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Pankkipalvelut ovat murroksessa jatkuvasti lisdéntyvén digitalisaation myé6td. Erinomaisen
asiakaspalvelun merkitys korostuu ja on kilpailuetuna finanssialalla. Pankkipalveluita tarjottaessa
painotetaan tulevaisuudessa aiempaa enemmén asiantuntijuutta edellyttdvia palveluita. Yhtené ndisté
ovat lainopilliset palvelut. Anne Mékelén liiketoimintaosaamisen ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon
opinndytetydn tavoitteena oli kehittdé lakipalveluita tuotteistamisen avulla osana pankin

asiantuntijapalveluita.

Tutkimuksessa haastateltin Oma Saastdpankissa lainopillisia toimeksiantoja laativia henkil6ita kesalla 2018.
Tavoitteena oli selvittda, mita tukimateriaalia toimeksiantoja laativat tarvitsevat tyonsa tueksi. Tutkimuksessa
selvitettiin my6s, miten tuotteistamisen keinoin palveluprosessia voidaan parantaa niin toimeksiantoja

laativien kuin asiakaskokemuksen kannalta.

Tutkimuksessa havaittiin, etta palveluprosessi itsessaan on kaikilla melko samantyyppinen. Suurin osa
toimeksiantojen laatijoista hoiti yksin myds toimeksiantojen valmistelu- ja jalkityét. Suurimmalla osalla
tyodtehtaviin sisaltyi lakipalveluiden lisdksi my6s muita tehtavia. Toimintatapoja voidaan yhtendistaa laatimalla
materiaalia ja kehittdmalla toimintatapoja tyon helpottamiseksi. Lakipalveluiden esitteelle, muistilistoille ja
erilaisille valtakirja- seka lomakepohijille erityisesti ilmeni tarvetta. Asiakirjojen visuaalisen ilmeen tulisi olla
yrityskuvan kannaltakin yhtendinen. Selvityksen perusteella Makela laati muistilistan perunkirjoitukseen ja
suunnitteli esitteen lainopillisten palveluiden markkinointiin. Esite toimii koko henkilékunnalle helposti esille

otettavana materiaalina asiakastapaamisissa.

Riittavat resurssit takaavat laadukkaan
palveluprosessin

Tutkimustulokset osoittivat, etta tukimateriaalia tarkeampé&é ovat riittavat resurssit, joissa alueellisesti oli eroja.
Ratkaisuna tdhan Makela ehdottaa lakitimin yksikk6&, jossa olisi alueelliset tiimit ja kullekin alueelle
osoitettuna riittava maara pankkilakimiehia ja notariaattisinteereita. Tiimin sisélla hoidettaisiin alueellisesti
lakipalveluiden tuottaminen ja myds henkildston koulutus. Ottamalla kayttoon notariaattisihteerit, aikaa
vapautuisi pankkilakimiehilla heidan erityisosaamista vaativiin erityskysymyksiin ja henkiléston

kouluttamiseen.

Yksil6llisesséa asiakaslahtoisessa palvelussa tutkimuksen tuloksissa korostui nopeus, helppous, tavoitettavuus
ja ihmislaheisyys. Asiakkailta saadussa palautteessa nopeus ja ihmislaheisyys olivat erityisen korostuneina.
Arvostusta sai my0s se, etta asiat hoituivat yhdessa paikassa. Tutkimustulokset osoittivat, etta lakipalvelut

koetaan tarkedaksi asiantuntijapalveluksi asiakkaan kokonaisvaltaisessa palvelussa.
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Markkinoinnin ja myynnin tehostamiselle ei ole opinndytetydn selvityksen mukaan nykyisilla resursseilla
tarvetta. Toimeksiannot tulevat usein henkilokunnan ohjauksen tai suosittelun kautta. Koko henkilgston
merkitys korostuukin ndiden palveluiden tarjoamisen kohdalla. Asiakastilaisuudet etenkin perhe- ja
perintdoikeuteen liittyen ovat olleet tutkimustulosten mukaan hyvin suosittuja. Makela ehdottaakin
opinnaytetydssaan, etta uutena tilaisuutena voisi tulevaisuudessa olla séhkoisten kanavien hyédyntaminen.

Oma Saastopankki voisi jarjestaa webinaareja, joissa olisi kulloinkin sopivia lainopillisia teemoja kasittelyssa.

Mékelan opinndytetyd antaa pohjaa siihen, miten tuotteistamisen keinoin palveluprosessia voidaan
tulevaisuudessa kehittaa. Tuotteistaminen on parhaimmillaan jatkuva prosessi. Tutkimus on jatkossa
hyodynnettavissa lainopillisten palveluiden kehittamisessa niin henkiléston kuin asiakkaidenkin hyvaksi.
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