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Abstract

The aim of the study was to examine how a social intranet could be used in the develop-
ment of the OP Keski-Suomi’s personnel’s customer service skills and how those could be
developed even further. In addition, the personnel’s present state of customer service skills
was examined in order to recognize which factors of those skills were good and which ones
needed development. To support these aims, the usability of an intranet was also exam-
ined.

The theoretical framework of the thesis addressed competence, competence development,
competence assessment, customer service skills and the social intranet. The research ap-
proach was quantitative with a web survey as the method. The survey was conducted be-
tween September and October 2016. The link to the survey was sent by e-mail to the per-
sonnel and it was shared on the intranet of OP Keski-Suomi. 66 personnel members partici-
pated in the survey. The research results were analysed by using the Webropol and Excel
programmes. The analysis methods were frequency distributions, mean values, standard
deviations, Chi test, t-test and for the open questions summaries and coding in a Word-
processing software.

According to the results, the personnel’s present customer service skills were good. Almost
all respondents used the social intranet every day. However, lack of time and difficult ac-
cess to information hindered the active use of the intranet. The intranet was deemed to be
a useful supporter of the customer service skills in many ways, and it also gave concrete
help for customer encounters. The factors that supported customer service skills on the
intranet were, for example, product descriptions, versatile materials, instructions, online
courses and blogs. The development proposals were related to more a compact and logical
presentation of information and better search services. The results can be utilized in devel-
oping intranet as a competence development method.
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1 Johdanto

Tybdyhteisdssa tiedon yksildllinen hankkiminen ja yhteisollinen kasittely ovat usein
toisistaan erillisia prosesseja. Kuitenkin vasta yhdessa ne muodostavat tehokkaan
osaamisen kehittymisen perustan. Tama haastaakin turvaamaan tyoyhteisossa va-
paata tiedon saatavuutta. (Viitala 2006, 185.) Tahdn haasteeseen yksi ratkaisu voi
olla sosiaalinen intranet, missa tyontekijan on mahdollista hankkia tietoa itsenaisesti,
mutta myos jakaa tietoa aktiivisesti muiden tyontekijéiden kanssa. Ndin tdma sosiaa-

linen lahiverkko toimii hyvana pohjana yksilén osaamisen kehittamiselle.

Nykypaivana yha suurempi osa organisaation tehokkuudesta ja menestyksesta on
henkildston uusiutuvan osaamisen varassa (Nortio 2013). Osaamisen merkityksen
kasvaessa on tarkeda tutkia myos osaamisen kehittdmisen uudenaikaisia kanavia,
kuten sosiaalisen intranetin tuomia mahdollisuuksia. Sosiaalinen intranet voi auttaa
tyontekijoitda oppimaan joka paiva jotain uutta. Oikein johdettuna se voi olla nopein

tapa saada kayttoon koko henkiléston osaamispotentiaali. (Selkdinaho 2013.)

OP Ryhmassa lanseerattiin uusi sosiaalinen intranet syyskuussa 2015. Kilpion ja Kan-
nisen opinndytetydssa (2016) selvitettiin intranetin vaikutuksia OP Keski-Suomen
henkil6stodn sen ensimmaisen kdyttokuukauden ajalta. Nyt vuoden intranetin kayt-
tokokemuksen jalkeen, sen hyodynnettavyyttad on taas hyva tutkia, mutta talld kertaa
osaamisen kehittamisen nakdkulmasta. Tassa tutkimuksessa osaamisen tarkastelu
rajattiin asiakkuusosaamiseen, eli tavoitteena on selvittda, miten OP Keski-Suomen

henkilosto voi kehittaa asiakkuusosaamistaan sosiaalisen intranetin avulla.

Kasitteena sosiaalinen intranet on melko uusi ja sen hyédynnettavyytta osaamisen
kehittamisessa on tutkittu varsin vahan. Asiakkuusosaaminen tutkimuksen painopis-
teend on merkittava, koska erityisesti finanssialalla asiakkuudet ovat keskeinen re-
surssi. Lisdksi OP Keski-Suomessa tavoitteena on tuottaa parasta asiakaskokemusta
(Eronen & Tolkki 2016), minka takia henkildston asiakkuusosaamiseen panostaminen
on erityisen tarkeda. Tama opinnadytetyo voi tuoda aivan uutta tietoa koko OP Ryh-
malle, kuin my6s monille muille organisaatioille, siitd, miten sosiaalista intranetia
voidaan hyodyntaa entistd paremmin ja monipuolisemmin henkiléston osaamisen

kehittamisessa.



2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa esitellaan opinnadytetyon tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset.
Lisaksi luvussa kuvataan tutkimuksessa kaytetyt tutkimusmenetelmat eli tutkimus-
ote, aineistonkeruumenetelma ja analyysimenetelmat. Tutkimusmenetelmat perus-
tellaan tutkimusongelman kannalta. Lopuksi keskitytaan viela tutkimuksen luotetta-

vuuden varmistamiseen ja esitellaan tutkimuksen kohde eli toimeksiantaja.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimuksen lahtdkohtana on aina tutkimusongelma, johon tutkimuksella haetaan
ratkaisua (Kananen 2011, 21). Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdaa, miten OP
Keski-Suomen henkilsto voi kehittaa asiakkuusosaamistaan sosiaalisen intranetin
avulla. Tutkimusongelmana on sosiaalisen intranetin hyodynnettavyys henkildston
asiakkuusosaamisen kehittamisessa. Jotta tutkimusongelma voidaan ratkaista, taytyy
tutkimusongelmasta johtaa oikeanlaisia tutkimuskysymyksia, joilla ongelma ratkeaa

(Kananen 2011, 26). Tassa tutkimuksessa tutkimuskysymyksia ovat seuraavat:

e Mita henkiloston asiakkuusosaaminen on nyt?
e Kuinka aktiivisesti ja milla tavoin henkildsto kdyttaa sosiaalista intranetia?

e Miten henkilosto voi kehittda asiakkuusosaamistaan intranetin avulla talla
hetkella?

e Miten intranetia voisi kehittaa, jotta se kehittaisi paremmin henkildston
asiakkuusosaamista?

On tarkeaa, etta organisaatiossa tiedostetaan sekd osaamisen nykytila ettd myds sen
tulevaisuuden tahtotila (Hasu, Kupiainen, Kansala, Kovalainen, Leppanen & Toivanen
2010, 18). Tasta syysta opinnadytetyossa selvitetdan, mika on OP Keski-Suomen henki-
[6ston asiakkuusosaamisen nykytila heidan itse arvioimana. Kun tunnetaan henkil6s-
ton asiakkuusosaamisen taso talla hetkelld ja verrataan sitda OP Keski-Suomen asiak-
kuusosaamisen tavoitetilaan, tunnistetaan paremmin taman osaamisalueen vah-

vuuksia ja kehittamistarpeita.



OP Keski-Suomen intranetin kayttéonotosta on kulunut vuosi, minka takia on hyva
ajankohta selvittda, miten henkildsté on omaksunut intranetin kdyton osaksi tyonte-
koaan. Vuoden kayttokokemuksen jalkeen henkilostélla voi olla jo arvokkaita kehitys-
ideoita intranetin kaytettavyyden kehittamiseksi. Tutkimusongelman kannalta erityi-
sen tarkeda on saada tietoa siitd, miten sosiaalista intranetia osataan talla hetkelld
hyodyntaa henkildston asiakkuusosaamisen kehittdmisessa ja mita eri mahdollisuuk-
sia se siihen voisi vield tarjota lisaa. Nain voidaan saada vastauksia siihen, milla tavoin
sosiaalinen intranet voisi osaltaan kehittdaa henkiléston asiakkuusosaamista kohti OP

Keski-Suomen asiakkuusosaamisen tavoitetilaa.

Tassa tutkimuksessa tutkittavaksi osaamisalueeksi rajattiin asiakkuusosaaminen ja
muut henkildston eri osaamisalueet jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle. Asiak-
kuusosaaminen soveltui parhaiten tutkimuksen nakokulmaksi, koska tata osaamista
vaaditaan koko OP Keski-Suomen henkilstolta. Lisaksi OP Keski-Suomen tavoitteena
on tarjota asiakkailleen parasta asiakaskokemusta (Eronen & Tolkki 2016), minka
takia sosiaalisen intranetin tarjoamat mahdollisuudet tahan tavoitteeseen paasemi-

sessa on tarkea tutkia.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusongelma ratkaistaan ongelman luonteen kannalta parhaalla tutkimusotteel-
la eli lahestymistavalla (Kananen 2015, 63). Yleisesti ottaen ldahestymistavat jaetaan
kahteen paaluokkaan: kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen. Taman
tutkimuksen tutkimusote on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, joka noudat-
taa tiukkoja standardeja. (Adams, Khan & Raeside 2014, 6.) Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa edellytetdan ilmion tuntemista, eli taustalla on jo ilmiota selittavia teorioi-
ta (Kananen 2015, 73). Tama tutkimus oli jarkevinta toteuttaa kvantitatiivisesti, koska
tutkimuksen liittyvista ilmiodista, eli sosiaalisesta intranetistd, asiakkuusosaamisesta ja
osaamisen kehittdmisestd, on jo pohjalla tutkittua tietoa. Kyseessa on siis deduktio,
jossa aiempaa teoriatietoa sovelletaan OP Keski-Suomen henkilstoon (Kananen
2010, 76). Lisaksi maarallinen tutkimus pyrkii tutkimustulosten yleistdmiseen (Kana-

nen 2015, 73). My0s tasta syysta maarallinen tutkimus soveltui tdhan tutkimukseen



parhaiten, koska tutkimukseen osallistujien vastauksista saadut tulokset pyritaan

yleistamaan koko OP Keski-Suomen henkildstéon.

Aineistonkeruumenetelma

Tutkimusongelman ratkaisemiseksi tarvitaan tietoa, jota kerataan erilaisilla aineis-
tonkeruumenetelmilld (Kananen 2015, 80). Kvantitatiivisen tutkimuksen yleisin ai-
neistonkeruumenetelma on kyselylomake (Kananen 2011, 12), jota myos tassa tut-
kimuksessa hyodynnetaan. Kyselylomakkeella pyritdan mittaamaan erilaisia moni-
ulotteisia ilmioita, kuten tietoja, asenteita ja arvoja (Juholin 2010, 74). Kyselyssa me-
netelmana ovat kysymykset, jotka on johdettu tutkimuskysymyksista. Lomakkeen
kysymykset ovat mittareita, jotka tuottavat ratkaisun tutkimuskysymyksiin ja tata
kautta myds tutkimusongelmaan. (Kananen 2011, 27.) Kysymysten muotoilemisessa
on oltava huolellinen, koska kysymykset luovat perustan tutkimuksen onnistumiselle.
Hyvan kysymyksen vaatimuksena on, etta vastaaja ymmartaa kysymyksen oikein.
Lisdaksi on huomioitava, etta vastaajalla on kysymyksen edellyttama tieto ja han myds

haluaa antaa tdman tiedon tutkimuksen kayttéon. (Kananen 2010, 94.)

Kyselytutkimus on menetelmana tehokas, koska siind saadaan vaivattomasti laaja
tutkimusaineisto ja sddstetdan myos tutkijan aikaa. Lisdksi aikataulu ja kustannukset
on helppo arvioida. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 190.) Naista syista tama ai-
neistonkeruumenetelma soveltuu parhaiten taman tutkimuksen kayttéon: tutkimuk-
sen kohderyhmana on laaja 211 hengen henkilosto, josta tarvitaan tietoa suunnitel-

lun aikataulun ja kustannusten sallimissa rajoissa.

Kysely toteutetaan sahkadisesti, koska tutkimusalue on maantieteellisesti hajanainen
ja kohderyhman sahkopostilista on valmiiksi kdytettavissa (Kananen 2015, 211). Néin
tutkimus on vaivattomampi toteuttaa ja my0ds vastausprosentti saadaan oletettavasti
korkeammaksi kuin paperisessa kyselyssa. Verkkokyselyssa vastaaja voi vastata kyse-
lyyn silloin, kun hanelle parhaiten sopii (Kananen 2015, 214). OP Keski-Suomessa
henkildston tyo voi olla hyvin hektistd, minka takia on tarkead, ettd he voivat vastata

kyselyyn juuri heille itselleen sopivana ajankohtana aineistonkeruuvaiheessa.

Verkkokyselyn etuna on sen nopeus niin kyselykutsua toimitettaessa kuin vastauslo-

maketta palautettaessa. Tulokset ovat kaytettdvissa ldhes reaaliajassa. Sdhkdinen



kysely on myos taloudellinen, koska siitad ei aiheudu juurikaan kuluja, vaikka vastaajat
olisivat etdalla toisistaan. Kaiken lisaksi tutkijan omat tyovaiheet vdahenevat, kun ai-
neistoa ei tarvitse erikseen sy6ttaa, vaan se on jo valmiiksi sahkdisessa muodossa.

(Valli & Perkkild 2015, 109-110.)

Kaikissa aineistonkeruumenetelmissa on myos heikkouksia, kuten kyselyssakin. Kyse-
lytutkimuksessa ei ole varmuutta, miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot
ovat olleet vastaajien ndakdkulmasta ja mahdollisia vaarinymmarryksia on vaikea
kontrolloida. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.) Tata on kuitenkin pyritty valttamaan huolelli-
sella kyselylomakkeen suunnittelulla ja kyselyn esitestauksella. Kun kyselylomakkees-
sa ovat mukana vain aiheeseen liittyvat ja toimivat mittarit, ovat vastaajat motivoi-
tuneempia tayttamaan lomakkeen (Vastamaki 2015, 131). Verkkokyselyn haittapuo-
lena voi olla myds alhainen vastaamishalukkuus (Kananen 2015, 202), mita pyritaan
parantamaan kertomalla vastaajille tutkimuksen hyodyllisyydesta. Lisdksi kyselykutsu
lahetetdaan OP Keski-Suomen henkildstéjohtajan sdahkopostista, minka ansiosta henki-

|6stO voi sitoutua paremmin vastaamaan.

Analyysimenetelmat

Kyselylomakkeella keratty aineisto kasitelldan analyysimenetelmilld tulosten saami-
seksi. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on maaritelty hyvin tarkasti, mitka menetel-
mat ovat sallittuja millekin aineistolle. (Kananen 2015, 80, 83.) Analyysimenetelman
valintaan vaikuttavat kdytetyt mittarit ja niiden mittaustasot, eli mika mitta-asteikko
on kyseessa (Kananen 2011, 85). Tassa tutkimuksessa mitta-asteikkoina kaytetaan
nominaali- eli luokitteluasteikkoa ja ordinaali- eli jarjestysasteikkoa. Nominaaliasteik-
ko jakaa tiedon eri ryhmiin, joilla on sama ominaisuus. (Kananen 2015, 110.) Nomi-
naaliasteikollisia kysymyksia tdssa tutkimuksessa ovat esimerkiksi taustatietokysy-
mykset. Sen sijaan jarjestysasteikollisen muuttujan ominaisuudet voidaan asettaa
tiettyyn jarjestykseen jonkin ominaisuuden mukaan (Kananen 2010, 89). Esimerkiksi
likertin asteikossa mielipidevaittamat ovat 5-portaisessa jarjestyksessd, missa aari-
pdinad ovat taysin samaa mielta ja taysin eri mielta (Heikkild 2014, 51). Likertin asteik-
koa tutkimuksessa kdytetdaan esimerkiksi intranetin kdytettavyyteen liittyvissa kysy-

myksissa.



Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimustulokset esitetdan erilaisina taulukoina ja
tunnuslukuina (Kananen 2010, 103), joita my6s tassa tutkimuksessa hyodynnetaan.
Suora jakauma on tiivis tapa esittaa havaintoyksikoilta keratty tieto. Kyseessa on ai-
neiston esittamistapa, jossa nahdaan yksittaisen muuttujan eri vaihtoehtojen saamat
vastaukset suhteellisina osuuksina, eli prosentteina. (Kananen 2015, 288—-289.) Pro-
senttitaulukon avulla tulokset voidaan yleistaa perusjoukkoon. Sen sijaan ristiintaulu-
koinnissa tarkastellaan kahta muuttujaa yhta aikaa. Kun ristiintaulukoinnin muuttujat
ovat nominaaliasteikollisia, voidaan ryhmien jakaumien valisia eroja verrata toisiinsa.
(Kananen 2010, 104-105, 107.) Tassa tutkimuksessa ristiintaulukoinnilla voidaan ver-

tailla esimerkiksi miesten ja naisten valisia eroja asiakkuusosaamisessa.

Ristiintaulukoinnissa nahdadan vain silmamaaraisesti, onko ryhmien valilla eroja. Ero-
jen tilastollinen merkitsevyys voidaan varmistaa Khiin nelittestilla. Khiin testilla voi-
daan arvioida sitd, ovatko ryhmien viliset erot sattumasta johtuvia vai ovatko erot
todellisia ja kuinka suuria ne ovat. Testin kdyton edellytyksena on, etta lasketaan
kaksi erillista jakaumaa (tai yksi jakauma ja oletettu jakauma), jakaumien otoskoot
ovat yhta suuret, jokaisessa jakauman solussa on vahintaan viisi havaintoyksikkoa ja
asteikko on vdhintdaan nominaaliasteikko. (Kananen 2015, 311, 371.) Kuitenkin kor-
keintaan 20 % odotetuista frekvensseistd saa olla pienempia kuin viisi, kun taulukossa
on enemman kuin kaksi saraketta ja kaksi rivia. Lisaksi kaikkien odotettujen frekvens-

sien on oltava suurempia kuin yksi. (Taanila 2016b.)

Kysely sisaltaa useita skaala- eli asteikkokysymyksia. Naista tulokset esitetdaan paino-
tettuina keskiarvoina, jotta niista saadaan mahdollisimman havainnollinen kuva. Kes-
kiarvossa ongelmana on, ettd sama tunnusluku voidaan saada hyvinkin erilaisista
jakaumista. Tasta syysta tulosten analysoinnissa kaytetdaan myos keskihajontaa, joka
mittaa arvojen vaihtelua keskiarvon molemmin puolin. Hajonta kuvaa sen, kuinka
paljon havaintoyksikot keskimaarin poikkeavat keskiarvostaan. (Kananen 2015, 292,
310-311.) Lisdksi keskiarvojen erojen tilastollista merkitsevyytta testataan t-testilla.
T-testin kayton kriteerind ovat vahintdan 30 havaintoyksikon otoskoot tai pienem-

missd otoksissa likimain normaalisti jakautuneet muuttujat. (Taanila 2016a.)

Koska kyselylomake sisadltda myos avoimia kysymyksia, kdytetdaan tahan aineistoon
kvalitatiivisen tutkimuksen analyysimenetelmia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ai-

neistoa voidaan tiivistaa pilkkomalla tekstimassaa eri asiasisaltdihin eli segmenttei-



hin. Jokainen asiasisalto tiivistetadn koodiksi, joka on lyhennelma asiasisallosta. (Ka-
nanen 2015, 163, 368.) Seka tutkimuskysymykset etta aineisto itse ohjaavat koodaus-
ta. Tekstinkasittelyohjelmassa aineisto voidaan jakaa kaksipalstaiseksi taulukoksi,
jonka leveampi palsta sisaltaa varsinaisen tutkimustekstin ja kapeammalle palstalle

sijoitetaan aineistosta johdetut koodit. (Rantala 2015, 111, 116.)

Avoimet vastaukset pyritaan tiivistamaan mahdollisimman vahiin koodeihin, minka
jalkeen koodeja vastaavat luvut voidaan luokitella, eli lasketaan niiden esiintyminen
vastauksissa. Ndin aineiston tarkalla lukemisella, pilkkomisella ja tiivistamisella lo-
makkeen avointen kysymysten vastauksista pyritdan saamaan esille kaikki olennaisin
tieto kokonaisuuden hahmottamiseksi. (Kananen 2015, 129, 297). Lopuksi aineistosta
tehdaan tulkinta, eli mitd saadut tulokset tarkoittavat ja mikd on tdman tiivistetyn

aineiston sanoma (Kananen 2010, 63).

Luotettavuuden varmistaminen

Tutkimustulosten kayttokelpoisuus maaraytyy sen mukaan, saadaanko vastaus esi-
tettyyn tutkimusongelmaan, mika on tulosten merkitsevyys todellisuudessa ja kuinka
luotettavia tulokset ovat (Karjalainen 2010, 16). Tasta syysta kaikissa tieteellisissa
tutkimuksissa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuuskysymykset ovat
tarkea huomioida jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa, koska ndin varmennetaan

alusta asti luotettava ja laadukas lopputulos (Kananen 2010, 128).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan luotettavuuden arvioinnissa kahta kasitet-
ta: reliabiliteetti ja validiteetti (Kananen 2010, 128). Tutkimuksen reliaabelius tarkoit-
taa mittaustulosten toistettavuutta, eli sen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia
(Hirsjarvi ym. 2007, 226). Vaihtelut muuttujien arvoissa eivat johdu sattumasta, vaan
aidoista eroista (Karjalainen 2010, 16). Ainoa keino reliabiliteetin varmistamiseksi
olisi uusintamittauksen tekeminen. Kuitenkin tassa tutkimuksessa se tulisi liilan vaival-
loiseksi, kun tutkimuksen perusjoukko on laaja ja aikataulu on rajallinen. Lisdksi uu-
sintamittaus ei pakosta takaisi tulosten pysyvyytta, kun tutkittava ilmié muuttuu ko-
ko ajan. N&in ollen opinnadytetyon reliabiliteetti pyritadn varmistamaan tutkimuksen
vaiheiden tarkalla dokumentoinnilla ja eri valintojen perustelulla, jolloin se olisi mah-

dollista toistaa tarvittaessa. (Kananen 2010, 129, 131.)
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Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kdsite on validius eli patevyys, joka karkeasti
ottaen tarkoittaa systemaattisen virheen puuttumista (Heikkila 2014, 27). Validius on
mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita sen on tarkoituskin
mitata (Hirsjarvi ym. 2007, 226). Validin tutkimuksen aineistosta johdetut johtopaa-
tokset ovat oikeat ja vastaavat tutkimusongelmaa (Karjalainen 2010, 16). Validiteetti

voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen validiteettiin (Kananen 2010, 128).

Ulkoinen validiteetti mittaa tutkimustulosten yleistettavyytta, eli sitd, miten tulokset
patevat samanlaisissa tilanteissa. Tama edellyttaa, etta tutkimusasetelma vastaa tay-
sin sitd ryhmaa, johon yleistys kohdistetaan. (Kananen 2010, 129.) Tassa tutkimuk-
sessa ulkoinen validiteetti voidaan saada korkeaksi, koska kyseessa on kokonaistut-
kimus, jossa on mukana koko tutkittava populaatio. Kuitenkin on mahdollista, ettei
henkil6ita tavoiteta syysta tai toisesta. Talldin syntyy vajetta, jota kutsutaan tilasto-
tieteessa kadoksi. (Kananen 2010, 96.) My0s tassa tutkimuksessa kadon saanti on
mahdollista, koska OP Keski-Suomen henkilostélle toteutetaan myos kaksi muuta
laajaa kyselya syksyn aikana. Kun henkilostélla on useampi kysely lyhyehkén ajanjak-

son aikana, voi heidan vastausmotivaationsa laskea.

Sisdinen validiteetti sisaltaa alakasitteet sisalto- ja rakennevaliditeetin. Sisdltovalidi-
teetti tarkoittaa oikeiden mittarien kayttoa, eli mittari mittaa juuri sita, mita tutki-
taan. Sisaltovaliditeetti pyritadan varmistamaan perustelemalla ja dokumentoimalla
kaikki mittariin liittyvat valinnat. Lisaksi kyselyn toimivuus testataan ulkopuolisilla
henkil6illa, jotka arvioivat kysymyksien toimivuutta ja ymmarrettavyytta. (Kananen
2010, 130-131.) Esitestauksen avulla kysymysten mahdolliset puutteet tai moniselit-
teisyydet paljastuvat (Karjalainen 2010, 35). Sen sijaan rakennevaliditeetti eli kasite-
validiteetti mittaa sitd, miten hyvin tutkimuksessa kaytetyt kasitteet on johdettu teo-
rioista (Kananen 2010, 131). Téma pyritdan varmistamaan huolellisella teoriaan poh-

jautuvalla kasitteiden maarittelylld, mika ilmenee opinnadytetyon teoriaosuudessa.

Kyselytutkimuksissa selvitetdan yleensa ihmisten mielipiteita, tottumuksia ja asentei-
ta. Niissa voidaan ainoastaan selvittad, miten ihmiset kokevat asian olevan tai mita
he ajattelevat jostakin asiasta. (Karjalainen 2010, 11.) Tasta syysta tassa tutkimukses-
sa saadaan vain OP Keski-Suomen henkiléstdn oma arvio omasta asiakkuusosaami-
sestaan ja heidan oma mielipide asiakkuusosaamisen kehittamisen mahdollisuuksista

sosiaalisen intranetin avulla. Reaalimaailmassa voi siis olla pienia eroja. Esimerkiksi
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asiakkuusosaamisen nykytilan arvio voisi olla erilainen, jos arvioijina olisivat OP Keski-
Suomen asiakkaat. Tarkeimpana tavoitteena tassa tutkimuksessa on kuitenkin selvit-
taa sosiaalisen intranetin hyddynnettavyytta asiakkuusosaamisen kehittamisessa,
jolloin henkildsto kyselyn kohderyhmana on luontevin ratkaisu. Vain intranetin kayt-
tajat ovat parhaita arvioimaan intranetin hyotyja ja kehittamistarpeita asiak-

kuusosaamisen kehittdmisessa.

Kyselylomake aineistonkeruumenetelmana voi myos lisata tutkimuksen luotettavuut-
ta. Kun vastaajat saavat vastata kyselyyn anonyymisti, he antavat varmemmin rehel-
liset vastaukset kyselyyn. Kyselytutkimuksessa jokainen kysymys esitetdan jokaiselle
vastaajalle taysin samassa muodossa, jolloin danenpainoissa tai sanamuodoissa ei ole
mitaan eri vivahteita. (Valli 2015a, 27.) Lisaksi sahkoisessa kyselyssa varmistutaan,
ettd vastaaja vastaa jokaiseen kysymykseen, kun hanta ei paasteta eteenpain ennen

kuin han on valinnut itselleen sopivan vaihtoehdon kysymykseen (Valli 2015b, 94).

Tutkimuskohde OP Keski-Suomi

Opinnaytetyon toimeksiantaja on OP Keski-Suomi, joka on osa Suomen suurinta fi-
nanssiryhmaa eli OP Ryhmaa. OP Ryhman liiketoiminta on jaettu kolmeen osa-
alueeseen, jotka ovat pankkitoiminta, vahinkovakuutus ja varallisuudenhoito. Ryh-
man toiminta perustuu osuustoiminnallisuuteen: yhdessa tekemiseen ja menestyk-
sen jakamiseen kaikkien kesken. Sen perustehtdva on edistdad omistajajasenten, asi-
akkaiden ja toimintaympariston kestavaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja
hyvinvointia. (OP Ryhma lyhyesti n.d.) OP Ryhmassa osaamisesta ja jatkuvasta uudis-
tamisesta halutaan kehittda menestystekija. Ryhmadssa on tarjolla monipuolisesti eri
tapoja kehittda osaamista niin henkildstolle, esimiehille ettad johdolle. Erityisesti
osaamisen kehittdmisessad panostetaan digitaalisten valineiden, kuten videoiden ja

verkkomateriaalien, hyodyntdmiseen osana valmennuksia. (OP Vuosi 2015 n.d., 41.)

OP Keski-Suomi on paikallinen osuuskuntamuotoinen pankki, joka on yksi OP Ryhman
suurimpia pankkeja. OP Keski-Suomi palvelee 12 toimipisteessa ja se tarjoaa OP:n
kattavat verkko-, mobiili- ja puhelinpalvelut. (OP Keski-Suomi n.d.) Syyskuussa 2016
OP Keski-Suomen henkiloston kokonaismaara oli 211. Henkilostosta naisia oli 82 % ja
miehia 18 %. (Tolkki 2016b.) OP Keski-Suomi haluaa olla paras pankki niin asiakkaiden

kuin henkiloston ndakdkulmasta, minka takia se panostaa henkiloston kehittamiseen.
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Vuonna 2015 osaamisen kehittdmista toteutettiin OP Keski-Suomessa ldhes 800 tun-
tia. Tama sisalsi muun muassa luentoja, valmennuksia, ryhmatapaamisia ja osallista-

vaa ohjausta. (OP Keski-Suomen vuosikatsaus 2015 n.d., 6-7.)

Tutkimuksen kohderyhmaa kutsutaan perusjoukoksi eli populaatioksi. Tutkimuksen
teossa on tarkeda varmistua siita, ettd kohderyhma on valittu oikein. Populaation on
oltava relevantti antamaan tieto tutkimusongelmaan, eli vastaajilla on siihen vaadittu
tietdmys. (Adams ym. 2014, 121.) Populaation osaa sanotaan otokseksi. Otoksen pi-
taa olla edustava pienoiskuva koko perusjoukosta, jotta siita saadut tutkimustulokset
ovat luotettavia. (Karjalainen 2010, 31.) Tassa tutkimuksessa perusjoukko on OP Kes-
ki-Suomen henkil6sto, joka koostuu esimiehista, toimihenkil6ista ja johtoryhman
jasenista. Koska tutkimuksen perusjoukko on 211 henkil6a ja tutkimus toteutetaan
sahkoisesti kyselylomakkeella, ei erillista otosta tarvitse tehda, vaan tutkimus toteu-
tetaan kokonaistutkimuksena koko henkilostélle. Taman kohderyhman valinta oli
selked, silla tutkimusongelma liittyy OP Keski-Suomen sisdiseen intranetiin, jota hyo-
dyntaa koko henkildsto. Lisaksi tutkittavana ilmiéna on asiakkuusosaaminen, joka on

koko henkilostolle tarkea osaamisalue.

3 Osaaminen

Nykypaivana kilpailuetu saavutetaan luovuudella, erikoistumisella, taidolla ja inno-
vaatiolla. Kaikkien naiden lahtokohtana on oppimisen mahdollisuus sekd osaamisen
ja tiedon kaytto. (Hatonen 2005, 7.) Osaaminen on noussut merkitykseltaan tar-
keimmaksi tydelaman voimavaraksi nykyisessa liiketoimintaymparistossa (Otala
2008, 15—-16). Osaaminen koostuu tiedoista, taidoista, asenteista, kokemuksista ja
kontakteista, jotka yhdessa mahdollistavat hyvan suorituksen erilaisissa tilanteissa

(Sydanmaanlakka 2004, 150).

Osaaminen nakyy konkreettisessa toiminnassa, kyvyssa toimia tehokkaasti tietyssa

tilanteessa. Juuri osaamisen siirtdminen kdytantoon on tarkeaa. Tietamisen, ymmar-
tdmisen ja soveltamisen valilla on suuri ero. Vasta silloin, kun tietamysta sovelletaan
kdytantoon, on kyse todellisesta osaamisesta. (Sydanmaanlakka 2004, 150.) Osaami-

sen avulla suoriudutaan tehtavista ja saavutetaan niille asetetut tavoitteet. Osaami-
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nen on kdytannon kokemusta, taitoa |10ytda ja soveltaa tietoa seka kykya toimia eri-
laisissa verkostoissa. Kayttaytymisessa se nakyy selviytymisend, onnistumisena ja

jatkuvana kehittymisena. (Osaaminen muutoksessa 2009, 15.)

Osaamista voidaan tarkastella monista eri nakokulmista. Osaaminen koostuu yksilon
osaamisesta, tehtdvien vaatimasta osaamisesta, tiimiosaamisesta, organisaation eri
osastojen osaamisesta seka koko organisaation osaamisesta. (Sydanmaanlakka 2012,
136.) Kaiken lahtdkohtana on kuitenkin yksilén oppiminen ja organisaation osaami-
nen riippuukin siella tydskentelevien yksildiden oppimisesta (Viitala & Jylha 2005,
163). Yksildiden osaaminen muuttuu koko organisaation osaamiseksi, kun yksilot
jakavat, yhdistelevat ja kehittavat osaamistaan yhdessa ja kun osaaminen muunne-

taan nadin yhteiseksi nakemykseksi ja toiminnaksi (Otala 2008, 52—-53).

Osaamispyramidi

Viitala (2006, 116) on havainnollistanut osaamisen rakentumista pyramidin avulla (ks.
kuvio 1). Mita lahempana pyramidin perustaa jokin osaamisalue on, sitd [ahempana
se on ihmisend kehittymistd, persoonallisuutta ja metavalmiuksia. Metavalmiudet
ovat niita taitoja, joita tarvitaan ty6elamassa tehtavasta ja toimialasta riippumatta.
Mita [ahempana taas ollaan osaamispyramidin huippua, sitd enemman tdma osaa-

misalue liittyy suoritettavaan tyotehtavaan.

Ammattialan
osaaminen

Organisaatio-
osaaminen

Sosiaaliset taidot

Luovuus ja ongelmanratkaisukyky

Persoonalliset valmiudet (positiivisuus,
henkinen joustavuus, itseluottamus,
paineensietokyky jne.)

Kuvio 1. Osaamispyramidi (Viitala 2006, 116)
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Yksilon persoonalliset valmiudet ovat hanen henkil6kohtaisia ominaisuuksia, kuten
oma-aloitteisuus, motivoituneisuus, epdvarmuuden sietokyky ja luottamus omaan
pysyvyyteen. Naiden taitojen kehittyminen ihmisessa on monen tekijan summa, eika
niihin voida vaikuttaa ulkopuolelta yhta suoranaisesti kuin kognitiivisiin eli tiedollisiin
taitoihin. Pyramidin seuraavan tason luovuus ja ongelmanratkaisutaito sisaltavat ny-
kypaivan kasvavat innovatiivisuuden vaatimukset sekd kyvyn ratkaista ennestdaan
tuntemattomia ongelmia ennestaan tuntemattomissa tilanteissa. Keskitasolla pyra-
midia ovat sosiaaliset taidot, jotka sisdltavat esimerkiksi vuorovaikutustaidot, ristirii-
tojen ratkaisukyvyn seka kyvyn tunnistaa toisten tunnetiloja. Sosiaalisesti taitavalla
henkil6lla on tilannetajua ja han ymmartaa hyvin itsedaan ja muita. Sosiaaliset taidot
ratkaisevat sen, miten yksilo onnistuu erilaisissa vuorovaikutussuhteissa. (Viitala

2006, 117-118.)

Naiden metavalmiuksien lisdksi jokaisessa yrityksessa tarvitaan organisaatiospesifia
osaamista, joka tarkoittaa juuri kyseisen yrityksen historian, strategian, liikeidean,
rakenteen ja systeemien tuntemusta. Siihen liittyy myos yrityksen ulkoisten ja sisdis-
ten verkostojen tuntemus. Organisaatio-osaaminen usein ratkaisee, kuinka tehok-
kaasti tyontekijan oman alan osaaminen kanavoituu yrityksen hyédyksi. Kuitenkaan
organisaatio-osaamisen arvoa ei aina kdytanndssa nahda tarpeeksi hyvin. Esimerkiksi
vuokratyontekijoiden lyhytjanteinen kaytto tehtavissa, joissa tehtavan sisallén hallin-
nan ohella tarvittaisiin organisaatio-osaamista, voi johtaa tehottomuuteen tai virhei-

siin, jotka koituvat yritykselle kalliiksi. (Viitala 2006, 177, 122.)

Pyramidin huippu on oman ammattialan osaaminen, jonka varassa henkilo pystyy
sisallollisesti hoitamaan omaa tehtavadansa. Nama niin kutsutut tekniset perusval-
miudet koostuvat alaa koskevasta teoreettisesta tiedosta, alalle keskeisten menette-
lytapojen ja tyokalujen tuntemuksesta, soveltamisen taidosta seka alan kehityksen ja
tilan tuntemuksesta. Nama taidot ovat niitd, joihin henkild on yleensa erikoistunut
koulutuksensa ja uravalintojensa kautta. Oman ammattialan osaamisen on oltava

tarpeeksi hyvalla tasolla, jotta tehtdvan voi suorittaa. (Viitala 2006, 116.)

Osaamisen johtaminen

Osaamisen johtaminen tukee organisaatiota saavuttamaan tavoitteensa. Sen avulla

voidaan hallita niin yksilon, ryhman kuin koko organisaation osaamiset. (Berio & Har-
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zallah 2005, 21.) Osaamisen johtaminen on organisaation toiminta- ja kilpailukyvyn
vahvistamista ja varmistamista osaamispohjan avulla (Juholin 2009b, 174). Viitalan
(2006, 14-15) mukaan osaamisen johtaminen sisaltaa kaiken sellaisen tarkoitukselli-
sen toiminnan, jonka avulla organisaation strategian edellyttdmaa osaamista vaali-
taan, uudistetaan, kehitetaan ja hankitaan. Osaamisen johtamisen kiinnekohta on
tulevaisuuden tahtotila. Jos ei tunneta suuntaa mihin ollaan menossa, ei voi suunni-
tella reittiakaan. Tama merkitsee seka tarvetta arvioida nykyista toimintaa etta tar-

vetta selkiyttaa tulevaisuuden tahtotilaa.

Osaamisen johtamisessa olennaista on herattda ja yllapitaa tyontekijoiden kiinnos-
tusta sekda omaan etta koko organisaation toimintaan ja toimintatapojen kehittami-
seen (Gronfors 2010, 47). Osaamisen johtamisen tavoitteena on jatkuva osaamisen
kehittaminen, jotta organisaatio pystyy suoriutumaan tehtavistaan. Prosessi alkaa
organisaation strategian, vision ja tavoitteiden kirkastamisesta. On tunnistettava,
mika on organisaation tarkoitus ja mita osaamista se tarvitsee toteuttaakseen omaa
tarkoitustaan. Talléin maaritellaan, mita on organisaation ydinosaaminen, joka luo
kilpailuetua organisaatiolle. Taman jalkeen ydinosaaminen on konkretisoitava osaa-

misalueiksi ja osaamisiksi. (Syddanmaanlakka 2012, 131-132.)

Osaamisen johtamisen tarkein vastuutaho on ylin johto, koska sen paatéksenteko
suuntaa ja mahdollistaa kaikkien muiden toimia. Ylin johto on ratkaiseva tekija siihen,
millainen kilpailutekija osaamisesta voidaan saada. Ylimman johdon lisaksi jokaisen
esimiehen velvollisuutena on osaltaan olla kehittamassa ja maarittamassa yrityksen
menestykselle keskeisten osaamisten suuntaa ja sisaltéa. Ennen kaikkea esimiehen
vastuulla on varmistaa strategioiden edellyttamien osaamisten riittavyys omalla vas-
tuualueellaan. (Viitala 2006, 24, 313.) Johdon panostaminen henkil6ston osaamiseen
ja oppimiseen merkitsee tyontekijalle arvostusta. Tyontekija kokee, ettd haneen luo-
tetaan ja hanta pidetaan tarkeana, jolloin hdn myos itse luottaa enemman kehitty-
miskykyynsa. Nain tyontekijat kehittyvat, ja samanaikaisesti koko organisaation jous-

tavuus ja toimintavarmuus paranevat. (Moilanen 2001, 17.)
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3.1 Osaamisen arviointi

Henkiloston osaamista on arvioitava, jotta osaamista osataan hyodyntaa, ydinosaa-
mista voidaan kirkastaa, osaamisen kehittamistoimenpiteita osataan suunnitella ja
henkildstdén oppimismotivaatiota voidaan virittad. Osaamista kartoittamalla voidaan
paikantaa ne osaamisalueet, joita tulee vahvistaa ja joihin johdon on perusteltua

kohdistaa voimavaroja. (Viitala 2006, 153.)

Organisaation eri tiimeissa tarvitaan erilaista osaamista. Samoin tiimien eri jasenet
tarvitsevat erilaista ja eritasoista osaamista, riippuen kunkin roolista ja tehtavasta
tiimissa. Jotta osaamista voidaan kehittaa tehokkaasti, osaamisvaatimuksista taytyy
olla selked kuva niin esimiehelld kuin kaikilla tiimin jasenilla. Tarvittava osaaminen voi
olla sellaista, jonka tyontekija hallitsee jo aloittaessaan uudessa tyossaan, ja osa
osaamisesta voidaan hankkia tyon tekemisen yhteydessa. Mita selkeammin ydin-
osaaminen ja muu vaadittu osaaminen on kuvattu, sitd helpompi sita on arvioida ja
kehittaa. Jos tyontekijoiden edellytetdadn kehittyvan tydssaan ja kehittavan sitd, tulee
heidan olla tietoisia tyonsa tulevaisuudennadkymista ja osaamisvaatimuksista. (Kupi-

as, Peltola & Pirinen 2014, 51, 64, 73.)

Osaamisen arviointi on tapahtumasarja, jossa selvitetdan tietyn yksilon tai organisaa-
tioyksikdn osaamisen nykytila ja verrataan sitd tdman osaamisen tavoitetasoon (Kir-
javainen & Laakso-Manninen 2002, 117). Keskeisena lahtékohtana osaamisarvioin-
neissa on osaamisen taso-olettamus. Se perustuu ajatukseen, ettd osaaminen kertyy
kumulatiivisesti edeten matalammalta korkeammalle tasolle. Yksittdisissa taidoissa
voidaan myo0s ajatella, etta jokin tietty taito joko on tai ei ole olemassa. Suurimmassa
osassa tyotehtdvien vaatimaa osaamista voidaan kuitenkin havaita tasoista etene-

mista aloittelijasta ekspertiksi. (Viitala 2006, 156.)

Osaamisen tasoa voidaan arvioida osaamista mallintamalla, jossa malleilla tarkoite-
taan listauksia ja kuvauksia erilaisista osaamisista. Osaamisen syvyyden arvioimiseen
kdytetaan yleisluonteisia asteikkoja tai eri osaamistasoihin liittyvia kayttaytymisindi-
kaattorien kuvauksia. Osaamistasoluokitusten maarittelyssa on tarkeaa, etta arvioin-
tikriteerit maaritetaan kdytannon tasolla. Tasojen pitaa erottua toisistaan selkeasti,
jotta niiden pohjalta voidaan arvioida osaamisen nykytilaa ja kehittamistarpeita. (Kir-

javainen & Laakso-Manninen 2002, 108.) Osaamistasojen kuvausten tarkoituksena
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on helpottaa ja yhdenmukaistaa osaamisarviointia. Kuvauksessa ei tavoitella taydelli-
syytta, koska se on aina kyseisen organisaation oma sopimus siitd, miten eri osaami-

sia halutaan tulkita. (Haténen 2005, 34.) Hyvan kartoituksen tunnistaa siita, etta kuka
tahansa ulkopuolinenkin pystyisi sen avulla arvioimaan tyontekijan osaamista (Kupias

ym. 2014, 71).

Osaamisen arviointi suoritetaan monissa organisaatioissa itsearviointina ja kehitys-
keskusteluna. Itsearvioinnissa tydntekija arvioi omaa oppimistaan ja osaamistaan

ottaen kantaa suorituksiinsa, oppimiseensa seka niihin prosesseihin, jotka ovat joh-
taneet saavutettuihin tuloksiin. Itsearviointi edellyttdaa tyontekijalta kriittista ajatte-
lua, osaamiseen ja tydsuorituksiin liittyvien odotusten tunnistamista seka valmiutta
arvioida sita, miten osaamiskriteerit toteutuvat omassa toiminnassa. ltsearviointiin
vaikuttavat ne vaatimukset, jotka yksild asettaa itselleen tyotehtavissa suoriutumi-
seksi ja tyotehtdvien edellyttaman osaamisen saavuttamiseksi. (Haténen 2005, 40—

41.)

Itsearviointi on myds hyva oppimistilanne. Samalla kun tyéntekija kay lapi osaamis-
karttaa ja vertaa omaa osaamistaan esitettyihin kuvauksiin, han alkaa tietoisemmin
tarkastella omaa tyotdan, tyoyhteis6aan ja niiden vaatimaa osaamista. Usein ajatel-
laan, etta henkilon itsearviointi ei olisi riittdvan luotettava osaamisen arvioinnissa. On
kuitenkin todettu, etta itsearviointi on yleensa yhta tarkka kuin esimiehen tekema
arvio. Tyontekijan oma arvio osaamisestaan on yksi kasitys ja sitd voidaan taydentaa
muiden antamilla arvioinneilla. Kenenkdan antama arvio ei ole yksin taysin oikea ar-
vio, vaan hyva arvioinnin lopputulos saadaan eri tahojen antamien arviointien yhdis-
telmasta. Jokainen arvioi osaamista omasta nakékulmastaan ja ndma eri nakdkulmat

taydentavat kdsitystda osaamisesta. (Hatonen 2005, 42, 45.)

Henkil6stda on tarkea muistaa tiedottaa riittavasti osaamiskartoituksesta. Jokaisen
tulisi tietaa kartoituksen tavoitteista seka siitd, ettd kartoitus antaa pohjatiedot tule-
ville kehitystoimenpiteille. (Hatonen 1998, 39.) Osaamiskartoituksen keskeinen tulos
yksilotasolla on henkilokohtainen osaamisprofiili suhteessa tavoiteprofiiliin. Jos hen-
kilon nykyinen osaaminen ja tavoitetaso ovat samalla tasolla, on tilanne hyva. Jos
taas osaamistaso jaa alle tavoitteen, on lI6ydetty henkilén osaamisen kehitysalue.
Kartoitus paljastaa my0s ne yksilon osaamisresurssit, jotka hdnen nykyisessa tyonku-

vassaan jadvat kayttamatta. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2002, 119.) Lisaksi
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osaamiskartoitus voi tuoda syvallista tietoa siitd, mihin suuntaan oma tyé on menos-

sa ja millaista osaamista siina vaaditaan nyt ja tulevaisuudessa (Kupias ym. 2014, 70).

Yksilon osalta osaamisen arviointi paattyy henkilokohtaisen osaamisen kehittymis-
suunnitelman laatimiseen (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2002, 119). Mita selke-
ammin tyontekijalla on tiedossa tulevaisuuden suunta, sitd paremmin han voi harjoit-
taa tyossdan tarvittavaa strategista ajattelua (Kupias ym. 2014, 70). Lisaksi kartoitus-
ten avulla osataan arvostaa yhda enemman olemassa olevaa osaamista, kun se tulee
uudella tavalla nakyvaksi. Tiedostetun osaamisen varaan voidaan paremmin kehittaa

liilketoimintaa. (Viitala 2009, 182.)

3.2 Osaamisen kehittaminen

Muutoksesta on tullut pysyva olotila, mika vaatii organisaatioilta jatkuvaa uusiutu-
mista. Osaaminen vanhenee niin nopeasti, ettd henkilostolla olisi oltava kyky oppia
uutta ja valmius omaksua nopeasti uusien tehtdvien vaatimia tietoja ja taitoja. (Kau-
hanen 2010, 144-145.) Osaamisen kehittdmisen olisi oltava organisaatiossa jatkuva
prosessi, missa osaamista kehitetdan strategialahtoisesti, systemaattisesti ja pitka-
janteisesti (Nortio 2013). Osaamisen kehittaminen on merkittava tuloksellisuuteen ja
kilpailukykyyn vaikuttava tekija, minka takia siihen panostaessa voidaan puhua kus-
tannusten sijaan investoinneista. Osaamiseen kohdistuvia investointeja tulisi organi-
saatiossa suunnitella yhta huolellisesti kuin muitakin investointeja. (Viitala 2009,

185.)

Osaaminen on osa visiota. Osaamisen kehittdminen on osa vision toteuttamista eli

strategiaa. Osaamisen kehitysstrategia sisaltdaa esimerkiksi seuraavia asioita:

e osaamistarpeiden selvittdminen

e osaamistavoitteiden asettaminen ja mittaaminen
e osaamisen hankkiminen

e ydinosaamisen selvittaminen ja kehittaminen.

(Otala 2000, 223.)
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Osaamistarve tarkoittaa yrityksessa tarvittavaa ammattitaitoa jonkin osa-alueen suo-
rittamisessa tai se voi kuvata myos yrityksessa tarvittavan ammattitaidon puutetta.
Organisaation nakokulmasta osaamistarve on usein se tekija, joka laukaisee tarpeen
henkiloston osaamisen kehittamiseen. (Hatonen 1998, 29.) Jo osaamisen kehittamis-
prosessin alkuvaiheessa on tunnistettava osaamistavoitteet. Tyontekijoiden on ym-
marrettava, mita tavoitellaan, mihin suuntaan ollaan menossa ja millaista osaamista
tavoitteet edellyttavat. Ndin he ovat myos motivoituneempia ponnistelemaan oppi-
akseen asiat, joita tavoitellaan. (Kupias ym. 2014, 112.) Vasta tavoitteiden asettami-
sen jalkeen on mahdollista valita niihin sopivimmat osaamisen kehittamismenetel-

mat (Viitala 2009, 184).

Henkiloston osaamisen kehittdmismenetelmia on hyvin paljon. Osaamista kehittavat
esimerkiksi tyokierto, projektitydskentely, perehdyttaminen, sijaisuudet, mentoroin-
ti, koulutukset, kehityskeskustelut, tydoryhmatyoskentely, seminaarit ja virtuaaliop-
piminen. (Kauhanen 2010, 155.) Lahtdokohtana osaamisen kehittamiselle on itse tyds-
sa oppiminen. Tyon, johtamisen, tydymparistdn ja vuorovaikutusympariston pitaisi
tukea jatkuvaa kehittymista ja oppimista. (Osaaminen muutoksessa 2009, 25.) Nykyi-
sen ajattelun mukaan jokainen on kuitenkin itse vastuussa omasta ja yhteisonsa
osaamisen kehittymisestd, ja osaamisen kehittymisen prosesseja voidaan tukea yri-

tyksissa johtamisella, rakenteilla ja erilaisilla toimintamalleilla (Viitala 2009, 183).

Osaamisen kehittamisessa olennaista on kyky nopeaan uusiutumiseen, niin kutsut-
tuun ketteraan oppimiseen (Nortio 2013). Muuttuva tyoelama tarvitsee tyontekijoi-
ta, joilla on kyky ja tahto oppia jatkuvasti (Ruohotie 1997, 43). Kuitenkaan jatkuva
osaamisen kehittaminen ei ole vain edellytys vaan keskeinen tyon sisalto ja tyon ilon
lahde. Parhaimmillaan tyo inspiroi ja tarjoaa mahdollisuuksia itsensa toteuttamiseen,
monimutkaiseen ongelmanratkaisuun ja niiden seurauksena onnistumisen tunteisiin.
(Juholin 2009b, 175.) Ihannetapauksessa yksilon kasvu ja kehittyminen jatkuvat koko
tydian ajan (Ruohotie 1997, 43).

Tydelaman kehitys on johtanut siihen, ettd yksintydskentely on hyvin harvinaista.
Tyontekijat ja heiddn tyotehtdvat ovat kiintedssa vuorovaikutuksessa muiden tyéhon
ja samalla my6s muiden tyontekijoiden osaamisiin. (Haténen 2005, 7.) Pddasiassa
organisaatiossa tapahtuva oppiminen syntyykin vuorovaikutusprosessissa muiden

tyontekijoiden kanssa (Viitala 2006, 183). N&in ollen mielenkiinto kohdistuu yha
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enemmadn yhdessa oppimiseen, jossa perustana on jokaisen aktiivinen osallistuminen
yhteiseen toimintaan (Sarala & Sarala 2010, 142). Yhteisollisen oppimisen tavoittee-
na on luoda keskusteleva ilmapiiri, jossa voidaan ratkaista monimutkaisiakin ongel-
mia yhdessa. Yhteisollisyys luo tyoyhteisdssa luottamusta, minka ansiosta omaa
osaamista halutaan jakaa muille ja myds muilta halutaan oppia lisaa. (Lerssi-Uskelin,
Vanhala & Vahatiitto 2011, 18.) Yhdessa oppimisen tuotos voi olla uutta, hyddyllisek-
si koettua tietoa tai se voi olla tiedon soveltamista organisaation, tiimin ja yksildiden

tavoitteiden saavuttamiseksi (Ruohotie 2000, 237).

Viitala (2009, 181) on kuvannut osaamisen kehittdmisen prosessia alla olevan kuvion
2 mukaan. Ensin organisaatiossa on tunnistettava ja eriteltava jo olemassa olevat
osaamiset eli tehtdva osaamisen arviointi. Taman jalkeen voidaan arvioida ja vertailla
nykyosaamista tulevaisuuden tavoitetilaan. Vertailun pohjalta laaditaan osaamisen
kehittamisen suunnitelma ja valitaan sopivat osaamisen kehittamisen menetelmat.
Nama vaiheet olisi hyva kdyda lapi tietyin vadliajoin — esimerkiksi vuosittain — seka

aina, kun tapahtuu isoja muutoksia.

Osaamisten
tunnistaminen ja
arviointi
Osaamisten
Osaamisen arviointi ja vertailu
kehittaminen tulevaisuuden
tarpeisiin
@_‘_-_,_/

Kuvio 2. Osaamisen kehittamisprosessi (Viitala 2009, 181)

3.3 Asiakkuusosaaminen

"Hyva asiakkuusosaaminen tuottaa tyytyvaisia asiakkaita — erinomainen asiak-

kuusosaaminen tuottaa vaikeasti seurailtavia kilpailuetuja” (Mattinen 2006, 8).
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Liiketoiminnan johtamisessa ei riitad vain taloudellisten seuraussuhteiden ymmarta-
minen. Organisaation menestyksen seuraaminen taseen, tuloslaskelman ja kassavir-
ran kautta ei auta tunnistamaan liiketoiminnan mahdollisuuksia ruohonjuuritasolla.
Jos johto ymmartaisi rahan liikkeiden lisaksi enemman myo6s asiakkaidensa mielen
liikkeita, tiedettaisiin paremmin siitda, mika ohjaa heidan valintojaan. Tallainen ym-
marrys saadaan vain menemalla lahelle asiakasta, kuuntelemalla hanta aidosti ja
rohkaisemalla hanta kertomaan asioista tavalla, jota aiemmin ei ole kokeiltu. Enaa ei
riitd, ettd tiedetdan, kuka asiakas on. Nykyaan halutaan ymmartaa, miten ja miksi
asiakas toimii, tai jattaa toimimatta. (Mattinen 2006, 7.) Vastaamalla entista parem-
min olemassa oleviin ja tuleviin asiakastarpeisiin, yritys padasee parempaan asiakas-
kannattavuuteen, ja tdman myo6tda myos suurempaan asiakkuuksien kokonaisarvoon

(Mantyneva 2001, 7).

Mattisen (2006, 183) mukaan asiakkuusosaaminen tarkoittaa sitd, kuinka hyvin halli-
taan yhteisty06 asiakkaan kanssa. Han on jakanut asiakkuusosaamisen kuuteen osate-

kijddan kuvion 3 mukaisesti.

e ™y
Asiakastuntemus eymmarrys asiakkaasta ja asiakkaan liiketoiminnasta
. v
7 ~
o eyrityksen tuotteiden, palvelujen ja toimintatapojen hallinta
Sisdinen tuntemus o . :
ekilpailuasetelman tunnistaminen
\ /
e ™y
Twli eote asioihin, usko itseen, energisyys, oma persoona
vy eesiintyminen, viestintataidot ja yhteistyokyky
\ J
e ™y
. ekyky edistdad maaratietoisesti asiakkuustavoitteita
Johtajuus . .
ekyky ottaa kiinni asiakkaan delegoimasta vallasta
. v
7 ~
Tuloshakuisuus etahto ja kyky kannattaviin asiakkuuksiin
\ /
7 ~
Soveltaminen e|luovuus ja oivalluskyky asiakastilanteissa
\ /

Kuvio 3. Asiakkuusosaamisen osatekijat (mukaillen Mattinen 2006, 185)
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Asiakastuntemuksella tarkoitetaan, kuinka hyvin tunnetaan asiakas tai asiakasorgani-
saatio (Mattinen 2006, 184). Asiakastuntemuksessa ymmarretdan asiakkaan kayttay-
tymista, tarpeita, odotuksia ja motiiveja. Mita laajemmin organisaatiolla on tietoa
asiakkaistaan, ja mita luovemmin sitd osataan hyodyntas, sitd merkittdvdmman edun
asiakasymmarrys tuottaa. Kun tunnistetaan asiakkaiden toiveet ja tarpeet seka nii-
den kehitys, osataan paremmin vastata heiddan muuttuviin odotuksiin. Nain tyonteki-
ja osaa tarjota asiakkaille tuotteita, tietoa ja apua juuri heille sopivalla tavalla, jolloin
hadnelld on hyvat mahdollisuudet pitaa asiakkaansa tyytyvaisina. Tyytyvaiset ja uskol-
liset asiakkaat mahdollistavat organisaation tuottavuuden pitkalla aikavalilla. (Levan-

to 2015.)

Hyvan asiakastuntemuksen perustana on asiakkaan aito kuuntelu. Asiakkaan kuunte-
lussa pyritdan saamaan syvallinen ymmarrys asiakkaan ajatuksista ja toiminnasta.
Kuunnellessa hyva keskustelija reagoi kommentteihin ja hakee keskusteluun koko
ajan lisda syvyytta. (Mattinen 2006, 7, 44.) Syvyytta keskusteluun saadaan oikeanlai-
silla kysymyksilla, joiden avulla kartoitetaan asiakkaan nykytilanne ja tulevaisuuden

tarpeet. Tarpeiden kartoituksen kautta I6ydetadan myds oikeat ratkaisut asiakkaalle.

Sen sijaan sisdinen tuntemus tarkoittaa Mattisen (2006, 184—185) mukaan sitd, miten
hyvin tunnetaan oman organisaation tuotteet, palvelut ja toimintatavat. Sisdinen
tuntemus kuvaa siis yksilon organisaatio-osaamista. Lisaksi sisdiseen tuntemukseen
liittyy kyky verrata oman yrityksen tarjoamia mahdollisuuksia kilpailijoiden vastaaviin

vaihtoehtoihin, eli kyse on alan kilpailuasetelman tunnistamisesta.

Tyyli merkitsee sita tahtoa, taitoa ja terdvyytta, jolla esiinnytdan asiakkaissa. Se on
energisyytta ja oman persoonallisuuden esiintuomista. Tyyli sisaltaa kaikki viestinnan
taitolajit, eli suullisen ja kirjallisen esiintymisen, kiteyttamistaidon seka kyvyn herat-
taa kuulijat. Tyyli kuvaa sitd, miten omalla persoonalla voidaan tehda asiakkaaseen
vaikutus. (Mattinen 2006, 185.) Hyvaan palvelutyyliin kuuluu aina asiakkaan kunnioi-
tus ja tasavertainen kohtelu (Kannisto & Kannisto 2008, 13). Palvelutyyli toimii kilpai-

luetuna, kun se luo asiakkaalle mielihyvaa tuovia tunteita (Reinboth 2008, 34).

My0s johtamistaito ulottuu asiakaspintaan. Johtajuutta on kyky ottaa kiinni asiak-
kaan delegoimasta vallasta oikealla hetkelld. Hyva johtaja nakee yhteistyon tulevai-

suuden mahdollisuudet ja tarttuu niista kiinni. Johtajuuteen liittyy vahvasti tulosha-
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kuisuus, joka on myos osa asiakkuusosaamista. Tuloshakuisuus on asiakastyossa sita
maaratietoisuutta, jolla kauppaa tehdaan tuloksellisesti. Se merkitsee sen ymmarta-
mista, milla ehdoilla asiakkuudesta saadaan omalle yritykselle pitkalla tahtaimella

kannattava. (Mattinen 2006, 186.)

Soveltaminen tarkoittaa muiden asiakkuusosaamisen tekijoiden oivaltavaa hyédyn-
tamista. Asiakaspalvelija, joka nokkelasti yhdistdaa tietamyksen, tuntemuksen, tyylin,
johtamisen ja kannattavuuden, osuu tarkimmin. Hyvat soveltajat tulkitsevat asiakas-
tilanteita taitavasti ja kehittavat luovia ratkaisuja asiakaskohtaamisissa. (Mattinen
2006, 186.) Asiakaskohtaamisessa soveltaminen on uuden innovointia, missa asiak-
kaalle tuotetaan uudenlaisia, erottuvia ja pidemmalle aikavalille lisdarvoa tuottavia
kokemuksia (Loytdana & Korkiakoski 2014, 31). Hyvin soveltavat asiakaspalvelijat sel-

viytyvat helpommin my&s hankalista asiakaskohtaamisista.

Mattisen maarittelemien tekijoiden lisaksi eri kanavien hallinta korostuu asiak-
kuusosaamisessa. Nykypaivana asiakaskayttaytyminen on sirpaloitunut ja kaikki liike-
toiminnan alueet digitalisoituvat, jolloin eri kanavien hallinta on tarkeaa. Yritykset
kohtaavat asiakkaita eri kanavien kautta, ja nama kohtaamiset eivat rajoitu pelkas-
taan asiakaspalvelijoihin tai puhelinkeskukseen, vaan jokainen tyontekija on mukana
luomassa kokonaisasiakaskokemusta. (Asiakaskokemuksen johtaminen n.d.) Digitali-
soitumisesta huolimatta asiakkaan kohtaaminen on kuitenkin aina inhimillinen ta-
pahtuma, koska ihminen on aina myds koneen tai tietojarjestelman takana (Pitkdnen

2006, 7).

Hyva asiakkuusosaaminen mahdollistaa hyvan asiakaskokemuksen tuottamisen.
Asiakas sitoutuu yritykseen usein hyvan tuotevalikoiman vuoksi, mutta erityisesti sen
vuoksi, miten yritys kohtelee hanta asiakkaana (Levanto 2015). Asiakaskokemus on
niiden kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien summa, jonka asiakas organisaation
toiminnasta muodostaa (Loytdana & Kortesuo 2011, 11). Asiakaskohtaamisen pitaisi
tuntua asiakkaasta henkilokohtaiselta. Ihmisesta tuntuu hyvalta, jos joku muistaa
hédnet. (Valvio 2010, 25.) Innostus, palveluhalu ja sitouttaminen ovat mieleenpainu-
van asiakaskokemuksen perusta. Asiakaskokemukseen panostavien yritysten asiak-
kaat ovat keskimaaraista halukkaampia uusiin ostoihin. He suosittelevat palvelua
mielelldan lahipiirilleen ja vaihtavat muita harvemmin palveluntarjoajaa. (Asiakasko-

kemuksen johtaminen n.d.) Asiakaskokemuksen johtamisessa tavoitteena on, etta
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jokaisessa kohtaamisessa asiakkaalle luodaan merkityksellisia kokemuksia ja ndin

maksimoidaan asiakkaalle tuotettu arvo (Loytana & Kortesuo 2011, 21).

Asiakkuusosaaminen OP Keski-Suomessa

Organisaation osaamisen strategisuus tarkoittaa niiden osaamisalueiden tunnistamis-
ta, joilla on keskeisin merkitys organisaation tulevaisuudessa (Lehtonen 2002, 4). OP
Ryhmassa yksi tallainen osaamisalue on asiakkuusosaaminen. Asiakkaan etu ohjaa OP
Ryhman kaikkea toimintaa ja vuonna 2015 ryhma lanseerasi uuden asiakaslupauksen:
”"Olemme asiakkaitamme varten”. (OP Vuosi 2015 n.d., 11.) Nykypaivana asiakaskes-
keisyys ei olekaan enaa vain yrityksen oma valinta, vaan koko yrityksen elinehto

(Aarnikoivu 2005, 14).

OP Ryhman kesalla 2016 vahvistamassa pitkan aikavalin strategiassa korostuu asia-
kaskokemuksen kehittaminen palveluita ja toimintoja digitalisoimalla. Uuden strate-
gian taustalla on asiakaskadyttaytymisen muutos seka finanssitoimialan voimakas digi-
taalinen murros. (Strategia n.d.) Lisdksi OP Ryhman yksi arvo on ihmislaheisyys, mika
tarkoittaa, etta aito valittdminen ihmisista, niin asiakkaista kuin henkilostosta, on
lahtokohtana koko toiminnalle (Arvot 2016). Nain asiakkuusosaamiseen panostami-

nen lahtee jo koko organisaation arvomaailmasta asti.

Asiakaskayttaytymisen muutos ja asiakkaiden arjen digitalisoituminen muuttavat
finanssitoimijoiden tapaa kohdata asiakas merkittavasti tulevaisuudessa. OP Ryhman
tavoitteena on tarjota toimialan paras monikanavainen asiakaskokemus. Se pyrkii
tarjoamaan kuhunkin tarpeeseen sopivan kanavan asiakaskohtaamiseen ja mahdol-
listamaan sujuvan siirtyman eri kanavien valilla. OP Ryhman palveluverkosto koostuu
henkilokohtaisesta palvelusta, verkko- ja mobiilipalveluista seka digitaalisesta asia-

kaspalvelusta. (OP Keski-Suomen vuosikatsaus 2015 n.d., 10.)

Digitaaliset palvelut ovat asiakkaiden pankki-, vakuutus- ja varallisuudenhoitopalve-
luiden paivittaisasioinnin paaasiallisia palvelukanavia. Sen sijaan konttoreissa asiak-
kaat hoitavat vaativammat ja monimutkaisemmat asiat, joissa he kaipaavat asiantun-
tijoiden neuvontaa. Naiden lisaksi asiakkaille tarjotaan palvelua puhelimitse ja verk-
koneuvotteluissa. Verkkoneuvottelussa asiakas on yhteydessa asiantuntijaan video-

kuvalla ja danell3, ja sen aikana naytolla voidaan jakaa tiedostoja, kuten lainatarjouk-



25

sia. (OP Keski-Suomen vuosikatsaus 2015 n.d., 10.) OP Ryhmaén palveluverkostoa on

havainnollistettu kuviossa 4.

\ [ Puhelin-
palvelu

| | Tapaaminen

Verkko-
neuvottelu

Chat

Kuvio 4. OP Ryhman palveluverkosto (OP Keski-Suomen vuosikatsaus 2015 n.d., 10)

OP Keski-Suomessa henkiloston asiakkuusosaamisen tavoitetilana on tuottaa parasta
asiakaskokemusta, jossa asiakkaalle luodaan jotain uutta ja tuotetaan lisdarvoa. Ta-
ma vaatii kykya ymmartaa asiakkaan maailmaa, toiveita ja tarpeita seka osaamista
|oytaa oikea ratkaisu asiakkaan tilanteeseen. Lisaksi tavoitteena on tarjota asiakkaalle
kumppanuutta tdman kaikissa eldamantilanteissa. Naihin osaamistavoitteisiin OP Kes-
ki-Suomessa pyritaan jatkossa yha enemman niin kutsutulla konsultoivalla ratkaisu-
myynnilld, jossa paneudutaan entista tarkemmin asiakkaan tilanteeseen ja tulevai-
suuteen oikeita kysymyksia kayttamalla, vaihtoehtojen vertailulla seka kokonaisval-

taisella asiakkuuden hoidolla. (Eronen & Tolkki 2016.)

Mattisen asiakkuusosaamisen jaottelusta (2006, 185) OP Keski-Suomen asiak-
kuusosaamisen tavoitetilan merkittavimmiksi osatekijoiksi nousevat siis asiakastun-
temus ja sisdinen tuntemus. Lisaksi huippuosaamista tavoitellaan asiakaskohtaamis-

ten eri kanavien hallinnassa, koska koko OP Ryhman tavoitteena on tarjota toimialan
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paras monikanavainen asiakaskokemus (OP Keski-Suomen vuosikatsaus 2015 n.d.,

10).

Hyvalla asiakkuusosaamisella ja tata kautta onnistuneen asiakaskokemuksen tuotta-
misella on siis suuri merkitys OP Keski-Suomessa. Asiakaskokemusta seurataan ja
mitataan OP Keski-Suomessa henkilokohtaisella tasolla NPS-mittarilla (Net Promoter
Score). Tama tarkoittaa sita, ettd asiakas saa kayntinsa lopuksi vastata kyselyyn, jossa
han arvioi neuvottelun kulkua, sen aikana tehtyja ratkaisuja ja toimihenkilén toimin-
taa. Nain jokainen pystyy kehittamaan omaa toimintaansa asiakaskohtaamisessa, kun
asiakkaiden antama arviointi on henkilokohtainen ja tulee kohtaamistilanteesta.
Asiakaspalaute toimii ndin myds hyvana vaihtoehtona osaamisen kehittdmiseen asia-

kaskohtaamisessa ja parhaan asiakaskokemuksen tuottamisessa. (Tolkki 2016a.)

4 Sosiaalinen intranet

Intranet on organisaation sisdinen web-sivusto, johon alkuvaiheessa kerattiin vain
tyontekijoiden eniten tarvitsemia tietoja (Otala & Poysti 2012, 60). Perinteisen in-
tranetin aikakaudelta tyon luonne on kuitenkin muuttunut paljon. Ty6 on muuttunut
monimutkaisemmaksi, yhteisollisemmaksi ja tiimiperusteisemmaksi. Nykypaivana tyo
on hyvin hektista, liikkuvaa ja entistdkin riippuvaisempaa teknologista. (Tapscott &
Williams 2006, 246.) Kun tyo ndin muuttui vuorovaikutteisemmaksi ja tyontekijat
istuvat yhden toimiston sijasta eri puolilla maata ja jopa maailmaa, my0s perinteisten

intranetien oli aika kehittya vuorovaikutteisemmiksi (Otala & Poysti 2012, 60).

Sosiaalisen median vakiintuessa osaksi lahes jokaisen ihmisen arkea, opittiin sita
hyodyntamaan myos tydelamassa (Ward 2013, 4). Sosiaalinen media voidaan maari-
telld prosessiksi, jossa kayttajat rakentavat yhteisia merkityksia sisaltojen, yhteiséjen
ja verkkoteknologioiden avulla. Sosiaalinen media on tietoverkkoja ja tietotekniikkaa
hyoédyntava viestinndan muoto, jossa kasitelldan vuorovaikutteisesti ja kayttajalahtoi-
sesti tuotettua sisdltoa seka luodaan ja yllapidetaan ihmisten valisia suhteita. (Ponka
2014, 30-31.) Sosiaalisen median erilaiset tydkalut, kuten blogit, pikaviestit, keskus-
telupalstat, tagit, videot, kayttajaprofiilit ja wikit, ovat nykypaivana kdytossa yha use-

amman organisaation intranetissa (Ward 2013, 4).
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Kasitteena sosiaalinen intranet on tullut kdytto6n vasta viime vuosina. Sosiaalinen
intranet tarkoittaa intranetia, jossa on hyddynnetty sosiaalisen median tyokaluja. Se
on koko organisaation henkilostélle, tai ainakin suurimmalle osalle, luotu Iahiverkko,
jossa tyontekijat voivat jakaa tietoa ja osaamista toisilleen. (Ward 2012, 3.) Sosiaali-
sessa intranetissa avoimuus on merkittavassa roolissa. Se ilmenee esimerkiksi koko
henkiloston mahdollisuutena osallistua kommentointiin, keskusteluihin ja ideoiden
heittelyyn, lukumahdollisuutena eri ryhmatyatiloihin seka etayhteysmahdollisuutena
kaikilta paatelaitteilta. (Korhonen 2014b.) Sosiaalinen intranet ei kuitenkaan tarkoita,
etta sosiaaliset verkostot ottavat vallan kokonaan perinteisesta intranetista, vaan
ettd sen elementit — tiedot, ihmiset ja erilaiset liiketoiminnan sovellukset — on sosiaa-

listettu (Duperrin 2011).

Sosiaalinen intranet on koko henkiléstén yhteinen, dynaaminen tietopankki ja vies-
tintdkeskus, jossa tyontekijoita kannustetaan avoimuuteen ja yhteisollisyyteen osal-
listamisen kautta (Heiska 2013). Sosiaalinen intranet sisaltaa erilaisia vuorovaikuttei-
sia ominaisuuksia, joihin monet tyontekijat voivat tuottaa tietoja ja joihin tieto paivit-
tyy automaattisesti. Intranetin etusivulla voi olla esimerkiksi paivittyva luettelo uu-
simmista sisaisista wiki- ja blogikirjoituksista. Sosiaalinen intranet luo virtuaalisen
yhteisen tyotilan, jossa voidaan hyddyntaa yhteisollisia tyokaluja ja toimintatapoja
sosiaalisempaan tyoskentelyyn. Lisaksi siella on mahdollisuus kutsua henkildita mu-
kaan my0s organisaation ulkopuolelta tiettyihin ryhmiin tai toimintoihin. (Otala &

P&ysti 2012, 61.)

Usein erilaisissa virtuaalityotilojen toteutuksissa portaalit, tiimisivustot ja sosiaaliset
sivustot on eritelty omiksi yksikoikseen. Vaikka nailla kaikilla osa-alueilla on omat
arvonsa ja tarkoituksensa, niin sosiaalisessa intranetissa ne kaikki nivoutuvat yhdeksi
kokonaisuudeksi. Sosiaalinen intranet on kuviossa 5 esitetty risteys, missa on ihan-
teellinen tasapaino joustavuudessa, avoimessa yhteistyossa ja liiketoiminnan kon-

tekstissa. (Cavazza 2011.)
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Sosiaaliset Sosiaalinen intranet
sivustot

Tiimi-

Portaali sivustot

Kuvio 5. Sosiaalisen intranetin rakenne (Cavazza 2011)

On arvioitu, etta sosiaalisen teknologian hyddyntamiseen organisaatioissa liittyy
maailmanlaajuisesti 900-1300 miljardin dollarin talouskasvun potentiaali (Chui, Ma-
nyika, Bughin, Dobbs, Roxburgh, Sarrazin, Sands & Westergren 2012, 3). Sosiaalisen
median odotettuja tuloksia sisdisessa viestinndssa ovat esimerkiksi tydhyvinvoinnin
lisaantyminen, liiketoiminnan kasvu uusien liiketoimintaideoiden avulla, osaamisen
parempi hyodyntaminen, uusien osaajien rekrytointi ja nykyisten osaajien pitdminen
(Juholin 2010, 95). Sosiaalisen median kaytto organisaatiossa ei olekaan vain tekni-
nen ratkaisu, vaan toimintatapa- ja toimintakulttuuriratkaisu, jota voidaan kutsua

yhteiséllisen tiedon kulttuuriksi (Otala & Poysti 2008, 22).

4.1 Sosiaalinen intranet sisdisessa viestinnassa

Viestintd on tydyhteison resurssi ja voimavara, jota on johdettava, suunniteltava ja
valvottava kuten muitakin voimavaroja (Aberg 2000, 225). Organisaation viestinnan
pdatavoite on tukea yrityksen perustehtdvaa ja ydintoimintoja (Honkala, Kortetjarvi-
Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen 2013, 13). Viestinta jaetaan yleensa ulkoiseen ja
sisdiseen viestintdan. Sisdinen viestinta kohdistuu tyoyhteisdn jaseniin. Sen tarkoi-
tuksena on pitaa henkil6sto tietoisena muun muassa arvoista, visiosta, liiketoimin-
nasta ja strategiasta, tuotteista ja palveluista sekd toiminnan muutoksista. Lisaksi sen
tavoitteena on edistada yhteistoimintaa tyontekijoiden keskuudessa ja parantaa toi-

minnan tuottavuutta. (Kauhanen 2010, 174, 176.) Sisdinen viestintd tukee henkilds-
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t6ad myos oppimaan: viestinnan avulla henkiloston tietopohjaa, yhteista kasitteistoa

ja merkityksenantoa vahvistetaan (Viitala 2009, 202—-203).

Tybdyhteisdviestinnan kaytannot kehittyvat jatkuvasti, silla muuttuvassa ymparistossa
reaaliaikainen tiedon jakaminen ja hallinta ovat merkittava osa yrityksen menestysta
(Juholin 20093, 170). Perinteinen intranet perustui siihen, ettd muutamat tyontekijat
tuottavat sisdltoa ja tiedottavat asioista. Tallainen yksisuuntainen informointi ei kui-
tenkaan aina riita asioiden todelliseen ymmartamiseen. (Juholin 20093, 141.) Sen
sijaan sosiaalisessa intranetissa kaikki kayttajat voivat olla sisalléntuottajia ja he kol-
lektiivisesti varmistavat, ettd intranetissa oleva tieto on ajantasaista, relevanttia ja
tarpeellista sita tarvitseville (The intranet is dead 2015, 3). Sosiaalisessa intranetissa
viestintd on vapaamuotoista, kun jokainen voi osallistua yhteiseen keskusteluun.
Nain myos tydelaman yha monimutkaisemmat asiat on helpompi ymmartaa, kun

niitd pohditaan yhdessa. (Juholin 20093, 141.)

Intranetin sosiaaliset elementit ovat aidosti muuttaneet sisdisen viestinnan kulttuuria
(Tuori 2015). Sosiaalisen intranetin ansiosta viestinndssa voidaan hyddyntaa esimer-
kiksi blogeja, pikaviestimia, ryhmatyotiloja, reaaliaikaista dokumenttien tyostoa, vi-
deoneuvotteluja, tiedostojen jakoa ja jaettuja kalentereita (Olander 2013). Sosiaali-
nen intranet tarjoaa tydntekijalle mahdollisuuden viestia joko yhdelle tyontekijalle tai
koko organisaatiolle ajasta ja paikasta riippumatta. Se tarjoaa mahdollisuuden etsia
tyotovereita ja lahettdd, muokata ja lajitella heille teksteja ja tiedostoja. Lisaksi sen
avulla voi katsella kaikkia linkkeja ja viesteja, joita muut tyontekijat ovat intranetiin

jakaneet. (Leonardi, Huysman & Steinfield 2013, 2.)

Sosiaalinen intranet on uudenlainen tapa viestia ja tyoskennella yhteisollisesti mo-

dernilla viestintateknologialla (Kortesuo 2014, 108). Erilaisilla sosiaalisilla tyckaluilla
tehostetaan viestinkulkua ja yhteisty6ta seka vahennetaan tarpeettomiin kokouksiin
kuluvaa aikaa, kun tieto ja parhaat kdytannot jaetaan virtuaalisesti (Chui ym. 2012,

39-40). Lisdksi sosiaalisen median tyokalut sisdisessa viestinnassa voivat lisata tieto-
tyon tuottavuutta, parantaa tiedon saatavuutta, luoda uutta tietoa ja uusia innovaa-
tioita seka lisata vuorovaikutusta ja yhteisollisyyden tunnetta tyoyhteisossa (Otala &

Poysti 2008, 9).
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4.2 Sosiaalinen intranet osaamisen kehittamisessa

Nykypaivana tyd on yha enemman tietotyo6ta, jossa kilpailuetua tuovat osaaminen,
tiedon nopea jalostaminen ja monenlaisen osaamisen uudet yhdistelmat. Tarvittavan
osaamisen vieminen kaikkien ulottuville, osaamisen tehokas hyédyntaminen ja uu-
den osaamisen luominen haastavat hajallaan olevat organisaatiot. Yritykset tarvitse-
vat uusia keinoja hallita osaamista, jotta osaamisperusteisessa kansainvalisessa tyos-
sa parjattaisiin. Kilpailua kdaydaan jo silla, ketka osaavat hyddyntaa tekniikan eri mah-
dollisuuksia parhaiten. Nykytekniikka tarjoaakin monia teknisia ratkaisuja, jotka tuke-

vat tydelaman rakenteellisia muutoksia. (Otala & Poysti 2008, 13.)

Nadihin muutoksiin yksi nykyteknologian ratkaisu on sosiaalinen intranet, joka tarjoaa
hedelmallisen kasvualustan innovatiiviselle, oppivalle organisaatiolle (Olander 2013).
Sosiaalinen intranet tuo uusia mahdollisuuksia kaikkien tyontekijéiden osaamisen
hyédyntamiseen, yhteisen osaamisen luomiseen ja kaikkien paasyyn ajantasaiseen ja
yhtéaldiseen tietoon. Lisdksi se tarjoaa uusia tapoja seurata toimintaymparist6a, asi-
akkaiden odotuksia, kilpailijoita ja monia muita tarkeita asioita. Suurimmalla osalla
yrityksia, jotka kayttavat sosiaalisen median tyokaluja sisdisesti, on lahtokohtaisesti
ollut tarve saada kaikkien osaaminen kayttéon ja tyontekijat mahdollisimman laajasti
mukaan toiminnan kehittamiseen. Organisaatiossa hyédynnettavat sosiaalisen medi-
an sovellukset voivat merkittavasti parantaa organisaation oppimista. (Otala & Poysti

2008, 18-19.)

Osaamisen jatkuva kehittdminen on organisaation menestyksen edellytys, ja markki-
noilla parjaavat paremmin ne, jotka ovat askeleen muita edellad (Olander 2013). Tyon-
tekijalta voi vieda kuitenkin aikaa tunnistaa sosiaalisesta intranetista se kaikki tieto,
jolla omaa osaamista pystyy kehittamaan. Tasta syysta intranetin saannollinen kaytto
pitdisi olla osana organisaation kulttuuria ja toimintatapoja. (Christensen 2003, 64.)
Intranetissa tyoskentelyn pitéisi olla yksi tydsuorituksen osa-alue, jolle asetetaan ta-
voitteita ja jota seurataan ja arvioidaan. Parhaimmillaan sosiaalisessa intranetissa
tyoskentely tarjoaa mahdollisuuden luoda uutta tietoa ja osaamista samalla, kun tyo-

ta tehdaan. (Otala & Poysti 2008, 120.)

Organisaation johdon on kannustettava tyontekijoitda osaamisen jatkuvaan jakami-

seen ja kehittamiseen. Sen on arvostettava jokaisen tyontekijan osaamista ja tieta-
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mystd. Lisdksi johdon on varmistettava, etta henkilostolla on kaytettdvissa sopivat
kanavat osaamisen jakamiseen, kuten intranet. Sosiaalinen intranet on paikka, jossa

tyontekijat voivat kohdata niin arkisesti kuin virallisemminkin. (Christensen 2003, 64.)

Vain tieto siitd, mita osaamista yrityksessa on, ei riita. Tarvitaan myds tietoa siita,
kuka ja ketka osaavat. Sosiaalisessa intranetissa voidaan koota koko henkildstdn
tiedot tyotilaan, josta ilmenee kunkin tydntekijan fyysinen sijainti, osaamisalueet,
projektit, tyéryhmat ja yhteisot, joissa han on mukana, seka lista dokumenteista,
joita han on kasitellyt. Kukin tyontekija yllapitaa omia tietojaan ja jarjestelma
pdivittda osan tiedoista automaattisesti. Nain jokaisen tyontekijan osaamisista ja
kiinnostuksen kohteista saa selkean kuvan. Kun taas tarvitaan tietoa tietysta asiasta,
voidaan vaivattomasti etsia, ketka tata asiaa kasittelevat ja ketka ovat tyostaneet

aihepiirin dokumentteja. (Otala & Poysti 2008, 63.)

Osaamisen jakaminen

Sosiaalisen mediaan katkeytyy valtava eri ihmisten tiedoista ja taidoista koostuva
tietovaranto, josta voi nopeasti hakea tietoa, kun oma tietamys ei riitd (Rongas
2016). Tyontekijat tarvitsevat usein toistensa tietdmysta ja osaamista tehtaviensa
suorittamisessa. Usein erityisesti kokemuspohjaista osaamista, eli niin kutsuttua hil-
jaista tietoa, halutaan saada jaettavan osaamisen muotoon. (Otala & Poysti 2008,
20.) Hiljainen tieto on tarkeda saada sdilymaan organisaatiossa, koska tama arvokas
tieto on vaarassa havitd muun muassa tyontekijoiden jaadessa eldkkeelle (Enwald
2008, 3). Intranetissa kokemuksia ja hiljaista tietoa voidaan koota ja jakaa tehokkaas-

ti sosiaalisen median tyokalujen avulla (Otala & Poysti 2008, 20).

Sosiaalisen intranetin yhtena tavoitteena on juurruttaa osaamista yritykseen. In-
tranetin avulla henkil6sto voi tunnistaa paremmin osaamistaan ja se auttaa myds
siirtamaan osaamista henkilolta toiselle. Ndin sosiaalinen intranet voi olla tehokas
kanava osaamisen jakamiseen. (Kankkunen 2012.) Intranetissa tiimit voivat perustaa
omia ryhmig, joissa tiimin jasenten valinen tiedon jakaminen ja vuorovaikutus ovat
helppoa (Olander n.d.). Lisdksi intranetissa tieto kulkee tehokkaasti oikeille ihmisille
sahkopostia rasittamatta (Olander 2013). Voidaankin sanoa, etta sosiaalinen intranet
on organisaation tyontekijoiden ja osaamisten kohtaamispaikka, jossa tiedon ajan-

tasaisuus ja loydettavyys korostuvat (Tuori 2014).
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Esimerkiksi kun tyontekija onnistuu hyvin asiakastilanteessa, on onnistumisen koke-
mukset tarkea vaihtaa. Menestystapaukset tulee nostaa koko henkil6ston tietoisuu-
teen, jotta tata osaamista pystytdan jakamaan. (Mattinen 2006, 192.) Tehokas osaa-
misen jakaminen sosiaalisessa intranetissa vaatii matalaa julkaisukynnysta ja julkai-
semisen helppoutta. Taman kehityksen taytyy saada tukea siita, etta intranetia voi
kayttaa myos mobiililaitteilla. (Korhonen 2014a.) Tiedon ja osaamisen avoin jakami-
nen on yhteisollisesti palkitsevaa. Yhteiset oppimisen ja uuden |oytdamisen oivallukset

koetaan usein tyon huippukohtina. (Juholin 2009b, 38.)

Yhteinen innovointi ja uuden tiedon luominen

Sosiaalisen intranetin ytimessa on yhteisollinen ideointi, aktiivinen keskustelu ja tata
kautta organisaation tietotaidon kasvu (Olander n.d.). Sosiaalisella intranetilld voi-
daan lisdtad innovaatioiden maaraa hyodyntamalla jokaisen tyontekijan luovuutta ja
kekselidisyytta (Juholin 2010, 95). Lisaksi se tarjoaa monia kanavia ja alustoja yhteisil-
le ideoille ja niiden kommentoinnille. Juuri aktiivisen kommentoinnin ja palautteen
avulla tietoa voidaan jalostaa. Kun ideoita voi tuottaa kuka tahansa ja kun ideoiden
tuottamisessa ja kommentoinnissa hyddynnetaan eri henkildita, voidaan puhua

avoimesta innovaatiosta. (Otala & Poysti 2008, 20.)

Sosiaalisessa intranetissa olisi tarkeaa, etta jokainen tyontekija voi ja uskaltaa kom-
munikoida vapaasti koko henkildstolle tai rajatummille ryhmille avoimissa keskuste-
luketjuissa. Jokaisella on mahdollisuus osallistua asioiden kehittamiseen ja ongelmien
ratkomiseen. (Selkdinaho 2013.) Tallainen tasavertainen ty6tapa muuttaa valtaraken-
teita ja auktoriteettisuhteita (Rongas 2016). Tyontekijoiden pitdisikin kokea, etta heil-
I3 on tydssaan velvollisuus viestia siitd, mitda on meneilldan ja etta heilla on myds oi-
keus saada tietoa muilta. Parhaimmillaan sosiaalinen intranet on kysymysten kysymi-
sessd, koska tyontekija voi saada tarvitsemansa tiedon henkil6lta, jolta sita ei olisi
muuten osannut kysya. Ndin myos koko organisaatio oppii, kun asioita kasitellaan

avoimesti, eika suljetuissa kokoustiloissa. (Selkdinaho 2013.)

Esimerkiksi jos tyontekijalla ilmenee ongelma tyon teossa ja hanelld ei ole tarvittavaa
osaamista ratkaista sitd, han voi kysya apua kollegaltaan sosiaalisen intranetin chatin
kautta. Tai jos jollakin on ollut sama ongelma aiemmin, han voi etsia taman kirjoituk-

sen nopeasti uudelleen intranetista ja lukea ohjeistuksen sielta. Missa ikina tyonteki-
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jat ovat, he tietavat tarkalleen mista etsia vastausta ongelmaansa sosiaalisen in-

tranetin avulla. (Social intranets 2015.)

Monipuolinen tiedonsaanti

Osaamisen vahvistaminen on yha enemman sosiaalinen ja epamuodollinen prosessi,
koska muodollinen kirjoista luettava tieto vanhenee entista nopeammin. Nykypaiva-
na tarkedmpaa on tietda, mista tuoreen tiedon saa tai voi I6ytada. (Juholin 2009b,
175.) Sama periaate toimii myos tydelamassa, missa uusin tieto voi l6ytya helpoiten
sosiaalisesta intranetista. Tutkimukset osoittavatkin, etta intranet voi tuoda lisdarvoa
yrityksen tiedon jakeluun, tiedon sailytykseen ja tiedon hallintaan (Enwald 2008, 2).
Sosiaalinen intranet mahdollistaa tiedon tallentamisen ja jakamisen hyédyntamalla
esimerkiksi teksteja, kuvia, grafiikkaa, aanitteita ja videoita (Lehmuskallio n.d.). In-
tranetiin voidaan tallentaa kaikki tyohon liittyva tieto, ohjeet seka kdytannon vinkit ja
kokemukset. Siella tieto on yhdessa paikassa, missa monet kayttdjat voivat helposti
lukea, muokata ja lisata sitd ajasta ja paikasta riippumatta. (Otala & POysti 2008, 18,
20.)

Sosiaalisen intranetin pitdisi antaa kokonaiskuva organisaation nykytilanteesta, eli
sen tulisi ikdan kuin lapivalaista koko organisaatio. Intranetin avulla organisaation
strategia ja arvot saadaan yha paremmin jalkautettua henkilostolle. (Korhonen
2014b.) Sen lisaksi ettd intranetissa esitelladan organisaation toiminnan tarkoitus ja
tulevaisuuden tavoitteet, on sen tavoitteena myos konkreettisesti tukea naihin
tavoitteisiin paasemista (Lehmuskallio n.d.). Esimerkiksi kun intranetin etusivulla
julkaistaan strategisesti merkittdava tunnusluku, voidaan silld ohjata henkilostoa
toimintaan, joka vie kohti yhteistd paamaaraa (Korhonen 2014b). Intranetissa

voidaan ndin tavoittaa koko henkil6sto yhtalaisella tavalla (Otala & Poysti 2008, 21).

Sosiaalisen intranetin yksi tehtédva on tukea tyotehtavien suorittamista. Tyohon liitty-
vat ohjeistukset on usein jaettu intranetissa tyon luonteen mukaisiin kokonaisuuk-
siin, jotta jokainen voi helposti [6ytada itselleen relevantit ohjeet. (Korhonen 2015.)
Lisaksi jokaisen kayttdjan on usein mahdollista mukauttaa omaa nakymaansa sellai-
seen muotoon, ettd se parhaiten tukee omaa tyontekoa (Kortesuo 2014, 107). Tyo-
tehtdvia tukeva sisalto sisaltaa seka joukkoviestintamaisia virallisia ohjeistuksia, ku-

ten tyoturvallisuusohjeet, ettd henkiloston itse tuottamia sisaltdja (Korhonen 2015).
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Sosiaalisessa intranetissa henkilostén omia tyoprosesseja on mahdollista dokumen-
toida projektikohtaisiin tiimityotiloihin, joita seuraamalla saadaan helposti kasitys
kunkin projektin tilanteesta. Nadista tapahtumavirroista muodostuu ajan kuluessa
”organisaation muisti” eli kaiken osaamisen ja tiedon pankki, johon voi palata aina
tarvittaessa. Parhaimmillaan erilaisiin projekteihin liittyva osaaminen jaisi ndin orga-

nisaation kayttoon myos sen jalkeen, kun osaaja vaihtaa tyopaikkaa. (Olander 2013.)

Haasteet

Verkossa oppiminen voidaan kokea my&s haastavaksi, jos tyontekijalla ei ole riittavia
tieto- ja viestintatekniikan perusvalmiuksia (Kauppinen 2004, 19). Kuitenkin tydela-
maan tuleva Y-sukupolvi on eldanyt koko eldamansa internetin aikakaudella. Talle su-
kupolvelle on luontevaa luoda yhteisdja, jakaa ajatuksia ja kokemuksia naissa yhtei-
sOissd ja etsia niista myods tarvitsemiaan tietoja. Lisdksi osaamattomuus on harvoin
todellinen este sosiaalisen intranetin kaytolle. Sahkopostiakin on jokainen oppinut
kdayttamaan. Tarvitaan vain riittdva maara perehdytysta ja koulutusta seka oikeaa
asennetta, jotta jokainen saa sosiaalisen intranetin kayton osaksi jokapaivaista tyon-

tekoaan. (Otala & Poysti 2008, 17, 138.)

Sosiaalisessa intranetissa osaamisen kehittamisen haasteena voi olla myds vaaran
tiedon jakaminen. Kun kaikilla kayttajilla on rajattomat oikeudet tuottaa sisaltoa, voi
olla vaikea hallita, etta kaikki verkkoon kirjoitettu tieto on varmasti virheetonta. Toi-
saalta kaikille avoimessa intranetissa tiedon jakaminen on suhteellisen turvallista,
koska asia luetaan useiden silmaparien voimin ja ndin myés mahdollinen vaara tieto

huomataan nopeasti. (Selkdinaho 2014.)

4.3 OP Keski-Suomen sosiaalinen intranet

OP Keski-Suomessa uusi sosiaalinen intranet lanseerattiin 29.9.2015. Osuuspankin
viestintdasiantuntijoiden mukaan tyo- ja viestintavalineiden uudistaminen on osa
uusiutuvaa Osuuspankkia. Osuuspankissa viestinnan paakanava on intranet, jonka
tarkoituksena on lisdta tiedonkulkua ja yhdessa tekemisen kulttuuria. Intranetin sisal-

to on paadsaantodisesti avointa ja sen periaatteena on, etta yksi tieto julkaistaan ker-
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ran yhdessa paikassa, josta se on linkitettavissa eteenpain. OP Ryhman intranetia voi
kayttaa tietokoneen lisdksi myos tabletilla ja dlypuhelimella. (Kanninen & Kilpié 2016,

11.)

OP Ryhman intranet koostuu etusivusta, kotisivusta, johtoa tukevasta materiaalista,
tyotiloista, artikkeleista ja hakupalvelusta. Hakupalvelun kautta voi hakea ajankohtai-
sia tietoja, ohjeita ja erilaisia materiaaleja asiakaskohtaamisiin. Etusivulla on koko OP
Ryhman uutiset ja OP-uutiset seka tiedotteita. Lisaksi intranetissa henkilokunta voi
tutustua erilaisiin sovelluksiin, ryhman sisdisiin blogeihin seka OP Ryhman sosiaalisen

median julkaisuihin Facebookissa ja Twitterissa. (Intra ja tyotilat 2016.)

Intranetin tyotilat

Intranetin tyotilat tarkoittavat erilaisia rajatuille kayttajaryhmille kohdennettuja sisal-
toja. OP Keski-Suomen oman pankin tyétila on tarkoitettu koko OP Keski-Suomen
henkiloston kayttoon. Sielld julkaistaan ne tiedotteet, joita ei ole tarve julkaista koko
intranetin etusivulla. Kaikista ajankohtaisista asioista tiedotetaan oman pankin tyo6ti-
lassa, johon sisdltyy Paanostot-palsta, uutiset, uutissyote, mihin kuka tahansa henki-
I6kunnasta voi kommentoida ja aloittaa keskustelua seka Pinnalla nyt -palsta, joka
sisaltaa nostoja ajankohtaisista asioista. Lisaksi oman pankin tyotilan keskustelupals-
talla voidaan koota laajempia keskusteluja eri teemojen alla. Pankin ty6tilassa on
myo6s nakyma OP Keski-Suomen Facebook-sivulle, minka ansiosta henkildsto voi koko

ajan seurata pankin julkaisuja sosiaalisessa mediassa. (Tolkki 2016b.)

Oman tiimin tyotilassa voi jakaa, muokata ja tyostdaa dokumentteja. Tyotila korvaa
turhan sahkopostiviestinnan, kun tyontekijat voivat keskustella ja kysya asioita kolle-
goiltaan avoimesti omassa tyotilassaan. Tiimin tyotila sisdltdaa myos tiimimuistiot,
poissaolot, lomat ja virkistyspaivat. (Kanninen & Kilpié 2016, 12.) Muita yksittaisia
tyotiloja ovat esimerkiksi johtoryhma ja sen alla oleva strategiaryhma seka henkilds-

to-tyotilan alla oleva yhteistoimintaryhma (Intra ja tyotilat 2016).

Oma sivusto tarkoittaa Osuuspankin jokaisen tyontekijan omaa profiilia, jota voisi
verrata Facebook-profiiliin. Omalle sivustolle tyontekija voi lisdtd oman kuvansa seka
tiedot omasta tyoroolistaan, tyétehtavistdan ja osaamisestaan. Profiiliin voi myds

liittaa kollegoita ja tehdd omia paivityksia. Oma sivusto on paikka, jossa voi seurata
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itsed kiinnostavia keskusteluja, dokumentteja, henkil6ita ja uutiskategorioita seka
kerata itselle tarkeat sovellukset ja linkit. Oman sivuston kaytto tekee viestinnasta
avoimempaa ja helpottaa kommunikointia tyontekijoiden valilla, kun kysymyksia ja
kommentteja voi vaivattomasti kirjoittaa suoraan kollegan omalle sivulle. (Kanninen
& Kilpit 2016, 12—13.) Ndin oman sivuston kaytto lisda verkostoitumista myos mui-

den pankkien ja konttorien kollegoiden kanssa.

Osaamisen kehittaminen intranetissa

OP Ryhman intranetissa on paljon erilaista materiaalia osaamisen kehittamiseen ja
jakamiseen. Sielta [6ytyy verkko-oppimisymparistd Luotsi, jossa on erilaisia verkko-
kursseja henkiloston kayttoon. Esimerkiksi kurssit Asiakaskohtaamisen reseptit ja
Asiakasohjaus tarjoavat tukea asiakkuusosaamisen kehittamiseen. Intranetissa on
myos erillinen Asiakaskokemus-sivusto, jonka alta 16ytyy kattavasti tietoa OP Ryhman
strategian mukaisesta, hyvan asiakaskokemuksen tuottamisesta. Intranet tarjoaa
monipuolisesti perehdytysmateriaalia seka perehdyttdjille ettd perehdytettaville,
mista on suuri hyoty erityisesti uusille tyontekijdille. Tietoa intranetissa saa perinteis-

ten tekstien lisaksi erilaisten nauhoitteiden ja opasvideoiden avulla.

Intranetin koko OP Ryhmalle avoimessa osiossa on tukea myyntiin, palveluihin ja

tuotteisiin, ja sieltd saa myds tietoa tydnantajasta ja sisdisista toimintatavoista (Kan-
ninen & Kilpié 2016, 12). Lisaksi intranetissa on OP Luotain tietoportaali, joka on OP
Ryhmadlle raataloity kilpailija-, markkina- ja toimialaseurannan tyovéline. Luotain ko-
koaa toimialaan liittyvan kotimaisen ja kansainvalisen uutisseurannan, analyysit, ra-
portit, tutkimukset ja IR-materiaalin yhteen paikkaan. Portaalin kdytto on avointa

kaikille OP:ssa tyoskenteleville. (Tolkki 2016b.) Taman palvelun avulla henkil6sto py-

syy paremmin ajan tasalla alan kehityksessa seka markkina- ja kilpailutilanteesta.

Oman pankin tyotilaan sisaltyvista tyotiloista henkilokunta voi saada kattavasti tietoa
liilketoiminta-alueittain, kuten rahoituksesta ja sijoituksesta. Naista tyotiloista suurin
osa on avoimia koko OP Keski-Suomen henkildstolle. Lisdksi oman pankin tyotilassa
henkilokunta voi hyédyntaa esimerkiksi videokirjastoa, esitysmateriaaleja, nauhoit-

teita ja artikkeleita oman osaamisensa kehittdmiseen. (Intra ja tyo6tilat 2016.)
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Intranetin sisdltd on padsaantoisesti OP Ryhman kesken avointa, mutta koska se si-
saltdad myos pankkien ja tiimien omia osioita, voi tietoa ja osaamista jakaa eri ryhmi-
en valilla. OP Ryhman intranet mahdollistaa pankeille ja keskusyhteisoille myds mah-
dollisuuden tuottaa omia lisdyksia ohjeisiin ja artikkeleihin seka luoda omia sisaltoja
ryhman sisallon yhteyteen. (Kanninen & Kilpié 2016, 11-12.) Lisdksi intranetissa on
osio, jossa tyontekijat voivat jakaa onnistumisiaan koko tyoyhteisélle. Onnistumisten
jakamisen avulla on mahdollista 16ytaa hyvia toimintatapoja ja vahvistaa ndain omaa
osaamista ja onnistumista tyotehtavissa. (Tolkki 2016a.) Kaiken kaikkiaan intranet
tarjoaa kattavasti uusia mahdollisuuksia osaamisen tehokkaaseen jakamiseen, vuo-

rovaikutukseen, verkostoitumiseen ja yhteistyohon.

Organisaatiolle, jolla on useita toimipisteitd, intranet on tehokas viestintdkanava.
Yhteinen viestinta lujittaa organisaatiokulttuuria ja yhtenaistaa toimintatapoja, vaik-
ka tyota tehtaisiin fyysisesti erilldan. (Raudaskoski 2013.) OP Keski-Suomessa toimi-
pisteet ovat hyvin hajautetusti Keski-Suomessa ja koko OP Ryhma huomioiden toi-
mintaa on ympari Suomea. Kuitenkin yhteisen intranetin avulla tieto ja osaaminen
liilkkuvat nopeasti. Esimerkiksi intranetin keskustelupalstoilla ja tyontekijoiden omien
profiilien kautta tyontekijat voivat kysya kysymyksia ja jakaa kokemuksiaan erilaisista

asiakastilanteista tehokkaasti ja jakaa ndin osaamistaan yli toimipisterajojen.

5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kuvataan ensin tutkimuksen kdaytannon toteutus ja tutkimukseen osal-
listujien taustiedot. Lisdksi luvussa esitelldaan tutkimuksesta saadut keskeisimmat
tulokset tutkimuskysymyksittdin, jotta niistd on saatu mahdollisimman johdonmukai-

nen kokonaisuus.

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimusprosessi alkoi tutkimusongelman rajauksella ja taman myoéta tutkimuskysy-

mysten maarittelylla. Tutkimuskysymysten pohjalta hahmoteltiin tutkimuksen teo-
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reettisen viitekehyksen rakenne, jossa paaaihealueiksi nousivat osaaminen, sen ke-
hittaminen ja arviointi, asiakkuusosaaminen seka sosiaalinen intranet. Ndihin aihe-

alueisiin saatiin tietoa aiemmista teorioista ja tutkimuksista.

Perusteellisen aiheeseen perehtymisen jdlkeen aloitettiin kyselyn suunnittelu ensin
tekstinkasittelyohjelmalla. Kyselyn alkuun laadittiin lyhyt kuvaus tutkimuksesta ja sen
tarkoituksesta, jotta vastaaja motivoituisi vastaamaan kyselyyn ja luottaisi siihen, ja
antaisi ndin myos totuudenmukaisia vastauksia. Kysely jaettiin neljdan osaan tutki-
muskysymysten avulla. Lisaksi jokaisesta tutkimuskysymyksesta johdettiin alakysy-
myksid, joiden avulla saataisiin vastaus kuhunkin tutkimuskysymykseen. Kyselyn osat

olivat seuraavat:

asiakkuusosaamisen kartoitus
sosiaalisen intranetin kaytettavyys

sosiaalinen intranet ja asiakkuusosaamisen kehittaminen

P w N oe

taustatiedot.

Kyselyn ensimmaisessa osassa, asiakkuusosaamisen kartoitus, haettiin vastausta tut-
kimuskysymykseen ”Mitd henkiloston asiakkuusosaaminen on nyt?”. Kyselyn alkuun
haluttiin kysya avoimena kysymyksena sitd, mitd asiakkuusosaaminen vastaajan mie-
lestad tarkoittaa. Nain voidaan saada mielenkiintoista tietoa siitd, onko henkiloston
maaritelma asiakkuusosaamisesta ldahelld tydnantajan maaritelmaa. Avoimen kysy-
myksen jalkeen kysely jatkui osaamiskartoituksella, jossa asiakkuusosaaminen oli
jaettu kuuteen eri osatekijaan. Naissa osatekijoissa sovellettiin Mattisen (2006, 185)
jaottelua, mutta hyddynnettiin myods muita aiheeseen liittyvia teorioita. Jokainen
asiakkuusosaamisen osatekija sisalsi alakohtia, joissa vastaaja sai arvioida omaa

osaamistaan 5-portaisella osaamistasoasteikolla.

Kyselyn toisessa osassa paneuduttiin intranetin kdytettavyyteen ja etsittiin vastausta
toiseen tutkimuskysymykseen ”Kuinka aktiivisesti ja milla tavoin henkil6sto kayttaa
sosiaalista intranetia?”. Tama osa sisalsi mielipidekysymykset intranetin kaytettavyy-
destd ja kiinnostavuudesta likertin asteikolla, jossa 1 = tdysin eri mieltd ja 5 = taysin
samaa mielta. Ndiden lisdksi vaihtoehtona oli myds “ei osaa sanoa”, koska vastaaja ei
valttamatta tieda asiasta eika hanta voi ndin pakottaa ottamaan kantaa asiaan. Sen

sijaan asteikon keskivalin vaihtoehto (3 = ei samaa eika eri mieltd) tarkoittaa tilannet-
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ta, jossa vastaajan mielipide asettuu asteikon puolivaliin. (Kananen 2015, 242.) Kyse-
lyn toisessa osassa selvitettiin myos, kuinka aktiivisesti henkilosto kayttaa intranetia
ja mita sen eri ominaisuuksia henkildsto tydssaan hyddyntaa. Toisen osan lopussa
kysyttiin vield avoimena kysymyksend, mika saisi vastaajan kdayttamaan intranetia
aktiivisemmin. Nain saataisiin konkreettista tietoa siitd, miten intranetia voitaisiin

kehittaa enemman henkiléston tarpeita vastaavaksi.

Kyselyn kolmannessa osassa pyrittiin saamaan vastauksia tutkimuskysymyksiin ”Mi-
ten henkilosto voi kehittdaa asiakkuusosaamistaan intranetin avulla talla hetkella?” ja
”"Miten intranetia voisi kehittaa, jotta se kehittadisi yha paremmin henkilston asiak-
kuusosaamista?”. Tdssa osassa vastaaja arvioi kyselyn ensimmaisesta osasta jo tuttu-
ja asiakkuusosaamisen osa-alueita, mutta talla kertaa intranetin hyédynnettavyyden
nakokulmasta. Vastaaja arvioi intranetin hyotya asteikolla 1-5, mutta asteikko sisal-
taa myos vaihtoehdon “ei osaa sanoa”, jos vastaaja ei osaa arvioida intranetin hyotya
talla osaamisalueella. Taman jalkeen vastaaja arvioi intranetin hyotya yleisesti asiak-

kuusosaamisen kehittamiseen mielipidekysymyksien avulla.

Kolmannen osan lopussa oli kaksi avointa kysymysta: ”Mita intrassa on nyt, minka
avulla voit kehittaa asiakkuusosaamistasi?” ja "Mita intrassa pitdisi olla ja missa
muodossa, jotta voisit kehittdaa asiakkuusosaamistasi paremmin?”. Naita asioita ha-
luttiin kysya avoimina kysymyksind, koska avoin kysymys tuottaa omalla tavallaan
tarkinta tietoa, kun vastaaja voi tuoda esille asioita, joita ei strukturoiduissa kysymyk-
sissd ole osattu asettaa vaihtoehdoiksi (Kananen 2015, 244). Ndin voidaan saada ai-
van uusia ideoita intranetin kehittamiseen. Kyselyn viimeinen osio, eli taustakysy-
mykset, sijoitettiin lomakkeen loppuun, koska kyselyn loppua kohden vastaajan mo-
tivaatio voi hiipua. Kun helposti vastattavat taustakysymykset ovat lomakkeen lopus-

sa, kyselyn luotettavuus sailyy parempana. (Valli 2015b, 86.)

Kun kysely oli suunniteltu valmiiksi tekstinkasittelyohjelmaan, esitestattiin se koe-
henkil6illa. Testaamisesta saadun palautteen perusteella kysymyksia muokattiin ja
vhdisteltiin, ja turhat kysymykset poistettiin. Seuraavaksi kysely kirjoitettiin sahkoi-
seen muotoon Webropol-ohjelmaan, minka jalkeen tarkastettiin lomakkeen ulkoasu
ja tekninen toimivuus. Seuraavaksi kyselylinkki [ahetettiin ohjaavalla opettajalle ja
toimeksiantajalle kommentoitavaksi. Kaikkien testattavien henkil6iden mielesta kyse-

ly oli looginen ja vastasi hyvin tutkimusongelmaa. Toimeksiantajan kommenttien pe-
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rusteella kyselyyn tehtiin vield pienid muutoksia Webropolissa. Lopuksi laskettiin ky-

selyn vastaamiseen kulunut aika, joka oli noin 7 minuuttia.

Kyselyn valmistuttua seuraavana vaiheena oli kyselyn toteutus eli kenttatyd. Kysely-
linkki lahetettiin koko henkildstolle sahkopostin valityksella. Kyselykutsu lahetettiin
28.9.2016 ja vastausaikaa annettiin ensin 5.10. saakka. Uusintakutsu ldahetettiin 3.10.,
jolloin vastausaikaa jai viela kolme paivaa. Koska vastauksia ei kuitenkaan ollut tar-
peeksi 5.10., paatettiin vastausaikaa jatkaa maanantaihin 10.10. ja tdman jalkeen
vield perjantaihin 14.10. saakka, minka ansiosta vastausmaara saatiin kaksinkertai-
seksi. Lisaksi 5.10. kyselylinkki jaettiin OP Keski-Suomen intranetin tyétilassa, jotta se

tavoittaisi henkiloston vield paremmin.

Tutkimukseen osallistujat

Tutkimuksen kohderyhmana oli koko OP Keski-Suomen henkil6std, eli 211 henkil6a.
Kuitenkin sahkoinen kyselykutsu tavoitti 165 henkil6d, koska osa henkilostdsta oli
esimerkiksi opinto-ja vanhempainvapailla. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 66
kappaletta eli vastausprosentti oli 40 %. Tutkituista miehia oli noin neljasosa (26 %) ja
naisia 74 %, mika nahdaan taulukosta 1. Tama sukupuolijakauma oli kuitenkin jo odo-

tettavissa, koska suurin osa OP Keski-Suomen henkilostosta on naisia.

Taulukko 1. Vastaajien sukupuolijakauma

N =66

%

Mies 26
Nainen 74
Yhteensa 100

Taulukosta 2 voidaan nahda, etta tutkimuksen vastaajista 94 % oli toimihenkildita ja

6 % vastaajista tyoskenteli esimiestehtavissa.

Taulukko 2. Vastaajien tyotehtava

N =66

%

Toimihenkild 94
Esimies 6

Yhteensa 100
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Taulukossa 3 on esitetty vastaajien ikdjakauma, josta ndhdaan, etta vastauksia saatiin

jokaisesta ikaryhmasta. Eniten vastauksia saatiin ikdluokasta 50-59-vuotiaat (44 %).

Toiseksi eniten vastaajia oli ikdluokista 29—-39-vuotiaat ja 40—-49-vuotiaat, molemmis-

ta ryhmista 18 %. Vastaajista yli 60-vuotiaita oli 14 % ja alle 29-vuotiaita 6 %.

Taulukko 3. Vastaajien ikdjakauma

N =66

%

Alle 29 6
29-39 18
40-49 18
50-59 44
60— 14
Yhteensa 100

OP Keski-Suomen toimipaikat oli kyselyssa jaettu yksikkékokonaisuuksiin, joista jokai-

sesta saatiin vastauksia kyselyyn. Vastaajien jakautumista eri yksikdihin on havainnol-

listettu taulukossa 4.

Taulukko 4. Vastaajien yksikko

N =66

%

Vasarakatu AsKo 18
Paakonttori, yrityspalvelut 15
Paakonttori, henkildasiakkaat 15
Vasarakatu AsPa 12
Paakonttori, muu 12
Karstula, Saarijarvi, Viitasaari, Adnekoski 12
Paakonttori, Private 6
Palokka, Seppala, Keljo 6
Hankasalmi, Joutsa, Laukaa, Vaajakoski 3
Yhteensa 100

Kuten taulukosta 4 voidaan havaita, eniten vastauksia saatiin Vasarakatu AsKosta (18

%). Seuraavaksi eniten vastauksia saatiin paakonttorin henkil6asiakkaiden seka yri-

tyspalveluiden parissa tyoskenteleviltd tyontekijoita, molemmista ryhmista 15 %. Sen

sijaan vahiten vastauksia saatiin Hankasalmen, Joutsan, Laukaan ja Vaajakosken

konttoreista, silla yhteensa naista saatiin 3 % vastauksista.
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5.2 Asiakkuusosaamisen nykytila

Kyselyn alussa selvitettiin avoimella kysymykselld, miten henkilosto itse maarittelee
asiakkuusosaamisen. Tahan kysymykseen vastasi yhteensa 58 henkil6a, joista yli puo-
let (55 %) kuvasi maarittelyssaan asiakkuusosaamisen olevan oikeiden ratkaisujen
|oytamista asiakkaalle. Puolet (50 %) tutkituista maaritteli asiakkuusosaamisen ole-
van asiakkaan tarpeiden kartoittamista, ja heistd noin neljannes (24 %) otti esille
my0s tiedostamattomien tarpeiden kartoittamisen. Noin viidesosa (21 %) vastaajista

mainitsi maarittelyssaan asiakkaan kuuntelun osaksi asiakkuusosaamista.

Monista maaritelmista esiin nousivat vuorovaikutuksen merkitys, asiakkaan ymmar-
tdminen ja hanen elamantilanteen huomiointi, osaamisen monipuolisuus seka asiak-
kuuden kokonaisvaltainen hoitaminen. My6s asiakastuntemus, lisdarvon tuottami-
nen asiakkaalle seka oikeanlaisen yhteyden muodostaminen asiakkaan kanssa tulivat
esille useissa vastauksissa. Lisaksi muutamat vastaajat maarittelivat asiakkuusosaa-
misen sisadltavan asiakkaan toiveiden ja haaveiden huomioinnin, hyvan tuotetunte-

muksen, sopivien kysymysten esittamisen seka rohkeuden asiakaskohtaamisissa.

“Asiakkuusosaaminen on sitd, etté asiakas on keskibssd. Héinen tarpeitaan kuunnel-
laan ja sen mukaan tehdddn ratkaisut niihin.”

“Asiakkaan kuuntelemista, hdnen eléimdntilanteensa ja tulevien tarpeidensa, ylldttd-
vienkin, huomioimista ratkaisuesityksessd.”

Asiakkuusosaamisen itsearviointi

Avoimen kysymyksen jdlkeen kysely sisalsi itsearvioinnin tyontekijan asiakkuusosaa-
misen nykytilasta. Tassa osiossa vastaaja arvioi omaa osaamistaan asiakkuusosaami-
sen kuuteen osatekijaan seuraavalla osaamisasteikolla:

1 =Ei osaamista

2 = Kehittyva osaaja: hallitsee perusteet, tarvitsee tukea

3 = Hyva osaaja: osaa melko hyvin, toimii itsenaisesti

4 = Erikoisosaaja: osaa hyvin ja osaa ohjata muita
5 = Huippuosaaja: asiantuntija, osaa kehittda tehtavaa

Koska osaamistasoasteikko voidaan mieltda tasavaliseksi ja asteikon arvot kasvavat
loogisesti pienimmasta suurimpaan, oli painotettujen keskiarvojen laskeminen it-

searvioinnissa havainnollisin esittamiskeino. Lisdksi arvoista laskettiin keskihajonnat,
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jotta pystyttiin tarkastelemaan kuinka paljon arvot keskim&arin poikkeavat keskiar-

vosta.

Taulukossa 5 on havainnollistettu vastaajien asiakastuntemuksen osaamistasoa talla
hetkelld. Asiakastuntemuksessa korkein keskiarvo oli erilaisten asiakkaiden ymmar-
tdmisessa (ka. 3,71) ja lahes yhta hyvaan keskiarvoon ylsi vaittama ”pystyn kuunte-
lemalla hahmottamaan asiakkaan tarpeet” (ka. 3,64). Kuitenkin kaikkien asiakastun-
temuksen osatekijoiden keskiarvot ylittivat arvon 3, eli hyvan osaajan tason. Koko-
naisuudessaan asiakastuntemus sai keskiarvon 3,52. Hajonta asiakastuntemuksen eri

vastausten valilla oli vahaista, silla keskihajonta oli 0,75.

Taulukko 5. Asiakastuntemus

Keskiarvo Keskihajonta

Ymmarran erilaisia asiakkaita. 3,71 0,70
Pystyn kuuntelemalla hahmottamaan asiakkaan tarpeet. 3,64 0,76
Osaan ennakoida asiakassuhteen tulevaisuutta oikeita

kysymyksia kayttamalla. 3,36 0,78
Tunnistan, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan paatokseen. 3,48 0,71
Tunnistan, mika saa asiakkaan valitsemaan tietyn

tuotteen/palvelun. 3,38 0,78
Kaikki 3,52 0,75

Vastaajien osaamistaso sisdisessa tuntemuksessa on kuvattu taulukossa 6. Taulukon
vaittama “tuotan ty6nantajan strategian mukaista, hyvaa asiakaskokemusta” sai kor-
keimman keskiarvon eli 3,58. Sen sijaan vaittama ”vertaan oman yrityksen tarjoamia
mahdollisuuksia kilpailijoiden vastaaviin” sai keskiarvoksi vain 2,77, joka ei ylla hyvan
osaamisen tasolle. Kokonaiskeskiarvoksi sisdinen tuntemus sai arvon 3,30 ja hajonta

sisdisessa tuntemuksessa kokonaisuudessaan oli melko vahaista (sd. 0,87).

Taulukko 6. Sisdainen tuntemus

Keskiarvo Keskihajonta

Tuotan ty6nantajan strategian mukaista, hyvaa asiakaskokemusta. 3,58 0,70
Osaan vertailla eri ratkaisuvaihtoehtoja asiakkaalle. 3,48 0,83
Osaan koota yrityksen tuotteista ja palveluista oikean ratkaisun
asiakkaalle. 3,38 0,80
Vertaan oman yrityksen tarjoamia mahdollisuuksia kilpailijoiden
vastaaviin. 2,77 0,91

Kaikki 3,30 0,87
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Taulukossa 7 tarkastellaan vastaajien palvelutyylin nykytilaa asiakaskohtaamisessa.
Kokonaisuudessaan tutkittujen palvelutyyli oli Idhes erikoisosaajan tasoa, koska kes-
kiarvoksi se sai arvon 3,83. Palveluasenne sai tdssa osaamisalueessa korkeimman
keskiarvon: 4,02, joka vastaa erikoisosaajan tasoa. Hajontaa osaamistasojen valilla

palvelutyylissa oli vahan, koska keskihajonta oli 0,74.

Taulukko 7. Palvelutyyli asiakaskohtaamisessa

Keskiarvo Keskihajonta

Olen yhteistydkykyinen. 3,97 0,70
Saan asiakkaan innostumaan. 3,50 0,71
Minulla on hyva palveluasenne. 4,02 0,71
Kaikki 3,83 0,74

Tutkittujen eri kanavien hallintaa asiakaskohtaamisessa on havainnollistettu taulu-
kossa 8. Suurimmat keskiarvot saivat tapaaminen (ka. 3,71) ja puhelin (ka. 3,56), jois-
sa vastaajat arvioivat osaamisensa keskimaaradisesti lahes erikoisosaajan tasolle. Sen
sijaan pienimmat keskiarvot saivat some-asiakaspalvelu (ka. 1,79), chat (ka. 1,89) ja
verkkoneuvottelu (ka. 2,17), jotka vastaavat kehittyvan osaajan tasoa. Eri kanavien
hallinnassa hajontaa oli melko paljon, silla keskihajonnaksi saatiin 1,23. Eniten vaihte-

lua oli chatin hallinnassa (sd. 1,08).

Taulukko 8. Asiakaskohtaaminen eri kanavissa

Keskiarvo Keskihajonta

Puhelin 3,56 0,81
Tapaaminen 3,71 0,84
Chat 1,89 1,08
Verkkoneuvottelu 2,17 0,92
Some-asiakaspalvelu 1,79 0,89
Verkkoviestit 3,44 0,83
Kaikki 2,76 1,23

Vastaajien osaamistaso soveltamisessa on kuvattu taulukossa 9. Soveltamisen mo-
lemmat osa-alueet ylsivat yli hyvan osaajan tasolle, ja kokonaiskeskiarvoksi sovelta-
minen sai 3,44. Hajonta vastauksien valilla oli melko pienta, silld keskihajonnaksi saa-

tiin 0,77.
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Taulukko 9. Soveltaminen

Keskiarvo Keskihajonta

Teen luovia ratkaisuja asiakastilanteissa. 3,47 0,79
Onnistun vaikean asiakkaan kohtaamisessa. 3,41 0,76
Kaikki 3,44 0,77

Asiakkuusosaamisen kuudes osatekija oli tuloshakuisuus, jota tarkastellaan taulukos-
sa 10. Vastaajat arvioivat osaamisensa tuloshakuisuudessa hyvan osaajan ja erikois-
osaajan tasojen valille, silla kokonaiskeskiarvo oli 3,51. Tuloshakuisuudessa vastauk-

sissa oli hajontaa melko vahan, kun keskihajonnan arvoksi saatiin 0,80.

Taulukko 10. Tuloshakuisuus

Keskiarvo Keskihajonta

Ymmarran, mitka asiat vaikuttavat asiakassuhteen

kannattavuuteen. 3,64 0,78
Toimin omien tavoitteiden ohjaamana asiakastilanteessa. 3,38 0,80
Kaikki 3,51 0,80

Taulukkoon 11 on koottu kaikki kuusi edella esiteltya asiakkuusosaamisen osatekijaa,
ja saatu naiden keskiarvona arvio vastanneiden koko asiakkuusosaamiselle. Lisdksi

taulukossa on vertailtu miesten ja naisten keskiarvojen valisia eroja.

Taulukko 11. Asiakkuusosaamisen keskiarvojakauma

Mies Nainen Kaikki
N= 17 49 66
Asiakastuntemus 3,74 3,44 3,52
Sisdinen tuntemus 3,62 3,19 3,30
Palvelutyyli asiakaskohtaamisessa 3,94 3,79 3,83
Asiakaskohtaaminen eri kanavissa 2,83 2,73 2,76
Soveltaminen 3,56 3,40 3,44
Tuloshakuisuus 3,79 3,41 3,51
Kaikki 3,58 3,33 3,39

Taulukosta 11 voidaan havaita, ettd kaikki vastaajat kokivat palvelutyylin vahvimmak-
si osaamisalueekseen asiakkuusosaamisessaan (ka. 3,83). Seuraavaksi korkeimmat
keskiarvot tulivat asiakastuntemuksen (ka. 3,52) ja tuloshakuisuuden (ka. 3,51) osa-

tekijoille. Sen sijaan heikoimmaksi osaamisalueeksi kaikki vastaajat kokivat asiakas-



46

kohtaamisen eri kanavissa (ka. 2,76). Kokonaisarviona kaikkien vastanneiden asiak-
kuusosaamisen keskiarvo oli 3,39, mika vastaa hyvan osaajan tasoa. Miehet arvioivat
asiakkuusosaamisensa keskimaarin vahan paremmaksi (ka. 3,58) kuin naiset (ka.
3,33). Lisaksi miehet arvioivat osaamisensa jokaisessa osatekijassa hiukan naisia pa-

remmalle tasolle. Kuitenkin sukupuolten keskiarvojen valiset erot olivat melko pienia.

5.3 Sosiaalisen intranetin kaytettavyys

Kyselyn toisen osan alussa selvitettiin intranetin kaytettavyytta 5-portaisella mielipi-
deasteikolla (1 = tdysin eri mielta ja 5 = taysin samaa mieltd). Taulukossa 12 on kuvat-

tu sukupuolen merkitysta intranetin kaytettavyyteen liittyviin mielipidevaittamiin.

Taulukko 12. Intranetin kdytettiavyyden keskiarvojakauma

Mies Nainen  Kaikki
N= 17 49 66

Intra on mielestani kiinnostava. 4,12 4,14 4,14
Intrasta loytyva oman pankin tyotila on

mielestani kiinnostava. 4,18 4,06 4,09
Loydan intrasta etsimani tiedon helposti. 3,41 2,84 2,98
Loydan oman pankin tyotilasta etsimani

tiedon helposti. 3,59 3,31 3,38

Taulukosta 12 voidaan havaita, etta kaikki vastaajat olivat eniten samaa mielta vait-
tdman “intra on mielestani kiinnostava” suhteen (ka. 4,14) ja ldhes yhta kiinnostava-
na pidettiin myds oman pankin tyétilaa (ka. 4,09). Kaikki vastaajat kokivat tiedon 16y-
dettavyyden vahan paremmaksi oman pankin tyotilassa (ka. 3,38) kuin intranetissa
(ka. 2,98). Miehet kokivat tiedon l6ydettavyyden intranetissa paremmaksi (ka. 3,41)
kuin naiset, jotka olivat vaittdman suhteen hiukan eri mielta (ka. 2,84). Koska miesten
ja naisten mielipiteiden keskiarvot tiedon |6ydettavyydesta nadin ollen erosivat melko
paljon, haluttiin sukupuolten valistd eroa tutkia vield tarkemmin. Taulukossa 13 mie-

lipideluokat on yhdistelty niin, etta vaihtoehdot on jaettu neljaan osaan.
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Taulukko 13. Sukupuolen vaikutus tiedon I6ydettavyyteen intranetissa

Mies Nainen Kaikki

N= 17 49 66
Loydan intrasta etsimani tiedon helposti. % % %
Eri mielta 18 49 41
Ei samaa eika eri mieltd 41 12 20
Samaa mielta 41 39 39
Ei osaa sanoa 0 0 0
Yhteensa 100 100 100

Taulukosta 13 voidaan havaita, etta lahes puolet (49 %) tutkituista naisista ei kokenut
[oytavansa intranetista etsimdansa tietoa helposti, kun tata mielta miehista oli vajaa
viidesosa (18 %). Sukupuolten vilisen eron merkitsevyytta testattiin Khiin nelictestil-
|a. Vastausvaihtoehto "ei osaa sanoa” jatettiin pois testistd, koska se ei saanut yhtaan
vastausta. Koska taulukossa oli alle viiden suuruisia odotettuja frekvensseja alle vii-
desosa (16,7 %), testin kriteerit tayttyivat. Testin perusteella sukupuolten valinen ero

oli melkein merkitseva (Chi2 = 8,41, df = 2, 1-p = 98,5 %).

Kyselyyn vastaajien intranetin kdyton aktiivisuutta on havainnollistettu taulukossa
14. Kaikista vastaajista 85 % kayttaa intranetia useita kertoja paivassa ja 14 % kerran
pdivassa, eli suurin osa vastaajista kayttaa sita ainakin paivittain. Loput vastaajista eli
vain 2 % kayttaa intranetia noin 3—4 kertaa viikossa. Miesten ja naisten intranetin

kayton aktiivisuudessa ei nayttaisi olevan merkittavia eroja.

Taulukko 14. Intranetin kdyton aktiivisuus

Mies Nainen Kaikki
N= 17 49 66

% % %
Useita kertoja paivassa 76 88 85
Kerran paivassa 24 10 14
Noin 3—4 kertaa viikossa 0 2 2
Noin kerran viikossa 0 0 0
Harvemmin kuin kerran viikossa 0 0 0
Yhteensa 100 100 100

Oman pankin tyotilan kayton aktiivisuus on hajautuneempaa kuin intranetin, mika

ilmenee taulukosta 15. Kaikista vastaajista 41 % kayttaa oman pankin tyétilaa useita
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kertoja paivassa ja yli kolmas osa (35 %) kerran paivassa. Lisaksi naiset nayttdisivat

kayttavan oman pankin tyoétilaa hiukan aktiivisemmin kuin miehet.

Taulukko 15. Oman pankin tyotilan kayton aktiivisuus

Mies Nainen Kaikki
N= 17 49 66

% % %
Useita kertoja paivassa 29 45 41
Kerran paivassa 29 37 35
Noin 3—4 kertaa viikossa 24 14 17
Noin kerran viikossa 12 4 6
Harvemmin kuin kerran viikossa 6 0 2
Yhteensa 100 100 100

Intranetin eri ominaisuudet, joita vastaajat olivat hyédyntaneet tyéssaan, on havain-
nollistettu kuviossa 6. Lahes kaikki vastaajat (95 %) olivat hyddyntaneet tydssaan
intranetin etusivun uutisia, hakupalvelua ja oman pankin ty6tilaa. Vastanneista vide-
oita oli kayttanyt 62 % ja blogeja 61 %. Yli puolet vastaajista oli hyodyntanyt myos

omaa sivustoa (56 %) ja tyotilojen keskustelupalstoja (53 %).

Intran etusivun uutiset 95%
Hakupalvelu 95%
Oman pankin tyotila 95%
Videot 62%
Blogit 61%
Oma sivusto (oma profiili) 56%

Tyotilojen keskustelupalstat 53%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 6. Intranetin ominaisuudet, joita vastaajat olivat hyédyntdneet

Intranetin kaytettavyytta tutkiessa selvitettiin lopuksi avoimella kysymyksella, mika
saisi vastaajan kayttamaan intranetia aktiivisemmin. Kysymykseen vastasi 39 henki-

163, joista reilu kolmasosa (36 %) koki, ettei heillad ole tarpeeksi aikaa kayttda in-
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tranetid. Lahes neljdsosa (23 %) vastaajista toivoi intranetiin parempaa hakupalvelua,
ja useat vastaajat kokivatkin tiedon I6ydettdavyyden intranetissa hankalaksi. Monet
vastaajat toivoivat lisaa opastusta intranetin kayttéon seka tiivistetympaa ja loogi-
semmin jarjesteltya materiaalia intranetiin. Muutaman vastaajan mielesta myds
muiden tyontekijoiden aktiivisuus sisallontuottamisessa seka kiinnostavat nostot

intranetin etusivulla kannustaisivat heita aktiivisempaan intranetin kayttoon.
“Asiat pitéd olla nopeasti I6ydettdvissd ja omaksuttavissa. Esitys pitéd olla tiivis.”

”Jos olisi vain aikaa tutkia sitd ja paneutua sen sisdltéon.”

5.4 Sosiaalinen intranet asiakkuusosaamisen kehittamisessa

Verkkokyselyn kolmannessa osassa vastaaja arvioi sosiaalisen intranetin hyodynnet-
tavyytta asiakkuusosaamisen kehittamisessa. Aluksi vastaaja arvioi intranetin tuomaa
hyotya asiakkuusosaamisen eri osatekijoihin 5-portaisella asteikolla (1 = ei hy6tya ja
5 = hyvin paljon), jossa oli myds vaihtoehto ”ei osaa sanoa”. Koska tama asteikko
voidaan mieltda tasavaliseksi ja vastausvaihtoehto ”ei osaa sanoa” on poistettu las-
kutoimituksista, oli painotettujen keskiarvojen kaytto toimiva analyysimenetelma.

Lisaksi mielipiteiden jakautuneisuutta tarkasteltiin keskihajonnan avulla.

Taulukossa 16 on kuvattu intranetin hyddyllisyytta asiakastuntemuksen kehittami-
sessa. Asiakastuntemuksen osatekijat saivat keskiarvoja valilta 2,84-3,09, eli in-
tranetista koettiin olevan hyotya kaikkiin tekijéihin keskimaaraisesti jonkin verran.
Kokonaiskeskiarvoksi intranetin hyoty asiakastuntemuksessa sai arvon 2,94. Hajontaa

mielipiteissa oli jonkin verran havaittavissa, kun keskihajonnaksi saatiin 0,95.

Taulukko 16. Intranetin hyoty asiakastuntemuksessa

Keskiarvo Keskihajonta

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen 2,84 0,95
Erilaisten asiakkaiden ymmartaminen 2,84 0,93
Asiakassuhteen tulevaisuuden ennakointi 2,97 0,94
Tunnistan, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan paatokseen. 2,97 0,96
Tunnistan, mika saa asiakkaan valitsemaan tietyn

tuotteen/palvelun. 3,09 0,99

Kaikki 2,94 0,95
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Intranetin hyoty sisdisessa tuntemuksessa on kuvattu taulukossa 17. Keskiarvojen
mukaan tutkitut kokivat, etta intranetistda on melko paljon hyotya, kun halutaan tie-
toa yrityksen tuotteista ja palveluista (ka. 4,30), tuotetaan tydnantajan strategian
mukaista, hyvaa asiakaskokemusta (ka. 3,88) ja kun vertaillaan eri ratkaisuvaihtoeh-
toja asiakkaalle (ka. 3,63). Kokonaiskeskiarvo intranetin hyodysta sisdiseen tunte-
mukseen oli 3,66, eli melko paljon. Mielipiteet intranetin hyddysta kuitenkin jakaan-
tuivat jonkin verran, kun kohta “oikean ratkaisun I6ytaminen asiakkaan tarpeisiin” sai

keskihajonta-arvon 1,01 ja “kilpailijoiden tietojen hyédyntaminen” arvon 1,12.

Taulukko 17. Intranetin hyoty sisdisessa tuntemuksessa

Keskiarvo Keskihajonta

Ty6nantajan strategian mukaisen, hyvan

asiakaskokemuksen tuottaminen 3,88 0,83
Tiedonsaanti yrityksen tuotteista ja palveluista 4,30 0,85
Eri ratkaisuvaihtoehtojen vertailu asiakkaalle 3,63 0,95
Oikean ratkaisun lI6ytaminen asiakkaan tarpeisiin 3,46 1,01
Kilpailijoiden tietojen hyédyntaminen 3,03 1,12
Kaikki 3,66 1,04

Tutkitut kokivat intranetista olevan jonkin verran hyotya palvelutyyliin (ka. 3,25),
mika nakyy taulukossa 18. Seka palveluasenteeseen (ka. 3,33), yhteistyokykyisyyteen
(ka. 3,23) etta asiakkaan innostamiseen (ka. 3,19) koettiin intranetista olevan hyotya
jonkin verran. Kuitenkin intranetista saatava hyoty palvelutyyliin jakoi jonkin verran

mielipiteita, kun keskihajonnaksi tdhan osaamisalueeseen saatiin 1,05.

Taulukko 18. Intranetin hyoty palvelutyylissa

Keskiarvo Keskihajonta

Yhteistyokykyisyys 3,23 1,00
Asiakkaan innostaminen 3,19 1,09
Hyva palveluasenne 3,33 1,08
Kaikki 3,25 1,05

Intranetin tukea eri kanavien hallintaan asiakaskohtaamisissa on kuvattu taulukossa
19. Intranetistd koettiin olevan melko paljon apua verkkoneuvotteluihin (ka. 3,74),
asiakastapaamisiin (ka. 3,71) ja verkkoviesteihin (ka. 3,52). Sen sijaan vahiten in-

tranetista koettiin olevan hyotya chattiin (ka. 3,07) ja some-asiakaspalveluun (ka.
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3,14), mutta nédihinkin hyoty oli jonkin verran. Mielipiteet myds jakautuivat melko
paljon naissa tekijoissa, silla chatin keskihajonta oli 1,23 ja some-asiakaspalvelun
1,13.

Taulukko 19. Intranetin hyoty eri kanavien asiakaskohtaamisissa

Keskiarvo Keskihajonta

Puhelin 3,45 0,99
Tapaaminen 3,71 0,89
Verkkoneuvottelu 3,74 0,99
Chat 3,07 1,23
Some-asiakaspalvelu 3,14 1,13
Verkkoviestit 3,52 0,95
Kaikki 3,44 1,04

Soveltamiseen intranetin hyoty koettiin melko vahdiseksi, mika nahdaan taulukossa
20. “Luovien ratkaisujen teko asiakastilanteissa” sai keskiarvon 2,85 ja ”“vaikeiden
asiakkaiden kohtaaminen” arvon 2,72. Kokonaiskeskiarvoksi soveltaminen sai 2,79,
mika tarkoittaa intranetin hyodyn olevan ldhes jonkin verran. Hajontaa oli myos jon-

kin verran, silla intranetin hyoty soveltamiseen sai keskihajonnaksi 0,99.

Taulukko 20. Intranetin hyoty soveltamisessa

Keskiarvo Keskihajonta

Luovien ratkaisujen teko asiakastilanteissa 2,85 0,97
Vaikeiden asiakkaiden kohtaaminen 2,72 1,02
Kaikki 2,79 0,99

Vastaajien arvio intranetin hyodysta tuloshakuisuuteen nahdaan taulukossa 21. Mo-
lempiin tuloshakuisuuden tekijoihin intranetista arvioitiin olevan hyotya jonkin ver-
ran, ja keskimaaraisesti intranetin hyoty koko tuloshakuisuuteen oli 3,26. Kuitenkin

intranetin tuoma hyoty jakoi jonkin verran mielipiteita, kun keskihajonta oli 1,05.

Taulukko 21. Intranetin hyoty tuloshakuisuudessa

Keskiarvo Keskihajonta

Tiedonsaanti siitda, mitka asiat vaikuttavat
asiakassuhteen kannattavuuteen 3,24 1,12

Omien tavoitteiden mukaan toimiminen
asiakastilanteessa 3,29 0,99

Kaikki 3,26 1,05
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Taulukkoon 22 on koottu intranetin hyoty asiakkuusosaamiseen eri osa-alueisiin kes-
kiarvoina, joista saatiin myds laskettua intranetin keskimaardinen hyoty koko asiak-
kuusosaamiseen. Lisdksi taulukossa on eriteltyna eri ikairyhmien mielipiteet in-
tranetin hyodynnettavyyteen. Kyselyssa ikdaryhmia oli viisi, mutta tdhan taulukkoon

ika on luokiteltu uudelleen alle 40 vuotiaiden ja yli 40 vuotiaiden ikaryhmiin.

Taulukko 22. Intranetin hyoty asiakkuusosaamisen osa-alueisiin keskiarvoina

Alle40 v Yiid0 v Kaikki
N= 15 51 66
Asiakastuntemus 2,38 3,13 2,94
Sisainen tuntemus 3,27 3,78 3,66
Palvelutyyli asiakaskohtaamisessa 2,56 3,49 3,25
Asiakaskohtaaminen eri kanavissa 3,23 3,55 3,44
Soveltaminen 2,28 2,97 2,79
Tuloshakuisuus 2,90 3,38 3,26
Kaikki 2,77 3,38 3,22

Taulukosta 22 voidaan havaita, etta kaikki vastaajat kokivat intranetista olevan eni-
ten hyotya sisdisen tuntemuksen kehittamisessa (ka. 3,66) ja eri kanavien hallinnassa
(ka. 3,44). Sen sijaan vahiten intranetistd koettiin olevan hyotya soveltamisessa (ka.
2,79) ja asiakastuntemuksessa (ka. 2.94). Kaikkien kuuden osa-alueen keskiarvona
intranetin hyoty koko asiakkuusosaamiseen oli 3,22, eli jonkin verran. Yli 40 vuotiai-
den vastaajien vastauksista intranetin hyoty koko asiakkuusosaamiseen sai keskiar-
von 3,38 ja alle 40 vuotiailla arvon 2,77. Ikaryhmien valisen eron merkitsevyytta tes-
tattiin kahden riippumattoman otoksen t-testilla (ks. taulukko 23). Testin mukaan ero
ei ole tilastollisesti merkitseva (t =-1,97, df = 22,9, 1-p = 93,9 %). Kuitenkin saatuihin

tuloksiin pitaa suhtautua varauksin, koska testin kriteerit eivat tayty.

Taulukko 23. 1an vaikutus intranetin hy6tyyn asiakkuusosaamisessa

lka N Keskiarvo Keskihajonta
Alle40 v 15 2,77 0,99
Yli 40 v 51 3,38 0,99

Asiakkuusosaamisen osatekijoiden arvioinnin jalkeen vastaajat arvioivat intranetin
hyédynnettavyytta yleisesti asiakkuusosaamisen kehittamisessa 5-portaisen mielipi-
deasteikon avulla, mitd on havainnollistettu taulukossa 24. Lisdksi taulukossa on ku-

vattu sukupuolien vialiset erot mielipidevastauksissa.
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Taulukko 24. Intranetin hyoty asiakkuusosaamiseen yleisesti keskiarvoina

Mies Nainen Kaikki

N= 17 49 66
Intrasta on minulle konkreettista apua asiakaskohtaamisissa. 3,71 3,79 3,77
Asiakaskohtaamiseen tarvitsemani materiaalit ovat intrasta
helposti [6ydettavissa. 3,76 2,87 3,11
Loydan intrasta eri vaihtoehtoja, joilla pystyn kehittamaan
asiakkuusosaamistani. 3,47 3,25 3,31

Taulukon 24 vaittama ”intrasta on minulle konkreettista apua asiakaskohtaamisissa”
sai keskiarvon 3,77, eli kaikki vastaajat olivat tassa vaittamassa keskimaaradisesti jok-
seenkin samaa mielta. Vaittama ”"loydan intrasta eri vaihtoehtoja, joilla pystyn kehit-
tdmaan asiakkuusosaamistani” sai keskiarvon 3,31. Miehet olivat tdssa vaittamassa

hiukan enemman samaa mielta (ka. 3,47) kuin naiset (ka. 3,25).

Sen sijaan vaittama "asiakaskohtaamiseen tarvitsemani materiaalit ovat intrasta hel-
posti l0ydettavissa” sai kokonaiskeskiarvona melko neutraalin mielipiteen (ka. 3,11),
mutta mielipiteet jakautuivat melko paljon miesten ja naisten valilla. Miesten kes-
kiarvo tahan vaittamaan oli 3,76 eli he olivat asiasta jokseenkin samaa mielta. Sen
sijaan naisten keskiarvo oli 2,87, eli he olivat vaittamastd enemman eri mielta kuin
samaa mielta. Tata sukupuolten valista eroa testattiin kahden riippumattoman otok-
sen t-testilla (ks. taulukko 25). Testin mukaan ero on tilastollisesti merkitseva (t = -
2,99, df = 29,1, 1-p = 99,4 %), mutta tuloksiin pitda suhtautua varauksin, silla testin

kriteerit eivat tayty.

Taulukko 25. Sukupuolen vaikutus vaittamaan

Sukupuoli N Keskiarvo Keskihajonta
Asiakaskohtaamiseen tarvitsemani Mies 17 3,76 1,04
materiaalit ovat intrasta helposti
|6ydettivissa. Nainen 49 2,87 1,09

Taulukossa 26 nahdaan vield vastaajien mielipidevaittamien prosenttijakauma in-
tranetin yleisestd hyodynnettavyydestd asiakkuusosaamiseen. Taulukossa on yhdis-

tetty asteikon eri mielta olevat kategoriat ja samaa mieltd olevat kategoriat.
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Taulukko 26. Mielipidejakauma intranetin hy6édysta asiakkuusosaamisessa

Ei samaa eikd Samaa Ei osaa

Eri mieltd eri mielta mielta sanoa  Kaikki
N=66 % % % % %
Intrasta on minulle konkreettista apua 11 21 65 3 100

asiakaskohtaamisissa.

Asiakaskohtaamiseen tarvitsemani
materiaalit ovat intrasta helposti 33 23 39 5 100
|6ydettavissa.

Loydan intrasta eri vaihtoehtoja, joilla
pystyn kehittdmaan 26 18 48 8 100
asiakkuusosaamistani.

Taulukosta 26 ndahdaan, etta vastaajista 65 % kokee, etta intranetistd on konkreettis-
ta apua asiakaskohtaamisissa, ja vain noin kymmenesosa (11 %) on asiasta eri mielta.
Vastaajista 39 % on samaa mielta siind, ettd asiakaskohtaamiseen tarvittavat materi-
aalit ovat intranetista helposti [0ydettavissa. Kuitenkin noin kolmasosa (33 %) vastaa-
jista on tdssa vaittamassa eri mieltd. Lahes puolet (48 %) vastaajista [0ytaa intranetis-
ta eri vaihtoehtoja, joilla kehittaa asiakkuusosaamista. Toisaalta noin neljannes tutki-

tuista (26 %) on tdssa vaittamasta eri mielta.

Intranetin konkreettista hyotya asiakkuusosaamisen kehittamisessa selvitettiin avoi-
messa kysymyksessa 20, johon saatiin yhteensa 29 vastausta. Saaduissa vastauksissa
intranetin taman hetkisiksi vahvuusalueiksi asiakkuusosaamisen kehittamisessa nou-
sivat monipuolinen asiakkuusosaamista tukeva tieto ja tuotekuvaukset. Molemmat
tekijat mainittiin noin viidenneksessa (21 %) vastauksista. Monissa vastauksissa nou-
sivat esiin intranetin verkkokurssien ja erilaisten ohjeistusten merkitys asiak-
kuusosaamisen kehittdmisessa. Myos asiakaskokemusten jakaminen ja blogit koettiin
asiakkuusosaamista kehittaviksi tekijoiksi. Muutamissa vastauksista mainittiin myos
ajankohtaisten tietojen ja hakupalvelun tukevan asiakkuusosaamista. Lisaksi in-

tranetin koettiin auttavan asioiden havainnollistamista asiakkaalle.

“Tietoa I6ytyy asiakkaan kaikkien asioiden hoitoon, vaikka oma osaaminen on osit-

taista: esitteet, tiedotteet, toisten kommentit.”

“Koulutukset ja tallenteet koulutuksista. Kurssit. Suhteellisen kattava tieto eri tuot-

teista ja niiden ominaisuuksista.”
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Neljanteen tutkimuskysymykseen haettiin vastausta avoimessa kysymyksessa 21.
Siina kysyttiin, mita intranetissa pitdisi olla, jotta se kehittaisi henkiloston asiak-
kuusosaamista paremmin. Tahan kysymykseen saatiin 27 vastausta, joissa oli hyvin
erilaisia ideoita sosiaalisen intranetin kehittamiseksi. Reilu neljasosa (26 %) vastaajis-
ta uskoi, etta tiedon helpompi lI6ydettavyys intranetissa tukisi heidan asiak-
kuusosaamisen kehittymista. Lisdksi useissa vastauksissa toivottiin intranetiin toimi-
vampaa hakupalvelua, enemman kilpailijatietoa, ohjeita myyntityéhon seka konk-
reettisia esimerkkeja erilaisiin asiakastilanteisiin. Muita kehittamisideoita olivat esi-
merkiksi yhteinen keskustelu ja kommentointi seka muiden tyéntekijéiden asiakas-

palvelukokemusten jakaminen intranetissa.

“Tieto pitdisi ehkd olla helpommin I6ydettévissd. Liséksi kdytdnnénldheiset kokemuk-

set ja esimerkit olisivat todella hyvié!”

“Lisdd keskustelua, kilpailijatietoa, samankaltaisia asiakkuuksia hoitavien henkiléiden

kommentteja.”

6 Johtopaatokset

Tassa luvussa kuvataan tutkimustuloksista johdetut johtopaatokset. Johtopaatdkset
on jaoteltu luvussa tutkimuskysymyksittdin, jotta saaduista tuloksista saadaan mah-

dollisimman selkea kasitys jokaisen ongelman kannalta.

Asiakkuusosaamisen nykytila

Tutkimuksessa haluttiin saada selville, miten OP Keski-Suomen henkildsté ymmartaa
asiakkuusosaamisen kasitteen ja vastaako se OP Keski-Suomen asiakkuusosaamisen
tavoitetilaa. Kun verrataan tutkimukseen vastaajien antamaa maaritelmaa asiak-
kuusosaamisesta OP Keski-Suomen asiakkuusosaamisen tavoitetilan maaritelmaan,
voidaan ndissa havaita monia yhtalaisyyksia. Seka asiakkuusosaamisen tahtotilan
maaritelmdassa ettd suurimmassa osassa vastanneiden maaritelmia pidettiin tarkeana
sita, ettd ymmarretaan asiakasta ja hdnen tarpeitaan seka etsitaan niihin oikeat rat-

kaisut. Lisaksi molemmissa merkittavia osa-alueita olivat hyva osaaminen, asiakkaan
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elamantilanteen huomiointi, lisdarvon tuottaminen asiakkaalle sekd kokonaisvaltai-

nen asiakkuuden hoito.

Nain ollen voidaan paatella, etta tutkimukseen osallistujien ja tydnantajan ajatukset
asiakkuusosaamisesta kohtaavat hyvin, mista on varmasti hyotya tavoitetilan toteu-
tumisessa. Koska koko henkil6sto ei kuitenkaan vastannut kyselyyn, voisi vastaamat-
ta jattaneiden madrittelyissa olla eroja. Positiivista kuitenkin on, etta taman kyselyn
vastaajien maaritelmat vastasivat suurilta osin myo6s tyonantajan maaritelmaa asiak-
kuusosaamisen tavoitetilasta. Kun kyselyn vastaajat ovat ymmartaneet asiak-
kuusosaamisen merkityksen oikealla tavalla, on ehka koko kyselyn ymmartaminen

ollut heille helpompaa.

Tutkimuksen yhtena tavoitteena oli selvittaa OP Keski-Suomen asiakkuusosaamisen
nykytila. Vastaajien asiakkuusosaamisen itsearviointien tuloksista voidaan paatellg,
etta kokonaisuudessaan tutkittujen asiakkuusosaamisen on hyvalla tasolla. Vahvim-
miksi osa-alueiksi itsearvioinneista nousivat keskiarvollisesti palvelutyyli asiakaskoh-
taamisessa, asiakastuntemus ja tuloshakuisuus, jotka kaikki sijoittuivat osaamis-
tasoasteikolla Idhes erikoisosaajan tasolle. Tasta voidaan paatelld, ettd suurin osa
vastaajista hallitsee ndma osaamisalueet hyvin ja he osaavat myos ohjata ja auttaa

muita tarvittaessa.

Vastaajien hyva asiakastuntemus on todella tarkeaa, koska se sisaltda asiakkaiden
ymmartamisen, aidon kuuntelun ja asiakkaan tarpeiden kartoittamisen. Juuri ndma
tekijat ovat osana myds OP Keski-Suomen asiakkuusosaamisen tavoitetilaa. Lisaksi
hyva palvelutyyli kertoo vastaajien hyvasta ja innostavasta palveluasenteesta seka
yhteistyotaidoista asiakaskohtaamisessa, jotka ovat erityisen tarkeita parhaan asia-
kaskokemuksen tuottamisessa. Myos tuloshakuisuus ja taman kautta tavoitteellinen
toiminta asiakastilanteessa ovat avain asemassa, jotta asiakkuuksista saadaan OP

Keski-Suomelle pitkalla tahtaimelld kannattavia.

Itsearvioinneissa hyvan osaajan tasolle ylsivat soveltaminen ja sisdinen tuntemus. OP
Keski-Suomessa soveltamisen taito korostuu erityisesti vaativissa asiakaskohtaamisis-
sa, joissa tarvitaan nopeita ja luovia ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. My0s sisdinen
tuntemus on OP Keski-Suomessa tarkeaa, koska se sisaltda taidon koota yrityksen

tuotteista ja palveluista oikeat ratkaisuvaihtoehdot asiakkaalle, mika on ratkaiseva
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tekija onnistuneessa asiakaskohtaamisessa. Lisdksi sisdisen tuntemuksen tuloksissa
oli positiivista, ettd vastaajat arvioivat tuottavansa OP Keski-Suomen strategian mu-
kaista, hyvaa asiakaskokemusta lahes erikoisosaajan tasoisesti. Kuitenkin kilpailija-
vertailu asiakaskohtaamisessa jai hiukan alle hyvan osaajan tason, mika voisi ndin olla

yksi kehityskohde henkilostdn asiakkuusosaamisessa.

Heikoimmaksi osaamisalueeksi asiakkuusosaamisen nykytila-arviossa osoittautui eri
kanavien hallinta asiakaskohtaamisissa, mika jai alle hyvan osaajan tason. Kuitenkin
eri kanavien hallinnassa oli suuria eroja, mika saattaa johtua vastaajien erilaisista
tyonkuvista. Kanavista tapaaminen ja puhelin hallittiin [ahes erikoisosaajan tasoisesti.
Sen sijaan digitaaliset kanavat, eli chat, some-asiakaspalvelu ja verkkoneuvottelu,
olivat keskimaarin kehittyvan osaajan tasolla, mutta ndiden kanavien hallinnassa oli
melko paljon hajontaa. Digitaaliset kanavat voivat olla osalle vastaajista vielda melko
vieraita kanavia, joita he eivat omissa tyotehtavissaan ole vield padsseet oppimaan.
Kuitenkin koska OP Ryhman tavoitteena on tarjota alan paras monikanavainen asia-

kaskokemus, olisi kaikki asiakaskohtaamisen eri kanavat tarkeaa hallita erinomaisesti.

Sosiaalisen intranetin kaytettavyys

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia myds OP Keski-Suomen sosiaalisen intranetin
kaytettavyytta vuoden kayttokokemuksen jalkeen. Tulosten perusteella intranetia ja
OP Keski-Suomen oman pankin tyotilaa pidettiin melko kiinnostavana. My0s in-
tranetin eri ominaisuuksia oli hyédynnetty monipuolisesti ja lahes kaikki vastanneet
kayttivat intranetia paivittdin ja oman pankin ty6tilaa melkein yhta usein. Nain ollen
intranetin kdytto vaikuttaa melko aktiiviselta ja monipuoliselta. Kuitenkin tiedon 16y-
dettavyys intranetissa jakoi paljon mielipiteitd, ja erityisesti suuri osa naisista ei ko-

kenut |6ytavansa intranetista tarvitsemaansa tietoa helposti.

Tuloksista saatiin tarkeitd ajatuksia siitd, mika saisi tyontekijat kayttamaan intranetia
entista aktiivisemmin. Merkittavin selittava tekija passiiviseen intranetin kayttéon oli
ajanpuute. Ajanpuute voi olla huomattavakin ongelma sille, miksei kaikkia sosiaalisen
intranetin positiivisia vaikutuksia paasta hyédyntamaan OP Keski-Suomessa. Jos hen-
kilostolla ei ole tarpeeksi aikaa perehtya intranetiin ja oppia kdyttamaan sitd moni-
puolisesti jokapdivaisten tyotehtavien tukena, ei sen koko potentiaalia saada kayt-

toon. Koska ajanpuute nousi tuloksista niin merkittavaksi intranetin kayton aktiivi-
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suutta vahentavaksi tekijaksi, kannattaisi tdma ongelma ottaa kasittelyyn OP Keski-
Suomessa. Osalla tyontekijoista kiire voi todella olla suurin syy sille, ettd intranetin
kaytto jaa vahaiseksi. Kuitenkin osalla ajanpuute saattaa tuntua oikealta selitykselt3,
vaikka taustalla voi olla esimerkiksi pelko siitd, ettei osaa kayttaa intranetia tai muu-
tosvastarintaisuus tata uutta tyovalinetta kohtaan. Monet vastaajat toivoivatkin lisaa
opastusta intranetin kdyttoon. Taman takia koulutuksia ja opastusmateriaalia in-

tranetin kdyttoon olisi hyva olla tarpeeksi saatavilla niita tarvitseville.

Lisaksi intranetin kaytettavyyden kehitysideoiksi esitettiin tiivistetympaa ja loogi-
sempaa tiedon esittdmistapaa ja toimivampaa hakupalvelua. Tulosten perusteella
myo6s muiden tyontekijoiden aktiivisuus sisallontuottamisessa innostaisi itseadkin in-
tranetin kdyttoon. Nain ollen koko henkilostda kannattaisi motivoida entistda enem-
man aktiivisuuteen intranetissa. Erityisesti OP Keski-Suomen johdon olisi rohkaistava
henkilostoa intranetin saannolliseen kayttoon ja tuoda nakyvaksi se, kuinka merkitta-
va hyoty siitd on jokapaivaisessa tyonteossa. Ndiden ajatuksien pohjalta OP Keski-

Suomen intranetia voidaan kehittdaa entistakin helppokadyttéisemmaksi tyovalineeksi.

Sosiaalinen intranet asiakkuusosaamisen kehittamisessa talla hetkella

Kolmannessa tutkimuskysymyksessa haettiin vastausta siihen, miten intranet tukee
henkiloston asiakkuusosaamisen kehittamista talla hetkella. Tutkimustulosten perus-
teella intranetista koettiin olevan eniten hyotya sisdisessa tuntemuksessa, eri kanavi-
en hallinnassa, tuloshakuisuudessa ja palvelutyylissa. Intranetin vahva tuki sisdisen
tuntemuksen kehittamisessa voi selittya silla, ettd intranetissa on kuvattu yrityksen
strategia, kattavat tiedot yrityksen tuotteista ja palveluista seka kilpailijatietoa OP
Luotaimessa, mista on valiténta hyotya sisdisen tuntemuksen kehittamisessa. Asiak-
kuusosaamisen nykytila-arvion tulosten mukaan eri kanavien hallintataitoa tulisi ke-
hittda, minka takia on hyva, etta intranetin koettiin tukevan taman osaamisalueen
kehittamistd. Kuitenkin koska hajontaa vastauksissa esiintyi jonkin verran, ei in-

tranetin hyoty eri kanavien hallitaan ollut yksimielista.

Asiakastuntemukseen ja soveltamiseen intranetista koettiin olevan hyotya vahiten,
mutta niihinkin hyotya koettiin olevan jonkin verran. Kuitenkin ndma osaamisalueet
nykytila-arviossa olivat jo hyvan osaajan ja erikoisosaajan tasojen vililla, joten selke-

aa kehittamistarvetta nailla osaamisalueilla ei ndiden tulosten perusteella ole. Kaikki
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asiakkuusosaamisen kuusi tekijad huomioiden intranetin hyoty koko asiakkuusosaa-
miseen koettiin olevan jonkin verran. N&ain ollen voidaan paatell3, etta sosiaalinen

intranet tukee jo nyt melko hyvin henkiléston asiakkuusosaamista.

Tutkimustulosten perusteella intranetista koettiin olevan konkreettista apua asiakas-
kohtaamisissa. Lisdksi tuloksista saatiin tarkeaa tietoa siitd, mitka intranetin eri omi-
naisuudet tukevat henkilston asiakkuusosaamista talla hetkelld. Erityisesti intranetin
tuotekuvausten, eri ohjeistusten ja verkkokurssien koettiin tuovan olennaista tietoa
asiakkuusosaamisen kehittamiseen. Intranetin sosiaalisista ominaisuuksista erityisesti
blogien ja kokemusten jakamisen intranetin eri foorumeilla koettiin tukevan asiak-
kuusosaamista. Yleisesti ottaen sosiaalisessa intranetissa koettiin olevan useita eri

vaihtoehtoja, joilla on mahdollista kehittda omaa asiakkuusosaamista.

Sosiaalisen intranetin kehittamisajatukset asiakkuusosaamisen kehittamisessa

Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa myds siitd, miten sosiaalinen intranet voisi
kehittaa henkil6ston asiakkuusosaamista entista paremmin. Tahan tutkimuskysymyk-
seen tuloksista saatiin monipuolisesti erilaisia kehitysideoita. Tarkeimmaksi kehitys-
kohdaksi nousi tiedon I6ydettavyyden parantaminen, jonka tarve nousi esiin useissa
eri osissa tuloksia. Erityisesti naiset kokivat tiedon I6ydettavyyden intranetissa hanka-
laksi. Tiedon vaikea I6ydettavyys heikentaa niin intranetin hyotya asiakkuusosaami-
sen kehittamisessa, etta myods koko intranetin kiinnostavuutta ja kdytettavyytta. Ndin
ollen tiedon loydettavyytta olisi erittdin tarkea parantaa. Tuloksista nousi esiin monia
hyvia intranetin kehitysajatuksia, jotka tukevat myos tiedon |6ydettavyyden ongel-
maa. Naita olivat esimerkiksi mahdollisimman selked ja johdonmukainen tiedon esit-
tamistapa seka nykyista toimivampi hakutoiminto, jolla tarpeellinen tieto esimerkiksi

asiakaskohtaamisiin |0ytyisi vaivattomammin.

Muut tuloksista esiin nousseet intranetin kehitysajatukset asiakkuusosaamisen kehit-
tamiseen olivat hajautuneempia. Intranetiin toivottiin esimerkiksi enemman tietoa
kilpailijoista, opastusta myyntityéhon seka kaytannon esimerkkeja asiakaskohtaami-
siin. Intranetiin kaivattiin myos lisda vuorovaikutusta ja yhteisollisyytta yhteisen kes-
kustelun, kommentoinnin ja kokemusten jakamisen kautta. Tallainen vuorovaikuttei-
nen ja osallistava osaamisen jakaminen intranetissa voisi merkittavasti kehittdaa koko

OP Keski-Suomen henkiloston asiakkuusosaamista.
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7 Pohdinta

Uusi sosiaalinen intranet on ollut OP Keski-Suomen kaytdssa noin vuoden, eika sen
hyddynnettdvyytta osaamisen kehittamisessa ollut viela tutkittu. Tasta syysta tama
aihe otettiin tutkimuksen kohteeksi ja sita rajattiin viela OP Keski-Suomen strategian

kannalta tarkedan osaamisalueeseen, eli asiakkuusosaamiseen.

Tutkimustulosten perusteella saatiin laajasti tietoa siitd, miten sosiaalinen intranet
tukee OP Keski-Suomen henkildston asiakkuusosaamisen kehittamista talla hetkella.
Tietoa saatiin niin asiakkuusosaamisen eri osatekijoiden nakdkulmasta, ettd myos
konkreettista tietoa siitd, mitka intranetin ominaisuudet sita kehittavat. Vaikka tulos-
ten mukaan intranet jo melko hyvin tukee henkiloston asiakkuusosaamista, voisi sen
hyotya asiakkuusosaamisen kehittamisessa yha parantaa. Tahankin tuloksista saatiin

arvokkaita kehitysajatuksia, joita OP Keski-Suomessa voidaan nyt hyédyntaa.

Lisaksi tuloksista saatiin mielenkiintoista tietoa uuden intranetin kdytettavyydesta
seka ideoita siihen, miten tyontekijat kayttaisivat sita entista aktiivisemmin. My0os
tutkimukseen osallistujien asiakkuusosaamisen nykytilasta saatiin arvio, joka tulosten
perusteella oli hyvalla tasolla. Nykytila-arvio paljasti myos kehitysalueita, joihin
osaamisen kehittamisen resursseja kannattaisi nyt kohdistaa esimerkiksi sosiaalisen
intranetin avulla. Kaiken kaikkiaan toimeksiantajan mukaan tutkimustuloksista on

aidosti hyotya OP Keski-Suomen kehitystydssa.

Tutkimuksen tavoitteiden saavuttamisen lisaksi tutkimuksen positiivisena vaikutuk-
sena saattaa olla, etta tutkimukseen osallistujat tarkastelevat omaa asiakkuusosaa-
mistaan nyt tarkemmin, ja he ehka myds kiinnittavat enemman huomioita sen eri
osatekijoihin asiakaskohtaamisissa. Koska itsearviointi on myos oppimistilanne, vas-
taajat saattavat nyt tunnistaa paremmin omia vahvuuksiaan ja heikkouksiaan, jolloin
he voivat tietoisemmin kehittdd omaa asiakkuusosaamistaan. Lisdksi kysely saattoi
lisata vastaajien tietdmysta sosiaalisesta intranetista ja motivoida heita tutkimaan
intranetia ja sen eri ominaisuuksia syvallisemmin. Kyselyn jalkeen he ehka tietoi-
semmin etsivat intranetista asiakkuusosaamistaan tukevaa materiaalia ja he voivat

olla myds motivoituneempia osallistumaan sisallontuottamiseen intranetissa.
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Aiempien teorioiden mukaan sosiaalinen intranet tukee henkiléston osaamisen ke-
hittdmistd monin eri tavoin. My0s tassa tutkimuksessa nousi esiin useita eri keinoja,
milla tavoin intranet voi tukea henkiloston osaamista, joten tutkimus vahvisti aiempia
teorioita. Esimerkiksi intranetin tuotetietojen, monipuolisen tiedonsaannin seka eri-
laisten ohjeistusten ja verkkokurssien merkitys osaamisen kehittamisessa olivat tar-
keita tekijoita niin OP Keski-Suomen intranetissa kuin aihetta kasittelevissa teoriois-
sa. Lisaksi tulosten perusteella intranetin nahtiin tukevan myds strategian toteutu-
mista, kun intranetista koettiin olevan hyotya OP Keski-Suomen strategian mukaisen
asiakaskokemuksen tuottamisessa. Strategian jalkauttaminen on myds yksi intranetin
tehtdva, joka nousi esiin aiemmista teorioista. Kuitenkin aiemmissa teorioissa sosiaa-
lisen intranetin yhtena vahvuutena pidettiin tiedon helppoa I6ydettdvyyttd, mika ei
kuitenkaan ndiden tulosten mukaan OP Keski-Suomen intranetissa ole viela toivotulla

tasolla.

Tutkimusldyddsten mukaan OP Keski-Suomen intranetissa hyddynnetaan erilaisia
sosiaalisia ominaisuuksia osaamisen kehittamisessa, kuten blogeja, hakupalvelua ja
kokemusten jakamista. Ndaiden ominaisuuksien arvo nousi vahvasti esiin myos aihetta
kasittelevissa teorioissa. Kuitenkaan monet sosiaaliset tyokalut eivat ole OP Keski-
Suomen intranetissa vield niin suuressa hyodyssa, kuin niiden potentiaali olisi. Erityi-
sesti osaamisen jakaminen sekd yhteinen ideointi ja pohdiskeleva keskustelu in-
tranetin sosiaalisilla tydkaluilla voisi olla nykyista aktiivisempaa. Koska Viitalan (2006,
183) mukaan tyontekijoiden oppiminen syntyy paaosin vuorovaikutuksessa muiden
tyontekijoiden kanssa, olisi sosiaalinen intranet nykyajan digitaalisena vuorovaiku-

tusymparistona hyva paikka jatkuvalle osaamisen kehittamiselle.

Teoreettisessa viitekehyksessa esitelty Mattisen (2006, 185) jaottelu asiakkuusosaa-
misen osatekijoista soveltui OP Keski-Suomen henkiloston tydnkuvaan hyvin. Matti-
sen jaottelusta jatettiin kyselyn ulkopuolelle vain johtaminen, koska tdma osaamis-
alue ei ehka nay jokaisen tutkittavan tyonkuvassa niin selkedsti. Sen sijaan yhdeksi
osaamisalueeksi lisattiin eri kanavien hallinta, koska tdma taito on erityisen tarkaste-
lun kohteena OP Keski-Suomessa, kun asiakaskohtaamiset digitalisoituvat yha

enemman monikanavaisemmiksi.

Tama tutkimus noudatti hyvin raportissa aiemmin esiteltya Viitalan (2009, 181)

osaamisen kehittamisprosessia. Tutkituista on nyt tunnistettu ja arvioitu olemassa
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olevat asiakkuusosaamisen tekijat itsearvioinnin avulla. Ndin vastanneiden nykyista
asiakkuusosaamista voidaan verrata OP Keski-Suomen asiakkuusosaamisen tavoiteti-
laan. Taman pohjalta voidaan laatia osaamisen kehittamissuunnitelma ja paattaa
osaamisen kehittdmismenetelmat, joissa voidaan hyodyntda nyt entistd paremmin

myo0s sosiaalista intranetia.

Tutkimus toi aiempaan teoriaan myos uutta tietoa. Aiemmissa teorioissa on kasitelty
sosiaalisen intranetin hyddynnettavyytta |ahinna vain yleisesti osaamisen kehittami-
sessd, muttei suoranaisesti asiakkuusosaamisen ndakokulmasta. Nain ollen tdman
tutkimuksen avulla OP Keski-Suomen lisdksi myds muut organisaatiot voivat kehittaa
intranetiinsa ominaisuuksia ja parannuksia, jotka tukevat henkiloston asiak-
kuusosaamista. Lisaksi tutkimus toi merkittavaa tietoa siita, mitka intranetin toimin-
nallisuudet ovat kriittisia, kun intranetista halutaan mahdollisimman toimiva ja help-

pokayttdinen kokonaisuus.

Tutkimusmenetelmat soveltuivat tahan tutkimukseen hyvin. Verkkokyselylomake
aineistonkeruumenetelmana on nopein ja edullisin vaihtoehto tavoittaa koko OP
Keski-Suomen henkilosto yhdella kertaa. Analyysimenetelmissa voitaisiin jatkossa
kayttaa vield syvallisempia menetelmia, jotta saataisiin viela yksityiskohtaisempaa
tietoa eri muuttujien riippuvuuksista ja niiden merkityksista. Kuitenkin koska tahan
tutkimukseen saatiin yhteensa 66 vastausta, eivat kaikkien suunniteltujen analyysi-
menetelmien kriteerit tayttyneet kaikissa kysymyksista. Jatkossa tutkimus kannattai-
sikin toteuttaa sellaisena ajankohtana, jolloin henkilostolla ei ole muita kyselyita vas-
tattavana juuri ennen kyselyn toteuttamista. Nain saataisiin enemman vastauksia ja

korkeampi vastausprosentti.

Jatkotutkimuksille tasta tutkimuksesta nousi esiin useita erilaisia mahdollisuuksia.
Sosiaalisen intranetin hyddynnettavyytta voitaisiin seuraavaksi tutkia muiden tarkei-
den osaamisalueiden ndkokulmasta, kuten esimerkiksi myyntitydosaamisen osalta.
Myyntiosaaminen on asiakkuusosaamisen ohella yksi ratkaiseva osaamisalue OP Kes-
ki-Suomessa, minka takia myos sen jatkuva kehittdminen eri menetelmien avulla on
tarkeda. Lisaksi OP Keski-Suomen intranetia voitaisiin tutkia muistakin kuin osaami-
sen kehittdmisen nakdkulmasta, kuten esimerkiksi viestinnan ja tiedonkulun nakoé-
kulmasta. Sosiaalisella intranetilld on useita erilaisia vaikutuksia tyoyhteisossa, joten

tutkimusaiheita on runsaasti. Lisaksi tama sama tutkimus voitaisiin toistaa esimerkik-
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si vuoden kuluttua ja verrata saatuja tutkimustuloksia keskenadn. Nain saataisiin tie-
toa siitd, miten intranetia on kehitetty paremmin henkildston asiakkuusosaamista

kehittavaksi kanavaksi.

Luotettavuusarviointi

Tutkimuksen ulkoinen validiteetti eli tutkimustulosten yleistettavyys olisi voinut olla
vahvempi. Koska tutkimukseen osallistui 66 henkil6a, ei saatuja tuloksia voida suo-
raan yleistaa koko OP Keski-Suomen 211 hengen henkilstéon. Vaikka tutkimus teh-
tiin kokonaistutkimuksena koko OP Keski-Suomen henkildstélle, katoa ilmeni jonkin
verran. Vastaajamaaran kasvattamiseksi kyselyn vastausaikaa jatkettiin, muistutus-
viesteja lahetettiin ja kyselylinkki julkaistiin my6s OP Keski-Suomen intranetin sivuilla.
Kuitenkin kahden muun laajan henkilostokyselyn toteuttaminen ennen tata tutki-

musta saattoi laskea henkil6ston vastausmotivaatiota tahan kyselyyn.

Lisaksi tutkimustuloksista kavi ilmi, etta suurella osalla tyontekijoista ei ole tarpeeksi
aikaa kayttaa intranetia muun tyon ohella. Koska intranet oli ndin ehka viela melko
vieras tyovaline osalle tyontekijoistd, saattoi heilld olla suurempi kynnys vastata in-
tranetia koskevaan kyselyyn. Lisaksi tyontekijéiden ajanpuute ja kiire saattoivat osal-
taan vaikuttaa myos siihen, etteivat he I6ytaneet sopivaa ajankohtaa vastata kyse-
lyyn. Naista syista 66 henkilon vastaajamaara ja 40 %:n vastausprosentti ovat kuiten-
kin melko hyvia, ja tallakin vastausmaaralla saatiin paljon arvokasta tietoa tutkimus-

ongelman ratkaisemiseksi.

Taulukossa 27 on verrattu tutkimukseen osallistujien vastaavuutta populaatioon, eli
OP Keski-Suomen henkilostoon. Taulukosta voidaan havaita, etta tutkitut edustavat
kohderyhmaa melko hyvin. Suhteelliset erot vastaajien ja populaation vililla ovat
kohtuullisen pienia. Tutkimukseen osallistui miehia ja naisia, toimihenkildita ja esi-
miehia seka eri ikaryhmien henkil6itd melko samassa suhteessa, kuin heita on koko
populaatiossa. Tieto vastaajien hyvasta vastaavuudesta koko populaatioon nain ollen

vahvistaa tutkimuksen ulkoista validiteettia.
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Taulukko 27. Ulkoisen validiteetin tarkastelu

Taustamuuttuja Populaatio Vastaajat

N= 211 66

% %
Sukupuoli Mies 18 26
Nainen 82 74

Ika alle 29 6 6
29-39 27 18
40-49 18 18
50-59 38 44
60— 11 14

Tyotehtdva Esimies 8 6
Toimihenkil6 92 94

Sisdinen validiteetti vaikutti toteutuvan tassa tutkimuksessa ulkoista vahvemmin.
Rakennevaliditeetti toteutui hyvin, ja teoriasta johdetut kasitteet nayttivat soveltu-
van hyvin tutkimukseen. Myoés sisdltovaliditeetti vaikuttaa vahvalta, koska tutkimuk-
sessa kaytetyt mittarit olivat toimivia ja vastasivat tutkimusongelmaa. Kyselyn toimi-
vuus testattiin koehenkil6illa ja kaikki mittariin liittyvat valinnat perusteltiin. Kaikki
lomakkeen kysymykset oli johdettu suoraan tutkimuskysymyksista, minka ansiosta
kysymyksiin saatiin vastaukset. Kyselylomakkeen avulla saatiin kaikki oleellisin tieto

tutkimusongelman ratkaisemiseksi.

Kyselyn osaamiskartoitus henkilostén asiakkuusosaamisen nykytilasta oli tassa tutki-
muksessa vain vastaajien oma itsearvio heidan osaamisestaan. Tahan olisi saatettu
saada erilaisia tuloksia, jos arvioijina olisivat olleet esimerkiksi tyontekijéiden esimie-
het tai itse asiakkaat. Kuitenkin aiemman teorian mukaan itsearvio on tarkkuudes-
saan yleensa esimiesarvioinnin veroinen, eika kenenkdan antama arvio ole yksin tay-
sin oikea arvio. Ndin ollen itsearviointi antoi oletettavasti tutkimusongelman kannalta

riittdvan kuvan vastaajien asiakkuusosaamisen nykytilasta.

Tutkimuksen reliabiliteettia on vaikea arvioida, koska uusintamittauksen tekemiseen
ei tassa tutkimuksessa ollut resursseja. Lisdksi tyontekijoiden jo kerran vastattua ky-

selyyn, he alkavat ehka tutkia intranetia enemman asiakkuusosaamisen nakokulmas-
ta ja he saattavat myos etsid enemman asiakkuusosaamistaan tukevia tekijoita. Nain
ollen uusintamittauksessa tulokset olisivat oletettavasti parempia kuin ensimmaises-

sa mittauksessa. Tutkimuksen reliabiliteettia tukevat kuitenkin koko tutkimusproses-
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sin yksityiskohtainen dokumentointi ja eri ratkaisujen perustelu, minka ansiosta tut-

kimus on mahdollista toistaa tarvittaessa.
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Liitteet

Liite 1. Sahkopostin saateteksti ja muistutus

Hyva asiakkuusosaaminen tuottaa tyytyvaisia asiakkaita — erinomainen asiak-

kuusosaaminen merkittavia kilpailuetuja.

Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelija Katja Halonen tekee opinnay-
tety6taan, johon liittyy lyhyt kysely henkildstolle intranetin hyédynnettavyydesta
asiakkuusosaamisen kehittamisessa. Kysely on luottamuksellinen, siihen vastataan

anonyymisti ja vastaukset jadvat pankin sisdiseen kayttoon.

Vastaathan kyselyyn ao. linkin kautta ja kerro mielipiteesi. Niiden avulla voimme ke-

hittaa Intraa entistakin paremmaksi.

(LINKKI)
Terkuin,
Eija Tolkki

Henkilostojohtaja

Hei,

vield ehdit vastata Intraa koskevaan kyselyyn, vastausaikaa on keskiviikkoon 5.10.
klo. 23.59 saakka. Kyselyyn vastaamalla voitte aidosti vaikuttaa intran kehittdmiseen

ja samalla annatte arvokasta apua opinnaytetyon onnistumiseksi.
Klikkaa kyselyyn tasta:

(LINKKI)

Kiitos paljon jo vastanneille ja mukavaa syksyn jatkoa!
Ystavallisin terveisin, OP Keski-Suomi

Lisatietoja: Henkilostojohtaja Eija Tolkki
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Liite 2.  Verkkokyselylomake

Sosiaalinen intranet asiakkuusosaamisen kehittamisessa

Henkilostokysely 2016

Hyva asiakkuusosaaminen tuottaa tyytyvaisia asiakkaita — erinomainen asiakkuusosaaminen tuottaa merkittavia kilpai-

luetuja.

Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelija Katja Halonen tekee pankin toimeksiannosta opinnaytetyotaan,
johon liittyy lyhyt kysely henkildstolle intran hyddynnettavyydesta asiakkuusosaamisen kehittamisessa. Kysely on luot-
tamuksellinen, siihen vastataan anonyymisti ja vastaukset jaavat OP Keski-Suomen sisdiseen kayttéon.

Kyselyyn on aikaa vastata maanantaihin 10.10.2016 asti. Toivon, etta Sinulla on mahdollisuus kayttaa hetki aikaa kyse-
lyyn vastaamiseen, koska nain voitte aidosti vaikuttaa intran kehittdmiseen ja samalla annatte arvokasta apua opinnay-
tety6n onnistumiseksi.

Kiitos jo etukateen vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin, OP Keski-Suomi

Lisatietoja: Henkiléstéjohtaja Eija Tolkki

I ASIAKKUUSOSAAMISEN KARTOITUS

1. Mita mielestasi on asiakkuusosaaminen?




Arvioi omaa asiakkuusosaamistasi tdlla hetkella.

Vastaa valitsemalla mielestdsi sinua parhaiten kuvaava osaamistaso.

1
2

Ei osaamista

4 = Erikoisosaaja: osaa hyvin ja osaa ohjata muita

Kehittyva osaaja: hallitsee perusteet, tarvitsee tukea
3 = Hyva osaaja: osaa melko hyvin, toimii itsenaisesti

5 = Huippuosaaja: asiantuntija, osaa kehittaa tehtavaa

2. Asiakastuntemus

Ymmarran erilaisia asiakkaita.

Pystyn kuuntelemalla hahmottamaan asiakkaan tar-
peet.

Osaan ennakoida asiakassuhteen tulevaisuutta oikeita
kysymyksia kayttamalla.

Tunnistan, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan paatok-

seen.

Tunnistan, mika saa asiakkaan valitsemaan tietyn

tuotteen/palvelun.

3. Sisdinen tuntemus

Tuotan tydnantajan strategian mukaista, hyvaa asia-

kaskokemusta.

Osaan vertailla eri ratkaisuvaihtoehtoja asiakkaalle.

Osaan koota yrityksen tuotteista ja palveluista oikean

ratkaisun asiakkaalle.

1 Ei osaa-

mista

O

O

1 Ei osaa-

mista

O

2 Kehittyva

osaaja

O

O

2 Kehittyva

osaaja

O

3 Hyva

osaaja

O

O

3 Hyva

osaaja

O

4 Erikois-

osaaja

O

O

4 Erikois-

osaaja

O
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5 Huippu-

osaaja

O

O

5 Huippu-

osaaja

O
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Vertaan oman yrityksen tarjoamia mahdollisuuksia

kilpailijoiden vastaaviin.

4. Palvelutyyli asiakaskohtaamisessa

1 Ei osaamista 2 Kehittyva osaaja 3 Hyva osaaja 4 Erikoisosaaja 5 Huippuosaaja

Olen yhteistydkykyinen. O O O O O

Saan asiakkaan innostumaan. O O O O O

Minulla on hyvé palveluasenne. O O O O O

5. Asiakaskohtaaminen eri kanavissa

1 Ei osaamista 2 Kehittyva osaaja 3 Hyva osaaja 4 Erikoisosaaja 5 Huippuosaaja
Puhelin O O O O O

Tapaaminen

Chat

Verkkoneuvottelu

Some-asiakaspalvelu

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

Verkkoviestit

6. Soveltaminen

1 Ei osaa- 2 Kehittyvéa osaa- 3 Hyva osaa- 4 Erikois- 5 Huippu-

mista ja ja osaaja osaaja
Teen luovia ratkaisuja asiakastilanteissa. O O O O O

Onnistun vaikean asiakkaan kohtaami-

O O O O O

sessa.
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7. Tuloshakuisuus

1 Ei osaa- 2 Kehittyva 3 Hyva 4 Erikois- 5 Huippu-
mista osaaja osaaja osaaja osaaja

Ymmarran, mitka asiat vaikuttavat asiakassuhteen

O O O O O

kannattavuuteen.

Toimin omien tavoitteiden ohjaamana asiakastilan-

teessa.

ITI INTRANET

8. Mita mieltd olet seuraavista vaitteista?

1 Taysin eri 2 Jokseenkin eri 3 Ei samaa 4 Jokseenkin 5 Taysin Ei osaa
mielta mielta eika eri mielta samaa mielta samaa mielta sanoa
Intra on mielesténi kiinnostava. O O O O O O

Intrasta I6ytyva oman pankin

O O O O O O

tyotila on mielestani kiinnostava.

Léydan intrasta etsiméani tiedon

helposti.

Léydan oman pankin tydétilasta

etsimani tiedon helposti.

9. Kuinka aktiivisesti kaytat intraa?

QO useita kertoja paivassa
O kerran paivdssa

O noin 3-4 kertaa viikossa
O noin kerran viikossa

O harvemmin kuin kerran viikossa



10. Kuinka aktiivisesti kdytdat oman pankin tyotilaa?

O useita kertoja paivassa
O kerran paivéssa

O noin 3-4 kertaa viikossa
O noin kerran viikossa

O harvemmin kuin kerran viikossa

11. Mita seuraavista intran ominaisuuksista olet hyodyntdanyt? Voit valita useita vaihtoehtoja.

|:| Oman pankin tyoétila

|:| Blogit

|:| Tyotilojen keskustelupalstat
|:| Oma sivusto (oma profiili)

|:| Hakupalvelu

[ ] videot

|:| Intran etusivun uutiset

12. Mika saisi sinut kdyttamaan intraa aktiilvisemmin? Kerro omin sanoin.

III INTRANET JA ASIAKKUUSOSAAMISEN KEHITTAMINEN

Arvioi, kuinka hyvin pystyt kehittamaan asiakkuusosaamisen eri osa-alueita intran avulla.
Intran hyoty on:

1 = Ei hyotya

2 = Melko vdahan
3 = Jonkin verran
4 = Melko paljon
5 = Hyvin paljon
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13. Intran hyoty asiakastuntemuksessa

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen

Erilaisten asiakkaiden ymmartaminen

Asiakassuhteen tulevaisuuden ennakointi

Tunnistan, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan paa-

tokseen.

Tunnistan, mika saa asiakkaan valitsemaan tietyn

tuotteen/palvelun.

14. Intran hyoty sisdisessa tuntemuksessa

Tybdnantajan strategian mukaisen, hyvan asiakasko-

kemuksen tuottaminen

Tiedonsaanti yrityksen tuotteista ja palveluista

Eri ratkaisuvaihtoehtojen vertailu asiakkaalle

Oikean ratkaisun I6ytaminen asiakkaan tarpeisiin

Kilpailijoiden tietojen hyédyntaminen

15. Intran hyoty palvelutyylissa

1 Ei
hyotya

O

O

1 Ei
hyotya

O

o O O O

2 Melko

vahan

O

O

2 Melko

vahan

O

o O O O

3 Jonkin

verran

3 Jonkin

O

O

verran

O

o O O O

4 Melko
paljon

O

O

4 Melko

paljon

O

o O O O

5 Hyvin
paljon

O

O

5 Hyvin

paljon

O

o O O O
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Ei osaa

sanoa

O

O

Ei osaa

sanoa

O

o O O O

1 Ei hyétya 2 Melko vahan 3 Jonkin verran 4 Melko paljon 5 Hyvin paljon Ei osaa sanoa

Yhteistyokykyisyys O O
Asiakkaan innostaminen O O

Hyva palveluasenne O O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O
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16. Intran hyoty eri kanavien asiakaskohtaamisissa

1 Ei hyodtya 2 Melko vahan 3 Jonkin verran 4 Melko paljon 5 Hyvin paljon Ei osaa sanoa

Puhelin O O O O O O

Tapaaminen O O O O O O
Verkkoneuvottelu O O O O O O
Chat O O O O O O
Some-asiakaspalvelu O O O @) O O
Verkkoviestit O O O O O O
17. Intran hyoty soveltamisessa
1 Ei hy6- 2 Melko 3 Jonkin ver- 4 Melko 5 Hyvin Ei osaa
tya vahan ran paljon paljon sanoa

Luovien ratkaisujen teko asiakas-

O O O O O O

tilanteissa

Vaikeiden asiakkaiden kohtaaminen O O O O O O

18. Intran hyoty tuloshakuisuudessa

1Ei 2 Melko 3 Jonkin 4 Melko 5 Hyvin Ei osaa
hyétya vahan verran paljon paljon sanoa
Tiedonsaanti siitd, mitka asiat vaikuttavat asiakas-
O O O O O O

suhteen kannattavuuteen

Omien tavoitteiden mukaan toimiminen asiakas-

O O O O O O

tilanteessa



Intranetin hyoty yleisesti asiakkuusosaamisen kehittamisessa

19. Mita mielta olet seuraavista vaitteista?

Intrasta on minulle konkreettista apua

asiakaskohtaamisissa.

Asiakaskohtaamiseen tarvitsemani mate-

riaalit ovat intrasta helposti I0ydettavissa.

Léydan intrasta eri vaihtoehtoja, joilla
pystyn kehittamaan asiakkuus-

osaamistani.

o ] 3 Ei samaa .
1 Taysin 2 Jokseenkin o 4 Jokseenkin
eika eri
eri mieltd eri mielta oo samaa mielta
mielta

O @) O O

O O O O
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5 Taysin )
Ei osaa
samaa
o sanoa
mielta

O @)

20. Mitd intrassa on nyt, minka avulla voit kehittda asiakkuusosaamistasi? Kerro omin sanoin.

21. Mitad intrassa pitadisi olla ja missda muodossa, jotta voisit kehittdaa asiakkuusosaamistasi paremmin? Kerro

omin sanoin.




IV TAUSTATIEDOT

22, Sukupuoli

O mies
O nainen

23. Ika

Q alle 29
O 29-39
O 40-49
O 50-59

QO s0-

24. Tyotehtava

O toimihenkild

O esimies

25. Yksikko

O Hankasalmi, Joutsa, Laukaa, Vaajakoski
O Karstula, Saarijarvi, Viitasaari, Adnekoski
QO Palokka, Seppala, Keljo

QO Vasarakatu AsKo

O vasarakatu AsPa

O Paakonttori, henkil6asiakkaat

QO Paakonttori, yrityspalvelut

O Paakonttori, Private

O P&&konttori, muu

Kiitos vastauksistasi!
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