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THVISTELMA

Kotitalouksien suurin yksittdinen taloudellinen projekti on yleensa asuntolaina.
Ensiasunnon ostajalle pankkien erilaisten palvelujen vertailu on haastava ja aikaa
vaativa tehtdva. T&ssé tutkimuksessa tarkastellaan milld tavalla asiakkaalle voidaan
tuottaa lisdarvoa asuntolainaprosessissa ja miten eri pankkien asuntolainaprosessit
eroavat toisistaan.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta osa-alueesta. Pankki- ja
rahoituspalveluita kasitelladn ensiasunnon nékokulmasta katsoen, jolloin keskitytaan
rahoituspalveluihin ja sdastdmiseen ja sijoittamiseen liittyvien kokonaisuuksien
kasitteleminen jatetdan pienemmélle huomiolle. Prosessiteoriaa tarkastellaan padasiassa
prosessien mallintamisen menetelmien avulla ja tuodaan esille milla tavalla prosessien
mallintaminen toimii organisaatioiden kehittdmisen tukena. Kun ndma kaksi erillista
teoreettista osa-aluetta yhdistetdédn, niin yhdessa niiden avulla on mahdollista tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa asuntolainaprosessiin. Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus ja tutkimusaineisto kerddmisessd kaytetddn teemahaastattelua, jossa
haastatellaan kahta Suomen suurinta pankkiryhmaa Nordea Suomi Pankki Oyj:ta ja OP-
Pohjola-ryhmaéa.

Tutkimustulosten perusteella pankkien asuntolainaprosessit perustuvat pitkalti
samanlaiseen malliin, mutta asiakkaan ndkdkulmasta katsoen selkeitd eroja on
olemassa. Téll& hetkelld asiakkaalle ei ole tarjolla monia sellaisia vaihtoehtoja tarjolla
kayda asuntolainaneuvottelua, jossa asiakkaan ei tarvitse kayda fyysisesti pankin
konttorissa. Tallaista pankkipalveluiden lisaédminen on edellytys asiakkaan lisdarvon
tuottamiselle.

AVAINSANAT: pankkipalvelut, prosessi, lisédarvo
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ABSTRACT

Households one of the biggest economical project is usually a mortgage. Comparing
banking services between different banks is a challenging and time-consuming task to
first-time home buyer. This thesis is concentrated to examine manners how banks can
create added value for customers in the mortgage processes and how banks mortgage
processes differ from other banks.

The theoretical framework consists of two main subjects. Banking and financial
services deals with first-time home buyer point of view and it focuses on financial
services when savings and investments related entities are dealt with a smaller attention.
Process theory focuses mainly on process modeling techniques and points out the
manners in which the process modeling is supporting the development of organizations.
When these two separate theoretical subjects are combined together they will make it
possible to create added value for customers in the mortgage processes. This thesis is a
qualitative research and the research material is collected by interviewing two biggest
banking groups, Nordea Suomi Pankki Oyj and OP-Pohjola-group, in Finland.

The results shows that banks' mortgage processes are mainly based on a similar model,
but the from home buyer’s point of view, there are clear differences between banks. At
the moment customers have only couple options to negotiate of mortgage with banks
where the customer does not need to physically visit the bank offices. Such banking
services are a prerequisite for creating added value to customers in the mortgage
processes.
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1. JOHDANTO

1.1. Tutkimuksen tausta ja rajaaminen

Taman tutkimuksen taustana ja lahtokohtana toimii tutkimuksen Kirjoittajan oma
tybkokemus eri pankkiryhmissé ja oma eldmantilanne, jossa asuntolainan hakeminen on
ajankohtaista. Tutkimuksen aihepiirié siséltavia keskusteluja on jatkuvasti kdynnissa ja
aihetta tarkastellaan monesta eri nakokulmasta. Tahan tutkimukseen on valittu yksi
selked ja johdonmukainen ndkokulma, jonka perusteella aihetta tutkitaan. Taman
tutkimuksen aiheena on lisdarvon tuottaminen asuntolainaprosessissa ja tutkimus

tehdaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.

Tutkimus on rajattu kasittdm&an ensiasunnon ostajan nékokulmasta keskeisia olevia
asioita. Pankki- ja rahoituspalveluja kasitelladn laajasti, mutta pintapuolisesti keskittyen
palveluihin jotka ovat ensiasunnon ostajalle ajankohtaisia. Esimerkiksi sadstamiseen ja
sijoittamiseen liittyvia palveluita ei kasitelld kovinkaan laajasti tai syvéllisesti.
Vakuutuspalvelut ovat rajattu tastd tutkimuksesta kokonaan pois, koska muuten
tutkimuksesta tulisi liian laaja ja vaikeasti hallittava kokonaisuus. Teoriaosuudessa ei
kasitellda ollenkaan lisdarvoon liittyvad teoriaa, vaikka aihe koskettaa lisdarvon
tuottamista, niin Kyseinen lisdarvo on tarkoitus tuottaa pankki- ja rahoituspalvelujen ja
prosessiteorian yhteydelld. Tutkimuksen metodologiassa aineisto pohjautuu Suomen
kahden suurimman pankkiryhmén haastatteluun, jotka ovat OP-Pohjola-ryhma ja
Nordea Suomi Pankki Oyj. Tutkimuksen aloitusvaiheessa oli tavoitteena saada mukaan
my06s kolmanneksi suurin pankkiryhmd, Danske Bank, mutta aikataulusta johtuvien

ongelmien vuoksi Danske Bank jouduttiin jattdméan pois.



1.2. Tutkimuksen rakenne
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Kuva 1. Lis&arvon tuottaminen pankki- ja rahoituspalveluihin sek& prosessiteorian

avulla.



Taman tutkimuksen viitteellinen teoriaosuus koostuu kahdesta kokonaisuudesta, joista
ensimmadinen on pankki- ja rahoituspalvelut. Pankki- ja rahoituspalveluita kasitelldén
perustasolla, jossa keskeisend nakdkulmana toimii ensiasunnon ostajalle tarpeelliset
pankki- ja rahoituspalvelut. N&in saadaan rajattua palveluiden mé&&rdd ja asioihin
voidaan paneutua tarpeellisen laajasti ja monipuolisesti, mutta ei kuitenkaan liian
syvallisesti keskittyen tiettyihin osa-alueisiin. Teoriakokonaisuuden toinen osa-alue
kasittdd prosessiteoriaa, jossa padasiassa keskitytddn prosessien mallintamisen
menetelmiin ja siihen kuinka nditd menetelmid voidaan hyddyntdd prosessien
kehittdmisessad. Y1l& olevasta kuvasta (kuva 1.) kdy ilmi ndiden kahden kokonaisuuden
liittyminen toisiinsa tassa tutkimuksessa, jossa molempia polkuja edetddn alhaalta
ylospdin. Saman kehikon sisélld olevat avainsanat kytkeytyvéat myos toisiinsa, jolloin
kuvion vasemmalla puolella kuvataan, ettd mitd pankki- ja rahoituspalveluiden osa-
aluetta kehitetddn. Samalla tasolla oikealla puolella tuodaan esille, ettd milla tavalla
prosessiteoria etenee, jolloin jatkuvan parantamisen ja uudelleensuunnittelun kohdalla
nama erilliset osa-alueet yhdistyvat yhdeksi kokonaisuudeksi. Tésta eteenpdin kuviota

tarkastellaan yhtenéd kokonaisuutena, jonka pdamaéarana on lisdarvon tuottaminen.

Business Process Modeling Notations lyhennet&dén alan kirjallisuudessa BPMN ja sita
kaytetddn myos tassa tutkimuksessa, vaikka yleisesti vieraskielisille termeille on t&ssé
tutkimuksessa pyritty l6ytaméaan sopiva suomenkielinen vastine. BPMN on téssa
tutkimuksessa keskeinen osa-alue, silld empiirisessd osiossa prosessikuvaus tullaan
tekemaan noudattaen BPMN:n periaatteita ja siella esiintyvia
prosessikuvausmenetelmid. Usein prosessien kehittdminen jaetaan jatkuvaan
parantamiseen ja uudelleen suunnitteluun. Talld jaottelulla erotellaan toisistaan
olemassa olevien prosessien parantaminen ja uusien prosessien kayttéonottaminen.
Taman tutkimuksen empiirisessa osiossa tullaan tekemaan prosessikuvaus muutaman
eri pankin lainaprosessista, joka nykyaan pitkalti perustuu verkkopalvelun
hyodyntamiseen. T&t4 prosessikuvausta hyddynnetddn analysoitaessa pankkien
lainaprosesseja ensiasunnon ostajan nakokulmasta katsoen ja pyritdan I0ytamééan uusia

mahdollisuuksia tuottaa lisdarvoa verkkopankkipalvelun hyédyntamisessé.
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Lainaprosessien analysointi tulee sisaltdm&an osioita prosessien jatkuvan parantamisen
sekd uudelleensuunnittelun osa-alueista, koska pankki- ja rahoituspalvelut kehittyvat
jatkuvasti ja voimassa olevien toimintatapojen tueksi tuodaan uusia jarjestelmia ja
vaihtoehtoja. Uusien ja voimassa olevien toimintatapojen/jarjestelmien toisistaan
erottaminen ei ole jarkevaa eik&4 oikeastaan mahdollistakaan. Pankki- ja
rahoituspalveluiden osalta suurin muutos koskee lahinnad palveluiden keskittdmista,
jolloin pankkien konttoriverkoston toimintaa pyritddn tehostamaan ja palveluita
siirretddn yhda enemman verkkopalvelussa hoidettavaksi. Namé toimenpiteet ovat yhta
aikaa seka nykyisten tapojen jatkuvaa parantamista ettd uudelleensuunnittelua. Jatkuvaa
parantamista ovat esimerkiksi konttoriverkoston keskittdminen ja verkkopalvelun
hyodyntdminen. Vastaavasti uudelleensuunnittelua on esimerkiksi uudenlaisten
palveluiden tuominen verkkopalveluun, kuten Danske Bankin uusi verkkosovellus,
jonka avulla asuntolainaneuvottelut voidaan kayda videoneuvotteluna ja allekirjoittaa
asiakirjat sahkoisesti.

Taman tutkimuksen tarkoitus on edeté yll& olevan kuvan (kuva 1.) mukaisesti alhaalta
ylés ja analysoida lainaneuvotteluprosessia seka selvittdd voimassa olevien
toimintatapojen mahdollisia kehityskohteita ettd pyrkid I6ytdmaan tarpeita uudenlaisten
palveluille.  Prosessikuvauksen avulla on tarkoitus havainnollistaa kuinka
asuntolainaprosessi etenee askel askeleelta lahtotilanteesta lainapaatokseen. Tamén
lisaksi huomiota Kiinnitetddn etenkin vaiheisiin, jossa lainanhakija on yhteydessa
lainaneuvottelijan kanssa, ettd minkélaisia vaihtoehtoja (tapaaminen konttorissa,
puhelinneuvottelu, videoneuvottelu) lainanhakijalla on kaytettavissa.
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2. PANKKI-JA RAHOITUSPALVELUT

2.1. Pankkihistoria

Pankkitoiminta on k&ynyt 1&pi suuren muutoksen viimeisen 30 vuoden aikana. Tan&
aikana pankkitoiminta on laajentunut huomattavasti, lahtien liikkeelle suhteellisen
suppeasta palvelun tarjoamisesta laajentuen tdyden palvelun finanssitaloiksi.
Perinteisesti pankkien paatarkoitus on ollut ottaa vastaan talletuksia, ja myontaa lainoja.
Padasiassa pankkien tuotot ovat tulleet antolainauksesta. Vield 1990-luvun alussa
pankkitoiminta oli hyvin sadnneltyd, ja kilpailun osalta rajoitettua. Euroopan Unionin
toimeenpaneva toinen pankkidirektiivi oli perusta muodolliselle maaritelmélle mita
pankkitoiminta sisaltdd kaikkialla Euroopassa. Tamén perusteella muodostui niin

sanottu yleismaallinen pankkitoiminta malli. (Casu, Gigardone & Molyneux 2006: 50.)

EU-maiden rahoituspalvelut perustuvat hyvin pitkélle kansallisiin tapoihin ja
instituutioihin vield nykypdivanakin. Padasiassa nditd rahoituspalveluita hoitavat
erilaiset rahalaitokset, kuten pankit, sadstokassat ja kiinteistéluottolaitokset. Suomessa
toimivat rahoitusmarkkinat kuuluvat padasiassa pankkikeskeiseen jarjestelmaan. Suomi
eroaa tyypillisestd eurooppalaisesta, kuten Manner-Eurooppa, Tanska ja Ruotsi,
rahoitusjarjestelmasta siind, ettd eurooppalainen jarjestelma ei ole pankkikeskeinen,
vaan siella asuntorahoitus on péadasiassa jarjestetty Kkiinteistéluottolaitosten kautta.
(Andersén 2006: 37, 39.)

Taulukko 1. Perinteinen pankkitoiminta verrattuna moderniin pankkitoimintaan. (Casu
ym. 2006: 52).

Perinteinen pankkitoiminta Moderni pankkitoiminta

Tuotteet ja palvelut: RAJOITETTU Tuotteet ja palvelut:
MAAILMALAAJUINEN

- Lainat
- Lainat
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- Talletukset

- Talletukset

- Vakuutukset

- Arvopaperit/
investointipankkitoiminta

- Elékkeet

- Muut finanssipalvelut

Tulolahteet:

- Korkokate

Tulolahteet:

- Korkokate
- Palkkiotuotot

Strateginen painopiste:

- Varojen koko ja kasvu

Strateginen painopiste:

- Tuotot osakkeenomistajille

- Luoda osakkeenomistajille arvoa
(saada oman paaoman
tuottoprosentti korkeammaksi
kuin pddoman kustannukset)

Asiakaslahtoisyys:

- Tarjontalédht6inen

Asiakaslahtoisyys:

- Kysyntélahtdinen
- Tuottaa arvoa asiakkaille

Y114 oleva taulukko kuvaa milla tavoilla pankkitoiminta on muuttunut. Alkuvaiheessa

pankkitoiminta on ollut erittdin rajoitettua, ja ei-kilpailtua. Nykyaan pankkitoiminta on

huomattavasti dynaamisempaa toimintaa, ja pankit ovat nykyaan paljon tayden palvelun

finanssitaloja. Osa yrityksistd on jattanyt mainosmateriaaleissaan kokonaan sanan

“pankki” pois, téllaisia yrityksid ovat esimerkiksi JP Morgan Chase Yhdysvalloissa ja

"Barclays” Iso-Britanniassa. Muuttuminen pankeista finanssitaloiksi on saanut alkunsa

siitd, ettd yritykset haluavat sitouttaa asiakkaansa paremmin yritykseen tarjoamalla

mahdollisimman paljon palveluita asiakkaan tarpeisiin n&hden. Tall& sitouttamisella

yritykset uskovat saavuttavansa tuottoja pitkalla aikavélilla. (Casu ym. 2006: 51.)
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Yleis- eli universaalinpankin periaate on oman Suomessa kuin myds muualla
Euroopassa. Universaalinpankin periaate ymmarretddn pankkien oikeutena toimia
jokaisella perinteiselld  pankkitoiminnan alalla, ja mukaan kuuluu myos
kokonaisuudessa arvopaperitoiminta. Nykyddn on mahdollista muodostaa koko
finanssipalvelualan (sisaltdvat myos vakuutustoiminnan) kattavia konserneja, koska
aiemmin niiden muodostamiseen liittyvat esteet ovat poistuneet. Perinteisesta
pankkitoiminnasta on kehityksen myo6ta siirrytty laajan tuotevalikoiman finanssialan
toimijaksi. (Kontkanen 2011: 12.)

Lisadntynyt kilpailu pankkien toimintaymparistossd on lisdnnyt niiden halukkuutta
lagjentamaan tulon l&hteitéan. Perinteisen pankkitoiminnan liséksi on tullut esimerkiksi
luotonmydntamisen yhteyteen vakuutuspalveluiden myyminen, joista saadaan luoton
myontamisesta saatujen palkkiotuottojen liséksi tuottoja. Asiakkuuksien vahvistaminen
on vaatinut pankkeja muuttamaan toimintaansa enemman kysynnan mukaan toimiksi,
eli keskittyen enemman asiakastapaamisissa 10ytdamaan asiakkaan taloudellisia tarpeita,

ja vastaamaan niihin. (Casu ym. 2006: 51.)

Perinteisessa pankkitoiminnassa pankeilla ei ollut juurikaan paineita tehda tulosta, ja
pitdd osakkeenomistajansa hyvélla mielelld. Perinteistesti pankit keskittyivéat
kasvattamaan varallisuuttaan, toisin sanoen pankkien tavoitteena oli kasvaa isommiksi.
Nykyédan monien pankkien péatavoitteena on tuottaa voittoa osakkeenomistajilleen, ja
varallisuuden kasvattaminen ei ole enéda strateginen painopiste. Pankkien lisaantynyt
padoman tarve on lisdnnyt niiden tarvetta ottaa osakkeenomistajien tavoitteet paremmin
huomioon. (Casu ym. 2006: 52.)

2.2. Pankkien tehtdvat ja rooli

Finanssialan yrityksille on tarkedad tuntea asiakkaiden k&yttaytyminen, jotta niiden on
mahdollista tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja arvot, ja muokata oma kayttaytymisensa
vastaamaan niitd. Finanssialalla toimivien olisi hyva tiedostaa, ettd mill4 tavalla

asiakkaat yleensa kayttaytyvat, millaisena he nékevat tulevaisuutensa, ja minkéalaisia
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toiveita heilld on heitd palvelevaa yritystd kohtaan. Kaytdnnon tasolla vaikutusta
asiakkaiden ja finanssialalla toimijoiden kayttaytymiseen on myds finanssialan
kansainvélisilla vaihteluilla, eli nousu- ja laskukausilla. Markkinoilla menestymisen
edellytyksend entistd enemman on tuntea asiakkaansa, eli saada tietoa asiakkaan
toiveista ja tekemistd valinnoista sek& tdman liséksi erottautumiskyky etenkin
palveluiden ja tuotteiden osalta. Finanssialalla toimivan henkilon tulee 16ytaa asiakkaan
elaméntapoja, arvoja tai identiteettiddn vahvistavia ratkaisuja, jotka samalla niin
sanotusti synnyttavat asiakkaassa kysynnan, jonka tyydyttddkseen asiakas haluaa ostaa
tietyn palvelun tai tuotteen. Kyky tuottaa lisdarvoa palvelutuotteisiin on térkea, silla
usein kuluttajilla on tilanteita, etté heilla ei ole tietoa minkalaisia tuotteita he tarvitset tai
ylipaansa haluavat, eika kuluttajien kayttaytymista voi yksinkertaistaa, koska sité se ei
ole. (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012: 31-33.)

Ymmartddksemme miksi tarvitsemme pankkeja, tulee meiddn ymmartédd kuinka pankit
toimivat, ja siind mielessa on valttdmatonta ymmartaa rahoituksen valittajien toiminta.
On olemassa viisi teoriaa, mink& vuoksi rahoituksen vélittjat ovat olemassa. Nama
teoriat perustuvat siihen, etta ne toimivat valvonnan edustajina, informaation tuottajina,
likviditeetin muodostajina, kulutuksen tasoittajina ja pankkien sitouttamistoiminnassa.
(Casu ym. 2006: 14.) Pankkitoiminnalla on edelleen, jatkuvasta kehityksestd huolimatta,
kolme keskeistd padtehtdvaaluetta. Ne jakautuvat seuraavalla tavalla: rahoituksen
valitys, joka sisaltdd myos siihen liittyvat palvelut, maksuliike, ja riskienhallintaan
liittyvat palvelut. (Kontkanen 2011: 12.)

. Rahoituksen . :
Tallettajat <> <> Lainanottajat

valittajat

Kuva 2. Rahoituksen vélittdminen. (Casu ym. 2006: 4).
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. Rahoitus- . .
Tallettajat S S Lainanottajat

markkinat

Kuva 3. Suora rahoitus. (Casu ym. 2006: 5).

Pankit toimivat rahoituksen valittajind lainanottajien ja tallettajien vélill4, joiden
paatehtavana on vastaanottaa tallettajien talletuksia, ja tarjota lainanottajille rahoitusta,
kuten kuviossa 1 esitetddn (Casu ym. 2006: 4). Asuntolaina on usein kotitalouksille
suurin  yksittdinen taloudellinen “projekti”, jonka rahoittamiseen tarvitaan
lainarahoitusta pankista. Pankin on mahdollista myontédd asuntolaina, kunhan se on
ensin hankkinut varat siihen. Toisin sanoen pankin on hankittava rahoitus kerddmalla
talletuksia tai muita varoja. Luotonannon tilanteessa on kyse epésuorasta rahoituksesta,
jonka valittdjana pankki toimii. (Alhonsuo ym. 2012: 15.) Kontkasen (2011: 12)
mukaan pankkitoiminnan ydin perustuu rahoituksen valittdmiseen, jossa pankit toimivat
rahoittajana esimerkiksi kotitaloudelle asunnon ostamisen yhteydessd, tai vastaavasti

tukee kotitalouksia varautumaan tulevaisuuteen saastamalla.

Erilaisten s&&stdmiseen ja lainanottamiseen liittyvien tarpeiden yhteensovittaminen
pelkastadn taloudenpitdjien kesken nyky-yhteiskunnassa olisi saada mahdotonta
toimimaan. Rahoitusjarjestelman, eli rahoitusmarkkinoiden ja niissa toimivien
instituutioiden avulla, vélityksellda on mahdollista tyydyttda erilaiset rahoitus- ja

sijoitustarpeet samanaikaisesti. (Kontkanen 2011: 12.)

Henkilbasiakkaalla on l&htokohtaisesti kolme elementtid, jotka liittyvét tallettamiseen.
Asiakas haluaa varmistaa talletusten olevan turvassa, talletusten olevan nostettavissa
Iyhyelld aikavalilla, eli olevan likvideja, seké talletukselle tulee saada tuottoa samassa
suhteessa kuin muillekin vastaaville talletuksille maksetaan. Luotonannossa asiakkaalle
ensisijainen tavoite on saada padomaa kayttoonsé, jotta tietty investointiprojekti saadaan

tehtyd. Luotonannon toissijaisena hyddykkeend asiakas hakee p&d&doman liséksi aikaa,
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silla investointiprojektin tekeminen ilman luotonantoa vaatisi pitkdn hankinta-ajan

johtuen tarvittavan rahamaaran saastdmiseen kuluvasta ajasta. (Ruuskanen 2009: 6-7.)

Yritykset voivat rahoittaa toimintaansa padomamarkkinoilta osakeantien tai
velkakirjojen muodossa, talloin kyse on suorasta rahoituksesta, eikd rahoituksen
tarjoajan ja saajan vélilla ole muita toimijoita (Alhonsuo ym. 2012: 15). Tallettajat ja
lainanottajat eivat valttamatta tarvitse pankkeja toimimaan rahoituksen vélittdjand, vaan
rahoitus voidaan hoitaa suoraan rahamarkkinoilla suoraan tallettajalta lainanottajalle.

Suorassa rahoituksessa voidaan kuitenkin nahdé kaksi ongelmaa:

- kesken&an sopivien tallettajien ja lainanottajien tarpeiden loytamisen vaikeus ja
kustannukset

- tallettajien ja lainanottajien tarpeiden yhteensopimattomuus.

Tallettajille on térkeda loytaa turvallinen ja likvidi sdéstdmiskohde, joita lainanottajan
voi olla vaikea luvata. Suurimmalla osalla tallettajista on lahtokohtaisesti tavoitteena
tehdd lyhytaikainen talletus, ja saada mahdollisimman korkea tuotto. Vastaavasti
lainanottajien lahtokohtana on l0ytdd ratkaisu, joka on mahdollisimman halpa ja
pitkakestoinen. (Casu ym. 2006: 4-5.)

Nykyaikainen —markkinatalous vaatii toimiakseen tehokkaan ja luotettavan
maksuliikenteen. Olennaista on, ettd maksut valittyvat nopeasti ja mahdollisimman
pienin kustannuksin, niin kotimaassa kuin kansainvalisestikin.
Riskienhallintapalveluiden tuottaminen on pankkien kolmas perustehtdvd. Se on ollut
yksinkertaisina sdilytyspalveluina osana jo perinteisten pankkien toimialuetta. Riskien
hajauttamiseen liittyvat suunnittelupalvelut, ja korko- ja valuuttariskeiltd suojautumisen
palvelut ovat keskeisessd asemassa. (Kontkanen 2011: 13.) Riskienhallinnan merkitysta
Alhonsuo ym. (2012: 16) kuvaavat kotitalouden kautta, jossa kotitalous asuntoa
ostaakseen ottaa asuntolainan, ja sen yhteydessé otetaan myds esimerkiksi asunnolle
vakuutus tulipaloa tai murtoa varten. llman vakuutuksen ottamista on mahdollista, etta
kotitalous menettda varallisuutensa. Pankin tehtdvana on luottoa myontéessaan arvioida

asiakkaan rahoitukseen ja vakuuksiin liittyvia riskeja.
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Pankkitoiminnan sitouttamiselle on tarvetta, koska pankissa tehtdvia sopimuksia ei ole
mahdollista kirjoittaa sellaiseen muotoon, jossa ne ottaisivat huomioon kaikKi
mahdolliset tulemat, ndin ollen on siis olemassa puute taydellisille sopimuksille.
Pankkitoiminnan sitouttamisen ldhtokohtana on estdd epatdydellisen informaation
levidminen, jolloin kaikki asiakkaat eivét olisi samassa tilanteessa. (Matthews &
Thompson 2005: 46.)

Vakiomuotoiset eurooppalaiset kuluttajaluottotiedot — lomakkeesta selvidvat luoton
keskeiset tiedot ja tdméa lomake on annettava luotonhakijalle mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa luottoprosessia. Lomakkeen k&yttéonoton avulla on pyritty parantamaan
kuluttajien tekemé&an luottotarjousten keskindistd vertailua. Vakiotietolomakkeen
tarkoituksena on siséltad yksiloitya informaatiota luotonhakijalle, jolloin siihen tulee
kirjata nimenomaan luotonhakijan tietoja vastaavat luottomadard, todellinen vuosikorko
ja muut kustannukset. (Makkonen 2012: 65-66.)

Makkosen (2012: 65) mukaan vakiomuotoisen lomakkeen keskeinen sisaltd
on:

- luotonantajan nimi ja yhteystiedot

- tarjotun luoton kokonaismaara ja luotonhakijan kayttoon annettava luoton
kokonaissumma

- luottovarojen nostamista koskevat ehdot

- luottosopimuksen voimassaoloaika

- maksuerét

- vaadittavat vakuudet

- tiedot luoton korosta, muista luottokustannuksista ja todellisesta
vuosikorosta

- tieto peruuttamisoikeudesta

- tiedot ennenaikaisesta takaisinmaksusta ja mahdollinen tdstd vaadittava
korvaus

- tiedot luototettavasta hyddykkeesté.

Pankkien tiedonantovelvollisuuksiin etenkin asuntorahoitustilaisessa on kiinnitetty
huomiota Finanssivalvonnan osalta. Asuntoluotot ovat pddomaltaan suuria, joten niiden
ollessa vaihtuvakorkoisia luottoja, niin luoton korkovaihtelujen muutosten myo6téa
saattaa olla suuria muutoksia maksuerissé tai takaisinmaksuajassa. Naméa vaikuttavat

suoraan luotonsaajan taloudelliseen tilanteeseen ja turvaan, joten vaihtuvakorkoisten
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luottojen sopivuus selvitetddn luotonhakijan osalta tekemélld niin sanottu stressitesti.
Kéytdnnossd tdma tarkoittaa, ettd luotolle lasketaan kuukausierd muutamaa
prosenttiyksikkdd korkeammalla korolla kuin oikea tilanne luotonantohetkellda on.
Korkotason ollessa matala stressitestin merkitys on erityisen tarked. Finanssivalvonnan
suosituksena on, ettd asiakkaille tehdddn maksuvaralaskelma. Siind kdydaén asiakkaan
kanssa lapi kaikki pankin tiedossa olevat luotot ja niille mééritetadn laskennallinen
kuukausierd, jonka korkokantana on minimissaan 6 prosenttia ja maksimi laina-aika on
25 vuotta. Naita tietoja verrataan asiakkaan kuukausikohtaiseen maksuvaraan.
(Makkonen 2012: 70-71.)

Finanssivalvonnan ndkemyksen mukaan pankin tulisi vaatia luotonhakijalta vahint&an
10 prosentin omarahoitusosuutta eli toisin sanoen pidéattya rahoittamasta luototusasetta,
joka on yli 90 prosenttia. Riittavalld omarahoitusosuudella on tarkoitus varmistaa
tilanne, ettd asiakas pystyy maksamaan asuntolainansa mahdollisimman suurelta osin
asunnon myymisestd saatavilla varoilla, vaikka asunto jouduttaisiin myyma&an

epéedullisessa asuntomarkkinatilanteessa. (Makkonen 2012: 129.)

Rahoituspalvelujen tarjonta on monipuolistunut ja laajentunut merkittavista viime
teknisen kehityksen, kansainvalistymisen ja varallisuuden lisadntymisen myotd. Samaan
aikaan rahoituspalveluja tarjoavien tahojen, kuten perinteiset pankit, luottolaitokset,
sijoituspalveluyritykset ja vakuutuslaitokset, véliset rajat ovat hamartyneet, ja edella
mainitut yritykset toimivat laajasti samalla toimialueella. Yksityisasiakkaiden kohdalla
pankkipalveluiden kayttd on lisdantynyt huomattavasti viime vuosikymmenina.
Jokapadivaisessd taloudenpidossa hyddynnetddn entistd enemman pankkipalveluita.
(Kontkanen 2011: 13.)

2.3. Pankkipalvelut

Pankkikonsernien tai pankkien paatoiminnot voidaan jakaa seuraavanlaisiin

toimintoihin, joita ovat vahittaispankki-, yrityspankki-, investointipankkitoiminta sek&
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omaisuudenhoito, tietotekniikka ja treasury eli pankin oman sijoitustoiminnan
hoitaminen. (Leppiniemi 2009: 135).

Vahittdispankkipalveluiksi  katsotaan  kaikki normaalit  pankkipalvelut, joita
kotitalouksien  lisdksi  tarvitsevat  pienet  ja  keskikokoiset  yritykset.
Vahittaispankkitoiminta eroaa muusta pankkitoiminnasta siind, ettd se on luonteeltaan
pitkdjanteisempad toimintaa. Véhittdispankkitoimissa péivakohtainen tilanne nakyy
eniten esimerkiksi korkotasoissa ja valuuttojen arvoissa. Vahittaispankkitoiminta on
Kiinteasti sidoksissa muihin pankkitoiminnan muotoihin, silla
vahittaispankkimarkkinoille rahoituksen hinta méaéraytyy samalla tavalla kuin muillekin
pankkitoiminnan muodoille. Paikalliset olosuhteet ovat vahittaispankkitoiminnalle
hyvin merkittavada, ja vahittaispankkitoiminnasta vastaavatkin talletuspankit. (Alhonsuo
ym. 2012: 92).

Talletuspankit muodostuvat kolmesta eri yhtiomuodosta, joita ovat saasto-, osuus-, ja
litkepankit. Talletuspankkien vélilla erot ovat kaventuneet, mutta edelleen ne voidaan
jakaa liike- ja paikallispankkeihin. Liikepankkien toiminta-alue késittad padosin koko
maan, kun vastaavasti paikallispankit toimivat paikalliset rajoitetummalla alueella.
Suomessa paikallispankit kasittdvat kolme Kkilpailevaa ryhmaa: séastopankkiryhma,
paikallisosuuspankkiryhma ja OP-Pohjola-ryhmé&. Paikallispankkien yhteydenpito
keskuspankkiin toimii liikepankkimuotoisten keskusrahalaitosten kautta. (Kontkanen
2011: 16.)

Talletuspankeille yleisolta vastaanotettavat talletukset ovat varainhankinnan perusta.
Kotimaisesta varainhankinnasta talletuspankeille suurin osa tulee edelleen yleison
talletuksista. Tamén liséksi talletuspankit hankkivat varoja myds muilla tavoin, kuten
joukkolainoilla pad&domamarkkinoilta, pankkien valisilta talletusmarkkinoilta tai
sijoitustodistuksilla rahamarkkinoilta. Kotitaloudet ovat merkittavat tallettajaryhma, ja
vaikka markkinoilla on lisdantynyt jatkuvasti sijoitus- ja saastdmisvaihtoehdot, niin
edelleen talletukset ovat séilyttaneet kiinnostavuutensa. Niiden merkitys on jopa

kasvanut, kun rahoitusmarkkinoilla on esiintynyt hairigitd. (Kontkanen 2011: 17.)
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Rahoituksen valittajand talletuspankeilla on merkittdva rooli.  Talletuspankkien
myontamista luotoista asuntoluotot muodostavat suurimman osan. Naiden liséksi
pankeista kotitaloudet nostavat esimerkiksi kulutusluottoja ja opintolainoja. Pankkien
lisdksi kulutusluottoja myontdvat rahoitus- ja luottokorttiyhtiot. Yritysten rahoittajan
pankeilla on huomattava, vaikka etenkin isot yritykset hankkivat kansainvélista
rahoitusta pankkirahoituksen liséksi. Noin kolmasosa talletuspankkien luotoista on
yritysten luottoja. (Kontkanen 2011: 17.)

Pankkien  palveluvalikoimaan on tullut entistd enemman sijoitus- ja
varallisuudenhoitopalveluja. ~ Varallisuuden kasvu  ja  sijoitusvaihtoehtojen
monipuolistuminen on  lisannyt ndiden  palvelujen tarpeellisuutta.  Pankit
palveluvalikoimissa on esimerkiksi rahastotuotteita ja vakuutussaastamistuotteita, jotka
ovat joko pankkikonsernin omia tuotteita, tai pankki toimii valittdjand muiden
sijoitustoimintaa harjoittavien yhtididen tuotteille. P&3osin rahasto-osuudet ovat
erilaisten yhteisdjen omistuksessa, kun kotitalouksien omistusosuus rahastopddomille

on reilu kolmanneksen verran. (Kontkanen 2011: 18.)

Modernien pankkien tarjoamat finanssipalvelut ovat monipuolisia. Niitd ovat
maksupalvelut, talletus- ja antolainauspalvelut, sijoitus-, vakuutus- ja eldkepalvelut sek&
verkkopankkipalvelut. Maksupalveluilla on huomattava merkitys niille pankeille, jotka
ylipaataan tarjoavat maksupalveluita asiakkailleen. Pankeilla on merkittdva rooli
tarjotessaan maksupalveluita, silla suurin osa maksuista liikkuu kuluttajien ja/tai
yritysten vélilla. N&in ollen, jos maksujen vélittdmisessd on hairigitd, niin sen vaikutus
heijastuu koko talouseldman toimintaan. Yksityispankkipalvelut sisaltavat suuren
maarén talletus- ja antolainauspalveluilta maksupalveluiden lisaksi. Kayttotili on yksi
talletusmuoto, jolle maksetaan joko hyvin alhaista korkoa tai ei makseta korkoa
lainkaan. Kayttotilid useimmiten kaytetddnkin maksuliikenteen hoitamisessa. Pankit
tarjoavat kayttotileillekin erilaisia palveluita, ja niitd on jaoteltu sisaltdméan erilaisia

palveluita erilaisten tarpeiden mukaan. (Casu ym. 2006: 25-27.)

Kuluttajat ovat riippuvaisia pankkien tarjoamista palveluista, sill4 jokapdivéisten raha-

asioiden hoitaminen ilman pankkien tarjoamia palveluita on vaikeaa. Pankkitili ja niihin
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liittyvat maksupalvelut ovat peruspalveluita, joita tarvitaan raha-asioiden hoitamisessa,
kuten laskujen maksaminen, palkka tai muut etuudet/korvaukset maksetaan
pankkitilille. Naiden palveluiden lisaksi esimerkiksi ilman pankkikorttia on hankalaa
maksaa ostoksia tai nostaa rahaa. Kayttotiliin on usein kytketty maksamiseen liittyvia
palveluita, kuten verkkopankin kdyttdminen, muut maksupalvelut (suoraveloitus, tili- tai
pankkisiirrot, kassapalvelut pankin konttorissa jne.), ja puhelinpalvelut. Kayttotilin
rinnalla asiakkailla on usein séastotili, joka nimensd mukaisesti toimii sééstdmiseen
liittyvdna palveluna, eika sieltd ole tarkoitus hoitaa paivittdisia raha-asioista.
Saastotilille maksettava korko ei usein ole kovin korkea, ja sen suuruus voi olla
porrastettu tilin saldosta riippuen, jolloin erisuuruiselle saldolle maksetaan erisuuruista
korkoa. (Alhonsuo ym. 2012: 199-200.)

Saastamis- ja talletuspalveluissa on erilaisia vaihtoehtoja sen mukaan sidotaanko varat
tiettyyn  korkotasoon vai aikajaksoon. On olemassa kiintedakorkoisia tai
vaihtuvakorkoisia palveluita, joiden lisdksi vield méaéritelladn ovatko rahat heti
nostettavissa, vai tietyn lyhyen aikajakson jélkeen. Usein pankit maksavat likvideille
talletuksille alhaisempaa korkoa, kuin niille, jotka ovat sidottu tiettyyn aikajaksoon,

jonka jalkeen niiden nostamisen on mahdollista. (Casu ym. 2006: 27, 30.)

Kulutus- ja  asuntoluottoja  pankit  tarjoavat yleisesti  ottaen  niiden
vahittaispankkitoiminta asiakkailleen. Kulutusluottoja voidaan tarjota vakuudettomina
luottoina, jolloin niiden luoton maaré on rajattu tiettyyn summaan, ja laina-ajaltaan ne
ovat yleensd lyhytkestoisia. Laina-ajaltaan pitkakestoisissa vakuudellisissa luotoissa
usein korko on vaihtuvakorkoinen (myds kiintedkorko on mahdollinen), joka on sidottu

tiettyyn viitekorkoon. (Casu ym. 2006: 30.)

Vahittdispankkitoiminta ~ asiakkailleen  tarjoamat  sijoituspalvelut  siséaltavat
arvopapereihin liittyvia palveluita, kuten sijoitusrahastot ja suorat sijoitukset yritysten
osakkeisiin. Talletus- ja sijoituspalvelut siséltdvdat paljon samoja péallekkaisia
elementtejd, ja siitd syysta niitd pankit markkinoivatkin niitd yhdessa. Nykyééan eldke- ja

vakuutuspalveluiden tarjoaminen on lisddntynyt pankeissa, ja esimerkiksi
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elakepalveluilla pyritddn vaikuttamaan elintason séilyttdmiseen elékkeelle siirtymisen
jalkeen. (Casu ym. 2006: 30-31.)

Verkkopankkipalvelut ovat jatkumoa nopeasta teknologisesta kehityksestd, ja
rahoitusmarkkinoiden laajentumisesta. Verkkopankkitoiminta on tullut etenkin
vahittaispankkitoiminnalle tarkeéksi strategiseksi kanavaksi (Casu et al. 2006: 31-32).
Pankkien vélinen kilpailun lisddntyminen on osaltaan myos ajanut sahkdisen asioinnin
kehittdmistd, koska pankkien on pitdnyt rationalisoida toimintaansa kustannusten
vahentdmiseksi esimerkiksi konttoriverkostoa supistamalla. Peruspankkipalveluiden
siirtaminen verkkopalveluksi on vapauttanut pankeille resursseja, jotka voidaan nyt
kohdentaa tehokkaammin neuvonta- ja myyntipalveluihin (Kuusela & Rintaméki 2004:
63).

Verkkopankin suosio on lisaantynyt jatkuvasti, ja sita selittavéat verkkopankkipalvelun
rilppumattomuus ajasta tai paikasta, jolloin kuluttaja voi hoitaa raha-asioitaan silla
hetkellda kuin se parhaiten omaan aikatauluun sopii. Pankin nékokulmasta katsoen
verkkopankkipalvelun hyddyntdaminen on kustannustehokasta, silld suurin  osa
verkkopankkipalvelua kéyttavat asiakkaat hoitavat palvelun kayton muiden Kkuin
pankkien laitteilta, seka asiakkaat itse nappadilevat laskun tiedot. Osalla pankeista on
konttoreissaan asiakaspéatteitd, joissa asiakas voi kayttda verkkopalveluaan.
Verkkopankin my6ta on kehittynyt myos kuluttajan e-lasku, jossa paperilaskun sijaan
lasku tulee séhkoisessa muodossa suoraan asiakkaan verkkopankkiin. Asiakkaalla on
mahdollisuus tarkistaa ja kontrolloida laskujaan, mutta niiden tietoja ei tarvitse erikseen
nappéilla palveluun, vaan ne voi suoraan hyvaksya verkkopalvelussa. (Alhonsuo ym.
2012: 201, 203.)

Rahoituksen ja luottojen tarve henkilGasiakkailla vaihtelee sen mukaan missa
elamantilanteessa ja elinkaaressa ollaan. HenkilOasiakkaille tavallisin luotto asunnon
rahoittamiseen liittyvd asuntoluotto, ja tdmén lisdksi on pienempien hankintojen
rahoittamista, kuten opintolaina ja kuluttajaluotot. Perinteisten kulutusluottoja
myontdvien tahojen (pankit, autorahoitusyhtiot, huonekaluliikkeet jne.) liséksi ovat

tulleet pikalainayritykset uusina toimijoina. Luottokorttiyhtiiden rooli on kasvanut
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entisestddn, silla nykyaan suurin osa osamaksulla rahoitetuista kulutustuotteiden
maksaminen hoituu korttipohjaisesti. (Alhonsuo ym. 2012: 245.)

Finanssialan yrityksilla on mahdollisuus hyddyntaa elamanaluemallia alla olevan kuvan
(kuva 4.) mukaisesti  kokonaisvarallisuuteen liittyvien  hallintapalveluiden
kehittdmiseksi. Hallintapalvelu ndhd&én prosessina, jonka lahtokohtana on muodostaa
kuva toiveista ja tarpeista, jotka liittyvat kuluttajan eldmanalueisiin. Néaihin liittyvien
tietojen keraamisen jalkeen etsitdén ratkaisu, vaihtoehtoja ja toimenpiteitd, joilla toiveet
ja tavoitteet pyritadn saavuttamaan. Tilanteen kehittymista ja toteutumista seurataan, ja

tarvittaessa reagoidaan tekemalla muutoksia suunnitelmiin. (Alhonsuo ym. 2012: 45.)

Tybelake- Lains&adanto,

jarjestelma verotus

Tybeldma ja
Asuminen elakkeelle

siirtyminen

Terveys ja

talous

Y hteiskunnan Finanssiyritysten

tukijarjestelméa tuotteet ja

palvelut

Kuva 4. Eldménaluemalli. (Alhonsuo ym. 2012: 45.)

Asiakkaiden kayttamét pankkipalvelut eroavat asiakasryhmien valilla hyvin paljon
toisistaan. Monilla pankkien asiakkaista on jatkuvasti kdytossé useampia erityyppisia

palvelutuotteita. Osalle pankkien palveluista/ tuotteista on selkedsti mééritelty tietty
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hinta, mutta on my0s olemassa tuotteita ja palveluita, jotka ovat asiakkaiden
kaytettavissa ilman erillistd korvausta. Tallaisia niin sanottuja ilmaisia palveluita ovat
perinteisesti olleet maksuliikenteeseen liittyvia palveluita, todellisuudessa nama eivat
kuitenkaan ole ilmaisia palveluita, vaan useamman palvelun hinnat ovat kytkeytyneet
toisiinsa. Monesti pankkipalveluiden hintojen kokonaiskuvan selvittdminen voi olla
hankalaa. Usein yksittaisen pankkipalvelun hinnan selvittdminen on vaivatonta, mutta
hintojen kokonaiskehityksen kuvaaminen on haastavampaa. Esimerkiksi luottoja
hinnoiteltaessa otetaan huomioon muun muassa luottoa hakevan taloudellinen tilanne,
tulevaisuuden nékymét ja tarjotut vakuudet. Rahoituksen kokonaishinnan asiakkaalle
muodostavat korko (sisaltda viitekoron ja marginaalin) sek& luoton nostosta ja hoidosta
aiheutuvista maksuista ja palkkioista. (Kontkanen 2011: 104-105.)

2.4. Henkiloasiakasluotot

Asuntolainalla rahoitetaan useimmiten ensiasunnon hankintaa, asunnon vaihtoa seka
asunnon peruskorjauksia. Yleisimmin viime vuosina asuntoluotot valtakunnallisesti
ovat olleet laina-ajaltaan 20 tai 25 vuotta (Makkonen 2012: 32). Suomessa
asuntorahoitus pohjautuu vapaarahoitteisuuteen, ja useimmiten asuntolainat ovat
velkakirjalainoja. Pankki ja henkilGasiakas tekevdt asuntolainasta sopimuksen

keskenaan mista selviat:

- nostettavan lainan maara
- laina-aika
- lainalyhennystapa (esimerkiksi tasaerd, annuiteetti)

- viitekoron ja koron suuruuden.

Lainasopimuksessa on maédritelty takaisinmaksuohjelma, jonka mukaan velka
maksetaan. HenkilGasiakkaalle asuntolainaan on mahdollista myontaa rajoitettu valtion
takaus, talléin asunnon on tultava henkilon omaksi asunnoksi. (Alhonsuo ym. 2012:
245-246.)
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Henkiloasiakkaan on mahdollista hakea lainaa k&ymalla neuvottelu joko pankin
konttorissa tai internetin vélitykselld. Alustava lainapaatds on suositeltavaa hakea ennen
kuin on vakavissaan tekemdssa tarjousta. Lainapaatoksen saamiseen saattaa menné
jonkin verran aikaa, vaikka pankit pyrkivétkin nopeaan lainanmyontoprosessiin, koska
sitd pidetédan kilpailutekijana. Pankki arvioi asiakkaan lainan takaisinmaksukyvyn ja
riskin, joka perustuu asiakkaan antamiin tietoihin. Pankki myontéaa lainan asiakkaalle,
jos tehdyn arvion perusteella asiakas on kykenevd maksaan lainan lyhennykset
suunnitellulla tavalla ja asiakkaan antamat vakuudet ovat kunnossa. Lainaehtoihin
vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa asiakkaan maksukyky, asiakkuuden koko,
vakuudet ja laina-aika. (Alhonsuo ym. 2012: 249.)

Luotto- LUOTTO- Luotonsaajan
neuvottelut LUPAUS hyvaksynta
Luottovarat
LUOTTO-

luovutetaan ja

SOPIMUS vakuus asetetaan

Kuva 5. Luottoneuvottelut ja luottolupaus. (Makkonen 2012: 30.)

Luottoneuvotteluissa selvitetddn luotonhakijan luottokelpoisuus eli luotonhoitokyky ja
sen lisdksi kartoitetaan luottosopimukseen liittyvid ehtoja, kuten esimerkiksi luoton
hinnoittelu ja vakuudet. Luottolupaus syntyy siind vaiheessa, kun luotonantaja
luottoneuvottelun perusteella tulee myontdamaan luoton asiakkaalle, niin luotonantaja
voi antaa asiakkaalle luottolupauksen eli luotonantositoumuksen. Asunluotonannossa
luottolupauksia kaytetdaan hyvin paljon, jolloin luotonhakijalla on varmuus rahoituksen

saamiselle pankista ennen kuin j4tt&4 sitovan asunnonostotarjouksen. Luottolupaus pitaa
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sisdlldédn ehdot, joilla luotto tullaan myontdmé&an, ja sitd voi pitdd myodnteisend
luottopéatoksend. Luottolupaus ei kuitenkaan velvoita luotonhakijaa tekemé&én
luottosopimusta tai vastaanottamaan luottoa, vaan se on luotonantajaa sitova

yksipuolinen tahdonilmaisu. (Makkonen 2012: 30.)

Luoton myontajalle lainalle annetun vakuuden tarkoitus on varmistaa luoton
takaisinmaksu. Pelkkd vakuuden tarjoaminen ei kuitenkaan ole tae siitd, ettd luotto
myonnetddn. Kuten aikaisemmin mainittiin, ettd se on yksi tekija muiden joukossa joka
vaikuttaa lainaehtoihin. On olemassa kahdenlaisia vakuuksia, reaalivakuus ja
henkildvakuus. Reaalivakuudessa esimerkiksi luovutetaan vakuudeksi osakekirjat, jotka
oikeuttavat asuinhuoneiston hallintaan. T&t4 luovutusta kutsutaan panttaukseksi.
Yleisimpié reaalivakuuksia ovat muun muassa asunto-osakkeet, kiinteistot, arvopaperit
ja talletustodistukset. (Alhonsuo ym. 2012: 250-251.)

Henkilovakuuksista puhuttaessa kaytetddn sanaa takausta, joka tarkoittaa sit, etta
takaajana toimiva henkild sitoutuu péaavelallisen tai kolmen henkilon vastuuseen
velasta. Takaajan sitoutumista voidaan rajoittaa maarallisesti, mutta on myds
mahdollista, ettd takaaja on koko omaisuudellaan vastuussa velasta. Takaus voidaan
tehda lailliseksi tai omavelkaiseksi. Kun on kyse laillisesta takauksesta, niin takaajan
velkavastuu alkaa vasta siind vaiheessa, jos pédavelallinen todetaan ulosmittauksessa
maksukyvyttomaksi. Omavelkaisessa takauksessa velan myontdjan on mahdollista
vaatia eraantynytta velkaa takaajan maksettavaksi, jos takaussitoumuksessa on mainittu
omavelkaisuudesta. Henkilotakauksessa pankit hyddyntavat useimmiten ainoastaan
omavelkaista takausta. Samalla lainalla voi olla useampia henkilotakaajia, jolloin
takaajat ovat yhteisvastuullisesti vastuussa koko velasta, ja erdantynytta velkaa on

mahdollista vaatia maksettavaksi kenelta tahansa takaajista. (Alhonsuo ym. 2012: 251.)
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kauppahinta

Ostaja asunto-osakkeiden kauppa———> Myyja

————— omistusoikeus osakkeisiin €<——

kayttad
kauppahinnan

asuntolaina- lainan  vakuudeksi
asuntolainansa
sopimus pankkiin _
maksamiseen
loppuun
Ostajan pankki Myyjéan pankki

Kuva 6. Asunto-osakekaupan vaiheita. (Alhonsuo ym. 2012: 167.)

Asunto-osakekauppa syntyy, kun asunnon ostaja hankkii asunto-osakeyhtion tietyt
osakkeet. Usein asunto-osakkeita kdytetadn asuntolainaa otettaessa lainan vakuutena.
Asunto-osakekaupan vaiheet ovat esitetty ylla olevassa kuvassa (kuva 6.). Ostaja tekee
pankin kanssa asuntolainasopimuksen, jolla maksaa myyjélle kauppahinnan. Myyja
luovuttaa kauppahintaa vastaan osakkaiden omistusoikeuden ostajalle, joka luovuttaa
osakkeet pankille asuntolainan vakuudeksi. Myyjad maksaa kauppahinnalla esimerkiksi

oman asuntolainaansa. (Alhonsuo ym. 2012: 167-168.)

Pankit tarjoavat asuntoluottojen ja opintolainojen lisdksi my6s muita luottoja
henkil6asiakkaille, ndita luottoja sanotaan kuluttajaluotoiksi. Kuluttajaluottoja kéytetdan
remontin tai kulutushyodykkeen rahoittamisessa. Kulutusluottojen myontamisessé
voidaan kayttad joko velkakirjalainaa tai luottolimiittejd. Useimmiten isot luotot ja

pitkdaikaiset, kuten asunnon peruskorjaus, myonnetdan velkakirjaluottoina, ja
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luottolimiitteind myonnetddn esimerkiksi jatkuvat luotot, joissa on tietty luottoraja.
Asuntoluotoilla on yleensa huomattavasti pidempi maksuaika kuin kuluttajaluotoilla.
Opintolaina voidaan myontdd péatoimiselle opiskelijalle, jolla on opiskelupaikka
korkeakoulussa, lukiossa, kansanopistossa tai ammatillisessa oppilaitoksessa.
Opintolainoille valtio toimii takaajana, joten niihin ei tarvita muita takaajia. Pankki ja
lainanottaja sopivat keskendan lainan korosta seké lainan takaisinmaksusta opintojen
paattymisen jalkeen. Opintolainaa ei tarvitse lyhentad opiskeluaikana, vaan sitéa aletaan
maksaa vasta sitten, kun opintotuen maksaminen on loppunut, siihen asti korot lisataan
padomaan. (Alhonsuo ym. 2012: 246-247.)
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3. PROSESSITEORIA

3.1. Muutosten maailma

Muutoksella ei ole selkedd alkua tai loppua, eika sitéd tulisi ndhda tiettyn& ajanjaksona tai
tapahtumana. Muutosta ja pysyvyyden hetked ei voida erottaa toisistaan, vaan
organisaatiot ja niiden toimintaymparisto ovat alttiina muutoksille jatkuvasti. Muutokset
saattavat tapahtua niin pienin vaihein ja askelin, ettei sitd edes kunnolla rekisterdida
tapahtuvaksi (Martola & Santala 1997: 19). Nyky&an muutosta tuodaan esille jatkuvasti
kaikkialla niin Suomessa kuin muualla maailmassa. Muutos usein n&hdain uutena
ilmiong, vaikka kokemusten mukaan niin lahihistoriassa kuin kauempanakin on
nahtavissd, ettd sukupolvet ovat toisensa perddn kokeneet suuria muutoksia. Nama
muutokset ilmenevét yhteiskunnallisina ja taloudellisina kehityksing, joista esimerkkin&
voidaan mainita vanhimpien elossa olevien ihmisten kokema aika ilman puhelinta ja
sédhkdvaloa verrattuna nykypéivan tietoteknisten apuvalineiden laajaan Kirjoon. Nama
vanhimmat ihmiset ovat selked osoitus ihmisten kyvystd eldd rajujen muutosten
keskelld. (Nyman & Silén 1995: 17.)

Eldmme poikkeuksellisesti muuttuvassa maailmassa, jossa muutokset eivat tapahdu yksi
kerrallaan, vaan tapahtuu useita muutoksia, jotka ovat yha kiinteammassa suhteessa
toisiinsa. Kiihtynyt muutosvauhti ja lisdantynyt muutosten maard ovat jo selvasti
havaittu, mutta muutoshallinnalle uuden ja suuremman haasteen synnyttavat etenkin
nelja keskeistd muutoksiin liittyvédd kehitystekijdd. Usealla rintamalla on
samanaikaiseksi muutoksia, organisaatioiden toiminnan monipuolistuminen ja
monimutkaistuminen, kokemattomuus kokonaisvaltaisten muutosten hallinnasta seka
organisaatioissa nopeasti kasvava yksilollisyyden merkityksen korostuminen. (Nyman
& Silén 1995: 18-19.) Muutosprosessilla pyritddn luomaan uutta, mutta samalla se on
my0s vanhasta luopumista ja osittain jopa vanhan mallin tuhoamistakin. Kaytdnnossé
vanhasta luopuminen tapahtuu huomaamatta samalla, kun organisaatioissa kokeillaan ja

valikoidaan uusia toimintatapoja. Ylimenovaiheen aika vanha toimintatapa tukee
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muutosta, jolloin vanhasta toimintatavasta ei saa luopua &kkindisesti ja totaalisesti
(Martola & Santala 1997: 22-23.)

Usealla taloudellisella ja yhteiskunnallisella rintamalla tapahtuvien samanaikaisten
muutosten hallinta on haastava tehtéva, johon ihmiset ja organisaatiot ovat harvoin
osanneet varautua riittdvan hyvin. Yksi keskeinen taloudellista kilpailukykya maaradva
tekija on tallaisten muutosten hallinta. Toiminnan lopputuloksen laatu maaraytyy yha
useammin monen rinnakkaisen prosessin koordinaation mukaan. Tallaisen tilanteen
ovat yhdessa luoneet organisaatioiden toiminnan  monipuolistuminen ja
monimutkaistuminen, jossa erilaisten toimintojen keskindisid yhteyksid tulisi kyeta
hallitsemaan. Kokemattomuus kokonaisvaltaisten  muutosten  hallinnasta  on
ongelmallista, kun on opittava hallitsemaan toimintaa kaaoksen keskelld seké
hahmottamaan sen lisdantymista. Ideologiset murrokset ovat yksi esimerkki kasvaneesta
yksilollisyyden merkityksestd lansimaissa. Taman lisaksi uusia haasteita toiminnan
kokonaisvaltaiselle johtamiselle aiheuttaa organisaatioiden hajautuminen ja yksilon

paatdsvallan kasvaminen. (Nyman & Silén 1995: 19-20.)

Useassa organisaatiossa on jouduttu arvioimaan uudelleen toiminnan kehittdmisen
periaatteet. Ensisijaisesti on panostettu kokonaisvaltaisten muutosten nopeaan
lapivientiin. Perinteinen kehittdmismalli, joka koostui irrallisista kehittdmisprojekteista,
on todettu liian hitaaksi ja epdvarmaksi. Kiihtyvéassa muutostilanteessa ei ole enaé aikaa
projektien viimeistelyyn tai korjaamiseen ja samaan aikaan organisaatiot ovat
hajauttaneet toimintojaan yh& enemman. Nykyisin organisaatioiden haasteena on
séilyttdd ja jopa lisatd yksiloiden itsendisyyttd, sekd samalla luoda toimiva
infrastruktuuri ~ ja  osaaminen  muutoshallintaan, joiden  myo6tavaikutuksella
muutosohjelmia viedddn nopealla aikataululla l&pi, vaikka ne vaikuttaisivat koko

organisaation toimintaan. (Nyman & Silén 1995: 20-21.)
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3.2. Organisaatioiden muutoshallinta

Kéytannollisesti  katsoen jokaisen organisaation liiketoiminta voidaan nahda
prosessikokoelmana, jossa organisaatio vastaa asiakkaiden kysyntdan kehittdmalla,
tuottamalla, toimittamalla ja laskuttamalla tuotteitaan ja palveluitaan. Prosessit
vaihtelevat eri yritysten Vvalill4, mutta ylivoimaisesti useimmissa tapauksissa
organisaatiot eivat ole mitenkadn olennaisesti suunnitelleet prosessiensa suorittamista.
Ne ovat kehittyneet ajan myota vallitsevan liiketoimintaympériston mukaisesti.
(Hamscher 1994.) Useimmissa organisaatioissa tyonjako on suoritettu funktionaalisesti,
jolloin  saman toimenkuvan henkil6t toimivat samassa organisaatioyksikossé,
esimerkiksi osto-, tuotanto- ja myyntiosasto. Tallainen ty6njako muodostaa
organisaatioon osaoptimointitilanteen, jossa jokainen osasto pyrkii edistdmaan omia
etujaan ja tavoitteitaan. Organisaatioiden asiakkaat arvioivat niiden toimintaa
horisontaalisesti, eikd funktionaalisesti. Perinteinen funktionaalinen organisaatiorakenne
nahdaan organisaation johtajia palvelevana, kun taas horisontaalisen organisaation

lahtdkohtana toimii asiakkaiden palveleminen. (Hannus 1997: 34.)

Liiketoimintaprosessien kehittdmisestd puhutaan usein nimelld Business Process
Reengineering (BPR). Tamé& kasittd4 perustavaa laatua olevan liiketoimintaprosessien
uudelleenajattelun ja uudelleensuunnittelun, jonka tavoitteena on saavuttaa dramaattisia
ja pysyvia parannuksia laadussa, hinnoittelussa, palvelussa, tuotteen lapimenoajassa,
joustavuudessa ja innovaatioissa. BPR keskittyy koko prosessiin léhtien tuotteen
ajatusvaiheesta jatkuen aina tuotesuunnittelun viimeistelyyn asti. Se tarjoaa
mahdollisuuden  prosessien  uudelleensuunnitteluun  tai  toimintojen  m&&ran
vahentdmiseen kehittyneen informaatiotekniikan avulla. Uudelleensuunnittelussa ei ole
kyse liiketoimintaprosessien hienosaatamisesta tai marginaalisista muutoksista. Se on
tarkoitettu organisaatioille, jotka ovat valmiita tekemdin huomattavia muutoksia
saavuttaakseen merkittdvia suorituskyvyn parannuksia. (Gunasekaran & Kobu 2002.)
Yleisesti ottaen eri BPR:n menetelmill4 voidaan sanoa olevan yksi yhteinen tehtéva,
joka on mallintaa olemassa olevia ja uusia liiketoimintaprosesseja. Erityisesti

liiketoimintaprosessien mallintamisella (business process modeling, BPM) on erityisen
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tarkea rooli BPR:n elinkaaressa. BPR:n sisalla BPM:114 on kaksi keskeistd tehtdvaa,

jotka ovat:

- Tallentaa olemassa oleva prosessit esittden rakenteellisesti niiden toimintonsa ja
nithin liittyvat elementit.

- Esitella uudet prosessit  ja  arvioida niiden suorituskykya.
(Lin, Yang & Pai 2002.)

Business process reengineering (BPR) ei ole pikaratkaisujen tyokalu, vaan se nahdaén
enemmin organisaation strategisena muutoksena, johon liittyy organisaation
osatoimintojen (esimerkiksi henkildstd, johtaminen, informaatiotekniikka) erilaiset
vaikutukset (Kettinger, Teng & Guhal997). BPR:lle olennaista on, etté siihen kuuluvat
yhtélailla radikaalit muutokset kuin jatkuva parantaminen. Organisaatiot eivét voi
jatkuvasti tehdé radikaaleja muutoksia, vaan tallaisen muutoksen jalkeen on tarkoitus
paasta pysyvampéaan evolutionédariseen kehitykseen. Jatkuva parantaminen toteutuu
kaytannontasolla tekemélld pienid asioista jatkuvasti paremmin. (Martola & Santala
1997: 28.)

Business reengineering on organisaatioiden kokonaisvaltaista muutoshallintaa ja
uudistamista kaytdnnossa. Jokaisella organisaatiolla on sen oma l&ht6tilanne, tavoite,
strategia, prosessit, henkilostd ja  tekniset ratkaisut  kehittdmisohjelman
kaynnistamiselle, ja todella harvoin on olemassa kahta samanlaista organisaatiota. Tastéa
syystd kehittdmisohjelmia on mahdotonta kopioida suoraan toisesta organisaatiosta
toiseen. Toimivin ldhestymismalli on organisaation systemaattinen itsetutkiskelu seka
parhaiden kaytettavissa olevien mallien ja menetelmien soveltaminen. Itsetutkiskelun
lisaksi on hyva seurata ldpivietyja muutosohjelmia ja niistd saatujen kokemusten
perusteella tulevaisuuden muutoshankkeiden onnistunut ldpivieminen on entistd
tehokkaampaa. (Nyman & Silén 1995: 13.)

Jatkuvan tarkistamisen periaate on yhteista kokonaisvaltaisille muutosohjelmille, jotka
vaikuttavat voimakkaasti organisaatioon. Jatkuvan tarkistamisen periaate perustuu

siihen, ettd jatkuvasti joudutaan seuraamaan olosuhteita ja ohjelman edistymisté.
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Merell&d navigointia voidaan hyvin verrata dynaamisten korjaavien toimenpiteiden ja
uusien suunnitelmien toteuttamiseen. Merelld navigoidessa seurataan jatkuvasti tuulta ja
muita olosuhteita, samoin toimitaan projektisuunnitelmissa eli mahdollisiin korjaus- ja
muutostoimenpiteisiin tartutaan heti ja tehddan tarpeelliset paivitykset suunnitelmiin.
(Nyman & Silén 1995: 13-14, 53.)

Prosessiajattelu tarkoittaa tyodtehtavien uudelleensuunnittelua tavoitteenaan muodostaa
tehtaville looginen suoritusjarjestys sek& minimoida niiden méaard. Jokainen tyovaihe
suunnitellaan siten, ettd tyon suorittaminen tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Hyvéa
esimerkkind prosessien tehostamisesta on verkkopankkipalvelu, joka on luonut etuja
niin asiakkaalle kuin pankillekin. Pankkipalvelut ovat kayttdvissd paikasta ja ajasta
riippumatta sekd pankkien konttoreissa perusasioinnin vahentyminen on lyhentényt
jonotusaikoja. (Nyman & Silén 1995: 30.) Business process reenginering ensimmainen
iso askel on prosessien perusteellinen muutos. Prosessien parantamiseen keskittyneen
henkiloston tulee vahvistaa tavoitteet koko prosessille, tunnistettava ei-lisdarvoa
tuottavat toiminnot, kuten varasto ja tarkastus sekd hankkiutua eroon naista.
(Gunasekaran & Kobu 2002.)

Prosessien uudelleensuunnitteluun (business process reengineering, BRP) tehtdvistd
investoinneista noin kaksi kolmasosaa lasketaan ep&onnistuneisiin  hankkeisiin.
Kuitenkin pitdd ottaa huomioon, ettd méaaritelma epéonnistuneelle hankkeelle on
suhteellinen, koska usein tavoitteet ja odotukset uudelleensuunnittelu hankkeille on
todella suuret. Merkittdvad kuitenkin on, ettd suuri osa naistd epdonnistuneista
projekteista tuottaa organisaatioille suuria ongelmia. Ep&onnistuneet prosessin myo6ta
lopputulos voi olla alkuperdista tilannetta paljon huonompi. Useat organisaatioiden
uudelleensuunnittelu-prosesseista ovat ajautuneet tilanteeseen, jossa innostuneen
kaynnistamisvaiheen jalkeen on kadotettu ndkemys hankkeen toteuttamisesta.
Rajallinen kokemus tallaisten uudistamishankkeiden lapiviemisesta on varmasti osa syy
prosessin paikalleen pysahtymiseen. Harvoin organisaatiot osaavat tehda visiointityonsa
niin hyvin, ettd sieltd saataisiin riittdvan selkeat tavoitteet prosessien kehittdmiselle.
Usein kehitystyossa keskitytddn péadasiassa nykytilan kuvaamiseen ja ndin ollen
todelliset hyddyt jadvat saavuttamatta. (Nyman & Silén 1995: 14, 30.)
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3.3. Prosessien kehittdmisen erot eri lahtotilanteissa

Prosessien kehittdmishankkeet on mahdollista kaynnistdd ja toteuttaa monilla eri
tavoilla. Eri tapojen keskeisimmét erot liittyvat organisaation projektointitapaan,
prosessien analyysitasoihin ja osallistamisen malleihin. Organisaation tilanne ja
aikataulun  kriittisyys  muutoksen  l&piviemisen suhteen vaikuttavat eniten
kehittdamismalliin, kuten alla olevasta kuvasta (kuva 7.) on havaittavissa. Hyvéa
taloudellista tulosta tekevé yritys on paljon paremmassa asemassa kuin Kriisitilanteessa
oleva yritys, joka joutuu soveltamaan kehittdmisohjelmaansa paljon suoraviivaisemmin
ja késkevammin. Vastaavasti kokonaisvaltaisessa uudistamisessa organisaatiolla
muutosohjelmansa toteuttamiseen on enemman aikaa. Pidemman aikataulun etuna on,
ettd muutosjohtaminen voidaan hoitaa osallistavalla tavalla, jolloin varmistetaan

henkildston sitoutuminen prosessiin. (Nyman & Silén 1995: 24-26.)

Kriisitilanteessa ~ prosessien  uudistaminen  organisaatiossa  nahddidn  yhtend
pelastumismahdollisuutena. Kriisitilanteen organisaatioita ovat esimerkiksi sellaiset,
jotka ovat aikaisemmin olleet monopoliasemassa ja uuden EU -sdadnndksen myoté
Kilpailutilanne on avautunut. P&&paino prosessien uudistamisessa Kriisitilanteessa
olevassa yrityksessd on asettaa tulosten mukaiset tavoitteet ja tiukat aikataulut.
Kehittdmishanke pyritd&n priorisoimaan siten, ettd mahdollisimman nopeasti hankkeen
alkuvaiheessa saavutetaan nopeita hyotya joillakin strategisilla alueilla. (Nyman & Silén
1995: 25-26.)

Prosessien suunnittelu alkaa niin sanotusti puhtaalta poydaltd, kun kyseesséd on uuden
lilketoimintayksikon tai palvelumuodon kaynnistaminen. Toiminnan suunnittelussa
aluksi mukaillaan maailman parhaita kéytdnt6ja makrotason prosessikuvauksien
saamiseksi, jonka jalkeen mikrotason prosessikuvauksilla niitd tarkennetaan
tdsmaéllisten tyoohjeiden luomiseksi. Usein organisaatioissa toiminnan jatkuva
kehittdminen n&hdaan laadun kehittdmisen mallina, joiden tulosten mukaisesti
organisaatiot ovat hankkineet laatusertifioinnin. Monesti esimiehet kokevat
laadunkehittdmisen omaa ty6tddn tukevaksi, kun taas muut organisaatiossa eivat koe

saavutetun todellisia hyotyjad. Laadun kehittdminen ja prosessien kehittdmisessa on
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paljon yhtalaisyyksid ja usein voidaan ndhda, ettd suuria muutoksia ja
uudistamishankkeita seuraa laadun jatkuvan kehittdmisen vaihe. Isoimmat erot ovat
useimmiten ndiden kokonaisvaltaisten prosessien kehittdmisen ldhestymistavassa, jossa
tarkastellaan esimerkiksi palvelun toimittamista koko organisaation l&pi tilauksesta
toimitukseen. Uudistamishankkeessa on useimmiten osallisina enemman henkildstoa
kuin laadun kehittdmishankkeessa. (Nyman & Silén 1995: 27-29.)

suuri
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n kriisi
=} . -
3, uudistaminen
3
[
(¢D)
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X
=]
> . . . R .
§ toiminnan  jatkuva uuden toiminnan
kehittdminen kdynnistaminen
pieni
hidas Muutoksen aikataulu nopea

Kuva 7. Toiminnan kehittamisen lahtétilanteet. (Nyman & Silén 1995: 23.)

3.4. Prosessien mallintaminen

Prosessien mallintamista on laajasti hyddynnetty eri organisaatioissa tapana lisata
tietoisuutta ja  kokemusta  liiketoimintaprosesseista  sekd  organisaatioiden
monimutkaisuuden purkamisessa. Mallintaminen on tapa kuvata liiketoiminta yhdist&é
sen toiminnot ja mallinnus tyypillisesti sisdltdd graafisen esityksen véhintaan
toiminnoista, tapahtumista ja  valvontavirtauslogiikasta, jotka muodostavat
liiketoimintaprosessin. Naiden lisdksi prosessimallinnus voi pitad siséllaan tietoja

esimerkiksi organisaation resursseista ja muista mahdollisista artefakteista, kuten
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ulkopuolisista sidosryhmistd ja suorituskyvyn mittareista. (Recker, Roseman, Indulska
& Green 2009.)

BPR:n (Business process reengineering) mallintamisen taustalla on kuvata
informaatiota ja informaatiovirtauksia organisaatiossa abstraktisti (ei-materiaalisesti)
kayttamalla matemaattisia malleja, simulaatioita ja ké&sitteellisia kehikkoja. Prosessien
mallintamisen tarkoituksena on ymmartdd ongelmat, tunnistaa informaatio- ja
materiaalivirtojen rajoitukset sek& etsid optimaalisia ratkaisuja kokonaisvaltaisen
suorituskyvyn parantamiseksi. Benchmarking on suosittu liiketoiminnan kehitystyokalu,
jota organisaatio k&yttavat vertaillessaan omaa toimintaan muihin alan parhaisiin
toimijoihin. Benchmarking auttaa tunnistamaan ja poistamaan ei-lisdarvoa tuottavia
toimintoja. Yhdistamalla benchmarking ja prosessien uudelleensuunnittelu organisaatio
varmistaa parhaiden kadytantdjen hyddyntamisen ja resursseja tuhlaavien toimintojen

I6ytdmisen ja poistamisen. (Gunasekaran & Kobu 2002.)

Hannuksen (1997: 91) mukaan benchmarking perustuu oman toimialan ja muiden
toimialojen kaikista parhaimpien kaytantéjen ja toimintamallien tunnistamiseen. Nama
parhaimmat toimintamallit toimivat sen jélkeen organisaation toiminnan kehittamiselle
vertailu- ja tavoitekohteena. Benchmarkingia tehtdessa maailman parhaisiin toimijoihin
nahden on ensisijaisen térkeda tunnistaa ne vertailukohteet, jotka ovat organisaation
oman vision kannalta jarkevét. Esimerkiksi asiakaspalvelun ja lisdarvon tuottamiseen on
Kiinnitettdvd samalla huomiota, kun vertaillaan kustannus- ja tehokkuuslukuja.
Pelkastaan tiettyjen lukujen vertailu saattaa johtaa jopa tuhoisiin seurauksiin.
Vélttaméattd parhaat vertailuyritykset eivat 10ydy organisaation kanssa samalta
toimialalta, jolloin vertailuyritysten valintaan on jarkevaa kéyttaa tarpeeksi aikaa.
Monesti hyvia vertailukohteita on mahdollista 16ytad myds oman organisaation sisélta.
(Nyman & Silén 1995: 34.)

Prosessien kehittdmisen yksi keskittymisen kohteista on usein prosessien kuvaaminen ja
uudelleenpiirtdminen. Nykyisen ja tavoitteiden mukaisen toiminnan perusteella
muodostuu prosessikuvaus, joka toimii tdrkednd apuvélineend uusien toimintamallien

kouluttamisessa ja kehittdmisessd. Prosessikuvaus on joka tapauksessa ainoastaan yksi
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osa kehittdmisohjelmaa ja pelkéastddn prosessikuvauksen tekemiselld ei muuteta
organisaation toimintaa. Organisaation toiminnan pullonkauloja ja ongelmia pyritaan
kartoittamaan  prosessikuvausta varten tehtdvissd haastatteluissa.  Prosessien
uudistamisen yhteydessé pyritddn ratkaisemaan mahdollisimman monet néisté nykytilan
kuvauksissa esiintyvistd pullonkauloista tai ongelmista. Prosessien kuvaustavan
(kuvausstandardit ja vélineet) valinnassa olennaista on valita sellainen tapa, joka on
tuttu mukana olevalle henkilostolle. Koko organisaation yhteinen kuvaustapa helpottaa
kehittdmistyota huomattavan paljon, etenkin prosessin muuttuessa, koska esimerkiksi
aiemmin tehtyjen prosessikuvausten yhdistdminen on helpompaa. (Nyman & Silén
1995: 39-40.)

Martolan & Santalan (1997: 45) mukaan selked visio on avainasemassa muutoksen
onnistumiselle, visiosta tulee kdyda selville mika on muutoksen paamaaré ja mita silta
halutaan. Prosessivision toteuttaminen on ensimmadinen vaihe, jolla prosessien
uudistaminen  aloitetaan.  Prosessivisio muodostaa lahtokohdat  kehittamisen
priorisoinnille ja sen avulla myds madaritellddn kehittdmisohjelman keskeisimmat
tavoitteet. Prosessivisioinnin kohdalla on térkedd, ettd kaikilla siihen osallistuvilla
henkil@illa on yhteinen nakemys kehittdmisen painopisteisté ja tarkeydesta, jollei nain
ole niin muutosten toteuttaminen k&ytdnndsséd ei vélttdmattd onnistu ollenkaan.
Organisaatioissa eri toimijoilla saattaa olla hyvin hajanainen ja erilainen kuva
liiketoimintavisioista.  Erityisesti organisaation eri tasoilla kasitys toiminnan
painopisteista eroaa mahdollisesti hyvin paljon tasojen vélill&. Prosessivisioinnin yksi
tarkeimmistd tehtdvistd on luoda prosessien kehittdmiseen yhteinen tydvaline koko
organisaatiolle. (Nyman & Silén 1995: 61-62, 64.)

Nymanin & Silén (1995: 40) mukaan prosessikuvaus siséltaa esimerkiksi:

- Prosessin tarkoituksen

- Tyobvaiheet

- Resurssitarpeen per tyévaihe
- Ajankayttéarvion

- Vaikeusasteen
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- Maaralliset arviot

- Jérjestelméatukitarpeet

- Kiriittiset suoritusmittarit
- Osaamistarpeet

- Vastuut ja oikeudet

- Syottotiedot ja tulokset

Yleensd prosessikuvauksia tehddén organisaation monella eri tasolla. Makrotason
kuvauksessa keskitytdadn keskeisiin tehtdvakokonaisuuksiin, useimmiten radikaalissa
uudelleensuunnittelussa muutetaan makrotason prosessikaavioita, jolloin saavutetaan
isot hyodyt. Makrotason prosessien kehittdmisessa toimivat henkilot, jotka tuntevat
koko liiketoiminnan. Vastaavasti mikrotasolla kehittamiseen osallistuvat yksittéisten
tyotehtdvien suorittajat, koska silloin prosessikuvaus tehdddn tietyn tyotehtévén
yksityiskohtien kehittdmiseksi. Liikaa yksityiskohtien kehittdmiseen keskittyva
tarkastelu saattaa haitata suuren uudistamispotentiaalin  menettdmisen, koska
radikaaleilla isoja tehtdvakokonaisuuksia muuttamalla saavutetaan suurimmat hyddyt.
Prosessikuvaus toimii myods yhteisen maailmankuvan ja kasityksen luojana
organisaation henkilostolle. Td&ma korostuu erityisesti sellaisessa tilanteessa, jossa
prosessien kehittdmiseen osallistuu erilaisen taustan omaavia ihmisid eri osastoilta.
(Nyman & Silén 1995: 40-41.)

3.5. Prosessien mallintamisen menetelmat

Laatu- ja tietojarjestelmien kehittdmisen kohdalla on jo pitkddn ymmarretty rakentaa
jarjestelmat toiminto- ja prosessilahtdisesti, eikd niitd ole rakennettu riippuvaiseksi
vallitsevasta organisaatiorakenteesta. Ongelmaksi on kuitenkin muodostunut, etta
useimmiten tietojarjestelmien kehittdmisen perusteena on olemassa olevien
toimintaprosessien mallintaminen ilman ndiden prosessien kyseenalaistamista (tai

uudelleensuunnittelua). (Hannus 1994: 50.)
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Hannuksen (1994: 51) mukaan ideaalitilanteessa prosessien mallintamisessa ja

kuvauksessa kéytettavalla tyokalulla on seuraavat ominaisuudet:

- Helppokéayttoisyys

- Tieto- ja materiaalivirrat

- Hierarkinen kuvaus

- Prosessilahtdisyys ja suoritusmittarit

- Mallintaminen

- Paatéssolmut ja haaraumat

- Yll&pidettavyys

- Kytkent3 tietojarjestelmien rakentamiseen

Tyokalun tulee olla tehokas ja helposti kaytettavissa esimerkiksi erilaisissa
tybseminaareissa. Tyokalulla tulee olla mahdollista kuvata tieto- ja materiaalivirtoja
sek& niihin liittyvid toimintoja. Sen tulee mahdollistaa prosessien hierarkinen kuvaus,
johon voidaan liittda liiteaineistoa ja vapaamuotoisia (teksti) kuvauksia. Prosessien
kuvauksista tulee tunnistaa visuaalisesti avainlukumittareihin liittyvat ongelmat ja
parantamismahdollisuudet. Tyokalu mahdollistaa prosessin aika- ja resurssikayton
kuvaamisen sekd ndihin perustuvan analysoinnin ja mallintamisen. Paatéssolmut
mahdollistavat prosessin etenemisen haarautumisen, jos riippuen tayttyvatko tietyt
ehdot. Yllapidettdvyyden osalta tyokalun tulee tarjota mahdollisuus muuttaa
prosessikuvauksia nopeasti ja tehokkaasti ilman, ettd koko kuvaus tehdaan uudelleen.
Tietojarjestelman suunnittelussa ja toteutuksessa voidaan hyddyntaa tietoresursseja ja -
virtoja, jotka on tydkalun avulla kuvattu. (Hannus 1994: 51.)

3.5.1. Prosessikartta

Karkeimmalla tasolla liiketoiminnan ydinprosessien kuvaaminen suoritetaan niin
sanotun prosessikartan avulla. Prosessikartan avulla kuvataan organisaation ja sen
sidosryhmien perustoiminnot ja toimintoryhmét eli organisaation ydinfunktiot. Kuvaus
esitetddn useimmiten graafisena yksinkertaisena organisaation lapileikkauksena ja

graafista kuvausta on tukemassa sité tdydentava kasikirja, jossa kerrotaan tarkemmin
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esimerkiksi erilaisten aliprosessien tehtévét ja niihin liittyvat vastuut. Prosessikartan
avulla ndma rajapinnat saadaan selkeasti esille ja asiakkaiden tarpeista l&hteva ohjaus ja
toiminta korostuvat. Prosessikartan lahtokohtana on tunnistaa yrityksen ja sen
sidosryhmien ydinfunktiot. Toiminnan uudistamisessa prosessikartta on tdrked
tyovaline, koska useat lahtGtilanteen ongelmat liittyvat useimmiten ydinfunktioiden
valisiin rajapintoihin. Prosessikartan avulla ndma rajapinnat saadaan selkeésti esille ja
asiakkaiden tarpeista lahtevd ohjaus ja toiminta korostuvat. Kuvassa 8 on
havainnollistettu prosessikartan periaatetta. Prosessikartta koostuu yhdestd tai
useammasta ydinprosessista, josta selkedsti ilmenee missa muodossa merkittavéat

toiminnot ja tieto-/materiaalivirtaukset ovat. (Hannus 1994: 43-45.)

TOIMITTAJA YDINFUNKTIOT ASIAKAS

YDINPROSESSIT

Kuva 8. Prosessikartan periaate (Hannus 1994: 44.)

3.5.2. Vuokaavio

Vuo- ja kulkukaaviot ovat perinteinen ja normaali tapa kuvata prosesseja. Naissa
kaavioissa kuvataan yhden ydin- ja aliprosessin vaiheet aikajérjestyksessd (Hannus
1994: 46). Vuokaavion etu on sen kyky kuvata jarjestelmén rakennetta yleisesti, jaljitt4a
informaatio- ja tyovirtauksia, havainnollistaa konkreettisesti minne tieto on syotetty,

tuotettu ja varastoitu sekd korostaa tarkeimpié prosessointi- ja paatospisteitad. Eduistaan
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(tuttuus ja helppokayttdisyys) vuokaavio ei ole endd hallitseva mallinnusmenetelma,
koska se pystyy ainoastaan tarjoamaan peruspalveluita prosessikuvauksille. Tasta
johtuen vuokaaviota hyddynnetédan l&dhinnd yksinkertaisena graafisena viestind, jonka
tarkoitus on tukea sanallisia prosessiselostuksia, etenkin monimutkaisissa ja vaikeasti

hahmotettavissa tilanteissa. (Giaglis 2001.)

3.6. Toimintaprosessien mallintamisen perusteet

3.6.1. Arvoketjuanalyysi ja Business Process Modeling Notations, BPMN

Arvoketjuanalyysin on tehnyt ydinprosessien mallintamisen isand pidetty Michael
Porter. Arvoketjuanalyysi edustaa kokonaisvaltaista systeemiajattelua, jossa korostetaan
yrityksen sisélld ja yritysten valilla olevien eri toimintojen kytkennén ja yhteiskayton
merkitysta. Porterin arvoketjumallin mukaisesti yrityksen tuottama arvo maaraytyy sen
mukaan kuinka paljon asiakkaat arvosta heidan tuotteitaan ja palveluitaan eli kuinka
paljon ovat valmiita niistd maksamaan. Kun tuotteiden tai palveluiden arvo ylittaa
niiden toimintojen suorittamisen kustannukset, niin toiminta on kannattavaa. Porterin
mukaan yrityksen on mahdollista saavuttaa kilpailuetua tuottamalla tuotteensa tai
palvelunsa alhaisemmin kustannuksin tai erilaistamisen avulla, jossa erilaistamisen
avulla saavutettu hyoty (korkeampi hinta) on korkeampi kuin erilaistamisesta
aiheutuneet lisdkustannukset. Yrityksen oma arvoketju kuuluu osana isompaan
arvoketjuun alla olevan kuvan (kuva 9.) mukaisesti. Liikkeelld lahdetdén raaka-aineista

ja paadytaan lopulliseen asiakkaaseen. (Hannus 1994: 52-53.)
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Kuva 9. Porterin (1985) arvoketjumalli: yrityksen arvoketju (Hannus 1994: 53.)

Logististen ydinprosessien analysointiin Porterin arvoketjuanalyysi sopii erityisen
hyvin. Arvoketjumallissa keskeinen kuvaamisen kohde on operatiiviset prosessit eiké se
kuvaa esimerkiksi tuotteen kehittdmisprosessia. Toimintojen vélisten kytkentjen aja
vuorovaikutusten analysointiin tarvittavia tyokaluja ei ole arvoketjumallissa, eika
Porterin kuvailevia viitekehyksid voi yksistdan kayttdd perustana paatoksille. Erilaisten
mahdollisuuksien ja vaikutusten tunnistaminen on ndiden avulla helpompaa, mutta
viitekehykset eivat tarjoa selitystd miten ja miksi kysymyksiin. Ydinprosessien
uudistaminen, asiakaslahtdinen suoritusmittaristo ja prosessildhtéinen toimintatapa
mahdollistavat astetta pidemmaélle menevan tarkastelun ja analysoinnin. Keskeisinta
kuitenkin on, ettd Porterin mallit tuottavat selkedn ja yleisesti hyvin tiedossa olevan
peruskasitteiston strategian ydinkysymysten késittelyyn. (Hannus 1994: 54.)

BPMN:n perussaanto on, ettd sen tarkoitus on edesauttaa yrityksia ymmartdmaan niiden
sisdisid prosesseja. Erityisen tarkedd on, ettd péatoksentekijat nakevat prosessit
ottamatta  huomioon  miten  tietty  ratkaisu  rajoittaa = ongelma-aluetta.
Liiketoimintaprosessikaavio (business process diagram, BDP) koostuu joukosta

graafisia elementtejd. Na&iden elementtien mahdollistama on helppoa luoda
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yksinkertaisia kaavioita (esimerkiksi vuokaavio), jotka ovat tuttuja suurimmalle osalle
liiketoimintoja analysoiville tahoille. Mallintamisessa hyddynnettavien elementtien
tulee olla toisistaan erotettavissa ja suurimman osan mallintajista tulee tuntea
kaytettdvissa olevat elementtien muodot. Esimerkiksi toimintoja kuvaavat elementit
suorakaiteen muotoisia ja p&aatoksida kuvaavat timantteja. Liiketoimintaprosessien
mallintamisen kehitykselle yksi merkittdvimmistd paamaéristda on ollut luoda
yksinkertainen mekanismi luoda prosessimalleja, joiden kanssa samanaikaisesti
pystytdan kasittelem&an synnynndisesti monimutkaisia liiketoimintaprosesseja.
(Stephen 2004, Flowers & Edeki 2013.)

Stephenin (2004) ja Flowersin & Edekin (2013) mukaan BPMN:n kaavioilla on nelja

elementtia, jotka ovat:

Flow Objects (virtausobjekti)

Connections Objects (yhteysobjekti)

Swimlanes (uimaratamallit)
Acrtifacts (Artefaktit)

BDP:ll1a on kolme péaéelementtia, jotka ovat virtausobjektit (Flow Objects), jotta
mallintajien ei tarvitse opetella ja tunnistaa suurta maéraé erilaisia muotoja. Nama

kolme virtausobjektia ovat:

- Event (tapahtuma): Sita kuvataan ympyralla ja se kuvaa, ettd jotain tapahtuu
liiketoimintaprosessin aikana. Ndma tapahtumat vaikuttavat prosessin kulkuun,
niilla on yleensa aiheuttaja (sytyttajd) ja vaikutus (tulos). Tapahtumien ympyrat
ovat keskeltd avoimia, jotta ne voidaan erotella toisistaan ympyran sisaisilla
merkinndilla. On olemassa kolme (alku, keskivéli ja loppu) erilaista
virtausobjektia sen mukaisesti milloin ne vaikuttavat prosessin virtaukseen.

Niiden symbolit ovat:
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000

Activity (toiminto): Kuvataan suorakulmiolla, josta on pydristetty kulmat ja
toiminto kuvaa nimensa mukaisesta, etta prosessissa suoritetaan joku toiminto.
Toiminto voi olla ydintoiminta tai tukitoiminto. Toimintotyyppejé ovat tehtdva
(Task) tai aliprosessi (Sub-Process). Aliprosessin  muodon tunnistaa

suorakulmion alalaidassa keskella olevasta pienesta plus -merkista.

Gateway (portti): Sitd kuvataan timantilla ja sen avulla kontrolloidaan
virtausjaksojen eroavaisuuksia ja ldhentymistd. Se selventdd perinteisia
paatoksia, kuten myos polkujen haarautumisia, yhdistymisia ja liittymisia.

Siséiset merkinnat ilmaisevat kaytoksen kontrollia.

(Stephen 2004.)

Virtausobjektit ovat liitetty yhteen kaavioon luodakseen liiketoimintaprosessille
luurankomaisen perusrakenteen. On olemassa kolme yhteysobjektia, jotka toimittavat

tata tehtavaa. Ne ovat:

Sequence Flow (jaksotusvirtaus) kuvataan yhtendiselld nuolella, jossa on
umpinainen nuolen kérki. Sen avulla kuvataan missé jarjestyksessa prosessin

tapahtumat suoritetaan. Huomautuksena voidaan mainita, ettd yleenséd termié
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“control flow” ei kidytetd liiketoimintaprosessien mallintamisen kuvaamisen

yhteydessa.

v

- Message Flow (viestivirtaus) kuvataan nuolella, jossa nuolen runko on
katkoviivoitettu ja nuolen karki on avoin. Silla kuvataan viestien virtauksia
kahden (viestien lahettdja ja vastaanottoja) erillisen prosessiin osallistujan
(liiketoimintayksikot tai liiketoimintaroolit) valilla. Liiketoimintaprosessien
mallintamisen kuvaamisessa kaksi erillistd allasta kaaviossa edustaa kahta

osallistujaa.

- Association (liittyminen) kuvataan nuolella, jossa nuolen runko on pisteilla
merkitty ja nuolen karki on yhtendinen. Sitd kdytetaan liittdmaan tiedot, tekstit ja
muut artefaktit yhteen virtausobjektien kanssa. Liittymisten avulla nédytetdén

toimintojen panoksia ja tuotoksia.

(Stephen 2004.)

3.6.2. Uimaratamalli ja artefaktit

Monet prosessien mallinnusmenetelmistd hyddyntévat uimaratakasitettd (swim lanes)
keinona jarjestédessaan toimintoja erillisiin visuaalisiin ryhmiin, jotka esittavat kuvaavat
erilaisia toiminnallisia kykyja tai vastuita. BPMN tukee uimaratamallia kahdella

paakasitteelld. Uimarataobjektit ovat:
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- Pool (allas) edustaa prosessin osallistujia. Se toimii myos graafisena sailiona
jakaen toiminnot muihin osastoihin, jotka ovat yleensd yhteydessa business-to-

business (B2B) tilanteisiin.

Nimi

- Lane (rata) on altaassa alaosasto ja se laajentaa koko altaan pituutta, joko
vertikaalisesti tai  horisontaalisesti. Ratoja ké&ytetd&dn jarjestdmaan ja

ryhmittelemaén toimintoja.

Nimi

Nimi

Nimi

(Stephen 2004.)

Altaita kdytetddan, kun kaaviokuva liittyy kahteen erilliseen liiketoiminnan itsendiseen
kokonaisuuteen tai osallisiin ja ovat fyysisesti erotettu kaaviokuvassa. Toimintoja
erillisisséd altaissa pidetadn itsendisina prosesseina. Siten, jaksotusvirtaus ei valttamatta
ylita altaiden rajoja. Viestivirtaus on maaritelty olemaan mekanismi, joka ndyttaa
kommunikoinnin kahden osallisen vélilld ja se yhdistaa kaksi allasta (altaiden objektit).
(Stephen 2004.)
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Kuva 10. Esimerkki liiketoimintaprosessikaavion kuvaamisesta altaiden avulla
(Stephen 2004.)

Radat liittyvat l&heisemmin perinteiseen uimaratamalliprosessien mallintamisen

menetelmdoppeihin. Ratoja usein kéaytetddn toimintojen yhdistdmiseen yrityksen

tehtdvien tai roolien kanssa. Jaksotusvirtausta voi ylittd4 ratojen rajat altaassa, mutta

saman altaan radoilla viestivirtausobjekteja ei voi kayttdd virtausobjektien valilla.

(Stephen 2004.)
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Kuva 11. Prosessisegmentin kuvaaminen ratojen avulla (Stephen 2004.)

BPMN on suunniteltu mahdollistamaan mallintajille ja mallintamisen tydkaluille tiettya
joustavuutta laajentaa peruskuvaamista ja tarjota mahdollisuus lisatd tasmallinen
asiayhteys tietyissa mallintamistilanteissa. Esimerkiksi vertikaalisille markkinoille,
jollaisia ovat vakuutus- tai pankkitoiminta. Mik& tahansa maaré artefakteja voidaan
lisatd kaaviokuvion, jotka ovat asiayhteyden mukaisia mallinnettavissa olevalle
liiketoimintaprosessille. Nykyinen BPMN:n erittely ennalta maarittdd vain kolme
artefaktia BPD:lle. Ne ovat:

- Data Objects (tieto-objektit) ovat mekanismi, joka osoittaa millaista tietoa
tarvitaan tai minkélaista tietoa toiminnot tuottavat. Ne ovat yhdistetty

toimintoihin liittymien avulla.
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Nimi

[Asema]

- Group (ryhméobjekti) kuvataan katkoviivoitetulla suorakulmiolla, jossa on
pyoristetyt kulmat. Ryhmittelyd voi kayttdd dokumentoinnin ja analysoinnin

apuna, mutta silla ei ole vaikutusta jaksotusvirtaukseen.

- Annotations (kommenttiobjektit) ovat mallintajalle mekanismi, joka
mahdollistaa lukijalle BPMN:n kaaviokuvioon kirjallisen lisdinformaation

tuottamisen.

Kommenttiobjekti mahdollistaa

’
’

mallintajalle lisdinformaation

tuottamisen

(Stephen 2004.)

Mallintajien on mahdollista luoda omanlaisia artefaktejaan, jotka antavat lisatietoa milla

tavalla prosessi on suoritettu tai kuvatakseen prosessin toimintojen tuotokset ja
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panokset. Joka tapauksessa prosessin perusrakenne, joka muodostuu toiminnoista,
porteista ja jaksotusvirtauksista, ei muutu artefaktien lisdédminen myo6td, kuten voi nahda
vertaamalla sivulla XX olevaa kuviota XXX (prosessin segmentin kuvaamisesta) ja alla

olevaa kuvasta (kuva 12.) kesken&an. (Stephen 2004.)
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Kuva 12. Prosessisegmentin kuvaaminen tieto-objekteilla, ryhmilla ja
kommenttiobjekteilla. (Stephen 2004.)
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4. TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

4.1. Tutkimusmenetelmét

Tutkimusmenetelmand on  kvalitatiivinen  eli  laadullinen  tutkimus, jossa
tutkimusaineiston kerdtddn teemahaastattelun avulla. Teemahaastattelussa kaydadn
Nordea Suomi Pankki Oyj:n (jatkossa kaytetddn nimitysta Nordea) ja OP-Pohjola-
ryhméd edustavan Alavuden Seudun Osuuspankin (jatkossa kaytetddn nimitysta
Osuuspankki) yhteyshenkilon kanssa 1api kyseisen pankin asuntolainaprosessi
ensiasunnon  ostajan  nakokulmasta  katsoen.  Teemahaastelussa  Nordeasta
yhteyshenkilona toimii Erkki Saarelainen (Country Manager, Corporate Cards Finland)
ja Osuuspankista yhteyshenkildina toimivat Mika Korkia-aho (pankinjohtaja) ja Laura
Holkko  (rahoitusasiantuntija). =~ Teemahaastatteluiden  perusteella  pankkien
asuntolainaprosessista luodaan prosessikuvaus Microsoft Visio -ohjelmaa kayttaen,
jonka visuaalista kuvausta tukemassa on Kirjallinen selostus, jossa syvennetdan ja
tarkennetaan  visuaalisen  kuvauksen siséltdvdd informaatiota.  Tutkimuksen
aloitusvaiheessa tavoitteena oli saada my6s Danske Bankin kanssa kaytya lapi
asuntolainaprosessi, mutta aikataulu ongelmien takia Danske Bankin prosessia ei saatu
mukaan tahan tutkimukseen. Alustavien selvitysten mukaan Danske Bankin
asuntolainaprosessi ei olisi tuonut tutkimuksen kannalta merkittdvaa lisaa merkittavaa

informaatiota.

Tutkimuksen avulla on tarkoitus asettaa pankkien asuntolainaprosessit asuntolainan
hakijan nakdkulmasta katsoen samalla viivalle ja helpottaa sitd kautta niiden vertailua.
Jokaisella pankilla on oma asuntolainaprosessinsa ja se on salaista tietoa, joten niiden
rinnakkainen vertailu ei ole tallaisessa tutkimuksessa mahdollista. Yleisesti ottaen
pankkipalveluiden vertaileminen eri pankkien valilla on hankalaa, koska jokaisella
pankilla on omat palvelunsa ja usein palveluista on muodostettu tiettyja kokonaisuuksia,
joka entisestddn vaikeuttaa naiden vertailua. Tassa tutkimuksessa keskitytdan edell&
mainitusta syystd asuntolainan hakijan n&kodkulmaan ja tdman avulla molempien

pankkien asuntolainaprosessit voidaan kuvata samanlaisella mallilla ja samoja kriteereja
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noudattaen. Nain prosessien analysointi ja vertailu helpottuu seka pankkien vélisten

erojen kuvaaminen visuaalisesti mahdollistuu.

4.2. Prosessikuvaukset
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Kuva 13. Uimaratamalli Alavuden Seudun Osuuspankin asuntolainaprosessista
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Kuva 14. Uimaratamalli Nordean asuntolainaprosessista.
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Kyseessda on asuntolainaprosessi, josta tdssé tutkimuksessa k&ytetd&n myos nimed
lainaprosessi ja asuntolainan hakijasta kéytetddn padsaantodisesti nimitystd asiakas.
Tassa tutkimuksessa lahtokohtaisesti oletetaan, ettd yhteydenotto tapahtuu asiakkaan
aloitteesta. Mahdollista my6s on, ettd pankin kanssa keskustellessaan asiakkaalle syntyy
lainatarve, jolloin pankki voidaan nahd& aloitteen tekevéna tahona lainaneuvottelussa.
Lainaneuvottelun prosessikuvauksen aloitusvaiheessa ei erotella erikseen asiakkaita
pankin olemassa oleviin ja uusiin asiakkaisiin. Lainaneuvottelun aloittamisen kannalta
talla ei ole merkittavaa merkitysta ja lainaprosessin eri vaiheissa tullaan huomioimaan ja
mainitsemaan, jos olemassa olevalla ja wuudella asiakkaalla on merkitysta.
Asuntolainaprosessi on kuvattu Nordeasta ja OP-Pohjola-ryhmaa edustavasta Alavuden

Seudun Osuuspankista, josta jatkossa kaytetdan nimené pelkastaan Osuuspankki.

Asuntolainaprosessi alkaa siitd, kun asiakkaalle syntyy lainatarve. Tallainen tilanne voi
syntyd kaytannossa kahdella tavalla. Asiakas on mahdollisesti l0ytanyt mieleisen
asunnon, jonka haluaa ostaa tai asiakas haluaa ensin selvittad, ettd kuinka paljon hénen
on mahdollista saada asuntolainaa ja aloittaa vasta sen jalkeen asunnon etsimisen.
Asuntolainaprosessin ensimmaisesséd vaiheessa asiakas ottaa yhteyttd pankKiin.
Yhteydenotto on mahdollista tehdd soittamalla, lahettdmalla verkkopankista
verkkoviestin tai sdhkopostia. Asiakkaan on myds mahdollista tehdd pankkien
verkkopankin kautta asuntolainahakemus, jonka perusteella pankki ottaa yhteytta

asiakkaaseen.

Pankki vastaanottaa asiakkaan yhteydenoton ja reagoi siihen yhteydenottotavasta
riippuen. Pankissa tarkistetaan onko asiakas tehnyt lainahakemuksen verkkopankissa.
Jos ei ole, niin Osuuspankissa ohjataan tekeméén lainahakemus verkkoon ja tehdéén
asiakkaalle ajanvaraus. Samassa yhteydessa Osuuspankin olemassa olevan asiakkaan on
mahdollista valita haluaako kdydd asuntolainaneuvottelun videoneuvotteluna vai
puhelinneuvotteluna tai konttorissa. Jos asiakkaalla ei ole Osuuspankissa asiakkuutta tai
Osuuspankin verkkopankkia, niin asiakas voi varata ajan joko puhelinneuvotteluun tai

konttoriin.
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Asiakkaan soittaessa Nordean Contact Centeriin asuntolainaneuvotteluun liittyen
toimintatapa eroaa jonkun verran Osuuspankista. Myds Nordea ottaa yhteyttd, jos
asiakas on lainahakemuksen verkossa. Jos asiakas ei ole tehnyt lainahakemusta, niin
Nordean pyrkimyksend on tehda asiakkaalle alustava tarvekartoitus jo ensimmaisen
yhteydenoton yhteydessa ja pyrkii antamaan alustavan lainatarjouksen jo tassa
vaiheessa. Alustava lainatarjous tehdaan tiettyyn laskentajarjestelmaén perustuen,
jolloin jokainen asiakas on samalla laht6tasolla. Samalla, kun asiakkaalle varataan
lainaneuvotteluun aika, niin asiakas ohjataan vield tekemaan lainahakemus verkkoon.
Nordeassa asiakas voi varata ajan puhelinneuvotteluun tai konttoriin. Videoneuvottelu
ei ole talla hetkellda mahdollinen Nordeassa, mutta vastaavan palvelun kayttoonotosta

ollaan tekemassé péaatoksia vuoden 2013 loppuun mennessa.

Asuntolainaneuvottelun perusteella pankki tekee péaatoksen myontddkoé pankki lainaa
asiakkaalle ja milla ehdoilla laina myonnetdan. Pankki voi myo6s Kieltdytyd antamasta
lainaa, jolloin paatds perustellaan ja asiakkaalle kerrotaan minka ehtojen tulee tayttya,
jotta lainaa on mahdollista saada, jos se on ylipddnsa mahdollista. Pankki antaa
asiakkaalle lainatarjouksen/-lupauksen. Asiakas tarkastelee lainatarjousta ja vertaa sitd
muiden pankkien lainatarjouksiin. Usein asuntolainahakijat kayvat lainaneuvottelun
useamman eri pankin kanssa. Asiakas ja pankki mahdollisesti neuvottelevat viel& toisen
kerran esimerkiksi lainamarginaalin tasosta ja muiden palveluiden hinnoista ennen kuin

asiakas valitsee minka lainatarjouksen hyvaksyy.

Hyvéksyttyddn asuntolainatarjouksen asiakas ja pankki sopivat laina-asiakirjojen
allekirjoittamisesta. Osuuspankissa laina-asiakirjat on mahdollista allekirjoittaa
ainoastaan konttorissa. Nordean olemassa oleva asiakas voi valita allekirjoittaako
asiakaskirjat sahkoisesti vai konttorissa. Jos asiakkaalla ei ole asiakkuutta Nordeassa tai
hanell& ei ole Nordean verkkopankkia kaytdssa, niin asiakkaan tulee allekirjoittaa laina-
asiakirjat konttorissa. Laina-asiakirjat valmistellaan pankeissa joko lainaneuvottelun
kéyneen pankkivirkailijan toimesta tai keskitetyn yksikon toimesta ennen sovittua
allekirjoitus ajankohtaa. Laina-asiakirjojen allekirjoittamisen yhteydessa pankin uusille

asiakkaille avataan myds muut pankkipalvelut. Pankilla on oma roolinsa myos
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asuntokaupan tekemisen yhteydessd, kuten esimerkiksi pankki vastaanottaa asiakirjat

vakuuksista ja siirtaa rahat ostajalta myyjélle.

4.3. Tutkimustulokset

Paatutkimuskysymykseen Milla tavalla voidaan tuottaa lisdarvoa asiakkaalle
asuntolainaprosessissa?  tutkimus  osoittaa, ettd asiakkaalle et&dneuvottelun
mahdollistaminen tuottaa lisdarvoa helppoudellaan ja vaivattomuudellaan. Téydentéviin
tutkimuskysymyksiin - Milla tavalla eri pankkien asuntolainaprosessit eroavat
toisistaan? ja Kuinka paljon asiakas joutuu ndkemdaan vaivaa asuntolainaprosessissa?
tutkimus antaa selkedn kuvan, ettd pankkien asuntolainaprosessit ovat paépiirteissain
samat, mutta asiakkaalle —merkittdvia eroja 10ytyy. Toiseen tdydentévaan
tutkimuskysymykseen tutkimus nayttad, ettd asiakas joutuu huomattavan paljon
osallistumaan fyysisesti prosessiin, jolloin useamman lainaneuvottelun kadyminen eri
pankkien kanssa voi osoittautua vaativaksi tehtdvaksi. Tutkimuskysymysten valossa
tutkimus on onnistunut tayttdmaan sille asetetut tavoitteet ja on samalla myos
vahvistanut Kirjoittajan kasitystd, ettd asuntolainaprosessin helpottaminen asiakkaan

nakodkulmasta tuottaa huomattavaa lisdarvoa asiakkaalle.

Tutkimus osoittaa, ettd péadpiirteissddn pankkien asuntolainaprosessit ovat
samankaltaisia, mika selittyy pitkélti jo pankkitoimintaan liittyvésté tarkasta sdantelysta.
Erot pankkien asuntolainaprosesseissa ovat selkeasti havaittavissa asuntolainan hakijan
nakokulmasta katsoen. Osuuspankin ja Nordean valilla selkein ero valittyy asiakkaalle
lainaneuvottelun ympérilla tapahtuvaan toimintaan. Molempien pankkien lahtokohtana
on, ettd asiakas tayttdd lainahakemuksen verkossa, mutta asiakkaan ottaessa yhteyttéa
Nordeaan sielld asiakkaan lainatarvetta kartoitetaan ensimmaéisestd kontaktista lahtien.
Asiakkaan nakokulmasta télld on selkeésti merkitystd, koska ndin asiakkaalle
muodostuu hieman kasitystd, ettd minkalaista lainaa on mahdollista saada. Ensiasunnon
ostajalle  talla on  huomattavasti enemman  merkitystd, kun  monelle
asuntolainaneuvotteluun liittyvat asiat ovat taysin uusia ja asiakkaalla luultavasti on

paljon epdselvia ja epdvarmoja asioita mielessa.
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Keskeisimmat ja asiakkaan ndkokulmasta katsoen merkittdvimmat erot I0ytyvat milla
tavalla asiakas voi kdyda lainaneuvottelun ja kuinka usein asiakkaan taytyy fyysisesti
menna pankkiin. Osuuspankki tarjoaa mahdollisuuden ké&yda lainaneuvottelu
konttorissa, videoneuvotteluna tai puhelimitse. Puhelimitse kaytavan lainaneuvottelun
haasteena on, ettd kommunikointi taytyy hoitaa taysin puhumisen avulla eik&
pankkitoimihenkild voi ndyttda esimerkiksi kaavioita tai taulukoita. Videoneuvottelu
mahdollistaa timan, mutta se on mahdollinen ainoastaan Osuuspankin olemassa oleville
asiakkaille, koska se vaatii Osuuspankin verkkopalvelun. Nordea tarjoaa olemassa
oleville asiakkailleen mahdollisuuden kdydé& lainaneuvottelu puhelimitse ja séhkoiseen
allekirjoittamiseen, mutta uusien asiakkaiden tulee molemmat toiminnot tehda

konttorissa.
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5. JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd milld tavalla pankit voivat tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa asuntolainaprosessissa. Tutkimuksessa kuvataan ja analysoidaan
kahden pankkiryhmén (Nordea Suomi Oyj ja OP-Pohjola-ryhmd) asuntolainaprosessi.
Né&itd prosessikuvauksia vertailemalla pyritddn |0ytdmadn pankin asiakkaan
nakokulmasta katsoen keskeisid eroja ja hahmottamaan kohtia joissa asiakkaalle
voidaan tuottaa lisdarvoa. Tutkimuksessa  keskitytaan tarkastelemaan
asuntolainaprosessia asiakkaan ndkdkulmasta katsoen, eiké tarkoituksena ole tarkastella
asioita ollenkaan pankin ndkdkulmasta. Asiakkaan kokema lisdarvo voidaan helposti
kaantaa pankin nakokulmasta katsoen pankin Kkilpailutekijéksi, jolloin tata tutkimusta on
mahdollista hyddyntdd myds osana pankkien prosessien kehittamista.

Taman tutkimuksen lahtokohtana on ollut katsoa asuntolainaprosessia nimenomaan
ensiasunnon ostajan nékokulmasta, jolloin voidaan lahtokohtaisesti olettaa, etta
asiakkaalla ei ole olennaisesti aiempaa kokemusta lainaneuvotteluun liittyen.
Tutkimustuloksien perusteella havaittiin, ettd asuntolainaa hakeva asiakas joutuu
osallistumaan asuntolainaprosessiin aktiivisesti ja pankista riippuen asiakas joutuu
lahestulkoon jokaisessa lainaneuvottelussa jossain vaiheessa kdymaan fyysisesti pankin
konttorissa. Pankkien olemassa olevien ja potentiaalisten uusien asiakkaiden vélill4 on
selked ero vaihtoehdoissa, koska kaytdnndssa uudet asiakkaat joutuvat tekeméan kaiken
(lainaneuvottelun, sopimuksen allekirjoittamisen) asuntolainprosessiin  liittyvan
kyseisen pankin konttorissa. Asuntolainan hakijat neuvottelut asuntolainasta muutaman
pankin kanssa, jolloin asiakkaat joutuvat joustamaan runsaasti kdydékseen neuvottelut
kaikkien pankkien kanssa. Kokonaisuudessa téllainen prosessi vaatii asiakkaalta paljon
aikaa ja kaytannon jarjestely aikataulujen suhteen, kun samalla tulee huomioida, ettd
asiakkaan ovat riippuvaisia pankkien aukioloajoista. Kotitalouksille asuntolaina on
useimmiten suurin yksittdinen taloudellinen projekti, kuten Alhonsuo ym. (2012:15)
toteavat, joten asiakkaat ovat valmiita nakemé&an lainaneuvotteluiden eteen vaivaa.

Kuitenkin lisdarvon tuottaminen asuntolainaprosessin yhteydessd on helposti
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kopioitavissa my0s muihin pankkien prosesseihin, jolloin pankit voivat saavuttaa

laajasti kilpailuetua.

Verkkopankkipalvelun myo6téd asiakkaiden ja pankin valinen paikkasidonnaisuus on
vahentynyt oleellisesti. Aikaisemmin usein asiakkaan tuli valita oman kylan pankki
kaytannollisistd syistd, koska pankkiasioiden hoitaminen oli talléin helpompaa.
Verkkopankkipalvelujen myota paikkasidonnaisuudesta on péasty osittain eroon, mutta
edelleen etenkin asuntolainaneuvottelun kdyminen useamman sadan kilometrin paassa
sijaitsevan oman pankin kanssa on haasteellista. Teknologinen kehitys tarjoaa monia
mahdollisuuksia jarjestdd etdneuvotteluita, jolloin asiakkaan ja pankin ei tarvitse
fyysisesti olla samassa paikassa. Pankkien osalta haasteen etédneuvotteluihin luo
pankkien saantelyyn liittyva asiakkaan tunnistaminen, joka voidaan usein tehda
verkkopalvelun kautta, mutta asuntolainan hakija ei voi kdytannossa olla monen pankin
asiakas yhtd aikaa. Olemassa oleva Finanssialan Keskusliiton maarittama TUPAS-
palvelu on k&ytdssa monilla eri palveluilla, kuten esimerkiksi verottaja ja
Kansaneldkelaitos. Tata palvelua kehittdmallad asiakkaan tunnistamisesta aiheutuvasta
ongelmasta voisi olla mahdollista paasta eroon, jolloin myods pankkien uusille asiakkaat
voitaisiin ~ tarjota  erilaisia  mahdollisuuksia  asuntolainaprosesseihin.  Myos
teleoperaattorit ovat erittdin kiinnostuneita kehittdmaan mobiilitunnistamiseen liittyvia
palveluita, jotka voivat osittain korvata TUPAS-palvelua ja Iluoda uusia

mahdollisuuksia.

Pankkien vélill& asuntolainaprosesseissa ei ole asiakkaan nédkokulmasta katsoen suuria
eroja, mutta lisdarvon tuottamiseen on monia mahdollisuuksia ja tarpeita. Pankkien
osalta kiinnostus yhteistyon tekemiseen toisten pankkien kanssa voi olla haastavaa.
Esimerkiksi  jos jokainen asiakas pystyy kaymdaan asuntolainaneuvottelut
kokonaisuudessaan omalta kotisohvaltaan kaikkien pankkien kanssa, niin mika on
silloin pankin kokema kilpailuetu tallaisessa tilanteessa. Jatkotutkimuskohteena voisi
tutkia, ettd mill4 tavalla pankit voisivat tehdd yhteistyotd toisten pankkien tai

esimerkiksi teleoperaattoreiden kanssa tuottaakseen asiakkailleen lisdarvoa.
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6. YHTEENVETO

Taman tutkielman tavoitteena oli selvittdd milla tavalla asiakkaalle voidaan tuottaa
lisdarvoa asuntolainaprosessissa. Tutkimuksen aihepiirin valintaan vaikutta tutkimuksen
Kirjoittajan  tyokokemus eri pankkiryhmistd ja oma elamaéntilanne, jossa
asuntolainaneuvottelut olivat ajankohtaisia. L&htokohtana tutkimukselle oli, ettd
asuntolainaprosessia katsotaan pé&dasiassa asuntolainan hakijan nakokulmasta eika
pankin ndkokulmasta ja tamén liséksi asuntolainan hakijan oli mé&éritelty olevan
ensiasunnon ostaja, jolla ei katsottu olevan aikaisempaa kokemusta lainaneuvotteluista.
Tarkoituksena tutkimukseen oli saada mukaan Suomen kolme isointa pankkiryhmaa eli
OP-Pohjola-ryhmd, Nordea Suomi Pankki Oyj ja Danske Bank. Danske Bankin kanssa
koitui ongelmaksi teemahaasteluun sopivan ajankohdan l6ytdminen, koska alustavasti
sovitun henkilon kanssa tdma ei onnistunut. Tutkimus paadyttiin tekeméaén kahden
ensimmadisen pankkiryhmén kanssa, koska Danske Bankin puuttuminen ei alustavien
selvitysten perusteella tuottanut merkittdvad puutetta. Danske Bankin mukana oleminen
olisi 1ahinnd vahvistanut kahdesta muusta pankkiryhmésté saatua tutkimustulosta.

Tutkimus koostuu teoreettisesti viitekehyksestd ja tutkimuksen metodologiasta.
Teoreettinen viitekehys on jaettu kahteen eri osa-alueeseen, jotka ovat pankki- ja
rahoituspalvelut ja prosessiteoria. Teoriat yhdistyvat tutkimuksen metodologiaosioissa,
jossa tarkastellaan pankkien asuntolainaprosessia. Pankki- ja rahoituspalveluita
kasitelladn laajasti yleiselld tasolla huomioiden ensiasunnon ostajan tilanne, jolloin
keskitytadn pédasiassa rahoituspalveluihin, eikd esimerkiksi sddstdmiseen ja
sijoittamiseen. My0s vakuutuspalvelut ovat rajattu tutkimuksen ulkopuolelle, koska

muuten tutkimuksesta olisi tullut liian laaja kokonaisuus.

Prosessiteorian osalta tutkimus keskittyy prosessien uudelleen suunnitteluun ja paapaino
on prosessien kuvaamisessa eri mallien avulla. Prosessien uudelleen suunnitteluun
keskittyminen on selked ja johdonmukainen valinta, koska lisdarvon tuottaminen

asuntolainaprosessiin kirjoittajan ndkemyksen mukaan tulee tuottaa uusien palvelujen ja
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vaihtoehtojen avulla. Prosessiteoriassa lahdetddn liikkeelle ajatuksesta, ettd ihmiset ja
organisaatiot eldvén jatkuvan muutoksen keskelld ja merkittavaa toiminnan kannalta on,
ettd milla tavalla reagoimme ndihin muutoksiin. Prosessiajattelua helpottamaan eri
mallien avulla luodaan prosessikuvauksia, joiden tarkoituksena on auttaa

organisaatioiden toiminnan kehittdmisessa.

Tutkimuksen metodologia kaésittdd teemahaastattelujen avulla kerdtyn aineiston
analysoinnin ja vertailun. Teemahaastattelussa kéytiin lapi tutkimuksessa olevien
pankkien asuntolainaprosessit lapi ensiasunnon ostajan nakokulmasta katsoen. Néiden
haastattelujen perusteella saadun aineiston mukaisesti on tehty prosessikuvaus, jossa
tuodaan esille asiakkaan ja pankin osallistuminen asuntolainaprosessiin. Prosessikuvaus
on tehty Microsoft Visio -ohjelmalla. Prosessien mallintamisen menetelména kaytetaén
uimaratamallia, joka tuo selkeésti esille missé vaiheessa prosessiin osallistuvien tahojen

tulee olla mukana ja mita tulee tehda.

Tutkielmalle asetetut tavoitteet tayttyivat ja ne myos tukevat pankkien kehittdmien
palveluiden tarpeellisuutta. Pankkien asiakkaiden nakokulmasta katsoen tarvetta ja
mielenkiintoa kyseisten palveluiden kayttdmiselle on olemassa. Pankkien lisaksi myds
esimerkiksi teleoperaattorit ovat halukkaita osallistumaan tietyilla mobiilipalveluilla
tallaisten prosessien toimintaan. Asiakkaan tuotetun lisdarvon mukaisesti nailla asioilla
on ratkaisevasti merkitysta. Jatkossa aihetta voi tutkia monen eri tahon nédkokulmasta
katsoa. Jatkotutkimuskohteita téstd aiheesta on varmasti tulossa ja mielenkiintoisia

projekteja tullaan varmasti nékemaan.

Taman tutkimuksen valmistumisella ei ollut tiukkaa aikataulua, vaan sen oli tarkoitus
valmistua muiden opintojen ja tydn ohessa. Tutkimuksen aihepiirin valinta tehtiin
loppuvuodesta 2012 ja teoriaosuuden Kirjoittaminen suoritettiin kevaan 2013 aikana.
Keséllad ja alkusyksystd tehtiin teemahaastellut, joiden jalkeen suoritettiin aineiston
analysointi ja laadittiin prosessikuvaukset. Aktiivisesti kirjoitta tydskenteli tdman

tutkimuksen parissa yhteensa noin 3—4 kuukautta.
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