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Opinnaytetyt kéasittelee OP Ryhmén strategiamuutosta ja henkildstdon osaamisvaatimuksia digita-
lisaation tuodessa muutoksia tulevaisuuden tydskentelyyn finanssialalla. Opinnaytetyén toimeksi-
antajaksi valikoitui OP Kainuu, joka on yksi OP Ryhmé&an kuuluva aluepankki. Tavoitteena oli tutkia
OP Kainuun henkiléstén kokemuksia strategian tuomista muutoksista ja l6ytaa mahdollisia puut-
teita osaamisen kehittamisessa. Tyon avulla pyritddn tuomaan esille mahdollisia osaamisen kehit-
tamistarpeita ja helpottamaan seuraavia suuria strategiamuutoksia ja niiden lapivientia. Toimeksi-
antaja voi hyddyntaa kyseistéa tyota kehittdmaan henkildstédan mahdollisia tulevaisuuden tuomia
haasteita vastaan. Aihetta tutkittiin laatimalla sahkdinen kysely henkilostolle.

Opinnaytetydn viitekehyksen muodostavat digitalisaatio, strategiamuutos ja henkiléstén osaami-
nen. Teoriaosuudessa kasitellaan yritysstrategiaa, strategiamuutosta sekd muutosjohtamista. Nai-
den liséksi kasittelyyn ovat valikoituneet digitalisaatioon liittyvat aihealueet seka tulevaisuuden
osaamisvaatimukset finanssialalla. Teoriaosuuden avulla saadaan selville, mitk& ovat juuri ne vaa-
timukset osaamisen kannalta, joihin yrityksen pitéisi panostaa henkiléston kehittdmisen suhteen.

Opinnaytetyo toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, mutta avoimien kysymyksien analysointiin
hyodynnettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Opinnaytetyén empiirinen osuus suoritettiin séh-
koisella strukturoidulla kyselylla, joka lahetettiin vastattavaksi OP Kainuun henkilostdlle. Opinnay-
tetyon teoria pohjautuu kyselyyn valittuihin kysymyksiin, jotka on jaettu kahden eri otsikon alle:
strategia ja sen muutokset seka digitalisaatio ja osaamisvaatimukset.

Tutkimustuloksien perusteella vastaajat kokivat, etta uusi strategia on tuonut muutoksia tyéhon.
Paasaantoisesti strategian muutokset koettiin positiivisena muutoksena. OP Kainuun henkiléston
mukaan digitaalisuus muuttaa toimintaymparistéa ja moniosaamisella koettiin olevan suuri rool
tulevaisuudessa finanssialalla. Valikoiduilta vastaajilta kysyttiin erilaisista osaamisalueista tulevai-
suuden tyon edellyttdmissa asioissa. Tiimityoskentelytaidot sekd vuorovaikutus- ja viestintataidot
olivat paaosin kunnossa, kuten taas digi- ja ajanhallintataidot edellyttivat jonkin verran kehittdmista.
Tulokset osoittivat, ettéa eri toimenkuvissa tyoskentelevét henkildt kokivat strategian muutokset ja
tulevaisuuden osaamisen haasteet eri tavalla. Jokaisessa ikdryhmassa ja eri toimenkuvissa kai-
vattiin perehdyttamistda syvemmin digitaitoihin, joita tarvitaan tulevaisuudessa finanssialalla.
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This thesis is based on OP Bank Group’s strategy changes and competencies of personnel, now
that digitalization is bringing changes into work in the financial sector. The commissioner of this
thesis is OP Kainuu, which is part of the OP Bank Group. The target was to study the OP Kainuu
personnel perspective and to find some potential development areas.

The theoretical framework consists of digitalization, strategy changes and the competence of per-
sonnel. The theory part is made up of corporate strategy, strategy changes and management of
change. In addition, the theoretical background studies digitalization and the future skills require-
ments in the financial sector. It will help to investigate what are the competence requirements that
a company should invest in.

The research was executed as a quantitative study, but when analyzing the open questions, the
author developed a qualitative method. The empirical part was conducted in the form of an elec-
tronic structured questionnaire sent to the OP Kainuu personnel. Its questions were based on the
thesis theoretical part divided under two headlines — strategy & strategy changes and digitalization
& the competence of personnel.

The results revealed that the new strategy has brought changes to the respondents’ work. Changes
in strategy were mainly regarded as positive. The OP Kainuu personnel experienced that digitali-
zation changes the operating environment and multi-expertise was considered to have a great role
in the future in the financial sector. The survey included questions about various areas of expertise
required in future working life. Teamwork skills, interaction and communication skills are mainly in
good condition, but digital and time management skills require some development. The results
indicated that persons having different job descriptions experienced changes in strategy and the
challenges of the future skills in a different way. Each age group and job type needed deeper
orientation into digital skills that will be needed in future in the financial sector.
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1. JOHDANTO

Digitalisaatio on tullut vahvasti osaksi finanssialaa ja pankkitoimintaa. Perinteisen
konttoriasioinnin rinnalle ovat nousseet verkkopalvelut, mobiilisovellukset seka pu-
helinpalvelut. Finanssialan toimihenkil6t ovat joutuneet mukautumaan tydssaan
digitalisaation tuomiin muutoksiin, sekd muuttamaan omia toimintatapojaan sen
mukaisesti. Paperit ovat muuttaneet muotoaan sahkaoisiksi ja asiakastapaamiset

hoituvat tdna paivana myos verkkoneuvotteluina.

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana on OP Kainuu, joka on yksi OP Ryhman
alla toimivista osuuspankeista. OP Ryhma julkisti uuden pitkan aikavalin strategi-
ansa kesalla 2016, joten aihe on ajankohtainen. Strategian mukaan tavoitteena
olla uuden ajan monialainen palveluyritys ja OP Ryhma investoi talla hetkella pal-

veluiden digitalisoimiseen voimakkaasti.

Tama opinnaytety6 kasittelee OP Ryhman strategiamuutosta OP Kainuun henki-
|6ston nakdkulmasta. Tutkimusongelmana on henkiléston nakemys strategian tuo-
mista muutoksista ja kuinka henkilosté kokee voivansa vastata mahdollisiin haas-
teisiin. Tavoitteena on selvittaa, miten henkiléstoé on ottanut uuden strategian vas-
taan ja vaikuttavatko sen myo6té tulleet muutokset osaamiseen ty6ssa. Henkildston
ammattitaitoisuus ja osaaminen ovat merkittavia tekijoita tydssa ja puutteet osaa-
misessa heijastuvat herkasti myos asiakaskokemukseen. Tutkimus toteutetaan

séhkoisen kyselyn avulla.

Opinnaytetyo kasittelee yleisesti OP Ryhmaén strategiaa, mutta kyselyn kohderyh-

maksi valikoitui koko OP Kainuun henkildsto.
Opinnaytetyon keskeisimpia kysymyksia ovat:

- Miten ja mitk& eri tekijat ovat vaikuttaneet strategiamuutoksen kokemiseen OP

Kainuun henkiloston nakdokulmasta?

- Ovatko strategiamuutokset vaikuttaneet OP Kainuun henkildstén osaamiseen?
Miksi?



2. FINANSSIALA

Finanssiala pitaa sisalladn pankki-, rahoitus- ja vakuutustoiminnan. Pankit vastaa-
vat maksuliikenteesta seka erilaisista luottoasioista ja vakuutusyhtiot taas vakuu-
tusten myynnista yrityksille ja kuluttajille. Kyseessa on siis erikoisosaamiseen kes-
kittyneita asiantuntijapalveluita. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9.)

Pankkipalveluihin sisaltyy Ylikosken, Jarvisen seka Rostin (2006, 10) mukaan esi-
merkiksi rahoitus-, sijoitus-, omaisuudenhoito- ja neuvontapalvelut seka talletus-
ten vastaanotot, luoton myontamiset ja asiakkaiden maksuliikenteen hoitaminen.
Finanssiala on laaja toimija Suomessa, jossa erilaiset liikepankit, osuuspankit,
saastopankit ja ulkomaiset luottolaitosten sivukonttorit toimivat kattavasti ympaéri

maata.

Suomen finanssimarkkinat koostuvat paasaantoisesti rahasto- ja vakuutussaas-
toistd seka erilaisista talletuksista, luotoista ja elédkevaroista. Finanssialalla suu-
rimpia toimijoita ovat Nordea, OP-Pohjola-ryhma (nyk. OP Ryhmé&), Sampo Pankki
(nyk. Danske Bank), Etera ja If Vahinkovakuutus. Finanssivalvonta pita&é huolen
siitd, ettd lainsdadantdéa noudatetaan ja asetetut vaatimukset taytetaan. (Har-
maala & Jallinoja 2012, 246.)

Vakuutuspalvelujen méaritellaan olevan vakuutuksenottajan ja -antajan vélinen ju-
ridinen sopimus. Vakuutuksenantaja (vakuutusyhtié) maarittdd vakuutuksen sopi-
muskohdat, joissa yhti6 sitoutuu korvaamaan vakuutusmaksua vastaan vakuutuk-
senottajalle tai kyseisen henkilon/yrityksen edunsaajalle tai muulle maaratylle seu-
ranneen mahdollisen vahingon. Vakuutukset jaetaan kahteen eri ryhmaan: sosi-
aalivakuutuksiin ja yksityisvakuutuksiin. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 10.)

Sosiaalivakuutuksella tarkoitetaan lakisaateisesti ja pakollisesti jarjestettya vakuu-
tusta sosiaalisten riskien varalta. Sosiaalivakuutuksia ovat esimerkiksi kansan-
eléke ja sairausvakuutus. Lakisdateista sosiaalivakuutusta tdydentévat yksityisva-
kuutuksen piiriin kuuluvat, vapaaehtoiset vakuutukset. Naita ovat esimerkiksi
matka-, koti- ja tapaturmavakuutukset. (Tuori & Kotkas 2008, 18 - 25.)



Henkildston koulutus finanssialalla on suuressa roolissa. Ala muuttuu nopeasti di-
gitaalisuuden kehittyessa ja samalla yhden toimihenkilon tyGtehtavat monipuolis-
tuvat. Finanssialalla koulutetaan henkilostda yrityskohtaisesti, joten alalla on mo-

nenlaisia erityistutkintoja. (Harmaala & Jallinoja 2012, 246.)

2.1 OP Ryhmai

OP on Suomen suurin finanssiryhma, joka tarjoaa asiakkailleen pankki-, sijoitus ja
vakuutuspalveluita kattavasti ja monipuolisesti koko Suomessa. Liiketoiminnan
kolmeen osa-alueeseen kuuluvat pankkitoiminta, varallisuudenhoito ja vahinkova-
kuutus. OP Ryhméa muodostuu noin 170 itsendisesta osuuspankista, johon kuulu-

vat OP Osuuskunta tytar- ja lahiyhteisot. (OP Ryhma 2016a)

Asiakkaita ryhmalla on 4,3 miljoonaa, joista omistaja-asiakkaita on 1,7 miljoonaa
(Kuva 1.). Pankkiryhman perustehtavana on edistaa kestavaa taloudellista hyvin-
vointia, menestysta ja turvallisuutta toimintaympariston, omistajajasenten ja asiak-
kaiden nédkokulmasta. Vahva vakavaraisuus ja tehokkuus nékyvat OPn jokapéi-

vaisessa toiminnassa. (OP Ryhma 2016a.)

1,7 miljoonaa omistaja-asiakasta

Noin 170 osuuspankkia

S =
N
=

Pankkitoiminta Vahinkovakuutus Varallisuudenhoito
Terveys- ja
hyvinvointipalvelut

Keskusyhteiso

Kuva 1. OP Ryhman rakenne.



OP Ryhma pyrkii uudessa pitkan aikavalin strategiassa viemaan finanssitoiminnan
digitaalisen ajan monialaiseksi palveluyritykseksi. Suurimmassa roolissa on kui-
tenkin finanssiosaaminen. Asiakaskokemuksen kehittdminen korostuu muun mu-
assa digitalisoimalla erilaisia palveluita ja toimintoja. (OP Ryhman toimintakerto-

mus ja tilinpaatos 2015.)

OP Ryhma pyrkii olemaan finanssialalla vetovoimaisin ja yksi arvostetuimmista
suurista tydnantajista koko Suomessa (OP Ryhma n.d.a). Vuoden 2015 tilikauden
lopussa ryhmén palveluksessa oli 12 130 henkil6a. Erilaiset toimenpiteet ja uudel-
leenjarjestelyt vahensivat henkilostoa kyseisella tilikaudella. (OP Ryhméan toimin-

takertomus ja tilinpaatés 2015.)

2.2 OP Kainuu

OP Kainuu on OP Ryhman alueosuuspankki, joka toimii Kainuun talousalu-
eella. Pankki tarjoaa kattavasti erilaisia palvelutuotteita liittyen rahoituksiin, sijoi-
tuksiin seka vakuutuksiin. Kyseiseen pankkiin kuuluu Kajaanissa sijaitsevan paa-
konttorin lisaksi sivukonttorit Sotkamossa, Hyrynsalmella, Ristijarvella ja Vaa-
lassa. (OP Ryhma n.d.b.) Konttoreissa tydskentelee yhteensa noin 70 henkil6a.
Asiakaskuntaan kuuluu yli 40 000 asiakasta, joista omistaja-asiakkaita on lahes
19 000 (OP Ryhmaén taloudelliset tunnusluvut 2015). Paékonttorin yhteydessa toi-
mii OP-Kiinteistokeskus, joka on Kainuun alueen kiinteistonvalityksen markkina-
johtaja (OPKK n.d.)



3. YRITYSSTRATEGIA

Asiakas on avainasemassa vaikuttamassa yrityksen menestykseen, eli toimiva
strategia on lahtoisin asiakkaasta ja hanen tarpeidensa ymmartamisesta (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 13). Yritysta perustettaessa yritykselle tullaan laatimaan strate-
gia, jonka pohjalta toimintaa tehd&éan. Toiminnalliset (ns. operatiivisen tason stra-
tegiat), liketoimintastrategia (ns. kilpailustrategia) ja yritysstrategia ovat kolme eri
strategian tasoa. Jokaisella on erilainen vaikutus niistd koostuvaan strategiaan.
Toiminnallisiin strategioihin kuuluvat henkilostostrategia, tuotantostrategia, kehi-
tys- ja tutkimusstrategiat sekd markkinointistrategia. Toisena taytyy maaritella lii-
ketoimintastrategia, jossa yritys varmistaa toiminnan menestymisen markkinoilla.
Kolmantena osana on yritysstrategia: Tarkoituksena on maarittaa se, mihin liilke-
toimintaan yritys halutaan liittaa ja milla alalla halutaan kilpailla. Yritysstrategian
siséltoon kuuluvat paatokset, joita ovat muun muassa resurssien allokointi ja eri-
laiset investoinnit. Kyseinen strategiaprosessin osa kertoo organisaation ydin-
osaamisesta ja identiteetista. (Viitala 2013, 50; Ansoff 1987, 26, 97 - 113.)

Strategian toteutettavuus eli jalkauttaminen kaytantdon on riippuvainen strategi-
sesta johtamisesta. Strateginen johtaminen tarkoittaa yksinkertaistettuna sita, etta
oikeat ihmiset ovat oikeissa tyotehtavissa oikeaan aikaan ja johdolla on selkea
kasitys mihin suuntaan yritysta viedaan. Tahtdimessa oleva strategia tulee saada
henkiloston mieliin selkeaksi ajatusmalliksi viestinnan eri keinoja hyddyntaen.
(Ala-Mutka 2008, 26 — 30). Seuraavissa osioissa on syvennytty strategiamuutok-

seen ja muutoksen johtamiseen.



3.1 Strategiamuutos

Koko yrityksen henkilostd otetaan huomioon strategiamuutoksen lapiviennissa.
Johtoryhmé&n kuuluu huolehtia siita, etta prosessi suunnitellaan ja toteutetaan kun-
nolla. Strategian uudet linjaukset tehdaan johtoryhman ja yrityksen hallinnon kes-
ken, mutta lopuksi se ty6stetddn yhdessa esimiesten ja henkildston kanssa. Tassa
edellytetaan johdolta ja henkilostolta paljon motivaatiota sek& halua muuttaa toi-
mintatapoja ja oppia uutta. Osittain tahan prosessiin kuuluvat myos erilaiset sidos-
ryhmat seka asiakkaat, joilta saadaan mahdollisia mielipiteita ja ideoita jatkossa
tyostettavaksi. Strategian muutos ja vieminen osaksi arkitoimintaa vaatii strategia-
prosessin johtamista. Muutos osallistaa johdon liséksi my6s tyontekijat strategian
luomiseen seka sen kaytannon toteutukseen omassa tydssaan. (Tuomi & Sumkin
2009, 30.)

Valpolan (2004, 29 - 34) mukaan onnistunut muutosprosessi vaatii viisi tekijaa,
joista ensimmaisena on muutostarpeen hyvaksyminen. Se kertoo muutoksen tar-
peellisuudesta ja sen odotetuista hyodyistd. Yhteisella ndkemyksella tuodaan
esille, kuinka tavoiteltava lopputulos pyritddn saavuttamaan. Yhteinen nakemys
prosessissa on tarked, jotta suunnitelmat voidaan toteuttaa halutusti. Toteutuk-
seen tarvitaan myds muutosvoimaa ja -kykya. Muutoskyky on riippuvainen toimia-
lasta ja tyotehtavista. Epavarmoilla toimialoilla, kuten investointituotteiden parissa
tydskentelevilla on suhteessa parempi muutoskyky kuin esimerkiksi monopoliase-
massa olevien yritysten henkiléstolla. Ensimmaiset toimenpiteet, niiden esille tuo-
minen sek& niista viestiminen ovat tarkeita, silla ne kertovat organisaatiolle, etta
muutos on aloitettu. Muutoksesta ilmoittaminen on yksi ensimmaisista toimenpi-
teistd. Viimeisena tekijana on ankkurointivaihe, joka on prosessin pisin ja monivai-
heisin tie. Ankkurointi voi kestda kuukausista vuosiin, riippuen muutoksen laajuu-

desta.
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3.2 Finanssitoimijasta monialaiseksi palveluyritykseksi

OP Ryhma alkoi tyostaé uutta strategiaansa syksylla 2015, joten uusi strategia on
ajankohtainen. Julkistettu strategia ulottuu vuoteen 2020 saakka. Suurena haas-
teena on kilpailuympariston muutos, joka vie pankkialaa yha voimakkaammin di-
gitalisaation pyorteisiin. OP Ryhman toimitusjohtaja Reijo Karhisen mukaan kysei-
nen pankkiryhma ei tule parjddmé&an enaa vanhalla strategialla, koska asiakas-
kayttaytyminen muuttuu ja nykyaikainen tekniikka mahdollistaa asiakkaille asioi-

misen toisella tavalla. (Vanska 2016.)

OP Ryhma suunnittelee digitalisoivansa ja investoivansa voimakkaasti pankki- ja
vakuutustoimintoihin seka varallisuudenhoitoon jopa kahden miljardin euron kehit-
tamisohjelmassa seuraavan viiden vuoden aikana. Terveys- ja hyvinvointipalvelut
kuuluvat lahiaikoina OPn neljanteen liiketoiminta-alueeseen pankki-, vakuutus- ja

varainhoitotoimintojen lisaksi. (Liimatainen 2016.)

OP Ryhma laajensi toimintansa terveys- ja hyvinvointialalle 2013 alkuvuodesta
avaamalla Helsingissa Omasairaalan, joka erikoistui ainoastaan ortopediaan.
Omasairaala muutti nimensd myohemmin Pohjola Sairaalaksi ja sen omistaa OP
Vakuutus Oy. Pohjola Sairaala lupaa tarjota saman katon alta erikoislaakaripalve-

lut, kuvantamisen seka kuntoutuksen. (Pohjola Pankki Oyj 2014.)

Liséksi autoleasing on yksi OP Ryhman uusista toimialoista. OP tarjoaa Kulku-
nimista sahkdauton vuokrauspalvelua pienyrittdjille ja yksityisille kuluttajille kuu-
kausihinnalla paakaupunkiseudulla. OP Ryhman digitaalisuuden ja asiakaskoke-
muksen vastaava johtaja Harri Nummela uskoo, etta kuluttajat haluavat seuraa-
vaksi siirtyd séhkdautoihin, seka palvelun myota sdhkodautoilun aloittamisen kyn-
nys madaltuu. (Lassila 2016.)



3.3 Muutosjohtaminen

Muutosjohtaminen eli transformaatiojohtaminen tarkoittaa johtamista, joka tapah-
tuu organisaatiossa strategisten muutosten seurauksena. Muutosjohtamisen ta-
voitteena on luoda organisaatiolle kyky reagoida muutoksiin ja my6s luoda uusia
muutoksia (Nurmi 2000, 67 - 68). Strategiamuutoksen onnistumisen edellytyksena
on aktiivinen johtaminen. Kun yritys pyrkii muuttamaan strategiaa, taytyy ottaa
huomioon seuraavat muutosjohtamisen haasteet: paluu vanhaan, muutosvasta-
rinta henkildston nakodkulmasta ja erilaiset muutokset ympéaristdossa. Jotta ndma
eivat paasisi tapahtumaan, tulee johtoryhman hallita ja johtaa henkilostbéa syste-
maattisesti. Heti alkuvaiheessa on tarke&é auttaa henkildstéd ymmartamaéan ne
syyt, miksi muutoksia tehdaan. Hyva muutosprosessi pitaa sisallaan inmisen huo-
mioimisen ja tunteiden ymmartamisen, mahdollisen muutoskeskusteluun osallis-

tumisen seka avoimen tiedottamisen aiheesta. (Harmaala & Jallinoja 2012, 105.)

Tutkimuksilla on selvitetty, ettd henkil6std ja muut sidosryhmaéat kokevat muutokset
yrityksessé prosessinomaisesti. Tahan prosessiin kuuluu kolme vaihetta, jotka
ovat lamaannus-, herdamis- ja sopeutumisvaihe. (Stenvall & Virtanen 2007, 50-
51))

John Kotterin (1997, 17 - 23) mukaan muutosjohtaminen voidaan jakaa kahdek-
saan osaan (Kuva 2). Prosessi alkaa muutoksen tarpeen tiedostamisesta ja siita,
ettd esimies kertoo henkilostdlle muutoksen syyt ja perusteet. Jotta muutosta voi-
daan alkaa vieda eteenpain, tarvitaan riittavan vahva ja uskottava tiimi. Tiimin tulisi
koostua mahdollisuuksien mukaan ihmisten johtajista (leadereista) seka asioiden
johtajista (managereista), jotta se kykenee viemaan muutosta eteenpain ja teke-
maan paatoksia jarkevasti sekéa perustellen. Muutoksen ohjaavan tiimin vakiinnut-
tua, tiimi luo muutosprosessille mahdollisimman selkean ja toteuttamiskelpoisen
paamaaran seka strategian. Padmaaran tulee olla innostava ja samalla tulevai-

suutta selkeyttava, jotta muut saadaan kiinnostumaan siita.

Uskottava muutosviestinta on tarkeaa prosessin alusta loppuun. Viestinnan tulee

olla ajantasaista ja henkiloston ymmarrettavissa.



Viestinnassa tulee huomioida my6s useiden eri viestintdkanavien kaytto (vastaan-
ottajien tavoitettavuus eri tavoilla), konkreettiset esimerkit seka viestin toiston mer-
kitys. Henkilosto tulee valtuuttaa toimimaan muutoksen paamaaran mukaisesti
tyossaan, jotta he voivat toimia ja toteuttaa muutoksella haettavaa paamaaraa.
Henkilostolle suodut valtuudet lisdavat myos heidan vaikuttamisen tunnetta ja mo-
tivaatiota jatkaa tyossa. Muutokset voivat olla hyvin suuria kokonaisuuksia, jolloin
paamaaran tavoittaminen ja hahmottaminen voivat tuntua haasteellisilta. Etenkin
suurien muutosprosessien johtamisessa tulee asettaa valitavoitteita (lyhyen aika-
valin tavoitteita), joilla voidaan varmistaa prosessin eteneminen ja onnistuminen.
Muutosprosessin paattyessé uudet toimintatavat ja kaytannot tulee vakiinnuttaa
toimintamalleihin esimiehen johdolla. Kotterin mukaan viimeisend askeleena on
muutoksessa tulleiden uusien toimintatapojen juurruttaminen yrityskulttuuriin.
Juurruttamisen tarkoituksena on osoittaa henkilostolle, kuinka uudet toimintamatllit

auttavat parempiin suorituksiin tydssa. (Kotter, 1997, 3 - 18.)

Muutoksen valttamattdmyyden
ymmartaminen

Ohjaavan tiimin perustaminen

Paamaaran ja strategian
laatiminen

Muutosviestinta

Henkil6stdn valtuuttaminen pddmaaran mu-
kaiseen toimintaan

Lyhyen aikavélin onnistumisen
varmistaminen

Uusien toimintatapojen vakiinnuttaminen ja
muutosten
toteutus

Uusien toimintatapojen
juurruttaminen
vritvskulttuuriin

Kuva 2. Mukailtu kuvio kahdeksan vaiheisesta muutosprosessista (Kotter 1997, 18).
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Prosessin luomisen ja lapiviennin kannalta on tarkead, etta organisaatiossa on
huomioitu henkildston muutostahtoisuus luomalla positiivista ilmapiirid. Muutos-
tahtoisuutta voidaan edistaa erilaisia johtamismenetelmia hyddyntaen, kuten Kot-
terin (2009, 43 - 45) neljan askeleen toimintatapaa. Toimintavoilla pyritaan vaikut-
tamaan yksiloon alyllisen tason lisaksi tunnetasolla. Ensimmaisessa askeleessa
on kyse perustaktiikoiden hyédyntamisesta tuomalla ulkopuolisia n&kdkulmia ja
todellisuuksia organisaation sisaiseen tietoisuuteen. Toisena askeleena on omien
toimintatapojen valinta aidon muutoshalun mukaisesti. Muutoshalun mukainen toi-
minta tarkoittaa esimiestytssa esimiehen omien tekojen ja tapojen vastaavuutta
hanen sanoihinsa. Kolmannessa portaassa pyritaan etsimaan muutoskriisin kes-
kelta positiivisia ja valoisia puolia, joiden avulla heratetaan paikoilleen jumiutunut
organisaatio muutokseen. Viimeisena ja tehokkaimpana askeleena on raivata jat-
kuvassa muutosvastarinnassa olevat henkilot tai esteet tieltd&dn, mikali kolme

aiempaa askelta ei ole saanut heita vakuuttumaan muutoksen tarpeellisuudesta.

Yrityksen heréttaminen
nykytilaa ulkopuolisten
nakokulmien avulla

Muutoshalun mukainen
toiminta omassa tyossa

Positiivinen ja valoisa
asenne muutoskriisisissa

Esteiden raivaaminen
muutoksen tielta

Kuva 3. Mukailtu kuvio neljan askeleen johtamismenetelmésté (Kotter 2009, 45)
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4. DIGITALISAATIO

Digitalisaatio on tuonut isoja muutoksia yhteiskuntaan, ja kaynnissa on talla het-
kella erdéanlainen digivallankumous (Valtiovarainministerié). Tutkimustoimisto
Gartnerin (2016) mukaan digitalisaatio on toiminnan muuttamista ja palveluiden
sahkoistamista ja sen tarkoituksena on parantaa tuottavuutta seka tuottaa uutuus-

arvoa.

Digitalisaatio pitaa siséallaan digitointia ja digitalisointia. Digitointi on analogisen tie-
don muuntamista nykyaikaisempaan eli digitaaliseen muotoon. Digitoimalla infor-
maatio on jatkuvasti helposti saatavilla. Digitalisaation my6ta tieto on helpommin

|oydettavissa ja kaytettavissa. (Brennen & Kreiss 2014.)

Suomessa digitalisaation tuomat muutokset ovat alkaneet nakya jo varhain 1990-
luvulla, kun maan talous alkoi elpy& pahimmasta lamasta. Lamasta palautuminen
ja Internetin yleistyminen mahdollisti kansainvalistymisen suomalaisille yrityksille.
Ensimmaisen “Internet-vallankumouksen” aikana Suomi oli edellakavijamaa,
mutta menetti kuitenkin paikkansa pian (Filenius 2015,17). Talla hetkella Suomen
tilanne on hyva. Suomi on karjessa sahkoisten palveluiden hyddyntamisessa, ja

suomalaisten digiosaaminen on EU-maiden parasta. (Valtiovarainministerio.)

4.1 Digitalisaatio finanssialalla

Digitalisaatio on tullut vahvasti osaksi monia toimialoja, ja se on erityisesti vaikut-
tanut finanssialan yrityksiin (Finanssialan keskusliitto 2016). Toimiala on digitali-
saation ja asiakaskayttaytymisen muutoksen myota taitekohdassa ja kokemassa
isoa murrosta (OP Ryhma osavuosikatsaus 2016). Muutos ei kuitenkaan ole tullut

yllattden, vaan finanssialalla muutosta on rakennettu hiljattain vuosikausien ajan.
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Pankkipalvelut ovat aineettomia palveluita, mik& on mahdollistaa palveluiden siir-
tamisen digitaalisille palvelualustoille. (Pohjola 2015.)

Digitalisaation myéta finanssialalla kilpailu on kovaa. Tyon ja toimialarakenteen
muuttuminen ovat merkkeja siita, etta asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet vuo-
sien aikana. Perinteisen pankkivirkailijan rooli on digitaalisuuden myota muuttunut
moniosaajuudeksi ja tyOpaikat konttoreilta ovat siirtyneet palvelukeskuksiin. (Fi-

nanssialan Keskusliitto 2016.)

4.2 Digitaalisen asiakaskokemuksen johtaminen

Johtamisen on tarkoitus pohjautua strategiaan — strategiassa maaritellaan, mita
varten yritys on olemassa. Yrityksen taytyy uudistaa toimintaansa tulevaisuuden
myo6td, jotta se pystyy tayttamaan asiakkaan toiveet myos jatkossa. Tulevaisuu-
dessa digitaalisia palveluita tullaan kayttamaan enemman ja asiakkaat vaativat
yritykselta sahkaoisia toimintoja. Yrityksen tulee palvella asiakkaita monipuolisesti,

kuitenkin fyysisessé seka digitaalisissa kanavissa. (Filenius 2015, 175.)

Yrityksen toimintakulttuuri vaikuttaa omalla tavallaan asiakaskokemukseen: se
taytyy mukauttaa yrityskeskeisesta asiakaskeskeiseksi ajattelutavaksi. Tyonteki-
jakokemus, hyva johtaminen seka kulttuuri eivéat ole hyvan asiakaskokemuksen
ainoita tukipilareita (Kuva 4). Naiden liséksi tarvitaan prosesseja ja organisaatiora-
kenteita, jotka ovat tarkoituksenmukaisia ja toimivia asiakassuhteen kan-
nalta. (Ristikangas & Grunbaum 2013.)



13

Tyéntekija- Johtaminen

kokemus

Kulttuuri

A

Asiakaskokemus

Kuva 4. Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakas voidaan kohdata joko henkilokohtaisesti, kirjallisesti tai digitaalisesti. Tar-
keéaa on kiinnittda huomiota siihen, miten asiakas kokee kohtaamisen ja miten han
sen arvioi. Esimiesten ja henkiloston kehittdessa asiakaskokemusta ja -kohtaami-
sia taytyy ottaa huomioon ne tekijat, jotka ovat menestyksen takana. Asiakas toi-
Voo usein, ettéd palvelu olisi mahdollisimman nopeaa seka henkilokohtaista. (Iso-
hookana 2007, 46.)

Tana paivana kilpailu finanssialalla on kovaa digitalisaation tuomien muutosten
vuoksi. Sosiaalinen media korvaa yrityksen ulkoisen markkinoinnin, ja tAma mer-
kitsee sitd, etta yrityksen taytyy panostaa digitaalisen asiakaskokemuksen paran-
tamiseen. Asiakkaiden arviot taytyy saada mahdollisimman myonteisiksi omia

tuotteita ja palveluita kohtaan. (Finanssi- ja vakuutuskoulutus FINVA 2016a.)
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4.3 Monikanavainen palveluymparist6

Asiakas- ja ostokayttaytymisen muutoksen myota fyysisten palvelukanavien rin-
nalle on tullut digitaalinen kanava. Digitaalisen kanavan tullessa osaksi palveluva-
likoimaa ovat yritykset joutuneet omaksumaan monikanavaisuuden (multi chan-
nel) palvelumallin (Filenius 2015, 26 - 28). Monikanavainen palveluymparistdé mah-
dollistaa kuluttajille sen, etta he saavat palvelua siellda, miss& he ovat (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 52).

Finanssialan yrityksilla on usein kaytossaan konttoreiden lisaksi ainakin verkko- ja
puhelinpalvelu. OP Ryhmalla palveluverkosto koostuu naiden lisaksi sosiaalisesta
mediasta seka mobiilipalveluista (OP Ryhma toimintakertomus 2015; Kuva 5). Yri-
tyksen tulee olla tavoitettavissa niissa kanavissa, joita asiakkaat kayttavat, silla
asiakkaat odottavat saavansa palvelua yhta lailla digitaalisessa kanavassa kuin
fyysisessa palvelupisteessa. Asiakas hyodyntaa yhta tai useampaa palvelukana-
vaa asiakkuutensa aikana (Filenius 2015, 27). OP Ryhma on suunnitellut palvelu-
verkoston siten, ettd kuhunkin asiakkaan tarpeeseen loytyy sopiva kanava ja etta
palvelukanavasta toiseen siirtyminen olisi mahdollisimman sujuvaa (OP Ryhma

toimintakertomus 2015).

Mobiilisovellukset Puhelinpalvelu

Sosiaalinen media Verkkopalvelu

Kuva 5. Palveluympéristd.
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Yrityksella, joka hydodyntd&d monikanavaista palveluymparistdd, on merkittava kil-
pailuetu verrattuna kilpailijoihin, jotka hyddyntavat vain fyysista ymparistoa. Moni-
kanavaisesti palvelujaan tarjoava yritys pystyy vastaamaan paremmin asiakkai-
den odotuksiin ja kehittamaan asiakaskokemusta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 140).
Tilannetta, jossa asiakas vertaa aikaisempia kokemuksiaan palvelusta taman het-
kisiin odotuksiin ja toiveisiin, kutsutaan asiakaskokemukseksi (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 93).

Kovan kilpailun vuoksi myés OP Ryhma investoi jatkuvasti verkko- ja mobiilipalve-
luiden kehittamiseen. Digitaalisessa muodossa olevat pankki-, vakuutus- ja varal-
lisuudenhoitopalvelut ovat monelle asiakkaalle ensisijainen kanava hoitaa paivit-
taisasiointia. Henkilokohtaista palvelua tarjotaan puhelimitse, verkossa seka kont-
torissa. Vaikka ryhmalla onkin kaytdossaan hyvin kattavat digitaaliset palvelut, on
OP Ryhman konttoriverkosto edelleen Suomen kattavin. (OP Ryhmé toimintaker-
tomus 2015.)

Sosiaalinen media on myds yksi digitaalisen ajan palvelukanava. Sosiaalisen me-
dian yleisimmat sovellukset ovat helposti kaytettavissa alypuhelimella. Yrityksilla
on omia profiileita erilaisiin yhteisdllisiin palveluihin, jotta nykyisten ja potentiaalis-
ten asiakkaiden tavoittaminen olisi helpompaa. Mydés OP Ryhma on aktiivisesti
mukana sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookissa ja Twitterissa. (OP Ryhma

toimintakertomus 2015.)
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5. HENKILOSTON OSAAMINEN

Yrityksen kilpailuetuna on osaava henkilostd. Osaaminen maaritellaan ulospain
nakyvana tietojen, taitojen ja asenteiden yhdistelynd. Hyvan asenteen ja erityis-
osaamisen omaava henkilostd on tarkea yritykselle tulevaisuuden kannalta. Joh-
torynman on pidettava hyvaa huolta tyontekijoistaan, jotta heilla on jatkossa kay-
tossdan osaava henkilostd. Nykypaivana nuoret tydnhakijat pitavat tarkeana sita,
ettd tydnantajat ovat vastuullisia tyontekijoita kohtaan. (Harmaala & Jallinoja 2012,
99; Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 4.)

Valtiokonttori (2009, 15 - 17) on maaritellyt osaamisen ilmioksi, joka koostuu yksi-
|6n tietotaidosta seka kokonaisvaltaisesta asenteesta tydtehtavia kohtaan. Tiedon
lisdksi kaytannon kokemus tyotehtavistd, taito etsia ja l1oytda informaatiota ja toi-
miminen erilaisissa verkostoissa ovat yksilolle tarpeellista osaamista. Osaamisen
merkityksen selventamiseksi osaaminen on jaettu kolmeen eri osaan: inhimilli-
seen-, rakenne- ja suhdepddomaan. Inhimillinen pddoma koostuu yksildiden
osaamisesta eli normaaleista tiedoista, taidoista, kokemuksesta, tahdosta seké
vuorovaikutuksesta. Rakennepddoma koostuu arvoista, prosesseista, erilaisista
palkkaukseen ja osaamisen kehittdmiseen liittyvistd menetelmista, tyotyytyvaisyy-
desta ja — ymparistosta seka organisaatiokulttuurista. Suhdepaaoma pitaéa sisal-
l&aén ulkoisia verkostoja ja suhteita asiakkaisiin, yhteisty6kumppaneihin seka muu-
hun yhteiskuntaan. Naméa ovat osa osaamispadomaa ja samalla edellytyksia kes-

tavalle toiminnalle.

Osaamisvaateet ovat riippuvaisia organisaatioista ja niiden sisalla pitamista tehta-
vista. Organisaatiosta riippumatta yksittaiselle tyontekijalle hyddyllistd osaamista
on taito hyodyntad olemassa olevaa tietoa ja osaamista, seka priorisoida tyoteh-
tavid. Tydskentely ryhmissa ja tiimeissa on yha yleisempaa, jonka vuoksi ryhma-
tyoskentelytaidot nousevat tarkeaksi osaksi osaamista. Yksilolla tulisi olla taito
joustaa tarvittaessa, kyky sopeutua ulkopuolelta tuleviin muutoksiin seka halu op-

pia uutta ja kehittda itseaan. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 4.)
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Henkiloston kehittamisen kannalta ovat perehdytys ja tydnopastus tarkeita inves-
tointeja. Nama investoinnit kannattavat pitkalla aikavalilla, joten siihen taytyy pa-
nostaa jokaisessa yrityksessa. Nailla varmistetaan, ettd henkilosté on osaavaa,
tyon laatu ja tulos ovat parempaa seka poissaolot vahenevat. Organisaatiossa la-
himmé&n esimiehen vastuulla on tydhon perehdyttdminen ja opastuksen suunnit-

telu, toteutus ja seuranta. (Nummelin 2008, 103.)

Henkiloston osaamista tukee hyva, systemaattinen osaamisen johtaminen sovitun
strategian mukaisesti. Osaamisen johtaminen on pitkalti vuorovaikutusta esimies-
ten ja tyontekijoiden valilla, tavoitteena kehittdad oikeanlaista osaamista, toiminnan
sujuvuutta seka yllapitaa kannustavaa ilmapiiria. Osaamisen johtamisen voidaan
jakaa neljaan kehitysvaiheeseen: Henkiloston koulutukset ja kehityskeskustelut,
osaamiskartoitukset, osaamisen toteuttaminen strategian mukaisesti seka kan-

nustava ja luova yhteisd. (Rovaniemen koulutuskuntayhtyma 2015.)

5.1 Ydinosaaminen yrityksessa

Ydinosaaminen maaritelladn olevan strategista osaamista, joka on yksi tarkeim-
mista lahtokohdista organisaatiolle. Talla organisaatio toteuttaa strategiansa, sai-
lyttaa kilpailukykynsa, parantaa osaamista tai uudistaa toimintaa. Ydinosaaminen
tunnistetaan ja maaritellaén kaytannossa silla, mita osaaminen vision ja strategian
toteuttamisen kannalta erityisesti edellyttdd. Organisaation johto on yleensa vas-
tuussa ydinosaamisten maarittelysta (Kaijala 2016). Ydinosaamisen maarittelya
tehtdessa taytyy pohtia ja keskustella nimenomaan tulevaisuuden nakodkulmista,
lisdarvosta seka ainutlaatuisuudesta. Johdon ja esimiesten tulee pohtia myos sita,
mitka verkostot, hankkeet ja tyéryhmat tukevat ydinosaamista ja sen vahvista-
mista. (Tuomi & Sumkin 2009, 54 - 55.)
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Ydinosaaminen on yhdistelma osaamista ja tietojarjestelmia. Parhaillaan ydin-
osaaminen on sellaista osaamista, jota yritys voi hyddyntaa kilpailussa (Sydan-
maanlakka 2000, 134). Yrityksessa halutaan saavuttaa tietynlaisia strategisia paa-
maarid, kuten esimerkiksi henkiloston osaamisen kannalta. Maarittelyn kannalta
keskeista on, etta erotetaan se osaaminen, jolla yrityksen arvostus ja menestys
on saavutettu ja saadaan yllapidettya sitd. Tahan liittyvat kasitteet ovat ydinkyvyk-
kyys ja strateginen osaaminen. Tasokas osaaminen tuo mahdollisuuksia ja antaa
strategista likkumavaraa. (Viitala 2013, 173 - 174.)

Nykypaivana ydinosaamisen tunnistaminen on kaynyt haastavaksi osaksi strate-
giaa uudistettaessa ja harvat organisaatiot ovat pohtineet tulevaisuuden ndkemyk-
sia ydinosaamisen kannalta. Kehittamishaasteena on yksildiden ja organisaation

osaamisen yhtenaistaminen. (Tuomi & Sumkin 2009, 54 - 55.)

5.2 Osaamisvaateet finanssialalla

Panostaminen henkildston osaamiseen on yksi tarkeimmista kilpailukeinoista fi-
nanssialalla. Asiantuntemuksen tarkeys korostuu etenkin digitaalisessa palvelu-
ymparistéssa muodostuvan informaation myéta. Kun palvelu on asiantuntevaa,
voidaan taata, etta asiakkaalle suunnattu tieto on laadukasta. Digitalisoituva maa-
ilma haastaa finanssialaa lI6ytamaan uusia toimintatapoja, joilla voidaan tarjota
kiinteiden tyoaikojen lisdksi laadukasta palvelua ja asiantuntemusta myos digitaa-

lisissa palveluissa. (Pohjola 2015.)

Finanssiala on kokenut kovia muutoksia ja sen my6ta myos alalla tyoskentelevat
henkilot, sekd heidan osaamisensa ovat alati muutoksen alla. Perinteisen tietotai-
don ja koulutuksen liséksi henkilokunnalta vaaditaan moniosaamista. Moniosaa-
misen lisaksi finanssialalla tyoskentelevalla tulee olla ajantasaiset digitaidot. T-
Median jarjestaméssa kyselyssa (2015) kay ilmi, etta finanssialalla tyoskentele-
vista henkil6ista 95 % kokee digitaidot valttaméattomiksi tydssaan.
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Kyselyn mukaan tulevaisuuden tarkeimpia osaamisalueita tulevat olemaan muun
muassa joustavuus, moniosaaminen, asiakaspalvelu- ja myyntitaidot seka vuoro-
vaikutus- ja viestintataidot eri kanavissa (Kuva 6). Digitaidot koetaan tulevaisuu-
dessakin tarkeaksi osaksi osaamista, mutta sitékin tarkeampaan rooliin nousee
moniosaaminen. (T-Media Oy 2015)

Mitka seuraavista yleisosaamisalueista korostuvat toimialallanne

seuraavan 10 vuoden aikana?

Joustavuus ja kyky reagoida muutoksiin 53

Menicsaaminen

Asiakaspalvelutaidot
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w
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Myyntitaidot
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Digitaidot ja tieto- ja viestintatekniset taidot
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Kuva 6. Finanssialan tulevaisuuden osaamisalueet (T-Media Oy 2015).

5.3 Ylivoimainen asiakaskokemus

Onnistumisia asiakaskokemuksissa rakennetaan yhdesséa henkiloston ja esimies-
ten voimin. Hyva johtaminen vaikuttaa tyontekijakokemukseen ja sita kautta asia-
kaskokemukseen. Valmentavaa ja osaavaa johtoa seka esimiesta tarvitaan siihen,
ettd asiakkaat ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun. Tyytyvaiset asiakkaat takaa-
vat sen, etta yritys menestyy, joten asiakaskokemukseen taytyy panostaa jokai-

sessa menestysta tavoittelevassa yrityksessa. (Ristikangas & Grunbaum 2013.)
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Lahtokohdat ylivoimaiseen asiakaskokemukseen ovat vahva luottamus yrityksen
ja asiakkaan valilla, asiakkaan nakemys palvelun laadusta seka toimiva yritysstra-
tegia. Asiakkaan luottamus syntyy teoista, kuten yrityksen maineesta ja laadusta.
Luottamuksen rakentaminen yrityksen ja asiakkaan valilla alkaa ensimmaisesta

asiakaskohtaamisesta.

Finanssialalla asiakasrajapinnassa tyoskentelevalla henkilolla on merkittava vai-
kutus yrityksen luotettavuuskuvaan ja imagoon. Kyseisen henkilén saavuttaessa
asiakkaan luottamus, koskee ndkemys tulevaisuudessa koko yritysta. Asiakaspal-
velijan ammattitaito ja asiantuntemus tukevat asiakkaan luottamusta. Liséksi las-
naolo, kunnioitus ja empatia seka vaivannékdo asiakkaan puolesta kuuluvat hyvaan
palveluasenteeseen, jotka taas heijastuvat ylivoimaiseen asiakaskokemukseen.
(Aarnikoivu 2005, 82.)

Palveluyrityksessa asiakkaan nakemys laadusta koostuu jo yksittaisen palveluko-
kemuksen perusteella seka tarkentuu asiakkaan kayttaessa palvelua jatkossa.
Palvelun laatua tulee siis tarkastella asiakasnakokulmasta. Yleisesti kuvattuna
palvelun laatu tarkoittaa sitd, miten asiakas kokee tuotteen, tavaran tai palvelun
vastaavan kokemuksia ja vaatimuksia. Asiakas arvostaa finanssialalla useimmiten
asioinnin helppoutta, joka sisdltaa saavutettavuuden, nopeuden, prosessien suju-
vuuden ja miellyttavyyden. (Ylikoski ym. 2006, 55; Gerdt & Korkiakoski 2016, 229
- 233))

Toimiva yritysstrategia on tarkea osa ylivoimaista asiakaskokemusta. Tama stra-
tegia koostuu asiakkaan tarpeista ja siitd, miten paljon asiakas on valmis maksa-
maan tuotteesta tai palvelusta. Lisaksi yrityksen sisaisen viestinnén tulee olla toi-
mivaa ja yhteisty® eri osastojen ja funktioiden valilla sujuvaa. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 13.)

Finanssi- ja vakuutuskoulutus FINVAnN (2016b) mukaan laajan moniosaamisen li-
saksi finanssialan ammattilaisella tulisi olla syvaosaamista ja ymmarrystd oman
osaamisen soveltamiseen. Myos tiedon muuttamista taidoksi korostetaan. Tyon-
tekijan tulee pystya etsimaan tarvitsemansa tieto ja pystya hyddyntamaan sita asi-
akkaalle asti. (Finanssi- ja vakuutuskoulutus FINVA 2016b.)
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6. OP RYHMAN STRATEGIAMUUTOS OP KAINUUN HENKILOSTON
NAKOKULMASTA

6.1 Tutkimusongelma ja tavoite

Opinnaytetydssa tutkittin OP Ryhmaéan strategiamuutoksen myota esille nousseita
henkiloston osaamispuutteita peilattuna tulevaisuuden finanssialan osaamisvaati-
muksiin. Tavoitteena oli selvittdd, miten henkildstdé on ottanut uuden strategian
vastaan, onko siita tiedotettu tarpeeksi seka vaikuttavatko sen myota tulleet muu-

tokset osaamiseen tydssa.

Tutkimus rajattiin koskemaan OP Ryhman yhta aluepankkia ja OP Kainuun hen-
kilostd valikoitui sopivaksi vaihtoehdoksi. Kyseisesséa aluepankissa tytskentelee
yhteensa noin 70 tyontekijad. OP Kainuuseen kuuluvat Kajaanin paakonttorin li-
saksi sivukonttorit Sotkamossa, Hyrynsalmella, Ristijarvella sek& Vaalassa. Kont-
toreilla tyoskentelee pankin eri osa-alueiden ammattilaisia, joille opinnaytetyon
sahkoinen kysely on suunnattu. OP Kainuun tydntekijoilla on erilaiset toimenkuvat
ja yksilot muodostavat erilaisia tiimeja. Toimenkuviksi opinnaytetydssa maariteltiin
viisi eri vaihtoehtoa: henkildasiakasmyynti, yrityspalvelut, Private/lakiasiat, hallin-
nolliset palvelut sekd esimies/johto. Osa tydntekijoistéa kuuluu mahdollisesti use-

aan toimenkuvaryhmaan.

Valmiin opinnaytetyon avulla toimeksiantajalla on mahdollisuus tydstaa seuraavaa
strategian lapivientia katsomalla asiaa enemman henkildston nakokulmasta ja ke-
hittd& mahdollisia puutteita tiedottamisen ja sujuvuuden kannalta. Tulevaisuuden
kannalta finanssialalla on tarkeaa ymmartad, mita kehitystarpeita henkilosto tar-
vitsee osaamisen kannalta, jotta pankin tyontekija pystyy tuottamaan asiakkaalle
ylivertaisen asiakaskokemuksen ja asiakas kayttaisi pankin palveluita myos jat-

kossa.

Tutkimuksen reliaabelius eli luotettavuus tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta.
Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa on kehitetty menettelytapoja,

jolla tutkija voi eri mittareiden avulla arvioida tyon luotettavuutta. Validius, eli toisin
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sanoen patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya selvittaa juuri sita, mité ha-
lutaankin saada selville ja tutkimustulosta verrataan todelliseen tietoon. Kvalitatii-
visen tutkimuksen luotettavuuden kulmakivena pidetaan tutkijan tarkkaa selos-
tusta tutkimuksen toteuttamisesta. Aineiston analyysissa tulee olla tehtyna keskei-
set luokittelut ja avata tutkimuksen lukijalle luokittelujen valikoitumisperusteet seka
synty. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231 — 233). Opinnaytety0 on toteutettu
maarallisena tutkimuksena, kuitenkin hyddyntaen laadulliselle tutkimukselle omi-

naisia piirteitd avoimien vastausten analysoinnissa.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa objektiivisuus eli henkilkohtainen nakemys tai
asenne on maaritelty saavutettavan silla, etta kyselyn laatija pysyy erilladn haas-
tateltavasta henkilostd, eika pyri ulkopuoliseen vuorovaikutukseen. Tutkimuskoh-
detta tarkastellaan puolueettomasti seka tilannetta tutkitaan ulkopuolisena henki-

I6n&. Tutkimuksen kysymykset tulee perustella teorian pohjalta. (Tilastokeskus)

Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys voidaan varmistaa silla, ettd kysymykset on
muotoiltu henkilostélle mahdollisimman selkeiksi sekd ymmarrettaviksi. Tavoit-
teena on, ettd jokainen tyontekija ymmartaa kysymyksen samalla tavalla, etteivat
vastaukset ole ristiriidassa. Kyselyn toimivuus ja ymmarrettavyys tarkistettiin oh-
jaavalla opettajalla sekéa toimeksiantajalla. Kyselyn kohderyhman oletettiin vastaa-
van kysymyksiin mahdollisimman kattavasti. Puutteellisten vastausten valtta-
miseksi kyselyn kysymykset merkittiin pakollisiksi ja vastausvaihtoehdoista tehtiin
mahdollisimman selkeitd. OP Kainuun henkiléstosta kyselyyn vastasi noin puolet
tyontekijoiden kokonaisméaarasta. Tutkimuksen tuloksia ei voida luokitella taysin

luotettaviksi, koska vastausmaarat jaivat hieman alhaisiksi.
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6.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutetaan paaosin kvantitatiivisena eli maaréllisend tutkimuksena,
mutta kuitenkin osin hyodyntaen kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Kvantitatiivi-
nen tutkimustapa korostaa syy-seuraussuhdetta ja tutkimus koostuu ilmididen ku-
vaamisesta ja tulkitsemisesta hyddyntaen erilaisia mittausmenetelmia. Erilaiset
laskennalliset ja tilastolliset analyysit, teoriat ja johtop&&atdkset aiemmista tutki-
muksista seka hypoteesit ovat keskeisessa osassa maarallisen tutkimuksen luon-
nissa. Tilastotieteessa tutkimuksen tulokset pyritaan tiivistamaan ja avaamaan ti-

lastollisen tunnuslukujen avulla (Hirsjarvi ym. 2009, 139 - 140).

Tutkimusongelman ratkaisemiseksi OP Kainuun henkilostdlle luotiin kysely liittyen
OP Ryhman strategiamuutoksiin ja tulevaisuuden osaamisvaateisiin. Tutkimus-
menetelmaksi valikoitui sahkoisesti luotu puolistrukturoitu kyselylomake, koska se
soveltui parhaiten taméankaltaiseen tutkimukseen. Kyselyn strukturoitu osuus ka-
sitelladn kvantitatiivisen tutkimusmenetelman mukaisesti. Kyselyssa on viisi
avointa kysymysta, joten tutkimusta on katsottava myds kvalitatiivisesta nakokul-
masta. Kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmassa lahtékohtana on todellisen elaméan
kuvaaminen kokonaisvaltaisesti ja moninaisesti. Laadullisessa tutkimustavassa
on olennaista, etté jokaista tutkittavaa kohdetta kasitella&n ainutlaatuisena tapauk-
sena, mutta ne eivat kuitenkaan ole mitattavissa maarallisesti (Hirsjarvi ym. 2009,
160 - 161; 164.)

Tutkimuksessa kyselyn kohderyhma koostui OP Kainuun henkilostosta, joka oli
etukateen valikoitu. Etukateen valikoidulle kohderyhmalle suunnattu kysely on
ominainen piirre laadulliselle tutkimukselle, kun taas méaarallisessa tutkimuksessa
suositaan satunnaisotoksia. Tutkimusmenetelméné kaytettiin sdhkoista kyselylo-
maketta, jonka vuoksi tutkimus kuitenkin toteutettiin maarallisena tutkimuksena.
Sahkoinen kyselylomake (Liite 1.) valikoitui menetelmaksi haastattelujen sijaan,
koska kohderyhma on iso ja vastaajat tydskentelevat eri puolilla Kainuuta. S&hkai-
sena toteutetulla kyselylla pyrittiin saamaan mahdollisimman laajasti vastauksia

eri konttoreista ja eri osa-alueiden toimihenkil6iltd. Kysely antoi myds vastaajalle
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mahdollisuuden vastata kyselyyn hanelle parhaiten sopivana hetkena. Kysely luo-
tiin ilmaisella Google Forms — ohjelmalla, jonka linkki jaettiin s&hkdpostitse vas-

taajille.

Strukturoidussa kyselyssa kysymykset ja niiden aihepiirit ovat tarkasti etukateen
laadittuja. Valmiiksi jasennelty vastauslomake takaa sen, etté kysely pysyy asiasi-
sallossa ja tieto on mahdollisimman vertailukelpoista ja luotettavaa (Hirsjarvi ym.
2009, 194 - 201). Kyselyn teemat jaettiin kolmeen osaan: taustatiedot, strategia ja
sen muutokset, seka digitalisaatio & osaamisvaatimukset. Teemat koostuivat tut-
kimuksen teoriaosuudesta. Kyselyn taustamuuttajina olivat vastanneiden ika, su-
kupuoli, tydskentelyosasto seka tyduran pituus OP Kainuussa. Taustatietoja ky-
syttiin, jotta kyselyyn vastanneista henkil6ista saataisiin tarkempaa tietoa, ja jotta
vastauksia voitaisiin vertailla helpommin keskendan. Jokainen teema koostui
strukturoiduista kysymyksista ja niiden lisaksi kyselyssa oli myds viisi avointa ky-
symysta, joiden tarkoituksena oli antaa tarkentavia tietoja ja tuoda esille vastaajien
omaa nakemysta. Kyselyn strukturoitu osuus kasiteltin SPSS- ohjelman avulla.
Ohjelman avulla tutkimuksen tulokset voitiin analysoida mahdollisimman selkeiksi

ja helposti tulkittaviksi.

Kysely toteutettiin kevaalla 2017. Henkilostolle lahetetyistd muistutuksista huoli-
matta kyselyn vastaajamaara jai harmillisen pieneksi. Kohderyhmén koko oli 70
henkil6a ja vastauksia kyselyyn tuli 35 kappaletta. Kyselyn vastausprosentti oli 50
%. Kysely suunnattiin kaikille OP Kainuun tyontekijoille. Strukturoituun osuuteen
vastaaminen oli jokaiselle pakollinen. Avoimista kysymyksista kaksi olivat vapaa-

ehtoisia.

Vastausajan loputtua kyselyn vastaukset tuotiin Google Formsista SPSS-tilasto-
ohjelmaan, seka Microsoft Excel -taulukkolaskentaohjelmaan. SPSS — ohjelman
avulla vastauksista luotiin frekvenssitaulukoita (liite 2) ja Microsoft Excel — ohjel-

malla lukijalle helpommin tulkittavia pylvasdiagrammeja.
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6.3 Tutkimuksen tulokset

Tutkimus toteutettiin sahkoisena kyselyna, jonka aihepiirit oli jaettu kolmeen eri
osioon: taustamuuttujat, strategia ja sen muutokset, seka digitalisaatio ja osaamis-
vaatimukset. Jokainen osa-alue koostui valmiiksi laadituista kysymyksista ja vas-
tausvaihtoehdoista. Pakollisten kysymyksien liséksi kyselysséa oli viisi avointa ky-

symysta, joista kolme oli pakollisia.

Taustamuuttujat

Ensimmaisessa osiossa selvitettiin vastaajien ika, sukupuoli, toimenkuva seka
tyouran pituus kohdeyrityksessa. Kuusi vastaajaa oli idltaan 18-28 vuotta, yhdek-
san henkiléa oli 29-39 vuotta, 17 henkilda 40-59 vuotta ja kolme heista oli 60 vuo-
tiaita tai yli. Vastaajia kyselyssa oli yhteenséa 35 henked, joista 27 olivat naisia ja
loput miehia.
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Kuva 7. Vastaajien ikdjakauma (n=35)
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Kuva 8. Vastaajien sukupuolijakauma (n=35)

Kolmas kysymys koski vastaajien toimenkuvaa. Vastaajista 20 tyoskenteli henki-
|6asiakasmyynnin parissa, kuusi oli esimies- tai johtotehtavissa, viisi yrityspalve-

luissa, kolme hallinnollisissa palveluissa ja kaksi private- tai lakipalveluissa.

Esimies/Johto _ 5
Hallinnolliset palvelut - 3
Private/Lakiasiat - 2
Yrityspalvelut _ 5

Henkiloasiakasmyynti 20

o
vl

10 15 20 25

Vastaajamaara

Kuva 9. Vastaajien toimenkuva yrityksesséa (n=35)



27

Osion viimeinen kysymys koski tyontekijan tyduran pituutta OP Kainuussa. Vas-
tauksista kay ilmi, ettd suurin osa vastaajista (14 vastaajaa) on tyoskennellyt OP
Kainuussa 10 vuotta tai alle. Vastaajista yhdeksan on tyéskennellyt yrityksessa O-
5 vuotta ja 14 henkil6d 6-10 vuotta. Kuusi vastaajaa on ollut tydsuhteessa 11-20

vuotta ja saman verran vastaajia on tyoskennellyt OP Kainuussa yli 21 vuotta.
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Kuva 10. Vastaajien ty6uran pituus OP Kainuussa (n=35)
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Strategia ja sen muutokset

Strategialla tarkoitetaan yritykselle laadittua suunnitelmaa, jonka pohjalta toimin-
taa viedaan eteenpain. Strategialla on kolme eri ulottuvuutta: operatiivinen-, kil-
pailu- ja yritysstrategia, joista jokainen vaikuttaa eri lailla kokonaiskuvaan. OP
Ryhma julkisti uuden pitkan aikavélin strategiansa kesalla 2016. Ryhmaélla on ta-
voitteena uudessa strategiassaan pyrkia olemaan digitaalisen ajan monialainen
palveluyritys. Muutosprosessi on suuri ja aikaa vieva, jonka vuoksi johtoryhmén
huolehtiminen prosessin suunnittelusta, riittavasta viestinnasta ja lopullisesta lapi-

viennista on tarkeaa.

Tama osio koostui kymmenesta vaittdmasta ja yhdesta vapaavalintaisesta avoi-
mesta kysymyksesta. Ensimmaiset vaittamat koskevat uutta strategiaa ja sen tar-
peellisuutta. Kyselyyn vastanneet henkilot kokevat strategian tarpeelliseksi yrityk-
sen tulevaisuuden ja menestyksen kannalta. Vastaajista 24 koki olevansa taysin

samaa mielta vaittdmasta ja 11 jokseenkin samaa mielta.

Seuraavassa vaittamassa "Tiedan, mitd OP Ryhman uusi strategia pitdd sisal-
laan”, vastaajista 18 eli hieman yli puolet vastasi olevansa taysin samaa mielta, ja
16 vastaajaa koki olevansa jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista yksi oli jokseen-

kin eri mielta.

Kolmas vaittama "Koen, etta uusi strategia on tuonut muutoksia tydhoni” jakoi vas-
taajien kokemuksia hieman enemmaén kuin osion kaksi ensimmaista vaittamaa.
Vastaajista 17, eli hieman alle puolet koki, etté strategia on tuonut muutoksia tyo-
hon, 13 oli jokseenkin samaa mieltd ja kolme jokseenkin eri mieltda. Kaksi vastaa-

jaa ei osannut sanoa, onko muutoksia tullut tydnkuvaan uuden strategian myota.
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Koen, etta strategia on tarpeellinen menestyksen
takaamiseksi tulevaisuudessa (n=35)
Tiedan, mitd OP Ryhmaén uusi strategia pitaa sisallaan
(n=35)
Koen, ettd uusi strategia on tuonut muutoksia tyohoni
(n=35)

0 5 10 15 20 25 30 35
Vastaajamaara
B Tdysin samaa mielta M Jokseenkin samaa mielta ® Jokseenkin eri mielta
B Tdysin eri mielta M En osaa sanoa

Kuva 11. Henkiléstdén kokemus uudesta strategiasta

Henkilot, jotka kokivat edellisessa kysymyksessa strategian tuoneen muutoksia
tyohonsa, pyydettiin heita kuvailemaan, millaista osaamista heiltd vaaditaan jat-
kossa (Liite 3). Kysymys ei ollut vastaajille pakollinen ja 23 henkiléa vastasi kysy-
mykseen. Vastauksista selvisi, etta tydssa vaaditaan entistda enemmé&n moniosaa-
mista eri liiketoiminta-alueilla. Moniosaamisen liséksi osaamista pitaéa pystya ylla-
pitamaan ja tarjoamaan myo6s konttorin liséksi verkossa. Vastaajien mukaan stra-
tegia on tuonut tullessaan uusia digitaalisia palvelukanavia ja palvelumalleja, jotka
ovat muuttaneet omaa tyota. Digiosaamisen lisdantyminen ja digitaitojen hallitse-
misen tarkeys koettiin vastaajien kesken yhta isona muutoksena kuin moniosaa-
minenkin. Pari vastaajaa kertoi, etta strategian muutos on vaikuttanut tyéhon siten,

etta taustatehtavat ovat siirtyneet palvelukeskuksiin.
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Neljannessa vaittamassa "Koen, etta pankki toimii asiakaslahtoisesti”, vastaajista
seitseman koki olevansa taysin samaa mieltd, 26 vastaajaa olivat jokseenkin sa-

maa mieltd ja kaksi jokseenkin eri mielta.
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Taysin samaa mielta Jokseenkin samaa Jokseenkin eri mielta Taysin eri mielta En osaa sanoa
mielta

Kuva 12. Kokemus pankin asiakaslahtoisyydesta (n=35)

Seuraavana olivat vaittamat "Koen, etta strategiasta tiedottaminen on ollut riitta-
vaa” ja "Koen, etta uuden strategian lapivienti on ollut tdhan mennessa sujuvaa”.
Kahdeksan vastaajaa koki, etta strategiasta tiedottaminen on ollut riittavaa, 22
vastaajaa oli asiasta jokseenkin samaa mieltd, kolme jokseenkin eri mielta ja kaksi

taysin eri mielta.
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Kuva 13. Kokemus strategian tiedottamisesta (n=35)

Kokemukset strategian l&apiviennin sujuvuudesta olivat vaihtelevia. Vastaajista
5,7 % koki, ettd strategian l&pivienti on ollut sujuvaa, reilusti yli puolet vastaajista
(60 %) koki olevansa jokseenkin samaa mieltd sujuvuudesta ja 31,4 % jokseenkin

eri mieltd. Yksi vastaajista vastasi "en osaa sanoa”.
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Kuva 14. Kokemus uuden strategian lapiviennista (n=35)



Viimeisena kysymyksené Strategia ja sen muutokset — osiossa kysyttiin OP Ryh-
man kilpailueduista ja kuinka tarkeaksi vastaajat kokivat strategiassa maaritellyt
kilpailuedut tosiasiassa yritykselle. Vaittdmina olivat ” Koen etta keskittdmisedut /
osuustoiminnallisuus / kotimaisuus / vahva vakavaraisuus on kilpailuetu OP Ryh-
malle”. Vastaajista 24 koki olevansa taysin samaa mielta, 10 jokseenkin samaa
mielté ja yksi jokseenkin eri mielta keskittamiseduista kilpailuetuna. Vastaajat ko-
kivat, ettda OP Ryhman osuustoiminnallisuus ja vahva vakavaraisuus ovat hyvia
kilpailuetuja, silla kummassakin vaittamassa 28 vastaajaa olivat tdysin samaa
mielta ja loput 7 vastaajaa jokseenkin samaa mieltd. Pankin kotimaisuus koettiin
selkeasti kilpailueduksi, kun vastaajista 32 oli taysin samaa mieltd ja kolme jok-
seenkin samaa mielta vaittamasta. Vastauksista voidaan paatella, etta strategi-
assa maaritellyt kilpailuedut ovat yritykselle tarkeita, ja ettéa vastaajat myods arvos-

tavat naita etuja.

Koen, etta kotimaisuus on kilpailuetu OP Ryhmalle
(n=35)

Koen, etta vahva vakavaraisuus on kilpailuetu OP
Ryhmalle (n=35)

Koen, etta osuustoiminnallisuus on kilpailuetu OP
Ryhmaille (n=35)

Koen, etta keskittamisedut on kilpailuetu OP Ryhmalle

(n=35)
0 5 10 15 20 25 30 35
Vastaajamaara
B Taysin samaa mielta B Jokseenkin samaa mielta ® Jokseenkin eri mielta
M Taysin eri mieltd M En osaa sanoa

Kuva 15. Kokemus OP Ryhmaén kilpailueduista



33

Strategian lapivienti on vield keskeneréinen, tahan mennessa kuitenkin henkilésto
on kokenut strategiasta viestimisen riittdvaksi ja sen myota uuden strategian si-
saltd on henkildston tiedossa. Kokemus lapiviennin sujuvuudesta on kuitenkin ja-
kautunut hieman eriaviin mielipiteisiin. Eriavat mielipiteet voivat johtua strategia-
muutoksille tyypillisesta hitaasta etenemisesta ja toteutuksesta. Strategian koe-
taan myo6s tuoneen muutoksia tyéhon digi- ja moniosaamisen tarpeiden lisaanty-
miselld, joka voi vaikuttaa myds osaltaan strategian sujuvaan lapivientiin. Lahto-
kohtaisesti henkilostd kokee strategian ja muutoksen hyvana ja tarkeédna asiana
yrityksen menestyksen kannalta. Strategiassa OP Ryhman kilpailuetuina maaritel-
Iyt osuustoiminnallisuus, keskittamisedut, kotimaisuus ja vahva vakavaraisuus

ovat henkiléston mielesta arvostettavia asioita.

Digitalisaatio & Osaamisvaatimukset

Kyselyn viimeisessa osiossa kasiteltiin digitaalisuutta, digitaalisien tyovalineiden
hallintaa seka tulevaisuuden osaamisvaatimuksia. Digitalisaatiolla tarkoitetaan di-
gitaalisen teknologian ja sen toimintojen muuttumista arkielamassa. Digitalisaation
tuoman automatiikan avulla tuotteiden ja palveluiden kustannustehokkuus seka
toimittaminen ovat tehokkaampaa. Finanssialalla digitalisaation murros on todella
suuri ja kyseinen ala on muuttunut lahivuosien aikana merkittavasti. Digitaalisuu-

den avulla esimerkiksi asiakastietojen kasittely ja analysointi helpottuvat.

Verkkoneuvottelu on uusi, digitaalisuuden my6téa yleistynyt tydvaline pankkialalla.
Ensimmaisena selvitettiin, kuinka moni vastaajista on kayttanyt verkkoneuvottelua
tyovalineena asiakastapaamisessa. Vastaajista 14 on hyddyntanyt verkkoneuvot-
telua asiakastapaamisissa 1-5 kertaa, kahdeksan vastaajaa on hyddyntanyt 6-15
kertaa ja kolme yli 15 kertaa. Vastaajista viisi ei ole kayttanyt verkkoneuvottelua
kertaakaan ja viisi vastaajista ei tyoskentele lainkaan asiakasrajapinnassa, eika
sen vuoksi ole voinut verkkoneuvottelua kayttda. Verkkoneuvottelu on viela talla
hetkelld uusi tyovéaline, joten se voi olla syyna vahaiseen kayttoon. Yli puolet vas-
taajista ajattelivat verkkoneuvottelun olevan hyddyllinen tyovéline ja sitd hyddyn-
netaan tyossa. Tatd neuvottelutapaa tullaan kayttamaan myos tulevaisuudessa

enemman, kun asiakastapaamiset konttorilla vahenevét.
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Kuva 16. Tyontekijan verkkoneuvottelujen kaytén maéra asiakastapaamisissa (n=35)

Seuraavaksi kysyttiin vastaajien kokemusta verkkoneuvottelun hyodyllisyydesta
tyovalineena. Vastausten mukaan yli puolet henkilostésta kokee, etta verkkoneu-
vottelu on tyovalineenad hyodyllinen. Vastaajista 12 on jokseenkin samaa mielta
verkkoneuvottelun hyddyllisyydesta ja yksi vastaajista koki olevansa jokseenkin
eri mieltd. Vastauksista voidaan paatella, etté verkkoneuvottelu koetaan hyvaksi

tyovalineeksi ja sitd myds hyddynnetaan tyossa.
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Kuva 17. Verkkoneuvottelun hyddyllisyys tyévalineena (n=35)
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Uuden strategian myota OP Ryhmaén tavoitteena on, etta 40 % kaydyista neuvot-
teluista tulisi kayda etaneuvotteluina. Vastaajista hieman alle puolet (16 vastaajaa)
kokivat tavoitteen hyvaksi, kun taas yhdeksan vastaajaa ei kokenut tavoitetta hy-

vaksi. Vastaajista kymmenen ei osannut sanoa onko tavoite hyva vai ei.
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Kuva 18. Kokemus etaneuvotteluiden tavoitteesta (n=35)

Digitalisoituminen ja sen myota tulevat uudet mahdollisuudet tydskentelyssa koet-
tiin positiivisena, silla vastaajat olivat melko yksimielisia vaittamasta "Koen, etta
digitalisoituminen luo mahdollisuuksia toimivalle etatydskentelylle”. 28 vastaajaa
oli taysin samaa mieltd, kuusi henkiloa jokseenkin samaa mieltd ja yksi vastaaja

vastasi en osaa sanoa”.
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Kuva 19. Digitalisoitumisen tuomat mahdollisuudet etatydskentelylle (n=35)

Seuraavaksi tutkimuksessa haluttiin selvittdd henkiloston osaamista ja osaamisen
hyodyntamista asiakaspalvelussa eri digitaalisissa kanavissa. Verkkopalvelu on
digitaalisista kanavista vanhin. Verkkopalvelun kaytto ja opastus koetaan helpoksi
ja luontevaksi. Vastaajista 28 vastasi osaavansa verkkopalvelun kayton ja opas-
tamisen erittdin hyvin ja seitseman melko hyvin. OP-Mobiili on mobiiliversio verk-
kopalvelusta, jonka kayttdminen koettiin lahestulkoon yhta helpoksi kuin verkko-
palvelun kayttd. Vastaajista 24 koki osaavansa OP-Mobiilin kayton erittain hyvin,

10 melko hyvin ja yksi vastaaja koki osaavansa kayttéaa sovellusta jonkin verran.
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Pivo ja verkkoneuvottelu ovat naista tuoreimmat digitaaliset kanavat, joka nakyy
vastaajien osaamisen jakautumisena. Vastaajista 18 osasi kayttd& Pivoa erittain
hyvin ja 13 melko hyvin, kun taas kolme vastaajaa koki osaavansa kayttaa jonkin
verran ja 1 vastaaja ei osannut kayttaa sovellusta lainkaan. Osaaminen verkko-
neuvottelussa ja sen hyddyntamisessa koettiin selkedsti muita digitaalisia kanavia
heikommaksi, kun kuusi vastaajaa osasi kayttaa palvelukanavaa erittain hyvin, 17
melko hyvin, kahdeksan jonkin verran ja nelja ei osannut kayttaa lainkaan verkko-

neuvottelua.

Vastauksista voidaan kuitenkin paatella, etta osaaminen naissa digitaalisissa ka-
navissa on hallussa. Verkkoneuvottelun osalta osaamisen jakautumiseen vaikut-

tavat niiden henkildiden vastaukset, jotka eivat tydoskentele asiakasrajapinnassa.
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Kuva 20. Osaamisen taso OPn digitaalisissa kanavissa (n=35)



Osaamisen tason eri digitaalisissa kanavissa koettiin olevan lahtokohtaisesti kun-
nossa. Vaittamassa "Koen, etta tarvitsen opastusta eri digitaalisten kanavien kay-
tO0ssa”, vastaajat kuitenkin kokivat tarvitsevan jonkin verran opastusta.

Kuusi vastaajaa koki tarvitsevansa jonkin verran opastusta verkkopalvelun ja OP-
Mobiilin kaytossa. Vastaajista 12 koki tarvitsevansa jonkin verran opastusta Pivon
kaytdssa ja yksi vastaaja tarvitsi opastusta erittain paljon. Opastus verkkoneuvot-
telun kaytdssa jakoi vastauksia taas hieman muita kanavia enemman, kun 21 vas-
taajaa koki tarvitsevansa opastusta jonkin verran, viisi melko paljon ja yksi erittain

paljon.
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Kuva 21. Opastuksen tarve digitaalisten kanavien kayttssa (n=35)
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Strategian muutoksen ja digitalisoitumisen yleistyessa tyOtehtavat ja — valineet
muuttuvat. Seuraavassa vaittamassa "Koen, etta perehdyttaminen uusiin tyoteh-
taviin ja tyovalineisiin on asianmukaista” selvitettiin, kuinka henkildésté kokee pe-
rehdyttdmisen tason muutosten tullessa. Vastauksista kay ilmi, etta perehdyttami-
nen uusiin tehtaviin ja tydvalineisiin on asianmukaista. Vastaajista kahdeksan vas-
tasi olevansa taysin samaa mielta perehdyttdmisen asianmukaisuudesta ja 17 jok-
seenkin samaa mielta. Loput yhdeksan vastaajaa koki olevansa jokseenkin eri

mielta ja yksi vastaaja oli taysin eri mielta perehdyttdmisen tasosta.
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Kuva 22. Perehdytyksen asianmukaisuus liittyen tyétehtaviin sekéa — valineisiin (n=35)
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Asiakaspalvelu ja asiakaskohtaamiset tapahtuvat entistd enemman digitaalisissa
kanavissa konttorikohtaamisten sijaan. OP Ryhma pyrkii tarjoamaan asiakkailleen
mahdollisimmat laajat asiointikanavat. OPn asiakkaalla on mahdollisuus kayttaa
erilaisia sovelluksia pankkiasioiden hoitamiseen. Asiakkaita kohdataan nykypéi-
vana finanssialalla yha enemman muissakin kanavissa, kuin pelkastaan konttori-
tapaamisissa. Puhelinkeskustelut, verkkoneuvottelut sek& chat-palvelut ovat yleis-
tyneet. OP Ryhman yksi arvoista on ihmislaheisyys. Sen tarkeytta korostetaan kai-

kessa toiminnassa ja asiakas kohdataan arvokkaana ja tasavertaisena yksilona.

Seuraavissa vaittdmissa "Koen, etta asiakaspalvelu verkkoneuvottelussa voi olla
yhté ihmislaheista kuin konttorissa” ja "Koen, etta asiakaspalvelu puhelinkeskus-
telussa voi olla yhta ihmislaheista kuin konttorissa” selvitettiin, kuinka vastaajat
kokivat OP Ryhman arvoksi asettaman ihmislaheisyyden toteutumisen digitaali-

sissa kanavissa.

Vastaajat kokivat, etta ihmislaheisyys toteutuu verkkoneuvotteluna kaydyssa asia-
kastapaamisessa, kun yhdeksan vastaajaa koki olevansa vaittamasta taysin sa-
maa mieltd ja 20 jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista kuusi koki olevansa jok-

seenkin eri mielta.

Puhelinkeskusteluna asiakaspalvelutilanteen ihmisléheisyys koettiin lahes yhta ih-
misléheiseksi kuin verkkoneuvottelukin. Vastaajista seitseman vastasi olevansa
taysin samaa mielta vaittamasta, 18 jokseenkin samaa mielté ja 10 jokseenkin eri
mieltd. Vastauksista selviaa, etta verkkoneuvottelua pidetdén hieman ihmislahei-
sempana asiakaspalveluna kuin perinteista puhelinkeskustelua. Tama voi johtua
siitd, ettei asiakasta nahda puhelinkeskustelussa konkreettisesti. Vastaukset ja-
kaantuivat tasaisesti eri vaihtoehtoihin ja tasta voidaan paatelld, ettd asiakkaiden
kanssa tekemisissa olevat henkilot kokevat tapaamiset eri tavalla. Tyontekijoilla
on erilaisia tyyleja kohdata asiakas. Olettamuksena osa vastaajista tapaa asiak-
kaan mieluummin konttorissa, kun taas osa keskustelee asiakkaan kanssa puhe-
limessa tai verkkoneuvottelussa. Kukaan vastaajista ei ollut taysin eri mielta asi-

asta.
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Koen, etta asiakaspalvelu verkkoneuvottelussa voi olla
yhta ihmislaheista kuin konttorissa (n=35)

Koen, etta asiakaspalvelu puhelinkeskustelussa voi olla
yhté ihmislaheista kuin konttorissa (n=35)
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Kuva 23. Kokemus ihmislaheisyyden toteutumisesta etaneuvottelukanavissa

Tulevaisuus ja digitalisaatio muokkaa finanssialan tydta ja konttoreiden sijaan
tyéta tehdaan suurissa palvelukeskuksissa. Seuraavassa vaitteessa "Koen, etta
palveluiden keskittaminen palvelukeskuksiin vaikuttaa asiakaspalveluun”, haluttiin
saada selville, onko tydtehtavien siirtdmisella palvelukeskuksiin vaikutusta kontto-
rissa tydskentelevien henkildiden tydntekoon ja asiakaspalveluun. Vastaajista 14
koki palveluiden keskittdmisen parantavan asiakaspalvelua jonkin verran ja hie-
man yli puolet vastaajista koki keskittdmisella olevan heikentévia vaikutuksia asia-
kaspalveluun. Vastaajista 18 koki, etta palveluiden keskittaminen heikent&a jonkin

verran asiakaspalvelua ja kolme vastasi sen heikentavan merkittavasti.

OP Ryhman palvelukeskuksissa keskitytaan paasaantoisesti taustatdiden tekemi-
seen. OP Kainuun tydntekijat kertoivat palveluiden keskittamisen tuovan lisaa te-
hokasta tydaikaa ja resursseja omaan tyohon seka asiakastapaamisiin. Keskitta-
misen koettiin hieman tuovan hitautta ja kankeutta tydskentelyyn, mutta myds vas-
tapainoisesti sen koettiin lisdavan palvelun laatua, kun taustatdiden vahentyessa
aikaa on enemman asiakkaalle. Vastaajien mukaan joidenkin palveluiden keskit-
taminen palvelukeskuksiin parantaa konttorilla tehtya tyon laatua ja vahentaa vir-

heita.

35
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Kuva 24. Kokemus palveluiden keskittdmisen vaikutuksesta asiakaspalveluun (n=35)

Palveluiden keskittdAmisen vaikutuksista liitettiin kyselyyn tarkentava avoin kysy-
mys, jossa vastaajia pyydettiin kuvailemaan omin sanoin, millaisia vaikutuksia pal-
veluiden keskittamisella on ollut asiakaspalveluun (Liite 4). Positiivisina ja paran-
tavina tekijoina vastauksista nousivat muun muassa tyén laadun paraneminen ja
resurssien lisddntyminen konttoritydssa. Vastaajat kokivat myds, etté taustatdiden
vahentyessa aikaa jaa enemman asiakastapaamisiin. Heikentavina tekijoina koet-
tiin toisinaan palvelun hitaus, henkilokohtaisuuden ja tuttuuden haviaminen seka

ikaihmisten vaikeus saada palvelua.

Seuraavassa vaitteessa kysyttiin henkiloston kokemuksia siita, ettd kokevatko he
etaneuvotteluiden lisdantymisen kuormittavana. Vastaajista 24 koki, etta kuormit-
tavia vaikutuksia ei ole lainkaan ja 11 vastasi etaneuvotteluiden kuormittavan jon-
kin verran ty6ta. Vastauksista voidaan siis paatella, ettd etdneuvottelut eivat lisda
tyontekijan kuormittavuutta ja se koetaan luontevana osana tyontekoa. Vastauksia
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peilatessa aikaisempaan vaitteeseen "Pidan hyvana tavoitteena, etta 40 % kay-
dyista neuvotteluista tulisi kdyda etaneuvotteluina” voidaan todeta, etta negatiivi-

nen kokemus etdneuvottelutavoitteesta ei ole rinnastettavissa kuormittavuuteen.

30

25 24

20

15

Vastaajamaara

10

Kuormittaa erittdin ~ Kuormittaa melko paljon Kuormittaa jonkin verran Ei lainkaan kuormittavaa
paljon

Kuva 25. Kokemus etaneuvotteluiden kuormittavuudesta (n=35)
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Osion seuraavassa kysymyksessa vastaajat arvioivat omaa tdméanhetkista osaa-
misen tasoaan. Teoriaosuudessa maariteltin kymmenen eri osa-aluetta, joita tar-
vitaan tulevaisuudessa finanssialalla. Naista muodostettiin kyselyyn samankaltai-
set osaamisalueet, jotka soveltuvat OP Kainuun henkildstdlle. Osaamisvaatimuk-
set olivat tiimityoskentelytaidot, vuorovaikutus- ja viestintataidot, joustavuus ja
kyky reagoida muutoksiin, suositteluun yltava asiakaskokemus, osaamisen yllapi-
taminen, moniosaaminen, myyntitaidot, digitaidot, asiantuntijuus seka ajanhallin-
tataidot. Osaamista arvioitiin asteikolla huomattavan vahvaa, vahvaa, kunnossa,

edellyttaa kehittamista ja paljon kehitettavaa.

Tiimityoskentelytaidot (n=35)

Vuorovaikutus- ja viestintataidot (n=35)

Joustavuus ja kyky reagoida muutoksiin (n=35)

Suositteluun yltava asiakaskokemus (n=35)

Osaamisen yllapitdminen (n=35)

Moniosaaminen (n=35)

Myyntitaidot (n=35)

Digitaidot (n=35)

Asiantuntijuus (n=35)

Ajanhallintataidot (n=35)
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Kuva 26. Tyontekijoiden kokemus omasta osaamisen tasosta eri o0saamisvaateissa.
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Vastauksien mukaan tiimityoskentelytaidot ovat yht& hyvalla tasolla kuin vuorovai-
kutus- ja viestintataidot. Vastaajien mukaan viisi vastaajaa uskoi olevansa huo-
mattavan vahva tiimityoskentelyssa ja 19 vastaajaa vahvoja. Yhdeksalla vastaa-
jalla tiimitydskentelytaidot ovat kunnossa ja kaksi vastaaja kokisivat tarvitsevansa
kehittdmista kyseisissa taidoissa. Tarkeimpana tiimitydskentelyn osana nousivat
esille osaamisen ja tiedon jakaminen, seka tydkaverin auttaminen ja kannustami-
nen. Henkil6std koki myos, ettd asiakkaan ohjaus kollegalle ja joustavuus tarvitta-
essa omissa tyotehtavissa olivat arkipaivaisia tekemisia tiimityoskentelyssa. Tiimi-
tyoskentely koettiin toimivaksi myds ongelmatilanteiden ratkaisussa.

Vuorovaikutus- ja viestintataidot ovat olennainen osa jokaisen finanssialan tyon-
tekijan arkea. Vastaajat kokivat omat vuorovaikutus- ja viestintataitonsa lahtékoh-
taisesti vahvalle tasolle, silla viisi vastaajaa arvioi olevansa huomattavan vahvoja
ja 19 vahvoja. Yhdeksan vastaajan mukaan heidan vuorovaikutus- ja viestintatai-
tonsa olivat kunnossa, ja kahden vastaajan mukaan omat vuorovaikutus- ja vies-

tintataidot kaipaisivat kehittamista.

Joustavuus omassa tyossa ja kyky reagoida muutoksiin koettiin paéosin olevan
vahvaa, silla vastaajista yli puolet vastasi taitojen olevan huomattavan vahvaa
(kolme vastaajaa) tai vahvaa (17 vastaajaa). Vastaajista 11 koki, etta taidot ovat
kunnossa. Nelja vastaajaa uskoi, etta taito edellyttaisi kehittamista.

Suositteluun yltavalla asiakaskokemuksella tarkoitettiin sitd, ettéa tyontekija pystyy
palvelemaan asiakkaan niin hyvin, ettd asiakas on valmis suosittelemaan sita
myds muille. Vastaajat kokevat lahtokohtaisesti asiakaskohtaamisien olevan suo-
sitteluun yltavia, silla nelja vastaajaa kertoi osaamisensa tassa kategoriassa ole-
van huomattavan vahvalla tasolla, 16 vahvalla tasolla, 11 arvioi osaamisensa ole-

van kunnossa ja neljd vastaajaa koki, ettd tama edellyttaa kehittamista.

Vastaajista hieman suurin osa kokivat, etta taito yllapitdd omaa osaamista on vah-
valla (15 vastaajaa) tai huomattavan vahvalla (kolme vastaajaa) tasolla. Yhdeksan
vastaajan mukaan taito on kunnossa ja kahdeksan vastaajaa tarvitsi kehitysta

osaamisen yllapitAmisessa.
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Vastaajista 4 koki oman moniosaamisensa huomattavan vahvaksi, 15 vahvaksi ja
yhdeksan vastaajaa koki, ettd moniosaaminen on kunnossa. Vastaajista kuusi
ajatteli, ettd oman osaamisen kohdalla moniosaaminen edellyttaisi kehittamista ja

vastaajista yksi oli sitd mielta, ettd moniosaamisessa olisi paljon kehitettavaa.

Myyntitaidot koettiin vastaajien kesken hieman heikommaksi osaamisalueeksi mo-
niosaamisen ja digitaitojen lisaksi. Kaksi vastaajista uskoi myyntitaitojensa olevan
huomattavan vahvat, 13 vahvat ja 11 uskoi niiden olevan kunnossa. Seitseman
vastaajista uskoi tarvitsevansa kehittamista myynnillisissa taidoissa ja kaksi vas-

taajaa uskoi myyntitaitojen olevan paljon kehitettava osaamisalue.

Digitaidot ovat yksi merkittavimmista tAman hetken ja tulevaisuuden osaamisvaa-
teista finanssialalla. Vastaajista kuusi arvioi omat digitaitonsa huomattavan vah-
voiksi, 13 arvioi vahvaksi ja 12 arvioi taitojensa olevan kunnossa. Vastaajista
kolme kertoi, etta digitaidot edellyttaisi kehittamista ja yksi kertoi niiden edellytta-

van paljon kehittamista.

Osaaminen asiantuntijuudessa jakoi vastaajien kokemuksia. Vastaajista nelja ker-
toi oman asiantuntijuutensa olevan huomattavan vahvaa, 12 arvioi sen vahvaksi
ja yhtd monta vastaajaa koki asiantuntijuuden olevan kunnossa. Seitseman vas-

taajaa uskoi, etta oma asiantuntijuus edellyttaisi kehittamista.

Ajanhallintataidoissa vastaukset jakaantuivat jokaiselle vaihtoehdolle. Kaksi vas-
taajaa kertoi ajanhallintataitojensa olevan huomattavan vahvalla tasolla ja 11 vas-
taajaa vahvalla tasolla. Suurin osa vastaajista (15 vastaajaa) koki taitojensa ole-
van kunnossa. Kuusi vastaajaa koki taitojensa edellyttdvan kehittamista ja yksi

vastaaja koki niiden tarvitsevan paljon kehittamista.
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Tiimitydskentelytaidot ovat tarkea osa tyoskentelyd myos tyéskennellessd muiden
OP Ryhman pankkien kanssa. Seuraavassa vaitteessa "Koen, etta tydskentely OP
Ryhman eri pankkien valilla on sujuvaa”, vastaajista kaksi koki olevansa samaa
mieltd sujuvuudesta ja 26 vastaajaa olivat jokseenkin samaa mieltd. Kuusi vastaa-
jaa kertoi olevansa jokseenkin eri mielta vaittamasta ja yksi vastaaja ei osannut
sanoa. Laitteiden digitaalisuus helpottaa yhteydenpitoa OP Ryhman eri pankkien
valilla. Vastaajat kokivat, tyoskentely ryhman eri pankkien valilla on p&&osin suju-

vaa.
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Kuva 27. Kokemus tyoskentelyn sujuvuudesta OP Ryhman pankkien valilla (n=35)



48

Kyselyn viimeiset kysymykset olivat avoimia kysymyksia, joista kaksi ensimmaista
oli vastaajille pakollinen ja viimeinen oli vapaaehtoinen. Ensimmaéinen kysymys oli
"Miten tiimitydskentely nakyy arjen tekemisessa omassa tydssani?” (Liite 5). Yh-
dessa tekemisen tarkeys, tyokaverin auttaminen ja kannustaminen seké koke-
muksien jakaminen olivat toistuvia teemoja vastauksissa. Vastauksista kavi ilmi,
etta toitd tehdaan usein monen asiantuntijan kesken, jolloin voidaan hyddyntaa
kaikkien osaamista. Tiimitydskentely koettiin toimivaksi myés ongelmatilanteiden
ratkaisussa. Kaksi vastaajaa oli sitd mielta, ettd omaan tydskentelyyn ei liity timeja

tai tiimitydskentelya.

Tutkimuksen yhtena tarkoituksena oli selvittaa, onko uusi strategia tuonut muutok-
sia henkildstén osaamistarpeisiin. Seuraavassa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin
"Mita ja millaisia osaamisen kehittdmisen tarpeita koet itsellasi olevan uuden stra-
tegian myota?” (Liite 6). Vastauksien toistuvina teemoina nousivat esille moni-
osaamisen ja digitaitojen puutteellisuus ja niiden kehittdmisentarve. Laajempaa
osaamista toivottiin yleisesti kaikista pankin eri tuotteista, mutta erityisesti vakuu-
tuspuolen osaamista toivottiin enemman. Laajempi osaaminen helpottaisi asia-
kastapaamisia, kun asiakkaan kaikki tarpeet voisi hoitaa kerralla yhden asiantun-
tijan kanssa. Digiosaaminen, sosiaalisen median kaytto ja tekninen tydskentely
koettiin my0Os kehitettaviksi strategia muutoksen my6ta. Muutama vastaaja koki
omien vuorovaikutustaitojensa ja ajanhallinnan olevan kehittamisen kohteina. Yksi
vastaaja koki mahdollisen etatytskentelyn opettelemisen omana kehittamisen tar-

peena ja kaksi vastaajaa ei osannut sanoa omia kehittdmisen tarpeita.

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin kertomaan, kuinka mah-
dollisiin osaamistarpeisiin voitaisiin vastata (Liite 7). Kysymys oli vastaajille vapaa-
ehtoinen. Vastauksia saatiin 25, 10 vastaajaa ei vastannut kysymykseen. Vastaa-
jat kokivat erilaisten valmennuksien ja koulutuksien olevan tarpeellisia seka hyvia
osaamisen kehittamisen kannalta. Edellisessd kysymyksessa esille noussut va-
kuutuspuolen osaaminen nousi esille tdssakin kysymyksessa. Vastaajat toivoisi-
vat vakuutuspuolen koulutusta seka myynnillisia valmennuksia. Osa vastaajista
kertoi, ettd oppiminen ja osaamistarpeiden tdydentaminen lahtevat itsesta ja

omasta aktiivisuudesta oppia uutta.
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Naiden lisdksi vastaajat toivoivat lisaa yhteisia palavereita ja tiimityoskentelyhet-
kia, joissa opeteltaisiin yhdessa uusia tydtehtavia ja strategian tuomia muutoksia.
Myds etaoikeuksia etatydskentelyn mahdollistamiseksi toivottiin, seka aikaa riitta-

vasti uusien asioiden opetteluun.

Uuden strategian ja digitaalisuuden myota tyontekijat tulevat tarvitsemaan tulevai-
suudessa erilaisia tyotaitoja eri osaamisaloilla. Vahvimpina taitoina kymmenesta
maaritellysta tulevaisuuden tyon edellyttdmistd asioista koettiin vuorovaikutus- ja
viestintataidot seka tiimityoskentelytaidot. Vastausten perusteella tiimitydskentely-

taitojen voidaan olettaa olevan hyvalla tasolla.

Jokaiselta alueelta 16ydettiin osaamisen kehittamiskohteita. Vastaajien mielesta
eniten kehittamista vaativat moniosaaminen ja myyntitaidot. Moniosaamista voi-
daan peilata digitalisaation tuomiin muutoksiin. Muutokset edellyttavat tyonteki-
jaltd moniosaamista, joka tarkoittaa eri tydtehtavien hoitamista seka taitoa kayttaa
erilaisia laitteita. Finanssialan tyontekija tarvitsee nykyddn yha enemman hyvia
myyntitaitoja. TA&ma perustuu siihen, etta saataisiin luotua ja yllapidettya pitk&ai-
kaisia asiakassuhteita seka sitoutettua asiakas pankkiin. OP Kainuun henkilosto
toivoi valmennusta myyntityohon. Naiden lisdksi henkiléston osaamisen kehitta-
mistarpeiksi nousivat digitaitojen kehittdminen ja yll&pitaminen. Vastausten perus-
teella henkildsto toivoi myds saavansa laajempaa tietoa ja osaamista vakuutuk-
sista, mutta myds samalla pankin kaikista eri tuotteista. Kehittdmistarpeiden vas-
taamiseen koettiin tarvittavan erilaisia valmennuksia ja koulutuksia, seka yhteisia
hetkia joissa opeteltaisiin uudet asiat timina. Oma aktiivisuus ja asenne koettiin

tarkeadksi uuden oppimisessa.

OP Kainuun henkilosto kokee digitalisaation positiivisena vaikutuksena. Etatyos-
kentelymahdollisuus voimistuu digitaalisten laitteiden avulla ja tyontekij6illa on
mahdollisuus tehda toita etatydné konttorilta. Myos verkkoneuvottelu koetaan po-
sitiivisena mahdollisuutena, mutta kyseistéa neuvottelutapaa ei kuitenkaan vielé ole
juurikaan kaytetty. Etaneuvotteluiden lisdantymista ei koeta paasaantoisesti kuor-

mittavana, vaan mahdollisuutena tydskennella vaihtoehtoisilla tavoilla.
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Kyselyyn vastanneilla henkil6illa erilaisten digitaalisien kanavien kaytto ja opastus
ovat paadosin kunnossa. Tama voi johtua siita, etta tyontekijat kayttavat kanavia
(verkkopalvelu, OP-mobiili ja Pivo) tydajan ulkopuolella. Verkkopalvelun kayttami-
nen ja muiden opastus onnistuvat henkiléstoltéa sujuvasti. Kyseinen kanava on
vanhin OP Ryhman digitaalisista palveluista verrattuna muihin kyselyssa kysy-
tyistd vaihtoehdoista. Verkkoneuvottelu on uusin kanava ja se koetaan hieman
haasteelliseksi. Vastausten jakaantumiseen vaikuttavat ne henkilot, jotka eivat
tyoskentele asiakasrajapinnassa. Nama henkilot eivat paase kayttamaan kyseista

tyovalinetta tydssaan.

OP Kainuun henkilostd kaipaa jonkin verran opastusta verkkoneuvottelun kay-
tossa. Verkkoneuvottelun ollessa viela uusi keino olla yhteydessa asiakkaaseen,
sen kayttamiseen kaivataan perehdytysta, jotta sita kaytettaisiin jatkossa useam-
min. Tama on myo0s rinnastettavissa kysymykseen koskien ty6tehtaviin seka lait-
teisiin perehdyttamista ja onko perehdyttdminen asianmukaista. Suurin osa vas-
taajista mieltdd perehdyttamisen asianmukaiseksi, mutta osa on kuitenkin jok-
seenkin eri mieltd asiasta. Tasta voidaan luoda johtopaéatos, ettei digitalisaation
tuomiin haasteisiin valttamatta ehdita reagoida yht& nopeasti, kuin se tuo taas uu-
sia muutoksia. Tyontekijoiden taytyy olla sopeutuvaisia erilaisiin muutoksiin seka
asennoitua oppimaan uutta. Esimiesten taytyy huolehtia jokaisen alaisensa oppi-
misesta ja perehdyttad henkil6a tarpeen tullen. Kyselyssa ika tai toimenkuva eivat
lahtokohtaisesti vaikuttaneet vastaajan kokemukseen perehdyttamisesta erilaisiin
laitteisiin tai ty6tehtaviin.
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6.4 Kehitysehdotukset

Tutkimustuloksista selvisi, ettd henkil6sto on paaosin tyytyvainen taman hetkiseen
tilanteeseen yrityksessé ja omassa tydssaan. Vastauksien pohjalta kuitenkin nousi
toistuvia teemoja ja osaamisen kehittamiskohteita, joiden pohjalta kohdeyrityksen

olisi hyva lahtea kehittamaan toimintaa ja henkiléston osaamista.

Vastaajien kokemukset etdneuvottelutavoitteesta jakoivat mielipiteitd, kun vain
hieman alle puolet vastaajista olivat sitd mieltd, etta tavoite on hyodyllinen. Vas-
tauksista selvisi myds, etta verkkoneuvottelua ei viela hydodynneta kovinkaan pal-
joa omassa tyoskentelyssa, kun vain kolme vastaajaa oli kayttanyt sita tyovalinee-
naan yli 15 kertaa. Kehitysideana tdhan on, etta tyontekijoita tulisi motivoida kayt-
tamaan etaneuvotteluita enemman tyovalineena. Henkilostoa tulisi perehdyttaa
etdneuvotteluiden kaytdssa seka kannustaa heitd. Motivaation ollessa kunnossa,
myo6s kokemus etaneuvottelutavoitteesta koetaan positiivisempana ja tavoittee-
seen paasy on taten helpompaa. Motivaation nostattajana voisi toimia esimerkiksi
jonkinlainen kilpailu tyontekijoiden kesken, jolloin eniten etdneuvotteluita kuukau-

den aikana kayttaneet tyontekijat palkittaisiin.

Tuloksista kéavi ilmi myo6s, ettéd digitaalisista kanavista Pivo ja verkkoneuvottelu
ovat osalle vastaajista hieman tuntemattomia. OP-Mobiilin ja verkkopalvelun
kayttd naiden rinnalla kuitenkin koettiin luontevaksi. Kehitettdvana asiana voisi
olla, etta jokainen tyontekija ottaa haltuun ne digitaaliset kanavat joita omassa
tydssaan tarvitsee. Yhteisissa palavereissa tai kehityskeskusteluissa olisi myos

selvittdd saannollisin valiajoin tyontekijdn osaamisen tilanne.

Perehdyttdmisen uusiin ty6tehtaviin ja — valineisiin jakoi tyontekijoiden kokemuk-
sia. Perehdyttamisen ollessa ajankohtaista, olisi hyva selvittaa, millaista perehdy-
tystd ja opastusta tyontekija kaipaa uusiin tyotehtaviin ja valineisiin, silla jokainen
henkild oppii eri tavoin. Paivitettavat perehdytyskansiot esimerkiksi henkildasia-

kasmyyntiin ja vakuutuspuolelle voisivat olla myds jatkossa tydstettavid asioita.
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Vastauksista selvisi, ettd koulutukset ja yhteisten hetkien lisdaminen auttaisi hen-
kilostoa tayttamaan mahdolliset osaamistarpeet. Henkilostd toivoisi enemmaéan
koulutuksia ja valmennuksia seka laajempaa tietoa pankin tarjoamista palveluista
(esimerkiksi vakuutuksista). Tietotaidon ollessa kunnossa, myds osaamispuut-
teena koettu moniosaaminen vahvistuisi. Koulutusten lisaksi toivottiin myds enem-
man yhteisia hetkia, joissa voitaisiin perehtya uusiin aihealueisiin ja tulleisiin muu-

toksiin ajan kanssa.
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7. POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on henkildstén ndkemys strategian tuomista
muutoksista ja kuinka henkilostd kokee voivansa vastata mahdollisiin haasteisiin.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittéda, kuinka uusi strategia on vaikuttanut henki-
I6stbn osaamiseen ja kuinka mahdollisiin osaamisvaateisiin voitaisiin vastata.
Teorian avulla selvitettiin tyon taustaa, johon kuuluivat kirjallisuuden osa-alueet
finanssialasta, yritysstrategiasta, digitalisaatiosta seka henkiléston osaamisesta.
Tutkimusongelman ratkaisemiseksi tehtiin sdhkoinen kysely kohdeyrityksen hen-
kilostolle. Kysely sisalsi valmiit kysymykset jokaiselle vastaajalle vastausvaihtoeh-
toineen, seka viisi tdydentavaa avointa kysymysta. Kyselyn aihepiirit luotiin tutki-

muksen teoriataustan pohjalta.

Tutkimuksessa selvisi, etté henkildstd kokee uuden strategian tuoneen muutoksia
omaan tyohonsa ja osaamiseensa. Strategia koettiin tarpeelliseksi yrityksen me-
nestyksen kannalta, mutta kokemus sen tiedottamisesta ja viestinnasta koettiin
hieman puutteellisiksi. Tarkeimpind osaamisvaateina nousivat esille moniosaami-

nen, digitaidot seka asiantuntijuus.

Henkilosto koki, ettd tydnantajan jarjestamilla koulutuksilla voitaisiin vastata osaa-
mistarpeisiin. Koulutuksia toivottiin erityisesti myyntityon ja vakuutuspuolen kehit-
tamiseen. Koulutusten tarjoamisen lisaksi henkilostd kertoi tydyhteison kesken pi-
dettavien yhteisten hetkien ja palavereiden taydentavan oppimista. Omalla asen-
teella ja tyon kautta oppimisella koettiin olevan my6s suuri merkitys osaamisen
puutteiden korjaamisessa.

Tiimityoskentely n&kyi yhteistyona tiimin ja muiden asiantuntijoiden kesken on
suuressa osassa tyontekijan arkea. Asiakaspalvelussa hy6édynnetddn useamman
tyontekijdn osaamista ja osaamista jaetaan myos tarvittaessa tyOkavereille. Yh-
dessa tekeminen koettiin merkittavaksi osaksi tiimityoskentelyd, mutta osaamisen

kannalta yhdessa tekemista toivottaisiin entistd enemman.
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Voidaan katsoa, etta tyé on onnistunut, silla tutkimusongelmaan loydettiin vastaus
seka kehittAmiskohteita, joita voidaan hyodyntad kohdeyrityksessa. Tutkimuson-
gelmaan l6ydettiin vastaus kyselyn strukturoidussa osuudessa ja kehittamiskoh-

teet selkenivat henkiléston vastauksista avoimissa kysymyksissa.

Tyobn teoreettisen osuuden luotettavuus pyrittiin varmistamaan monipuolisella ja
ajantasaisella kirjallisuudella seka verkkolahteilla. Kirjallisuudesta pyrittiin valitse-
maan paaosin tuoreimmat teokset, mutta myds vanhemmat teokset olivat tarpeel-
lisia tyon toteutuksessa, silla esimerkiksi strategian maaritelmat eivat ole muuttu-

neet ja teoria on edelleen ajankohtaista.

Tutkimuksessa yrityksen henkilosto jakautui eripuolille Kainuuta, jonka vuoksi séh-
koinen kysely valikoitui parhaaksi tiedonkeruumenetelmaksi. Kyselyyn vastasi 70
henkilosta 35, eli vastausprosentiksi muodostui 50 %. Kysely oli henkilostdlle va-
paaehtoinen, joka osaltaan laski lopullista vastausprosenttia. Kyselyyn osallistu-
jien toimenkuva jakautui melko epatasaisesti, silla valtaosa vastaajista tyoskentel
henkilbasiakasmyynnin parissa, ja Private- ja lakipuolen vastaajia oli vain kaksi.
Tutkimustulosten luotettavuutta olisi parantanut hieman suurempi vastaajamaara,
johon olisi voitu paastéa esimerkiksi kyselyyn vastaamisen pakollisuudella tai aset-
tamalla vastaamiselle jokin kannuste. Vastaajamaarasta johtuen kyselysta saatuja
tuloksia ei voida yleistaa laajemmin koskemaan OP Ryhmaa, tai edes OP Kai-

nuuta.

Kyselylomake oli pitkalti strukturoitu, eli se sisalsi valmiit kysymykset vastausvaih-
toehtoineen. Strukturoitu kyselypohja koettiin tassa kyselyssa hyvéksi tiedonke-
ruumenetelméksi, silla pelkissa avoimissa kysymyksissa vastausten maaréa olisi
voinut olla heikompi. Kyselyn taustatiedoissa kysyttiin vastaajan ika, sukupuoli,
tyoskentelyosasto seka tyduran pituus.

Vastaajan anonymiteetti koettiin tarkedksi kyselyn toteutuksessa, jonka vuoksi
vastaajan nimeda ei kysytty. Vastaajien anonymiteetin katsottiin helpottavan vas-

taamista strukturoitujen osuuksien lisdksi avoimissa kysymyksissa.
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Opinnaytetyoprosessi oli laaja ja aihe koettiin haastavana. Lopputulosten perus-
teella tyosta suoriuduttiin kuitenkin hyvin. Teoriaosuus on rajattu tiettyihin ja tar-
peellisiin osa-alueisiin, jotka ovat hyva pohja tutkimusosuudelle. Haastavaa pro-
sessissa oli ajankaytto, silla tydsta olisi ollut mahdollista tehda laajempi. Kyselyyn
valikoiduille vastaajille olisi voitu antaa enemman vastausaikaa, jotta tutkittavaa
aineistoa olisi kertynyt enemman ja tutkimuksen luotettavuus olisi parempaa. Mie-

lenkiintoa prosessiin toi vastauksien analysointi.

Tutkimuksen ja sen tulosten katsotaan olevan hyodyllisia kohdeyritykselle. Tutki-
mustulosten pohjalta selvinneet tarpeet henkildston osaamisessa ovat yritykselle
arvokasta tietoa, jonka pohjalta henkilostén osaamisen kehittamista voidaan tyos-

taa jatkossa.

Kyselysta voidaan suositella tekemaan jatkotutkimus uuden strategiamuutoksen
ollessa ajankohtainen, siten, ettd kyselyn teemat muutetaan uuteen strategiaan
liittyviksi. Lisaksi kyselya voidaan suositella muihin OP Ryhman pankkeihin toteu-
tettavaksi, jolloin saataisiin selville, onko ryhman eri pankkien valilla eroavaisuuk-
sia osaamisessa tai erilaisia kokemuksia strategian lapiviennista ja sen hyodylli-

syydesta.
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Kysely OP Kainuun henkilostdlle

OP Ryhma julkisti uuden pitkan aikavélin strategiansa keséalla 2016. Strategiamuu-
toksen lapiviennissa otetaan huomioon koko henkilésto ja tarkoituksena on, etta

prosessi suunnitellaan ja toteutetaan kunnolla.

Muutoksen toteuttaminen edellyttdd motivaatiota, halua muuttaa toimintatapoja

seka oppia uutta niin johtoryhmalta kuin henkilostolta.

Olemme Kajaanin ammattikorkeakoulun liiketalouden viimeisen vuoden opiskeli-
joita ja teemme opinnaytety6ta liittyen OP Ryhman strategiamuutokseen.

Varaa aikaa kyselyyn vastaamiseen noin 20 minuuttia. T&hdella merkityt kysymyk-
set ovat pakollisia.

Taustatiedot

1. 1ka*

o 18-28

e 29-39

e 40-59

e 60 taiyli
2. Sukupuoli *

e Mies

e Nainen

3. Toimenkuva *
« Henkildasiakasmyynti
e Yrityspalvelut
o Private/Lakiasiat
o Hallinnolliset palvelut

¢ Esimies/Johto



LIITE 1 2/9

4. Kuinka kauan olet tydéskennellyt OP Kainuussa? *
e 0-5vuotta
e 6-10 vuotta
e 11-20 vuotta
e yli 21 vuotta

Strategia ja sen muutokset

5. Tiedan, mita OP Ryhman uusi strategia pitaa sisallaan *
e Taysin samaa mielta
« Jokseenkin samaa mielta
« Jokseenkin eri mielta
o Taysin eri mielta

e En osaa sanoa

6. Koen, etta strategia on tarpeellinen menestyksen takaamiseksi tulevai-
suudessa *

e Taysin samaa mielta

o Jokseenkin samaa mielta

« Jokseenkin eri mielta

o Taysin eri mielta

o« En osaa sanoa

7. Koen, etta uusi strategia on tuonut muutoksia tyéhoni *

e Taysin samaa mielta

o Jokseenkin samaa mielta
o Jokseenkin eri mielta

e Taysin eri mielta

« En osaa sanoa
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8. Jos vastasit edelliseen myodntavasti, kuvaile lyhyesti, millaista osaamista

vaaditaan jatkossa

9. Koen, etta OP Kainuu toimii asiakasldhtdisesti *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

10. Koen, etta strategiasta tiedottaminen on ollut riittavaa *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

11. Koen, ettd uuden strategian lapivienti on ollut tAhan mennessa sujuvaa

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

12. Koen, etta keskittdmisedut ovat kilpailuetu OP Ryhmalle *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa
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13. Koen, ettda osuustoiminnallisuus on kilpailuetu OP Ryhmalle *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

14. Koen, etta kotimaisuus on kilpailuetu OP Ryhmalle *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

15. Koen, ettad vahva vakavaraisuus on kilpailuetu OP Ryhmalle *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

Digitalisaatio & Osaamisvaatimukset

Digitalisaatio on tullut vahvasti osaksi finanssialaa ja pankkitoimintaa. Perintei-
sen konttoriasioinnin rinnalle ovat nousseet verkkopalvelut, mobiilisovellukset
seka puhelinpalvelut. Finanssiala kokee télla hetkella murrosta, jonka vuoksi toi-
mihenkil6t joutuvat mukautumaan digitalisaation tuomiin muutoksiin, sek& muut-
tamaan omia rutiineita sen mukaisesti.

Asiantuntemuksen tarkeys korostuu etenkin digitaalisessa palveluymparistéssa
muodostuvan informaation myoéta. Kun palvelu on asiantuntevaa, voidaan taata,
ettd asiakkaalle suunnattu tieto on laadukasta. Perinteisen tietotaidon ja koulu-
tuksen lisaksi henkilkunnalta vaaditaan moniosaamista ja ajantasaisia digitai-
toja.
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16. Olen kayttanyt verkkoneuvottelua asiakastapaamisissa *

e En kertaankaan

e 1-5Kkertaa
e 6 -15 kertaa
° y|| 15

e En tyOskentele asiakasrajapinnassa

17. Koen, ettéa verkkoneuvottelu tyévalineena on hyddyllinen *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

18. Pidan hyvana tavoitteena, ettad 40 % kaydyista neuvotteluista tulisi

kayda etaneuvotteluina *

° KyIIa
e En
e [En osaa sanoa

19. Koen, etté digitalisoituminen luo mahdollisuuksia toimivalle etatyds-

kentelylle *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa
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20. Osaan kayttaa seka tarvittaessa opastaa asiakasta seuraavissa digitaa-

lisissa kanavissa:

En lainkaan

Jonkin

verran

Melko hyvin

Erittain

hyvin

OP-Mobiili

Pivo

Verkkopal-

velu

Verkkoneu-

vottelu

21. Koen, etta tarvitsen opastusta eri digitaalisten kanavien kaytéssa *

En lainkaan

Jonkin

verran

Melko

paljon

Erittain

paljon

OP-Mobiili

Pivo

Verkkopal-

velu

Verkkoneu-

vottelu

22. Koen, etta perehdyttdminen uusiin ty6tehtaviin ja tydvalineisiin on asi-

anmukaista *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta
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23. Koen, etta asiakaspalvelu verkkoneuvottelussa voi olla yhta ihmisla-

heista kuin konttorissa *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

24. Koen, etta asiakaspalvelu puhelinkeskustelussa voi olla yhta ihmisla-

heista kuin konttorissa *

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

25. Koen, etta palveluiden keskittdminen palvelukeskuksiin vaikuttaa asia-

kaspalveluun *

Parantaa merkittavasti
Parantaa jonkin verran
Heikentaa jonkin verran
Heikentaa merkittavasti

26. Kuvaile, miten vaikuttaa?

27. Koen, ettd etdneuvotteluiden lisdantyminen kuormittaa tyotani *

Erittain paljon
Melko paljon
Jonkin verran
Ei lainkaan
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28. Digitaalisuus ja uusi strategia haastavat tydntekijan osaamisen tulevai-
suudessa. Miten arvioit omaa taman hetkista osaamistasi seuraavissa tule-

vaisuuden tyon edellyttamissa asioissa? *

Huomat- | Vahvaa Kunnossa | Edellyttdad | Paljon
tavan kehitta- kehitet-
vahvaa mista tavaa

Moniosaaminen

Suositteluun
yltava

asiakaskokemus

Asiantuntijuus

Vuorovaikutus- ja

viestintataidot

Digitaidot

Osaamisen

yllapitaminen

Ajanhallintataidot

Myyntitaidot

Joustavuus ja
kyky reagoida

muutoksiin

Tiimityoskentely-
taidot

29. Miten tiimityoskentely nékyy arjen tekemisessa omassa tygssani?
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30. Koen, etta tydskentely OP Ryhman eri pankkien valilla on sujuvaa *

e Taysin samaa mielta

e Jokseenkin samaa mielta
e Jokseenkin eri mielta

e Taysin eri mielta

e En osaa sanoa

31. Mitéa ja millaisia osaamisen kehittdmistarpeita koet itsellasi olevan uu-

den strategian myota? *

32. Kuinka mahdollisiin osaamistarpeisiisi voitaisiin vastata?




Frequencies
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k&
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 18-28 6 17,1 17,1 17,1
29-39 9 25,7 25,7 42,9
40-59 17 48,6 48,6 91,4
60 vuotta tai yli 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0
Sukupuoli
Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent
Valid mies 8 229 229 229
nainen 27 77,1 77,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
Toimenkuva
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Henkildasiakasmyynti 19 54,3 54,3 54,3
Yrityspalvelut 5 14,3 14,3 68,6
Private/Lakiasiat 2 57 5,7 74,3
Hallinnolliset palvelut 3 8,6 8,6 82,9
Esimies/Johto 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0




Kuinka kauan olet tydskennellyt OP Kainuussa?
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0-5 vuotta 9 25,7 25,7 25,7
6-10 vuotta 14 40,0 40,0 65,7
11-20 vuotta 6 17,1 17,1 82,9
yli 21 vuotta 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
Tiedan, mitda OP Ryhman uusi strategia pitaa sisallaan
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 18 51,4 51,4 51,4
Jokseenkin samaa mielta 16 457 457 97,1
Jokseenkin eri mielta 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd strategia on tarpeellinen menestyksen takaamiseksi tulevaisuudessa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 25 71,4 71,4 71,4
Jokseenkin samaa mielta 10 28,6 28,6 100,0
Total 35 100,0 100,0




Koen, ettd uusi strategia on tuonut muutoksia tyéhoni
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 15 42,9 42,9 42,9
Jokseenkin samaa mielta 15 42,9 42,9 85,7
Jokseenkin eri mielta 3 8,6 8,6 94,3
En osaa sanoa 2 57 57 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, etta pankki toimii asiakaslahtoisesti
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Taysin samaa mielté 8 22,9 22,9 22,9
Jokseenkin samaa mielt& 25 71,4 71,4 94,3
Jokseenkin eri mielta 2 57 57 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd strategiasta tiedottaminen on ollut riittavaa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Taysin samaa mielté 8 22,9 22,9 22,9
Jokseenkin samaa mielt& 22 62,9 62,9 85,7
Jokseenkin eri mielta 3 8,6 8,6 94,3
Taysin eri mieltéa 2 5,7 5,7 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Koen, ettd uuden strategian lapivienti on ollut tdhdn mennessé sujuvaa

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 2 57 57 57
Jokseenkin samaa mielta 21 60,0 60,0 65,7
Jokseenkin eri mielta 11 31,4 31,4 97,1
En osaa sanoa 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettéd keskittdmisedut ovat kilpailuetu OP Ryhmalle
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Taysin samaa mieltéa 24 68,6 68,6 68,6
Jokseenkin samaa mielta 10 28,6 28,6 97,1
Jokseenkin eri mielta 1 29 29 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd osuustoiminnallisuus on kilpailuetu OP Ryhmaélle
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 28 80,0 80,0 80,0
Jokseenkin samaa mielta 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd kotimaisuus on kilpailuetu OP Ryhmalle
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin eri mieltéa 32 91,4 91,4 91,4
Jokseenkin samaa mielté 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0




Koen, ettd vahva vakavaraisuus on kilpailuetu OP Ryhmalle
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Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 28 80,0 80,0 80,0
Jokseenkin samaa mielta 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Olen kayttanyt verkkoneuvottelua asiakastapaamisissa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  En kertaakaan 5 14,3 14,3 14,3
1-5 kertaa 15 429 42,9 57,1
6-15 kertaa 8 22,9 22,9 80,0
yli 15 kertaa 3 8,6 8,6 88,6
En tydskentele asiakasraja- 4 11,4 11,4 100,0
pinnassa
Total 35 100,0 100,0
Koen, etté verkkoneuvottelu tydvélineenéd on hyédyllinen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 21 60,0 60,0 60,0
Jokseenkin samaa mielta 12 34,3 34,3 94,3
Jokseenkin eri mielta 2 57 57 100,0
Total 35 100,0 100,0




Pidan hyvana tavoitteena, ettd 40 % kaydyista neuvotteluista tulisi kdyda etaneu-
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votteluina
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Kylla 17 48,6 48,6 48,6
En 9 25,7 25,7 74,3
En osaa sanoa 9 25,7 25,7 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd digitalisoituminen luo mahdollisuuksia toimivalle etatyoskentelylle
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Taysin samaa mielté 28 80,0 80,0 80,0
Jokseenkin samaa mielta 6 17,1 17,1 97,1
En osaa sanoa 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Osaan kayttaa seka tarvittaessa opastaa asiakasta OP-Mobiilin kéytdssa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Jonkin verran 1 29 29 29
Melko hyvin 9 25,7 25,7 28,6
Erittéin hyvin 25 71,4 71,4 100,0
Total 35 100,0 100,0




Osaan kayttdd seka tarvittaessa opastaa asiakasta Pivon kaytdossa

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid En lainkaan 2 57 57 57
Jonkin verran 3 8,6 8,6 14,3
Melko hyvin 12 34,3 34,3 48,6
Erittéin hyvin 18 51,4 51,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Osaan kayttad seka tarvittaessa opastaa asiakasta verkkopalvelun kaytéssa

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Melko hyvin 7 20,0 20,0 20,0
Erittain hyvin 28 80,0 80,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Osaan kayttda seka tarvittaessa opastaa asiakasta verkkoneuvottelun kaytéssa

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid En lainkaan 4 11,4 11,4 11,4
Jonkin verran 8 22,9 22,9 34,3
Melko hyvin 17 48,6 48,6 82,9
Erittéin hyvin 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd tarvitsen opastusta OP-Mobiilin kaytdssa
Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent
Valid  En lainkaan 30 85,7 85,7 85,7
Jonkin verran 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Koen, ettd tarvitsen opastusta Pivon kaytdssa

Cumulative Per-
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Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  En lainkaan 22 62,9 62,9 62,9
Jonkin verran 11 31,4 31,4 94,3
Erittain paljon 2 57 57 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, etta tarvitsen opastusta verkkopalvelun kaytéssa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  En lainkaan 28 80,0 80,0 80,0
Jonkin verran 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, etta tarvitsen opastusta verkkoneuvottelun kaytdéssa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid En lainkaan 8 22,9 22,9 22,9
Jonkin verran 22 62,9 62,9 85,7
Melko paljon 4 11,4 11,4 97,1
Erittéin paljon 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd perehdyttdminen uusiin tydtehtaviin ja tydvélineisiin on asianmukaista
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 8 22,9 22,9 22,9
Jokseenkin samaa mielta 16 45,7 45,7 68,6
Jokseenkin eri mielta 10 28,6 28,6 97,1
Taysin eri mielté 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Koen, ettd asiakaspalvelu verkkoneuvottelussa voi olla yhta ihmislaheista kuin konttorissa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 10 28,6 28,6 28,6
Jokseenkin samaa mielta 18 51,4 51,4 80,0
Jokseenkin eri mielta 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Koen, ettd asiakaspalvelu puhelinkeskustelussa voi olla yhtd ihmisléheistd kuin konttorissa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 7 20,0 20,0 20,0
Jokseenkin samaa mielta 18 51,4 51,4 71,4
Jokseenkin eri mielta 10 28,6 28,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Koen, etta palveluiden keskittdminen palvelukeskuksiin vaikuttaa asiakaspalveluun

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent
Valid  Parantaa jonkin verran 14 40,0 40,0 40,0
Heikent&a jonkin verran 18 51,4 51,4 91,4
Heikent&a merkittavasti 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0
Koen, ettd etédneuvotteluiden lisddntyminen kuormittaa ty6tani
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  Jonkin verran 12 34,3 34,3 34,3
Ei lainkaan 23 65,7 65,7 100,0
Total 35 100,0 100,0




Koen, ettd tydskentely OP Ryhmén
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eri pankkien valilla on sujuvaa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielté 2 57 57 57
Jokseenkin samaa mielta 26 74,3 74,3 80,0
Jokseenkin eri mielta 6 17,1 17,1 97,1
En osaa sanoa 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa tdman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tydn edellytta-

missa asioissa? Moniosaaminen

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent

Valid Huomattavan vahvaa 4 11,4 11,4 11,4
Vahvaa 15 429 429 54,3
Kunnossa 9 25,7 25,7 80,0
Edellyttaa kehittamista 6 171 171 97,1
Paljon kehitettavaa 1 29 29 100,0

Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa taman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyon edellytta-

missa asioissa? Suositteluun yltava asiakaskokemus

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huomattavan vahvaa 4 11,4 11,4 11,4
Vahvaa 16 45,7 45,7 57,1
Kunnossa 11 31,4 31,4 88,6
Edellyttda kehittamista 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Miten arvioit omaa taman hetkista osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyén edellytta-

missé asioissa? Asiantuntijuus

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huomattavan vahvaa 4 11,4 11,4 11,4
Vahvaa 12 34,3 34,3 45,7
Kunnossa 12 34,3 34,3 80,0
Edellyttaa kehittamista 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa tdman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tydn edellytta-

missa asioissa? Vuorovaikutus- ja viestintataidot

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent
Valid  Huomattavan vahvaa 5 14,3 14,3 14,3
Vahvaa 19 54,3 54,3 68,6
Kunnossa 9 25,7 25,7 94,3
Edellyttaa kehittamista 2 5,7 5,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa tdman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyén edellytta-

missa asioissa? Digitaidot

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent

Valid Huomattavan vahvaa 6 17,1 17,1 17,1
Vahvaa 13 37,1 37,1 54,3
Kunnossa 12 34,3 34,3 88,6
Edellyttaa kehittamista 3 8,6 8,6 97,1
Paljon kehitettavaa 1 29 29 100,0

Total 35 100,0 100,0
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Miten arvioit omaa taman hetkista osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyén edellytta-

missé asioissa? Osaamisen yllapitdminen

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huomattavan vahvaa 2 57 57 57
Vahvaa 16 45,7 45,7 51,4
Kunnossa 9 25,7 25,7 77,1
Edellyttaa kehittamista 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa tdman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tydn edellytta-

misséa asioissa? A

anhallintataidot

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent

Valid  Huomattavan vahvaa 2 5,7 5,7 5,7
Vahvaa 11 31,4 31,4 37,1
Kunnossa 15 429 429 80,0
Edellyttaa kehittamista 6 171 171 97,1
Paljon kehitettavaa 1 29 29 100,0

Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa tdman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyén edellytta-

misséa asioissa? Myyntitaidot

Cumulative Per-
Freqguency Percent Valid Percent cent

Valid  Huomattavan vahvaa 2 57 57 5,7
Vahvaa 13 37,1 37,1 42,9
Kunnossa 11 31,4 31,4 74,3
Edellyttéda kehittdmista 7 20,0 20,0 94,3
Paljon kehitettavaa 2 5,7 5,7 100,0

Total 35 100,0 100,0
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Miten arvioit omaa tdman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyon edellytta-

missa asioissa? Joustavuus ja kyky reagoida muutoksiin

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Huomattavan vahvaa 3 8,6 8,6 8,6
Vahvaa 17 48,6 48,6 57,1
Kunnossa 11 31,4 31,4 88,6
Edellyttaa kehittamista 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Miten arvioit omaa taman hetkistd osaamistasi seuraavissa tulevaisuuden tyon edellytta-

missa asioissa? Tiimityoskentel

taidot

Cumulative Per-

Freqguency Percent Valid Percent cent
Valid  Huomattavan vahvaa 5 14,3 14,3 14,3
Vahvaa 19 54,3 54,3 68,6
Kunnossa 9 25,7 25,7 94,3
Edellyttaa kehittamista 2 5,7 5,7 100,0
Total 35 100,0 100,0







