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Opinnaytetydn tavoitteena oli laatia osaamisen kehittdmisen suunnitelma Asiakas-
mestaritiimille, johon tutkija itse kuuluu. Toimeksiantajana toimi Keski-Uudellamaalla
toimiva Pankki X. Pankki X:ss& on syksylla 2018 tapahtumassa pankin tarjoamien
palveluiden kannalta suuri, kassapalveluihin liittyva muutos, joka muuttaa Asiakas-
mestaritiimin jasenten tydnkuvaa.

Teoriaosuudessa kasiteltiin yleisesti mitéd osaamisen kehittaminen on, miksi se on yri-
tyksille ja organisaatioille tarkeda ja milla keinoin sité voidaan kehittdd. Taman liséksi
teoriaosuudessa tarkasteltiin pankkialan muutosta, mika selventaa lukijalle, miksi ky-
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sen suunnitelma perustuu SWOT-analyysin periaatteeseen. Haasteena oli keksia toi-
miva suunnitelma jokaisen tiimin jdsenen osaamisen kehittamiselle, silla Asiakasmes-
taritiimi toimii laajalla alueella Keski-Uudellamaalla.
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The goal of the study was to make a competence development plan for
Asiakasmestaritiimi. Asiakasmestaritiimi is a team in bank X. In the autumn of 2018, a
major change will take place in the bank’s cash services, which will change the work
assignments in Asiakasmestaritiimi. The researcher works in the team.

The theoretical background of the study is presented first. It includes information of
competence development, why it is important for companies and organizations and
how to develop competence. In addition, the theoretical section deals with the ongo-
ing change in the banking sector that clarifies why this change in Bank X is taking
place.

The empirical part of the Bachelor's Thesis was conducted as qualitative research.
The data was obtained by interviewing eight employees of Asiakasmestaritiimi. The
purpose of the interview was to find out how to improve the competence of members
of Asiakasmestaritiimi.

The study results show that the members of Asiakasmestaritiimi had different skills
that they could share. Based on the results of the study, it seems that all the respond-
ents thought that peer-learning would be an effective way in developing the compe-
tence of Asiakasmestaritiimi. The competence development plan for Asiakasmestari-
tiimi is based on the principles of SWOT-analysis.
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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetyon taustaa

Finanssiala on ollut suuressa muutoksessa viime vuosien aikana. Toiminta on digitalisoi-
tunut ja pankkien on ollut tarve muuttaa palvelumallejaan. Suurin muutos on ollut palvelui-
den sahkoistymisessa ja palveluiden hoitumisessa etana. Asiakaskayttaytyminen on
muuttunut, sill& suurin osa asiakkaista hoitaa pankkipalveluiden lisaksi myts muut elami-

seen liittyvat asiat verkossa omalla paatelaitteellaan. (Finanssiala 2017.)

Pankki X:ssé on tulossa yritystoiminnan kannalta yksi suurimmista muutoksista, kun kont-
torien tarjoamat kassapalvelut loppuvat kokonaan osasta Pankki X:n konttoreista syksylla
2018. Kahdelle konttorille jaa voimaan kassapalvelut, mutta supistetuin ajoin. YT-neuvot-
teluissa on keskusteltu siita, ettd tyontekijoista pidetaan kuitenkin kiinni, eika heita irtisa-

nota. Tama johtaa siihen, etta tyontekijdiden tehtaviin on tulossa muutoksia. Suurin muu-

tos koskee Pankki X:ssé toimivaa Asiakasmestaritiimia.

Asiakasmestaritiimin perustehtavana on vastata asiakkaiden erinomaisen asiakaskoke-
muksen tuottavasta vastaanottamisesta, infosta, kassa-asioinnista, sahkdisten kanavien
opastuksesta ja lattialikenteen ohjaamisesta ja hoitamisesta kaikissa toimipisteissa. Asia-
kasmestaritiimi muotoutui uuteen muotoonsa vuoden 2018 alusta l&htien, kun Pankki

X:ssé tapahtui organisaation muutos.

Asiakasmestaritiimissa tydskentelee vakituisesti kymmenen asiakasneuvojaa, liséksi tii-
min resurssina on osa-aikaisesti tydskentelevia opiskelijoita, kesaharjoittelijoita seka tyo-
harjoittelijoita. Moni Asiakasmestaritiimin jasenista on ollut jo pitkddn samoissa tydtehta-
vissa, osa jo monen vuosikymmenen ajan. Suurimmat muutokset tapahtuvat pienemmilla
konttoreilla. Isoimmilla konttoreilla, joihin kassapalvelut jddvét voimaan, vaikkakin supiste-

tuilla aukioloajoilla, tydntekijoiden tehtavien muutos ei tdssa vaiheessa ole niin suurta.

Henkildston osaamisen kehittdminen on nykyajan organisaatioiden tarkeimpia kilpailukei-
noja. Mita nopeammin tyontekijat oppivat uudet tyétehtavat, sitd paremmin yritys paasee
taas tuottamaan tulosta. Tydskentelen itse Pankki X:ssa ja kuulun Asiakasmestaritiimiin.

Paasen sen vuoksi hyvin sisalle toiminnan muutokseen ja ymmarran, missa meilla on ke-

hittdmisen varaa.



1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd Pankki X:n Asiakasmestaritiimin uusien tyotehta-
vien haasteet ja se, miten tiimin jasenet oppivat uudet tydtehtavat tehokkaimmin. Toimek-
siantajayritysta kiinnostaa myds, pitddko Asiakasmestaritiimin jasenten nyt kehittéaé asiak-
kuudenhoitotaitojaan, kun tapaamiset ovat jatkossa pidempid ja asiakkailla on suuremmat
odotukset palvelun laadusta ja hyodyllisyydestéd. Opinnaytetydn varsinainen tavoite on
tehda kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla suunnitelma Pankki X:n Asiakas-

mestaritiimin jasenten osaamisen kehittdmiselle. Paakysymyksena tutkimuksessa on

o miten Pankki X:n Asiakasmestaritiimin jasenten osaamista voidaan kehittaa tyo-

tehtavien muuttuessa?

Jotta paakysymykseen voidaan vastata, on muodostettu sitéa tukevia apukysymyksia:

Miten Asiakasmestaritiimi talla hetkella toimii, ja mita tydtehtavien muutos tyonteki-

j6ille tarkoittaa?

¢ Milla keinoin uudet tehtavat tai asiat on aiemmin opittu, ja mita uusia keinoja oppi-

misessa voitaisiin kayttaa?
e Missa tiimin jasen on hyva?
¢ Mitd haasteita uusissa tydtehtavissa ja osaamisen kehittamisessa on?

Tutkimuskysymysten avulla pystytdan ratkaisemaan miten ja millaista aineistoa kerataan,
kuinka paljon ja miten tutkittavat kohteet valitaan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2009, 47). Tassa opinnaytetydssa tutkittavina kohteina ovat Pankki X:n Asiakasmestaritii-
min vakinaistetun tyontekijat. Tutkittaviksi kohteiksi valitsin vain vakinaistetut Asiakasmes-
taritiimin tyontekijat, koska pankissa tapahtuva muutos koskettaa padasiassa vain heité ja
heidan tyttehtavidan. Tutkimuskohteen tarkan rajauksen avulla pyritaan siihen, etta tutki-
muksen aineisto pysyy selkeana seka aineistonkeruun aikana saadaan tutkimuskysymys-

ten kannalta olennaista informaatiota (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 12).

Kun tutkimuskohde on selvilla, tehtavana on pohtia, milla keinoin tata tutkimuskysymysten
kannalta olennaista aineistoa saadaan kerattya. Aineistonkeruumenetelmia on monia eri-
laisia. Tassa tutkimuksessa paadyttiin toteuttamaan haastattelut jokaisen haastateltavan

kanssa erikseen. Saaranen-Kauppinen ja Puushniekan (2009, 105) mukaan

Haastattelun idea perustuu siihen, etta haluttaessa tietoa ihmisten elamasta

on toisinaan viisasta kysya asioita ihmisilta itseltaan.



Haastatteluissa kaytetdén apuna haastattelurunkoa (LIITE 1), jonka tarkoitus on antaa

suuntaa haastatteluille (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 105).

Tutkimuksen kannalta on valttamatonta tutkia osaamisen kehittdmisen teoriaa. Lisaksi
opinnaytetydssa kerrotaan pankkialan muutoksesta. Se selventaa lukijalle, miksi meneil-
l[&an oleva muutos Pankki X:ssa tapahtuu. Osaamisen kehittdmisen tietopohjana kayte-
taan kirjallisuuslahteita, joiden teoriaosuuksia yhdistellen luodaan kokonaisuus tutkimuk-
sen teoriaosuudelle. Lahteind kaytetdan paaasiassa alle viisi vuotta vanhoja lahteitd, jotta
teoriaosuus on mahdollisimman ajankohtainen. Pankkialan muutoksesta kertovassa lu-
vussa lahteend kaytetdan padasiassa verkosta lI6ytyvaa materiaalia. Meneilladan olevasta
pankkialan muutoksesta tuntuu olevan tutkittua aineistoa melko vahan, mutta lehtiartikke-
leita ja uutisia on saatavilla. Niita hyddynnetdan tassa opinnaytetytssa. Toimeksiannon
tarkoituksena ei ole tutkia ja suunnitella koko pankin henkildston osaamisen kehittamista,
vaan vain tama yhden tiimin nakdkulmasta. Opinnaytetyon aiheena ei mytskaan ole tar-
koitus kiinnittda huomiota siihen, miten uusia tyontekijoitd kannattaa perehdyttaé, vaan sii-
hen, miten jo tydssa olevat henkilét saadaan oppimaan uuden asiat mahdollisimman no-

peasti ja tehokkaasti.
1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6n johdannon tehtavana on kertoa mista opinnaytetydssa on kyse ja miten
sitd lahdetdan tutkimaan (kuvio 1). Ensimmaisessa luvussa on kerrottu tarkemmin, miksi
tama opinnaytetydn aihe on kannattavaa ja ajankohtaista tehda juuri nyt. Johdannossa on
tarkeaa esitelld tutkimusongelma ja padkysymys, mita l[ahdetddn selvittamaan. Paakysy-

mysta tukee nelja eri apukysymysta.

Johdannon jalkeen alkaa opinnaytetydn teoriaosuus, joka on jaettu kahteen eri paalukuun:
2) Henkiloston osaamisen kehittdminen ja 3) Pankkiala muutoksessa. Osaamisen kehitta-
misen teoriaosuus on suuremmassa keskidssa tassa opinnaytetydssa, silla teoria auttaa

rakentamaan lopullisen suunnitelman.



Johdanto

Teoriaosuus

Tutkimuskonteksti ja
tutkimusmenetelmat

Tulosten analysointi
ja johtopaatokset

Tutkimuksen
luotettavuuden
arviointi ja
yhteenveto

Kuvio 1. Opinnaytetytn rakenne

Teoriaosuuden jalkeen raportissa kerrotaan tutkimuskonteksti seka se, milla keinoin tutkit-
tava aineisto on saatu kasaan. Taméan prosessin jalkeen analysoidaan saatuja tuloksia,

joiden perusteella luodaan Pankki X:n Asiakasmestaritiimille uusi osaamisen kehittdmisen
suunnitelma. Viimeisessa vaiheessa kaydaan lapi johtopaatokset, arvioidaan tutkimuksen

luotettavuutta ja laaditaan yhteenveto tutkimuksesta.



2 HENKILOSTON OSAAMISEN KEHITTAMINEN

2.1 Henkilosto

Jokainen organisaatio ja yritys on riippuvainen sen henkilostosté. Yritys ei ole mitaan il-
man asiantuntevaa ja osaavaa henkilostoa. Riitta Viitalan (2013) kirjassa Henkildstojohta-
minen, Strateginen kilpailutekija on kuvattu sita, kuinka hauras yritys tai organisaatio on,
jos yhtakkia koko yrityksen henkildsto vaihdettaisiin. Yritys ei pystyisi toimimaan lahes ol-
lenkaan, tai jos pystyy, niin vain erittain huonolla tehokkuusasteella pitkalla aikavalilla.
(Viitala 2013, 8.) Talla perustellaan sité, kuinka riippuvainen yritys on osaavasta henkilos-

tosta ja kuinka tarkeaa se on yritykselle.

Tehokkuus on yksi yrityksen toiminnan mittareista. Viitala (2013, 8) on maaritellyt kirjas-

saan tehokkuuden seuraavasti:

Se on kykya tuottaa tuotteita ja palveluja sujuvasti, nopeasti ja laadukkaasti

mahdollisimman pienin kustannuksin (Viitala 2013, 8).

Tehokkuuteen vaikuttavat monet eri tekijat kuten tydtehtavien kohdentaminen ja niin kuin
edella mainittu henkildston osaaminen. Puutteelliset taidot ty6tehtavissa aiheuttavat vii-
vastyksia, virheita ja pahimmassa tapauksessa tydtapaturmia. Henkildston heikko osaami-
nen vaikuttaa myos palveluiden laatuun ja tata kautta asiakkaiden kokemuksiin yrityksen
toiminnasta, mika saattaa olla kohtalokasta yrityksen tulevaisuudelle. Taman takia yrityk-
sen johdolle on tarkeaa kehittaa tyontekijoiden osaamista ja pitda heidat motivoituneena
ty6tehtaviin. (Viitala 2013, 8.) Henkiléstdon osaamisen kehittdminen on siis keskeinen yri-
tyksen tuottavuuteen ja tuloksellisuuteen vaikuttava tekija. Viitala on maininnut kirjassaan,
ettd yrityksen ei kannata laskea osaamisen kehittdmista kuluksi, vaan sen sijaan se kan-
nattaa laskea investoinniksi. (Viitala 2013, 186.) Mitd osaavampi tyontekija on, sita tehok-

kaampi ja tuottoisampi han on yrityksella.

Tiimi on yrityksen tai organisaatio sisalla oleva ryhma, joka on yleenséa erikoistunut johon-
Kin tiettyyn asiaan. Tiimin sisalla on yleenséa erilaista ammatillista osaamista, mita hyédyn-
téen tiimi voi tehokkaasti saavuttaa tarkoitetun pddmaaran. Tiimitydskentely vaatii yhtei-
sollistd vuorovaikutusta ja yhteistyota. Tiimi toimii sitd paremmin, mita paremmin yksil6t
tuntevat ja ymmartavat toisiaan. (Perkka-Jortikka 2002, 65—66.) Tiimi on siis ryhma yksi-
16it&, joiden henkilékohtaisella tyopanoksella ja yhteistyokyvylla tuloksellisuus on parem-
paa kuin taysin yksin tydskentelevalla tyontekijalla. Tiimin toimintaa ja sen tavoitteelli-

suutta johtaa vahintaan yksi esimies.



Esimiehella on tarkea osa yrityksen ja tiimin toiminnassa. Esimiehen tehtavana on vastata
alaistensa suoriutumisesta tytehtavissa. Esimies on tarkeassa osassa tyontekijoiden
osaamisen uudistamisessa ja kehittamisessa. Osaamisen kehittdminen on yksi olennai-
simmista tehtavista, mitéa esimiehelle kuuluu. Han on vastuussa siita, etta tyontekijat tieta-
vat mitd heidan tulee tehda ja mita taitoja tulee kehittaa. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014,

78-79.) Pankki X:n Asiakasmestaritiimia johtaa vain yksi esimies.

Osaamisen kehittdminen on kuitenkin aina henkilokohtaista, mutta esimiehen tulee olla
tukena kehityksessa ja ohjata ja opastaa tehokkaimmat keinot oppimiselle. Etenkin seka-
vissa ja suurissa muutostilanteissa alaiset vaativat ja odottavat esimiehelta paljon. Tyénte-
kijat toivovat, ettd esimiehella on selked ndkemys uusista tavoitteista ja toiminnan periaat-
teista. Tyontekijdiden toimintaa helpottaa, kun muutokseen on valmistauduttu selkeasti.
(Viitala 2013, 268). Pankki X:n tuleva muutos voidaan luokitella naihin vaikeisiin tilantei-
siin, jolloin tyontekijat, etenkin Asiakasmestaritiimin jdsenet ovat suuren muutoksen alla.
Nykyaan esimiehen tehtavan voidaan sanoa olevan enemmankin valmentamista kuin joh-
tamista. Osaamisen kehittaminen kuitenkin lahtee tyontekijasta itsestdan (Kamensky
2015, 185-186).

2.2 Oppiminen ja motivaatio

Oppimisen voidaan sanoa olevan yksi tarkeimmista taman paivan kilpailukykytekijoista.
Organisaatiot ja maailma muuttuvat taydella vauhdilla. Tama velvoittaa ihmisia kehitty-
maéan uusiutumisen mukana. Etenkin pankkisektori on kohdannut suuren muutoksen digi-
talisaation myéta. (Otala 2018, 15-16.) Muutos on nykydaan niin nopeaa, etta yritykset ovat
huomanneet, ettd koulutusalojen oppimissisallén uusiutuminen on paljon hitaampaa kuin
tydelaméassa tapahtuva muutos. Monet yritykset ovat alkaneet sisaisesti kouluttumaan
tyontekijoitddn muuttuvassa tydymparistossa. Tyopaikka onkin erittdin hyva oppimisympéa-
ristd, silla siellda uuden informaation saa yleensa suhteellisen nopeasti kaytantéon. Taméa
tehostaa uuden asian oppimista, silla hankitun tiedon soveltaminen kehittaa tyotekijan tai-
toja. Oppiminen on nykyaan tarkea osa tydpaikkaa. Tehokas tydntekija on siis nopea op-
pimaan ja hyddyntdmé&én uutta osaamista. (Otala 2018 18-21.) Tyoviihtyvyystutkimuk-
sista on selvinnyt, etté tyossa oppimisen ja uusien taitojen kehittdminen on tarkea osa

tyontekijan tyéssa viihtymisen kannalta (Viitala 2013, 179).

Mika Kamensky (Kamensky 2015, 186) on kuvannut oppimisen polkua portaina. Ensim-
mainen askel on tietamys. Tieto on kaiken alku, mutta se ei riité viimeisen portaan, eli
haastavimman ja tarkeimman asian saavuttamiseen eli soveltamiseen. Tahan valiin kuu-
luu ensiksi ymmartamisen ja sisaistamisen askeleet. Jotta asiaa voitaisiin soveltaa kaytan-

t6on ja luoda parempia ratkaisuja, tulee henkilon ymmartaad, miksi eri asiat toimivat niin



kuin ne toimivat. Osaamisen kehittdmiselle on tarkeaa, ettéa oppiminen on paassyt viimei-
selle portaikolle eli henkildé on kykeneva soveltamaan aiemmin opittuja asioita. Se vaatii

kuitenkin henkil6lta aikaa, halukkuutta ja motivaatiota. (Kamensky 2015, 186.)

Motivaatio on tie tavoitteiden saavuttamiselle. Marjo Sinokki (2016) on tiivistanyt motivaa-

tion seuraavasti:

Motivaatio on psyykkinen tila, joka ohjaa henkilén vireytta, aktiivisuutta ja ah-

keruutta toimia omien tavoitteidensa saavuttamiseksi (Sinokki 2016, 7).

Motivaatio jaetaan kahteen eri alueeseen: ulkoiseen ja sisdiseen motivaatioon. Motivaatio
on lahes aina henkildkohtaista, silla ihnmiselle on luonnollista olla kiinnostunut eri asioista
kuin toiset. Ulkoisella motivaatiolla tarkoitetaan asioita, joihin henkil ei itse henkisesti vai-
kuta. Se on siis ulkoisten palkkioiden tavoittelua. N&ita ovat esimerkiksi palkka ja esimie-
heltd ja tyokavereilta saatu positiivinen palaute. Sisaisiin motivaatioihin kuuluvat henkilon
itse kokemat myonteiset tunteet tyonteosta ja aikaansaannoksista. Eri tehtéavien avulla ih-
minen haluaa itse kehittaa ja toteuttaa itsed&n. Henkil tietdd toiminnan olevan palkitse-
vaa ja nain tavoittelee tarkoitettua lopputulosta. (Viitala 2013, 17; Suomen mielenterveys-
seura, 2018.) Motivaation syntyyn tarvitaan siis tunne siita, etta tyétehtava tai muu asia,
jota tavoitellaan, on itselle positiivinen asia. Motivaation kehittymiseen vaikuttaa myos
usko, siité etta uudesta asiasta on todellakin hyotya, eiké asioita opiskella turhaan. Orga-
nisaatioissa esimiesten tulee pyrkia rohkaisemaan ja vahvistamaan tyontekijoita oppi-
maan uutta ja todistamaan, etta uusien asioiden oppimisesta on héytya organisaatiolle,
asiakkaille ja kaikista tarkeimpana, tydntekijalle itselleen. Tyémotivaatio vaikuttaa yrityk-
sen toimivuuteen, tuottavuuteen, tydhyvinvointiin ja kanssakaymisen laatuun. (Kupias,
Peltola & Pirinen 2014, 112-113; Sinokki 2016, 7.)

2.3 Osaaminen ja sen perusta

Kupias, Peltola ja Pirinen (2014, 50-51) ovat tiivistdneet osaamisen lyhyesti: “osaaminen
on yhdistelma tietoja, taitoja ja asenteita.” Osaaminen ei ole vain tutkintojen aikana opit-
tuja asioita. Mita paremmin tydntekija hallitsee osattavat asiat, sitd paremmin han selviy-
tyy tehtavistaan sujuvasti ja luotettavasti. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 50-51.) Esimer-
kiksi Pankki X:ssa tyontekijoiden on osattava, kaiken muun substanssiosaamisen rinnalla,
hallita laaja-alaisesti digitaaliset palvelut ja laitteet, seka naiden lisdksi opastaa niiden

kayttoa asiakkaille.

Osaamista on eritasoista ja siksi yksilot ovat yleensa parempia toisissa asioissa kuin toi-
set. Jokaisen ihmisen tulisi sisdistdd missa asioissa héan on hyva. Yksildiden erilaisuuden

ja taitojen yhdistamisen avulla tiimit voivat olla menestyksekkaita. Koska tiedot ja taidot



ovat eri tasoisia, tiimin jasenten kannattaa toimia yhteistydssa, jolloin saadaan jokaisen
tiedot ja taidot yhdistettya, ja tiimi paasee erinomaisiin ratkaisuihin. Yksiléiden osaaminen
on yrityksen osaamisen lahtokohta. Osaaminen on myos yksi tydntekijoiden tyémarkkina-
arvon kohottajista. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 50-55; Viitala 2013, 179.)

Osaamisen kehittaminen on yksi johtamisen strategioiden toimintaperiaatteista, jonka
avulla pyritaén siis siihen, etté henkildston osaamista yllapidetaan ja kehitetaan toivottuun
suuntaan (Viitala 2013, 186).

Viitala (2013) on kasitellyt teoksessaan tybelamassa tarvittavasta osaamisesta kasitetta
tydelamakvalifikaatio. Talla tarkoitetaan tyontekijdiden tarvitsemia valmiuksia tyéssa ja
tydorganisaatiossa. Nama kvalifikaatiot ovat voineet kehittyd koulutuksessa, tydssa tai va-
paa-ajalla. Ne ovat siis valmiuksia seka persoonallisia osaamisia. Ammattikohtaiset kvalifi-
kaatiota ovat aina tiettyyn ammattialaan liitettyja. Niita kutsutaan substanssiosaamiseksi.
(Viitala 2013, 180.)

Pankkimaailma on muuttunut viime vuosina erittéain paljon teknologian kehittymisen mu-
kana. Uusien tyontekijdiden "tydelamakvalifikaatioetuna” voidaan sanoa olevan digitali-
saation hallitseminen. Monet pankkipalvelut ovat muuttuneet sahkoiseksi ja niiden hal-
tuunotto ja uusien asioiden oppiminen on nuorille erittéin helppoa, oletettavasti sen takia,
koska nuoret ovat elaneet digitalisoituvassa ja jatkuvasti muuttuvassa maailmassa. Pank-

kialan digitalisaatioista kerrotaan tarkemmin luvussa 3) Pankkiala muutoksessa.

Viitala on viitannut kirjassaan Garavan ja McGuiren (2001) teokseen, jossa tutkijat vertaa-
vat tyontekijan ammattitaidon kokonaisuutta jddvuoreen (kuvio 2). Niin kuin muissakin jaa-

vuorivertauksissa, huippu on eniten nakyva osuus.

Su Si-

Liiketoiminta-

Organisaatio-osaaminen

Sosiaaliset taidot

Luovuus ja innovatiivisuus

Normatiiviset kvalifikaatiot

Kuvio 2. Yksildosaamiset (Viitala 2013, 180)



Jaavuoren alaosa kuvaa tydntekijan henkilokohtaisia taitoja, jotka ovat kehittyneet elaman
varrella. Mitd ylemmas tullaan, sitd enemman osa-alueet nakyvat tyontekijan tydssa. Na-
kyva osuus erottaa, missa asioissa kukin tyontekija on tydssaan hyva ja missa on puut-
teita. Aiemmin mainittiin, etté kvalifikaatiot ovat voineet kehittya elaman eri vaiheissa. Nai-
hin kvalifikaatioihin liitetdan myos tyontekijan asenne ja motivaatio. (Viitala 2013, 181.)
Motivaatiolla on tarkea rooli yksilon osaamiselle, silla se on yksi tarkeimmista ihmisen

psyykkisistd ominaisuuksista, joka auttaa paasemaan tavoiteltuun pisteeseen.

Toinen kuvio (kuvio 3), joka selkeyttdd koko osaamisen periaatteen, on Kamenskyn
(2015) teoksessa esitetty kuvio osaamisen tarkeimmista nakokulmista. Kuviossa nakékul-
mat on kuvattu ympyra muotoon, silla niiden kokonaisuus muodostaa osaamisen. (Ka-
mensky 2015,19.)

Tiedot, taidot,
ndakemys, halu

ja rohkeus
Osaamisen Teknillis-
taso ja muutos taloudellis-
Kehittamisen sosiaalinen
[ osaaminen

—

. Yksilo- ja
Vuorovaikutus- . J
. joukko-
osaaminen )
osaaminen

<

Ydinosaaminen

Kuvio 3. Osaamisen tarkeimmat nakokulmat (Kamensky 2015, 19)

Molempien edelld naytettyjen kuvioiden sisllon perusteella voidaan tulkita, etta henkilon
nakyva osaamisen ei ole vain yhden taidon varassa. Osaaminen on psyykkistd, sosiaa-
lista ja jossain tapauksissa fyysista. Taydellinen osaaminen vaatii monien eri asioiden hal-

litsemista, ja ndiden taitojen yhdistamista ja soveltamista tehtavasta riippuen.
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2.4 Osaamisen kehittdminen

Pankki X:n sisalla tyontekijoilla on eri tasoista osaamista. Samoin my6s Asiakasmestaritii-
min tydntekijoilla on eri tasoista osaamista. Jotta osaamisen kehittaminen voidaan maksi-
moida, koko tiimill& ja sen esimiehella tulee olla selked nakemys siitd, missa tyontekijat
ovat hyvia yksildina ja missa taidoissa on puutteita. Esimies pystyy selvittdmaan tyonteki-
jéiden osaamisen esimerkiksi haastattelemalla heitd tai seuraamalla heidan toimintaansa.
(Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 64.)

Osaamisen kehittdmisen prosessi menee siten, ettd ensiksi tunnistetaan osaamiset ja ne
arvioidaan. Esimies ja alainen selvittavat ja kayvat yhdessa lapi tamén hetkiset tyétehta-
vat ja osaamisen. Sen jalkeen osaamista arvioidaan ja vertaillaan tulevaisuuden muutok-
sia varten. Viimeisena alkaa vaikein osuus eli osaamisen kehittaminen, joka vaatii niin

tyontekijalta kuin henkiléstonjohtajilta tydpanosta. (Viitala 2013, 183).

Koska esimiehen on selvitettava osaamisen kehittamista varten tyontekijoiden taidot ja
heikkoudet, on sen tapahduttava luotettavasti. Esimiehen ja tyontekijoiden valilla on oltava
avoin ja luottavainen suhde riippuen mista tyotilanteesta vain. Tyypillisesti esimies selvit-
taa tyontekijoiden osaamista kehityskeskusteluissa eli esimies-alaiskeskusteluissa, joiden
tavoitteena on kartoittaa ja edistaa tyontekijan osaamista. Kirjassa esimies osaamisen ke-
hittajana (2014) on maaritelty, etta kehityskeskusteluiden vahimmaismaara organisaa-
tioissa tulisi olla nelja. Kuitenkin teoksessa kehotetaan, etta esimiesten ja alaisten valisia
keskusteluja olisi sdanndllisesti. Saanndllisilla ja toistuvilla keskusteluilla esimies pystyy
kannustamaan, edistamaan ja valmentamaan tyontekijéiden toimintaa. (Kupias, Peltola &
Pirinen 2014, 67-68.)

Pankki X:n Asiakasmestaritiimi on ottanut vuoden alusta lahtien tavaksi viestia verkkovies-
tintéavalineita kayttéden joka tydaamu koko tiimin kesken. Verkkotapaamiset kestavét 15 mi-
nuutista yli tuntiin riippuen uuden informaation maarasta. Tiimin jasenet tekevat toita

etadlla toisistaan, joten tama on paras keino jakaa tietoa ja edistaa yhdessa oppimista.
2.4.1 Osaamisen kehittdmisen suunnittelu

Osaamisen kehittdmisen suunnittelun kannalta on tarkead, etta asiat laitetaan tarkeysjar-

jestykseen ja kehitykselle varataan aikaa ja voimavaroja. Yritysten tulee kuitenkin suunnit-
telu vaiheessa ottaa huomioon kehittamiseen vaadittu budjetti ja minkalaiset mahdollisuu-
det tyontekijoitd on kouluttaa. (Viitala 2013, 186.) Erilaiset koulutuspaivét voivat joissain

tapauksissa olla hankalia, jos tyontekijalle ei I6ydeta sijaista. T&ma lisdé osaamisen
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kehittamiseen vaadittuja kustannuksia, jos tyontekija joutuu jattamaan tyotehtavat kesken

koulutuspdivan takia.

Luvussa 2.4 mainittu kehityskeskustelu on erityisen hyva keino paasta alulle osaamisen
kehittamisen suunnittelussa. Kehityskeskustelun avulla voidaan selvittdé tyontekijan ta-
man hetkinen osaaminen ja kartoittaa, mitd han haluaisi tulevaisuudessa tehda ja mita tu-
lisi lahtea kehittamaan. Kehityskeskustelut ovat siis henkilokohtaisen opastuksen keino ja
samalla yritys saa selvitettya, mitéa kehityssuunnitelmassa tulee ottaa huomioon. Kehitys-
keskusteluissa on tarkeaa, etta keskustelu tydntekijan ja esimiehen valilla on tasapuolista.
Kehityskeskusteluissa olisi hyva kdyda myds ilmi tyontekijan taidot, joita han ei valttdAmatta
tydssaan paase kayttamaan, ja ettéd olisiko naita taitoja mahdollisuus soveltaa tydtehtaviin.
(Viitala 2013, 187-188.)

2.4.2 Kehittdmismenetelmét

Osaamisen kehittamiselle ei ole vain yhta oikeaa vaihtoehtoa. Uusien asioiden tehokas
oppiminen on aina tilannekohtaista ja toiset kehittdmismenetelmat toimivat paremmin kuin

toiset. Osaamisen kehittdmistéa voidaan myos tehostaa eri keinoja yhdistelemalla.

70: Tyossaoppiminen
| |

Kuvio 4. 70-20-10-malli

Kehittamismenetelméat on mahdollista jakaa kolmeen luokkaan 70-20-10-mallin perus-
teella. Mallin ovat kehittdneet M. McCall, M. Lombardo ja R. Eichinger 1980-luvulla. 70-
20-10-mallissa (kuvio 4) luvut ovat prosentuaaliset osuudet oppimisesta. 70 prosenttia
osaamisen kehittymisesta tapahtuu tydssa oppimalla. Uuden oppimista tukevat vaihtuvat
tyotehtavat ja kokemukset. Tydssa oppiminen syventaa tyontekijan asiantuntijuutta ja laa-
jentaa ymmarrysta eri tyotehtavista. 20 prosenttia oppimisesta tulee toisten palautteesta.
Tahan sisaltyy kollegoiden jakamat kokemukset ja kollegan tai esimiehen tyén seuraami-
nen. Rohkaiseminen ja palautteen anto tukee tehokasta osaamisen kehittymista. Viimei-
set 10 prosenttia tulee koulutuksista, valmennuksista ja verkko-opiskelusta. (Training In-
dustry 2014.)
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2.4.3 Osaamiskartoitus

Osaamiskartoitus on yksi toimiva tytkalu organisaation osaamisen kehittamisessa. Osaa-
miskartoitus toimii tehokkaana keinona, kun tarkoituksena on kartoittaa ja ymmartaa yri-
tyksen, yksikon tai tydntekijoiden osaamistarpeita. Osaamiskartoituksessa, tai tdssa opin-
naytetydssa kaytetyissa haastatteluissa, saadaan selville, millaista osaamista yksil6illa on
ja samalla pystytaan selvittdmaan kysymalla tyontekijoiden taman hetkisen osaamisen
vahvuudet ja haasteet. Osaamiskartoituksessa saadaan myos selville, milla tavalla tyonte-
kijat ovat kehittaneet omaa osaamista yrityksessa; onko osaamista esimerkiksi kehitetty
koulutuspaivilla, verkkokursseilla vai vertaisoppimalla. Ja onko ylipd&tédnsa nama eri osaa-
misen kehittdmisen keinot olleet toimivia yksiléiden oppimisen kannalta. Tyontekijoiden on
tarked ymmartaa oman osaamisen tason ja tason, mihin heidan on pyrittava tulevaisuu-
dessa. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 70.)

Osaamiskartoituksesta ei ole hyodtya vain tydntekijalle, jonka osaamista tulee kehittaa.
Osaamiskartoituksesta on hyttya myds tiimin esimiehelle. Vaikka aiemmin ollaan jo mai-
nittu, ettd oppiminen on aina henkilékohtaista, on jonkun henkilén naytettava tyéntekijoille,
missa heidan tulee kehittdd omaa osaamistaan. Osaamiskartoituksen avulla esimies pys-
tyy selkeéasti hahmottamaan yksildiden ja tiimin kehittamispolut. Mita selkedmmin kehitta-
mispolut on tyontekijoille opastettu, sitd paremmin tydntekijét oppivat uudet asiat. (Kupias,
Peltola & Pirinen 2014, 70.) Oman henkilokohtaisen kokemuksen my6ta selkeat tavoitteet
nostattavat myds motivaatioita, silla osaaminen kehittyy paremmin, kun padmaara on tie-

dossa, eika jaa syyta pohtia, etta miksi ndin nyt tehdaan.
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3 PANKKIALA MUUTOKSESSA

3.1 Pankkiala tanaan

Finanssialalla toimii monia eri instituutiota. Finanssipalveluihin siséltyvat pankki-, vakuu-
tus- ja sijoituspalvelut. Yleisesti finanssialasta tulevat mieleen talletuspankit eli liike-,
osuus- ja sdastopankit. Arkikielessd ndma ovat "pankkeja”. Finanssialan piiriin kuuluvat
my0s erilaiset luotto- vakuutus- ja rahoituslaitokset. Monet finanssipalveluita tarjoavat yri-
tyksista kuitenkin naita kaikkia palveluita. Tama saattaa vaikuttaa yleiseen kasitykseen
siitd, mita eroa nailla kaikilla on. Esimerkiksi talletuspankit ovat ainoita pankkeja, jotka

saavat vastaanottaa asiakkailta talletuksia. (Finanssivalvonta 2014.)

Pankkien tehtavana on tarjota asiakkaille raha-asioiden hoitoon ensinnakin tileja ja tilin-
kayttovalineitd. Monet pankit ovat jo lakkauttaneet kassapalveluiden tarjonnan suuressa
osassa konttoreista ja kassapalveluita ollaan oletettavasti lopettamassa enenevissa maa-
rin tulevaisuudessakin. (Finanssivalvonta 2017.) Kassapalveluiden lopettamisen yhtena
perusteluna on, ettd asiakkaiden pankki- ja rahankéaytttavat ovat muuttuneet. Vaitetta tu-
kee Suomen Pankin vuosittain laatima tilastotutkimus maksuliikenteesta (Suomen Pankki
2018).

Suomen Pankki julkaisi 2.7.2018 maksuliiketilastot vuodelta 2017. Tutkimuksesta kay ilmi,
ettd suomalaisten maksukayttaytyminen on selvasti muuttunut. Suomalaiset kayttivat kort-
tia maksutapanaan noin 1,65 miljardia kertaa, mika on 7,6 % enemman kuin vuonna
2016. Jos katsoo aiempien vuosien tuloksia, kortin kdytdn lisaantyminen on ollut jatkuvasti
eksponentiaalista. Esimerkiksi vuonna 2014 korttimaksuja suoritettiin suomalaisilla kor-
teilla 1,33 miljardia kertaa. Tilastotutkimuksesta kay yhta lailla ilmi, etta suomalaiset ovat
lisanneet tilisiirtojen suorittamista, ja tilisiirtojen kasvu on kulkenut kortin kaytén kasvun
kanssa kéasikadessa. Suomalaiset tekivat vuonna 2017 0,94 miljardia tilisiirtoa, mikd on

3,9 % enemman kuin edeltdvana vuonna. (Suomen Pankki 2018.)

Pankkipalveluiden muovautuminen digitalisoituvaan maailmaan muokkaa pankkien liike-
toimintaa. Myds uudet finanssiteknologian innovaatiot vaikuttavat asiakkaiden kayttaytymi-
seen. Yhtenda suosittuna innovaationa on ollut maksukorttien Iahimaksuominaisuus. Suo-
men Pankin tilastotutkimuksessa on selvitetty, ettd suomalaiset maksoivat ostoksensa la-
himaksulla yli kaksi kertaa enemman kuin vuonna 2016. Lahimaksujen ma&ara vuonna
2017 oli 376 miljoonaa. (Suomen Pankki 2018.) T&h&n on vaikuttanut lahimaksun help-
pous, nopeus ja se, ettd ihmisten ei tarvitse kantaa kateistd mukana pienid ostoksia var-

ten.
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3.2 Tyobelaman muutos

Tybelama ja ty6t ovat jatkuvassa muutoksessa ja siitd syysta sen hallinta on yksi keskei-
simpia osaamisen alueita nyt ja tulevaisuudessa. Ty6tehtavien muutos saattaa aiheuttaa
tyontekijalle stressia ja ahdistusta, kun vanhoista tutuista ja turvallisista tyotehtavista siir-
rytaan uusiin haasteisiin. Muutoksen kannalta on merkityksellista, etta tyoyhteisotaidot ke-
hittyvat ja tyoyhteisossa keskusteltaisiin, ideoidaan ja jaetaan osaamista ja tietoa tydyhtei-
son kesken. Toimiva tydyhteiso helpottaa yksilon toimimista muutoksessa, kun hén tieta,
ettd hanella on yhteison tuki taustalla. (Sinokki 2016, 22.)

Tyontekijdiden ei tulisi muutoksessa joutua turvautumaan vain toisiinsa, vaan esimiehen
on myos otettava vastuu tyontekijdiden tukemisesta muutoksessa. Muutoksen alussa
tydntekijoilla saattaa esiintyd pelon ja epavarmuuden tunteita omasta osaamisesta uu-
sissa tyotehtéavissa, vaikka aiemmin han on luottanut omaan osaamiseen. Esimiehen tu-
lee kuunnella tydntekijoiden tunteita ja koittaa perustella ja etsia ratkaisuja, miten niista
selvitdan. Muutoksessa on tarkedé luoda selkea kasitys muuttuvista tehtavista ja moti-

voida tyontekijat uusien asioiden oppimiseen. (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 196.)

Syyskuussa 2018 Finanssiakatemia laati kyselyn, jonka tarkoituksena oli selvittéa finans-
sialan ammattilaisten mielesta tarkeimmat tulevaisuuden finanssitydssa tarvittavat taidot.
Kyselyyn vastasi 650 finanssialalla tytskentelevdd ammattilaista, opiskelijaa ja opetus-
henkildkuntaa. Kyselyn tarkoituksena oli ennakoida tulevaa, ja pohtia sitd, miten henkilds-
toa ja alan opiskelijoita tulisi jatkossa kouluttaa. Kyselyn tuloksissa kavi ilmi, ettéa kaikkein
tarkein ominaisuus alan tydssa on kyky sopeutua muutokseen. Toiseksi eniten aania sai
kyky kehittdd omaa osaamista. Kyselyssa oli 30 eri vastaus vaihtoehtoa. (Finanssiala
2018). Finanssialalla tapahtuvat muutos alkaa olemaan jo arkipaivaa, ja alan ammattilai-

set ja alasta kiinnostuneet ovat siihen jo lahes tottuneet tai ainakin tottumassa.
3.3 Digitalisoituva pankkimaailma

Marjo Sinokki (2016, 24-25) on kiteyttanyt teoksessaan Tyomotivaatio: Innostusta, laatua

ja tuottavuutta digitalisaation seuraavasti:

Digitalisaatiosta on muodostunut yleiskasite liike, ja yhteiskunnallisen toimin-
nan automatisoinnille, sahkdistamiselle, toimintatapojen muuttamiselle, te-

hostamiselle ja uuden taloudellisen lisdarvon luomiselle.

Digitalisaatio on muuttanut tydelamaa siten, etté uudet tydtehtavat suunnitellaan uutta tek-
nologiaan hyddyntéen ja vanhoja tydtehtavia muutetaan. Digitalisaatiolla pyritdéén helpot-

tamaan ja tehostamaan tyon tuottavuutta, ja jopa poistamaan joitakin tyétehtavia,
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esimerkiksi sellaisia, jotka ovat yksinkertaisia ja rutiininomaisia tehtavia. Naihin kulunut
aika voidaan kayttaa toisiin tehtaviin. (Sinokki 2016, 24-25.)

Digitalisaatio vaatii kuitenkin jatkuvaa uuden oppimista. Ik& ja tausta vaikuttavat siihen,
kuinka tehokkaasti tyontekija oppii sisaistamaan ja soveltamaan digitalisaation myota tul-
leita muutoksia. (Sinokki 2016, 25.) Etenkin nuorilla on hyvat lahtékohdat pysya ja kehittya

tapahtuvan muutoksen mukana, silla he ovat kasvaneet digitalisoituvassa maailmassa.

Teknologian kehittyminen ja siitd johtuva digitalisaatio on muuttanut pankkimaailman toi-
mintaymparisto aivan taysin. Aiemmin esimerkiksi laskut, rahan nostot ja talletukset, pank-
kitapaamiset ja muut pankkipalveluihin liittyvat asiat hoidettiin konttoreissa. Verkkopalve-
luiden tultua markkinoille, pankkimaailma sai taysin uuden suunnan. Viimeisten vuosien
aikana pankin toimintaymparisto on siirtynyt enemman tapahtumaan verkossa. (Mustonen
2017.)

Teknologian kehittyminen itsesséén ei ole ollut ainoa syy, miksi pankkipalvelut ovat kehit-
taneet toimintaansa digitalisaation osoittamaan suuntaan. Taustalla piilee my6s asiakas-
tarpeiden muutos. Monien muiden toimialojen ollessa jo pitkdan verkossa, asiakkaat olet-
tavat, etta pankkipalvelut I6ytyvat myos sielta. Suuri osa asiakkaista haluaa hoitaa pankki-
asiansa omalta paatelaitteeltaan sen helppouden ja ajansaastamisen vuoksi. (Mustonen
2017.) Kuitenkin asiakkaat haluavat viela hoitaa haastavammat ja monimutkaisemmat

asiat konttorissa.

Pankkien asiakkaat pystyvat hoitamaan lahes kaikkia pankkiasiat taysin etéané, ndkematta
kasvotusten pankin toimihenkildd. Monet pankit ovat ottaneet kayttdon mm. etaneuvotte-
lut, joissa asiakkaihin otetaan yhteytta tietokoneen tai mobiililaitteen avulla. Asiakas tun-
nistautuu sahkoéisen tunnistautumisen avulla, jolloin toimihenkild voi jakaa web-kameran ja
nayton jakamisen avulla, live-kuvaa asiakkaalle. (Ronty 2015; OP 2018.) Sahkodinen tun-
nistautuminen on tarkea osa toimivaa digitaalista pankkimaailmaa. Sahkodisen tunnistautu-
misen avulla kayttaja pystyy tunnistautumaan verkossa, ja hoitaa hanen henkilokohtaisia
asioitaan. Sahkoista tunnistautumista kaytetaan myos muiden asioiden kuin pankkipalve-
luiden hoitoon. (Viestintavirasto 2017.) Niita kaytetaan esimerkiksi Kelan tai Verohallinnon

sivuille tunnistautuessa.

Uudet finanssiteknologian innovaatiot auttavat pankkeja parantamaan asiakaskokemusta
ja luomaan pitkalla aika valilla kustannussaastoja. Pankkien voidaan kuitenkin sanoa ole-
van vasta siirtymavaiheessa, silla niiden tulee viela jollain tasolla yllapitaa perinteikasta
konttoriverkostoa, mutta samalla kehittaa verkkopankkia, mobiilisovelluksia ja keksia ja

uudistaa muita mahdollisia palvelukanavia. (Mustonen 2017.)
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Viime vuosien aikana pankkitoimiala on muuttunut huomattavaa tahtia, mutta muutosta
odotetaan olevan viela tulossa. Tekodlylla pystytaan korvaamaan esimerkiksi varallisuu-
denhoitoon liittyvia toimenpiteitd ja asiakaspalvelutilanteita, joissa chatissa ihmisen sijaan
vastaakin automatisoitunut tekoalyllinen "chatbotti”. (Mustonen 2017.) Kuinka eettista
tama palveluiden automatisointi ja inmiskontaktien vahentyminen palvelutilanteissa sitten

on; siihen saamme oletettavasti vastauksen lahivuosien kuluttua.
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4 OSAAMISEN KEHITTAMISEN SUUNNITELMA ASIAKASMESTARITIIMILLE

4.1 Tutkimuskonteksti

Opinnaytety6hon osallistuivat Pankki X:n Asiakasmestaritiimin jasenet. He ovat tdhén asti
tydskennelleet paédasiassa kassa- ja neuvontapalveluissa Keski-Uudenmaan alueella yh-
teensé kuudessa eri konttorissa. Tyontekijoilla on laaja osaaminen paivittaisiin pankkipal-

veluihin. Paivittaisiin pankkipalveluihin kuuluvat muun muassa alla listatut tehtavat:
e kassapalvelu: kateisnosto ja -talletus
o Kortit, tilit ja maksaminen
e Opastus- ja neuvontatehtavat
¢ puhelimitse tapahtuvat asiakasyhteydenpito.

Naiden tehtdvien lisaksi osa Asiakasmestaritiimin jasenista tydskentelee ajanvaraustapaa-
misissa. Tarkoituksena on, etta syyskuun muutoksen jalkeen lahes jokainen Asiakasmes-
taritiimin jAsen osaisi toimia hyvin ajanvaraustapaamisissa. Ajanvarauksissa on omat
haasteensa. Asiakkaat, jotka tulevat pankkitapaamisen, odottavat, ettd he saavat kaytet-
tyyn aikaansa vastinetta. On tarkeaa, etta ajanvarauksiin valmistaudutaan perusteellisesti.
Valmistautumisen avulla osataan ymmartad asiakkaantarpeet ja |0ytamaan jopa ratkai-

Suja, joita asiakas ei valttamatta voi odottaa.

Vaikka tyontekijat ovatkin sijoitettu eri konttoreille, yhteisty0 toimii hyvin. Verkkoyhteyksien
avulla tiimi pystyy pitamaan yhteytta toisiinsa heti kuin on tarvetta. Tiimiin kuuluu talla het-
kella vain yksi esimies, joka vastaa kaikkien kuuden konttorien Asiakasmestaritiimin ja-
senten tydtehtavistd. Tama luo omat haasteet esimiehelle, silla han ei aina pysty olemaan
fyysisesti lasna eika auttamaan jokaista tyontekijaa samaan aikaan. Asiakasmestaritii-
missa on kuitenkin hyva tyoilmapiiri ja yhteisen ryhméakeskustelun avulla jokainen tyénte-
kija pystyy kysymaan tarvittaessa apua muilta tiimin jasenilta. Tiimin jAsenten osaaminen
on eri asteista, ja lahes aina |6ytyy joku kollega, joka osaa auttaa. Yhteisty® on tarkea osa

menestyvaa tiimia.

Tutkimuksen ja osaamisen kehittdmisen suunnitelman toteutus alkoi silla, ettéa haastatel-
tiin Asiakasmestaritiimin tyontekijoita, joiden tydsuhde on jatkunut pitkaan kyseisessa koh-
deyrityksessa. Haastatteluosuudesta jatettiin pois kesatyontekijat ja muut, jotka ovat olleet
alle vuoden toissé kohdeyrityksessa. Haastattelun kohteiksi valittiin tarkoituksella tyonteki-
j6ita, joilla on jo pidempi tydkokemus, silla heilla on laajempi nakemys yrityksen toimin-

nasta ja kokemusta siita, miten osaamista on aiemmin kehitetty. Tarkoituksena oli myés
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haastatella eri ikaisia tyontekijoita, silla heilla on eri nakemys asioista, ja erilaiset ajatukset
siitd, miten kohdeyrityksen tulisi tukea tyontekijoitd osaamisen kehittamisessa. Haastatte-
luissa ei huomioitu muita henkilokohtaisia taustatietoja. Haastattelujen tarkoituksena ol
saada selville, missa asioissa tyontekijat ovat hyvid, missa heilla on kehitettavaa ja mita
he ajattelevat tiimin toiminnasta ja miten he nékevat, mika on tehokas keino kehittaa
omaa osaamista. Haastateltavien maaraksi oli valittu kahdeksan henkil6d, vaikka Asiakas-
mestaritiimiin kuuluu tutkijan lisdksi yndeksén vakituista tyontekijaa. Yksi timin jasenista ei
tydskennellyt aikavalilla, jolloin haastattelut suoritettiin. Haastattelut toteutettiin tyopdaivien

aikana.
4.2 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelma

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Kvalitatiivinen tut-
kimus on laadullinen tutkimus, jonka tyypillisin keino kerata aineistoa tutkimusta varten on
suorittaa haastatteluja. Termi "laadullinen tutkimus” saattaa luoda kuvan paremmasta tut-
kimuksesta kuin toinen tutkimusmenetelma, kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus.
Naissa ei kuitenkaan ole teoriassa mitaan laadullista eroa. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2009, 5.)

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma sopii paremmin tutkimustilanteisiin, joissa otanta on
pieni, niin kuin tAssa opinndytetydssa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 6).
Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopii tilanteisiin, joissa tutkittavan kohteen méaré on
suuri. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan yleensa kyselylomaketta, jonka avulla
saadaan kerattya tarvittavaa aineisto, jota pystytdén analysoimaan. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2009, 47.) Taman opinnaytetytn tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatii-
visella tutkimuksella tyypillista keinoa, haastattelua. Haastattelut toteutettiin teemahaastat-
teluna. Haastattelun tukena kaytettiin suuntaa antavaa haastattelurunkoa (Liite 1) (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 58).

Haastattelu on yksi tehokkaimmista ja kaytetyimmistéa tiedonkeruumenetelmistd. Haastat-
telun tarkoituksena on, etta tutkija haastattelee keskustelun avulla haastateltavaa. Haas-
tattelu on erityisen hyva tiedonkeruumenetelma tassa opinnaytetyssa, silla sen avulla

pystytaan selvittamaan tyontekijdiden henkilokohtaiset nakemykset muutoksesta ja osaa-
misen kehittamisesta. Haastattelun avulla saadaan selkeammat ja perusteellisemmat na-
kemykset asioista, kun taas pelkan kyselylomakkeen vastaukset voivat olla hieman puut-
teelliset ja jattaa tutkijalle avoimia kysymyksid. Haastattelu suoritetaan siis sen takia, etta
tutkimusta varten saadaan tarvittava aineisto, jota tutkija pystyy kayttamaan analysointiin
ja tulkitsemaan vastauksia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 52-53.) Jos mah-

dollista, haastatteluista kannattaa ottaa aani- tai videotallenteet. Tallenteiden nauhoitus on
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tarked osa tutkimuksen tekemista, silla haastattelijan on lahes mahdotonta muistaa kaikki
mit& haastateltava on kertonut, vaikka haastattelija kirjoittaisikin samalla muistiinpanoja.
Muistiinpanot kannattaa kuitenkin kirjata haastattelun aikana ylés nauhoituksen lisaksi.
Muistiinpanojen laatimiseen ei kuitenkaan kannata kayttaa liikaa aikaa, jotta haastattelu
kavisi luontevasti ja keskittyminen haastatteluun ei loppuisi. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2009, 60-61.)

Haastattelutyyppejé ja -tapoja on erilaisia, mutta ne voidaan jakaa kahteen péékategori-
aan: lomakehaastattelu eli strukturoitu haastattelu tai puolistrukturoitu ja strukturoimaton
Haastattelutapa valitaan aina riippuen siitd, mité tutkitaan ja mika on paras keino saada
analysoitavaa tutkimusmateriaalia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 53.) Tassa
opinnaytetydssa tutkittava aineisto keréttiin suorittamalla teemahaastatteluja. Teemahaas-

tattelu on yksi puolistrukturoidun haastattelun muodoista.

Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltavalla on apunaan haastattelurunko (LIITE
1), jonka avulla keskustelu saadaan pidettya tietyissa teemoissa. Ta&ma on tarkeaa, jotta
keskustelu pysyisi tutkittavan kohteen rajoissa. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysy-
mysten ei tarvitse seurata tarkkaa jarjestystd, vaan jarjestys voi vaihdella keskustelusta
riippuen. Teemahaastattelu on tyypillisin puolistrukturoidun haastattelun muoto (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 56-57.)

Teemahaastattelussa, jota kaytettiin tdaméan opinnaytetyon tutkimuksen haastattelumene-
telmana, annetaan tilaa haastateltavan vapaalle puheelle. Keskustelua kuitenkin ohjaa tut-
kimuksen aihepiirin pohjalta edeltéa suunnitellut teemat. Teemat ovat jokaiselle haastatel-
tavalle aina samanlaiset. Teemat voidaan kuitenkin kasitella eri jarjestyksessa, jotta kes-
kustelusta saadaan luonteva. Teemahaastattelu ei kuitenkaan ole tarkkojen kysymysten
kyselya, vaan enemmankin vapaamuotoista keskustelua. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2009, 55-56.) Valitsin teemahaastattelun kaytetyksi haastattelumenetelmaksi,
koska haastateltavat voivat kertoa nakemyksiin aiheesta vapaammin ja néin tuoda mah-

dollisesti lisaa nakokulmia aiheeseen, joita tutkijana en itse oivaltanut.
4.3 Haastattelun toteutus

Haastattelut kalenteroitiin yhdessa esimiehen kanssa tydpaiviin sopiviksi. Ne aikataulutet-
tiin kahden viikon valiselle ajalle. Haastatteluiden ajankohta valittiin erikseen jokaiselle
haastateltavalle, jotta haastatteluista ei aiheutuisi ongelmia tyopaivan muihin tehtéviin.
Haastattelut toteutettiin padasiassa Skypen valityksella. Skypesta 16ytyy ominaisuus, jolla
keskustelut pystytdan nauhoittamaan. Haastatteluista kaksi toteutettiin kasvotusten, koska

siihen oli mahdollisuus. Talléin haastattelun tallennusvalineena kaytettiin alypuhelinta.
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Kasvotusten tehdyissa haastatteluissa oli se etu, etta tutkija pystyi nahda haastateltavan
iimeet ja eleet, miten tdma reagoi kysymyksiin ja milla tavalla haastateltava esitti vastauk-
set. lhanne tilanne olisi ollut se, ettd jokainen haastattelu olisi voitu suorittaa kasvotusten,
mutta konttoreiden véliset etaisyydet ja tyotehtavét eivat antaneet periksi, jotta ndin olisi
pystytty toimimaan. Haastatteluiden kesto vaihteli 15 minuutista 20 minuuttiin. Erot johtui-

vat siita, etta osalla haastateltavista oli enemmaéan sanottavaa kuin toisilla.

Jokaisen haastattelun aluksi haastateltavalle kerrottiin, etta haastatteluiden aanitteet jaa-
vat vain haastattelijan kayttoon, eika niita valiteta eteenpain. Haastatteluissa myés perus-
teltiin, minka takia haastattelut 4anitetdén. On tarkeaa, etta haastattelijan ja haastatelta-
van valilla on tietyn asteinen luottamus asioiden suhteen, jotta saadaan oikeita, rehellisia
vastauksia, siita mitd mielta tyontekijat ovat muutoksesta, osaamisen kehittamisen kei-
noista ja uusista tyotehtavista. Aanitteita sailytettiin siihen asti, etta niiden sisalto oli litte-

roitu.
4.4 Haastattelurunko

Kyselylomake (LIITE 1) on jaettu kolmeen eri teemaan. Ensimmaéisessa osuudessa on tar-
koituksena selvittda tyontekijéiden omaa nakemysta omasta itsestaan tyontekijana, missa
asioissa he ovat mielestdan hyvia, mitd mielta he ylipaatansa ovat tulevasta muutoksesta
ja mitd mieltd he ovat aiemmista osaamisen kehittdmisen keinoista, joita Pankki X:ss& on
kaytetty.

Toinen aihealue koostuu tiimistd. Haastattelussa kyseltiin, mité haastateltavalla on annet-
tavaa tiimille eli mitkd hanen vahvuudet ja osaamiset ovat, joita han voisi jakaa muille
Asiakasmestaritiimin jasenille. Toinen kysymys on painvastainen eli mita annettavaa tii-
milla haastattelun kohteena olevalle tiimin jasenelle, toisin sanoen missa asioissa haasta-
teltava toivoisi saavan tiimin tukea ja minkalaista tydpanosta han odottaa tiimilta. Viimei-
sena tiimiin liittyvassa kysymyksessa kasitellaan sitd, mita haastateltava odottaa esimie-

heltd tyttehtavien ja osaamisen kehittamisen kannalta.

Viimeinen teema kasittaa osaamisen kehittdmisen Pankki X:ssd. Teemassa selvitetdan
muun muassa minkalaista koulutusta haastateltava haluaisi ja minkéalaisen koulutuksen
han on kokenut toimivaksi keinoksi kehittda omaa osaamistaan. Teemassa pohditaan
my06s kysymysten avulla, mita mieltd haastateltava olisi siité, jos esimies tulisi mukaan ta-
paamiseen arvioimaan tyontekijan osaamista ja selvittamaan tyontekijan vahvuudet ja
heikkoudet. Viimeisesséa teemassa pohditaan myds ideaa, jossa tapaamiseen tulisikin mu-
kaan toinen tiimin jAsen joko opastamaan tai seuraamaan, miten tietyt asiat tehdaan. Jal-

kimmaisen vaihtoehdon voidaan sanoa olevan vertaisoppimista. Vertaisoppiminen on
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tyotapa, jossa oppija toimii opettajana samassa tyotehtavassa olevalle kollegalleen
(Yvista Energiaa 2018).

Naiden kysymysten avulla haastattelu saadaan pysymaan opinnaytetydn rajoissa, ja nii-
den analysoinnista olisi hyotya opinnaytetyon tekemisessa ja itse yritykselle. Kysymykset
kaytiin lapi yhdessa esimiehen kanssa ennen kuin haastatteluprojekti alkoi, jotta keskus-

telu liittyisi siihen, mita kohdeyritys odottaa.
4.5 Litterointi ja litteroinnin analysointi

Haastatteluiden jalkeen tehtdvana oli litteroida jokainen haastattelu. Litteroinnilla tarkoite-
taan nauhoitetun keskustelun puhtaaksi kirjoittamista (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2009, 78). Tassa opinnaytetydssa litterointi vaiheessa jokainen keskustelu kirjoitettiin luet-
tavaan muotoon Word-pohjaan. Litteroinnissa ei kiinnitetty suurta huomiota haastattelun
puhekieleen tai kielenkayttoon. Litteroinnissa unohdettiin kielioppi ja keskustelut kirjoitet-
tiin puhtaaksi ilman, etta kiinnitettiin huomiota keskusteluiden pilkutukseen tai muuhun kie-
lioppiin. Tarkeinta litteroinnissa on puhuttujen lauseiden ja virkkeiden ylos kirjoittaminen
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 79). Litterointi suoritetaan sen takia, etta ai-
neistoa on helpompi kasitella ja analysoida. Jos tutkimusaineistoa alettaisiin analysoi-
maan kuuntelemalla pelkdstaan aanitteita, se veisi todella paljon aikaa. (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2009, 78). Litteroinnit tapahtuivat samana paivana, kuin haastattelut,

koska haastattelut olivat vield tuoreessa muistissa. Litteroinnit laadittiin anonyymina.

Litteroinnin jalkeen jokaisesta haastattelusta etsittiin tutkimuskysymysten ja lopputuloksen
kannalta olennaisimmat asiat. Haastattelut sisalsivat aineistoa, joka ei ollut oleellista tutki-
mustulosten kannalta. Ne rajattiin pois tutkittavasta materiaalista. Ylimaaraista aineistoa
kertyi, koska en halunnut keskeyttaa haastateltavaa, vaikka héan saattoi valilla puhua ohi
aiheen. Haastatteluissa kaytetty haastattelurunko (LIITE 1) auttoi, ettd haastattelu saatiin
takaisin oikeaan aiheeseen. Haastatteluiden rajaamisella helpotin tulosten analysointia ja

eri haastatteluiden siséltda oli helpompi yhtendistaa. Litteroinnit tuhottiin, kun tulokset oli

kayty lapi.



22

5 TULOKSET
5.1 Asiakasmestaritiimin toiminta

Haastatteluissa kaytiin yhtena teemana lapi, mitd mieltd Asiakasmestaritiimin jasenet ovat
itsestddn osana tiimid, esimiehen toiminnasta ja tiimista kokonaisuudessaan. Ennen haas-
tatteluja pohdin, etta olisi hyva selvittaa, mita mielta tiimin jasenet ovat tiimista, silla muu-
tos koskee koko tiimia ja jokaisella timin jasenella on erilaista osaamista, ja voisiko tata

erilaista osaamista hyddyntaa koko tiimin eduksi.

Jokainen haastateltava vastasi, etta heidan vahvuus tiimin kannalta on se, etta he tietavét
paljon eri tydasioista ja toivoivat, etta he voisivat jakaa tietoa myds muille ja auttaa heita
haastavissa tilanteissa. Asiakasmestaritiimin apuna toimii muutama osa-aikainen tyénte-
kija, jotka saattavat tarvita apua joissakin tilanteissa. Lyhytta opastusta tarvitseva henkild
voi kysya tiimin yhteisella keskustelukanavalla, mita heidén tulee tehda. Haastatteluissa
kavi ilmi, ettd jokainen on tyytyvainen tahan ratkaisuun ja siihen, etta keskustelun kautta
saa apua lahes aina. Vaikka ei itse kerkeisikdén vastaa, joku muu tiimildinen on yleensa
jo auttanut. Osa harmitteli kuitenkin sit&, etta tiimi ei tunnu tietylla tavalla niin yhtenaiselta,
koska Asiakasmestaritiimi ei kokoonnu nakemaéan toisiaan kasvotusten kovin usein. Tasta

ei ole kuitenkaan ollut haittaa tyétehtavien suhteen.

Vaikka tiimi onkin hajallaan eri konttoreissa ja tiimissa toimii vain yksi esimies, moni on
sitd mielta, etta esimies on suoriutunut tydssaan hyvin. Haastateltavat olivat enimmak-
seen sita mieltd, ettd esimiehen ei tarvitse olla aina paikan paalla opastamassa, kunhan
hanet on mahdollisuus saada kiinni jotain toista kautta, kuten esimerkiksi puhelimella.
Osaamisen kehittdmisen kannalta, Asiakasmestaritiimin tyontekijat toivovat, etta esimie-
helta voisi kysya keinoja osaamisen kehittamiselle ja etta esimies itse ehdottaisi tydnteki-

j6ille erilaisia osaamisen kehittdmisen alueita, joita tyontekija voisi lahte& kehittamaan.
5.2 Tyotehtavien muutos

Mielipiteet tapahtuvasta muutoksesta olivat hieman erilaisia. Osa vastanneista kritisoi ta-
pahtuvaa muutosta, mutta kaikki olivat kuitenkin sitd mieltg, etta kylla muutoksista aina

selvitaan ajallaan. Alla on kaksi toisistaan poikkeavaa mielipidettd syksyn muutoksesta:

"Kyl musta kuitenkin aika hurjalta tuntuu tassa vaiheessa; siihen nyt on vaan

asennoituva, etta tyénkuva muuttuu.”

Kylla niihin (muutoksiin) tottuu, kun itell& ollut tossa viime vuodet aika lailla

muutoksia, niin on jo tottunut, ja kyl ihan varmasti sopeutuu.”
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Jalkimmaisessa viittauksessa haastateltava viittaa samalla siihen, ettd pankkimaailma on

ollut murroksessa jo jonkin aikaa.

My0s tehtévien muuttuminen ja uusien asioiden oppiminen ja oman osaamisen kehittami-

nen sai positiivista palautetta:

“Kaikki muutokset ovat mielenkiintoisia, ja paasee aina oppimaan uutta ja it-

seadn kehittaa."

Asiakasmestaritiimin jasenten kannalta suurimmat ty6tehtévien muutokset tulevat ainakin
alkuvaiheessa tapahtumaan pienemmilla konttoreilla, joissa kassapalvelut paattyvat koko-
naan. Pienemmilla konttoreilla siirrytdan nopeammin uusiin tyotehtaviin ja aletaan heti ke-
hittdma&an ja suunnittelemaan omaa osaamista. Kahdessa konttorissa, joihin kassapalve-
lut ja&vat supistetuilla aikavalilla, tydtehtavien muutos on hitaampaa. Naissa kahdessa
konttorissa seurataan mihin tapahtuva muutos johtaa, ja mité tarvittavia toimenpiteita tulee
tehd&. Moni oli kuitenkin tyytyvainen siihen, ettd muutosvaiheen alussa "laskeudutaan” ta-
saisesti uusiin tehtaviin ja katsotaan, miten esimerkiksi asiakkaat ottavat muutoksen vas-

taan.

Kuitenkin jokainen mainitsi, ettd he murehtivat miten asiakkaat parjaavat, kun kassapalve-
lut paattyvat. Osalle Pankki X:n asiakkaista kassapalvelut ovat olleet tarkea osa pankin ja

heidan vélista asiakassuhdetta.
5.3 Osaamisen kehittdmisen keinot Pankki X:ssa

Haastatteluissa kaytiin [&pi minkalaista koulutusta ja osaamisen kehittamisen keinoja
Asiakasmestaritiimin jasenet ovat aiemmin saaneet. Haastatteluissa kavi ilmi, etté jokai-
nen haastateltava on kokenut monia erilaisia osaamisen kehittamisen keinoja, mita Pankki
X on tydntekijoilleen tarjonnut. Muutos on siirtynyt koulutuspéivista itsendiseen verkko-

opiskeluun.

Koulutuspaivat ovat koko tydpaivan mittaisia koulutustapahtumia Pankki X:ssé. Koulutuk-
seen osallistuu yleensa monta henkilda, joille on katsottu olevan hyétya tai tarvetta koulu-
tukselle. Koulutuspdivissa on erikseen kouluttajia, joiden kanssa kaydaan aihealue lapi ja
yleensa harjoitellaan koulutukseen liittyvia tilanteita. Suurin osa haastateltavista kehui
koulutuspaivia, koska siella on mahdollista kysya heti, kun on jotain kysyttavaa ja koulu-
tukselle on erikseen varattu oma aikansa. Koulutuspdaivien hyodyllisyyttéa voi tehostaa silla,
etta esimies keskustelee koulutukseen osallistuvien kanssa koulutuspaivasta etukateen,
ja selvittdd missa asioissa erityisesti pitdaa kiinnittaa huomioita koulutuspaivan aiheeseen
littyen (Kupias, Peltola & Pirinen 2014, 104).
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Lahiopetuksesta ollaan siirrytty enenevissa maarin itsenaiseen verkko-opiskeluun.
Verkko-opiskelu tapahtuu tietokoneella verkkokurssien vélityksella. Suuremmat muutokset
kuitenkin kaydaan viela lapi toimipistepalavereissa, jolloin konttorin tyéntekijat kokoontu-
vat yhteen. Kaikki vastanneet ovat sita mielta, etta verkko-opiskelu on osaamisen kehitta-
misen kannalta suhteellisen toimiva keino. Kuitenkin aiheen ollessa tydntekijalle kokonaan
uusi toiveena olisi, etta se voitaisiin kayda yhdessa lapi esimerkiksi pienryhmissa. Haas-
tatteluissa k&vi ilmi, etta suurin osa haastateltavista oppii parhaiten, kun he saavat ryh-

massa pohtia asioita. Tekemalla oppiminen sai myds kannatusta.

Asiakasmestaritiimin jasenten toiveet osaamisen kehittdmiselle oli Iahes yhtenevét. Haas-
tatteluissa jokainen toivoi, ettéd osaamista kehitettaisiin vahintaan jonkun toisen ihmisen
kanssa vertaisoppimilla. My6s ryhmassa oppimista kannatettiin. Koulutuspaivat ovat olleet
suosiossa, mutta haastatteluiden perusteella moni halusi muuttaa koulutuspaivét puolen
paivan mittaisiksi ja pienempiin ryhmiin. He perustelivat tata silla, ettd ryhmassa oppisi
paljon tehokkaammin. Ajallisesti lyhnyempi koulutus ei olisi niin raskas, jolloin uudet asiat

jaisivat paremmin mieleen.

Haastattelurungossa yhtena keskustelun aiheena kaytiin 1api ideaa, jossa tyontekijan asia-
kastapaamiseen tulisi mukaan toinen tiimin jasen tai esimies. Jokaisessa haastattelussa
kysyttiin mita mieltd haastateltava olisi siitd, jos esimies tulisi mukaan tapaamiseen ja sa-
malla arvioimaan tydntekijan osaamista. Arvioimalla esimies voisi selvittaa tyontekijan
vahvuudet ja kehittdmisen kohteet. Vaikka jokainen Asiakasmestaritiimin tyontekija arvos-
taa esimiesta ja kehuu, kuinka hyvin han johtaa tiimia, suurin osa oli kuitenkin sita mielta,
ettd he eivat itse pystyisi olemaan asiakastapaamisessa mitenkaan luontevasti, jos esi-
mies olisi tapaamisessa mukana. He my6s pohtivat, etta arvioiminen ja suoriutumisen
tarkkailu vaikuttaisi negatiivisesti asiakaspalvelunlaatuun, ja tata kautta asiakaskokemuk-

seen.

Kun haastatteluissa oltiin kayty lapi, mita mielta tyontekija on edella mainitusta ehdotuk-
sesta, ettd esimies olisi mukana tapaamisessa, kaytiin lapi seuraavan ehdotus. Kysyin
haastatteluissa, mitd mielta tyontekija olisi siitd, jos tapaamiseen tulisikin mukaan toinen

tiimin jAsen. TA&ma ehdotus sai positiivisen vastaanoton.
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“No se varmasti olis paljon jouhevampaa ja tavallisempaa”

“No toi ois itseasiassa aika fiksua. Koska sité kautta molemmat oppis siiné.
Toinen kattoo kuitenkin toisin silmin siin& ja saada samalla niitd ahaa-el&-

myksié. Molemmille yhteinen koulutustilaisuus”

"Niin kyl se vois olla just sellainen, etta asiakkaankin kannalta parempi, ettéa

se toinen opastaa, ja kertoo mité sé teet tuossa.”
5.4 Asiakasmestaritiimildisten vahvuudet ja haasteet

Jokainen haastateltava sanoi, ettéa heidan vahvuuksiin kuuluu asiakaspalvelutaidot. Tama
pitdd paikkansa, silla tydkokemusta jokaiselle on kertynyt jo pitkalta ajalta. Osa vastaajista
on aiemmin toiminut Pankki X:ssa toisissa tyotehtavissa, esimerkiksi niin sanotussa taus-
tatiimissa. Taustatiimissa tehtiin ennen tehtvia, jotka ovat ajan mittaan siirtyneet kassa-
palveluihin hoidettavaksi tai toisten tiimien tehtéavaksi. Vastaajat, jotka ovat olleet tamén-
kaltaisissa tehtavissa ennen kassapalveluihin siirtymistd, ovat myds sitd mielta, etta heilla
on todella laaja-alaisesti tietoa ja taitoa tehda eri asioita. Yksi haastateltavista pohti kuiten-
Kin:

"Mutta kun kaikki on muuttunut niin paljon, kun niitd on viimeksi tehnyt ja sit-

ten nyt ei enéé luota niin paljon niihin omiin taitoihin.”

Yksi haastateltavista kehui vahvuudekseen teknisen osaamisen ja kuinka hyvin han tietaa
eri sovellusten toimintatavat. Kokonaisuudessaan kuitenkin tiimin vahvuuksiin kuuluu
laaja-alainen tieto paivittaisistd pankkipalveluista, koska tiimin jasenet ovat olleet jo pit-

kaan lahes samoissa tehtévissa.

Jotta osaamista voidaan kehittad, haastatteluissa on ollut tarkeda selvittaa vahvuuksien
lisaksi, tyontekijdiden osaamisen haasteet. Haastatteluissa kysyttiin mitad haasteita tyonte-
kijat kokevat paivittdisessa tydssaan, ja missa olisi heidan itsensa mielestaan kehitetta-
vaa. Vastaukset erosivat toisistaan jonkin verran, mutta jokainen oli sitd mielta, etta kehi-

tettavaa Ioytyy aina.

Erés haastateltavista oli sitd mieltd, etta h&nella on kehitettdvdd myynnissa. Han itse kom-

mentoi seuraavasti:

"Myynnissé. Se ei oo mun juttu. Jostain syysté se ei vaan oo lahtenyt luon-
nistumaan ikind. Semmonen vékisin tyrkyttaminen, mut kylla se sillon me-

nee, kun huomaa, etté asiakkaalle vois tarjota jotain.”
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Itse uskon kuitenkin, ettd kun tyotehtavéat muuttuvat ja tyontekija pystyy valmistautumaan
alkavaan tapaamiseen, han suoriutuu todella hyvin ja taito myyda kehittyy. Myyntitilanteet
saattavat valilla olla hankalia kassa- ja neuvontapalveluissa, jos asiakkaita on paljon jo-

nossa, ja tyontekija kokee paivan kiireelliseksi tai jopa stressaavaksi.

Tyokuvan muutos ja uudet haasteet mietitytti osaa tiimin jasenista. He pohtivat, kuinka hy-
vin hallitsevat kalenteria ja miten ajanhallinnan kanssa toimitaan. Ajanhallinnalla tarkoite-
taan sitd, kuinka hyvin tyontekija saa suunniteltua kalenterin siten, ettd tyttehtavat tulevat

tehdyksi ajallaan ilman liikastressia ja tapaamiset hoituvat aikataulussa.

"Kehitettadvaa I6ytyy aina. Omassa tyokuvassa kalenterin hallinta, kun rupee
ajanvarauksissa olemaan. Etta siihen pitaa keskittya. Jos nyt tulevaa tydnku-

vaa ajattelee niin kylla se ajanhallinta on etté saa kaikki sumplittua.”

Esimies on keskustellut asiasta tiimin kanssa, ja kertoi ettd Pankki X:ss& on otettu kayt-
t6on uusi toimintapa ajanhallitsemisen suhteen, ja se tullaan jossain valissa syksya kay-

maan tiimin kanssa lapi.

Haastatteluista kavi myos ilmi, ettd osa tyontekijoista on sita mieltd, etta heilla on kaytan-
non tyotehtavissa kehitettavaa, kuten esimerkiksi digiosaamiseen liittyen tai mita asioita
tulee asiakkaan kanssa kayda lapi tietyissa tilanteissa esimerkiksi asiakkuuden perustami-
sen yhteydessa. Digiosaamiseen liittyen moni toivoi, etta he voisivat seurata tiimin jase-
nen vieresta, miten ja mita kaikkea he opastavat asiakkaille. Kaytdnndnosaaminen heijas-
tuu asiakaskokemukseen. Asiakaspalvelutaidot ja kaytdnnon osaaminen yhdessa takaa-

vat positiivisen asiakaskokemuksen.
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5.5 Osaamisen kehittdmisen suunnitelma

Osaamisen kehittdmisen suunnitelmana on vertaisoppimisen soveltaminen asiakastapaa-
misiin. Tutkimuksessa on tullut ilmi useaan otteeseen, ettd Asiakasmestaritiimin tyonteki-
jat ovat eri tasoisia osaajia. Toisella tiimin tyontekijalla saattaa olla enemman osaamista
toisessa aihealueessa kuin toisella Asiakasmestaritiimin tyontekijalla. Kuviossa 5 on ku-

vattu osaamisen kehittdmisen vaiheet ylhaalta alas.

e Oman osaamisen arviointi, SWOT

¢ Osaamisen vertailu
v e Vertaisoppiminen

¢ Kehittymisen seuranta esimiehen toimesta

Kuvio 5. Kehittamisvaiheet

Oman osaamisen arviointi -vaiheessa tyontekija pohtisi omaa osaamista taman hetkisissa
tybtehtavissa ja mitéa haasteita tai vahvuuksia hanelld on uusia tyotehtavia varten. Tyonte-
kija kirjaisi nama ylos ja toimittaisi esimiehelle. Oman osaamisen hetkellinen pohtiminen ja

asioiden ylds kirjaaminen tukisi tyontekijan oppimista.

Ensimmainen vaihe toteutetaan SWOT-analyysia mukaillen. SWOT-analyysi on yksi maa-
ilman suosituimmista strategisen suunnittelun tydkaluista. SWOT helpottaa hahmotta-
maan omat vahvuudet ja kehittamiskohteet uuden tehtavan vaatimuksiin (Kupias, Peltola
& Pirinen, 2014.) SWOT muodostuu sanoista: vahvuudet (engl. strengths), heikkoudet
(engl. weaknesses), mahdollisuudet (engl. opportunities) ja uhat (engl. threats). SWOT-
analyysi on nelikenttaruudukko, jonka toiselle puolelle kerataan positiiviset asiat eli vah-
vuudet ja mahdollisuudet ja toiselle negatiiviset eli heikkoudet ja uhat. Asiakasmestaritii-
missa kaytettyyn SWOT-analyysiin olisi esimerkiksi hyva koota substanssiosaamisensa eli
konkreettiset esimerkit aiheista, jotka ovat haasteellisia tai helppoja, kuten esimerkiksi

Pankki X:ssa asiakkuuden perustaminen, kuolinpeséasiat tai kulutusluottojen myyminen.
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Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat

Kuvio 6. SWOT-Analyysi

Kun tyontekija on laatinut SWOT-analyysin (kuvio 6) omasta osaamisestaan, han toimittaa
sen esimiehelle. Esimies hyo6tyisi ndistd SWOT-analyyseista, silla esimies voi niistd nope-

asti katsoa, missa tyontekijalla on kehitettavaa ja mitka ovat hanen vahvuutensa.

Taméan avulla esimies voi suunnitella tyontekijoille yhteisia vertaisoppimispaivia. Ver-
taisoppimispaivat voivat olla joko niin, etta tyontekijat tydskentelevat samassa konttorissa
tai yhteisty6 tapahtuisi tietokoneen valityksella. Pankki X:ssa kéaytetyissé ohjelmistoissa on
mahdollista jakaa tietokoneenruutua toisessa konttorissa olevalle toimihenkildlle, joka na-

kee reaaliaikaisesti, mita toinen tyontekija tekee.

Mielestani parempi vaihtoehto kaytanndssa on kuitenkin ensimmainen, ettd molemmat
tyontekijat ovat fyysisesti lasna asiakastapaamisessa. Asiakaskokemuksen kannalta saat-
taa olla epamukavaa, kun tydntekija keskustelee jatkuvasti mikrofonin vélityksella toisen
tyontekijan kanssa, jota asiakas ei itse née eikéd kuule. Toisaalta se taas voi liséta asiak-
kaan tunnetta siitd, ettd hanen asiansa halutaan hoitaa oikein ja virheettémasti loppuun,

jotta valtytdan turhilta jatkotoimenpiteilta.

Vertaisoppimispéaivien suunnittelussa voi olla haasteena osuuko kyseiselle paivélle sopivia
asiakastapaamisia, jotta osaamista paastaan kehittaméaan. On myds mahdollista, etta
asiakas peruuttaa tapaamisen tai ei saavu konttorille. Tyontekija voisi varmistaa tilanteen

soittamalla asiakkaalle edellisena péaivana.



29

Vertaisoppimispéaivien aikatauluttamisesta tulee mygs lisaty6ta tiimin ainoalle esimiehelle.
Yhtena ratkaisuna télle olisi vaihtoehto, jos tydntekijat suostuisivat siihen, ettd SWOT-ana-
lyysit jaettaisiin tyontekijoiden kesken tiimin yhteiselle "keskustelupalstalle”. Tyontekijat
pystyisivét nain selvittdmaan, kuka on hyva missakin toimenpiteessé ja etsimaan itse tii-
min jasenen, joka voisi littya mukaan tapaamiseen. He voisivat yhdessa kayda lapi aika-
taulutusta, jonka haasteellisuutta suurin osa haastatteluissa pohti, ja miten tapaamiseen
kannattaisi valmistautua. Lopulta he suorittaisivat asiakastapaamisen yhdessa joko siten,
ettd molemmat ovat fyysisesti lasnéd asiakkaan kanssa tai etdyhteyden avulla siten, etta
opettajan roolissa oleva henkild tukee verkonvalityksen avulla tiimin jasenta, joka on asi-

akkaan kanssa tapaamisessa lasna.

Jotta esimies voi seurata tyontekijan osaamisen kehittymista, tyontekijan tulisi laatia
SWOT-analyysin uudestaan kuukauden tai kahden kuukauden kuluttua. Tavoitteena on,
ettd tyontekijalla ei olisi mitaan kirjoitettuna SWOT -analyysiin (kuvio 6) heikkoudet ja uhat

ruudukkoihin.
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6 JOHTOPAATOKSET
6.1 Tulosten pohdinta

Tutkimuksen alkuvaiheilla pohdin omaa kokemusta ja sitéd mité olen keskustellut kollegoi-
den kanssa tyOpaikalla. Ennen haastattelun toteutuksia ja niiden tuloksia pohdin itse, etta
paras keino osaamisen kehittamiselle tédssa vaiheessa tyontekoa ja muutosta, olisi ver-
taisoppiminen. Tama olettamusta piti paikkansa, kun tarkastellaan haastattelujen tuloksia.
Asiakasmestaritiimissé on eri tasoista osaamista, jota kannattaa hyddyntad. Jokainen
haastateltava oli sita mielta, etta paras keino oppia on jonkun toisen Asiakasmestaritiimin
jasenen kanssa yhdessa tekemalla. Tuloksissa kavi myos ilmi, etta tyontekijat eivat halu-
aisi, etta esimies tulisi mukaan tapaamiseen arvioimaan osaamista. TyOntekijat kertoivat,
ettd he eivat voisi olla tapaamisessa yhta luontevasti kuin tydntekijan kanssa. Tyokoke-
mus Pankki X:ssa ja Asiakasmestaritiimin toiminnan ymmartaminen toimivat tukena tulos-

ten pohdinnassa.

Osaamisen kehittamisen menetelmiéa on erilaisia, silla osaamisen perusta muodostuu mo-
nesta eri tekijasta (kuvio 3) ja tilanteita on erilaisia. Tassa tutkimuksessa paadyttiin, etta
osaamista kannattaa jakaa Asiakasmestaritiimin tyontekijoiden kesken. 70-20-10-mallin
(kuvio 4) mukaan tehokkain oppimisen keino on tyéssaoppiminen. Myods Asiakasmestari-
tiimin osaamisen kehittamisen suunnitelmassa tydssaoppiminen on suurimmassa roo-
lissa. Tarkoituksena on, ettd osaaminen kehittyy tiimin jasenten keskuudessa yhdessa te-

kemalla.

Osaamisen kehittdmisen suunnitelmaa hankaloittaa kuitenkin tiimin laaja hajanaisuus ym-
pari Keski-Uudenmaan aluetta. Jos tiimi kokonaisuudessaan toimisi "saman katon alla”,
suunnitelman kehittdminen kaikille sopivaksi olisi ollut paljon helpompaa. Yhteistapaamis-
ten kalenterointi ja asioista sopiminen on helpompaa konttoreilla, joissa toimii pari tai use-
ampi Asiakasmestaritiimin jasen, kuin niissa konttoreissa, joissa on vain yksi asiakasmes-
taritiimildinen. Tasta syysta pohdin, etté olisi hyva, jos nama SWOT-analyysit (kuvio 6) oli-
sivat jokaisen tiimin jasenen nahtavilla, niin tyontekijat voisivat itse etsia osaavan tiimin ja-
senen ja sopia keskendan, miten tapaaminen ja siihen valmistautuminen suoritetaan. Esi-
mies pystyy seuraamaan tulosten kehittymista tyontekijéiden omasta SWOT-analyysin ar-
vioinnin kehittymisesta. Tarkoituksena on, ettd SWOT-analyysi laadittaisiin uudestaan ai-
kaisintaan kuukauden kuluttua, mutta viimeistaa kahden kuukauden kuluttua. Aika on ra-

jallinen, silla muutos on nopeaa ja osaamisen on kehityttdva sen mukana.

Haastatteluissa yhteistapaamiset ja vertaisoppimiset saivat kehuja. Haastatteluita lapikay-

taessa oli jo selvad, etta toimivin keino osaamisen kehittamiselle Asiakasmestaritiimissa
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on kayttaa hyodyksi tiimin jasenten yhteistyota. Haastatteluihin olisi voinut lisata kysymyk-
sen: "Mika motivoi Sinua oppimaan uutta?”. Motivaatio tukee oppimista, ja haastatteluissa

olisi voinut jopa tulla yllattaviakin vastauksia.
6.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tasséa osiossa on tarkoituksena pohtia johdannossa esiteltyja tutkimuskysymyksié. Opin-
naytetyon paakysymyksena oli: Miten Pankki X:n Asiakasmestaritiimin jasenten osaamista
voidaan kehittaa tydtehtavien muuttuessa? Apukysymykset, joiden pohjalta laadittiin haas-

tatteluissa kaytetty haastattelurunko, auttoivat vastaamaan tutkimuksen paakysymykseen.

Apukysymysten ja haastattelurungon avulla saatiin kokonaiskuva Asiakasmestaritiimin toi-
minnasta ja osaamisesta. Tiimin toiminnan katsottiin olevan hyvalla mallilla. Moni pohti ta-
pahtuvaa muutosta, mutta haastateltavat olivat kuitenkin sitd mielta, ettd muutoksista sel-

vitdan ja niista opitaan.

Pankki X:ss& on ollut useita eri osaamisen kehittdmisen keinoja, mutta toiveena osaami-
sen kehittamiselle oli yhdessa tekeminen. Sen liséksi, apukysymykset avasivat kokonai-
suudessaan yksilon vahvuuksia ja haasteita. lIman apukysymysten pohdintaa ja niiden ka-

sittelya, paakysymykseen ei olisi saatu vastausta.

Paakysymykseen saatu vastaus oli lahes yksimielinen toteutettujen teemahaastatteluiden
perusteella. Tehokkaimpana ja miellyttavimpana keinona nahtiin vertaisoppiminen toisen
tiimin jAsenen opastamana. Tata periaatetta pohtimalla ja soveltamalla laadin kehityseh-
dotuksen, ettd Asiakasmestaritimin jasenten osaamista kehitettaisiin aiemmin esitellyn

SWOT-analyysin (kuvio 6) avulla.

Toimeksiantajayritysta oli myos kiinnostunut, pitdako Asiakasmestaritiimin jasenten nyt
kehittd& asiakkuudenhoitotaitojaan, kun tapaamiset ovat jatkossa pidempia ja asiakkailla
on suuremmat odotukset palvelun laadusta ja hyodyllisyydestd. Haastatteluiden perus-
teella suurin osa tyontekija on sitd mieltd, ettd yksi heidan vahvuuksistaan on juuri asia-
kaskontaktit. Monen vuoden kokemus takaa sen, etta he osaavat toimia tilanteessa kuin

tilanteessa.

Asiakastapaamisen laatuun vaikuttaa myos se, kuinka hyvin Asiakasmestaritiimin jasen
osaa suorittaa vaaditut toimenpiteet. Tdma on nakyvin osuus tydntekijan osaamisessa
(kuvio 2). Tasta syysta on tarkeaa, etta tyontekijoille opetetaan kaytdnnossa, miten eri
asiat suoritetaan. Otetaan vaikka esimerkiksi ASP-tilin avaus, jota kassapalvelussa ei suo-
riteta. ASP-tilin avaus tapahtuu ajanvaraustapaamisessa, joihin Asiakasmestaritiimin jase-

nid nyt koulutetaan. Jos tyontekija ei osaa avata kyseista tilid ja han on tapaamisessa



32

yksin, ilman mitd&n valmistautumista tai opastusta toimenpiteeseen, han joutuu kesken
tapaamisen etsia henkilon, joka osaisi opastaa. Tama on valilla hankalaa, silla kollegoilla
on omat ty6tehtavat ja avun léytdmiseen saattaa kulua pidempikin aika. Tama saattaa vai-
kuttaa asiakkaan kokemukseen palvelunlaadusta. Taman takia olisi hyva, etta tapaami-
sessa olisi mukana kollega, joka osaa suorittaa tarvittavan toimenpiteen. Han pystyisi kay-
tannonlaheisesti opastamaan toiselle, miten asia hoituu. Asiakaskokemuksen kannalta

tama lisaisi luotettavuutta, etté asia saadaan loppuun asti hoidettua ilman mitéan virheita.
6.3 Tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin arviointi

Tieteellisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi on térkeé osa jokaista tutkimustyota. Tut-
kimuksia arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Validiteetilla vastataan siihen, onko
tutkimuspateva ja onko saadut tulokset luotettavia ja tutkimuksen kannalta oikeita. Validi-

teetti on olennaisempi osa kvalitatiivisen tutkimuksen arvioinnissa. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2009, 24-25.)

Johdannossa viittasin Saaranen-Kauppinen ja Puushiekan (2009) lauseeseen, etta haas-
tattelun idea perustuu siihen, etté haluttaessa tietoa ihmisten elamasta on toisinaan vii-
sasta kysya asioita ihmisilta itseltddn. Kaytin tatd samaa ajatusmaailmaa haastatteluiden
pohjana, silla jos aineistonkeruumenetelmana olisi esimerkiksi kaytetty kvantitatiiviselle
tutkimusmenetelmalle tyypillistd kyselylomaketutkimusta, olisi vastaukset saattaneet jaada
puutteellisiksi ja lisannyt kysymyksid, miksi juuri nain. Haastattelujen aikana esille nouse-
viin Kysymyksiin saatiin heti tarkentava vastaus ja nain tutkittavasta materiaalista luotetta-

vampaa.

Tutkimuksessa pysyttiin aiheeseen liittyvassa aihealueessa. Haastattelurungon apuna
kaytettiin johdannossa esitettyja apukysymyksia, joiden tarkoituksena oli luoda pohjaa tut-
kimuksen paakysymykselle. Haastatteluiden vastausten perusteella paakysymykseen voi-

tiin vastata.

Jokainen haastateltava oli erittdin innostunut olemaan haastateltavana tata opinnaytetyota
varten. Syksyn muutoksesta on puhuttu jo vuoden 2018 kevaasta lahtien. Muutos on ollut
jatkuvasti puheenaiheena niin tyéntekijoiden keskuudessa kuin asiakkaidenkin. Muutos on

todella suuri, ja tallaista Pankki X:ssa ei ole koskaan aiemmin tapahtunut.

Haastattelujen luotettavuuden arviointi on haastavaa, kun kyseessa on jokaisen ihmisen

henkildkohtainen mielipide. Uskon kuitenkin, ettéd jokainen haastateltava vastasi kysymyk-
siin vilpittdmasti, silla heille mainittiin haastatteluiden alussa, etté keskustelut pysyvat vain
haastattelijan ja haastateltavan valisena tietona eika lopullisessa tutkimuksessa pysty yh-

distamaan kuka on mitenkin asioita kommentoinut. Muutos koskettaa jokaista
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Asiakasmestaritiimin jasentd, joten jokainen halusi haastatteluissa kertoa omat rehelliset
mielipiteet ja toiveet, mita mieltd he ovat aiemmista osaamisen kehittdmisen keinoista ja

toiveista, miten jatkossa osaamista kehitettaisiin.

Tutkimuksen tuloksiin vaikuttaa se, etté tutkija on itse osa tiimig, jota kasiteltava aihe kos-
kee. Tama vaikuttaa varmasti tutkimuksen reliabiliteettiin eli kuinka hyvin tutkimus on tois-
tettavissa. Haastatteluiden sisélto voisi olla toisenlainen, jos haastattelija olisi tiimin ulko-

puolinen henkild. Tiimin jasenené ja tutkijana pystyin ymmartaméaén paremmin haastatel-

tavan mielipiteita ja kokemuksia.
6.4 Jatkotutkimusehdotukset

Aiheesta olisi hyva tehda kaksi eri jatkotutkimusta. Ensimmaisena jatkotutkimusehdotuk-
sena olisi tarkoituksena selvittaa, miten Asiakasmestaritiimi on lahtenyt toimimaan uusissa
tydtehtavissa ja kuinka hyvin tiimin jasenet ovat oppineet uudet tyttehtavat tai miksi he ei-

vat olet oppineet tehtavia, joita heidén tulisi osata.

Toinen vaihtoehto olisi hieman edellisesta poikkeava: Asiakasmestaritiimin jdsenten tyo-
hyvinvointi muutoksessa. Muutos on aiheuttanut oletettavasti stressia ja osa tiimin jase-
nista kertoivatkin haastatteluissa, etta eivat tykkda muutoksesta ja tydasioita on tullut mie-

tittya tavallista enemman. Miten muutos on vaikuttanut tyontekijdéiden tyéhyvinvointiin?
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7 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon aiheena oli selvittda Pankki X:n Asiakasmestaritiimin uusien tydteh-
tavien haasteet ja se, miten tiimin jasenet oppivat uudet tydtehtavat tehokkaimmin. Paa-
tutkimuskysymyksené oli: Miten Pankki X:n Asiakasmestaritiimin jasenten osaamista voi-
daan kehittaa tyotehtavien muuttuessa? Tarkoituksena oli laatia osaamisen kehittdmisen

suunnitelma Asiakasmestaritiimille.

Osaamisen kehittdmisen keinoja on todella monia ja niiden toimivuus riippuu aina kustakin
tilanteesta. Tassa opinndytetydssa osaamisen tasoa selvitettiin kartoittamalla Asiakas-
mestaritiimin jasenten osaamista laatimalla teemahaastatteluja, joihin kukin valittu tiimin
jasen osallistui erikseen. Opinnaytetytn teoriaosuudessa perehdyttiin osaamisen kehitta-
miseen ja pankkialan muutokseen. Pankkialan muutoksella lukijalle avattiin tarkemmin ka-

sitysta siitd, miksi kyseinen muutos ja tehtavien vaihtuminen Pankki X:ssa tapahtuu.

Opinnaytetybn empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tiedonkeruume-
netelmana kaytettiin kvalitatiivisella tutkimuksella tyypillista tiedonkeruumenetelmaa,
haastattelua. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna, jonka tukena oli johdannosta
I8ytyvien apukysymysten pohjalta laadittu haastattelurunko. Haastattelut toteutettiin kah-
deksan eri Asiakasmestaritiimin vakinaistetun tyontekijoiden kanssa. Haastateltavat pysy-

vat tutkimuksessa anonyymeina.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta jokainen Asiakasmestaritiimin jasen oli sitd mielta, etta
osaamista olisi hyva kehittda vahintaan toisen tiimin jasenen kanssa. Tiimin jasenilla on
eri tasoista osaamista. Tasta syysta osaamisen kehittdmisen suunnitelma keskittyy Asia-
kasmestaritiimin jasenten keskindiseen vertaisoppimiseen. Taman hetkinen osaamisen
kirjattaisiin ylos SWOT-analyysille tyypilliseen neliruudukko pohjaan. Osaamisen kehitta-
miselle on kuitenkin tarkeaa, etta esimies pystyy seuraamaan tyontekijoiden kehittymista,
joten SWOT-analyysi (kuvio 6) laadittaisiin uudestaan aikaisintaan kuukauden kuluttua,

mutta viimeistaan kahden kuukauden kuluttua.

Tutkimuksen voidaan sanoa olevan luotettava, silla haastattelut toteutettiin anonyymina,
joten vastausten voidaan olevan rehellisid. Luotettavat vastaukset tukevat luotettavia tu-
loksia. Luotettavuutta tukee myos teoriaosuudessa kaytetyt suhteellisen tuoreet lahteet.
Tutkimusta ei voida kuitenkaan toistaa taysin samanlaisena, silla muutos tapahtuu Pankki

X:ssé vain tdman kerran.
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LITTEET

Liite 1

HAASTATTELURUNKO: OSAAMISEN KEHITTAMISEN HAASTATTELUT

Henkilokohtaiset:

Mita mieltd olet tulevasta muutoksesta? Ahdistaako muutos vai odotatko innolla? Miksi
(ahdistaa, odotat)?

Missa olet hyva?

Missa sinulla on kehitettavaa?

Mita mieltd olet aiemmista osaamisen kehittamisen keinoista mita Pankki X:ssa on kay-
tetty?

Mita sind annat tiimille?
Mita odotat tiimilta?
Mita odotat esimiehelta?

Osaamisen kehittaminen:

Minkalaista koulutusta haluaisit? Tai mitka olet huomannut toimivaksi keinoksi?

Jos kohdeyrityksella olisi loputtomat resurssit, joita kdyttaa tyontekijoiden osaamisen ke-
hittamiselle, mita toivoisit?

Haluaisitko, ettd esimies olisi mukana esimerkiksi ajanvaraustapaamisissa?

Mitad mieltd olet siitd, jos toinen tiimin jasen tulisi mukaan tapaamiseen arvioimaan toi-
mintaasi esimiehen sijasta?

Kumpi ndista olisi parempi vaihtoehto? Esimies mukaan tapaamiseen vai toinen tiimin ja-
sen?

Vapaata sanottavaa tiimin toiminnasta tai osaamisen kehittamisesta



