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Taman opinnadytetyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka Uudellamaalla sijaitsevan finanssialan
yrityksen henkiloston tyohyvinvointia voidaan tukea, kun digitaaliset pankkipalvelut lisaanty-
vat nopeasti. Tavoitteena oli loytaa konkreettisia keinoja, joiden avulla henkiloston jaksa-
mista voidaan tukea tyossaan. Tutkimuksessa tarkasteltiin erityisesti palveluneuvojien omia
tuntemuksia oman tyohyvinvoinnin tilasta seka digitaalisuuden luomien muutosten vaikutuksia
tyohyvinvointiin.

Opinnaytetyossa on kaytetty tietoperustana kirjallisuutta, joka kasittelee tyohyvinvointia seka
pankkitoimintaa. Tietoperustaa kasiteltiin kotimaisten kirjallisten ja sahkoisten lahteiden
pohjalta. Tutkimus on kvalitatiivinen ja tutkimusaineisto on keratty teemahaastatteluiden
avulla. Haastattelut on suoritettu yksilohaastatteluina ja tutkimusaineisto on analysoitu tee-
moittelemalla.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta tyohyvinvointi koetaan todella tarkeaksi
palveluneuvojien keskuudessa ja sita on todella tarkea kehittaa ja yllapitaa. Todettiin myos,
etta digitaalisuuden aiheuttamat muutokset eivat ole ainakaan heikentaneet tyohyvinvointia.
Naiden havaintojen perusteella yrityksen tulisi parantaa henkiloston mahdollisuuksia luoda tii-
vista tyoyhteisoa seka tarkastella henkilostoresursseja ja tyotehtavien jaottelua tyokuorman
tasapainottamiseksi.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to investigate how the well-being of the employees
of a financial company located in Uusimaa can be supported when digital banking services in-
crease rapidly. The aim was to find concrete ways to support employees’ resilience in their
work. The research examined in particular the service advisors’ own knowledge of the state
of their own well-being at work and the effects of the changes created by digitalisation on

well-being at work.

The thesis consists of theoretical section which mainly deals with well-being at work and
banking. The information base was discussed on the basis of domestic written and electronic
sources. The research is qualitative and research material has been collected through the-
matic interviews. The interviews have been conducted as individual interviews and research

material has been analysed by themes.

Based on the research results, it can be stated that well-being at work is perceived as very
important among service advisors and it is very important to develop and maintain it. It was
also stated that the changes caused by digitalisation have not, delete reduced the well-being
at work. Based on these observations, the company should improve the opportunities for staff
to create a close work community and look at human resources and segregation of duties to

balance the workload.

Keywords: The digitalization, financial sector, well-being at work
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1 Johdanto

Tyoelamassa tapahtuu paljon muutoksia, osa niista on suurempia ja osa pienempia, mutta ne
kaikki vaikuttavat tyontekijan hyvinvointiin jollain tavalla. Koska kaikki muutokset vaikuttavat
tyontekijan elamaan seka hyvinvointiin, on tarkeaa myos tyohyvinvointia tarkasteltaessa arvi-
oida mika on erilaisten muutosten ja trendien merkitys ja vaikutus omaan toimintaan.
(Mankka & Mankka 2016, 13-14.)

Taman tyon tarkoituksena on tutkia milla tavoilla pankin palveluneuvojien tyohyvinvointia
voidaan tukea parhaiten nyt, kun digitaaliset palvelut lisaantyvat nopeasti ja niiden aiheutta-
mat muutokset muuttavat pankin palveluneuvojien roolia asiakkaiden ohjauksen ja opastuk-

sen tarpeen kasvaessa.

Tarkastelun kohteena on finanssialan yrityksen Uudellamaalla sijaitsevan konttorin henkilds-
toa. Palveluneuvojina tyoskentelevat tyontekijat toimivat asiakasrajapinnassa, he ovat
yleensa konttorissa asioivien asiakkaiden ensimmainen kontakti. Heidan tyonkuvaansa kuuluu
esimerkiksi asiakkaiden opastus ja ohjaus erilaisten pankin palveluiden kaytossa. Tyoni toi-
meksiantajana toimii Pohjoismaissa toimiva finanssipalvelukonserni, jonka paakonttori sijait-

see Suomessa. Toimeksiantajan pyynnosta yrityksesta ei kayteta tassa tyossa virallista nimea.
Tassa opinnaytetyossa tutkimusongelmaksi nousivat seuraavat kysymykset:

- Miten palveluneuvojat kokevat tyohyvinvoinnin merkityksen tyossa jaksamiseen?

- Miten pankkialan digitaaliset muutokset vaikuttavat palveluneuvojien tyohyvinvointiin?

- Miten palveluneuvojien tyohyvinvointia voidaan tukea?

Opinnaytetyon tavoitteena on loytaa konkreettisia keinoja, joiden avulla palveluneuvojien
jaksamista voidaan tukea tyossaan. Opinnaytetyossa kaytetaan laadullista tutkimusmenetel-
maa, jonka erityispiirteena on se, ettei tavoitteena ole loytaa totuutta tutkittavasta asiasta.

Tassa tyossa tarkastellaan tutkittavien kokemuksia. (Kananen 2014, 120.)

Kesken opinnaytetyoprosessin levisi ympari maailmaa COVID-19 virus, josta johtuvan epide-
mian vuoksi esimerkiksi Suomessa julistettiin poikkeusolot. Taman vaikutukset nakyvat myos
tassa opinnaytetyossa esimerkiksi haastattelutuloksissa, niin etta poikkeusolot horjuttivat

haastattelutulosten luotettavuutta.



2  Tyohyvinvointi kasitteena ja sen tukeminen
2.1 Tyohyvinvointi kasitteena

Tyohyvinvointi on viime vuosina puhuttanut paljon. Se, miten tyohyvinvointi kasitetaan, vaih-
telee paljon. Joku kokee sen vain fyysisena asiana, toinen taas tarkastelee asiaa henkisen hy-
vinvoinnin kannalta. Aiemmin on keskusteltu enemman tyokyvysta, joka voidaan mieltaa fyy-
siseksi tyokyvyksi, vaikka tyokyky on laaja-alaisemmin tarkasteltuna myos psyykkisia, sosiaali-
sia seka muita osaamiseen ja ikaan liittyvia toimintaedellytyksia suhteutettuna tyon kuormit-
tavuuteen. (Kehusmaa 2011, 27-28.) Tyokyky on kasitteena niin monimuotoinen, etta sen mit-
taaminen seka arviointi on todella haastavaa. Tassa kohtaa onkin tarkeaa huomioida se, ke-
nen nakokulmasta tyokykya arvioidaan seka huomioida fyysinen etta psyykkinen kuormitta-
vuus. (Suonsivu 2014, 17.) Tyokyky sellaisenaan ei kuitenkaan takaa tyohyvinvointia, silla se

on tyokykya laajempi kasite. (Kehusmaa 2011, 27-28.)

Tyohyvinvoinnilla yksinkertaisesti tarkoitetaan sita, etta ihminen voi hyvin tyossaan, fyysi-
sesti, psyykkisesti ja sosiaalisesti. Koska kaikki osa-alueet vaikuttavat ja liittyvat toisiinsa, on
tarkeaa huomioida tyohyvinvointi kokonaisvaltaisesti, eika pelkastaan yhta irrallista osaa. Mi-
kali yhdessakin osa-alueessa on puutteita, heijastuu se myos muihin osa-alueisiin. (Virolainen
2012, 11-12.)

Kokonaisvaltaisen tyohyvinvoinnin edistaminen on tyontekijan, organisaation seka yhteiskun-
nan tehtava. Yhteiskunnan tulee vastata puitteiden luomisesta tyohyvinvoinnille saatamalla
lakeja ja tukemalla toimintaa, jolla edistetaan kansalaisten terveytta. Organisaatiolla taas on
vastuullaan huolehtia siita, etta tyopaikka on turvallinen, lainsaadantoa noudatetaan ja tyoil-
mapiiri on hyva. Tyontekijan itsensa vastuulla on huolehtia omista elintavoistaan seka tyopai-
kan saantojen seka ohjeiden noudattamisesta. (Virolainen 2012, 11-12.) Naiden kaikkien vai-

kutustapoja tyohyvinvointiin kuvataan kuviossa 1.
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Kuvio 1: Tyohyvinvointiin vaikuttavia tekijoita (Mankka ym. 2016, 76.)

Vaikka tyohyvinvointi on monen eri tekijan summa, se syntyy yleensa juuri tyon arjessa, eika
sita voida saavuttaa yksittaisilla tyosta irrallisilla tyohyvinvointi tempauksilla tai tapahtumilla,
joskin niilla voidaan tukea tyohyvinvointia. Seka tyonantaja etta tyontekija yhdessa kehitta-
vat ja yllapitavat tyohyvinvointia. Tyohyvinvointi voi vaikuttaa positiivisesti moniin organisaa-

oloihin ja tyontekijoiden vaihtuvuuteen. (Tyoterveyslaitos 2020a.)

2.2 Oman tyon hallinnan merkitys tyohyvinvoinnissa

Tyohyvinvoinnissa on my0s huomioitava, etta kiire ja aikapaineet ovat kasvaneet tyoelamassa.
Tyontekijoiden mielesta kiiretta aiheuttaa se, etta henkilokuntaa on liian vahan suhteessa
tyomaaraan. Tyohyvinvoinnin lahteista yksi tarkeimpia on tyon hallinnan tunne eli, miten pal-
jon tyontekijan on mahdollista vaikuttaa omiin tyotehtaviin seka omaan tyotahtiinsa. Kiire
seka epavarmuus synnyttavat stressia, joka voi pitkaan jatkuessa aiheuttaa esimerkiksi tyo-
uupumusta. Yleisimmin stressia syntyy silloin, kun henkilo kokee, ettei han pysty vastaamaan
tyon vaatimuksiin tai tyon vaatimukset jollain tavalla uhkaavat hanen henkilokohtaista hyvin-
vointiaan. (Mankka ym. 2016, 28-32.) Stressia ei siis aiheuta vain ulkoinen paine maaraaikojen
saavuttamisesta vaan myos oma kyky selviytya tilanteesta, jota itse pitaa tarkeana. (Palmer &
Cooper 2007, 6.)



Vaikka jatkuva kiire ei ole hyvaksi terveydelle, on mahdollista, etta kiire voi olla ainakin osit-
tain itse aiheutettua. Sen avulla voidaan osoittaa omaa tarkeytta ja se voi saada tuntemaan
oman tyonsa merkitykselliseksi. Viime vuosina suorittamisen pakko seka kiireen ihannointi on
ollut tyoelamassa vahvasti lasna, mutta tassa nayttaisi myos olevan muutoksen ajat kasilla.
(Kehusmaa 2011, 58-59.)

Tyokulttuuri on viime vuosina muuttunut voimakkaasti. Tama nakyy esimerkiksi siina, etta
tyota tehdaan yha enemman ajasta ja paikasta riippumatta. TyOosuhteet ovat entista lyhyem-
pia ja epavarmuuden tunteet lisaantyvat. Tyontekijalta edellytetaan uudenlaisia tyoelamatai-
toja eli tyoyhteisotaitoja, esimerkiksi aktiivisuutta, itseohjautuvuutta seka kriittisyytta. Tyo-
kulttuurin lisaksi myos tyovoiman rakenne muuttuu, tyovoiman maara supistuu, tyota tehdaan
paljon osa-aikaisesti, tyontekijoiden joustovaatimukset lisaantyvat useilla aloilla seka eri su-

kupolvien suhtautuminen tyohon eroaa suuresti. (Mankka ym. 2016, 17.)

Aiempien sukupolvien aikaan on totuttu siihen, etta tyonantaja on useammin ollut se, joka
vaatii joustoa. Mutta nyt Y-sukupolven (syntyneet vuosina 1980-90) ollessa suurin tyossa oleva
ikaluokka on havaittavissa, etta joustoa vaativat myos tyontekijat. Vaikka heille tyo ja sen si-
salto on tarkeaa, on heille sitakin tarkeampaa vapaa-aika. Tyolta tulee siis jaada riittavasti
aikaa perheelle, ystaville seka harrastuksille. Lisaksi tyolta kaivataan sita, etta palkka riittaa
kattamaan my0s vapaa-ajan aktiviteetteja. Tama voikin parhaimmillaan tarkoittaa sita, etta
tyo tulee rakentaa uudella tavalla, vastaamaan seka tyonantajan, etta tyontekijan tarpeita.
Tama vaatii taysin uudenlaista ajattelua ja lisaksi tassa on haasteita, esimerkiksi henkiloston
riittavyys seka mahdollisten uusien tyontekijoiden perehdytykseen kuluva aika. (Mankka ym.
2016, 13, 17-18.)

2.3 Tyohyvinvoinnin tukeminen ja kehittaminen

Tyohyvinvoinnin tukemisessa on olennaista huomioida, etta tyohyvinvoinnin perusta luodaan
itse tyossa. Kehusmaa (2011, 68) toteaa, etta "Tyo on mielekasta silloin, kun koemme saa-
vamme siita palkkioita. Tama ei tarkoita suinkaan yksinomaan rahallista palkitsemista, vaan

niin sanottuja sisaisia palkkioita eli onnistumisen ja aikaansaamisen tunteita.”

On myos havaittu, etta mita aiemmin tyohyvinvoinnin kehittamiseen voidaan tarttua, sita
enemman keinoja on kaytettavissa tilanteen ratkaisua varten ja nain voidaan saastaa kustan-
nuksissa. Yksi tehokas tapa rakentaa tyohyvinvoinnille kestavaa ja valttamatontakin pohjaa on
luoda mahdollisuuksia vaikuttaa omaan tyohon seka joustavien tyoprosessien, etta johtamisen
kautta. Tarkeaa on, ettei vain korjata jo syntyneita ongelmia vaan luodaan jo ajoissa tyoolot,
joissa tyontekijan on helppoa tehda tyotaan ja nain ollen hanen henkilokohtainen tyohyvin-
vointinsa kasvaa. (Mankka ym. 2016, 53 & 91-92.)
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Terveys ja turvallisuus ovat varmasti yleisimmin tyohyvinvointiin liitettavat asiat. Tyotuvalli-
suuslaissa (738/2002 88) on maaritelty, etta tyonantaja on velvollinen huolehtimaan tyonteki-
joiden turvallisuudesta ja terveydesta toissa. Myos fyysinen tyoymparisto vaikuttaa tyohyvin-
vointiin, joten aluksi onkin hyva tarkastaa ja tarvittaessa korjata tyoympariston toimivuuteen
liittyvat epakohdat, ja sen jalkeen tarkastella muita tyohyvinvoinnin osa-alueita. (Mankka ym.
2016, 90.)

Tyoyhteison jasenten valinen sosiaalinen paaoma on tarkeassa roolissa tyohyvinvoinnin kan-
nalta ja se voi toimia tyohyvinvoinnin edistajana. Nopea tarve uudistumiselle luo kuitenkin
haasteita sosiaalisen paaoman kehittymiseen, silla se tarvitsee aikaa voidakseen kehittya, ja

muutoksen keskella harvoin on aikaa yhteisollisyyden rakentamiseen. (Mankka ym. 2016, 54.)

Tyohyvinvoinnin kehittamiseksi olisi hyva luoda suunnitelma esimerkiksi vuodeksi eteenpain.
Kun suunnitelmaa aletaan luomaan, on aluksi hyva selvittaa tyohyvinvoinnin taman hetkinen
laatu. Sen voi tehda useilla eri tavoilla, esimerkiksi jarjestamalla kyselyn tyoyhteisossa tai ke-
hityskeskusteluiden avulla. Muista tyohyvinvoinnista, tai sen puutteesta kertovista asioista on
mahdollista saada lisatietoja henkilostohallinnon jarjestelmista, naista esimerkkina tiedot sai-
rauspoissaoloista, tyotapaturmien kustannukset ja tyontekijoiden vaihtuvuus. Tyohyvinvoinnin
puutteet voidaan myos muuttaa euroiksi, mikali se auttaa hahmottamaan niiden tarkeytta.
Euroista puhuttaessa on kuitenkin hyva huomioida myos henkilostoinvestoinnit, eli henkiloston
osaamiseen tai toimintatapojen kehittamiseen kaytetyt summat, esimerkiksi tyky- ja virkistys-
toiminnan panostukset, tyopaikkaruokailu yms. ja tarkastella sita, onko nailla investoinneilla

ollut toivottu vaikutus henkiloston hyvinvointiin. (Mankka ym. 2016, 95.)
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Hyva limaplirl Itselle stressi Kiire, oma kireys, ~ Yksi vilkonavaus- Johtaja Heti
vdhenee, epatasainen palaveri kaikille
motivaatio tydnjako,
kasvaa vaara tulkinta, Tulojuhlat uudelle Tiimit vuorotellen  Kun uusi tulee
arvostuksen tyontekijalle
Tydnantajalle puute,
tuloksellisuus tyduupumus Huoneentaulu Seuraava palaveri  TyShyvinvointi-
hyvista tavoista kyselysta ao. luvut
Aslakkaalle
mukava asioida Peiliin katsominen,  Kaikki
ei haudota, opitaan
mokista
lloinen aamunavaus:  Kaikki
kerromme
onnistumisista
Vastuualuelden Itselle: tietas Yllstykset esim.  Tiiminvetajien Tiiminvetajat Heti
selkeys mitd odotetaan,  sairauslomat, 2 min. palaveri
tydtyytyvaisyys  jatkuva muutos,
ruuhk Oma kuva Kaikki Heti valmistuttua

TySnantajalle: ei  turha pdivittely ja  esille

tarvitse katsoa murehtiminen

perdan, parempi Tiimin vastuualueet  Tiimit Heti valmistuttua
asiantuntemus esille

Aslakkaalle Kukin miettiiomat  Tiimit Seuraavaan
tietaa kenen toiveensa toisille palaveriin
puoleen kaantya tiimeille

Tilannekatsaukset ~ Myyntipaallikkd Neljs kertaa/v
myyntipaallikén
kanssa:
* miten menee
* mitd saatu
aikaan
* koulutukset

Kuvio 2: Esimerkki pankin tyohyvinvointisuunnitelman osasta (Mankka ym. 2016, 97.)

2.4  Muuttuva tyoymparisto

Organisaation on tarkea tarkastella, millaista osaamista tarvitaan tulevaisuudessa, kun ympa-
ristd muuttuu nopeasti. Osaamisen jatkuva kehittaminen auttaa tyoyhteisoa selviamaan nope-
asti muuttuvassa tyoymparistossa paremmin. Kun organisaatio on oppiva, on kaikkien, yksi-
loista lahtien, oppiminen yhdensuuntaista organisaation tavoitteiden kanssa. (Mankka ym.
2016, 88.)

Tyon ja vapaa-ajan yhteensovittamisen merkitys on tarkea huomioida, kun tarkastellaan tyo-
hyvinvoinnin tukemista. On tarkeaa, etta tyoajan pituus ei toistuvasti veny, eika tyotehtavat
siirry enenevassa maarin kotiin tyopaikalta vaan tyonantaja tukee yksityiselaman ja tyoela-
man yhteensovittamista. Yhteensovittamista voidaan tukea esimerkiksi tiedottamalla tyosopi-
musehdoista, jousto- seka vapaamahdollisuuksista, nostamalla positiivisia roolimalleja esiin ja
tarkastelemalla sita, ettei joustojen tai vapaiden kaytosta aiheudu kohtuuttomia seurauksia

ammatilliselle kehitykselle tai tyosuhteen pysyvyydelle. (Koroma 2011, 24.)
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3 Digitaalisuuden tuomat muutokset

3.1 Finanssialan digitaaliset muutokset ja niiden vaikutukset henkilostoon

Pankkitoiminta on ollut perinteisesti tyovaltainen palveluala, jossa henkilomaarat pankkikont-
toreissa ovat kasvaneet viela 1980-luvulla, huolimatta siita, etta tuotanto teknistyi ja auto-
matisoitui. Yuonna 1989 pankeissa tyoskenteli yli 53 000 henkil6a, mutta vuosituhannen vaih-
teeseen mennessa oli maara puolittunut. Tana paivana asiakkaiden on mahdollista hoitaa suu-
rin osa pankkiasioistaan kaymatta konttorilla, tama johtuu juurikin kehittyneesta tietoteknii-
kasta. Tietotekniikan kehitys seka sita kautta lisaantynyt asiakkaiden itsepalvelu ovat karsi-

neet pankin toimihenkiloiden rutiininomaisia toita. (Kontkanen 2016, 67.)

Digitaalisten palvelujen lisaantyminen ja kehittyminen ovat johtaneet siihen, etta pankkialan
tyotehtavat muuttuvat. Kassapalveluiden vahennyttya tarvitaan osaajia esimerkiksi palvelu-
neuvonnassa seka palveluiden myynnissa. Tulevaisuudessa pankkialan tehtavien hoito edellyt-
taa syvallista erityisosaamista ja onkin nain ollen aiempaa vaativampaa. Pankissa asiakaspal-
velijan tulee osata soveltaa omaa osaamistaan niin palveluneuvontaan kuin myyntitilanteisiin.
Taman lisaksi pankkialalla vaaditaan joustokykya myos tyotapojen suhteen. (Kontkanen 2016,
68.) Viimeisimmat vuodet tekniikan kehityksessa ovat nayttaneet sen, ettei tama muutos ole
ainakaan pysahtymassa. Pankkialalla onkin erityisen tarkeaa tarkastella naita muutoksia myos
henkilokunnan nakokulmasta, koska heilta vaaditaan tassa tilanteessa todella erilaisia taitoja

ja ominaisuuksia.

Marttinen (2018, 71) kertoo, etta Elinkeinoelamantutkimuslaitos Etlan Mika Pajarisen ja Petri
Rouvisen vuonna 2014 julkaiseman muistion mukaan on pankkivirkailijoiden ammatti yksi
niista ammateista, joita automaatio Suomessa uhkaa eniten. On kuitenkin tarkea huomioida
se, etta automatisointi voi koskettaa vain osaa tyonkuvasta, esimerkiksi pankkialalla automa-
tisoinnin alla voisi olla pankkien lainakasittelijat (Marttinen 2018, 84). Kuitenkin tamankin
tehtavan osittainen automatisointi on toimivampi vaihtoehto, jolloin esimerkiksi asuntolainan
kasittelyssa kasittelijan paperityon maara vahenee, ja aikaa poikkeustilanteiden arviointiin
seka asiakkaiden vaatimaan neuvontaan lisaantyy. (Marttinen 2018, 94.) Automatisointi ei kui-
tenkaan aina vain vahenna toita ja poista tyontekijoiden tarvetta. Tasta esimerkkina pankki-
virkailijoiden maaran kasvu 2 % 1990-luvun lopulla, kun pankkiautomaattien kayttoonotto pie-
nensi pankkien kuluja ja nain ollen pankit levittaytyivat laajemmalle ja henkilokunnan maa-
ran tarve kasvoi. Tama esimerkki kumoaa siis hieman yleista kasitysta siita, etta jos teknolo-
gialla saadaan automatisoitua tyotehtavia se tarkoittaisi merkittavaa lisaa tyottomyyteen.
(Marttinen 2018, 85.)

Yksi merkittava tekija teknologisen tyottomyyden hidastamisessa on kulttuuri, joka voi ai-
heuttaa sen, etta ihmisen tarjoamaa palvelua arvostetaan niin paljon enemman, ettei sita ole

mahdollista korvata teknologialla. Myos lainsaadanto ja verotus voivat estaa tai hidastaa
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kehitysta. Kun naiden ja monien muiden hidastavien tekijoiden vaikutus otetaan huomioon,
on ihmisilla kuitenkin aikaa sopeutua muutokseen seka hankkia toisenlaista osaamista ennen
kuin teknologia pystyy tekemaan heita tarpeettomiksi. Lisaksi on tarkeaa huomioida, etta au-
tomaatio usein ennemminkin muuttaa toiden sisaltoa, kuten ylempana kuvatussa lainakasitte-
lijan tapauksessa, kuin aiheuttaa koko toiden katoamisen. (Marttinen 2018, 106-107.) Tieto
tasta voi helpottaa, kun monia tyotehtavien automatisoinnin myota tyontekijat saattavat pe-

lata oman tyopaikkansa puolesta tulevaisuudessa.

Digitalisaation mukanaan tuomat toimintatapojen muutokset muuttavat myos tyonkuvia,
jotka voivat olla entista laajempia seka sisaltavat enemman vastuuta kuin aiemmin. Koko tyo-
yhteison toiminta on jatkuvan muutoksen alla ja kehittamisen tavoitteena usein voi olla esi-
merkiksi toimintakonseptien jatkuva uudistaminen. Naissa muuttuvissa tilanteissa on tarkeaa
arvioida kokonaisvaltaisesti sita mita ollaan tekemassa. Koska arki tayttyy useista erilaisista
ongelmista ja murheista, on tyon kehittamisessa huomioitava se, etta tyontekijat ja tyoyhtei-
sOt paasevat aktiivisesti toimimaan oman tyon kehittamisessa ja hallinnassa ja nain pystytaan

parantamaan tyohyvinvointia. (Tyoterveyslaitos 2020b.)
3.2 Digitaalisuuden vaikutukset asiakaspalveluun

Vaikka pankkien konttoriverkostoja on viime vuosina supistettu paljon, ovat pankkipalvelut
Suomessa edelleen kattavasti asiakkaiden kaytettavissa. Palvelut eivat vain ole enaa sidottuja
konttoriverkostoon, vaan niiden rinnalle on saatu erilaisia pankkipalveluiden jakeluteita.
Naista esimerkkina kauppaliikkeiden kanssa sovitut yhteistoimintasopimukset kateisen jakelua
koskien seka perustetut erilaiset rajattuja pankkipalveluita tarjoavat palvelupisteet. Myos
sahkoisen pankkitoiminnan kehittyminen on parantanut pankkien saatavuutta, vaikka perin-
teista konttoripalvelua ei valttamatta olisi saatavilla. Tasta esimerkkina maksukortit ja sah-
koinen maksaminen, joiden vuoksi ei pankin konttorin aukioloajalla ole enaa samanlaista mer-
kitysta kuin aiemmin. Tana paivana pankin konttoriverkosto onkin keskittynyt asiakkaidensa

vaativampien asioiden hoitoon. (Kontkanen 2016, 69.)

Tietotekniikan nopea kehitys on tuonut mahdollisuuden pankeille hoitaa myos vaativampia
asioita etana erilaisilla tavoilla. Esimerkiksi Nordea tarjoaa asiakaspalvelua 24/7 eri kana-
vissa, joissa voi hoitaa useita eri pankkiasioita, ajanvarauksella etana myos esimerkiksi asun-
tolaina-asioita, kun asiakas omistaa verkkopankkitunnukset, joiden avulla voi tunnistautua
sahkoisesti. (Nordea 2020c.)

Kun asiakasta ei voida tavata kasvotusten, kaytetaan sahkoisissa palveluissa niin sanottua Tu-
pas-varmennepalvelua, joka on pankkialan kehittama palvelu asiakkaiden tunnistamiseen. Tu-
pas- varmennepalvelun avulla asiakas voi omien verkkopankkitunnustensa avulla esimerkiksi
allekirjoittaa sahkoisesti erilaisia sopimuksia. Sahkoisella allekirjoituksella tarkoitetaan tie-

toa, joka on sahkoisessa muodossa ja se on liitetty tai loogisesti liittyy johonkin muuhun
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sahkoiseen tietoon ja sita kaytetaan allekirjoittajan henkilollisyyden todentamisen valineena.
Sahkoisesti voidaan tehda myos sopimuksia, jotka lainsaadannon mukaan tulee tehda kirjalli-
sesti, naiden osalta siis vaaditaan, ettei sopimuksen sisaltoa voi muuttaa kesken sopimuskau-
den yksipuolisesti ja etta sopimus sdilyy saatavilla koko sopimuskauden. (Alhonsua, Nisén,
Nousiainen, Pellikka, Sundberg 2012, 159-160.)

Nordea Sinunelamasi  Palvelumme  Tukijausein kysytyt  Tule asiakkaaksi & Q
ostoksesi vaikutus elamaasi
2| Kysy Novalta X
Hei! Olen Nordean chat-robotti Nova.
Otayhteytts @ @ @ Miten voin auttaa?

- kellon ympan' jOka palVa Kysy chatissa Varaa Konttorit ja automaatit

verkkotapaaminen

Nordea Suomi

TUKI JAUSEIN KYSYTYT PALVELUMME TIETOA NORDEASTA TULE ASIAK

Yhteystiedot Verkko- ja mobiilipalvelut

Usein kysyttya Tilit ja maksut
Anna palautetta Maksukortit
Turvallisuus Asuntolainat

Tietoa asiakastutkimuksistamme Kulutusluotot

Saastaminen ja sijoittaminen

Vakuutukset

Keitd olemme (=

Nordea lukuina (=

Uutiset ja lehdistétiedotteet &)
Ura Nordeassa (=
Vastuullisuus Nordeassa pankki kysyy?

Tietoa Nordea Bank Oyj:sta

Kotipaikan siirto Suomeen

Kuvio 3: Erilaisia yhteydenotto mahdollisuuksia asiakaspalvelussa (Nordea 2020)

Asiakkaan palvelu- ja neuvontatilanteet ovat todella erilaisia riippuen siita hoidetaanko ne
konttorissa, chat-palvelussa, puhelimitse vai videon valityksella, naita vaihtoehtoja on nahta-
vissa my0s kuviossa 4. Nama nopeat muutokset vaativat todella vankkaa ammattitaitoa ja

osaamista, jotta pystyy muuntautumaan ja palvelemaan hyvin kaikissa palvelukanavissa.

Digitaalisten palveluiden lisaantyessa myos asiakaspalvelun tulee kehittya muiden palveluiden
mukana. Asiakaspalvelua kaivataan siella missa muutkin palvelut ovat. Asiakaspalvelu ver-
kossa, kun on muutakin kuin pelkka yhteydenottolomake. Asiakaspalvelutilanne verkossa on
aivan yhta tarkea kuin face-to-face tapahtuva palvelutilanne, jollei jopa tarkeampi, silla tieto
epaonnistuneesta asiakaspalvelutilanteesta verkossa voi levita siella nopeasti. Verkossa ta-
pahtuva asiakaspalvelu on vaativaa, silla siita puuttuu ilmeet ja eleet ja se tekee viestinnan

tulkinnan haastavaksi ja vaarinymmarrysten mahdollisuus kasvaa. (Lianatech 2020.)
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Online asiakaspalvelun kivijalkana on toimivat verkkosivut, mutta yhta merkityksellista on
verkossa tarjottavan asiakaspalvelun henkilokohtaisuus. Tarkoittaen siis sita, etta yrityksen
tarjoamissa Online asiakaspalvelutilanteissa on parempi kayttaa asiakaspalvelijan omaa nimea
seka mahdollisesti jopa kuvaa. Nama luovat asiakkaalle luotettavamman tunteen kuin nime-
ton ja kasvoton palvelija verkkosivuston toisessa paassa. (Lianatech 2020.) Ammattitaitoinen
asiakaspalvelija saa tuotua tilanteeseen omalla persoonallaan paljon lisaarvoa, jos vain tama

mahdollisuus annetaan.

Kuten monilla muilla aloilla, myos pankkialalla Online asiakaspalvelu on jo arkipaivaa. Asiak-
kaat pystyvat hoitamaan pankki asioitaan vuorokauden ympari ja monissa eri kanavissa. Eri-
laisten palvelukanavien mahdollisuus luo myos haasteita asiakaspalvelijoille seka asiakaspal-
velutilanteisiin. Yksi merkittava haaste on nopeus, asiakkaat tahtovat saada asiansa hoide-
tuksi todella nopeasti ja vaivattomasti. Kuinka siis pystytaan palvelemaan asiakkaita nopeasti,

tehokkaasti ja sujuvasti ilman etta henkilokunta kokee jatkuvaa kiiretta ja stressia?
3.3 Paivittaispalveluiden muutokset asiakasnakokulmasta

Yksi pankkialan viime vuosien merkittavista muutoksista on ollut mobiilimaksamisen tulo
markkinoille, silla se on muuttanut asiakkaiden arkipaivaa ja maksukaytantoja merkittavasti.
Naiden palveluiden tunteminen ja niiden opastus onkin merkittavassa roolissa palveluneuvo-
jilla. Asiakkaat kayttavat palveluita arjessaan paljon, joten myos ongelmatilanteita esiintyy
ja niiden ratkaisuun kaivataan apua. Nopeasti muuttuvat palvelut vaativat palveluneuvojilta
tehokasta oman osaamisen kehittamista, jotta he pystyvat neuvomaan asiakkaita parhaalla

mahdollisella tavalla.

Mobiilimaksamisella tarkoitetaan sellaista maksua, joka voidaan suorittaa erilaisilla kannetta-
villa laitteilla, esimerkiksi alypuhelimella, tabletilla tai alykellolla. Sita voidaan kayttaa seka
erilaisten tuotteiden maksamiseen, etta tilisiirron tekemiseen yksityishenkiloiden valilla. Suo-
messa mobiilimaksaminen onnistuu jo esimerkiksi useissa ruokakaupoissa, tankkausasemilla ja
joissain ravintoloissa. (Vertaa ensin 2019.) Esimerkkia siita milta mobiilimaksamisen sovellus

voi nayttaa kaytossa on kuviossa 5.
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Kuvio 4: Mobiilimaksamisen sovelluksen mahdollisuuksia (Nordea 2020)

4  Tutkimusmenetelmat

Taman opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten voidaan tukea palveluneu-
vojien tyohyvinvointia, kun digitaaliset palvelut lisaantyvat nopeasti. Sita, milla tavalla naita
tutkimuskysymyksia on kasitelty taman tyon tietoperustassa, kuvaa kuvio 6. Tutkimuksen
aluksi tarkastellaan sita, miten henkilosto itse kokee tyohyvinvoinnin tilan talla hetkella, seka
sita mitka tekijat kuormittavat heidan tyohyvinvointiaan. Sen jalkeen tarkastelun kohteena on
finanssialalla tapahtuneiden muutosten vaikutukset palveluneuvojien tyohyvinvointiin ja lo-
puksi tarkastelun kohteena on myos ne tekijat, jotka parantavat henkiloston hyvinvointia, oli-

vat ne sitten organisaation tekemia asioita tai henkiloston itsensa tekemia asioita.

Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui teema-
haastattelu. Teemahaastattelulla tarkoitetaan kahden ihmisen valista keskustelua yksi aihe
kerrallaan. Nama aiheet eli teemat on tutkija maaritellyt etukateen. Teema on kuitenkin hy-
vin yleisluontoinen ja haastateltava saa kertoa vapaasti teeman aihealueesta ja tutkija tarvit-
saamaan kasityksen tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta. Haastattelusta saatujen vastaus-

ten avulla voidaan lisata ymmarrysta ja rakentaa kokonaiskuvaa. (Kananen 2014, 70 & 72.)

Tiedonkeruu menetelmaksi teemahaastattelu valikoitui siksi, etta se antaa tutkittavalle pa-
remmat mahdollisuudet tuoda esille itseaan koskevia asioita muita tapoja paremmin. Haastat-
telut toteutetaan pankin X tiloissa yksilohaastatteluina ja haastattelutilanne nauhoitetaan

myohemmin suoritettavaa litterointia varten. Litteroinnilla tarkoitetaan erilaisten
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tallenteiden kirjoittamista kirjalliseen muotoon (Kananen 2014, 101.). Useista erilaisista tie-
donkeruumenetelmista on haastattelut laadullisissa tutkimuksissa kaytetyimpia aineistonke-
ruumenetelmia. Haastatteluja on useita erilaisia, mutta kaytetyin muoto niista on teemahaas-
tattelu. Henkilot valikoituvat haastateltavaksi yleensa sen perusteella, etta he edustavat jo-
tain ryhmaa (Hirsjarvi 2000, 83). Tassa tyossa haastatellaan yksilohaastatteluina pankki X:n
palveluneuvojia, jotka on valittu haastateltaviksi koska he tyoskentelevat samassa tyotehta-

vassa.

Miten palveluneuvojat kokevat
tydhyvinvoinnin merkityksen

Miten pankkialan digitaaliset
muutokset vaikuttavat

palveluneuvojien
tydhyvinvointiin?

Miten palveluneuvojien
ty6hyvinvointia voidaan tukea?
tyossa jaksamiseen?

¢ Tyohyvinvointi kasitteend ja
sen eri osa-alueiden
ymmartaminen

* Finanssialan digitaaliset
muutokset

* Erilaisia tapoja
tyohyvinvoinnin tukemiseksi
eri osa-alueilla

Kuvio 5: Tutkimuskysymysten ja tietoperustan yhtenevaisyydet

Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutkimuksessa luotettavuuden kriteerina on tut-
kija itse seka hanen rehellisyytensa, silla arvioinnin kohteena ovat ne teot, jotka tutkija on
itse tehnyt tutkimuksen aikana seka hanen tekemansa valinnat ja ratkaisut. Jokaisen valinnan
kohdalla tulisikin tutkijan itse arvioida oman tutkimuksensa luotettavuutta. Luotettavuutta
arvioidessa tulee huomioida, etta tutkimuksen toteuttamista ja tutkimuksen luotettavuutta ei
myoskaan voida pitaa erillisina tapahtumina. Tutkimusprosessin luotettavuudella tarkoitetaan
sita, etta seka tutkijan kasitteellistaminen ja tutkijan tekemat tulkinnat vastaavat haastatel-
tavan kasityksia. (Vilkka 2015, 196.)

Kun arvioidaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta, tulee huomioida myos puolueetto-

muusnakokulma, mika on tutkijan roolin merkitys tutkittavan yhteison jasenena, tutkijan yh-
teiskunnallisen aseman, sukupuolen tai esimerkiksi ian merkitys tutkimuksessa tehtyyn tulkin-
taan. Tutkimuksen tulee olla arvovapaata ja se onkin sita, kun tutkija paljastaa tutkimukseen

vaikuttavat arvonsa eli tekee kaikki asiat lapinakyviksi. (Vilkka 2015, 198.)
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5  Tutkimuksen toteuttaminen ja tulokset
5.1 Teemahaastattelut

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja tutkimusmenetelmaksi valikoitui teema-
haastattelu. Haastattelut suoritettiin huhtikuussa 2020 palveluneuvojien tyoskentelykontto-
rissa, haastattelut tehtiin yksilohaastatteluina. Haastateltaviksi kutsuttiin kaikki konttorissa
palveluneuvojina tyoskentelevat henkilot. Haastateltavat valittiin heidan tyotehtavien mu-
kaan. Haastatteluissa ei tiedusteltu vastaajan sukupuolta, koska konttoreiden henkilosto on
erittain naisvoittoista. Nain voitiin varmistaa anonyymi vastausmahdollisuus kaikille. Haastat-
telut nauhoitettiin ja haastatteluiden vastaukset on litteroinnin yhteydessa yhdistetty, eika
tuloksista voi nain ollen yhdistaa vastauksia tiettyyn henkiloon. Haastatteluissa on kaytetty
apuna teemahaastatteluiden runkoa, joka loytyy liitteesta 1. Haastattelun tuloksia kasitellaan

alla myos teemakohtaisesti, jotta tulosten tulkitseminen olisi selkeampaa.

Haastatteluiden aikana Suomessa vallitsi poikkeusolot COVID-19 epidemian vuoksi ja, tama
nakyi vahvasti myos haastateltavien tyonkuvassa tapahtuneissa muutoksissa. Ennen poikkeus-
oloja haastateltavat ovat tyoskennelleet palvelukonttorissa asiakaspalvelussa ilman ajanva-
rausta mutta, koronaepidemian vuoksi asetettiin rajoituksia hallituksen toimesta ja konttorin
ovet suljettiin. Talla hetkella henkilokunta palvelee asiakkaita puhelimitse tai konttorissa pa-
kollisissa tilanteissa ja vain ajanvarauksella silloinkin. Poikkeusolojen vahva vaikutus nakyi
myos haastatteluiden tuloksissa, aiemmin tapahtuneita muutoksia ei ollut helppoa verrata
koska, paalla oleva poikkeustila on niin vahva ja muutokset niin suuria, etta ne kulkivat haas-

tateltavien ajatuksissa koko ajan.

Haastatteluiden suorittamista vaikeutti henkiloston sijoittelu eri konttoreihin turvallisuus-
syista. Nain ollen haastateltavien maara jain alun perin suunniteltua pienemmaksi. Poikkeus-
olojen luomat muutokset nakyivat myos vahvasti tyontekijoiden vastauksista ja nain ollen
haastattelun tuloksissa poikkeusolojen vaikutus on nahtavilla. Tama vaikutti myos haastatte-
lutulosten luotettavuuteen, silla aiemmin tapahtuneiden muutosten tarkastelu ei onnistunut

toivotulla tavalla poikkeusoloissa.
5.2 Haastatteluiden tulokset
5.2.1  Tyohyvinvoinnin merkitys

Ensimmaisesta teemasta keskusteltaessa nousi esille, etta tyohyvinvointi oli kaikille haastatel-
taville tarkea tekija koska, tyopaikalla vietetaan kuitenkin merkittava osa vuorokaudesta. Sen
merkitys on todella suuri, silla mikali tyontekija voi huonosti tyopaikalla se voi vaikuttaa myos

henkilokohtaiseen elamaan negatiivisesti.
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Tyohyvinvoinnista keskusteltaessa nousee esille ehdottomasti yhtena merkittavimmista nako-
kulmista tyokavereiden merkitys. Haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta hyva tyoyhteiso
auttaa viihtymaan ja jaksamaan toissa, vaikka muut asiat tuottaisivat stressia. TyOyhteison
jasenten valinen sosiaalinen paaoma on tarkeassa roolissa tyohyvinvoinnin kannalta ja se voi-
kin toimia tyohyvinvoinnin edistajanakin. Nopea tarve uudistumiselle luo kuitenkin haasteita
sosiaalisen paaoman kehittymiseen, silla se tarvitsee aikaa voidakseen kehittya ja muutoksen

keskella harvoin on aikaa yhteisollisyyden rakentamiseen (Mankka ym. 2016, 54.).

Keskusteltaessa tyohyvinvoinnista kavi ilmi, etta kiire on myos heidan arjessansa lasna. Nor-
maalioloissa tyoskenneltaessa stressia aiheutti selkeasti eniten kiire, joka johtui haastatelta-
vien mukaan liian suuresta tyo/asiakas maarasta per tyontekija. Poissaolojen ja henkilokunta
vajeen vaikutus stressiin nousi haastattelussa useasti esille. Vaikka yllattaviin henkilokuntava-
jeisiin tai suuriin asiakas maariin ei valttamatta voi varautua on tarkea huomioida, etta tyohy-
vinvoinnin lahteista yksi tarkeimpia on tyon hallinnan tunne, eli se miten paljon tyontekijan
on mahdollista vaikuttaa omiin tyotehtaviin seka omaan tyotahtiinsa. Kiire seka epavarmuus
synnyttavat myos stressia, joka voi pitkaan jatkuvana aiheuttaa esimerkiksi tyouupumusta ja
siksi naita onkin tarkea valttaa. Yleisimmin stressia syntyy silloin, kun henkilo kokee, ettei
han pysty vastaamaan tyon vaatimuksiin tai tyon vaatimukset jollain tavalla uhkaavat hanen
henkilokohtaista hyvinvointiaan. (Mankka ym. 2016, 28-32.)

5.2.2 Tyoyhteiso ja tyoymparisto

Keskusteltaessa tyoyhteisosta oli tarkea seikka se, ettei tyoyhteisossa ole kiusaamista tai syr-
jintaa mutta esille nousi paitsi jo aiemmin mainittu hyvan tyoyhteison tukeva merkitys tyon
arjessa, myos se, kuinka merkittavaa on, etta tyokavereiden kesken pystytaan keskustele-
maan myos muista asioista, kun vain tyosta ja etta siihen loytyy myos aikaa tyopaivan kes-
kella.

Fyysisesta tyohyvinvoinnista keskusteltaessa tuli ilmi, etta vaikutusmahdollisuuksia tyosken-
tely tapoihin, asentoihin ja tyovalineisiin on tarjolla ja ongelmista on helppo puhua. Koettiin
myos, etta epakohdista kerrottaessa niita myos pyritaan korjaamaan. Tiedot kaytossa olevista

tavoista ja avuista kuitenkin vaihtelivat, joten oikeanlaista apua voi olla haastavaa etsia.

Tyoymparistosta kysyttaessa tyoskentely avokonttorissa nousi esille, silla se jakoi mielipiteita

siita, koetaanko se hairitsevana tekijana vai ei normaalioloissa.
5.2.3 Tyohyvinvoinnin edistaminen

Tyoyhteison hyvinvoinnin kehittamisesta keskustellessa nousi esille erilaiset tyokykya seka
tyohyvinvointia lisaavat tapahtumat joita henkilostolle on jarjestetty, niita pidettiin hyvana

asiana mutta myos arkisempia tilanteita olla tiimina yhteydessa toivottiin. Myos henkiloston
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jako useisiin eri konttoreihin nahtiin haasteena, silla talla hetkella on myos tyokavereita,
joita ei ole tavattu koskaan edes naissa tyky paivien tapahtumissa. Tiimihengen luomiseksi ko-

ettiin tarkeana asiana se, etta tyokaverit ovat tuttuja.

Nyt paalla oleva poikkeustilanne koettiin taman vuoksi myos osittain positiivisena asiana,
vaikka se luokin epavarmuutta ja ahdistusta. Poikkeustilassa muuttunut tyonkuva on poistanut
konttorista fyysisen asiakasjonon, joka on luonut stressia, painetta ja kiireen tunnetta. Tama
fyysisen jonon poistuminen koettiin helpottavana, vaikka tyotehtavien maara ei ole vahenty-
nyt. Poikkeustila on myos vaikuttanut siihen, ettei tyokuorma ole kasvanut liian suureksi ja
sen tuomat muutokset nahtiin myos positiivisina mahdollisuuksina, vaikka nopeasti muuttunut

tyonkuva ja uusien toimintatapojen opettelu nopealla tahdilla on tuottanut myos stressia.

Tyohyvinvoinnin tukemisesta ja kehittamisesta keskusteltaessa nousi haastateltavien valilla
suurta eroa siita, minkalaiset tiedot heilla oli erilaisista mahdollisuuksista saada tukea omaan
tyohon. Fyysisen tyohyvinvoinnin tukemisesta esimerkiksi kaikilla ei ollut tietoja siita minka-
laisia mahdollisuuksia tyonantaja tarjoaa tai miten erilaisia palveluja voi saada omaan kayt-

toon.

5.2.4 Yksilolliset kokemukset

Kehusmaa (2011, 68) totesi etta, “Tyo on mielekasta silloin, kun koemme saavamme siita
palkkioita. Tama ei tarkoita suinkaan yksinomaan rahallista palkitsemista, vaan niin sanottuja

sisaisia palkkioita eli onnistumisen ja aikaansaamisen tunteita.”

Iloa tyossa toi haastateltaville paitsi tyokaverit myos positiiviset asiakaskohtaamiset, hyva
asiakaspalaute seka tavoitteiden saavuttaminen. Stressia taas kaikille haastateltaville luo
kiire, se etta asiakkaita on suhteessa henkilokuntaan liikaa. Stressia lisaa myos tunne siita,

ettei ehdi tekemaan tyotaan niin hyvin, kun voisi.

Stressia ei siis aiheuta vain se ulkoinen paine maaraaikojen saavuttamisesta vaan myos oma

kyky selviytya tilanteesta, jota itse pidat tarkeana (Palmer & Cooper 2007, 6).

Haastateltavilta tiedusteltiin heidan oman osaamisensa tasoa suhteessa tyon vaativuuteen ja
tyolle asetettuihin haasteisiin ja niiden todettiin olevan hyvin linjassa normaalitilanteessa.
Normaalitilanteessa koulutuksia todettiin olevan tarjolla ja mahdollisuuksia osallistua niihin
on, mutta tasta huolimatta herasi myos tunnetta siita, etta uusia asioita otetaan kayttoon
liilan nopeasti ja liian suppealla ohjauksella/opastuksella. Myos poikkeustilanteen kayttoon-

oton vuoksi tehtiin nopeita muutoksia ja niihin olisi toivottu enemman tukea ja ohjausta.

Saannolliset tyoajat koettiin positiivisena asiana. Vaikka niihin ei ole itsella mahdollisuutta
vaikuttaa oli helpottavaa, etta niiden ollessa saannolliset on helpompi rakentaa muu elama

sithen rinnalle, kun voi helposti varautua koska taytyy toissa olla.
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Tyonhyvinvoinnin tukemisessa onkin tarkea huomata myos vapaa-ajan sovittaminen yhteen
tyoelaman kanssa. On tarkeaa, etta tyoajan pituus ei toistuvasti veny eika tyotehtavat siirry
enenevassa maarin kotiin tyopaikalta vaan tyonantaja tukee yksityiselaman ja tyoelaman yh-

teensovittamista (Koroma 2011, 24).

Vaikka kiire ja stressi nousi vahvasti esille haastatteluissa, kokivat kaikki haastateltavat kui-
tenkin hyvin helpoksi asiaksi jattaa tyoasiat tyOopaikalle. Sita myos pidettiin tarkeana asiana,
etta kun tyopaikan ovi suljetaan niin stressi jaa sinne eika toita vieda kotiin. Se etta pystyy
vapaa-ajalla rentoutumaan perheen, ystavien ja esimerkiksi ulkoilun parissa auttaa jaksamaan

toissa.

5.2.5 Digitaalisuuden vaikutukset

Digitaalisten palveluiden tuominen asiakkaille nakyy palveluneuvojien arjessa esimerkiksi si-
ten, etta kun asiakkailla on laajemmat mahdollisuudet hoitaa omia pankkiasioitaan itsenai-

sesti verkkopankin kautta ei se kuormita konttorissa tyoskentelevia neuvojia niin paljon.

Keskustelussa kavi ilmi, etta palveluneuvojien tyonkuva on muuttunut naiden digitaalisten
palveluiden lisaannyttya niin etta neuvonnan tarve palveluiden kaytossa on lisaantynyt ja pal-
veluneuvojat antavatkin nyt pankissa paljon digineuvontaa. Muutos on todella merkittava, jos
verrataan vaikka 5 vuoden takaiseen, mutta muutos koetaan positiivisena koska tyo kuormit-

taa vahemman kuin aiemmin.
5.3  Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tassa tyossa on tutkimushaastatteluita tehdessa pyritty varmistamaan vahvasti se, etta tut-
kija ymmartaa varmasti haastateltavan nakokulman oikein, jotta tutkimuksen tulos on mah-

dollisimman luotettava.

Tassa tutkimuksessa tutkija ei ole taysin puolueettomassa roolissa ollessaan samalla osa tyo-
yhteisoa seka itse myos koronakriisin keskiossa haastateltavien tavoin. Tutkimuksessa on huo-
mioitu tutkittavien yksityisyyden suoja ja varmistettu, etta haastateltavat henkilot pysyvat

anonyymeina.

Poikkeusolojen vahva vaikutus nakyi myos haastatteluiden tuloksissa. Aiemmin tapahtuneita
muutoksia ei ollut helppoa verrata, koska nyt paalla oleva poikkeustila on niin vahva ja muu-
tokset niin suuria, etta poikkeustilan aiheuttamat muutokset nousivat esille useasti haastatte-
luiden aikana. Tama vaikutti myos haastattelutulosten luotettavuuteen, silla aiemmin tapah-

tuneiden muutosten tarkastelu ei onnistunut toivotulla tavalla poikkeusoloissa.

Tassa tyossa on hyvan tutkimusetiikan mukaisesti rehellisesti ja tarkasti kirjattu tutkimuksen

tulokset, seka haastateltavien tietoja on kasitelty huolellisesti.
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5.4 Kehitysehdotukset

Tutkimustuloksista nousi esille vahvasti kiire ja tyoyhteiso. Naiden koettiin vaikuttavan eniten
tyohyvinvointiin. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta kiire johtuu paitsi tyonkuormasta myos siita,
minkalaiset mahdollisuudet ovat itse vaikuttaa oman tyon jarjestelyyn. Tyohyvinvoinnin tuke-
miseksi tulisi tarkastella mahdollisuuksia tyotehtavien jaotteluun tai kierrattamiseen, jotta
voidaan tasapainottaa tyokuormaa. Esimerkiksi tyotehtavia kierrattamalla luodaan mahdolli-
suuksia henkiloston omaan vaikuttamiseen, joka nousi tutkimuksessa myos tarkeaksi tekijaksi
hyvinvointia lisaamaan. Kiireen tunteen aiheuttamaan stressia helpottaakseen kehitysehdo-

tuksenani on my0s ajanvarauksella toimimismahdollisuuden kartoittaminen.

Tyoyhteison merkitysta pidettiin hyvin suurena ja siksi yhtena kehitysehdotuksenani on, jar-
jestaa saannollisesti tyoyhteisolle tapoja tavata toisiaan, seka tyon merkeissa, esimerkiksi yh-
teispalavereissa kuin tyohyvinvointitapahtumissa. Tuttujen tyokavereiden koettiin olevan tar-
kea osa tyossa jaksamista ja kiireen keskella tutustuminen jaa helposti vajaaksi, etenkin sil-

loin kun henkilostoa on useammissa konttoreissa ja valimatkaa on paljon.

Fyysisen tyohyvinvoinnin tila koettiin hyvaksi mutta tiedot siita minkalaisia apuja on saatavilla
ei ollut kaikilla yhtenevat, joten kehottaisinkin varmistamaan, etta koko henkilostolla on tie-

dossa mahdollisuudet, joita yritys tarjoaa fyysisen tyohyvinvoinnin yllapitamiseksi

6  Yhteenveto

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa miten finanssialan digitaaliset muutokset vai-
kuttavat palveluneuvojien hyvinvointiin seka sita minkalainen on palveluneuvojien oma nake-
mys heidan hyvinvoinnistansa. Tavoitteena oli loytaa keinoja siihen, miten palveluneuvojien
hyvinvointia voidaan tukea. Tutkimustuloksista nousi esille se, kuinka tyonkuva on palveluneu-
vojilla muuttunut digitaalisten muutosten myota enemman opastavaksi, digineuvontaa anne-
taan asiakkaille paljon aiempaa enemman. Tyonkuvaan tapahtuneet muutokset koettiin kui-

tenkin myos helpottaneen tyokuormaa.

Tyohyvinvoinnista keskusteltaessa kavi ilmi, etta se koettiin tarkeana tekijana, koska mikali
tyontekija voi huonosti tyopaikalla se voi vaikuttaa myos henkilokohtaiseen elamaan negatiivi-
sesti. Esille nousi myos yhtena merkittavimmista nakokulmista tyokavereiden merkitys. Haas-
tateltavat olivat yksimielisia siita, etta hyva tyoyhteiso auttaa viihtymaan ja jaksamaan

toissa, vaikka muut asiat tuottaisivat stressia.

Keskusteltaessa tyohyvinvoinnista kavi ilmi, etta kiire on myos heidan arjessansa lasna. Nor-
maalioloissa tyoskenneltaessa stressia aiheutti selkeasti eniten kiire, joka johtui haastatelta-

vien mukaan liian suuresta tyo/asiakas maarasta per tyontekija. Poissaolojen ja
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henkilokuntavajeen vaikutus stressiin nousi haastattelussa useasti esille. Vaikka yllattaviin
henkilokuntavajeisiin tai suuriin asiakas maariin ei valttamatta voi varautua on tarkea huomi-
oida, etta tyohyvinvoinnin lahteista yksi tarkeimpia on tyon hallinnan tunne, eli se miten pal-

jon tyontekijan on mahdollista vaikuttaa omiin tyotehtaviin seka omaan tyotahtiinsa.

Tyohyvinvoinnin tukemisesta ja kehittamisesta keskusteltaessa kavi ilmi etta, haastateltavien
tiedot erilaisista mahdollisuuksista saada tukea omaan tyohonsa eroavat suuresti toisistaan.
Fyysisen tyohyvinvoinnin tukemisesta esimerkiksi kaikilla ei ollut tietoja siita minkalaisia mah-

dollisuuksia tyonantaja tarjoaa tai miten erilaisia palveluja voi saada omaan kayttoon.

Iloa tyossa toi haastateltaville, tyokaverit, positiiviset asiakaskohtaamiset, hyva asiakaspa-
laute seka tavoitteiden saavuttaminen. Stressia taas kaikille haastateltaville luo kiire, se, etta
asiakkaita on suhteessa henkilokuntaan liikaa. Stressia lisaa myos tunne siita, ettei ehdi teke-
maan tyotaan niin hyvin, kun voisi. Haastateltavat kokivat kuitenkin, etta tyon vaativuustaso
vastaa omaa osaamista eika normaalioloissa oman tyon suorittaminen liian haastavaa omaan

osaamiseen nahden.

Vaikka kiire ja stressi nousi vahvasti esille haastatteluissa, kokivat kaikki haastateltavat kui-
tenkin hyvin helpoksi asiaksi jattaa tyoasiat tyopaikalle. Sita myos pidettiin tarkeana asiana,

etta kun tyopaikan ovi suljetaan niin stressi jaa sinne eika toita vieda kotiin.

Poikkeusolojen vaikutus tyossa nakyi nyt hyvin vahvasti ja suuret muutokset tyonkuvassa oli-
vat niin vahvasti lasna arjessa kaikilla haastateltavilla, etta vuosien saatossa tapahtuneita
muutoksia oli haastavaa tarkastella. Poikkeusolojen tuomat muutokset tyonkuvaan toivat kui-
tenkin myos ilmi sen mitka tekijat helpottavat stressia ja parantavat tyohyvinvointia, kun nor-

maalia tyonkuvaa lahdetaan muuttamaan.

Lopuksi voin todeta, etta digitaaliset muutokset ovat siis muuttaneet palveluneuvojien tyon-
kuvaa merkittavasti viime vuosien aikana, mutta silla ei ole tassa tapauksessa negatiivista vai-

kutusta tyohyvinvointiin.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelurunko

Teema 1: Tyohyvinvoinnin merkitys
- Mita tyohyvinvointi sinulle merkitsee?

- Onko viimeisen vuoden aikana tapahtunut muutoksia, jotka ovat vaikuttaneet
tyohyvinvointiisi?

- Miten kuvailisit teidan tyoyhteisoanne?

- Millaiset asiat ovat vahvistaneet/heikentaneet tyoyhteisonne tyohyvinvointia?

Teema 2: Tyoyhteiso ja tyoymparisto
- Miten fyysinen tyoymparisto vaikuttaa tyohyvinvointiisi?

- Minkalaisia keinoja tyoyhteisossanne on kaytossa jo nyt tyohyvinvoinnin tuke-
miseksi?

Teema 3: Tyohyvinvoinnin edistaminen
- Milla tavoin tyontekijat voivat vaikuttaa tyohyvinvointiin tyoyhteisossanne?
- Miten tyoyhteisonne hyvinvointia tulisi mielestasi kehittaa?

- Miten vallitsevat poikkeusolot (COVID-19) ovat vaikuttaneet omaan tyonku-
vaasi?

- Milta muutokset sinusta tuntuvat?

- Milla tavalla ne vaikuttavat tyohyvinvointiisi?

Teema 4: Yksilolliset kokemukset
- Millaiset asiat tuovat sinulle iloa tyossasi?
- Millaiset asiat taas tuovat stressia sinulle tyossasi?

- Milla tavoin huolehdit omasta jaksamisestasi ja palautumisestasi vapaa-ajalla?

Teema 5: Digitaaliset muutokset
- Miten pankkialan digitaaliset muutokset vaikuttavat sinun tyohyvinvointiisi?
- Mita muutoksia teilla on ollut?

- Miten digitaalisten palveluiden lisaantyminen on vaikuttanut sinun tyonku-
vaasi?



