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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli toteuttaa Aito Sdadstdpankin konttoreiden
toimihenkil6ille kysely liittyen pankissa vuoden 2013 alussa aloittaneen taustakonttorin
toimintaan. Kyselylla pyrittiin saamaan esille mahdollisia kehityskohtia taustakonttorin
toimintaan liittyen, onko taustakonttori vapauttanut tarkoituksena mukaisesti
toimihenkil6ille aikaa asiakastapaamisille sekd yleisesti tietoa siitd, miten
taustakonttorin  aloittaminen  on  vaikuttanut  konttoreiden toimihenkildiden
jokapadivéiseen toimintaan ja toimenkuvaan. Tutkimuksen kautta ilmeni joitakin uusia
kehitysideoita. Tuloksista on havaittavissa, ettd padsadantoisesti tyontekijat ovat
kokeneet taustakonttorin toimivana kokonaisuutena pankissaan.

Pankin konttoreihin l&hetettiin paperisia kyselylomakkeita kaikille toimihenkilGille,
lukuun ottamatta hallinnollisissa tehtdvissa tydskentelevid seké itse taustakonttorissa
toimivia toimihenkil6itd. Kyselyn vastausprosentti oli 75,4 ja vastaukset saatiin
madréaikaan mennessa. Kyselylomake koostui sekd madarallisistd ettd laadullisista
kysymyksista. Lisaksi toteutettiin toinen, suppeampi kysely muille saastépankeille
tarkoituksena saada tietoa siitd, toimiiko muissa saastopankeissa taustakonttoreita ja
minkalaisia tyotehtévié niissd tehdaan Aito Saastopankin taustakonttoriin verraten.

Opinndytetyon alussa on teoriaosuus, joka Kkésittelee sadstopankkien sekd Aito
Saastdpankin historiaa ja kehitystd. Séaastdpankkien historia on mielenkiintoinen
kokonaisuus, joka pitaa sisalldédn paljon tapahtumia ja kaanteitd. Tahan tyohon pyrittiin
kokoamaan tiivistetysti pdakohdat pankkiryhman historiasta sek& kertomaan lahemmin
Aito Saastopankin toiminnasta ennen ja nyt. Teoriaosuuteen siséltyy myos osuus siitg,
kuinka nykypdivand muutosta voitaisiin johtaa niin, ettd henkilosté pysyisi
hyvinvoivana.

Tyon lopussa on yhteenveto tutkimustuloksista, omaa pohdintaa yleisesti ty6n
aiheeseen, siséltoon ja toteuttamiseen liittyen sekd ehdotuksia jatkotutkimusta varten.
Liitteistd 10ytyvat toimihenkilGille ja muille saastopankeille lahetetyt kyselylomakkeet
sekd saatekirje.

Opinndytetytstd salaisia ovat kappaleet 4, 5, 6.1 ja 6.2 eli tehty tutkimus ja
tutkimustulokset seka yhteenveto ja jatkotutkimusehdotukset.
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The aim of this thesis was to explore the operations of the new back office of Aito
Saastdpankki Oy, which was established at the beginning of 2013. In particular, the aim
was to find out how the back office has affected the work of the employees in the bank
and whether the back office has helped the rest of the bank in its everyday operations
and brought satisfaction to the employees of Aito S&éstopankki Oy.

The research was executed by sending a questionnaire to all of the bank’s branches. One
of the items on the questionnaire gave the respondents an opportunity to bring out ideas
that could develop the operations of the back office, and few thoughts did, in fact, arise
from the responses. Overall it seems that the back office has been a useful and helpful
department in the bank.

Responses were received from 75,4% of all the employees to whom the questionnaire
was sent, meaning that 57 employees™ answers were read through and utilized to gener-
ate new information about the back office from the employees’ point of view. The ques-
tionnaire consisted of both quantitative and qualitative questions. The target group for
the research consisted of all of the employees in Aito S&astopankki excluding the per-
sons who take care of the administrative duties and the persons who work in the back
office itself.

A brief research was also made to find out if there are other back offices operating in
other banks belonging to the Saéstopankki group, and if so, what kind of tasks they do
compared to the back office in Aito Saastopankki Oy.

Besides the results of the research, there is also a theory section at the beginning of this
work, which covers the history of bank operations in Finland and more specific facts
about the history of Aito Saastopankki. One part of the theory section also deals with
how to lead employees through times of change at work, and how to maintain the over-
all health of the whole work community.

Our own thoughts about the results of the research and about the whole process of this
thesis can be read at the end of this work. There are also some suggestions about what
kind of research concerning this subject could be made in the future. The attachments
include the questionnaires and the letter that was sent with the main questionnaire to the
branches of Aito Saéastopankki Oy.

Sections 4, 5, 6.1 and 6.2 are confidential and not for general publication.

Key words: banking, back office, development, changes
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1 JOHDANTO

Suomalaisen pankkijarjestelmén kehittyminen juontaa juurensa 1800-luvulle, jolloin
Suomen ensimmaéinen pankki on perustettu. Kyseinen pankki kantaa yha edelleenkin
nimed Suomen Pankki. Suomen Pankin perustamisen jalkeen Suomessa alkoi toimia
pian muitakin pankkeja. Yhteiskunnalliset muutokset ja yleinen taloudellinen tilanne
ovat osaltaan ajoittain jarruttaneet pankkitoiminnan kehittymistd Suomessa, mutta sota-
ajan ja kriisien jalkeenkin pankkitoiminta on uudelleen noussut jaloilleen ja kehittynyt
sellaiseksi kuin se nykypaivdn Suomessa voidaan nahda. Tulevaisuuden pankkitoiminta
tulee olemaan entisté asiakaskeskeisempaa ja asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet ovat

jo nyt lisddntyneet muun muassa internetin myota.

Saastdpankkitoiminnalla on pitkat perinteet Suomessa ja ryhma jatkaa edelleenkin
vahvaa toimintaansa muiden, suurempien pankkiryhmien rinnalla. Aito Saastépankki on
toimintansa alkutaipaleelta Il&htien luonut onnistumistarinaansa ja jatkaa yha
kasvamistaan. Aito Saastopankissa, kuten pankkimaailmassa yleisestikin koetaan
jatkuvasti niin pienid, kuin suuriakin muutoksia ja yksi téllainen sisdinen uudistus Aito
Séadstopankissa on ollut taustakonttorin, “Back Office” —nimeékin kantavan tiimin
perustaminen pankin péaékonttorille Tampereelle. Taustakonttorin tarkoituksena on
tukea ja auttaa Aito Saastopankkien konttoreiden tyontekijoita paivittaisessd tyonteossa
ja vapauttaa tyontekijoiltd aikaa taustatOistd asiakastapaamisiin ja myynnillisiin

tehtaviin.

Taman tyon tutkimusosuus on keskittynyt Aito Saastopankin taustakonttorin toiminnan
tutkimiseen ja kehittdmiseen. Kattavan kyselylomakkeen avulla on kerétty tietoa pankin
tyontekijoiltd ja tutkittu heiddn mielipiteitddn taustakonttorin toiminnasta ja
toimivuudesta. Pankin on tdrkedd saada tietoa uuden taustatiiminsa toiminnasta ja
tyontekijoiden  tyytyvdisyydestd ja  suhtautumisesta  siihen  kehittddkseen
taustakonttorinsa toimintaa entistdkin paremmaksi ja sekd pankin toimihenkiloité etta

asiakkaita palvelevaksi yksikoksi.

Opinnaytety6 siséltdd liséksi pienimuotoisen tutkimuksen muiden saastopankkien

taustakonttoreiden toiminnasta ja tyotehtdvistd. Tutkimuksen avulla haluttiin vertailla



muiden s&astopankkien taustakonttoreita ja niissa suoritettavia tyGtehtavid Aito

Saastdpankin taustakonttoriin. Kysely toteutettiin sdéhkopostitse.

Yhteenveto ja jatkotutkimusehdotukset tutkimustulosten pohjalta ova lisétty tyon
loppupuolelle. Myds arviointia koko opinnédytetydprosessista aina suunnitteluvaiheesta
toteutukseen ja tyon viimeistelyyn on lisatty tyon loppuun. Yhteenvedossa on pyritty
kokoamaan tutkimuksen tulokset péaapiirteittdin yhteen ja yhteenvedon pohjalta on
suunniteltu toimeksiantajayritykselle ehdotuksia siitd, mitd aiheen tiimoilta olisi hyva
jatkossa tutkia. OpinndytetyOprosessin arvioinnissa on keskitytty tuomaan tyon
tekemisen onnistuneet seikat esille. Myos niita asioita, joissa olisi ollut tamén

opinndytetydprosessin osalta hieman parannettavaa, on pyritty pohtimaan.

Tastd opinndytetyostd julkaistaan julkiseen kaytté6bn vain ne osat, jotka
toimeksiantajayrityksen suostumuksella on voitu saattaa julkisiksi. Osa opinnaytetydn
kappaleista on kokonaan salaisia ja ne ovat tarkoitettu ainoastaan

toimeksiantajayrityksen kayttoon.



2 PANKKITOIMINNAN KEHITTYMINEN

2.1 Pankkitoiminta Suomessa

Pankkitoiminta on muinoin alkanut kultaseppien toimesta, jotka vaihtoivat ja sailyttivat
rahaa. Myohemmin toimintaan alkoi kuulua my6s luotonanto. Vasta 1800-luvulla
Suomessa alkoi toimia pankkijérjestelmé, joka on kaytossa tanakin paivana. (Kontkanen
2011, 10.) Ajan saatossa kansainvalistyminen, tietotekniikan kehittyminen, uudenlaiset
vakavaraisuusvaatimukset sekd muutos asiakaskunnan tarpeissa ovat muovanneet

pankkitoimintaa nykyiseen muotoonsa (Kontkanen 2011, 14).

2.1.1 Historia

Vuonna 1811 Turkuun perustettiin Suomen ensimmadinen pankki, joka nykyisin
tunnetaan nimelld Suomen Pankki. Se on yksi maailman vanhimmista keskuspankeista.
Séaastopankkitoiminta on alkanut Suomessa 1800 —luvun alussa ja ensimmaéinen
séastopankki avasi ovensa vuonna 1823. Ensimmainen Kiinnitysluottolaitos perustettiin
vuonna 1860 ja ensimmainen liikepankki pian sen jalkeen. Postisdastopankki aloitti
toimintansa vuonna 1887 ja wvuonna 1902 alkoi osuuskassatoiminta Suomessa.
(Kontkanen 2011,14.) Osuuspankit ovat myohemmin syntyneet osuuskassatoiminnan
pohjalta (OP-Pohjola —ryhmaén historia 2013).

Kilpailu markkinoilla voimistui rahoitusmarkkinoiden vapautumisen myo6td 1980 —
luvulla ja pian toteutuikin pankkikriisi talouden ylikuumenemisen seurauksena.
Pohjoismaissa fuusiokehityksen myotda 1990-luvun alussa muodostui rajat ylittavia
pankkikonserneja. (Kontkanen 2011, 14.)

2.1.2 Nykytilanne ja tulevaisuus

Nykypéivan pienemmilld pankeilla on usein yhteistyotd muiden yritysten kanssa, jotka

tarjoavat erilaisia palveluja, kun taas suurempien pankkiryhmien tarjontaan jo itsessaan



kuuluvat pankkipalvelujen liséksi esimerkiksi vakuutuspalvelut (Kontkanen 2011, 15).
Talla hetkella suuremmat pankit ovat véhentaneet konttoreidensa méarad, kun taas
pienemmét pankit ovat pyrkineet séilyttamaan jo olemassa olevat konttorinsa (Kankare
2013, 6-7).

Nykydan pankit toimivat kansainvilistyneilld markkinoilla ja ovat ulkoistaneet
toimintojaan. Perinteisen pankin tiskilla asioinnin liséksi asiakkaille tarjotaan yha
enemmén  internetpankkipalveluja ~ sek&  puhelinpankkipalveluja. Pankkien
riskienhallinta on entistd suuremmassa roolissa pankkien vakavaraisuusvaatimusten
uudistamisen johdosta. Asiakkaiden muuttuneet tarpeet seka erilainen kayttaytyminen
vaeston ikaéntymisen lisaksi ovat vaikuttaneet siihen, ettd neuvonta on yha tarkedmpéaa
eri palvelutilanteissa. Naista syistd myos saasto- ja sijoituspalveluiden maaréa on lisatty.
(Kontkanen 2011, 15.) Kilpailu pankkien kesken on kiristynyt ja pankkeja toimii
markkinoilla lukuisia niin globaalisti kuin kansallisestikin (Puustinen 2013, 17). Ennen
kaikkea internetin myo6td asiakkaat ovat saaneet yhd enemmén mahdollisuuksia
vaikuttaa (Puustinen 2013, 17). Pankeillakin on nykypdivana toimintaa myos suureen
suosioon nousseessa sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisen median kautta myds pankkien
asiakkaille on tullut enemmaén valtaa siten, ettd asiakkaalla on mahdollisuus joko
korostaa pankin hyvid puolia kertomalla muille hyvistd kokemuksistaan tai jakaa

huonoja kokemuksiaan (Puustinen 2013, 48).

Tulevaisuudessa pankkien toiminta tulee mitd todenndkdisimmin olemaan yha
asiakaskeskeisempéad, ja pyrittaessd l0ytamadn asiakkaalle sopivia ratkaisuja tehdaan

asiakkaan kanssa yha enemman yhteisty6ta (Puustinen 2013, 18).

2.2 Saastopankkiryhméa

Tassd luvussa késitelladn séastopankkiryhman historiaa ja sen kehitysta nykyhetkeen.
Saastopankeilla on ollut mutkainen tie aina 1990-luvulle asti. Haasteista on kuitenkin
selvitty ja tie nayttdd nyt valoisammalta kuin koskaan. Alkuperdinen saastdpankkiaate
on pystytty séilyttdmaan vield nykypdivanakin ja se muodostaa sé&éstopankkien

toiminta-ajatuksen.



2.2.1 Historia

Saastdpankkiaate on levinnyt Suomeen alun perin Englannista ja sdastopankkitoiminnan
on Suomessa kéynnistanyt John Julin. Vuonna 1822 pidettiin sadstopankkitoiminnan
aloittamiseksi perustamiskokous. (Sinisalo 1957, 13-15.) Saastopankkien alkuperéinen
tarkoitus oli parantaa teollistumisen my6td syntynyttd kodyhaliston asemaa ja antaa

tyévéaenluokalle mahdollisuus tallettaa rahaa turvallisesti (Kuustera 1995, 735).

Suomen ensimmainen Saastopankki on perustettu Turkuun vuonna 1823. Toinen
Saastdpankki perustettiin Helsinkiin kolme vuotta myéhemmin. Ndma kaksi pankkia
jaivatkin toistaiseksi Suomen ainoiksi Saastopankeiksi pitkdan aikaan johtuen muun
muassa teollisuuden vahdisestd kehittymisestd. (Sinisalo 1957, 16.) Seuraavat
séastopankit aloittivat toimintansa vuonna 1847 ja 1860 —luvun alussa saastopankkeja

oli 21:ssd eri kaupungissa (190 vuotta Saastopankkihistoriaa 2013, 9).

Saastopankit menettivat tallettajien luottamuksen 1860 —luvulla kun sdastopankit
kokivat kriisin. Talletuksia ei pystytty maksamaan vaaditussa ajassa takaisin
kassavirtojen ollessa pienid. Tahan syyné olivat niin ulkoiset kuin siséisetkin tekijéat.
Tilanne parani 1870 —luvulla, jolloin saastdpankkeja alkoivat perustaa kunnat seka
yksityiset toimijat yhdessa. (Kuustera 1995, 126, 141.) Saastopankkilaki astui voimaan
vuonna 1896 ja se yhtendisti sddstopankkien toimintaa (190 vuotta
Saastopankkihistoriaa 2013, 12). Sdaastopankkien  kasvun  myota  syntyi
Saastdpankkiliitto vuonna 1922. Liiton tarkoituksena oli tukea maan saastdpankkien

toimintaa ja kehitysté seké valvoa niiden etua (Kuustera 1995, 290).

Tekniikka alkoi kehittyd 1950 —luvun lopulla, jolloin s&&stopankkien keskuspankki
SKOP perusti teknillisen osaston ja saatépankkien toimintaa yhtendistynyt
automaattinen tietojenkaésittelyjarjestelmad otettiin kdyttoon. Vuonna 1960 toteutettiin
Saastopankkilaitoksen kehittdmisohjelma, jonka myo6td muodostui kokonaisuus, jossa
voitiin  hyodyntédd valtakunnanlaajuisen pankkiryhmén edut. T&ta kokonaisuutta
kutsutaan Sé&astopankkiryhmaksi. (Kuusterd 1995, 433, 563.)

Osalla saastopankeista alkoi ilmetd taloudellisia ongelmia 1980 —luvun puolen vélin

tienoilla. Ongelmat ilmenivat lahinna luottotappioina sekd rahoitusaseman horjumisena.
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Laman ja ndiden ongelmien myo6td noin puolet sadstopankeista fuusioitui Suomen
Saastopankki  Oy:ksi. Myds SKOP:lla alkoivat vaikeudet New  Yorkin
porssiromahduksen myota 1987. Yhdeksan kaksikielista saastopankkia yhdistyivét
Helsingin Saastopankiksi, joka nykyisin tunnetaan nimella Aktia Pankki Oyj. (Kuusteré
1995, 608, 720, 740.)

Vuonna 1993 kaikki suuret suomalaiset pankkiryhmat olivat ajautuneet kriisiin ja alkoi
keskustelu siita, ettd Suomen S&astopankin ei olisi kuulunut saada julkista tukea.
Yleinen pankkikriisi —termi muuttuikin muiden pankkien toimesta Saastopankkikriisiksi
ja sekd valtio, ettd muut pankit olivat sitd mieltd, ettd Suomen Saastopankki tulisi
pilkkoa. (Kuustera 1995, 729.)

Kaikki saastopankit eivat aikoinaan halunneet liittyd Suomen S&&stOpankkiin ja 40
séastopankkia jatkoivat siten onnistuneesti toimintaansa itsendisind pankkeina. Kyseiset
pankit ostivat tarvittavat liiketoiminnot vuonna 1994 perustetulta yhtiéltda Oy Samlink
Ab:lt4,  joka  nykyisinkin  tarjoaa  sdastopankeille IT -  palveluita.
Keskusrahalaitospalvelut ostettiin Aktialta ja samoihin aikoihin s&&stOpankit saivat
uuden, nykyaankin kaytossa olevan rahapuu — tunnuksen. (190 wvuotta
Saastdpankkihistoriaa 2013, 68-69.)

KUVA 1. Rahapuu —tunnuksen kehittyminen (190 vuotta Saastopankkihistoriaa 2013,
69).
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2.2.2 Nykytilanne ja tulevaisuus

Nykyédan suomalaisia séastopankkeja on 31 ja niiden keskusjarjesténa seka edustajana
toimii  S&&stopankkiliitto. Sadstopankin asiakkailla on mahdollisuus ristiinasiointiin,
mink& vuoksi heidén kaytdssaan on ldhes 400 konttoria. Naistd sadstopankkeja on 200
ja loput ovat POP- seké Aktia — pankkeja. Saastdpankeilla on 200 palveluautomaattia ja
kaikki Suomen kéteisautomaatit ovat Saastdpankkien asiakkaiden kaytossa.
(Séastopankkiryhmén rakenne...2013) Talla hetkelld Saastopankkiryhmdan kuuluvat
SP-Rahastoyhti6, SP-Koti Oy, Saastopankkien Pankki Oy, Sadstdpankkien

Vakuusrahasto seké Saastopankkien Tutkimussaatio (Saastépankkien historia...2013).

Yrityksen toiminta-ajatuksena on edelleen edistdd s&éstamistd ja taloudellista
hyvinvointia. ~ S&&stOpankit pyrkivat huomioimaan asiakkaidensa tarpeet ja eri
elaménvaiheet  toteuttaakseen  toiminta-ajatustaan.  S&astopankit  Kkorostavat
toiminnassaan myo6s paikallisuutta seka asiantuntemustaan pankkialalla ja
séastamisessa. Yrityksen arvoja ovat muun muassa asiakasléheisyys ja luotettavuus.
(Séé&stopankkien toiminta-ajatus...2013.) Tuoreen tutkimuksen mukaan SaastopankKi
on yhdessd Handelsbankenin, S-Pankin ja POP-pankin kanssa kérkisijoilla mitattaessa
yksityisasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta (Vanska 2013).

Saastopankin strategiana on edistdd saastamistd ja taloudellista hyvinvointia sek&
kehittdd pitkia asiakassuhteita tarjoamalla yksilollisia palveluja ja ratkaisuja
(Saéastopankkien strategia 2013). Saastopankkilaissa on tallakin hetkella saastépankkien

erityistarkoitukseksi mainittu sadstavaisyys (Saastopankkien historia 2013).

2.3 Aito Saastopankki Oy

Aito S&&stopankki Oy on syntynyt vuonna 2010 Ikaalisten S&astépankin ja Luopioisten
Saastopankin yhdistyessa yhdeksi pankiksi. Aito S&astopankilla on 13 konttoria
yhdeksan kunnan alueella ja yli 70 tyontekijdd. Aito S&astOpankin omistaa lkaalisten
Séaastopankkiséatio ja Luopioisten Sdastdpankkisaatio, joiden tarkoituksena on muun
muassa Pirkanmaan alueen saastdvdisyyden lisdédminen sekd sd&stopankkitoiminnan

perinteen vaaliminen. Aito Saastopankki korostaa markkinoinnissaan sitd, etta
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konttoriin on helppo saada aikavaraus ja puheluihin vastaa aina asiakkaille tutut
toimihenkil6t. (Aito Saastopankki — Aitojen...2013.) Vuoden 2013 alussa Kangasalan
konttorin johdossa aloittaneen Heini Piitulaisen mukaan Aito Saastopankki menestyy

olemalla asiakaslaheinen ja hyvin tavoitettavissa (Laurila 2013).

Yleisesti heikon taloudellisen tilanteenkin aikana Aito Saastépankki on saanut vuoden
2013 alun aikana 1 240 uutta asiakasta. Uudet asiakkaat siirtyivat Aito Saastopankkiin
esimerkiksi muiden pankkien konttorien sulkemisten sek& Euroopan yleisen
taloudellisen epdvakauden vuoksi. (Aamulehti 30.5.2013 Aito-pankki sai yli tuhat....)
Aito Saastopankin vuoden 2013 kahden ensimmadisen kvartaalin jalkeen tehdyn
osavuosikatsauksen tietojen mukaan asiakkaiden méaara pankissa on 40 030.
Vakavaraisuussuhde on 18 prosenttia ja liikevoitto 2,2 miljoonaa euroa. (Aito
Saastopankki Oy osavuosikatsaus...2013.)

Suomessa tydelaméé pyritadn kehittdmaan jatkuvasti ja myds yksittdisten yritysten
sisélla tapahtuu paljon kehittymista tuloksellisuuden parantamiseksi (Hyppénen 2010,
261). Vuoden 2013 alusta ldhtien on Aito S&astopankin toimihenkiliden tukena
toiminut taustakonttori, joka sijaitsee pankin paakonttorin yhteydessd Tampereen
keskustassa.  Taustakonttori ~on  ottanut  tehtdvikseen  tyotehtdvia, joita
pankkitoimihenkil6t aiemmin hoitivat itsendisesti muun tyénsa lomassa. Taustakonttori
antaa pankin toimihenkil6ille enemmé&n aikaa keskittyd esimerkiksi myynnillisiin
tehtaviin kun tietyt ty6t ovat kokonaan siirrettavissa taustakonttorin hoidettaviksi.

Taustakonttorin avulla on haluttu myos tehostaa asiakaspalvelua niin, ettd asiakkaiden
yhteydenottoihin pyritddn vastaamaan yhd nopeammin. Taustakonttorin vastatessa
asiakas saa yht4d laadukasta asiakaspalvelua kuin konttorissa. Kun asiakas saa
asiantuntevaa asiakaspalvelua luottamus yritykseen pysyy yll4 ja luja asiakassuhde
kestdad pienid virheitdkin. Tdamé on tarkedd, koska asiakasuskollisuus on nykypéivana
erilaista kuin ennen, ja esimerkiksi pankin asiakkuus ei kestak&an valttdmatta lopun

elamai. (Tuominen 2013.)
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2.4 Muutosjohtaminen nykypaivan yrityksissa

Nykypaivéna tyon on oltava tuottavampaa ja taloudellisesti kilpailukykyisempéa kuin
ennen. Tyontekijat saattavat kokea helpommin stressi& muutoksesta ja siksi onkin
tarkedd, ettd syy tyOpaikalla tapahtuviin muutoksiin ymmérretadan. (Aro 2002, 10.)
Suurin todennakoisyys stressin alkamiselle on silloin, jos muutos tapahtuu kun tydssa
on jo ennen muutoksen alkua ollut kiireistd. Talldin tulisi ensin selventda tilanne

tyontekijoille ja vasta sitten toteuttaa haluttu muutos. (Aro 2002, 60.)

Kaikkia muutoksia ei voi toteuttaa yhtd aikaa. Muutosjohtamisessa onkin tarkeinta
muistaa ohjata tyontekijoita eikd vain ajatella kuinka muutos konkreettisesti tulee
tapahtumaan. Johdon tulee kuunnella ja auttaa tyontekijoitd, sekd markkinoida ajatus
muutoksesta tyontekijoille. (Aro 2002, 69-70.) Muutoksesta tiedottamisen tulee olla niin
avointa kuin mahdollista. (Aro 2002, 75.) Nykypdivanad myos luottamusta arvostetaan ja
se on vaikeampaa saavuttaa kuin ennen (Laine 2009, 10). Luottamuksen avulla

tyontekijalla on enemmén aitoa motivaatiota tyon tekemiseen (Laine 2009, 20).

Joissakin muutostilanteissa tyonohjauksesta voi olla suurta apua (Aro 2002,74).
Tyodnohjaus tapahtuu yleensa jonkin ulkopuolisen asiantuntijan toimesta, jolloin
tyontekijan on mahdollista saada ulkopuolista ndkokulmaa tyohonsa liittyen. Vaikka
muutos koettaisiinkin positiivisena asiana koko tydyhteisdssa, liittyy siihen aina myds
luopumista jostakin vanhasta. Reaktiot muutoksiin voivat olla hyvinkin erilaisia kuin on
luultu, mink& vuoksi johdon kannattaa keskustella tydntekijoiden kanssa muutoksen

toteuduttua siitd, mité tuntemuksia muutos on heissé herattanyt. (Aro 2002, 54-55.)

Muutostilanteessa on tarke&a asettaa tavoitteet niin, ettd ne vastaavat muutostilanteen
asettamia vaatimuksia. Jotta tyontekijat olisivat hyvinvoivia muuttuvassa tyoyhteisossa,
tulee heilla olla my0s tasaisia vaiheita, jolloin totutellaan tapahtuneeseen muutokseen ja
sitoudutaan uusiin toimintatapoihin. (Aro 2002, 26-27.) Muutoksia tapahtuu jatkuvasti
ja ne hoituvat ongelmitta, mikéli yritys ja sen toimihenkil6t suhtautuvat niihin

positiivisin mielin (Ponteva 2010, 9).

Aito S&éstopankin taustakonttori on ollut toiminnassa vasta noin vuoden, ja siell&, sek&

pankin muissa konttoreissa on tapahtunut paljon muutoksia. Kyselyn avulla haluttiin
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selvittdd my0s sitd, minkélaisia tuntemuksia taustakonttorin myo6té tulleet muutokset
ovat pankin toimihenkildissa heréttdneet. Vaikka toimihenkildiden tyotehtévét eivét
valttamatta ole tdméan muutoksen myota radikaalisti muuttuneet, voi pienikin muutos

vaatia ymmarrysté ja tukea koko tydyhteisolta.
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3 TAUSTAKONTTORIT

Tama kappale Kkasittelee taustakonttoreiden toimintaa niin  yleisesti, kuin
toimeksiantajayrityksessd ja muissa sadstopankeissa. Aluksi on madritelty tarkemmin,
mika taustakonttori on ja miten se tukee toiminnallaan pankin asiakaspalvelua, seké
pankin toimihenkildita. Lopussa on esiteltynd pienemman tutkimuksen tulokset liittyen
muiden sdastopankkien taustakonttoreiden toimintaan. Myos ulkoistetun taustakonttorin

ominaisuuksia on tuotu esille.

3.1 Maaritelma

Aito Saastopankissa tuotetaan seka palveluja, jotka nékyvét asiakkaalle, etta palveluja,
jotka ovat asiakkailta piilossa. Jalkimmaisid, asiakkaalle nakymattomia palveluja
tuotetaan Aito S&astopankin Back Officessa eli taustakonttorissa, jonka tarkoituksena
on tukea ja opastaa sek& pankin asiakkaita ettd pankin konttoreiden toimihenkil6ita
paivittain. (Tyonkuvia 2013.)

‘Back office” “Front office”

I
|
|
Yrityksen sisdiset | Vuorovaikutusprosessi
prosessit : asiakkaan kanssa
:
|
1

~
Palveluprosessi

KUVA 2. Konttorityyppienen eroavaisuudet palveluprosessissa (Jaakkola, Orava &

Varjonen 2009).

Back Office maéaritelmissa on jonkin verran eroavaisuuksia eri l&hteitd tutkittaessa.

Esimerkiksi Tyd — ja elinkeinoministerion méaritelmédn mukaan Back Office liittyy
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vahvasti finanssialaan ja Back Office —toimihenkilé on joko merkonomi tai alemman
kaupallisen korkeakoulututkinnon suorittanut pankki-, vakuutus- ja rahoitusalan

tyontekija. (Finanssiala 2013.)

Taloussanomien sanakirjan mukaan Back Office on ” Pankin tai pankkiiriliikkeen
osasto tai toiminto, joka hoitaa arvopaperi-, rahamarkkina- ja valuuttakaupan
toimeenpanoon liittyvid tehtévid, kuten esim. kauppojen selvitystd, kirjanpitoa,
maksuliikennettd ja raportointia.” (Taloussanakirja 2013). Tassa tyossa Back Office —
nimitys on  Korvattu taustakonttori  —nimityksella  kasitteen  selkedmman

ymmarrettavyyden lisdédmiseksi.

3.2 Tarkoitus

Aiemmin pankkien tarjoamat palvelut ovat perustuneet taysin vain kassalla
tapahtuneeseen asiakaspalveluun. My6hemmin ovat asiakkaiden k&yttéon tulleet
pankkiautomaatit  sek&  laskunmaksuautomaatit. =~ Nykypdivand  suurin  0sa
laskunmaksuautomaateista on kuitenkin poistunut ja tilalle on tullut internetissa
toimivat pankkipalvelut. Pankkiasioiden hoitamiseen liittyvien rutiinitoimintojen
suorittaminen on  siirtynyt  koteihin  ja  tydpaikoille.  Samalla  kuitenkin
neuvontapalveluiden kysyntd on kasvanut. (Hasu 2012.) Aito Saastopankki pyrkii seké
konttorin ettd taustakonttorin avulla tarjoamaan kaikille asiakkailleen neuvontaa ja
tavoitettavuutta eri kanavien kautta.  Liséksi taustakonttorin tehtdvd on neuvoa

konttoreiden toimihenkildité, seké vapauttaa toimihenkil6ille aikaa asiakastapaamisiin.

3.3 Aito Saastopankin taustakonttori

Taustakonttori on aloittanut toimintansa vuoden 2013 alussa ja sen tarkoituksena on
tehdd konttoreille kuuluvat taustatyot, jotta konttoreiden toimihenkil6ille vapautuisi
enemman aikaa keskittyd asiakastapaamisiin  sek& myyntitydbhon. Taustatoilla
tarkoitetaan téssé tapauksessa esimerkiksi paperitoitd, jotka ajoittain vievét paljonkin

aikaa pankkitoimihenkilGiden tyoajasta. Nykypaivdna taantuman aikaan ja
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“monikanavaisuuteen siirtymisen mydta” myyntity0 on entistdkin suuremmassa roolissa

myos finanssialalla (Saksi 2013).

Aito S&astopankin taustakonttori tekee tiivistd yhteistyotd pankin muiden
toimihenkiloiden  kanssa.  Toimihenkilot  l&hettdvat  toimeksiantolomakkeella
toimeksiannon tyotehtdvasta (esimerkiksi saldotodistuksen tulostaminen ja lahettdminen
asiakkaalle) ja taustakonttori hoitaa tyon lupaamassaan ajassa ja lahettdd sen joko
toimihenkil6lle tai suoraan asiakkaalle sopimuksen mukaan. Asiakkaiden kanssa
taustakonttori on tekemisissa sahkoisesti ja puhelimitse vastaamalla I4dhinna
yleisluontoisiin  kysymyksiin, koska asiakassuhteiden hoito kuuluu varsinaisessa
konttorissa tydskenteleville toimihenkildille. Mikali kyseessa on asiakassuhteen hoitoon
liittyvd asia taustakonttori Vvalittdd yhteydenottopyynnon asiakasvastuulliselle
toimihenkil6lle konttoriin.

Taustakonttorissa tydskentelee talla hetkelld nelja toimihenkiléa. Taustatéihin kuuluvat
maksupalvelun hoitaminen, asiakkuustiedusteluihin, kuten viranomaiskyselyihin
vastaaminen, tiettyjen raporttien seuraaminen, tiliote- ja selvittelypyynnot,
puhelinylivuotoihin  vastaaminen konttorien toimihenkildiden ollessa varattuja,
internetpankin ja internetsivujen kautta tulevien sahkoisten viestien késittely. Liséksi
tyotehtaviin kuuluvat asiakkaiden kuolintietojen péivitykset seké siihen liittyvat muut
tehtdvat, laina-asiakirjojen valmistelu, sahkoiset opintolainat sek& lomaosakelainat
kokonaisuudessaan. Tyotehtdvat ovat jaettu siten, ettd kaksi toimihenkil6d vastaa laina-
asiakirjojen valmistelusta ja kaksi muista tehtavistd. Muut, kuin laina-asiakirjojen
valmisteluun liittyvat tyotehtavét, jaetaan aina tydtilanteen mukaan taustakonttorin eri

toimihenkildiden kesken.

Asiakkaan soittaessa Aito S&&stopankin konttoriin puhelu kaantyy taustakonttoriin,
mikali konttorista ei ehditd 30 sekunnin kuluessa vastaamaan. Tall& pyritaén siihen, etté
asiakas saisi aina henkilokohtaista palvelua puhelimitse, eikd puheluun vastaisi keskus
tai automaatti. Asiakkaan voi puhelimessa tunnistaa talla hetkelld ainoastaan aanestd,
silla puhelimitse tapahtuvaa internetpankkitunnuksilla tehtdvééd tunnistautumista ei

ainakaan vield ole Aito Saastopankissa otettu kayttoon.
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3.4 Muiden saastopankkien taustakonttoreiden toiminta ja tydtehtavat

Taman opinndytetydn varsinaisen tutkimuksen tueksi tehtiin toinen, pienimuotoisempi
kysely muille Saastopankeille sahkopostitse. Kyselyn tarkoituksena oli vertailla muiden
saastopankkien taustakonttoreiden toimintaa Aito S&astopankin taustakonttorin
toimintaan ja saada tata kautta uusia ideoita taustakonttorin kehittdmiseen. Alkuperainen

Saastdpankeille lahetetty sdhkopostiviesti 10ytyy tdman tyon liitteista tyon lopusta.

Kysely lahetettiin 30:lle eri S&&stOpankille. Kyselyyn vastasi 80 prosenttia naisté
pankeista. Saatujen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd muissa S&astopankeissa
14:sta toimii erillinen taustakonttori. Viidelld ndistd pankeista taustakonttori on
ulkoistettu osittain tai kokonaan. Niilld taustakonttoreilla, joilla toimintaa ei ole
ulkoistettu lainkaan, on henkilostoméaré keskimé&arin kuusi henkilod. Pienimmillain
henkildston maara naissa taustakonttoreissa on kaksi ja suurimmillaan 15. Vanhimmat
taustakonttorit ovat toimineet jo kauan, mutta suurin osa taustakonttoreista on aloittanut

toimintansa vasta vuoden 2006 jalkeen.

Yleisimpid  tyotehtdvid  SéastOpankkien  omissa  taustakonttoreissa  ovat
antolainausasiakirjojen tekeminen, maksupalvelun hoitaminen seka asiakkaiden
séhkoisten viestien kasittely. Monet esiin tulleista tyotehtévista ovat samanlaisia kuin
Aito Sé&astopankin taustakonttorissa. Poikkeavia tyotehtdvid ovat esimerkiksi
henkilostohallintoon  liittyvat tehtdvét, intranetin ja kotisivujen yllapito sek&
asiakkuuksien perustaminen. Yllattavaa oli, ettd vain kaksi muuta taustakonttoria
mainitsi tyotehtavakseen konttoreiden neuvonnan ja opastuksen, vaikka taustakonttorin
tehtdvd Aito S&astopankissa on ennen kaikkea neuvoa ja tukea varsinaisen konttorin

toimintaa.

3.4.1 Ulkoistettu taustakonttori

SéaastOpankeista viidelld on kaytossédan ulkoistettu taustakonttori Sp Taustataiturit Oy.
SP Taustataiturit Oy on aloittanut toimintansa vuonna 2009 ja sen on perustanut
Someron Séé&stopankki, Nooa Saastdpankki ja Parkanon S&astopankki. Nykyisina

omistajina ovat Somero, Nooa, Helmi, Lammi ja L&nsi-Uudenmaan Saastopankki.
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Taustatiimissé tyOskentelee talla hetkelld 11 henkil6d ja sen tyotehtaviin kuuluvat
puhelinvaihdepalvelut ja viranomaistiedustelut. Lisaksi neljalle saastopankille
Taustataiturit valmistavat ja arkistoivat luottoasiakirjoja, tallentavat
maksupalvelutehtavié, paivittavat asiakastietoja Vaestorekisterikeskuksen listojen
pohjalta, hoitavat erilaisia raportteja ja selvityspyynt6ja. Yhdelle pankille Taustataiturit

tekevat luottohakemukset haettavista luotoista. (Laine 2013)

Hyodyiksi pankeille taustatiimien ulkoistamisesta toimitusjohtaja Kerttu Laine (2013)
kokee sen, ettd pankkien toimintatapoja on saatu yhtendistettyd. Lisédksi samantyyppiset
ty6t voidaan suorittaa rutiinilla, silla téllaisia toita tehdadn nyt suuremmissa maarissa
kerralla. Asiakirjojen laatu paranee ja virheet pienenevat sekd ty0 voidaan tehda

loppuun keskeytyksetta.
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4 TUTKIMUS TAUSTAKONTTORIN TOIMIVUUDESTA

Tassa kappaleessa esitelladn tehty tutkimus taustakonttorin toimivuudesta. Alkuun
tarkastellaan tutkimuksen varsinaista tarkoitusta eli sit4, mit4 tutkimuksen avulla
haluttiin selvittdd. Esille tuodaan kaytetyt tutkimusmenetelmét sekd tutkimuksen
toteuttamiseen liittyneet muut seikat. Lopuksi arvioidaan tehdyn tutkimuksen validiutta

jareliabiliteettia.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitellddn vastausten perusteella saadut varsinaiset tutkimustulokset.
Joidenkin kysymysten osalta saatuja vastauksia on pyritty analysoimaan kaavioiden
avulla. Kehitysehdotuksista osa on Kkirjoitettu kappaleen loppuun siten, kuin ne
vastauspapereissa oli ilmaistu analysoinnin tukemiseksi. Alempana kappaleessa 6.1 on

kerrottu tarkemmin varsinaiset johtopaatokset seké yhteenveto tutkimustuloksista.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

T&ahan osioon on tutkimuksen kautta esiin tulleiden asioiden ja kehityskohtien pohjalta

pyritty tekem&&n yhteenvetoa tutkimustuloksista ja tekemddn ehdotuksia, joiden

pohjalta taustakonttoria voisi kehittaa entisestaan.
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7 OPINNAYTETYOPROSESSIN ARVIOINTI

Tassa kappaleessa on analysoitu koko opinnaytetyoprosessin kulkua aina alusta sen
paattdmiseen saakka. Seka onnistuneita asioita etta kehityskohtia tahan opinndytteeseen
liittyen on pyritty pohtimaan. Tallaisen prosessin suunnittelu ja toteuttaminen oli
kummallekin tyon tekijalle ensimmadinen Kkerta, joten paljon uusia ja opettavaisia asioita

ilmaantui matkan varrella.

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin kesalla 2013 laatimalla hahmotelma varsinaisesta
opinndytteen aiheesta, seka aikataulutus, jota noudattamalla opinndyte saataisiin
madraajassa valmiiksi. Suunnitteluprosessi toteutettiin yhdessa toimeksiantajayrityksen
kanssa ja valmis suunnitelma esiteltiin opinnédytetyon varsinaiselle ohjaajalle
oppilaitoksessa. Suunnitelmassa pyrittiin ottamaan huomioon seka tyon tekijoiden ideat
ja mielipiteet ettd toimeksiantajayrityksen toiveet ja tarpeet tyon suhteen, jotta
opinndytteestd saataisiin mielekds toteuttaa ja lopputulos palvelisi niin tyon tekijoita
itsedan, kuin toimeksiantajayritystékin. Loppujen lopuksi aihe oli helppoa valita, kun
toimeksiantajayritykselld oli antaa selkeitd neuvoja ja vinkkeja aiheen valitsemiseksi ja

molemmilla tyon tekijoisté oli jo toimeksiantajayrityksestéd saatua tyokokemusta.

Varsinainen opinndytetyon tekeminen aloitettiin keradmall& ensisijaisesti teoriaosuutta
varten erilaisia lahteitd ja tekemalld lahteistd muistiinpanoja myo6hempaa
Kirjoitusvaihetta varten. Lahteitd 10ytyi monipuolisesti kohtuullinen méaré ja suurinta
osaa voitiin hyddyntaa opinnaytetydssa. Teoriaosuutta varten tutkittiin erilaisia lahteita
liittyen pankkitoimintaan yleisesti seka pankkitoiminnan ja Sé&astopankkiryhmén
historiaan. Teoriaosuuteen haluttiin 16ytdaa lisdksi tyoelamaan yleisesti liittyvaa
kirjallisuutta ja muita lahteitd, seka erityisesti l&hteitd liittyen ty0elaméssa tapahtuviin
muutoksiin ja niiden johtamiseen, silla taustakonttorin toiminta on vield melko uutta
toimeksiantajayrityksessd, Aito SéstOpankissa. Tutkimusosuutta varten tutkittiin
erilaisia ohjeita opinndytetyon tekemiseen liittyen, sekd selailtiin aikaisempia

liiketalouden koulutusohjelman opinndytetoita.

Varsinaisen tutkimuksen tyGstdminen aloitettiin - syksylld 2013  kolmannen

opiskeluvuoden  alkaessa. Syyskuussa 2013 toteutettiin  tyohén  siséltyva
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pienimuotoisempi tutkimus l&hettdmalla sahkopostikysely muille saastopankeille.
Suurin osa kyselyn vastauksista saatiin jo muutaman péivéan kuluttua, aikataulussa oli
siis helppo pysya. Noin viikon kuluttua lahetettiin kyselyn vastaanottajille viela

muistutusviesti, jonka jélkeen saatiin vield muutamia vastauksia lis&a.

Syksylla suunniteltiin myds varsinaista laajempaa tutkimusosuutta varten paperinen
kyselylomake, jonka avulla haluttiin saada mahdollisimman laadukasta ja perusteellista
tietoa  tutkimustavoitteen  saavuttamiseksi. Ennen  lomakkeen  l&hettamista
toimihenkil6ille se hyvaksytettiin  ohjaavalla opettajalla ja toimeksiantajalla.
Kyselylomake valmistui suunnitellussa ajassa ja se lahetettiin kaikille kohderyhmaan
kuuluneille toimihenkil6ille. Toimeksiantaja vastasi lomakkeen lahettdmisesta ja
vastauskuorista aiheutuneista postikuluista. Vastaukset saatiin annetussa méaraajassa ja

vastausprosentti kyselyyn oli hyva.

Tutkimustulosten analysointiin kului paljon aikaa, koska aluksi oli ongelmia siind milla
ohjelmalla tuloksia kannattaisi tutkia. Ty0hon paéatettiin lopulta siséllyttdd selkeita
kaavioita havainnollistamaan tutkimustuloksia. Tuloksia analysoitiin manuaalisesti sek&
taulukko-ohjelmaa apuna kayttaen. Kun tulokset saatiin koottua ja Kirjoitettua tavattiin
opinndytetydohjaaja, jolta saatiin ideoita mitd opinndytetyohon voisi vield sisallyttaa.
Tutkimuksen tuloksia péaatettiin analysoida vield syvemmin ja etenkin avointen

kysymysten vastauksiin pureuduttiin tarkemmin.

Tyodssa haastavinta oli paattdd, mitd teoriaosuus siséltdd ja kuinka se linkitetdén
loogisesti varsinaiseen tutkimusosuuteen. Taustakonttoritoiminnasta itsestaan ei 16ydy
juurikaan teoriaa tai tutkimuksia. Tyohon saatiin kuitenkin lopulta hyvé teoriapohja
koskien pankkitoiminnan historiaa ja saastopankkitoiminnan kehittymistd kohti
nykypéivan myyntipainotteisia tyotehtavid. Teoriaosuuteen pdaatettiin lisatd vield
opettajilta saatujen ehdotusten pohjalta teoriaa liittyen muutosten johtamiseen
tyopaikoilla. Opinnaytety6 esitettiin omalle ohjausryhmélle ja ryhménohjaajalle siina
vaiheessa, kun tutkimusten tulosten analysointi oli viel& kesken. Tama oli toisaalta hyva
asia, silla tyotd oli tdssd vaiheessa helpompi muokata ryhménohjaajalta tulleiden
vinkkien ja mietteiden pohjalta. Tyosta esitettiin senhetkinen siséllysluettelo seka

kaytetyt lahteet. Esityksen aikana keskusteltiin myo6s yleisesti tyon etenemisestd ja
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prosessin toteuttamisesta. Varsinaisen tutkimuksen tulokset jatettiin kuitenkin

salassapitosopimuksen vuoksi kertomatta.

Itse tutkimuksen tuloksista nousi esiin muutamia samaa aihetta koskevia kehitysideoita
annettujen avointen vastausten perusteella. Osa vastaajista oli kuitenkin jattanyt
vastaamatta avoimiin kysymyeksiin, joten kehitysehdotuksia ei saatu niin paljon kuin
alun perin toivottiin. Tamé riski oli kuitenkin tiedossa ja pienehkd kehitysehdotusten
maaréhan todennakoisesti kertoo siitg, ettd Aito S&astopankki on onnistunut luomaan
taustakonttorin, joka miellyttaa sitd hyodyntéavia toimihenkilditd hyvin. Maarallisiin ja
strukturoituihin kysymyksiin saatiin kuitenkin hyva vastausprosentti, mika yllatti

positiivisesti.

Koko opinnéytetyOprosessin ajan pysyttiin  hyvin suunnitellussa aikataulussa.
Kyselyihin saatiin vastauksia méaéraajassa hyvalla vastausprosentilla. Toimeksiantaja oli
aidosti kiinnostunut opinnaytety0std ja antoi tukea tarvittaessa. Muutamista haasteista
huolimatta tyon teko oli kokonaisuudessaan mielenkiintoista ja opettavaista. Tyon
tekemisen mielekkyytta lisési se, ettd aihe nousi esille toimeksiantajayrityksen tarpeista
tutkia kyseista aihetta.
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LIHTTEET

Liite 1. Saatekirje

Hei,

Opiskelemme kolmatta vuotta liiketaloutta Tampereen
ammattikorkeakoulussa ja teemme téll4d hetkelld opinndytety6tamme
tutkien Aito S&astopankin Back Officen toimintaa konttorien
toimihenkildiden nakokulmasta. Ohessa liitteend paperinen kyselylomake,
johon vastaaminen tapahtuu nimettdbmand. Toivomme kaikkien
toimihenkildiden  sekd  pankinjohtajien  vastaavan  kyselyymme
mahdollisimman perusteellisesti ja rehellisesti omasta nékokulmastaan.
Tutkimuksen  tulosten perusteella pyrimme analysoimaan Aito
Séaastopankin Back Officen toimintaa yleisesti sekd tuottamaan mahdollisia
kehitysehdotuksia esiin tulevien asioiden pohjalta.

Taytettydnne kyselylomakkeen toivomme kunkin konttorin palauttavan ne
oheisessa palautuskuoressa Aito SaastOpankin Back Officeen 20.11.2013
mennessa.

Kiitdmme jo etukéteen yhteistyosta! Jokaisen toimihenkilén mielipide on

meille tarkea.

Y hteistydterveisin,

Anu Heliniemi & Sanni Murtoniemi
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Liite 2. Kyselylomake 1

Hei,

teen opinndytetyotd yhdesséd kollegani Sanni Murtoniemen kanssa TAMK:in
Liiketalouden  koulutusohjelmaan liittyen.  Opinnaytety6ssa  tutkimme  Aito
Saastdpankissa tammikuussa toimintansa aloittanutta Back Officea. Tutkimukseen
sisdllytetddn my0s vertailua eri sd&stOpankkien taustakonttoreiden toiminnasta.
Olisimme erittdin  Kiitollisia jos voisitte vastata muutamaan kysymykseen.
Opinnaytetytssa emme mainitse tdhdn kyselyyn vastanneita pankkeja nimeltd vaan

vertailu on yleisluontoista.

1. Toimiiko pankissanne Back Office/taustatiimi?
Jos toimii, koska se on aloittanut toimintansa?
Kuinka monta henkil6a taustatiimissa toimii ja onko tarkoituksena viela laajentaa sen
toimintaa lisaa?

4. Mita tyotehtavia taustatiimille kuuluu?

Valitattekd viestia eteenpdin jos tiedatte toimihenkilén joka osaisi vastata

kysymyksiin mahdollisimman tarkasti.
Kiitos ja mukavaa syksyn jatkoa!
Ystavallisin terveisin,

Anu Heliniemi

palveluneuvoja
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Liite 3. Kyselylomake 2 1(3)

Kysely Aito Saastopankin toimihenkil6ille

1. 1k4 (ympyroi)  18-28  29-38 39-48  49-

2. Tyoskenteletkod padkonttorissa, Tampereella vai jossakin ymparistokunnista?

3. Kauanko olet tydskennellyt pankkialalla? (vuosina ja kuukausina)

4. Kauanko olet tydskennellyt Aito Séastopankissa? (vuosina ja kuukausina)

5. Missa tyotehtavissa tyoskentelet télla hetkella?

6. Tiedatkd mista haet tietoa Back Officelle kuuluvista asioista?

7. Kuinka paljon koet hyddyntavasi Back Officea niiden tyotehtavien osalta, jotka
kuuluvat télla hetkella Back Officen toimintaan? (ympyroi)

en ollenkaan vahan melko paljon paljon

8. Onko toimenkuvasi muuttunut Back Officen myo6ta? (ympyroi)

ei lainkaan jonkin verran melko paljon paljon
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2(3)

9. Onko tydméaarasi on muuttunut Back Officen myota?

ei lainkaan jonkin verran melko paljon paljon

10. Kuinka paljon asiakastapaamiset ovat mielestési lisdantyneet Back Officen
toiminnan my6ta? (ympyroi)

ei ollenkaan vahan jonkin verran  melko paljon paljon

11. Oletko saanut asiakaspalautetta Back Officen toiminnasta? Jos niin millaista?

12. Kuinka hyvin antolainausprosessin siirto Back Officeen on mielestasi
onnistunut? (ympyroi)

huonosti ei kovin hyvin melko hyvin hyvin

13. Onko tiedotus/koulutus/viestinté antolainausprosessin siirtymisesté Back
Officeen ollut riittdvaa?

14. Onko Back Office pitanyt palvelulupauksensa toimeksiantojen toteuttamisen
keston osalta? (Esimerkiksi jos uusintatiliote on luvattu tulostaa tiettyyn
madréaikaan mennessa)



15. Oletko ilmoittanut Back Officeen jos se on tehnyt jonkin virheen? (esim.
laskun tiedot syotetty virheellisesti maksupalveluun)

16. Kehitysehdotuksia Back Officen toimintaan liittyen

3(3)
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