UUDISTETUN RAHOITUSPROSESSIN
JATKOKEHITYSTARPEET
ETELA-HAMEEN OSUUSPANKISSA

HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo
Visamaki, liiketalouden koulutusohjelma
kevat, 2018

Riikka Koskinen



TIVISTELMA

HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Liiketalouden koulutusohjelma

Visamaki
Tekija

Tyon nimi

Riikka Koskinen Vuosi 2018

Uudistetun rahoitusprosessin jatkokehitystarpeet
Eteld-Hameen Osuuspankissa

Tyon ohjaaja/t Leena Makinen

TIVISTELMA

Avainsanat

Sivut

Etela-Hameen Osuuspankin sisdista rahoitusprosessia on uudistettu vuo-
den 2018 alussa. Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten
prosessia tulisi henkiloston ja asiakaskokemuksen kannalta kehittaa enti-
sestdaan. Tyo on kehittamispainotteinen, ja tutkimusmenetelmina on kay-
tetty seka kvalitatiivista etta kvantitatiivista tutkimusta. Tutkimusaineisto
on keratty toteuttamalla kyselytutkimus seka hyodyntamalla ennen ja jal-
keen uudistuksen kerattyja asiakaspalautteita.

Teoriaosuus kasittelee finanssialaa toimialana, tyoyhteison ja toimintata-
pojen kehittamista tyohyvinvointi huomioiden seka asiakaskokemusta ja
sen kehittamista. Finanssialan toimintaymparistéa on tarkasteltu PESTEL-
analyysin avulla.

Kyselytutkimuksen tulokset osoittavat, ettd toimintaohjetta ja tyonjakoa
tulee vield selkeyttdaa seka asiakaskohtaamisille varata enemman aikaa.
Asiakaspalautteissa korostuu asiakkaiden tyytyvaisyys palveluasenteeseen
ja ammattitaitoon. Kehitettavaa on tavoitettavuudessa ja palvelun nopeu-
dessa.

Finanssiala, kehittdminen, muutos, kyselytutkimus, asiakaskokemus

44 sivua, joista liitteitd 6 sivua



HAINVIK ABSTRACT

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Degree Programme in Business Administration

Visamaki

Author Riikka Koskinen Year 2018

Subject Further development of a revised financing process at OP
Etela-Hame

Supervisors Leena Makinen

ABSTRACT

The internal financing process at OP Etela-Hame has been reformed in
the beginning of year 2018. The purpose of this thesis is to find out how
the new process should be developed further based on personnel and
customer experience. This development-oriented thesis utilizes qualita-
tive and quantitative methods. The data of the study is collected by sur-
vey and by using customer feedback.

Theoretical part deals with financial industry, work community and with
the development of business operations and customer experience. The op-
erational environment of financial industry is presented with a PESTEL
Analysis.

The results of this thesis show that the new work instructions and division
of labor should be clarified. There should also be more time to customers.
Customer feedback reveals that customers are satisfied with good service
and professional skills of the personnel. What needs to be developed is
accessibility and speed of the service.

Keywords Financial industry, development, change, survey, customer experience

Pages 44 pages including appendices 6 pages



SISALLYS

1 JOHDANTO ..cttte ettt ettt ettt ettt ettt ettt e s be e e st e e sbae e sbbeesabaeesabeessabeeesabeesnsseesnneas 1
2 FINANSSIPALVELUIDEN TOIMINTAYMPARISTO SUOMESSA .....ocveeeveverereeereeerereennns 3
2.1 Toimintaympariston PESTEL-aNalyySi c..euveereeiieiciiiiieeeee e, 5
2.1.1 Poliittinen ymMPAriStO ....ccccuvviiiieiee e e e e 5
2.1.2 EKONOMINEN YMPAFISTO .uuvvrrireeeeeeieiciiiiieeeeeeeeseccniirree e e e e s e ssnnrrnreeeeeeeenans 5
2.1.3  Sosiokulttuurinen ymparisto ........coeccviiieieeiee e 6
2.1.4 Teknologinen YMPEriStO......ccccceeiieiciiiiiieeee e e e e e e e e e 7
2.1.5 EKOIOZINEN YMPATiStO ..coevuvveeieriiiieeiiiiieeeerieee st e e st e e e sree e s s eaaaee e 8
2.1.6 Lainsaadannollinen ympPariStO........oecueeeiiriieeeeniiieeeesireeeesireee e ssveeee e 8
2.2 Asiakaskokemus finanssipalveluissa ........coecvieeiiiiiiiie i 9
3 TOIMINTATAPOJEN KEHITTAMINEN ...cvovieviveeietecteeeteeteeeeseereereeesseteeseneesestenseneese e 11
3.1 Hyvinvoiva tyoyhteiso edistaa uudistusten onnistumista .......ccccceeeeeeeeeinnnnneen. 11
3.2 Uudistusten onnistumiseen vaikuttavat tekijat..........ccocereviiiiiniiieiiieees 14
3.3 Henkilékunnan osallistuminen toiminnan kehittamiseen ........cccccccveiviiieennns 15
3.4 Asiakaskokemuksen Kehittdminen.........cceecuiiiieeiiiiee e 16
4 TUTKIMUS RAHOITUSPROSESSIN KEHITTAMISTARPEISTA ....ooveeeeveeveeeeeeeeeveeeeeevees 17
4.1 Kyselytutkimuksen toteULUS.......ccovviiiii i 17
4.2 Asiakaspalautteiden hyddyntaminen tutkimusmateriaalina.........cccoccvvveeenneee. 18
4.3 Rahoitusprosessin toimintamalli Etelda-Hdmeen Osuuspankissa............c......... 18
4.4 Kyselytutkimuksen tUIOKSET .........uvvveeiiiiiiicciiieeeee e e e 21
4.4.1 Monivalintakysymysten tulokset..........cceovvrrivieiiiiiiiiccieee e, 21
4.4.2 Avoimien kysymysten tUloKSEet........ceeviivieiiiiiiiieiee e 29
4.5 Prosessiuudistuksen vaikutus asiakaspalautteisiin.........ccccccceeeiiecciiieeneeeenene, 31
4.5.1 Avoimet asiakaspalautteet 1.6.—31.12.2017.....ccceeevieciriireeeeeeeeccenenen 31
4.5.2 Avoimet asiakaspalautteet 1.1.—30.4.2018......ccceeeeviecvriireeeeeeeeeceeenen 32
4.5.3 Muutokset prosessiuudistuksen jalkeen........ccccceeevieciiiiiiieiie e, 32
5 JOHTOPAATOKSET ..ottt ettt ettt ese ettt et e et eseesese s etensesess s tensesenens 33
5.1 Kehittamistarpeet henkiloston nakokulmasta.......cccccveeeeeiieiiciiiiieeeee e, 33
5.2 Kehittamistarpeet asiakaskokemuksen parantamiseksi........cccccccveeeirieinnnnnnee. 34
LAHTEET ottt ettt ettt et ettt et et s e te et et et et ete et et e st et eae et ese s et eatesessesesensetenseaeseseteneee 36
Liitteet
Liite 1 Kyselylomakkeen saate

Liite 2 Kyselylomake






1

JOHDANTO

Finanssitoimialaa on viime vuosien aikana muokannut tietotekninen kehi-
tys, lisdantynyt kilpailu ja asiakaskayttaytymisen muutos. Palveluiden ja
toimintamallien kehittaminen seka asiakkaiden odotuksiin vastaaminen on
kiristyvassa kilpailuymparistdssa entista tarkeampaa. Asiakkaat odottavat
palvelun olevan nopeaa ja asiakaskeskeista. Erityisesti finanssialalla asia-
kaskokemus on kilpailutekija, jonka avulla on mahdollista erottautua kil-
pailijoista. Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 112) mukaan asiakasrajapin-
nassa toimivat nakevdt toiminnan ongelmakohdat ja keksivat parhaiten
uusia tapoja palvella asiakasta paremmin. Seppanen-Jarveld ja Vataja
(2009, 32) mainitsevan kehittamisen ja vaikuttamisen olevan merkittava
osa tyota ja vaikuttavan siihen kuinka mielekkaaksi tyon kokee. Toiminta-
tapoja uudistettaessa on siis tarkeda kuulla henkiloston mielipiteet kehit-
tamistarpeista ja antaa mahdollisuus osallistua kehittamistyohon.

Osana toiminnan kehittamista Etela-Hameen Osuuspankin sisdista rahoi-
tusprosessia on uudistettu tammikuussa 2018. Uudistuksen tavoitteena on
ollut sisdisten roolien ja vastuunjaon selkeyttamisen kautta saada enem-
man aikaa asiakkaalle ja mahdollistaa taten parempi asiakaskokemus. Ta-
man opinndytetyon tavoitteena on tutkia, mika rahoitusneuvottelijoiden
kokeman mukaan toimii uudistuksen my6ta paremmin ja mita on mahdol-
lisesti tarpeen vield kehittdaa. Toimeksiantajan toiveesta tyossa tarkastel-
laan lyhyesti my0s asiakaspalautteiden perusteella sitd, miten uusi toimin-
tapa on mahdollisesti vaikuttanut asiakaskokemukseen. Aihe on ajankoh-
tainen nyt kevaalla 2018, kun uuden toimintatavan mukaan on tyésken-
nelty muutama kuukausi.

Opinndytetyon teoriaosuus kasittelee finanssialaa toimialana, tyoyhteisén
ja toimintatapojen kehittamista tyohyvinvointi huomioiden seka asiakas-
kokemusta ja sen kehittamista finanssialalla. Taman opinnadytetyon tutki-
muskysymykset ovat:

e Miten rahoitusprosessia on uudistettu?

e Miten uudistettua rahoitusprosessia tulisi kehittda rahoitusneuvot-
telijan nakokulmasta?

e Miten prosessiuudistus on vaikuttanut asiakaskokemukseen?



OP Ryhma on osuustoiminnallinen asiakkaidensa omistama finanssiryhma,
jonka muodostaa 31.12.2017 tilanteessa 167 jasenosuuspankkia seka nii-
den keskusyhteis6 OP Osuuskunta tytar- ja lahiyhteiséineen. OP Ryhman
padliiketoiminta-alueet ovat pankkitoiminta, vahinkovakuutus ja varalli-
suudenhoito. Terveys- ja hyvinvointipalvelut ovat toistaiseksi osa vahinko-
vakuutusliiketoimintaa. OP Ryhmalla on 3,6 miljoonaa pankkiasiakasta ja
2,3 miljoonaa vakuutusasiakasta. OP Ryhman arvot ovat ihmislaheisyys,
vastuullisuus ja yhdessa menestyminen. (OP Ryhma n.d.)

Kuva 1. OP Ryhman rakenne (OP Ryhma 2018).

Eteld-Hdameen Osuuspankki on yksi OP Ryhman itsendisista osuuspan-
keista. Pankin toimialueeseen kuuluvat Hattula, Hausjarvi, Himeenlinna,
Loppi ja Riihimaki. Joulukuussa 2017 pankilla on ollut 88 888 asiakasta.
Pankin palveluihin kuuluvat paivittdispalvelut, sdastaminen, sijoittaminen,
laina-asiat, lakipalvelut, vakuutusasiat, yrityspalvelut, yksiléllinen varain-
hoito ja kiinteistonvalitys. Pankki tyollistaa huhtikuussa 2018 noin 140 hen-
kiloa. Toukokuusta 2018 alkaen pankilla on konttorit Himeenlinnassa, Rii-
himéelld, Lopella ja Hattulassa. (Etela-Hameen Osuuspankki n.d.)



2 FINANSSIPALVELUIDEN TOIMINTAYMPARISTO SUOMESSA

Finanssialalla tarkoitetaan yleensa asiakkailleen pankki-, vakuutus- tai si-
joituspalveluja tarjoavia yrityksia. Markkinoille on syntynyt finanssikonser-
neja, joihin kuuluu usein pankki, rahoitusyhtio, rahastoyhtio, vahinkova-
kuutusyhtio ja henkivakuutusyhtié. Suurimmat pankkiryhmat ovat tayden
palvelun finanssitaloja, jotka tarjoavat laajan valikoiman erilaisia pankki- ja
vakuutuspalveluja. (Kontkanen 2015, 14-15.)

Suurimmat finanssialan toimijat Suomessa ovat OP Ryhma, Nordea ja
Danske Bank. Tarkasteltaessa muiden kuin rahalaitosten talletuksia joulu-
kuussa 2017, talletuksista 37,0 % oli OP Ryhman pankeissa, 26,0 % Nor-
deassa ja 14,3 % Danske Bankissa. (Suomen Pankki 2018.) Seuraavassa ku-
vassa on kuvattu pankkien markkinaosuudet asuntolainakannan mukaan.

Suomalaisten kotitalouksien asuntolainakannan
markkinaosuudet joulukuussa 2017

OP Ryhimd

Mordea

Danske Bank
Saastopankkinghma
Aktia Pankki
Handelsbanken
S-Pankki

POP Pankki -ryhima
Alandsbanken
Oma Saastopankki
Hypo-konsemi
Kuntarahoilus

Muut

38,3 %
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Kuva 2. Suomalaisten kotitalouksien asuntolainakannan markkina-
osuudet joulukuussa 2017 (Suomen Pankki 2018).

Pankkitoimintaa ovat viime vuosina muuttaneet monet tekijat kuten fuu-
siot ja yhteenliittymat, kansainvalistyminen, tietotekninen kehitys, kilpai-
lun lisdantyminen, vakavaraisuusvaatimusten uudistaminen, riskienhallin-
nan kehittyminen seka asiakkaiden tarpeiden, kdyttdaytymisen ja vaatimus-
ten muutos. Kilpailu on kiristynyt, ja aiemmin kotimarkkinakeskeinen
pankkien hallitsema markkina on kansainvalistynyt, ja uusia palveluntarjo-
ajia on runsaasti. (Kontkanen 2015, 13-14.)
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Suomessa toimivien talletuspankkien viisi suurinta tyodllistajaa 31.12.2016
ovat olleet OP Ryhma (12 227 henkil6d), Nordea (7 909 henkil6a), Danske
Bank (2 045 henkil6d), Saastopankkiryhma (1 155 henkil6d) ja Aktia (876
henkil6a). (Finanssialan vuositilasto 2017.)

Talletuspankkien henkil6st6a 31.12.2016
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Kaavio 1. Talletuspankkien henkilostomaaria 31.12.2016 (Finanssialan
vuositilasto 2017).

Konttoreita Suomessa toimivilla talletuspankeilla on 31.12.2016 ollut eni-
ten OP Ryhmalla (442 kpl), Nordealla (161 kpl) ja Saastépankkiryhmalla
(146 kpl). (Finanssialan vuositilasto 2017.)

Talletuspankkien konttoreita 31.12.2016
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Kaavio 2. Talletuspankkien konttoreita 31.12.2016 (Finanssialan vuositi-
lasto 2017)



2.1 Toimintaympdriston PESTEL-analyysi

Tassd opinndytetydssa kuvataan PESTEL-analyysin avulla finanssialan toi-
mintaymparist0a ja siina tapahtuvia muutoksia. Vuorinen (2013, 220-227)
kertoo PESTEL-analyysin tarkastelevan ympariston poliittisia, ekonomisia,
sosiaalisia, teknologisia, ekologisia ja lainsdadanndllisia vaikutuksia organi-
saation toimintaan. Analyysi keskittyy makroymparistén muutoksiin, joihin
organisaatio ei itse omilla toimillaan voi vaikuttaa, mutta jotka ovat tar-
keitad tiedostaa ja ottaa huomioon. Analyysin tarkoitus ei ole listata kaikkea
mahdollista, vaan |6ytaa teemat, joiden muutosvoimilla on selkea vaikutus
organisaation toimintaan.

2.1.1 Poliittinen ymparisto

Rahoitusmarkkinoiden valvonnan tavoitteena on rahoitusmarkkinoiden
vakauden turvaaminen varmistamalla luottamuksen sadilyttaminen rahoi-
tusmarkkinoihin ja niilla toimiviin instituutioihin. Vuoden 2008 finanssi-
kriisi toi esille merkittavia puutteita finanssimarkkinoiden kansainvalisessa
valvonnassa, ja tilannetta korjaaviin toimenpiteisiin ryhdyttiin tuolloin var-
sin ripeasti. Rahoitusmarkkinoiden kaytannén valvonnasta Suomessa on
vuoden 2009 alusta vastannut Suomen Pankin yhteydessa toimiva Finans-
sivalvonta. (Kontkanen 2015, 38—41.) Euroopan pankkiviranomainen (EBA)
vastaa pankkivalvonnasta. EBAn tavoitteena on rahoitusvakauden sailytta-
minen ja rahoitusalan moitteettomuuden, tehokkuuden ja asianmukaisen
toiminnan turvaaminen. EBA tuottaa sadntelyd, kuten sitovia teknisia stan-
dardeja, ohjeita ja suosituksia. (Finanssivalvonta 2018.)

Pankit ja vakuutusyhtiot ovat Suomen suurimpia veronmaksajia. Yhteiso-
veron tuotto finanssialalta oli vuonna 2015 noin 25 prosenttia koko vero-
kertymasta. Mahdolliset uudet erillisverot voivat heikentda alan mahdolli-
suutta tyollistad, ja uudet verot heijastuisivat myos finanssialan asiakkai-
siin. (Finanssiala 2017.)

2.1.2 Ekonominen ymparisto

Kansalaisten ja kansantalouden aineellisen elintason kasvu ovat finans-
sialan kannalta tarkeita. Kasvun ja elintason nousun myota palveluiden ky-
synta kasvaa. Mikali toimintaymparistda leimaavat suuret taloudelliset on-
gelmat ja hidas kasvu, ei finanssitoimialakaan voi kasvaa nopeasti. (Alhon-
suo, Nisén, Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012, 18.)

Pitkdaan jatkunut alhainen korkotaso rasittaa pankkien tuloksentekokykya,
silla korkokate on edelleen pankkien merkittavin tuottoera. Lainojen hin-
noittelun merkitys korostuu, ja vahittaispankkiliiketoiminnassa kulusaas-
tojen rooli on merkittava korkokatteeseen kohdistuvien paineiden vuoksi.



Asuntolainojen edelleen laskeva korkomarginaali kertoo pankkien keski-
nadisesta kilpailutilanteesta asuntolainamarkkinoilla. (Helenius 2017.)

¥
W

Kotitalouksille mydnnettyjen uusien lainojen korot
—7’\‘, ~Rahalaitosten mydntamat asuntolainat
Rahalaitosten mydntamat kulutusiuoctot
—=12 kuukauden euribor
%

2009 2011 2013 2015 2017
Lahde: Suomen Pankki.

Kuva 3. Kotitalouksille mydnnettyjen uusien lainojen korot (Suomen
Pankki 2018).

2.1.3 Sosiokulttuurinen ymparisto

Pankkipalveluiden kehityksen taustalla on myds asiakastarpeiden muutos.
Asiakastarpeita on muokannut palvelukokemukset jo aiemmin digitalisoi-
tuneista toimialoista, ja asiakkaat voivat odottaa myds pankkiasioinnin ole-
van reaaliaikaista, kaikkialla saatavilla olevaa ja asiakaskeskeisempaa. In-
ternetista helposti saatavilla oleva tieto saa asiakkaista valistuneempia, ja
myo6s pankkipalveluita halutaan vertailla ja hankkia omalta paatelaitteelta.
(Mustonen 2017.)

Lahivuosina tapahtuva vaeston ikdantyminen vaikuttaa myos finanssisek-
torin yrityksiin. Tilastokeskuksen Suomen vdestéennusteen mukaan
vuonna 2025 Suomen vaestdsta 25 prosenttia on 65-vuotiaita tai vanhem-
pia. Taman seurauksena yhteiskunnan taloudellinen kasvu tulee hidastu-
maan pitkalla aikavalilla ja riippumatta suhdanteiden vaihtelusta. Asiak-
kaat ovat tulevaisuudessa keskimaarin vanhempia, ja ikdantyminen vaikut-
taa pankkien kdytannon liiketoimintaan. (Alhonsuo ym. 2012, 29.)



Mybhemmin tulevaisuudessa kaikki asiakkaat ovat diginatiiveja eli ihmisia
jotka eivat ole kokeneet aikaa ennen internettia ja mobiililaitteita, joten
pankkien ja koko finanssialan haasteena on kehittaa toimintatapoja uuden
teknologian avulla. Digitalisoitumisen my6ta informaation maara kasvaa,
mutta sijoitus-, rahoitus- tai vakuutuspaatoksen tekemiseksi tarvitaan
vield asiantuntijan osaamista. Digitalisoitumisen myota luovuutta, sosiaa-
lista vuorovaikutusta vaativat seka motivointia ja opetusta sisaltavat teh-
tava lisaantyvat. Tulevaisuudessa parhaiten menestyvat yritykset, jotka
pystyvat yhdistamaan ihmiset, digitaaliset alustat, tehokkaat toimintatavat
ja globaalin liiketoiminnan diginatiivien tarpeisiin vastatakseen. (Pohjola
n.d.)

2.1.4 Teknologinen ymparisto

Pankkitoimialan digitalisaatio muokkaa pankkien liiketoimintaa, ja tuo mu-
kanaan seka uhkia etta mahdollisuuksia alan toimijoille. Digitalisaatio hou-
kuttelee toimialalle uusia kilpailijoita seka kasvattaa tietoturvan ja kyber-
turvallisuuden merkitysta. Talla hetkella digitalisaatio nostaa pankkien
kustannuksia, kun pankit joutuvat samaan aikaan yllapitamaan olemassa
olevaa liiketoimintaa ja reagoimaan toimialan muutokseen. Uudet inno-
vaatiot voivat johtaa parempaan asiakaskokemukseen ja pidemmalla ajalla
myos kustannussaastoihin. (Mustonen 2017.) Rahoitusjarjestelman digita-
lisoituessa tulee finanssialan toimijoiden ja viranomaisten varmistaa tieto-
jarjestelmien olevan suojassa kyberuhilta. (Suomen Pankki 2017.)

Finanssipalvelut ovat aineettomia ja siten tieto- ja viestintateknologian
avulla digitoitavissa, ja myds muiden kuin perinteisten pankkien tuotetta-
vissa. Maksupalveluja tarjotaan jo esimerkiksi verkkokaupoissa ja yhteiso-
palveluissa. Uudet maksutavat liittyvat verkkokaupan ja mobiilimaksami-
sen kasvuun, jonka tablettien ja dlypuhelimien yleistyminen on saanut ai-
kaan. Maailmanlaajuisesti tarkasteltuna muiden kuin pankkien osuus mo-
biilimaksujen valittdmisesta on jo vuonna 2014 ollut 15 prosenttia. Innova-
tiiviset palvelut houkuttelevat erityisesti diginatiiveja. (Pohjola n.d.)

Digitaalisessa palvelussa pankeilla on mahdollisuus parjata palveluita hen-
kiloston osaamista ja toimintatapoja kehittamalla sekd luomalla sellaisen
yrityskulttuurin, jolla voidaan vastata asiakkaiden odotuksiin. Asiantunte-
mus ja luottamus ovat pankkien perinteisia kilpailuetuja ja niiden merkitys
korostuu digitaalisten palveluiden rinnalla. Markkinoiden vahva luottamus
ja sddntely toimivat vield pankkien eduksi. Uudet toimijat kuitenkin tuovat
liiketoimintaan innovaatioita, joita erityisesti paljon digiteknologiaa kayt-
tavat asiakkaat arvostavat. (Pohjola n.d.)



2.1.5 Ekologinen ymparisto

Sitran tutkimus suomalaisten asenteista ja teoista kestavaan kuluttami-
seen ja kestaviin valintoihin (2017) osoittaa ihmisten olevan tietoisia ym-
paristoon ja ekologiseen kestavyyteen liittyvista asioista. Kyselyyn vastan-
neista 72 % on sitd mielta, ettd toimiminen ymparistoa sadstavasti on tar-
keaa jo esimerkin vuoksi, ja 47 % ilmoittaa tietoisesti vahentdaneensa ku-
luttamista ymparistosyista ja pyrkivansa vastuullisiin valintoihin arjessa.
(Sitra 2017.)

Tietoisuuden lisaantyessa asiakkaiden odotukset muuttuvat, ja myos fi-
nanssitoimija voi ndihin odotuksiin vastata. Ekologinen ymparisto ohjaa ja
muuttaa myos pankkien toimintaa. Konkreettinen esimerkki vaikutuksesta
on viime vuosina markkinoille tulleet vastuullisesti ja eettisesti sijoittavat
rahastot. Pankkien voi luotettavina ja vastuullisina toimijoina odottaa toi-
mivan myos ekologisesti.

2.1.6 Lainsaadanndllinen ymparisto

Pankkien toimintaa saadelldan tarkasti laeilla ja viranomaismaarayksilla.
Saantelyn perustan on muodostanut laki luottolaitosten toiminnasta.
Saantelylla pyritadan ennen kaikkea turvaamaan sijoittajien saamisia. (Kont-
kanen 2015, 24.) Finanssialan sdantelya (lainsdaadanto ja muut maaradykset
ja ohjeet) ja erityisesti pankkitoimintaa koskevaa eurooppalaista sdantelya
on uudistettu viime vuosien aikana. (Alhonsuo ym. 2012, 29.) Uudet lait ja
asetukset aiheuttavat pankeissa muutoksia ja edellyttdvat muun muassa
koulutusten jarjestamistd, osaamisen kehittamista, raportointia ja toimin-
tatapojen muutoksia.

Viimeisimpia uusien toimintamallien kdytt6onottoa edellytténeita lakeja ja
asetuksia ovat olleet muun muassa enimmaisluototussuhdelaki, MiFID II
hanke (sijoittajansuojan, sijoituspalveluiden ja rahoitusvalineiden kaupan-
kdaynnin sadntelyd) seka uusi maksupalveludirektiivi (PSD2).



Poliittinen Kiristynyt EU-tasoinen saantely ja valvonta
Mahdolliset uudet erillisverot

Ekonominen Matala korkotaso
Pankkien ja uusien toimijoiden valinen kilpailu

Sosiokulttuurinen Asiakastarpeiden muutos, diginatiivit (sukupolvi
joka ei ole kokenut aikaa ennen internettia tai
mobiililaitteita) tulevaisuuden asiakkaina

Teknologinen Digitalisaation myota uudet kilpailijat
Asiakkaiden odotukset korkeat

Ekologinen Ympadristotietoisuuden lisdantyminen

Lainsdadannollinen Monet lait ja viranomaismaaraykset sddntelevat
toimintaa > edellyttavat pankeilta toimintatapojen
muutoksia ja osaamisen kehittamista

Taulukko 1. PESTEL-analyysin yhteenveto.

2.2 Asiakaskokemus finanssipalveluissa

Gerdt ja Korkiakoski (2016, 46) kuvaavat asiakaskokemuksen syntyvan asi-
akkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena. Asiakaskokemus on
lopputulos koko siitad ketjusta, jonka lapi asiakas yrityksen kanssa toimies-
saan kulkee. Myo6s Juuti (2015, 41) kertoo asiakaskokemuksen liittyvan
vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan ja organisaation tai sen tuotteiden va-
lilla. Asiakaskokemus voi muodostua suoran kontaktin, kuten henkil6koh-
taisen kanssakdymisen tai sahkoisen viestimisen valitykselld, seka ennak-
kokasitysten ja muiden valityksella saadun tiedon perusteella.

Finanssialalla asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu hyvaksi koettuun asiakas-
suhteeseen, palvelujen ominaisuuksiin, monipuolisuuteen ja niiden help-
poon kdyttamiseen seka koettuun asiakaspalveluun ja odotusten tayttymi-
seen tai ylittymiseen. Asiakaspalvelun merkitys on korostunut henkildasi-
akkaille, ja he kaipaavat henkil6kohtaista ja empaattista palvelua. Tyyty-
vaisyyteen vaikuttaa myos se, kuinka paljon asiakas joutuu kdyttamaan
omia voimavarojaan ja aikaansa palvelun kayttoon. (Ylikoski & Jarvinen
2011, 70-74.) Asiakkaat arvostavat sitd, ettd heidat huomataan heti orga-
nisaatioon saapuessaan, heidan puheluihinsa vastataan nopeasti ja heita
palvelevalla henkil6lld on osaamista ja halu auttaa asiakasta. (Juuti 2015,
105.) Asiakkaan kokemaan hyodtykokemukseen vaikuttavat myos verkko-
palvelun kdyton sujuvuus, yhtion viestintd, palveluymparisto ja palvelun
saavutettavuus. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 27.)
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Finanssipalveluita tarjoavien yritysten kannattaa pyrkia ja panostaa hyviin
asiakassuhteisiin, silla pitkat ja kannattavat asiakassuhteet luovat toimi-
nalle perustan. Finanssipalveluissa asiakassuhteisiin liittyy palvelujen omi-
naisuuksista johtuvia erityispiirteitd, kuten asiakkaan velvollisuus antaa
tietoja itsestdan ja taloudellisesta tilanteestaan. Taman vuoksi luottamuk-
sen syntyminen yrityksen ja asiakkaan vilille on erityisen tarkeda. Luotta-
musta osoittavat yrityksen asiantuntemus ja yhteistyokyky seka asiakkai-
siin kohdistuva kiinnostus, huolenpito ja kunnioitus. (Ylikoski & Jarvinen
2011, 66-68.)

Finanssipalvelut ovat asiantuntijapalveluita, joiden tuottamiseksi tarvitaan
erityisosaamista. Asiantuntijuus liittyy seka palvelutuotteisiin etta asiakas-
palveluun. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 14.) Asiakkaiden itsepalvelun lisdaan-
tyminen ja tietotekniikka ovat karsineet rutiininomaisia toit3, ja asiakkaat
voivat hoitaa suuren osan pankkiasioistaan kdymatta konttoreissa. Pank-
kialan osaamista tarvitaan erityisesti palveluneuvonnassa ja palvelujen
myynnissa. Tehtavien hoito onkin tulevaisuudessa vaativampaa, ja se edel-
lyttaa seka syvallista erityisosaamista etta taitoa toimia erilaisissa myynti-
ja palvelutilanteissa. (Kontkanen 2015, 68.)

Ylikosken ja Jarvisen (2011, 109) mukaan asiakaspalvelija antaa finanssiyh-
tiolle kasvot. Palveluhenkil6std luo ja vahvistaa asiakassuhteita, ja usein
asiakkaan tyytyvaisyys yhtiota kohtaan muodostuu tyytyvaisyydesta asia-
kaspalveluun. Asiakkaat arvostavat neuvoja, henkil6kohtaista huolenpitoa
ja tukea. Fischer ja Vainio (2014, 11) kuvaavat tyoyhteisokokemuksen syn-
nyttavan palvelukokemuksen. Tyontekijan kokemus tydyhteisén vuorovai-
kutuksesta, johtamisesta ja tyohon sitoutumisesta vaikuttavat asiakasko-
kemukseen ja sitd kautta myos tuloksellisuuteen. Tyoniloa kokevat yksil6t
voivat hyvin, ja valittavat positiivista energiaa toisilleen ja asiakkaille.

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 23) mukaan toimialan sisalla vellova
ja kiristyva kilpailu pakottaa finanssialalla toimivat yrityksen panostamaan
asiakaskokemukseen, silla toimijoiden tarjoamat palvelut, hinta ja laatu
ovat lahestulkoon samat. Asiakaskokemus tarjoaa yritykselle tavan erot-
tautua. Myos Juuti (2015, 40) kertoo asiakaskokemuksesta tulleen yritys-
ten keskeisin kilpailutekija erityisesti toimialoilla, joilla on runsaasti kilpai-
lua, ja tuotteita ja palveluita on vaikeaa erilaistaa.

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen luomiseksi keskeisinta on asiakkaan tar-
peiden ymmartaminen, tayttaminen ja jopa ylittdminen. Tdssa asiassa tek-
nologia on merkittavassa roolissa, silla digitalisoitumisen ansioista kaytet-
tavissa on tehokkaammat, nopeammat ja monipuolisemmat keinot joilla
tuottaa asiakaskokemuksia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 127.) Digitaalisesti
tapahtuvan viestinnan tai vuorovaikutuksen tarkoitus ei ole korvata kasvo-
tusten tapahtuvaa kanssakdaymistd, vaan painvastoin tukea ja rikastuttaa
sitd. (Ahvenainen ym. 2017, 56.)
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3 TOIMINTATAPOJEN KEHITTAMINEN

Muutos on pysyva olotila nykypaivan liikketoimintaymparistossa. Menestys
riippuu paljolti siitd, miten organisaatio kykenee sopeuttamaan toimin-
taansa muutosten edellyttdmien vaatimusten mukaisesti. (Kvist & Kilpia
2006, 15.)

Kvist ja Kilpia (2006, 15) kuvaavat muutoksen olevan:

e normaalija jatkuva olotila

e |uonnollinen reaktio organisaation ulkopuolella tapahtuviin muu-
toksiin

e elintarkeaa organisaatiolle, joka haluaa valttaa pysahtymisen

e prosessi — ei yksittdinen tapahtuma

e sarja pienid muutoksia tai yksi suurempi muutos

e asia jota voidaan johtaa ylhaalta alas tai yhdessa tyontekijoiden
kanssa.

Organisaation yhteistyon taso nakyy erityisesti muutostilanteissa. Hyvassa
yhteishengessa tyontekijat uskaltavat ottaa enemman vastuuta ja laajen-
taa omaa tyonkuvaa tarvittaessa. Toimivassa tyoyhteisdssa hyvaksytaan,
ettd muutoksia tulee ja niissa mietitddan yhdessa, miten tyét muutoksen
myotd hoidetaan. (Kesti 2014, 139.) Organisaatiota voi kehittdaa kohtaa-
maan muutos paremmin. Muutosmydnteinen organisaatio tekee oppimi-
sesta elamantavan, korostaa tiimityon merkitystd, tukee ja rohkaisee joka-
paivadisia parannuksia ja muutoksia seka rohkaisee toisinajattelijoita ja ra-
kentaa luottamusta. Muutosmyonteinen organisaatiokulttuuri on tarkea
menestyksen elementti. (Kvist & Kilpia 2006, 121-122.)

3.1 Hyvinvoiva tyoyhteiso edistda uudistusten onnistumista

Juutin (2015, 138) mukaan organisaatiossa, jossa on hyva ilmapiiri ja jonka
arvot ovat asiakaskeskeisia tyontekijat kokevat todenndkoisimmin tyon
iloa, ovat tyytyvaisia tyohonsa ja organisaatioon seka tukevat toistensa
tyoskentelya. Lisaksi hyva olo nakyy myos asiakkaille.

Ty6hon sitoutumista lisdavat mielekkaiden tyotehtavien seka esimiehelta
ja kollegoilta saadun tuen lisaksi muun muassa tyon varmuus ja palkitse-
vuus, mahdollisuus oppia ja kehittya sekd mahdollisuus osallistua tyohon
liittyvaan suunnitteluun ja paatoksentekoon. Hyvasta tydilmapiirista ja hy-
vinvoinnista vastaa jokainen tydyhteison jasen. Yllapitamalld optimismia,
tarjoamalla apua, ottamalla vastuuta omasta kayttaytymisestaan ja ole-
malla aloitteellinen voi edistaa kaikkien tyohyvinvointia. (Sinokki & Virta-
nen 2014, 213-214.)
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HYVINVOIVASSA TYOYHTEISOSSA

ollaan avoimia ja luotetaan
innostetaan ja kannustetaan
puhalletaan yhteen hiileen
annetaan myodnteistd palautetta
pidetddn tydbmaard aisoissa
uskalletaan puhua ongelmistakin

sdilytetdan toimintakyky muutostilanteissa.

Kuva 4. Hyvinvoiva tydyhteiso (Tyoterveyslaitos n.d.).

Tehokkuuden ja kilpailukyvyn vaatimusten lisaannyttya on myos vaatimuk-
set tyontekijoiden moninaisista taidoista kasvaneet. Tyoyhteisén jasenilta
odotetaan jatkuvaa uuden oppimista, muutoksiin sopeutumista, vuorovai-
kutustaitoja, laajojen kokonaisuuksien hallintaa, vastuunottamista seka
kykya sietdd epavarmuutta ja ristiriitoja. Monet naista ominaisuuksista
ovat yksilon taitoja, mutta tyoyhteison ilmapiirilla ja yhteisella tavalla toi-
mia on ndiden vaatimusten onnistumisen kannalta suuri merkitys. (Sinokki
& Virtanen 2014, 162.)

Oman tydn osaaminen on yksiléiden ja tyoyhteisojen kilpailukyvyn perusta
ja tarkeaa tyohyvinvoinnin kannalta. Kilpailukyky sdilyttadkseen tyoyhtei-
son tulee kehittaa ja jakaa osaamistaan jatkuvasti tulevaisuutta ennakoi-
den. Koulutuksen ja tyossa oppimisen lisdksi korostuu tietojen, taitojen ja
kokemusten jakaminen yhteiseen kayttoon. Tietojen ja taitojen tdysipai-
noinen hyédyntaminen motivoi ja tydmotivaation kannalta on tarkeaa,
ettd jatkuva oppiminen ja kehittyminen seka niiden tarjoamat onnistumi-
sen tunteet ovat mahdollisia. (Sinokki & Virtanen 2014, 180-201.)

Ty6hyvinvoinnin vuoksi on tarkeaa, ettei tyontekijan hallinnan tunne jarky
esimerkiksi liilan suuren tyémaaran tai sen ennakoimattomuuden, kiireel-
listen aikataulujen tai osaamisen puutteen vuoksi. Kaaos tai sekasortoinen
tila aiheuttaa stressireaktion ja koettelee psyykkista sietokykya.

Kun tyontekija tietad mitka tehtavat hanelle kuuluvat ja mita hanelta odo-
tetaan, hallinnan tunne vahvistuu. (Sinokki & Virtanen 2014, 209.)
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Jarvinen (2008, 40) luettelee seuraavia hallinnan tunteen vaarantavia teki-
joita:

e epaselvyys mita odotetaan tai mitka ovat tavoitteet

e epaselvyys vastuista, johtamisen puutteet

e tyotd on liikaa tai sitd ei voi jakaa

e huoli tyon laadusta: kaikki jaa vahan kesken

e epdvarmuus omasta osaamisesta

e yllattavat hairidt ja muutokset, tydon ennakoimattomuus
e tuen puute

e ei mahdollisuutta keskittya.

Ty6hon liittyva hallinnan tunne vahvistuu, kun tydyhteisdssa kaikki ovat
tietoisia yhteisista tavoitteista sekda omasta ja toisten tehtavista, vastuista
ja saannoistd. Esimiehen tulee ohjata tyoyhteison toimintaa strategian
suuntaisesti, seurata tyon jakoa ja tyotilannetta sekd huolehtia toiden sel-
kedsta jarjestelystda. Muutostilanteessa esimiehen tulee maaritelld, miten
kdytettdvissa olevat voimavarat jaetaan ja suunnataan. Pienimpiinkin
tyota haittaaviin tekijoihin tulisi puuttua nopeasti, silla ne vaarantavat tyén
sujuvuuden ja hallinnan tunteen. (Jarvinen 2008, 40-42).

Sinokin ja Virtasen (2014, 173) mukaan tulosjohtaminen ja kilpailun kiris-
tyminen nakyvat tyossa kiireend, epavarmuutena ja turvattomuutena.
Kuormituksen jakaantuminen, tydaikojen hallinta ja mahdollisuus joustaa
vaikuttavat tyohyvinvointiin merkittavasti. Sujuva ja turvallinen ty6 edel-
lyttdd sujuvia tyoprosesseja, tarkoituksenmukaisia tyovalineitad ja tiloja
sekd oikeaa tyomitoitusta. Tyonjaon tulee olla oikeudenmukaista ja kii-
reessd tulee pystya keskittymaan olennaiseen. Kesti (2007, 181) mainitsee
prosessimaisen toimintatavan tuovan kaaokseen hallinnan. Kun prosessit
ja roolit ovat organisaation jasenten tiedossa, voi hyédyntdaa moniosaa-
mista ja jakaa tehtavida paremmin.

Toivottavaa on, ettd ongelmat voidaan kokonaan ennaltaehkaistda. Kun
koko tyoyhteiso arvioi jatkuvasti omaa toimintaa ja sen kehittamistarpeita,
voidaan estda monien epaselvyyksien aiheutuminen. Kun ongelmanrat-
kaisu on tavoitteellista ja maaratietoista, syntyy onnistumisen kokemuksia
jotka vahvistavat tyoyhteison kykya kasitelld vastaan tulevia hankaluuksia
ja ristiriitoja. (Jarvinen 2008, 131-138.)

Muutostilanteissa on tarkeda varmistaa tyohyvinvointi tavoitteiden sel-
keydelld, henkiloston osallistamisella, avoimella ja johdonmukaisella vies-
tinnalla sekd oikeudenmukaisella johtamisella. Kiinnittamalld huomiota
tydhyvinvointiin, tyot sujuvat muutoksen aiheuttamasta epdvarmuudesta
huolimatta. (llmarinen n.d., 4.)
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3.2 Uudistusten onnistumiseen vaikuttavat tekijat

Muutostilanteissa yksild joutuu usein passiiviseksi tiedon vastaanottajaksi,
eika voi vaikuttaa asioihin. Tama vaikuttaa tunteeseen asioiden hallitsemi-
sesta ja aiheuttaa epdvarmuutta. Muutostilanteissa tyontekijéiden oma-
aloitteisuudesta ja aktiivisuudesta epakohtien korjaamiseksi on hyotya toi-
minnan sujuvuuden yllapitamiseksi. (Virtapuro 2006, 122—-123.) Kun hen-
kilosto otetaan mukaan suunnitteluun ja annetaan aikaa muutokseen so-
peutumiseksi motivaatio, sitoutuminen, tyon tuottavuus ja tydssa jaksami-
nen paranee. (Kesti 2007, 53-54.)

Keskeinen kysymyksia ja tunteita herattdva aihe muutostilanteessa on
muutoksen merkityksen pohtiminen ja ymmartaminen. lhmisen on vai-
keaa innostua tai sitoutua asioihin joiden hyotya tai tarkoitusta han ei ka-
sitd. Muutoksessa ihmiset tarvitsevatkin paljon tietoa, jotta tilanteen ai-
heuttamat huolet, epavarmuudet ja pelot eivat ota valtaa. (Jarvinen 2008,
143-149.) Tybyhteisdssa tulee muutostilanteessa kiinnittda huomiota sel-
keisiin ja julkisiin tavoitteisiin, hallinnantunteen lisdédmiseen ja tilanteiden
jasentdamiseen esimerkiksi yhteistydssa, rooleissa ja vastuualueissa. (Si-
nokki & Virtanen 2014, 161.) Seppanen-Jarvela ja Vataja (2009, 38) mainit-
sevat vastavuoroisen vuorovaikutuksen, viestinnan ja vaikutusmahdolli-
suuksista huolehtimisen olevan merkittavia asioita muutostilanteiden joh-
tamisessa.

Muutos aikaansaadaan yhdessd, ja sen onnistumisen edellytyksena on
tyontekijoiden sitoutuminen muutokseen. Muutoksen voidaan katsoa to-
teutuneen vasta, kun tyontekijat toteuttavat sitd tyossaan ja yrityksessa
toimitaan uuden toimintatavan mukaisesti. (llmarinen n.d., 4.) Sitoutu-
mista voidaan vahvistaa huolehtimalla jatkuvasta ja johdonmukaisesta
viestinndstd muutoksen aikana seka antamalla tyontekijoille mahdolli-
suuksia osallistua muutoksen toteuttamiseen ja siihen liittyvaan paatok-
sentekoon. (Ilmarinen n.d., 15.)

On tarkeda saattaa aloitetut muutokset loppuun, sillda uudistuksen jaa-
dessa keskeneraiseksi on vaara, etta siita seuraa tehottomuutta ja tydémo-
tivaation laskua, kun ihmiset eivat tieda kenen vastuualueella mikakin on
tai miten kuuluu toimia. Organisaation ja sitd edustavien esimiesten tarkea
tehtdva on muutostilanteessa pitdaa huolta siitd, ettd tyonteon puitteet
saadaan muutoksen jalkeen nopeasti kuntoon. Esimiehen tulee saada tyo-
yhteis6 ymmartamaan muutoksen tarkoitus seka tukea alaisiaan muun
muassa kdytannon toteuttamisessa. Tassa onnistuakseen myos esimies
tarvitsee niin oman esimiehensa kuin alaistensa tukea. On tarkeds, etta
tyoyhteisosta 1oytyy henkilditd, jotka ovat uudistusmyonteisid, kyseen-
alaistavat ja suhtautuvat rakentavasti kehittdmiseen. (Jarvinen 2008, 156.)
Kestin (2007, 24) mukaan vaikuttaa siltd, ettd ryhmat joissa on hyva yhteis-
tyo ja kyvykas esimies, kehittyvat muita nopeammin. Jatkuvasti kehittyvat
ryhmat ovat tuottavia ja tyoviihtyvyys on muita parempi.
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3.3 Henkilokunnan osallistuminen toiminnan kehittamiseen

Organisaatioissa on valtava maara hiljaista tietoa ja tyontekij6illa koke-
muksiin perustuvia nakemyksia siitd, miten omaa tyoyhteis6a ja tyota voi-
daan parantaa. Tata tietoa tulisi hyédyntda toiminnan kehittamisessa.
(Kesti 2007, 19.) Tyossa kehittyminen, oppiminen ja menestyminen ovat
merkityksellisia asioita ihmiselle yksilona. Kehittaminen ja vaikuttaminen
ovat merkittava osa tyota, ja vaikuttavat siihen kuinka mielekkaaksi tyon
kokee. (Seppanen-Jarvela & Vataja 2009, 32.)

Arjanteen, Lahtisen, Laineen, Latva-Kiskolan, Palsolan, Suomisen, Sundvi-
kin ja Virtapuron (2006, 182) mukaan ihmisilla on tarve kokea itsensa ja
tyonsa merkitykselliseksi. Kun tydntekijat tunnistavat toimintaymparistén
muutoksen ja asiakkaiden muuttuneet tarpeet seka tarkastelevat omaa
toimintaansa, he huomaavat kehittamistarpeita ja padsevat taten osallis-
tumaan kehittamiseen. Osallistumisen ja kehittdmisen kautta myods omalle
tyolle tulee lisaa merkityksellisyytta. Oman tyon tarkastelu lisda motivaa-
tiota, kasvattaa muutosvalmiutta ja vaikuttaa koko organisaation liiketoi-
minnan kehittamiseen.

Asiakkaiden tarpeiden muuttuessa jatkuvasti, tulee organisaation saada
henkildsto luovasti innovoimaan uudenlaisia tuotteita ja palveluja, jotta
organisaatio voittaa asiakkaiden luottamuksen jatkossakin. (Juuti 2015,
49.) Kun tyoyhteisdssa kyetadan hyédyntamaan ihmisten erilaisuutta, osaa-
mista ja luovuutta ja ihmiset tuovat esiin erilaisia nakdkulmia ja ideoita,
kyetdan kehittdmaan uutta ja tekemaan hyvia paatoksia. (Jarvinen 2008,
83.)

Kesti (2007, 67) kuvaa luovuuden olevan kykya luoda ideoita muun muassa
palveluihin, tydmenetelmiin ja prosesseihin liittyen, jotka ovat uusia ja
joista saattaa olla hyotya organisaatiolle. Juuti (2015, 69—70) maarittelee
luovuuden kyvyksi tuottaa uusia ja omaperaisia toimintatapoja kasilla ole-
viin pulmiin. Luovuuteen liittyy uutuus, omaperaisyys, rohkeus seka kyky
ja halu tarttua epaselviin pulmiin. Asiakaslahtdiset tuotteet ja palvelut syn-
tyvat motivoituneen ja sitoutuneen henkiléston avulla. Innovaatioita syn-
tyy enemman, kun tyontekijat ovat hyvinvoivia, kokevat yhteenkuuluvuu-
den tunnetta ja arvostusta seka tunnistavat tavoitteet yhteisina haasteina.
(Kesti 2007, 28—33.) Organisaation johdon tulee kiinnittdd huomiota asia-
kaskeskeisen, luovan ja innovatiivisen kulttuurin ja tyoskentelytavan syn-
nyttamiseksi. (Juuti 2015, 78.)

Ty6paikoilla tulee muistaa, ettd muutoksia koskevat henkilot tulee ottaa
ajoissa mukaan suunnitteluun, jotta uudistuksen kdytanndn toteuttajien
asiantuntemus saadaan kayttoon, valtytdaan virheiltd ja kehitetddan mah-
dollisimman toimivat ratkaisut. (Jarvinen 2008, 155.) Suunnitteluvaihe on-
kin muutosprosessin tarkein tyovaihe. Selkedt tavoitteet ja etenemissuun-
nitelmat auttavat hallittuun muutoksen toteuttamiseen ja valtytaan silta,
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ettd muutoksen vaikutukset ja seuraukset paasisivat yllattamaan ja aikaa
tuhlaantuisi epaselvyyksien selvittelyyn. (Virtapuro 2006, 148.)

3.4 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Kaikki palvelutoimintaa suorittavat organisaatiot aikaansaavat asiakasko-
kemuksia. Taman vuoksi toiminnan kehittamisen tulee lahtea liikkeelle
asiakaskokemuksista. (Juuti 2015, 82.) Ryhdyttdessa suunnittelemaan asia-
kaskokemuksen kehittamistd, on muistettava, ettei kehittaminen paaty
koskaan. Kehityksen on oltava jatkuvaa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten
seka liiketoimintaympariston muuttuessa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93.)

Asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan, etta asiakas nostetaan aidosti toimin-
nan keskioon ja asiakkaan nakokulmaa mietitdaan jokapaivaisissa paatok-
sissa eika vain valilla toteuttavissa projekteissa. Asiakaskeskeisen kulttuu-
rin rakentaminen vaatii aikaa, pitkdjanteisyytta ja sitoutumista. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 98.) Asiakaskeskeisessa organisaatiossa asiakkaita arvos-
tetaan ja kohtaamisille luodaan hyvat puitteet ja annetaan aikaa. Hyvien
asiakaskokemuksien jarjestelmallinen tuottaminen vaatii organisaatiossa
paljon muun muassa tiedonkululta, yhteistyolta, innovatiivisuudelta ja ih-
misten asenteilta. (Juuti 2015, 31.)

On tarkeaa, etta jokainen yksilo ja yksikkd ymmartavat, miten oma toi-
minta vaikuttaa asiakaskokemuksen syntyyn. Taman mahdollistamiseksi
tarvitaan lapinakyvyytta, yksinkertaisia prosesseja ja ymmarryksen lisaa-
mista sen suhteen, miten oma tyoétehtava vaikuttaa palveluketjun onnistu-
miseen. (Fischer & Vainio 2014, 9.) Juutin (2015, 41) mukaan organisaation
johdossa huomiota on kiinnitettava myos siihen, milla tavalla henkil6sto
kommunikoi asiakkaiden kanssa. Asiakaskontaktien laatu on yleensa
heikko henkildston ollessa liian tulosorientoitunutta ja kiireistd. Kun hen-
kilosto on herkkana kuuntelemaan asiakkaita ja vastaamaan heille jousta-
vasti, on asiakaspalvelun laatu erinomaista.

Asiakaskeskeisen organisoitumisen aloittamiseksi tulee muun muassa li-
sata mahdollisuuksia ja aikaa tehda asioita asiakkaiden kanssa ja tutustua
asiakkaiden nakemyksiin, silld asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen on
keskeista organisaation toiminnalle ja menestykselle. Tarkeaa asiakaskes-
keisyyden luomisessa on toiminnan, tuotteiden ja palveluiden innovatiivi-
suus seka se, ettd asiakkaita palvelevat henkil6t valtuutetaan tekemaan
paatoksia. (Juuti 2015, 172-173.)

Asiakkaalle parhaat innovaatiot syntyvat usein asiakkaiden kanssa jatku-
vassa vuorovaikutuksessa olevien toimijoiden, eli asiakaspalvelijoiden
kanssa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 101.) Asiakasrajapinnassa toimivat na-
kevat seka toiminnan ongelmakohdat, etta tilanteet, joissa organisaatio
saa kiitosta ja taten myos keksivat parhaiten uusia tapoja palvella asiak-
kaita paremmin. On tarkeaa, ettd henkilost6lla on koko organisaation tuki
kehittda ja kokeilla uusia toimintatapoja. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 112.)
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4 TUTKIMUS RAHOITUSPROSESSIN KEHITTAMISTARPEISTA

Opinndytetyo on kehittamispainotteinen tyd, jonka tutkimusmenetelmina
on hyddynnetty seka kvalitatiivista eli laadullista etta kvantitatiivista eli
maarallista tutkimusta. Tutkimusaineisto on keratty toteuttamalla kysely-
tutkimus seka hyodyntamalla ennen tutkimusta ja tutkimuksen aikana saa-
tuja asiakaspalautteita. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 136)
mukaan kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus ovat lahestymistapoja,
joita on vaikea tarkkarajaisesti erottaa toisistaan. Ne ndhdaan tutkimuksen
toisiaan taydentaviksi [ahestymistavoiksi.

Kehittamistutkimuksella voidaan poistaa jokin ongelma tai kehittaa jotain
asiaa paremmaksi. Se pyrkii muutokseen tai parannukseen. Kehittamistut-
kimuksessa on kaksi prosessia: kehittamistyo, jonka kohteena on esimer-
kiksi prosessi, toiminta, tuote tai palvelu, ja tutkimus, jonka tuloksena syn-
tyy opinndytetyd. (Kananen 2012, 41-45.)

4.1 Kyselytutkimuksen toteutus

Tutkimuskysymykseen, miten rahoitusprosessia tulisi kehittda entisestaan
rahoitusneuvottelijan nakokulmasta, on vastattu toteuttamalla kyselytut-
kimus Rahoituspalvelut-yksikon rahoitusneuvottelijoille. Tutkimuksen tar-
koitus on ollut saada neuvottelijoiden kokemuksia ja ajatuksia uudistuk-
seen liittyen seka kehitysehdotuksia prosessin jatkokehitysta ajatellen.

Kyselylomakkeen avulla voidaan kerdta tietoja tosiasioista, kdyttaytymi-
sestd ja toiminnasta, tiedoista, arvoista, asenteista sekd uskomuksista, ka-
sityksista ja mielipiteista. Lisaksi voidaan pyytaa arviointeja tai perusteluja
toiminnoille, mielipiteille ja vakaumuksille. (Hirsjarvi ym. 2009, 197.) Tassa
tutkimuksessa kysely on ollut tutkimusmenetelmista sopivin, silld vastaa-
misesta on ollut tarkoitus tehda vastaajille mahdollisimman vaivatonta. Ky-
sely, johon on ollut mahdollista vastata anonyymisti, on todennakoisesti
mahdollistanut myds avoimemman palautteen kuin esimerkiksi haastat-
telu.

Kyselytutkimus on toteutettu Questback-verkkokyselylla aikavalilla 18.—
27.4.2018. Kysely koostui 15 monivalintakysymyksesta ja kolmesta avoi-
mesta kysymyksesta. Kysely lahetettiin Rahoituspalvelut -yksikén 14 rahoi-
tusneuvottelijalle. Vastanneita oli 11 ja vastausprosentti oli taten 78 %.
Vastaanottajajoukon ollessa pieni, kyselyyn ei ole sisdllytetty lainkaan
taustakysymyksia, silla taustakysymysten avulla vastaajat olisi ollut helppo
yksiloéida ja mahdollisuus vastata tunnistautumatta olisi vaarantunut. Ky-
selyn tavoitteena on ollut saada rahoitusneuvottelijoiden rehelliset ja avoi-
met mielipiteet prosessiin liittyen.
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4.2 Asiakaspalautteiden hyddyntaminen tutkimusmateriaalina

Tutkimuskysymykseen, miten prosessiuudistus on vaikuttanut asiakasko-
kemukseen, on vastattu vertaamalla ennen ja jalkeen prosessiuudistuksen
annettuja avoimia asiakaspalautteita. Tutkimusaineistoon on keratty Ra-
hoituspalvelut-yksikon rahoitusneuvottelijoiden palautekyselylla saamat
avoimet asiakaspalautteet ajalta 1.6.-31.12.2017 (377 kpl) ja 1.1.-
30.4.2018 (180 kpl). Asiakaspalautteet on keratty konttori-, puhelin- tai
verkkokohtaamisen paatteeksi kysytylla palautekyselylla. Tutkimusaineis-
tossa ei ole mukana suoraan toimihenkilélle puhelimitse tai kasvotusten
annettuja palautteita eika asiakkaiden verkkoviesteilla tai sahkopostilla
mahdollisesti [ahettamia palautteita.

Kirjalliset aineistot ovat valmiiksi tuotettuja jotakin tarkoitusta varten ja
niita voidaan kayttdaa myods tutkimusaineistona. Valmiiden aineistojen hyo-
dyntaminen ei ole ihan ongelmatonta, silla tutkija ei voi vaikuttaa siihen,
mita aineistot sisaltdavat. Valmiiden aineistojen valinnassa ja kaytéssa on
kiinnitettava huomiota aineistojen sisaltéon, tarkkuuteen ja luotettavuu-
teen. (Kananen 2012, 89.)

4.3 Rahoitusprosessin toimintamalli Eteld-Himeen Osuuspankissa

Tutkimuskysymykseen, miten rahoitusprosessia on uudistettu, on vastattu
esittelemalld uudistuksen tavoitteet ja hyodyt sekd toimintamalli ennen ja
jalkeen uudistuksen. Kestin mukaan (2014, 141) prosessimaisella toiminta-
tavalla saadaan koko organisaatio toimimaan hyvalla tehokkuustasolla.
Prosessien avulla tunnistetaan eri vaiheet ja niihin liittyvat erilaiset tyéroo-
lit ja saadaan kokonaisuus hallintaan. Kun prosessi ja roolit ovat kaikkien
tiedossa, voi paremmin jakaa tyotehtavia ja kehittda osaamista. Kilpailuky-
vyn parantamisen kannalta prosesseja tulee jatkuvasi arvioida ja kehittaa.

Eteld-Hameen Osuuspankin rahoitusprosessia on uudistettu OP Ryhman
toimintamallin mukaisesti. Uusi toimintamalli on ollut kdytdssa vuoden
2018 alusta. Uuden toimintamallin keskeinen tavoite on ollut saada jarjes-
tettyd enemman aikaa asiakkaalle, ja taten mahdollistaa parempi asiakas-
kokemus. Tydn jakamisen ja roolien vastuiden selkeyttamisen myota tyo-
stressin on toivottu vahentyvan ja toimihenkil6illa olevan paremmin mah-
dollisuus keskittyd omaan tyéhonsa ja kehittaa sita. (Etela-Hameen Osuus-
pankki 2017.)

*Nopeat vastaukset yhteydenottoihin *Tyon- ja vastuunjako selkeytyy
eNeuvottelijalla aikaa keskittya asiakkaan eStressi vahenee
asiaan entista paremmin eMahdollisuus keskittyd omaan tychon ja
eParempi asiakaskokemus kehittaa sita

Taulukko 2. Uudistetulla toimintamallilla tavoitellut hyddyt.
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Muutoksen mahdollistamiseksi Rahoituspalvelut-yksikon sisalla on muo-
dostettu Myynnin palvelut-yksikko, johon on siirtynyt kuusi toimihenkil6a
rahoitusneuvottelijoiden tyon tueksi. Tyonjako on suunniteltu niin, etta ra-
hoitusneuvottelijalla on aikaa ja mahdollisuus keskittyd paremmin nimen-
omaan asiakkaaseen ja Myynnin palvelut-yksikdssa hoidetaan luottopro-
sessiin liittyvia muita tehtavia. Kuvilla 5. ja 6. on kuvattu tyonjakoa ennen
ja jalkeen uudistuksen.

Ennen uudistusta rahoitusneuvottelija hoiti:

Verkkohakemuksen
késittely

Asiakkaan kontaktointi

Tarjousneuvottelu

Aslakkaan kontaktointi

Rahoituksen ja
palveluiden avaus

Sopimusten allekirjoitus

Asuntokauppa

Hankkeen paittaminen

Kuva 5. Toimintamalli ennen uudistusta (mukaillen Eteld-Hameen
Osuuspankki 2017)
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Uudistuksen jalkeen:

Rahoitusneuvottelija hoitaa Myynnin palvelut hoitaa

Verkkohakemuksen
kdsittely

Asiakkaan kontaktointi

Valmistautuminen

Tarjousneuvottelu

Kohteen Ioytyminen

Aslakkaan kontaktoint!

Rahoituksen ja
palveluiden avaus

Sopimusten allekirjoitus

Asuntokauppa

Hankkeen paittiminen

Kuva 6. Toimintamalli uudistuksen jalkeen (mukaillen Etela-Hameen
Osuuspankki 2017).
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4.4  Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselytutkimuksen monivalintakysymysten tulokset on esitetty kaavioilla
3.-17. Ensimmaisissa neljdassa kysymyksessa on kysytty tyossa viihtymi-
seen ja tyon kuormittavuuteen liittyvia asioita. Asiakaskohtaamisiin liittyen
on kysytty miten neuvottelijat kokevat heilld olevan mahdollisuus keskittya
asiakkaan asiaan ja hoitaa se sovitussa aikataulussa ja laadukkaasti. Lo-
puksi on kysytty Myynnin palveluiden ja neuvottelijoiden yhteistyohén
sekda uuden toimintamallin kayttéonottoon ja sen toimivuuteen liittyvia
asioita.

4.4.1 Monivalintakysymysten tulokset

Vastaajista suurin osa (36,4 % tdysin samaa mielta ja 36,4 % jokseenkin sa-
maa mieltd) kokevat viihtyvansa tydssa. Noin kolmasosa (27,3 %) vastaa-
jista ovat jokseenkin eri mielta.

Viihdyn tyossani

40.0 %
35.0%
30.0%
25.0%
20.0 %
15.0%
10.0 %

5.0%

0.0%
Tdysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mieltd ~ samaa mieltd eri mieltd eri mieltd mielta sanoa

Viihdyn tydssani

Kaavio 3. Kysymys 1. Viihdyn tyossani.
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Vastanneista hieman yli puolet (9,1 % taysin samaa mielta ja 45,5 % jok-

seenkin samaa mieltd) kokevat, etta heilld on mahdollisuus vaikuttaa tyo-
paivansa sisaltoon. Hieman alle puolet (45,5 %) ovat jokseenkin eri mielta.

Minulla on mahdollisuus vaikuttaa tyopaivani

sisaltoon
50.0 %
40.0 %
30.0%
20.0 %
10.0%
0.0 %
Tadysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mieltd  samaa mieltd eri mielta eri mieltd mieltd sanoa

Minulla on mahdollisuus vaikuttaa tyopaivani sisaltoon

Kaavio 4. Kysymys 2. Minulla on mahdollisuus vaikuttaa tyopaivani sisal-
téon.

Huomattava osa vastaajista (45,5 % jokseenkin eri mieltd ja 36,4 % taysin
eri mieltd) kokevat, etteivat voi tyoskennelld rauhassa keskeytyksetta.
Noin viidennes (18,2 %) ovat jokseenkin sitd mieltd, etta voivat tydsken-
nella rauhassa ilman keskeytyksia.

Voin tyoskennella rauhassa ilman keskeytyksia

50.0 %
45.0 %
40.0 %
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0 %

5.0%

0.0%

Tdysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mieltd  samaa mieltd eri mielta eri mielta mielta sanoa

Voin tyoskennelld rauhassa ilman keskeytyksia

Kaavio 5. Kysymys 3. Voin tyoskennelld rauhassa ilman keskeytyksia.
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Huomattava osa (27,3 % taysin samaa mieltd ja 63,6 % jokseenkin samaa
mieltd) kokee tyon aiheuttavan stressia.

Koen tyoni aiheuttavan stressia

70.0 %
60.0 %
50.0 %
40.0 %
30.0%
20.0%
10.0 %

0.0%

Tdysin samaa Jokseenkin ~ Eisamaa  Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mieltd  samaa mieltd eika eri eri mielta mielta sanoa
mielta

= Koen tyoni aiheuttavan stressia

Kaavio 6. Kysymys 4. Koen tyoni aiheuttavan stressia.

Yli puolet vastanneista (27,3 % taysin samaa mieltd ja 27,3 % jokseenkin
samaa mieltd) ovat sitd mielta, etta heilld on aidosti mahdollisuus keskittya
asiakkaaseen. Vastanneista 45,5 % ovat jokseenkin eri mielta.

Minulla on mahdollisuus aidosti keskittya
asiakkaaseen

50.0 %
45.0 %
40.0 %
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0 %
10.0 %

5.0%

0.0 %
Tdysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mieltd  samaa mieltd eri mieltd eri mielta mieltad sanoa

= Minulla on mahdollisuus aidosti keskittya asiakkaaseen

Kaavio 7. Kysymys 5. Minulla on mahdollisuus aidosti keskittya asiakkaa-
seen.
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Vastanneista hieman yli puolet (54,5 % jokseenkin samaa mieltd) kokevat,
ettd heilld on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia sovitussa aikataulussa. Ei
samaa eika eri mielta ovat 18,20 % ja noin kolmasosa vastanneista (18,2 %
jokseenkin eri mieltd ja 9,10 % taysin eri mieltd) ovat eri mielta.

Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia
sovitussa aikataulussa
60.0 %
50.0 %
40.0%
30.0%
20.0%
10.0 %

0.0%
Taysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mielta samaa mieltd eri mieltd eri mielta mielta sanoa

Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia sovitussa aikataulussa

Kaavio 8. Kysymys 6. Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia sovi-
tussa aikataulussa.

Laadukkaasti asiakkaan asian kokevat pystyvansa hoitamaan huomattava
osa (18,2 % taysin samaa mieltd ja 63,6 % jokseenkin samaa mieltd) vas-
tanneista. 18,2 % vastanneista ovat jokeenkin eri mielta.

Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia
laadukkaasti
70.0%
60.0 %
50.0 %
40.0%
30.0%
20.0%
10.0 %

0.0 %
Tdysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mielta samaa mielta eri mielta eri mielta mielta sanoa

Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia laadukkaasti

Kaavio 9. Kysymys 7. Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia laa-
dukkaasti.
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Huomattava osa vastanneista (36,4 % tdysin samaa mielta ja 45,5 % jok-
seenkin samaa mieltd) kokevat, ettd neuvottelijat ja Myynnin palvelut
tyoskentelevat yhteisen tavoitteen eteen. Vastanneista 18,2 % eivat ole
samaa eika eri mielta.

Koen, etta tydskentelemme yhteisen tavoitteen
eteen

50.0 %
45.0 %
40.0 %
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

Taysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikda Jokseenkin  Taysin eri En osaa

mielta samaa mieltd eri mielta eri mieltd mielta sanoa

Koen, etta tyoskentelemme yhteisen tavoitteen eteen

Kaavio 10. Kysymys 8. Koen, ettd tydskentelemme yhteisen tavoitteen
eteen.

Tyonjakoa neuvottelijoiden ja Myynnin palveluiden valilld jokseenkin
selkedna pitaa 54,50 % vastanneista ja jokseenkin ei selkedna 45,5 %
vastanneista.

Tyonjako neuvottelijoiden ja myynnin palveluiden
valilla on selkea

60.0 %
50.0 %
40.0 %
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
Tadysin samaa Jokseenkin Ei samaa eikaJokseenkin eri Taysin eri En osaa
mielta samaa mieltd eri mieltd mieltad mieltd sanoa

Tyonjako neuvottelijoiden ja myynnin palveluiden vélilla on selkea

Kaavio 11. Kysymys 9. Tyonjako neuvottelijoiden ja myynnin palveluiden
valilla on selkea.
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Enemmistd vastaajista (18,2 % tdysin samaa mieltd ja 63,6 % jokseenkin
samaa mieltd) kokevat voivansa luottaa siihen, ettd Myynnin palveluihin
hoidettavaksi antamat tehtdvat hoidetaan ajallaan.

Voin luottaa, etta hoidettavaksi antamani
tehtava hoidetaan ajallaan
70.0 %
60.0 %
50.0 %
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
Tdysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mielta samaa mieltd eri mielta eri mielta mielta sanoa

Voin luottaa, ettd hoidettavaksi antamani tehtava hoidetaan ajallaan

Kaavio 12. Kysymys 10. Voin luottaa, etta hoidettavaksi antamani tehtava
hoidetaan ajallaan.

Enemmist6 vastaajista (27,3 % tdysin samaa mieltad ja 54,5 % jokseenkin
samaa mieltd) kokevat, ettd Myynnin palveluihin hoidettavaksi antamat
tehtavat hoidetaan laadukkaasti.

Voin luottaa, ettd hoidettavaksi antamani
tehtdva hoidetaan laadukkaasti

60.0 %
50.0 %
40.0 %
30.0%
20.0%
10.0 %

0.0%
Tadysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa
mielta samaa mieltd eri mielta eri mielta mielta sanoa

Voin luottaa, ettd hoidettavaksi antamani tehtava hoidetaan laadukkaasti

Kaavio 13. Kysymys 11. Voin luottaa, ettd hoidettavaksi antamani tehtava
hoidetaan laadukkaasti.
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Kysyttdessa tyytyvaisyytta uuteen toimintamalliin, oli vastaukissa eniten
hajontaa.

Olen tyytyvdinen uuteen toimintamalliin

30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

Tdysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa

mieltd  samaa mieltd eri mieltd eri mielta mielta sanoa

= Olen tyytyvdinen uuteen toimintamalliin

Kaavio 14. Kysymys 12. Olen tyytyvainen uuteen toimintamalliin.

Vastanneista hieman yli puolet (36,4 % taysin samaa mieltd ja 18,2 % jok-
seenkin samaa mieltd) kokevat, ettd heidan mielipiteensa toimintamallin
kehittamiseksi otetaan huomioon. Vastanneista 9,1 % eivat ole samaa eika
eri mielta ja reilu kolmannes (36,4%) ovat jokseenkin eri mielta.

Mielipiteeni toimintamallin kehittamiseksi
otetaan huomioon
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35.0%
30.0%
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20.0 %
15.0%
10.0%
5.0% .

0.0%

Taysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa

mieltd  samaa mieltd eri mieltd eri mielta mielta sanoa

= Mielipiteeni toimintamallin kehittamiseksi otetaan huomioon

Kaavio 15. Kysymys 13. Mielipiteeni toimintamallin kehittamiseksi otetaan
huomioon.
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Hieman yli puolet vastaajista (45,5 % jokseenkin eri mieltd ja 9,1 % taysin
eri mieltd) olivat eri mielta siitd, ettd toimintaohje on selked. Vastaajista
45,5 % oli jokseenkin samaa mielta siita, ettd toimintaohje on selkea.

Toimintaohje on selkea

50.0 %
45.0 %
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0 %
15.0 %
10.0%

5.0% .
0.0%
Taysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa

mielta samaa mieltd eri mielta eri mielta mielta sanoa

= Toimintaohje on selkea

Kaavio 16. Kysymys 14. Toimintaohje on selked.

Suurin osa vastanneista (27,3 % tdysin samaa mielta ja 36,40 % jokseenkin
samaa mieltd) kokevat saaneensa esimiehelta tukea uuden toimintamallin
kdyttéonotossa. Noin kolmasosa (27,3 %) ei ollut samaa eika eri mieltd, ja
yksi vastanneista (9,1 %) oli jokseenkin eri mielta.

Esimieheni on tukenut minua uuden
toimintamallin kdyttoonotossa
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15.0%
10.0%

5.0% .
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Taysin samaa Jokseenkin Eisamaa eikd Jokseenkin  Taysin eri En osaa

mieltd  samaa mieltd eri mielta eri mielta mielta sanoa

= Esimieheni on tukenut minua uuden toimintamallin kdyttoonotossa

Kaavio 17. Kysymys 15. Esimieheni on tukenut minua uuden toimintamallin
kayttoonotossa.
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4.4.2 Avoimien kysymysten tulokset

Avoimiin kysymyksiin vastaamalla neuvottelijoilla on ollut mahdollisuus
kertoa omat mielipiteensa ja kehitysehdotuksensa prosessiin liittyen. Avoi-
miin kysymyksiin vastaaminen on ollut vapaaehtoista.

Kysymykseen: “Mihin asiaan olet uudessa toimintamallissa erityisen tyyty-
vainen?” on kyselyyn vastanneista 11 henkilosta vastannut kymmenen.

Kymmenesta vastaajasta kuusi ovat erityisen tyytyvaisia siihen, etta asun-
tokaupat on siirretty Myynnin palveluiden hoidettavaksi. Tyytyvaisia (viisi
mainintaa) ollaan myos siihen, ettd aiemmin itse hoitamia tehtavia, kuten
sahkoposteja, verkkoviesteja ja selvitettavia tehtdvia on saanut siirrettya
Myynnin palveluiden hoidettavaksi. Neljassa vastauksessa on mainittu,
ettd aikaa on jaanyt tai ainakin pitdisi jadda enemman asiakkaalle ja myyn-
tityohon.

Esimerkkivastauksia kysymykseen 16:

Neuvotteluihin on jaanyt enemman aikaa, kun ei tarvitse itse
hoitaa kauppoja. Seka ei ole tarvinnut selvitelld asioita, kun
myynnin palvelut ovat hoitaneet ne. Yhteistyd on alkanut
hienosti ja ollut avointa keskustelua.

Saan siirrettyd aiemmin tekemia tehtdvia taustalle tehta-
vaksi. Kun oppii vield kdyttamaan kaikissa taustaa apuna jaa
asiakkaille enemman aikaa.

Siihen, ettd sahkopostit ja verkkoviestit vahentyneet selke-
asti. Saa tiettyja asioita ohjata suoraan mypan tehtavaksi. Ta-
ten saa keskittya enemman asiakkaisiin varsinaisissa myyn-
nillisissa hankkeissa. Ihana porukka meilla mypassa.

Kysymykseen: “Mika asia uudessa toimintamallissa mielestasi vaatii vield
kehittamista?” vastasi yhdeksan henkil6a.

Eniten kehitettavaa vastanneiden mukaan on ohjeiden selkeyttamisessa ja
yleisessa tiedonkulussa (viisi vastausta). Neljassa vastauksessa mainitaan,
ettd asiakkaalle ja neuvotteluille tulisi olla enemman aikaa. Osa vastaajista
(kolme mainintaa) kokevat, etta talla hetkelld on tyolaampaa laittaa tehta-
vat Myynnin palveluiden hoidettavaksi kuin hoitaa ne itse. Kaksi vastaajaa
mainitsee olevan huolissaan palveluketjun laadusta, nyt kun saman asiak-
kaan asiaa hoitaa useampi henkilo.

Esimerkkivastauksia kysymykseen 17:

Kokonaisuuden avaaminen ja ohjeiden laatu.
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Ennakkovalmistautumiseen, asiakastapaamiseen enemman
aikaa kalenterista.

Selkedmmat ohjeet etukdteen ja ajan kanssa jatkuvassa muu-
toksessa. Ohjelmat kadyttoon vasta sitten, kun ne toimii. On
todella raskasta vaativassa tyossa olla viela jarjestelmienkin
koekaniini. Vuorotyd aiheuttaa viela sen, etta on tuuria olla
oikeassa paikassa oikeaan aikaan ja ”sattumalta” kuulla tyo-
hon liittyvista tarkeista asioista. Tunnin neuvotteluaika ei ole
laadukkaaseen ja laaja-alaiseen myyntiin riittava.

Viimeisessd avoimessa kysymyksessa (18. kysymys) on ollut mahdollisuus
antaa avointa palautetta uudistettuun toimintamalliin liittyen. Vastauksia
on annettu kahdeksan, ja ne ovat seuraavanlaiset:

Kiitos taustan ihmisille, nopeasti saa apua. Harjoitus tuo var-
muutta myyjana ja pikkuhiljaa toimintamallin oppii.

Hyva uudistus!

Minusta meilld on hyva porukka tekemassa ja kehittamassa.
Myyntipintaa ajatellen tuo nelja aikavarausta per padiva per
myyntineuvottelija ei kylla valitettavasti toimi! Se on liikaa,
viitaten edellisiin kommentteihini kaikesta tydmaarasta, mita
asiakkaan tapaamiseen ja kokonaisuuden hallintaan plus
hankkeen toteuttamiseen menee aikaa.

Toivotaan, ettad kaikki tekniset viennit koneen kanssa mini-
miin ja mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi (hitaammalle-
kin). Muistetaan arvostaa taysilla kaikkea tekemista yhta pal-
jon ja tukea toinen toisiamme!

Paljon hyvaa ja kehitettavaa.

Minulle on oikeasti hamaran peitossa, mitka tehtavat teh-
ddan Luvassa ja mitka Mypassa.

Jos asiakas allekirjoittaa konttorissa eika sahkoisesti, minusta
olisi laadukkaampaa ettd neuvottelija ottaisi nimet. Samalla
on lisdd myynninpaikkoja, mitkd on ehkd puhelussa jaanyt
kesken tai ajan puutteen vuoksi jopa kasittelematta. Asiat ha-
jaantuu liikaa, kun tekij6itda on monta. Asiakaskin hammentyy
meidan prosesseissa.

Ei voi vaikuttaa, paatokset ovat ryhmatasoiset, meita viedaan
kuin pdassia narussa.
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Vastaajista suuri osa viihtyy tydssaan. Moni kokee myos saaneensa esimie-
heltd tukea uuden toimintamallin kdyttéonotossa. Vastauksista nousee
esiin tyytyvaisyys tiimin hyvdan yhteishenkeen, ja kollegoilta saatuun tu-
keen muutoksen aikana. Viihtyvyydesta ja hyvasta yhteishengesta huoli-
matta huomattava osa vastaajista kokee tyon aiheuttavan stressia. Lahes
yhtd moni vastanneista kokee, ettei pysty tyoskentelemaan rauhassa kes-
keytyksetta.

Vastauksissa korostuu mielipide siita, etta asiakkaalle tulisi olla enemman
aikaa, ja neuvotteluihin ja niihin valmistautumiseen kaytettavien aikojen
tulisi olla pidempia. Tasta huolimatta suuri osa vastaajista kokee pysty-
vansa hoitamaan asiakkaan asian ajallaan ja laadukkaasti.

Toimintaohjeen selkeyttamisen tarve nousee esiin sekda monivalintakysy-
myksissa ettda avoimissa kysymyksissa. Neuvottelijoiden toimintaohjetta
seka neuvottelijoiden ja Myynnin palveluiden valista tyonjakoa tulee sel-
keyttaa entisestaan.

4.5 Prosessiuudistuksen vaikutus asiakaspalautteisiin

Tassa osiossa on tarkasteltu avoimia asiakaspalautteita ennen uudistusta
ja uudistuksen jalkeen. Lopuksi on koottu havainnot siitd, miten asiakaspa-
lautteet ovat muuttuneet uudistuksen jdlkeen. Asiakaspalautteet on ke-
ratty konttori-, puhelin- tai verkkokohtaamisen paatteeksi NPS-
palautekyselylla. NPS-kyselyn (Net Promoter Score) avulla tutkitaan kuinka
todennakadisesti asiakas suosittelisi palvelua ystavialleen. Kyselyssa asia-
kasta pyydetdadan arviomaan palvelua ja kertomaan suositteluhalukkuu-
tensa asteikolla 0-10, sekd vastaamaan avoimiin kysymyksiin. Avoimissa
kysymyksissa on pyydetty perustelut annetulle suositusarvosanalle seka
kysytty kokiko asiakas asioinnista olleen hanelle hyotya ja minkalainen tun-
netila hanelle jai asioinnista. Vastausten maarasta ei voi paatella vastaajien
maaraa, silla jokaisella vastaajalla on mahdollisuus numeroarvion lisdksi
vastata kaikkiin kolmeen avoimeen kysymykseen tai jattda avoimiin kysy-
myksiin kokonaan vastaamatta.

4.5.1 Avoimet asiakaspalautteet 1.6.—31.12.2017

Palautekyselyn kautta avoimia palautteita on aikavalilla 1.6.-31.12.2017
annettu yhteensa 377 kappaletta. Eniten mainintoja (125 kappaletta) on
saanut hyvaan palvelukokemukseen liittyvat asiat kuten ystavallisyys, asia-
kaslahtoisyys, positiivisuus ja mukavuus. Neuvottelijan ammattitaito tai
asiantuntijuus on mainittu 63 vastauksessa. Mainintoja nopeasta palve-
lusta on ollut 17 kappaletta.
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Palautteiden perusteella kehittamiskohteina toistuvat aikataulutus, nope-
ampi reagointi ja valmistautuminen kohtaamisiin. Palautteita siihen liit-
tyen, ettd asian kasittely on myohastynyt tai sen hoitaminen on kestanyt,
on annettu yhteensa 33 kappaletta. Palautteissa on mainittu esimerkiksi
sovitusta ajankohdasta viivastynyt yhteydenotto, lainahakemukseen tai
verkkoviestiin kauan kestanyt reagointi seka hitaasti edennyt asian hoita-
minen.

4.5.2 Avoimet asiakaspalautteet 1.1.-30.4.2018

Prosessiuudistuksen jalkeen aikavalilld 1.1.-30.4.2018 avoimia palautteita
on annettu yhteensa 180 kappaletta. Hyvaan palvelukokemukseen liittyvia
palautteita on annettu yhteensa 67 kappaletta. Naissa palautteissa on mai-
nittu virkailijan ystavallisyys, asiakaslahtoisyys, positiivisuus ja mukavuus.
Neuvottelijan ammattitaitoon ja asiantuntijuuteen liittyen on 30 mainin-
taa. Mainintoja nopeasta palvelusta on ollut 18 kappaletta.

Kehitettavaa palautteiden perusteella on palvelun nopeudessa ja sovitussa
aikataulussa pysymisessa. Palautteita jotka liittyvat asian hoidon viivasty-
miseen tai huonoon tavoitettavuuteen on ollut kahdeksan. Palautteissa on
seitsemadn mainintaa liittyen tapaamisen kulkuun, kuten siihen, etta tapaa-
misaika on padattynyt kesken tai ettei neuvottelija ole ollut tarpeeksi val-
mistautunut tapaamiseen.

4.5.3 Muutokset prosessiuudistuksen jalkeen

Neuvottelijoiden palveluasenteeseen ja ammattitaitoon liittyvat palaut-
teet ovat olleet prosentuaalisesti lahes samat ennen ja jalkeen uudistuk-
sen. Kesa-joulukuussa 2017 annetuissa palautteissa palveluasenne mainit-
tiin 33 prosentissa vastauksia ja ammattitaitoisuus 16 prosentissa vastauk-
sia. Tammi-huhtikuussa 2018 annetuissa palautteissa palveluasenne on
mainittu 37 prosentissa vastauksia ja ammattitaitoisuus 16 prosentissa
vastauksia.

Mainintoja palvelun nopeuteen liittyen on enemman kuin ennen uudis-
tusta ja vastaavasti palautteita palvelun hitauteen liittyen on vahemman.
Ennen uudistusta nopeasta palvelusta oli maininta 4 prosentissa vastauk-
sia, ja uudistuksen jalkeen 10 prosentissa vastauksia. Mainintoja siita, etta
asian hoito on myohastynyt tai ollut hidasta, on ennen uudistusta ollut 8
prosentissa vastauksia ja uudistuksen jalkeen 6 prosentissa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon viimeisessa osiossa on esitetty kyselytutkimuksessa ja asia-
kaspalautteissa ilmenneet kehittamistarpeet henkiloston nakokulmasta
seka asiakaskokemuksen parantamiseksi. Lopuksi on laadittu yhteenveto
keskeisimmistd kehittamiskohdista. Tarkoitus on, ettd Eteld-Hameen
Osuuspankissa voidaan hyddyntaa naita tuloksia ja johtopaatoksia toimin-
nan kehittamisessa.

5.1 Kehittamistarpeet henkiloston ndakékulmasta

Tulokset osoittavat suuren osan Rahoituspalvelut-yksikossa tydskentele-
vista rahoitusneuvottelijoista viihtyvan tydssaan. Tydssa viihtyvyys ja yh-
teenkuuluvuuden tunne ovat tarkeita asioita niin tyéntekijan kuin tyénan-
tajan kannalta. Tyontekijoiden viihtyvyys nakyy myos asiakkaille. Suuri osa
neuvottelijoista kokee tyon stressaavaksi. Lahes yhta moni kokee, ettei
pysty tyoskentelemaan rauhassa keskeytyksetta. Tiedetaan, etta pitkakes-
toinen ja liiallinen stressi heikentda suorituskykya. Tydhyvinvoinnin kan-
nalta on tarkeda, etta tyohon on mahdollista keskittyd, tydmaaraa mah-
dollista hallita ja tyohon liittyvaan suunnitteluun on mahdollista osallistua.

Toimintaohje sekda Myynnin palveluiden ja neuvottelijoiden vélinen tyon-
jako koetaan vield osittain epaselvaksi. Toimintaohjeen ja tyonjaon selkey-
teen tulee panostaa, silld vastuiden ja ohjeiden epaselvyydesta voi seurata
tydmotivaation laskua ja tehottomuutta. Rahoituspalvelut-yksikdssa huo-
miota tulisi kiinnittaa hallinnan tunnetta vaarantavien tekijoiden korjaami-
seen ja ennaltaehkdisemiseen. Kuten Jarvinen (2008, 40) mainitsee, hallin-
nan tunnetta vaarantavia tekijoita ovat epaselvyys vastuista, epavarmuus
omasta osaamisesta ja se ettei tyohon ole mahdollisuutta keskittya. Hal-
linnan tunteen jarkkyminen vaarantaa tyohyvinvoinnin ja lopulta nakyy
my0s asiakkaille.

Suuri osa kokee pystyvansa hoitamaan asiakkaan asian aikataulussa ja laa-
dukkaasti. Avoimissa kysymyksissa huolenaiheeksi kuitenkin nousee se,
ettei asiakkaalle ja neuvotteluille ole tarpeeksi aikaa. Aikataulu ja laatu al-
kavat vaistamatta pettaa, jos neuvotteluihin ei varata riittavasti aikaa. Ku-
ten Juuti (2015, 31) mainitsee, asiakaskeskeisessa organisaatiossa tulee ar-
vostaa asiakkaita ja kohtaamisille luoda hyvat puitteet ja antaa aikaa.

Arjanne ym. (2006, 182) mainitsevat, etta ihmisilla on tarve kokea itsensa
ja tyonsa merkityksellisiksi. Kehittamiseen osallistumisen kautta omalle
tyolle tulee lisda merkityksellisyytta. Vastanneista reilu kolmasosa kokee,
ettei heidan mielipiteitdaan toimintamallin kehittdmiseksi juuri oteta huo-
mioon. Kun henkilostd otetaan mukaan suunniteluun motivaatio, sitoutu-
minen, tyon tuottavuus ja tydssa jaksaminen paranee. Muutoksen onnis-
tumisen edellytyksena on yhteisty0 ja kaikkien sitoutuminen muutokseen.
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Sitoutumista voidaan vahvistaa huolehtimalla jatkuvasta ja johdonmukai-
sesta viestinndsta sekd antamalla tyontekijoille mahdollisuus osallistua
muutoksen toteuttamiseen ja siihen liittyvaan paatoksentekoon. Tulokset
osoittavat, ettd Rahoituspalvelut-yksikdssa tulisi entisestdaan mahdollistaa
jokaisen halukkaan osallistuminen toimintamallin kehittdmiseen. Yksi-
kdssa tulee miettida yhteinen ja toimiva tapa, jonka avulla jokaisen on
omalta osaltaan mahdollista osallistua kehittamistyohon.

Suuri osa vastanneista kokee saaneensa esimieheltaan tukea uuden toi-
mintamallin kdayttoonotossa. Esimies on tarkedssa roolissa, jotta tydyhtei-
sossa ymmarretaan muutoksen tarkoitus ja motivoidutaan toimimaan uu-
den toimintamallin mukaan. On tarkeaa, etta esimiehen tuki jatkuu edel-
leen. Kaiken kaikkiaan Rahoituspalvelut-yksikdssa on hyvat mahdollisuu-
det toimintamallin jatkokehitykselle. Yhteenkuuluvuuden tunne, tydssa
viihtyminen ja esimiehen tuki luovat hyvan pohjan onnistuneelle kehitta-
mistyolle.

5.2 Kehittamistarpeet asiakaskokemuksen parantamiseksi

Asiakaspalautteissa korostuu tyytyvaisyys hyvaan palveluun. Palautteissa
mainitut palveluasenne ja ammattitaito ovat olennaisia onnistuneen asia-
kaskokemuksen kannalta. Asiakaskohtaamisissa empaattisuuden ja vuoro-
vaikutuksen tarve sdilyy finanssialan digitalisoitumisesta huolimatta. Hy-
vaan palvelukokemukseen liittyvid mainintoja on palautteissa prosentuaa-
lisesti hieman enemman kuin ennen uudistusta. Asiakkaat vaikuttavat ole-
van tyytyvaisempida my0s saavutettavuuteen ja palvelun nopeuteen kuin
ennen uudistusta. Maininnat palvelun hitaudesta ovat kuitenkin edelleen
palautteissa yleisimmin mainittuja kehityskohtia, joten saavutettavuuteen
ja palvelun nopeuteen tulee panostaa edelleen.

Palautteiden perusteella asiakaskokemuksen parantamiseksi tulee tapaa-
misille varata enemman aikaa sekd edesauttaa neuvottelijan mahdolli-
suutta valmistautua tapaamisiin paremmin etukateen. Asiakaskokemuk-
sen kannalta tarkeda on, ettd sovitussa tapaamisessa neuvottelijalla on
mahdollisuus keskittya asiakkaan asiaan ja hoitaa se mahdollisimman laa-
dukkaasti ja nopeasti. Kuten tyon teoriaosuudessa on mainittu, asiakkaat
odottavat myo6s pankkiasioinnin oleva reaaliaikaista ja asiakaskeskeisem-
paa. Asiakkaat arvostavat sitd, ettd heidan asiansa hoidetaan kuntoon am-
mattitaitoisesti, vaivattomasti ja nopeasti. Tavoitettavuuden merkitys ko-
rostuu ja sen parantamiseen tulee Rahoituspalvelut-yksikossa kiinnittaa
huomiota.

Parempaan asiakaskokemukseen pyrittdessa on tarkeda muistaa kuinka
tyontekijan kokemus tyoyhteisén vuorovaikutuksesta, johtamisesta ja tyo-
hon sitoutumisesta vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tyoniloa kokevat yk-
silot voivat hyvin, ja valittavat positiivista energiaa myos asiakkaille. (Fi-
scher & Vainio 2014, 11.) Uudessa kilpailuympéaristossa pankeilla on mah-
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dollisuus parjata palveluita, henkiléston osaamista ja toimintatapoja kehit-
tamalla seka luomalla yrityskulttuurin, jolla voidaan vastata asiakkaiden
tarpeisiin. (Pohjola n.d.)

eHuomion kiinnittaminen *Nopea paatoksenteko
hallinnan tunnetta lisdaviin eParempi tavoitettavuus
tekijoihin eEnemmin aikaa asiakkaalle

eEnemman aikaa asiakkaalle
eTyonjaon ja toimintaohjeen
selkeyttaminen

Taulukko 3. Kehittamistarpeet rahoitusneuvottelijan ja asiakaskokemuk-
sen nakokulmasta.
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Liite 1

Hei rahoituksen tyokaveril

Opiskelen liiketaloutta Himeen ammattikorkeakoulussa ja teen opinndytetyoni Etela-
Hameen Osuuspankille. Opinnadytetyoni aihe on Uudistetun rahoitusprosessin jatkokehi-
tystarpeet rahoitusneuvottelijan ndkékulmasta. Kyselyn tavoitteena on saada yksik-
kdmme neuvottelijoiden arvokkaat mielipiteet aiheeseen liittyen.

Kysely koostuu paaosin monivalintakysymyksista, ja vastaaminen vie aikaasi n. 10 mi-
nuuttia. Vastaaminen tapahtuu nimettomasti, eika vastauksia voida yhdistaa vastaajaan.

Linkki kyselyyn:
https://response.questback.com/op/nxdzlpvydqg

Vastausaikaa on perjantaihin 27.04.2018 asti. Jokaisen vastaus on tarkea.
Otathan yhteyttd, jos kyselyyn liittyen tulee kysyttavaa.

Kiitos jo etukateen!

Ystavallisin terveisin

Riikka Koskinen
riikka.koskinen@op.fi
riikka.an.koskinen@student.hamk.fi



https://response.questback.com/op/nxdzlpvydq
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Liite 2

Opinnaytetyokysely Riikka Koskinen
Tyo
Alkuun pyydan vastauksesi yleisesti tydssa jaksamiseen liittyviin kysymyksiin.

1) * Viihdyn tyossani

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta

Ei samaa eika eri mielta
r . C e
Jokseenkin eri mieltd
Taysin eri mielta
~
En osaa sanoa
2) * Minulla on mahdollisuus vaikuttaa tyopaivani sisdltoon

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

i T TR T T

En osaa sanoa

W
~

* Voin tyéskennelld rauhassa ilman keskeytyksia

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mieltd
Taysin eri mieltd

i I TR TR T T

En o0saa sanoa

{9
~

* Koen tyoni aiheuttavan stressia

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

I I T TR T

En osaa sanoa



Asiakas

Seuraavat kolme kysymysta liittyvat asiakaskohtaamisiin
5) * Minulla on mahdollisuus aidosti keskittya asiakkaaseen

Tdaysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mieltd
Taysin eri mielta

i R B B

En o0saa sanoa

6) * Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia sovitussa aikataulussa

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

5 I R T T B

En osaa sanoa

~
~

* Minulla on mahdollisuus hoitaa asiakkaan asia laadukkaasti

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mieltd

i I TR TR T T

En o0saa sanoa

41



Yhteistyo Myynnin palveluiden kanssa

Pyydan arvioimaan yhteistyota rahoituksen Myynnin palveluiden kanssa.

8) * Koen, ettd tyoskentelemme yhteisen tavoitteen eteen

i IO TR TR T T

O

)

i I TR TR T T

Tdysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

* Tyonjako neuvottelijoiden ja myynnin palveluiden vililld on selked

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa

10) * Voin luottaa, ettd hoidettavaksi antamani tehtava hoidetaan ajallaan

~

B I T T

Tdysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eiké eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

11) * Voin luottaa, ettd hoidettavaksi antamani tehtava hoidetaan laadukkaasti

i IR TR TR T

Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Taysin eri mielta

En osaa sanoa
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Uuteen toimintamalliin liittyvat kysymykset

12) * Olen tyytyvdinen uuteen toimintamalliin

a Taysin samaa mielta

© Jokseenkin samaa mielta
" Ei samaa eiki eri mieltd
“ Jokseenkin eri mielta

a Taysin eri mielta

~

En o0saa sanoa

13) * Mielipiteeni toimintamallin kehittamiseksi otetaan huomioon

a Taysin samaa mielta

© Jokseenkin samaa mielts
" Ei samaa eiké eri mieltd
" Jokseenkin eri mieltd

a Taysin eri mieltd

~

En osaa sanoa

14) * Toimintaohje on selked

a Taysin samaa mielta

© Jokseenkin samaa mielta
" Eisamaa eiki eri mielta
“ Jokseenkin eri mielta

a Taysin eri mielta

~

En o0saa sanoa

15) * Esimieheni on tukenut minua uuden toimintamallin kdytté6notossa

a Tdysin samaa mielta

© Jokseenkin samaa mielta
" Eisamaa eiki eri mielta
" Jokseenkin eri mieltd

a Taysin eri mieltd

~

En osaa sanoa
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Mielipiteet ja kehitysehdotukset

Lopuksi toivon sinun kertovan mielipiteesi, ja mahdolliset kehitysehdotuksesi uuteen toi-
mintamalliin liittyen.

16) Mihin asiaan olet uudessa toimintamallissa erityisen tyytyvdinen?

17) Mika asia uudessa toimintamallissa mielestasi vaatii viela kehittamista?

18) Muuta palautetta uudistettuun toimintamalliin liittyen:




