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Taman opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd Aito Saastopankin pankkilakimiehen tyo-
prosesseja. Tarkoituksena oli prosessit méarittelemalld ja kuvaamalla selvittad prosessien
mahdolliset ongelmakohdat ja tehd& prosessien analysoinnin perusteella kehitysehdotuk-
sia. Prosessien tehokkuutta lisaédmalla oli tarkoitus lyhent&a prosessien lapimenoaikaa,
jotta pankkilakimiehen liian suureksi kasvanutta tydtaakkaa voidaan keventaa ja tydaikaa
optimoida siten, ettd pankkilakimies pystyisi ottamaan vastaan enemman toimeksiantoja.
Prosessien kehittamisen tavoitteena oli myos kehittad asiakaskokemusta paremmaksi;
kun palvelun saatavuus ja nopeus paranevat, myos asiakaskokemus paranee.

Tiedonkeruumenetelmand kaytettiin teemahaastatteluja pankkilakimiehelle, joiden tar-
koituksena oli maaritelld ja kuvata pankkilakimiehen tydprosessit. Tiedonkeruumenetel-
mana kaytettiin myds lomakekyselya muille S&astopankkiryhman lakiasiatuntijoille. Lo-
makekyselyn tavoitteena oli vertailla Aito S&astopankin pankkilakimiehen ja muiden
Saastopankkiryhman lakiasiantuntijoiden tyomaarié ja ajankayton jakautumista eri tyo-
tehtdvien kesken seka selvittaa missé pankkilakimiehen tydprosesseissa on eniten poten-
tiaalia kehittdmiselle ajank&yton saastdmisen kannalta. Lisdksi kyselyn tarkoituksena oli
etsid parhaat toimintatavat prosessien toteuttamiselle.

Teemahaastatteluiden tuloksena saatiin méaariteltyd, ettd pankkilakimiehelld on viisi tyo-
prosessia: asiakastapaamiset ja toimeksiannot, arkistointi, laskutus, konttoreiden konsul-
tointi ja asiakastilaisuudet. Lisdksi jokaisesta prosessista tehtiin prosessikuvaus ja -kaa-
vio. Prosessien analysointi osoitti, ettd prosessien kuluissa ei ole sellaisia olennaisia on-
gelmakonhtia, jotka ratkaisemalla prossien lapimenoaikaa voitaisiin lyhentaa ilman resurs-
sien lisddmista.

Potentiaalisimmaksi kehityskohteeksi osoittautui asiakastapaamiset ja toimeksiannot -
prosessi. Lomakekysely osoitti, ettd lakipalveluissa on paljon hyddyntaméatonta potenti-
aalia ja prosessit olivat tehokkaimpia ajankaytén suhteen silloin, kun lakiasiantuntijoita
avustavat tehtdvat, joiden hoitaminen ei vaadi juristin patevyyttd, oli delegoitu jonkun
muun toimihenkilon tehtdvaksi. Tarkeimpéna kehitysehdotuksena toimeksiantajalle esi-
tettiin avustavien tehtavien delegoimista jollekin muulle. Lisdksi jatkotoimenpiteend eh-
dotettiin, ettd toimeksiantaja selvittaisi minké takia pankkilakimieheltad kuluu muita laki-
asiantuntijoita kauemmin aikaa yksittaisiin asiakastapaamisiin seka selvittdisi sen, miten
asiakkaille mahdollistetaan pankkilakimiehen kanssa tapaamiseen pd&seminen nopeam-
min.

Asiasanat: prosessien kehittdminen, prosessi, asiakaskokemus, pankkilakimies
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This thesis was commissioned by a Finnish bank Aito Saastépankki. The purpose of the
thesis was to develop the bank lawyer’s work processes to be more efficient and to reduce
the lead times of the processes. The aim of the development was to release the bank law-
yer’s resources for customer meetings, which enables increasing the number of commis-
sions and reducing the bank lawyer’s workload. Moreover, the objective of the develop-
ment was to enhance customer experience. When customers can get service quicker the
customer experience will get better, too.

The data were collected by interviewing the bank lawyer of Aito Saastépankki. The main
purpose of the interviews was to define the bank lawyer’s work processes and to describe
the defined processes. The data were also gathered by conducting a structured survey
among the other legal experts of Savings Bank Group. The objective of the structured
survey was to find out which processes should be chosen as targets of development when
the purpose was to save time. This was studied by posing questions about the legal ex-
perts’ time used at work and their workload. Another objective of the survey was to find
out the best methods to carry out the processes.

The interviews showed that the bank lawyer has five work processes: customer meetings
and commissions, filing, invoicing, consulting and customer events. Further analysis of
the process descriptions, based on the interviews, indicated that without increasing the
resources it is not possible to reduce the lead times of the processes.

The findings indicated that the most potential target of development was the processes of
customer meetings and commissions. The results of the survey showed that the services
legal experts offer have an enormous amount of potential to grow and that potential
should be utilized. Furthermore, the survey suggested that the legal experts who were
assisted by a secretary had the most effective work processes. The assistants took care of
all the tasks that did not require the competence of the lawyer. The most important im-
provement proposal for Aito Sddstopankki was to delegate the bank lawyer’s assisting
tasks to someone else. In addition, Aito Saastopankki was proposed to carry out a further
study on the reason why the bank lawyer allocates more time for individual meetings with
clients than other legal experts and how the bank lawyer could reduce the time customers
need for getting an appointment with the bank lawyer.

Key words: process development, process, customer experience, bank lawyer
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1 JOHDANTO

Miten yrityksissa raha tulee viivan alle? Tahan kysymykseen on varmasti yhta monta eri-
laista vastausta kuin on vastaajiakin. Oikeita vastauksia on kuitenkin vain yksi: asiak-
kailta. Elamme asiakkaiden aikakautta ja asiakkailla on enemmaén valtaa kuin koskaan.
Yritysten on aika asettaa asiakkaat ja heiddn tunteensa liiketoimintansa keskioon, koska
nyt markkinoilla kilpaillaan sill&4, mika yritys pystyy tuottamaan asiakkaille suurimpia
elamyksiéd ja mielihyvan tunteita. Nyt kilpaillaan silld, kuka tarjoaa ylivoimaisimman

asiakaskokemuksen.

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on Aito Saastopankki. Aito Saastopankin Kilpailu-
strategia rakentuu asiakaslahtoisyyden ympdrille ja asiakaskokemuksen johtaminen on
merkittdva osa sitd. Asiakkaille halutaan tarjota mutkatonta ja helposti saatavissa olevaa
palvelua. Aito Saastopankkiin palkattiin helmikuussa 2015 pankkilakimies. Pankkilaki-
miehen toimenkuvaan kuuluvat henkildasiakkaiden lainopillisten toimeksiantojen hoita-
minen koko pankissa. Koska Aito Saastopankissa ei ole aiemmin ollut pankkilakimiesta,
puuttuivat tyoprosessien kuvaukset ja kaytdnnon ohjeistus tyotehtévien hoitamisesta.
Tyoprosessien kulku on muotoutunut omalla painollaan pankkilakimiehen tdiden ohella.
Kysyntaa lakipalveluille on ollut alusta saakka hyvin paljon kasvavassa pankissa. Nyt
kiire on alkanut kuitenkin kasvaa liian suuriin mittoihin ja huolena on, etta toimeksianto-
jen lapimenoaika pitkittyy tai kaikkia tyotehtavia ei pystyta suorittamaan kohtuullisessa

ajassa.

Taman opinndytetyon tavoitteena on etsia keinoja pankkilakimiehen tyoprosessien kehit-
tdmiseksi. Tavoitteena on muokata pankkilakimiehen tyGprosesseja pankin strategian
mukaiseksi lisddmall& niiden tehokkuutta ja parantamalla lakipalveluiden saatavuutta ja
siten kehittdd myos asiakaskokemusta. Prosessien tehostamisen tarkoituksena on myds
pankkilakimiehen tyotaakan keventdminen ja pankkilakimiehen ty6ajan optimoiminen si-
ten, etté aikaa voitaisiin kdyttdd enemman asiakastapaamisiin ja siten pankkilakimies pys-
tyisi myGs ottamaan vastaan enemman toimeksiantoja. Nakokulmaksi valittiin pankkila-
kimiehen tyoprosessien kehittdminen, koska oletettiin, ettd prosesseista 10ytyy kehitetta-
vad, koska niitd ei ole etukateen suunniteltu. Opinnaytetyon tarkoituksena on ensin maa-

ritelld ja kuvata pankkilakimiehen tydprosessit. Tydprosesseja analysoimalla on tavoit-



7

teena selvittdd mahdolliset pullonkaulat ja paallekkaisyydet seka tehda kehitysehdotuk-
sia. Prosessikuvaukset toteutetaan pankkilakimiehen teemahaastatteluiden perusteella.
Tutkimusmenetelmand kaytetddn myds bechmarkingia uusien kehittdmisideoiden 16yta-
miseksi. Benchmarkingia hyédynnetdan tekemalla lomakekysely muille Sééastopankki-
ryhmassa tydskenteleville lakiasiantuntijoille. Kyselyn tarkoituksena on vertailla lakiasi-
antuntijoiden ja Aito Saastopankin pankkilakimiehen ajankayttoa eri tyoprosesseihin ja
siten etsid parhaita mahdollisia toimintatapoja prosessien toteuttamiseksi.

Opinnaytetytssa esitellaan ensin luvussa 2 toimeksiantajayritys ja sen Kilpailustrategia.
Luvussa kerrotaan myds tutkimusmenetelmistd ja pohditaan opinnéytetyon luotettavuutta
ja laatua tiedonkeruumenetelmien ja koko tyon toteutuksen kannalta. Luvussa 3 lahdetéan
rakentamaan opinnaytetyon viitekehysta perehtymaélléd siihen mita asiakaskokemus tar-
koittaa, miten sitd johdetaan ja mitka tekijat vaikuttavat ylivoimaisen asiakaskokemuksen
syntymiseen. Luvussa 4 kdydaan lapi mita prosessit ovat ja miten niit4 voidaan kehittaa.
Luvussa perehdytaan lisaksi siihen, millainen on hyva prosessikuvaus ja mita merkitysta
yritykselle on silld, kun prosessit on maaritelty ja kuvattu hyvin. Luvussa 5 esitellaan
haastatteluiden perusteella maéritellyt pankkilakimiehen tydprosessit ja prosessikuvauk-
set ja analysoidaan prosessien toimivuutta. Luvussa 6 kdydaan lapi lomakekyselyn tulok-
set ja niiden perusteella tehdyt johtopd&tokset. Opinnaytetyon viimeisessa luvussa 7 teh-
daan yhteenveto koko opinndytetydstd, arvioidaan opinnaytetyon tavoitteiden saavutta-

mista sekd esitelladn konkreettiset toimenpide-ehdotukset prosessien kehittamiseksi.



2 TOIMEKSIANTO JA TOTEUTUS

2.1. Toimeksiantajan esittely

Taman opinndytetyon toimeksiantaja on Aito S&astopankki Oy. Aito S&&stopankki on
pirkanmaalainen 13 konttorista koostuva pankki, joka tyollistdad noin 80 henkil6a. Al-
kunsa se sai huhtikuussa 2010, kun lkaalisten ja Luopioisten S&&stopankit yhdistyivét.
Pankin omistavat Ikaalisten ja Luopioisten Séastopankkisaatiot tasaosuuksin. Aito Saas-
topankki on osa 190 vuotta tayttanytta Saastopankkiryhmad. (Aito Saastopankki 2015)
Sadstopankkiryhmaan kuuluu 23 itsendisen S&astopankin lisaksi Saastopankkiliitto osk,
Sp-henkivakuutusyhtio, Sp-rahastoyhtio, Saastépankkien Keskuspankki Suomi Oy ja
kiinteistonvélitysketju Sp-Koti (Sééastopankkiryhma 2016).

Aito Saastopankki on vakavarainen ja kasvava pankki. Vaikka taloudellisesti elamme vai-
keita aikoja, on Aito Saastopankki pystynyt parantamaan liikevoittoa jokaisena vuonna
sen perustamisvuodesta 2010 lahtien (kuvio 1). Aito Séastopankin vuosi 2015 oli tulok-
sellisesti vahva. Liikevoitto kasvoi 7,5 miljoonaan euroon, joka on 14,3 % suurempi kuin
edellisend vuotena. Uusia asiakkaita vuonna 2015 pankki sai yhteensa 3048. Vuoden
2015 lopussa asiakkaita pankilla oli yhteensa 43 648 ja liikevoiton tapaan myds asiakas-
madard on kasvanut jokaisena vuotena Aito Saastopankin perustamisesta lahtien. Myos

vuonna 2016 asiakasma&ran odotetaan kasvavan. (Aito Saéstopankki kasvaa... 2016, 1)
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KUVIO 1. Aito Saastopankin liikevoiton kehitys (Aito Saastopankki 2016)
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Aito Saastopankin ja koko Saastépankkiryhman kilpailustrategia perustuu vahvaan asia-
kaslahtOisyyteen, jota toteutetaan luomalla asiakkaille ainutlaatuisia Saastopankkikoke-
muksia. Asiakaslahtdisyys nakyy Saastopankkien toiminnassa siten, etta asiakkaiden on
helppo olla yhteydessé pankkiin ja konttorit palvelevat lahella asiakkaita pitkilla aukiolo-
ajoilla. Saastopankki on lasna sielld missé asiakkaat ovat ja suurin osa Saastopankkien
henkildston tydajasta kuluukin asiakkaiden kanssa. Pankki panostaa jokaiseen yksittéi-
seen asiakaskohtaamiseen niin konttorissa, verkossa kuin puhelimessakin. Asiakkaan ja
pankin vélisista kohtaamisista on tarkoitus luoda inhimillisia tilanteita, joissa asiakas ote-
taan vastaan sellaisena kuin hén on asiakkaan eldaméntilanteesta riippumatta. Aito Sé&as-
topankilla on pienen pankin edut mutta suuren pankin palveluvalikoima. Pienessa kette-
résséa pankissa asiat pystytdan hoitamaan viipymaétta ja asiakkaille tarjoamaan ratkaisut
nopeasti. (Aito Séaastopankki 2015; Hyvan paivan varalle 2015; Saastopankkiryhmé
2016, 1-8.)

Asiakkaiden ja heidéan paikallisten yhteisdidensa hyvinvoinnilla on myos keskeinen rooli
Saastdpankkikokemuksen luomisessa. Sadstopankit ovat talletuspankkeja ja niiden ta-
voitteena on edistaa asiakkaidensa henkilokohtaista vaurastumista ja paikkakunnan hy-
vinvointia. Pankki tukee paikallisten yhteisGjen hyvinvointia jarjestamall& erilaisia hy-
vantekevaisyystempauksia. Esimerkiksi joka vuosi osa pankin tuloksesta jaetaan Aito
Saastdpankin omistajasaatioille, jotka tukevat varoilla esimerkiksi koulutusta, kulttuuria

ja urheilua Pirkanmaalla. (Aito Saastopankki 2015; Hyvén paivén varalle 2015.)

2.2. Tutkimuksen tausta ja tarkoitus

Aito Saastopankkiin tuli oma pankkilakimies helmikuussa 2015. Pankkilakimiehen toi-
menkuva oli taysin uusi koko pankissa. T&sta syysta valmiina ei ollut mink&&nlaisia oh-
jeistuksia tai prosessikuvauksia siitd, miten tyo kaytdnndssé hoidetaan. Asiakastyo vei
pankkilakimiehen niin sanotusti mennesséén, koska kysyntéa riitti ja tavoitteet olivat tie-
tysti myynnissd. Tyoprosessien huolellinen suunnittelu jéi taka-alalle. Toimeksiantojen
madran kasvaessa kiire on alkanut vaikuttaa pankkilakimiehen tydskentelyyn ja tyotehta-
vista suoriutuminen tydajan puitteissa on kdynyt haastavaksi. Tarvittiin ratkaisuja ajan-
kéyton optimoimiseksi, jotta toimeksiantojen l&pimenoaika ei veny ja asiakkaat eivat
joudu odottelemaan pitkié aikoja tapaamiseen paasya. Myos asiakaskokemuksen heiken-

tyminen on vaarana, jos lakipalveluiden saatavuus heikkenee.
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Opinnaytetyon péatavoitteeksi otettiin pankkilakimiehen nykyisten tyoprosessien méaarit-
teleminen ja kehittdminen, jotta tyoprosesseja tehostamalla ajankaytt0d voitaisiin opti-
moida ja tyOtaakkaa keventad. Prosessien kehittdminen valittiin tdmén tyon kehittdmisen
nakokulmaksi, koska kun tydprosesseja tai ohjeistuksia ei oltu tarkkaan suunniteltu, hy-
poteesini oli, etta niistd saattaa 10ytya paallekkaisyyksié tai pullonkauloja, jotka selvitta-
malld prosesseja voidaan tehostaa ja siten kohdentaa pankkilakimiehen ajallisia resursseja

kannattavammin.

2.3. Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelma on laadullinen eli kvalitatiivinen, koska tyon tavoitteena on ilmién
syvallinen ymmartaminen. Laadullisen tutkimuksen tarkoitus ei ole pyrkid méaéarallisen
tutkimuksen mukaisiin yleistyksiin vaan tarkoituksena on ilmion kuvaaminen, ymmarta-
minen ja mielekkaan tulkinnan muodostaminen. Laadullisessa tutkimuksessa analyysin
tekeminen ei ole tutkimuksen viimeinen vaihe, vaan analysointia tapahtuu koko tutkimus-
prosessin ajan. Tarkoituksena on luoda hypoteeseja tutkimuksen aikana ja saada aina yh-
destd havaintoyksikosté irti mahdollisimman paljon syvallisten tulkintojen luomiseksi.
Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan tutkia prosesseja, joita ei maaréllisen tutkimuk-
sen tilastollisten analyysien avulla voida tutkia ilmiéiden monimutkaisuuden vuoksi. (Ka-
nanen 2008, 24-25).

2.4. Tiedonkeruumenetelmat

2.4.1 Teemahaastattelu

Opinndytetydssd hyodynnettiin tiedonkeruumenetelméand puolistrukturoituja haastatte-
luja eli teemahaastatteluja Aito Sdastdpankin pankkilakimiehelle. Teemahaastattelulle on
monia erilaisia mééaritelmid. Hirsjarvi & Hurme (2000, 48) méarittelevat, ettd teemahaas-
tattelulla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestysta ja se rakentuu tiettyjen ennalta méaariteltyjen

teemojen ympérille. T&ma tuo paremmin tutkittavan danen kuuluviin kuin esimerkiksi
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kaytettéessa strukturoitua lomakehaastattelua. Teemahaastattelussa etuna on se, etta tee-
mahaastattelu termind ei ota kantaa haastattelukertojen maaréaan tai siihen kuinka syval-
lisesti aihetta ké&sitellaan. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48) Té&ssa tydssa puolistrukturoidulla
haastattelulla tarkoitetaan haastatteluja, jotka rakentuvat tietyn ennalta maaritellyn tee-
man ympdrille, mutta haastatteluissa esitetddn myds etukéteen valmisteltuja tarkkoja ky-
symyksié. Teemahaastattelu valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska se antoi mahdollisuu-
den tarvittaessa syventya tiettyihin kysymyksiin ja se loi keskustelunomaisen tunnelman
haastattelutilanteeseen. Liséksi kun tietoa tutkittavasta ilmidsta oli véhan, teemahaastat-
telu tuntui luontevalta ratkaisulta lahted liikkeelle ja alkaa selvittada pankkilakimiehen ty6-
prosessien kulkua. Teemahaastattelu ei luonut rajoitteita haastattelun kululle ja kysymyk-

sié voitiin kdyda l&pi haastattelun kannalta luontevassa jarjestyksessa.

Opinnaytety6hon siséltyy kaksi teemahaastattelua Aito Saastopankin pankkilakimiehelle.
Toinen toteutettiin helmikuussa 2016 Aito Saastopankin Kauppakadun konttorilla ja toi-
nen huhtikuussa 2016 Hervannan konttorilla. Ensimmaéisen teemahaastattelun (liite 1) tar-
koituksena oli selvittaa, millainen pankkilakimiehen toimenkuva on ja madaritella haastat-
telun perusteella pankkilakimiehen tyoprosessit. Lisaksi haastattelussa keskusteltiin opin-
naytetyon aiheen rajaamisesta ja tarkoituksesta. Ensimmaisen teemahaastattelun runko
oli melko laaja ja siihen sisaltyi paljon kysymyksid. Kysymysten tarkoituksena oli var-
mistaa, ettd pankkilakimiehen toimenkuvasta ja ajankaytosta saadaan kattavasti tietoa,
jonka perusteella opinnédytety6ta lahdettiin rakentamaan. Lahetin kysymykset myds etu-
kateen haastateltavalle, jotta hanelld oli mahdollisuus valmistautua haastatteluun ja tuoda
paremmin esille omia toiveitaan opinndytetyon suhteen. Haastattelu toteutettiin melko
vapaamuotoisesti keskustellen suuresta kysymysten maarasta huolimatta. Aikaa haastat-

teluun kului noin kaksi tuntia.

Toinen teemahaastattelu (liite 2) pidettiin, kun opinndytetyon teoriaosuus oli melkein val-
mis ja ensimmaisen haastattelun tulokset oli analysoitu. Edellisen haastattelun perusteella
olin nimennyt ja kuvannut pankkilakimiehen keskeisimmét tydprosessit. Toisessa haas-
tattelussa kaytiin lapi tarkemmin jokaisen méaritellyn prosessin kulku alusta loppuun.
Haastattelussa esitettiin myos tarkentavia kysymyksid, jotka olivat herdnneet ensimmai-
sen haastattelun jélkeen. Toisen haastattelun tavoitteena oli nostaa esille ensimmaisen
haastattelun perusteella méaariteltyjen tydprosessien ongelmakohtia sekd saada lisatietoa

prosessien vaiheista prosessikaavioiden tekemista varten.
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2.4.2 Benchmarking

Teemahaastattelun  liséksi  tiedonkeruumenetelmand kaytettiin - benchmarkingia.
Benchmarking on oman yrityksen toiminnan vertaamista toisten vastaavaan toimintaan.
Se voi kohdistua strategiaan, tuotteisiin tai prosessiin. Benchmarkingin tarkoituksena on
parempien toimintatapojen etsiminen, uusien menetelmien ja ideoiden I0ytaminen sek&
parhaiden kaytantdjen oppiminen. Oman toiminnan kuvaaminen huolellisesti on erittdin
tarkedd, jotta benchmarkingista saadaan kaikki hyoty irti. Benchmarking voi olla sisdista
vertailua oman organisaation sisélla, ulkoista vertailua kilpailijoihin tai toiminnallista toi-
mintolaskelmaa. (Lecklin 2006, 160-163; Laamanen 2006, 218-220.)

Tassa tydssa hyddynnetaan sisdista benchmarkingia, jonka tavoitteena on verrata Aito
Séaastopankin pankkilakimiehen ja muiden S&&stOpankkien lakiasiantuntijoiden tydpro-
sesseja keskendén ja siten kehittdd Aito S&astopankin pankkilakimiehen tydprosesseja
kohti parhaita mahdollisia kaytantja. Benchmarkingia hyodynnettiin teettdmalla Saasto-
pankkiryhméaan kuuluville lakiasiantuntijatehtavissa toimiville henkil6ille lomakekysely.
Kysely toteutettiin ldhettdmélla lakiasiantuntijoille saatekirje (liite 3) ja lomakekysely
(liite 4) s&hkopostitse.

Idea kyselyn toteuttamisesta herasi melko myohaisessa vaiheessa opinnaytetyoprosessia.
Opinndytetyo tarvitsi lisad syvyyttd, koska prosessikuvauksien avulla ei 16ydetty riitta-
vasti konkreettisia kehittdmiskohteita. Halusin antaa enemmaé&n toimeksiantajalleni ja
saada tyosta kaiken mahdollisen hyddyn irti. Maaritellyt tyoprosessit kaipasivat vertailu-
kohteita ja toisen teemahaastattelun jalkeen ehdotin pankkilakimiehelle tiedonkeruume-
netelméaksi muiden Saastopankkien lakiasiantuntijoille suunnattua kyselyé. Pankkilaki-
mies innostui ideasta ja se toteutettiin. Lomakekyselyn ansiosta pystyttiin vertailemaan
lakiasiantuntijoiden tyomaéaria ja tyoprosesseja keskendan uusien ratkaisujen l0yté-
miseksi. Vaikka idea lomakekyselylle tuli myohaan ja se pidensi opinndytetyon valmis-
tumisaikaa, koen myohaisen ajankohdan myos positiivisena asiana. Olin jo ehtinyt syval-
lisesti tutustua aiheeseen ja kysymysten valitseminen ja muotoilu lomakehaastatteluun
onnistui helposti. Pankkilakimiehen tydprosessit ja niiden ongelmakohdat oli jo maari-
telty, joten kyselyyn pystyttiin valitsemaan vain tarpeelliset ja tarkkaan harkitut kysy-
mykset.
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Lomakekysely koostui suurimmaksi osaksi avoimista kysymyksistd, koska tarkoituksena
oli saada vastaajan mielipide perusteellisesti selville. Lis&ksi avoimissa kysymyksissa
etuna on se, ettd vastausten joukosta on helpompi 16ytdd uusia ideoita (Valli & Aaltola
2015, 106). Lomakekyselyyn tiedonkeruumenetelména péaadyttiin, koska se oli kustan-
nustehokkain tapa toteuttaa kysely 23 henkil6lle. Oletin myos, ettd osa kysymyksisté vaa-
tii pientd selvittelya tai tiedonhakemista. Lisaksi kysely oli melko pitk& ja moniin avoi-
miin kKysymyksiin vastaaminen vie aikaa. Tamén vuoksi kysely laadittiin Microsoft Word
-tiedostona, jotta vastaukset on helppo tallentaa, jos kyselyyn vastaamisen joutuu esimer-
kiksi keskeyttdmaan. Lomakekysely antoi lakiasiantuntijoille enemman aikaa vastata ja
tarkistaa yksityiskohtia kuin puhelinhaastattelu tai verkossa taytettava kysely, jota ei voi
keskeyttaa.

Lomakekyselyn otantaan valittiin kaikki Saastopankkiryhmassa lakiasiantuntijatehta-
vissa tydskentelevéat henkil6t pois lukien sihteerin tehtavissa tydskentelevat lakiasiantun-
tijat. Sihteerien tehtavissa tyoskentelevat lakiasiantuntijat rajattiin tutkimuksen ulkopuo-
lelle, koska tarkoituksena oli vertailla Aito Saastopankin pankkilakimiehen ajankéytt6a
saman tyyppisissa tehtavissa tydskentelevien lakiasiantuntijoiden ajankéyttéon. Otantaan
valittiin kaikki lakiasiantuntijat, koska Saastopankkiryhmadssé lakiasiantuntijan tehtavissa
tyoskentelevid henkil6itd on yhteensa vain 23. Otantaan kuuluvien henkilGiden tehté-
vanimikkeita olivat lakimies, pankkilakimies, notariaattipaallikko, pankinjohtaja ja laki-
asiantuntija. Tassa tydssa otantaan kuuluvia henkil6ita kutsutaan lakiasiantuntijoiksi, kun
puhutaan koko otannasta. Lomakekysely l&hetettiin elokuussa 2016 séhkopostitse laki-
asiantuntijoille. Vastausajaksi annettiin ensin 12 paivéd, jota pidennettiin myéhemmin
seitsemalla paivalla. Lomakekyselysta lahetettiin muistutusviesti ensimmadisen vastaus-

ajan umpeuduttua ja samassa viestissa kerrottiin, ettd vastausaikaa pidennetaan.

2.5. Tutkimuksen luotettavuus ja laatu

Laadullisen tutkimuksen laadun arvioimisessa tarkeinta on koko tutkimusprosessin luo-
tettavuus. Laadullisen tutkimuksen voidaan katsoa olevan luotettavan, kun siihen eivat
ole vaikuttaneet epdolennaiset tai satunnaiset tekijat. Laadullisen tutkimuksen keskeisin
luotettavuuden kriteeri on tutkija itse. Nain ollen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat
kaikki tutkijan tekemat valinnat, teot ja ratkaisut. Tutkimukseen voidaan katsoa olevan

luotettava, kun tutkimuskohde on kuvattu juuri niin kuin se on. Liséksi tutkijan tekemien
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tulkintojen on vastattava tutkittavan kasityksid. Luotettavuudella tarkoitetaan myos sita
laadullisessa tutkimuksessa, ettd aineistoa on riittavéasti ja analyysi on kattava. Kattavuu-
della tarkoitetaan, etté tutkija ei tee tulkintoja pelk&stdén satunnaisten aineiston osien pe-
rusteella. Analyysin arvioitavuus puolestaan tarkoittaa tutkimuksen vaiheiden ja tulkin-
tojen dokumentointia. Tutkimuksessa on siis huolellisesti kuvattava ja perusteltava milla
perustein valintoja on tehty ja miten lopullisiin ratkaisuihin on pé&adytty. Liséksi laadun
mittareita ovat analyysin toistettavuus seka arvioitavuus. Kun tutkimuksen vaiheet on ku-
vattu huolellisesti, voidaan katsoa, etta tutkimus on toistettavissa ulkopuolisen henkilén
toimesta. Arvioitavuus tarkoittaa sité, ettd tutkimus antaa lukijalle mahdollisuuden seu-
rata tutkijan péattelyé seka kritisoida sitd. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioi-
taessa yksi ndkokulma on myos yleistettavyys; voidaanko tutkimuksen tuloksia yleistaa
my06s muihin kohteisiin tai tilanteisiin. Alasuutari (2011, 235) kuitenkin toteaa, etta laa-
dullisen tutkimuksen ei vélttdmatta tarvitse aina olla yleistettavissa, vaan tutkimuksessa
voidaan etsia selitystd ainutkertaiselle tapahtumalle. Aina ei siis voida katsoa laadullisen
tutkimuksen laadun heikkenevan, jos tutkimuksen tulokset eivat ole yleistettavissa. Laa-
dullisen tutkimuksen tavoitteena pitdisi olla vanhojen ajatusmallien kyseenalaistaminen
ja ndkemyksien laajentaminen sen sijaan, ettd todistellaan omia hypoteeseja oikeiksi.
(Alasuutari 2011, 234-235; Varto 2005, 169; Eskola ja Suoranta 1998, 152; Vilkka 2015,
195-197; Kananen 2008, 124-125.)

Opinnaytetyon jokainen valinta on perusteltu huolellisesti ja viitekehyksesta onnistuttiin
luomaan looginen kokonaisuus. Viitekehyksen rakentamiseen kaytettiin monipuolisesti
erilaisia tuoreita kirjallisuuslahteita. Liséksi tutkimuksen laatua nostavana tekijana voi-
daan pitéaa sitd, ettd se on johdonmukainen kokonaisuus ja lukija johdatetaan lapi tutki-
muksen kertoen miksi mitakin valintoja tehdaan ja miten lopullisiin ratkaisuihin on paa-
dytty. Valintoja ja tulkintoja ei tehty satunnaisten aineiston osien perusteella, vaan kaikki
valinnat pohjautuivat viitekehykseen ja tulkinnat koko aineistoon eli kaikkiin haastatte-
luihin ja lomakyselyn vastauksiin. Tutkimuksen aineisto oli myos riittdva, koska opin-
néytetydssa toteutettiin kaksi laajaa teemahaastattelua seké& laaja suurimmaksi osaksi
avoimista kysymyksista koostuvan kysely, johon saatiin kymmenen vastausta. Laadulli-
selle tutkimukselle tdma on riittdva aineisto, koska haastattelut olivat syvéhaastatteluita
ja kyselylomakkeen kysymyksiin vastattiin suurimmaksi osaksi kattavasti. Opinnaytetyo
on myos toistettavissa. Kuka tahansa voisi toteuttaa lomakekyselyn ja teemahaastattelut

uudelleen.
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Haastattelun laatua heikentdavéna tekijand voidaan katsoa olevan sen, ettd haastattelut
saattavat siséltad useita virheldhteitd. Virheldhteité voivat aiheuttaa seka haastattelija etta
haastateltava. Esimerkiksi luotettavuutta voi heikentéa se, etta haastateltava voi tarkoi-
tuksenmukaisesti antaa vain sosiaalisesti suotavia vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
35) Haastatteluissa on aina riskind, ettd haastateltava ymmartad kysymyksen eri tavalla
kuin haastattelija on tarkoittanut tai tutkittava saattaa esimerkiksi kaunistella, liioitella,
vahatella tai muunnella tosiasioita. Vaarinymmarrysten valttdmiseksi haastateltavalle esi-
tettiin useita jatkokysymyksié ja haastateltavaa pyydettiin kertomaan kdytannénesimerk-
keja. Lisaksi pankkilakimiehen haastattelujen jalkeen pankkilakimiehelle esitettiin use-
ampia tarkentavia kysymyksia sédhkopostitse, kun kaivattiin lisatietoa tai selvennysta
myO6hemmin haastatteluiden pohjalta herdnneisiin kysymyksiin. Tutkimuksen laadun pi-
tdmiseksi mahdollisimman hyvana, Kiinnitettiin myds huomiota siihen, ettd molempien
teemahaastattelujen rungot oli etukateen suunniteltu huolellisesti. Nain varmistettiin, etta
kaikki tarpeellinen saadaan selville ja haastattelun aikana on helpompi pysya asiassa ja
aikataulussa. Haastattelut koostuivat suurimmaksi osaksi avoimista kysymyksig, jotta
haastateltava kuvaili asioita tarkemmin. Haastateltavan vastaamistapaa ei ohjailtu vaan
haastattelut etenivat ennemminkin keskustelunomaisesti. Tdman vuoksi vastauksien us-
kotaan olevan aitoja ja kuvaavan haastateltavan todellisia mielipiteitd. Molempien haas-
tattelujen laadun parantamiseksi haastattelut analysoitiin heti haastattelujen jalkeen, kun

tieto oli vield tuoreessa muistissa.

Lomakekyselyssa kysymysten muoto aiheuttaa eniten virheité tutkimustuloksiin. Jos vas-
taaja ymmartaé kysymyksen eri tavalla kuin tutkija on kysymyksen tarkoittanut, tulokset
vadristyvat. Sanamuodot eivat saa olla johdattelevia ja kysymysten pitaa olla yksiselittei-
sid. (Valli & Aaltola 2015, 85) Lomakekysely sisalsi 17 avointa kysymystd, joissa vas-
taajia pyydettiin esimerkiksi kuvailemaan, miten tietty tydprosessi kaytdnndssa hoidetaan
tai ottamaan kantaa onko tietyssa tyoprosessissa vastaajan mielesta kehitettdvaa. Vastauk-
sien perusteella kaikki vastaajat ymmarsivat namé kysymykset samalla tavalla. Lomake-
kyselyssé esitettiin my6s tarkkoja kysymyksid lakiasiantuntijoiden ajankéytosta ja tyo-
tehtévista, jotta tulokset olisivat mahdollisimman vertailukelpoisia kesken&an. Lomake-
kyselyssé oli sattunut kuitenkin osalla vastaajista virhearviointeja ajankayton suhteen,
koska tiettyihin tyotehtaviin viikoittain kuluvat ajat eivét voineet pitédé paikkaansa. Vir-
hearviointeja oli sattunut kuitenkin vain kolmessa kysymyksessé ja yhteensé kolmella
vastaajalla. Kun otetaan huomioon, ettd yhteensa lomakekyselyssa oli 36 kysymyst, ei

tdma mielestani merkittavasti heikenna kyselyn laatua. Virhearviot tuodaan esille myos
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lomakekyselyn tulosten analysoinnissa, jotta lukija on tietoinen niistd. Tuloksista ne on

jatetty pois.
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus muodostuu henkildn yksittaisten tulkintojen summasta. Se on mieliku-
vien, tunteiden ja kohtaamisten perusteella syntyva kokemus, jonka ihminen muodostaa
yrityksen toiminnasta. Kohtaamiset ovat niit4 tapahtumia, joissa asiakas kohtaa yrityksen
toimintoja. Koska asiakaskokemus ei ole jarkiperainen paatds vaan kokemus, jota tunteet
ja alitajuiset tulkinnat muokkaavat voimakkaasti, ei ole taysin mahdollista vaikuttaa sii-
hen, millainen asiakaskokemus asiakkaassa syntyy. Organisaatiot voivat silti valita, min-
kalaisia kokemuksia ne yrittavat luoda. (Loytand & Kortesuo 2011, 11, 113)

3.1. Asiakaskokemuksen johtaminen

Markkinoinnin ja myynnin uusin malli on asiakaskokemuksen johtaminen (Customer Ex-
perience Management, CEM). Asiakaskokemuksen johtamisen perimmainen tarkoitus on
merkityksellisien kokemuksien avulla tuottaa asiakkaille mahdollisimman paljon arvoa.
Arvon tuottaminen asiakkaille on suoraan verrannollinen yrityksen tuottoon. Merkityk-
sellisid kokemuksia luomalla vahvistetaan asiakkaiden sitoutumista yritykseen, pidenne-
tdan asiakkuuksien elinkaaria ja lisatadn suosittelijoiden maaraa seka suositteluhaluk-
kuutta. Sen avulla kohotetaan brandin arvoa ja vdhennetaan asiakaspoistumaa. (Kortesuo
& Loytava, 2011, 11-13) Asiakaskokemuksen merkitys nousee erityisesti markkinoilla,
joilla on runsaasti Kilpailua ja palveluita on hankala erilaistaa. Nykyaan asiakkaat valit-

sevat yrityksen, josta he saavat parhaan asiakaskokemuksen. (Juuti, 2015, 38-41)

Aiemmin myynnin ja markkinoinnin ndkokulmissa ei ole huomioitu kovinkaan paljon
asiakkaiden kokemuksia erillisind ilmidind. Yksi laajimmille levinnyt johtamisen ajatte-
lutapa ja asiakaskokemuksen johtamisen ajattelun edeltdja on asiakassuhteiden johtami-
nen (Customer Relatioinship Management, CRM). Siin& hy6dynnet&én asiakkaista kerat-
tyja tietoja ja pyritdan niiden avulla johtamaan asiakassuhteita tuottamalla lisdarvoa yk-
sittéisille asiakkaille. Arvoa luodaan asiakastarpeiden tunnistamisella, segmentoinnilla,
kannattavimpien asiakkaiden tunnistamisella ja palvelujen raataloinnilla. (Kortesuo &
Loytand, 2011, 20). Juutin (2015, 38) mukaan massiiviset investoinnit tietojarjestelmiin
ovat kuitenkin osoittautuneet yrityksissa pettymyksiksi, koska tietopankit eivét juuri ole
auttaneet asiakassuhteiden parantamisessa. Tietojarjestelmat ovat k&&nténeet yrityksen
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henkilékunnan huomion ennemmin organisaation sisélle kuin asiakkaiden kanssa keskus-
teluun ja asiakkaiden tunnekokemuksien analysointiin. En yhdy taysin Juutin melko ra-
dikaaliin kielteiseen mielipiteeseen CRM:n hyddyttomyydestd, vaan kannatan ennemmin
Kortesuon & Loytanan (2011, 21) mielipidetta siitd, ettd CRM on lisdnnyt yritysten te-
hokkuutta ja asiakastiedon kerddmisen myota auttanut yrityksia ymmartdmaan asiakkai-
taan paremmin. Juuti (2015, 40) jatkaa, ettd asiakastyytyvaisyyteen on kiinnitetty huo-
miota CRM:ssa, mutta useimmiten kuitenkin asiakkaita on tarkasteltu massana ja tutkittu
l&hinna sitd, kuinka suuri osa asiakkaista on tyytyvéisia tai tyytymattomia. Talla tavalla
toimiminen ei juurikaan auta asiakaspalvelun laadun parantamisessa yrityksessa. Asia-
kastyytyvaisyystutkimukset johtavat usein organisaatioissa pelkastaan itsetyytyvéisyy-
teen tai kummasteluun, miksi jotkut asiakkaat eivét ole tyytyvaisig, vaikka yrityksen tuot-
teet ja palvelut ovat hyvia. Olen suurimmilta osin samaa mielta Juutin kanssa, koska myods
oman tyokokemukseni perusteella asiakastyytyvaisyystutkimuksilla ei ole pystytty konk-
reettisesti selvittdmaan miten tiettyjé asioita voitaisiin asiakkaiden nakokulmasta paran-
taa, vaan niilla on l&dhinnd pystytty selvittdmaén esimerkiksi asiakkaiden tyytyvaisyytta
jo tehtyyn muutokseen ja siten muutoksen onnistumiseen. Erilaiset asiakastyytyvaisyy-
denmittarit ja palautejérjestelmét ovat kuitenkin osa myos asiakaskokemusten johtamista
ja kokemusten seuraamisen tyévalineitd (Loytdna & Kortesuo, 2011, 22). Néin ollen en
voi taysin yhtya Juutin asiakastyytyvaisyysmittarien lyttadmiseen palvelun laadun kehit-

tamisen keinoina.

Asiakaskokemuksen johtaminen on keskeinen osa toimeksiantajan strategiaa. Mielestani
se on myos tehokkain tapa pyrkia markkinajohtajaksi ja edellakévijaksi. Ei ole olemassa
yhté valmista mallia, jonka avulla yritys kuin yritys muuttuisi asiakaslahtdiseksi, vaan
jokaisen yrityksen on loydettava oma polkunsa. Asiakaskokemuksen johtaminen ei ole
yksittdinen prosessi vaan se on tapa toimia. Se vaatii jatkuvaa johtamista, yllapitoa, orga-
nisointia, kehittdmistd, mittaamista ja innovointia. (Loytand & Kortesuo 2011, 166)
Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakaskokemuksen johtaminen ei tarkoita yrityksen
varojen sijoittamista monimutkaisiin tuotteisiin tai palveluihin vaan se tarkoittaa asiak-
kaiden ongelmien ratkaisemista yksinkertaisemmilla ja helposti kaytettavissa olevilla ta-
voilla. Suurimmaksi osin se on siis kdytdnnon toimenpiteitd, kuten prosessien toimivuu-
den varmistamista, uudistamista, poistamista ja jatkuvaa kehittdmista. Parhaimmillaan
asiakaskokemuksen johtaminen on unohtumattomien kokemusten luomista asiakkaille.
(Juuti 2015, 45; Loytana & Kortesuo 2011, 175.)
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3.2. Tunteiden merkitys asiakaskokemuksen syntymisessa

Tunteet ja menestyva liiketoiminta kuuluvat yhteen. Monet tutkimukset ovat sen jo néyt-
taneet todeksi, ettd esimerkiksi tunteita herattdvd markkinointi on tehokkaampaa kuin
vain faktoja esitteleva markkinointi (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 31). Téna péi-
vand markkinat on kyllastetty kaikilla mahdollisilla tuotteilla ja ominaisuuksilla. Kaiken
tiedon omaksuminen valtavasta tarjolla olevasta tietomaérasta on mahdotonta. Tiedon pe-
rusteella tehdyista valinnoista olemmekin siirtyneet tekemaan paatokset tunteiden perus-
teella. Valintoja ja ostopéatoksia tehdessamme ensin vaikuttaa se, mitd tunteita heraa ja
vasta sitten perustelemme paatosté faktatiedolla tukeaksemme tunteiden perusteella teh-
tya paatosta. Vasta taman jalkeen toimimme. (Tuulasniemi 2011, 47) Myds Juuti (2015,
46) painottaa tunteiden merkitysta asiakaskokemuksen luomisessa; asiakkaat tekevat yha
enemman paatoksia tunneperéisten syiden pohjalta. Tunteet ovat lasna kaikessa toimin-
nassamme havaitsemisesta varsinaiseen toimintaan. lhminen ei voi ajatella kunnolla il-
man tunteita. Damansion tutkimuksen mukaan henkil6t, joilla oli aivovaurio tunnejarjes-
telmisséan, eivét pystyneet tekeméan paatoksia edes yksinkertaisista asioista, kuten siita
mita heidan pitéisi syoda. (Damansio 1994) Organisaatioiden herdttdmét tunteet siis oh-
jailevat asiakkaita paatdsten tekemisessd ja asiakaskokemuksen johtaminen perustuu
pohjimmiltaan tunteiden késittelyyn. Organisaatiot puolestaan ovat perinteisesti panosta-
neet rationaaliseen toimintaan. Tama luo yrityksille aivan uudenlaisia haasteita. (Juuti
2015, 13, 48)

3.2.1 Mielihyvan tunne

Tunteista asiakaskokemuksen kannalta oleellisin on mielihyvan tunne. Thmisen aivot toi-
mivat niin, ettd tavoittelemme helposti mielihyvada. Kun maistamme uutta herkullista ruo-
kaa, haluamme mydhemmin maistaa sitd uudestaan. Vastaavasti, jos asiakkaalle luodaan
ilahduttava kokemus yrityksessd, han palaa uudestaan hakemaan liséé. Peruste teorialle
pohjautuu thmisaivojen *’palkitsemisjédrjestelmén’’ vilittdjdaineiden vaikutukseen. Mie-
lihyvén tunne johtuu aivojen lisd&ntyneen serotoniinin ja dopamiinin tuotannosta, kun
tietty henkil6d miellyttava asia tapahtuu. Ihminen toistaa tatad kokemusta kokeakseen mie-
lihyvén tunteen uudelleen ja uudelleen. Asiakkaan pitad ilahtua saamastaan palvelusta,
jotta han palaa ostamaan yrityksen palveluja uudestaan. Hyva asiakaskokemus perustuu
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mielihyvén luomiseen asiakkaalle. Parhaimmillaan se johtaa siihen, ettei yrityksen tar-
vitse etsié asiakkaita, vaan asiakkaat jonottavat yrityksen luokse. (Loytdna & Kortesuo
2011, 49)

Asiakkaat ja heiddn toimitapansa ovat myds muuttuneet huomattavasti. Kilpailuetujen
saavuttamiseksi tavaroiden rinnalle ja oheen on alettu tuottaa erilaisia palveluja. Taméan
tarkoituksena on lisdarvon tuottaminen asiakkaille ja omien tuotteiden differoiminen.
Vaikka kaksi kolmannesta Suomen bruttokansantuotteesta syntyy palveluliiketoimin-
nasta, on palveluiden tuottaminen tormannyt samanlaiseen haasteeseen kuin tavarat aiem-
min: erottuminen palvelulla on vaikeaa ja hinnan merkitys on alkanut kasvaa. Jéljelle j4&
yksi kilpailuetu — kyky luoda ylivoimainen asiakkaalle arvoa tuottava kokemus. Uniikkia
toimintaa on vaikea kopioida ja hintakilpailu ei uhkaa, kun markkinoilla ei ole mitdén
vastaavaa. (LOytdna & Kortesuo 2011, 16-19) Kilpailu markkinoilla kdyd&éan tunnepoh-
jaisten mielikuvien valill4. Asiakkaiden ostop&atoksia ohjaa yha enemman ostoksen ai-
kaansaama tunne. Hinnan rinnalle merkittavaksi kilpailukeinoksi on noussut tavaroiden

tai palvelun tuottama emotionaalinen tai symbolinen arvo. (Jalonen ym. 2016, 45)

3.2.2 Asiakaskokemus ja sosiaalinen media

Asiakaskokemuksen muodostuminen riippuu jokaisesta vuorovaikutussuhteesta asiak-
kaan ja yrityksen tai sen tuotteen valill4. Se voi syntya niin henkil6kohtaisen kanssakay-
misen kuin verkkoviestinndn vélityksell4 tai siihen voi vaikuttaa muilta saatu informaatio
tai yrityksen oma mainonta. Usein asiakkaalla on siis jo jonkinlainen kasitys yrityksesta,
sen tuotteista ja brandistd. Nama kasitykset muuttuvat sen mukaan, miten asiakkaan ja
yrityksen valiset kohtaamiset vaikuttavat asiakkaan eldm&an. Tama on yksi syy siihen,
miksi asiakaskokemuksesta on tullut merkittdva osa yritysten strategisia valintoja. Aiem-
min kosketuspisteiden hallinta oli helpompaa, mutta teknologian ja sosiaalisen median
myG6ta suurin osa yritystd koskevasta keskustelusta kaydaan yrityksen ulottumattomissa.
Yksityisten henkildiden antama palaute paatyy yha useammin Facebookiin ja sieltd mah-
dollisesti myos iltapaivan 166ppeihin, eikd yritys mahda asialle oikein mitaén. (LOytana
& Korkiakoski 2014, 98) Jalonen ym. (2016, 202) esittivat esimerkin vuodelta 2012, jol-
loin Papa John’s Pizza joutui negatiiviseen valoon maailmanlaajuisesti yhden tyontekijén

asiattoman kommentin vuoksi. Pizzerian tyontekijé oli kutsunut korealaisamerikkalaista
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asiakasta *’vinosilmaiseksi naiseksi’’. Naisasiakas kertoi tapahtuneesta Twitterissa. Pai-
kallislehti huomasi twiitin ja uutinen levisi nopeasti suuriin yhdysvaltalaisiin sanomaleh-
tiin ja televisiokanaviin. Parissa paivassa uutinen levisi myds ympari maailmaa. (Jalonen
ym. 2016, 202)

Internetin ja sosiaalisen median my6té asiakkailla on myds kaytossaan helposti ja vaivat-
tomasti valtava maara tietoa. Ennen ostopéatosten tekemistd voi muutamalla klikkauk-
sella selvittdd muiden asiakkaiden kokemuksia yrityksesta ja sen palveluista. Jalonen ym.
(2016, 187) uskovat, etté sosiaalinen media vahvistaa ilmi6ta siitd, ettad tuotteiden hinnan
ja teknisten ominaisuuksien sijaan kilpailua markkinoilla kdyd&an yha enemmaén tavaroi-
den ja palveluiden herattamilla tunteisiin perustuvilla mielikuvilla. Asiakaskokemus on
ainutlaatuinen yhden henkilén mielikuvien, tunteiden ja yrityksen kohtaamisen perus-
teella muodostuva tulkinta. Sosiaalinen media ei ole enaa vain paikka, jossa vieraillaan
vaan siitd on tullut kiinted osa ihmisten jokapaivaisté elamaa. Sosiaaliseen mediaan ovat
I0ytaneet tiensé niin nuoret kuin nykyadn myos keski-ikéiset ihmiset. On siis hyvin to-
dennékoistd, ettd asiakaskokemus muodostuu yha useammin niissé kohtaamisista, mieli-
kuvista ja tunteista, joille asiakkaat altistuvat sosiaalisessa mediassa. Todennakdisesti eri-
laisten arviointisivustojen merkitys ostopaatosten tekemisessa korostuu tulevaisuudessa.
Asiakkaiden kokemuksien jakamista ei sosiaalisessa mediassa voi juurikaan estaa. Nega-
tiivisen palautteen saaminen sosiaalisessa mediassa ja sen vaikutukset yrityksen liiketoi-
mintaan mietityttavat monia yrittdjid. Negatiivisen tunteita herattdvan palautteen antanut
asiakas saa usein helposti kerattyé itselleen kannatusjoukkoja. Keskustelun ollessa julki-
nen, pienempi osapuoli saa usein muiden sympatiat puolelleen. Motiivi negatiiviselle yri-
tyksen arvostelulle voi olla oman mielipahan purkaminen ja hyvityksen tavoittelu, ysta-
vien ja kanssaihmisten varoittaminen tai yrityksen auttaminen, jotta yritys voi korjata vir-
heensé. Olipa motiivi mika tahansa, tdméa on tehnyt yritykset lapindkyviksi tavalla, jonka
kaikkia seurauksia ei vield osata edes arvioida. (Kortesuo & Patjas 2011, 113; Jalonen
ym. 2016, 175, 186-187, 195)

3.2.3 Negatiivisten tunteiden kdantaminen yrityksen eduksi

Kaikki yritykset tekevat valill4 virheitd. Jokainen meistd on varmasti kokenut sen, kun

joku asia ei mene niin kuin piti. Luvattu toimitusaika saattaa venya tai asiakaspalvelun
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laatu ei taytd odotuksiamme. Mikali asia on meille tarked, saatamme tehda siité reklamaa-
tion yritykselle. Odotamme myd6s saavamme sithen myo6tatuntoisen ja nopean vastauksen.
Erityisesti ilahdumme, jos yritys tekee kaikkensa, ettd asia saataisiin korjattua. Se, miten
yritykset reagoivat saamaansa negatiiviseen palautteeseen ja reklamaatioihin, on erittéin
merkittavaa. Vaaralla sanavalinnalla tai liian pitkéksi venyneelld vastausajalla voi yritys
helposti vain pahentaa tilannetta. Yritysten pitéisi oppia ndkemaan reklamaatiotilanteet
mahdollisuuksina. Loytand & Kortesuo (2011, 214) toteavat, ettd tutkimusten mukaan
asiakkaat, joiden reklamaatiot on hoidettu asiakkaan nakékulmasta hyvin, ovat noin 15
kertaa sitoutuneempia kuin asiakkaat, jotka eivat ole joutuneet reklamoimaan yrityksesta.
Parhaimmillaan téllaiset asiakkaat myos suosittelevat herkemmin yritystd. Tarkeintd on-
nistuneen reklamaatiotilanteen hoitamisessa on, ettd siihen reagoidaan nopeasti, asiak-
kaalle tarjotaan konkreettinen ratkaisu ja asiakkaalle tarjotaan lopuksi odotukset ylittava
kokemus, joka on jokin hyvitys tai teko, joka on asiakkaalle arvokas. Asiakaskokemuksen
rakentaminen ja odotusten ylittdminen on siis mahdollista myos reklamaatiotilanteissa.
(Loytanad & Kortesuo 2011, 219)

Sosiaalisen median myota asiakkailla on uusi kanava reklamaatioiden vélitykselle ja niin
kuin edellisessd luvussa mainittiin, saattavat yksittaiset kommentit levitd hetkessa jopa
ympéri maailmaa. Asiakaskokemus on yhden ihmisen henkilokohtainen kokemus yrityk-
sestd ja sen aiheuttamista tunteista. Kaikkiin sosiaalisen median keskustelut tai arvoste-
lusivustojen kommentit eivét siis vaikuta samalla tavalla. Mielestani kuitenkin viimeis-
taén siind vaiheessa, kun tietty yritys tai sen tuote on saanut satoja negatiivisia arvosteluja,
monet potentiaaliset asiakkaat saattavat kyseenalaistaa yrityksen toimintaa tai tuotteiden

laatua.

Sosiaalisen median vaikutus asiakaskokemuksen muodostumiseen on siis tarke& huomi-
oida ja negatiiviseen palautteeseen on reagoitava oikein, muutoin yhdestékin negatiivi-
sesta palautteesta voi koitua yrityksen liiketoiminnalle suuria ongelmia. Pahimmillaan
somekohu voi nousta yrityksen bréndid uhkaavaksi tekijéksi ja paikalliset ostoboikotit
voivat levité laajalle (Jalonen ym. 2016, 210). Kun viestinta asiakkaiden kanssa hoidetaan
asiallisesti, henkilokohtaisesti ja asiakasta ymmartaen, on mahdollista saada pettyneesté
kuluttajasta brandiuskollinen asiakas. Brandiin vahvasti sitoutuneet asiakkaat harvoin an-
tavat negatiivisen julkisuuden vaikuttaa suhtautumiseensa bréndiin. Negatiivisen keskus-
telun kautta brandi voi joutua jonkin ilmion tai keskustelun keskipisteeseen, mutta se an-

taa yritykselle mahdollisuuden toimia tavalla, joka heréttaakin kuluttajissa positiivisen
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reaktion. Tilanne, joka hoidetaan erityisen hyvin asiakkaiden nakékulmasta, antaa yrityk-
selle mahdollisuuden rakentaa aitoa brandid. (Jalonen ym. 2016, 220-221) Odotukset
ylittavien positiivisten kokemuksien luomisen rinnalla vahintdankin yhtd merkittava te-

kijé asiakaskokemuksien luomiselle on negatiivisten kokemuksien jarkeva hoitaminen.

Asiakaskokemuksen merkitys litketoiminnan menestymisessé kasvaa siis koko ajan. Eni-
ten sen merkitys nousee aloilla, joilla on paljon kilpailua (Juuti 2015, 40). Lakipalvelut
kuuluvat mielesténi tahan kategoriaan. Tuotteita ja palveluita on ldhes mahdotonta jo lain-
sédadannon takia differoida toisistaan. Asiakaskokemuksen johtamisen ndkékulman valit-
tiin tdhan opinndytetybhon myos siksi, ettd Sadstopankin lakipalveluissa ei voida ratsas-
taa pelkalla Saéstopankin hyvalla bréndilla ja luottaa sen houkuttelevuuteen. Ainoastaan
brandilla erottautuminen on hankalaa, koska monet yritykset tuottavat asiakkaille lahes
identtistd lisdarvoa ja brandit ovat hyvin samanlaisia (Kortesuo & Loytana 2011, 32).
Pankkilakimiehen tuottama palvelu, kuten testamentin tekeminen, on aika lailla identti-
nen lakimiehestd riippumatta. Lakitoimistojen brandilla erottuminen kilpailijoista on
mya0s haasteellista, silla lakimiehille on jo laissa maaritelty tietyt vaatimukset esimerkiksi
koulutuksen suhteen. Liséksi lakitoimistojen brandit ovat mielesténi hyvin samanlaisia
keskenddn. LOytand & Kortesuo (2011, 33) toteavat, ettd brandiajattelu on kuitenkin tar-
ked osa asiakaskokemuksen luomisessa, kosta se on viestinnan keino yritykselle. Yritys
viestii lupauksensa asiakkailleen ja kohderyhmilleen bréndinsa avulla, mutta asiakasko-
kemuksen johtamisessa pyritaan naiden lupauksien lunastamiseen. (Loytana, & Kortesuo
2011, 33) Vaikka brandi on tarke& osa mielikuvien ja kokemusten luomisessa asiakkaille,
tassa opinnaytetyossa keskitytddn nimenomaan lupauksien lunastukseen nopeuden ja te-
hokkuuden suhteen, koska Aito Saastdpankissa on tehty jo useita tutkimuksia asiakastyy-
tyvaisestd ja valtakunnallisesti on tehty tutkimuksia koko Saéastopankkiryhmén bréandiku-
vasta. Lisaksi opinndytetyolla pystytddn vaikuttamaan ja antamaan ideoita paremmin
asiakaskokemuksen luomiseen Aito Saastopankissa, koska suuremmat paatokset brandi-

markkinoinnin suhteen tehddan Saastopankkiryhman tasolla.

3.3. Asiakaskokemuksen tasot

Tuulasniemen (2011, 74) mukaan asiakaskokemus koostuu kolmesta eri tasosta: toimin-

nasta, tunteista ja merkityksesta (kuvio 2). Toiminnan tason on toimittava, jotta palvelulla
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on ylipaataan mahdollisuus olla olemassa. Toiminnan tasoon kuuluvat muun muassa pal-
velun kyky vastata asiakkaan perimmaiseen tarpeeseen, palvelun saavutettavuus, tehok-
kuus ja prosessien sujuvuus. (Tuulasniemi 2011, 74) Léytdna & Kortesuo (2011, 61)
kayttavat tasta tasosta nimed ydinkokemus maaritellessadn asiakaskokemuksen tasoja.
Asiakaskokemuksen luominen alkaa ydinkokemuksen tasosta ja se tarkoittaa sita hyotya,
jonka asiakas saa ostaessaan yrityksen tuotteen tai palvelun. Esimerkiksi tdmé tarkoittaa
sité4, kun asiakas antaa toimeksiannon testamentin tekemisesté ja lakimies tekee sen. Yri-
tyksen on aina kyettavé tuottamaan ydinkokemus ja asiakaskokemuksen johtamisen teh-
tava varmistaa tdméa. Odotukset ylittdvan kokemuksen tuottamiseksi ydinkokemuksen on

ensin oltava kunnossa. (Loytdna & Kortesuo, 2011, 61-62)

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja er:FJEST N joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin PARE‘%‘&HMF saavuttaa?
4
3
YMMARRA
JA TUEMITA
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus sopii mielikuviin ja
tunnetason , tuntemuksiin, joita

odotuksiin : : | asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA
Vastaavuus Miten vaivattomasti
toiminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

_ -
7

Lédhde: Palmu Inc.

KUVIO 2. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulasniemi, 2011, 75)

Odotukset ylittava asiakaskokemus vetoaa varmasti moniin asiakkaisiin, mutta niin ve-
toaa myds erinomaisesti suunniteltu palvelu, joka on hiottu sellaiseksi, ettd asiakas vélttyy
turhautumisen ja arsyyntymisen kaltaisilta tunteilta (Jalonen ym. 2016, 30). Tasta syysta
ydinkokemus on suunniteltava mahdollisimman sujuvaksi kehittdmall& siihen liittyvat
prosessit mahdollisimman tehokkaiksi. Odotukset ylittdvalla erinomaisella asiakaspalve-

lullakaan ei aina voida asiakastyytyvaisyytta taata, jos ydinkokemus ontuu. Jos palvelu
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on hankalasti saavutettavissa, asiakas turhautuu jo ennen kuin h&n on edes saanut mah-
dollisuutta kéyttaa palvelua. Tasté esimerkki voisi olla tilanne, ettd pankkilakimiesta ei
saada kiinni puhelimitse eika han riittdv&n nopeasti vastaa asiakkaan yhteydenottopyyn-
toon. Toisaalta palvelun saavutettavuus ja tehokkuus voivat liittya rahoitusalalla esimer-
kiksi pankkisalin ruuhkiin. Moni pankkien asiakas on varmasti tyytyvéinen asioidessaan
pankissa, jos h&nen ei tarvitse jonottaa vuoroaan pitkadn ja asiat sujuvat ripeésti. Asia-
kastyytyvaisyytta tallaisissa tilanteissa voitaisiin parantaa esimerkiksi silla, ettd mikali
pikakassalle asioimaan tulleella henkil6lla onkin enemmaén aikaa vaativa asia hoidettava-
naan, ohjattaisiin hénet pikakassalta toiselle toimihenkil6lle kassan ruuhkautumisen eh-
kaisemiseksi. Muut pankkisalissa vuoroaan odottavat henkil6t olisivat varmasti tyytyvai-
sempid téllaiseen tilanteeseen kuin siihen, ettd he joutuisivat odottamaan vuoroaan pit-
kaan ja turhautuisivat siihen, kun pankissa on vain yksi pikakassa. Lahtokohdat luoda
asiakkaalle ylivertainen asiakaskokemus ovat paljon paremmat, kun asiakas ei ole val-

miiksi turhautunut palveluun.

Asiakaskokemuksen seuraava taso on tunnetaso. Tunnetaso ké&sittda valittomat asiak-
kaalle syntyvét tunteet sekd henkilokohtaiset kokemukset. Ne voivat olla esimerkiksi ko-
kemuksia kiinnostavuudesta, tunnelmasta ja helppoudesta. (Tuulasniemi 2011, 74) Loy-
tdnd ja Kortesuo (2011, 62) nimedvat asiakaskokemuksen tunnetason laajennetun koke-
muksen tasoksi. Siind ydinkokemusta edistetadn lisaamalla ydinkokemukseen jotain, joka
lisad arvoa asiakkaalle ja laajentaa kokemuksen ydinkokemuksen ulkopuolelle. Esimer-
kiksi bussimatkalla voidaan tarjota mahdollisuus elokuvan katselemiseen. Tdmé laajentaa
kokemuksen matkustamisesta viihtymiseen. (Léytdnd & Kortesuo 2011, 62) Rahoitus-
alalla laajennettu asiakaskokemus voisi esimerkiksi olla, ettd konttorilla asiakkaille tar-
joillaan kahvia tai joulun alla glégia. Aito Saastopankissa ollaan hyddynnetty asiakasko-
kemuksen luomisessa esimerkiksi kahvi-, lettu-, hernekeitto- ja glogitarjoilua erilaisissa
pankin tapahtumissa.

Asiakaskokemuksen ylin taso on merkitystaso. Se tarkoittaa kokemukseen liittyvid mie-
likuva- ja merkitysulottuvuuksia, henkilokohtaisuuden kokemista, unelmia ja suhdetta
asiakkaan identiteettiin. (Tuulasniemi 2011, 74) Paras mahdollinen asiakaskokemus vah-
vistaa asiakkaan identiteettid ja min&kuvaa; esimerkiksi ymparistotietoinen henkild naut-
tii 16ytdesséén lahikaupastaan kotimaisen lahelld tuotetun leivan (Loytand & Kortesuo
2011, 44). Kotimaalaisuutta arvostava henkild voi kokea nautintoa siita, kun han 0yt

itselleen paikallisen pankin, joka toimii ainoastaan Suomessa ja sité johdetaan Suomesta
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kasin. Kotimaisuutta arvostava voi paikallisen pankin valitsemalla kokea tukevansa Suo-
mea taloudellisesti. Loytdnd ja Kortesuo (2011, 64) kutsuvat asiakaskokemuksen ylint4
tasoa odotukset ylittavaksi kokemukseksi. Se muodostuu, kun ydinkokemuksen laajentu-
misen jalkeen asiakaskokemukseen lisatadn odotukset ylittavia elementtejd. Odotukset

ylittdvan asiakaskokemuksen elementit késitelld&n seuraavassa luvussa.

Lahempadn tarkasteluun tassé opinnaytetyossa valittiin asiakaskokemuksen toiminnalli-
nen taso eli ydinkokemus, koska pankkilakimiehen toiveena oli erityisesti parantaa tyo-
tehtdvien sujuvuutta ja tyoprosessien tehokkuutta. Rajauksen perusteena olivat myos
Goodmanin (2009, 18) tutkimukset, joiden mukaan noin 60 % asiakastyytymattomyy-
destd johtuu yrityksen tuotteista, toimitavoista tai markkinointiviestinnésté, kun taas vain
noin 20 % johtuu henkildston tekemista virheistd tai kayttdytymisestd. Parantamalla
pankkilakimiehen tydprosesseja nopeammiksi ja sujuvimmiksi, saadaan todennakdisesti
siis parannettua asiakastyytyvaisyytté eniten. Kun toimitavoissa ei ole puutteita, voidaan
keskittya henkilost6johtamiseen ja yksiliden henkilokohtaisten ominaisuuksien kehitta-

miseen seka odotukset ylittavien asiakaskokemusten luomiseen.

3.4. Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementit

Henkilokohtaisuudella on valtava merkitys odotukset ylittavan asiakaskokemuksen syn-
tymisessa. Ihmiset haluavat, ettei heitd kohdella osana asiakasmassaa vaan henkil6ing ja
ettd heidéan uniikit tilanteet huomioidaan ja niihin reagoidaan yrityksessa. Henkilokohtai-
suuden saavuttaminen asiakaskokemuksen luomisessa vaatii yritykselta suunnitelmalli-
suutta, tiedon- ja palautteen kerddmista seka sujuvia prosesseja. Kokemuksen on oltava
myos yksil6llisyyden mahdollistava. Odotukset ylittavid kokemuksia syntyy, kun yritys
luo kokemuksia, joiden ansiosta asiakas voi ilmaista omaa persoonaansa ja yksilollisyyt-
tdan. Asiakaskokemus on raataloitava kullekin asiakkaalle ja jokaiseen tilanteeseen sopi-
vaksi. Sen on pohjimmiltaan vastattava asiakkaiden ydintarpeisiin ja -toiveisiin. Koke-
musten on oltava siis olennaisia asiakkaalle. Liséksi tall4 teknologian aikakaudella asiak-
kaat odottavat nopeutta ja laatua yhta aikaa, mink& vuoksi kokemusten on oltava myos
oikea-aikaisia. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen syntymiseksi asiakkaille kannat-
taa ensin myyda arvoa varsinaisen tuotteen sijaan. (LOytdna & Kortesuo 2011, 64-73)

Lakitoimistossa tdma voisi tarkoittaa esimerkiksi, ettd ensimmaéinen tapaaminen tarjotaan
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ilmaiseksi ennen varsinaisen testamenttitoimeksiannon tekemistd. Tapaamisella asiak-
kaalle voitaisiin ensin kertoa testamentin tekemisen hyodyistd, jotta asiakas tiedostaisi
palvelun arvon. Yrityksen on siis varmistettava, ettd asiakas tiedostaa kokemuksen arvon.
Myos kestavyys on olennaista arvon luomisessa. Yrityksen kannattaa panostaa kokemuk-
siin, jotka jatkuvat pidempé&én kuin palvelun tuottaminen tai tuotteen kéyttaminen. (Kor-
tesuo & Loytdna 2011, 70)

Odotukset ylittava asiakaskokemus vaatii henkilokunnalta aitoutta. Aitoudella tarkoite-
taan henkiléstén kykya olla aito ja luoda asiakkaalle tunne siitd, ettd han on yritykselle
merkityksellinen. Henkilékunnan aitous on paljolti riippuvainen yrityksen johdosta ja
strategiasta. Henkilokunnan aitous ja& yksittdisten tyontekijoiden varaan, jos yrityksen
strategia ja sisdinen viestinta eivat ole aitoa vaan pelkkaa yritysta ylistdvaa juhlapuhetta
ja vaikeaselkoista bisneskieltd. (Loytanad & Kortesuo 2011, 66) Niin kuin jo aiemmin
mainittiin, ovat tunteet paatoksenteon perusta. lhmiset eivat valttaméattd muista mita yri-
tyksen tyontekijé sanoi tai teki, mutta he muistavat mitd tyontekijé sai heidat tuntemaan.
Asiakaskokemuksen luomisessa on siis keskityttéva tunteisiin vetoamiseen. Toisinaan se
voi olla kiittdmista pitkasta asiakkuudesta ja toisinaan asiakkaiden huolien kuuntelemista

myotatuntoisesti.

Asiakaskokemukset pitéda lisaksi luoda selkokielelld, koska jo ymmarrettavyys on sindnsa
kokemus. Jos kieli on vaikeasti ymmarrettavad, syntyy asiakkaalle helposti negatiivisia
kokemuksia (Loytand & Kortesuo 2011, 70). Lakipalveluissa palvelun ymmarrettavyys
on erittdin tarkedd. Kun kaannytaan lakimiehen puoleen, on asia henkilolle hyvin henki-
Iokohtainen ja tarked. Usein lakiasiat myos koetaan vaikeiksi ymmartaa ja monilla asiak-
kailla ei vélttdmatta ole paljon tietoa lakiasioista. Asiakkaat varmasti haluavat ymmartaa
tarkeista paatoksistadn kaiken ja selkokielisyydelld pystytédan helposti luomaan positiivi-
sia asiakaskokemuksia.

Yllattavyyttd korostetaan ehkd kaikista eniten odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen
luomisessa. Mita vahvempia tunteita, mielikuvia ja kohtaamisia syntyy, sit4 vahvempi on
asiakaskokemus. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi tarvitaan ela-
myksia eli voimakkaita positiivisia kokemuksia, joihin liittyy vahva tunne kuten ilo, onni
tai oivallus. Asiakkaan on yllatyttédva, jotta odotukset voidaan ylittdd. Mikaan itsestaan

selvé ja tavallinen ei siis riitd. Yllattavyytta ei kuitenkaan kannata liioitella, koska se voi
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syntya hyvinkin pienista yksityiskohdista. Lisaksi on varottava, ettei elamyksesté tule an-
tielamysta. Antieldamys voisi olla esimerkiksi se, ettd ompelija lisdé asiakkaansa korjatta-
vaksi tuotuun mekkoon omin péin yksityiskohtia, joista asiakas ei pidd. (Kortesuo ja LOy-
tdnd 2011, 45, 73) Yllattavyyden ja muutenkin asiakaskokemusten luomisessa on otettava
huomioon myos hyoty yritykselle. Ylipalveleminen tulee yritykselle kalliiksi, joten jo-
kaisen asiakaskokemuksen luomisen pitad olla yritykselle tuottava. Toisinaan asiakasko-

kemuksen luominen on tasapainoilua: mika kokemus on kallista ylipalvelua ja mika ei?

Hyvien asiakaskokemusten jatkuva tuottaminen asiakkaille vaatii yritykseltd paljon,
vaikka pohjimmiltaan hyvien asiakaskokemuksien luominen ei ole kovin monimutkaista.
Odotukset ylittdvia asiakaskokemuksia voivat saada aikaan aivan tavalliset yrityksen
tyontekijat, jotka ovat ystavéllisia ja palvelualttiita. Henkildtasoinen yhteydenpito on

usein kaikista ratkaisevin tekijé asiakaskokemuksen laadulle. (Juuti 2015, 41)

3.5. Asiakkaiden muuttuneet odotukset ja tarpeet finanssialalla

Asiakkaiden odotukset ja tarpeet ovat muuttuneet ja muuttuvat jatkuvasti. Niin kuin lu-
vussa 3.2.2 todettiin, digitalisaation myota uudet viestinndn kanavat kuten sosiaalinen
media mahdollistavat asiakkaiden erittain nopean reagoinnin yrityksen toimintaan. Niin
positiivinen kuin negatiivinenkin palaute saadaan silmanrapayksessa jaettua tuhansille
ihmisille, eivatka yritykset pysty kontrolloimaan sitd mitenk&an. Ihmisten sosiaalisessa
mediassa jakamat mielipiteet ja kommentit yritysten omissa sosiaalisen median kanavissa
voivat vahingoittaa yrityksen mainetta sekunneissa huolimatta siita, ettd ovatko ihmisten

vditteet totuudenmukaisia.

Rajander-Juustin hyvinvoiva finanssiala -loppuraportin (2015, 24) mukaan asiakaskéyt-
taytymisen muutokset haastavat finanssialaa tuottamaan uusia asiakkaita kiinnostavia in-
novaatioita ja asiakaslahtdisyys on avainasemassa uudistumisen polulla. Asiakkaat odot-
tavat saavansa palvelun kuin palvelun nopeasti ja joustavasti. Nama odotukset ylittévat
toimialarajat, joten finanssialalta vaaditaan samoja ominaisuuksia kuin muiltakin palve-
luilta. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat, koska he arvostavat aiempaa enemman uusia pal-
velukanavia ja haluavat palveluita ajasta ja paikasta riippumatta. Asiakkaiden tarpeiden

lisdksi myos asiakkaiden rooli on muuttunut. Asiakkailla on valtaa enemman kuin kos-
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kaan aikaisemmin. Asiakkaat odottavat yrityksilta lapindkyvaa ja oikeaa tietoa niiden toi-
minnasta, vastuullisuutta, asiakaslahtoisyytta ja eettisyyttd. Raportista nousi myos esille,
ettd asiakkaat arvostavat suuresti asioinnin helppoutta ja vaivattomuutta seka yksinker-

taista ja rentoa otetta palveluun. (Rajander-Juusti 2015, 23-24)

Kuten aiemmin mainittiin luvussa 2.1, Aito S&éstopankin kilpailustrategia perustuu vah-
vaan asiakaslahtoisyyteen. Rajander-Juustin (2015, 24) mukaan kuitenkin ihmisista sel-
vasti alle puolet on sitd mieltd, ettd pankit ja vakuutusyhtiot vastaavat asiakkaiden odo-
tuksiin tai kehittavat palveluitaan asiakaslahtdisesti. Myos eettisyyden taso ja vastuulli-
suus koettiin olevan matalalla tasolla. Asiakkaiden tyytyvéisyys pankkeihin on laskenut
jo neljan vuoden ajan, mutta pienet pankit ovat pérjanneet suuria toimijoita paremmin
siind, miten asiakaslahtoiseksi asiakkaat pankin kokevat. Finanssialan henkilosto puoles-
taan kokee, ettd ala on asiakaslédhtoinen ja palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita. (Ra-
jander-Juusti 2015, 24-27) On sanomattakin selva4, ettd asiakkaiden ja pankkien henki-

I6kunnan késitysten vélilla on suuri kuilu, joka on paikattava.

Saastdpankkiryhmalla on tutkitusti erinomainen asiakaskokemus Asiakkuusindeksi 2015
-raportin mukaan (S&éstopankkiryhma 2016, 16). Silti Saastopankkien on jatkuvasti pys-
tyttdva kehittymdan ja vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Vaikka nyt asiak-
kaat ovat tyytyvaisid, on tyytyvaisyytta pidettava ylla myos jatkossa, jotta asiakasuskol-
lisuus sailyy. Aina on varaa parantaa. Kilpailijat kehittavat myos jatkuvasti toimintaansa
japrosessejaan. Ennen pitkaa vanhat toimivat prosessit muuttuvat vanhanaikaisiksi ja kil-
pailukyvyttomiksi asiakkaiden tarpeiden muuttuessa ja uuden teknologian ja innovaatioi-
den kehittyessa. Ei ole kannattavaa jaada laakereilleen makaamaan vaan pyrkia innovoi-

maan ja kehittdmaén yrityksen toimintaa jatkuvasti.
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4 PROSESSIEN KEHITTAMINEN

4.1. Mika on prosessi?

Prosessi on sanana monimerkityksellinen. Mit& tahansa kehitysta tai muutosta voidaan
sanoa prosessiksi. Lisdksi mika tahansa toiminta voidaan ymmartaa prosessiksi, kuten
lukemisprosessi tai neuvotteluprosessi. (Laamanen 2007, 19) Tassa opinnaytetydssa pro-
sessilla tarkoitetaan liiketoimintaprosessia. Laamanen ja Tinnild (2009, 121) maarittele-
vit, etta liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvia toimintoja, joiden toteuttami-
seen tarvitaan resursseja. Resurssien kautta syOtteet muutetaan tuotoiksi. Prosessi on
luonteeltaan jatkuva ja toistuva, mika erottaa prosessin projektista. Projekti on ajaltaan ja
laajuudeltaan rajattu. Tdma tarkoittaa, etta projektille on aina méaaritelty paattymispiste.
Projekti paattyy, kun projektin ennalta maéritellyt tavoitteet on saavutettu. Projektilla on
aina selked tavoite tai useampia tavoitteita. Projekti on siis loogisesti rajattu tavoitteelli-
nen ja ainutlaatuinen kokonaisuus. Se on joukko henkil6ita tai muita resursseja, jotka on
koottu tilapaisesti yhteen suorittamaan tiettya tehtdvaa. Prosessi puolestaan on sarja toi-
sistaan riippuvaisia toimenpiteitd, joissa prosessiin osallistuvat resurssit suorittavat osa-
tehtdvia prosessin kokonaistehtévan toteuttamiseksi. Prosessit ylittdvat osasto- ja yritys-
rajoja ja niiden tarked tehtava on vieda yrityksen strategiset linjaukset osaksi yrityksen
jokapaivéista toimintaa. Kilpailua markkinoilla ei kdyda enéda pelkéstaan tuotteella ja sen
ominaisuuksilla, vaan yritykset kilpailevat koko sill& toimintojen ketjulla, joka tuotteen
tai palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyy. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkténen
1995, 9; L66w 2002, 17-18; Laamanen 2007, 252; Ruuska 2007, 19; Tuominen & Laa-
manen 2011, 22)

Prosessit voidaan jakaa ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Asiakastyytyvéaisyys syntyy
yrityksen ydinprosessissa. Ydinprosesseiksi kutsutaan prosesseja, jotka tuottavat lisdar-
voa asiakkaalle. Ne takaavat yrityksen tulovirran ja liittyvat suoraan ulkoisten asiakkai-
den palvelemiseen. Ydinprosessi kdynnistyy asiakkaassa ja péattyy asiakkaaseen. Se al-
kaa jo asiakkaan mielessd, kun hédn luo asiakasodotuksia ja se paéattyy asiakastyytyvai-
syyteen. (Tuominen & Laamanen 2011, 21) Yritykset maéarittelevat itse ydinprosessinsa,

mutta ydinprosessi voisi olla esimerkiksi asiakashankintaprosessi. Tukiprosessit nimensa
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mukaisesti tukevat yrityksen toimintaa ja luovat toimintaedellytykset ydinprosessien on-
nistumiselle. Ne ovat yrityksen siséisid prosesseja eivatka ndy valttdmatta ulospéin asiak-
kaalle. Esimerkiksi henkildstohallinto voi olla tukiprosessi. (Lecklin 2006, 130).

4.2. Prosessin nykytilanteen kartoittaminen

Prosessien kehittaminen siséltaa karkeasti kolme vaihetta. Kuviosta 3 nahdaan, etta pro-
sessien kehittdminen koostuu nykytilan kartoittamisesta, nykyisten prosessien analysoin-
nista ja prosessien parantamisesta. Prosessien kehittdmisen ensimmaéinen vaihe on nyky-
tilanteen kartoittaminen. Ennen kuin voidaan l&hted kehittdmaan prosesseja, on tiedettava
missa nyt mennaan ja tunnistettava yrityksen prosessit. Prosessien nykytilan kartoittamis-
vaiheen tarkeimmat tehtévat ovat prosessikuvausten ja -kaavioiden tekeminen seka ny-
kyisten prosessien toimivuuden analysointi. (Lecklin 2006, 134) Prosessikaavio on kaa-
vion muotoon tehty graafinen esitys prosessin toiminnoista (Laamanen & Tinnild 2009,
124).

Tatkuva kehittiminen

v

: : : . Prosessin
Nykytilan kmmmaH Prosessi-analyysi H S——— ‘

KUVIO 3. Prosessien kehittdminen (mukaillen Lecklin 2006, 134)

Hyvé prosessikuvaus avaa prosessin idean ja antaa kokonaiskuvan. Prosessien sujuvuus
ratkaisee onnistumisen ja saa onnistumisen nayttdmaan helpolta. (Pitkanen 2010, 79) Pro-
sessien Kriittiset toiminnot ja muu maadrittely esitetddn prosessin kuvauksessa. Prosessi-
kuvaus sisaltaa prosessin kannalta oleellisimmat asiat kuten resurssit, tyokalut ja sen mi-
ten prosessit liittyvat toisiinsa (Laamanen & Tinnil& 2009, 123). Prosessien sujuvuus Kuu-
luu asiakaskokemuksen tasojen toiminnalliseen tasoon eli ydinkokemukseen. Laamanen
(2007, 23) toteaa, ettd prosessien avulla saadaan luotua jarjestysta toimintaan. Prosessien

kuvaaminen antaa yritykselle punaisen langan, jolle voidaan ripustaa kaikki tyoprosessien
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vaatimukset ja tydvalineet. Siten prosessien kuvaaminen auttaa henkilokuntaa ymmarta-
méaan kokonaisuuksia ja oman roolinsa, mik& edesauttaa tyontekijoit4 ottamaan enemman
vastuuta omasta tyostdan. Se mahdollistaa tyon kehittdmisen ja helpottaa kehittdmistoi-
menpiteiden kohdistamista oikeaan paikkaan. Kun prosessien méarittelyssa onnistutaan
hyvin, yhteisty6 asiakkaiden kanssa sujuu mutkattomasti ja asiakas kokee saavansa hyvaa
palvelua, kun asiakkaan tarpeet asetetaan prosessien keskiton. (Laamanen 2007, 21-23,
39, 129) Huolellisesti suunnitellut prosessit ja tyovélineet antavat ammattilaisille edelly-
tykset erinomaiseen asiakkaiden palvelemiseen ja ilon tuottamiseen asiakkaille (Pitkénen
2010, 75). Tassa opinnaytetydssé prosessikuvaamisen avulla on tarkoitus myos kasvattaa
pankin sisdistd osaamista. Kun prosessit on kuvattu ja suunniteltu hyvin, ne voivat toimia

ohjenuorana myos tuleville uusille tyontekijoille.

NyKkyisten prosessien kuvaamisen hyodyllisyydestd ollaan montaa mielté ja toiset pitavét
sitd jopa ajanhaaskauksena; eik® huonosti toimivien prosessien kuvaamisen sijaan kan-
nattaisi keskittya taysin uusien prosessien kuvaamiseen? Tassé tydssa kuvataan nykyiset
prosessit, koska se auttaa hahmottamaan eroja nykyisten ja ideaalien prosessien valilla.
Myos Lamanen (2007, 87) toteaa, ettd nykyisen toimintamallin kuvaaminen saattaa hel-
pottaa prosessien ongelmakohtien 16ytdmisessa. Prosessikaavioiden tekemisen tarkoituk-
sena ei siis ole vain kuvata prosesseja vaan nostaa niiden kriittiset kohdat esille. Nykyis-
ten prosessien kartoitus alkaa erilaisten prosessien tunnistamisesta ja rajaamisesta. Pro-
sessien tunnustamisella tarkoitetaan sen maarittamista, ettd mista prosessi alkaa ja mihin
se paattyy. Paras tapa on rajata prosessit niin, ettd ne alkavat asiakkaasta ja paattyvét asi-
akkaaseen. Nain yrityksessa edistetdén asiakassuuntautumista. Jatkuvan prosessien kehit-
tdmisen kannalta on myos tarkead, etta prosessi alkaa jollakin tavalla suunnittelusta ja
paattyy arviointiin. Talla tavoin edistetddn oppimista organisaation sisalla. (Laamanen
2007, 52-53, 87) Kuten aiemmin on mainittu, asiakaslahtoisyys on Aito Séastopankin
strategian perusta ja kaiken toiminnan tarkoitus on luoda ylivoimainen asiakaskokemus.
Niinpd prosessit rajataan tassa opinndytetyossa siten, ettd ne alkavat asiakkaasta ja péét-

tyvét asiakkaaseen.

Pankin lakipalvelut ovat asiantuntijaty6ta. Pitkdsen (2010, 81) mukaan etenkin asiantun-
tijatyon prosessikuvausten taytyy olla pelkistettyja ja viestiltaan selkeitd. Liian monimut-
kaisissa kuvauksissa olennainen hukkuu, koska pystymme hahmottamaan vain 5-7 osa-

tekijasta koostuvia kokonaisuuksia. Hyva prosessikuvaus sisaltaa prosessin kannalta tér-
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keimmat asiat, kuvaa asioiden valisid riippuvuuksia ja auttaa ymmartdmaan kokonaisuuk-
sia. Liséksi prosessikuvausten on oltava lyhyitd. Suurissa yrityksissa sopiva pituus tar-
koittaa noin yhden A4-sivun verran tekstid. (Laamanen 2007, 76, 81) Vuokaaviossa esi-
tetdan prosessin kaikki vaiheet kuvallisessa muodossa. Erilaisilla tapahtumilla on tietyn-
laiset symbolit ja vuokaavio etenee alkutapahtumasta loppuun. Vuokaavion avulla voi-
daan myos kuvata prosessien vaihtoehtoisia etenemistapoja ja haarautumia. Myds proses-
sikaavion on oltava pelkistetty ja yhdelle sivulle mahtuva helposti ymmarrettavé koko-
naisuus. (Lecklin 2006, 141, 179)

Prosesseja voidaan kuvata eritasoisina prosessikaavioina riippuen niiden yksityiskohtai-
suudesta. Kuvatasot voidaan jakaa neljadn tasoon jérjestyksessé: prosessikartta, toimin-
tamalli, prosessin kulku ja tyon kulku (kuvio 4). Tyon kulku on Kkaikista yksityiskohtaisin
kuvaustaso. Tasojen valiset erot voivat olla hyvinkin pienié ja menné paallekkain. Ku-
vaukset ovat tarkempia ja yksityiskohtaisempia kun kuvaustasolla siirrytddn alaspain.
Prosessikartta kuvaa koko organisaation toiminnot kokonaisuuksittain ja esittelee tar-
keimmat prosessit. Toimintamalli esittelee yrityksen prosessihierarkiaa ja prosessien va-
liset riippuvuudet. Toimintamallissa kuvataan prosessien kulku ja méaaritellaan ydin- ja
tukiprosessit sekd prosessien vastuuhenkil6t, tavoitteet ja mittarit. Prosessin kulku -ta-
solla prosessin vaiheet kuvaillaan tarkemmin kuin toimintamallitasolla. Prosessin kulku
-tasolla kuvataan toiminnan tydvaiheet ja toiminnot ja siind tarkastellaan prosessin jakau-
tumista eri toiminnoiksi, tehtéviksi ja toimenpiteiksi. Kuvauksissa voidaan huomioida
my0s resurssit. TAm& taso nostaa esiin my0ds prosessien toiminnan nykyiset ongelmat.
Kaikista yksityiskohtaisemmin prosessit kuvataan tyon kulku -tasolla. Suurin ero edelli-
seen tasoon on, ettd talla tasolla kuvataan prosessien siséiset ja ulkoiset riippuvuudet.
Tyon kulku -tasoa hyddynnetédén esimerkiksi silloin kun prosessia halutaan kehittaa,
tehd& prosessin mukaisia tydohjeita tai kehittaa palveluita séhkaoisiksi. JUHTA 2012, 6—
10)
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KUVIO 4. Prosessien kuvaustasot (JUHTA 2012, 6)

Tassa opinndytetydssa selvitetddn ja méaaritelladn aluksi pankkilakimiehen tydprosessit
teemahaastatteluissa saadun tiedon perusteella. Sen jalkeen prosesseista tehd&an proses-
sikaaviot. Prosessit kuvataan prosessin kulku ja tyon kulku -kuvaustasoilla, koska tdmén
opinndytetyon tarkoituksena on selvittd prosessien ongelmakohtia ja kehittaa prosesseja.
Kuvaukset ja kaaviot on tehtavé riittavan yksityiskohtaisesti, jotta ongelmakohdat on
mahdollista selvittdd. Kaikki prosessikaaviot ja niiden kuvaukset mahtuvat yhdelle A4-
sivulle ja niissd on kaikissa alle kymmenen tehtévaa, jotta kaavioiden kulku ja merkityk-
set tehtavien valilla ovat helposti ymmarrettavissd. Osassa kaavioista on myds kuvattu
prosessien vaihtoehtoiset etenemistavat haaroina. Prosessikaavioissa esitetddn kunkin
tyoprosessin péalinja ja mahdolliset poikkeamat on avattu tarkemmin prosessikuvauk-
sissa. Tassa tyossd kuvataan pankkilakimiehen tydprosessit lyhyina ja yksinkertaisina
vuokaavioina, joista voidaan nahda selkedsti tyoprosessin kulku. Myds prosessien ku-
vaukset on kirjoitettu ytimekkaasti, jotta prosessin kulun merkittdvimmét kohdat nouse-

vat selkeasti esille.
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4.3. Prosessianalyysi

Prosessianalyysin tarkoituksena on kayttada prosessien kehittdmisen ensimmaisessa vai-
heessa, nykytilan kartoittamisessa, kerattya tietoa ja kehittda suunnitelmia prosessien pa-
rantamiseksi. Prosessikaavioita ja -kuvauksia tarkastelemalla voidaan selvittdd mitka tyo-
vaiheet tuottavat asiakkaille lisdarvoa, mika saa aikaan viivetta, tehdaanko turhia toimen-
piteitd ja voidaanko asioita yksinkertaistaa ja nopeuttaa. Prosessianalyysin aikana selvi-
tetddn prosessien ongelmakohdat, tehdaén paatoksia eri ratkaisuvaihtoehtojen vélilta ja
arvioidaan erilaisia kehittdmisvaihtoehtoja. Prosessianalyysin paatteeksi kehittamistapa
ja kehittdmisen tarkempi kohde on valittu. Prosessin kehittdminen voi koostua pienistd
muutoksista tai prosessi voidaan uudistaa kokonaan. (Lecklin 2006, 135, 148-149). On
mya0s otettava huomioon, ettd toimintaan ei pitéisi tehda muutoksia yksittaisten virheiden
vuoksi. Saatua kritiikkid on hyvé analysoida, mutta pitéa ottaa myds huomioon onnistu-
miset ja arvioida kokonaiskuvaa. (Pitkdnen 2010, 99-100) T&ssa opinndytety0ssa proses-
sien analysointi tapahtuu heti kunkin prosessikuvauksen ja vuokaavion esittelyn jalkeen.
Prosessikuvaukset Aito Saastopankin pankkilakimiehen tyoprosesseista esitellddn omina

alalukuinaan paaluvussa viisi.

4.4. Prosessin parantaminen ja jatkuva kehittaminen

Prosessien kehittdmisen viimeinen vaihe on prosessin parantaminen. Prosessianalyysissa
selvitettyjen ongelmakohtien pohjalta lahdetddn kehittdmaan valittuja prosesseja. Meilla
on kaytdssdmme suuri maéara erilaisia konsepteja prosessien parantamiseen. Aito Saasto-
pankin pankkilakimiehell& oli selked ongelma: aika ei riitd kaikkien tyétehtdvien hoita-
miseen kohtuullisessa ajassa kiireen vuoksi. Tastd johtuen hyddynnan ongelmanratkai-
sukonseptia pankkilakimiehen tydprosessien parantamisessa. Laamasen (2007, 211) mu-
kaan ongelmanratkaisua lahestymistapana on jarkevaa kayttaa, kun kehitystyon lahtokoh-
tana on ongelman poistaminen paremman suorituskyvyn saamiseksi. Kuviosta 5 nahdaan,
ettd ongelmanratkaisuprosessi sisaltdd kuusi vaihetta. Tarkoituksena ei ole kyseenalaistaa
kehitettavaksi valikoitunutta prosessia kokonaisuudessaan vaan on kyse pienehkdista pa-
rannuksista. Lahestymistavalle on ominaista suorituskykyé heikentdvén ongelman tun-
nistaminen, kuvaaminen, analysointi, mittaaminen ja ratkaisujen testaaminen. Ongelman-
ratkaisuprosessin kdynnistdjana saattaa olla esimerkiksi asiakasreklamaatio, virheet pro-

sessissa, kehitysideat tai henkiloston antama palaute. (Laamanen 2007, 209-212) Té&ssa
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ty6ssa ongelmanratkaisuprosessin kaynnistajané olivat pankkilakimiehen havainnot ajan

riittaméattomyydesta kaikkien tyotehtavien hoitamiseen ja tarve tyon sujuvuuden paranta-

misesta.
| Ongel = Yhieinen kisitys ongelmasta ja tavoitteista
— 'ttegl nen = Sopimus ongelman ratkaisemisesta
2. Ongelman = Tosiasioihin perustuva nikemys todenndkoisistd svistd
analysointi

. = TJusi toimintatapa
3. Ratkaisun » Toimenpidesuunnitelma
kehittiminen

v

4. Ratkaisun arviointi

= Muutokset toiminnassa
= Parantuneet tulokset

ja kiyttdonotto
5. Toteutuksen = Arvip toimenpiteiden kivtinndn toteutuksesta, niiden
varmistaminen tehoklumdesta ja saavutetuista tuloksista

L— 6. Johtopaitdkset = Opit ja oivallukset

= Paitds, miten jatketaan

KUVIO 5. Ongelmanratkaisuprosessi (mukaillen Laamanen 2007, 212)

Prosessin parantamisvaiheessa laaditaan suunnitelma myd6s uudistetun prosessin kéyt-
toonotosta ja otetaan se kayttdon. Prosessien kehittdminen on jatkuvaa toimintaa ja pro-
sessin parantamisen jalkeen prosessien kehittdminen alkaa alusta (kuvio 3). Prosessien
parantaminen tapahtuu usein pikkuhiljaa eika se valttdmatta aina ndy prosessikaavioissa.
Prosessin parantaminen voi tarkoittaa esimerkiksi sité, ettd menetelmié virtaviivaistetaan,
uusia tyovalineitd otetaan kayttoon tai tydohjeita uusitaan. Nama toimet eivat nakyisi to-
dennakdisesti prosessikaaviossa. (Lecklin 2006, 135, 150) T&ssa opinnédytetyossa toteu-
tetaan kuvion 5 mukaisesti vaiheet 1-3, koska kehitysideoiden viemiseksi kaytantoon tar-
vittaisiin johtajatason péaatoksia. Tulokset, kehitysideat ja toimintasuunnitelma esitellaén

johdolle ja johdolta pyydetéan arviota kehityssuunnitelmasta.
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On térkeda arvioida saannollisesti prosesseja ja tarpeen mukaan uudistaa niité taas, jotta
yritys voi pyrkié laadukkaaseen tyoskentelyyn ja sitd kautta luoda ylivoimaisia asiakas-
kokemuksia. Jos mitdén ei arvioida, on vaikea parantaa. Olisi erityisen tarkedd mitata ja
arvioida uudistettujen prosessien onnistumista. Yksi mittaamisen kohde tulisi olla asiak-
kaiden tyytyvéisyys uudistettuihin prosesseihin. Prosessien pohjimmainen tarkoitus on
tuottaa tuote tai palvelu asiakkaalle. Asiakkaiden kuunteleminen asiakaspalautteen kautta
ja asiakastyytyvéisyyden mittaamisen on Lecklinin (2006, 414) mukaan oltava ehdoton
edellytys prosessien kehittdmiselle. Tarkein prosessien mittaamisen tunnusluku on tdmén
opinndytetyon kannalta lapimenoaika. L&pimenoajan lyhentyessé kustannukset laskevat
ja asiakastyytyvéisyys paranee (Laamanen 2007, 153). Viitaten lukuun 3.5 asiakkaiden
odotukset ajan suhteen ovat muuttuneet ja tulevat muuttumaan jatkuvasti. Palvelu kuin
palvelu halutaan saada nopeammin ja yritysten on digitalisaation myota kyettava reagoi-
maan asiakkaiden yhteydenottoihin yhd nopeammin. Tdssa tydssa on tavoitteena myos
parantaa lakipalveluiden saatavuutta. Kehittdmalla prosesseja tehokkaammiksi ja virta-
viivaisemmiksi, pyritddn mahdollistamaan asiakkaiden nopeampi padsy tapaamiseen
pankkilakimiehen kanssa. Tadma tarkoittaa liiketoiminnan kannalta sitd, ettd kun pankki-
lakimiehen aikaa kuluu vdhemmaén tukiprosesseihin, han voi kayttdd enemman aikaa
ydinprosessien toteuttamiseen eli asiakastapaamisiin. Kun pankkilakimies voi vastaanot-
taa enemman asiakkaita ja toimeksiantoja, tarkoittaa se myos, etté liiketoiminta tuottaa
enemman. Tavoitettavuuden parantamisella pyritdan myds siihen, etta asiakkaiden yhtey-
denottopyyntdihin voitaisiin reagoida nopeammin. Kun asiakkaiden asiat hoituvat nope-
asti ja tehokkaasti, valtytaan siltg, ettd asiakas turhautuu tai arsyyntyy. Niin kuin jo aiem-
min mainittiin, helppous ja vaivattomuus ovat tarkeitd elementteja ylivoimaisen asiakas-
kokemuksen luomisessa. Jos jo pankkilakimiehen yhteydenottopyyntda joutuu odottele-
maan pitk&an, on ylivoimaista asiakaskokemusta hankala lahteé sen jalkeen luomaan. Pal-
velun saavutettavuus kuuluu yhdessé tehokkuuden ja prosessien sujuvuuden kanssa asia-
kaskokemuksen ydinkokemuksen tasoon. Jos ydinkokemus ei ole kunnossa, on yliver-

taista asiakaskokemusta melko mahdotonta saavuttaa.
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5 PANKKILAKIMIEHEN TYOPROSESSIT

Tassa luvussa selvitetddn misté eri prosesseista pankkilakimiehen ty6 koostuu. Sen jal-
keen analysoidaan prosessien toimivuutta ja tutkitaan, mitka ovat prosessien mahdolliset
ongelmakohdat ja mist4 ongelmat johtuvat. Lopuksi esitelldaan kehitysehdotukset proses-
sien suhteen. Kaikki viisi méadriteltyd tyoprosessia esitelladn omissa luvuissaan. Koko
luku viisi perustuu Aito Saéastopankin pankkilakimiehen kahden teemahaastattelun poh-

jalta kerattyyn tietoon.

5.1. Pankkilakimiehen toimenkuva

Aito Saastopankissa on yksi pankkilakimies ja han tyoskentelee paéséantoisesti itsenéi-
sesti. Pankkilakimiehen toimenkuvaan kuuluu Aito Saastopankin henkildasiakkaiden
lainopillisten toimeksiantojen hoitaminen koko pankin toiminta-alueella. Pankkilakimies
hoitaa itse kaiken toimeksiantojen valmistelutyon ja toimeksiantoihin liittyvat muut teh-
tavat kuten arkistoinnin, laskutuksen seké laskutukseen liittyvat perintatehtavéat. Toimek-
siannot koostuvat henkil0asiakkaiden perhevarallisuusoikeudellisista toimeksiannoista
kuten perint6- ja verosuunnittelusta. Tallaiset toimeksiannot voivat liittyd esimerkiksi ve-
roneuvontaan tai omaisuuden erotteluun ja sisaltaa esimerkiksi perunkirjojen, testament-
tien, avioehtosopimusten, lahjakirjojen tai edunvalvontavaltuutuksien laatimista. Eniten
toimeksiantoja tulee liittyen testamentteihin, perunkirjoituksiin, perinndnjakoihin ja osi-
tuksiin. Pankkilakimies ei hoida yritysten toimeksiantoja, pankin perintaa tai riita-asioita.
Pankkilakimies tydskentelee vaihtelevasti kaikissa Aito Sadstopankin 13 konttorissa Pir-
kanmaalla. Konttorit sijaitsevat Tampereella, lkaalisissa, Hdmeenkyrossa, Kangasalla,
Luopioisissa, Nokialla, Pirkkalassa, Péalkaneelld, VValkeakoskella ja Ylo6jarvelld. Liséksi
pankkilakimies pitdd puheenvuoroja erilaisissa pankin asiakastapahtumissa ja yritysvie-
railuilla. Pankkilakimies auttaa tarvittaessa myos konttoreiden henkilokuntaa lainopilli-

sissa kysymyksissa seké erilaisten asiakirjojen tulkitsemisessa.

Pankkilakimiehelld on viikoittain 5-10 asiakastapaamista. Yksi asiakastapaaminen kes-
t44 keskimaarin 1,5 tuntia ja yhdessa toimeksiantojen valmistelun kanssa ne sitovat eniten
pankkilakimiehen resursseja ajallisesti. Tyolaimpia valmistelutdista ovat ositukset ja pe-

rinndnjaot. Perunkirjoitusten ja perinndnjakojen paljon resursseja vaativa valmisteluty®
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nousi useampaan kertaan esille eri yhteyksissa haastatteluissa. Toisinaan aikaa saattaa
my0s kulua paljon erilaiseen selvittelytyohon asiakkaiden toimeksiantoihin liittyen kuten

testamentin tulkintaan perunkirjoituksessa tai oikeustapausten tutkimiseen.

Haastatteluiden perusteella voidaan nimeta viisi oleellisinta pankkilakimiehen tydproses-
sia. Ne ovat laskutus, arkistointi, konttoreiden konsultointi, asiakastilaisuudet seka asia-
kastapaamiset ja toimeksiannot. Asiakastapaamiset ja toimeksiannot -prosessi on pankki-
lakimiehen ydinprosessi. Muut prosessit ovat tukiprosesseja. Erityisesti arkistointiin ja
laskutukseen lakimies kaipasi kdytdnnon ohjeistusta ja parannuksia. Arkistointiprosessin
osalta selvennysta haluttiin etenkin sithen, kuinka kauan mitakin asiakirjoja pitéa sailyt-

taa.

5.2. Laskutus

Laskutusprosessilla tarkoitetaan pankkilakimiehen toimeksiantojen palkkioiden veloi-
tusta. Kuviosta 6 nahdaan, etté laskutusprosessi lahtee liikkeelle jo siind, kun asiakas kdy
ensimmaisessa tapaamisessa pankkilakimiehen kanssa ja asiakas antaa pankkilakimie-
helle toimeksiannon. Jokaisen asiakkaan kanssa tehddén tapaamisen aluksi toimeksianto-
sopimus. Toimeksiantosopimuksella asiakas voi antaa suostumuksensa siihen, ettd toi-
meksiannon veloitus voidaan tehda suoraan hanen tililtdan. Pankkilakimies tekee talloin
veloituksen heti toimeksiannon valmistuttua konttorin kassalla asiakkaan Aito Saastdpan-
kin tililt4. Kassalla konttorin toimihenkil® hoitaa veloituksen tekemalla tarvittavat tilisiir-
rot. Tilanteessa, jossa asiakkaan tililla on katetta veloitukseen, paattyy laskutusprosessi
tahan. Mikali tililla ei ole katetta, laaditaan asiakkaalle paperinen lasku ja se lahetetddn
asiakkaan kotiosoitteeseen. Paperisesta laskusta on olemassa mallipohja, johon tayden-
netaan tarvittavat tiedot. Naiden laskujen maksamista pankkilakimies seuraa kerran kuu-
kaudessa raportilta. Kun asiakas maksaa laskun, paattyy laskutusprosessi tdmén asiak-
kaan kohdalla. Jos asiakas ei maksa laskua erdpaivadn mennessd, joutuu pankkilakimies
aloittamaan laskun perinnan lahettdmalld maksumuistutuksen. Perintdd ei tdssa opinnay-
tetyossa kasitelld tarkemmin, koska perintatapauksia on hyvin véhan ja suurin osa mak-

suista hoidetaan ensimmaéisen maksumuistutuskirjeen seurauksena.
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Tilanteessa, jossa asiakas ei anna lupaa veloittaa maksua hanen Aito Saastépankin tilil-
taén tai asiakkaalla ei ole tili& Aito Sadstopankissa, asiakkaalle annetaan tapaamisen yh-
teydessé paperinen lasku tai lahetetddn lasku kotiin toimeksiannon valmistuttua. Kun
asiakas maksaa laskun ajallaan, paattyy laskutusprosessi kyseisen asiakkaan kohdalla sii-
hen. Jos asiakas ei maksa laskua erdpdivand, aloittaa pankkilakimies vapaaehtoisen pe-

rinnén ldhettdmalla muistutuskirjeen. Prosessi péaattyy, kun asiakas maksaa laskun.

Laskutus

Toimeksiantosopimuksen
laatiminen

/" Voidaanko "\
< veloittaa suoraan
N tiliita?

| Asiakirjojen
valmistelu ja valmistelu ja
| valmistuminen |

Asiakkaan
laskuttaminen
paperilaskulla

Asiakkaan

laskuttaminen Veloitus

asiakkaan tililta

paperilaskulla

KUVIO 6. Laskutusprosessi
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Pankkilakimies koki, ettd oman ajank&yttonsa tehostamiseksi laskutusprosessissa apu
olisi tarpeellista. Haastatteluissa keskusteltiin muun muassa siité, ettd aikaa saastyisi ja
laskutusprosessi tehostuisi, jos joku muu voisi seurata raporteilta ketké asiakkaat ovat
maksaneet laskunsa. Laskutusprosessista keskusteltaessa ja kuviota 6 tarkasteltaessa ha-
vaittiin, ettd laskutusprosessin lapimenoaika on kaikista lyhyin, kun asiakas jo toimeksi-
antosopimuksella antaa luvan veloituksen tekemiseen hanen Aito Saastopankin tililtaan.
Talléin pankkilakimiehen ei tarvitse laatia erikseen laskua tai kayttaa aikaa maksamisen
seurantaan. Pankkilakimies kdy téssa tilanteessa konttorin kassalla pyytdmassa kassa-
toimihenkil6& suorittamaan maksun ja asiakas saa tasta maksutapahtumasta kuitin asia-
kirjojen luovutuksen yhteydessé. Olisi erittdin hyva, jos pankkilakimies pystyisi hoita-
maan lahes kaikkien toimeksiantojensa laskutukset ndin. Aina se ei kuitenkaan onnistu,
koska vililld asiakkaan tililla ei ole katetta maksuun tai asiakas ei syysté tai toisesta suostu
kayttamaan tililta tehtavad veloitusta maksutapana. Talléin laskutusprosessin lapimeno-
aika pitenee, koska lakisaateisesti asiakkaalle pitdé antaa maksuaikaa ja laskutusta joudu-
taan seuraamaan. Vain kerran kuussa tapahtuva laskutuksen seuranta pidentdd myés huo-
mattavasti laskutusprosessin ldpimenoaikaa niiden asiakkaiden kohdalla, jotka maksavat
paperilaskulla. Kun laskutusta seurataan vain kerran kuukaudessa, maksumuistutuskirje
saattaa pahimmassa tapauksessa l&dhted asiakkaalle vasta kahden viikon kuluttua laskun
erapdivasta. Sen lisaksi, ettd laskutusprosessi pitenee huomattavasti, voi tdima saada pan-
kin toiminnan nayttaméaan asiakkaiden silmissa kankealta ja hitaalta. Paperisten laskujen
laatiminen heratti myds kysymyksen siitg, ettd olisiko tarpeellista siirtyd sahkoisen las-
kutusjérjestelman kayttoon laskutusprosessin tehostamiseksi. S&hkoisessé laskutusjérjes-

telmassa etuna olisi erityisesti laskutuksen seurannan helpottuminen.

Laskutusprosessin lapimenoaika on siis lyhyin, kun laskutus tapahtuu veloituksena suo-
raan asiakkaan tililtd. Laskutusprosessia analysoimalla ei kuitenkaan I6ydetty sellaisia
ongelmakohtia, jotka ratkaisemalla laskutusprosessia voitaisiin nopeuttaa, koska asiak-
kaita ei voida pakottaa kdyttdmaan maksutapana veloitusta suoraan tililta eika tama ve-
loitustapa aina ole mahdollinen. Néin ollen laskutusprosessia pystyttaisiin tehostamaan
parhaiten lisadmalla resursseja eli siirtdméalla laskutusprosessi osittain tai kokonaan toisen

henkilon hoidettavaksi.
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5.3. Arkistointi

Pankkilakimiehen toimeksiantojen perusteella tekemét asiakirjat ja toimeksiantojen ai-
kana kertynyt materiaali, jota ei palauteta asiakkaalle, arkistoidaan sahkdisesti. Toimek-
siantosopimukset sailytetddn paperisina mapeissa pankkiholvissa. Toimeksiantosopi-
muksista pidetaan kirjaa myos séhkoisesti, jotta palkkioiden méérat ja toimeksiantosopi-
muksen teko- ja paattymispéivat ovat helposti 10ydettdvissa. Pankkilakimies kaipasi
enemman jarjestysta sdhkoiseen arkistoonsa ja ohjeita siitd, ettd kuinka pitkaan mitékin

asiakirjoja on sahkoisesti séilytettava.

5.3.1 Arkistointiaika

Pankkitoimintaa sitoo vahvasti salassapitovelvollisuus. Lain luottolaitostoiminnasta
(LLL, 610/2014) 15 luvun 14 8:n 1 momentin mukaan salassa pidettavaa tietoa ovat toi-
meksiantoja suorittaessa saatu tieto, joka koskee henkildn taloudellista asemaa, henkil6-
kohtaisia oloja tai liike- tai ammattisalaisuutta. Salassapitovelvollisuus kasittad myos sen,
ettd sivulliselle ei anneta tietoa edes siit4, ettd onko tietty henkilo pankin asiakas vai ei
(Finanssialan Keskusliitto, 2009, 4). Pankkilakimies kuuluu luottolaitostoiminnasta an-
netun lain méaarittdman salassapitovelvollisuuden piiriin. Finanssialan Keskusliiton pank-
kisalaisuusohjeiden (2009, 2) mukaan jokainen pankin palveluksessa oleva henkild, mu-
kaan lukien henkildt, jotka eivéat varsinaisesti hoida pankkitehtavig, kuuluvat salassapito-
velvollisuuden piiriin. Kaytannossa siis kaikki tieto, jota pankkilakimies tydtehtdvisséan
kasittelee, on salaista, koska lahes kaikki hanen asiakkaansa ovat myés Aito Saastopankin
asiakkaita ja ulkopuoliselle ei saa luovuttaa tietoa henkilon pankkiasiakkuudesta. Lisaksi
pankkilakimies kasittelee I&hinn& perhevarallisuusoikeudellisia toimeksiantoja, kuten pe-
rintésuunnittelua, johon liittyvét vahvasti tiedot henkilon taloudellisesta asemasta. Pank-
kilakimiehen on siis kasiteltdva huolellisesti kaikkia asiakirjoja tydsséén ja niita on séily-

tettdva siten, etté salassa pidettava tieto ei voi paatyé sivullisen tietoon.

Pankkilakimiehen on liséksi tydssaan noudatettava henkil6tietolain (HeTiL, 1999/523)
méaéarayksid, kun han kasittelee asiakkaiden henkil6tietoja. Henkil6tietolain 7 luvun 33
8:554 maarataan, ettd jos henkild on saanut tietoonsa jotakin toisen henkildn ominaisuuk-

sista, henkilokohtaisista oloista tai taloudellisesta asemasta suorittaessaan henkildtietojen
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kasittelyyn liittyvia toimenpiteitd, hén ei saa kertoa saamiaan tietoja sivulliselle. Henki-
I6tietolain 1 luvun 3 8:n 1 kohdan mukaan henkil6tiedoilla tarkoitetaan kaikenlaisia luon-
nollista henkil6d, henkilén ominaisuuksia tai henkilén elinolosuhteita kuvaavia merkin-
tojd, jotka voidaan tunnistaa koskevan henkild itsedén, yhteisessa taloudessa elavaa hen-
kiloa tai henkilon perhettd. Henkil6tietoja pitdd kasitella laillisesti, noudattaa huolelli-
suutta ja hyvaa tietojenkasittelytapaa seké toimia muutenkin niin, etté rekisterdidyn yksi-
tyiselaman suojaa tai muita yksityisyytta turvaavia perusoikeuksia ei rajoiteta ilman laissa
séadettya perustetta (HeTiL 5:2). Hyvailla tietojenkasittelytavalla tarkoitetaan esimerkiksi
sitd, ettd kasiteltavien tiedot suojataan asianmukaisella tavalla ja etta tietojen kasittelyn
tekninen toteuttaminen on asianmukaista. Liséksi henkilGtietoja kasittelevéa henkild on
perehdytettavé henkil6tietojen oikeanmukaiseen kasittelyyn ja sitd koskeviin saannoksiin
ja velvoitteisiin. (HE 96/1998 yksityiskohtaiset perustelut, luvut 1-2)

Lakimiesten toimintaa ei erikseen sadtele mik&&an laki toisin kuin asianajajien toimintaa
valvotaan ja s&adellddn hyvinkin tarkasti muun muassa lailla asianajajista 496/1958.
Koska lakimiesten toimintaa ei erikseen saadelld lailla, on lakimiehen noudatettava tyon-
antajan ohjeita ja sdantoja. Tyoésopimuslain (TSL, 2001/55) 3 luvun 1 §:n mukaan tyon-
tekijan taytyy noudattaa niitd maarayksia, joita tydnantaja antaa tyon suorittamisesta toi-
mivaltansa mukaisesti. Tamé& koskee myds ohjeistusta arkistoinnista ja asiakirjojen sai-

lyttamisesta.

Aito Saastopankissa pankkilakimiehen toimenkuva on uusi ja tarkka ohjeistus eri asiakir-
jojen séilytysajoista ja tavoista puuttuu vield. Arkistoinnin sujuvuuden ja yksiselitteisyy-
den parantamiseksi on Aito Saastopankissa tdsmennettava ohjeistusta. Suomen Asianaja-
jaliitto on antanut vuonna 1991 asiakirjojen sailyttdmista koskevan suosituksen. Ohjetta
on viimeksi paivitetty vuonna 2012. Suomen asianajajaliitto on julkisoikeudellinen yh-
teisO, jonka toiminta perustuu asianajajalakiin. Asianajajaliitto ja valtioneuvoston oikeus-
kansleri valvovat asianajajien toimintaa pitden huolen siitd, ettd asianajajat hoitavat
tyonsé rehellisesti ja huolellisesti. Liiton tehtdvané on parantaa riippumattomien, ammat-
titaitoisen ja eettisesti oikeudenmukaisten palveluiden saatavuutta kaikille kansalaisille
varallisuudesta riippumatta. (Suomen Asianajajaliitto 2016) Koska asianajajien toiminta
on tiukasti saadeltya ja valvottua, Asianajajaliiton toiminta on tarkoin kirjattu lakiin ja
liiton tehtavat huomioon ottaen, on perusteltua, ettd Aito Saastdpankin pankkilakimies

alkaa noudattaa Asianajajaliiton suositusta asiakirjojen sailyttamisesta. Liséksi olin yh-
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teydessé kahteen tamperelaiseen asianajotoimistoon, kahteen lakitoimistoon, eraan pan-
kin sisdisiin tarkastajiin® sekd Suomen lakimiesliittoon selvittadkseni kaytantoja arkis-
toinnin suhteen. Yhtenevéa kéaytantod lakimiesten asiakirjojen arkistoinnista ei kuiten-
kaan ollut. Lakitoimistot kertoivat hyddyntavansa Asianajajaliiton suositusta, vaikka toi-
mistojen henkildkunta ei ollut Asianajaliiton jasenid. Tamén perusteella ehdotan, ettéd
myos Aito S&astopankissa ryhdytaddn noudattamaan Asianajajaliiton suositusta. Asianaja-
jaliiton suosituksessa (1991, 1) sdilytettava aineisto jaotellaan seuraavasti:

A Lain tai muiden saanndsten nojalla séilytettavaksi maaratty aineisto (esi-
merkiksi kirjanpitolaissa tarkoitettu tositeaineisto).

B Asianajajan tekemén erityisen sopimuksen perusteella sdilytettava ai-
neisto (niin kuin testamentit tai osakekirjat).

C Muut alkuperdisluonteiset asiakirjat (esimerkiksi oikeudenkayntipoyta-
Kirjat tai kauppakirjat).

D Muu aineisto (esimerkiksi Kirjeenvaihto ja jaljennokset alkuperéisista
asiakirjoista).

E Pesénselvityksen, perinndnjaon ja konkurssipesien hoidon yhteydessa
kertyva ja muu vastaava erityinen aineisto.

Aito Saastopankin pankkilakimies kasittelee tydssaan pééasiassa B, D ja E -aineistoja,
jotka liittyvat perhevarallisuusoikeudellisiin toimeksiantoihin. Asiakirjojen séilyttdmista
koskevan suosituksen (1991, 2) mukaan muu kuin saadoksen (A) tai sopimuksen perus-
teella (B) sailytettava asiakirja-aineisto on suositeltavaa arkistoida kymmenen vuoden
ajan toimeksiannon paattymisesta lukien. Perinndnjaossa ja pesanselvityksessa keraanty-
nyt aineisto, jota ei voida palauttaa tai jota ei perinndnjaon seurauksena anneta jollekin
osakkaista, séilytetddn kymmenen vuotta, ellei asiakirjan luonteesta johdu muuta (D). Ny-
kyisen Aito Saastdpankin kdytannon mukaisesti asiakaskohtaiseen sahkoiseen arkistoon
tallennetut sopimukset sailytetdan arkistossa koko asiakassuhteen voimassaoloajan ja sen
jalkeen vielda kymmenen vuotta. Kymmenen vuoden kuluttua asiakassuhteen paattymis-
hetkesta lukien tiedostot poistetaan automaattisesti Aito Saastopankin palveluntuottajan
toimesta. Pankissa toimitaan siis talla hetkelld Asianajajaliiton suositusten mukaan ja yli

suositusten, mikéli asiakassuhde pankin kanssa ei paaty heti toimeksiannon valmistuttua.

! Asianajotoimistot, lakitoimistot ja pankki eivat halunneet esiintya omilla nimillaan.
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Asiakaskohtaiseen sahkodiseen arkistoon tallennettavat tiedostot ovat talla hetkelld moit-
teettomasti arkistoitu. Asiakirjoista arkistoidaan kopiot asiakkaan séhkoiseen arkistoon
toimeksiannon valmistuttua ennen asiakirjojen luovuttamista asiakkaalle. Pankki ei ota
pankkilakimiehen asiakkailleen laatimia alkuperdisasiakirjoja séilytettavaksi. Alkupe-
réisasiakirjoista vain toimeksiantosopimukset sdilytetddn alkuperdisind paperiversioina
pankissa. Asiakas voi halutessaan kuitenkin vuokrata pankista tallelokeron arvopaperien
séilyttamista varten, mutta tdma sopimus tehdaan pankin ja asiakkaan valilla, ei asiakkaan

ja pankkilakimiehen valilla.

5.3.2 Arkistointiprosessi

Arkistointiprosessi alkaa, kun asiakkaan toimeksianto ja siihen liittyvét asiakirjat, kuten
esimerkiksi testamentti, on saatu valmiiksi (kuvio 7). Pankkilakimies skannaa valmistu-
neen asiakirjan ja siihen liittyvét materiaalit tietokoneelle, jotta ne voidaan arkistoida séh-
koisesti. Materiaali arkistoidaan pankin omaan sédhkdiseen arkistoon seka asiakaskohtai-
seen séhkoiseen arkistoon, joka sijaitsee eri paikassa kuin pankin oma sé&hkdinen arkisto.
Kun asiakirjat arkistoidaan kahteen paikkaan, ovat ne helposti 16ydettévissa etsittdessé
asiakkaan perusteella tai toimeksiannon perusteella. Lisaksi pankin on helpompi pitaa
Kirjaa toimeksiantojen maarasta ja siitd millaisia toimeksiantoja on tehty, kun toimeksi-

annot arkistoidaan myos pankin omaan sahkoiseen arkistoon.
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Arkistointi

Asiakkaalle luovutettavat
asiakirjat ovat valmiina

Asiakirjojen arkistoint:
pankin omaan sidhkéiseen
arkistoon

| Asiakirjojen arkistoint:
asiakaskohtaiseen
sahkoiseen arkistoon

Toimeksiantosopimuksen
arkistoimnt: pankkiholviin

Asiakirjojen luovutus
asiakkaalle

Asiakirjojen havittaminen
10 vuoden kuluttua
arkistosta

KUVIO 7. Arkistointiprosessi

Kun asiakirjat on arkistoitu sahkoisesti, pankkilakimies arkistoi asiakirjoihin liittyvén al-
kuperéisen toimeksiannon paperisena pankkiholviin. Kun arkistointi on kokonaisuudes-
saan suoritettu loppuun, luovuttaa pankkilakimies asiakkaalle valmistelemansa toimeksi-
annon mukaiset asiakirjat. Arkistointiprosessi paattyy paperisten toimeksiantosopimusten
kohdalla siihen, kun kymmenen vuoden kuluttua toimeksiannon péattymisesté toimeksi-
antosopimukset pankkiholvista havitetadan. Sitd kuka havittaa paperiset asiakirjat, ei ole
vield madritelty. Todennékadisesti se on pankkilakimies itse tai vaihtoehtoisesti Aito Sas-
topankin liiketoiminnantukiyksikko. Asiakkaan sahkdiseen arkistoon tallennetut tiedostot
hévitetddn palveluntarjoajan toimesta vasta sitten, kun asiakassuhteen paattymisesta on

kulunut kymmenen vuotta.
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Pankkilakimies arvioi kayttavansé aikaa arkistointiin noin kaksi tuntia kuukaudessa, miké
hanen mielestéan ei kuitenkaan riitd. Aikaa arkistointiin pitéisi k&yttdd enemmaén ja tyo-
tahdin ollessa tiukka on arkistointi ensimmaisten tyétehtdvien joukossa, josta aikaa ote-
taan muihin tyotehtéviin. Suoraan prosessikuvauksen tai -kaavion tai haastatteluiden pe-
rusteella ei arkistointiprosessin kulusta I0ydetty epakohtia, jotka parantamalla voitaisiin
s&astéa aikaa. Arkistointiprosessin kulkua parantamalla ei siis pystytd sadstaméan aikaa
arkistoinnista. Ainoa keino miten arkistointiprosessin lapimenoaikaa voitaisiin lyhentaa
olisi, etta prosessi siirrettdisiin kokonaan tai osittain jonkun muun henkilén hoidettavaksi.
Apua voisi olla jo ihan pelkastaan siita, ettd joku konttorin toimihenkil® auttaisi materi-

aalin skannaamisessa.

5.4. Asiakastilaisuudet

Asiakastilaisuudet ovat erinomainen tapa tavoittaa kerralla useita potentiaalisia asiak-
kaita. Pankkilakimies osallistuu Aito Saastopankin konttoreiden jarjestamiin erilaisiin
asiakastilaisuuksiin kuukausittain. Han osallistuu v&hintdan kerran vuodessa jokaisen 13
konttorin tilaisuuteen, mutta osassa konttoreissa han on ollut mukana useammissa tilai-
suuksissa. Vuosittain pankkilakimies osallistuu siis vahintaan 13 asiakastapahtumaan.
Yleensa tilaisuuksissa pankkilakimies pitad puheenvuoron ennalta madaritellysta aiheesta
konttorin toiveiden mukaisesti. Pankkilakimies on osallistunut esimerkiksi pankin pe-
rintd- ja lahjaverotilaisuuksiin, joita on jarjestetty jokaisessa konttorissa. Pankkilakimies
suunnittelee ja toteuttaa tarvittavan materiaalin tilaisuuksia varten itse. Tilaisuudet kesta-
vat tavallisesti vahintaan tunnin. Kuukausitasolla pankkilakimies arvioi kayttavansa aikaa
asiakastapahtumien valmisteluun ja niissa esiintymiseen 3,5 tuntia. Talla hetkella laki-
miehen palveluille on Aito S&astopankissa paljon kysyntaa ja pankkilakimieheltd kuluu
paljon resursseja ajallisesti toimeksiantojen valmisteluun sek& asiakastapaamisiin, minka
vuoksi jatkossa han todennédkdisesti osallistuu harvemmin asiakastilaisuuksiin. Talla tyo-
tahdilla aika ei yksinkertaisesti riita siihen, ettd han olisi tilaisuuksissa mukana useammin

kuin kerran kuukaudessa.

Asiakastilaisuusprosessi alkaa siitd, ettd tilaisuuden jarjestava konttori ottaa yhteytta
pankkilakimieheen ja pyytaa pankkilakimiestd esiintyméan konttorin jarjestamaan tilai-
suuteen (kuvio 8). Mikali pankkilakimiehelld on aikaa, sovitaan yhdessa puheenvuoron
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aiheesta ja sen sopivasta kestosta. Puhelimitse, séhkdpostitse tai konttorissa kaydyn ly-
hyen suunnittelupalaverin jalkeen pankkilakimies valmistelee puheenvuoronsa ja siihen
mahdollisesti liittyvan materiaalin. Usein puheenvuoroissa hyddynnetdan PowerPoint -
diaesitysta tukena ja elavoittdjana. Asiakastilaisuuksissa konttorin henkilékunta yleensa
jakaa osallistujille yhteydenottopyyntolomakkeita, jotka osallistujat voivat halutessaan
tayttdd. Konttorin henkilokunta on muutaman péivan paasta asiakastilaisuudesta yhtey-
dessé yhteydenottopyynnon jattaneisiin asiakkaisiin ja varaa asiakkaiden tarpeista riip-
puen heille ajan pankkiin tai pankkilakimiehelle. Konttorin henkilokunta voi tehda aika-
varauksia pankkilakimiehen kalentereihin pdiville, joista on etukéteen sovittu, ettd pank-
kilakimies on tietyssa konttorissa. Muutoin konttorin henkilokunta jattad soittopyynnon
pankkilakimiehelle ja pankkilakimies on itse yhteydessa asiakkaaseen ja varaa tarvitta-
essa ajan asiakastapaamiseen. Pankkilakimies on itse yhteydessa tapahtuman jélkeen nii-
hin asiakkaisiin, jotka jattivat asiakastilaisuuden aikana henkildkohtaisesti yhteydenotto-
pyynnon pankkilakimiehelle. Niin kuin kuviosta 8 ndhdaén, asiakastilaisuusprosessi voi
paattyd kahdella tavalla riippuen siitd, jattd&dko tilaisuuteen osallistunut potentiaalinen
pankkilakimiehen asiakas yhteydenottopyyntta vai ei. Jos asiakas ei jata yhteydenotto-
pyyntoa, paattyy asiakastilaisuusprosessi kyseisen asiakkaan osalta siihen, kun asiakasti-
laisuus paattyy. Jos asiakas jattdd yhteydenottopyynnon ja haluaa tulla keskustelemaan
mahdollisesta toimeksiannosta pankkilakimiehen kanssa, paattyy asiakastilaisuusprosessi

asiakastapaamiseen.
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Asiakastilaisuudet
7 By
Konttori ottaa yhteytta
pankkilakimieheen
. )_:

Sovitaan puheenvuoron aihe |
ja kesto ' il

Pankkilakimies valmistelee
puheen ja materiaalin

Asiakastilaisuus pidetdan

Asiakas ei jata Asiakas jattaa
yhetydenottopyyntéa yhteydenottopyynnén

Asiakkaiden
yhteydenottopyyntdihin
vastaaminen

Asiakastapaaminen

KUVIO 8. Asiakastilaisuudet

Asiakastilaisuudet-prosessista ei kuvion 8 perusteella tai prosessin kuvauksen perusteella
I6ydetty epdkohtia, joiden korjaamisella olisi merkittava vaikutus prosessin lapimenoai-
kaan. Tapahtumien ja puheiden kestoa lyhentdmalla voidaan ajankayttod yksittéisiin ta-
pahtumiin vahent&d, mutta kun esiintymisen tarkoituksena on pohjimmiltaan myynti, ei
valttamatta ole kannattavaa supistaa esityksen pituutta vain ajan saatamiseksi. Joitakin
lainopillisia asioita saattaa myo6s olla hankala yrittd4 kertoa tiiviimmin tai nopeammin
asiakkaille, joille lakiasiat eivat ole tuttuja. Usein asioiden ymmaértdmiseksi on hyva esit-

t4& useampia kaytannon esimerkkeja.
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Ajan séastamiseksi samoja puheenvuoroja voitaisiin jérjestdd useammissa konttoreissa,
jolloin esitysten suunnitteluun ei kuluisi aikaa. Toisaalta jo nyt samoja tilaisuuksia pide-
tdan yleensa useammissa konttoreissa. Lisdksi, jos jaetaan kuukausittainen ajankaytto
asiakastilaisuuksiin viikoille, kuluu aikaa viikoittain keskimaéarin yhteensé vain alle tunti
asiakastilaisuusprosessiin. Asiakastilaisuuksissa esiintyminen on myds kaytannossa
pankkilakimiehen ainoa uusasiakashankinnankeino, mink& vuoksi ei pidetty jarkevana

lahted sdastdmaan aikaa niista.

5.5. Konttoreiden konsultointi

Haastatteluiden perusteella erotettiin myds konttoreiden konsultoinnin omaksi erilliseksi
tyoprosessikseen. Pankkilakimies auttaa konttoreita erilaisissa lainopillisissa kysymyk-
sissd. Konttorit voivat esimerkiksi pyytda neuvoa erilaisten asiakirjojen, kuten valtakirjo-
jen, tulkitsemiseen tai asiakkaiden lainopillisiin kysymyksiin vastaamiseen. Konttoreista
pyydetdan pankkilakimiehen neuvoja lahes paivittain ja viikossa kysymyksia esitetdan
noin 7-10 kappaletta. Erityisen paljon kysymyksia esitetdan liittyen kuolinpesiin ja edun-
valvontaan. Konttoreiden kysymykset eivéat yleensé vaadi kovin paljoa resursseja pank-
kilakimiehelté ja niihin vastaukset 16ytyvat yleensa melko helposti. Enemmaén aikaa sito-

via vaativampia kysymyksia esitetaan viikoittain yhdesta kahteen kappaletta.

Pankkilakimies arvioi ensimmaéisessa teemahaastattelussa kayttavénsa aikaa konttoreiden
konsultointiin viikoittain 1-2 tuntia. Konttoreiden konsultointi -prosessia ei voida nykyi-
silla resursseilla nopeuttaa, koska jokainen kysymys on ainutlaatuinen ja prosessi on hy-
vin lyhyt ja yksinkertainen (kuvio 9). Prosessi ei my6skaén sido paljoa pankkilakimiehen
ajallisia resursseja. Konsultointiprosessi alkaa siitd, kun pankin toimihenkil6 ottaa yh-
teyttd pankkilakimieheen joko s&hkopostitse tai soittamalla ja esittdd kysymyksensa. Suu-
rin osa kysymyksista selvidd jo puhelun tai lyhyen sahkdpostiviestittelyn perusteella.
Vaativammissa kysymyksissa pankkilakimies selvittelee ja valmistelee asiaa ja antaa sit-
ten vastauksen toimihenkil6lle. Konttoreiden konsultointi -prosessi paattyy siihen, kun

pankkilakimies antaa vastauksen hénelle esitettyyn kysymykseen.
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Konsultointi

Konttor: ottaa yhteytta
pankkilakimieheen

L

] Kysytyn asian valmistelu ’

Vastauksen antaminen
konttorille

KUVIO 9. Konsultointi

5.6. Asiakastapaamiset ja toimeksiannot

Asiakastapaamiset ja toimeksiannot muodostavat yhdessa pankkilakimiehen tarkeimmén
tyGprosessin ja ne kasitelldan tassé opinndytetydsséa yhtena ydinprosessina. Pankkilaki-
miehell& on paivittain 2—4 asiakastapaamista neljana paivana viikossa. Asiakastapaamiset
sitovat eniten pankkilakimiehen aikaa, koska tapaaminen kestéa keskiméaarin 1,5 tuntia ja
yksi toimeksianto vaatii yhdestd kahteen tapaamista. Viikossa pankkilakimies arvioi kayt-
tavansa aikaa asiakastapaamisiin viikosta riippuen 12—15 tuntia. Liséksi toimeksiantoihin
liittyva valmistelutyd vie kokonaisuudessaan noin kolmasosan kaikesta pankkilakimie-
hen kéytettavissa olevasta ajasta. Tunteina se tarkoittaa noin 9-10 tuntia viikossa. Asia-
kastapaamiset ja toimeksiannot -prosessi alkaa siitd, ettd asiakas ottaa yhteyttd puheli-
mitse tai sahkoisesti pankin konttoriin tai suoraan pankkilakimieheen ja sovitaan aika
asiakastapaamiselle (kuvio 10). Pa&sé&antoisesti pankkilakimies sopii itse tapaamisajat
asiakkaidensa kanssa ja konttoreiden henkilékunta ei tee suoraan varauksia pankkilaki-
miehen kalenteriin. Tapaaminen jarjestetddn yleensé neljan viikon siséalla. Tapaamisissa
kaydaan lapi asiakkaiden tarpeet, minka jalkeen tehdaan toimeksiantosopimus asiakkai-
den ja pankkilakimiehen valilla. Tapaamisen jalkeen pankkilakimies aloittaa toimeksian-
non valmistelun. Asiakirjojen valmisteluvaiheen jélkeen prosessi voi jatkua kahdella ta-
valla. Mikali toimeksiannon valmistuminen edellyttaa toista asiakastapaamista, se jérjes-
tetddn seuraavaksi. Jos toista tapaamista ei tarvita ja toimeksiannon mukaiset asiakirjat
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ovat valmiita, on prosessin seuraava vaihe asiakkaan laskuttaminen. Laskutusprosessi
etenee niin kuin aiemmin luvussa 5.2 kerrottiin. Asiakastilaisuudet ja toimeksiannot -pro-
sessi loppuu siihen, kun toimeksiannon mukaiset valmiit asiakirjat luovutetaan asiak-

kaalle. Tdmén jalkeen seuraa asiakirjojen arkistointi, josta kerrottiin aiemmin luvussa 5.3.

Asiakastapaaminen

Asiakas ottaa yhtevtta
pankkilakimieheen

Tapaaminen

—

: A

.

c-‘J J
] Toimeksiantosopimuksen
‘ tekeminen
Asiakirjojen valmistelu

3 Asiakirjojen
Asiakkaan laskutus taovatis

astakkaalle

Asiakirjojen
luovutus
asiakkaalle

KUVIO 10. Asiakastapaamiset ja toimeksiannot -prosessi

Asiakastapaamiset ja toimeksiannot -prosessin kulkua arvioitaessa prosessia hidastavaksi
tekijaksi osoittautui asiakirjojen valmistelu. Erityisesti esille nousivat paljon aikaa sitovat
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toimeksiannot liittyen perunkirjoituksiin ja perinnénjakoihin. Maéarallisesti néité toimek-
siantoja on myds eniten, noin kolmasosa kaikista toimeksiannoista. Perunkirjoitustoimek-
siantojen valmisteluty0 saattaa kestéa viikkoja, koska niitd varten pankkilakimies joutuu
tilaamaan erilaisia todistuksia useammista eri paikoista. Verohallinnon paatoksen (Vero-
hallituksen paatds perintd- ja lahjaverotusta varten annettavista tiedoista 539/1994) mu-
kaan perunkirjoitukseen on liitettava riittdva sukuselvitys perittavasta. Tarpeeksi katta-
vana sukuselvityksend vainajasta pidetaan katkeamatonta sarjaa virkatodistuksista 15 ika-
vuodesta kuolinhetkeen saakka. Virkatodistusketjun avulla selvitetdan ketka ovat oikeu-
tettuja perintddn. Vainajan virkatodistuksen lisaksi perukirjaan tulee liittaa ’’elad’’-vir-
katodistukset pesédnosakkaista. (Aarnio ym. 2011, 118, 439) Sukuselvitys vainajasta tila-
taan siitd seurakunnasta, jonka jasen hén kuolinhetkell&&n oli. Tdma todistus kattaa ajan
nykyhetkestd 1.10.1999 saakka ja sitd edeltavéltd ajalta todistukset on tilattava niista
ev.lut. seurakunnista, joissa vainaja on tuolloin ollut Kirjoilla. Kirkkoon kuulumattomien
henkildiden virkatodistukset tilataan maistraatista. Se mihin seurakuntaan milloinkin
kuuluu, riippuu siitd, mink& seurakunnan alueella asuu. (Tampereen ev.lut. seurakunnat
2016) Kun virkatodistuksia tilataan, ei kerralla saada tietoa kaikista seurakunnista, joissa
vainaja on ollut jasenend. Vainajan kuolinhetken kotipaikan seurakunnalta virkatodistuk-
sessa ilmenee aika, jonka han on kuulunut kyseiseen seurakuntaan ja tieto edellisesta seu-
rakunnasta. Kaikkia virkatodistuksia siis ei voida tilata kerralla. Seurakunnasta riippuen
virkatodistusten tilaaminen voi kestaa viikosta kolmeen viikkoon ja jos virkatodistuksia
joudutaan tilaamaan monesta paikasta, voi kulua pitkakin aika, ettd kaikki tarvittavat vir-
katodistukset saadaan tilattua. Virkatodistusten liséksi pankkilakimies joutuu myos usein
tilaamaan esimerkiksi isannditsijantodistuksen vainajan asunnosta seka lahettamaan kut-
suja pesanosakkaille perunkirjoitukseen. Myds pankkilakimiehen liikkuminen 13 kontto-
rin vélilla hidastaa ajoittain toimeksiantojen valmistumista, koska pankkilakimiehen posti
tulee yhteen konttoriin. Pankkilakimies on valilla vain yhtena paivana viikossa paakont-
torilla, jonne posti tulee. Tastd syysta jo pelkka postin avaaminen saattaa venyd monilla
paivilla. Asiakastapaamiset ja toimeksiannot -prosessin kehittdmismahdollisuudet kasi-

telldén seuraavassa luvussa.
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6 KYSELY SAASTOPANKKIRYHMAN LAKIASIANTUNTIJOILLE

Opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmana hyoédynnettiin teemahaastatteluiden lisaksi
benchmarkingia toteuttamalla Saastépankkiryhmassa tydskenteleville lakiasiantuntijoille
lomakekysely. Lomakekyselyn tavoitteena oli etsid ideoita Aito S&éstopankin pankkila-
kimiehen tyoprosessien tehostamiseen, jotta pankkilakimiehen aikaa saataisiin vapautet-
tua enemman asiakastyéhon. Lomakekyselyn tarkoituksena oli vertailla Aito Séastopan-
kin pankkilakimiehen ja muiden Saastopankkiryhmén lakiasiantuntijoiden tyomaéaria ja
ajankayton jakautumista eri tyotehtdvien kesken. Ajankayton tutkimisen tarkoituksena oli
selvittéa, ettd kuluuko Aito Saastopankin pankkilakimiehelta joidenkin ty6tehtévien hoi-
tamiseen enemman tai véhemman aikaa kuin muilta lakiasiantuntijoilta ja syy sille, jos
aikaa kuluu enemmaén tai vahemman. Ajankayttod tutkimalla pyrittiin selvittdmaan tyo-
prosessit, joissa olisi eniten potentiaalia kehittdmiselle. Liséksi tutkimuksen tavoitteena
oli 10ytaa parhaat toimintatavat eri tyoprosessien suorittamiselle ja esittdd kehitysehdo-
tuksia, kuinka tutkimustulosten perusteella 0ydettyja toimintamalleja voitaisiin hyddyn-

taad Aito Saastdpankin pankkilakimiehen tydprosesseissa.

Kysely lahettiin kaikille S&&stopankkiryhmassé lakiasiantuntijatehtévissa tyoskentele-
ville henkil6ille, joiden yhteystiedot I0ytyivat Sadstopankkien verkkosivuilta. Yhteensa
kysely lahetettiin 23 lakiasiantuntijan tehtavissa tydskenteleville. Nama lakiasiantuntijat
muodostavat lomaketutkimuksen perusjoukon ja samalla my6s koko otannan. Tutkimuk-
sen ulkopuolelle rajattiin sihteerin tehtévissa tyoskentelevat lakiasiantuntijat, koska tar-
koituksena oli vertailla pankkilakimiehen ajankaytt6a saman tyyppisissa tehtavissa tyos-
kentelevien lakiasiantuntijoiden ajankéyttéon. Vastauksia saatiin yhteensa kymmenen eli

lakiasiantuntijoista 43,5% vastasivat kyselyyn.

Kysely on jaettu seitsemaan osioon. Osiot ovat taustatiedot, lainopilliset toimeksiannot,
lainopillisten toimeksiantojen valmistelu, laskutus, asiakastapahtumat, konttorien avusta-
minen ja arkistointi. Tutkimuksen tuloksia on koottu erilaisiksi pylvaskaavioiksi ja taulu-
koiksi. Kyselyyn vastanneet lakiasiantuntijat on numeroitu yhdestd kymmeneen. Vastaa-
jat esitetdén jokaisessa pylvaskaaviossa ja taulukossa samassa jarjestyksessé, jotta taulu-
koita voidaan helposti vertailla kesken&én. Téssa luvussa kerrotaan ensiksi millaisia vas-

tauksia kyselyn kultakin osiolta saatiin ja lopuksi kdydéaén 1&pi tulosten perusteella tehdyt



55

johtopaatokset. Tulokset on analysoitu toimeksiantajan toiveen mukaisesti melko yksi-

tyiskohtaisesti.

6.1. Taustatiedot ja toimenkuvat

Lomakekysely alkoi vastaajan taustatietojen selvittdmisestd. Taustatietoina kysyttiin ika,
koulutus, nykyinen tyonimike, tydsuhteen laatu seka tyokokemuksen mééra nykyisissa
tehtdvissd Saédstopankkiryhméssa. Koska tyonimikkeet vaihtelivat paljon, taustatietona
haluttiin selvittdd vastaajan nykyinen tyonimike seka koulutus. Tyonimikkeita olivat la-
kimies (5), pankkilakimies (2), notariaattipdéllikko (1), pankinjohtaja (1) ja lakiasiantun-
tija (1). TyOsuhteen laadulla tarkoitettiin sita, ettd onko henkild kokoaikaisessa vai osa-
aikaisessa tyosuhteessa. Kaikki kyselyyn vastanneet tyoskentelevét kokoaikaisesti nykyi-
sissa tyotehtavissaan. Tyokokemuksen méaara lakiasiantuntijatehtavissa toimimisesta
Saastopankkiryhmassé vaihteli 18 kuukaudesta kymmeneen vuoteen ja kahteen kuukau-
teen. Osa vastaajista oli aiemmin tydskennellyt myds muissa kuin lakiasiantuntijatehté-
vissd Saastopankkiryhmassa. Tyokokemuksen maéraa kysymalla haluttiin karsia pois
otannasta sellaiset henkil6t, jotka ovat vasta aloittaneet tyotehtavissaan. Tallaiset henkil6t
haluttiin jatta4 otannan ulkopuolelle, koska juuri tyonsa aloittaneet eivat olisi voineet ar-
vioida ajankayttodan riittavan pitkalta aikavalilta. Kaikki vastaajat olivat tyoskennelleet
yli vuoden lakiasiantuntijatehtavissa Saastopankkiryhmassa, minka vuoksi ketéan vastaa-

jista ei rajattu otannan ulkopuolelle.

Ennen kuin l&hetin lopullista versiota kyselystd lakiasiantuntijoille, pyysin arvion siité
Aito Saastopankin pankkilakimieheltd. En ollut huomioinut aluksi riittavéasti sita, etta la-
kiasiantuntijoiden toimenkuvat voivat vaihdella huomattavasti pankista riippuen. Palaut-
teen perusteella lisésin kyselyn alkuun kaksi avointa kysymysta: *’Kerro toimenkuvastasi
ja luettele mité erilaisia asiakkaiden lainopillisia toimeksiantoja tyotehtéviisi kuuluu.”’’ ja
’Kuuluuko toimenkuvaasi muita tehtdvia kuin asiakkaiden lainopilliset toimeksiannot ja
nithin liittyvat tehtavat? Mitd ndma tehtavat ovat?’’ Vastaajaa pyydettiin myos arvioi-
maan ajankayton jakautumista prosentteina yksityisasiakkaiden toimeksiantojen, yritys-
asiakkaiden toimeksiantojen ja muiden ty6tehtévien kesken (kuvio 11). Henkil6- ja yri-
tysasiakkaiden toimeksiantoihin luettiin mukaan kaikki asiakastapaamiset ja valmistelu-
tyd toimeksiantoihin liittyen. Muihin ty6tehtdviin katsottiin kuuluvan kaikki muut tyo-

tehtévét paitsi ne, jotka liittyvat toimeksiantoihin ja niiden valmisteluun. Aito Saastopan-
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kin pankkilakimiehelld esimerkiksi konttoreiden konsultointi, arkistointi ja laskutus kuu-
luvat muihin t6ihin. Toimeksiantoihin kuluvaan aikaan Kkatsottiin kuuluvan kaikki asia-
kastapaamiset toimeksiantoon liittyen, mahdolliset asiakirjojen tilaamiset ja kaikki toi-
meksiannon valmistelemiseen liittyvat tehtévat siihen hetkeen saakka, kun toimeksianto
on valmis ja asiakirja luovutetaan asiakkaalle. Naiden kysymysten tarkoituksena oli sel-
vittad kuinka paljon lakiasiantuntijoiden toimenkuvat eroavat Aito Saastépankin pankki-
lakimiehen toimenkuvasta tyotehtévien ja ajank&yton jakautumisen suhteen, jotta lakiasi-
antuntijoiden ajankayttod voitiin mahdollisimman todenmukaisesti vertailla keskenaan.
Tarkoituksena oli myos selvittaa, ettd eroaako jonkun lakiasiantuntijan toimenkuva niin
paljon Aito Saastdpankin pankkilakimiehen toimenkuvasta, ettd h&nen vastauksensa eivét

ole vertailukelpoisia pankkilakimiehen vastauksien kanssa.

Arvioi ajankayttdsi jakautumista asiakkaiden lainopillisten toimeksiantojen ja muiden tydtehtavien

kesken:
Kaytan % ajastani yksityisasiakkaiden toimeksiantoihin (ml. tapaamiset ja kaikki
valmistelutyd)
Kaytan 9% ajastani yritysasiakkaiden toimeksiantoihin (ml. tapaamiset ja kaikki
valmistelutyd)
Kaytan % ajastani muihin toihin kuin asiakkaiden toimeksiantoihin liittyviin
tehtaviin

yht. 100%

KUVIO 11. Kyselylomakkeen kysymys ajankdyton prosentuaalisesta jakautumisesta eri

tyotehtavien kesken

Néiden kysymysten vastaukset osoittivat, ettd toimenkuvat vaihtelivat todella paljon ja
ajankdyton jakaantumisessa lainopillisten toimeksiantojen ja muiden tyotehtévien kesken
oli suuria eroja vastaajasta riippuen. Kuviosta 12 nahddén jokaisen vastaajan arviot hei-
déan ajankayttonsa prosentuaalisesta jakautumisesta henkildasiakkaiden toimeksiantojen,
yritysasiakkaiden toimeksiantojen ja muiden tyotehtavien kesken. Kuviossa esitetdén
erikseen jokaisen vastaajan arviot omana pylvaanéan ja vastaajat on numeroitu yhdesta
kymmeneen siing jarjestyksessd vasemmalta oikealle, kuinka paljon ajastaan vastaajat
kayttavat henkildasiakkaiden toimeksiantoihin. Aito Saastdpankin pankkilakimiehen pyl-

vas esitetddn kuvion oikeassa reunassa.
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Ajankayton jakautuminen
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KUVIO 12. Ajankéayton jakautuminen

Aito Saastopankin pankkilakimiehen ty6tehtavét koostuvat henkildasiakkaiden perheva-
rallisuusoikeudellisista toimeksiannoista ja niihin liittyvésta toimeksiantojen valmistelu-
tyostd. Pankkilakimies arvioi kayttavansa noin 20% tydajastaan muihin kuin asiakasta-
paamisiin ja toimeksiantojen valmisteluun. Téhdn 20 prosenttiin kuuluvia tyotehtavia
ovat esimerkiksi konttorien konsultointi, asiakkaiden ja potentiaalisten asiakkaiden soit-

topyyntoihin ja sdahkoposteihin vastaaminen, laskutus seka arkistointi.

Kuviosta 12 ndhdaan, ettd kaikkien kyselyyn vastanneiden lakiasiantuntijoiden toimen-
kuviin kuuluvat henkildasiakkaiden toimeksiannot. Kaikki vastaajat kuvailivat tydhonsé
kuuluvan juuri samoja perhevarallisuusoikeuteen liittyvia toimeksiantoja kuin mita Aito
Saastopankin pankkilakimiehen tydtehtéviin kuuluu. Kaikki lakiasiantuntijat kertoivat
muun muassa laativansa testamentteja, perunkirjoituksia, ositus- ja avioehtosopimuksia,
lahja- ja kauppakirjoja ja edunvalvontavaltuutuksia. Aito Saastdpankin pankkilakimiehen
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ja vastaajien 1-4 toimenkuvat olivat hyvin samanlaiset. Ndma vastaajat kertoivat kéytta-
vansa vahintdan 80% tyoajastaan henkildasiakkaiden tapaamisiin ja henkildasiakkaiden
toimeksiantojen valmisteluun. Vastaajien 1 ja 2 toimenkuvat erosivat Aito Saastopankin
pankkilakimiehen toimenkuvasta siind, ettd molemmat vastaajista kertoivat erittain poik-
keuksellisesti hoitavansa myos yritysasiakkaiden toimeksiantoja. Vastaaja 1 kertoi tyo-
tehtaviinsa kuuluvan satunnaisesti yhtididen purkamisiin ja maanvuokrasopimuksia liit-
tyvét toimeksiannot. Han arvioi kayttavansa yritysten toimeksiantoihin tydajastaan 0,5%
javiimeisen 12 kuukauden aikana yritysasiakkaiden toimeksiantoja han arvio hoitaneensa
yhden. Vastaaja 2 hoitaa poikkeuksellisesti yritysten perustamisiin tai yhti¢jarjestysten
muutoksiin liittyvia tehtdvié ja arvioi hoitaneensa kaksi yritysasiakkaiden toimeksiantoa
viimeisen 12 kuukauden aikana. Vastaajat 3 ja 4 hoitavat prosentuaalisesti hieman enem-
man yritysasiakkaiden toimeksiantoja. Vastaaja 3 kertoi hoitaneensa viimeisen 12 kuu-
kauden aikana viisi yritysten toimeksiantoa ja vastaaja 4 puolestaan oli hoitanut kymme-
nen. Prosentuaalisesti he arvioivat kayttavansé 5% ja 10% tyOajastaan yritysten toimek-
siantoihin. Yritysten toimeksiannoista he molemmat mainitsivat esimerkkina yrityskaup-

pojen hoitamisen.

Vastaajien 1-4 ja Aito Saéastopankin pankkilakimiehen toimenkuvissa oli yhteistd myos
se, ettd muut kuin lainopillisiin toimeksiantoihin liittyvat tyotehtavat olivat samanlaisia.
Vastaajat kertoivat, ettd muut tydtehtavat liittyvat kaikki jollakin tapaa lainopillisiin toi-
meksiantoihin. Vastaajilla muihin tydtehtaviin kuuluivat esimerkiksi asiakastilaisuuk-
sissa esiintyminen, pankin henkildkunnan neuvonta ja koulutus lainopillisissa asioissa
sekd asiakirjojen arkistointi. Vastaaja 4 mainitsi hanen muihin ty6tehtdviin kuuluvan
mya0s raportoinnin, postituksen ja asiakirjojen tilaamisen. Naisté tyotehtdvat voidaan ai-
nakin asiakirjojen tilaamisen ja postituksen katsoa kuuluvan yksityisasiakkaiden toimek-
siantojen hoitamiseen, kosta asiakirjoja tilataan yleensa toimeksiantoja varten ja myos
usein postitus liittyy toimeksiantojen valmisteluun. Kuviosta 12 taytyy ottaa my6s huo-
mioon se, ettd vastaaja 1 kertoi k&yttavansé 99,5% tyOajastaan asiakastapaamisiin ja toi-
meksiantojen valmisteluun. Tarkasteltaessa vastaajan 1 lomakekyselyn tuloksia kokonai-
suutena, kay sieltd ilmi, ettd han hoitaa kaikki asiakastapaamisiin ja toimeksiantoihin liit-
tyvat tukiprosessit itse. N&ihin tehtaviin vastaajalla kuuluvat esimerkiksi toimeksiantojen
laskutus ja sen seuranta, arkistointi ja konttoreiden avustamisen. Namaé kaikki tyotehtavat
liittyvat toimeksiantoihin, mutta kysymyksen tarkoituksena oli erotella niin sanotut asia-
kastapaamisten ja toimeksiantoihin liittyvan valmistelun tukitoiminnot erikseen. Tast4

syysté voidaan olettaa, ettd myds vastaaja 1 kayttdd enemmaén kuin 0,5% ajastaan muiden
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tyotehtavien hoitamiseen, joten vastaajien 1-4 ja Aito Saastopankin pankkilakimiehen

toimenkuvat ovat hyvin samankaltaiset keskendan.

Vastaajat 5 ja 6 kayttivat hieman vahemman aikaa yksityishenkiléiden toimeksiantoihin.
Vastaaja 5 kéytti arvionsa mukaan 75% ja vastaajalta 6 aikaa kului yhteensa 65% yksi-
tyisasiakkaiden toimeksiantoihin (kuvio 12). Yritysasiakkaiden toimeksiantoihin aikaa
kului vastaajalla viisi 5% ja vastaajalla kuusi 15%. Vastaaja 6 kertoi lisaksi tyotehtaviinsa
kuuluvan yritysten toimeksiantojen osalta muun muassa yritysten perustamiseen, suku-
polvenvaihdokseen ja pienyrityskauppoihin liittyvat toimeksiannot. Vastaajia 5 ja 6 yh-

disti myo0s se, ettd molemmilla muihin tyotehtéaviin kuuluivat pankin perintatehtavat.

Vastaajat 7 ja 8 arvioivat kayttdvansa huomattavasti vahemman tydajastaan lainopillisiin
toimeksiantoihin ja asiakastapaamisiin. Molemmat arvioivat kayttavansa 50% ajastaan
henkildasiakkaiden toimeksiantoihin. Vastaajan 7 tydajasta kului 5% yritysasiakkaiden
toimeksiantoihin ja 45% muihin ty6tehtdviin ja vastaaja 8 arvioi kayttavansa 50% ajas-
taan muihin tyotehtéviin. Vastaajan 7 toimenkuvaan kuului vastaajien 5 ja 6 tapaan pe-
rintatehtavat pankissa. Lisaksi hanen tehtéviinsd kuuluivat pankin lakiosaston johtami-
nen, erilaiset luottohallinnolliset tehtavét, hallinnolliset tehtévat ja riita-asioiden hoitami-
nen. Vastaajan 8 tyonkuvaan kuuluivat puolestaan pankin hallinnolliset tehtdvat kuten
vastuu luottohallinnosta, hallituksen sihteerin tehtavéat seka vastuu joistakin riskienhallin-
tatehtévista. Vastaajien 7 ja 8 toimenkuvat eroavat huomattavasti Aito Saastopankin
pankkilakimiehen tyonkuvasta, joka koostuu vain pankin henkildasiakkaiden lainopilli-
sista toimeksiannoista ja niihin liittyvistd muista ty6tehtéavista.

Kaikista kyselyyn osallistuneista lakiasiantuntijoista vastaajien 9 ja 10 toimenkuvat ero-
sivat eniten Aito Sp:n pankkilakimiehen toimenkuvasta. Vastaaja 9 kaytti tydajastaan
15% ja vastaaja 10 arvioi kayttavansa vain 10% yksityisasiakkaiden toimeksiantoihin.
Vastaaja 10 kaytti 10% ajastaan myos yritysasiakkaiden toimeksiantoihin ja vastaaja 9
arvioi kayttavéansa aikaa yritysten toimeksiantoihin vain 1% verran. Toimeksiannot, joita
vastaaja 10 otti vastaan, olivat 1ahinnd monimutkaisempia toimeksiantoja kuten yrittajien
testamenttien laatimista ja yrityskauppojen hoitamista. Molemmat vastaajat kéyttivat suu-
rimman osan ty6ajastaan muihin tehtaviin kuin asiakkaiden toimeksiantoihin. VVastaaja 9
arvioi tyfajastaan kuluvan 84% muihin toihin ja vastaajan 10 arvion mukaan hé&nen ajas-
taan 80% kului muiden ty6tehtavien kuin toimeksiantojen parissa. Molemmat vastaajat

kertoivat, ettd heidan tyonkuviinsa kuuluvan pankin perinndsta vastaamisen seké erilaiset
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hallinnolliset tehtdvat. Toinen vastaajista toimi esimiestehtévissé ja hanen toimenku-
vaansa kuuluivat muun muassa myos pankin ongelmaluottoprosessi kokonaisuudessaan.
Toinen vastaajista puolestaan kertoi vastuualueeseensa kuuluvan myds riskienhallintaan
ja turvallisuusasioihin liittyvia tyotehtavia. Vastaajien 9 ja 10 toimenkuvat erosivat niin
huomattavasti Aito Saastopankin pankkilakimiehen toimenkuvasta, ettd kaikissa taman

kyselyn tuloksissa ne eivét olleet taysin vertailukelpoisia.

6.2. Lainopillisten toimeksiantojen kappalemaarat

Kyselyn seuraavassa osiossa vastaajia pyydettiin arvioimaan hoitamiensa lainopillisten
toimeksiantojen méaaraa viimeisen kuluneen 12 kuukauden aikana seka arvioimaan
kuinka moni toimeksiannoista oli henkil6asiakkaiden toimeksiantoja ja kuinka moni yri-
tysasiakkaiden toimeksiantoja. Kuviosta 13 nahdaan, ettd toimeksiantojen méaréan vaih-
teluvali oli suuri ja se vaihteli 30:std4 350 toimeksiantoon. Aito Saastopankin pankkilaki-
mies on viimeisen 12 kuukauden aikana hoitanut noin 200 toimeksiantoa. Vastaajat 1 ja
2 olivat hoitaneet melkein saman verran toimeksiantoja kuin Aito Saastopankin pankki-
lakimies. Vastaajien 1 ja 2 toimenkuvat olivat myos kaikista eniten samanlaiset Aito
Séaastopankin pankkilakimiehen toimenkuvan kanssa (kuvio 12). Vastaajat 3 ja 4, jotka
arvioivat Aito Saastopankin pankkilakimiehen tapaan kéayttavansa 80% ajastaan yksityis-
asiakkaiden toimeksiantoihin ja asiakastapaamisiin, olivat hoitaneet jo huomattavasti va-
hemmaén toimeksiantoja kuin Aito Sa&séastopankin pankkilakimies. Vastaaja 3 on arvi-
onsa perusteella hoitanut 23,5% vdhemman toimeksiantoja viimeisen 12 kuukauden ai-
kana kuin pankkilakimies ja vastaaja 4 on hoitanut 45% vahemman kuin pankkilakimies.
Vaikka vastaajat 3 ja 4 ottivat vastaan myds yritysten toimeksiantoja, jotka saattavat olla
haastavampia ja enemman aikaa vaativampia kuin henkil6asiakkaiden toimeksiannot, ei
se silti mielesténi voi selittdd toimeksiantojen maérien eroja. Esimerkiksi vastaaja 8 kertoi
kéyttavansa vain puolet ajastaan henkildasiakkaiden toimeksiantoihin ja hén on hoitanut
viimeisen 12 kuukauden aikana yhtd monta toimeksiantoa kuin vastaaja 4, joka kéytti

ajastaan 80% henkilGasiakkaiden toimeksiantoihin ja niiden valmisteluun (kuvio 12).
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Toimeksiantojen kappalemaara 12 kk aikana
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KUVIO 13. Toimeksiantojen kappalemaaré

Kuvion 13 adripaat muodostavat vastaajat 9 ja 10 seka vastaajat 5-7. Vastaajat 9 ja 10
kayttivat kaikista vahiten aikaa asiakkaiden toimeksiantoihin, joten on luonnollista, etti
he olivat ottaneet vastaan my0s véhiten toimeksiantoja viimeisen 12 kuukauden aikana.
Suuren poikkeuksen kuvioon tekevét vastaajat 5-7. Vastaajat 5-6 ja Aito Saastopankin
pankkilakimies arvioivat aiemmin kéyttdvansa prosentuaalisesti saman verran aikaa asia-
kastapaamisiin ja toimeksiantojen valmisteluun. Silti vastaaja 5 on viimeisen 12 kuukau-
den aikana tyostanyt 33,33% enemman toimeksiantoja kuin pankkilakimies ja vastaaja 6
puolestaan 42,9% enemman. Vastaaja 6 oli hoitanut kaikista lakiasiantuntijoista eniten
toimeksiantoja, yhteensa 350 kappaletta. My0s vastaaja 7 on valmistellut huimat 330 toi-
meksiantoa viimeisen kuluneen 12 kuukauden aikana. Vastaajan 7 toimeksiantojen maara
on kaikista suurin suhteessa siihen, kuinka paljon hédn aiemmassa luvussa kertoi kaytta-
vansa tybajastaan toimeksiantoihin. Vastaaja 7 arvioi kayttavansé vain 55% kokonais-
tyOajastaan toimeksiantoihin. Vertailtaessa vastaajaa 7 Aito Séastopankin pankkilakimie-
heen, on vastaaja 7 hoitanut 130 toimeksiantoa enemman kuin pankkilakimies. Toimek-
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siantojen kappalemaéara ja se kuinka paljon aikaa suhteellisesti ty6ajasta kaytetédan toi-
meksiantoihin eivét kulje siis lineaarisesti. Mitd enemman vastaaja kaytti aikaa suhteelli-
sesti kokonaisty6ajasta toimeksiantoihin ei tarkoittanut sitg, ettd hanella olisi myos eniten

toimeksiantoja kappalemaéaraisesti.

Kysymykseen erilaisten lainopillisten toimeksiantojen méérallisesta jakautumisesta vas-
tasi yhdeksédn kymmenesta kyselyyn osallistuneista lakiasiantuntijoista. Kysymyksessa
pyydettiin kuvailemaan toimeksiantojen maarallista jakautumista silta kannalta, ettd mil-
laisia toimeksiantoja on eniten tai véhiten tai ovatko jotkut toimeksiannot lisddntyneet tai
vahentyneet. Kuusi vastaajista oli sitd mieltd, ettd edunvalvontavaltuutustoimeksiannot
ovat viime aikoina lisdéntyneet selvasti. Neljan mielestd myds testamenttitoimeksiantojen
maaré on kasvanut. Kaikki yhdeksan kysymykseen vastanneista kertoivat, etta perunkir-
joitus- ja perinndnjakotoimeksiannot vaativat ajallisesti eniten resursseja ja yhdessa tes-
tamenttien ja edunvalvontavaltuutuksien kanssa niitd on myds maarallisesti eniten kai-
kista toimeksiannoista. Myo6s Aito S&astopankin pankkilakimies arvioi teemahaastatte-
luissa, ettd perunkirjoitukset ja perinndnjaot ovat tyélaimpia toimeksiantoja ja maaréalli-
sesti niihin liittyvia toimeksiantoja on runsaasti, noin kolmasosa kaikista toimeksian-
noista. Kaikki vastaajat eivat arvioineet sitd mitka toimeksiannot ovat véhentyneet, mutta
osa vastaajista oli sitd mieltg, ettd yritysten toimeksiannot ja asuntokauppoihin ja lahja-

Kirjoihin liittyvat toimeksiannot ovat vahentyneet.

6.3. Sihteerien merkitys ajankayttoon

Edellisessé luvussa 6.2 todettiin, ettd vaikka lakiasiantuntija kayttaisi suhteellisesti eniten
aikaa kokonaistytajastaan asiakastapaamisiin ja toimeksiantojen valmisteluun, ei se tar-
koita sit4, ettd han olisi valmistellut eniten myds kappaleméaéréllisesti toimeksiantoja. Ky-
selylomaketta laadittaessa huomattiin, ettd osassa Saéastopankeista tydskenteli lakiasian-
sihteerejd. Teemahaastatteluissa nousi myos toistuvasti esille se, ettd Aito Saastopankin
pankkilakimiehen aika ei tahdo riittda kaikkien tydtehtdvien suorittamiseen ja apu olisi
tarpeen. Néin ollen lomakehaastattelun tavoitteeksi otettiin selvittad myos se, kuinka pal-
jon sihteerien kanssa yhteistyota tekevét lakiasiantuntijat hyotyvét sihteerien avusta. Ky-
selyn tarkoituksena oli selvittdd millaisia tehtdvié sihteerit hoitavat ja kuinka paljon sih-
teerien tyopanoksesta on ajallisesti apua lakiasiantuntijoille eli kuinka paljon enemman

lakiasiantuntija pystyy ottamaan toimeksiantoja vastaan, kun hdnen ei itse tarvitse hoitaa
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kaikkia paperitdita. Sihteerien hyoddyllisyys haluttiin selvittdd myos siksi, ettd pankkila-
kimiehen nykyisisté prosesseista ei 16ydetty niin paljon kehitettdvia ongelmakohtia, jotta

prosesseja voitaisiin ilman resurssien lisadmisté tehostaa merkittavésti.

Lomakekyselyn lainopillisten toimeksiantojen valmistelu -osiossa selvitettiin, ettd hoita-
vatko lakiasiantuntijat itse kaiken toimeksiantoihin liittyvan valmistelutyon. Osiossa ky-
syttiin myos, etté ketkd avustavat valmistelutydssé ja mité4 toimeksiantoja lakiasiantunti-
jat eivét yleensa hoida itse. Osassa Saastopankeista lakiasiantuntijoiden apuna toimi yksi
tai useampia sihteereitd. Sihteerit olivat tyonimikkeiltddn perintéasiantuntijoita, notari-
aattisihteereitd tai lakiasiainsihteereitd. Lakiasiantuntijoista kaiken kaikkiaan seitsemén
kymmenesta hyddynsivat sihteereitd apuna tyossdan. Kolmella lakiasiantuntijalla sihtee-
rit hoitivat toimeksiantoihin liittyvan laskutuksen ja muut tyétehtavéat kuuluivat lakiasi-
antuntijoiden toimenkuviin. Neljélla lakiasiantuntijalla sihteerien roolit olivat huomatta-
vasti merkittadvampid. Vastaajilla 2, 6, 7 ja 10 sihteerien ty6tehtaviin kuuluivat joidenkin
toimeksiantojen valmistelutyo joko osittain tai kokonaan. Liséksi kaikkien sihteerien toi-
menkuviin kuului arkistoinnista vastaaminen suurimmaksi osin tai kokonaan ja toimek-
siantojen laskutuksen hoitaminen seka laskutuksen seuranta. Vastaaja 6 laskutti jonkin
verran myos itse, mutta muutoin vastaajat kertoivat laskutuksen kuuluvan sihteerien vas-
tuualueisiin. Vastaajat 6, 7 ja 10 eivat hoitaneet yleensd itse perunkirjojen ja perinnénja-
kojen valmisteluun liittyvia tehtdvid vaan ne kuuluivat suurimmaksi osin sihteerien teh-
taviin. Liséksi vastaaja 6 luetteli, ettd sihteerin tehtdviin kuuluivat myds lainhuutoihin ja
kiinnityksiin liittyvéat tehtavat seké yksinkertaisten kauppakirjojen laatiminen ja vastaajat
2 ja 7 kertoivat, ettd sihteerit hoitavat osan soittopyynngisté ja ottavat niitd vastaan seka
avustavat postituksessa. Vastaaja 2 kuitenkin mainitsi, ettd hanta avustavalta sihteerilta ei
jaa paljoa aikaa vastaajan avustamiseen, koska sihteeri avusti koko lakiosastoa. Liséksi
kyseisen sihteerin tyotehtaviin kuuluivat pankin perintatehtévat ja han otti vastaan itse-

naisesti perunkirjoitustoimeksiantoja.

Vastaajia pyydettiin kyselylomakkeella kertomaan, kuinka monta asiakastapaamista
heilld on viikossa seké arvioimaan 30 minuutin tarkkuudella, kuinka kauan he kéyttavat
aikaa asiakastapaamisiin ja toimeksiantojen valmisteluun viikoittain. Taulukkoon 1 on
koottu kyselyyn osallistuneiden ja Aito Saastopankin pankkilakimiehen vastaukset naihin
kysymyksiin. Taulukkoon 1 lisattiin aiempien kuvioiden 12 ja 13 tiedot ajanké&yton ja-

kautumisesta seka toimeksiantojen kappaleméaérasta, jotta vastauksia olisi helpompi ver-



64

tailla keskendaan ja muodostaa kokonaiskuva sihteerien hyddyllisyydesta. Taulukon 1 pe-
rusteella laskettiin myos keskiarvoja sille, kuinka kauan lakiasiantuntijoilta kuluu aikaa
yksittéisten toimeksiantojen valmisteluun. Myéhemmin kuviossa 14 ndhdéén ettd, vas-
taajan 5 keskiarvo on huimat 164 minuuttia, mutta uskon, etta tassa vastaajalle on kdaynyt
virhe arvioidessaan asiakastapaamisten madaréa tai asiakastapahtumiin kuluvaa aikaa.
Tama tarkoittaisi, ettd vastaaja 5 kayttaisi tunnin enemman aikaa jokaiseen asiakastapaa-
miseen kuin seuraavaksi eniten aikaa yksittéisiin tapaamisiin kayttava lakiasiantuntija.
Tarkasteltaessa vastaajan 5 kyselyn vastauksia kokonaisuutena, vastaaja 5 kaytti 30-40
tuntia viikoittain pelkéstdan asiakastapaamisiin ja toimeksiantojen valmisteluun. Sen li-
séksi han hoitaa kaiken valmistelun itse, osallistuu 6-10 pankin asiakastapahtumaan vuo-
sittain, kdytta4 arvionsa mukaan viisi tuntia viikossa asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin
vastaamiseen ja nelja tuntia konttoreiden kysymyksiin vastaamiseen. Vastaajan viisi ajan-
kayton arvioimisessa on mennyt siis jotakin pieleen tai han tekee hyvin paljon ylitoita.

Tasté syysta vastaajan 5 vastauksia ei huomioida tassé lomakekyselyn osiossa.

Sihteerien tyopanoksen merkitys toimeksiantojen valmistelussa on selkedsti nahtavissa
taulukosta 1. Vastaaja 2 kertoi aiemmin Kyselyssd, ettd hanen tapauksessaan sihteeri ei
ehdi paljon auttaa toimeksiantojen valmistelussa, koska sihteeri esimerkiksi ottaa itsendi-
sesti vastaan omia perunkirjoitustoimeksiantoja ja auttaa tiimin muitakin jasenid. Tama
on nahtavissd myos taulukosta 1, koska vastaaja 2 kayttad aikaa keskimaarin 13 tuntia
viikossa toimeksiantojen valmisteluun, mikd on esimerkiksi enemmén kuin mita Aito
Saastopankin pankkilakimies kayttad, vaikka hanella ei ole sihteerid kdytossaan ja vas-
taaja 2 on viimeisen 12 kuukauden aikana hoitanut vain 21 toimeksiantoa enemmaén kuin
Aito Saastopankin pankkilakimies. Sihteerien avun merkitys on erityisesti huomattavissa
vastaajien 6 ja 7 osalta. Kun vastaajaa 5 ei huomioida, ovat vastaajat 6 ja 7 hoitaneet
viimeisen 12 kuukauden aikana selvésti eniten toimeksiantoja. Heilla on viikossa myos-
kin eniten tapaamisia ja he kayttavat asiakastapaamisiin tunteina keskimaarin enemman
aikaa kuin muut kyselyyn vastanneet ja Aito S&astdpankin pankkilakimies. Vastaajan 6
viikoittaiseen tyorytmiin kuuluu 16-17 asiakastapaamista eli keskimaarin 16,5 tapaa-
mista. Aikaa yhteen tapaamiseen kuluu keskimé&arin 73 minuuttia. Muilla 80% tai enem-
man tydajastaan toimeksiantoihin ja asiakastapaamisiin kayttavista lakiasiantuntijoista on
viikoittain keskimaarin 8,7 tapaamista. Naihin lakiasiantuntijoihin kuuluivat Aito S&as-
topankin pankkilakimies ja vastaajat 1-4. Vastaaja 6 pystyy viikoittain vastaanottamaan
siis 47,3% enemman asiakkaita kuin muut saman verran ty6ajastaan toimeksiantoihin ja

asiakastapaamisiin kéyttavisté lakiasiantuntijoita. VVastaaja puolestaan 7 arvioi pitavansa
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viikossa 15-21 asiakastapaamista eli keskiméaérin 18 tapaamista. Vastaajalta 7 kului aikaa
yhteen tapaamiseen 83 minuuttia, joka on muutaman minuutin pidempi aika kuin lakiasi-
antuntijoilta keskimadrin kului. Ero ei ole kuitenkaan merkittavéa, koska kaikkien lakiasi-
antuntijoiden keskiarvo oli 77 minuuttia. Vastaaja 7 pystyi viikoittain hoitamaan 51,7%
enemman toimeksiantoja kuin Aito Saastopankin pankkilakimies ja vastaajat 1-4 keski-
maarin pystyivat. Vastaajat 6 ja 7 my0s kayttivat eniten aikaa viikoittain asiakastapaami-
siin. Vastaaja 6 kaytti arvionsa mukaan 20 tuntia ja vastaaja 7 kaytti 25 tuntia. Pankkila-
kimiehen ja vastaajien 1-4 ajankéytto asiakastapaamisiin viikoittain vaihteli 8-15 tunnin
valilla (taulukko 1). Vastaajat 3 ja 9 saavat sihteereiltd apua toimeksiantojen laskutuk-
seen, mutta laskutuksen apu ei ndy taulukossa 1 kovin selkeésti tai ei ollenkaan. Sihtee-
rien tyopanos laskutuksessa ei tule esille taulukossa 1, mutta siihen perehdytaan tarkem-
min mydhemmin luvussa 6.5, jossa laskutusta analysoidaan yksittdisena prosessina tar-

kemmin.

TAULUKKO 1. Koostetaulukko

Toimeksianto- Asiakasta-  Toimeksianto-
Ajankaytto jen kappale- Asiakastapaamis-  paamisiin jen . .
. . . v v . Sihteeri
toimeksiantoi- maara ten maara vii- kuluva valmisteluun
hin (%) viim. 12kk ai- kossa yleensa aika vii- kuluva aika vii- apuna
kana kossa (h) kossa (h)
A 80 200 7-8 12-15 9-10 ei
1 98,5 202 10-12 8-10 - ei
2 85 221 8 12 13 kylla
3 85 155 8 13,5 17 kylla/L
4 90 110 9 8 30 ei
5 80 300 6,4 15-20 15-20 kylla/L
6 80 350 16-17 20 8 kylla
7 55 330 15-21 25 10 kylla
8 50 110 4 = = ei
9 16 50 2-6 5 10 kylla/L
10 20 32 3 3 2 kylla
A = Aito Saastopankin pankkilakimies

1-10 = Vastaajat
- = Ei vastannut kysymykseen
L = Sihteeri apuna vain laskutuksessa
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Taulukon 1 perusteella laskettiin siis myos keskiarvoja sille, kuinka kauan aikaa vastaa-
jilta kuluu keskimé&érin yhteen asiakastapaamiseen (kuvio 14). Aito Saastépankin pank-
kilakimies arvioi, ettd asiakastapaamisten maéara viikoittain vaihtelee viidestd kymme-
neen tapaamiseen. Yleensd tapaamisia on kuitenkin viikoittain seitseman tai kahdeksan.
Ensimmaisesséd teemahaastattelussa pankkilakimies kertoi, etté aikaa yhteen tapaamiseen
kuluu keskiméarin 1,5 tuntia, mutta tapaamisten kestot vaihtelevat paljon. Viikoittain han
arvioi kayttavansé aikaa asiakastapaamisiin 12—15 tuntia. Kuviosta 14 nadhdaan, etta Aito
Saastdpankin pankkilakimieheltd kuluu enemman aikaa keskiméarin yhteen asiakasta-
paamiseen kuin muilta lakiasiantuntijoilta. Kun lasketaan vastaajien keskiarvo ajankay-
tOsta yhteen asiakastapaamiseen, saadaan keskiarvoksi 77 minuuttia. Aito Saastopankin
pankkilakimiehen keskiarvoksi saatiin 108 minuuttia. Han kayttaa siis 28,7% enemmaén
aikaa yhteen asiakastapaamiseen kuin muut lakiasiantuntijat keskiméaarin. Tdma on mer-
Kittdva havainto, koska asiakastapaamisiin kuluu kaiken kaikkiaan huomattavan suuri osa

pankkilakimiehen kokonaisty0ajasta.

Keskimaarainen ajankaytto asiakastapaamiseen
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KUVIO 14. Keskimaarainen ajankayttd yksittdiseen asiakastapaamiseen

Taulukosta 1 nahtiin ettd, vastaajilla 6 ja 7 on maéarallisesti eniten toimeksiantoja ja asia-
kastapaamisia ja he kayttavat aikaa muita lakiasiantuntijoita enemmaén asiakastapaamisiin
viikossa. T&std huolimatta vastaajat 6 ja 7 kdyttavat vain vahan aikaa toimeksiantojen
valmisteluty6hon. Vastaaja 6 kayttaa valmistelutyohon viikossa vain kuusi tuntia ja vas-
taaja 7 kymmenen tuntia. Ainoastaan vastaaja 10 kayttad vdhemman aikaa valmistelutyo-
hon kuin vastaajat 6 ja 7. Vastaaja 10 k&yttdd myos vahiten aikaa asiakastapaamisiin ja

hé&n on hoitanut noin 300 toimeksiantoa véhemman kuin vastaajat 6 ja 7. Vastaajat 6 ja 7
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kayttavat siis suhteellisesti véhemmaén aikaa toimeksiantojen valmisteluun kuin vastaaja
10. Sihteerien tydpanos vapauttaa huomattavasti vastaajilta 6 ja 7 aikaa siihen kaikista
tarkeimpadn eli asiakastyohon. Aito Saastopankin pankkilakimies kéyttaa talla hetkella
viikossa 9-10 tuntia toimeksiantojen valmisteluun, mika on lahes saman verran mita vas-
taajat 6 ja 7 kayttdvat, mutta he pystyvat hoitamaan toimeksiantoja yli kolmanneksen

enemman.

Taulukkoon 2 on laskettu minuutin tarkkuudella keskiméaarédinen ajankéyttdé yhden toi-
meksiannon valmisteluun. Taulukossa on esitetty kaikki vastaajat, jotka ottivat kantaa
kysymyksiin toimeksiantojen valmisteluun kuluvasta ajasta. Analysoitaessa yksittaisen
toimeksiannon valmisteluun kuluvaan aikaan, jouduin jattdmaan osan vastauksista huo-
mioimatta. Edellisesta taulukosta 1 nahtiin, ettd vastajaa 4 arvioi kayttavansa viikossa 30
tuntia toimeksiantojen valmisteluun ja 8 tuntia asiakastapaamisiin. Tama tuntimaara vas-
taa jo taytta tyoviikkoa. Vastaaja 4 kuitenkin arvioi kyselyn muissa osioissa kayttavansa
liséksi viisi tuntia asiakkaiden yhteydenottopyynt6ihin vastaamiseen, viisi tuntia kontto-
reiden konsultointiin ja 45 minuuttia laskutukseen viikoittain. Vastaajan 4 arviossa toi-
meksiantoihin kuluvaan aikaan on siis oltava virhe ja tdiman vuoksi vastaajaa 4 ei tassa
huomioida. Epéilen myds vahvasti, ettéd vastaajalla 9 on k&ynyt virhe arvioidessaan aikaa,
jonka han viikoittain k&yttaa lainopillisten toimeksiantojen valmistelutyéhon. Taulukosta
1 nahtiin, ettd vastaaja 9 kayttad kymmenen tuntia viikoittain toimeksiantojen valmiste-
luty6hon, vaikka han arvioi kayttavansa vain 16% kokonaistydajastaan asiakastapaami-
siin ja toimeksiantojen valmisteluun yhteensa. Jos hén kayttaisi pelkastaan toimeksianto-
jen valmisteluun aikaa 10 tuntia viikossa, oli se jo 27% h&nen kokonaistyQajastaan vii-
koittain, jos oletetaan, ettd han tyoskentelee 37 tuntia viikossa. Tasta syystd vastaajaa 9

ei huomioida tassa kyselyn osiossa.
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TAULUKKO 2. Ajankaytto yhden toimeksiannon aktiiviseen valmistelutyéhon

Ajankayttd yhden toimeksi- Sihteeri apuna toimeksian-
annon valmisteluun tojen valmistelussa
Aito Saastopankin
2h 28min ei
pankkilakimies

Vastaaja 2 3h 4min kylla
Vastaaja 3 5h 42min ei
Vastaaja 5 3h 2min ei
Vastaaja 6 1h 11min kylla
Vastaaja 7 1h 35min kylla
Vastaaja 10 3h 15min kylla

Taulukosta 2 on edellista taulukkoa 1 vield selkedmmin numeraalisesti havaittavissa,
kuinka virtaviivaisiksi vastaajien 6 ja 7 tyoprosessit on kehitetty. Vastaajalla 2 on sihteeri
kaytossaan, mutta sihteeri ei ehdi avustaa kovin paljon, minké vuoksi vastaajalta 2 kuluu
enemman aikaa valmistelutydhon kuin vastaajilta 6 ja 7. Vastaaja 10 kaytti vain 20%
tybajastaan toimeksiantoihin ja niihin liittyviin asiakastapaamisiin. Toimeksiantoina han
otti vastaan lahinna vain hyvin monimutkaisia toimeksiantoja. Monimutkaisten toimek-
siantojen valmistelun vastaaja 10 joutuu myos hoitamaan kokonaan itse. Tésta syysta luu-
len, ettd sihteerin apu ei korostu yksittdisten toimeksiantojen valmisteluun kaytetyssa
ajassa vastaajan 10 kohdalla. Vastaajilta 6 ja 7 kuluu aikaa huomattavasti muita véhem-
man toimeksiantojen valmistelutydhon. Vastaaja 6 kayttda keskimaarin yhden toimeksi-
annon valmisteluun aikaa 1h 11min ja vastaaja 7 hieman enemman eli 1h 35min. Keski-
maarin he kayttivat yhden toimeksiannon valmisteluun 1h 23min, joka on 43,9% vahem-
man kuin mitd Aito S&astopankin pankkilakimies kayttad. Pankkilakimies kayttad kuiten-
kin lakiasiantuntijoista seuraavaksi vahiten aikaa yksittdisten toimeksiantojen valmiste-
luun. Yhden toimeksiannon valmisteluun hénelt& kului keskimaarin aikaa 2h 28min. Aito
Séaastopankin pankkilakimiehen tydskentelyn tehokkuus nékyy erinomaisesti taulukosta
2. Han kayttad 34—47 minuuttia vahemman aikaa toimeksiannon valmisteluun kuin vas-

tagjat 2, 3, 5 ja 10. On kuitenkin otettava huomioon, ettd toimeksiantojen valmisteluajat
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vaihtelevat hyvin paljon toimeksiannosta riippuen. Yksinkertainen testamentti saattaa esi-
merkiksi valmistua hyvinkin nopeasti, kun taas varakkaan kuolinpesan perunkirjoitustoi-

meksiannon valmistuminen voi kestdd monta tuntia.

6.4. Asiakastapahtumat

Pankkien asiakastapahtumissa esiintyminen osoittautui lahes poikkeuksetta lakiasiantun-
tijoiden ainoaksi uusasiakashankinnan keinoksi. Kyselyssé esitettiin kaksi kysymysta
koskien asiakastapahtumissa esiintymista. Vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka usein
he pitdvat puheenvuoroja pankin asiakastapahtumissa ja kuinka kauan he arvioivat kayt-
tavansa aikaa kuukaudessa puheenvuorojen pitdmiseen ja niihin valmistautumiseen yh-
teensd. Valmistautumisella tarkoitettiin esimerkiksi PowerPoint -materiaalin ja puheen-

vuoron suunnittelemista.

Lakiasiantuntijoiden osallistumisessa asiakastilaisuuksiin ja niihin kéaytettdvassa ajassa
on suuria eroja eri lakiasiantuntijoiden valilla. Asiakastilaisuuksiin osallistutaan lakiasi-
antuntijasta riippuen 1-25 kertaa vuodessa. Monet vastaajat myos Kkertoivat, etta tilai-
suuksien méaarét vaihtelevat paljon kuukaudesta riippuen. Keskimaarin lakiasiantuntijat
osallistuvat 9,5 asiakastapahtumaan vuodessa. Aito Saastopankin pankkilakimies osallis-
tuu vahintdan 13 tapahtumaan, joten han osallistuu keskimaaréista useammin asiakasta-
pahtumiin. Vastaajat 4, 6 ja 7 osallistuvat myos keskiméérin muita vastaajia useammin
pankkien asiakastapahtumiin vuodessa. Vaikka vastaajat 6 ja 7 kayttavat keskimaarin
muita lakiasiantuntijoita enemman aikaa asiakastapahtumiin, ovat he silti viimeisen 12
kuukauden aikana hoitaneet eniten toimeksiantoja kaikista vastaajista. Vastaajilla 6 ja 7
on molemmilla apunaan sihteeri tai sihteerejd, jotka auttavat toimeksiantojen valmiste-
lussa ja muissa lakiasiantuntijoiden ty6té tukevissa tehtévissa. Myos vastaaja 4 osallistuu
keskimadréistd enemman asiakastapahtumiin. Vastaajalla 4 ei ole sihteerid kaytettavis-
s&an, mutta hanell on ollut toimeksiantoja huomattavasti véhemman kuin muilla vastaa-
Jilla, jotka kayttavét aikaansa saman verran toimeksiantojen valmisteluun. Tdmé voi olla
syy sille, ettd vastaaja 4 osallistuu noin joka toinen viikko asiakastapahtumiin. Toisaalta
hén vastasi kysymykseen tyotahdista, ettei pystyisi ottamaan enempéé toimeksiantoja

vastaan. Tyotahdista ja lakiasiantuntijoiden Kiireest4 kerrotaan enemmaén luvussa 6.8.
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My0s asiakastapahtumiin ja materiaalin valmisteluun kuluvan ajan vaihteluvali oli suuri.
Vahimmilldén arvioitiin, ettd aikaa tdhan ei kdytetd yhtaan ja enimmillaan aikaa arvioitiin
kayttavan jopa 30 tuntia kuukaudessa. Vastaaja 5 arvioi kayttavansa aikaa asiakastapah-
tumiin ja niihin valmistautumiseen 15-30 tuntia kuukaudessa. Tdméa on huomattavasti
enemman kuin mitd muut lakiasiantuntijat arvioivat kéyttdvansd. Vastaaja 5 osallistuu
vain 6-10 asiakastilaisuuteen vuosittain, mika tarkoittaisi, ett yhteen tapahtumaan hé-
neltd kuluisi keskimé&érin yli 33 tuntia. Tdman vuoksi vastaajan 5 vastauksia ei voida pitéé
luotettavina. Vastaaja 5 ja my0s jotkut muutkin vastaajista olivat todennékdisesti vahin-
gossa arvioineet ajankéyttéa tapahtumiin vuodessa eivétkd kuukaudessa, koska ajat yh-
den tapahtuman osalta venyivét eparealistisen pitkiksi. Lakiasiantuntijoiden ajankayttoa
asiakastapahtumiin ei tassé tyossa kasitella tdmén enempad, koska useammalla vastaajista

oli sattunut virheita ajankayton arvioimisessa.

Aito Saastopankin pankkilakimies kertoi kayttavansa aikaa asiakastilaisuuksissa esiinty-
miseen ja niihin valmistautumiseen kuukaudessa noin 3,5 tuntia. Haastatteluissa kévi kui-
tenkin ilmi, ettd jatkossa hédn joutuu todennakaisesti kieltdytyméaan joistakin tapahtumista,
jotta tyOaika riittda toimeksiantojen hoitamiseen. Kyselylomakkeen tulosten pohjalta tu-
lin samaan tulokseen kuin luvussa 5.3, etté ei ole tarpeellista I&hted pohtimaan keinoja
ajan sééstamiseen asiakastapahtumista, koska niihin kuluu aikaa vain alle tunti viikossa.
Aito Saastopankin pankkilakimies voi myos hyddyntad usein samoja esitysmateriaaleja
useamman kerran, koska samoja tapahtumia jarjestetadn yleensa useammissa kontto-
reissa. Lahes kaikilla lakiasiantuntijoilla Aito S&&stopankin pankkilakimies mukaan lu-
kien asiakastilaisuudet ovat ainoa suora uusasiakashankinnan keino. Vaikka asiakasvirta
on hyva ja uusia asiakkaita saadaan ilman suuria panostuksia markkinointiin, en lahtisi
séastdmaan aikaa asiakastapahtumiin osallistumisesta. Asiakastilaisuuksien tydprosessi
on myos yksinkertainen niin kuin luvussa 5.3 todettiin. Prosessia on hankala lahte& kehit-
tdmaan ajan sadstamisen kannalta, koska puheenvuoroa ei kukaan muu voi pitéa lakiasi-
antuntijan puolesta ja materiaalit ovat pitkdltd valmiita. Myoskdan uuden materiaalin
suunnittelua ei kannata siirtdd jonkun muun hoidettavaksi, koska puheenvuoron pitgjan
on itse helpompi toteuttaa tarvitsemansa materiaali samalla, kun han suunnittelee puheen-
vuoronsa rakennetta. Tallgin han saa tehtya esityksesté ja esitysmateriaalista itsensa na-
koisen kokonaisuuden ja esitys todennédkoisesti etenee sujuvammin, kun kukaan muu ei

ole laittanut sanoja esiintyjan suuhun.
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6.5. Laskutus

Lomakekyselyn laskutusosiossa esitettiin viisi kysymysta lainopillisten toimeksiantojen
laskutuskaytannoistd. Ensimmaiseksi kysyttiin, ettd hoitaako lakiasiantuntija itse lasku-
tuksen. Kyselyn laskutusosion tarkoituksena oli saada ideoita Aito Saastdpankin pankKki-
lakimiehen laskutusprosessin kehittdmiseksi, joten vastaajia pyydettiin myds kuvaile-
maan k&ytdnnossé, kuinka toimeksiantojen laskutus ja mahdollinen perintd hoidetaan
sekd miten he kehittéisivéat laskutusprosesseitaan. Liséksi vastaajia pyydettiin arvioimaan
laskutukseen kuluvaa aikaa viikossa tai kuukaudessa, jotta saataisiin selville, kuinka pal-

jon laskutusprosessi sitoo lakiasiantuntijoiden tydaikaa.

Vastaajat 1, 4 ja 8, joilla ei Aito Saastopankin pankkilakimiehen tapaan ole sihteereja
kaytettavissaan, hoitavat laskutuksen ja sen seurannan kokonaan itse. Vastaaja 8 ei vas-
tannut kysymykseen laskutusprosessiin kayttdmastdan ajasta, mutta vastaajat 1 ja 4 ar-
vioivat molemmat kayttavansa laskutukseen ja sen seuraamiseen aikaa noin 45 minuuttia
viikossa. Myos Aito Saéstopankin pankkilakimies kayttaa laskutukseen viikossa saman
verran aikaa. Naiden kolmen vastaajan ja Aito Saastopankin pankkilakimiehen laskutuk-
sessa yhteistd oli myos se, ettd kelldén ei ollut kdytdssé sahkoistd laskutusta. Laskutus
hoidettiin joko manuaalisesti antamalla tai l&hettdmalla paperinen laskun asiakkaalle tai
tekemalla veloitus toimeksiantosopimuksen perusteella suoraan asiakkaan tililtd. Ne la-
kiasiantuntijat, joilla laskutuksen hoitamisen padvastuu kuului sihteereille, arvioivat kéayt-
tavansa aikaa laskutukseen ja sen seurantaan joko 30 tai 60 minuuttia kuukaudessa eli
keskiméarin 48 minuuttia kuukaudessa. Osa néista lakiasiantuntijoista hoiti itse laskutuk-
sen ja sihteerien tehtdvana oli laskutuksen seuranta ja osalla sihteerit hoitivat laskutus-
prosessin kokonaan. Laskutuksen itse hoitavat lakiasiantuntijat arvioivat kéyttavansa 45
minuuttia viikossa laskutusprosessin hoitamiseen. Ero on huomattava. Kun Aito S&&sto-
pankin pankkilakimies kayttd4 45 minuuttia viikossa laskutusprosessiin, sihteereita hyo-
dyntavét lakiasiantuntijat kayttavat melkein saman ajan eli 48 minuuttia kuukaudessa las-

kutusprosessin suorittamiseen.

Sihteerit hoitivat laskutuksen joko laskutussovelluksen kautta tai samalla tavalla manu-
aalisesti kuten edelld mainittiin. Kolme seitsemadsté vastaajasta, jotka eivat itse hoida las-
kutusta, kertoivat, ettd sihteerit hoitavat laskutuksen sahkdisten laskutussovellusten

avulla. Lahes kaikki vastaajat kuitenkin kertoivat, ettd maksut pyritdan veloittamaan suo-
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raan asiakkaiden tileiltd toimeksiantojen valmistuttua. Tastéd veloitustavasta sovitaan toi-
meksiantosopimuksella, joka tehd&an asiakkaan kanssa. Laskutusprosessia aiemmin lu-
vussa 5.2 arvioitaessa paadyttiin myaos siihen, etta tdma on tehokkain tapa toimia. Ajan-
kayton kannalta silla, hoidettiinko laskutus séahkoisesti vai manuaalisesti, ei ollut merki-
tystd. Sen perusteella pitéisin nykyisen laskutustavan Aito Sé&astopankissa ennallaan,
koska sahkoiseen laskutukseen investoinnista ei ole huomattavia etuja ajallisesti ja kai-
kista nopein tapa hoitaa laskutus on sopia veloituksesta toimeksiantosopimuksella.

Seké laskutuksen itse hoitavat lakiasiantuntijat, ettd lakiasiantuntijat, jotka eivét hoida
itse laskutusta kokonaan tai ollenkaan, l0ysivat kehitettdvaa laskutusprosesseistaan. Yh-
den vastaajan mielesté heidan laskutussovelluksensa oli vanhanaikainen. Muutamat vas-
taajat kertoivat, ettd jatkossa he toivoisivat, ettd yha useammat toimeksiannot pystyttai-
siin veloittamaan suoraan asiakkaiden tileiltd toimeksiantosopimuksen mukaisesti. Yh-
destd vastauksesta tuli ilmi, ettd pankin eri konttoreiden vélilla on erilaisia kaytantoja
laskutuksen suhteen ja ndma kaytannat tulisi yndenmukaistaa ja yksi halusi kehittaa las-
kutuksen seurantaa. Kolme seitsemastd vastaajasta oli kuitenkin sitd mielta, etta talla het-
kelld laskutusprosessissa ei ole kehitettavaa. Ainoa kehittdmisehdotus, joka toistui use-

ammissa vastauksissa, oli se, ettd veloitukset haluttiin tehda suoraan asiakkaiden tileilté.

Yhteen lakiasiantuntijan vastaukseen laskutuksen hoitamisesta kiinnitin erityisesti huo-
miota. Lakiasiantuntija toimittaa toimeksiantosopimuksen pankin liiketoiminnan tukiyk-
sikkdon, jossa toimeksianto kirjataan sahkoiseen laskutusjérjestelmaan. Tukiyksikko
my0s huolehtii laskun lahettamisestd asiakkaalle. Aito S&&stopankin pankkilakimiehell&
ei ole kéaytossdan sahkoistd laskutusjarjestelmad, mutta hanen padasiallinen toimipis-
teensa sijaitsee Aito Saadstopankin paakonttorilla Tampereella. Padkonttorilla on myds
Aito Saastopankin litketoiminnan tukiyksikon toimitilat. Yksikon tehtaviin kuuluvat pan-
kin konttoreita avustavat tehtavéat, kuten laina-asiakirjojen laatiminen. Laskutuksen siir-
tdminen taustakonttorin tehtdvéksi olisi helposti ja nopeasti toteutettavissa oleva muutos,
joka voisi vapauttaisi arviolta kuukaudessa 2h 15 min pankkilakimiehen aikaa muihin

tehtéviin, joissa todella tarvitaan lainopillista osaamista.
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6.6. Arkistointi

Lomakekyselyssa selvitettiin myos sitd, miten arkistointi eri S&astopankeissa lainopillis-
ten toimeksiantojen osalta hoidetaan ja kuinka paljon se vie ajallisesti resursseja lakiasi-
antuntijoilta. Kyselyssa selvitettiin, ettd hoitavatko lakiasiantuntijat itse arkistoinnin ja
jos eivat niin miten se hoidetaan. Lisaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan arkistointiin ku-
luvaa aikaa viikossa tai kuukaudessa 30 minuutin tarkkuudella. Arkistoinnin osalta kay-
tannot vaihtelivat hyvin paljon. Osa lakiasiantuntijoista hoiti itse tarvittavan arkistoinnin,
vaikka laskutuksessa ja toimeksiantojen valmistelussa lakisihteerit olivat apuna. Toiset
lakiasiantuntijat arkistoivat osan itse ja joidenkin asiakirjojen arkistoinnista huolehtivat
sihteerit. Ne vastaajista, joilla ei ollut sihteerid kaytdssaan, arkistoivat itse asiakirjat.

Vastaajien 6 ja 10 osalta sihteerit hoitavat arkistoinnin kokonaan. Vastaaja 9 kayttaa ar-
kistointiin vain v&han aika, tunnin kuukaudessa, mutta hdn myos ottaa vastaan toiseksi
véhiten toimeksiantojakin lakiasiantuntijoista. Vastaaja 7 ei vastannut tahan kysymyk-
seen. Aito Saastdpankin pankkilakimies kéyttaa arkistointiin aikaa noin kaksi tuntia kuu-
kaudessa eli 30 minuuttia viikossa. Pankkilakimies kuitenkin kokee, ettd aikaa arkistoi-
siin pitéisi kayttdd enemman. Vastaaja 5, joka on hoitanut 300 toimeksiantoa 12 kuukau-
dessa, kayttadd tunnin viikossa arkistointiin, mika on puolet enemmaén aikaa kuin mita
pankkilakimies kéayttad. Kun toimeksiantoja on enemmaén, on myos arkistoitavaa materi-
aalia enemman. Silti pankkilakimies kéayttaa suhteellisesti vahemman aikaa arkistointiin
kuin vastaaja 5, koska pankkilakimies on hoitanut 200 toimeksiantoa 12 kuukaudessa.
Vastaajat 1 ja 2, joiden toimenkuvat muistuttivat eniten Aito Sdastdpankin pankkilaki-
miehen toimenkuvaa toimeksiantojen kappalemaéaran ja niihin kaytetyn ajan suhteen, ar-
vioivat kéyttavansa aikaa arkistointiin melko saman verran kuin pankkilakimies. Vastaaja
1, jolla ei ole sihteerid apunaan, kayttda aikaa noin 45 minuuttia viikossa arkistointiin.
Vastaaja 2 hoitaa arkistoinnin osittain itse ja osan arkistoinnista hoitaa sihteeri. Aikaa
hé&nelta kuluu viikossa 30 minuuttia arkistointiin. Vastaaja 3, joka oli ottanut vastaan 45
toimeksiantoa vahemman kuin pankkilakimies, kéyttaa aikaa arkistointiin saman verran
aikaa kuin pankkilakimies eli 30 minuuttia viikossa ja hanellakin osan arkistoinnista hoi-
tavat sihteerit. Kun toimeksiantoja néilla kaikilla kolmella lakiasiantuntijalla on melkein
yhté paljon, olisi Aito S&astopankin pankkilakimiehelle sopivampi aika arkistoinnin hoi-
tamiseen noin 45 minuuttia viikossa, jotta arkistointi saataisiin sujuvasti hoidettua. Pank-
kilakimies kaytti siis keskimaérin vahemman aikaa arkistointiin kuin muut lakiasiantun-

tijat. llman resurssien lisddmista arkistointiprosessia ei voida juurikaan nopeuttaa.
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6.7. Konttoreiden konsultointi

Tassa kyselyn osiossa lakiasiantuntijoille esitettiin kaksi kysymysta pankkihenkilokun-
nan avustamisesta: kuinka moneen konttorien henkilékunnan kysymyksiin vastaat paivit-
tain ja kuinka paljon aikaa arvioisit kayttavasi kysymyksiin vastaamiseen. Aito S&asto-
pankin pankkilakimies arvioi vastaavansa viikoittain 7-10 kysymykseen, joista 1-2 ovat
enemman selvittelytyota vaativia kysymyksid. Pankkilakimies arvioi kayttavansa aikaa
konttoreiden avustamiseen tunnista kahteen tuntia viikoittain. Osa vastaajista oli ymmar-
tanyt kysymyksen konttoreiden henkilokunnan esittdmien kysymysten kappalemaarasta
vaarin ja he olivat vastanneet, ettd kuinka monesta konttorista kysymyksia esitetaan. Li-
séksi osa vastaajista ei ollut arvioinut lukuina kysymysten maaréa vaan vastaukseksi an-
nettiin, ettd kysymyksié tulee viikoittain. Kuusi lakiasiantuntijaa oli arvioinut kysymysten
kappaleméaréa lukuina ja kysymysten kappalemaara vaihteli kahdesta kymmeneen kysy-
mykseen péivittdin. Keskimé&arin lakiasiantuntijat vastasivat 4,25 kysymykseen paivassa.
Konttorien henkilokunnan esittamissa kysymyksissa on myos varmasti paljon eroja siina
kuinka haastavia kysymykset ovat. Esimiestehtavissa toimivalle lakiasiantuntijalle, joka
hoitaa my0s haastavia yritysten toimeksiantoja, kysymykset vaativat varmasti enemman
ajallisia resursseja kuin esimerkiksi lakiasiantuntijalle, joka hoitaa pelkastain henkil6asi-
akkaiden toimeksiantoja, jotka ldhtokohtaisesti eivéat ole niin monimutkaisia. Naista
syista keskityn kysymysten maarén sijaan enemman siihen, kuinka kauan lakiasiantunti-
jat olivat arvioineet kayttavansé viikoittain aikaa konttoreiden henkilokunnan kysymyk-
siin vastaamiseen. Kysymyksiin vastaamiseen kdytetty aika on tdiman opinnéytetyon kan-

nalta merkittavampaa.

Kuviossa 15 on esitetty, kuinka paljon aikaa kukin lakiasiantuntija kéayttdd keskimé&arin
viikoittain konttoreiden henkil6kunnan avustamiseen lainopillisissa kysymyksissa. Kyse-
lyyn vastanneet lakiasiantuntijat kayttavat keskimaarin 3h 36 min joka viikko konttorei-
den avustamiseen. Aito SaastOpankin pankkilakimies arvioi kdyttdvansa 1-2 tuntia eli
keskimaarin 45 minuuttia viikossa konttoreiden kysymyksiin vastaamisen. Pankkilaki-
mieheltd kuluu aikaa siis huomattavasti véhemman kuin muilta lakiasiantuntiajat keski-
mé&aérin konttoreiden kysymyksiin vastaamiseen. T&sta johtuen en nde mahdollisena, ettd
konttoreiden konsultointiprosessia olisi mahdollista nopeuttaa nykyisilla resursseilla. Tu-
levaisuudessa tdman prosessin nopeuttaminen onnistuisi mielestani vain tilanteessa, jossa

konttoreiden kaytettavissa olisi joku toinen lakiasiantuntija kuten lakiasiansihteeri, jolla
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olisi tietotaito vastata yksinkertaisempiin lainopillisiin kysymyksiin. Toinen vaihtoehto
s&astéa aikaa konsultointiprosessista olisi pankin henkilokunnan kouluttaminen lainopil-
lisissa asioissa, mutta sekin vaatisi paljon resursseja, eika se olisi valttdmatta jarkevaa,
koska lainopilliset perhevarallisuusoikeudelliset kysymykset eivat ole osa toimihenkil6i-
den jokapéivaista tyota. Aihealueista, joista tulee eniten kysymyksia tai samoja kysymyk-
si& useampaan kertaan, voisi jarjestaa lyhyita tietoiskuja pankin henkilokunnalle pankki-

lakimiehen toimesta.

Konttoreiden kysymyksiin vastaamiseen
kaytettava aika viikossa
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KUVIO 15. Konttoreiden kysymyksiin vastaamiseen kaytettava aika viikossa

6.8. Tyotahti

Lainopilliset toimeksiannot -kyselyosiossa pyydettiin vastaajia kuvailemaan vapaamuo-
toisesti heidan tyotahtiaan ja sitd pystyisivatkd he hoitamaan enemmaén toimeksiantoja
kuin nyt. Lisaksi kysyttiin, ettd ovatko he joutuneet kieltdytymaén toimeksiantojen vas-
taanottamisesta ajanpuutteen vuoksi ja onko toimeksiantojen lapimenoaika joskus veny-
nyt lilan pitké&ksi suuren tydmaaran vuoksi. Erityisesti huomionarvoista on se, ettd vaih-
televasta toimeksiantojen kappalemaarésta huolimatta vain yksi yhdeksasté tdhan kysy-
mykseen vastanneesta lakiasiantuntijasta, vastaaja 3, oli sitd mieltd, ett4 han pystyisi ajoit-
tain ottamaan vastaan enemman toimeksiantoja. Kaikki muut kyselyyn vastanneet kertoi-

vat, ettd heilld eivéat resurssit riitd ottamaan vastaan yhtd&dn enempéaa toimeksiantoja.
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Suhteellisesti vahan aikaa toimeksiantoihin kayttavéat lakiasiantuntijat kertoivat, etteivéat
he pysty ottamaan vastaan enempad toimeksiantoja, koska muut tyotehtévat vievat niin
paljon resursseja. Kaksi kolmesta lakiasiantuntijasta, joilla ei ollut sihteerid kaytettavis-
séan, totesivat ettd he eivat pysty ottamaan vastaan enempéé toimeksiantoja, koska he
hoitavat itse kaiken toimeksiantoihin liittyvan valmistelutyon. Toinen naistd vastaajista
mainitsi liséksi, ettd han pystyisi ottamaan vastaan enemman toimeksiantoja, jos han saisi
apua esimerkiksi laskutukseen, postitukseen, perunkirjoitustoimeksiantojen valmiste-
luun, raportointiin ja arkistointiin. Myoskaan vastaajista eniten toimeksiantoja viimeisen
vuoden aikana hoitaneet vastaajat eivat pystyisi ottamaan vastaan enempad toimeksian-
toja kuin he ovat viimeisen 12 kuukauden aikana ottaneet. Kolmella vastaajista toimek-
siantojen lapimenoaika on valilla venynyt liian pitkaksi suuren tyémaarén vuoksi ja kaksi
vastaajista mainitsivat joutuneensa Kieltdytyméaan toimeksiantojen vastaanottamisesta
suuren tydomadran vuoksi. YKksi vastaajista kertoli, ettd valilla tyotehtavien hoitaminen ve-

nyy ty6ajan ulkopuolelle.

Saastdpankkiryhman lakiasiantuntijoilla ajalliset resurssit eivat talla hetkelld siis riita toi-
meksiantojen maarien kasvattamiseen vaan lahes kaikki kokivat toimeksiantojen maaran
olevan maksimaalinen. Huomioonotettavaa on myos se, etta kyselyssa tuli esille, etta ai-
noastaan yksi Kymmenesta vastaajasta kertoi tekevansé aktiivisesti uusasiakashankintaa.
Vastaaja kuusi kertoi kayttavansa kuukaudessa yleensa viisi tuntia uusasiakashankintaan
aikaa, mutta joskus enemmankin. Kuten jo aiemmin luvussa 6.4 mainittiin, kaikki kyse-
lyyn vastanneet pitavat kuitenkin puheenvuoroja lainopillisista asioista pankkien eri asia-
kastilaisuuksissa niin kuin Aito Saastdpankin pankkilakimieskin pitaa. Tilaisuudet ovat
kuitenkin suurimmaksi osaksi pankin henkilokunnan jarjestamid, joihin lakiasiantuntija
pyydetd&dn mukaan. Muuhun uusasiakashankintaan lakiasiantuntijoiden aika ei yksinker-
taisesti riitd ja osa vastaajista ei kokenut uusasiakashankinnan harjoittamiselle olevan tar-
vetta, koska kysyntéa lakipalveluille riittdd muutenkin runsaasti ja he ottavat jo nyt vas-
taan maksimaalisen maaréan toimeksiantoja. Kun tdhan yhdistetaén viela se, ettd lakipal-
veluita ei S&astopankkiryhmassé markkinoida kovinkaan paljoa, uskallan vaitta, etta la-
kipalveluiden osalta on ainakin Aito S&astopankissa, jos ei jopa ldhes koko Saastdpank-

kiryhmassé, paljon hyddyntdméatonté potentiaalia.
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6.8.1 Tyotahdin vaikutus yhteydenottopyyntéihin reagoimiseen

Kyselyssa haluttiin selvittdd myos kiireisen tyotahdin vaikutus siihen, kuinka nopeasti
lakiasiantuntijat pystyvat vastaaman asiakkaiden jattamiin soittopyyntéihin ja sahképos-
teihin seké kuinka kauan asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin vastaamiseen kuluu tydai-
kaa. Niin kuin luvussa 3.1 mainittiin, asiakkaat odottavat toimialasta riippumatta saa-
vansa palvelun nopeasti ja palvelun tehokkuus on térkeé osa asiakaskokemuksen muo-
dostumista. Kaikki lakiasiantuntijat tuntuivat tiedostaneen nopean reagoinnin merkityk-
sen ja asiakkaiden yhteydenottopyyntoihin vastattiin padasaantoisesti nopeasti. Seitsemén
kymmenesta vastaajasta hoitavat yhteydenottopyynnot samana tai viimeistaan seuraavan
paivén aikana. Yksi lakiasiantuntijoista kertoi vastaavansa 1-2 péivan kuluessa ja kaksi
vastaajista 1-3 paivan kuluessa. Myos Aito Saastopankin pankkilakimies pyrkii vastaa-
maan 1-3 paivassa. Vastaajat kertoivat joustavansa yhteydenottopyynndissd myds asian
kiireellisyyden mukaan. Lakiasiantuntijat, joilla vastaaminen venyi 1-3 pdivan mit-
taiseksi, oli osalla sihteeri apuna ja osalla ei ja toimeksiantojen madrissa seka tyoaikojen
jakautumisessa eri tydtehtavien kesken oli paljon eroavaisuuksia naiden kolmen vastaajan
kesken. Mitaéan yhdistavaa tekijaa sille, miksi juuri nailla henkil6illa yhteydenottopyyn-
toihin vastaamisessa kului ajoittain enemman aikaa, ei 10ydetty tdiman lomakekyselyn pe-

rusteella.

Kuviota 13 vertaamalla kuvioon 16, ndhdaan ettd asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin
vastaamiseen kuluva aika ei ole sitd pidempi mitd enemman toimeksiantoja on. Ainoas-
taan vastaaja 5 erottuu kuvioista 13 ja 16 silla, ettd hanelld on ollut runsaasti toimeksian-
toja ja han on yksi eniten aikaansa asiakkaiden yhteydenottopyyntéihin kayttavista laki-
asiantuntijoista. Myds Aito Séaastopankin pankkilakimies kuului siihen joukkoon, joka
kayttad aikaa melkein viisi tuntia viikossa asiakkaiden yhteydenottopyyntoihin vastaami-
seen. Pankkilakimiehelld on vuoden aikana ollut kuitenkin 100 toimeksiantoa vahemman
kuin vastaajalla 5. Vastaajalla 4, joka myoskin kéyttaa yhteydenottopyyntdihin aikaa viisi
tuntia viikossa, on taas ollut 90 toimeksiantoa véhemman kuin pankkilakimiehelld. Vas-
taajat 2-5 ja Aito Saastopankin pankkilakimies arvioivat kaikki kyselyn aiemmassa osi-
ossa kayttavansa tydajastaan asiakkaiden toimeksiantoihin ja asiakastapaamisiin 75—
98%. Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd silti vastaajalta kolme kuluu puolet vahemmén
aikaa yhteydenottopyyntdjen hoitamiseen kuin vastaajilta 2, 4 ja 5. Mitaan selitysta sille

miksi osalla vastaajista kuluu muita merkittavasti enemman aikaa yhteydenottopyyntdjen
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hoitamiseen ei tdman kyselyn perusteella 16ydetty. Asian selvittdminen vaatisi tarkenta-

via kysymyksien esittamista kyselyyn osallistuneille.

Asiakkaiden yhteydenottopyyntoihin
kaytettava aika

KUVIO 16. Asiakkaiden yhteydenottopyyntoihin kéytettava aika

6.8.2 Tapaamisaikojen saatavuus

Asiakkaiden saaman palvelun nopeutta tutkittiin lomakekyselyssa myos silla, etta laki-
asiantuntijoita pyydettiin arvioimaan kuinka nopeasti asiakkaat tavallisesti paasevit ta-
paamiseen lakiasiantuntijan kanssa. Tdman kysymyksen yhteydesséd myos kysyttiin, ettd
kuinka monen konttorin asiakkaita lakiasiantuntijat ottavat vastaan ja onko heill& sovit-
tuja pdivia, jolloin he ovat tietyn konttorin asiakkaiden kaytettavissa. Kysymys sovituista
paivissa konttoreissa esitettiin, koska oletin, ettd mikéli lakiasiantuntijoilla on tarkkaan
sovittuja péivi4, jolloin he ottavat vastaan tietyn konttorin asiakkaita, voi silla olla mer-
kitysta siihen kuinka nopeasti asiakkaat paasevét tapaamiseen lakiasiantuntijan kanssa.
Lakiasiantuntijoita pyydettiin myds arvioimaan, ettd padsevatko asiakkaat heidan mieles-

t&én riittdvan nopeasti tapaamiseen.

Moni vastaajista oli sitd mieltd, ettd se kuinka nopeasti asiakas péasee tapaamiseen, vaih-
telee ajoittain paljonkin. Lakiasiantuntijat pyrkivat myds joustamaan kiireellisissa asi-
oissa ja sopivat asiakkaiden kanssa tapaamisia pidemmaén ajan paahan, mikali asiakkaan

toimeksianto ei ole kiireellinen. Lakiasiantuntijoista yht& lukuun ottamatta kaikki ottivat
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vastaan asiakkaita useammasta kuin yhdesta konttorista. Taulukosta 3 nahdaén, etta vas-
taajista kuusi kymmenesta ottivat vastaan neljén tai yli neljan konttorin asiakkaita ja nelja
vastaajista ottivat neljan tai alle neljan konttorin asiakkaita vastaan. Tarkkoja méaarié siit,
kuinka monen konttorin asiakkaita lakiasiantuntijat ottivat vastaan ei kerrota, jotta vas-
taajien henkilollisyys ei paljastu. Kukaan vastaajista ei kuitenkaan ota yhtd monen kont-
torin asiakkaita vastaan kuin mita Aito Saastopankin pankkilakimies ottaa. Pankkilaki-
miehen liséksi vain kolmella lakiasiantuntijalla on tarkkaan sovittuja péivia, jotka he ovat
varanneet tietyn konttorin asiakkaille. Naista yksi vastaaja, vastaaja 9, tydskentelee vain
yhdessa konttorissa ja ottaa vastaan vain sen konttorin asiakkaita. Vastaaja 2 kertoi, etta
han on séanndllisesti yhden péivan viikossa tietyssd konttorissa ja muutoin muissa kont-
toreissa tyoskentelyd ei ole niin tarkasti lyoty lukkoon. Vastaajan 2 lisaksi vastaajalla 5
oli sovittuna tietyt paivat, jolloin hdn on tietyn konttorin asiakkaiden kéytettavissa. Hy-
poteesini oli, ettd tarkoin sovitut péivét pidentdisivét sitd aikaa, jonka asiakas joutuu odot-
tamaan, ennen kuin h&n padsee tapaamaan lakiasiantuntijaa. Kyselysta kévi kuitenkin
ilmi, ettd suurimmalla osalla lakiasiantuntijoista ei ole tarkkaan sovittuja paivié, jolloin
he ottaisivat vastaan tietyn konttorin asiakkaita, vaan paivat maaraytyvat asiakkaiden tar-
peiden mukaisesti. Lakiasiantuntijat pyrkivét kuitenkin saamaan samalla paivélle useam-

man asiakastapaamisen samaan konttoriin.

Taulukosta 3 on havaittavissa, etta siind kuinka nopeasti asiakkaat paasevat tapaamiseen
lakiasiantuntijan kanssa, on huomattavia eroja. Asiakastapaamiseen paaseminen vaihte-
lee parista paivasta neljaén viikkoon. Vastaajat 2, 3, 4, 6 ja 10 ottivat kantaa siihen, etta
paasevatko asiakkaat heidan mielestaén riittdvan nopeasti tapaamiseen. Heisté kaikki pys-
tyivat jarjestamaan asiakastapaamisen kahden viikon sisalla tai nopeammin. Nelja naista
vastaajista kokivat, ettd asiakkaat padsevat tarpeeksi nopeasti tapaamiseen. Vastaajan 4
mielestd valilla 10-14 paivaa tuntuu asiakkaista liian pitkalta ajalta odottaa. Aito S&asto-
pankin pankkilakimies pystyy jarjestaméaan asiakastapaamisen neljan viikon sisalla, mika
on Vvélilla asiakkaista tuntunut pitkalta ajalta. Pankkilakimies kuuluukin vastaajista siihen

joukkoon, joilla tapaamisaikoja joutuu odottamaan kauiten.
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TAULUKKO 3. Asiakastapaamiset

Asiakastapaamiset
Kuinka nopeasti ::_::T(';S'a:'_ Onko tark-
konttoreiden . p ) pp kaan sovit- Sihteeri
Ikm asiakas padsee lemaara tuia paivia apuna
tapaamiseen viim. 12kk 1a p . P
. konttoreissa
aikana
Aito Saasto- e m
neljassa vii- . .
pankin pankki- 13 Kossa 200 kylla ei
lakimies
viikossa, usein
Vastaaja 1 X>4 nopeammin_ 202 ei ei
kin
Vastaaja 2 <4 10-14 pai- 221 kylla kylla
vassa
samalla tai
Vastaaja 3 X<4 seuraavalla vii- 155 ei kyIIa/L
kolla
Vastaaja 4 X24 1-2 viikossa 110 ei ei
Vastaaja 5 X24 2-7 paiviss3 300 kylla kylla/L
Vastaaja 6 X>4 parissa pal- 350 ei kyll3
vassa
Vastaaja 7 X224 4 viikossa 330 ei kylla
Vastaaja 8 X<4 2—4 viikossa 110 ei ei
Vastaaja 9 X<4 heti 50 kyll kylla/L
Vastaaja 10 X224 1-2 viikossa 32 ei kylla
L = sihteeri avustaa vain laskutuksessa
X = konttoreiden lukumaara

Taulukosta 3 nédhdaan, etta silla kuinka monen konttorin asiakkaita lakiasiantuntija ottaa
vastaan, ei ole merkitysta siihen kuinka nopeasti asiakkaat padsevat tapaamiseen. Myos-
kaan silla ei nayttaisi olevan merkitysta, ettd onko lakiasiantuntijoilla sovittuja péivié tiet-
tyihin konttoreihin. Taulukosta ei mydskaan suoraan ole néhtavissa, etté sihteerien tyo-
panoksella olisi suora vaikutus siihen, kuinka nopeasti asiakkaat padsevét tapaamiseen,
koska esimerkiksi vastaaja 1 pystyy jarjestamaan tapaamiset viikossa eik& hanella ole
sihteerid apunaan. Vastaaja 1 ja Aito Saastopankin pankkilakimies hoitavat niin prosen-
tuaalisesti kuin kappalemé&érallisesti melkein yhté paljon toimeksiantoja ja silti vastaaja

1 pystyy jarjestdmadn tapaamiset huomattavasti nopeammin. Aiemmin vastaajat 6 ja 7
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ovat molemmat olleet tehokkuuden perusteella vastaajista karkipéassa, mutta asiakasta-
paamisen vastaaja 6 pystyy jarjestdamaan merkittdvasti nopeammin kuin vastaaja 7. Kun
vertaillaan vastaajien 6 ja 7 kyselyn tuloksia kokonaisuutena, havaitaan ettd vastaaja 7
kayttdd hieman enemman aikaa kuin vastaaja 6 esimerkiksi konttoreiden konsultointiin,
asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin, toimeksiantojen valmisteluun seké asiakastapaami-
siin, mutta ero erot eivat ole niin suuria, ettd ne selittaisivat jonotusajan erot. Myos vas-
taaja 5 pystyy ottamaan asiakkaita vastaan paljon lyhyemmalld aikataululla kuin vastaaja
7, vaikka vastaajalla 5 ei ole sihteerid apunaan han arvioi kayttavansa huomattavasti
enemman aikaa esimerkiksi konttoreiden konsultointiin seka asiakkaiden yhteydenotto-
pyyntdihin vastaamiseen. Taman kyselyn perusteella ei 10ydetty selityksié sille, miksi
asiakastapaamiseen padsemisessa on niin suuria eroja. Syyna saattavat olla vain erilaiset
toimintatavat eri Sadstopankeissa. Asian selvittdminen vaatisi lisékysymyksien esitta-
mista lakiasiantuntijoille. Se kuitenkin voidaan todeta, ettd Aito Saastdpankissa on kehi-

tettdvaa siind, ettd asiakkaat péaasisivat nopeammin tapaamiseen.

6.9. Tyotehtavien delegointi

Lomakekyselyn lopussa lakiasiantuntijoille esitettiin seuraava avoinkysymys: >>Onko jo-
takin muita sinun ty6tési avustavia tehtavid, jotka mielestasi olisi jatkossa hyva delegoida
jonkun muun hoidettavaksi, jotta pystyisit kayttdmaan enemmaén aikaa johonkin muuhun
tyotehtavaasi kuten asiakastapaamisiin? Mitd nama tehtdvat ovat ja miksi ne olisi mieles-
t&si hoidettava jonkun muun toimesta?’’ Naiden kysymysten tarkoituksena oli kartoittaa
mité kaikkia tehtavia lakiasiantuntijoiden mielesté voisi delegoida esimerkiksi sihteerien
hoidettavaksi ja kokevatko lakiasiantuntijat, ettd delegoinnista olisi hy6étya. Kysymyksen
tarkoituksena oli my0s keraté ideoita sithen mité tehtavia Aito Sadstopankin pankkilaki-
miehelté voitaisiin siirtdd jonkun muun hoidettavaksi, jotta aikaa jaisi enemman asiakas-
tapaamisiin, jolloin myods toimeksiantojen maaraa voitaisiin kasvattaa ja lapimenoaikaa
lyhent&a. Tahan kysymykseen vastasivat kaikki muut lakiasiantuntijat paitsi yksi ja vas-
taukset olivat niin kattavia ja huolellisesti mietitty, ettd ne paatettiin esitella ndin omana

lukunaan.

Lakiasiantuntijat, joilla ei ole sihteereitd apunaan, vastasivat kaikki, etta delegoitavaa l0y-

tyisi runsaasti. Ehdotukset delegoitavista tehtavistd olivat hyvin samanlaisia kaikkien kol-
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men vastuksissa. Vastauksissa lueteltiin, ettd esimerkiksi seuraavien tyotehtavien hoita-
misessa apu olisi tarpeellista: perunkirjoitusten valmistelutehtavét, toimeksiantojen las-
kutus, perukirjojen tarkistus, eri asiakirjojen tilaaminen ja tilausten valvominen, postitta-
minen, arkistointi ja sdéhkoinen arkistointi. Muun muassa perukirjoihin liittyva asiakirjo-
jen tilaaminen, postittaminen ja sahk6inen arkistointi mainittiin useamman lakiasiantun-
tijan vastauksissa. Asiakirjojen tilaamisella tarkoitetaan esimerkiksi perunkirjoitusta var-
ten tilattavia virkatodistuksia ja isannoitsijantodistusta. Postituksella taas voidaan tarkoit-
taa esimerkiksi kutsujen lahettdmista perunkirjoitukseen seké erilaisten valtakirjojen l&-
hettamista seka tarvittavien asiakirjojen postittamista verottajalle. Sahkoisella arkistoin-
nilla tarkoitetaan asiakirjojen skannaamista ja tiedostojen tallentamista séhkoisessa muo-

dossa.

Myas lakiasiantuntijoiden, joilla oli sihteeri apunaan, vastauksissa toistuivat samat ehdo-
tukset tyotehtévistd, jotka voitaisiin delegoida sihteereille. Vastaajat, joita sihteerit avus-
tivat vain laskutukseen liittyvissa tehtdvissé, mainitsivat molemmat delegoitaviksi tehté-
viksi erilaisten asiakirjojen ja todistusten tilaamisen, kutsujen ja valtakirjojen postittami-
sen seka toimeksiantoihin liittyvien asiakirjojen kuten perukirjojen ja kauppakirjojen
alustavan luonnostelun. Né&iden lisaksi toinen vastaaja mainitsi sopiviksi delegoitaviksi
tehtéviksi perukirjojen tarkistuksen, sdhkoisen arkistoinnin seké kopioinnin ja toinen vas-
taaja puolestaan voisi delegoida sahkdpostitse tapahtuvan yhteydenpidon peséanosakkai-

den kanssa toisaalle.

Lakiasiantuntijat, jotka eivat hoida itse kokonaan toimeksiantojen valmistelutyota, 10ysi-
vat my0s tehtdvid, joita voisi siirtdd enemman sihteerien hoidettavaksi. Kolme lakiasian-
tuntijaa mainitsivat vastauksissaan, etta sihteerit voisivat hoitaa jatkossa enemman perin-
tatehtavid. Yksi heisté delegoisi kaikki muut perintatehtavat sihteereille paitsi juristille
kuuluvat monimutkaiset ulosotto- ja konkurssivalvonnat, takaajiin kohdistuvat perinté-
tehtavét sekd velkajarjestelyihin ja yrityssaneerauksiin liittyvat lausumat. Perintateht&-
vien lisdksi yksi lakiasiantuntija toivoi, etta sihteerit voisivat jatkossa tehdd luonnoksia

edunvalvontavaltakirjoista, mika véhentaisi kirjoitustyota ja saéstéisi nain aikaa.
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6.10. Johtopaatokset kyselytutkimuksen tuloksista

Kyselylomaketutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd missé Aito Saastopankin pankkila-
kimiehen tydprosesseissa olisi eniten kehittdmisen mahdollisuuksia. Aiemmin tassa opin-
naytetyossa madriteltiin, ettd Aito Sadstopankin pankkilakimiehelld on yhteensa viisi eri-
laista tyoprosessia: asiakastapaamiset ja toimeksiantojen valmistelu, arkistointi, laskutus,
konttoreiden konsultointi ja asiakastapahtumat. Kyselytutkimuksen tulosten perusteella
paadyttiin siihen, ettd prosesseissa asiakastapaamiset ja toimeksiannot seka laskutus, on
eniten potentiaalia prosessien kehittdmiselle ajankdyton nakokulmasta. Asiakastapahtu-
mat-, arkistointi- ja konttoreiden konsultointi -prosesseissa ei ndhty potentiaalia proses-

sien kehittdmiselle ajankdyton kannalta ilman resurssien lisddmisté.

Asiakastapahtumat ovat ainoa pankkilakimiehen suora uusasiakashankinnan keino. Pank-
kilakimies kaytti keskimaarin muita lakiasiantuntijoita véhemman aikaa asiakastapahtu-
missa esiintymiseen ja esitysmateriaalin valmisteluun, vaikka hén osallistui keskimaa-
raistd useammin asiakastapahtumiin. Keskimaéarin lakiasiantuntijat osallistuivat 9,5 asia-
kastapahtumaan vuodessa ja pankkilakimies esiintyy véhintaan 13 tapahtumassa vuo-
dessa. Pankkilakimies arvioi myds kayttdvansa yhteensa vain 3,5 tuntia kuukausittain
asiakastapahtumissa esiintymisteen ja materiaalien valmisteluun. Aikaa kuluu siis viikoit-
tain alle tunti asiakastapahtumiin. Pankkilakimies voi usein myds hyodyntéa toteuttami-
aan esitysmateriaaleja useampaan kertaan, joten materiaalia ei aina tarvitse suunnitella.
Mielesténi esitysten suunnittelua ei kannattaisi siirtdd kenenkadn muun kuin esityksen
pitajan valmisteltavaksi, koska hénen tehtdvansé on joka tapauksessa suunnitella puheen-
vuoron sisaltd ja esitysmateriaalin tehtdva on tukea puheenvuoroa. Naistd syistd tassa
opinndytetydssa ei nahty jarkevana ideana lahted pohtimaan keinoja asiakastapahtumat-

prosessin nopeuttamiseksi.

Pankkilakimies kaytti myds konttoreiden konsultointi -prosessiin eli konttoreiden avus-
tamiseen lainopillisissa kysymyksissa keskimaarin huomattavasti véhemman aikaa kuin
muut lakiasiantuntijat. Pankkilakimies kéytti konttoreiden avustamiseen viikoittain noin
45 minuuttia kun taas muut lakiasiantuntijat kéayttivat keskiméarin 3 tuntia ja 36 minuut-
tia. Lisaksi kysymysten méérasté ja niihin kuluvasta ajasta on haastava lahted sadstamaan
aikaa, koska jokainen kysymys on ainutlaatuinen ja pankkilakimiehen apu on konttoreille
erittain hyodyllista. Naista syistd konsultointiprosessia ei valittu keskeisten kehitettavien

prosessien joukkoon.



84

Tulosten perusteella mydskaan arkistointiprosessissa ei nahty yksindan paljoa potentiaa-
lia tehokkuuden kehittdmiselle ilman liséresursseja. Pankkilakimies kaytti keskimaéarin
vahemman aikaa arkistointiin kuin muut lakiasiantuntijat, vaikka osalla oli sihteeri apu-
naan arkistoinnissa ja osalla oli enemman arkistoitavaa materiaalia, koska osa lakiasian-
tuntijoista hoiti enemman toimeksiantoja kuin pankkilakimies. Pankkilakimies myds
koki, ettd arkistointiin taytyisi kayttdd enemman aikaa kuin mit& han siihen nyt kéayttaa.
Néista syista tassa tyossé ei lahdetd kehittdméén arkistointiprosessia itsendisena proses-

sina tytajan sadstdmisen nakokulmasta.

Lomakekyselyn toisena péatarkoituksena oli etsid parhaita toimintatapoja pankkilakimie-
hen prosessien toteuttamiselle ja niiden pohjalta suunnitella miten Aito S&astopankin
pankkilakimiehen tydprosesseja voitaisiin kehittdd. Kyselyn kaikissa osioissa esille nou-
sivat toistuvasti kahden vastaajan, vastaajien 6 ja 7, pitkélle hiottujen tyoprosessien yli-
voimainen tehokkuus muihin lakiasiantuntijoihin ndhden. Naill& vastaajilla on ollut muita
lakiasiantuntijoita huomattavasti enemman toimeksiantoja viimeisen kuluneen 12 kuu-
kauden aikana. Tutkimustulosten perusteella voidaan paatella, ettd tamé on pitkélti sen
ansiota, etté prosessit on suunniteltu huolellisesti ja lakiasiantuntijoiden ajalliset resurssit
on valjastettu lahes kokonaan vain sellaisiin tyotehtéviin, joissa oikeasti tarvitaan juristin
patevyyttd. Molemmilla vastaajilla on sihteereitd apuna tydssaan ja sihteereita pystytaan
hyodyntdmaén paljon ja monipuolisesti. Molempien vastaajien sihteerien toimenkuviin
kuuluvat perukirjojen ja perinndnjakojen valmistelu, laskutuksen seuranta ja arkistointi.
Huomioitavaa on, ettd tassa tutkimuksessa lakiasiantuntijoiden henkilokohtaisia ominai-
suuksia ei ole otettu huomioon; toiset voivat olla tehokkaampia kuin toiset. Kaikilla asi-
antuntijoilla on kuitenkin jo useamman vuoden tydkokemus lakiasiantuntijan tehtavista
pankissa ja molemmat vastaajat 6 ja 7 erottuvat edukseen lahes kaikilla osa-alueilla niin
huomattavasti, ettd vastaajien 6 ja 7 tehokkuutta ei voida selittd4 henkilokohtaisten omi-

naisuuksien perusteella.

Prosessien tehokkuuden ja sihteerien avun ansiosta vastaajat 6 ja 7 pystyvat viikoittain
tapaamaan huomattavasti enemman asiakkaita kuin muut lakiasiantuntijat. N&in ollen
heill4d on myds enemman toimeksiantoja kuin muilla lakiasiantuntijoilla niin kappalemaa-
réisesti kuin suhteellisestikin otettaessa huomioon lakiasiantuntijoiden prosentuaalinen
ajankayttod asiakastapaamisiin ja toimeksiantojen valmisteluun. Vastaajilla 6 ja 7 oli kes-

kimaarin 49,5% enemmaén toimeksiantoja kuin muilla vastaajilla, jotka heidan tapaansa
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kayttivat 80% tai enemman kokonaistyoajastaan asiakastapaamisiin ja toimeksiantoihin.
Silti he kayttivat aikaa suhteellisesti vahiten toimeksiantojen valmisteluun viikossa ja va-
hiten aikaa my0s yksittaisen toimeksiannon valmisteluun. Aito Sadstopankin pankkilaki-
mies kaytti viikoittain keskiméaéarin 9,5 tuntia toimeksiantojen valmisteluun ja vastaajat 6
ja 7 kayttivat noin 9 tuntia. Silti vastaajat 6 ja 7 pystyvat vuodessa tyostdmaan keskimaa-
rin noin 140 toimeksiantoa enemman kuin Aito Saastopankin pankkilakimies. Lahes sa-
massa toimeksiantojen valmisteluun kédytettdvassé ajassa vastaajat 6 ja 7 pystyivat otta-
maan vastaan noin 30% enemman toimeksiantoja kuin Aito Séaastépankin pankkilaki-
mies. Tutkittaessa Aito Sadstopankin pankkilakimiehen ajankayttoa yksittaisen toimek-
siannon valmisteluty6hon, havaittiin etta pankkilakimies on kuitenkin keskiméarin kaik-
kiin lakiasiantuntijoihin verrattuna hyvin tehokas toimeksiantojen valmistelussa. Verrat-
taessa muihin lakiasiantuntijoihin, pankkilakimies kaytti 34-47 minuuttia vahemman ai-
kaa yksittdisen toimeksiannon valmisteluun kuin muut lakiasiantuntijat keskimaarin. Ha-

neltd kului heti vastaajien 6 ja 7 jalkeen véhiten aikaa toimeksiantojen valmistelutyohon.

Lahes kaikki kyselyyn vastanneet seké pankkilakimies itse olivat sitd mieltd, ettd perun-
kirjoitukseen ja perinndnjakoon liittyvia toimeksiantoja on eniten ja ne vaativat ajallisesti
my®0s eniten resursseja. Eli myds vastaajat 6 ja 7, joilla on ollut yli 300 toimeksiantoa
viimeisen 12 kuukauden aikana, kokivat, ettd ndita toimeksiantoja on eniten. Liséksi ne
lakiasiantuntijat, joita sihteerit eivét avustaneet perunkirjoitus- ja perinnénjakotoimeksi-
antojen valmistelussa, kertoivat kaikki kaipaavansa apua juuri naiden toimeksiantojen
valmisteluty6hon. Aito Saastopankin pankkilakimies arvioi kayttavéansa joka viikko lahes
kokonaisen pdivan perunkirjoituksiin ja perinndnjakoihin liittyvien toimeksiantojen val-
misteluun. Kappalemaérallisesti tallaisia toimeksiantoja on viimeisen 12 kuukauden ai-
kana ollut noin kolmannes kaikista toimeksiannoista eli noin 70 kappaletta. Aito Saasto-
pankin hinnaston mukaan perunkirjoituksesta tai perinnénjaosta laskutettava palkkio on
vahintdan 800 euroa. Palkkio mé&raytyy aina tehtdvan laadun ja laajuuden perusteella,
mutta kdytan nyt vahimmaissummaa esimerkkind. Jos pankkilakimies saisi apua tyoteh-
tavien tukiprosessien hoitamiseen, pelkastéan jo silla, ettd pankkilakimies pystyisi otta-
maan vastaan kolmanneksen enemman perunkirjoitus- tai perinnénjakotoimeksiantoja
vuodessa, lisdantyisivat palkkiotuotot vuodessa 18 667 euroa. Huomioitavaa on, ettd tima
laskutoimitus tehtiin minipalkkiosummalla ja se koski vain ja ainoastaan perunkirjoitus-
ja perinnonjakotoimeksiantoja. Esimerkkilaskelmassa toimeksiantojen vuosittaiseen
madradn lisattiin 23 toimeksiantoa. Tilanteessa, jossa pankkilakimiehen toimeksiantojen

kokonaismaaraa pystyttéisiin nostamaan sadalla toimeksiannolla vuodessa, jolloin han
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hoitaisi yhta paljon vuodessa toimeksiantoja kuin vastaajat 6 ja 7, puhuttaisiin jo paljon

suuremmista summista.

Lomakekyselyn tuloksista nousivat esille kaksi asiaa, jotka mielestani voisivat olla rat-
kaistavissa suoraan prosesseja kehittamalla. Aito Saastopankin pankkilakimies kaytti
muita lakiasiantuntijoita enemmaén aikaa yksittéisiin asiakastapaamisiin. Pankkilakimie-
heltd kului noin 31 minuuttia eli 28,7% enemman aikaa yhden tapaamisen hoitamiseen
kuin muilta lakiasiantuntijoilta keskiméarin. Tamén lomaketutkimuksen ja haastattelui-
den perusteella syyta talle ei pystytty selvittdmaan, mutta jatkon kannalta asiaa on tutkit-
tava tarkemmin. Asiakastapaamiset kuitenkin vievét pankkilakimiehen kokonaistydajasta
huomattavan suuren osuuden. Yksittéisiin asiakastapaamisiin kuluvaa aikaan voitaisiin
saada lyhennettya perehtymaélld syvemmin asiakastapaamisten kulkuun. Mikali tulevai-
suudessa tapaamisia halutaan lyhentad, on huomioitava ehdottomasti se, etta asiakkaille
ei saa tulla olo, ettd heidan asioidensa kanssa kiirehditaan, jotta asiakaskokemus ei karsi.
Toinen potentiaalinen kehittdmisen kohde oli aika, jonka asiakkaat joutuvat odottamaan
tapaamiseen padsemista. Aito Saastopankin pankkilakimies kuului niiden lakiasiantunti-
joiden joukkoon, joilla tapaamiseen paasya jouduttiin odottamaan pisimpéaan. Lomake-
tutkimuksen perusteella syytd sille, miksi odotusajat vaihtelivat niin paljon, ei 16ydetty.
Toiset lakiasiantuntijat pystyivat jarjestamadn uusien asiakkaiden kanssa tapaamiset pa-
rissa paivassa ja toiset neljan viikon kuluessa. Odotusajoista on keskusteltava ja keksit-
tava ratkaisu, jotta asiakkaat paasevét tapaamiseen nopeammin ja saavat asiansa vireille.
Tama on hyvin tarkedd asiakaskokemuksen kannalta, koska ylivoimaisen asiakaskoke-

muksen luomisessa palvelun saavutettavuus on oleellista.

Kyselylomakkeen avulla etsittiin ratkaisuja myos siihen, miten pankkilakimiehen lasku-
tusprosessi ja laskutuksen seuranta olisi kaikista tehokkainta hoitaa. Tarkoituksena oli
myos selvittdd, olisiko sdhkdisen laskutusjarjestelmén kayttéonotosta hyotyé laskutuksen
sujuvuuden parantamisessa. Tutkimus osoitti, ettd silla milla tavalla laskutus hoidetaan ei
ole ajansaastamisen kannalta merkitystd, vaan silla on merkitystd kuka laskutuksen hoi-
taa. Lakiasiantuntijat ja Aito Saastopankin pankkilakimies, jotka hoitavat itse laskutuksen
alusta loppuun, arvioivat kayttdvansa viikossa 45 minuuttia laskutusprosessiin. Lakiasi-
antuntijat, joilla laskutukseen liittyvat tehtdvat kuuluivat sihteerien toimenkuviin, kéytti-
vat 48 minuuttia kuukaudessa laskutusprosessiin. Sihteerien apu laskutuksessa saastaa
lakiasiantuntijoiden aikaa kuukausittain 2 tuntia ja 12 minuuttia. Ajankaytén analysoin-
nilla ei pystytty selvittdmaan, ettd mika on tehokkain tapa hoitaa laskutusta, mutta suurin



87

osa lakiasiantuntijoista koki tehokkaimmaksi toimintatavaksi toimeksiannon perusteella

asiakkaan tililta suoraan tehtavan veloituksen.

Tutkittaessa sitd millaisia tehtévia lakiasiantuntijat delegoisivat sihteerien tehtaviksi, l&-
hes kaikista vastauksista nousi esille, ettd apua tarvittaisiin erilaisten asiakirjojen valmis-
telutyohon kuten alustavaan asiakirjojen luonnosteluun ja erilaisten asiakirjojen tilaami-
seen. Erityisesti esille nousi valmistelutyd liittyen perukirjoihin ja perinnénjakoihin. Niin
kuin aiemmin mainittiin, suurin osa lakiasiantuntijoista Aito Saéastopankin pankkilaki-
mies mukaan lukien olivat sitd mieltd, ettd perukirjojen ja perinndnjakojen valmisteluty®
kuluttavat eniten ajallisia resursseja ja maéarallisesti niihin liittyvia toimeksiantoja on eni-
ten. Ei siis ole yllattavaa, etté sihteerien tydpanosta kaivattiin ndiden toimeksiantojen val-
mistelutydn hoitamiseen. Taman valmistelutydn lisdksi monissa vastauksissa mainittiin,
ettd laskutus ja sen seuranta, arkistointi ja séhkdinen arkistointi seké postitus ovat tehta-
vid, jotka olisi hyva delegoida sihteerin vastuulle. Tehtévien delegoinnin hyotyja perus-
teltiin muun muassa silld, ettd lakimiesten ty0aikaa vapautuisi sellaisten tehtdvien hoita-
miseen, joissa oikeasti tarvitaan juristin patevyytta. Jos Aito Saastopankin pankkilakimies
saisi naissa kaikissa tai osassa tehtdvistd apua, voitaisiin toimeksiantojen maaréa hyvin
todennakdisesti lisatd, jolloin myods palkkiotuottojen maaré kasvaisi. Myos asiakastyyty-
vaisyys paranisi, kun tukitehtdvien delegointi mahdollistaisi nopeamman reagoinnin yh-
teydenottopyyntdihin ja asiakkaat paésisivat nopeammin tapaamiseen pankkilakimiehen
kanssa ja saisivat toimeksiantonsa vireille. Suurin merkitys asiakkaille olisi kuitenkin var-
masti siing, kun toimeksiantojen l&pimenoaikaa voitaisiin lyhentad ja sitd kautta luoda
hyva pohja ylivoimaisten asiakaskokemusten tuottamiselle, kun ydinkokemus on kun-

nossa.

Koko opinnéytetyon tarkoituksena oli kehittad Aito Saastopankin pankkilakimiehen tyo-
prosesseja tehokkaammiksi ja siten parantaa asiakaskokemusta. Mielesténi pankin tulisi
harkita ja tehda tarkentavia laskelmia lakiasiainsihteerin palkkaamisen kustannuksista ja
kannattavuudesta, koska kyselytutkimuksen tulokset osoittivat, ettd lakipalveluissa on
paljon hyddyntdméatonta potentiaalia. Kaikki kyselyyn vastanneet lakiasiantuntijat yhté
lukuun ottamatta olivat sitd mieltd, ettd he tyoskentelevét talla hetkelld maksimaalisen
tehokkaasti eivatka he pystyisi ottamaan yhtdan enempéé toimeksiantoja vastaan. Yhdek-
séssa pankissa eri puolella Suomea on pankkien asiakasmaarasta ja pankin koosta riippu-

matta sama tilanne. Lisaksi vain yksi lakiasiantuntija 11 lakiasiantuntijasta teki aktiivi-



88

sesti uusasiakashankintaa. Ilman suurta panostusta markkinointiin kysyntéé on lakipalve-
luille enemmaén kuin tarjontaa. Esimerkiksi vastaaja 6 kertoi, ettd heill& pankissa tyosken-
telee kaksi lakimiestd, jotka hoitavat vuodessa yhteensa 700 toimeksiantoa. Pankki, jossa
vastaaja 6 tyoskentelee, on asiakasmaaran, henkilokunnan ja konttorien lukumaéaréan pe-
rusteella pienempi pankki kuin Aito Saastopankki. Silti sielld hoidetaan vuosittain 500
toimeksiantoa enemmaén kuin Aito S&astopankissa. Potentiaalisia asiakkaita siis varmasti
on. Jos ensin kohdistettaisiin pankkilakimiehen resursseja enemman tehtéviin, joissa oi-
keasti tarvitaan juristin patevyytta ja ndin mahdollistettaisiin toimeksiantojen maaréan kas-
vattaminen ja sitten panostettaisiin lakipalveluiden markkinointiin, olisivat lakipalvelui-

den kasvumahdollisuudet mittavat.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lahdin tutustumaan pankkilakimiehen tyoprosessien kehittdmiseen ja asiakaskokemuk-
sen merkitykseen suurella mielenkiinnolla. Opinnéytety6n tavoitteena oli vahentéé pank-
kilakimiehen tyomaaraa kehittamalla pankkilakimiehen tyGprosesseja virtaviivaisim-
miksi asiakaskokemusnékokulma erityisesti huomioon ottaen. Tavoitteena oli myds muo-
kata pankkilakimiehen tydprosesseja pankin strategian mukaiseksi parantamalla niiden
tehokkuutta, jotta lakipalvelut ovat paremmin asiakkaiden saavutettavissa. Tarkoituksena
oli pankkilakimiehen tydajan optimoiminen siten, ett4 aikaa voitaisiin kayttdd enemmaén
asiakastapaamisiin, jolloin pankkilakimies pystyisi myos ottamaan vastaan enemman toi-

meksiantoja.

Ensimmaéinen haaste tavoitteen saavuttamiseksi oli selvittéa, ettd mik& on asiakaskoke-
mus, miten se syntyy ja miten asiakaskokemuksen muodostumiseen voidaan vaikuttaa.
Asiakaskokemus saatetaan akkiseltddn mieltda asiakastyytyvaisyyden tai erinomaisen
asiakaspalvelun synonyymiksi. Tama oli myds minun ensimmainen ajatukseni asiakas-
kokemuksesta. Opinnaytetyoprosessi osoitti minulle kuitenkin hyvin erilaisen totuuden.
Asiakastyytyvéisyys ja asiakaspalvelu liittyvat kylla vahvasti asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen, mutta asiakaskokemus on paljon muutakin. Se on tunteiden, mielikuvien ja
kohtaamisten ainutlaatuinen kokonaisuus, jonka asiakas muodostaa yrityksen koko toi-
minnasta. Asiakaskokemuksen muodostuminen riippuu jokaisesta vuorovaikutussuh-
teesta asiakkaan ja yrityksen tai sen tuotteen vélilla. Kun erottuminen palvelulla on muut-
tunut vaikeammaksi ja hinnan merkitys ostopaatosten tekemisessa on kasvanut, on yli-

voimaisten asiakaskokemusten luominen Kilpailuetuna noussut merkittavaksi.

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen luominen on pohjimmiltaan voimakkaiden mielihyvén
tunteiden luomista asiakkaille. Se on laaja kokonaisuus, joka voidaan jakaa toiminnan,
tunteiden ja merkityksen tasoihin. Tdman opinndytetyon perimmaisena tavoitteena oli
selvittad, miten pankkilakimiehen tyontekoa voidaan tehostaa siten, etta tyotaakkaa saa-
taisiin pienennettyd ilman, ettd tyon laatu heikkenee tai toimeksiantoja vahennetéan. Tyo-
aikaa haluttiin myds optimoida siten, ett pankkilakimies voisi kéyttdd enemmaén aikaa
asiakastapaamisiin ja ndin kasvattaa toimeksiantojen maaraa. Opinnaytetyon suunnittelu-
vaiheessa kavi jo ilmi, ettd tyohon liittyvad toimintaohjeistusta ei ole ja tydprosessit ovat

muotoutuneet omalla painollaan harkitun suunnittelun sijaan. N&isté syista kehittamisen
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nakokulmaksi valittiin asiakaskokemuksen toiminnantaso, johon sisaltyvat muun muassa
palvelun kyky vastata asiakkaan perimmaiseen tarpeeseen, palvelun tehokkuus, proses-
sien sujuvuus ja palveluiden saavutettavuus. Jotta odotukset ylittavia kokemuksia voidaan

luoda, on ensin asiakaskokemuksen toiminnan tason oltava kunnossa.

Asiakaskokemuksen toiminnantason kehittdmiseen perehdyttiin prosessien kehittdmisen
kautta. Opinnaytetyon tarkoituksena oli méaritella pankkilakimiehen ty0prosessit ja pro-
sesseja analysoimalla antaa kehitysehdotuksia ajankdyton optimoimiseksi. Kasittelin
opinndytetydsséni prosessien kehittdmisen teoriaa ja prosessien sujuvuuden hyoétyja. Pro-
sessien kehittdmisessd on karkeasti kolme vaihetta: nykytilan kartoittaminen, prosessien
analysointi ja prosessien kehittdminen. Pankkilakimiehen tyoprosessien kartoittamiseksi
hyodynnettiin teemahaastatteluja pankkilakimiehelle. Teemahaastattelujen perusteella
maariteltiin viisi pankkilakimiehen oleellisinta tydprosessia ja kartoitettiin niiden ongel-
makohtia. Ty6prosessit olivat laskutus, arkistointi, konttoreiden konsultointi, asiakasti-
laisuudet ja asiakastapaamiset ja toimeksiannot. Haastattelujen pohjalta toteutettiin pro-

sesseista vuokaaviot seka Kirjoitettiin prosessikuvaukset.

Oletukseni oli, etta prosessit huolellisesti kuvaamalla ja analysoimalla, 16ydetaén paljon
pullonkauloja, jotka ratkaisemalla prosessit tehostuvat huomattavasti. Prosesseista ei kui-
tenkaan l0ydetty riittavasti kehitettavaa, jotta aikaa olisi voitu merkittavasti saastaa pro-
sesseissa. Prosesseihin kuluvaan aikaan ja sisaltéon piti tutustua tarkemmin ja vertailu-
kohteiden saamiseksi lomakekysely pééatettiin toteuttaa. Aluksi lomakekyselyn piti olla
vain pienehko osa opinnaytetyotd, mutta kyselyyn saatiin laadulliselle tutkimukselle run-
saasti laajasti perusteltuja vastauksia, joista pystyttiin tekemaén niin paljon enemman fak-
toilla perusteltuja paatelmia kuin pelkén prosessien kuvaamisen perusteella pystyttiin.
Tulosten pohjalta tehtyjen laskelmien ja taulukoiden perusteella pystyttiin kdytanndssa
esittdmadn mité prosesseja kannattaa lahted kehittamaan, jotta pankkilakimiehen tydaikaa
saadaan optimoitua parhaiten. Liséksi pankkilakimies oli erityisen kiinnostunut kyselyn
tuloksista ja koki saavansa niista suuren hyddyn, minka vuoksi tulokset avattiin ja analy-
soitiin hyvin yksityiskohtaisesti. Myds monet kyselyyn vastanneet lakiasiantuntijat ilmai-
sivat halukkuutensa tutustua tutkimuksen tuloksiin tyon valmistuttua. Naisté syista loma-

kekyselyn osuus opinndytetydssa laajeni suuremmaksi kuin alun perin oli tarkoitus.
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Haastattelujen perusteella tehtyjd prosessikaavioita ja -kuvauksia analysoimalla ja loma-
kekyselyn tuloksia vertailtaessa keskendan tultiin siihen tulokseen, etté arkistointi-, asia-
kastilaisuudet ja konttorien konsultointiprosessien kuluissa ei ole ilmeisid ongelmakohtia,
jotka parantalla voitaisiin saastaa pankkilakimiehen tydaikaa. Painvastoin pankkilakimies
kaytti arkistointiin véhemmaén aikaa kuin muut lakiasiantuntijat keskimaarin ja han kai-
pasi enemmaén aikaa arkistointiprosessiin sen sujuvuuden parantamiseksi. Myos asiakas-
tilaisuuksiin ja niiden valmisteluun seka konttoreiden avustamiseen lainopillisissa kysy-
myksissa pankkilakimies kéytti keskimaérin paljon vahemman aikaa kuin muut lakiasi-
antuntijat. Lisaksi asiakastapahtumat ovat ainoa suora uusasiakashankinnan keino pank-
kilakimiehelle ja tutkimustulosten perusteella todettiin, etta asiakastilaisuuksien valmis-
telua ei kannata siirtd4 jonkun muun kuin tilaisuudessa esiintyvan henkilon tehtévaksi.
Konttoreiden konsultointiprosessi puolestaan koostuu pankkitoimihenkil6iden ainutker-
taisista kysymyksista eiké niiden maaraa voida ennalta méérittad. Taman vuoksi aikaa on
hankala séastaa konsultoinnista pelkastaan nykyisilla resursseilla. Lisaksi pankkilakimie-
hen lainopillinen apu on konttoreille todella tarked4. Néaisté syisté nditd kolmea prosessia
ei lahdetty tassa opinnaytetydssa kehittdmaan itsendisind prosesseina tytajan sadstamisen
nakokulmasta. Prosesseja voidaan kylla kehittdd, mutta vain lisaéamalla resursseja laki-

palveluihin.

Arkistointiprosessin osalta tavoitteena oli myos laatia perusteltu ohjeistus arkistoitavan
materiaalin sdilytysajoista. Arkistointiaikojen selvittdminen osoittautui luultua suurem-
maksi haasteeksi. Lakimiehen toimintaa ei saddella laissa toisinkuin asianajajien toimin-
taa. Liséksi kun olin yhteydessa lakitoimistoihin, asianajotoimistoihin, muihin pankkei-
hin ja Suomen lakimiesliittoon, ei yhtenevia kaytantdja arkistoinnin suhteen ollut. Tama
oli melko yllattdvaa. Suomen asianajoliitto on vuonna 1992 laatinut asiakirjojen sailytta-
mistd koskevan suosituksen. Mielestani Aito Saastopankin pankkilakimiehen tulisi nou-
dattaa jatkossa tata suositusta, koska Asianajajaliiton toiminta on tarkoin Kirjattu lakiin ja
liiton tehtdvéna on edistda kaikkien mahdollisuuksia saada oikeudenmukaisia lakipalve-
luita. My6s lakitoimistot kertoivat noudattavasta tat4 suositusta. Aito Saastopankissa toi-
mitaan tall& hetkelld kdytanngdssa ohjeistuksen mukaan, koska asiakkaiden séhkaisiin ar-
kistoihin tallennettavien asiakirjojen sailytysaika on 10 vuotta asiakkuuden péattymispai-
vasté alkaen eikd mitdan asiakirjoja ole vield havitetty. Ohjeistuksen k&yttéonottaminen
tulee nakymé&én vasta myohemmin noin kahdeksan vuoden kuluttua, kun on ensimmaisen

kerran aika havittaa pankin arkistoista lakimiehen toimeksiantoihin liittyvié asiakirjoja.
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Laskutusprosessia arvioitaessa ilmeni, ettd laskutuksen lapimenoaika on lyhyin silloin,
kun asiakas antaa toimeksiantosopimuksella suostumuksen tehdé veloituksen suoraan ha-
nen Aito S&astopankin tililtddn. Taman laskutustavan puolesta puhuivat myds suurin osa
muista lakiasiantuntijoista. Vaikka suostumus veloituksen tekemiseen asiakkaalta saatai-
siinkin, voidaan silti torméaté tilanteeseen, ettd asiakkaalla ei esimerkiksi ole katetta las-
kuun veloitushetkellg, jolloin joudutaan laatimaan paperinen lasku ja prosessi pitkittyy.
Kyselyn perusteella etsittiin parempia kaytantoja laskutusprosessin kehittdmiseksi. Tu-
loksista ilmeni, ettd ajankayton kannalta, silla kayttivatko pankit sahkoisté laskutusta, pa-
perisien laskujen lahettamisté vai toimeksiantosopimuksen perusteella tapahtuvaa veloi-
tusta suoraan asiakkaan tililt, ei ollut merkitystd. Tuloksista nousi esille ainoastaan se,
ettd kun laskutus ja sen seuranta oli asetettu sihteerin tehtavéksi, aikaa séastyi kuukausit-

tain yli kaksi tuntia.

Eniten potentiaalisia kehityskohteita l0ydettiin lomakekyselyn tulosten perusteella.
Vaikka lakiasiantuntijoiden toimenkuvat osoittautuivat osittain hyvin erilaisiksi keske-
naan, pystyttiin tutkimustulosten perusteella I6ytdmaan tehokkaimmat tavat lakiasiantun-
tijoiden tydprosessien hoitamiseen. Lomakekyselyssé nousivat esille kahden lakiasian-
tuntijan ylivoimaisesti tehokkaimmat tavat toimia. Suurin syy tulosten perusteella tehok-
kuudelle oli se, ettd ndiden lakiasiantuntijoiden ajalliset resurssit hyddynnettiin lahes ko-
konaan vain tehtaviin, joissa oikeasti tarvittiin juristin patevyytta. Nailla lakiasiantunti-
joilla oli sihteerit apunaan, joita hyddynnettiin paljon ja monipuolisesti. Molempien vas-
taajien sihteerien toimenkuviin kuuluivat suurimmaksi osaksi perukirjojen ja perinnonja-
kojen valmistelu, laskutuksen seuranta ja arkistointi lahes kokonaan. Tdmén ansiosta
nama lakiasiantuntijat pystyivat ottamaan vastaan vuodessa 49,5% enemman toimeksian-
toja vastaan kuin muut lakiasiantuntijat keskimaarin. Vertailtaessa Aito Saastopankin
pankkilakimiehen ja ndiden kahden lakiasiantuntijan ajankaytt6a toimeksiantojen valmis-
teluty6hon, olivat erot myods merkittavid. He kaikki kolme kayttivat 1ahes saman verran
aikaa toimeksiantojen valmisteluun, mutta lakiasiantuntijat pystyvat silti vuodessa kum-
pikin ottamaan vastaan 30% enemmaén toimeksiantoja kuin Aito S&astopankin pankkila-
kimies. Ottaen vield sen huomioon, ettd kyselytutkimus osoitti, ettd Aito S&astopankin
pankkilakimies kaytti keskiméarin 34—47 minuuttia vdhemmaén aikaa yhden toimeksian-
non valmisteluun kuin muut lakiasiantuntijat keskimaarin, ovat erot valtavia. Pankkilaki-
mies kaytti heti ndiden kahden vastaajan jalkeen vahiten aikaa yksittéisten toimeksianto-
jen valmisteluun. Erot ajankaytdssa valmistelutyéhon olivat siis vield suurempia muiden

vastaajien kohdalla. Haastatteluissa kévi toisaalta myos ilmi, ettd valmisteluty6 vaatisi
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enemman aikaa lisaantyvien toimeksiantojen myota, jotta toimeksiantojen laatu ei heik-

kenisi.

Lomaketutkimuksessa siind, miten nopeasti asiakkaat péasevét tapaamiseen, oli myos
suuria eroja. Odotusaika vaihteli samasta paivésta neljaan viikkoon. Lomakekyselyn pe-
rusteella syyta talle vaihtelulle ei I0ydetty. Aito Saastopankki kuului pankkeihin, joissa
tapaamista jouduttiin odottamaan pisimpaan. Asiakaskokemuksen toiminnan tasoon kuu-
luu palveluiden saavutettavuus ja tdssé on parantamisen varaa. Asiakkaat arvostavat help-
poutta ja vaivattomuutta ja ne ovat tarkeita tekijoita ylivoimaisen asiakaskokemuksen
luomisessa. Jos asiakas hermostuu jo siind vaiheessa, kun han ei ole vield palvelua saanut,
on odotukset ylittavid kokemuksia hankala luoda. Jatkotoimintaehdotuksenani on, etta
toimeksiantajan pitéa selvittad miksi asiakkaat joutuvat vélilld odottamaan tapaamiseen
paasya nelja viikkoa. Toinen kyselylomakkeen tulosten perusteella esiin noussut asia,
joka vaatii jatkotutkimusta, on pankkilakimiehen yksittaisiin asiakastapaamisiin kéaytet-
tava aika. Aito Saastopankin pankkilakimies kayttad aikaa keskimaarin 31 minuuttia
enemman yksittaisiin asiakastapaamisiin kuin muut lakiasiantuntijat. Toimeksiantajan pi-
taa selvittad, ettd onko kannattavaa yrittad lyhentda yksittaisiin asiakastapaamisiin kay-
tettavad aikaa vai karsiiko asiakaskokemus siitd. Tama vaatii jatkossa tarkempaa pereh-
tymista yksittéisten asiakastapaamisten kulkuun.

Kyselytutkimus osoitti, ettd koko Saastopankkiryhmaéssa lakipalveluissa on paljon hyo-
dyntamatonté potentiaalia. Yht4 lukuun ottamatta kukaan lakiasiantuntijoista ei pystyisi
hoitamaan yhtd&n enempéé toimeksiantoja kuin mitd he nyt hoitavat. Tilanne oli sama
riippumatta siitd, kuinka paljon toimeksiantoja lakiasiantuntija on viimeisen 12 kuukau-
den aikana hoitanut tai kuinka paljon lakiasiantuntija suhteellisesti kéyttaa aikaa asiakas-
tapaamisiin ja toimeksiantojen hoitamiseen. Lisaksi yhtd lukuun ottamatta kukaan laki-
asiantuntijoista ei tehnyt uusasiakashankintaa. Asiakasvirtaa riittda ilman sita ja kysynta
ylittéd tarjonnan. Kysyntaa lakipalveluille riittda siis jokaisessa Saastdpankissa kokoon,
toimipaikkaan ja pankin asiakasmaaraan katsomatta. Kiire yhdisti kaikkia lakiasiantunti-
joita; miten kaikkeen kysyntdén voidaan vastata? Pankkilakimiehen haastatteluissa ja ky-
selytutkimuksen tuloksissa toistuivat samat asiat siitd, ettd jos tukiprosesseja voitaisiin
delegoida jonkun muun hoidettavaksi, pystyttéisiin aikaa kayttdd enemman tehtaviin,
jotka oikeasti vaativat juristin osaamista. Haastatteluiden ja kyselytutkimuksen tulosten
perusteella kehitysehdotukseni toimeksiantajalle on, ettd Aito Saastdpankissa harkittai-
siin lakiasiainsihteerin palkkaamista, joka avustaisi pankkilakimiestd kokopaivaisesti tai
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vaihtoehtoisesti mikéli katsotaan, ettd apua ei tarvittaisi niin paljon, voisi assistentti tyds-
kennelld Aito Saastopankin liiketoiminnan tukiyksikdssé hoitaen osittain liiketoiminnan-
tuen tehtdvia ja osittain lainopillisia tehtavié. Eniten apua pankkilakimiehelle olisi siitd,
etta assistentin tehtaviin kuuluisivat laskutuksen hoitaminen ja sen seuranta, sahkdinen
arkistointi, perukirjojen luonnostelu, perunkirjoitustoimeksiantoihin liittyva todistusten
tilaaminen ja postituksen hoitaminen. Assistentin koulutuksesta ja kokemuksesta riippuen
hé&n voisi myos osittain hoitaa konttoreiden konsultointia.

Koko opinndytetyon yhtena paatarkoituksena oli parantaa asiakaskokemusta kehittaméalla
pankkilakimiehen toiminta pankin strategian mukaisesti asiakaslahtéisemmaksi. T&ssa
opinnaytetydssa kehittdmisen kohteeksi valittiin asiakaskokemuksen toiminnan taso eli
ydinkokemuksen parantaminen. Ydinkokemuksen tarkeimmat elementit ovat palvelun
saavutettavuus, tehokkuus ja prosessien sujuvuus. Lisaamaélla resursseja Aito Saastdpan-
kin lakipalveluihin, pystytdén kerralla kehittdmaéan nditd kaikkia ydinkokemuksen tar-
keimpid elementtejd. Jos Aito S&astopankin pankkilakimies saisi siis apua tyotehtéviensé
hoitamiseen, vaikuttaisi se suoraan positiivisesti asiakaskokemukseen. Kun lakimiehen
tyota tukevia toimintoja hoitaisi joku muu pankkilakimiehen liséksi, prosessien lapime-
noaika lyhenisi. Kun lapimeno aika lyhenee, asiakastyytyvaisyys kasvaa, kun asiakkaat
saavat palvelun nopeammin. Liséksi, kun pankkilakimiehelta vapautui aikaa, pystyisi han
reagoimaan myds asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin nopeammin. Kun asiakkaiden yh-
teydenottopyyntdihin vastataan nopeasti, paranee palvelun saatavuus ja helppous asiak-
kaiden silmissé. Kun pankkilakimies pystyisi kayttamaan aikaa enemmaén asiakastapaa-
misiin jonkun muun hoitaessa paljon aikaa vievaa valmistelutyotd, pystyttaisiin lakipal-
veluita myo6s tarjoamaan useammille asiakkaille. Kun palvelua pystytadn tuottamaan
enemman, tarkoittaa se myds palkkiotuottojen kasvua. Resurssien lisdaamille varmistetaan
my0s toimeksiantojen laadun pysyminen hyvénd, koska kiire on alkanut vaikuttaa laatuun
negatiivisesti. Nyt ollaan kuitenkin tilanteessa, jossa uusasiakashankintaa ei tarvitse tehda
ollenkaan, koska kysynta ylitt44 tarjonnan eika kaikkeen kysyntaan edes pystyté vastaa-
maan. Toimeksiantoja tehddan nyt jo maksimaalinen mééra, joka pystytadan yhden henki-
I6n tyopanoksella toteuttamaan ja pankkilakimies jopa harkitsee asiakastilaisuuksissa
esiintymisen véhentamisté, koska aika ei meinaa riittdd ydinprosessin hoitamiseen tyo-
ajan puitteissa. Tama tilanne on saavutettu ldhes kokonaan ilman markkinointia. Tama
tilanne on myds sama 10 muussa Saastopankissa paikkakunnasta, asiakasmaarasta ja pan-
kin koosta riippumatta. Kilpailevat pankit laajentavat toimintaansa kovalla vauhdilla jo
toimialan ulkopuolellekin kuten sairaalatoimintaan. S-Ryhmé ja lentoyhtié Norwegian
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puolestaan laajensivat toimintaansa rahoitusalalle tarjoamalla pankkipalveluita asiakkail-
leen. Kilpailijoita tulee koko ajan lis&d ja perinteinen pankkitoiminta on suurien haastei-
den edessa. Voisiko ylivoimaisen asiakaskokemuksen tuottamisen liséksi erikoistuminen

lakipalveluihin tuoda Aito Saastopankille keinon erottautua Kilpailijoista?

Mikali Aito Saastopankki aikoo tulevaisuudessa delegoida pankkilakimiehen tehtdvia
sihteerille, on my6hemmin arvioitava kannattavuuden liséksi sihteerin vaikutusta asia-
kaskokemukseen. Jos prosesseja ei arvioida, on niitd kohtalaisen vaikea parantaa. IIman
tavoitteita on parantaminen mahdotonta. Kun tietoa keréattéisiin systemaattisesti tavoittei-
den onnistumisesta, asiakkaiden odotuksista, asiakkaiden odotukset ylittaneist4 ja alitta-
neista kokemuksista, olisi jatkossa entistd helpompi reagoida muutostarpeisiin ennakoi-
den ja riittdvan nopeasti seka arvioida tehtyjen muutoksien vaikutuksia. Numeroista kédy
ilmi selkedasti kehityksen suunta ja tehokkuuden taso. Aito Saastopankki otti kéyttoonsa
helmikuussa 2016 suositteluindeksin (Net Promoter Score, NSP). Asiakkaat, jotka kayvét
pankkitoimihenkilon kanssa neuvottelussa konttorilla, saavat neuvottelun jalkeen verk-
kopankkiinsa palautekyselyn, jossa kysytaan asiakkaan mielipiteitd tapaamisen onnistu-
misesta seka sitd, etta suosittelisiko han pankkia tuttavilleen. Mielestani NSP-palauteky-
selya voisi hyddyntad myos pankkilakimiehen tydssa, jolloin pankkilakimiehen tydsken-
telylle voitaisiin helpommin asettaa my6s muita mitattavissa olevia tavoitteita myynnil-
listen tavoitteiden rinnalle. Toiminnan kehittdminen on hyva suuntaa antava ohje, mutta
parempi tavoite on esimerkiksi saada perunkirjoitusprosessin keskimaarédinen lapimeno-

aikaa lyhennettyé viidell& paivalla.

Tutkin ja suunnittelin ensimmaista kertaa yrityksen tyoprosessien kehittamista. Ennen
varsinaisen opinnaytetyon tekemista tutustuin moniin oikeustradenomien ja tradenomien
opinnaytetdihin. Huomioni erityisesti kiinnitti se, ettd moni totesi tydnsé pohdintaosuu-
dessa, ettd heidan olisi pitanyt tutustua enemmaén kirjallisuuteen ennen varsinaisen Kir-
joittamisen ja tutkimusten aloittamista. Otin tast4 opiksi ja tutustuin ennen tyon aloitta-
mista huolellisesti kirjallisuuteen ja ké&ytin aikaa sopivan materiaalin valitsemiseen. Mie-
lestdni hyva suunnitelma opinnédytetydn toteuttamiseen auttoi tyon rakenteen suunnitte-
lussa ja toteuttamisessa. Tastd johtuen onnistuin mielesténi rakentamaan johdonmukaisen
ja kattavan viitekehyksen ty6lleni, jossa yhdistin asiakaskokemuksen rakentamisen ja
prosessien kehittdmisen. Viitekehyksen rakentamisen jalkeen maaritin pankkilakimiehen
prosessit ja vasta sen jalkeen syntyi idea kyselyn toteuttamisesta. Ihanteellista olisi ollut,
jos paatos kyselyn toteuttamisesta olisi tehty jo opinndytetyon valmistelun aiemmassa



96

vaiheessa, koska sen toteuttaminen pitkitti tyon valmistumista. Jalkikateen totesin myos,
ettd lomakekysely olisi pitdnyt antaa useamman henkilon luettavaksi ennen sen l&hetta-
mistd, koska muutamat kysymykset oli ymmarretty eri tavalla kuin oli tarkoitus. Kyse-
lyssé pyydettiin valilla arvioimaan ajankayttod kuukaudessa ja valilla viikossa, minka
vuoksi osa vastaajista vastasi joihinkin kysymyksiin ajankayton viikossa, vaikka pyydet-
tiin vastaamaan kuukaudessa, mika vaaristi tuloksia. Lisaksi kyselyssa olisi pitdnyt enem-
man korostaa sit4, ettd vastaukset pitd4 antaa lukuina, kun arvioitiin sit4, miten usein jokin
asia tapahtuu. Osa vastaajista vastasi yhteen kysymykseen sanoilla kuten ’’muutaman
kerran viikossa’’. Kun vastaus oli ndin epdmaéérdinen, ei se ollut vertailukelpoinen. Vas-
taajat ymmérsivat kuitenkin suurimman osan kysymyksista juuri niin kuin oli tarkoitettu
ja virheelliset vastaukset on selkeésti kerrottu lukijalla ja jatetty pois analysoinnista. Ta-

man vuoksi en koe tulosten laadun karsineen kovin paljon.

Opinndytetyoni aihe oli kokonaisuudessaan innostava ja tiedonjano kasvoi opinnédytetyon
edetessa. Liséksi motivaation yllapitdjané toimi se, etté tydn edetessd huomasin pystyvéni
esittdmaan konkreettisia tuloksia ja kehitysehdotuksia toimeksiantajalle. Tunsin tekevéni
merkittavaa tyota ja vein aiheeni entistd syvemmalle asiakastapaamisten ja toimeksianto-
jen valmistelun maailmaan. Pankkilakimiehen antama palaute ja suuri kiinnostus opin-
naytetyotani kohtaan vahvistivat tuntemuksiani siitd, ettd talle tyolle oli tarvetta. Koen
myos tutkimukseni olevan luotettava, koska sain laajaan lomakekyselyyn 10 vastausta ja
avoimiin kysymyksiin oli vastattu kattavasti. Lisaksi teemahaastattelut olivat laajoja ja
niissé kaytiin tyoprosesseja lapi yksityiskohtaisesti. Aineistoa oli siis riittavésti ja teke-
mani analyysi on kattava. Kehitysehdotuksien antaminen oli koko opinnaytety6n pohjim-
mainen tarkoitus ja pystyin antamaan toimeksiantajalle useita konkreettisia jatkotoimen-
pide-ehdotuksia ja perustellusti esittdmaan, missa tyoprosesseissa on eniten potentiaalia
kehittdmiselle. Tasta syysta koen onnistuneeni opinndytetydssé asetettujen tavoitteiden
saavuttamisessa. Opinndytety6 antaa hyvan pohjan jatkotutkimuksille kehittdd Aito Saas-

tOpankin asiakaskokemusta entistd paremmaksi.
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LITTEET

Liite 1. Ensimmaisen teemahaastattelun runko

Perustiedot

- Koulutus
- Tyo0suhteen kesto
- Aikaisempi tyokokemus vastaavista tehtdvista? Kuinka monta vuotta?

Tyotehtavat

- Mitka ovat tyotehtavasi? Keskeisimmat tehtavat?

- Millaisia toimeksiantoja otat vastaan?

- Onko jotain toimeksiantoja selkedsti enemman, entd véhemmaén?
- Ajan jakautuminen eri tehtévien kesken?

- Konttoreiden kysymykset; kuinka paljon niihin vastaamiseen kuluu aikaa?

- Laskutus ja sen sujuvuus; miten hoidetaan kaytanndssa?

- Arkistointi? Miten hoidetaan nyt?

- Vaatiiko jokin tyotehtava erityista tarkkaavaisuutta?

- Mitka koet tarkeimmiksi tyotehtaviksi, miksi?

- Saatko vapaasti paattaa aikatauluistasi? Onko joustavuutta?
- Millaisia tavoitteita asetat tyollesi?

Asiakastapaamiset

- Kuinka paljon aikaa kuluu... ja montako tapaamista vaatii?
- testamentit
- perunkirjoitus
- perinndnjako
- edunvalvontavaltuutus
- ositus
- avioehto

- Vaatiiko jokin ty6tehtava erityisen paljon aikaa?
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1(2)

- Onko vakiintunutta toimintatapaa asiakastapaamisiin? VVoiko sellaista yhtenéista

olla?

- Onko toimeksiantosopimusmallia? Tehdaanké toimeksiantosopimus kaikkien

kanssa?
- Kysynnén tila: Onko kysynt&4? Pystytko vastaamaan kysyntaan?
- Mitd kautta asiakkaat ottavat yhteytt4?

- Kuinka nopeasti vastaat asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin? (soittopyynnot, sah-

kopostit)
- Kuinka nopeasti asiakas padsee tapaamaan sinua?

(jatkuu)
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2(2)

- Onko kommunikoinnissa/viestinndssé asiakkaiden kanssa parannettavaa?
- Pitdisiko mielestéasi tiedot palveluistasi olla helpommin saatavilla esim. Aito SP
verkkosivuilla?

Tydvélineet ja ohjeet

- Onko valmiita malleja/pohjia (esim. testamentille ym.)
- Kaipaako joku tyOprosessi erityisesti ohjeistusta? Joudutko tekemé&én paljon uusia
malleja/soveltamaan?
- Kerro toimeksiantojen méaraajoista. Koetko, etta se on tarpeeksi nopea?
- Pystytkd hoitamaan toimeksiannot sovitussa maaréajassa?
- Onko henkil6kohtaisia haasteita? (esim. aikataulutus, stressi)
- Johdon ohjeistus tydhon? Onko sellaista?
- Onko jo jonkinlaista prosessikuvausta tehty?
- Onko olemassa ohjeistusta reklamaatioiden kasittelylle?

Haasteet

- Millaista palautetta olet saanut asiakkailta?

- Pullonkaulat tydssasi? Mika tuottaa padnvaivaa, hitautta, hankaluuksia tyossasi?
- Seurataanko tyosi tuloksia? Miten?

- Tarvitaanko asiakkaiden jalkihoitoa? Miké on sen tila?

- Saatko tukea johdolta?

- Liikkuminen konttorien vélilla? Vieko paljon aikaa?



Liite 2. Toisen teemahaastattelun runko

- Asiakastapaamisprosessi ja sen kulku

- Perunkirjoitusprosessi ja sen kulku

Kuka kutsuu asianomaiset perunkirjoitukseen?
Virkatodistusten tilaaminen ja postitus

Missa perunkirjoitus yleensa pidetdan?

Kuka toimittaa perunkirjoituksen verottajalle?
Toimeksiannon valmistelun ongelmakohdat

Prosessin pituus

- Asiakastilaisuudet -prosessin kulku

- Laskutus prosessin kulku

Miten laskujen perintd hoidetaan?

- Konttoreiden konsultointiprosessi ja sen kulku

- Arkistointiprosessi ja sen kulku

- Ajankaytto eri prosesseihin
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Liite 3. Saatekirje

SAATEKIRIE 8. elokuuta 2016

Hyva S3astdpankkirghmdan kuuluva lakiasiantuntija,

Olen opintojeni loppusuoralla oleva Tampereen ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelija seka Ato
Sadstdpankin Back Officen tyontekija. Pankkiuraa Aito S3dstdpankissa minulle on kertynyt kolmen vuoden
verran. Teen tilla hetkelld opinndytetydtani Aito S3dstipankin pankkilakimiehelle. Tyoni tavoitteena on
kehittdd pankkilakimiehen tydprosesseja asiakaskokemuksen kautta. Tydn tarkoituksena on kartoittaa ja
kehittdd pankkilakimiehen ajallisten resurssien kdyttda ja vapauttaa aikaa asiakastapaamisiin.

Pyyddn Teita ystavallisesti vastaamaan vapaamuotoisesti tdmdn saatekirjeen ohessa ldhetetyn
kyselylomakkeen kysymyksiin. Timan kyselyn tarkoituksena on saada uusia ideoita ja nakdkulmia Aito
Sadstopankin pankkilakimiehen tydprosessien parantamiseen ja vertailla Aite 533stdpankin lakimiehen
ajankayttid muiden pankkien lakiasiantuntijoiden ajankdyttdoon. Tahan kysehyyn valittujen henkildiden

maard on suhteellisen pieni, minkd vuoksi vastaamisenne kyselyyn olisi erittdin arvokasta minulle.

Vastaukset kdsitella3n luocttamuksellisesti ja opinnaytetydn tulokset julkaistaan siten, ettd yksittdisen
kyselyyn vastanneen henkildn tunnistaminen tuloksista ei ole mahdellista. Tutkimuksen tekij@na sdilytdan
tutkimusaineiston huolellisesti koko tutkimuksen ajan. Tutkimusaineistoa ei luovuteta eteenpdin ja se

havitetddn henkiltietolain [523/1999) mukaisesti.

Opinnaytetydn arvioitu valmistumisaika on 30.9.2016 ja se julkaistaan ammattikorkeakoulujen Theseus -
verkkopahelussa.

\astaukset woitte palauttaa sihkopostitse minulle osoitteeseen emmi.jarvinen @saastopankki fi 22 .8 2016

mennessa.

Annan mielelldni lisdtietoja tutkimuksesta sdhkipostitse tai puhelimitse.

Vastauksestanne etukateen kiittden,

Ermmi Jarvinen
puh. 0400 449 395

emmi.jarvineni@saastopank ki fi
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Liite 4. Lomakekysely

1(7)

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULY
Emmi Jarvinen

Kysely ajallisten resurssien kaytdsta lakiasiantuntiatydssa Sadstopankkiryhmassa

Tama kysely tehdaan osana opinnaytetydta. Vastaa kysymylsiin valitsemalla sinulle sopivin vaihtoehto tai
kirjoittamalla vastaus sille varattuun kenttddn. Tallenna tiedosto lopuksi ja palauta sahkdpostitse osoitteesaesn
emmi.jarvinen&saastopankki fi

Taustatiedot

Syntymavuosi
Koulutus

Mykyinen tydnimike

Mykyisen tydsuhteen laatu Sadstopankissa

O Kokoaikainen
[0 0Osa-aikainen, tydskentelen viikossa tuntia

Tydkokemuksen mddrd kuukauden tarkkuudella nykyisessd tehtdvdssa Sadstopankissa:

Kerro toimenkuvastasi ja luettele mita erilaisia asiakkaiden lainopillisia toimeksiantoja tydtehtaviisi
kuuluu (esim. edunvalvontavaltuutus, perinnidnjaot, yrityskaupat, sukupolvenvaihdokset ym.):

(Jatkuu)
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2(7)

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULL
Emmi Jarvinen

Kuuluuko toimenkuvaasi muita tehtavia kuin asiakkaiden lainopilliset toimeksiannot ja niihin
liittywvat tehtavat? Mitd nama tehtavadt ovat? (esim. hallinnolliset tehtavit, perint3, pankki palveluneuvojan
tehtEvat ym.)

Arvioi ajankayttosi jakautumista asiakkaiden lainopillisten toimeksiantojen ja muiden tyotehtavien

kesken:
Kaytan 0¢  ajastani yksityisasiakkaiden toimeksiantoihin (ml. tapaamiset ja kaikki
valmistelutyd)
Kaytan 9% ajastani yritysasiakkaiden toimeksiantoihin (ml. tapaamiset ja kaikki
valmistelutyd)
Kaytan 9% ajastani muihin toihin kuin asiakkaiden toimeksiantoihin littywiin
tehtaviin

yht. 100%

Lainopilliset toimeksiannot

Tydtehtaviini kuuluvat:
[ YEsityishenkil@iden lainopilliset toimeksiannot
[ Yritysten lainopilliset toimeksiannot

Kuinka monta lainopillista toimeksiantoa sinulla on ollut viimeisen kuluneen 12 kuukauden aikana?
Yksityishenkildt
Yritykset |

Kuinka monta lainopillisiin toimeksiantoihin liittyvaad asiakastapaamista sinulla on viikon aikana

yleensar?
Yksityishenkilot
Yritykset
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3(7)

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULLU
Emmi Jarvinen

Kuinka kauan arvigisit kayttavasi aikaa asiakastapaamisiin viikossa 30 minuutin tarkkuudella?

Kuinka kauan arvioisit kayttavasi aikaa aktiiviseen toimeksiantoihin liittyvdan valmistelutyohon
vilkossa 30 minuwtin tarkkuudella?

Kuvaile erilaisten lainopillisten toimeksiantojen maarallista jakautumista. |esim. millaisia toimeksiantoja
on eniten tai vahiten, millaiset toimeksiannot ovat viime aikoina lis3antyneet tai vahentyneet)

Kuvaile vapaamuotoisesti tydtahtiasi; koetko esimerkiksi, etta pystyisit hoitamaan enemman
toimeksiantoja kuin nyt? Miksi tai miksi et? Joudutko kieltdytymaan ottamasta toimeksiantoja
vastaan, koska tyomadarasi kasvaa liian suureksi? Venyykd toimeksiantojen valmistuminen liian
pitkiksi, koska tydmaddrasi on lilan suur?

Kuinka nopeasti vastaat asiakkaiden yhteydenottopyyntdihin yleensa?
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4(7)

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULL
Emmi Jarvinen

Kuinka kauan arvioisit kdyttavasi aikaa asiakkaiden soittopyyntiihin ja séhkiposteihin
vastaamiseen viikossa 30 minuutin tarkkuudella?

Kuinka nopeasti asiakas pdasee tapaamiseen kanssasi yleensa? Kerro paivan tarkkuudella. (kuinka
pitkalle ajanvaraus menee) Padseekd asiakas tapaamiseen kanssasi mielestdsi riilttavan nopeasti?

Kuinka monen konttorin asiakkaita otat vastaan? Onko sinulla sovittuja paivid, jotka olen varannut
tietyn konttorin asiakkaille?

Teetkd aktiivisesti uusasiakashankintaa? Millaista? los teet, kuinka paljon viikossa tai kuukaudessa
kaytat sithen aikaa 30 minuutin tarkkuudella?

Lainopillisten toimeksiantojen valmistelu

Hoidatko kaiken lainopillisten toimeksiantojen valmistelun itse? (esim. perukirjojen lusnnostelu,
perunkirjoitusta varten tarvittavien asiakirjojen tilaaminen)

O Kylld
O En

Jos vastasit tahan kysymykseen “Kylla”, voit siirtyd kehtaan laskutus.
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Kuka tai ketkd auttavat valmisteluissa?

Luettele mité toimeksiantoja valmistelevia tehtdvid et yleensa hoida itse:

Laskutus

Hoidatko itse toimeksiantoihin liittyvan laskutuksen?
O Kylld
O En

Miten laskutus kdytanndssa hoidetaan?

Kuinka kauan arvioisit kdyttavasi aikaa laskutukseen ja sen seuraamiseen viikossa tai kuukaudessa
30 minuutin tarkkuudella?

Miten toimeksiantoihin littyvan laskutuksen perinta hoidetaan pankissanne?
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Onko laskutusprosessissanne mielestasi kehitettavaa? Jos on, niin miten kehittdisit sing?

Asiakastapahtumat

Kuinka usein pidat puheenvuoroja pankin jarjestamissa asiakastapahtumissa? (esim. perintivero-
tilaisuus, yritysvierailut yms._}

Kuinka kauan arvioisit kayttavasi aikaa kuukaudessa asiakastapahtumiin ja niilin
valmistautumiseen 30 minuutin tarkkuudella?

Konttorien avustaminen
Kuinka moneen konttorien henkildkunnan kysymyksiin vastaat paivittain tai vilkoittain? (esim.

konttorit pyytavat apua asiakirjojen tulkintaan, kysyvat perinnonjakoon lithyen ym)

Kuinka kauan arvioisit kdyttavasi aikaa konttoreiden kysymyksiin vastaamiseen viikossa tai
kuukaudessa 30 minuutin tarkkuudella?
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Arkistointi

Hoidatko asiakirjojen arkistoinnin itse? Jos et niin miten se hoidetaan?

Kuinka kauan arvioisit kayttavasi aikaa arkistointiin viikossa tai kuukaudessa 30 minuutin
tarkkuudella?

Onko jotakin muita sinun ty5tasi avustavia tehtdvid talld hetkella, joita on delegoitu jonkun muun
hoidettavaksi? (esim. sdhképostin hallinnointi, postin avaaminen, soittopyyntdjen hoitaminen)

Onko jotakin muita sinun tydtasi avustavia tehtdvid, jotka mielestasi olisi jatkossa hyvd delegoida
jonkun muun hoidettavaksi, jotta pystyisit kdyttdmadn enemman aikaa johonkin muuhun
tyStehtaviaasi kuten asiakastapaamisiin? Mitd ndma tehtdvat ovat ja miksi ne olisi mielestasi olisi
hoidettava jonkun muun toimesta?

Kiitos vastauksistasil



