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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Nykyaan asiakkaat odottavat, etta heitd palveltaisiin yha paremmin ja yritykset
haluavat myos tarjota yha parempaa asiakaspalvelua asiakkaille. Se onkin hyva
tapa erottautua kilpailijoista, koska yritykset tarjoavat usein hyvin samankaltaisia
tuotteita. Tuotteiden kopiointi on helppoa ja nain ollen yrityksen on yha
vaikeampaa erottautua kilpailijoista tuotteilla. Yha tarkeampaan rooliin nouseekin
palvelun laatu. Tarkeassa asemassa on asiakkaan kokema palvelutilanne.
Asiakkaan mieleen varastoituvat h&nen kokemansa palvelukokemukset ja ne

ohjaavat hanta seuraavissa valinnoissaan.

Haapajarven Osuuspankin toimeksiannosta tutkin opinnaytetydssani Haapajarven,
Nivalan ja Oulaisten Osuuspankkien asiakasneuvojien kasityksia
paivittdispalveluiden tuottamisesta. Tavoitteeni on saada selvile miten
asiakasneuvojat kokevat heiddn oman pankkinsa paivittaispalveluiden
toimintatavat. Tutkimuksessa halutaan saada selville kunkin toimintatavan hyvat ja

huonot puolet.

Paivittdispalvelut ovat yksi osa-alue pankin tarjoamista palveluista.
Paivittaispalveluita ovat paivittainen asiakaspalvelu kassalla, mika sisaltdéd muun
muassa laskujen maksun, rahan noston ja tileille talletukset, maaraaikaiset
matkavakuutukset, valuutan vaihdot, maksupalvelujen kirjaukset, Kkorttiasiat,
tilinavaukset, saastoasiat, sekd  Sepa-maksut ja  ulkomaanmaksut.

Paivittaispalveluissa ollaan paljon kontaktissa asiakkaan kanssa.

Tama on ajankohtainen ja tarpeellinen tutkimus toimeksiantajalle. Tallaista tutki-
musta ei ole aiemmin tehty. Opinnaytetyén myota toimintaa voidaan kehittaa ja

saada toiminnasta tehokkaampaa.



1.2 Tutkimustehtava ja sen rajaus

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Haapajarven, Nivalan ja Oulaisten Osuus-
pankkien asiakasneuvojien kasityksia paivittaispalveluiden eri toimintamalleista.
Tyontekijoilta halutaan kuulla, mitka he kokevat hyviksi toimintatavoiksi, ja mité
ongelmia mahdollisesti liittyy eri toimintatapoihin. Tavoitteena on saada selville
millaisia kasityksia heilla on paivittaisten palveluiden toimintamalleista. Pai-
vittaispalveluista tutkimukseen mukaan otettiin kassatilitykset, kassatoiminta,
puhelinkeskus ja kiertdva tyopistejarjestelma. Edella mainitut nelja tydtehtavaa
tyollistavat paljon ja niihin halutaan |0ytaa tehokkaampia toimintamalleja.

Tutkimustulosten my6téa on helpompi kehittaa toimintaa tehokkaampaan suuntaan.

Tutkimuksen pddongelma asetettiin seuraavasti:

Minkélaisia kasityksia Haapajarven, Nivalan ja Oulaisten Osuuspankkien

asiakasneuvojilla on eri paivittaispalveluiden tuottamisesta?

Tutkimuksen pddongelma jaetaan neljaan alaongelmaan:

1. Minkalaisia kasityksia asiakasneuvojilla on kassatilitysten hoitamisesta?

2. Minkélaisia  kasityksid  asiakasneuvojilla  on kassatoiminnan
toimivuudesta?

3. Minkaélaisia kasityksid asiakasneuvojilla on puhelinkeskustoiminnan
tehokkuudesta?

4. Minkalaisia  kasityksid asiakasneuvojilla on tyOpistejarjestelman

tehokkuudesta?

Kassatilityksilla tarkoitetaan tassé tutkimuksessa yritysten tilittamia tilityksia. Tassa
tutkimuksessa mukana on kaksi erilaista toimintatapaa kassatilitysten hoitoon.
Haapajarvelld ja Nivalassa lasketaan ja tilitetddn kassatilitykset konttorissa ja
Oulaisissa ne lahetetddn laskentakeskukseen. Kassatoiminnan toimivuuteen
siséltyy turvakassan ja tavallisen kassalippaan vertailua. Turvakassat on kayt6ssa
Oulaisissa ja Nivalassa. Puhelinkeskustoiminnasta puhuttaessa vertaillaan eri

mahdollisuuksia siitd, miten on toteutettu asiakkaiden soittoihin vastaaminen.



Tyopistejarjestelmasta tutkimuksessa tutkitaan tyOpisteiden ja —tehtévien
vaihtelevuutta ja sen merkitystd tyontekijan omaan motivaatioon seka tiimin

sisdiseen yhteishenkeen.

1.3 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen keskeiset teoreettiset kasitteet ovat palvelu, tydn organisointi,
tiimityoskentely ja henkiloston kehittaminen. Teoreettiseen viitekehykseen on
koottu nama kasitteet kuvion 1 mukaisesti. Teoreettisen viitekehyksen avulla

kuvataan opinnaytetydn tietoperustaa ja sen rakentumista.

Teoreettinen viitekehys muodostuu opinnaytetytn tarkeimpien kasitteiden pohjalta.
Opinnaytetydssa kaiken perustana on OP-Pohjala ja sen henkilostd. Henkilostd on
yksi tarkea tekija laadukkaalle toiminnalle. Henkiléstdd voidaan motivoida monin
keinoin, mutta yksi tarkea keino on tydn organisointi. Tiimitydskentely on yksi tapa,
milla voidaan organisoida tydskentelyd. Tiimissa on tarkedd muistaa, etta tulokset
syntyvat yhteisty6lla ja vuorovaikutus edistdad yhteisty6ta. Jokaisen tiimin jasenen
tulisi tietdd oma paikkansa ja tehtavansa tiimissa. Tarkeda on kehittaa timia ja
jokaista sen jasentd. Tiimipalaverit ovat hyva keino kehittdd tiimia ja pitda se
ajantasalla niin toimintatavoista kuin sen tarjoamista palveluista. Koulutettu ja
motivoitunut henkilostd pystyy tekemé&én hyvaa tulosta myymalla palveluita.
Palveluiden kehittdminen on nykyaikana hyvin tarkeaa, koska kilpailevia yrityksia

on paljon ja palveluiden kopiointi yha helpompaa.
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2 OP-POHJOLA-RYHMA

2.1 Yleistd OP-Pohjola-ryhmaéasté

OP-Pohjola-ryhma on johtava finanssiryhmd Suomessa. Se tarjoaa pankki- ja
vakuutuspalveluita henkil6-, yritys- ja yhteisOasiakkaille. Ryhma koostuu
itsendisistéa osuuspankeista ja niiden keskusyhteisosta OP-Keskus osk:sta (OPK)
tytaryhtidineen. Ryhmalla on yli 4,1 miljoonaa asiakasta Suomessa. Se tarjoaa
maan kattavimman palveluverkoston ja sillda on 1,3 miljoonaa omistajajasenta.
Balttiassa OP-Pohjola-ryhman asiakkaita on noin 200 000. (Henkilokohtainen

tiedonanto, Kari Ahola.)

Ryhman perustehtavdnd on edistdd omistajajasenten, asiakkaiden ja
toimintaympariston  kestavaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja
hyvinvointia. Paamaarana silla on olla johtava finanssiryhma Suomessa ja kasvaa
markkinoita nopeammin. Henkildstta on yhteensa noin 12 600, joista
osuuspankeissa tyodskentelee noin 7000. (Henkilékohtainen tiedonanto, Kari
Ahola.)

Ydinliiketoiminta-alueita OP-Pohjola-ryhmaélla ovat varallisuudenhoito, rahoitus,
maksuliike ja vahinkovakuutus. Ryhman kasvu perustuu pitkdjanteiseen,
asiakaslahttiseen toiminnan kehittdmiseen ja alan parhaisiin keskittamisetuihin.
Tavoitteena onkin nousta kaikilla nailla edella mainituilla ydinliiketoiminta-alueilla
markkinajohtajaksi. (Henkilokohtainen tiedonanto, Kari Ahola.)

OP-Pohjola-ryhnman arvoja ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa
menestyminen. Ihmisldheisyys valittyy aitona valittamisena asiakkaista ja
tyoyhteisbn jasenista. Vahvalla ammattitaidolla halutaan taata palvelujen
laadukkuus ja luotettavuus. Asiakkaiden kanssa yhdessa menestyminen antaa
suunnan toiminnan ja palvelujen kehittdmiseen. Yhtenaisena ryhmana toimiminen
lisdd turvaa asiakkaalle ja parantaa palvelukykya. (Henkilokohtainen tiedonanto,
Kari Ahola.)



Asiakaslupauksena on, ettd OP-Pohjola-ryhmé& tarjoaa  parhaimmat
keskittamisedut. Entistd suurempi osa tuloksesta palautetaankin omistajajasenille
bonuksina. Vuonna 2009 bonusten maara kasvoi 7,7 %. (Henkilokohtainen

tiedonanto, Kari Ahola.)

2.2 Yleistda Haapajarven Osuuspankista

Haapajarven Osuuspankissa paivittdispalveluista vastaa paivittaistiimi, joka
koostuu viidesta tyontekijastd. Koko henkilostomaara vuonna 2009 oli keskimaarin
16 henkilda. Liikevoitto vuonna 2009 oli 356 000 euroa. Se pieneni huomattavasti
edelllisvuodesta, jolloin se oli 831 000 euroa. Keskeisimpand syyna ol
korkokatteen heikkeneminen 29 prosenttia poikkeuksellisen alhaisen korkotason
myo6ta. Korkokatteen voimakasta alenemista kompensoi muiden tuottojen kasvu.
Korkokate oli 1450 tuhatta euroa, ja siind muutosta oli tullut vuoteen 2008
verrattuna -29%. Vakavaraisuussuhde oli 15,4 %, edellisvuoteen verrattuna se
pysyi ldhes samana, muutosta oli vain 0,1. (Haapajarven Osuuspankki,

vuosikatsaus 2009.)

Jasenten maara kasvoi edellisesta vuodesta 79 jasenella ja vuoden lopussa
jasenia oli yhteensd 3361. Asiakasmaara kasvoi 196 asiakkaalla ja nyt asiakkaita

on yhteensa 7580. (Haapajarven Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)

Haapajarven Osuuspankin konttorin yhteydesséa on kaksi maksuautomaattia, Otto-
kateisautomaatti sekd kaksi Internet-asiakaspaatettd. Viime vuosina Internet-
palveluiden kaytto on lisdantynyt nopeasti. Vuoden aikana
verkkopalvelusopimusten maara kasvoi 9,5 prosenttia. (Haapajarven

Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)

Haapajarven Osuuspankissa kassatilitykset lasketaan ja tilitetddn itse konttorissa.
Talla hetkella kaytbssd ovat kassalippaat. Kaytdéssa on  kiertava
tyOpistejarjestelmé&, jossa tyontekijat vaihtavat tiimin sisalla tyopisteita viikoittain.
Puhelinkeskus toimii kahden puhelinkeskuksen avulla.



2.3 Yleista Nivalan Osuuspankista

Nivalassa on hyvat lahtokohdat pankkitoiminnan kehittamiselle monipuolisen
elinkeinorakenteen ja vastuullisesti toimivien asukkaiden johdosta. Pitkan aikavalin
taloudellisena tavoitteena pankilla on pitaa pysyvien omien varojen maara yli 1,5-
kertaisena taloudelliseen paadomaan nahden. Kulujen ja tuottojen valisen
suhdeluvun tavoite on 53 ja taloudellisen pd&oman tuottotavoite vahintddn 19
prosenttia. (Nivalan Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)

Liikevoitto aleni edellisvuodesta, mutta pysyi kuitenkin tyydyttavalla tasolla.
Liikevoitto vuonna 2009 oli 917 000 euroa, kun taas vuonna 2008 se oli 1415 000
euroa. Korkokatteen muutos oli -15% vuoteen 2008 verrattuna. Vuonna 2009
korkokate oli 2369 000 euroa. Vakavaraisuus oli 12,6 %. Jatkuva aktiivinen
jasenhankinta nakyy jasenmaarassa. Viime vuonna uusia jasenia saatiin yhteensa
114, ja kaiken kaikkiaan jasenia oli vuoden 2009 lopussa 5030. (Nivalan

Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)

Nivalan Osuuspankin konttorin yhteydessa on Otto-kateisautomaatti sekéa kaksi
Internet-asiakaspaatetta. Verkkopalvelusopimusten maara kasvoi 10,9 prosenttia
vuoden aikana. (Nivalan Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)

Kassatilitykset hoidetaan omin voimin konttorissa. Pankilla on kaytéssa
turvakassa. Nivalan Osuuspankissa on verkko- ja puhelinpalvelutiimi, joka vastaa
mm. puheluista ja verkkoviesteistd. Tyotehtavia vaihdellaan jonkin verran

tyontekijoiden kesken.

2.4 Yleista Oulaisten Osuuspankista

Oulaisten Osuuspankin palveluverkko muodostuu Oulaisten ja Merijarven
konttoreista, Otto.-kateisautomaateista, puhelinpalvelusta ja verkkopalvelusta.
Oulaisten konttorin yhteydesta l0ytyy kolme Internet-asiakaspaatetta seka Otto.-

automaatti. Lisaksi asiakkaiden kaytossa on setelien ja kolikoiden



talletusautomaatti seka paivakassojen laskentaan tarkoitettu luovutuspiste.
Merijarvelta 10ytyy kaksi Internet-asiakaspaatettd. Verkkopalvelusopimusten
maard kasvoi vime vuonna 5,3 %. Edelliseen vuoteen verrattuna Internet-
palvelun kautta tehtyjen tapahtumien maara kasvoi runsaat 9,9%. (Oulaisten
Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)

Oulaisten Osuuspankin liikevoitto pieneni hieman edellisvuodesta, mutta pysyi
kuitenkin tyydyttavalla tasolla. Vakavaraisuus vahvistui ja se oli 25,7 prosenttia.
Korkotason alenemisen myo6ta korkokate kaantyi laskuun, mutta muut tuotot
yhteensa paranivat edellisestd vuodesta. Alhaisesta korkotasosta huolimatta
talletuskanta jatkoi kasvuaan vuoden aikana. (Oulaisten Osuuspankki,

vuosikatsaus 2009.)

Oulaisten Osuuspankki lahettaa yritysasiakkaiden kassatilitykset
laskentakeskukselle. Oulaisissa on kaytdssa turvakassa. Puhelintoiminta hoituu
monikanavatiimissa, johon on keskitetty kaikki puhelut ja verkkoviestit, jolloin
asiakasta voidaan paremmin palvella myds puhelimitse. TyOpisteita vaihdellaan

jonkin verran. (Oulaisten Osuuspankki, vuosikatsaus 2009.)



3 PALVELU

3.1 Palvelun kasite ja erityspiirteet

Palvelulle ominaisia piirteitd ovat, ettd ne ovat aineettomia, lisdarvoa tuottavia
tekoja, toimintoja tai suorituksia. Palvelut usein myds tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti. Nain ollen asiakkaan on vaikea etukateen tietdd, mita han on
saamassa. (Ylikoski 1999, 17-24.)

Lahtinen ja lIsoviita (2001, 45) korostavat sitd, ettda hyvan palvelukonseptin ja
ihmissuhdetaitojen kopiointi on vaikeaa. Tavaroiden kopiointi puolestaan on
helpompaa. Palvelu on siis tehokas tapa erottautua kilpailijoista. Kun yhdella
yrityksellda on alan muita yrityksia palveluhaluisempi, innostuneempi ja
koulutetumpi henkildkunta, on kilpailijoiden vaikea saada Kkiinni sitd etumatkaa.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 45.)

Kotlerin (2005, 123-124) mukaan asiakkaisiin suuntautumisen ydin on hyvan
palvelun tarjoaminen. Kuitenkin monet yritykset nakevat palvelun kuluna, joka
pitaisi saada minimoitua. Palvelu nahdaan usein raskaana velvollisuutena, kun se
pitdisi nahda ennen kaikkea mahdollisuutena ja markkinointiaseena. Palvelusta
voidaan saada kahdenlaista mainetta, olemalla joko paras palveluntarjoaja tai
huonoin. (Kotler 2005, 123-124.) Asiakkaat mielellaan jakavat kokemuksiaan siita,
mink&laista palvelua he ovat mistédkin saaneet. Yritys saa helposti leiman
huonosta asiakaspalvelusta. Kun yritys saa maineen huonosta palvelusta, se

vaikuttaa asiakkaan tekemiin paatoksiin jalkeenpain.

Tutkimusten perusteella on saatu selville, ettd asiakkaat odottavat palvelulta
perusasioita. Heid&n odotuksena on, etté he saavat odottamansa palvelun, eivatka
he odota mitddn sen ihmeellisempada. Yhtena tarkeana tekijana on hinta, joka
vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin. Monesti on mielikuva, ettd mita kalliimpi palvelu
on, sitd parempaa se on. Halpa hinta ei kuitenkaan ole mikaan peruste huonolle
palvelulle. Asiakkaat toivovat yrityksilta reilua pelia. Koetaan, etta siita palvelusta,



10

mista on maksettu, tulee myods se saada. Palveluyrityksilta odotetaan tarkkuutta ja
luotettavuutta. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 22.)

Rope (2000, 213-214) tuo esille kolme tapaa, joiden kautta voidaan tarkastella
palveluelementtistd tuotetta. Ensimmainen n&kokulma on palvelu asiakkaan
kokemisena. Asiakkaalta kysyttdessd, milloin hdn on kokenut saavansa hyvaa
palvelua, vastaukset kohdistuvat vuorovaikutusmarkkinoinnin elementteihin, el
palvelutuotteen valittbmaan palvelun osaan. Tama tarkoittaa siis sita, etta tarvitaan
onnistumista tuotteen valittdtman palvelun elementissa, jotta voidaan luoda hyva
palvelukuva. Asiakas ei kuitenkaan koe tuotteen fyysisia osia hyvaksi palveluksi.
Esimerkiksi pankkiautomaatti ei asiakkaan mielesta ole palvelua. (Rope 2000,
213-214.))

Toisena tarkastelundkdkulmana on palvelutuote yrityksen tekemisend, jolloin
palvelu muodostuu tuotteen fyysisista elementeista seka valittomasta palvelusta.
Voidaan siis sanoa, etta puitetekijana ovat fyysiset tuote-elementit, joiden varaan
valiton palvelu voidaan sitten rakentaa. Seka fyysinen tuote ettd palvelu ovat
tarkeat elementit palvelutuotteen kokonaisuuden onnistumisessa. Monesti
kuitenkin hyva palvelukuva koetaan saatavan vain tuotteen valittdman palvelun
osista. (Rope 2000, 214.)

Viimeisena nakokulmana tarkastelussa on palvelutuote ostamisen ja
markkinoinnin kohteena. On tarkea erottaa, ettd se mita yritys tekee, ei ole
markkinointituote. Markkinoinnissa tulee kiinnittAd huomiota siihen, etta
korostetaan tuotteesta niitd ominaisuuksia, joita asiakas siltd odottaa. Asiakas ei
osta pelkastdan fyysista tuotetta tai valitonta palvelua, vaan sita kokonaisuutta,

joka luo hyotya ja etua hanelle. (Rope 2000, 214.)

Palvelun tarkeimmat neljd luokitteluluokkaa ovat seuraavat: vakioidut palvelut ja
erikoispalvelut, kuluttaja- ja tuotantopalvelut, henkilokohtaiset ja ei-
henkilokohtaiset palvelut ja sisdiset palvelut. Ensimmaisessa luokittelussa
vakioidut palvelut ja erikoispalvelut, palvelu luokitellaan sen mukaan, miten se
tuotetaan eri asiakkaille. Esimerkiksi sanomalehti tuottaa palvelunsa suurin piirtein

samanlaisena kaikille asiakkaille, jolloin palvelu on vakioitunut. Jos ajatellaan
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pankkipalveluita, niin ne ovat pitkalti erikoispalveluita, jolloin jokaiselle asiakkaalle
pyritdéan loytamaan paras ratkaisu asiakkaan tarpeisiin. Pankkipalvelut ovat niin
sanotusti raataloityja erikoispalveluja. Toinen tapa ryhmittelyyn on kuluttaja- ja
tuotantopalvelut. Kuluttajapalvelut ovat kuluttajan omaksi hyddykseen hankkimia
palveluja. Tuotantopalvelut puolestaan ovat niitd, joiden avulla yritykset tuottavat
palveluita ja tavaroita asiakkailleen. Palvelun kayttotarkoitus siis kertoo, kumpaan

ryhmaan palvelu kuuluu. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46-47.)

Seuraavassa luokituksessa kiinnitetadn huomio siihen, tarvitaanko palvelun
tuottamistilanteessa henkilokontakteja. Esimerkiksi sahkdlaitospalvelut voidaan
luokitella ei-henkilokohtaisiin palveluihin, koska séhkdlaitokset tuottavat palvelunsa
ilman, ettd ne ovat kontaktissa asiakkaiden kanssa. Vastaavasti asiakkaan
mennessa esimerkiksi kokeilemaan silmélaseja optikolle, han saa henkilokohtaista
palvelua. Pankkipalvelut ovat pitkélti henkilokohtaisia palveluja, mutta myds ei-
henkilokohtaiset palvelut lisdantyvat esimerkiksi verkkopankin myoéta. Viimeisena
luokitteluna ovat sisaiset palvelut, eli lahes yksinomaan oman henkilokunnan
kaytettavat palvelut. NA&ita on esimerkiksi henkildston  koulutus- ja
kehittamispalvelut. (Lahtinen & Isoviita 2001, 47.)

Pankkipalveluiden saatavuus on kehittynyt todella paljon. Pankit tarjoavat
asiakkaille paljon sellaisia palveluita, mitkd eivat ole riippuvaisia konttorin
aukioloajoista. Téallaisia ovat esimerkiksi maksukortit ja mahdollisuus séhkdiseen
asiointiin. Pidan kuitenkin edelleen tarkeana konttorista saatavaa palvelua.
Ammattilaiset palveluneuvojat kartoittavat asiakkaan tarpeen ja tarjoavat kunkin
asiakkaan tarpeisiin parhaimmat tuotteet ja palvelut.

3.2 Palvelutuotanto ja -ymparisto

Palvelun tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja. Tama prosessi syntyy, kun
asiakas on kontaktissa palveluympariston, kontaktihenkilon ja muiden asiakkaiden
kanssa. Palveluymparistoon yritys voi itse vaikuttaa esimerkiksi varien,
kalusteiden, valojen ja somistuksien avulla. Palveluympariston tulisi olla toimiva ja

viihtyisa. Eri aloilla palveluymparistolla on erilainen merkitys, esimerkiksi ravintolan
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palveluymparisto on todennakaoisesti tarkeampi kuin tilitoimiston.
Kontaktihenkildiden tulisi olla joustavia ja tilanneherkki&, eli heidén tulisi sopeutua
moniin eri tilanteisiin ja heillda tulisi olla kykya palvella erilaisia asiakkaita.
Ammattitaitoisuus ja tekninen suoritus on tarkeaa, mutta usein menestys syntyy
hyvien ihmissuhdetaitojen hallinnasta ja henkilokemian toimivuudesta. On
huomioitava myoés muiden asiakkaiden merkitys. He voivat saada luotua erilaisia
mielikuvia toisille asiakkaille. Ne voivat olla joko positiivisia tai negatiivisia
mielikuvia. (Lahtinen & Isoviita 1999, 59.)

Palvelun prosessimaisuutta voidaan esittda kuvion 2 mukaisesti, jossa jokainen

vaihe vaikuttaa asiakkaan nakdkulmaan palvelusta.

Mielikuvat Kokemukset
& Odotukset

Jalkihoito
Mahdollinen Jalkimark

ajanvaraus Kinointi

\\/(arinkﬁglsr;[woa Jalkivaikutelmat

Sisaantulo Palvelusta
Vaihe irrottautu

minen

g Palvelu- a

Odor:lésval tapahtuma

KUVIO 2. Palveluprosessi (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen
1998, 24)
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Asiakkaan ostohaluun vaikuttaa hanen saamansa ensivaikutelma yrityksesta.
Ensivaikutelmaa yritys voi valittdd asiakkaalle esimerkiksi nayteikkunan,
edustajan, sisdankaynnin ja henkilokunnan vastaanottamisen kautta. Asiakkaan
tuloa palveluympéristoén voidaan pitad totuuden hetkena, jona yrityksen on
lunastettava antamansa lupauksensa. Totuuden hetki on jokaisella asiointikerralla,
eika vain silloin, kun asiakas astuu ensimmaisen kerran liikkeeseen. Tasta johtuen
jokainen palvelutapahtuma tuleekin hoitaa niin kuin se olisi ainoa. (Lepola ym.
1998, 29.)

Sisdantulovaiheessa asiakas kiinnittdd huomionsa palvelun helppoon
saatavuuteen. Kyse on siitd, miten helppo yritykseen on tulla, miten asiakas
otetaan vastaan, miten helppo h&nen on liikkua yrityksessa ja miten viihtyisa yritys
on. Palvelua odottaessaan asiakas kiinnittdd huomionsa helposti siihen, etta
huomataanko hanet siella yrityksessa vaikka katsekontaktin avulla, miten
palvelunsaantivuorot on jarjestetty, millaisia muut asiakkaat ovat ja onko yritys
jarjestanyt jotain luettavaa tai katseltavaa odotusajaksi. Asiakas haluaa kokea
olevansa keskeisesséd asemassa palvelutilanteessa. Asiakkaalla on yleensa jokin
ongelma tai tarve, johon han hakee ratkaisua. Olisi tarked, ettd asiakaspalvelija
luo asiakkaalle tunteen, ettd asiakkaan asia on tarkea ja siihen halutaan loytaa

yhdessa ratkaisu. (Lepola ym. 1998, 24-25.)

Palvelusta irrottautuminen tarkoittaa rahastusta ja hyvastelya. Yritys antaa hyvan
vaikutelman itsestaan, kun asiakaspalvelija pysyy niin sanotusti hetken henkisesti
asiakkaan matkassa hanen tehdessaan laht6a. Asiakaspalvelijan on palveltava
loppuun asti, eikd han saa alkaa tekemaan muita toitd asiakkaan tehdessé l&aht6a
yrityksesta. Palvelutapahtuman jalkeen asiakkaan kokemuksiin saattaa vaikuttaa
muiden kommentit yrityksesta. Palveluprosessi jatkuu usein viela sen jalkeen, kun
asiakas on poistunut yrityksesta. Jalkihoitoon sisaltyvat esimerkiksi laskutus ja
tavaran tai palvelun toimitus. Jalkimarkkinoinnilla voidaan tuottaa asiakkaalle
mielihyvaa jalkikateen, esimerkiksi lahettamalla kiitoskirje tai joulukortti. (Lepola
ym. 1998, 26.)

Asiakas siis kerdd koko palveluprosessin ajan kokemuksia yrityksesta ja

palvelusta. Kun asiakas seuraavan kerran kayttdd samaa palvelua, hanella on
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omia kokemuksia, jotka vaikuttavat hdnen seuraavaan mielikuvaan ja odotuksiin.
Onkin siis muistettava, etta asiakas tekee joka kerta uusia havaintoja, ja han
kokee jokaisen palvelukerran erilailla. Siispa jokainen palvelukerta tulee hoitaa
kunnolla. (Lepola ym. 1998, 26.)

Asemointi tarkoittaa sita, miten yritys luo kuvan itsestdaan asiakkaan mieleen.
Palvelun asema heijastaa sitd, miten asiakkaat kokevat palvelun suhteessa
kilpailijoihin. Se on tarke&&, koska se usein vaikuttaa asiakkaan tekemiin
valintoihin. Asemointia voidaan pitaa jatkuvana prosessina. Mainonta on yksi
valine, jonka avulla pyritddn asemoitumaan. Sen avulla pyritdan luomaan
mielikuva palvelun eduista suhteessa kilpailijoihin. Usein kéaytetdan esimerkiksi
sitd, ettd Kkerrotaan palvelun olevan ainutlaatuista ja sen sopivuudesta
kohdeasiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Edellytyksenda  onnistuvalle
asemoitumiselle on tietoisuus markkinoista, kilpailusta ja organisaation sisaisista
vahvuuksista ja heikkouksista. (Lamsa & Uusitalo 2002, 96—-98.)

Kotler (2005, 7) tuo esille sen, ettd mikd&n asemointi ei toimi ikuisesti. Kun
ymparilla kaikki muu muuttuu, tulee yrityksen myo6s arvioida paatuotemerkkien
asemointia uudelleen. Markkinaosuutta menettavat tuotemerkit voivat vaatia
uudelleen asemointia. Aina on mahdollisuus luoda tuotemerkki uudelleen uusien
asiakkaiden houkuttelemiseksi, mutta on vaarana, ettd yritys menettad vanhoja
asiakkaita. Vanhat asiakkaat ovat tottuneet vanhaan tuotemerkkiin ja pitavat siita
sellaisena. Parasta asemointia on, kun yritys on keksinyt kuinka olla ainutlaatuinen
ja vaikeasti jaljiteltava. Tasta ovat esimerkkeiné lkea tai Harley Davidson. Ne ovat
kehittaneet monia erityisprosesseja liiketoimintansa pyorittamiseen ja niiden
sisdisia toimintoja onkin mahdoton Kilpailijoiden jaljitella, toisin kuin tuotekopiointi
on mahdollista. (Kotler 2005, 7.)

3.3 Palvelun laatu

On vaikea maaritella lyhyesti, mita laatu on. Yleisesti ottaen laatua voidaan kuvata

silla, miten hyvin se vastaa asiakkaiden odotuksia ja vaatimuksia. Laadun

onnistumisesta kertoo se, miten palvelu tyydytti asiakkaan tarpeet ja toiveet.
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Laadun tulkitsijana voidaan pitdd asiakasta, koska vain asiakas voi kertoa, onko
laatu hyvaa vai huonoa ja miten se vastaa hanen odotuksiinsa. Tasta johtuen

laatua tulisikin tarkastella aina asiakkaan nakékulmasta. (Ylikoski 1999, 118.)

Palvelua ei voida varastoida eikd sailyttdd, vaan hyva palvelu luodaan
palvelutilanteessa yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakkaan ja palvelun tuottajan
kasitykset laadun toteutumisesta voivat usein olla hyvin erilaiset. Asiakkaalle
tarkeaa on hanen kokemansa palvelukokemus, eli palvelutilanteesta syntynyt
tunne, johon liitetdan palvelusuoritteeseen liittyvia odotuksia ja kaytannon
havaintoja. Palvelun tuottaja puolestaan nostaa arvioinnin perustaksi kaytetyt
panostukset ja voimavarat ja talléin asiakkaan nékdkulma laadun mittapuuna
unohtuu. (Rissanen 2005, 17.)

Gronroos (2000, 62-64) jakaa laadun kahteen ulottuvuuteen, mita ja miten.
Asiakkaalle on tarkeaa se, mitd han saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.
Vuorovaikutuksen laatua monesti pidetdan sisaisesti koko toimitetun tuotteen
laatuna. Se ei kuitenkaan ole niin, koska se on palvelutuotantoprosessin tuloksen
tekninen laatu. Tekninen laatu ei kuitenkaan pida sisallaan kaikkea asiakkaan
kokemaa laatua. Asiakkaalle on myos tarkedd se, miten han mieltdd taman
teknisen laadun. Palvelun laatu maarittyy siis siitd, miten asiakas saa palvelun ja
miten han kokee samanaikaisesti tuotanto- ja kulutusprosessin. (Gronroos 2000,
62-64.)

Yrityksen imago voi vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun. Imago voi vaikuttaa
niin kielteisesti kuin myonteisesti. Esimerkiksi jos asiakkaalla on yrityksesta
myonteinen mielikuva, pienet virheet annetaan todennakoisesti anteeksi, mutta jos
asiakkaalla on kielteinen mielikuva yrityksen imagosta, jokainen virhe luultavasti
vaikuttaa suhteellisesti enemman. Na&in ollen yrityksen imagoa voidaan pitaa
laadun kokemisen suodattimena. (Grénroos 2000, 64.) Laatuun vaikuttavat
toiminnan ulkoiset puitteet sekd palvelun tuottajan osaaminen. Jokainen
palvelutapahtuma on tarked, koska asiakas arvioi palvelun laadun joka

asiointikerralla uudestaan. (Lepola ym. 1998, 28.)
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Laadun mittaaminen on vaikeaa, koska jokainen asiakas kokee laadun erilailla.
Vaikka asiakaspalvelija palvelisi jokaisen asiakkaan samalla lailla, silti kaikki eivét
olisi tyytyvaisia. Jokaisen asiakkaan tilanne ja tarpeet tulee ottaa huomioon ja
tarjota parasta ratkaisua asiakkaalle. Mielestani on tarke&a se ajattelutapa, ettéa
jokainen asiakas on tarked ja jokainen asiakas tulee palvella yhta hyvin.
Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen voidaan esittda kuvion 3

mukaisesti:

Odotukset Kokemukset

Imago, mielikuvat

Tekninen laatu: Toiminnallinen

Apuvdlineet laatu:

Ympaéristo Kayttaytyminen

Asiantuntemus Arvot, asenteet

Vuorovaikutus

jne.

jne.

KUVIO 3. Palvelun laadun muodostuminen (Lepola ym. 1998, 28)

Ropen (2000, 553-554) mukaan laatua voidaan tarkastella neljasta eri
nakokulmasta. Ensimmaisend on kilpailunakdkulmainen laatu, jossa laatu on

kilpailutekijana ja menestys syntyy Kilpailuedun kautta. Tassa néakdkulmassa
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tarkeaa on siis laatuylivoima. Talléin ei niinkdan ajatella, etta tyydyttddko laatutaso
asiakkaita tai onko se liiketaloudellisesti jarkevin toteutettavissa oleva laatu.
Toisena tarkastelutapana on toteutusndkdkulmainen laatu. Siind tuotteet ja
tuotannon toimivuus ovat paaosissa, kun tarkastellaan laatua. Tarked& on siis
tuotannon ja resurssien optimikayttd. Kolmantena on liiketalouslaatu, jolloin
tarkoituksena on tehdd vaadittava laatu mahdollisimman pienin kustannuksin.
Viimeisena on asiakaslaatu, jolloin laatu on sitd, millaisena asiakas tuotteen
kokee. Laatukriteerit muodostuvat siten, mita asiakaskohderyhméat pitavat
tarkeind. (Rope 2000, 553-554.)

Laadukas palvelu on tarkea kilpailukeino jokaiselle yritykselle riippumatta siita,
onko palvelu puhdasta vai tuotteisiin liittyvad palvelua. Suunniteltaessa palvelun
tasoa ja  hinnoittelua, perusta  luodaan asiakkaiden kasityksista
asiantuntijapalveluiden tai tavaran ja siihen liittyvan palvelun arvosta. Kun yritys
tietdd ja tuntee asiakkaiden palvelukasitykset, se pystyy suunnittelemaan
markkinointinsa siten, etta se pystyy erottautumaan edukseen Kilpailijoistaan
tuottaen asiakkaalle lisdarvoa. Palvelujen taso vaihtelee asiakkaan mukaan, eli
han voi halutessaan siirtda osan palveluista itsensd suoritettavaksi, jolloin han
takaa itselleen mahdollisesti vaivattomamman ja edullisemman vaihtoehdon,
esimerkiksi pankkipalveluiden hoitamista verkkopankin kautta. Nippuhinnoittelu on
yksi monen tuotteen tai palvelun yhteishinnoittelun muoto. Silla voidaan kohentaa
palveluyrityksen kannattavuutta. Idea on siis, etta yritys myy joko yksittisen
tuotteen erikseen hinnoiteltuna, tai sitten kahden tai useamman tuotteen
erikoishintaan. Pankissa on olemassa esimerkiksi henkildasiakkaiden
paivittaispalvelupaketti ja yritykselle raataloityja paketteja. (Gronroos & Jarvinen
2001, 42-52.)

Mika on huonoa palvelua? Hamaladinen (1999, 101) listaa palvelun huonoksi
tilanteessa, jossa myyijalla ei ole tarjota asiakkaan tarpeita tyydyttavaa tuotetta.
Palvelu on huonoa myds silloin, kun myyja itse ei tieda, missa ja miten asiakas
saa tarpeensa tyydytetyksi. On tilanteita, joissa asiakkaalle yritetdan myyda
sopimattomana ajankohtana ja asiakas kokee my6s sen helposti huonoksi
palveluksi. Jos esimerkiksi asiakas on tuohtunut yritykseen, niin silloin on

sopimaton aika mennd myymaan hanelle tuotetta, vaikka se olisikin hanen
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tarpeitaan tyydyttdva. Monesti pelkka yrityksen olemassaolokin saattaa arsyttaa

asiakasta liikaa. (Hamalainen 1999, 101.)

On tarke&a, etta asiakaspalvelija kartoittaa asiakkaan tarpeet, jotta han voi tarjota
oikeita tuotteita ja palveluja asikkaalle. Elaméantilannetta tulisi tarkastella myds
tulevaisuuden osalta, jotta tiedetaan, mika on asiakkaalle parhaaksi nyt ja mikéa
myohemmin. Esimerkiksi osuuspankeissa kaydaan asiakkaan elamantilannetta
l&pi tarvekartoituksen avulla, jonka jalkeen asiakaspalvelijan on helpompi tarjota
oikeita tuotteita ja palveluita. Asiakasta ja hanen péaatoksiaan tulee kunnioittaa.
Mikali asiakas ei halua yritykselta tuotteita, ei niitd kannata tuputtaa, koska silloin

asiakkaalle jaa viela huonompi mielikuva yrityksesta.

3.4 Asiakaspalvelu

Parhaimmillaan asiakaspalvelu on elamysten tuottamista asiakkaille, eik& vain
pelkkaa tarpeiden tyydyttamista. Jokainen asiakaspalvelutydssa toimiva tyontekija
toimii yrityksen kayntikorttina, jonka kautta asiakas luo mielikuvansa yrityksen
asiakaspalvelun tasosta. Asiakaspalvelussa tulee muistaa, ettd jokainen asiakas
tulee palvella hyvin, koska asiakas on se, joka tuo yritykseen rahaa. Vaikka
palvelua ei voida varastoida mitenkaan, niin silti hyvat palvelukokemukset
varastoituvat asiakkaan mieleen ja siten ohjaavat héntd hanen valinnoissaan.
(Lepola ym. 1998, 29.)

Rubanovitsch ja Aalto (2007, 16-17) kiteyttavat hyvin asiakaspalvelun tarkeyden.
He ovat sitd mieltdq, ettd vaikka tuote tai palvelu olisi kuinka korkeatasoinen
hyvansa, jokaisen yrityksen toiminnan kulmakivena tulisi olla erinomainen
asiakaspalvelu ja myyjan oikeaoppisesti suorittama myyntiprosessi. Kun
asiakaspalvelija osaa perustella ja myyda tuotteen oikein, asiakkaat ovat valmiita

usein my6s maksamaan lisaarvopalveluista. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 16-17.)

Asiakaspalvelun voi oppia, mutta on tarke&a, ettd sen perustana on tydntekijan

oma aito kiinnostus ja palveluasenne alaa, liiketoimintaa ja asiakasta kohtaan.
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Asiakaspalvelutilanteessa tarkoituksena on etsid ja myyda ratkaisu asiakkaan

ongelmaan ja tarpeeseen. (Lamséa & Uusitalo 2002, 123.)

Tarkeimpéana ominaisuutena myyjalla tulisi olla usko omiin mahdollisuuksiin. Sen
kautta tyontekijd saa uskon oman toimintaansa ja sitd kautta yritysta seka
ponnistelua huipputulosten saavuttamiseksi. Tilanteessa, jossa tyontekija
ajattelee, etta hanella ei ole mahdollisuuksia tavoitteisiin, han helposti luovuttaa ja
tyytyy tavanomaisiin tuloksiin ajatellen, etta kyllda tadma minulle riittaa.
Asiakaspalvelijan tulisi uskoa mahdollisuuksiinsa ylittaa asiakkaansa odotukset.
Tavoitteena tulisi olla saada asiakas enemman kuin tyytyvaiseksi. (Hamaélainen
1999, 33.)

Nykyaan yhd enemman arvostetaan palvelualaa ja sita pidetaan elintarkeana. On
olemassa kolme tarke&da seikkaa, jotka tulee muistaa, jos haluaa menestya
asiakaspalvelussa. Ensimmainen kohta on se, ettd koskaan ei tule lopettaa
oppimista. On muistettava, ettd maailma muuttuu koko ajan ja asiakkaat haluavat
eri asioita. Jokaisen asiakkaan kohdalla on aina jotain sellaista, josta voisi tietda
enemman. Toisena on nostettu esiin asiakkaan kuunteleminen. Asiakkailta kuulee
totuuden asiakaspalvelusta. Kysymalla asiakkaalta, mitd han haluaa, osataan
palvella hantd paremmin. Kun tiedetaan, mita asiakas haluaa, on helpompaa
palvella hanta ja ylittaa h&nen odotuksensa. Kolmantena tarkeana kohtana on
yrityksen sisdisen aanen kuunteleminen. Ei riitd pelkastaan se, etta
asiakaspalvelija tietdda omista asiakkaistaan kaiken, vaan tieto tulee jakaa myo6s
muiden kesken. Tiedot tulisi valjastaa koko yrityksen kayttoon. (Hamalainen 1999,
33-37.)

Kotler (2005,9) antaa kriittisemman nakdkulman asiakaspalveluun. Monet muut
ovat nostaneet esille sen, etta jokainen asiakas tulee hoitaa yhta hyvin ja
arvokkaasti. Kotler nostaa esille yrityksen L. L. Bean, joka kouluttaa uudet
tyontekijat arvostamaan jokaista asiakasta, ja samanaikaisesti tunnistamaan
asiakkaan arvon yritykselle. Mainitussa yrityksessa asiakkaat on palveltava hyvin,
mutta ei valttamatta tasavertaisesti. (Kotler 2005, 9.) Itse olen kylla havainnut sen,
ettd monissa yrityksissa tdma teoria on kaytantd. Esimerkiksi autokaupassa, kun

nuori tytt6 menee ostamaan autoa ja jos yhtd aikaa palvelua odottaa rikkaan
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nakainen liikemies, niin todennakdisesti tAma mies saa palvelua paremmin. Onhan

selvaa, ettd han tulee tuomaan yritykseen enemman rahaa kuin tytto.

Aarnikoivu (2005, 43—-45) antaa myds kriittisen ndkdkulman siihen, onko jokainen
asiakas tarkea. Nykyaikana tuloksellisessa asiakaspalvelussa toiminnan
perustana voidaan pitaa sitd, ettd osataan mitata asiakkaan arvo. Asiakkaan arvo
ja asiakkaaseen sisaltyva potentiaali ohjaavat yrityksen toimintaa suhteessa
asiakkaaseen. Arvo on se, mika ohjaa yrityksen panostuksia ja asiakkaalle
suunnattavia toimenpiteita ja palvelumalleja. Yleinen harhaluulo on, etté jokainen
asiakas olisi tarkea yritykselle, silla kannattavalle yritykselle jokainen asiakas ei voi
olla arvokas. Muistettava on kuitenkin, etta jokainen asiakas tulee palvella
kunnioitettavasti, vaikka he eivat olisikaan yrityksen arvokkaimpia asiakkaita.
(Aarnikoivu 2005, 43-44.)

Jos yrityksessa ajatellaan, etté jokainen asiakas on tarked, niin se luo vaistamatta
tehottomuutta toimintaprosesseihin ja huonontaa kokonaisuutena palvelun laatua
eikd mahdollista asiakkaille laadukasta, asiakkaan erityispiirteet huomioivaa
palvelua. Nain ollen yrityksen itseisarvona ei tulisi olla asiakkaiden maara, vaan
asiakkaiden laatu, eli asiakaskannattavuus. On myds tilanteita, jolloin asiakkuus
on tarkea yritykselle, koska siihen sisaltyy paljon volyymia. Volyymiarvo on
erityisen tarkea yritykselle, jolla on paljon kiinteita kustannuksia. Yleensa
yritykselle pitka asiakassuhde on arvokkaampi kuin lyhyt asiakassuhde. Uuden
asiakassuhteen luominen yritykselle on paljon kallimpaa kuin vanhan

asiakassuhteen pitaminen. (Aarnikoivu 2005, 44-45.)

Yritysasiakkaille myytaessa on mietittdva, mika on se kilpailuetu, jolla yritysasiakas
saadaan kiinnostumaan. Yritysasiakkaat tietdvat yleensad paljon tuotteista ja
tekevat ostot jarkiperaisesti juuri omien tarpeitten pohjalta. Isommissa yrityksissa
toimii yleensd ostoryhmd, johon kuuluu sisdénostaja, asiantuntija, kayttaja ja
paatoksentekija. Nain ollen he osaavat vaatia juuri heiddn tarvitsemat
ominaisuudet palvelulle ja tuotteelle. Nain ollen myyjan tulisi hyvin tuntea tuotteet

ja palvelut sek& hyvat myynti- ja ihmissuhdetaidot. (Lepola yms. 1998, 20-21.)
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Asiakkailla on omat odotuksensa asiakaspalvelijalta. Asiakkaat haluavat, etttéa he
voivat luottaa myyjaan. Myyjan rehellisyydesta halutaan tulla vakuuttuneiksi.
Asiakkaat haluavat, ettd heidan tarpeitaan kuunnellaan. On tarkeaa jokaisessa
asiakaspalvelutilanteessa muistaa, etta asiakas ei ole ostamassa tuotteita siksi,
ettd myyja saisi siitd itselleen bonuksia myynnista, tai ettd yrityksen liikevaihto
kasvaisi. Asiakas on ratkaisemassa rahalla vain omaa ongelmaansa. (Lundberg
2002, 13.) Asiakkaiden arvot ja asiakastyytyvaisyys ovat tarkeitd rakennusaineita

asiakassuhteiden kehittdmisessa ja hallinnassa (Kotler & Amstrong, 2008, 31).

OP-Pohjola-rynméan yksi yhteisista arvoista on ihmislaheisyys. Pankissa halutaan,
ettd toiminta perustuu siihen, etta aidosti valitetddn asiakkaista ja tydyhteison
jasenista. Kuluttajien mielesta osuuspankit ovat myods onnistuneet tassa, koska
Itellan tutkimuksen mukaan osuuspankit ovat ykkossijalla siind, miten ne
palvelevat ja hoitavat asiakassuhteitaan. Kuluttajilta oli kysytty esimerkiksi miten
hyvin yritys tayttdd asiakkaan tarpeet ja onko asiointi sujuvaa ja miellyttavaa.
OPK:n varatoimitusjohtaja Erkki B66s on kommentoinut, etta palvelu ja
paatoksenteko tapahtuvat OP-Pohjola-ryhméassa paikallisesti. Osuuspankkien
omistajuuteen ja asioinnin keskittdmiseen perustuvat edut ovat paljon enemman

kuin mité tavalliset kanta-asiakasohjelmat tarjoavat. (OP-Pohjola-ryhma.)
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4 TYON ORGANISOINTI

4.1 Yleista

Yhtena tyoyhteison tehokkuuteen vaikuttavana tekijana on onnistunut ty6n
organisointi. Yleisesti koetaan tarkedna, etta tyontekijalla on mahdollisuus
itseohjautuvuuteen. Kun annetaan mahdollisuus vaikuttaa oman tybnsa
suunnitteluun ja toteuttamiseen, niin tyontekijalla vahenee tarve saada tehtavia ja
ohjausta esimiehiltd. Tama tarkoittaa sitd, ettd esimies pystyy hallitsemaan
suuremman maaran alaisia. Itsenéisen tyon taustalla on riittdva osaaminen seka
valtuudet tehdd paatoksid. Valtuutukset koetaan yleensa motivointitekijana ja
hyvan ilmapiirin luojana. Kun paatoksid voidaan tehda myos asiasta tietdavan
asiakaspalveluhenkildston tai asiantuntijan toimesta, niin toiminta tehostuu ja
nopeutuu. Monesti kuitenkin on tilanne, etta paatokset tulee esitella esimiehille,
jotka sitten tekevat lopulliset paatokset. Voidaan n&hda riskina se, etta
asiakaspalveluhenkilosté alkaa tehda paatoksia, koska niin sanotut vaarat
paatokset tuottavat yritykselle kuluja. Tahan voidaan taas vaikuttaa henkildston
valinnalla, koulutuksella, motivoinnilla ja valvonnalla. Valtuuttamista on tutkittu ja
esimerkiksi pankkien luottotappioihin on useammin ollut syyna johdon kuin luotto-
osaston henkiloston valtuutuksien ylitys. (Lecklin 2002, 238-239.)

Kun henkildstolle annetaan valtuutuksia tehda paatoksia, tulee niihin sitoa samalla
my0Os vastuu. Laatumittareiden avulla voidaan hyvin seurata tyontekijan toimintaa
ja onnistumisia. Mittareina voi olla esimerkiksi asiakasvalitusten maara ja maksetut
hyvitykset. On kuitenkin tarkeada, etta jarjestelma olisi sellainen, ettd se kannustaa
tyontekijaa itsenaiseen tyohon, eikéa virheiden pelko vahentaisi riskinottoa. (Lecklin
2002, 239.)

Nykyaan yritysten tulee olla valmiita muutoksiin. Yhteiskunta muuttuu koko ajan, ja
myo6s yritysten tulee muuttua sen mukana. Kilpailutilanteessa menestyminen
edellyttad niin yrityksen kuin henkiléstonkin valmiutta reagoida nopeasti
muutoksiin  ja vastata kilpailjoiden haasteisiin. Henkiloston tulisi olla

oppimishaluinen, yhteistyokykyinen, aloitteellinen ja innovatiivinen. Toivottava
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tilanne olisi, ettd muutoksia pystyttéisiin ennakoimaan etukateen. Nain ollen
muutokset voidaan hoitaa ennakoidusti ja suunnitelmallisesti. Usein kuitenkin
yrityksissa muutokset joudutaan tekemaan nopeasti ja pakon alla. Tama on
henkisesti paljon pahempi ja seurauksiltaan arvaamattomampi tapa kuin ennakoitu
muutoksen tekeminen. (Lecklin 2002, 241.)

Lecklin (2002, 240-241) pitaa tarkeana sita, ettd jokainen tyontekija tietaa
yrityksesta enemman kuin pelkan yrityksen nimen. Han listaa esimerkiksi sen, etta
on toivottavaa, ettd tyontekija tietdd, miten hanen oma tydpanoksensa vaikuttaa
lopputulokseen ja mitkd ovat yrityksen tavoitteet, tulokset ja laatupolitiikka.
Kommunikointi yrityksissa on yleensa liian vahaista. Sita voidaan kuitenkin edistaa
esimerkiksi tiedotustilaisuuksilla, séhkodpostilla ja ilmoitustaululla. Kommunikoinnin
kautta kaikki tyontekijat pysyvat hyvin perilla yrityksen tadman hetkisesta
tilanteesta. (Lecklin 2002, 240-241.)

4.2 Tyon suunnittelu

Toimenkuva tuo esille tydtehtavan sisallon, keskeiset osa-alueet, tarvittavat tiedot
ja taidot sekd tyohon liittyvat vastuut. Kun siirrytadn itseohjautuvaan tiimiin,
toimenkuvien tulee olla selkeita ja yksinkertaisia. TyOnantajan tulee muistaa, ettéa
se ei saa ennalta maarata yksityiskohtaisesti, mita mihinkin tydtehtavaan sisaltyy,
vaan tiimille ja tyontekijdille tulee antaa mahdollisuus kehittdd ja suunnitella tyén
suorittamista uudella tavalla. (Lecklin 2002, 241-242.)

Yhdistelemalla tydvaiheita saadaan aikaan prosessien nopeutumista ja virheiden
vahenemistd. Se lisaa myos mielekkyyttéa tyontekoon. Kun tyotehtavat ovat
vaihtelevia ja erilaisia taitoja vaativia, on tyonteko huomattavasti mielekkdampéaa.
Vastuuntunto ja laatutietoisuus lisdantyvat, kun tyontekija pystyy vaikuttamaan
laajempaan kokonaisuuteen ja han ymmartda oman osuutensa vaikutuksen
lopputulokseen. Tyokierrolla voidaan taydentaa tiimissa tyontekijoiden nakemyksia
ja tyoperspektiiveja. Tyontekijan osallistuessa muidenkin tiimien toimintaan, héan
rikastuttaa niitd omilla kokemuksillaan ja samalla han saa itse hyvia kaytantoja ja

tyotapoja. Tyon kierrattamista pystytdaan kayttamaan myds esimerkiksi
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epasuosituissa tyotehtavissa, jolloin yhdelta tyontekijaltd kuluu vahemman
tybaikaa sen suorittamiseen. Tama tuo lisda motivaatiota ja positiivista ilmapiiria
tiimiin. (Lecklin 2002, 242—-243.)

Suunniteltaessa tyopisteitda, on tarkedd kuunnella tyontekijoéiden nakemyksia
toimivimmasta ratkaisusta. On mietittdva, tarvitseeko jokainen tydntekija oman
rauhallisen huoneen vai onko laheisyytta henkiva avokonttori parempi ratkaisu.
Joissakin yrityksissa on otettu kayttoon kaytanto, jossa tyontekijoilla on vain omat
kaapit, joita he voivat siirrella tyopisteiden valilla. Téllainen ratkaisu sopii parhaiten
sellaiseen tiimiin, jossa osa tybajasta ollaan vain tyopisteessa ja osa aika kentalla.
Ergonomia on tarkedssa roolissa suunniteltaessa tyopisteita. Hyvalla ergonomialla
pystytddn ennalta ehkdisemaan sairastumisia ja motivoinnin alentumista. (Lecklin
2002, 243-244.)

4.3 Tiimityoskentely

Tiimi koostuu saman tai useamman organisaation tai tyopisteen tyontekijoista.
Tiimin  jasenet tydskentelevat yhdessa synergian eli yhteisvaikutuksen
saavuttamiseksi, itseohjautuvasti ja toinen toisiinsa nojautuen yhteisen, nimetyn
tavoitteen saavuttamiseksi. Tiimin yksi tarkea ominaisuus on yhteisvastuullisuus.
Jokaisen tiimin jasenen tulee sitoutua saavuttamaan tavoitteita sovitulla tavalla.
Tiimitydskentely  mahdollistaa  sen, ettd tyontekija voi  hyddyntaa
erikoisosaamistaan parhaalla mahdollisella tavalla. Keskeista on myos se, etta
tiimin jasenet saavat tukea toisiltaan, mik& on yksittdisen jasenen, timin ja

oppimisen kannalta tarkeda. (Nordman-Sjéberg & Nieminen 1998, 10-11.)

Tulokset tiimissa syntyvat yhteisty6lla. Vuorovaikutus tiimin sisalla edistaa
onnistumista. Jokaisen jasenen tulee tietaa tiimin tehtavéat ja hankkia tarvittava
osaaminen. Jasenten tulee olla monitaitoisia ja ryhmatyétaitoisia, eli myos
tyokaveria tulee auttaa tiimissa. Onnistumisen edellytyksend on myods se, etta
tiimin jasenilla on selkea vastuualueen maarittely. Esimerkiksi yksi tiimi voi vastata
tietystd projektista, tietyistd asiakkaista tai valitusta prosessista. (Lecklin 2002,
263-264.)
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Tiimin sisdinen vuorovaikutus ja yhteishenki nakyvat myos asiakkaille. Asiakkaat
aistivat helposti sen, miten esimerkiksi tiimin jdsenet kommunikoivat toisilleen. Jos
viestintd on kannustavaa ja tukevaa, vaikutus asiakkaaseen on talléin myonteinen.
Tilanteessa, jossa viestintd on epakohteliasta ja toista vaheksyvaa, asiakas
helposti saa Kkielteisia mielikuvia ja tasta johtuen palvelun laatukokemus
heikkenee. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 174.)

Tiimeja on paljon erilaisia, joten niitd voidaan erotella toisistaan tiimityyppien
perusteella. Esimerkiksi tehtavét, itsendisyys ja suorituskyky voivat olla
mahdollisia erotteluperusteita. Tehtdvan mukaan luokiteltuna voidaan miettia,
miksi tiimi on perustettu ja mita tyontekijat tekevat tiimissa. Tehtavan sisallon
mukaisia tiimeja ovat muun muassa operationaalinen tiimi, tiedonkulkua edistava
tiimi, toimintojen valinen tiimi ja ongelmanratkaisutiimi. Operationaalisessa tiimissa
hoidetaan yrityksen kaytdnnén toimintaa, esimerkiksi asiakaspalvelua. Tiimin
sisélla tyontekijat voivat yleensa vaihdella tyotehtavia ja tiimi hoitaa myds omat

tyojarjestelynsa itsenaisesti. (LAmsa & Hautala 2004, 133.)

Tiedonkulkua edistavassa tiimissa tyontekijoiden tydt ovat vahvasti riippuvaisia
toisistaan.  Esimerkiksi  kehitystimin  jdsenet edustavat yrityksen eri
hierarkkiatasoja. He kerddvat yrityksessd nopeasti tietoa laajalta alueelta.
Toimintojen valinen tiimi syntyy, kun yrityksen eri osastojen tyontekijat
muodostavat tiimin. Tiimin yleisimpia tavoitteita ovat sitoutuminen yrityksen
hankkeisiin, toiminnan joustavuus, lapinakyvyys ja nopeus. Ongelmanratkaisutiimi
kokoontuu s&anndllisin valiajoin ja keskustelee ja analysoi kunkin jasenen esille
tuomia ongelmia. Heidan tavoitteena on toiminnan jatkuva parantaminen. (LAmsa
& Hautala 2004, 134.)

Tiimityoskentelysta voidaan 16ytdé useita hyvid ominaisuuksia. Tiimitydskentelyyn
voidaan yleensd liittAd seuraavanlaisia etuja: tehokkuus, tuottavuus,
asiakaskeskeisyys, henkiléston motivaatio, henkiléston sitoutuminen, tyéprosessit,
toimintajarjestelméat, monipuolinen tehtavakokonaisuus ja johtaminen, luovuus ja

oppiminen.
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Yrityksen on helppo sitouttaa tyontekijat timityoskentelyn avulla, mikéa vaikuttaa
suoraan yrityksen menestykseen. Onnistunut tiimityd lisda tyontekijoiden
motivaatiota. Jatkuva kehittaminen on tarkedd myo6s tiimissa. Tyontekijoiden
motivaatio kasvaa, kun he saavat itse vaikuttaa omiin tydprosesseihinsa ja
tavoitteisiinsa. Tiimin kokonaisuuden avulla tiimi pystyy paremmin suoriutumaan
hankalistakin tehtavista toisin kuin yksittéainen tyontekijd, jolta resursseja menisi
enemman. Kun monta tyontekijaa laitetaan samaan tiimiin, |6ytyy tiimista sen
jalkeen yhtd monta persoonaa. Ihmiset, joilla on erilaiset arvot, tavoitteet ja taustat,
saavat usein yhdessa hyvia tuloksia aikaan. Toisilta oppiminen on tiimissa tarkea
elementti. Tiimi oppii myds omasta toiminnastaan ja voi kehittda sitd. (Lamsa &
Hautala 2004, 140-143.)

Tiimin tehokkuuden perustana on se, ettd tiimissa kyetaan integroimaan
jasentensa erilainen osaaminen ja pystytdan sietamaan tiimin jokaista jasenta.
Tiimityd ei ole esteend jokaisen henkilokohtaiselle kehittymiselle. On tarkea
muistaa, etta tiimityo ei poista jokaisen omaa vastuuta, vaan se korostaa jokaisen
vastuuta ja sitoutumista yhteisen p&admé&ardn saavuttamisessa. Jokaisessa
tiimissa tulee olla esimies. Esimiehen rooli voi vaihdella paljon riippuen tiimin
luonteesta. Hanen tehtavanaan tiimissa on erityisesti erilaisuuden hyddyntaminen
ja vastuu yhteistydn onnistumisesta. On tarkoitus, etta tiimissad ei samanlaisteta
jdsentensa omaperaisyyttd, vaan timin on kaytettdva jokaisen erityisyytta
rakentavasti hyvakseen. Mikali tiimissa ei olisi esimiesta, voisi olla, etta tiimissa
omat kuppikunnat ajaisivat vain omaa etuaan kokonaistavoitteen kustannuksella.
(Lamsa & Uusitalo 2002, 175.)

Esimiehen tulee sitouttaa tiimin jasenet tavoittelemaan yhteista tavoitetta ja luoda
rohkeutta ja itseluottamusta sen saavuttamiseksi. Tiimin esimiestytn keskeisena
periaatteena voidaan pitda mallia, jonka mukaan esimiestyén on mahdollistettava
timissad tyoskenteleville riittavad toimintavapaus ja riskien ottaminen. Tiimin
jasenilla tulisi olla sellainen tunne, ettd esimies kannustaa ja sallii rohkeita
kokeiluja ja uudistuksia. Naiden asioiden kautta mahdollisuus vastuun ottamiseen
ja sitoutumiseen yhteiseen paamaaraan kasvaa. Tiimin avointa keskindista
viestintaa ja vuorovaikutusta voi esimies edistda omilla toimillaan. Téarkeita asioita

ovat esimerkiksi asioiden uudelleen arvioiminen, luottamuksen kehittdminen,
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virheistd oppiminen, jokaisen kunnioittaminen ja yhteisollisyyden Iuominen.
(Lamsa & Uusitalo 2002, 177-178.)

Tiimi& voidaan tarkastella myds psykologisena ilmiéna. Esimerkiksi voidaan
tarkastella, miten tiimi toimii kognitiivisella eli tiedollisella tasolla. Voidaan
tarkastella sita, miten tiimi toimii paatoksenteon, uuden luomisen ja ajattelun
alueilla. Esimerkiksi, kun tiimin jasenet pystyvat kriittisesti ja analysoiden
arvioimaan omia uskomuksiaan ja tietojaan ja sita kautta luomaan uutta, voidaan
tiimin katsoa saavuttaneen tietyn kypsyysasteen ja kyvyn kriittiseen pohdiskeluun
ja analyysiin. Toisena tarkastelunakdkulmana voi olla tiimin jasenten valinen
vuorovaikutus. Talléin voidaan tarkastella vaikka jasenten ottamia ja saamia
rooleja tiimissd, tiimin vuorovaikutusrakennetta, normien muodostumista ja
johtajuutta. (Nordman-Sjoberg & Nieminen 1998, 14-15.)

Tyotyytyvaisyyden peruselementtina on terveellinen ja turvallinen tydymparisto.
Tybergonomiaa tarkasteltaessa kiinnitetddn huomiota esimerkiksi tybasentoihin ja
valaistukseen. Tybympariston laatua voidaan mitata esimerkiksi
sairauspoissaolojen kautta. Mahdolliset tapaturmat sekéa vahingot tulee analysoida
ja tuoda tyontekijoiden tietoisuuteen koulutusten ja ohjeistuksien avulla. Toinen
tarkea tarkastelutapa tyoOtyytyvaisyyteen on tyOympariston henkinen puoli, eli
esimerkiksi ilmapiiri ja yhteishenki. On todettu, ettéd parhaat tulokset saavutetaan,
kun tyontekijat ovat iloisia ja tydstaan innostuneita. Tyontekijéiden motivoijana voi
olla esimerkiksi tyopaikan avoin henki. Tydymparistda voidaan rikastuttaa
esimerkiksi  toimivalla  tiimitydoll&, oikeaoppisella  tydsuunnittelulla  ja
mahdollisuudella itseohjautuvuuteen. (Lecklin 2002, 251-252.)

3.6 Myyntityon johtaminen

Yhtena tarkeana tekijana myyntitydn onnistumiselle on se, miten sita johdetaan.
Yrityksen johdon tulee valita oikeat henkilot tydhon ja asettaa heille optimaaliset
tavoitteet. TyOntekijoitd tulee motivoida ja kouluttaa, jotta he jaksavat ja pystyvat
tekemaan myyntity6ta. Heille tulee tarjota hyvat tekniset apuvélineet, kannustava

palkkausjarjestelma seka tehda jatkuvaa valvontaa ja sen myodta kehittda
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toimintaa. On siis tarkea edellytys toimivalle myyntity6lle, ettd nama asiat ovat
kunnossa. (Vuokko 2003, 191.)

Kokemusten kautta voidaan sanoa, etta palkkauksella on suuri vaikutus tuloksiin ja
laatuun, silloin  kun palkkaus on sidottu saavutuksiin. Kun puhutaan
tulospalkkauksesta, silla tarkoitettaan yleenséd lisdabonusta hyvasta tuloksesta.
Kuitenkaan huonosta tuloksesta ei saa pienentdéd palkkaa. Tyontekijalla tulisi olla
mahdollisuus saada lisdbonusta niistd asioista, jotka liittyvat yrityksen kriittisiin
menestystekijoihin ja joihin han pystyy omalla toiminnallaan vaikuttamaan. Tulos-
ja kannustuspalkkaus tulisi rakentaa yhteistoimintaa korostavaksi. (Lecklin 2002,
244-245.)

Harmillisen usein tavoitteiden asettamisen yhteydessa sattuu monenlaisia virheita.
On yleista, ettd tavoitteet asetetaan aivan liian eparealistisiksi, eli joko ne ovat
aivan liilan korkeita tai sitten liian helposti saavutettavia. Monesti myds annettu
aika on lilan lyhyt tavoitteiden saavuttamiseen. Usein vain taloudelliset asiat
muistetaan ottaa huomioon, kun asetetaan tavoitteita. Se on kuitenkin ainakin
asiakaspalvelutiimien kannalta katsottuna aivan liian yksipuolista. Suuri heikkous
on usein liian orjallinen keskittyminen pelkkiin taloudellisiin arvoihin ja lyhyen
aikajanteen tuomaan tehokkuuteen. Tavoitteiden julkistaminen yrityksen sisalla
olisi suotavaa. Tiimi tarvitsee kaikkien yrityksissa olevien tukea. Organisaation
iimapiiria voidaan myds kehittdd myonteisempddn suuntaan avoimella
tiedottamisella. Menestyvan yrityksen yksi ominaispiirre on se, etta tyontekijoille on
tietoa tarjolla jopa enemméan, mita he edes tarvitsisivat. (Nordman-Sjoberg &
Nieminen 1998, 33.)

Itse koen, ettda myyntitydn tavoitteet motivoi tydntekoa. Kun tavoitteet ovat
realistiset, on niiden saavuttaminen mielek&sta. Jos tavoitteet on asetettu liian
korkeiksi, ei tyontekija viitsi edes yrittdaa saavuttaa niitd. Tavoitteet ovat mielesténi
silloin oikean tasoiset, kun niiden saavuttamiseen tarvitaan hieman pinnistelya,
mutta kuitenkin ne ovat saavutettavissa. Yha useammassa tytssa tavoitteet on
osana tyota. Jotkut inmiset ovat tavoitteellisia, ja he suuntaavat tyonsa tavoitteiden
mukaisesti. On my6s ihmisia, joille tavoitteet tuottavat paljon harmaita hiuksia ja

heitd stressaavat paljon tavoitteet. Mielestani on hyva, jos yritys palkitsee
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tyontekijoita tavotteiden saavuttamisesta, koska se lisda taas motivaatiota
tulevaisuuteen tavoitteiden saavuttamiseen. Pidan tavoitteita tarkeana

motivointitekijana.
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5 HENKILOSTON KEHITTAMINEN

5.1 Henkildsto laadun tekijana

Usein on kasitys, etta hyvan johtamisen, hienon tekniikan ja toimivan prosessin
kautta syntyy laatu. Nain ei kuitenkaan ole, silla laadun takana ovat aina
inhimilliset tekijat. Laadukkaalle toiminnalle tarkeintd onkin motivoitunut, koulutettu
ja tyéhonsa harjaantunut henkilostd. On tarkeada, etta yrityksen johto ymmartaa
henkiloston todellisena voimavarana. Henkilosto tarvitsee Kkiitosta ja palautetta.
Tilanteessa, jossa henkilostd koetaan vain kustannustekijand, ovat laadukkaan

toiminnan edellytykset vahaiset. (Lecklin 2002, 235.)

Jokaisen tyontekijan tulisi tuntea ja sisdistdd yrityksen laatupolitiikka.
Henkilokohtaiseen laatuun sisaltyy kyky ottaa vastuuta ja hallittuja riskeja.
Tyontekijalle on tarkedéd asennekasvatuksen kannalta, etta yrityksessa kaydaan
l[&pi toimintoketjuja ja korostetaan sitd, ettd prosessin tulos riippuu sen
heikoimman lenkin tuloksesta. Kuitenkaan laatuajattelua ei saa julkistaa niin, etta
virheiden tekemisen pelossa tydntekija havittaa aloitteellisuuden ja rohkeuden
tarttua uusiin ja vaikeisiin asioihin. On vaistaméatontd uudessa ymparistossa, etta
virheité ei sattuisi. Nain ollen laatu tarkoittaa virheistd oppimista. (Lecklin 2002,
237.)

Yrityksessa tulisi perehdyttdd uudet tyontekijat aina huolellisesti. Perehdytyksessa
kaydaan lapi tyotehtavat ja samalla myds kartoitetaan tyontekijan kehittamistarve.
Lisdosaamista voidaan hankkia esimerkiksi koulutusten kautta. On hyva, etta
alkuvaiheessa nimetaan uudelle tyontekijalle oma tutori. Tiimissa kaikilla on vastuu
auttaa uusi timin jasen nopeasti mukaan tehokkaaseen toimintaan.
Kehityskeskusteluita tulisi pitdéd vahintd&n vuosittain. Kehityskeskusteluissa
kaydaan esimerkiksi l&pi henkilokohtainen osaamisprofiili ja asetetaan uudet
tavoitetasot. Voidaan myds suunnitella tehtavien kehittdmista ja miettia myos
mahdollista siirtymista uusiin tehtaviin. Kehityssuunnitelmassa tulee ottaa esille
yrityksen tarpeet, henkilon omat tarpeet, toivomukset, valmiudet ja suoriutuminen.

Suunnitelma voi pitda sisallaan seka pitkan tahtdyksen kehitys- ja uratavoitteita
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ettd konkreettisia vdlitavoitteita haluttuun suuntaan edettdessa. (Lecklin 2002,
247.)

Keskeinen rooli osaamisen kehittamiseen on koulutuksella. Koulutus tulee
suunnitella niin, ettd se vastaa mahdollisimman hyvin yrityksen tarpeisiin ja
tilanteeseen. Paras mahdollinen tulos saadaan aikaiseksi, kun koulutus sovitetaan
kaytannonlaheisesti yrityksen toimintaan tekemisen ja teorian tukiessa toisiaan.
Varsinkin pienten yritysten tulisi hyddyntaa myos ulkopuoliset kurssit. Koulutusten
tulisi olla tavoitteellisia ja tehokkaita. Saavutuksia voidaan mitata esimerkiksi
suorituskyvyn parantumisella, laadulla, toteutettujen aloitteiden ja kehitysideoitten
avulla. Koulutusta ei kannata varastoida, vaan tulisi kouluttautua aina oikea-
aikaisesti oikeaan tarpeeseen. Olisi suotavaa, ettd ammattipatevyyden koulutusten
lisdksi tyontekijoilla olisi mahdollisuus itsensa kehittamiseen. Yha useammassa
tyOpaikassa tarvitaan yhad enemman kommunikointitaitoja, eri kielig,
neuvottelutaitoja ja tiimityoskentelya. (Lecklin 2002, 247-248.) Usein on
tarpeellista  pieni  muistinvirkistys  ihan  ndistd  perusasioista, kuten
kommunikoinnista. Monet perusasiat saattavat unohtua ja koulutuksesta voi saada

uutta potkua ja mielenkiintoa asiakaspalveluun ja myyntityéhon.

Tyobyhteison kehittdmisen avulla pystytdan parantamaan tyotyytyvaisyyttd seka
tuottavuutta. Esimerkiksi fyysinen tyoymparisto, palkkaus- ja
palkitsemisjarjestelmét, henkiloston edut ja oikeudet, tyon sisélldlliset
ominaisuudet sekd sosiaaliset suhteet voivat olla edistavia asioita
tyotyytyvaisyyteen tai tuottavuuteen. Kehittdmiseen on monia Kkeinoja, ja
ensimmaisena tulisikin kartoittaa omat tarpeet. Oppiminen edellyttdd jatkuvaa
parantamista ja myonteinen perussuhtautuminen ohjaa yritysta jatkuvaan
arviointiin ja kehittdmiseen. Tavoitteena tulisi olla se, ettd saadaan kehittava
toiminta jatkuvaksi ja etta sita pidettaisiin itsestdan selvana. (Strommer 1999, 206—
209.)

Pankkitoimintaa on perinteisesti pidetty tyodvaltaisena palvelualana. Pankkien
henkilostomaara kasvoi vielda 1980-luvulla tuotannon teknistymisen ja
automatisoinnista huolimatta. Vuonna 1989 pankeissa tyoskenteli yli 53 000
henkildd. Henkilostomaara melkein puoliintui vuosituhannen vaihteeseen

mennessa. Viime vuosina ei kuitenkaan ole ollut enda suuria muutoksia
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henkiloston maarassa. Internet- ja puhelinpankkipalvelut sek& korvaavat etta
taydentavat kiintedd pankkikonttoriverkostoa ja pankin tiskilla asiointia.
Suomalaiset pankit ovat vuosikymmenien ajan panostaneet henkildston
osaamiseen, kehittdmiseen ja kouluttamiseen. Pankkikonttoreiden valista
erilaistumista tapahtuu koko ajan. Konttoreita voidaan jaotella esimerkiksi tayden
palvelun konttoreihin, peruspalvelukonttoreihin ja erityispalvelukonttoreihin, kuten
yrityskonttoreihin. Itsepalvelun ja sahkdisen asioinnin suosion myé6ta pankkien
konttoriverkosto on keskittynyt asiakkaiden vaativimpien pankkiasioiden hoitoon.
(Kontkanen, 2010, 66—68.)

5.2 Hyvan myyjan ominaisuuksia

Myyjan on mahdollista erottautua tuotteilla ja ratkaisuilla, mutta myos silla, miten
han myy. Yritysten on helppo kopioida tuotteita, mutta myyjien luonteenpiirteita ja
persoonallisuuksia on mahdottomuus kopioida. On hyva muistaa, ettd myyntia on
my0ds asiakkaan ongelmien ja haasteiden konsultointi, ratkaisun hakeminen ja
asiakkaan auttaminen, vaikka kauppaa ja sopimuksia ei joka tapaamiskerralla
syntyisikdan. Huippumyyjien ominaisuuksiin  on listattu muun muassa
yrittdjahenkisyys, paattavaisyys, kilpailuhenkisyys, riskinsietokykyisyys seka
kirjallisen ja suullisen ilmaisun vahvat taidot. Joistakin myyjistéd voidaan kuitenkin
sanoa, ettd he ovat tyrkyttavia ja eparehellisia. Jos myyja saa téllaista palautetta,
niin tulisi nopeasti puuttua siihen. Hyvand muistivinkkind on muistaa se, etta
kilpailijan kopioiminen johtaa vain peréssa hiihtdmiseen, eli parhaimmillaan vain
kilpailijoiden tasolle, ei niiden ohi. (Laine 2008, 217-218.)

Huippumyyjan odotetaan kuluttavan aikaa oikein. Hanen tulisi osata optimoida
seka asiakkaan tarvitsema ettd oman ja organisaation vaatima aika. Ajankaytossa
on tarkeéa se, ettd osaa erottaa kiirelliset asiat tarkeista asioista. Hyva ominaisuus
huippumyyjalle on, ettd han osaa erottaa edellda mainitut asiat ja pystyy
priorisoimaan asiat tarkeyden mukaan, eiké aina kiireellisyyden mukaan. Tehokas
myyja tietda, ettd paremmat suoritukset tuovat parempia tuloksia. Keskinkertainen
suorittaja tyytyy keskinkertaisiin tuloksiin, mutta talldin han ei myéskéaan kehity.
(Laine 2008, 219-221.)
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On kohtuutonta yrittaa miellyttdd jokaista asiakasta. Myyjan tulisikin tunnistaa ne
asiakkuudet, jotka tuottavat tulosta. Oman osaamisen ja vastuualueen
tunnistaminen seka siitd huolehtiminen takaavat hyvat tulokset. Huippumyyja osaa
tarttua tyontekoon tosissaan. Han ei odota esimerkiksi koulutuksista sita, ettd ne
olisivat puoliviihteellistd naureskelua tyokavereiden kesken, vaan todellista
oppimista ja harjoittelua. Huippumyyjat haluavat oppia uutta ja he haluavat olla
yha parempia ty0ssdadn. He pystyvat kuuntelemaan ja oppimaan uusia
toimintatapoja. Huippumyyjat osaavat olla myds hyvia alaisia. (Laine 2008, 218-
222.)

Jokaisella huippumyyjalla uskotaan olevan myds valikoiva laiskuusgeeni. Jokainen
hyvd myyja on tietylla positiivisella tavalla laiska. Se vain ilmenee erilailla eri
myyjissa. Joillakin se nakyy selkeasti, mutta toisilla se on vaikeammin nahtavissa.
Myyjan laiskuus voi ilmetéa esimerkiksi vaatimuksena yksinkertaistaa ja pelkistaa
asioita. Laiskuusgeeni voi ilmetd my6s negatiivisesti, esimerkiksi rutiinitdiden
valttdmisend, vaikka ne kuuluisivatkin olennaisena osana ammattimaiseen
myyntiin. Vaikka laiskuusgeeni onkin aktiivinen, se ei kuitenkaan tarkoita sita, etta
huippumyyjat ovat laiskoja. Tosi asiassa myyjat arvostavat uusia mahdollisuuksia
ja uusia kehittyneita tydmenetelmia, vaikka se tietaisikin alkuun harjoittelua ja
lisatyota. He pystyvat nakemaan mahdollisuudet investointeina tulevaisuuteen. On

tarkeampaa tehda oikeita asioita kuin asioita oikein. (Laine 2008, 224-227.)
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksessa tavoitteena oli selvittdéd Haapajarven, Nivalan ja Oulaisten
Osuuspankkien asiakasneuvojien kasityksia paivittaispalveluiden toimintatavoista.
Haluttin saada selville, miten he kokevat heiddn oman pankkinsa
paivittdispalveluiden toimintatavat ja minkalaista kehitystd he toivoisivat niihin.

Tavoitteena oli 16ytaa niin hyvét kuin huonotkin puolet jokaisesta toimintatavasta.

Tutkimuksen pddongelma asetettiin tavotteiden pohjalta seuraavasti:

Millaisia kasityksia Haapajarven, Nivalan ja Oulaisten Osuuspankkien

asiakasneuvojilla on eri paivittaispalveluiden tuottamisesta?

Tutkimuksen paddongelma jaetaan neljaan alaongelmaan:

1. Minkalaisia kasityksia asiakasneuvojilla on kassatilitysten hoitamisesta?

2. Minkalaisia kasityksia asiakasneuvojilla on kassatoiminnan
toimivuudesta?

3. Minkélaisia kasityksia asiakasneuvojilla on puhelinkeskustoiminnan
tehokkuudesta?

4. Minkalaisia kasityksida asiakasneuvojilla on tydpistejarjestelman
tehokkuudesta?

6.2 Tutkimuksen kohdejoukko sekéa tutkimusaineiston keruu ja analysointi

Tutkimuksen kohdejoukko koostui Haapajarven, Nivalan ja Oulaisten
Osuuspankkien asiakasneuvojista. Kohdejoukko valittiin silla perusteella, etta
asiakasneuvojat itse tekevat naita toita, ja he osaavat parhaiten kertoa kunkin
toimintatavan hyvat ja huonot puolet. Tutkimusongelmaan saataisiin nain

luotettavimmat vastaukset. Mahdollista olisi ollut myos ottaa mukaan asiakkaiden
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mielipiteitd, esimerkiksi puhelinkeskuksesta, mutta tassa tutkimuksessa ei katsottu

tarpeelliseksi saada selville asikkaiden niita.

Tutkimusote oli kvalitativinen. Teemahaastattelujen avulla pyrin kartoittamaan
jokaisen asiakasneuvojan nakemykset ja mielipiteet. Haastattelin kaikki
paivittdispuolen tyontekijat. Haastatteluissa kaytin apunani haastattelurunkoa,
johon olin miettinyt valmiiksi aihepiireja, joiden avulla kaytiin keskustelua.
Haastatteluissa kaytin my6s &anityslaitetta, joka helpotti raportointia.
Teemahaastattelun runko on esitetty liitteessa 1.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen reliabiliteettiin, eli luotettavuuteen vaikuttivat ratkaisevasti
teemahaastattelun valmistelu, haastattelutiianne sek&a vastausten kasittely ja
raportointi. Haastattelut suoritettin  kullekin konttorille ja asiakasneuvojalle
erikseen. Haastattelupaikkana oli konttoreiden tydhuone tai kokoustilat.
Haastattelupaikka oli jokaiselle haastateltavalle siis tuttu. Haastatteluissa kaytettiin
apuna aanityslaitetta, mikad lisda myo6s tutkimuksen luotettavuutta, koska
raportointivaineessa se helpotti paljon, ettd pystyi kdym&an haastatteluita
uudelleen lapi loytden ne tarkeimmat kokemukset ja nakemykset.
Teemahaastatteluissa on paljon etuja, jotka luovat lisda luotettavuutta tuloksiin.
Esimerkiksi kysymyksid voidaan tasmentdd, mikali jokin k&site on outo, jolloin
vaarinkasitykset  karsiutuvat  pois. Vastausprosentista saadaan = myo0s
luotettavammin haluttu, koska henkilékohtainen haastattelu ja siihen sovittu aika
varmistavat paremmin vastausten saannin. Tutkimuksen luotettavuus siis toteutuu,

mikali vain asiakasneuvojat ovat olleet rehellisia kertoessaan kasityksistaan.

Validiteetti kertoo tutkimuksen patevyydesta. Kyse on siitd, kuinka hyvin on tutkittu
juuri  haluttua tutkimuskohdetta. Tutkimuksessa péatevyyteen vaikuttavat
esimerkiksi teemahaastattelun runko ja vastausprosentti. Teemahaastattelun
kysymykset luotiin tutkimusongelmien ja asetettujen tavoitteiden pohjalta.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Kassatilityksen hoitaminen tutkimuksen kohteena olevissa osuuspank-

keissa.

Kassatilitykset ovat yritysten tilittamid rahoja. Haapajarvellda ja Nivalassa
kassatilitykset lasketaan  konttorissa. Oulaisten  Osuuspankki  lahettaa

kassatilitykset laskentakeskukselle.

7.1.1 Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksid kassatilitysten

hoitamisesta

Seuraavaan on koottu Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
kassatilitysten hoitamisesta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-5.

Asiakasneuvoja 1

Ensimmaisen asiakasneuvoja ei pida kassatilitysten laskemista ty6laana. Toisaalta
tavotteita ajatellen han kokee tilitysten laskemisen niin sanotusti turhaksi tyoksi.
Myyntity6hon saataisiin lisaa aikaa, jos tilitykset lahetettaisiin laskentakeskukseen.
Asiakkaat arvostavat kuitenkin enemman sita, etta tilitykset lasketaan heti ja he

saavat rahat tilille suhteellisen nopeasti.

Tallennusautomaatin kaytdén sujuvuus arveluttaa asiakasneuvojaa. Han pelkaa,
ettd kone voi menna rikki ja ndin ollen juoksuttaa sitten tydntekijoita enemman.
Tekniikka ei valttamatta aina toimi. Han ei koe tallennusautomaattia hyvana

asiana.

Asiakasneuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja ei koe kassatilitysten laskemista kovin ty6laana. Pitk&n
aikavalin jalkeen tilityksien tekeminen vaatii kuitenkin harjoittelua, joka vie aikaa.
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Han kokee, etta tilitysten laskeminen vie aikaa kohtalaisen paljon.
Asiakasneuvojan mielesta tilitysten lahettdminen laskentakeskukseen ei olisi
mahdoton ajatus. Han uskoo, etta alkuun asiakkaat voisivat tykatd huonoa, mutta
kaikkeen sopeudutaan ajan mittaan. Paikkakunnalla on kuitenkin paljon
pienyrittajia, jotka tarvitsevat rahat nopeasti tilille, joten asiakasneuvoja haluaisi

pitdé kassatilitysten laskemisen konttorissa.

Tallennusautomaatti toisi lisaa palvelua asiakkaille. On tydlasta, kun tulee monta
lipasta, ja kaikki eritellaan eri tileille. Han kokee, etté tallennusautomaatti voisi

tuoda hyétya monessa suhteessa.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja on sitd mieltd, etta kassatilitysten laskeminen ei ole liian
tyolasta. Han pitaa tilitysten laskemisesta. Han ei koe kassatilitysten lahettamista
laskentakeskukseen tarpeellisena, koska tilitysten m&aard on kuitenkin
suhteelllisen vahan. Hanen mielestaan on hyva, etta kassatilitykset lasketaan itse,
koska sitd kautta tulee kateista rahaa, joten sitd ei tarvitse nain ollen tilata niin

usein.

Hanen mielestdé&n kolikoidenkin laskeminen tuo vaihtelevuutta. Usein my0s
kolikoiden laskijoiden muitakin palveluita voi kartoittaa samalla. Kolikoita tulee

kuitenkin niin vahan, etta ne eivét ole haitaksi.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta kassatilitysten laskeminen ei ole tydlasta.
Maanantaisin on enemman tilityksia, mutta muut paivat ovat rauhallisempia. Han
uskoo, ettd asiakkaat eivat pitaisi siitd, etta kassatilitykset |&hetettaisiin
laskentakeskukseen. Jos  kassatilitysten  laskeminen lopetettaisiin  ja
asiakasneuvojalla jaisi enemman aikaa, niin se ei kuitenkaan helpottaisi
paivittaispuolen askareita, koska tybpanos suunnattaisiin todenndkdisesti toisiin

tehtaviin.
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Tallennusautomaattia héan ei koe tarpeelliseksi. Kolikoita tulee niin vahan, etta ei
olisi jarkevad hankkia erikseen tallenneautomaattia sen takia. Se ei kuitenkaan

vahentaisi tyota juuri yhtaan.

Asiakasneuvoja 5

Viidennen asiakasneuvojan mielesta kassatilitysten laskeminen ei ole kovinkaan
tyolasta, jos vain kaytettdvat koneet toimivat. Hanen mielestaan tilitysten
laskeminen ei vie kovin paljon aikaa, mutta jos tilitykset lahetettéisiin
laskentakeskukseen, niin jaisi enemman aikaa muuhun tyéhén. Kolikkoautomaatin
tuomaan tehokkuutteen han ei oikein luota, koska pitddhan sitakin konetta hoitaa.
On hyva, ettd asiakkaat saavat rahat heti tilille. Hyvana puolena kassatilitysten
laskemisessa on se, ettd heidéan ei tarvitse tilata rahaa erikseen Loomikselta.

Yhteenveto Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

kassatilitysten hoitamisesta:

Tulosten pohjalta voidaan sanoa, ettéd Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojat
ovat tyytyvaisia siihen, etta kassatilitykset lasketaan konttorissa. He nékevét sen
tarkedna kilpailuetuna ja asiakastyytyvaisyyden tekijdnd. Suurin 0sa
asiakasneuvojista suhtautuu tallennusautomaattiin varauksella. Jonkin verran

ilmeni myodtamielisia ajatuksia tallennusautomaatin hankintaa kohtaan.

7.1.2 Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia kassatilitysten

hoitamisesta

Seuraavaan on koottu Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
kassatilitysten hoitamisesta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-4.
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Asiakasneuvoja 1

Ensimmainen asiakasneuvoja kokee hyvana asiana, ettd Kkassatilityksen
lahetetdan laskentakeskukseen, koska se on poistanut sen tydémaaran heiltd. Han
ei ole mydskaan kuullut asiakkailta mitddn negatiivista palautetta tasta

kaytannosta. Hieman on ollut vain epaselvad, mita saa laittaa yosailoon ja mita ei.

Tallennusautomaatti tyhjennetddn paivittdin. Hanen kokemuksiensa perusteella
koneessa on ollut usein jotain hairiditéd, mutta kuitenkin se saadaan yleensa omin
avuin kuntoon. Kone ottaa vastaan seka kolikot ettd setelit. Kone ei ota rikkinaisia
ja ruttusia seteleita, joten sillon yleensa tulee ongelmia, kun asiakas yrittaa laittaa
huonokuntoisia seteleitéd sinne. Tyomaaraa on vahentynyt kassalta. Se poistaa
tiskilla asioivien m&éaraa, mutta toisaalta siind saatetaan menettédé hyvia myynnin
paikkoja. Hanen mielestaan tdma malli toimii ihan hyvin. Moni asiakas ei tieda eika
osaa kayttaa tallennusautomaattia. Asiakkaat usein luulevat, ettda sen on hirveén
monimutkainen kayttaa. Tyontekijat kayvat kuitenkin mielelladn nayttamassa ja
opastamassa asiakkaita sen kayttoon.

Asiakasnheuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja kertoo, ettd laskentakeskus tyhjentda sailion noin nelja
kertaa viikossa. Asiakkailta ei ole tullut negatiivista palautetta, koska he tietavat
aikataulut ja elavat sen mukaan. Ennen kun kassatilitykset laskettiin paikan paalla,
niin se vei paljon tydaikaa ja kateistad joutui paljon "plarddméaan”. Nykyaan vain
muutamia tilityksi& lasketaan konttorilla. Tydpanoksen voi ohjata nyt myyntiin.

Tallennusautomaatti toimii, mutta joskus tulee jotain, esimerkiksi setelit saattavat
jumittaa koneen. Asiakkaille on painotettu, etta he eivat saa laittaa huonokuntoisia
seteleita koneeseen. Koneesta on hyotyd, koska asiakkaan ei tarvitse jonottaa
kassalle, vaan han voi itse laskea ne tallennusautomaatilla. Samalla se vapauttaa
lisda tydaikaa tyontekijoille. Paivittain otetaan raportit ja tilitetaén tileille. Paivittain
tulee noin 5-20 panoa tallennusautomaatin kautta. Aina saattaa tulla virheita,
mutta ne pystytaan korjaamaan.
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Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja kertoo, etta joitain yksittaisia tapauksia lasketaan paikan
paalla. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia. Tama malli on ollut hyva.
Tallenneautomaatin kautta asiakkaille jatketaan pankin aukioloaikaa, koska he
voivat kayda myas iltaisin tallettamassa rahaa. Ihan mutkattomasti asiakkaat ovat
siihen oppineet ja tallennusautomaatti on aktiivisessa kaytdssad. Han ei osaa

sanoa mitaan epakohtaa.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta nykyinen toimintamalli on todella hyva ja
joustava. Han ei ole kuullut negatiivista palautetta asiakkailta.
Laksentakeskukselle lahetettdessa konttorin rahan laskenta on vahentynyt ja
virheet vahentynyt. Han ei ole kaivannutkaan sita rahanlaskua, koska muuta ty6ta

riittd& niin paljon.

Tallennusautomaatti vaatii tyontekijaltd manuaalisen kirjauksen, mutta on silti
todella hyva kone. Kone on kovassa kaytdssa. Se on tarkoitettu esimerkiksi
yhdistysten kayttbéon ja ne sitad kayttavatkin todella ahkerasti. Myds itse pankki voi
hyodyntaa sita, koska jos on puutetta kolikoista niin voi hyddyntdd ja puntata
tallennusautomaatista tulleita kolikoita. Hanen mielestaan asiakkaat ovat oppineet
kayttamaan hyvin konetta. Kaikki ovat pitaneet siitd, kun voi tuoda iltaisinkin
kolikoita ja seteleitd. Asiakkaillekkin se on edullisempi vaihtoehto.
Tallennusautomaatti vahentaa tyomaaraa ja asiakkaat eivat ruuhkauta pikakassaa
niin paljon, kun laskevat itse rahat. Asiakkaille on haluttu antaa mahdollisuuksia ja
palveluita. Se tuo joustavuutta, asiakkaille luodaan mahdollisuuksia, se on
nykyaikaista ja vahennetddn ruuhkahuippuja. Hanen mielestaén asiakkaille taytyy
antaa palveluja.
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Yhteenveto  Oulaisten  Osuuspankin  asiakasneuvojien  kasityksista

kassatilitysten hoitamisesta:

Asiakasneuvojat ovat kokeneet hyvana toimintatapana nykyisen mallin, missa
kassatilitykset lahetetdan laskentakeskukselle. Myyntitydhon on vapautunut liséa
aikaa. Asiakkaat ovat paasaantoisesti olleet tyytyvaisia myds tahan kaytantoon.
Tallenneautomaatin kautta konttori haluaa antaa lisdaa palvelua asiakkaille.

Pikakassojen ruuhkautuminen on myds vahentynyt tallenneautomaatin kautta.

7.1.3 Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia kassatilitysten

hoitamisesta

Seuraavaan on koottu Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
kassatilitysten hoitamisesta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-7.

Asiakasneuvoja 1

Ensimmaisen asiakasneuvojan mielestd voisi véhentdd tyomaaraa, jos
kassatilitykset lahetettaisiin laskentakeskukseen. Han arvostaa kuitenkin sita, etta

tilitykset lasketaan paikan paalla.

Asiakasneuvoja 2

Toisen asiakasneuvojan mielesta on hyva asia, etté tilitykset lasketaan itse.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja kokee aika tydladksi kassatilitysten laskemisen.
Maanantait ja perjantait ovat kiireisimpia paivia, jolloin laskemiseen saattaa menna
melkein koko paiva. Han ei kuitenkaan nae hyvana asiana sitd, ettd tilitykset
lahetettaisiin laskentakeskukseen. Hanen mielestddn on ykkdsasia, etta tilitykset

lasketaan itse ja asiakas saa rahat tilille nopeasti, koska laskentakeskuksen
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kanssa tilitykseen tulisi viive. Han kokee, ettd nykyinen toimintamalli on parempi.
Han uskoo, ettd asiakkaat eivat pitaisi siitd, jos rahat lahetettaisiin
laskentakeskukseen.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta nykyinen toimintamalli on hyva. Asiakkaat

pitavat, kun saavat rahat heti tilille.

Asiakasneuvoja 5

Viides asiakasneuvoja kokee hyvana asiana sen, etta tilitykset lasketaan paikan

paalla.

Asiakasneuvoja 6

Kuudennen asiakasneuvojan mielesta on asiakaslahtoista toimintaa, kun tilityksen

lasketaan itse. Han pitaa sita todella hyvana.

Asiakasneuvoja 7

Seitsemés asiakasneuvoja kertoo, ettd on ehdottomasti hyva asia, etta tilitykset
lasketaan konttorissa. Se on asiakkaille nopeampaa, kun kassatilitykset lasketaan

taalla.

Yhteenveto Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

kassatilitysten hoitamisesta:

Yleisesti ottaen voidaan todeta tutkimustulosten perusteella, ettd asiakasneuvojat
ovat tyytyvaisia siihen, etta kassatilitykset lasketaan konttorissa. Osa heista kokee

sen tyolaana, mutta kuitenkin tarkeana etuna asiakkaille.
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7.2 Kassatoiminnan toimivuus tutkimuksen kohteena olevissa osuuspan-

keissa.

Kassatoiminnasta puhuttaessa tassa tutkimuksessa tarkoitetaan kassalippaan ja

turvakassan vertailua.

7.2.1 Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia kassatoiminnan

toimivuudesta

Seuraavaan on koottu Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
kassatoiminnan  toimivuudesta.  Asiakasneuvojista  kaytetddn  koodinimid

asiakasneuvoja 1-5.

Asiakasnheuvoja 1

Ensimméinen asiakasneuvoja kokee, ettd kassalipas on nopeampi kuin
turvakassa. Turvakassa tokkii usein. Kun kaytéssa on kassalipas, niin
ylimaarainen rapeltaminen turvakassan kanssa jaa pois. Han ei kuitenkaan koe
kassalipasta erityisen turvalliseksi. Kokemuksen mukaan kassaerot on helpompi
selvittdd turvakassan raporttien avulla. Kassaeroja on kuitenkin todella harvoin.
Han pohti sita, kumpi tulee halvemmaksi, turvakassan huoltaminen vikatilanteissa
vai harvoin tulevat kassaerot. Han on kuitenkin sitd mielta, ettd sillon kun

turvakassa toimii, niin se olisi hyva.
Asiakasneuvoja 2
Toisen asiakasneuvojan mielestd turvakassa voisi nopeuttaa asiakaspalvelua

joissakin tilanteissa. Hanen mielestaan kassalipaskin oikein kaytettyna on ihan

turvallinen. Hanen mielestaan turvakassa voisi olla ihan hyva.
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Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja ei koe kassalipasta mitenkdén hankalaksi. Hénen
mielestdén lipas on turvallinen, kun siella pitda vain pienia summia rahaa ja
muistaa laittaa aina lippaan lukkoon, kun l&htee pois tyopisteestd. Turvakassa

voisi ehka tuoda selkeytta kuitenkin kassatoimintaan.

Asiakasneuvoja 4

Neljas asiakasneuvoja on sitd mieltd, ettd on tyontekijasta kiinni, miten turvallinen
kassalipas on. Kun muistaa aina lukita lippaan ja ottaa avaimen pois, niin kylla
kassalipas on turvallinen. Kokemuksen myodtd hanen mielestdaan turvakassan
kaytdssa tulee pienia viiveitd, kun kayttajia on useampia. Han kokee, etta ainakin
pienissa nostoissa kassalipas on nopeampi. Han huomauttaa, ettd heidan konttori
ei ole uuden ajan konttori, joten kassalipas on hyva. Toki turvakassa olisi

turvallinen, mutta han ei koe, etta se toisi ajansaastoa.

Asiakasneuvoja 5

Viides asiakasneuvoja miettii, ettd rahannosto on joustavampaa, kun kassa on
monessa pisteesséd. Han ei kuitenkaan koe kassalipasta kovin turvalliseksi. Heidan
konttorissa on joustavampaa, kun on kaytossa kassalippaat, koska niin monella
tyontekijalla on lipas ja niin moni tekee rahannostoja. Turvakassa voisi nopeuttaa

kassanlaskua tyopaivan jalkeen.

Yhteenveto Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

kassatoiminnan toimivuudesta:

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, ettd kassalippaita pidettiin tarpeeksi
joustavina ja helppoina heidéan konttorissa. Kassalippaiden turvallisuus mietitytti
suurinta osaa haastateltuista, mutta sitd pidettiin silti riittavan turvallisena. Tuli

esille jonkin verran ennakkoluuloja turvakassan toiminnasta ja nopeudesta.
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7.2.2 Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia kassatoiminnan

toimivuudesta

Seuraavaan on koottu Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
kassatoiminnan  toimivuudesta.  Asiakasneuvojista  kaytetddn  koodinimia

asiakasneuvoja 1-4.

Asiakasneuvoja 1l

Ensimmainen asiakasneuvoja muistuttaa, etta jokaisen taytyy olla todella
tarkkana, ettei laita sellaisia seteleitd turvakassaan, mitkd voivat sinne rypistyéa.
Tasaisin aikavélein kone yleensa lyo jumuriin, koska se on niin herkk&. Konekin on
erehtyvainen. Esimerkiksi sillon, kun kone menee jumiin, niin voi ilmoittaa v&aaran
rahasumman ja seteleita sitten 10ytyy sielta sisalta tai pohjalta. Tyontekija pitaa
turvakassaa alyttoman katevana, koska se esimerkiksi laskee kaikki rahat,
tarkistaa aitouden ja kun rahat ovat lukkojen takana, niin se luo turvallisuutta.
Rydstbnosto on myds kateva. Kone toimii hyvin nopeasti. Mutta koska nayttd toimii
vaiheittain ja jos se jaa itsella tiettyyn vaiheeseen auki, niin muut kayttajat eivat voi
silloin sitd kayttdd, ja nain voi tulla viivettd. Ongelmana on myds se, etta jos
koneeseen tulee jotain vikaa, niin silloin kaikki kassat seisoo, koska kaikki
kayttavat samaa konetta, mutta niihin tilanteisiin voidaan varautua lippailla. Tosi

nopea ja toimii hyvin.

Asiakasneuvoja 2

Toisen asiakasneuvojan mielesta turvakassa on kuin yksi perheenjasen. Kylla se
toimii ja on todella hyva laite. Turvakassa raportoi kaiken tarkasti ja se eliminoi
virheitd. Raporteista ndkee suoraan, etta paljonko on antanut asiakkaalle kateista
ja nain voi loytaa mahdolliset kassaerot. Kone on nopea. Ruuhkassakaan ei tule
pitkaa viivetta. Yleensa noin joka toinen paiva lisailladn rahaa koneeseen eika se

vie paljoa tydaikaa.
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Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja kokee, ettd turvakassan myodta on tullut ajansaasto,
esimerkiksi kassanlaskussa. Se luo turvallisuutta siihen, ettd rahat annetaan

oikein. Tarkeinta on sen turvallisuus, koska se tarkistaa myo6s seteleiden aitouden.

Asiakasnheuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta turvakassa on hyva kone, eikd sen kanssa
ole ollut ongelmia. Sen avulla on vahentynyt kassojen virheet. Hyva puoli on myos
se, ettd saa kaikki mahdolliseet raportit helposti. Han pitda turvakassaa todella
katevana ja isona turvallisuusasiana. Sen myo6téa tydskentely on joustavaa, virheet

vahenevat ja se nopeuttaa paljon. Han ei luopuisi enéa turvakassan kaytosta.

Yhteenveto  Oulaisten  Osuuspankin  asiakasneuvojien  kasityksista

kassatoiminnan toimivuudesta:

Asiakasneuvojat kokevat turvakassan hyvaksi. Esille tuotiin hyvind puolina
esimerkiksi sen turvallisuus, nopeus, raportointi ja joustavuus. Yleisesti voidaan

sanoa, etta he ovat todella tyytyvaisia turvakassan kayttoon.

7.2.3 Nivala Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia kassatoiminnan

toimivuudesta.

Seuraavaan on koottu Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
kassatoiminnan  toimivuudesta.  Asiakasneuvojista  kaytetdan  koodinimia

asiakasneuvoja 1-7.
Asiakasneuvoja 1
Ensimmaisen asiakasneuvojan mielesta turvakassa on todella hyva. Han pitaa sita

turvallisempana kuin tavallista kassalipasta. H&nen mielestaan turvakassa on

my6s nopeampi. Hyvana ominaisuutena on myos se, ettd turvakassa tarkistaa
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seteleiden aitouden. Hanen mielestaan on hyva, ettd kone varmistaa rahasummat,
mitd nostaa ja saa lajitella noston setelit. Turvakassan myo6ta kassaerot ovat

vahentyneet paljon. Han ei antaisi pois turvakassaa.

Asiakasneuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja kertoo, etta turvakassa luo turvallisuutta. Valilla tulee pieni
viive, kun on useampi kayttaja yhta aikaa, mutta se ei silti hidasta niin paljoa, etta
se haittaisi. Turvakassa ilmoittaa, kun raha on loppumassa, joten koko ajan nékee
setelitilanteen ja sitéd voi tayttdd. Valilla huonokuntoisia rahoja saattaa kertya
poydille, koska koneeseen ei voi laittaa huonokuntoisia tai likaisia seteleita, mutta
sitdkdan han ei pida silti ongelmallisena. Hanen mielestdén turvakassa voittaa

kassalippaan ja han pitaa sita katevana systeemina.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja listaa hyvan& ominaisuutena sen, etta rahat ovat séilossa,
eivatka ole siina kassalla esilla. Kone antaa oikean rahasumman, joten virheita ei

tule. Jos tulisi rosvo, niin se ei paase suoraan kasiksi rahoihin.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta turvakassa on hyvd, koska se tunnistaa
setelien aitouden. Kassaerojen selvittelyssd turvakassan raportit auttavat.
Tyontekija pitdd turvakassaa nopeana. Hanen mielestaan on myds hyva, etta
rahat eivat ole nakyvilla tiskilla. Turvakassa voi vélilla tilettaa ja jattaa rahat jumiin.

Turvakassa hyvaksyy kuitenkin suhteellisen hyvin setelit.

Asiakasneuvoja 5

Viidennes asiakasneuvoja ei ole kayttanyt turvakassaa, eikd osaa sanoa

mielipidetta asiasta.
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Asiakasneuvoja 6

Kuudes asiakasneuvoja miettii, ettd harvoin on tilanne, etta turvakassa ei toimi.
Turvakassa on hanen mielestaan turvallinen, koska siind on muun muassa
nostoraja kertanostoihin. Han ei koe, ettd turvakassa hidastaisi tyontekoa.
Turvallisuutta luo myés se, etta rahan nostossa ei voi nostaa vaardd summaa.
Turvakassa on hanen mielestdén luotettava, mutta han muistuttaa kuitenkin, etta
konekkin voi tehda virheen. Koska konetta voi kayttda vain yksi tyontekija
kerrallaan, voi ruuhkaisina paivind joutua hetken odottamaan. Jokaisella
tyontekijalla on myo6s kolikkolipas. Muutamalla tyontekijalla on setelilipas sen
varalta, etta turvakassa olisi epakunnossa. Paakayttajalle nakyy koko ajan raportit
setelien maarista, joten sinne voi péaivan aikana liséilla tarvittaessa rahaa.
Huonokuntoisia rahoja kone ei ota vastaan, eikd niitd saa edes sinne laittaa.
Rydstotilanteessakin se on hyva, koska rydstonostosta lahtee suoraan halytys

eteenpain.

Asiakasneuvoja 7

Seitsemés asiakasneuvoja kokee, etta turvakassan myota kassanlasku nopeutuu.
Kassaerojen loytaminen on helpompaa. Valilla on hetkia, jolloin kone ei toimi,

mutta sillon kun toimii, niin se on tosi hyva.

Yhteenveto Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

kassatoiminnan toimivuudesta:
Asiakasneuvojat ovat tyytyvaisia turvakassaan. Turvakassaa pidetdéan turvallisena,
koska rahat ovat turvakassan sisdssa aikaviiveen takana. Kassaerojen I6ytdminen
on myds helppoa turvakassan raporttien avulla. Myds setelien aitoustunnistamista
pidettiin tarke&n& ominaisuutena.

7.3 Puhelinkeskustoiminta tutkimuksen kohteena olevissa osuuspankeissa

Vertaillaan eri mahdollisuuksia hoitaa puhelinkeskusta.
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7.3.1 Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia puhelinkeskus-

toiminnasta.

Seuraavaan on koottu Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
puhelinkeskustoiminnasta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-5.

Asiakasneuvoja 1

Ensimmainen asiakasneuvoja kertoo, ettd nykyinen malli, kaksi keskusta, on
toiminut hyvin. Huoneissa on nyt rauhallisempaa. Asiakkaat eivat ole ainakaan

hanelle sanoneet mitd&n negatiivista nykyisesta systeemista.

Asiakasneuvoja 2

Toisen asiakasneuvojan kokemuksien mukaan nykyinen malli on tydllistava.
Huoneissa on kuitenkin enemman tydrauhaa. Han ei kuitenkaan nae hyvana

asiana sita, etta liityttaisiin yhteiseen puhelinjarjestelmaan.

Asiakasneuvoja 3

Kolmannen asiakasneuvojan mielestd toimintamalli on télla hetkella hyva.
Huoneissa on nyt rauhallisempaa, kun sinne ei tule suoraan puheluita.
Asiakkailtakaan ei ole tullut huonoa palautetta. Pitkien asioiden selvittely ei onnistu

keskuksessa, mutta ne hoidetaan sitten huonekkeissa.
Asiakasneuvoja 4
Neljas asiakasneuvoja kokee, ettd nykyinen toimintamalli on heidan tarpeisiin,

toimintaan ja tydyhteisdon paras ratkaisu. Satunnaisesti vaihteesta tulevat puhelut

huoneisiin eivat hairitse. Soittopyyntoihin pystytdan vastaamaan nopeasti.
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Asiakasneuvoja 5

Viides asiakasneuvoja on kokenut, ettd kiireisina paivina ei ehdi tekemaan muuta
kuin vastaamaan puhelimeen ja puhelin keskeyttaa aina tekeilla olevan tydn, kun
puhelimeen on pakko vastata. Nykyinen malli on kuitenkin tuonut huoneisiin
tyorauhan. Hanen kokemuksensa mukaan linjat eivat ruuhkaudu yleensa paljoa,
joskus voi olla, ettd asiakas joutuu soittamaan toisen kerran. Yhteiseen
puhelinjarjestelmaén liittyminen toisi tydrauhaa, mutta han pitaa kuitenkin nykyista

mallia asiakasystavallisempana.

Yhteenveto Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

puhelinkeskustoiminnasta:

Nykyisen mallin on koettu tuoneen neuvotteluhuoneisiin tyérauhaa. Tama malli
kuitenkin koettiin aika tydlaaksi néille kahdelle keskukselle. Liittymisesta yhteiseen
puhelinpalveluun ei kuitenkaan tullut paljoa positiivisia ajatuksia. Jonkin verran

haluttiin muutosta, mutta sen jarjestaminen néhtiin ongelmallisena.

7.3.2 Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia

puhelinkeskustoiminnasta

Seuraavaan on koottu Oulaisten  Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
puhelinkeskustoiminnasta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-4.
Asiakasneuvoja 1
Ensimmaisen asiakasneuvojan mielestda monikavanatiimi on toimiva ratkaisu.

Kaikki saavat keskittya ~omaan asiaansa. Se antaa tyOrauhan

neuvotteluhuoneisiin.
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Asiakasneuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja nakee hyvana sen, ettd asiakastilanteissa saa olla
rauhassa. Puhelut eivat keskeytd myyntineuvotteluita. Alkuun asiakkaat olivat
hammentyneitd, mutta kun heille on selitetty asia, niin hekin ovat ymmartaneet sen

hyvaksi malliksi.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja pohtii, ettd haasteena yleensa on se, etta kiire on aina
yhta aikaa joka paikassa. Hyvin joustavaa yhteistyotd. Tiimin sisadlla autetaan
toisia. YhteistyOhalukkuutta 16ytyy, vire on positiivinen. Puhalletaan yhteen hiileen.
Kaikki puhelut hoidetaan monikanavatiimissa. Ohjataan usein verkkoon esim.
hakemuksen tayttoon ja tehdédan aikavaraus. Osalle asiakkaista oli ensin outoa,
kun ei paassyt suoraan puhelimella tutulle neuvottelijalle, mutta sitten yleensa
koitetaan selvittdd asiakkaalle esimerkein tilanne, ettd neuvottelutilannetta ei
haluta keskeyttaa ja sen jalkeen he ymmartavat.

Asiakasnheuvoja 4

Viimeinen asiakasneuvoja kokee, ettd monikanavaisuus on hyva asia. On hyva
kun asiat on keskitetty yhteen paikkaan. Han kokee hyvéksi sen, ettei puheluita

yhdisteta neuvotteluhuoneisiin, jotta siella sailyy rauha.

Yhteenveto Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

puhelinkeskustoiminnasta:

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiakasneuvojat olivat yksimielisesti
kaikki tyytyvaisid nykyiseen monikanavaisuuteen. He kokevat, etta on myos
asiakkaan etu, kun he voivat puhelimessa hoitaa asiansa alusta loppuun. TA&mén

kautta on myoOs saatu rauhoitettua neuvotteluhuoneet kokonaan puheluilta.
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7.3.3 Nivala Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia puhelinkeskustoimin-

nasta

Seuraavaan on koottu Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
puhelinkeskustoiminnastaa. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-7.

Asiakasneuvoja 1l

Ensimmainen asiakasneuvoja kertoo, ettd heidan toimintamalli on ehdottomasti

hyva. Siella osataan neuvoa asiakkaita ja tehda ajanvarauksia.

Asiakasneuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja kertoo, ettd nykyisen mallin avulla on saatu rauha
asiakaspalveluun ja on parempi asiakkaan kannalta, kun saa kunnon palvelun

myds puhelimessa.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja pohtii, ettd nykyinen malli on hyva, kun kaikki asiat
voidaan hoitaa verkko- ja puhelinpalvelutiimissa, eika tarvitse kaannella puhelua
monelle eri tyontekijalle. Tiimin asiakasneuvojat tavoitetaan aina, mikd on hyva
asia. Han ei ole kokenut ongelmia nykyisessa mallissa. Hanen mielestaan on
hyva, ettd asiakas voidaan palvella kerralla, eikd asiakasta pompotella

tyontekijalta toiselle.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta nykyinen malli on tuonut lisdd myyntirauhaa
neuvotteluhuoneisiin. Verkko- ja puhelinpalvelutimissa asiat hoituvat ihan
luontevasti. Ongelmia on saattanut ilmeta sillon, kun koko puhelinjarjestelmassa
on ollu jotain vikaa, eli silloin itse ei ole voitu vaikuttaa siihen mitenkaéan. Muuten

tyonteko on joustavaa. Sieltd soitellaan muun muassa ajanvarauksia ja
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kampanjasoittoja. He saavat myds raportit siitd, miten moneen puheluun on

vastattu.

Asiakasneuvoja 5

Viides asiakasneuvoja kertoo, etta heilla on tavoitteena palvella asiakas alusta
loppuun. Laajasti kaikki asiat, luotoista kortteihin. Paljon opastetaan verkkoon
asiakkaita. Tavoitteena on ollut myos se, ettéd neuvottelutilanteisiin tulisi rauha, ja
se on myOs varmasti saavutettu, koska puhelimet eivat soi niin paljon siella.

Nykyisen mallin my6ta tehtavat ovat selkiytyneet ja se on tuonut tyérauhaa.

Asiakasneuvoja 6

Kuudennen tyontekijan kokemuksen mukaan linjat eivat ole péaasseet kovin
ruuhkautuneiksi. Vastaamattomistakin puheluista saadaan raportti, ja ne ovat aika
vahaisia. Se rauhoittaa paljon muiden tyontekoa. Vepussa hoidetaan myo6s
verkkoviestit. Siella tyonteko on sujunyt tosi hyvin. Siella hoidetaan myds
kampanjatehtavid, mutta niihin ei kuitenkaan ole paljoa aikaa. Sen myd6ta

annetaan mahdollisuuksia toisille tyontekijoille myyntineuvotteluihin.

Asiakasneuvoja 7

Viimeisen tyontekijan kokemusten mukaan asiakkaat ovat oppineet nykyiseen
malliin hyvin. Mitd&n ongelmia ei ole ilmennyt puhelimien kanssa. Sillon kun on
tarvittava maara tyontekijoita, niin homma sujuu, mutta kun on useampi poissa,
niin silloin vajaus on tuntuva. Viikkotasolla seurataan raportteja vastaamattomista
puheluista, mutta niita on vahan. Hanen mielestddan tama on asiakkaalle
nopeampaa. Ja kun tyd jakaantuu useammalle tydntekijalle, nin se ei kuormita

yksistaan yhtéa tyontekijaa.

Yhteenveto Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

puhelinkeskustoiminnasta:
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Asiakasneuvojat ovat yksimielisesti tyytyvaisia nykyiseen toimintamalliin. N&htiin
hyvana se, ettd asiakas saa taydellisen palvelun my6s puhelimen valityksella.
Myyntirauhan luominen koetaan myds tarkeana asiana.

7.4 Tyopistejarjestelman tehokkuus tutkimuksen kohteena olevissa

osuuspankeissa

Tyopistejarjestelmasta  tutkimuksessa tutkitaan tyoOpisteiden ja -tehtavien
vaihtelevuutta ja sen merkitystd tyontekijan omaan motivaatioon seka tiimin

siséiseen yhteishenkeen ja tavoitteiden saavuttamiseen.

7.4.1 Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia

tyopistejarjestelman tehokkuudesta

Seuraavaan on koottu Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
tyopistejarjestelman tehokkuudesta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-5.

Asiakasneuvoja 1

Ensimmainen  asiakasneuvoja kokee, etta tyOpisteiden vaihtelu tuo
monipuolisuutta. Pikakassassa tyoskentely on mukavaa vaihtelua. Han kokee, etta
huonekkeiden vaihtelu on vahan tympeéaa, mutta ymmartad kuitenkin sen tarpeen,
koska huoneet ovat eri tasoisia. Hanen mielestaan on hyva, etta tyopisteita
vaihdellaan, jolloin jokainen tyontekija on samanarvoinen. Haneen vaikuttaa paljon
se, ettd tyOpisteita vaihdellaan. Han voisi pitkastya, jos vaihtelua ei olisi. Jonkun
verran se voi katkaista myyntity6ta, mutta toisaalta se my6s innoittaa siihen, kun

valilla kay pikakassassa. Etuna on myos se, etta jokainen voi tuurata toista.

Asiakasneuvoja 2

Toinen tyontekija on sitd mielta, ettd tyokierto on hyva asia. Sen myoéta tulee

erilaisia toitd ja vaihtelua. Han ei pida olla koko ajan samassa paikassa. Han
kokee, ettd silla voidaan vaikuttaa positiivisesti myyntiin. Monesti esimerkiksi
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vuoropalvelun takaa voi tulla potentiaalisia asiakkaita. MyoOs tilinavauspuolelta

tulee usein hyvia myynnin paikkoja.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas tydntekija nimeaa tyopisteiden kierratyksen hyvana asia. Se tuo vaihtelua.
Hanen mielestaan tulosta ehka voisi tulla paremmin, jos istuisi aina samassa
paikassa, mutta sitd on toisaalta vaikea arvioida. Hanen mielestdén heilla on hyva
tiimi kokonaisuudessaan. Hanen tydémotivaatioonsa vaikuttaa se, etta on vaihtelua.

Han pohti sitd, etta keskittyisikd tydhén enemman, jos olisi aina samat tyotehtavat.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen asiakasneuvojan mielesta heilla on mukavan vaihteleva
tyopistejarjestelma. Han on kokenut sen hyvéksi systeemiksi. Han nakee siind
etuna sen, ettd eri tyOtehtdvien osalta sailyy ammattitaito, kun vaihtelee
tyotehtavida. Heidan nykyinen toimintamallinsa on hanen mielestaan jarkeva,
jokainen tietda mita tekee. Yhteiset tavoitteet ovat poistaneet pahimmat paineet.

On hyva, kun voi varata ajan kenelle vain tiimin sisélla, kun tavoitteet ovat yhteiset.

Asiakasneuvoja 5

Viides asiakasneuvoja ei koe, etta tyOpisteita pitdisi vaihdella hanen tyttehtavat

huomioon ottaen.

Yhteenveto Haapajarven Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksista

tyopisteiden tehokkuudesta:

Tyopisteiden vaihtelu koettiin todella tarkeéksi tekijaksi. Se koettiin tarkeédna
motivointitekijand. Tyon tehokkuuteen silla koettiin olevan merkitysta, mutta tuli
erindisia mielipiteita siitd, milla tavalla se vaikuttaa. Tyon tehokkuuden kannalta
koettiin hyvéksi, etta tyopisteitd vaihdellaan asiakasneuvojien kesken.
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7.4.2 Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
tyopistejarjestelman tehokkuudesta

Seuraavaan on koottu Oulaisten Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
tyopistejarjestelman tehokkuudesta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia
asiakasneuvoja 1-4.

Asiakasnheuvoja 1

Ensimmainen asiakasneuvoja kertoo, ettd on piristavd muutos paivaan, kun
vaihdetaan tyoOpisteitd. Pelkkd kassaty6 voisi olla pidemman paalle aika
puuduttavaa. Tyopisteiden vaihtelu vaikuttaa yhteishenkeen. Kaikki tietavat
toistensa tyot ja pystytddn auttamaan toisia ja tiedetaan eri tyopisteiden vastuut.
Hanen mielestédn se on kokonaisuudessaan positiivinen asia. Vaikuttaa

tydmotivaatioon positiivisesti, kun on vaihtelua ja saa tehdd monenlaisia tehtavia.

Asiakasneuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja on kokenut, etta tottakai se on hyva homma, ettei juutu
yhteen paikkaan. Esimerkiksi lomien aikana pystyy tuurailemaan toisia. Han pitaa
toimintamallista ja sen kautta tulee rutiini tehtdvien tekoon. Pankissa joutuu
hallitsemaan niin monta osa-aluetta, ettd on hyva aina valilla kerrata eri

tyotehtavia.

Asiakasneuvoja 3

Kolmas asiakasneuvoja nakee tyopistejarjestelmédn hyvana kokonaisuutena.
Vaihtelu tuo monipuolisuutta omaan osaamiseen. Han nakee tarkeana toisen tyén
arvostamisen, kun istutaan eri jakkaroilla niin nahdaan eri kulmista niita asioita.
Haasteena on se uuden opetteleminen, joka on taas resurssikysymys. Pitkalla

janteella erityisen hyva ja heidan konttorissa vaihtelua on aika paljon. H&an kokee,
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ettd se vaikuttaa omaan motivaatioon se, etta tyotehtavia voidaan vaihdella, koska

se on niin monipuolista.

Asiakasneuvoja 4

Neljas asiakasneuvoja kertoo, etta heilld on paljon vaihtelua. Tyontekija ei koe sita
huonona asiana. Han on tottunut ja han vaihtaa tyOpistettd sinne missa milloinki
on tarvetta ja hanelle se sopii. Hanen mielestaan on luonteesta kiinni, miten tykkaa
vaihtelusta ja erilaisista ty6tehtavistd. Joidenkin luonteelle ei sovi, etta tyopiste
vaihtuu ja ty6 keskeytyy. Monille se voisi kuitenkin olla hyva kokemus.
Asiakasneuvoja mielesta paivat menevat nopeasti. Han auttaa paljon muitakin.
Yhteishenki heilla on todella hyva. Tiskillakin tyoskennellessa voi loytaéa

esimerkiksi myynnin paikkoja. Han pitaa siita, etta tyd on monimuotoista

Yhteenveto  Oulaisten  Osuuspankin  asiakasneuvojien  kasityksista
tyOpistejarjestelman toimivuudesta:

Tyopistejarjestelman toimivuuteen oltiin tyytyvaisia. Koettiin hyvana asiana se, etta
tyOpisteita vaihdellaan. Sen avulla pidetdan ylla ammattitaitoa ja osataan arvostaa
toisten asiakasneuvojien tyota.

7.4.3 Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia tyopistejarjestelméan

tehokkuudesta

Seuraavaan on koottu Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia
tyopistejarjestelman tehokkuudesta. Asiakasneuvojista kaytetaan koodinimia

asiakasneuvoja 1-7.
Asiakasneuvoja 1
Ensimmadisen asiakasneuvojan mielesta timin  yhteishenkeen vaikuttaa

positiivisesti se, ettd on vaihtelevuutta. Myds omaan tyomotivaatioon vaikuttaa

myonteisesti se, ettd saa valilla vaihtaa paikkaa. On mukava istua valilla eri
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paikassa ja se tuo samalla lisaa viihtyvyytta tyohon. On hyva, jos toisella
tyontekijalla on esimerkiksi jokin meno, niin toinen voi sitten tuurata hantéa. Osassa
tyopisteissa vaihdellaan viikoittain paikkoja, mutta nekin ovat joustavat esimerkiksi
sairaustapauksissa.
Asiakasneuvoja 2

Toinen asiakasneuvoja kertoo, ettd tyd on monipuolisempaa, kun tyopisteita
vaihdellaan. Olisi hyva oppia aina perushommat, jonka jalkeen voi sitten vaihdella
paikkoja. Tyontekija on ollut vasta niin vahan aikaa talossa, ettei osaa sanoa,
miten se tyOpistejarjestelmé vaikuttaa heidan yhteishenkeen, mutta hanen
mielestddn han on kuitenkin hyvin paéassyt sisaan tiimiin. Vaihtelulla on vaikutusta

hanen omaan tydmotivaatioonsa.

Asiakasneuvoja 3

Kolmannella asiakasneuvojalla ei ole ollut mahdollisuutta vaihdella paljoa
tyotehtavid. Han haluaisi henkilokohtaisesti mukaan kiertoon, jotta paasisi
tekemaan muitakin hommia. Tyodnteko voisi olla mielenkiintoisempaa ja se voisi

virkistaa, kun saisi enemman vaihtelua. Han tekee jo rutiinilla omat ty6tehtavansa.

Asiakasneuvoja 4

Neljannen tyontekijan mielestda on hyva, ettd saa tehda erilaista tyota valilla. Han
kokee, etta tyopisteiden vaihtelu vaikuttaa positiivisesti tiimin yhteishenkeen.
Tavotteiden kannaltakin on mukava, etta tyOpisteita vaihdellaan, jolloin asiakkaita
voi palvella sekd soittamalla seka tiskilla. Hanen omaan tydmotivaatioonsa
vaikuttaa se, ettd han saa vaihdella tydtehtavia. On hyva, ettd vélilla saa

mukavampaa hommaa, sellaista mista itse pitaa.

Asiakasneuvoja 5

Viides asiakasneuvoja kokee tydpisteiden vaihtelun niin, ettd on my6s hyva olla
paikallaan. Tydnteko on sujuvaa, kun tuntee toiset ja tietdd, mitd toinen osaa
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tehda. Tydmotivaatioon tyOpisteiden vaihtelu ei sinallaan vaikuta, enemmankin

tyotehtavien mukaan.

Asiakasneuvoja 6

Kuudes asiakasneuvoja on kokenut, ettd kontakti sailyy asiakkaisiin, kun on valilla
asiakaspalvelussa. Han kokee mielekkdaksi sen kun vaihdellaan tyOpisteita.
Yhteishenkeen se ei vaikuta negatiivisesti. Tydomotivaatiota voi lisata vaihtelun

avulla.

Asiakasneuvoja 7

Seitsemé&nnen asiakasneuvojan mielestd on valilla stressaavaa, kun pitaa olla niin
monessa paikassa. Hanen mielestaan tyopisteiden jarjestely ei kuitenkaan vaikuta
paljoa tiimin yhteishenkeen. Tyomotivaatioon se vaikuttaa positiivisesti. Han pitaa
vaihtelusta, se tuo liséa haasteellisuutta. On mukava, kun ei tiedd aamulla, ettéa

mita kaikkea tanaan tehdaan.

Yhteenveto Nivalan Osuuspankin asiakasneuvojien kasityksia

tyopistejarjestelman tehokkuudesta:

Asiakasneuvojien  kesken tuli  jonkin  verran  hajontaa  mielipiteissa
tyopistejarjestelmaa kohtaan. Osa koki hyvana sen, ettd tyopisteitd vaihdellaan ja
se koettiin motivointi keinoksi. Jotkut taas kokivat sen osaltaan stressaavaksi, kun

tyOpisteita vaihdellaan ja ty6tehtavat vaihtuu.
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8 JOHTOPAATOKSET JA ARVIOINTI

8.1 Tutkimusongelmien vastaukset ja johtopaatokset

Tutkimuksen tarkoituksena oli 16ytdd tutkimusongelmiin vastaus tutkimukselle

asetettuihin paa- ja alaongelmiin. PAdongelmana tutkimuksessa oli:

Minkalaisia kasityksia Haapajarven, Nivalan ja Oulaisten Osuuspankkien

asiakasneuvojilla on eri paivittaispalveluiden tuottamisesta?

Paaongelma jaettin neljddn alaongelmaan ja niiden kautta saadaan

paaongelmaan vastaus.

1. Minkélaisia kasityksia asiakasneuvojilla on kassatilitysten hoitamisesta?

Tyontekijat, joiden konttorissa kassatilitykset lahetetaan laskentakeskukseen, he
olivat tyytyvaisia nykyiseen malliin. He kokivat, etta se on vapauttanut lisda aikaa

heille myyntityohon.

Kun kassatilitykset lasketaan konttorissa itse, niin se nahtiin tarkednéd palveluna
paikallisille yrityksille ja tarkeana Kkilpailuetuna. Kassatilitysten laskemista ei
yleisesti ottaen koettu lilan vaativaksi. TyOaikaa siihen kuluu, mutta sen uskotaan

olevan sen arvoista.

Tallenneautomaatin ei katsottu tuovan suurta hyotya niihin konttoreihin, missa sitéa
ei viela ollut. Tyontekijat, jotka ovat tydskennelleet tallenneautomaatin parissa,
pitivat sitd tarkeana palveluna asiakkaille. Tallenneautomaatin koettiin tuoneen

lisda tydrauhaa myos pikapalvelutiskille.

2. Miten asiakasneuvojat kokevat kassatoiminnan toimivuuden?

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, etta tyontekijat, jotka kayttavat

turvakassaa, ovat siihen todella tyytyvaisida. Heidan mielestdédn turvakassan



61

parhaimpina ominaisuuksina ovat sen turvallisuus, nopeus ja helppous. Tarkeana

ominaisuutena pidettiin myos seteleiden aitouden tunnistamista.

Tyontekijat, joilla ei ole kaytdossa turvakassa, eivat myodsk&dn nae sitd kovin
tarpeellisena. Kassalipasta pidettiin tarpeeksi turvallisena oikein kaytettyna.

Asiakaspalvelu koetaan nopeaksi kassalippaiden kayton yhteydessa.

3. Kuinka tehokkaaksi asiakasneuvojat kokevat puhelinkeskustoiminnan?

Konttoreittain oltiin suhteellisen  tyytyvaisia  omiin  toimintamalleihin
puhelinkeskustoiminnan suhteen. Toimintamalliin, jossa on kaytéssa keskus,
toivottiin eniten muutosta. Muuten oltiin tyytyvaisia ja pidettiin hyvana sita, etta
asiakas voidaan palvella my6s puhelimessa hyvin alusta loppuun ja

neuvotteluhuoneissa on myyntirauha.

4. Miten asiakasneuvojat kokevat tyopistejarjestelman tehokkuuden?

Vastaajat ovat kokeneet positiivisesti tyopisteiden vaihtelun. Useimpien mielesta
on mielekdsta vaihtelua, kun tyoOpisteita vaihdellaan ja se myds motivoi
tyontekijoita. Tarkeana pidettiin myos sita, ettd vaihtelun kautta ammattitaito eri
tehtaviin pysyy aktiivisena ja jokaisen tyodta arvostetaan, kun tyOpisteita

vaihdellaan.



62

8.2 Arviointi

Opinnaytetyon tekeminen on kokonaisuudessaan pitka projekti, joka on opettanut
minulle paljon. Tyon tekeminen on vaatinut minulta pitkgjanteisyytta ja
keskittymista. Itse koen, ettd onnistuin tutkimuksessa ja sain vastaukset
asetettuihin tutkimusongelmiin. Uskon, ettd opinnaytetydsta on hyodtyd myos
toimeksiantajalle. Toivon, ettd toimeksiantajalle on hyodtya niin teoriaosuudesta
kuin tutkimustuloksistakin. Monesti pieni muistinvirkistys arkisiin rutiineihin on

tarpeen.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostui kolmesta padaiheesta. Itse koen, etta
teoriaosuus pohjustaa hyvin tutkimusta. Tutkimusaineisto on mielestani riittava.
Kolmen eri osuuspankin toimintatapojen vertaaminen oli todella antoisaa, mutta
my0Os haastavaa. Henkilbhaastatteluiden raportointi tuotti minulle eniten vaikeuksia

tutkimuksessa, mutta siitakin selvisin.

Omaa oppimista miettiessani, olen todella tyytyvainen tuotokseen. Alkuun kun
mietin opinnaytetydn aihetta, en halunnut paé&staa itseani liian helpolla ja nostinkin
rimaa vahan korkeammalle. Halusin, ettd tassa tydssa on minulle haastetta ja se
on omalta osaltaan myds motivoinut minua tekemaan taman tyon. Itse olen
tyytyvainen kokonaisuudessaan tahan tyohon ja itselleni asettamien tavoitteiden

saavuttamisesta.
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Teemahaastattelu

Ohessa on kysymyksid, joita kaytin apuna teemahaastatteluissa. Keskustelua
kaytiin vapaasti jokaisen tyontekijan kokemuksien pohjalta.

Hoidatko kassatilityksia?

Miten tyoladksi koet kassatilitysten laskemisen?

Mitd hyotya nakisit siita, etta kassatilitykset laskettaisiin Loomiksella?
Koetko, etta tallenneautomaatti voisi tehostaa tyoskentelya?

Mitd hyvia puolia naet siing, etta kassatilitykset lasketaan konttorissa?

Loomis-laskenta

Miten usein tyhjennetaan?

Miten kauan kestaa, etta yritys saa tilityksen tilille?
Minkélaista palautetta yrittajat ovat antaneet?

Onko tdmé& toimintamalli toimiva?

Mitd hyotyd koet sen suhteen, ettéa rahat laskee loomis?

Tallenneautomaatti

Miten usein tallenneautomaatti pitda tyhjentaa?
Miten se on toiminut?

Onko ilmennyt ongelmia?

Mita hyotya tallenneautomaatista on ollut?

Onko ollut hy6tya ajankayton suhteen?

Miten hyvin asiakkaat ovat oppineet kayttamaan?
Kayttavatko kaikki asiakkaat sita?

Kaytatko turvakassaa?

Mitd ongelmia turvakassan kanssa voi ilmeta?

Mita hyotya olet kokenut turvakassan myota?

Miksi turvakassa olisi parempi kuin lipas?

Miten nopea turvakassa on?

Monellako on rahakassa?

Miten usein turvakassaa pitdé huoltaa?( lisata rahaa yms.)
Voiko rahat loppua kesken paivan?

Miten hyvin se hyvaksyy huonokuntoiset rahat?

Mielipiteita tyopistejarjestelmasta?

Miten koet, pitaisiko tyopisteita vaihdella?

Miten tyopistejarjestelméa mielestasi vaikuttaa tiimin yhteishenkeen?
Vaikuttaako tydmotivaatioon tyopistejarjestelma?

Pystytaddnko tyopistejarjestelmalla vaikuttamaan myynnin edistamiseen?
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Tyoskenteletkd6 VEPUSSA/Monikanavatiimissa?

Mita kaikkea vepussa/monikavatiimissa hoidetaan?

Kuinka hyvin vepussa/monikavatiimissa toiminta sujuu?

Kuinka hyvin vepussa/monikanavatiimissa voidaan palvella kaikki asiakkaat? vai pitaako
yhdistella puheluita muille?

Tehdaanko vepussa/monikanavatiimissa ajanvarauksia?

Miten vepu/monikanavatiimi voi vaikuttaa myynnin edistamiseen?
Hoidetaanko siella kampanjatehtavia? Tavoitteita?

Onko vepu/monikanavatiimi tuonut lisda myyntirauhaa?

Onko ilmennyt ongelmia vepun/monikanavan kanssa?
Soitellaanko huonekkeista asiakkaille?

Miten ruuhkautuneita linjat ovat?

Puhelinkeskus

Miten tyoladksi koet sen, ettd on vain kaksi puhelinkeskusta?

Onko ty6rauha tarpeeksi hyva huonekkeissa talla hetkella puhelimien osalta?

Koetko, etta asiakkaat paasevat hyvin puhelimella l&pi? Paéseekoé linjat ruuhkautumaan?
Haluaisitko, etta teidan puhelinkeskus yhdistettaisiin yhteiseen puhelinpalveluun?



LIITE 2/2



	kansisisällys valmis
	tiivistelma_opinnaytetyos
	Abstract1
	Opari(1)
	Teemahaastattelu

