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Tiivistelma

Palvelut ovat monimutkaisuudeltaan ja luonteeltaan hyvin erilaisia. Onkin luonnollista, etti
kirjallisuudessa on esitetty erilaisia palvelun elinkaarimalleja, mutta palveluiden monimuotoisuuden
takia ei ole selvdd yksimielisyyttd, millainen palvelun elinkaari todella on. Tdssd tutkielmassa
tarkastellaan palvelun elinkaarta eldkevakuutussopimuksen ydinprosessien avulla. Tutkimuksessa
pyritddn ensimmaiseksi tutkimaan, millainen on elidkevakuutussopimuksen elinkaari ja toiseksi,
mitd erityispiirteitd tdma elinkaarimalli mahdollisesti tuo jo olemassa olevien palveluiden
elinkaarimalleihin verrattuna.

Tutkielman kirjallisuuskatsauksessa  tutustutaan  palvelukdsitteen lisdksi  vakuutuksen
madrittelyyn sekd vakuutuksen asemointiin palvelukentdssd. Vakuutuksilla on nimittdin tiettyja
ominaispiirteitd, joita muilla palveluilla ei ole. Palvelun ja vakuutuksen kisitteiden mairittimisen
jalkeen kirjallisuuskatsauksessa tarkastellaan palveluiden elinkaarimalleja. Mallien esittdminen on
olennaista, koska ne antavat suuntaviivoja eldkevakuutussopimuksen elinkaarimallin
muodostamiseen ja tarjoavat timén lisdksi viitekehyksen, johon tédtd uutta mallia voidaan verrata.

Tutkimus on suoritettu laadullisia menetelmiéd kéyttden yksittdisend tapaustutkimuksena, jonka
kohteena on suomalaisen henkivakuutusyhtion tarjoama eldkevakuutussopimus. Aineisto puolestaan
on keritty haastatteluiden, havainnoinnin seké yrityksen tuottamien dokumenttien avulla. Analyysin
pddmenetelmind on ollut havainnoinnista ja haastatteluista kerdtyn materiaalin avulla piirretyt
prosessikaaviot ja -kuvaukset.

Aineiston ja sen analyysin avulla on pystytty rakentamaan eldkevakuutussopimuksen
elinkaarimalli. Mallin runko koostuu tutkimuksessa havaituista kahdeksasta ydinprosessista, jotka
edelleen jakaantuvat pienemmiksi ja monilukuisemmiksi alaprosesseiksi. Erityisind huomioina
havaittiin, etti malli on luonteeltaan iteratiivinen eli vaiheet toistuvat useaan kertaan
elakevakuutussopimuksen elinkaaren aikana, mutta malli on samalla myds epélineaarinen eli

vaiheet eivit vilttimétti aina toteudu samassa jarjestyksessa.
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