroalueella noin viidella prosentilla edellista
finanssikriisia edeltaneen tason. Viime vuoden lopulla kasvu kiihtyi 2,7 prosenttiin.
Luottamus talouteen on edelleen poikkeuksellisen vahvaa. EKP:n rahapolitiikka
tulee edelleen tukemaan kasvua ja kiristymisesta huolimatta euroalueen rahoitus-
olot ovat suotuisat. Pankkisektorin tila euroalueella paranee hitaasti. Velkakriisin
lapikayneissd maissa lainakanta kuitenkin kasvaa vaimeasti. (Freyséatter ym. 2018,
3)

Lainsaadannolliset. Luottolaitoslailla sdddetdaan oikeudesta luottolaitostoiminnan
harjoittamiseen ja toiminnalle asettavista vaatimuksista ja noudattamisen valvon-
nasta (L 8.8.2014/610 18.) Luottolaitoksella tarkoitetaan yleiskielessa esimerkiksi
pankkia, joka vastaanottaa talletuksia ja kayttdd vastaanotettuja varoja edelleen
esimerkiksi rahoituksen myodntadmiseen. Finanssivalvonta [Viitattu 30.3.2018] on
viranomaistaho, joka valvoo pankkien toimintaa ja asiakassuhteissa noudatettavia
menettelytapoja. Sijoituspalveluja tarjoava pankki tarvitsee lisaksi Finanssivalvon-
nan myontdman toimiluvan. Sijoituspalvelua tarjoavan pankin tulee myds kuulua
sijoittajien korvausrahastoon, joka tarjoaa suojaa ei-ammattimaiselle sijoittajalle,
mikali pankki ei pysty velvoitteitaan tayttdma&éan. Lupaa Finanssivalvonnalta edel-
lyttd& myds maksupalvelujen tarjoaminen asiakkaille. Finanssivalvonta antaa pan-
keille ohjeita, maarayksia ja hyvaksyy sijoitusrahastojen sdannoét. Finanssivalvonta

tekee myos tarkastuksia ja edellyttda talletuspankin seuraavan asiakasriskien
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maaraa. Rajander-Juusti (2015, 23) kirjoittaa hyvinvoiva finanssiala kehittdmis-
hankeraportissa kuinka tiukka saantely hidastaa alan uudistumista ja estaa inno-

vatiivisuutta alalla.

Sosiaaliset. Vaeston keski-ikéa edelleen nousee. Tilastokeskuksen 30.10.2015
julkaistun vaestdéennusteen mukaisesti: Yli 65-vuotiaiden osuuden vaestosta arvi-
oidaan nousevan nykyisestd 19,9 prosentista 29 prosenttiin vuoteen 2060 men-
nessa. Tyoikaisten (15-64-vuotiaiden) osuus vaestdsta pienenee nykyisesta 64
prosentista 57 prosenttiin vuoteen 2060 mennessa. Alle 15-vuotiaiden kohdalla
1980-luvun alussa oli viela joka viides suomalainen alle 15-vuotias. Vuoteen 2060

mennessa alle 15-vuotiaiden osuuden arvioidaan pienenevan 14 prosenttiin.

Finanssiala ry:n saastaminen, luotonkayttt ja maksutavat tekstiraportista (2017, 6)
selviaa, etta kolme neljastd suomalaisesta haluaa saada pankkipalveluita pankin
konttorista. Kolmannes haluaa palveluita omassa kodissaan tai kauppakeskukses-
sa. Maaseudulla asuvat yli 55-vuotiaat etenkin haluavat palveluita pankin kontto-
rista. Henkilokohtaista neuvontapalvelua etenkin saastamiseen, sijoittamiseen,
lainoihin tai vakuutuksiin liittyen haluaa yli 44 prosenttia. Arkisin henkilokohtaista
palvelua haluaa yli 90 prosenttia, reilu neljannes haluaa palvelua lauantaisin. Sun-
nuntaipalvelua haluaa vain noin joka seitsemé&s. Arki-iltaisin palvelua haluavat
etenkin perheelliset ja tyossakayvat. Viikonloppuina tarjottavista palveluista kiin-
nostusta on eniten padkaupunkiseudulla ja perheellisten keskuudessa. Viikonlop-

puina palvelua halutaan kello 10:00:n ja kello 16:00:n valiselle ajalle.

3.3 SWOT- analyysi

Vuorinen (2013, 88) kirjoittaa, etta SWOT-analyysissa yrityksen strategista ase-
maa tutkitaan verraten vahvuuksia ja heikkouksia kilpailuympariston mahdolli-
suuksiin ja uhkiin. SWOT-analyysi on alun perin jo 1960-luvulla Yhdysvalloissa

kehitetty strategiatytkalu, joka on edelleen strategiatytkaluista suosituin.

Houben ym. (1999, 134) kirjoittavat kuinka vuorovaikutuksen tulee sisaisen ja ul-
koisen ympariston kanssa liiketoiminnan johtamisessa toimia. Toimiakseen nain

menestyksekkaasti, tulee keskittyd tulevaisuuden tavoitteisiin ja vahvuuksiin sa-
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malla estaen yrityksen heikkouksia. Tunnistamalla siséiset vahvuudet ja heikkou-
det, seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat voidaan kayttaa SWOT-analyysia apuna.
He toteavat, etta yrityksessa taytyy keskittya erityisesti tunnistamaan heikkoudet ja
vahvuudet, etteivat ne ole vain epamaaraisia ajatuksia kilpailukyvysta. Vahvuuksia
ja heikkouksia voidaan mitata my6s organisaation eri tasoilla tarkemmin kuten

ryhma-, tuote- tai markkinatasolla.

SWOT-analyysistd Vuorinen (2013, 90) toteaa kehitetyn laajennetun 8-kenttaisen
SWOT-analyysin jossa perusmuotoiseen SWOT-analyysiin verrattuna heikkoudet
ja vahvuudet otetaan entistéa selkeammin huomioon suhteessa mahdollisuuksiin ja

uhkiin. Mallista kaytetddn my6s nimed TOWS-matriisi. Yhteenvetona Oma S&as-

tépankista alempana oleva 8-kenttainen SWOT-analyysi.

Taulukko 1. Oma Saastopankin 8-kenttainen SWOT-analyysi.

Sisaiset

Ulkoiset

Vahvuudet (S)
-Luotettavat tuotteet
-Pitka kokemus toimialalla
-Joustavuus ja asioinnin
helppous

-Erinomainen asiakaspalvelu
-Henkilston osaaminen
-Sitoutunut henkilosto
-Kotimaisuus

-Aktiivinen yhteistyo eri
tahojen kanssa

Heikkoudet (W)
-Asiakkaiden korkea keski-ika
-Henkiloston ikdantyminen
-Lainsdadannon kiristyvat
vaatimukset vievat aikaa pois
itse myynnista ja
asiakaspalvelusta
-Konttoreiden maara
-Tietojarjestelmien toimivuus
-Tiedonkulku

Mahdollisuudet (0O)
-Uudet innovaatiot
-Palveluiden kysynnan
kasvaminen
-Henkilokohtaisen palvelun
merkityksen lisddntyminen
-Kilpailijoiden toiminnan
supistaminen

1. Hy6dynnd menestystekijit
-Korostetaan joustavuutta,
henkilokohtaista palvelua ja
kotimaisuutta

-Henkildstdn sitouttaminen
edelleen kuten aiempi
henkilostoanti

-Eri tahojen kanssa yhteistyon
lisddminen entisestaan.

2. Heikkoudet vahvuuksiksi
-Hyddynnetdan idkkddmpien
asiakkaiden palvelutarpeet
unohtamtta kaikkia
asiakasryhmia

-Kehitetadn uusia
innovaatioita asiakaspalvelun
tehostamiseksi.

Uhat (T)

-Kilpailun vaikutus hintoihin
-Uusien toimijoiden alalle
tulo

-Kiristyvé lainsdadanto
-Talouden vaihtuvat tilanteet

3. Uhat hallintaan
-Erinomaisella
asiakaspalvelulla hinnoittelun
ei tarvitse olla halvin.
-Pidetaan toiminta
pitkdjanteisena ja vakaana
taloustilanteesta huolimatta
-Erottaudutaan kilpailijoista
ketteryydella ja
ihmislaheisyydella

4. Mahdollinen kriisitilanne
-Vastataan kilpailuun
kuuntelemalla herkalld
korvalla muuttuvia
asiakastarpeita ja toimitaan
sen mukaan.

-Kehitetaan tietoteknisia
jarjestelmia niin, etta ne
toimivat ketterasti.

Vahvuudet. Vahvuutena Oma Saasttpankilla on ihmislaheinen palvelu, nopea

paikallinen paatoksenteko, helppo tavoitettavuus ja tyontekijat ovat sitoutuneita
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moni osaajia. Oma Saastopankilla on mm. suorat puhelinnumerot konttoreille ja
toimihenkildille, joten puhelinasiointi on asiakkaalle helppoa ja sujuvaa. Kotimai-
suutta myds monet asiakkaat arvostavat. Eri yritysten, yhdistysten ja muiden toimi-
joiden kanssa on aktiivista yhteistyota, joka paikallisesti lisda nakyvyytta ja tuo uu-
sia kontakteja ja sitd kautta asiakkuuksia. Palvelutarjonnassa yhteisty6kumppanit
ovat huolella valittuja ja tuovat lisdarvoa laadukkailla lisatuotteilla ja palveluilla asi-

akkaille.

Heikkoudet. Vaikkakin uusia konttoreita on avattu, niin heikkoutena voidaan pitaa
valtakunnallisesti verkoston toimipaikkojen lukumé&é&raa. Toisaalta on ollut havait-
tavissa niin OP- Ryhmassa kuin Nordeassakin, etta konttoriverkostoa vahenne-
taan etenkin pienemmilla paikkakunnilla. Asiakkaiden keski-ikd on myds korkea ja
henkiloston elakoitymisen myo6ta ei ns. hiljaista tietoa saada riittavasti siirrettya
eteenpain. Lainsdadanttd tuo myos koko ajan uusia vaatimuksia, joiden noudatta-
minen vie aikaa pois itse asiakaspalvelusta. Pankin tietojarjestelmien toimivuus
aiheuttaa valilla katkoja toiminnassa. Vaikkakin tietojarjestelmien katkoja on ollut
melko vahan, niin toiminta on taysin niiden varassa. Tiedonkulussa on myds aina
kehitettavaa kaikkien tavoittamiseksi, vaikka séhkdiset jarjestelmét siihen ovat uu-

sia mahdollisuuksia luoneetkin.

Mahdollisuudet. Uudet innovaatiot ja palveluiden kehittdminen niiden avulla ovat
tulevaisuuden mahdollisuus. Henkilokohtaista palvelua tdssa digitalisaation val-
taamalla alalla ei voi tarpeeksi korostaa etenkin asiantuntijuutta vaativissa tehta-
vissd. Markkinaosuutta on mahdollisuus kasvattaa edelleen palvelutarjontaa li-
saamalla alueellisesti ja tdhan Kkilpailijat antavat mahdollisuuden supistamalla

omaa konttoriverkostoaan.

Uhat. Oma Saastopankki ei ole palvelumaksuiltaan edullisin pankki. Tarkein kilpai-
luvalttimme ei olekaan hinta vaan palvelu. Oma Saastdpankilla on asiakkaita, jotka
arvostavat henkilokohtaista palvelua ja ovat siita kohtuullisesti valmiita palvelu-
maksujen muodossa maksamaan. Oma Saastopankissa kaikki asiakkaat ovat sa-
manarvoisia ja palvelumaksuja maksetaan kaytettyjen palveluiden mukaan, palve-
lumaksut eivét ole riippuvaisia siitéd kuinka paljon asiakkaalla on esimerkiksi lainaa
tai talletuksia pankissa. Uusia toimijoita alalle on todennakdisesti tulossa, joten

siihen kilpailuun vastaaminen luo omat haasteensa. Koko ajan lisdantyva lainsaa-
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danté luo tarpeita kehittda toimintaa vastaamaan lainsdddannén tuomiin vaati-
muksiin. Talouden vaihtuvat tilanteet luovat myods haasteen niin pankille kuin asi-
akkaille. Rajander-Juusti (2015, 20) kirjoittaa hyvinvoiva finanssialan raportissa
kuinka ulkomaista kilpailua rajoittaa tietyt suojaavat tekijat, kuten pankkien tunnis-
tautumisjarjestelmaét. Alalla todetaan jatkossa olevan kilpailua niin kotimaasta kuin
ulkomailtakin, mutta kilpailijoihin tulee kohdistua samat vaatimukset kuin alan ny-

kyisiin toimijoihin todetaan hyvinvoiva finanssiala raportissa.

Hy6dynnd menestystekijat. Oma Saastopankissa on tarkeaa korostaa henkil6-
kohtaista palvelua ja nopeutta reagoida asiakkaiden tarpeisiin. Asiantuntevan hen-
kiloston sitouttaminen jatkossakin on tarke&aéa oikeiden ihmisten palveluksessa pi-
tamiseksi. Eri tahojen kanssa tehtavan yhteistyon lisddminen ja nakyvyys tulee

jatkossakin hyodyntaa.

Heikkoudet vahvuuksiksi. Asiakkaiden korkea keski-ika tulee huomioida palve-
luiden tarjonnassa unohtamatta kuitenkaan kaikkia asiakasryhmia. Uusien jarjes-
telmien avulla voidaan kehittdd henkilokohtaista palvelua digitaalisissa kanavissa

huomioiden nimenomaan laheinen asiakassuhde.

Uhat hallintaan. Erinomaisella asiakaspalvelulla hinnoittelussa ei tarvitse olla
edullisin. Tarkea on huolehtia hinnoittelussa se, ettéd asiakas kokee saavansa tar-
vittavaansa vastinetta palvelumaksuilleen. Pitamalla pankin toiminnassa vakava-
raisuus ja palvelukyky hyvana, haastavissakin tilanteissa saadaan asiakkaiden
luottamus ja saavutetaan pitkdjanteisyys toimintaan. Kilpailijoista erottuminen on

mahdollista ketteryydella ja ihmislaheisella toiminnalla.

Mahdollinen kriisitilanne. Kuunnellaan muuttuvia asiakastarpeita vastaten nope-
asti ja joustavasti niissa tuleviin muutoksiin unohtamatta paikallisia eroja. Tietotek-
nisten jarjestelmien kehittdminen toimimaan ketterésti ja joustavasti auttaa muut-

tuvien tilanteiden hallinnassa.
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4 ASIANTUNTIJAPALVELUIDEN TUOTTEISTAMINEN

4.1 Mitad tuotteistaminen tarkoittaa

Parantainen (2007, 11) kiteyttaa tuotteistamisen tyoksi, jossa asiantuntemus tai
osaaminen jalostetaan palvelutuotteeksi, joka on myynti-, markkinointi- ja toimitus-
kelpoinen. Tuominen ym. (2015, 5) toteavat, ettd tuotteistamisen tarkoitus on
muodostaa yhtendinen ymmarrys palvelusta ja sen luomasta arvosta. Osallistava
tuotteistaminen tarkoittaa, ettd henkilosto tai asiakkaat ovat kehittdmisessd muka-
na. Itse osallistumalla sitoutuu ja motivoituu tehokkaammin toimintatapojen seka
ajatusmallien muutokseen. Asiantuntijapalveluissa on ominaista, etta palvelut ovat

usein asiakaskohtaisesti raataloityja (mp.).

Tuotteistettavan palvelun on syyta tayttaa tietyt kriteerit. Naita ovat Tuomisen ym.

(2015, 8-9) mukaan seuraavat:

e Palvelulle on syyta olla toistuva tarve ja markkinat.

¢ Palvelulla on oltava toistuvia asioita, joista osaa voidaan vakioida niin, et-
ta se tuottaa asiakashyotya ja tehostaa palvelua.

e Tuotteistettavan palvelun tulee olla yrityksen strategian mukainen, jolloin
silla on myos yrityksen johdon tuki.

e Palvelu on taloudellisesti kannattavaa, jollei niin tuotteistamisella on syyta
saada se sellaiseksi.

e Yrityksella tulee olla riittdvaa osaamista palvelun tuottamisessa ja jos nain
on, niin onko tuotteistamisella saatavissa apua osaamisen kehittamiseen
ja jakamiseen? Mikali osaamista ei ole, niin saadaanko tuotteistamisella
talléin apua osaamisen hankintaan tai voisiko kayttaa alihankkijaa?

e Yrityksella tulee olla riittavat resurssit tuotteistamiseen.

Parantaisen (2007, 16) mielesta tuotteistamalla vaikeat taidot saavat huipputeki-
joiden lisdksi tuloksia aikaan myds muut. Toisaalta han toteaa, ettd yksinkertai-

nenkin hyddyke on tuotteistamalla saatavissa myyvemmaksi. Huonosti tuotteiste-
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tut tai kokonaan tuotteistamattomat palvelut Parantainen (s. 25) toteaa olevan hel-
posti tunnistettavissa. Ne ovat tunnistettavissa siitd, jos palvelulla ei ole valittémas-
ti jollakin tavoin ilmoitettavaa hintaa, jos palvelun sisaltéd mietitaan vasta myyntiti-
lanteessa ja mikéli kukaan ei tieda kenen vastuulla hinnoittelu ja itse palvelun tuot-

taminen on.

Palvelumuotoilu tarjoaa perspektiivin, menetelméan ja tyOkaluja ymmartamaan or-
ganisaatiossa liiketoiminnan tavoitteita ja sita kuinka kasitella siséisia ja ulkoisia
haasteita. Lahestyttdessa strategisia aloitteita ja operatiivisia haasteita esitetdan

kolme peruskysymysta:
1. Mita tama tekee nykyisille ja tuleville asiakkaillemme?
2. Miten tdma vaikuttaa liiketoimintamme?

3. Mita kapasiteettia organisaatiot tarvitsevat voidakseen vastata aloitteisiin? Rea-
son ym. (2015,13.)

4.2 Tuotteistamisen tavoitteet

Tuotteistamisen tavoitteena on Tuomisen ym. (2015, 5) mukaan vakioinnin ja raa-
taléinnin valisen tasapainon I6ytyminen. Tavoitteena voi Tuomisen ym. (s. 9) mu-
kaan olla tehokkaampi palvelun tuottaminen, markkinoinnin tehostaminen, myyn-
nin kasvu, siséisen yhteistyon kehittyminen tai palvelun parempi ymmarrys. Tavoit-
teita voi lahestyd myo6s palvelun ominaisuuksien mukaan. Talléin tavoitteena on
helppo myytavyys, kuvattu, tasalaatuinen, toistettava tai jatkokehitettavissa oleva
palvelu. Saattaa olla, etta yrityksen eri tasoilla versus yksilotasolla tavoitteet voivat
olla erilaiset. (mp.) Tuomisen ym. (s. 10) mukaan ei ole tarkoituksenmukaista ta-
voitella kaikkia néitd, vaan valita 1-2 paatavoitetta esittamalla kysymys miksi tuot-

teistetaan?

Apunen ja Parantainen (2011, 64) toteavat, ettd asiakkaalle tulee tuotteistaa ehdo-
tus, jonka avulla han on valmis paatokseen. He toteavat, etté liian laaja valikoima
johtaa paattamattomyyteen. Apunen ja Parantainen (s. 65) esittavat myds, etta
ihmiset kaipaavat johtamista. Heidan mielestd suomalaisilla etenkin on vahva luot-

to viranomaistahoihin, joten asiantuntijoille on tavoiteltavaa luoda auktoriteetin
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tunnusmerkit. Apunen ja Parantainen toteavat (2014, 30), ettd henkilGitymisen
avulla yritys saa dadnen, kasvot ja asiantuntemuksen, joka tarttuu tuotteisiin ja niis-

ta saa silloin paremman hinnan.

Reason ym. (2015, 12) kirjoittavat kuluttajien odottavan tdna paivdna enemman
kuin edelliset sukupolvet, silla he arvostavat enemman omia etujaan. Kuluttajan
saadessa yhdelta taholta erinomaisen palvelukokemuksen, herda hanella kysymys
siitd, miksi kaikki kokemukset eivat voisi olla erinomaisia? Asiakkaiden odotusten
kasvaessa palveluntarjoajan pitaakin pystya tarjoamaan enemman kuin ennen.
Odotusten kasvaessa kehittyy tarve ymmartaéa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia
rinnakkain he toteavat. Harkonen ym. (2016, 960) korostavat, etta asiakaslahtoi-
syyden merkitys tulee olla merkittdvana asiana tuotteistamisen taustalla ja lahto-
kohtana tuotteistamisen tarpeelle. Tuotteistamisella on saatavissa lisdetua edis-
tamalla hallittavaa ja kustannustehokasta palveluiden raatalointia asiakkaiden tar-

peiden tyydyttdmiseksi ja odotusten tayttamiseksi.

Reason ym. (2015, 14) esittavat, etta yrityksen nakeminen asiakkaan silmin tarjo-
aa voimakkaita nakemyksia sen konkretisoimiseksi mita asiakas odottaa, kokee ja
kuinka asiakas kayttaytyy. Taman avulla voidaan saada lisdarvoa asiakkaalle ja
kasitelld haasteita. Asiakasnaktkulma huomioiden lisdtdén asiakastyytyvaisyytta,
parannetaan hyvaksymisen tasoa, vahennetaan asiakkaiden arsyyntymista ja es-
tetaan kalliita epaonnistumisia palvelussa. Lopputuloksena parannetaan palvelu-

kokemusta asiakkaille ja rakennetaan parempia asiakassuhteita.

4.3 Tuotteistamisen hyodyt ja haasteet

Reason ym. (2015, 15) korostavat asiakkaiden ymmartamista ja etenkin heidan
tarpeiden ja odotusten peilaamista organisaation toimintaan ja johdettuna edelleen
siihen, mita organisaatiossa on tarkoitus saavuttaa. Tama huomioiden saavutetta-
vissa on sisdinen ymmarrys, yhdenmukaisuutta, henkiléston sitoutumista, osallis-
tumista, asiakaslahtdisempaa toimintatapaa ja ketteryyttd markkinoilla. Tuominen
ym. (2015, 6) toteavat, etta lilan pitkalle viedylla tuotteistamisella palvelu voi yksin-
kertaistua liikaa eika se endéa vastaa asiakkaan usein muuttuviakin tarpeita. Toi-

seksi silla voidaan tukahduttaa innovointi, jolloin asiantuntijatydssa palvelu seisah-
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tuu paikoilleen. Suurimpina haasteina he kertovatkin olevan tasapainon I6ytymisen
raataléinnin ja vakioinnin valilla. Parantaisen (2007, 27) mielesta tekniset yksityis-
kohdat ovat niitd joihin tuotteistaja usein keskittyy. Nama yksityiskohdat eivét taas
ole asiakkaalle merkityksellisia ja talloin jaakin usein asiakkaan kannalta oleelliset

seikat huomioimatta, han toteaa.

Haasteena Tuominen ym. (2015, 6) ndkevat myods asiantuntijoiden hiljaisen tiedon
jakamisen. Useilla asiantuntijoilla hiljainen tieto on asia, joka méaarittelee heidan
omaa asemaan ja tasta syysta tiedon jakamiseen ei valttamatta ole halukkuutta.
Tuotteistamisella tuleekin pyrkia siihen, etta asiantuntija itse tuntee saavansa tie-
don jakamisesta myos hyotya itselleen. (mp.) Lehtisen ja Niinimaen (2005, 13)
mukaan on haasteellista saada asiantuntijat hyvaksymaan tuotteistamisajatus,
silla he kokevat tyonsa arvon karsivan siitd. Tuomisen ym. (s. 7-8) mukaan haas-
teena on myds asiakasnakokulman unohtaminen, mikali tuotteistamista ei tehda
osallistamalla. Lisdksi he kirjoittavat siita, etta tulee varoa tilannetta jossa tuotteis-
tamisella aikaansaadut muutokset vievat pois motivaation. Motivaatio katoaa, jos
esimerkiksi toimintatavoista tulee lilan joustamattomia. Haasteena Tuomisen ym.
(s. 24) mukaan on myos riittdvien resurssien saaminen mukaan tuotteistamiseen.
Henkildstén saaminen mukaan edellyttda henkilolta ajallista sitoutumista ja siita

tulee neuvotella myos esimiesten kanssa.

Tuotteistamisen hyo6tyind parhaimmillaan on Tuomisen ym. (2015, 6) tiedon ja
osaamisen jakaminen seka yhteisen ymmarryksen saavuttaminen. Liséksi taten
on saavutettavissa tehokkuutta ja myynnin kasvua. Asiantuntijapalveluiden kohdal-
la Lahtinen ym. toteavat tuotteistamisella saatavan tasalaatuisempaa palvelua ja
toistettavuutta. Palveluiden viestintd asiakkaille Tuomisen ym. (s. 7) helpottuu ja
on yhdenmukaisempaa, kun yrityksen sisalla on yhteinen ymmarrys palvelusta.
Talléin mahdollistuu my6s toimivampi markkinoinnin tuottaminen asiakkaille. Seu-
rauksena on myos palvelun roolin ymmartdminen suhteessa muihin yrityksen pal-
veluihin ja strategiaan. Lisaksi palvelun kehittaminen jatkossa on helpompaa.
(mp.) Henkil6ston osallistuessa itse tuotteistamiseen Tuominen ym. (2015, 23)
kertovat tuotteistamisen tuomien muutosten olevan helpommin otettavissa kayt-

toon.
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4.4 Tuotteistamisen tasot ja muodot

Tuotteistamisella on Tuomisen ym. (2015, 5) mukaan kaksi tasoa, joista ensim-
mainen on ulkoinen tuotteistaminen jonka avulla asiakkaalle kuvataan nakyviksi
palvelun tarkeat elementit. Ulkoinen tuotteistaminen konkretisoituu usein palvelu-
kuvauksen tai myyntimateriaalin avulla. Toinen taso on sisdinen tuotteistaminen
jossa kuvataan ja yhdenmukaistetaan palveluprosessi, toimintatavat ja maaritel-
l&an vastuut. Sisaisessa tuotteistamisessakaan ei tule unohtaa asiakasnakokul-
maa, vaan tulee miettid kuinka prosessi nayttaytyy asiakkaalle (mp.) Tuotteistami-
nen voi Tuomisen ym. (s. 10) mukaan olla muodoltaan perinteinen, kettera tai ite-

ratiivinen.

Perinteinen. Tassa edetaan suoraviivaisesti vaiheesta yksi, vaiheeseen kaksi jne.
Menetelmana voidaan kayttaa perinteista projektinhallintaa. Tassa mallissa ky-
seessa on kertaluonteinen tehtava palvelun myymiseksi ja tuottamiseksi. (Tuomi-
nen ym. 2015, 10.)

Kettera. Tama muoto on sopiva, kun palvelu pyritddn saamaan nopeasti markki-
noille. Tuotteistamisessa panostetaankin ensin ulkoiseen tuotteistamiseen, usein
jo kesken olevan prosessin aikana. Varsinainen prosessi vieddan loppuun jo saa-

tujen asiakkaiden kanssa. (Tuominen ym. 2015, 10-11.)

Iteratiivinen. Tassa mallissa tuotteistamista lahestytddn vaiheittain. Vaiheistus
voidaan tehda esimerkiksi painottaen ensin sisaista tai ulkoista tuotteistamista.
Liséksi vaiheistuksella muodostetaan kehittyva kokonaisuus josta tuotteistetaan
seuraavia, entistéa parempia versioita. Sisalloltdéan malli on joustava ja sita tarkas-

tellaan vaiheittain myos tavoitteiden osalta. (Tuominen ym. 2015,11.)

4.5 Tuotteistamisprosessin suunnittelu

Lyhyesti Tuomisen ym. (2015, 11) mukaan tuotteistaminen on yhtenéinen palve-
lumalli sisaltéden tuotteistamisen peruselementit, joita ovat palvelulupaus, palvelun
rakenne, palveluprosessi ja resurssit. Tuotteistamisessa huomioidaan niin sisdinen

kuin ulkoinen tuotteistaminen. Palvelu otetaan kaytt6on eri yhteyksissa ja olemas-
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sa oleviin toimintatapoihin yhdistetdan uudet tavat toimia. Reason ym. (2015, 10)
toteavat, ettd palvelumarkkinointi ja palvelumuotoilu yhdessa ovat vaikuttaneet
palvelumallien syntymiseen. Nama kaksi elementtia yhdessa antavat selkedn na-

kemyksen sille, miksi palvelumallien suunnittelu on tarkeaa yrityksessa.

Tuomisen ym. (2015,11) kehittdman avoimen ja osallistavan tuotteistamisen mallin
lahtbkohtana on yhteisen ymmarryksen luominen palvelusta ja arvosta, asiakkaan,
yrityksen johdon ja henkiléston kesken. Tuotteistamiseen osallistuvat henkilosto ja
asiakkaat eri vaiheissa ja usein eri tavoin. Nain tuotteistaminen toteutetaan yhdes-
sa (mp.) Reason ym. (2015, 18) toteavat, ettd suunnittele ihmisten kanssa, ei hei-
dan puolesta. Henkilokunnan osallistaminen on talléin aktiivinen |ahestymistapa

palveluiden suunnittelussa.

Tuomisen ym. palvelujen tuotteistamisen kasikirjan pohjana kaytéssa on kolme-
vuotinen LEAPS-tutkimusprojekti ja sen tulokset. Lyhenne tulee sanoista: leader-
ship in the productisation of services. LEAPS-projektin aikana Tuominen ym.
(2015, 12-13) toteavat avoimen ja osallistavan tuotteistamisen mallin tdsmenty-
neen seuraavien viiden paasyklin mukaiseen vaiheeseen. Ensimmainen vaihe on
selvittdd yhteiset tavoitteet tuotteistamiselle. Toisessa vaiheessa kartoitetaan ny-
kytilanne kerddmalla ja analysoimalla tietoa asiakkailta, henkilostolta ja muilta si-
dosryhmilta. Kolmannen eli ravisteluvaiheen tarkoitus on loytaa osallistuvien huo-
maamaan uusia nakoékulmia palvelun tuotteistamisessa. Neljantena vaiheena on
nakemyksen muodostaminen. Nakemysta kuvattaessa on tarkead, ettd mukana
on kattava edustus kaikista niistd ryhmistéa jotka palveluun liittyvéat. Viidennessa
vaiheessa lopputuotosta arvioidaan ja simuloidaan. Vaiheen tarkoitus on tunnistaa
kuinka palvelua voidaan jatkossa kehittda. Arviointi on tarkeda toteuttaa yhdessa
niiden henkildiden kanssa joiden tyohon tuotteistaminen vaikuttaa. Tarpeeksi ei voi
korostaa jatkokehityksen merkitystd muuttuvassa kilpailuymparistossa (mp.) Seu-
raavassa kuviossa viisi osallistavan tuotteistamisen syklia on kuvattu LEAPS-

projektin kuvion muodossa.
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2. Kartoita

Tunnista tarve nykytilanne

tuotteistamiselle

1. Selkeyta 3. Ravistele

tavoitteet ndkemyksia
ASIAKAS

PALVELUNTAJOAJA
JOHTAJA

4. Muodosta ja
<—ERGEERTAELED
ndkemys

5. Arvioi ja simuloi
lopputulosta

Vie lopputulos
k3ytdntoon ja pida
se elavdna

Kuvio 5. LEAPS-projektin osallistavan tuotteistamisen ja tydskentelyn sykli (Lahti-
nen ym. 2015, 12).

Liiketoiminnassa vastaukset useimpiin ongelmiin ovat jo olemassa, toteaa Reason
ym. (2015, 16). Kyse on erilaisten ratkaisujen I6ytamisesta, arvioimisesta ja oikean
valinnan tekemisesta. Toinen keskeinen lahtékohta suunnittelussa on empaatti-
suus. Empaattisuus on suuri etu, kun liiketoiminnan haasteena on onnistuminen
asiakkaiden kanssa tai henkiléston omaksuminen uusiin prosesseihin tai tyosken-
telytapoihin. Luova suunnitteluprosessi voi tuntua aluksi epamiellyttavalta ja ham-
mentavaltd, mutta sen vaikutus innovatiivisten palvelujen markkinoille saattami-
seen ja organisaation sitouttamiseen muutokseen on merkittdvd, Reason (mp)

Kirjoittaa.
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4.6 Osallistavan tuotteistamisen menetelméat

Tuominen ym. (2015, 19-20) opastavat miettiméaan ensin, keta tai mita, ovat ne
tahot joihin tuotteistaminen vaikuttaa ja ketka sen kanssa ovat tekemisissa. Erityi-
sen tarkeita he kertovat olevan asiakkaiden ja henkiloston joka tyoskentelee asi-
akkaiden kanssa. Liséksi tarvitaan henkilostoa, joka tietda yritysstrategian ja osaa
esittdd uusia ravistelevia nakemyksia. Reasonin ym. (2015, 17) mukaan asiakas-
kayttaytymisen havainnointi toimii erittdin arvokkaana tietolahteend, koska se tar-
joaa selkedn kuvan siita, miten asiakkaat kokevat palvelut jokapaivaisessa ela-

massaan ja mita heidan tarpeet seka arvot ovat.

Osallistamisen tavaksi voi Tuomisen ym. (2015, 20) mukaan valita suoran osallis-
tumisen, jossa keinona voi olla erilaiset tydpajat. Toisena vaihtoehtona on tiedon
keradaminen, jossa on vaihtoehtoina useita eri keinoja, kuten haastattelut ja kyse-
lyt. Ihanteellisin tapa on yhdistdéa nama molemmat tavat resurssien kerdamiseksi.
Reason ym. (2015, 143) toteavat tyOpajojen olevan laajalti kaytetty tyokalu, jolla
ihmiset kootaan yhdessa tehtavaan. He nakevatkin tyopajan yhteistoiminnallisena

ja luovana menetelmana.

Tuotteistamisen onnistumisessa on Tuomisen ym. (2015, 21) mukaan tarke&a
henkilostd jolla on tietoa asiakkaista ja tarjottavasta palvelusta. Tuotteistamisen
etenemiselld on oltava vastuuhenkild. Han ei kuitenkaan saa olla se, joka yksin
asettaa tavoitteet tai tekee paatokset. Nama tehdaan yhdessa. Johdon tuki on

my0s tarkeda ainakin taustatukena hankkeelle.

Reason ym. (2015, 18-19) kirjottavat todellisia palvelun asiantuntijoita olevan pal-
veluta tuottavan henkiloston. Palveluntuottajilla on yksityiskohtainen tieto siitd, mi-
k& asiakkaalle luo arvoa ja mik& yrityksessa toimii. Henkildston osallistaminen
myos vahentaa epaonnistumisia suunnittelussa. Merkittdvana etuna on myos se,

ettd henkilostd omaksuu talléin muutokset ja sitoutuu niihin, he toteavat.

Asiakkaat voidaan Tuomisen ym. (2015, 25) mukaan osallistaa mukaan pilotoinnil-
la tai keraamalla tietoa esimerkiksi asiakaspalautteiden avulla. He voivat olla mu-
kana my6s kumppaneina, jolloin he osallistuvat tuotteistamisen eri vaiheisiin.

Tuomisen ym. (s. 26) mukaan asiakkaiden osallistamisessa on my6s haasteita.
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Naista yhten&a haasteena on oikeiden asiakkaiden valinta. Toiseksi mita useampia
toimijoita mukana, niin sitad aikaa vievempaa on yhteisen ymmarryksen luominen.
Asiakkaalle tarkeaa on myos kokea saavansa hyotya osallistumisestaan. Kulutta-

japalveluiden kohdalla kyseeseen voi tulla vaikka pieni rahallinen korvaus.

Tuomisen ym. (2015, 30) késikirjassa esitellddn 17 tuotteistamisen menetelm&a
joita on kaytetty tyopajoissa. Ne on ryhmitelty seuraavan taulukon kaksi mukaisen

prosessin mukaan. Kutakin menetelmaa kaydaan lapi lyhyesti edempana.

Taulukko 2. Osallistavan tuotteistamisen menetelmia (Tuominen ym. 2015, 30).

VAIHE MENETELMA

Selkeyta tavoitteet * Tarina vision viestimisessa
* Tasmentyvat keskustelukierrokset

Kartoita nykytilanne * Arvohavaintoja asiakastarinoista
* Omista kokemuksista faktoiksi
* Asiakastarinoista kokonaisuuksien ymmartamiseen

Ravistele nakemyksia * Uusia ajatuksia analogioilla
* Tietoiskut
* Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle
* Eldytyva tarinointi
* |deoiva tarinointi

Muodosta ja kiteyta * Asiakastarpeesta yhteinen ymmarrys
vhteinen nakemys * |hannemalli prototyypiksi
* Hissipuhe

* Kiteytystarinaksi

Arvioi ja simuloilopputulosta  * ldeoiden priorisointi investoimalla
* kehittava simulointi
* Arvioiva kokeileminen

Tarina vision viestimisessa. Tuomisen ym. (2015, 44) mukaan menetelman
avulla osallistujille muodostetaan visiosta yhteinen ndkemys tarinamuodossa en-
nen varsinaista tyostdosuutta. Tarinan etuna on se, etta siten voidaan viestia ela-
vammin. Td&m& menetelma sopii kaytettavaksi, kun visiosta on alustava kasitys ja
erityisesti kun osallistujat ovat uusia. Tarinan avulla voidaan esimerkiksi kertoa
millainen vision mukainen tulevaisuus eri kayttajien nakékulmasta on. Osallistuja-
maara ei ole rajattu ja vaiheen kesto voi olla 10-30 minuuttia. Tavoitteena Lahti-

sen ym. (2015, 45) mukaan on keskustelu tarinan luomasta visiosta, josta on sa-
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malla luotu yhteinen lahtokohta jatkoa varten. Keskustelun luomat ideat ja ajatuk-
set dokumentoidaan.

Tasmentyvat keskustelukierrokset. Ideana on Tuomisen ym. (2015, 47) mukaan
yhteisen ndkemyksen luominen kehittamistarpeista, ideoista ja tavoitteista huomi-
oiden kaikki osallistujat. Vaiheen kesto on 30—45 minuuttia ja se sopii 5—20 henki-
l6n ryhmille. Suositeltavaa on isompi ryhma ajatusten tarkeysjarjestyksen parem-

maksi luomiseksi rynman kesken.

Arvohavaintoja asiakastarinoista. Tuomisen ym. (2015, 51) kertomana tama
menetelma synnyttaa uusia nékodkulmia asiakasarvoon jota palvelussa luodaan.
Asiakaslahtoisessa palvelussa menetelma on erityisen sopiva ja se voi korvata
asiakkaan osallistumisen tydpajaan. Edellytyksena, ettd asiakasta koskeva aineis-
to on muilla osallistujilla jo valmiina. Menetelmalle sopii 2—4 tunnin kesto, aineiston

maarasta rippuen. Ryhman kooksi suositellaan 4-5 henkea.

Omista kokemuksista faktoiksi. Tavoitteena Tuomisen ym. (2015, 54) mukaan
palvelukokemusten jakaminen jatkossa kehitettédvien huomioiden tunnistamiseksi.

Ty6pajan kokona 4-8 henkil6a ja kestona 60—120 minuuttia.

Asiakastarinoita kokonaisuuksien ymmartamiseen. Tavoitteena Tuominen
ym. (2015, 58) kertovat olevan asiakkaiden haasteiden syvallisen ymmarryksen.
Menetelm& on sopiva niin uusien kuin olemassa olevien palveluiden kehittami-
seen. Asiakkaat kokevat menetelman mielekkaana sen painottuessa heidan omiin
tilanteisiin. Osallistujia on suositeltavaa olla asiakkaista 3—6 ja tydyhteisosta mak-

simissaan saman verran. Aikaa suositellaan varattavaksi 1,5—-2 tuntia.

Uusia ajatuksia analogioilla. Analogioiden avulla Tuominen ym. (2015, 65) mu-
kaan ravistellaan ajattelua. Niiden avulla ajattelua stimuloidaan ja irrottaudutaan
nykytilanteesta kdantaen ajattelu kehitettdvaan palveluun. Menetelmé sopii hyvin
uusien ideoiden tuottamiseen. Kestoksi suositellaan 15-30 minuuttia ja osallistu-

jamaara on joustava.
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Tietoiskut. Tietoiskujen avulla Tuominen ym. (2015, 68) mukaan ajatuksia voi-
daan ravistella, luoda yhteista ymmarrysta tai kartoittaa nykytilaa. Uutta tietoa tuo-
dessaan ne rajoittavat ajattelua, joten uusia ideoita haettaessa niiden kaytt6a tulee

harkita tarkkaan. Toimivimmillaan tietoiskun kesto on 5—-10 minuuttia.

Asiakkaan kontekstikylpy palvelulle. Ideana Tuominen ym. (2015, 60) kertovat
olevan asiakkaan pulmatilanteiden ratkaisun uusilla oivalluksilla palveluun. Asiak-
kaan pulmatilanteiden tulee koskea nimenomaan asiakkaan elamaa, ei sita kuinka
palvelu on toiminut. Menetelmé&n avulla palvelua kehitetdédn yhdessa asiakkaan
kanssa. Uudet oivallukset jalostetaan mydhemmin sisaisesti tueksi tuotteistami-
seen. Suositeltava tydpajan kesto on 1,5 tuntia. Osallistujaméaéarana 3—6 asiakasta

ja enintd&n saman verran yrityksen edustajia.

Elaytyva tarinointi. Tavoitteena Tuominen ym. (2015, 74) kertovat olevan mieli
kuvituksen avulla saadun sisallon tuottaminen. Menetelma soveltuu kehitettdessa
prosesseja ja sen tuleekin olla paasisaltbna tydpajassa. Menetelma sopii 4-12
osallistujalle ja kestoksi suositellaan 60—120 minuuttia.

Ideoiva tarinointi. Tuominen ym. (2015, 78) esittavat kuvitteellisen tarinoinnin
avulla saatavan ideoita palvelun kehittamiseen. Menetelmén avulla voidaan ideoi-
da laajoja kokonaisuuksia ja ohjata ajatusmaailmaa kaytannon tekemiseen. Suosi-

teltava kesto on 3-8 osallistujan maaralle 75-120 minuuttia.

Asiakastarpeesta yhteinen ymmarrys. Tarkoituksena Tuomisen ym. (2015, 83)
mukaan on erottaa asiakkaan ongelmat, tarpeet ja ratkaisut toisistaan. Menetel-
man avulla hahmottuu se, mitka ongelmat, ratkaisut ja tarpeet ovat jo nykyisessa
palvelussa ratkaistu ja miltéa osin voidaan kehittad uutta. Menetelma edellyttda
valmista asiakasaineistoa ennen asian kasittelyd. Tydpajan kestoksi suositellaan

1,5-3 tuntia ja osallistua eri tahoista yritysta 9—12 henkea.
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Ihannemalli prototyypiksi. Tavoitteena Tuomisen ym. (2015, 84) mukaan on pal-
velun ihannemallin kuvaus eri nakokulmat huomioiden. Menetelma on sopiva, kun
palvelusta on jonkinasteinen rajaus tehty ilman tarkempia yksityiskohtia. Menetel-
man kasittelyyn suositellaan 6—20 osallistujan ryhmaa ja 75-120 minuutin kestoa.

Hissipuhe. Ideana Tuominen ym. (2015, 90) kertovat olevan tytpajan tuloksien
konkreettisen kerronnan niin tiivistetysti, etta hissimatka riittdé&d puheen kestoksi.
Etuna on teeman paallimmaisten ajatusten kiteytyminen yksinkertaisesti. Asiakas-
tyOpajoissa tama menetelma saattaa antaa lopputuloksesta liiankin valmiin kuvan,
eika se taten ole aina valttamatta paras menetelma. Kestona hissipuheelle on 10—

20 minuuttia ja osallistujamaara on joustava.

Kiteytys tarinaksi. Tdssd menetelméssa Tuominen ym. (2015, 92) kertovat tyo-
pajan jokaisen osallistujan mahdollisuudesta tiivistad oma nakemys lyhyeksi ta-
rinaksi. Yhteinen ndkemys luodaan sitten kasiteltdessa kutakin tarinaa. Kestoksi

suositellaan 30—90 minuuttia ja menetelma sopii 4—-12 henkilén ryhmille.

Ideoiden priorisointi investoimalla. Tuominen ym. (2015, 97) kertovat, ettd me-
netelman avulla ideat laitetaan tarkeysjarjestykseen huomioiden rahalliset resurs-
sit. Menetelma sopii, kun tehdaan jo tarkempaa suunnitelmaa tuotteistamisproses-

sissa. Kesto on 10—15 minuuttia ja sopii erikokoisille ryhmille.

Kehittava simulointi. Aikaisessa vaiheessa tehtavan simuloinnin avulla Tuomi-
nen ym. (2015, 99) kertovat tunnistettavan ongelmat, periaatteet, pelisdannot ja
tarkeat ominaisuudet jotka ovat tuotteistamisen apuna sitd kehitettdessa. Talla
menetelmalla keskitytaan kehittamaén prosesseja. Kestona tyopajalle on 1-2 tun-

tia ja se sopii isommillekin ryhmille.

Arvioiva kokeileminen. Taman menetelmén tavoite Tuomisen ym. (2015, 101)
mielesta on prosessin prototyyppien tai palvelun arvioiminen. Prototyypeilla kasite-
taan esimerkiksi palvelun prosessi, tytkalut ja materiaalit kaikki yhdesséa kasitel-
len. Kokeileminen helpottaa lopullista kehittamista kokeilusta saatujen ideoiden
pohjalta seka lopullista kayttéonottoa. Kokeilun edellytyksend on alustava suunni-
telma, josta on tehty yhtenéinen esitys. Tybpajassa kesto kokeilulle on 1,5-2 tuntia

ja se soveltuu vahintaan 10 henkilén ryhmille.
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Reason ym. (2015, 179) toteavat visualisoinnin olevan tehokas tytkalu. Sen avulla
voidaan ymmartaa paremmin jarjestelmat, prosessit ja asiakaskokemukset. Yksin-
kertaisesti luonnokset ja piirustukset voivat auttaa ideoiden, viestinnan ja vakuut-
tavuuden lisaamisessa. Visualisoinnin avulla voi kartoittaa monimutkaisia siséisia
ja ulkoisia IT- jarjestelmia ja luoda yleiskuvan niistd esim. karttojen, kaavioiden ja
piirustusten avulla. Visualisointi auttaa ihmisia ajattelemaan ja kommunikoimaan.
Informaation paljoudessa tiedonsaanti on harvoin se suurin haaste. Kuluttamalla
aikaa, vaivaa ja aivokapasiteettia voidaan ideat tehda selkeiksi ja ymmarrettavak-
si. Piirustukset ovat nopeita ja tehokkaita tapoja esittdd abstrakteja ideoita ja ne
ovat tehokkaat tyOkalut kenelle tahansa, yksinkertaisimmillaan kayttaen kynéa ja

Post-it- lappuja. (Reason ym. 179.)

4.7 Markkinointiohjelma

Ivy (2008, 284) toteaa, etta markkinointimix k&sittdd useita markkinointitytkaluja,
joita yritys kayttaa tavoittaakseen eri kohdemarkkinoita ja joilla se pystyy vaikutta-
maan palveluiden kysyntaan. Aineellisten tuotteiden kohdalla on usein kaytetty ns.
4P- mallia, mutta palvelualalla kaytettavaksi soveltuu 7P- malli. Siind markkinointi-
tyokaluina ovat tuote, hinta, saatavuus, markkinointiviestintd, henkilosto, palvelu-
ymparisto ja prosessit. Palvelualalla myytadva kohde on enemman kuin tuotteen
konkreettiset piirteet, se on monimutkainen etappi asiakkaan tarpeiden tayttami-

seksi, lvy toteaa.

Bergstrom ja Leppanen (2011, 166) kirjoittavat, etta laajennetun 7P markkinointi-
mix mallin kehittivat Bernard H. Booms ja Mary Jo Bitner 1980- luvulla. 4P- mallin
tuotteen, hinnan, saatavuuden ja markkinointiviestinnan rinnalle tulivat talléin hen-
kilosto ja asiakkaat, prosessit ja palveluympéristd. Palvelun onnistumiseen palve-
luliiketoiminnassa vaikuttavat erityisesti ihmiset, henkiloston laatu ja maara seka
kayttaytyminen. Palvelun mielikuvaan vaikuttavat asiakkaat ja henkilostd yhdessa.

Seuraava kuvio kuusi kuvaa 7P markkinointimix mallia.
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Hinta
(price)
Tuote Saatavuus
(product) (place)
Markkinointimix
Palveluymparisto Viestints
hysical :
é\r:id‘:ence) (promotion)
Henkil6sto ja
Prosessi asiakkaat
(process) (people,

participants)

Kuvio 6. Markkinointimix 7P-malli (Bergstrém ja Leppanen 2011, 166).

Hinta. Myytaessa liian halvalla voitto pienenee. Liian korkealle hinnoittelemalla
taas vahenee myynti ja menetetddn asiakkaita. Kauppa toteutuu loppujen lopuksi
kuitenkin aina palvelun tai tuotteen arvolla. Cristopher Fay Juran Institutesta on
tutkinut ja todennut, ettd 70 prosenttia asiakkaista arvio hinnan 1. tai 2. asiaksi
johon ollaan vahiten tyytyvaisia. Kuitenkin vain heista 10 prosenttia palvelutarjo-
ajaansa vaihtaa hinnan takia. Hintakilpailussa merkittavia avaintekijoita ovat seg-
mentointi, asiakassuhteiden ylivertainen hallinta ja vahvat tuotteet. (Kotler 2005,
29-30.)

Saatavuus. Tuotteiden ja palveluiden jakelu tapahtuu konttoreissa, puhelimitse,
verkkopankin ja mobiilin kautta. Markkinoinnillisesti nékyvyytta on myos internetis-
sa ja sosiaalisessa mediassa kuten Facebookissa. Kotler (2005, 42) korostaa,
ettd tehokkaiden markkinointikanavien yllapito ei ole ainoa kehitettava. Yritykses-
sa on oltava valmiita jattdm&éan pois huonosti toimivat kanavat ja tarvittaessa li-

sdamaan uusia.
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Viestinta. Hyvan viestinnan osa-alueet ovat oikea sanoma, oikea-aikaisesti, oike-
assa paikassa, oikealle kohderyhmalle ja vaikuttaen halutulla tavalla. Lahtékohtai-
sesti ei ole yksin markkinointiviestintaa, vaan kyseessa on isompi palapeli jossa
muun muassa markkinoinnin, myynnin ja yrityksen strategia kaikki yhdessa mah-
dollistavat onnistuneen viestinnan. Tama sama linja tulee olla myds yrityksen si-
saisessa viestinnassa jonka tulee olla suunnannayttaja sille, etta viestinnalla pyri-

taan puhuttelemaan yksilotasolla (Vierula 2009, 109.)

Henkilostd ja asiakkaat. Asiakkaan tyytyvaisyys ei ole yksistaan riittava tekija
asiakassuhteen yllapitamiseksi toteaa Kotler (2005, 17). Han kirjoittaa, etta tyyty-
vaisiakin asiakkaita menetetaan kilpailijalle joka tarjoaa enemman. Nain ollen on-
kin tuotettava asiakkaalle enemman tyydytysta kuin kilpailijat. On aiheellista miet-
tia kuinka asiakas saisi meiltda enemman vahemmalla rahalla, silla asiakas ostaa
yha enemman saamansa arvon perusteella. Bergstrom ja Leppanen (2011, 169)
korostavat henkildstén merkitysta palveluita myyvassa yrityksessa, silla juuri hen-
kilosto tuottaa palvelukokemukset asiakkaalle. He toteavat henkildstén osaamisel-
la ja kyvyilla olevan merkittdvan vaikutuksen yrityksen menestymiseen. Jokainen
henkilostostd osallistuu osaltaan markkinointiin ja tdman takia sisaisen markki-

noinnin tarve korostuu he toteavat.

Prosessi. Palveluprosessin kuvaus kasittdd Bergstromin ja Leppéasen (2011, 187)
mukaan mm. sen mista palvelu koostuu, mita vaiheita siind on, missa jarjestyk-
sessa vaiheet toteutetaan, misséa palvelu tuotetaan ja kenen toimista. Liséksi viela

huomioiden se miten asiakkaan nakokulmasta prosessi etenee.

Palveluymparistd. Bergstrom ja Leppénen (2011, 184) kirjoittavat palveluympa-
riston kattavan niin sisdisen kuin ulkoisen ympariston. Ulkoinen ymparistd kattaa
rakennukset, pysakaintitilat ja opasteet. Sisdinen ymparist6 taas kattaa mm. sisus-
tuksen, opasteet, tydasut ja valaistuksen. Séhkdisten palveluiden osalta sen mer-
kitys korostuu esimerkiksi helpolla asioinnilla verkkosivuilla. Palveluympariston
suunnittelussa he toteavat olevan ensiarvoisen tarkeaa asiakkaiden asioinnin
helppouden ja nopeuttamisen miettiminen. Parhaimmillaan he toteavat ympariston
tarjoavan elamyksid asiakkaalle. Hyvinvoiva finanssiala kehittamishankkeessa
(Rajander-Juusti 2015, 25-26) on todettu pankkipalvelun jakautuvan teknolo-

giavausteiseen itsepalveluun ja henkilokohtaisesti raataloityyn palveluun. Hank-
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keen tutkimuksen mukaan verkkoasioinnista huolimatta yhdeksan kymmenesta
asiakkaasta haluaa myds henkilokohtaista palvelua. Henkil6kohtaista palvelua
kaivataan etenkin isommissa ja monimutkaisissa asioissa. Samaisessa hankkees-
sa nuoret asiakkaat pohtivat tulevaisuuden konttoreiden osalta rennompaa ympéa-
ristbd, kuten kahvilatyyppista paikkaa, jossa voi asioita hoitaa itsepalveluna ja

saada tarvittaessa neuvontaa.

Tuote. Palvelutuote poikkeaa tavarasta ja ne tuotetaan kaytanndssa yhdessa asi-
akkaan kanssa, toteaa Bergstrom ja Leppanen (2011, 198). He kirjoittavat myos,
ettd palvelut eivat ole standardoitavissa, paitsi joiltakin osin. Palvelut ovat myos
ainutkertaisia ja niita ei voi kokeilla ennen ostopaatdsta. Palvelu on aina prosessi,

he toteavat.

4.8 Asiantuntijapalveluiden markkinointisuunnitelma

Parantainen (2007, 10) toteaa, etta asiantuntemuksen kysynta tuskin katoaa, pa-
remminkin se lisdantyy. Monimutkaisessa maailmassa osaamisesta, hyvista neu-
voista ja kokemuksesta ollaan valmiita maksamaan. Huomaavatko asiantuntijat
itse kuitenkaan tarjota palveluitaan oikealla hinnalla oikeaan aikaan? Kysynnan

Parantainen (2007, 29) toteaa kasvavan, kun on kunnollista tarjontaa.

Reason ym. (2015, 91-92) kirjoittavat, ettd ennen kuin asiakas ostaa meilta palve-
lua han valmistautuu siihen esim. suunnittelemalla matkaa, lahteméalla kotoa tai
vaikkapa asentamalla uuden sovelluksen. Auttamalla asiakasta tassa suunnittelu-
vaiheessa, helpottaa se itse palvelun aloitusvaihetta. Palvelun aloitusvaihe on
usein kriittisin vaihe. Ensivaikutelma on tarkeda ja onnistunut alku takaa paremman
lopputuloksen palvelun seuraavissa vaiheissa. Itse palvelukokemuksen aikana
palvelun tulee olla selkedé ja ymmarrettavaa asiakkaalle. Palvelutilanteessa tulee
olla valmis vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja muutoksiin. Lopuksi on tarkeaa
miettia, ettéa saihan asiakas tarvitsemansa palvelun ja mita arvoa se tuottaa asiak-
kaalle viela itse palvelutilanteen jalkeen. Toistuvissa palvelutilanteissa taman mer-

kitys korostuu asiakassuhteen yllapitamiseksi ja kehittdmiseksi, he toteavat.
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Kwak ja Kim (2016, 417) toteavat, etta yrityksissa on tunnistettava mitka palvelut
ovat sopivampia kehittda ja mita resursseja seka valmiuksia naiden palveluiden

toteuttamiseen tarvitaan. Tama edellyttad asiakkaiden syvallista tuntemista.

Parantaisen (2007, 39) mukaan on vastattava siihen kuinka erottua kilpailijoista
niin, etta asiakas valitsee juuri sinun palvelun? Toiseksi kuinka saat palvelustasi
kokonaisuuden, joka helpottaa asiakkaasi elamaa? Kolmanneksi kuinka eliminoit
asiakkaalla olevan tunteen riskista, joka hanen ostopaatoksen tiella on? Asiantun-
tijapalvelut ovat Parantaisen (2007, 38) mukaan vaikeita ostaa, koska palvelua
tarjoavat ovat kaikki mielestddn ammattitaitoisia ja luotettavia. N&in ollen on vaikea
erottautua. Han pitaa vaikeana myos tilannetta, jossa palvelua tarjotaan hajallaan,
yhta sielld ja toista taalla. Lisaksi palvelua on vaikea kokeilla etukéateen, toisin kuin
esimerkiksi tuotetta, jota voi koittaa tai katsoa. Tuotteistamisella ostamisesta onkin
tarkoitus tehda helppoa, han toteaa. Apusen ja Parantaisen (2014, 193) mielesta
asiakkaan uteliaisuus lisda ostohalua. Markkinoinnin keskeiseksi osaksi onkin syy-
té nostaa esille kysymyksia joihin asiakas ei tieda vastausta, talléin uteliaisuus saa

heidat kiinnostumaan tarjotusta palvelusta.

Apunen ja Parantainen (2011, 91,116) toteavat, ettd parasta markkinointia on suo-
sitteleminen. Vaikka hehkuttaisimme omaa paremmuuttamme, niin tehokkaampaa

on kertoa miten muut hanen kaltaisensa ovat tehneet.

Apunen ja Parantainen (s. 147) suosittelevat antamaan omaa osaamista tai jotain
muuta asiakkaalle hyodyllistd ennen varsinaisen tilauksen pyytamista. TallGin
asiakas kokee olevansa kiitollisuudenvelassa sinulle. Liséksi Apunen ja Parantai-
nen (s. 149, 179) korostavat, ettd myyjan ei koskaan tule olla valinpitamaton.
Asiakas ei kaipaa myyjan puhetta vain itsestdan, vaan asiakas odottaa, ettd hanta
kehutaan. Lisaksi Apunen ja Parantainen (2014, 104) toteavat kiitoksella olevan
valtavan voiman. Pyytdessasi vieraalta asiakasehdokkaalta apua ei hénen ole
helppoa kieltaytya, silla asiakas haluaa tuntea itsensé tarpeelliseksi. Avun jalkeen

kun viela kiitat aidosti, tuntee asiakas itsensé sosiaalisesti arvostetuksi.

Apusen ja Parantaisen (2011, 227) mielesta on tarkeaa, ettéa loytyy sinua ja asia-
kasta yhdistavia asioita. Nain tulette toistenne kanssa tutuiksi. Auktoriteetin ylapi-

tamiseksi tulee kuitenkin muistaa sailyttaa tietty etaisyys. Apunen ja Parantainen
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(s. 282) korostavat tarinan kerronnan merkitysta asiakkaalle. Toisaalta he toteavat

parhaan tarinan olevan asiakkaan itselleen kertoma.

4.9 Arviointi

Palvelun sailymiseksi laadukkaana ja sen seuraamiseksi Parantainen (2007, 253—
257) antaa vinkkeja. Yhtend on reklamaatioiden hyodyntdminen. Reklamaatio
saattaa olla johtolanka, jonka avulla palvelukonseptista tai tydntekijoiden osaami-
sesta I6ytyy aukko johon voidaan reagoida. Toiseksi voidaan testata itse palvelua
esimerkiksi soittamalla ja lisatietopyynnoéin. Saatat huomata, ettd yksinkertaisetkin
palvelun vaiheet voivat olla retuperalla ellei niitd kukaan muista testata. Kolman-
neksi on tarkeaa teettda asiakastyytyvaisyystutkimuksia, joissa nimenomaan seu-
rataan tuloksissa tulevia muutoksia edelliseen. Neljanneksi kayttamalla mystery
shopping- testiasiakkaita on saatavissa yksityiskohtaista tietoa palvelusta. Viiden-
neksi Parantainen (mp) suosittelee automatisoituja mittauksia, kuten asiakkuu-
denhallintaan kytkettyd palautekanavaa. Kuudenneksi tarkeda on kysyd oman
henkiloston palautetta ja kehitysehdotuksia sdénndéllisesti. Seitseméantena Paran-
tainen toteaa, ettd asiakas ei ole aina oikeassa. Palvelun laadussa kysymys on
laadun ja kustannusten vélilla tasapainoilusta. Asiakkaan odotukset tulee keski-
maarin ylittaa, mutta ylilaatua ei ole tarpeen tavoitella etenkin jos siitd ei kukaan

ole valmis maksamaan, han toteaa.
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa selvitetaan tehtavan tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja tutkimuson-
gelma. Liséksi selvitetddn perusteet sille, mihin lahestymistapaan ja tiedonhankin-
tamenetelméaéan tassa tutkimustydssa on paadytty. Tyossa kasitellaan teorian poh-
jalta taman tutkimuksen aineistonkeruu- ja analyysimenetelméat seka kuvaillaan
tutkimuksen toteutus. Lopuksi selvitetdan kuinka tutkimustulokset on analysoitu

tuloksiksi ja tarkastellaan luotettavuuteen liittyvia seikkoja.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Ojasalo ym. (2014, 33) kertovat kehittdmistehtavan maarittamisen olevan usein
kuviteltua vaikeampaa. Tavoite jaa usein lilan ylimalkaiseksi, joten sen tarkka
maarittely seka onnistumisen mittareiden selkeys korostuvat tulosten arvioimises-
sa. Ojasalon ym. (2014, 21) mielesta tutkimuksellisuuden téarkeys korostuu siing,
etta silloin kehittAmistydssa vaikuttavat tekijat otetaan laajemmin ja suunnitelmalli-
semmin huomioon ja silloin ne ovat my6s perusteltavissa. He toteavat, ettd usein
vallalla on uskomuksia ja asenteita joiden mukaan toimintaymparistossa toimitaan
ja nama ovat usein vaaria luuloja. Heidan mielesta tutkimuksellisuudella tarkoite-
taan sita, ettd olemassa olevan tiedon paalle rakennetaan omat ratkaisut ja tuotet-
tu tieto. Tahan kuuluukin teorian ja kaytdnnén vuoropuhelun ymmarrys joka par-
haimmillaan johtaa uuden kaytannon teorian luomiseen eli kaytannon tydelaman

dokumentointiin ja mallintamiseen he toteavat.

Tehtavan paaasiallisena tavoitteena on selvittaa mitd apumateriaalia toimeksianto-
ja laativat eniten tarvitsevat tyonsa tueksi. Tarkoituksena on selvittda millaisin tuot-
teistamisen keinoin siséista palveluprosessia voidaan tehostaa ja helpottaa niin,
ettd palvelu nakyy myos asiakkaalle helppona ja joustavana. Tarkoituksena on
toteuttaa sisainen tuotteistaminen, jonka tavoitteena on selvittda ja tarvittaessa
laatia sisaista tukimateriaalia toimeksiantojen laadintaan, markkinointiin seké ke-
hittda palvelun tuottamista. Tavoitteena on myos l6ytdd osaamisen jakamiseen
keinoja. Liséksi tavoitteena on l6ytaa kaikkia helpottavia yhtenaisia tapoja toimin-

nan kehittdmiseen. Asiakasnékdkulman kannalta tavoitteena on nahda kuinka pal-
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veluiden kehittaminen nékyy asiakkaalle ja osaltaan parantaisi myos asiakkaan
palvelukokemusta. Naiden asioiden selvittdmiseksi tarvittiin tutkimustietoa. Tutki-
musote on tasséd tutkimuksessa laadullinen eli kvalitatiivinen, silla [&ahtdkohtana
olivat tutkittavien tekeméat havainnot paivittdisessa tydssa liittyen toimeksiantojen
laadintaan. Tiedonkeruumenetelména kaytettiin teemahaastattelun ja puolistrukto-
roidun haastattelun valimuotoa. Haastattelussa selvitettiin tutkimusongelmasta

johdettuihin haastattelukysymyksiin vastaukset.

Tutkimusongelmana on kuinka tuotteistamisesta saatavat hyodyt ja haasteet na-
kyvat toimeksiantoja laativille. Tutkimusongelmasta johdettiin seuraavat johdanto
osassakin aiemmin esitetyt kysymykset: Miten toimintatapoja voisi yhtenaistaa?
Miten osaamista voisi jakaa ja kehittaa? Miten siséista tiedonjakoa ja yhteisty6ta
voisi kehittaa? Miten lainopillisten palveluiden markkinointia ja myyntia voisi tehos-
taa? Miten voidaan taata yksilollinen asiakaslahtdinen palvelu? Kuinka palveluti-
lanne saataisiin asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja joustavaksi? Tutkimuk-
sessa selvitetdan myds vastaajan perustietoja, tehtavien toimeksiantojen maaraa

ja toimeksiantoihin menevaa ajankayttoa sekéa nykyisia markkinointitapoja.

Tuotteistamisen tasona tdssa tutkimuksessa on painotus sisaiseen tuotteistami-
seen, mutta ulkoista tuotteistamista ja taten asiakasnédkdkulmaa unohtamatta.
Tuotteistamisen muotona on iteratiivinen tuotteistamisen malli. Iteratiivisen eli vai-
heittaisen tuotteistamisen muoto soveltuu tdhan tyéhon, silla ensivaiheessa paino-
tus on sisdisessa tuotteistamisessa. Vaiheittaisella tuotteistamisella tdsséa tytssa
tavoitellaan kokonaisuutta, jota tulevaisuudessakin on mahdollista kehittaa eteen-

pain.

5.2 Tiedonhankintamenetelméan valinta

Kehittdmistyon l&hestymistapoja on useita joista Ojasalo ym. (2014, 51) esittelevat
tapaustutkimuksen, toimintatutkimuksen, konstruktiivisen tutkimuksen, palvelu-
muotoilun, innovaatioiden tuottamisen, ennakoinnin ja verkostotutkimuksen. He
muistuttavat siita, ettd mihin tahansa lahestymistapaan sopii usein lahes kaikki

menetelmat kuten esimerkiksi haastattelut ja havainnointi.
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Ojasalo ym. (2014, 40) toteavat, etta menetelmat voidaan jakaa maarallisiin eli
kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Keskeiseksi kehittamis-
tyossa he kertovat muodostuvan menetelmien moninaisuuden jolloin asiaan saa-
daan eri nakdkulmia ja ideoita. Useita menetelmia kaytettdessa kvantitatiivisen ja
kvalitatiivisen eron merkitys vahenee. Asiantuntijatyon kehittamisessa Ojasalo ym.
(mp) kertovat tyypillisid olevan yhteisélliset menetelmat joista yhtena aivoriihityos-
kentely. Ojasalo ym. (2014, 104-105) kirjoittaa menetelmia olevan kyselyt, jotka
tyypillisesti ovat maaréllisia menetelmia, haastattelut ja havainnointi, jotka ovat
laadullisia menetelmi&. Lisaksi muita menetelmid ovat mm. dokumenttianalyysi,

ennakointimenetelmat ja yhteisdlliset ideointimenetelmat.

Toimintatutkimuksen paamaarana Ojasalon ym. (2014, 58-59) mielestd on kay-
tanndn ongelmien ratkaisu ja muutoksen aikaansaaminen. Taten se sopii hyvin
kehittamistydbn menetelmaksi ja siita voidaan kayttaa nimitysta kehittava tyontutki-
mus, silla siihen liittyy voimakkaasti kaytdnnonlaheisyys. He toteavatkin, ettéa kay-
tannoissa toimivat henkilot ovat talldin aktiivinen osa tutkimusta ja voidaan puhua
osallistavasta kehittamisesta. Heikkinen ym. (2008, 16) toteaa toimintatutkimuksen
perustuvan vuorovaikutukseen, kohdistuen sosiaaliseen toimintaan. Heikkinen (s.
17) kiteyttaa sen olevan yhteisesti sovittua toimintaa, jolla on osallistuvien kesken

yhteinen merkitys.

Lahestymistapana tassa tutkimuksessa paadyttiin toimintatutkimukseen, koska
kyseessa on kaytdnnon tydelamaan liittyva kehittamistehtava, joka liittyy palvelui-
den tuotteistamiseen. Tarkoitus on osallistaa henkil6itd, jotka asian kanssa ovat
tekemisissa. Tavoitteena on my6s saada muutos kaytannon toimintaprosessiin.
Parhaiten tassa toimii osallistava l&hestymistapa, silla tarkeda on saada tietoa juu-
ri niiltd henkiloiltd, jotka tyoskentelevét lainopillisten palveluiden parissa. Itse osal-
listumalla voidaan olettaa, ettd prosessin kehittdmiseen liittyvat ideat ja tydkalut
ovat helpommin otettavissa kayttéon, silla talléin kaytannon tyota tekevat ovat itse

vaikuttaneet lopputulokseen.

Ojasalo ym. (s. 61) katsovat toimintatutkimuksen laadulliseksi lahestymistavaltaan,
mutta maarallisia menetelmidkin voidaan hyddyntaa. He kirjoittavatkin osallistavien
menetelmien olevan parhaita kuten kyselyt, ryhméakeskustelut, aivoriihitydskente-

lyt, haastattelut ja havainnoinnit. Hakala (2018a, 17) suosittelee menetelmaa valit-
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taessa vield kerran palaamaan siihen, mita ollaan tutkimassa. Tutkimuksen tavoite
kun on kaiken ydin. Heikkinen ym. (2008, 110) kirjoittaa, etté etenkin toimintatut-
kimuksessa sopiva menetelma on teemahaastattelu. Han toteaa tutkijan tekevan

silloin haastattelurungon sen pohjalta mitd teemoja kenttatyéssa on havaittu.

Menetelmana tutkimuksessa paadyttiin haastatteluun, silla siten on saatavissa
syvallisempéaa tietoa, kuin esimerkiksi lomakkeella esitettavalla kyselylla. Haastat-
teluun valmistautumiseksi haastateltaville annetaan myds kirjallinen ennakkoteh-
tava. Haastattelu toteutetaan teemahaastattelun ja puolistruktoroidun haastattelun
valimuotona. Haastattelut toteutetaan Lyncin avulla, jolloin haastattelu oli teknises-
ti helppo toteuttaa maantieteellisista etaisyyksista huolimatta. Luvussa kolme esit-
telin Tuomisen ym. esittdmia osallistavan tuotteistamisen menetelmia. Naista me-
netelmista etenkin arvohavaintoja asiakastarinoista, omista kokemuksista faktoiksi
ja ihannemalli prototyypiksi ovat menetelmia, joita haastattelurungossa ja haastat-
teluun liittyvassa ennakkotehtavassa soveltuvin osin kaytetaan.

5.3 Haastattelututkimus kohderyhmalle

Haastattelu on Ojasalo ym. (2014, 106) mukaan hyva valinta kun halutaan syval-
lista tietoa korostaen yksiloa tutkimustilanteessa. Haastattelua tukevana voidaan
esittdad esimerkiksi valokuvia tai muuta materiaalia asioiden ideointiin. Ojasalon
ym. (s. 107) esittavat, ettd on hyva erottaa lomakehaastattelu omaksi luokakseen
esimerkiksi teemahaastattelusta, ryhméhaastattelusta ja syvahaastattelusta. Tyy-
pillisen haastattelun Ojasalo ym. kertovat olevan ajallisesti tunnista kahteen ja se
on etukateen suunniteltua vuorovaikutusta, joka kannattaa nauhoittaa. Nauhoitta-

misessa tulee muistaa, etta se vaatii aina luvan haastateltavalta.

Ojasalo ym. (2014,108) kertovat, etta haastattelu edellyttda aina luottamusta.
Haastatteluun tulee valmistautua ja ennen varsinaista aloitusta on hyva olla kevyt-
ta keskustelua. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset esitetdan ennalta maa-
ratyssa jarjestyksessa. Puolistrukturoidussa haastattelussa niiden jarjestysta voi-
daan vaihtaa. Haastattelu voi olla myods avoin, jolloin osapuolet keskustelevat
avoimesti aiheesta. Syvahaastattelussa tavoitteena saada avointa, luottamuksel-

lista keskustelua syvéllisen ymmarryksen saavuttamiseksi esimerkiksi teemalistan
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avulla, joka ei kuitenkaan rajoita keskustelua, vaan uusia teemojakin voi ilmeta.
CIT- menetelma eli kriittisten tapahtumien tekniikka on syvahaastattelua, jonka
avulla voidaan kehittaa palveluyritysten toimintaa. Esimerkkind tasta ovat hyvan ja

huonon palvelukokemuksen kertomukset. Ojasalo ym. (s. 108-109.)

Eskolan ym. (2018a, 30) tarkein kriteeri valittaessa haastateltavia on muistaa mika
on tutkimustehtdva. Kohderyhmaksi tassa tutkimustydssa haastatteluun valitaan
Oma Saastopankissa henkildasiakkaiden lainopillisia toimeksiantoja laativat henki-
|6t. Haastateltavat valitaan sen perusteella, ettd he tekevat muitakin toimeksianto-

ja kuin pelkastaan lainhuuto- ja kiinnitysasioita..

Selkeiden haastattelukysymysten rinnalle otetaan kayttdon teemahaastattelu, jol-
loin haastattelusta on saatavissa enemman avoin ja mahdollisesti uusiakin teemo-
ja voi tulla ilmi. Haastattelu toteutetaan teemahaastattelun ja struktoroidun haas-
tattelun yhdistelmana. Osa haastattelun kysymyksista on selkeita peruskysymyk-
sia liittyen lahinna taustatietoihin, mutta itse tuotteistamiseen ja asiakaspalveluun
liittyvat asiat teemahaastattelun tavoin. Haastattelu toteutetaan yksildhaastattelu-

na, jolloin omia kokemuksia ja mielipiteitd on saatavissa kultakin paremmin esille.

5.4 Haastattelurungon rakentaminen

Hakala (2018a, 24) kirjoittaa, ettd aineistonkeruun linjauksia tehdessa on syyta
palata viela kerran tutkimustehtavaéan. Tavoitteena on saada aineistosta vastauk-
set kaikkiin niihin kysymyksiin joita tutkimusongelmasta on johdettu. On syyté olla
taysin varma siitg, ettd aineisto antaa haetut vastaukset. Eskola ym. (2018a, 41)
toteavat haastattelun teemoja mietittdessa voi niitd miettia luovasti intuition avulla,
etsid kirjallisuudesta tai johtaa teemoja teoriasta. Yhdistamalla kaikkia naita keino-

ja perustuvat teemat teorian ymmarrykseen, antaen kuitenkin tilaa tulkinnoille.

Teemahaastattelussa voi listata ensin runsaasti kysymyksia laadittuun teemarun-
koon. Karsintavaiheessa kysymyksia voi yhdistella ja jarjestella kunnes haastatte-
lurunko alkaa hahmottumaan. Seuraavaksi on syyta muistaa mika on olennaista ja

asettautua haastateltavan asemaan miettien miltd kysymyksiin itse tuntuisi vasta-
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ta. Suositeltavaa on luetuttaa haastattelurunko etukateen vaikka kollegalla. (Esko-
la ym. 2018a, 44-45.)

Laadittu haastattelurunko (lite 1.) kasittda taustatietoja mm. omasta kokemukses-
ta ja taustasta. Toisessa vaiheessa haastattelu kasittda ajan kayttoon ja tydvaihei-
den vastuutuksiin liittyvia seikkoja ja toiveita. Kolmanneksi aiheena on palvelupro-
sessin eteneminen. Neljantena toimintatapoihin liittyvat seikat ja viidentena asia-
kasnakokulmaan seka markkinointiin liittyvat asiat. Lopuksi haastattelussa on viela
muutama tulevaisuutta kasitteleva kysymys. Haastattelukysymyksia tai niiden jar-
jestysta ei noudateta tasmallisesti, vaan haastateltavan mukaan viedaan haastat-
telua enemmankin eteenpain kunkin teemaosion mukaan. Haastattelussa varau-
dutaan siihen, ettd voi tulla myos joitakin uusia nakdkantoja ilmi. Haastattelurunko

kaytiin lapi yhdessa opinnaytetydn ohjaajan kanssa.

Teorian luvussa 4.6, osallistavan tuotteistamisen menetelmista tassa tutkimus-
tydssa sovelletaan tarinointiin ja omiin kokemuksiin liittyvia menetelmid ennakko-
tehtavalla. Haastateltavia pyydetaan Kkirjoittamaan ennakkotehtdvana, joka on
maksimissaan A4 sivun mittainen tarina omakohtaisista kokemuksista. Tarinan
ohjeena heita pyydettiin havainnoimaan ja kirjaamaan ylos viimeisen kuukauden
ajalta, kalenteria apuna kayttaen, millaisia asiakastapaamisen kokemuksia heilla
on ollut. Tarinan pohjaksi heitd pyydettiin myds miettimaan hyvia ja haastavia ko-
kemuksia, saatua palautetta sekd asioita, jotka sujuvat tyoskennellessda omalla

painollaan.

5.5 Aineiston kerddminen ja kasittely

Ojasalo ym. (2014, 11) toteavat, ettd menetelmaosaamisessa on tarkeaa tuntea ja
kayttaa erilaisia menetelmia. He esittavat, ettd kyseessa ei ole yksittdisen aineis-
tonhankinnan tai analysointimenetelman hallinta kuten taito hyvan kysely- tai
haastattelututkimuksen toteutus vaan laaja useiden taitojen ja tietojen yhdistami-
nen. Toimintaympariston muutokset kuten digitalisaatio ja globaalistuminen luo
muutostarpeita yrityksen toimintaan. Enaa ei riita, ettd organisaatiossa sopeudu-
taan naihin muutoksiin vaan parhainta menestysta saavuttavat ne jotka vievat ke-

hitysta eteenpain toimimalla kehityksen moottoreina Ojasalo ym. (s. 13) kirjoittaa.
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Mietittdessa sopivaa haastateltavien maaraa, vaikuttaa siihen mm. tutkimuksen
laajuus ja analyysimenetelmda. Yhta oikeaa vastausta tdhan ei ole, mutta siina vai-
heessa, kun haastatteluista ei ole saatavissa enaa uutta tietoa on todennakdista,
etta niita on riittavasti. Haastateltavien etsinté ja yhteydenotto heihin on usein ty6-
l&s vaihe. Mietittaessa haastattelun paikkaa ja kaytannon jarjestelyja kannattaa ne
valita siten, ettd ne ovat haastateltavalle mahdollisimman vaivattomia. Haastattelut
on tarkea sopia myos hyvissa ajoin etukateen, silla haastateltavien kalenterit saat-
tavat olla tdynna. (Eskola ym. 2018a, 30, 32-33.)

Ensimmainen vaihe oli, etté selvitin Oma Saastopankin konttoreiden yhteystiedois-
ta kunkin konttorin esimiehen tiedot. Joidenkin konttoreiden tiedoissa ei ollut esi-
miesta, niin vaihtoehtoisesti otin ylos aluejohtajan tiedot. Seuraavassa vaiheessa
oli yhteydenotto 39 konttorin esimiehiin tai vaihtoehtoisesti aluejohtajaan. Tassa
vaiheessa sahkopostitse lahetetty yhteydenotto lahti 30 henkildlle. S&hkdpostissa
oli lyhyesti itseni ja opinnaytetydn aiheen esittely ja kysymys siitd kuka alueella
hoitaa kyseisia toimeksiantoja eli ketd voisin kysya haastateltavaksi. Naista kol-
mestakymmenesta henkilosta 18 vastasi ja tuloksena l6ytyi kymmenen lainopillisia

toimeksiantoja laativaa henkil6a.

Eskola ym.(2018a, 31-32) toteaa haastatteluun suostumiseen liittyvan seikkoja
joita ovat mm seuraavat: saako haastateltava tuoda ilmi oman mielipiteensa, ke-
nen etua haastattelu ajaa, tarve kertoa omista kokemuksista, tunne oman vasta-
uksen tarkeydesta, hyodyttaisikd oma kokemukseni muita ja tunne velvollisuudes-
ta osallistua haastatteluun.

Seuraavaksi otettiin séhkopostitse yhteys liitteen 2 mukaisella saatetekstilla naihin
kymmeneen lainopillisia toimeksiantoja laativaan ja tiedusteltiin halukkuutta osal-
listua haastateltavaksi. Haastattelututkimukseen suostui yhdeksan kymmenesta.
Yksi haastateltavaksi kysytty henkild ei vastannut sdhkopostiin. Haastatteluaikaa
ehdotettiin kullekin haastateltavalle Lyncin kautta noin kahden kolmen viikon paa-
han. Ennen tehtyjd aikavarauksia Lync- kokousta ja sen tallentamista testattiin
kollegan kanssa. Jokaisen haastateltavan kohdalla saatiin haastatteluajat hyvin
soviteltua kalenteriin. Yksi tutkimushaastatteluista tehtiin parihaastatteluna. Tutki-
mushaastatteluihin tehtyyn aikavaraukseen varattiin puolitoistatuntia aikaa. Tutki-

mushaastattelun alussa pyydettiin lupaa nauhoittaa haastattelu, ettei aikaa kulu
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asioiden ylos kirjaamiseen. Nauhoitus helpottaa myds keskustelun luontevaa ete-
nemista sekd myohempaa aineiston kasittelya ja sen luotettavuutta. Kaikki haasta-

teltavat suostuivat nauhoittamiseen.

Tutkimushaastattelut alkoivat kiittdmalla siitd, ettd haasteltava suostui osallistu-
maan tahan tutkimukseen ja kiitokset saivat ne viisi yhdekséasta jotka olivat palaut-
taneet myos annetun ennakkotehtavan. Heidan kanssa alkuun keskusteltiin en-
nakkotehtavassa ilmenneistad seikoista. Yksi ennakkotehtavista oli tehty kahden
henkilon yhteisina kokemuksina. Tutkimusongelmasta johdetut haastattelurungon
kysymykset toimivat pohjana haastatteluun. Suurilta osin haastattelut etenivat
haastattelurungon (liite 1) mukaisessa jarjestyksessa. Useammassa haastattelus-
sa yhden kysymyksen aikana tuli vastauksia seuraaviin odottamassa oleviin ky-
symyksiin jolloin kaikkia kysymyksia ei ollut tarpeen erikseen esittda. Keskustelu
eteni teemoittain, mutta joissakin haastatteluissa kysymysten jarjestys vaihtui riip-
puen keskustelun etenemisesté. Joissakin haastatteluissa toiset teemat painottui-
vat toista enemman riippuen haastateltavasta. Haastateltavalla oli mahdollisuus
puhua vapaasti juuri hantéa askarruttaneista asioista ja useassa haastattelussa tuli
konkreettisia esimerkkeja toimeksiantojen etenemisesta tai niissa kohdatuista
haasteista. Vapaamuotoinen keskustelu haastattelun yhteydessa auttoi saamaan
laadukasta ja syvdllista aineistoa tutkimukseen. Lupasin toimittaa valmiin opinnay-

tetyon kullekin vastaajalle sen valmistuessa.

Haastatteluihin oli jokainen varannut riittdvasti aikaa ja haastattelutilanteissa ei
tullut keskeytyksia. Haastattelut kestivat keskimaarin tunnin verran. Haastattelut
olivat yhta parihaastattelua lukuun ottamatta yksilohaastatteluja. Haastateltavat
nakivat aiheen tarkeéksi ja he pystyivat puhumaan aiheesta vapautuneesti. Haas-

tattelut tehtiin vuonna 2018 touko- ja kesé&kuun aikana.

Aineiston kasittelyyn vaikuttaa haastateltavien maara. Teemahaastattelujen ja
avointen haastattelujen kohdalla ne Ojasalon ym. (2014, 110) mukaan kannattaa
litteroida eli kirjoittaa puhtaaksi joko kirjakielella tai yleiskielella. Mikéli sanoilla tai
sanavalinnoilla on erityinen merkitys, kannattaa ne litteroida yleiskielella raportoin-
tivaihetta ajatellen. Auki kirjoitetun aineiston analyysissa kaytdnndssa tehdaan

dokumentaatioanalyysi. (Ojasalo ym. s. 111.)
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Haastattelut tallennettiin nauhoittamalla Lync kokous. Kahdeksasta haastattelusta
kertyi nauhoitettua aineistoa yhteensd noin 8 tuntia. Videotallenteet tallentuivat
tietokoneelle, jonne tutkija nimesi ne haastateltavien nimien mukaisesti. Videotal-
lenteet tutkija kuunteli ensin kokonaisuudessaan ja sen jalkeen ne kuunneltiin litte-
roinnin helpottamiseksi osissa. Litterointi eli vastausten kirjoittaminen yl6s tehtiin
Word- tekstinkasittelyohjelmalla haastattelurunkoa hyddyntéaen. Aineistoa ei litte-
roitu sanasta sanaan, vaan poimien tutkimuksen kannalta oleelliset lauseet haas-
tateltavien vastauksista. Litteroinnissa ei huomioitu erikseen ddnenpainoja tai elei-
ta, silla ne eivat tassa tutkimuksessa olleet erityisen merkityksellisia. Litteroitu ai-
neisto sisélsi haastateltavan yksilGintitiedot kuten nimen. Litteroitu aineisto viedaan
myo6hemmin analysointivaiheessa laadittavaan Excel- taulukkoon. Tutkimushaas-
tattelujen purusta ja litteroinnista kertyi tekstid noin 30 sivua. Aikaa aineiston purku

ja litterointi vei noin nelja tyopaivaa. Litteroinnit tehtiin elokuun 2018 aikana.

5.6 Aineiston analyysi

Hirsjarvi ym. (2009, 221) kirjoittavat tutkimuksen ytimen olevan analyysin, tulkin-
nan ja johtopaatdksien tekemisen. Analyysivaiheessa selvidvat vastaukset esitet-
tyihin ongelmiin. Joskus analyysivaiheessa selviddkin miten ongelma olisi alun
perin tullut asettaa he kirjoittavat. Analysointi vaiheessa Ojasalo ym. (2014, 110)
kertovat, etta aineisto on tarkeaa kayda lapi useita kertoja. Seuraavassa vaihees-
sa se luokitellaan ja yritetaan loytaa yhteys kaytettyyn teoriaan. Sitten palataan
kokonaisuuteen, jossa tehdaan tulkintaa, kytketaan ilmié teorioihin ja hahmotel-
laan uudelleen teoriaa. Aineistoa luokitellessa se kannattaa purkaa teemoittain,
tarkastellen asioita, jotka ovat haastatelluille yhteisia. Aineistoa voidaan tarkastella
myos etsimalla poikkeamia tai vastakohtaisuuksia. (Ojasalo ym. 110-111.) Eskola
(2018b, 210) toteaa laadullisen tutkimuksen haasteeksi se, ettei aineistosta yksi-
kdan tulos nouse esiin. Teoksessa todetaankin, ettd aineiston analyysi ja tulkinta

perustuvat tutkijan aktiiviseen aineiston tyostamiseen.

Aineiston analysointiin on useita eri tapoja, jotka voidaan karkeasti jakaa selittami-
seen ja ymmartamiseen. Selittdva lahestymistapa liittyy usein tilastolliseen analyy-

siin ja paatelmiin. Ymmartava lahestymistapa liittyy laadulliseen analyysiin ja paa-
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telmiin. Analyysitavaksi kannattaa valita se, joka tuo parhaiten vastauksen tutki-
mustehtavaan. Laadullisen aineiston analyysimenetelm&né on tavallisimmin tee-
moittelu, tyypittely, sisallonerittely, keskusteluanalyysi ja diskurssioanalyysi. Ai-
neiston maara ja elamanlaheisyys tekee usein laadullisen tutkimuksen analysointi-
vaiheesta mielenkiintoista ja haastavaa. Hirsjarvi ym. (2009, 224-225.) Eskola
(2018b, 219) toteaa teemoittain aineiston jarjestamisen olevan usein haastavaa.
Taman todetaan johtuvan siita, ettd keskustelunomainen haastattelu ei ole valtta-
matta edennyt loogisesti. Eskola (s. 220) toteaa teemoittelua seuraavan analyysin,
jossa aineistoon voi liittdd muistiinpanoja, ideoita ja pohdintoja. Analyysin tarkoitus
on talla tavoin tiivistaa aineistoa siten, ettei mitd&n oleellista jaa pois ja sen jalkeen

aineistosta tulee poimittavaksi kaikista tarkeimmat kohdat he toteavat.

Analysointivaiheessa lahdettiin ymmartavasta lahestymistavasta ja analyysimene-
telmaksi valikoitui teemoittelu. Litteroitu aineisto vietiin teema-alueittain ja edelleen
kysymyksittain tehtyyn Excel- taulukkoon, jonne kukin haastateltava sai numero-
tunnisteen V1- V9. Haastattelut eivat edenneet kaikilta osin taysin jarjestyksessa
joten teemoittain jasenneltyyn taulukkoon kommentteja 16ytyi eri kohdista haastat-
telua. Excel- taulukossa oli osiona myds ennakkotehtavan palauttaneiden kohdalla
sieltd poimitut seikat tai muutoin uusina teemoja ilmenneet seikat. Kaytanndssa
aineiston analyysia tehtiin jo haastatteluvaiheessa ja teemataulukkoon viedessa.
Teemataulukkoon palattiin analyysivaiheessa lukuisia kertoja. Erityisen mielenkiin-

toisia kohtia merkittiin teemoittain tehtyyn Excel- taulukkoon erilaisin taustavarein.

Ojasalon ym. (2014, 46) mukaan on tavanomaista, etta tulokset jaetaan vasta tut-
kimusprosessin lopussa. Kehittamistytssa on tyypillista tuloksien jakaminen aikai-
semmassa vaiheessa ja siind korostuukin prosessikirjoittaminen, jossa kehitystyo-
ta viedaan kirjoittamalla eteenpdin. Ojasalo ym. (mp) kertovat, ettd eri osia voi kir-
joittaa samanaikaisesti rijppuen tyostettavasta alueesta. Talloin valilla voi kirjoittaa
osaa tietoperustasta ja valilla painottua kaytannon kehittamistydhén. Hirsjarven
ym. (2009, 229-230) mukaan tulosten analysointi ei ole vield valmis tutkimus vaan
tulokset tulee selittda ja tulkita. Tulkinnalle he tarkoittavat johtopaatésten tekemista
jossa haasteena on se, etta kukin tulkitsee tutkimusta ja sen vaiheita omalla taval-
laan. Tuloksista on syyta laatia synteeseja, jotka kokoavat yhteen tutkimuksen

paaseikat ja antavat vastaukset asetettuihin ongelmiin.
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Viimeisena vaiheena Ojasalon ym. (2014, 47) toteamana on arviointi. Se on suun-
nitelmallista tiedonkeruuta ja sen analysointia. Ojasalo ym. kirjoittaa arvioinnin
kohdistuvan tyypillisesti tyén panoksiin, muutosprosessiin, lopputuotokseen ja nii-
den vadlisiin suhteisiin eri tasoilla. Kriteereind he kertovat olevan tyon merkittavyy-
den, yksinkertaisuuden, helppokayttdisyyden, sovellettavuuden, toistettavuuden ja

neuraalisuuden.

5.7 Aineiston luotettavuus

Hirsjarvi ym. (2009, 231) kirjoittavat, etta tulosten luotettavuudessa ja patevyydes-
sa on eroja, josta syysta kaikissa tutkimuksissa luotettavuutta pyritdan arvioimaan.
Arvioinnissa on erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Luotettavuuden arviointiin liittyy
kaksi kasitettda, reliaabelius eli luotettavuus ja validius eli patevyys he toteavat.
Heikkisen ym. (2008, 148) mielesta validiteetti ja reliabiliteetti eivat sovellu hyvin

kaytettaviksi, kun kyseessé on laadullinen tutkimus.

Reliaabelius. Tarkoittaa Hirsjarven ym. (2009,231) mukaan mittaustulosten tois-
tettavuutta ja kykya saada ei- sattumanvaraisia tuloksia. Tuloksia voidaan pitaa
reliaabelina, jos kaksi arvioijaa saa samanlaisen tuloksen tai tutkittavan henkilon
tutkimustulos on sama eri tutkimuskerroilla he toteavat. Heikkinen ym. (2008, 148)
nakevat ettei reliabiliteetti ole hyvin soveltuva toimintatutkimuksessa, koska tallgin
tutkimuksessa pyritdan hakemaan muutosta, joten saman tutkimustuloksen saa-

minen uudelleen mittamaalla ei ole edes toivottavaa.

Validius. Tarkoittaa Hirsjarven ym. (2009, 231-232) mukaan valitun tutkimusme-
netelman tai mittarin taitoa mitata juuri haluttua asiaa. Esimerkkind he toteavat,
ettd kysymykseen saatu vastaus ei ole validi, mikali vastaaja on kasittanyt kysy-
myksen eri tavalla ja tutkija kasittelee saatua vastausta oman ajattelumallinsa mu-
kaisesti. Heikkinen ym. (2008, 14) toteavat validiteetin pohjautuvan korresponssi-
teoriaan. He kuvaavat todeksi sellaista vaitettd, joka on verrannollinen tosiasialli-
seen tilaan. Td&man he toteavat olevan toimintatutkimuksessa haasteellista, silla
tulkinnoilla rakennetaan sosiaalista todellisuutta. Heikkinen ym. (s. 149) kirjoittavat
Steinar Kvalen ehdottaneen validiteetin sijaan kaytettavaksi validointia. Talla he

kirjoittavat tarkoitettavan tapahtumasarjaa, jossa ymmarrys kehittyy vahitellen, ei-
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k& varsinaisesti tule koskaan valmiiksi. Hirsjarvi ym. (2009, 232) toteavat tutkijan
luotettavuutta lisaavan sen, etta tutkija kuvaa tutkimuksen kaikki vaiheet tarkasti ja

totuuden mukaisesti.

Tutkimushaastattelun kysymykset kaytiin yhdessa opinnaytetyén ohjaajan kanssa
l&pi. Samalla tarkistettiin, ettd esitettavilla kysymyksilla on saatavissa vastaukset
tutkimusongelmaan, huomioiden kaikki tutkimuksen teemat. Samoin tarkistettiin,
ettd kysymykset ovat ymmarrettavia ja selkeitd. Viiden haastattelun jalkeen oli to-
dettavissa, etta tietyissa asioissa ndkemykset olivat hyvinkin samanlaisia ja tietyis-
sa asioissa oli hajontaa. Naiden viiden ja edelleen kaikkien kahdeksan haastatte-
lun jalkeen oli todettavissa, etta saatava aineisto oli reliaabeli. Aineiston kasittelys-
sa kaytettiin apuna luotua Excel- taulukkoa, josta oli helppo palata aina kunkin
teema-alueen vastauksiin. Aineistoa kaytiin lapi useita kertoja ja varmistettiin se,

ettei tutkimuksessa tehda sattumanvaraisia tulkintoja.

Haastattelujen nauhoitus mahdollisti sen, etta kaikki haastattelussa sanottu oli tal-
lennettuna, verrattuna siihen, ettéd haastatteluista olisi tehty muistiinpanoja. Nau-
hoitus varmisti taten analysointiin saatavan materiaalin paremman laadun. Tulok-
sia raportoitaessa saadut tulokset on kuvattu mahdollisimman yksiselitteisesti, ettéa
aineiston tulkinta olisi mahdollisimman aukoton. Tutkimuksen eri vaiheet on myo6s
kuvattu yksityiskohtaisesti. Tulkinnan lisaksi raportoinnissa on suoria lainauksia

haastateltavilta oikeintulkinnan selventamiseksi.
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitellaan analysoituja tutkimustuloksia teemoittain. Tarkempi sisal-
téanalyysi on tehty kysymyksittdin. Tulokset esitetdan teemoittain kysymysten al-
kuperdisessa esittamisjarjestyksessa. Erityisesti ilmi nousseita seikkoja koroste-
taan suorin lainauksin. Tutkimustuloksia kasitellaan teorian viitekehys huomioiden
ja sisalléonanalyysia hyddyntéden. Tassa luvussa haetaan vastauksia tutkimuson-
gelmasta johdettuihin kysymyksiin: Miten toimintatapoja voisi yhtenaistaa? Miten
osaamista voisi jakaa ja kehittdd? Miten sisaista tiedonjakoa ja yhteistyota voisi
kehitta&? Miten lainopillisten palveluiden markkinointia ja myyntia voisi tehostaa?
Miten voidaan taata yksilollinen asiakaslahtéinen palvelu? Kuinka palvelutilanne
saataisiin asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja joustavaksi? Tuloksissa selvite-
tdan myos vastaajan perustietoja ja toimeksiantoihin menevaa ajankayttoa seka
nykyisia markkinointitapoja. Tukimateriaalin tarvetta, asiakasnékokulmaa ja esit-
teen sisaltoon saatuja vastauksia havainnollistetaan taulukoiden avulla. Taulukoi-

den merkinta x tarkoittaa haastateltavan vastausta kyseisen aihealueen kohdalla.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Luvun 4 teoriaan viitaten Tuomisen ym. (2015, 21) mielesta juuri henkilostélla on
tietoa asiakkaista ja tarjottavasta palvelusta. Kaikkien haastateltavien tydtehtavana
osittain tai lahes kokonaan on lainopillisten toimeksiantojen laatiminen. Yhdeksas-
ta vastaajasta viisi tyoskentelee ainakin osittain useamman konttorin alueella. Vii-
den vastaajan koulutus on oikeustieteelliseltd puolelta ja neljalld on kaupallisen
puolen koulutus. Tyokokemusta lainopillisten toimeksiantojen osalta on yli 10
vuotta viidella vastaajalla. Seitseman vastaajaa yhdeksasta laatii tarvittaessa kaik-
kia perhe- ja jaamistoikeuden asiakirjoja. Yksi vastaajista laatii lahinna kauppakir-
joja, lahjakirjoja ja jossain maarin testamentteja. Kaksi vastaajista kertoi jaamisto-
oikeudellisissa asiakirjoissa keskittyvansa lahinna selkeisiin perustapauksiin ja
siirtavansad monimutkaiset tai kovin aikaa vievat tapaukset eteenpain. Anonyymiy-

den varmistamiseksi tarkempia yksilGintitietoja vastaajista ei paljasteta.
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6.2 Vastuut

Tydnkuva. Haastateltavilta kysyttiin ovatko lainopilliset toimeksiannot heidéan
tyossa paaasiallinen toimenkuva ja kuinka paljon ne tybajasta vievat, seka hoita-
vatko laatijat itse valmistelu- ja jalkity6t. Kenellakdan haastateltavalla lainopillisten
toimeksiantojen laadinta ei ollut ainoa tydnkuvaan kuuluva tehtava. Niillakin kol-
mella haastateltavalla, jotka padasiassa laativat lainopillisia toimeksiantoja, menee
tybajasta osa henkilokunnan neuvontaan ja sisdiseen tukeen. Muilla kuudella
haastateltavalla lainopilliset toimeksiannot veivat viikoittaisesta tytajasta 15-50 %

riippuen haastateltavan tydnkuvasta muutoin.

On seka asiakas toimeksiannot ja henkiloston tukeminen ja osaami-
sen kehittdminen. Neuvonta koskee lahinna juridista ndkymaa tarvit-
sevia asioita ja kaytannon ohjeita. (V7.)

Titteleina vastaajilla olivat lakimies, varatuomari, pankkilakimies, pankinjohtaja,
konttorinjohtaja, palvelupaallikko ja palveluneuvoja. Toimeksiantojen valmistelu- ja
jalkityot yhta lukuun ottamatta hoiti jokainen kokonaan itse. Haastateltava, joka
kertoi toisen henkilén hoitavan valmistelutdita ja laskutuksen seurantaa, totesi siita
olleen suuren avun. Yhdella haastateltavista oli kokemusta harjoittelijasta, joka oli
mm. tilannut virkatodistuksia ja hoitanut valmisteluja. TAma oli ollut tehokasta, silla

haastateltava kertoi juuri valmistelujen olevan aikaa vievin vaihe.

..... eli perukirjassa X hommaa virkatodistukset, sukuselvitykset ja ha-
kee lisdaikaa tarvittaessa ja lahettaa posteja, on iso apu samoin seu-
raa laskutuksen. (V5.)

Haastateltavilta kysyttiin myods alueellisesti toimeksiantoja laativan henkildston
maarda. Alueellisesti kukin hoiti paasaantoisesti yksin oman alueen konttorilla tai
konttoreilla toimeksiantoja. Poikkeuksena tasta konttorit joissa tyoskenteli useampi
lakimies. Lisaksi joillakin konttoreilla esimerkiksi kauppakirjoja saattoi laatia use-
ampi henkild. Yhdella konttorilla perunkirjoituksia teki aiemmin konttorilla ty6sken-

nellyt ja sittemmin eldkkeelle jaanyt henkild nykyaan omaan lukuunsa.

Resurssit. Resurssien riittdvyydesta ja mahdollisista parannustoimenpiteista kol-
me vastaajaa yhdeksasta koki resurssien olevan riittavat toimeksiantojen laadin-

taan. TyOajan riittavyys oli haasteena yhtd vastaajaa lukuun ottamatta. Kaksi
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haastateltavaa totesi, etta valmistelutdita tulee tehneeksi myds kotona. Kaikki ker-
toivat tarvittaessa tyoskentelevansa myags ilta-aikana ja olivat valmiita joustamaan
asiakkaiden tarpeiden mukaan. Kaksi vastaajaa totesi, etta ajanpuutteen vuoksi

monimutkaisista ja aikaa vievista tapauksista joutui kieltaytymaan.

Resurssien riittavyys.... Riippuu siitd mita talla saralla halutaan tarjota,
eli jos tdmé& on se mita halutaan tarjota niin ei, mutta jos tama ei ole
paapointti niin riippuen siita. (V1.)

Yhteistydssa tehty myos X:n kanssa laajempia juttuja, en mielellani
ota naita vaikeita, ettei tule virheité rajallisen ajan vuoksi. (V6.)

Resurssien osalta vastauksissa tuli esille myds se, etta vaikutusta on myoés silla,
mitd pankin taholta ndiden palveluiden osalta strategisesti halutaan tarjota. Tyo6-
ajan riittavyyteen ja resurssien parantamiseen kaksi vastaajaa halusi nostaa omaa
osaamisen tasoa toimeksiantojen laadinnassa. He olivat vastaajista niita, joilla ei
ollut oikeustieteellisen puolen koulutusta. Kaksi vastaajaa ehdotti ratkaisuksi eril-
listd notariaattisihteerid ja yksi erillista tiimia jonka vastuulla toimeksiantojen laati-

minen olisi.

Henkil6ston merkitys. Kysyttdessa mika henkiloston merkitys naiden palveluiden
tarjoamisessa on, kaikki vastaajat korostivat sen merkitystéa ja tarkeytta. Vastauk-
sissa korostui myos se, ettd nama asiat otettaisiin asiakastapaamisissa yhtena
osiona puheeksi. Naiden toimeksiantojen myoéta vinkkaus puolin ja toisin oli saa-
duissa tutkimusvastauksissa téarke&d, ettd asiakkaan taloudelliset asiat hoituivat

kokonaisvaltaisesti.

Tosi tarkea, etta meille ohjataan muiden toimesta ja toki toisinpain
myos. (V2.)

Henkilostd on syottokanava eli asiakkaan kiinnostuksen herattaéa hen-
kilokunta ja sitd kautta tulee toimeksiannot eli henkilostd on tarkea ka-
nava ja jokaisen tulisi katsoa asiakkaan kanssa se jaamistopuoli
myos. (V4.)

Kaikilla olisi perusosaaminen ja se on meilla lisapalvelua ettd osataan
ohjata oikeaan suuntaan eli perusasiat verotuksesta, lahjoituksesta
yms. olisi kaikilla, eli tietoa pystyisi kaikki antamaan. (V6.)
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Perintdsuunnittelua ajatellenkin kaikilla tydntekij6illa pitdisi olla taitoa
kertoa mitd esim. verotuksellisesti olisi hyvd huomioida, tarkea viela
enemman tuoda testamenttia ja edunvalvontavaltakirjaa eli jonkinlai-
nen perustietamys tulisi olla koko henkilostolla, iso rooli henkilokun-
nalla etta asiakas ymmartaa mitd kannattaa tehda. Lisdarvoa sellai-
nen tuo asiakkaille. (V7.)

....ndiden tarjoaminen on nimenomaan se arvokas lisaarvo eikd se
karki, automaattisesti esim. isoissa rahoituskeisseissd nama olisi aina
my0Os automaattisesti huomioituna eli edunvalvontavaltuutus ja testa-
mentti kuntoon. (V8.)

Nama palvelut ndhdaan arvokkaana lisdarvona, jossa néita tarjottaessa henkilos-
ton merkitys korostui. Koko henkiléston osaamisen tasolla nahtiin tarvetta lisata
perusosaamista, etta henkiléstd osaa ottaa puheeksi asiakkaan kannalta merki-

tykselliset asiat ja antaa alustavaa tietoa mm. verotuksellisissa asioissa.

6.3 Palveluprosessi

Toimeksiannon alku. Kysyttdessa mita kautta toimeksianto tulee tehtavaksi, vas-
tasivat kaikki, etta konttorin kautta. Viisi vastaajaa totesi yhteydenottoja tulevan

my0Os suoraan puhelimitse tai asiakaspalvelun kautta.

Esimerkki toimeksiannosta. Luvun nelja markkinointiohjelman teoriassa Berg-
strom ja Leppénen (2011, 187) toteavat prosessin olevan mm. sen mista palvelu
koostuu, mita vaiheita siind on, missa jarjestyksessa vaiheet toteutetaan, missa
palvelu tuotetaan ja kenen toimista seka miten asiakkaan naktkulmasta prosessi

etenee.

Esimerkkia toimeksiannosta kysyttaessa kuusi vastaajaa kuvaili perunkirjoituksen,
jossa ensitapaaminen ja toimeksiannosta sopiminen hoidettiin joko puhelimitse tai
tapaamisella. Kaikki vastaajat kertoivat valmistelevansa asiakirjat etukateen ennen
itse allekirjoitusta. Poikkeuksena tasta testamentit, avioehdot, edunvalvontavalta-
kirjat tms. joiden laadinta ei vaadi samalla tavoin etukateisvalmisteluja, kuin esi-

merkiksi perunkirjoitus. Prosessin kulku oli kaikilla hyvin samantyyppinen.

Vakiokaava perunkirjoituksessa, tulee usein puhelimitse alulle ja ky-
syvéat ensimmaisend hintaa ja periaatteessa tietty minimiveloitus ja sit-
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ten tuntiveloitus. Sovitaan sitten alustava tapaamisaika mihin kerron,
ettd riittdd kun joku tulee paikalle ja kertoo/tuo tarvittavaa materiaalia
ja siella kaydaan lapi tarvittavat materiaalit ja mita tarvitaan lisaa, teh-
daan siina kohdin notariaattitoimari ja mahdollisesti sovitaan perunkir-
joitusaika tai sitten soitan, kun kaikki kasassa ja sovitaan aika. Kay-
tdnnossa aina kaksi tapaamista ja yleensa hommaan kaikki paperit it-
se, mutta tilanteen mukaan. (V1.)

Yhteydenotosta eteenpdin ensitapaaminen puhelimessa useimmiten,
lapi kaydaan puhelimessa ja mita lisatietoja tarvitseei tuoda, sovitaan
perunkirjoituspdiva ja sina aikana valmistelu ja sen teko valmiiksi, sit-
ten itse toimitus, jalkihoito asiakkaalle sen jalkeen kun toimeksianto
tehty eli yhteydenotto sitten asiakkaaseen. (V3.)

Ottaa yhteyttd eli tulee kdymaan tai soittaa, teen notariaattitoimek-
siannon ja hommaan tarvittavat paperit, 4-6 perunkirjoitusta aina rin-
nan menossa niin pidan listaa mita olen tehnyt ja mita viela tehtavana.
(V9.

Ihannepalvelun ominaisuudet. Kysyttdessa ihannepalvelun ominaisuuksia
omasta, asiakkaan ja pankin ndkdkulmasta saatiin vastauksissa kommentteja liit-
tyen nopeuteen, helppoon tavoitettavuuteen, henkilokunnan osaamiseen, lisaar-
voon niin asiakkaalle kuin pankillekin ja asiakkaan kohtaamiseen ihmislaheisesti.
Vastaaja (V8) totesi ennakkotehtavassa, etta osana luottoprosessia tai palveluko-
konaisuutta voisi kehittdd johdonmukaisen toimintatavan. Toimintatavassa isom-
missa rahoituskuvioissa ja esimerkiksi yrittdjien ja maa- ja metsatalousasiakkaiden
kanssa asiakkaan edunvalvonta ja perintdasiat hoidettaisiin kuntoon automaatti-

sesti aina, toki huomioiden dokumenttien hinnoittelu.

Resursseja saisi olla enemman ettd asiat sujuisi joutuisammin el
esim. notariaattisihteeri olisi joka hoitaisi valmistelua ja jalkitoita. (V1.)

Joutuisa prosessin kayntiin saanti, ja helppo tavoitettavuus ja meille
voi tulla hetikin ilman ajanvarausta jopa, ja kuinka asiakas kohdataan,
eli sosiaalisten taitojen korostuminen asiakkaat tarvitsee surutilan-
teessa esim. muutakin kuin vain sen toimituksen, positiivinen mieli
jaanyt asiakkaille. (V3.)

Etaisyys on kaytanndssa ongelma, eli notariaattisihteeri hoitaisi ajan-
varauksen ja hoitaisi valmistelut ja sitten vasta tulisi lakimiehelle, eli
lakimiehelle jaisi vain se juridinen ty6 ja vaikeat kysymykset, notariaat-
tisihteeri voisi sitten hoitaa muuten. (V4.)
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Asiakas saa tietoa nopeasti ja mahdollisimman sujuvasti hoituva asia,
jos esim. kuoleman tilanteessa hoidetaan asioita, etta asiakkaan ei
tarvitse stressata asiaa, vaan palvelu on sujuvaa. Yleisesti ajatellen
osaaminen ja henkilokunnan ajan tasalla pysyminen esim. lahjaveron
rajoista jne., etta voi opastaa asiakasta, tietotaidon oleminen sellaisel-
la tasolla ettd saadaan asiakkaalle lisdarvoa. (V8.)

Ongelmat. Ongelmallisena tai vahintaankin haasteellisena koetaan kaikkien tarvit-
tavien tietojen saaminen ennakkoon, laajojen selvitysten, kuten isojen pesin laajat
sukuselvitykset ja sukuselvitysten hankkiminen ulkomailta seka riitaisat tapaukset.
Riitatapauksia pankissa ei hoideta, mutta joskus tilanne eskaloituu ja saattaa
muuttua riitaiseksi, jolloin esimerkiksi perunkirjoituksen jalkeisesta perinndnjako-
sopimuksen laadinnasta on jouduttu kieltdytymaan. Vastaaja (V8) totesi ennakko-
tehtavassa, ettd haastavimpia olivat ne tapaukset, joissa osakkaat olivat huonois-
sa valeissa keskenaan. Asiakkaiden oli myds usein vaikea ymmartaa, miksi asioi-
den selvitys ja hoitaminen vei niin paljon aikaa ja oli tyolasta. Vastaajat (V3) ja
(V4) totesivat ennakkotehtavéassa, ettd eniten aikaa vie tiedon hankinta ei niinkaan
asiakirjan kirjoittaminen. He totesivat myds samalla haasteelliseksi erityskysymyk-

set, poikkeus- ja tulkintatilanteet ja niihin kuluvan ajan.

Yllattavaa faktaa joka pidentaa asian hoitamista, naita ei voi ennakoi-
da ja asiakas ei aina itsekaan tieda eli tapaus saattaa monimutkaistua
tai muuttuu riitaiseksi eli riitatapauksia ei hoidetakkaan, mutta joskus
naita tulee. Jaako asiakkaalle talléin huono maku, jos prosessi pitkit-
tyy, asiakas ei aina meinaa ymmartaa miksi kaikkea mahdollista pitaa
hommata, naité tilanteista aina joskus on. (V3.)

Henkilokuntakaan ei osaa ottaa tarvittavia pohjatietoja eli sekoitetaan
lahja ja kauppa jne. ajanvaraus on joskus jopa tarpeeton. Ongelma
kulminoituu jos menet tapaamiseen kauas, niin on resurssien haaska-
usta siina tapauksessa. Ajanpuute aiheuttaa valmistelussa ongelmia
ja haasteita ja varsin perunkirjoituksessa saattaa koko toimitus siirtya
jos ei kaikkea ole valmiina. (V4.)

Ongelmien osalta korostui henkilokunnan tietotaidon merkitys, ettd osataan sopia
aika tarpeellisiin tapaamisiin ja tarjota oikeaa palvelua, ettei aikaa mene turhaan.
Ongelma saattoi ilmeta myds siten, ettd kuolinpesan osakas oli varannut ajan pe-
rinnbnjakoon ja varojen jakamiseen. Aikaa varatessa asiakasta ei ole kuitenkaan

osattu opastaa siina, mita kaikkia papereita pankkiin tulee ennakkoon toimittaa,
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ettd asia saadaan hoidetuksi. Taman tyyppisissakin tilanteissa henkildkunnan pe-

rusosaamisen tulee olla riittavalla tasolla.

Kaksi vastaajaa totesi, etta asiakas ei aina ole tiennyt mika palvelu on lisélaskutet-
tavaa ja mika kuuluu sisaan ajettuna esimerkiksi lainan toimitusmaksuun. Nama
ongelmat olivat esiintyneet etenkin yrityspuolen toimeksiannoissa, jotka ovat usein
isoja kokonaisuuksia. Toisaalta samainen ongelma oli ilmennyt jopa kauppakirjo-
jen laadinnassa, asiakkaan olettaessa kauppakirjan teon kuuluvan ilman eri veloi-

tusta asuntolainoitukseen.

6.4 Toimintatavat

Tukimateriaali. Kaikki kayttivat asiakirjojen laadinnassa omia pohjia. Osa oli saa-
nut niita kollegoilta, mutta suurin osa kaytti itse laatimiaan malleja. Suurin osa ky-
syi kollegoilta apua vaikeissa tapauksissa, jos kollega oli vapaana. Suuri osa vas-
taajista kaytti asiaa selvittdessdédn apuna esim. Finlexin ja verottajan sivuja seka
kirjallisuutta. Asiakirjapohjia vastaajista oltiin valmiita jakamaan toisille ja niité oli
osa saanut kollegoilta kayttoon. Kaksi haastateltavaa kaytti muistilistaa perunkirjoi-
tuksen laadinnan tukena ja yksi totesi, etta pitdisi kayttda. Kolme vastaajaa totesi
antaneensa muistilistaa henkilostélle, ettd he osaavat antaa ensimmaiset opastuk-
set asiakkaalle kuolinpeséatilanteessa. Osa vastaajista koki, etta kokemuksen myo-
ta muistilistalle ei enaa ole ollut tarvetta. Kuusi haastateltavaa yhdeksasta totesi,
ettd jotain tukimateriaalia saisi olla laadintaan. Valmiiden asiakirjapohjien kuten
esim. perukirjapohjan osalta suurin osa totesi, ettd ne ovat joka tapauksessa aina
niin muokattavia, etta ei ole tarpeen tehda "valmista” pohjaa. Valmiista pohijista oli
aiemmin lakipaivilla ollut puhetta. Niiden kayttoon ottamisesta vastaajien suhtau-
tuminen oli ristiriitaista. Osa ei nahnyt valmiille pohjille tarvetta ollenkaan, kun taas
osa néaki, ettd ne voisivat helpottaa tyotd ja takaisivat yhtenaisen visuaalisen il-

meen laadittuihin materiaaleihin.

....ettd meilla olisi yhtenainen dokumentaatio, etta meilla nayttaisi
valmiit asiakirjat samanlaiselta, ehka osa saikahti sitd sen muokkaa-
mista, ulkoasu olisi huoliteltu ja layout yhtendinen, l&hinna perunkirjoi-
tus ja perinnoénjakopohja ja yhtena osana valtakirjakin, mutta lahinna
kyse niistd mita me tuotetaan eli siihen sy6tettaisiin tietyt tiedot ja se
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tulisi tietyn nakoisend ulos ja sisaltoon kylla pystyisi vaikuttamaan.
Kansilehdet olisi luotuna ja dokumentti olisi arvokkaan nakdinen. (V7.)

Lakipaivilla kaverit esitteli sahkoista asiakirjapohjaa, voisi se helpot-
taakin, jos siitd saisi toimivan eli siella olisi valittavissa oikeat fraasit,
valtakirjat, testamentin tiedoksisaanti jne. olisi helppoja dokumentteja
joista voisi olla pohjat samoin edunvalvontavaltakirja (jokainenhan
meista on itse tehnyt itselleen materiaalin). (V1.)

Useampi vastaaja totesi kuitenkin, etté tarvetta valmiille lomakepohijille olisi. Oma
Saastopankissa on kaytdossa opas kuolinpesan asioiden hoitoon ja sen liitteend
valtakirja. Yksi vastaajista antoi kuolinpesén asioiden hoitoon tarkoitetusta op-
paasta ja valtakirjasta kritiikkid, koskien niiden suppeaa sisaltoa. Osa kaytti myos
notariaatti toimeksiannon lomakkeesta omaa versiotaan. Vastaaja (V7) esitti en-
nakkotehtavéassa, ettd yhtenainen ulkoasu laadituissa dokumenteissa olisi yritys-

kuvamme kannalta tarkeaa.

Saatavalle materiaalille oikea kanava vastaajien mukaan olisi siséinen intra jossa
voisi olla lainopillisille asioille oma osionsa. Mainittuina tuli myés Yammer ja yhtei-
nen sahkopostilista toimeksiantoja laativille. Alla oleva taulukko 3 kuvastaa haas-
tateltavien vastauksia siihen mitd uutta tukimateriaalia voisi olla kaytettavissa.
Kahdeksan vastaajaa totesi, ettd tukimateriaalin tulisi olla saatavilla intrasta.

Taulukko 3. Tukimateriaalin tarve.

.
Valmiit asiakirjan laadinnan
pohjat

Muistilista laadinnan tueksi
Valtakirja ym. lomakepohjat X

Teoreettisessa viitekehyksesséa oli tuotteistamisen hyotyind aiemmin luvussa 4

todettu Tuomisen ym. (2015, 6) tiedon ja osaamisen jakaminen seka yhteisen

ymmarryksen saavuttaminen. Kaikki vastaajat olivat valmiita oman tiedon jakami-
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seen ja osa kertoi, etta heiltd on pyydettaessa saatavissa valmiita malleja ja pohjia
laadinnan tueksi. Suuri osa vastaajista kaytti kuitenkin itse laatimiaan pohjia.

Koulutus. Kaikki vastaajat ndkevat koulutuksen merkityksen tarkedna. Suuri osa
opiskeli itsendisesti lukien ja seuraten lakimuutoksia ja veromuutoksia. Osa vas-
taajista osallistui yliopistojen jarjestamiin koulutuksiin sek& lakimiesliiton ja pankin
lakipaivalle. Maantieteellisesti joillekin oli vaikea |0ytaéa lahelta koulutusmahdolli-
suuksia. Ajankohtaisten asioiden koulutukseen nahtiin useamman vastaajan tahol-

ta tarvetta.

Seuraan itse kirjallisuutta. Ajankohtaispaivat ja lakipaivat saastépank-
kirynmalle, se oli eka kokoontuminen t&nd vuonna oman pankin vaen
kesken, seuraan talla alueella myd6s yliopiston tarjoamia koulutuksia ja
mahdollisuuksien mukaan pyrin osallistumaan niihin. (V7.)

....ns. ajantasaiskoulutusta, muutoksista ja uusista lainsaadoksista.
Itse pidan ajan tasalla, luen mm. verottajan sivulta. (V9.)

Pankin siséinen lakimiespaiva todettiin hyvaksi ja sen toivottiin toteutuvan kerran
tai kaksi vuodessa. Kaikki nakivat koulutuksen toteutuvan parhaiten kasvokkain,
vaikka Lync voisikin jossain maarin toimia. Ideana tuli myds koko henkildkuntaa
ajatellen sellainen kiky paiva, jossa koulutuksellinen painotus olisi lainopillisilla
asioilla. Vaihtoehtona yksi vastaajista esitti, ettd olla myos alueellisesti tapaami-
nen, jota vetaisi lakimies ja johon osallistuisi yksi jokaiselta konttorilta. Tama yksi

veisi sitten tietoa eteenpain omalle konttorin véelle.

Vinkkind muille. Haastattelussa kysyttiin onko vastaajilla antaa muille jotain vink-
keja omasta tyoskentelytavastaan. Viisi haastateltavaa totesi, ettei oikein ole mita
osaisi vinkiksi kertoa, vaan paremminkin ottaisi vinkkeja vastaan. Eras haastatel-
tava totesi, etta kaikilla on varmaan jossain maarin samat periaatteet toiminnassa.
Kaksi vastaajaa korosti oman persoonan merkitystd, jota ei pysty toiselle jaka-

maankaan.

Jokaisella oma persoonallinen tapa jota ei voi toiselle jakaa. (V3.)

Ehka se etta rohkeasti kokeilla sahkoisia valineita ja minulla myos ta-
pa perunkirjoituksen jalkeen esim. soittaa perdaan ettd miten menee ja
oletteko valmiina tekeméaéan jo perinnénjakoa. (V7.)
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Eri kanavia yhteydenottoon ja asian hoitamiseen yksi vastaajista kannusti kaytta-
maan rohkeasti. Kontakti asiakkaaseen myds toimeksiannon jalkeen, eli samalla
jalkihoito tuli yhtena vinkkina. Yksi haastateltava totesi, etta pyrkii saamaan paperit
kuntoon yhden pysahdyksen tekniikalla, ettei asiakkaan kanssa tarvitse istua mon-
ta kertaa yhden asian tiimoilta. Han totesi, ettei tapa sovi valttamatta kaikille, mutta
lian useat tapaamisetkaan eivat ole tarkoituksenmukaisia, varsinkin kun osan yh-
teydenotoista voi hoitaa puhelimitse. Vinkkind yksi vastaaja kertoi ranskalaiset vii-
vat muistiinpanoina, jossa on se mita tehty ja viela tekematta. Ideana isojen kuo-
linpesien kokonaisuuden hahmottamiseen tuli sukupuun piirtdminen. Yhdella
haastateltavalla oli kaytdssaan mappi jossa oli tarpeellista materiaalia toimeksian-

toihin liittyen.

6.5 Asiakasnakdkulma

Kolme tarkeintd seikkaa. Teoreettisessa viitekehyksessa tuotteistamisen tavoit-
teissa Harkonen ym. (2016, 960) korostavat asiakaslahtdisyyden merkitysta lahto-
kohtana tuotteistamisen tarpeelle. Haastateltavia pyydettiin asettumaan asiakkaan
asemaan ja miettimaan, mitd kolmea seikkaa asiakas arvostaa saadussa palve-
lussa eniten. Vastaukset saattoivat lomittua osittain myds siihen, mita palautetta
palvelusta on saatu. Seitsemén haastateltavaa mainitsi nopeasti saatavan palve-
lun. Kuusi haastateltavaa mainitsi laadittavien asiakirjojen laadun eli sen tarkey-
den, ettd ne ovat oikein laadittuja. Nelja haastateltavaa mainitsi helpon tavoitetta-
vuuden. Nelja haastateltavaa korosti ihmislaheisyytta ja sitd hyvaa tunnetta joka
asiakkaalle jaa, kun esim. surutilanteessa asiakas kohdataan hienotunteisesti. Li-
saksi tarkeinad seikkoina tuli haastattelussa ilmi avoimuus ja se ettéd asiat hoituvat
yhdesta paikasta. Tarkeana koettiin myos se, etta asiakkaalle selvitetaan aikatau-
lu, kustannukset ja asia hoidetaan alusta loppuun. Taulukossa kolme havainnollis-

tetaan saatuja vastauksia ja niilden méaraa suhteessa toisiinsa.

Katevyys, tavoitettavuus, tehokkaasti tehty ja lopputulos oikea ettei tu-
le virheitd, nopeasti saatu palvelu. (V4.)

Asiantuntemus, ettd saa luotettavaa tietoa ja parhaan ratkaisun.
Avoimuus ettd miksi suositellaan jotain eli osata ne perustella ja pal-
velun saatavuus. (V8.)
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Taulukko 4. Asiakasnakokulman tarkeimmét seikat.
Asiakasnakokulman Vi (V2 (V3 |V4 |V5 |V6 |V7 |[V8 |V
tarkeimmat seikat 9
X X X X X X X

Asiakirjojen laatu/osaaminen [B4 X X X X X

Tavoitettavuus X X X X
Ihmisldheisyys X X X X
Avoimuus X

Kaikki hoituu yhdessa paikassa X X X
loppuun asti

Palaute. Luvussa nelja teorian markkinointiohjelman kohdalla Kotler (2005, 17).
Kotlerin mukaan asiakkaalle on tuotettava enemmaéan tyydytysta kuin kilpailijat.
Samassa kohdin Bergstrom ja Leppanen (2011, 169) korostavat henkiléston mer-
Kitysta palveluita myyvassa yrityksessa, silla palvelukokemuksen asiakkaalle tuot-

taa henkilosto.

Asiakkaalta saatuna palautteena yhdella konttorilla oli toimeksiantojen jalkeen teh-
ty asian tiimoilta erillistd asiakastyytyvaisyystutkimusta. Saaduissa vastauksissa oli
korostunut nopeus ja se kuinka asiakas oli kohdattu eli asiakkaalle jaanyt hyva
tunne tapaamisesta ja asioiden hoidosta. Haastattelussa kysytyissa palautteissa
on myds mainintoja siita, etta kilpailijoilla asioiden hoito kestad kauemmin. Vastaa-
ja (V8) totesi ennakkotehtavassa, ettd osa asiakkaista kayttdd mieluummin pank-
kia kauppakirjan laadinnassa kuin kiinteistonvalittdjaa, kun kyseessa ei ole kiinteis-
tonvalityksen kautta valitetty kohde. Seitseman haastateltavaa totesi saavansa

paljon positiivista palautetta ja kiitoksia.

Hommat meni hyvin ja sun kanssa oli kiva asioida. (V1.)
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Kiitollisia ovat ja tykkaavat ettéa kaikki hoituu yhdesté paikkaa ja kun
tanne tulee niin huolet ja& tanne ja ne taalla hoidetaan, tyytyvaisia
ovat. (V9.)

Asiakaan on vaikea objektiivisesti arvioida saatua palvelua tai sen
lopputulosta, silla lopputulos saattaa selvitd vasta vuosien paasta.
(V4.

Varsinaista asiakirjan siséltod asiakkaan on usein vaikea arvioida, silla esim. tes-

tamentin kohdalla sen sisaltd konkretisoituu vasta tekijan kuoleman jalkeen.

Kysyttdessa helpon ja joustavan palvelun elementeistda, ovat ne samoja asioita
kuin saatu palaute. Tassa tuli viela korostuneesti se, ettéa hyvin pitkalti tarvittavat
tiedot hankitaan toimeksiantoa suorittavan toimesta ja asiakkaan kanssa on kayty
yhdessa lapi se mitd hanen tulee tehda, tai kuinka asia etenee seuraavaksi.

Ehka se tapa kohdata asiakas ja min&a otan ohjat asiassa, usein sa-
nonkin tapaamisen paattyessa, etta kertaan, ettd mina hoidan nama ja
nama ja sinulle jaa tama asia. Itse hoidan esim. sukuselvitysten tilaa-
misen ja muiden papereiden hommaamisen hyvin pitkalle. (V7.)

Ihmislaheisen palvelun elementeissa toistuivat samat seikat kuin palautteessa ja
asiakasnakokulman kolmessa tarkedssa seikassa eli nopeus, tavoitettavuus ja
tapa kohdata asiakas. Viestinndn muoto eli sinuttelu tuli myés ilmi ja samoin se,
ettd on oma aito itsensa. Yksi vastaajista ilmaisi asian niin, etta on tarkeaa, etta

asiakas kokee, ettd hanella on pankissa luottohenkilo jonka kanssa asia hoituu.

Helpolla saavutettavuudella ja mahdollisuuksien mukaan niin ettei ko-
vin monen ihmisen kanssa tarvitsisi asiaa hoitaa. Ettei tule sellainen
virastomainen fiilis, ettd yksi tekee yhta ja toinen toista, ettei tulisi liu-
kuhihnaolo. (V8.)

Asiakkuuden jalkihoito. Varsinaista tietoista toimeksiannon jalkeista jalkihoitoa
tekee kaksi haastateltavaa. Muut vastaajat toteavat ettei aika ja resurssit siihen
riitd. Toisaalta vastaajat toteavat, ettd asiat hoidetaan kylla loppuun asti, kuten
esim. perinnénjaon jalkeinen lainhuuto jolloin tietyissa tapauksissa jalkihoito hoituu

tavallaan erikseen huolehtimatta.
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Markkinointi. Kaikki vastaajat toteavat, etta palveluita ei varsinaisesti mainosteta.
Haastateltavat toteavat, ettéa ainoastaan aiheen tiimoilta jarjestettyja tilaisuuksia on
mainostettu esim. lehdissa. Mainostamiselle ei myoskéan kukaan haastateltavista
nahnyt tarvetta nailla resursseilla. Yksi vastaajista toteaa, etta nettisivuilla naista

palveluista voisi olla jotain mainintaa.

Ei ole kun tulee ilman markkinointiakin ihan riittavasti toimeksiantoja.
(V1)

Tilaisuuksia mainostetaan, palveluneuvojien kautta ohjattuna meille
myds, aika paljon tulee ohjauksen kautta. (V2.)

Valmista esitemateriaalia ei ole kuin yhdell& konttorilla, jossa on flyer testamentista
ja edunvalvontavaltuutuksesta. Esitemateriaalin kahdeksan vastaajaa néki tarpeel-
liseksi. Yksi vastaajista oli varauksellinen sen siséallon suhteen, etta riippuen sisal-
|0sté pitaisi pankissa sitten olla riittavat resurssit ja osaaminen palvelun tarjoami-

seen.

Sellainen ollut tyon alla ja aina jaanyt tekematta joku A4 jossa olisi ly-
hyesti perheen tarkeimmat asiakirjat jossa kaikista olisi lyhyesti ja se
olisi hyva olla konttorin puolellakin ettd saisi antaa asiakkaal-
le...Edunvalvontavaltakirja, perukirja, testamentti, ositussopimus, tes-
tamentti... (V1.)

Matsku saisi olla ja sisalléltaan tietoiskutyyppinen.... tulisi kasitys asi-
asta ja..... sellainen ajatuksenherattaja. (V2.)

Esitteen sisaltoon ja ilmeeseen liittyvia kuvauksia tuli mm. selkea, ymmarrettava,
tietoiskumainen, ajatuksenheréttgja, asiapitoinen, freesi ja sellainen, jossa on esi-
merkkeja. Lisaksi huomiona tuli, etta varsinaista hintaa esitteella ei tulisi olla, mut-
ta esimerkiksi maininta, ettd alkutapaaminen ilmainen. Yksi vastaaja totesi, etta
lakipalveluita ei tulisi markkinoida erillisena tuotteena, vaan osana kokonaisuutta.
Esitettd enemman yksi vastaajista korosti henkilokunnan osaamisen tarkeytta kuo-
linpesén asioissa ja edunvalvonta-asioissa. Vastaaja (V8) totesi ennakkotehtavas-
sa, ettd etenkin testamenttia ja edunvalvontavaltakirjaa tulisi tuoda enemman asi-
akkaille esille, koska asiakkaat eivat osaa itse ajatella niiden tarkeytta. Seuraava
taulukko 5 kuvaa esitteen sisaltéon saatujen kommenttien jakautumista vastaajien

kesken.
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Taulukko 5. Esitteen sisaltoon toivottavat seikat.

.

Selkead ja ymmarrettava

Lyhyesti esitetty asiat X X X X X X X
Tietoiskutyyppinen X X

Ajatuksia herattava X X

Esimerkkeja sisaltava X

Edunvalvontavaltakirja/testam
entti

Asiakastilaisuuksia oli pidetty kaikkien haastateltavien toimialueilla. Osa tilaisuuk-

x
x
x
x

sista oli ollut yhteistydssa SP- Henkivakuutuksen ja SP- rahastoyhtion kanssa.
Sisalténa oli ollut lahja- ja perintbverotus, testamentti, edunvalvontavaltuutusasiat
ja yleensakin perheen lakiasiat. Yksi vastaajista korosti, ettei niink&an verotukselli-
sella ndkokannalla l1ahestyen, vaan myos ihmisnakdkulmasta kasin. Erilaisten yh-
distysten, yrittajien, elakelaisten ja omaishoitajien tilaisuuksissa oli myds kaytetty
puheenvuoroja. Tilaisuuksia oli enimmillaan ollut noin kerran kuukaudessa ja va-
himmilladn kerran vuodessa. Yhdella isommalla konttorilla oli toteutettu onnis-
tuneesti paiva, jossa tunnin vélein oli pidetty testamentista ja edunvalvontavaltuu-
tuksesta tilaisuuksia joihon toimihenkildiden ohjaamana tuli noin. 18 hengen ryh-
mid. Tilaisuudet saivat ihmiset miettimaan ja teettamaan asiakirjoja, osa vuosien

jalkeenkin.

Markkinoinnin tehostamisen osalta vastaajat totesivat palvelun myyvan itse itsen-
sa. Kolme vastaajaa toteaa, ettd ennen markkinoinnin lisddmista pitéisi varata
enemman resursseja. Koko henkiloston merkitysta palveluiden tarjoamisessa ko-
rostaa useampikin vastaaja.

Naiden kysynta on suurta, koska moni vanha kansamies on poistunut
rivistd ja palvelun tarjonta on pienentynyt, tarpeet eivat havia, vaikka
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tarjonta palvelusta on vahentynyt. Ihmisia tulee, kun tietavat minne tul-
la, suositus on parhain mainos. (V4.)

Tarkedmpaa on se ettd voidaan nostaa henkiléston ymmartamisen ta-
soa ndaissd asioissa, sita kautta luonnostaan tulisi se palveluiden
markkinointi (V7.)

Palveluita kayttivat haastateltavien mukaan my6s muut kuin Oma Saastdpankin
asiakkaat, vaikkakin osa vastaajista totesi ensisijaisesti palvelevan omia asiakkai-
ta. Seitsemén vastaajaa totesi, etta uusia asiakkuuksia naiden kautta on saatavis-
sa. Aina lainopillisen puolen tekijat eivat kuitenkaan ole saaneet tietoa siitd, johtiko

tarjottu palvelu pankin vaihtoon.

6.6 Tulevaisuuden nakymat

Lisdarvona nyt ja tulevaisuudessa. Luvun nelja asiantuntijapalveluiden teorias-
sa Parantainen (2007, 10) toteaa, asiantuntemuksen tarpeen todennékdisesti tule-
vaisuudessa lisaantyvan. Han toteaakin, etta osaavatko asiantuntijat tarjota palve-
luitaan oikealla hinnalla oikeaan aikaan? Kysynnan han (2007, 29) toteaa kasva-
van kunnollisen tarjonnan myo6ta. Kaikki vastaajat nakivat naiden tuovan lisdarvoa
palveluihin ja vastauksissa korostui se, ettéd on vahvuus, ettd naitd palveluita voi-
daan pankissa asiakkaille tarjota. Osa vastaajista totesi, ettéa pankin lainopillisilla
palveluilla on vahvat juuret ja palvelua odotetaan pankista saatavaksi. Kaikki vas-
taajat kokivat, ettd kokonaisvaltaiseen palveluun liittyy oleellisena osana lainopilli-
set palvelut, silla esimerkiksi pelkalla sijoitus- ja rahoituspalveluilla palvelu jaa va-
jaaksi. Asiakkaan taloudellisen hyvinvoinnin ja vaurastumisen kohdalla naita asioi-
ta ei voi vastaajien mukaan olla sivuuttamatta. Lisaksi seitseman vastaajaa totesi
naiden palveluiden kautta saadun uusia asiakkaita ja ndméa palvelut toimivat myos
sisdan heitto tuotteina. Luvun nelja asiantuntijapalveluiden teoriassa Kwak ja Kim
(2016, 417) toteavat, etta asiakkaiden syvallinen tunteminen auttaa ymmartamaan
mitk& palvelut ovat sopivampia kehittdd ja mita resursseja seké valmiuksia palve-

luiden toteuttaminen edellyttaa.

Nama liittyy niin l&heisesti meilla hoidettaviin raha- ja varallisuusasioi-
hin eli on naita syyta kayda lapi ja ei se auta vaikka konttorilla huoleh-
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ditaan varoista, jos vaikka eteen tulee avioero ja ei olekaan avioehtoa
ja esim . edunvalvontavaltakirjoissa. Pankkiakin helpottaa jos asiak-
kaalla on nama kunnossa eika tarvitse todeta ettei nyt voida tehda mi-
taan. (V1.)

On hyva lisa ja mihin itsekkaan menisi ellei pankkiin sitéa kysymaan, el
antaa sen kokonaisuuden sille asiakkaalle. Aika vaan on rajallinen eli
lisda ihmisia tekemaan naita. (V5.)

Namé kuuluu meidan palvelukokonaisuuteen, kun tuotetaan asiak-
kaalle hyva asiakaskokemus, niin nden niiden kuuluvan siihen. Eli kun
syntymasta kuolemaan asiat hoidetaan, niin nama ovat osa palvelua.
(v6.)

Se on erottumistekija ja korostaa tdyden palvelun pankkia ja téayden
palvelun konttoreita eli vaikka joka konttorissa ei lakimies istu niin
osaamista voidaan nostaa ja korostaa kuvaa, etta meilla asiat hoituu.
(V7))

Asiakkaiden kokonaisvaltaista hoitamista vauvasta vaariin, kuka mi-
nunkaan jalkeen taalla tekee naita? Uusia asiakkaitakin ndiden kautta
tulee eli eilenkin kaksi uutta asiakasta tuli perunkirjoituksen kautta,
tuskin muuten olisi siirtyneet, tdssa jonkin tilaisuuden kautta tulee tu-
tuksi ja sitten myéhemmin on helppo tulla asiakkaaksi vaikka vuoden-
kin paasta. (V9.)

Muita esille tulleita asioita. Yksi vastaajista mainitsi, ettd neuvoja kysyttaessa

olisi hyva olla taustatukiyksikkd, josta saisi neuvoja ja tukea asiakastilaisuuksiin.

Kilpailijapankilla olen aina kadehtinut sita taustatiimia/tukea jonne voi
ottaa yhteytta ja pyytaa neuvoja, toki kollegoja on, mutta heilla on toki
aina myas Kkiire, eli asiantuntija/taustatukiyksilo olisi tarpeen. (V1.)

Useampi haastateltava totesi myos, ettd alueellisesti on paljon eroja kuinka naita
hoidetaan. Tama tuli esille my6s selvittdessani toimeksiantoja laativia henkiloita,
silla joissakin konttoreissa toimeksiantoja hoidetaan jonkin yhteistydkumppanin

kuten lakiasiaintoimiston kautta.
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7 JOHTOPAATOKSET JA TUOTTEISTAMISEN TOTEUTUS

Tassa luvussa tehdaan johtopaatokset ja vastataan tehtyihin tutkimuskysymyksiin
analysoitujen tutkimustulosten pohjalta. Yhteenvetona kiteytetd&n se, mité toimen-
piteitd konkreettisesti voidaan tehda toimintatapojen yhtenaistamiseksi, osaamisen
jakamiseksi ja yhteistyon kehittamiseksi, miten markkinointia voi tehostaa ja miten
taataan yksil6llinen asiakaslahtéinen palvelu ja siihen liittyen kuinka palvelutilanne
saadaan asiakkaalle helpoksi ja joustavaksi. TAman opinnaytetydon myoéta kaikkia
tuotteistamisen ideoita ei voida tehda valmiiksi, vaan esitetyt toimenpiteet toimivat
pohjana tuotteistamisen jatkokehittamisessa. Tassa luvussa on lisdksi selvitetty
miten taman tyoén myota laaditut tuotteistamisen konkreettiset tuotteet on toteutettu

ja kuinka ne ovat markkinoitavissa.

7.1 Johtopdaatokset

Miten toimintatapoja voisi yhtenaistaa? Vastauksista oli todettavissa, etta alu-
eittain ja konttoreittain tyonkuvissa ja tybajan kaytdssa on suuriakin eroja. Yhteista
oli ainoastaan se, ettd enemman tai vahemman kaikkien tyénkuvaan liittyy muita-
kin tyotehtavia kuin lainopillisia toimeksiantoja. Johtopaatoksené voi tutkimuksen
tuloksista todeta, etta jokaisella on oma tapa tehda tyota. Yhtenaistamisella ei ole
tarkoitus estdd oman persoonan nakymista tyoskentelyssd, vaan antaa valmiita
tyokaluja, joilla tydta voi helpottaa. Palveluprosessin kulku tutkimustulosten mu-
kaan oli samantyyppinen kaikilla vastaajille. Alueelliset erot toimeksiantojen laadin-
taan olevissa resursseissa vaihtelevat. Tutkimuskyselyssa tuli ilmi ndiden palvelui-
den tarkeys asiakkaan kokonaisvaltaisessa palvelussa sekd naiden palveluiden
kysynta. lhannetilanteessa lainopilliset palvelut hoidettaisiin alueellisissa tiimeissa,
joissa valmisteluty6t hoitaisi notariaattisihteeri. Notariaattisinteeri tukeutuisi vai-
keissa ja erityskysymyksissa lakimieheen. Talla tavoin pankkilakimiehen aikaa
eivat veisi valmistelu- ja jalkityot toimeksiannossa. Notariaattisinteerit antaisivat
pankkilakimiehelle myos aikaa keskittya enemman pankkilakimiehen muihin tyo-
tehtaviin. Aikaa pankkilakimiehille vapautuisi myds koko henkiloston osaamisen
lisddmiseen. Koko henkiléston osaamisen merkitys korostui tutkimustulosten koh-

dalla useita kertoja. Hoidettavat alueet maantieteellisesti tulisi olla kooltaan sellai-
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set, ettéd kulkemiseen ei menisi liian paljon aikaa. S&hkoisten kanavien kayton li-
saaminen osaltaan helpottaisi myds etaisyyteen liittyvia kysymyksia. Sahkoisten
kanavien kayttdonottoa ja koulutusta voisi lisata koko pankkitasolla ja huomioiden

myos se, kuinka niita voi lainopillisten palveluiden kohdalla hyddyntaa.

Intraan tulisi saada lainopillisille palveluille oma osio, jossa olisi alaotsikoittain ai-
nakin seuraavat lainopilliset osiot: avioehdot, avioero ositukset, avopuolisoiden
valiset sopimukset, edunvalvontavaltuutukset, testamentit, perunkirjoitus, perin-
nonjako ja ositus- perinndnjako, luovutuskirjat seka lainhuuto ym. kirjaamisasioi-
den osio. Kussakin osiossa olisi selvitettyna toimeksiantoon liittyvaéa teoriaa lyhy-
esti, jolloin osiot toimisivat myds henkilostolle perustiedon pohjana. Tarkeinta
asiakirjoissa on niiden laadukas sisalt6 ja paatellen ristiriitaisesta suhtautumisesta
valmiisiin asiakirjapohjiin, voisi niiden vaihtoehtona olla intrassa ohjeistus siihen
millainen asiakirjojen visuaalisen ilmeen tulisi olla, kasittéen mm. fontin, otsikoinnit
ja logon kayton. Pitkalle vietyna tuotteistamisessa kunkin osion osalta saatavilla
voisi olla ristiriitaistakin suhtautumista herattanyt muokattava sahkéinen asiakirja-
pohja. Muokattavat lomakkeet intrasta tulisi joka tapauksessa loytya eli erilaiset
valtakirjat, esimerkiksi kiinteistokaupan valtakirja, testamentin tiedoksisaannit sekéa
muistilistat toimeksiantojen laadintaan. TA&man hetken tilanteessa voi todeta, etta
paljon on tehty paallekkaista tyota, kun kunkin omilla tahoillaan on laatinut asiakir-
japohjia ja lomakkeita. Intrassa tulisi olla osio my6s asiakastilaisuuksia pitaville
pankkilakimiehille, jossa olisi muokattavaa Power Point esitysmateriaalia kaytetta-

vaksi.

Miten osaamista voisi jakaa ja kehittdd? Miten siséista tiedonjakoa ja yhteis-
tyota voisi kehittaa? Haastateltavat tukeutuivat vaikeissa kysymyksissa kollegan
apuun tai kirjallisuuteen. Kollegan apuun turvautuessa haasteena saattaa olla
ajanpuute, silla kiireellinen aikataulu aiheuttaa tilanteita, joissa halukkuudestaan
huolimatta kollega ei ehdi asiaan perehtyd. Kerran tai kaksi vuodessa toimeksian-
toja laativille on jatkossakin syyta olla ns. lakipéaiva, jossa laatijat tapaavat toisiaan
ja jakavat kokemuksia. Vietyna tuotteistaminen pitkalle, olisi toimeksiantoja tekevil-
le lainopillisten taustatiimi, joka huolehtisi intran sisallon paivittdmisesta, olisi apu-
na erityskysymysten- ja poikkeustilanteiden kohdalla ja laatisi ohjelman lakipaiville.

Tama edella mainittu kuitenkin vaatisi pankkitasolla paatosta naiden resurssien
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lisaamisesta. Pankin kasvaessa, tallekin vaiheelle tulevaisuudessa saattaa olla
tarvetta. Taustatiimin vastuulla voisi olla my6s muita pankin lainopillisiin asioihin
littyvien asioiden hoitamista. Osaamisen jakamiseen liittyen intrassa voisi olla
osiona myos kinkkiset kysymykset osio, jonne olisi eritystilanteista kootusti kerat-
tynd materiaalia. Tutkimushaastattelussa selvisi, ettad laatijat seurasivat lakimuu-
toksia ja verotuksen muutoksia. Mikali pankkitasolla saataisiin lainopillisten tausta-
tiimi, voisi se tiedottaa myds ajantasaisista muutoksista keskitetysti koko henkil6-
kuntaa. Alueellisesti pankkilakimiehet voisivat vahintaan kerran vuodessa pitda
infotilaisuuden henkilostolle perhe- ja perintdoikeudellisista asioista, taten koko
henkiloston osaamisen taso saataisiin nousemaan ja sitd myos yllapidettya. Taméa

vahvistaisi myds yhteistyota pankkilakimiesten ja koko henkiloston valilla.

Miten lainopillisten palveluiden markkinointia ja myyntia voisi tehostaa? Ta-
man tutkimuksen myota selvisi, ettei varsinaiselle mainostamiselle ole tarvetta,
koska toimeksiantoja on riittavasti ilman mainostamistakin. Joillakin alueilla taman
hetkisilla resursseilla ei edes kaikkia toimeksiantoja pystyta vastaanottamaan. Asi-
akkaille annettavalle esitteelle néki suurin osa kuitenkin tarvetta. Se toimisi ajatuk-
senherattajana ja myos henkildkunnalle valineena, jonka avulla asiat on helpompi
ottaa esille. Henkilokunnan merkitys korostui markkinoinnissakin erityisesti siina,
ettd henkildkunta osaa huomioida asiakaskohtaamisissa yksil6llisesti myds lain-

opilliset asiat.

Esitteen siséllossa vastauksissa korostuivat testamentit ja edunvalvontavaltuutus.
Haastattelussa tuli myos ilmi, ettd lakipalveluita ei tulisi miettia erillisen markki-
noinnin osana, vaan yhtena osana pankkipalveluiden kokonaisuutta. Nailla resurs-
seilla johtopaatbksena voi todeta, ettd ei ole tarpeellista miettia lehti-ilmoitusten
sisaltda tai laajempaa nettimainostamisen kampanjaa. Niilla konttoreilla joissa tata
palvelua on saatavissa, voisi olla pankin kotisivuilla mainintaa myds néaista palve-
luista, toisaalta pankin kotisivujen sisdltd ei haastatteluissa korostunut. Tilaisuuk-
sien kohdalla niitd on pidetty joka alueella ja paikallisesti mainostettu lehdissa ja
sosiaalisessa mediassa. Tilaisuudet ovat olleet suosittuja ja aihe on sellainen, joka
asiakkaita kiinnostaa. Tilaisuuksia on hyva jatkossakin olla alueellisesti ja niitéd on
hyva jarjestdd yhteistyokumppaneiden kuten Sp- Henkivakuutuksen kanssa yh-

dessa. Lisana voisi miettid sahkdisten kanavien hyddyntamista naissa, silla esim.
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webinaari voisi olla toimiva ratkaisu lainopillisia asioita kasiteltdessa. Siten voisi

olla saatavissa linjoille myds niitd, jotka eivat valttamatta muuten tilaisuuksiin tulisi.

Markkinoinnissa tarkeimmaksi asiaksi voi todeta suosittelun. Paatellen toimeksian-
tojen maarasta nailla resursseilla, suosittelu on toiminut hyvin. Eras haastateltava
totesikin hoitaneensa toimeksiantoja yhdelle suvulle jo useammassa sukupolves-
sa, joten palvelu on silloin todettu hyvaksi ja sitd on edelleen suositeltu. Suositte-
lun voi ndhda yhtend parhaimmista markkinointikeinoista ja toimivimmillaan silla
on kauaskantoiset positiiviset vaikutukset. Parhaimmillaan sita kautta on saatavis-

sa myos uusia asiakkuuksia.

Miten voidaan taata yksilollinen asiakaslahtoinen palvelu? Kuinka palveluti-
lanne saataisiin asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja joustavaksi? Asia-
kaslahtbisessa palvelussa voi johtopaatoksena todeta korostuvan nopeuden, hel-
pon tavoitettavuuden ja ihmislaheisyyden. Henkiloston toimiessa joustavasti voi-
daan asiakkaan tarpeisiin vastata ilman, ettd asiakkaalle tulee turhaa odottelua.
Haastateltavat olivat saaneet runsaasti positiivista palautetta, joissa etenkin nope-
us ja ihmislaheisyys olivat korostuneet. Positiivista palautetta eivat valttamaéatta
helposti asiakkaat anna, joten voi todeta, etté toimeksiantoja laativat tekevét ty6-
td&n onnistuneesti. Asiakkaan on myds helppo ottaa yhteytta konttoreille, joiden
aukioloajat ovat kattavat ja pankin kotisivuilta l16ytyy jokaisen suorat yhteystiedot,
kuten suora puhelinnumero. Asiakkaat myds arvostivat, ettd asiat hoituvat yhdes-
sa paikassa, jolloin sekin osaltaan tekee asiakaskokemuksen sujuvaksi. Suurin
osa vastaajista ei ehtinyt panostaa asiakkaiden jalkihoitoon ja syynéa siihen oli
ajanpuute. Jalkihoidolla asiakaskokemusta on kuitenkin mahdollisuus saada entis-
ta onnistuneemmaksi ja lisapalveluiden myynti ja asiakkaan entistd kokonaisval-

taisempi palvelu toteutuisi.

7.2 Tuotteiden laadinta

Taman tutkimuksen myo6té ei ole mahdollista toteuttaa tuotteistamisen kaikkia osa-
alueita valmiiksi ja se ei taman tyon tarkoitus olekaan. Tuotteiden laadintaa mietit-

taessa todettiin, etta tAman tydn myotd on mahdollista toteuttaa kaksi konkreettista
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asiaa eli esite lainopillisista palveluista ja muistilista perunkirjoitukseen. Tutkimus-
tulokset osoittivat myos néille tuotteille olevan kysyntaa.

Pesonen (2007, 5) opastaa julkaisun suunnittelussa aloittamaan miettiméalla kysy-
myksia kuka, kenelle, mitéa ja miksi, miten ja milloin. Seuraavaksi héan neuvoo valit-
semaan julkaisun formaatin eli muodon, sivukoon ja paperin. Peruspohjana han
toteaa olevan asettelumallin eli taittopohjan, joka on julkaisun koossapitava osate-
kija. Valittavaksi han lisda viela typografian, varityksen ja kuvituksen. Pesonen (s.
6—7) toteaa yrityksillda usein olevan ammattilaisen suunnittelema visuaalinen linja
jota kaikessa viestinndssa noudatetaan. Tatad yhtendista linjaa laadittu graafinen
ohjeisto joka ohjaa kaytanndssa esimerkiksi lehti-ilmoituksen, esitteen, kirjelomak-
keen, ajoneuvotarrojen tai minka tahansa muun visuaalista ilmettd Pesonen kirjoit-

taa.

Oma Saastopankilla on kaytdssa graafinen ohjeistus, joka maarittelee tarkasti
brandin nakymisesta. Graafinen ohjeisto siséltaa ohjeistuksen mm. typografian,
varien, kuvien ja ikoneiden kaytosta, valokuvien kaytdsta, seké kirjoitustavasta.
Raninen ja Rautio (2003, 133) toteavat, etta tekstin paaasiallinen tarkoitus on olla
helposti luettavaa. Helposti luettavan kielin ominaisuutena on lauseiden kytkeyty-
minen toisiinsa he Kkirjoittavat. Hyva slogan ilmentaa kilpailuvalttia, kestaa aikaa ja
toistoa, erottaa kilpailijoista, toimii kielellisesti, on ymmarrettavissa esim. kahdella
tavalla ja se ei sisdlla mitaan ylimaarasta kirjoittavat Raninen ja Rautio (s.135).
Otsikoinnin Raninen ja Rautio (s.139) toteavat olevan sivun vahva elementti jonka
tulee johdattaa aiheeseen.

Esite on informatiivinen asiakirja, jota kaytetddn myynninedistamisessa. Esitteen
tarkoitus on olla sisalloltaan tiivis ja visuaalisesti houkutteleva. Esite on tarkoituk-
senmukaista laatia silloin, kun perustietoja organisaatiosta ja sen palveluista ei
saa kahdessa, kolmessa lauseessa ilmaistua. Esitteen suunnittelussa on tarke&a
miettid, mita tietoa sen tulee sisdltdd. Seuraavaksi esitteen sisaltda kannattaa
hahmotella loogisessa jarjestyksessa. Kirjoittaessa teksti on syyta pitda lyhyena ja
selkednd. Samojen sanojen toistoa on syyta valttaa. Parhaimmillaan esite auttaa
kommunikoimaan entistd paremmin asiakkaiden kanssa. (Community tool box
2015.)
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Esite. Esitteen tarkoitus on antaa tiivistetysti ja lyhyesti tietoa Oma Saastopankis-
sa tarjottavista lainopillisista toimeksiannoista. Esitteen kohderyhméné ovat asiak-
kaat eri elamantilanteissa, kaytanndssa 18-vuotiaista ylospain. Esitteen jakelu-
kanavana on paaasiassa pankin henkilostd asiakaskohtaamisten yhteydessa. Esi-
te toimii henkildstolle myynnin tukena. Liséksi esite helpottaa muistamaan naiden
asioiden puheeksi ottamista asiakastilanteissa. Esitteesta on tarpeellista valmistaa
painettu esite, joka on annettavissa asiakastapaamisessa asiakkaalle. Liséaksi esit-
teestd tarvitaan sahkoinen versio, joka on lahetettavissa asiakkaalle sahkdisten

kanavien kautta, kuten sahkopostilla tai verkkopankkiviestin liitteena.

Esitteen kokoa mietittdessa kooksi valikoitui A4 kokoinen neljan sivun esite. Tata
esitekokoa on kaytdssa muissakin Oma Saastdpankin tarjoamissa palveluissa.
Esitteen otsikoksi muodostui seuraava: Ovatko perheesi tarkeat asiakirjat kunnos-
sa? Tata otsikkoa on joskus aiemminkin Oma S&aastopankissa kaytetty lainopillis-
ten palveluiden yhteydessa. Kysyva otsikko saa heti asiakkaan miettimdan omaa
tilannettaan ja herattdd mielenkiinnon. Esitteen sisdltéa mietittdessa pohjana oli
se, mita palveluita esitteessa tulee olla palvelukokonaisuuden hahmottamiseksi.
Esitteen sisaltéon on otettu osa teoriaosin lainopillisia palveluita hyvin tiivistetyssa
muodossa. Kyseesséa ei ole uusien palveluiden markkinoille tuonti, vaan jo ole-
massa olevien palveluiden esittaminen. Kaikkia lainopillisia toimeksiantoja ei yksi-
tyiskohtaisemmin voi esitteelle ottaa, silla esitteestd muodostuisi talloin liian laaja.
Tasta syysta on paadytty siihen, etta alaotsikoittain esitteella esitellaan testament-
ti, edunvalvontavaltuutus, avioehtosopimus, perunkirjoitus ja perinnonjako. Muut
lakipalvelut esitteella esitetddn alaotsikolla muut lakipalvelut. Palvelut esitetdan
edelld mainitussa jarjestyksessa. Itse palveluiden siséllosta, kuten esim. testamen-
tista asia esitetdan mahdollisimman lyhyesti ja ymmarrettavasti eli vaikeita termeja
valtetaan. Eri asiakirjojen kohdalla kaytetddn faktoja, joiden tarkoitus on saada
asiakas miettimaan omaa tilannettaan ja tarpeitaan. Esitteen takasivu on kaikissa
Oma Saastdpankin esitteissa yhtenevéainen ja sille tulee tietoa Oma Saastdpankis-

ta.

Esitteen markkinointiteksteiksi on paadytty strategian mukaisiin teksteihin jotka on
muokattu aiheeseen sopiviksi. Esitteen visuaalisen ilmeen maéarittelee Oma Saas-

topankin graafinen ohjeistus. Esitteen tekstit koskien lainopillisia palveluita on tar-
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kistettu opinnaytetydtd ohjaavan lakimiehen toimesta. Han tarkisti, etta sisallolli-
sesti teksti on esitteella oikea. Esitteen visuaalinen ilme on tuotettu Oma Saasto-
pankin markkinointimateriaalista vastaavan henkilon toimesta. Tekstin elavoittami-
seksi on kaytetty aiheisiin sopivia kuvituskuvia. Kansilehdessa on kuvituskuva,
pankin logo ja nimi sek& otsikkona Ovatko perheesi tarkeat asiakirjat kunnossa?
Sisaaukeaman sisalldssé on huomioituna asiakkaiden arvostamat asioinnin help-
pous, tavoitettavuus ja ihmisléheisyys valiotsikoinnissa. Sisdaukeamalla on testa-
mentti, edunvalvontavaltuutus, avioehtosopimus, perinndnjako ja perunkirjoitus
kuvattuna lyhyesti ja muut lakipalvelut on kuvattu luettelomaisesti. Esitteen takasi-
vu on Oma Saastopankin yhtenéisen ilmeen mukainen. Esite on liitteend 3. Esite
tuodaan konttoreille jakoon alkuvuodesta 2019, jolloin se on konttoreilla tilattavissa
i24.fi- palvelusta. Esitteen markkinointi hoituu kaytanndssa siten, ettd esitteesta

tiedotetaan henkildstéa intrassa, ajankohtaista osiossa.

Muistilista perunkirjoitukseen. Muistilistan tarkoitus on nimensa mukaisesti toi-
mia muistuttajana toimeksiannossa huomioitavista asioista. Kohderyhmana ovat
lainopillisia toimeksiantoja laativat. Tassa vaiheessa, kun lainopillisille toimeksian-
noille ei ole intrassa omaa osiota, on paras tapa saada se jakoon sahkopostitse.
Muistilista laaditaan Word- pohjaisena versiona, jolloin se on tulostettavissa ja ha-
lutessa muistiinpanoja voi tehda listaan tietokoneella kirjoittaen. Muistilista on kool-
taan A4 arkille tehtyna ja kaksisivuinen. Muistilistan laadinnassa on mietitty ensin
perunkirjoituksen rakennetta ja yleisia selvitettavia asioita, joita on kirjattu ranska-
laisin viivoin. Perunkirjoituksen rakenne toimi pohjana, mietittaessa missa jarjes-
tyksessa asioita muistilistaan kirjataan. Teoriaosion lukuun kaksi palattiin useita
kertoja muistilistaa laadittaessa. Mietittdessa eri omaisuuseria apuna oli verottajan
ohje: Varojen arvostaminen perintd- ja lahjaverotuksessa. Muistilistaan on loppuun
lisatty jalkitoitéa koskeva kohta ja asiakkaalle tiedoksi kohta. Naiden avulla varmis-
tutaan, etta jalkityot tulee hoidettua ja asiakkaan kanssa tulee kaydyksi lapi miten
jatkossa edetaan. Lopuksi on haettu linkkeja erilaisten taustatietojen selvittami-

seen. Liitteena muistilista liite 4.
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8 POHDINTA

Henkildasiakkaiden lakipalveluiden tuotteistamista tutkittiin erityisella mielenkiin-
nolla, silla tutkimus sivusi osittain tutkijan omaa tyonkuvaa. Tuotteistamisen teori-
assa loytyy useita keinoja tuotteistamisen toteuttamiseen. Teoriassa tuotteistami-
sen voi ndhda selkedna prosessina, jolla on alku ja loppu. Kaytdnnossa tuotteis-
taminen on kuitenkin jatkuva prosessi, joka saattaa ajallisesti vieda useita vuosia.
Tuomisen ym. (2015, 11) mukaan uudet tavat yhdistetdaan olemassa oleviin tapoi-
hin toimia vaiheittain. He kuvaavat tatd mallia iteratiiviseksi, jossa tuotteistamisella
kehitetddn aina uusia, entista parempia versioita. Todellisuudessa tuotteistaminen
ei tule koskaan valmiiksi, silla muuttuvassa toimintaymparistossa taytyy vastata

muuttuviin tarpeisiin pitamalla tuotteistamisprosessi jatkuvana.

Yksi tuotteistamisen haaste on, ettd kaikki pystyvat edelleen tuottamaan palvelua
omalla persoonallaan ja ettei tuotteistaminen rajoita palvelun tuottamista. Asian-
tuntijapalvelu on tuotteena myds sellainen, ettéa palvelu raataldidaan aina asiakas-
kohtaisesti. Tuomisen ym. (2015, 24) mukaan tuotteistamista ei saakaan tehda
joustamattomasti, ettei motivaatio katoa. Tutkimuksessa on kaytetty osallistavaa
menetelmaa, haastattelemalla juuri niitd henkilditd, joita tuotteistaminen koski.
Tuominen ym. (s. 5) toteavatkin, etta itse osallistumalla sitoutuminen ja motivaatio
toimintatapojen muutokseen ovat helpompia. Yhtena tyén haasteena oli riittdvan
joustavan kokonaiskuvan muodostaminen tutkimuksen tuloksista. Joustavuutta
kokonaiskuva edellytti, silla osassa tutkimustuloksia ei vastaajilla ollut samaa na-
kemysta kaikista asioista. Tyon edetessa oli todettavissa, ettd on helppoa keskit-
tya teknisesti tiettyihin asioihin, kuten esitteen sisaltooén. Parantainen (2007, 27)
toteaakin naiden seikkojen olevan usein niitd joihin tuotteistaja keskittyy. Talléin
asiakkaan kannalta saattaa oleellisetkin seikat jaada huomioimatta. Tydssa pyrit-
tiin kuitenkin huomioimaan tuotteistamisen kaksi tasoa, joista Tuominen ym. (s. 5)
toteavat ensimmaisen olevan ulkoinen tuotteistaminen. Se konkretisoituu tassa
tapauksessa esitteen avulla. Toinen Tuomisen ym. (mp) taso on sisainen tuotteis-
taminen, jossa kuvataan prosessi ja yhdenmukaistetaan toimintatavat ja maaritel-
l&a&n vastuut asiakasnakokulma huomioiden. Tama sisaisen tuotteistamisen osuus
kiteytetddn kuvaamalla ne toimenpiteet, joiden avulla palvelua voidaan joiltakin

osin yhtenaistaa, tehostaa ja vastata entistéa paremmin asiakastarpeisiin.
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Tutkimustyd eteni Tuomisen ym. (2015, 12-13) LEAPS- projektin aikana toteami-
en viiden vaiheen mukaisesti. Ensimmaisessa vaiheessa selvitettiin tavoitteet tuot-
teistamiselle. Tavoitteet kiteytyivat esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Toisessa vai-
heessa kartoitettiin nykytilanne haastattelujen avulla. Kolmannessa eli ravistelu-
vaiheessa haettiin haastateltavilta uusia nakokulmia palvelun tuotteistamiseen.
Toinen ja kolmas vaihe yhdistyivat tehdyssa haastattelussa ja haastatteluun anne-
tussa ennakkotehtavassa. Neljannessa vaiheessa muodostettiin nakemys tutki-
mustuloksista. Viidennessa vaiheessa arvioitiin lopputulosta ja kuvataan jakokehi-

tysmahdollisuuksia.

Asiantuntijapalveluiden kohdalla tuotteistaminen usein koetaan vaikeaksi, koska
palvelua ei osata mieltda tuotteeksi. Osaamisen myynnissa on myds usein vaikea
hahmottaa sitd, mitd kaytanndossa myydaan. Tydssa taméa koettiin vaikeaksi, silla
paaasiallinen tuotteistamisen tarkoitus tassa tutkimustydssa oli tuottaa konkreettis-
ta materiaalia myynnin tueksi ja sisaiseen kayttoon. Tutkimuksen edetessé todet-
tiin kuitenkin, etta tuotteistamisen keinoin on tarkeaa kehittaa palvelua myds muilla

tavoin, kuin nailla konkreettisilla tuotteilla.

Esitetyt tutkimuskysymykset olivat: Miten toimintatapoja voisi yhtenéistad? Miten
osaamista voisi jakaa ja kehittdd? Miten sisdista tiedonjakoa ja yhteistyota voisi
kehittaa? Miten lainopillisten palveluiden markkinointia ja myyntia voisi tehostaa?
Miten voidaan taata yksilollinen asiakaslahtéinen palvelu? Kuinka palvelutilanne

saataisiin asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja joustavaksi?

Toimintatapoja voi yhtendistaa laatimalla materiaalia ja kehittamalla toimintatapoja
tyon helpottamiseksi. Yhtenaistamisen tarkoitus ei missddn nimessa saa olla ty6ta
tekevan motivaatiota rajoittavaa, eikd se saa estda oman persoonan nakymista
tydssa. Tuomisen ym. (2015, 8-9) mukaan tuotteistettavan palvelun tulee sisaltaa
toistuvia asioita joista osaa voidaan vakioida. Tutkimustulokset osoittavat, etta
toimeksiannot kuten perunkirjoitus on prosessimaisesti tietyn kaavan mukainen
kaikilla. Siséll6llisesti on asiakaskohtaisia eroja, mutta tietty vakiokaava prosessis-
sa toistuu. Taman tehtdvan myota laadittu muistilista perunkirjoitukseen on yksi
esimerkki tyon tekemisen tukimateriaalista. Vastaavia muistilistoja on laadittavissa
kullekin toimeksiantotyypille erikseen. Laadituille materiaaleille olisi intraan tehta-

vissd oma lakipalvelut osio, sisaltden erilaisten lainopillisiin toimeksiantoihin liitty-
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vat lomakkeet ja valtakirjat. Tasséa tutkimuksessa valmiit asiakirjapohjat herattivéat
ristiriitaista suhtautumista. Vahintaan asiakirjojen visuaalisen ilmeen tulisi olla yri-
tyskuvan kannalta yhtenainen, joten asiakirjoille olisi tehtavissa graafisen ilmeen

mukainen pohja, johon kukin saisi liitettya oman sisallén.

Tuomisen ym. (2015, 8-9) mukaan tuotteistettavan palvelun on taytettava tietyt
kriteerit, ettd tuotteistaminen on kannattavaa. Yhten&a he toteavat, etta palvelulle
on oltava toistuva tarve ja markkinat. Tutkimustulokset osoittavat, ettd kysyntaa
palveluille on jopa niin paljon, ettd kaikilla alueilla kaikkia toimeksiantoja ei pystyta
vastaanottamaan. Liséaksi Tuominen ym. (mp) toteavat, etté palvelun tuottamiseen
tulee olla riittavat resurssit. Tutkimustulokset osoittavat, etta tdssa on suuria alu-
eellisia eroja. Niilla alueilla joilla resurssit eivat ole riittavat, tulisi jarjestaa riittavasti
resursseja palvelun tuottamiseen. Ratkaisuna tahan on lakitiimi yksikkd, jossa on
alueelliset tiimit ja kullekin alueelle osoitettuna riittava maara pankkilakimiehia ja
notariaattisinteereitd. Taméan tiimin sisalla hoidettaisiin alueellisesti lakipalveluiden
tuottaminen ja henkiléston koulutus. Ottamalla kayttdon notariaattisihteerit aikaa
vapautuisi pankkilakimiehilla heidén erityisosaamista vaativiin erityskysymyksiin ja
henkiloston kouluttamiseen. Notariaattisihteeri taas hoitaisi asiakirjoihin tarvittavien
tietojen hankinnan, alkuvalmisteluja, laskutuksen seuraamisen ja hoitamisen seka
arkistoinnin. Nain pankkilakimiehen aikaa ei kuluisi naihin rutiinitehtaviin. Notari-
aattisinteerin omasta koulutuksesta ja kokemuksesta riippuen heidan tehtavanku-

vat voisivat laajuudeltaan vaihdella.

Tuomisen ym. (2015, 8-9) mukaan palvelun tulee olla yrityksen strategian mukai-
nen ja johdon taten tukema. Tasta tutkimustulokset osoittavat, etta vastaajat eivat
koe varmaksi, millainen strategia naiden toimeksiantojen osalta Oma Sa&stopan-
kissa jatkossa tulee olemaan. Kaikki vastaajat kokivat palvelun tarjonnan olevan
aarimmaisen tarkeda asiakkuuksien hoidon kannalta ja suurin osa vastaajista toi-

VoI, etté naihin palveluihin osoitettaisiin jatkossa enemman resursseja.

Tuomisen ym. (2015, 8-9) mukaan osaamisen palvelun tuottamiseen tulee olla
riittava ja ellei ndin ole, niin voidaanko tuotteistamisen avulla siihen saada apua.
Toiseksi he toteavat, ettd mikéali osaamista ei ole, niin onko tuotteistamisella saa-
tavissa apua sen saamiseen tai alihankkijan kayttdmiseen. Tutkimustulokset osoit-

tavat, ettd toimeksiantoja laativilla on erilaista koulutus- ja tyokokemustaustaa.
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Vastaajat myos yksiloittain kokevat tarkedksi oman osaamisen yllapidon ja kehit-
tamisen. Tulokset osoittavat, etta etenkin ne, joilla ei ole lainopillista peruskoulu-

tusta kaipaisivat eniten osaamistason nostoa.

Tutkimustulokset ja vastaajien saama palaute osoittaa, etta asiakkaat kokevat tar-
keédksi sen, ettéa palvelua on saatavissa pankista. Osaamisen, yhteistyon ja sisai-
sen tiedonjaon kehittamiseen ratkaisuna on pankkitasolla lakitiimin taustatiimiin
kuuluvat henkil6t. Heidan vastuulla olisi intran ajantasaisuus, he olisivat apuna
erityiskysymyksissa, jarjestaisivat lakitiimin siséisen tiedottamisen ja laatisivat si-
sallon vahintdédn vuosittain toteutettavaan lakipaivaan. Tuominen ym. (2015, 6)
nakevat haasteena asiantuntijoiden tiedon jakamisen. He kirjoittavat siita, etta asi-
antuntijat kokevat oman hiljaisen tietonsa usein maarittelevan heidan omaa ase-
maansa. Tasta syysta he eivat olisi halukkaita tiedon jakamiseen, elleivéat he itse
koe siitd saavansa hyotya. Lehtinen ja Niinimaki (2005, 13) kirjoittavat, etta asian-
tuntijat kokevat tuotteistamisajatuksen usein siten, etta heidan tyénsa arvo karsii.
Tahan tutkimukseen osallistuneiden kohdalla en havainnut sellaista ettd tietoa ei
oltaisi halukkaita jakamaan. Tiedon jakamisen ja kollegan auttamisen esteena ol
joissakin tilanteissa ajanpuute. Omia asiakirjamalleja myds osa vastaajista ilmoitti
mielelladn antavansa tarvittaessa kaytettaviksi.

Asiantuntemuksen kysynnan Parantainen (2007, 10) toteaa todennékdisesti li-
saantyvan tulevaisuudessa. Parantainen Kirjoittaa siita, ettd osaamisesta, hyvista
neuvoista ja kokemuksesta asiakkaat ovat valmiita maksamaan, kunhan palveluita
vaan tarjotaan oikeaan aikaan ja oikealla hinnalla. Tutkimustulokset osoittivat, etta
markkinoinnin ja myynnin tehostamiselle ei ole nykyisilla resursseilla tarvetta. Tut-
kimus osoitti myos sen, etta asiakkaat tulevat usein henkilokunnan ohjauksen tai
suosittelun kautta. Suosittelu on markkinointikeinona uskottava ja tehokas, sen
kautta on usein saatavissa myos uusasiakkaita. Markkinointia ajatellen asiakkaille
annettava esite taman tutkimuksen myoéta tuli kuitenkin laadittavaksi, silla suurin
osa naki sille olevan tarvetta. Merkityksellisena esite néhtiin koko henkilékunnan
kannalta. Esite toimii henkilokunnalle konkreettisena materiaalina, joka muistuttaa
naiden asioiden esille ottamisesta asiakastapaamisissa. Asiakkaille lainopillista
palveluista voisi olla myos pankin kotisivuilla maininta. Maininta palveluista voisi

olla niiden konttoreiden kohdalla, joissa palvelua on saatavissa.
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Tutkimustuloksissa tuli ilmi, ettéa etenkin perhe- ja perintdoikeudellisia asioita kay-
daan esitteleméssa erilaisissa asiakastilaisuuksissa. Oma Saastbpankin strategi-
aan, jonka slogan on lahella ja lasna, sopii hyvin erilaisissa tilaisuuksissa mukana
oleminen. Lainopillisia asioita kasittelevat tilaisuudet ovat olleet myods tutkimustu-
losten mukaan hyvin suosittuja. Uutena tilaisuutena voisi tulevaisuudessa olla
sahkoisten kanavien hyddyntaminen. Oma Sa&astopankki voisi jarjestdd webinaa-
reja, joissa olisi kulloinkin sopivia lainopillisia teemoja kasittelyssa. Reason ym.
(2015, 91-92) kirjoittavat, ettd palvelun aloitusvaihe on usein palvelun kriittisin
vaihe ja sen tulee olla asiakkaalle helppo. Jarjestamalla webinaareja, voisi kuulijoi-
ta saada ikdan ja paikkaan katsomatta helpommin kuulemaan lainopillisista palve-

luista.

Reason ym. (2015, 12) kirjoittavat, ettd asiakkaat odottavat tdnd paivana yha
enemman saatavalta palvelulta. Palveluntarjoajan tuleekin ymmartaa asiakkaan
tarpeita ja odotuksia entistd paremmin vastatakseen naihin odotuksiin he toteavat.
Yksilollisessa asiakaslahtdisessa palvelussa tutkimuksen tuloksissa korostui no-
peus, helppous, tavoitettavuus ja ihmislaheisyys. Asiakkailta saadussa palauttees-
sa nopeus ja ihmislaheisyys olivat erityisen korostuneina. Arvostusta sai myos se,
ettd asiat hoituivat yhdessa paikassa. Ihmislaheisyyteen voidaan vaikuttaa jatkos-
sakin silla, ettd se henkilosto, joka naita toimeksiantoja hoitaa on persoonallisilta
ominaisuuksiltaan sellaista, ettéd heilla on aito halu toimia ihmisldheisesti. Asioiden
hoituminen nopeasti ja yhdessa paikassa on enemmankin aiemmin esille tullut
resurssikysymys. Resursseihin liittyy myos asiakkuuksien hoidossa jalkihoito. Tut-
kimustulokset osoittivat, ettd useimmilla siihen ei ole ajallisesti mahdollisuuksia.
Jalkihoito olisi syyta kuitenkin toteuttaa maaratietoisesti, silla sen avulla palvelun

laatua voidaan parantaa ja siten on saatavissa myads lisamyyntia.

Tuominen ym. (2015, 8-9) toteavat itsestaan selvana sen, etta palvelun on oltava
taloudellisesti kannattavaa. Lainopillisille palveluille on Oma Saastépankissa oma
hinnasto, jonka mukaan palvelut laskutetaan. Tutkimuksessa ei selvitetty erikseen
kustannuksia vs. laskutusta. Tutkimustuloksissa korostui lahinna se, etta palvelu
tuo lisdarvoa asiakkuuksien hoitoon ja toimeksiantojen kautta on saatavissa myos
uusasiakkuuksia. Tutkimustulokset osoittivat, ettd kaikkien vastaajien mielesta la-

kipalvelut ovat tarked osa asiakkaan kokonaisvaltaisessa palvelussa. Tuottamalla
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nama palvelut itse, toteutuu niiden tarjonta olemalla lahella ja lasna. Pankkitasolla
naiden palveluiden tuotteistamisen kokonaisvaltainen toteuttaminen edellyttaa
strategista paatosta siitd, ettd nama palvelut ovat osa pankin kokonaisvaltaista
palvelua jatkossa. Tulevaisuudessa pankkipalvelut ovat entistda enemman asian-
tuntijuutta vaativia palveluita, silla digitalisaatio on jo muuttanut, ja muuttaa edel-
leen peruspankkipalveluita. Kotlerin (2005, 58-59) mukaan kilpailijoista erottautu-
akseen on erilaistuttava. Lainopillisia palveluita osa kilpailijoista ei tarjoa ollenkaan
ja osalla kilpailijoista niita on saatavissa, mutta ei aina asiakkaan toivomassa aika-
taulussa. Oma Saastdpankissa voisivat ndmé palvelut olla tulevaisuudessa yksi
erottautumisen keino. Pankki, joka tarjoaa ne ihmislaheisesti ja nopeasti.

Tulevaisuudessa jatkotutkimuksen aiheina voisi olla paaasiallisena nadkdkantana
asiakaskokemus ja taten asiakkaille tehtava kysely tai haastattelu. Nyt tehty tutki-
mustulos on subjektiivinen, koska se perustuu asiakkaiden sijaan toimeksiantoja
laativien haastatteluihin. Toiseksi voisi tutkia nyt laaditun esitteen kaytt6énoton
jalkeen sita, ettd onko se ollut hytdyksi asiakaskohtaamisissa. Samoin muistilistan
osalta voisi tutkia, ettd ovatko sita laatijat kayttaneet tukena perunkirjoituksen laa-
dinnassa. Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla myds sahkéisten yhteydenotto-
kanavien hyodyntaminen enenevissa maarin lainopillisten toimeksiantojen kohdal-
la. Tulevaisuudessa voidaan lisaksi tutkia lainopillisten palveluiden osaa ja sen
merkitystd asiakastyytyvaisyyteen, tuloksellisuuteen, kannattavuuteen seké uus-

asiakashankintaan.

Tassa tydssa pystyttiin suunnittelemaan tydn toteuttaminen onnistuneella tavalla.
Tyon rakennetta hahmoteltiin alkuvaiheessa jo siten, ettd siihen ei kovin suuria
muutoksia tullut tydon edetessa. Avoimena pidettiin kuitenkin mahdollisuus siihen,
ettd uusiakin teemoja voi tyon edetessa tulla eteen. Varsinaisesti néain ei kuiten-
kaan tapahtunut. Teoreettinen viitekehys onnistuttiin rakentamaan riittdvan laajana
ja loogisesti etenevana. Haastattelujen suunnittelu ja niiden toteutus koettiin onnis-
tuneiksi. Haastattelutilanteet koettiin myds aitoina ja keskustelunomaisina. Nain
ollen voi todeta saadun materiaalin olleen laadukasta tutkimuksen tekemiseen ja
tulosten analysointiin. Teoreettisen viitekehyksen soveltamisessa kaytantoon ei
ollut ongelmia, joskin markkinointiin liittyvan teorian hyddyntaminen ei tdssa tydssa

ollut niin suuressa merkityksessa mita oletettiin. T&ma johtui siitd, etta tutkimustu-
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lokset osoittivat, ettéa nykyisilla resursseilla markkinoinnille ei ollut sita tarvetta, mi-
ta teoriassa oli arvioitu. Taman tyon konkreettisia tuotoksia eli esitettd ja muistilis-
taa perunkirjoitukseen arvioitaessa koetaan niiden onnistuneen melko hyvin. Esit-
teen osalta haasteena oli saada asiat riittdvan lyhyesti esitetyksi. Pitadkseen esit-
teen riittdvan lyhyena kaikkia toimeksiantoja ei voinut halutulla tavalla esitteella
esittaa. Perunkirjoituksen muistilistaa laatiessa sen sisaltd on saatu riittdvan katta-
vaksi. Suurimman haasteen tyon toteuttamiseen aiheutti tutkimuksen tekijan itsel-
leen asettama aikataulu. Tavoitteena oli saada ty6 valmiiksi vuoden aikana, mutta

tyon ohessa tehtéaessa aikataulu venyi muutamalla kuukaudella.

Taman tutkimuksen aiheen tutkija koki merkittavaksi toimeksiantoja laativien ja
Oma Saastopankin palvelutarjonnan kannalta. Tyon tekijan oma osaaminen on
tutkimustydn aikana kasvanut. Etenkin syvallisempi ymmarrys asiantuntijapalve-
luiden tarjoamisesta asiakkaille ja se mité tuotteistamisella sen yhteydessé tarkoi-
tetaan, on kasvanut merkittavasti. Tyon edetessa on koettu motivoivana se, etta
tutkimukseen osallistuvat pitivat aihetta tarkeéna. Tutkimustulokset osoittivat myds
sen, etta tuotteistamiselle ja naiden palveluiden tarjonnan kehittdmiselle on tarvet-
ta. Tulokset motivoivat esittamaan toimeksiantajayritykselle useita konkreettisia ja
perusteltavissa olevia toimenpide-ehdotuksia. Ty0lle asetuissa tavoitteissa koe-
taan onnistuneen siind maarin, kuin se taman tydn osalta oli mahdollista. On sel-
vaa, ettd kaikkea konkreettista materiaalia tukimateriaaliksi toimeksiantojen laadin-
taan ei taman tyon laajuudessa voinut laatia valmiiksi. Tama ty6 antaa kuitenkin
hyvan pohjan jatkotutkimuksille ja tuotteistamisen eteenpéin viemiselle jatkossa.
Toivottavasti tama tyé on hyddynnettavissa olevana pohjana jatkuvalle tuotteista-

misen prosessille Oma Saastopankin lainopillisissa palveluissa.
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LIITE 1 Haastattelurunko

HAASTATTELURUNKO

TAUSTATIEDOT
Missa konttorissa tytskentelet? Hoidatko itse mahdollisesti useamman konttorin alueella
lainopillisia palveluita?

Mika on koulutuksesi?
Kuinka monta vuotta olet laatinut lainopillisia toimeksiantoja?

Mita lainopillisia toimeksiantoja laadit
X Avio-ehtosopimukset

X Edunvalvontavaltuutukset

X Testamentit

X Perukirjat

X Perinndnjakosopimukset

X Avioero ositussopimukset

X Kauppakirjat

X Lahjakirjat

Jotain muuta? Mita?

VASTUUT

Ovatko lainopilliset toimeksiannot paaasiallinen toimenkuvasi?

Ellei, kuinka suuren osan tydajasta prosentuaalisesti arvioisit vievan lainopillisten toimek-
siantojen?

Hoidatko itse toimeksiantojen valmisteluty6t ja jalkityét mm. arkistoinnin ja laskutuksen?
Laatiiko konttorissanne useampi lainopillisia toimeksiantoja?

Koetko konttorissanne olevan riittavat henkil6resurssit toimeksiantojen laadintaan?
Jos ei miten tilanne voisi parantua?

Riitta&kd tyoaikasi toimeksiantojen laadintaan?
Oletko hoitanut toimeksiantoja myos iltaisin tai viikonloppuisin?
Mik& on koko henkiloston merkitys lainopillisten palveluiden tarjoamisessa?

PALVELUPROSESSI
Miten asiakkaat |0ytavat palvelun / mita kautta toimeksianto yleensa tulee sinulle?

Kerro esimerkkind jokin toimeksianto ja sen eteneminen? Kuinka toimeksiannon palvelu-
prosessi etenee? Vaikkapa perunkirjoitus? (olisiko tama ennakkotehtavassa jo tavallaan?)

Mitk& naet olevan ihannepalveluun kuuluvia ominaisuuksia?

Ihannemalli prototyypiksi. Tavoitteena Tuomisen ym. (2015, 84) mukaan on palvelun
ihannemallin kuvaus eri ndkdkulmat huomioiden. Menetelmé on sopiva, kun palvelusta on
jonkinasteinen rajaus tehty ilman tarkempia yksityiskohtia. (nakdkulmana oma tydnteko,
asiakaskulma, pankin nakdkulma)

Mitd ongelmatilanteita toimeksiannoissa on tullut eteen?
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TOIMINTATAVAT
Millaista materiaalia sinulla on kaytdssa toimeksiantojen laadinnan tueksi?
Kaipaatko jotain yhtendista tukimateriaalia?
Mista tukimateriaalin tulisi olla saatavissa?
Miten toimintatapoja voisi yhtenaistaa?
Miten ja missa tietoa voisi jakaa?
Millaista koulutusta kaipaisit lainopillisiin koulutuksiin liittyen?
Miten toivoisit koulutusta toteutettavan (kasvokkain, video, kirjallista materiaalia)
Onko omassa tydskentelytavassa jotain jota haluaisit jakaa muillekin tiedoksi?

ASIAKASNAKOKULMA
Jos olisit itse asiakkaana mita odottaisit palvelulta? (3 tarkeinta seikkaa)

Miten asiakkaat ovat kommentoineet palvelua tai mita toiveita he ovat esittaneet?
Mitk&a ovat asiakkaalle helpon ja joustavan palvelun elementteja?

Miten taataan yksilollinen ihmislaheinen palvelu? Miten yhteys asiakkaaseen silyy?
Onko teilla ns. asiakkaan jalkihoitoa?

Milla tavoin teilla mainostetaan lainopillisia toimeksiantoja?

Onko teilla esitemateriaalia toimeksiannoista annettavaksi asiakkaalle?

Mitd markkinointi materiaali lainopillisista palveluista olisi hyva siséltaa? Sisalto-toteutus-
missa kaytetaan?

Millainen esite saa sinut lukemaan enemman?

Jarjestetddnko konttorinne alueella lainopillisiin asioihin liittyvid asiakastilaisuuksia?
Jos niin kuinka usein?

Millaisia tilaisuuksia teilla jarjestetaan?

Miten lainopillisten palveluiden markkinointia asiakkaille voisi tehostaa asiakkuuksien li-
saamiseksi?

TULEVAISUUS

Mita lisdarvoa lainopilliset palvelut tuovat mielestasi pankkipalveluihin nyt ja tulevaisuu-
dessa?

Millaisena naet tulevaisuudessa lainopillisten palveluiden merkityksen tarjonnassa?

Mistéa pidat lainopillisten toimeksiantojen laadinnassa tydssasi eniten?

Uskotko jatkavasi naiden palveluiden parissa jatkossakin?
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LIITE 2 Sahk6posti haastateltaville

Hei X,

Suostuisitko sina Lyncin kautta haastateltavaksi jos varaisin sinulle ajan vaikka . .2018 klo
?

Alla saatetietoa haastatteluun:

Opiskelen Seamkissa ylempaa liiketalouden tutkintoa ja lopputyoni aiheena on henkiloasiakkai-

den lainopillisten palveluiden tuotteistaminen. Tavoitteena on selvittdaa kuinka Oma Saastopan-

kissa voitaisiin kehittéaa ja lainopillisten toimeksiantojen asiakaspalvelua ja helpottaa toimeksian-
toja laativien tyota.

Haastattelu kasittda taustatietoja mm. omasta kokemuksesta ja taustasta. Toisessa vaiheessa
kyselen ajankaytt6on/tydvaiheiden vastuutuksiin liittyvia seikkoja ja toiveita. Kolmanneksi tie-
dustelen palveluprosessin etenemista. Neljantena aiheena ovat toimintatapoihin liittyvat seikat
ja viidentena asiakasnakodkulmaan ja markkinointiin liittyvat asiat. Lopuksi haastattelussa on
viela muutama tulevaisuuteen liittyva asia.

Pyytdisin valmistautumaan haastatteluun kirjoittamalla tarinan omakohtaisista kokemuksista.
Vinkkina hyvien ja haastavien kokemusten miettiminen ja toisaalta asioiden jotka toimeksiantoa
tehdessa laatiessa sujuvat omalla painollaan. Kannattaa tutkia kalenteria vaikkapa viimeisen
kuukauden ajalta ja miettia sieltd huomioita ja millaista palautetta on asiakkailta saanut. Yksi A4
maksimissaan on tarinan mittana riittava. Mikali tarinan kirjoittaminen tuntuu hankalalta, niin
asioita voi kirjata ylos vaikkapa ranskalisin viivoin. Ennakkotehtavan pyytaisin palauttamaan
viimeistaan paivaa ennen sovittua haastatteluaikaa.

Ystavallisin terveisin
Anne Méakela
Palveluneuvoja, julkinen kaupanvahvistaja

Oma Saastopankki Oyj
Alavudentie 515, 63610 Tuuri
Ostolantie 12, 63700 Ahtéri
020 758 2259

Seuraa, tykkaa, osallistu ja kommentoi!

0000


mailto:saara-leena.koskela@omasp.fi
https://www.omasp.fi/
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LITE 3. Esite

Saastopankki

Ovatko perheesi tarkeat
asiakirjat kunnossa?

omadp

LEHSS u Benk
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OmaSp
ldhelld ja lasna
elamasi eri vaiheissa

OmaSp on suomalainen, tyytyvaisten asiakkaiden pankki. Meilld
asioiminen on helppoa ja vaivatonta. Pankissamme sinua palvelevat
alan ammattilaiset. Henkilokohtaiset yhteystiedot l6ydit omasp.fi.

i Tastamentti voi offa myds halintaciksustastamentti, jossa

omistusoikeus manae tiatylle taholla ja kiyttooikeus toisalle

Tastamentin voi tohda yksin tai sen voi tehda kahdenvalisena

kaskindsana testamanttina
Testamentin laatimalla voi muuttaa tictyin edallytyksin kaki.

maaraista parimysjarjestysta. Testamentilla voi turvata myos

leskon asomaa, vaitt3s mahdolisia parintariitoj ja minimoida

penntovarcia. Avolitossa oi ol lesken cikeuksia samoin kuin

avioliitossa, joten sloin tastamentti voi offa '|y‘nnL‘H' arpac-

linen. Testamantin turvin voi myos sulkea sasjan aviopuolison : "
ontavaltuutuksella vost vadkuttaa sithan kuka ja miten

avio-aikeuden pois.

3520

itasi hoidataan, jos oma tervaydentilasi haikentyisi niin,
Testamentin voi tahda ylestestamantting, jolloin iatty maara- :
¥ atta ot pystyi= itse asottan hoitamaan. Edunvalvontavaituutus
osa omaisuudesta testamentataan tietylle taholle. Se voi olla

otatsan kayttoon ainoastaan siina tapauksassa, ctta itse on ky-

myos entyistestamantti, jolloin tastament

3 maarataan tatys-

kaenamatan asiciden hoitoon. Valtuutus tulee siina tapauk:
t3 omaisuudesta testamantin saajalia. Testamantin voi tohda

voimaan maistraatin vahvistuksolla js vahwstus vaatii usein
omistusokeustestamantting, jolloin testamentattu omasuus ;
v~

myos Bakadntodstukson littocksi. Edunvalvontavaltuut

menee saajalican taydelld omistusokeudalla. Tastamentin voi

X @ NG asiat joits valtuutus koskee. Voit oikeuttaa
tohda vallintacikeustastamantting JoSomn omaisuus on tasta. - 3
valtuutatun huolchtimaan polkastasn omasuutean ja taloudal-

mantin saajalla hanan alinaikansa ja san jalkeon omaisuus on

siin asiothin Ettywst3 asioista ja/tai myos tsoas
menava tossijoisalle sasplle
asioista kuten sairsanhoitoon liittyvists asioista



Herd3k sinulle kysymyksid omaa tai perheesi
tilannetta ajatellen? Ota yhteyttd ja kysy lis33 -
me olemme |dhelld ja ldsné eldmasi eri vaiheissa.
Tilanteen alkukartoitus on aina maksuton.

Avioehtosopimus

Perinnénjako

Avicabdon woi tahdi enren vihkimistd tai avicliiten aikana.
Avicahtosopimuksella voidaan sugjata esim. perinting tul ut-

ta omaisuatta tai yritysomeisuutts, stankin tilantaissa joisse
aviopuoliscidan varallisuussubtast avicliittoon mannessa ovat
arilzisat. Avicahtosopimus voi olla taysin poissulkeve, jollgin
kummiallakzan osapuclalla si ole avic-oikeutta mikinkisn toisen
omaisustean. &viochto woi olla osittainan, jdh:in kummallakaan
i ok avio-oikeutta tisttyyn toisan omaisuutacn. Avicahio voi-
daan tehda myds yksipudlisana, jolloin toiselz si e avio-cikaut-
ta mihink&sn =i tiattyyn toisen omaisuutasn, Avicehtosopimus

tulea woimaan, kun saon ml-d:t:rﬁity maistraatissa.

Perunkirjoitus

Parunkirjoituksan ja kuolinpesin vellkojan maksamisen jalkasn
voidaan tahdi perinndnjako. Suosituin tapa on jokas pesd
osakkaiden vilisallz sopimulsalla. Jako voidaan suorittsa myds
virallisjakona, jolloin pasinjzkaja toimittsa jaon. Kolmas tape on
pesissd ositteingn parinndnjako. Mikali vainajs oli avicliitossa,
tules annen parinndnjakos suorittaa ositus. Tilanteasta nippuan
pssidd ai kanreta vilttimatta pitéd jakamattomana pitkdan, sills
kun asiat pitkittyvit, re usain mutkistuvat.

Muut lakipalvelut

Parunkirjoitus on toimitattava kolmen kuukaudan kuluassa
Suomessa asunesn kuclamasta, sllai saman aikarajan puittaissa
toimittamisesn ok hasttu verottajalta lisdaikaa. Parunkirjoituk-
saen liittyy mm. sukusalvitystan tilaus pesinosakkaidan selvitia-
misaksi. Parukirjassa tules olla tieto cikeudallisista asiakirjoista
kutan mm. testamartista ja svicahdosta Perurkiroituksasn
kutsutzan kaikki kuclinpasin osakkaat, aloonjzdngt pusliso, tois-
sijaisat parillisat ja testamantin sazjat saki antinen pucliso mikali
ositus on toimittamatta. Parunkirjoitustilaisuudessa laadittavassa
perukirjassa on mm. lusttelo pasin osakkaists, omaisuudasta ja
valoista. Parukifakopio on toimitettava varottajalle kuukaudan
kulugsza parunkirjoituksesta.

Ve

-

Ositussuopimuksat

Laira-asicidan ja erilaisten saantoasiakirojen yhtaydesssd

-

kiintsistdjan lainhuutoon, kiinnityksiin ja arityisan cikeudan
kifaamisaan liittyvit hakamukset

-

Kiinteistdjen kauppakirjat kutan asuin- ja lomakiinteistdjen
sakd paho- ja matsémaan kauppakirgat

* Kiintedn ja i rtaimen omaisuudan lahjakirjat

Asunto-osak kaidan kauppakifat

fritystan osakessopi muksat ja liketoimirtakaupat

-

-

N
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Tehokas myynti- ja palveluverkosto

Haluammae tarjota paikkakunnan parasta pankkipalvelua I3halls ja lasns. Tavoitteenamma on korkeatascinen
pahvelukokamus ja toimialan kockain asiakastyytyviisyys. Lupsamme olla sinulle asiantunteva tuki kaikissa
raha- ja pankddasicissa matkasi varralla, elimisi eri vaihcissa. Tarvatuloa OmaSp:n asiakkaaksi!
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. OmaSp:n konttont

E Digitaaliset palvelut

Asiakaspalvelu, g
call center & chat ‘ﬂ

Asiakaskaynnit

Sijoittajalle hyva kohde
Sijoittajale Oma SidstSpankki Oyj on srinomainan kohde: pankkia johdetaan liketaloudsllisten perizattaidan
mukaisasti ja vastuu- scka valtasuhtact ovat selkeits ja lipindkyvia. Oma Saastopankin kannattavuus
2 tehokkuus ovat ollest jo vuosia toimialan parhaimmistos. Tutustu omasp.fi/sijoittajat

Oma Saastopankki Oyj d\
omas .ﬁ Valtakatu 32, 53100 Lappeenranta OI I la
Libold n Rk
p. 020 764 0600, omasp@omasp.fi

Pubelun hima 00825 sursadpuh + 01657 surcaimin

asiakkaan mukana kaikkialla.

4(4)



1(2)

LIITE 4. Muistilista perunkirjoitukseen

MUISTILISTA PERUNKIRJOITUKSEEN

Yleista

Kustannuksista (ainakin alustavasti) sopiminen ja notariaattitoimeksiannon tekeminen
Vainajan tiedot

Oikeudenomistajat (leski, perilliset, yleistestamentinsaajat, toissijaiset perilliset) (merkintd, mikali
osakas tuloverolaissa tarkoitettu avopuoliso)

Sukuselvitykset

Pesanilmoittajan tiedot

Testamentti

Avioliitot

Lesken ja vainajan vélinen avio-oikeus toistensa omaisuuteen

Avioeroista selvitys osituksen toimittamisesta

Avioehtosopimus

Saadut lahja- / testamenttisaannot tai henkivakuutuskorvaukset joissa avio-oikeus poissuljettu.
Edesmenneen puolison perukirja

Ositus ja/tai perinndnjakokirjat

Perinnostéa luopumis ilmoitus

Perunkirjoitukseen kutsuminen

Testamentin tiedoksiantaminen

Mahdolliset lakiosavaatimukset

Omaisuus vainajan kuolinpaivan tilanteessa (eriteltyna vainajan ja lesken):

Kéteisvarat

Pankkitilit

Osuuskuntien jasenyydet

Virtuaalivaluutat

Kiinteistot

Vuokraoikeudet

Maatalouskiinteistot (peltomaa, metsdmaa ja joutomaa)

Maatalousvarallisuus (koneet, kalusto, laitteet, kotieldimet, maataloustuotteet)

Asunto-osakkeet

Arvopaperit (osakkeet, rahasto-osuudet, debbarit yms.)
Yritysomaisuus (Oy, Ky, Ay, Tmi)

Osuudet kuolinpesissa (perukirjat kuolinpesaosuuksista)
Autot, moottoripydrat, veneet, perakarryt

Aseet

Tekijanoikeudet

Saatavat (esim. veronpalautus)
Saastd/henkivakuutukset (omaisuuteen mikali saajana kuolinpesd, muutoin lisatietoihin verotusta
varten)

Ulkomailla oleva omaisuus

Koti-irtaimisto



2(2)

Velat vainajan kuolinpaivan tilanteessa (eriteltyna vainajan ja lesken):

velat (elinaikaan kohdistuvat talousvelat, pankkivelat, osamaksuvelat, luottokorttivelat) pois lukien
valtion takaama opintolaina

Realisoituneet takaukset/panttaukset

Verot (elinaikaisiin tuloihin kohdistuvat, kiinteistévero)

Perunkirjoituskulut

Hautajaiskulut

Peséan hoito-, hallinto- ja selvityskulut

Perukirjaan liséksi:

Saadut lahjat (ajankohta, arvo ja laatu) vainajalta viimeisen kolmen vuoden aikana ja ennakkoperin-
not (vainajan ja lesken)

Realisoimattomat takaukset ja panttaukset

Lesken ilmoitus luovuttaako han tasinkona omaisuuttaan ensiksi kuolleen puolison perillisille
Lesken ilmoitus pitdako leski koko jaamiston tai yhteisen kodin jakamattoman hallinnassaan

Onko perintdna maatila, yritys tai osa niisté jossa perillinen perintd- ja lahjaverolain 558:n tapauk-
sessa jatkaa maatalous- ja/tai yritystoimintaa

Perunkirjoituksen jalkeen:

Laskutus (mahd. ennakkolaskutus huomioiden)

Perukirjan osakasluettelon vahvistus maistraatissa
Perukirjan toimittaminen tarvittaessa holhousviranomaisille
Perukirjan toimittaminen verottajalle

Asiakkaalle tiedoksi:

Mita me pankissa hoidamme
Mita jad asiakkaan tehtavaksi

Miten jatkossa asia etenee

Linkkeja:

Varojen arvostaminen perintd- ja lahjaverotuksessa
https://lwww.vero.fi/contentassets/2507¢c45781c248ae9474255d9d315160/varojen-arvostaminen-

perint%C3%B6--ja-lahjaverotuksessa-ohje-vuodelle-2018.pdf

Maistraatti
https://www.maistraatti.fi/

Seurakunnat
https://evl.fi/lyhteystiedot

Luovutetun Karjalan alueen selvitykset Kansallisarkistosta
https://www.arkisto. fi/fi/info/yhteystiedot

Osoite- ja virkatodistustilaukset Ruotsista
http://www.finland.se/public/default.aspx?nodeid=50199&contentlan=1&culture=fi-Fl

Asiakirjojen tai osoitetietojen hankkiminen ulkomailta
http://www.formin.com.fi/Public/default.aspx/public/default.aspx?nodeid=49437




