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Opinnaytetydssani kasiteltiin liketoiminnan kehittdmisté kokeilevan kehittdmisen mallin mukaan
ja kuvattiin toteutetun pilottiprojektin lopputuloksia. Jotta tulosten arviointi ei jaisi vain
numeraaliselle ja prosessin tehostumista kuvaavalle tasolle, tutkittiin erikseen ja kuvattiin myos
organisaation suhtautumista kokeilevaan kehittdmiseen, seké sitd onko kokeilevan kehittamisen
mallin hyddyntamisella vaikutuksia henkilostotyytyvaisyyteen. Tavoitteena oli saada selkea kuva
siitd, miten malliin suhtaudutaan organisaation eri tasoilla ja millaisia vaikutuksia silla on tekijéiden
kokemukseen tyon merkityksellisyydesta.

Opinnaytety® jakautuu kahteen, toisiaan tdydentdavadan osaan, joista ensimméinen kuvaa
kokeilemalla kehittdamisen keinoin toteutettua konkreettista projektia, sen kulkua, havaintoja,
oppimiskokemuksia, seka lopputuloksia. Toinen osa on tutkimuksellinen ja siina pyrittiin
kohdistettujen kysely- ja haastattelututkimusten kautta selvittdamaan kokeilemalla toteutettuun
projektiin osallisten tuntemuksia, asenteita ja ajatuksia kokeilevasta kehittdmisesta, seka sen
mahdollisista vaikutuksista heidan tyontekijakokemukseensa.

Tutkimuksen lopputulos puolustaa liiketoiminnan kokeilevan kehittdmisen mallia monesta eri
nakokulmasta. Se on tulosten kannalta nopea, kevyt ja vahan resursseja sitova tapa, minka lisaksi
siihen liittyvat riskit ovat maltillisella tasolla. Parhaimmillaan silla on my6s selkeasti positiivinen
vaikutus tydntekijakokemukseen, koska sen avulla on mahdollista antaa tyontekijoille paljon
vastuuta, merkityksellisyyden kokemusta ja tunne tarkeastd, asiakkaan hyvaksi tehtavasta tyosta.
Organisaatiolle se puolestaan tarjoaa hyvan tavan pysya kiinni liikke-elamén nopeutuvissa
sykleissé ja luotsia alati muuttuvissa asiakastarpeiden- ja vaatimusten sokkeloissa. Vain
uudistuva, kehittyva ja parempaan pyrkiva liilketoiminta voi pysya pitkalla aikavélilla kannattavana.
Kannattavuus taas on kaiken liiketoiminnan perusedellytys. Osaava ja resilientti henkilékunta on
yrityksen sydén, joten kaikki keinot, joilla tyontekijakokemukseen voi myonteisesti vaikuttaa,
kannattaa hyodyntdd. Kokeilemalla kehittdminen tarjoaakin organisaatioille tutkimuksen
perusteella kaksi tarkedd lopputulosta: patevan mallin  kehittdd liiketoimintaa entista
kannattavammaksi ja samalla keinon tehda tyontekijoista entista tyytyvaisempid.
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This thesis focuses on the business development by the means of experimentation-driven model
and displays the results of a such project. In order to have more in-depth analysis of the attitudes
towards the model itself and to explore whether it has influence to employee experience or not, a
research was conducted among the participants of a pilot project. The aim of the research was to
find out the attitudes towards experimentation-driven model on the different organizational levels
and to explore its possible effects on the experience of meaningful work.

This thesis forms of two parts that complement each other. The first one discusses the
experimentation-driven model and the project that was conducted using it, while the latter part
describes the research and the results received, focusing on the employee experience. On the
employee level a webform based questionnaire was conducted, while the executive level was
interviewed via Microsoft Teams and the discussions recorded. The results were then interpreted
objectively.

As a result of the pilot project and the research it can be firmly stated that the benefits of business
development by the means of experimentation-driven model are solid and clear. It is not only
effective, light to start with and relatively cheap and the risks mitigated, but it can, when conducted
right, have significant positive influence on the employee experience. As all organizations are
subjects to renew and rethink themselves to be profitable in the long run, it also provides a way
to do this in a manner, that engages employees, gives measurable results and develops the
organizational culture in a positive way.
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KAYTETYT LYHENTEET JA SANASTO

o Asiakastyytyvaisyys tassa yhteydessa joko loppukayttdjan NPS-mittauksen tu-
los, tai sisdisten asiakkaiden kohdalla erillinen asiakastyytyvaisyysmittaus ja kay-
tannon palautteet.

e Business case on liiketoiminnan kehittdmisen kaytannén valttmattomyys,
jonka tarkoituksena on kuvata numeraalisesti toteutettavan kehittdmisen kannat-
tavuus, vaikutukset ja takaisinmaksuaika. Paattavan johtoryhman tydkalu.

e Compliance tarkoittaa saantelyn ja juridiikan tarkasti huomioonottamista

e Johtoryhmé on yrityksen toimitusjohtajan tukena operoiva paattdjien joukko,
joka koostuu yleensa yrityksen ylimmasta johdosta. Keskittyy pragmaattiseen ja
operatiivisen tekemisen kehittamiseen.

o JORY eli yrityksen johtoryhma

e Lyhennysvapaahakemus on asuntolainan maksuvapaakuukausien hakemus

¢ Monipankkiportaali on kanava, mista Saastdpankkipalvelujen henkilokunta na-
kee kaikkien ryhman pankkien asiakkaiden viestit. Pankit nakevat vain omien asi-
akkaidensa viestit.

e NPS eli Net Promotion Score = palvelun suosittelijat — huonon arvosanan anta-
vat. Yleisesti kaytetty asiakastyytyvaisyyden mittari.

o Pilotti on Saastopankkipalveluissa kaytetty nimitys kokeilemalla kehittdmisen
nopeasta projektista.

e Premissi on ennuste.

o Paivittaispalvelut ovat pankin kassalla tapahtuvia asiakkaan arkisia asioita, ku-
ten laskujen maksua ja tilisiirtoja.

o Saasttpankkipalvelut Oy (mybhemmin SPP) on 6:sta eri organisaatiosta liik-
keenluovutusten kautta muodostettu koko Saastbpankkiryhman pankkeja palve-
leva keksitetty organisaation, jolla on asiakkaina siséisia, eli rynman pankit ja ul-
koisia, eli pankkipalvelujen loppukayttajia.

e Taustatyot tarkoittavat kaikkea muuta pankissa tapahtuvaa ty6ta, kuin suoraa
asiakaskohtaamista.

e Tone of voice on savy, jossa tavoitteena ystavallisyys, paikallisuus ja palvelun-
halu.

o Verkkoviesti on asiakkaan verkkopankin kautta lahettama viesti, periaatteessa

suojattu sdhkdposti.



¢ Viestien ratkaisuaste = kokonaismaara kuukaudessa / SPP ratkaisemat, tavoite
XX%.



1 JOHDANTO

Vain alati kehittyva yritys voi menestya pitkalla tahtaimella. Liiketoimintamallit, tuotteet ja
erottautumistekijat ovat kopioitavissa ja uusia nalkaisia kilpailijoita tulee markkinoille jat-
kuvasti. Yritysten on menestyakseen kehitettava jatkuvasti uutta, oli se sitten asiakasko-
kemuksen parantamiseen tahtadvaa, tai uusia tuotteita ja palveluja. Nopein ja kustan-
nustehokkain tapa kehittdd on kokeilemalla kehittdminen, johon tdssa opinnaytetydssa
pureudutaan tarkemmin. Kokeileva kehittdminen on perinteisen, laajan alkuvaiheen
suunnitteluun perustuvan ja projektinomaisesti etenevan kehittamisen uudistettu, huo-
mattavasti kevyemmin likkkeelle |&hteva ja vAhemman pohjaty6ta vaativa versio, joka on

saavuttanut edullisuutensa ja toimivuutensa ansiosta laajalti jalansijaa organisaatioissa.

Opinnaytetyodni ydinkysymyksena on minulle suoraan tydelamassa osoitettu konkreetti-
nen kysymys: "Mita voitte tehda paremmin, tai enemman tukeaksenne Saastdépankkiryh-
man pankkien kannattavaa henkildasiakasliiketoimintaa?” Ryhman keskitetyn asiakas-
palvelun johtajana lahdin liikkkeelle ongelman ratkaisun kanssa siitd tyosta, mika eniten
vie pankkien paivittaispalvelun toimihenkildiden aikaa, mutta joka ei suoraan tuo pankille
mit&&n tuottoja, eli verkkoviesteihin vastaamisesta. Tahan ohjasi myos se fakta, etta pro-
sentuaalisesti verkkoviestit ovat ryhman asiakkaiden digitaalisista viestintékanavista
kaikkein voimakkaimmin kasvava yhteydenottokanava, jolloin se ilman toimenpiteita tu-
lisi entisestddn syomaan aikaa kannattavaan liiketoimintaan, rahoittamiseen ja sijoitta-
miseen keskittymiseltd. Lisdksi verkkoviestit luonteensa puolesta sopivat hyvin keskite-
tyn asiakaspalvelun hoidettavaksi, mutta kuten myéhemmin tédssé opinnaytetytssa ku-
vaan, oli sisdisesti sovittu pelisdantoja, jotka oli ensin murrettava keskitetyn palvelun rat-

kaisuasteen nostamiseksi.

Tyypillisesti yritykset kokevat niukkuutta seké kehittAmiseen ja innovointiin varattujen
konkreettisten eurojen, ettd sopivien henkiléresurssienkin suhteen. Myds ajan kayttd on
rajallista ja tuloksia pitaisi saada nékyviin nopeasti, niin yrityksen omistajien, kuin asiak-
kaidenkin ndkokulmasta. Kaytannon pakosta, niukkuusresurssein toimittaessa, seka to-
distetusti toimivasta mallista johtuen kokeilemaan kannustava kulttuuri on enenevissa
maarin liilke-elamassa tavoiteltava organisaatiokulttuuri. Sellaisen implementoiminen ei
kuitenkaan ole kovin yksinkertaista, vaan vaatii sopivia yksil6itd, kannustamista ja pa-

lautteenantoa, seka jatkuvaa viestintaa ja tulosten esiin nostoa henkilstolle.



Asiakkaan kuunteleminen antaa hyvat lahtékohdat kokeilevalle kehittamiselle. Asiakkaa-
seen keskittyvaa liikketoimintaa voi tehda niin asiakaskeskeisen, kuin asiakaslahtisenkin
mallin mukaan. Vaikka arkikielessa molemmat ovat usein toistensa synonyymeja, on
niissé teoreettisella pohjalla havaittavissa eroja, joita pyrin myds tassa opinnaytetydssa
mahdollisimman hyvin kuvaamaan. Molempien kautta voi paasta erinomaiseen lopputu-
lokseen, mutta kumpaankin liittyy myds huomioon otettavia riskitekijoita, joista yrityksen

johdon on syyta olla tietoinen.

Kaytannbn osuus opinnaytetydssani kuvaa sitd, miten tassa opinnaytetydssa esitetty
teoria konkretisoituu kaytannén havaintojen kautta. Esitelty kehittamisen projekti on to-
dellinen, mitattu ja kokeilemisen mallin mukaan toteutettu. Projektin opit istuvat taysin
teoriaan ja tukevat kirjallista materiaalia aiheesta. Projekti jatkuu edelleen toiminnan laa-
jennus- ja implementointivaiheella, mika tarkoittaa henkilokunnan ja pankkien koulutta-
mista, valtuuspaatdksia, toimintatapojen jatkoviilausta ja jatkuvaa palautesyklid keskite-

tyn asiakaspalvelun ja pankkien valilla.
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2 KOKEILUKULTTUURI

Hassi ym. (2015, 8) maarittelevat, ettd: "Kokeilemalla kehittamisen pyrkimyksena on
luoda jotain uutta tai vahintaankin oppia nopeasti”. Samassa yhteydessa he toteavat,
etta projektin etenemisen merkittavin mittari on oppimisnopeus suhteessa kaytettyyn ai-
kaan, energiaan ja muihin resursseihin (Hassi ym. 2015, 8). He jakavat kehittdmisen
prosessin viiteen eri vaiheeseen: tavoite, tarve, kehitettavat ideat, kokeilut ja lopputulos
(Hassi ym. 2015, 9). Naiden osien vdlilla kokeilemalla kehittaminen liikkuu nopeasti ja
vaihtelevasti. "Ajan ja kokemuksen karttuessa kokeilujen kerryttdamaét opit alkavat muo-
dostaa kasityksen projektin lopputuloksesta” (Hassi ym. 2015, 10). Kirjoittajat tiivistavat
kokeilukulttuurin seuraavasti: "kokeilemalla kehittdminen tarkoittaa systemaattista, loo-
gista ja tosielaman havaintoihin perustuvaa lahestymistapaa epavarmuuteen, innovatii-

visiin hankkeisiin ja erilaisiin kehitysprojekteihin”.

Kokeileva kehittdminen on tietylla tavalla vastavoima insin66rimaiselle, hitaalle ja tar-
kalle, tiettyyn lopputulokseen tahtaavalle kehittdmiselle, jonka pohjana on tarkka suun-
nittelu. Leimallista kokeilevalle kehittdmiselle ovat innovatiivisuus, nopeus ja helppous
(Hassi ym. 2015, 6). Kokeilemalla hankitun tiedon perusteella maaritetaan projektin seu-
raavia askelia, tai sen mahdollinen keskeyttdminen. Yrityselama kehittyy kiihtyvalla
vauhdilla sellaiseen suuntaan, jossa pitkalle suunniteltujen ja aikaa vievien projektien
toteuttamiseen ei ole aikaa, eika resursseja. Tuotekehityssyklit nopeutuvat ja tuotteiden
elinkaaret lyhenevat, tarve tuotekehitykselle ja innovoinnille on krooninen ja kova. Kuten
Hassi ym. toteavat, kukaan ei tieda, mihin maailma on menossa tai mitd haasteita tule-
vaisuus ja teknologiakehitys tuovat tullessaan, joten parhaiten todennadkoisesti péarjaa
se, joka on nopein oppimaan (Hassi ym. 2015, 8). Antti Merilehto menee jopa niin pit-
kalle, etta linjaa kokeilevan kulttuurin luomisen olevan yrityksen johdon tarkein tehtava
(Merilehto 2018, 9).

Hassi ym. neuvovat myds kayttamaan runsaasti aikaa ja resursseja kokeilemalla saadun
opin ja datan reflektoinnille. Kunnollinen reflektio edistaa aitoa, syvallistéd oppimista. Kir-
joittajat painottavat hyvin tehdyn reflektion antavan myds hyvén pohjan seuraavalle ko-
keilulle (Hassi ym. 2015, 42).
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2.1 Kokeilemisen hinta
2.1.1 Perinteinen kehittamisen malli

Klassinen malli kehittdmisessa etenkin monessa teknologiaan keskittyvassa yrityksessa
on ollut Winston W. Roycen 1970-luvulla ohjelmistokehityksen tueksi suunnittelema niin
kutsuttu vesiputousmalli (Royce, 1970), jossa prosessin osat on tarkkarajaisesti méaari-
telty ja projekti etenee maaréatietoisesti vaihe vaiheelta vaatimusten maarittelysta asen-

nukseen ja yllapitoon alla kuvatun mallin mukaan (kuva 1).

Projektin Vesiputousmalli

1 Vaatimukset
[ ]
2 Suunnittelu \ 4
[ ]
3
[ ]
4 Testaus
[ ]
thiv Yllapito
thinkinc 5
© O;;»’:M: .-

Kuva 1 Vesiputous-malli (Thinking Portolio, 2016)

Ongelmana tassa mallissa on se, etta kaytanndn elamassa vaiheistusten venyminen
venyttaa koko projektia, matkalle osuviin yllatyksiin on haastavaa reagoida ja koko pro-
jekti nojaa hyvin pitkélti onnistuneeseen suunnitteluun. Kun edetaan vaihe vaiheelta, on
takaisin palaaminen usein kustannuksiltaan raskasta ja saattaa olla osin jopa mahdo-
tonta. Suunnittelussa mahdollisesti huomioimatta jaaneet asiat, tai ennakoimattomat
havainnot ja 16ydokset matkan varrella méarittelevat viime kadessé koko projektin on-
nistumisen. Hassi ym. (2015, 22) kuvaavat riskeja toteamalla, etta mitd vahemman ym-
marramme kontekstia, johon suunnitelmat tehdaan, sitd suurempia riskeja suunnitte-
luun ja suunnitelmien orjalliseen noudattamiseen liittyy. Pieni yksittdinen suunnitellessa

unohdettu ndkékulma voi johtaa hyvin epatoivottuun lopputulokseen, jollaisesta he mai-
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nitsevat eraan yrityksen uuden tietojarjestelman kayttéonoton aiheuttamat sadan mil-
joonan euron tappiot. Yrityksissa tdaman perinteisen kehittdmisen mallin kaytto tarkoit-
taa kaytannossa sita, etta suunnitteluvaiheeseen panostetaan usein seka ajallisesti,
ettd taloudellisesti paljon. Usein ostetaan erityisosaamista konsulteilta, panostetaan
huomattava maara henkiléresursseja ja kaytetaan koko projektiin varatusta aikatau-
lusta suurin osa. Kaikki edella mainittu maksaa yritykselle runsaasti, joko suoraan eu-
roina, tai vaihtoehtoiskustannuksina, mika taas johtaa helposti siihen, etta projektia
pusketaan eteenpain mahdollisista negatiivisista signaaleista huolimatta. Kun on jo
kaytetty rahaa, on usein henkisesti helpompaa panostaa sita lisaa, kuin puhaltaa peli
poikki ja todeta, etta suunniteltu kehitys ei ole jarkevasti toteutettavissa.

Yksi vesiputous-mallin ongelmakohdista on myds se, etta se syo resursseja jo ennen
vaatimusten maarittelyd, koska ilman kunnollista business casea ei mikaan yritys allo-
koi varoja kehitysprojekteille. On siis kyettava esittdmaan mahdollisimman tarkasti lop-
putulos ja sen tuomat saastot, investoinnin takaisinmaksuaika, tai asiakaskokemuksen
parantuminen, kuvattava aikataulu ja kulut, seka esitettava allokaatio projektiin sitoutu-
van tyévoiman maarasta. Koska yrityksissa business case paatetdan lopullisesti
yleensa johtoryhmassa, tai hallituksessa, on jo alkuty6n oltava laadukasta ja perustel-
tua. Itse olen joskus kuvannut kehittdmisprojektiin littyvan business cafén esittelya hal-
litukselle kuin vaitdstilaisuutena. Oma aihe on tunnettava taydellisesti, muuten ei me-

nestymisen mahdollisuuksia ole.

2.1.2 Kokeilemalla kehittamisen malli

Kokeilemalla kehittdminen vaatii epdvarmuuden sietdmistd. Kokeilemalla kehittdmisen
mallissa paastaan liikkeelle kuitenkin huomattavasti kevyemmin, kuin perinteisessa ke-
hittAmisen mallissa, sekd henkildresurssien, ettd eurojen ndkokulmasta. Yleensa ajatus
jonkin asian kokeilemisesta lahtee joko asiakkaiden toiveista, tai yrityksen oman henki-
[6kunnan ideasta liikkeelle. Usein liiketoiminnan tuottavuuden kannalta parhaita ovat
oman henkilékunnan taysin uudet ajatukset, joita asiakas ei valttamétta edes osaa viela
toivoa. Tama tarkoittaa sitd, etta yrityksen kokeilukulttuuriin pitaisi kuulua myds lupa,
mahdollisuus ja kannustus henkildkunnan innovointiin ja ajatusten kirjaamiseen keskite-
tysti johonkin yrityksen jarjestelmaan, josta sdanndllisesti poimitaan hyvia ajatuksia tes-
tattavaksi matalalla kynnyksella ja hyvista ideoista pitdd myds palkita. Kiitos ja palkinto

on varmin tapa yllapitd& henkildkunnan innovointia. Itse suosittelen myos mallia, joissa
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ylempi johto jalkautuu tekijatasolle ja kyselee arjen sujumisesta ja siitd, minka pitaisi
muuttua, jotta arki helpottuisi, tai asiakasta pystyttaisiin palvelemaan paremmin. Usein

kaytanndn pragmaattiset ajatukset laittavat liikkeelle suuriakin muutoksia.

Yritys voi testata uutta prosessin mallia sisaisesti, uutta palvelua "luotto-, tai pilottiasiak-
kaan” kanssa, tai testata esimerkiksi kahta tapaa tehda jokin vaihe kahden erillisen tiimin
avulla ja mitata naiden lopputulokset. Kokeilun aloittaminen ei talléin vaadi muuta, kuin
sopimuksen aloittamisesta ja datan keraamisesta. Suunnitteluun sitoutuva aika ja kus-
tannukset ovat murto-osa perinteisesta. Myos projektiin liittyvét riskit ovat aivan eri ta-
solla, koska jo oletusarvo on, ettd mutkia ja muutoksia voi tulla, mutta niihin reagoidaan
tapauskohtaisesti, kun niitd havaitaan. Lisaksi kokeileminen voidaan lopettaa yhta nope-
asti, kuin se on aloitettu, jos havainto on, ettd uudesta mallista ei ole hyotya, se ei toimi,
kuten ajateltiin, tai palvelu ei ole sellainen, etta asiakas kokisi tarvetta sen kayttéon. Alla
kuvattu kokeilevan kehittdmisen malli (kuva 2) nayttaa jatkuvan liikkeen projektin eri vai-
heiden valilla. Se ei jamahda paikoilleen, tai aiheuta hankaluuksia lopputuloksen suh-
teen, vaikka kerattdva data pakottaisikin palaamaan takaisin ja miettiméén jotain osa-
aluetta uudelleen, vaan etenee kuitenkin jatkuvasti, kokeilemisen ja erehtymisen, seka

suunnan korjaamisen kautta.

. kehitetavat

Kuva 2: Kokeilevan kehittdmisen malli (Hassi ym. 2018, 48)

Kokeilemalla kehittdminen ei tyypillisesti vaadi business casea ollenkaan, mutta yrityk-
sen johto haluaa toki pysya ajan tasalla siind, mitd tehddan ja testataan. On kuitenkin
huomattavasti kevyempdaa toimittaa tilannekatsaus, tai véliaikaraportti tuloksista, kuin
miettia, mihin kaikkeen muutos taloudellisesti vaikuttaa ja pyrkia laskemaan mahdolli-
simman tarkka taloudellinen ennuste lopputuloksesta. Karjistaisin itse liketoiminnan ke-

hittajana jopa niin, etté kokeilemalla kehittdmisen mallissa ammatilliset ep&onnistumisen
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riskit ovat merkittavasti matalammat, kuin perinteisissa malleissa. Business case laske-
taan, jos uusi palvelumalli, prosessitehostus, tai tuote otetaan laajasti kayttddn onnistu-
neet kokeilun kautta, mutta silloin se on erittéin helppo tehda, kun on jo tutkimustietona

kovaa todistusaineistoa sen toimivuuden tueksi.

2.1.3 Business Case-maarittely

Kuten Hanna Andersson blogissaan (2017) toteaa, mitaan projektia ei kaynnisteta il-
man tavoitetta, olkoon se ratkaistava konkreettinen haaste, tai tavoite luoda uutta liike-
toimintaa. Konkreettinen kehittdmisprojektin sitominen yrityksen arvoihin ja erityisesti
strategiaan myds edesauttaa erittain paljon sen kaynnistamista. Kuten aiemmin mai-
nittu, eletdan yrityksissa kehittdmiseen sitoutuvan padoman, ajan ja henkiléresurssien
suhteen niukkuutta, joten projektien toteutuksesta ja priorisoinnista paattavalle elimelle
on osattava muotoilla perusteltu ja myyva kokonaisuus. Ueimmiten kokeilevan kehitta-
misenkin projektit, vaikka eivéat suoraan sitoisikaan paaomaa, omaavat kuitenkin jonkin-
laisia vaihtoehtoiskustannuksia ja vaativat tata kautta jonkinlaisen auktorisoinnin. Johto
haluaa tietdd, mihin aikaa kaytetaan ja mita kehitetaan. Andersson ohjeistaa (2017):

Kirjaa kaikki vaihtoehtoiset ratkaisut

¢ Arvioi jokaisen ratkaisun tuomat, mitattavissa olevat hyddyt
e Arvioi my0s jokaisen ratkaisun aiheuttamat kustannukset
e Arvioi jokaisen ratkaisun soveltuvuus tilanteeseen nahden

e Selvitd jokaiseen ratkaisuun liittyvat riskit ja mahdolliset ongelmat
Liséksi on osattava kuvata taloudelliset vaikutukset, joista Andersson luettelee (2017):

¢ Minkalaiseen investointiin projektin my6té sitoudutaan?

e Minkalaisia tuottoja sek&d kustannuksia ja/tai kustannussééastoja projekti tuo mu-
kanaan valitulla aikavalilla?

e Kassavirta-, NPV- (Net Present Value) ja ROI (Return on Investment) -laskel-
mat

e Projektin rahoituslahteet

Kaytannon yrityselamassa mahdollisessa investoinnissa tulee huomioida teknisen in-

tegraation lisaksi myos pidemman aikavalin jatkuvan palvelun kustannukset. Nama
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ovat usein volyymipohjaisia ja siten yrityksen itse tulee ne arvioida, tarjouksesta suo-
raan niita ei voi lukea. Samoin on syyta pitda mielessa, etta kaikella tosiaan on vaihto-
ehtoiskustannus, myos silla, etta projekti jatetdan toteuttamatta. Silloin mahdollisesti ja-
tetédan tulevaisuuden potentiaalisia tuottoja diskonttaamatta, yllapidetaan heikkoa ty6n-
tekijakokemusta, tai pitkalla aikavalilla vaikutetaan negatiivisesti asiakaskokemukseen.
Projektin esittdjan on siis tunnettava ja ymmarrettava laajasti se, mita on lahdéssa te-
kemaéan ja ymmarrettava projektin riskit hyvin holistisesti ajateltuna. Matematiikka on
helposti esitetty, mutta se on loppujen lopuksi aina vain osa laajempaa business case-
kokonaisuutta.

Edella kuvatusti kokeilemalla kehittamisen malli on byrokratialtaan kevyt, helppo kayn-
nistaa, eika tyypillisesti sido suurta maaraa henkil6ita. On kuitenkin valttamatonta sai-
lyttda ammattimainen ote, kokeilemalla kehittdminen ei ole missaan tapauksessa va-
paata luomista, vaan tiedon keraaminen ja sen laadullinen varmistaminen on aarimmai-
sen tarkeaa. Virheellinen, tai huolimattomasti koostettu tieto ohjaa tekemaan vaaria
paatoksia, eika kokeilun lopputulos ole todennakoéisesti sita, mita on toivottu. Nopeus ja
lopputulosten saavuttaminen ovat tarkeita tyoelamassé, mutta liiallista vauhtisokeutta
on véaltettava ja on uskallettava arvioida toimintaa ja kerétyn tiedoin kuranttiutta objekitii-

visesti.



16

3 KOKEILUKULTTUURIN JA ASIAKASLAHTOISYYDEN
ILMENEMINEN SAASTOPANKKIPALVELUT OY: SSA

Saastopankkipalvelut Oy:n asenneilmastoon kokeilemalla kehittdminen istuu taydelli-

sesti. Kokeileminen ja aktiivinen toimintatapojen tarkastelu on yrityksessa arkipaivaa.

Tama liiketoiminnallinen kehitystehtava kumpuaa nimenomaan asiakaskeskeisyydesta

ja kokeilevan kehittamisen kulttuurista, joka on suhteellisen tehokkaasti jo implementoitu

Saastopankkipalveluihin. Ongelmat, joita varsinaisessa kokeilemalla kehittdmisen pro-

jektissa pyrittiin ratkomaan, olivat seuraavat:

Saastopankkipalveluiden asiakkaana ovat kaikki Saastopankkiryhmén pankit,
joille lahetetddn kuukausitasolla n. XX.000 verkkoviestia asiakkailta. Ne ovat
muodoltaan sahkdpostiin verrannollisia viesteja ja yhden viestin ratkaisemiseen,
ja asiakkaalle vastaamiseen menee pankissa aikaa 15-25 minuuttia

Keskitetty yksikkod, Saastdpankkipalvelut, pystyy ryhmatasolla sovittujen puittei-
den mukaisesti ratkaisemaan viesteista per kuukausi max. XX%, eli n. XX00kpl
jaa pankkien vastattavaksi

Pankeissa on paine tehda myyntia ja kannattavaa liiketoimintaa, eiké verkkovies-
teihin vastaaminen ole toiminnan ytimessa, vaan pankeista on noussut toive siita,
ettd keskitetyn palvelun ratkaisuastetta viesteissa nostetaan mahdollisimman
korkealle

Tarve on akuutti, koska moni pankki on korona-aikana menettényt kannattavuut-
taan ja vahentaa henkilostod paivittaispalvelusta, jolloin pankeissa ei enaa ole
henkildita ratkaisemassa viesteja

Liiketoiminnallisesti perusteltuna Saastopankkipalvelujen ratkaisuasteen nosto
esim. tasolle XX% tarkoittaisi kuukaudessa n. X760 ratkaistua viestia lisaa, mika
pankeille tarkoittaa X760 x 15min vapautuvaa myyntiaikaa, eli X90 tuntia. X90
tuntia tarkoittaa asiakastapaamisiksi muunnettuna X60 kappaletta

Vuositasolle muutettuna saastépankkipalvelujen toivotaan vapauttavan pankkien
myyntiaikaa vastausasteen nostolla yhteensé n. XX00 asiakastapaamisen ver-

ran. Tuottopotentiaali on huima

Tarve ilmaistiin yritykselle kahdesta ryhmé&n pankista. Pankkien liiketoimintajohtajien

kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta molemmat pankit halusivat lahtea mukaan
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pilotoimaan palvelumallia, jossa tarpeen pohjalta ideoidusti keskitetyn palvelun val-
tuustasoa nostamalla pyritdédn nostamaan ratkaisuaste niin korkeaksi, kuin mahdol-
lista. Eli asiakkaiden lahtékohdista lahdettiin ratkaisemaan heidan ongelmaansa ko-

keilemalla valtuustason muutoksen vaikutusta ratkaisuasteeseen.

Organisaatiossa pilotin lanseeraamiseen kului hyvin vahan resursseja ja Saasto-
pankkipalvelujen toimitusjohtaja oli heti avoin idean toteuttamiselle. Valtuuksien li-
saamiseksi pilottiin valitulle henkilékunnalle tarvittiin pilottipankkien johtoryhmien
paatds pankkien paivittdispalveluissa kaytossa olevien valtuuksien lisaamisesta.
Kaytannossa liiketoimintajohtajien osallistaminen jo pilotin suunnitteluun tarkoitti sita,
ettd valtuuksien lisaaminen oli Iapihuutojuttu ja toteutui alle 10 paivéan sisalla pilotista
sopimisen jalkeen, seuraavissa johtoryhmien kokouksissa. Kaytanndssa ensimmai-
nen kokeilun mukainen toiminta pystyttiin aloittamaan kahden saastopankkipalvelu-
jen henkilon toimesta 7 vuorokauden kuluessa ensimmaisesta paattksesta pankkien
kanssa lahted kokeilemaan. Kynnys kehittaa liiketoimintaa kokeilemalla oli matala,
kuten teoriassakin kuvataan ja eteneminen varsin nopeaa. Ensimmaisia relevantteja
havaintoja koostettiin jo viikon kuluttua ensimmaisesta pilotoinnin alkuun téhtaavasta

palaverista ja ensimmaiset muutokset sovittiin n. kahden viikon kuluttua aloituksesta.

Asiakaskeskeisyys on kulkenut pilotissa mukana koko ajan sita kautta, etta asiak-
kaille on toimitettu raporttia heidan ratkaisuasteensa kehittymisesta, seka kayty dia-
logia siité, miten pilotti on ndkynyt pankin arjessa ja mihin pankki on kanavoinut vies-
teihin aiemmin kaytetysta tydstéa vapautuneen ajan. Palaute—>hienosaaté—->rapor-
tointi-> palaute—~>hienosaatdo->raportointi on ollut jatkuva kehd ja tuottanut hyvia tu-
loksia. Asiakasarviot onnistumisesta ovat tah&dn mennessa olleet 1&hinna positiivisia
ja on jopa onnistuttu ylittdmaan asiakkaiden odotukset. Hassin ym. (2018, 8) opin-
naytetyon alussa esitetyn projektin etenemisen merkittdvimman mittarin, eli oppimis-
nopeuden suhteessa kaytettyyn aikaan, energiaan ja muihin resursseihin voi sanoa
jo téssa vaiheessa onnistuneen loistavasti. Kahdessa kuukaudessa on pystytty nos-
tamaan toisen pilottipankin osalta ratkaisuastetta 10%-yksik6lla ja toisen osalta 14%-

yksikoll4.

Vaikka Saastopankkipalveluissa kokeilemalla kehittdminen on arkea, ei se koko
Saastopankkiryhmassa ole sita viela laajasti. Kokeilemalla kehittdminen on uutta ja
kaikki uusi vaatii tietyn l[apimenoajan, jotta sen hyddyt nahdaan ja edut allekirjoite-
taan. Kokeilemalla toteutettu projekti vaatii kevyen alkuun lahtemisen ja matalan by-

rokratian vuoksi enemman evidenssia onnistumisestaan, mutta datan keradminen on
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onneksi mallin ydintoiminto. Olen my6s térmannyt ajattelumalliin, ettd kokeileminen

ei olisi varsinaista kehittamista ollenkaan, vaan vain prosessien hiomista.

Henkildkunnan sitoutuminen ei tule olemaan ongelma, koska tyontekijat ovat hyvin
motivoituneita ja sitoutuneita, ja heille on tarkeaé pystya toteuttamaan konkreettisesti
Saastopankkipalveluiden ydintehtavaa, eli vapauttaa pankeista aikaa asiakaskoh-
taamisiin. Lisdksi he nauttivat siita, etta saavat kokeilla ja testata, millaisilla valtuuk-

silla toiminta onnistuu kaikkein parhaiten.

Jos premissi toteutuu ja pankeille mahdollistuu yhteensa tilaisuus tehda vuositasolla
yli X000 asiakastapaamista lisa&a, koen onnistuneeni siind maarin, etta kirjaan pro-
jektin CV:ni. X000 asiakastapaamista uuden asuntolaina-asiakkaan kanssa onnistu-
neesti, eli esim. 30% johtaisi asuntolainaan, tarkoittaisi euroina karkeasti laskettuna
n. X M€:n lisatuottoja pankkiryhmalle. Normaaliin vuositulokseen suhteutettuna se
tarkoittaisi n. X% parannusta. Lisdksi se nostaisi Saastbpankkipalvelujen arvoa
pankkien silmissé ja suurella todennékdisyydella nostaisi palvelun keskittdmisas-
tetta, mika taas tarkoittaa Saastopankkipalveluille entista kannattavampaa liiketoi-

mintaa ja tarkeampaa roolia ryhman strategian toteuttajana.
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4 KOKEILEVAN KEHITTAMISEN PILOTIN TAVOITE

Kokeilemalla kehittamiseen téahtaavan pilotin tavoite on nostaa Saastdpankkiryhman asi-
akkaiden lahettamien verkkoviestien ratkaisuastetta keskitetyssa asiakaspalvelussa.
Toimin omassa arjen roolissani lilketoimintajohtajana mainitussa yksikdssa. Pankeissa
on tarve saada allokoitua aikaa enemman asiakkaiden kanssa tapahtuviin live- ja verk-
kotapaamisiin ja tdhan paastakseen ne haluavat minimoida taustatdihin kaytetyn ajan.
Kun ryhman keskitetty asiakaspalvelu, Saastopankkipalvelut Oy, perustettiin, maariteltiin
tarkasti se, millaiset asiat kuuluvat keskitetylle palvelulle ja mitka pankeille. Aika on kui-
tenkin parissa-kolmessa vuodessa ajanut tuon ajattelumallin ohi ja ratkaisuasteen nos-

totarve on akuutti.

Korona-aika on katalysoinut monessa ryhméan pankissa organisatorisen muutoksen,
jonka myo6ta pankkien paivittaispalveluista ja taustatdista on pyritty vahentamaan henki-
[6kuntaa. Taman kehityksen my6ta pankeissa ei ole entista maaraa tyontekijoitad, jotka
pystyvét kattavasti vastaamaan verkkoviesteihin, joten kysymys on my®ds osaamis- ja
laatuasiasta. Koska tuloksille laitettiin tiukka aikatavoite, ei ollut mitdan mahdollisuutta
edes ajatella perinteista vesiputous-malliin pohjautuvaa suunnitteluprosessia, vaan
alusta asti oli selvaa, etté projektissa, eli pilotissa kuten Saastépankkipalveluissa siséi-

sesti sanotaan, oli valttaméatonta edeta kokeilevan kehittdmisen menetelmin.

Tavoite maariteltiin projektin alussa X5-X0% ratkaisuasteeksi. Aiempi ratkaisuaste vaih-
teli kuukausittain X1-X3% tasolla. Tavoiteltiin siis vahintaan 10%-yksikon nousua. Vies-
teja tulee n. XX000kpl kuukaudessa, joten kappalemaaraisena puhuttiin n. XX00 kappa-
leen lisasta keskitetyn palvelun ratkaisemana per kuukausi, mikali toiminta pystyttaisiin
laajentamaan koko ryhméaa koskevaksi. Taloudellinen kannuste onnistua oli suuri, koska
XXO00 viestia keskitetyn palvelun ratkaisemana tarkoittaa kuukaudessa X50 tunnin va-
pauttamista pankeista asiakaskohtaamisiin. Yhden asiakastapaamisen kestdaessa n.
1,5h tarkoittaa tAma mahdollisuutta pitdd esimerkiksi asuntolainan hakijoiden kanssa n.
X50 tapaamista lisda kk-tasolla. Ansainnan nakodkulmasta voidaan simuloida 30% mai-
nituista neuvotteluista johtavan siihen, etta asiakas ottaa asuntolainarahoituksen Saas-
tépankista. Kuukaudessa lisdansaintapotentiaali ryhmassa on nain n. XX0.000€, eli vuo-
sitasolla n. X,5M€. Vaikka muutos sindnsa vaikuttaa pienelta tekemisen suhteen, on

X,5M€ merkittdva summa suhteutettuna ryhméan keskimaaraiseen vuositulokseen.
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Oheinen Service Blueprint, eli prosessikuvaaja (kaavio 1), pyrkii kuvaamaan mahdolli-

simman yksinkertaisesti nykyista tyon kulkua ja uuden kokeilun muutosta. Piirrettyna

muutos vaikuttaa vaatimattomalta, mutta kaytannossa kysymys on kuitenkin merkitta-

vasta asiasta, johon liittyy esimerkiksi:

Merkittava keskitetyn yksikdn valtuuksien laajennus pankin periaatepaatoksella

.

¢ Osaamistason noston tarve ja siihen liittyvat koulutukselliset tarpeet

e Resurssin varaaminen tekemiseen - lisda kustannuksia, muun tekemisen
leanaus, vai jatetaanko jotain aiempaa tekemistéa kokonaan pois?

¢ Organisaation sisdista ja koko ryhmaa koskevaa viestintaa

¢ Raporttien koostamista ja business case paivitysta

o Asiakastyytyvaisyyden muutoksen seuraamista

e Viestien kasittelynopeuden jatkuvaa seuraamista

¢ Viestien “tone of voice” ja kirjallisen sujuvuuden havainnointia

Verkkopankki/ Verkkopankki/ Verkkopankkif
Mobiili Mobiili Mobiili
j_ Asiakkaan polku palvelussa
G s Viestin Viestin
Verll;ﬁz\'/:lesstln vastaanotto/ vastaanotto/
rkk “'yk. t Ratkaisu Ratkaisu
Vendeopaniasta asiakkaalle asiakkaalle

OROVAIKU
---------------------------------------

ffice, asiakaspalvelija, asiakkaalle nakyva

Pankin
paivittdispalvelija, tai
toimihenkil6 vastaa
viestiin

a palvelustia

Verkkopankki/

Mobiili

Viestin
vastaanotto/
Ratkaisu

asiakkaalle

Ratkaisuaste
XX 9%

~\

Ratkaisuaste
+12%-yksikkoa

NAKYVYYS
4 Back-ojfice, asiakkaalle n‘a‘kymaccén osa palvelusta
[ Keskite Viesti ratkaistaan ja UUSI TIIMI &
SEhkEs alveﬁylukee vastataan asiakkaalle, KASITTELEE
iesti P rtaalist tai valitetaan pankkiin LISAVALTUUKSIEN
viestn:portaalista vastattavaksi VIESTIT bl
SISAINEN VUOROVAIKUTUS
-5- itoiminnot ja paatoksenteko
~
Monipankki-portaali
J

Kaavio 1: Service Blueprint (prosessikuvaamisen kaytetty yleinen tytkalu) viestien kasittelysta
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5 TAUSTAA VERKKOVIESTIPILOTILLE

Toive saada verkkoviestien ratkaisuaste ylos tuli kahdelta ryhman suurimpiin kuuluvalta
pankilta. Vuoden 2020 ratkaisuasteen keskiarvo syyskuussa, kun projektista aloitettiin
ensimmaiset aidot keskustelut, oli X2%. Huhti- ja toukokuun "kuoppaa” (kaavio 2) selittda
se, etta koronan ensimmaisen vaiheen iskiessa Saastdpankkipalvelut oli taysin tyollis-
tetty asiakkailta tulevista lyhennysvapaahakemuksista ja osa pankeista osallistui talkoi-
siin hoitamalla omat verkkoviestinsa kokonaan itse. Tilanteen taas stabiloiduttua, vakiin-

tui ratkaisuaste X3%:iin.

Verkkoviestien ratkaisuaste
2020

01/20 02/20 03/20 04/20 05/20 06/20 07/20 08/20 09/20 10/20 11/20

Kaavio 2 verkkoviestien ratkaisuaste kuukausittain vuoden 2020 aikana

Saastopankkiryhmassa on keskitettyja palveluja perustettaessa vuonna 2017 sovittu
suhteellisen tarkkarajaiset sdannét sen suhteen, millaiset viestit voidaan ratkaista keski-
tetysti ja mitka ohjataan pankkeihin vastattavaksi. Kuluneiden kolmen vuoden aikana ala
on kuitenkin kehittynyt erittdin paljon ja pankkien toiveet korkeammasta ratkaisuasteesta
otettiin vakavasti. Ensimmainen vaihe projektille oli pyrkia etsiméén ne viestien aihealu-
eet, jotka voitaisiin siirtdd keskitetylle palvelulle tehtavaksi. Tahan tehtavaan vastuutettiin
eraan suuren Saastopankin paivittdispalvelijoita, jotka heidadn pankissaan kasittelevat
verkkoviesteja. Tuloksena syntyi seuraavan kaltainen lista aiheista, joissa pankissa ko-

ettiin, ettd asiakkaalle ei pankin vastaamana synny lisaarvoa:

Aihe a e Aiheg
Aihe b e Aiheh
Aihe c
Aihe d
Aihe e
Aihe f
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Saastopankki A lahestyi Saastopankkipalveluja ilmoittamalla, etta heilla voisi olla poten-
tiaalisia henkildita tiedossa tydskentelemaan Saastopankkipalveluissa ja heita voisi kayt-
taa tekijoina pilotin aloituksessa, koska heilla oli jo kokemusta verkkoviestien hoidosta
pankissa. Molemmat henkilot kontaktoitiin ja haastateltiin, seka sovittiin heidan tyéllisty-
misestaan Saastdpankkipalveluihin. Kun ndmaé aiheet ja sopivat tekijatkin olivat selvilla,
varattiin ensimmainen varsinainen palaveri etenemisesta sopimiseksi ja kokeilun aloitta-
miseksi maanantaille 14.9.2020. Palaveriin kutsuttiin liiketoimintajohtaja N.N. Saasto-
pankki A:sta, pankinjohtaja S.S. Saastopankki B:stéa ja koollekutsujana toimi S&&sto-
pankkipalvelujen liiketoimintajohto. Taman ensimmaisen palaverin pohjalta todettiin, etta
kerattyjen aiheiden kasitteleminen keskitetysti vaatii S&astépankkipalvelujen valtuusta-

son lisaamista pankin paivittaispalvelun valtuuksilla. Syntyi seuraavanlainen muistio:

e Saastopankki A:
o Toimenpide x

o Toimenpide y

o Valtuustaso z

o Fyysinen lokaatio / avaimet / paasykoodit tiloihin
e SPP:

o SPP valtuushallinnasta toimi x

o Seuranta-Excel suunnitellaan ja otetaan kayttéon

o Tyo6njohdon suunnittelu

o Tavoiteasetanta, ohjaus, raportointivali

o Tydvalineet

o Tydsopimukset

e Saastopankki B:
o Toimenpide x
o Toimenpide y
o Yhteyshenkild kdytdnnon asioille tarvitaan

Silla aikaa, kun sopivien valtuuksien paattdaminen eteni pankeissa, tehtiin Saastopank-
kipalveluissa hakemukset HR:lle tydsopimuksista, hoidettiin tarvittava tyontekolaitteisto
kuntoon ja hoidettiin tekijoille toimipisteet. Tarvittavat valtuudet saatiin voimaan jo vii-
kolla 38, joten pilotointi saatiin kdynnistettya viikolla 39. Pari ensimmaista paivaa meni
tekniikan kanssa saataessa ja ensimmainen taysipainoinen tyépaiva tekijoilla oli tors-
taina 24.9.2020.
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5.1 Kokeilemalla kehittaminen

Tekijoille korostettiin heti alussa heidan olevan mukana kokeilemalla kehittamisen pro-
jektissa ja ettd havaintojen ja oppien kirjaaminen on projektin keskidssa. Tekijoille an-
nettiin valtuudet luoda heidan nékemyksensa mukaan kaytannéllisin raportointitapa.
Loppujen lopuksi kirjausmuodoksi valittiin klassinen Excel ja toinen tekijoista otti koko-
naisvastuun kirjaamisen yllapidosta ja raportoinnista eteenpdin tiimiesimiehille ja liiketoi-
mintajohtoon minulle. Havainnointipaivamaaria ei lyoty heti lukkoon, vaan halusin ensin

varmistua siita, etta toiminta kaynnistyy suunnitellusti. Omat premissini projektille olivat:

e Yhteensa toimihenkil6t pystyvat ratkaisemaan 50 viestia paivassa

e Toimihenkilot pystyvat ratkaisemaan n. 30% kasittelemistaan viesteista

¢ Pilottiin pystytdaan nopealla aikataululla ottamaan muita pankkeja mukaan

o Ratkaisuaste Saastopankki A:n osalta tulee olemaan parempi, kuin Saastépankki
B:n, koska henkilét ovat aiemmin tydskennelleet Saastopankki A:ssa.

Kaikkia projekteja on helpompi hahmottaa ja arvioida kuvaamalla niitd aikajanalla.
Talle projektille aikajana muodostui seuraavanlaiseksi (kaavio 3):

Projektin aikajana

0. 05 37T (R9:3250 | 2822
29.6.2020 aiheet 28.8. tekijat Viti- Vili-

I raportti raportti

21.9.2020 aloitus 12.11. Henkivakuutus

29.9.2020 ensimmaiset havainnot SP mukaan

RERLOMA: PILOTOINTIA
KAUSI 9.12. SSP HALLITUS =

22.10. havaintopiste Laajennetaan koko ryhmaan

16.11. havaintopiste

7.12. havaintopiste

28.12. havaintopiste

Kaavio 3 Aikajana projektin etenemisesta alusta vuodenvaihteeseen 2020
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Tavoite, tarve ja idea projektille oli selvilla ja toiminta syyskuun lopulla hyvassa kayn-
nissa. Paatimme antaa tekijoille hetkeksi tydrauhan ja lukita ensimmaisen havainnointi-
pisteen kokeilun etenemisesta paivalle 7.10. 2020. Tekijdilta varmistettiin viela ymmarrys
siitd, mita haluttiin kokeilla ja kaiken oltua selvaa, painettiin kaasua ja alettiin kerdamaan

dataa.

5.2 Ensimmaisen havainnointipisteen kokemukset 7.10.2020

Pilottitiimille ohjatuista verkkoviesteista he olivat pystyneet kasittelemaén 94 kappaletta,
mik& oli selvasti vahemman, kuin olin alun perin miettinyt mahdolliseksi. Kaytannossa
olin ennakoinut maaran kaksinkertaiseksi. Positiivinen havainto oli se, etta kasitellyista
94 viestista tiimi oli pystynyt ratkaisemaan 28kpl ja 66kpl oli Iahetetty eteenp&in pankkiin
ratkaistavaksi. Kaytanndssa tama tarkoitti siis sita, etta tasan 30% viesteista oli pystytty
pilottitiimin toimesta ratkaisemaan. Pilottipankkien osalta laskin, etta niiden verkkovies-
tien kokonaisratkaisuaste kohoaa kuukausitasolla X3%:sta X4%:iin, eli 11%-yksikkoa.
Toinen rohkaiseva havainto oli se, ettd tyon tekemiselle oli heti alettu muodostaa kaavaa

ja raameja, eli tekemisen struktuuri alkoi jo hahmottua.

= Premissi tehokkuudesta ei pitdnyt, uusien pankkien mukaan ottaminen naytti ai-
kataulullisesti haasteelliselta

= ratkaisuaste oli sitd, mita toivottiinkin

= Konkreettisia ongelmia ei noussut esiin, palaute pankeista tekijoille oli ollut erit-

tain hyvaa

Nailla tuloksilla toimintaa paatettiin jatkaa silla muutoksella, ettéa 12.10. alkaen heille lu-
kittiin tavoitteeksi ratkaista vahintddn premississd ennakoitu 25 verkkoviestid/hen-
kilo/paiva. Lisaksi paatettiin kokeilla sita, etta tekijat noutavat itse viestit monipankkipor-
taalista, jolloin valista jaisi muun tiimin tekema valitys ja s&astettaisiin aikaa. Seuraavaksi
kokemusten kerdamisen pisteeksi sovittiin 22.10. Jonkin verran huolta esimiehissa he-
ratti myos tyon kuormittavuus ja mahdollisesti koettu monotonisuus, joista sovittiin kerét-

tavan tekijoiden palautetta seuraavassa havainnointipisteessa.
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5.3 Toisen havainnointipisteen |6ydotkset 22.10.2020

Tekijoilta kerattiin yhteenveto ja viikot nayttivat kehittyvan hyvin, vaikka edelleenkaan
toivottuun tehokkuuteen ei ollut paasty. Viestien kasittelymaara kasvoi noin 50kpl viikoit-
tain, mika oli selvasti alle tavoitteen, mutta toki positiivista kehitysta. Tilanne naytti talta

(kaavio 4):

Volyymikehitys ratkaistuissa viesteissa

Filottitiimin volyymin kehitys

< 8 )

[}
vko 3% vko 40 vko 41 vko 42 vko 43

Kaavio 4 Pilotin viestikasittelyn volyymin kasvun kuvaus

Havaintojen pohjalta alettiin toimittaa pankeille ensimmaisen kerran statusraporttia siita,
millaisia aiheita ne viestit koskettivat, joita pilottitiimi oli pystynyt ratkaisemaan. Aiheiden
suhteen jakauma oli seuraavalla sivulla olevan kaavion mukainen (vasemmalla Excel,
johon tekijat kerasivat dataa). Esiin nousi nimenomaan sellaisia aiheita, joiden hoitami-
sen suhteen ryhman pankeissa on erilaisia, osin toisistaan poikkeavia kaytantoja. Jotta
voidaan keskittaa tekemistd, se pitaa ensin harmonisoida, eli pilotin havaintojen pohjalta
voitiin jo tAssa vaiheessa pitda selvana, ettd harmonisoimalla ja keskittamalla lisaa Saas-
topankkiryhma pystyisi kehittdméan tehokkuuttaan ja rahoituksen, sekd sdastamisen
neuvottelujen maaraa pystyttaisiin nostamaan, kun lisattaisiin keskitetysti tehdyn tyon

maaraa.

Se, mika havainnoissa yllatti, oli niiden oletettua tasaisempi jakautuminen. Ennakkoon
arvioitiin jonkin tietyn aiheen, kuten laina-asioiden nousevan selvasti suurimmaksi osa-
alueeksi. Ajanvarauksia tehtiin keskitetysti jo ennen pilottia, siksi oli osin yllattavaa, etta

niiden suhteen valui edelleen viesteja pankkeihin. Tarkemmassa tutkinnassa positiivista
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oli se, etta alkuperaisessa viestien kasittelyprosessissa ei havaittu virheita, vaan aiem-

pien saantdjen mukaisesti viestit oli aivan oikein vélitetty ja kasitelty.

Ratkaistut viestit aiheittain

= e e * Aihe 1 77
—————— * Aihe 2 14%
? — ’ * Aihe 3 5%
: * Aihe 4 13%
- ) S— E— * Aihe 5 17%
N — . Aihe 6 5%
+——2 . Aihe 7 14%
i . 1 » Aihe 8 7%
 — — . Aihe 9 7%

89%
= Lopun osalta IGhinna ns. yksittdisia
: hajaosumia
27 21 13 a4 7

yhteensd

Kaavio 5 Kasiteltyjen viestin jakauma aihealueittain

Pankeilla ei ollut muutostoiveita tassa vaiheessa muun, kuin jatkuvan raportoinnin suh-
teen ja pilotti sai edelleen kiitettavaa palautetta. Toiminnan tehokkuus oli itselleni pilotin
vetdjana edelleen pettymys, mutta mielialaa nosti ennakoitua parempi ratkaisuprosentti.
470 kasitellysta viestista oli onnistuttu ratkaisemaan 33,78%, eli tilanne oli kehittynyt
viela positiivisempaan suuntaan niin, etta ennakoiduksi kokonaisratkaisuasteeksi pilotti-
pankkien osalta laskin XX,5%. (13%-yksikkd& aiempaa korkeampi). Positiivinen havainto
oli my6s se, etta tekijoiden palautteen mukaan tyd oli motivoivaa ja se koettiin tarkeaksi,

eli monotonisuus, tai tylsyyden kokemus ei ollut ongelma.

5.4 Ensimmainen takaisku 12.11.2020

12.11. SP X oli varannut pilottiprojektin johdon kanssa palaveriajan. Kyseessa oli heidan
puoleltaan huoli niiden viestien k&sittelystd Saastopankkipalveluissa, joihin liittyi tuote

XX ja erityisesti sen irtisanominen. Paddyimme muuttamaan prosessia niin, etta naita
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viesteja ei ratkaista keskitetysti jatkossa ollenkaan. Ennuste oli, ettéa haitallinen vaikutus

kokonaisratkaisuasteeseen olisi vahintaén 4-5%-yksikk6a.

5.5 Kolmas havainnointipiste 16.11.2020

16.11. mennessa pilottitiimi oli kasitellyt yhteensa XX02 viestia, joista oli pystytty ratkai-
semaan XX05kpl, eli 37%. Mukana olevien pankkien osalta tama tarkoitti sita, ettd mo-
lempien ratkaisuaste oli saatu nostettua n. 11%-yksikkda. Lokakuun raporteista nahtiin
mya0s, ettd koko ryhmén kaikkien pankkien viestien ratkaisuasteessa havaittiin positiivi-
nen kehitys pilotin vaikutuksesta, ratkaisuaste nousi 4%-yksikkda. Tehokkuuden suh-
teen alkoi kayda selvéksi, ettd alkuperdinen tavoite oli selvasti liian kunnianhimoinen.
Pilotin tydntekijoiden haastattelun pohjalta he kokivat tyon edelleen mielekk&éksi ja tér-
kedksi, eika mitdan yksittaisia selittdvia tekijoita volyymitavoitteen saavuttamattomuu-
delle noussut esiin. Kirjoitin auki sek& pankin, ettd keskitetyn palvelun business casen
tahan asti saatujen havaintojen pohjalta:

Auki laskettuna keskittaminen ja pilottiin osallistuminen oli pankille selvasti kannattavaa,
kun yhtdléssd huomioidaan aika ja palkkakustannukset, mita pankissa olisi viestien
hoitamiseen sitoutunut. Sdastépankkipalvelujen osalta skenaario oli karumpi, mutta ei

kuitenkaan liilan kaukana tavoitellusta maalista:

Business Case pankeille

Saastopankki A:

XXkpl/kk aiemmin lasketulla XOkpl péaivavauhdilla pankissa tehtynd tarkoittaa X
paivittaispalveluneuvojan kokoaikaista tydpanosta, eli XXX = sivukuluineen noin
X3.000€. Nyt SPP:n tekemana viestit maksoivat XX = noin X000€. Eli pankille jo
pelkastdan euroina kannattavaa, mika lisdksi vapautunut aika voidaan pankissa

kohdentaa paremmin lisdarvoa ja asiakastyytyvaisyytta tuottaviin asiakaskohtaamisiin

Saéastopankki B:

XXkpl/kk XOkpl paivavauhdilla pankissa tarkoittaa noin X henkildon paivittaista
tyopanosta, eli noin XXX = sivukuluineen XX10€. Nyt SPP:n tekemana viestit maksoivat

XX=X30€. Eli tassakin tapauksessa pankille jo pelkastaan euroina kannattavaa, mika
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lisdksi vapautunut aika voidaan pankissa kohdentaa paremmin lisdarvoa ja

asiakastyytyvaisyytta tuottaviin asiakaskohtaamisiin.

Business Case Saastopankkipalveluille

Kahden henkilon kokonaisbrutto kuukaudelta sivukuluineen = XX*1,X = X000€. Nyt
pilotin aikana laskutettu tydsta xx kasiteltyjen viestien perusteella Xkpl *X€ = XX25€.
Tama tappiollinen hinnoittelu vahvisti skenaarion siita, ettd jos laajennettaisiin koko
ryhmaélle tarjottavaksi palveluksi, pitdisi toteuttaa XX palveluna, jossa viestien hinta on
X€/kpl. Nama kasitellyt viestit olivat myds vaikeampia ja hitaampia, joten X hinta oli
perusteltu. Tarked havainto oli laskennan pohjalta myés se, etta edelleen myos X€/kpl-
hinnoittelulla olisi tamé& pankeille kannattava keskittamisen vaihtoehto.

Pilotti keskitetyn palvelun tuottajan nakoékulmasta oli siis tdssa vaiheessa vajaat XX€/kk
tappiollinen, mutta koko pilotti huomioiden oli selvaa, etta se osoitti jo tdssa vaiheessa

toiminnan olevan selvasti kannattavaa.

= Premissi tehokkuudesta paatettiin hylatd, keskittyen enemman laadulliseen teke-
miseen, tavoite paatettiin kuitenkin pitdd voimassa henkisena ohjurina.

=>» Pankit olivat tyytyvaisia ja samaa mielta business caseista, halusivat jatkaa pilot-
tia.

=>» Paatettiin vieda toiminnan tappiollisuus Saastopankkipalvelujen hallituksen kom-

mentoitavaksi.

5.6 Uusi pankki mukaan pilottiin 23.11.2020

Saastopankki C oli jo joitain viikkoja aiemmin ilmaissut selkedn tahtotilansa paasta mu-
kaan pilottiin ja se mahdollistettiin heille 23.11. Heidan kanssaan kaydyn keskustelun
jalkeen sovittiin seuraavaksi havainnointipisteeksi 7.12. Saasttpankki C:n kanssa kaytiin
lapi sama prosessi heiltd tarvittavista toimista, kuin muiden pankkien kanssa, seka
muista puitteista. Kaikille kolmelle mukana olevalle pankille tehtiin palvelua taysin ident-

tisesti.
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5.7 Neljas havainnointipiste 7.12.2020

7.12. oli kaytettavissa marraskuun virallinen raportointi, joka kertoi koko ryhméan viestien

ratkaisuasteeksi X5%. Pilottipankkien osalta ratkaisuasteet olivat:

Saastopankki A X1%, 10%-yksikdn parannus

Saastopankki B X0%, 11%-yksikdn parannus

Saastopankki C X0%, mukana vain viikon verran marraskuusta, 2%-yksiktn
parannus

Kokonaisuudessaan pilottipankkien luvut olivat siis selvasti ryhman keskiarvoa korkeam-
malla. Aiemmin mainittujen XX kasitelevien viestien tippuminen pois ratkaistujen viestien
joukosta ikava kylla nakyi ratkaisuasteissa, erityisesti Saastdpankki A:n osalta. Saasto-
pankki B:n osalta ei I6ydetty yksittaista syyta sille, miksi ratkaisuaste kohosi niinkin hy-
vaksi, kuin X0%-tasolle, mutta yhtena tekijana mainittakoon, ettd marraskuussa ei tullut
heidan osaltaan juurikaan pankin kontaktointia vaativia viesteja ja tiettyja toimihenkil6ita
tavoiteltiin poikkeuksellisen vahan, mika mahdollisti normaalia laajemman keskitetyn
viestien kasittelyn. Tassa vaiheessa laskettiin kuukauden tulosten ja muiden téh&nastis-
ten havaintojen pohjalta skenaario palvelun laajentamisesta koko ryhmalle. Talla het-
kella viesteja tulee tasaisesti XX000kpl kuukaudessa, mutta laskuissa kaytettiin koko

vuoden keskiarvoa.

Koko Saastdpankkiryhmalle tuotetun palvelun haarukointi

Viestien maaré oli koko ryhméassa keskimaarin XX300kp! kuukautta kohti vuonna 2020.
Laskennallisesti SPP:n pitéisi koko ryhm&a palvellessa ratkaista noin X200 viestia per
kuukausi enemman, kuin aiemmin. Viesteja kasittelevien henkildiden tehokkuudessa on
eroja ja haluttaessa varmistaa viestien nopea kasittely ja sailyttaa hyva palvelutaso, pi-

taisi toiminnossa tyollistaa viisi henkiloa, eli:

XXkpl * X€ = XX00€ per kk, XX4.400€ per vuosi lisalaskutusta pankeille. Viisi henkil6a
XX00€/kk palkalla maksaa sivukuluineen XXX00€/kk. Eli mikali toimintaa halutaan tehda
kannattavasti, on se pakko saada XX henkil6lla toteutettua, tai hinnan per viesti oltava

X€ per ratkaistu viesti, jolloin toiminta olisi edelleen selvasti kannattavaa pankille myds
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puhtaasti euroina. Koko ryhman palveluna vapauttaisi aikaa pankeissa asiakasneuvot-
teluihin XXO00 viestia*15min = X50h per kuukausi.

Laskelmissa paadyttiin toteutuneen tehokkuuden pohjalta siihen, ettéd mikali keskitetyssa
yksikdsséa X henkilda hoitaa paatyonaan naita laajennettujen valtuuksien verkkoviesteja
koko ryhmalle, pystytddn ne kaikki hoitamaan myds ajallisesti palvelulupauksen mukai-
sesti, eli seuraavana paivana viestin vastaanottamisesta. Talta pohjalta paatettiin esittaa
hallitukselle pilotin onnistuneen odotetusti ja ettd 4.1. alkaen aloitetaan pilotin laajenta-

misen normaaliksi, kaikkia ryhman pankkeja koskevaksi palveluksi.



31

6 HALLITUKSEN PAATOS JA PROJEKTIN JATKO

Saastopankkipalvelujen hallitus paatti alustuksen pohjalta ja pilotin tulosten esittelyn tu-
ella, ettd palvelu on niin hyddyllinen, etté se laajennetaan koko ryhmalle. Esitettiin, etta
tama tehdaan asteittain XX alkaen, varmistaen, etta yhtiéssa on riittava resursointi uu-
sien pankkien ottamiselle mukaan. Tama hyvaksyttiin. Lisaksi esitettiin, etta koska aiem-
min toteutetun puhelujen hinnanmuutoksen my6ta asiakaspalvelun tulos oli selvasti po-
sitiivinen, implementoitaisiin tama pilotoitu tekeminen normaaliksi osaksi verkkoviestien
keskitetyn kasittelyn palvelukuvausta, eika tasta tehtaisi optionaalista, erikseen pankkien
ostettavissa olevaa lisdosaa. TAma ajatus sai myos selvan kannatuksen. Yksimielisella
paatoksella valtuutettiin S&astopankkipalvelujen operatiivinen johto paivittamaan palve-
lukuvaus ja edistamaan asteittain parhaaksi katsomallaan tavalla uusien pankkien mu-

kaan ottamista.

Usein yrityksissa puhutaan ja keskitytddn automaation ja informaatiotekniikan tuomiin
hy6tyihin. Automaatiot ovat kuitenkin kaytanndssa kalliita toteuttaa ja niiden takaisinmak-
suaika on parhaimmillaankin vahintdan kaksi vuotta. On tarkea havainto, ettd yrityksen
liketoimintaa voi kehittdd my6s muilla tyokaluilla, kriittisesti omia prosesseja ja sovittuja
malleja tarkastellen, parempia tapoja kokeilemalla. Téh&n kuvattuun projektiin sitoutunut
tybaika pilotin aikana oli kdytannéssa olematon muiden, kuin siihen varsinaisesti osallis-
tuneiden toimihenkildiden osalta. Suurimaksi osaksi johdon osalta panostaminen tapah-
tui normaalin tydajan ulkopuolisena ylimaaraisena projektina. Esimiehet panostivat ko-
konaistybajastaan vain pienen osan. Kaytdnndssa kustannuksia ei syntynyt muutoin,
kuin kahden palkatun maaraaikaisen tekijan osalta. Eli summattuna: 3,5kk tydpanoksella
sivukuluineen, eli yhteensé n. XX€:n investoinnilla saatiin toteutettua pilotti, jonka hytdyn
ryhmalle voi laskea olevan jo vuonna 2021 lahes X miljoonaa euroa, kayttéden laskussa

yhden asiakastapaamisen keskimaaraista tuottoa.

Pilotti oli onnistunut ja osoitti selvasti kokeilevan kehittdamisen mallin ylivertaisuuden ja
nopeuden kaytannon liike-elamassa. Ennakkoluuloton nopea liikkeelle 1&hteminen piti
projektin lyhyena ja tavoite oli selvd. Matkalle osui poikkeuksellisen vahan mutkia, mutta
toisaalta nekin olivat kaikki ratkaistavissa nopealla paatoksenteolla ja tiiviilla projektitii-
mill&. Vuosi oli tydelamassa kaikille osallisille todella haastava koronan vuoksi, mutta
tama projekti ja pilotoinnin taydellinen onnistuminen karistivat kaikki pettymyksen ja tur-

hautumisen tunteet, joilta ei voinut vuoden aikana valttya.
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6.1 Opit seuraavaa projektia varten

Kriittisesti tarkasteltuna datan kerddmiseen olisi pitanyt kayttdd enemman huomiota ja
miettia tarkasti sen muoto, saatavuus ja sailytys. Nyt jalkikateen ajateltuna oli virhe jattaa
keraystavan ja kirjaamisen suunnittelu tiimiesimiesten ja tiimiléisten ratkaistavaksi. Tasta
seurasi se, ettd jouduttiin aina erikseen pyytaméaan dataa, eika se ollut reaaliajassa ver-
kossa kaytettavissa. Toinen virhe tehtiin siina, ettei riittavan tarkasti ohjeistettu tekij6ita
kirjaamaan kokonaisvaltaiesti syita eri aihealueiden ratkaisumahdollisuuksien suhteen.
Nyt tieto siitd, mita valtuutta oli kaytetty, oli kylla tarkkaa, mutta tieto siitd, miksi periaa-
tetasolla keskitetty yksikko pystyy ratkaisemaan tietyn viestin ja vastaamaan asiakkaalle,
jai vajavaiseksi. Eli oppi tiivistettyna:

e Vaikka lahdetaan kevyesti ja kokeilemalla liikkeelle, on saatava data projektin
|6ydettavissa oleva timantti. Ja timantin laatu ja karaatit ovat juuri niin korkeat,

kuin kirjatun datan laatu = ei kannata oikoa!

6.2 Seuraavat askeleet

Jaljella on aiemmin kuvatusti pilotin laajentaminen kaikille ryhman pankeille. Tahan liittyy
osaltaan myyntity6td, koska vaikka talla tekemiselld autetaan pankkeja menestymé&an,
on niissa myos vanhakantaisia asenteita sen suhteen, mik& on keskitetyn palvelun rooli.
Tarkein tehtéava on kuitenkin huolehtia riittdvastd kommunikaatiosta pankkien liiketoimin-
tajohtajien kanssa, jotta pankeissa vapautunut aika hyddynnetédan optimaalisen kaupal-
lisesti asiakaskohtaamisissa, livend, tai verkossa. Koko projektin potentiaalinen hyoéty
jaa saavuttamatta, mikali syntyvan "tyon tyhjion” annetaan tayttya orgaanisesti toissijai-
sella puuhastelulla, eika tydpanosta johdeta maaratietoisesti asiakaskohtaamisiin. Taméa
vaatii muutosjohtamisen ja hyvan viestimisen kykyja, seka periaatteellisesti laittaa pank-
kien keskusyhteison ohjaamaan niiden tekemistd, mika lahtékohtaisesti ei ole sen teh-
tava, vaan keskusyhteistn varsinainen rooli on ilman pakottavaa ohjausta auttaa pank-
keja saavuttamaan liiketoiminnalliset tavoitteensa. T&mé& on kuitenkin liian tuottava mah-
dollisuus ja liian tarked asia jattaa sattuman varaan, pankkien valinnaiseksi tekemiseksi.
Palvelun kayttdonotto pankeissa tarkoittaa myos niiden liiketoiminnan harmonisointia
esimerkiksi alaikdisten pankkiasioinnin ja kuolinpesien pankkiasioiden hoidon suhteen,

mik& on pelkdstaan positiivinen asia tulevaisuuden kannalta, etenkin keskitetyn palvelu-
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tuotannon nakdkulmasta. Pilottia tullaan siis aktiivisesti laajentamaan ja samalla kera-
taan koko ajan palautetta pankeilta siitd, mita Saastdpankkipalveluissa viela voidaan
tehda enemman. Lopullinen tavoite on ylittdd X0% ratkaisuaste Saastopankkipalve-

luissa, pitden samalla laatu ja tone of voice ryhman standardien mukaisena.

Pilotin tiimilaisten kanssa kaytiin viela viimeinen epévirallinen haastattelu ja heiltd pyy-
dettiin palautetta projektista. He kokivat motivoituneensa suhteellisen "vapaista kasista”
konkreettisen tekemisen toteuttamisessa ja kertoivat my@s tavoiteasetannan olleen
hyva, vaikka osoittautuikin haastavaksi. He toivoivat myos lisda koulutusta ja opetusta
rahoitukseen suoraan kytkeytyvien aiheiden osalta, parantaakseen edelleen omaa kyky-
aan ratkaista viesteja. Heidan palautteensa oli myos se, ettd ilman selkeita ja harmoni-
soituja sdantdja ryhman pankkien kesken ei voida saavuttaa optimaalista tehokkuutta
keskitetyssa palvelussa. Viimeinen katsaus ratkaisuasteisiin oli jalleen positiivinen: pilo-
tissa oli kasitelty yhteensa XX46 verkkoviestid, joista XX57kpl oli ratkaistu SPP:ssa.
Tama tarkoittaa koko mittausajan korkeinta tulosta, eli alkuperaisen ennusteen 30% yli-
tettiin selvasti, lopullisen lukeman ollessa 39,3%. Pidettiin epdtodennékdisena, etta kay-
tannon tekemista olisi voinut tehostaa enemman, vaan koettiin, etta pilotissa saavutettiin
taltd osin huippu. Saavutetuilla lukemilla on helppo perustella jatkossa laajentamista,
eika ole todennakoista, ettd pankit olisivat vastahankaisia. Tama pilotti korostaa myos
hyvien tekijdiden arvoa. llman motivoituneita ja sitoutuneita, roolinsa ymmartaneita tiimi-
laisi& ja esimiehia ei projekti olisi ollut onnistunut. Edelleen, klassiset johtamisen ja rek-
rytoinnin kyvykkyydet, kannustus ja luottamuksen osoittaminen, avoimuus ja vaikuttami-
sen mahdollisuudet, ovat tie menestykseen monella tasolla, myds kehittdmiseen liitty-
vissa projekteissa. Viisauden avaimet ovat perusasioiden tinkimattdmassa toistamisessa

ja hiomisessa.
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7 TUTKIMUS KOKEILEVAN KEHITTAMISEN MALLIN
HEIJASTUMISESTA HENKILOSTOTYYTYVAISYYTEEN

7.1 Tutkimusongelmat

Kokeilemalla kehittaminen on niin Saastdépankkiryhmassa, kuin business-elamassa laa-
jemminkin viela verrattain nuori tapa kehittaa liikketoimintaa. Saastépankkipalvelut ryh-
man keskitettyna taustaty®- ja asiakaspalveluorganisaationa pyrkii tuottamaan erityisesti

kolmea asiaa:

o Loppukayttaja-asiakkaiden erinomainen asiakaskokemus
¢ Sisdinen asiakaskokemus ryhman pankeille ja Saasttpankkiliitolle

¢ Erinomainen tyontekijakokemus Saastépankkipalvelujen henkilokunnalle

Verkkoviestipilotin konkreettiset liiketoiminnalliset tulokset saatiin helposti ja ulkoiseen
asiakastyytyvaisyyteen on helppo vetada johtopaattkset siitd, ettd onnistuneen pilotin
myota asiakkaat saivat vastauksia hopeammin, kuin aiemmin, mutta projektista saatu
data ei muutoin suoraan vastaa siihen, mika oli projektia toteuttavan henkiléston koke-
mus projektiin osallistumisesta, eika siihen, mika oli pankeissa keskitettya palveluamme

ostavan ylimman johdon kokemus pilotista ja nakemys kokeilevan kehittdmisen mallista.

7.2 Tutkimuksellinen tavoite

Ojasalo ym. (2018, 26) toteavat kehittamistytn alkavan kehittdmiskohteen loytamisesta
ja tavoitteen asettamisesta. Aiemmin kuvatussa kehittamistydssa perimmainen tavoite
oli kehittda konkreettista toimintaprosessia, joten edellda mainittujen kirjoittajien luokitte-
lumallin perusteella kehittdmisty6ta voi pitda uudistamisperustaisena. Kuten aiemmin to-
tesin, organisaation halusi saada syvallisemman kuvan siitda, miten kokeilevan kehitta-
misen malli heijastui eri tyontekijaportaisiin ja sidosryhmiin, pelkka prosessuaalisesti on-
nistunut kokeileminen lopputuloksineen ei tarjonnut riittavasti ndkemysta. Nain ollen ta-
voitteeksi muodostui selvittda toimintatutkimuksen keinoin, osallistaen ja laadullista lop-
putulosta mitaten, kokeilevan kehittamisen pilotissa mukana olleiden tiimildisten ja tiimin-

vetdjien kokemuksia kehittdmisen mallista itsestdén, sen vaikutuksista heidan tyonteki-
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jakokemukseensa ja lisaksi saada vinkkeja jatkoon vastaavien projektien toteuttami-
seen. Haluttiin myds selvittdd, miten pilotti koettiin tunteen tasolla pankeissa ja ryhméan
ylimmassa johdossa, seka miten he kokivat kokeilevan kehittdmisen mallin suhteessa

perinteiseen, laajaan suunnitteluun ja pohjatyéhon perustuvaan malliin.

7.3 Toteuttamistavat ja tutkimuksen kohderyhmén valinta

Saatujen liiketoiminnallisten, mutta muutoin vajavaisten tietojen pohjalta paatettiin lahtea
taydentamaan pilotin onnistumisen kuvaa edella kuvatun tiedontarpeen perusteella kah-

della eri lahestymistavalla:

1.) kyselynetti.com:n kautta toteutettu kyselytutkimus projektia toteuttaville tiimilaisille ja hei-
dén esimiehilleen (yhteensa 6 henkil6a: 4 tiimilaista ja 2 tiiminvetgjaa)

2.) Haastattelututkimus pilottipankkien liiketoimintajohtajalle ja toimitusjohtajalle, Saasto-
pankkipalvelujen toimitusjohtajalle, sekd Saastdpankkiliiton henkildasiakasliiketoimin-
nasta vastaavalle liiketoimintajohtajalle. Toteutus Microsoft Teamsin kautta haastattelu

nauhoittaen.

Koska projektiin osallistui hyvin rajallinen maara henkil6ita, ei koettu jarkevana supistaa
otantaa millaan tavalla, vaan kohdistettiin kysely kaikille osallisille tiimildisille ja esimie-
hille. Haastateltavat johdon edustajat valittiin pilotissa mukana olleiden pankkien osalli-
sista johtajista, minka lisaksi haluttiin strategista nakemysta Saastdpankkipalvelujen toi-
mitusjohtajan nakokulmasta ja Saastdpankkiryhman henkildasiakasliiketoiminnan veta-
jalta. He olivat pilotin aikaan informaation tasolla aktiivisesti mukana, minka liséksi en-
nakoitiin heilla olevan ndkemysté ja kykya vastata kattavasti esittamiini tutkimuskysy-
myksiin. Heidan vastauksillaan tulee olemaan merkittavasti painoarvoa sen suhteen, mi-
ten kehittamistd Saastopankkipalveluissa ja osin koko ryhmassa jatkossa toteutetaan.
Nain ollen koettiin tutkimuksellisen panoksen olevan hyvin merkittava ja samalla &arim-

maisen motivoiva.

Ojasalo ym. (2018, 28) korostavat sita, ettéa kehittdmisen kohteen nykytila ja historia tay-
tyy kartoittaa riittavan hyvin ennen tutkimusta. Taman tutkimuksen kohdalla tama toteutui
hyvin sitéd kautta, ettd tutkimuksen tekija oli n. 2,5 vuotta johtanut kyseista verkkoviestien
keskitettya kasittelyprosessia Saastopankkipalveluissa. Lisaksi tytnjaon pelisaannét ja
ryhman strategiset tavoitteet olivat tekijalle hallitus- ja johtoryhmatydskentelyn kautta

taysin selkeat. Pohdittaessa hankittavan tiedon arvoa kriittisesti, tunnistettiin kaksi mah-
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dollista tiedon validiuteen vaikuttavaa seikkaa. Ensimmainen koski sita, etta seka haas-
tateltavat tiimilaiset, etta heidan tiiminvetajansa olivat kaikki tutkijan alaisia. Riskind nah-
tiin se, ettd haluttaisiin vastata tavalla, jonka ajateltiin miellyttavéan tutkijaa. Koska orga-
nisaatiossa avoimuus on tarkea arvo ja kritiikkia esitetdan avoimesti, pidettiin riskia or-
gaanisesti suhteellisen mitigoituna. Toisena riskina nahtiin se, etta johto ei olisi valtta-
matta jaksanut paneutua aiheeseen ja vastaisi nopeasti ja pintapuolisesti, mutta kaytan-

ndssa tama pelko kuitenkin osoittautui taysin turhaksi.
7.4 Tutkimusmenetelmien valinta

Koska tutkimuksen kohteena oli kokeilevan kehittdmisen pilotointiprojekti, paadyttiin no-
peasti eri tutkimusmenetelmi& harkitessa toimintatutkimukseen. Toimintatutkimus on hy-
vin osallistava tutkimusmetodi ja kuten Ojasalo ym. (2018, 58) toteavat, sen avulla pyri-
taan yhdessa ratkaisemaan kaytdnnon ongelmia ja saamaan aikaan muutosta. Lisaksi
toimintatutkimuksen prosessi on perusperiaatteiltaan hyvin saman tyylinen, kuin kokei-
levan kehittamisen malli, eli havainnointi, tiedon keruu, reflektointi ja sen pohjalta tehdyt
paatokset vuorottelevat alla olevan kuvan kaltaisesti (kuva 3).
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Kuva 3 Toimintatutkimuksen prosessikuvaus, (Suojanen
2014)
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Tutkimuksen tavoite oli alusta lahtien selkea, kuten aiemmin kuvattu ja hypoteesit olivat:

o Kokeilevan kehittamisen mallin mukainen projekti on siihen osallistuville tiimil&i-
sille ja tiiminvet&jille motivoiva ja mieluinen, seké tyontekijatyytyvaisyyteen posi-
tiivisesti vaikuttava

e Saasttpankkiryhman ylin johto pitda kokeilevalla mallilla kehittAmista modernina,
vahariskisena ja nopeana tapana kehittda, ja kannustaa kokeilemaan, seka pitaa

pilottia onnistuneena

Kuten Ojasalo ym. (2018, 104) toteavat, on kyselytutkimuksella tarkoitus testata naiden
premissien ja hypoteesien paikkansapitavyys. Koska projektiin osallistui hyvin rajattu
maara henkilditéa, ei maarallistd menetelmaé voinut ajatella validina, vaan paadyin laa-
dulliseen menetelmaan. Ojasalo ym. (2018, 105) kirjoittavat, etta, tieteellisessa tutkimuk-
sessa kaytetddn laadullisia menetelmia tyypillisesti sellaisiin tutkimuskohteisiin, joita ei
tunneta entuudestaan hyvin ja joita halutaan ymmartad paremmin. Juuri tallaisen ilmién
tutkimisesta oli tamé&n aiheen kohdalla kysymys. Tutkimuksen tavoitteena oli nimen-
omaan loytaa uutta tietoa ja ymmartad suppean ryhman ajattelua syvallisesti ja parem-
min. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan valitun otannan perusteella kuvaamaan reaa-
limaailman ilmi6ita harkinnanvaraisen otannan kautta (Ojasalo ym. 2018, 105). Samat
Kirjoittajat toteavat myos, etta usein laadullinen tutkija on varsin lahella tutkittavia, kuten
tassékin tapauksessa (Ojasalo ym. 2018, 106). Ojasalo ym. (2018, 110) myds kertovat,
ettd laadullisen tutkimuksen johtopaattsten luotettavuutta voi parantaa triangulaation

keinoin, eli tutkimalla ilmi6téd useamman nakokulman ja tutkimusmenetelman kautta.

7.5 Kysymysten maarittely

Kuten aiemmin mainittu, on kokeilemalla kehittaminen viel& tekij6ille verrattain uusi tapa
toteuttaa liiketoiminnan kehittamisté organisaatiossa. Tutkimuksen kohteena olevalle or-
ganisaation johdolle oli tarkeaa konkreettisten prosessiin liittyvien tehostumisten lisaksi
tyontekijdkokemus ja sen positiiviset, tai negatiiviset heijastusvaikutukset seka tiimilais-

ten, ettd tiiminvetdjien tasolla. Haluttiin siis kaivaa esiin kokemusperéisid vastauksia,
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mika asetti vaatimuksen maaritella kysymykset mahdollisimman avoimiksi. Kuitenkin ha-
luttiin sailyttda rationaalisuus ja pitdd kysymysten maara sellaisena, etta kyselyyn jakse-

taan vastata loppuun asti ja vastaajien mielenkiinto sailyy.

Tyontekijakokemuksen lisaksi haluttiin tietd&, miten pilotissa mukana olleet kokivat vas-
tuullisuuden ja epavarmuuden tunteet, joita kokeilevan kehittdmisen projekteissa vaista-
matta esiintyy. Koska ennakaoitiin, etta tulevaisuudessa kokeilemalla tullaan kehittdamaan
enemmankin, haluttiin myos saada ndkemysta siihen, kuinka paljon ohjausta vastaavan
kaltainen pilotti tulevaisuudessa mahdollisesti vaatisi padstéakseen kayntiin. Eli pyrittiin
kartoittamaan toteutuneeseen nahden niin sanotun minimaalisen alkupanoksen maaraa,

jotta tulevien pilottien resurssisitovuutta pystyttaisiin arvioimaan jatkossa tarkemmin.

Projektin alussa pyrittin kuvaamaan tekijoille sitd, miten tarkeassa projektissa he ovat
mukana. Taméan viestin perillemenosta oltiin kiinnostuneita puhtaasti viestinnéllisessa
mielessa ja siihen riitti arvion mukaan hyvin yksinkertainen kysymyksenasettelu. Koska
hypoteesi oli, etta tyontekijat kokevat kiinnostavana sen, ettd padsevat vaikuttamaan pi-
lotin kulkuun paljon itse, haluttiin myds kysymyksin selvittad, oliko tAma heidan aito ko-

kemuksensa, vai pelkka mielikuva.

Ylimmalle johdolle suunnatuissa haastattelukysymyksissa pyrittiin kartoittamaan suhtau-
tumista kokeilevaan kehittdmiseen ja siihen, miten pankkien omistaman organisaation
itsenainen kehittaminen koetaan. Lisaksi haluttiin kartoittaa vastaajien nakemyksia tyon
keskittamisesta pankeista keskitettyyn yksikk6on ja pilotin tuomien saastéjen merkitysta
pankeille. Haluttiin myds haastaa tekijoiden subjektiivinen ndkemykseni pilotin onnistu-
misesta ja selvittdd, onko asiasta niin selva konsensus, kuin mita tekijat kokivat. Haluttiin
lisaksi vastaajien nakemys siitd, miten tyontekijakokemus heidan nakemyksensa mu-
kaan pankeissa kehittyy, mikali pilotti otetaan laajasti kayttéon ja tyota siirtyy Saasto-

pankkipalveluihin.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Tiimilaiset, eli kdytannon toteuttajat

Vastaukset saatiin kaikilta neljalta pilottiin osallistuneelta tiimilaiselta, eli vastausaste oli
100%. Hypoteesi mielekkaasta ja tyotyytyvaisyytta positiivisesti lisdavasta tekemisesta

sai vahvistusta osallistujien vastauksista, joissa todettiin mm.

"Tamén verkkoviestipilotoinnin kautta olen paassyt tekemaan todella mie-
lenkiintoista ja avartavaa ty6ta kaikilla pankkimaailman sektoreilla, sdasta-
misesta rahoituksiin, henkilbasiakkaista perikuntiin. Motivaatio on ollut kylla

kohdallani huipussa.”
Toinen vastaaja totesi:

"Mielenkiintoista on ollut olla mukana luomassa uutta toimintamallia oman

osaamisen pohjalta’”.
Kaikki nelja vastaajaa kokivat pilottiin osallistumisen mielekkaana tekemisena.

Alkuvaiheen ohjaukseen liittyvissa asioissa vastauksissa esiintyi enemman hajontaa.
Paasaantoisesti ohjaus ja tehtavanasettelu koettiin hyvin riittdvaksi, muuta erityisesti sii-
hen, mista tietoa tekemisen tueksi l16ytyy, olisi pitanyt selvasti kiinnittdd enemman huo-
miota. Vastauksista oli myds tulkittavissa, etta erityisesti vertaistuki koettiin tarkeaksi, eli
vastaavassa pilotissa pitda jatkossa varmistaa tiimildisten keskinaisen kommunikaation

mahdollisuus ja helppous.

Kokeilemalla kehittamisen tuoma epavarmuus ei ollut vastaajille juurikaan ongelma, vain
yksi tekija mainitsi kokeneensa sita. Tekijoiksi oli valikoitu suhteellisen osaavaa ja itse-
naiseen tyoskentelyyn kykenevaa henkilostoa, mika heijastui vastauksissakin. Koettiin,
ettd oma ammattitaito, itsendisyys ja aiempi kokemus antoivat riittavasti vastauksia pilo-
tissa eteen tulevien ongelmien selattamiseksi. Toimintatapojen kehittaminen ja muutos
koettiin yksimielisesti vain positiivisena asiana. Huomionarvoista oli se, etta vaikka tiimi-
laisten ikdjakauma oli 22-v ja 64-v valilla, ei ollut muutosvastarinta, tai vanhoista opituista
malleista kiinni pitdminen ei nakynyt millaan tavalla vastauksissa, painvastoin. Yrityksen
johdon edustajat olivat myds tyytyvaisia havaitessaan, kuinka rohkeaa ja ennakkoluulo-

tonta henkilokuntaa Saastopankkipalveluissa on.
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Viestintaan liittyva kylla/ei-kysymys pilotin tarkeyden kokemuksesta sai yksimielisesti
kylla-vastauksia. Koska viestinnan onnistuminen oli vain sivuosassa ja lahinna yleisella
tasolla kiinnostava osa-alue, jatettiin se kylla/ei-vaihtoehdoksi. Jos sen pohjalta olisi pi-
tanyt tehda syvallisempia johtopaatoksia, olisi esimerkiksi liukuasteikko, tai aihetta tar-
kemmin avaava avoin kysymys tullut kysymykseen. Sinansa onnistunut viestinta on to-
della tarkedd, koska yleisesti ollaan sita mieltd, ettd motivoitunut ja tydnsa tarkeaksi ko-
keva ihminen myds paasee tydssadn huomattavasti parempiin tuloksiin. Vastausten pe-
rusteella oli onnistuttu perustelemaan ja luomaan pilotista totuudenmukaisen, mutta re-

levantti mielikuva tekijoille, eli viestintaa voitiin pitd& onnistuneena.

Se, etta tiimildinen paéasee itse vaikuttamaan kokeilemalla kehittamisen lopputuloksiin,

oli seka hypoteesin, ettd vastausten perusteella olennaista. Yksi vastaajista kirjoitti:

”...tdméa kylld motivoi ihan eri lailla tekemiseen, mielenkiinto sailyy, kun

eteen tulee uutta ja huomaa, ettéd néinkin asioita voidaan hoitaa.”
Toinen vastaajista kirjoitti:

"Koen tdméan mallin motivoivampana (kuin perinteinen malli) ja olen pédéas-

syt tuomaan erilaista nédkbkulmaa keskitettyyn palveluun.”

Kaikki nelja vastaajaa pitivat kokeilemalla kehittdmista motivoivana ja hyvana mallina ja
kokivat saaneensa siita itsekin lisdarvoa omaan tydhdnsa lisaantyneen perspektiivin ja

vaikutusmahdollisuuksien kautta.

Avoimena palautteena tiimildiset kokivat, etta pilotti oli mielenkiintoinen ja etta se syvensi
heidan tietotasoaan. Myos konkreettisia arvokkaita havaintoja esimerkiksi asiakasmuis-
tion kaytosta kommunikaatiokanavana pankin ja keskitetyn yksikon valilla, seka tiedon-
haun yksinkertaistamisen tarpeesta nousi esille. Esimiesten tavoitettavuus sai kiitosta,
mik& on erittdin positiivinen havainto heidan sitoutumisestaan pilottiin. llman kattavaa

sitoutumista tavoitteiden saavuttamiseksi ei hyvia tuloksia voida saada aikaan.

Tiimilaisten palaute summattuna antaa vastauksen hypoteesiin, joka oli "Kokeilevan ke-
hittdmisen mallin mukainen projekti on siihen osallistuville tiimilaisille motivoiva ja mie-
luinen, seka tyontekijatyytyvaisyyteen positiivisesti vaikuttava.” Analyysi vastausten poh-
jalta osoitti hypoteesin osuneen taysin oikeaan. Ty koettiin mielekk&aksi, korkeaa mo-
tivaatiota korostettiin ja tyon tarkeys koko ryhmén nékokulmasta oli siséistetty hyvin. Tii-
miléisten korkeasta sitoutumisesta ja tahtotilasta kieli muun muassa palaute, jossa pa-

hoiteltiin sitd, ettd oma ammattitaito ei viela riittanyt projektin alussa kaikilla osa-alueilla
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hyvaan lopputulokseen. Mahdollisuus vaikuttaa itse ja luoda kokonaan uutta motivoi sel-
vasti tekijoita yrittamaan kaikkensa pilotin onnistumiseksi. Kysymykset olivat onnistu-
neita niihin saatujen vastausten perusteella, ja johtopaatdsten tekeminen vastausten
pohjalta oli varsin helppoa ja yksiselitteistd. Kaikki vastaajat lisaksi vastasivat kaikkiin
kysymyksiin relevantisti, joten tutkimus onnistui myos siina, etta kysely oli riittavan lyhyt,
eika aiheuttanut turhautumista, mutta antoi kuitenkin riittavasti dataa tuloksen maéaaritte-

lemiseksi.

8.2 Tiiminvetajat

My@s tiiminvetdjiltd saatiin 100% vastaus, eli molemmat vastasivat. Kaytanndssa tiimin-
vetdjille esitettiin taysin samat kysymykset, kuin tiimilaisillekin, silla erotuksella, etta ky-
symyksissa "tekija’-sana oli korvattu “tiiminvetdja”-sanalla. Pilotissa tiiminvetgjat olivat
hyvin samanlaisessa roolissa, kuin tiimilaiset, eli alkuohjeistuksen jalkeen kaytannén joh-
tamisjarjestelyt oli delegoitu hyvin pitkalti heille, samoin pilotin konkreettisen toteuttami-
sen vastuu. Samalla tavalla, kuin tekijat, he olivat taysin uudenlaisen projektin kanssa
tekemisissa, mista syysta arvioitiin, ettd samanlaiset kysymykset palvelevat hypoteesin

validointia, tai vaaraksi osoittamista.

Kysymykseen kiinnostavuudesta ja motivaatiosta suhteessa aiempiin tyotehtaviin saatiin

muun muassa seuraavat vastaukset:

"Kylld se oli mielesténi hyvin motivoivaa, koska sain olla kehittdméssé jo-

tain uutta ja sain oman vastuualueen”, seka

“Verkkoviestipilotin toteuttaminen verrattuna aiempiin tybtehtéviini kiinnos-

tavuudeltaan/motivoivuudeltaan oli mielesténi positiivisesti poikkeavaa”.

Na&in siis my@s tiiminvetdjien vastaukset vahvistivat tiimilisten antamaa palautetta ja oli-

vat hyvin saman suuntaisia. Olennainen havainto vastauksista oli my6s se, etta

”... olemme toisen tiimiesimiehen kanssa saaneet miettia kaytannon toteu-

tuksen aika vapaasti....”

Eli nimenomaan he kokivat, ettd saatiin tehda jotain, ei "jouduttu” itsenaisesti suunnitte-

lemaan.
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Molemmat tiiminvetéjat korostivat alkuvaiheen ohjauksen riittavyytta. Tasta vedettiin sel-
van johtopaatoksen siitd, etta vastuuta tallaisissa piloteissa kannattaa nimenomaan ja-
kaa tiiminvetajatasolle ja suorittavalle tasolle, johdon vetaessa vain suuret linjat ja maa-
rittdessa tavoiteasetannan ja aikataulutuksen. Tiiminvetgjat kokivat kuitenkin normaalia

jannitysta uuden edessé, kuten kay ilmi toisen vastauksesta:

“Perinteinen suomalainen ajattelee, ettd nyt menndén perse edelld puu-
hun, kun edetdan nopeasti, ilman erityistd suunnitelmaa yms. Jalkeenpain

ajateltuna ohjaus projektin toteuttamisen suhteen oli oikein riittdva.”

Jatkon kannalta koettiin erittdin positiivisena myos se, ettd kokeilevan kehittdmisen pe-
rusajatukset oli oivallettu hyvin:

"Tiiminvetéjana pitda kuitenkin olla avoin mieli sille, etté parhaat kdytannét
tulevat esiin projektin edetessa. Tiiminvetajan vastuulla on myos se, etta

tiimildiset ajattelevat projektista samalla tavalla.”
Toinen tiimiesimies Kkirjoitti:

“Toivoisin téllaista enemmaénkin meille, kun monesti pitdydytaéan vain van-
hoissa ohjeissa eika osata (tai aina halutakaan) miettia ty6tapoja tai ohjeita

uudelleen.”

Tiiminvetdjien palautteet jopa hieman yllattivat, oli kuviteltu, etté tietynlaista muutosvas-
tarintaa olisi ndkynyt vastauksissa enemman, mutta oli ilo huomata oletus vaaraksi.
Luonnollisena taas voidaan puolestaan pitaa sita, ettéa esimiestasolla oli ymmarretty sel-

keasti pilotin tarkeys, molemmat pitivat sitd ryhman kannalta tarkedna kehittamisena.

Vastaukset kokeilevan kehittamisen mallista itsestaan olivat hyvin mielenkiintoisia. Toi-

nen esimiehista vastasi:

"Ennen en tastd mallista niin vélittdnyt, mutta nyt kehittdmisen malli mie-

lestani toimii ja miksi se ei toimisi jossain muussakin tyotehtavéassa!”
Toinen puolestaan kirjoitti:

"Minua motivoi téllainen malli ja varmasti téllaisessa projektissa saadaan
enemman aikaiseksi ja tuloksia, kun ei ole liilan tarkkaan mé&aritetty mit&

tehdéén ja mita halutaan.”
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Mallista innostuminen vaatii siis joko sen, etta on itse mukana, tai mahdollisesti sen, etta
joku toinen esittelee toteutetun projektin, sen vaiheet ja lopputulokset. Mallin "uudenkar-
heuden” vuoksi jonkintasoista ennakkoluuloa sitd kohtaan on olemassa. Kuitenkin mo-
lempien tiiminvetdjien kokemukset selvasti alleviivaavat mallin toimivuutta, motivoivuutta
ja sen merkitysta, ettd saa itse vaikuttaa tekemiseen ja sen suuntaan. Organisaation
johdolle tama tarkoittaa, ettd on luotettava, uskottava ja delegoitava niin, ettd sattuu.
Hyvin tarkkanakéinen ja ehdottomasti huomioon otettava havainto toiselta timinvetajalta

oli myos:

"Mutta voin kuvitella, etta tallainen tapa ei kaikille sovi. Jouduimme tata

pohtimaan, kun valitsimme lisééa tekijoita projektiin.”

Eli on pystyttava objektiivisesti arvioimaan, kenelle varsin itsendinen ja omaa tekemista

voimakkaasti johtava ote sopii ja kenella epavarmuuden sietdminen on riittavalla tasolla.

Avoimissa palautteissa tiiminvetajat antoivat hyvaa palautetta pragmaattisista, lahinna
kaytannon tyohaon liittyvisté asioista, kuten tekijoiden valtuudet, tyontekovalineet ja tyon-
tekopisteet. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta jatkossa ndiden osa-alueiden vastuu-
tus ja delegoiminen pitda tehda huolellisesti, jottei yhtdan paivaa kulu hukkaan esimer-
kiksi puuttuvan valtuuden, tai viallisen tietokoneen takia. Kokonaisuus onnistui kuitenkin

vastausten valossa varsin hyvin, kuten toinen tiiminvetgjista kirjoitti:

"Verkkoviestipilotista on positiivinen ajatus ja se on nostanut pilottipankkien ratkai-

suastetta hienosti!”
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8.3 Johdon tulokset

Saastopankkiryhman ylimman johdon haastatteluissa hypoteesi oli, ettd kokeilevaa ke-
hittamista pidettaisiin hyvana mallina, sen riskeja maltillisena ja pilotin lopputuloksia hy-
vana. Hyvin pitkalti taméa osoittautuikin todeksi, mutta esiin nousi myds muita, kehittami-
seen itseensa ja kehittdmiseen organisaation eri osissa liittyvia arvokkaita aiheita. Yksi
haastatelluista totesi, etta pienen ryhméan on oltava kettera ja rohkea kehittamaan. Kay-
tanndssa kaikki vastaajat olivat sita mieltd, ettd Saastopankkirynméssa ei kuitenkaan
viela olla oltu riittdvan rohkeita. Samalla kuitenkin kaksi vastaajista totesi, etta alan voi-
makas saantely ja perinteisesti varsin konservatiivinen luonne ovat mahdollisia selittavia
tekijoita sille, etté kehittdminen on painottunut voimakkaammin perinteiseen, pitkalti pro-
sessisuunniteltuun malliin. Johdon vastausten litteroinnin pohjalta haluttiin kokeilla sana-
pilvi-tekniikalla, millaiset sanat nousevat eniten esiin. Visualisointi naytti seuraavanlai-

selta (kuva 4):

Kehlttamlnen %W\ llevan

asel ® &  Regulaatio
Esiin ankissa
Pilotti = I It

liman Yhteine‘n

Rooli

RohkeitaKokelleva
&

Mallilla 2 Pankeis \
Enemman I a
Syklilla

WP Kokeilla
Nakokulmasta

Kuva 4 Sanapilvi-kuvaus johdon vastausten litteroinnissa esiin nousseista sanoista ja painotuksista
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Kokeilevan kehittamisen tarkeys korostui kaikilla haastatelluilla. Eras totesi:

“Kokeileva kehittaminen on nykyé&an jo edellytys, koska maailma ymparilla

muuttuu niin nopeasti.”
Toinen totesi:

“Kokeilevan kehittdmisen ehdottomia vahvuuksia on nopeus ja se, etta

asiakasnakokulmasta se on dadrimmaisen asiakaslahtéista.”

Haastatellut pitivat raportointia erittain tarkeana ja heilla oli myds omakohtaisia koke-
muksia siita, etta mikali raportointi jaa vajaaksi, eikd paatdoksenteon perusteena ole riit-
tavasti dataa, on todennakoista, etté koko pilotti epdonnistuu. Raportointia ja datan ke-
ruuta pidettiin olennaisen tarkeana myds pankkialan voimakkaasti reguloidun luonteen
takia. Myos jalkikateen on pystyttava osoittamaan tutkimuksen kulku ja tulokset, mikali

joku valvova viranomainen ndin vaatisi. Kuten haastateltava totesi:

"Kuka tahansa kehittdmisen kumppani onkaan, niin pitda luoda mittarit ja
valietapit, “ihan hyvin menee” ei riité laadukkaiden johto- ja jatkopaatosten

tekemiseksi.”

Kokeilevan kehittamisen riskind nahtiin se, etta kevyen suunnittelu- ja kartoitusvaiheen
vuoksi joitain olennaisia esteitd saattaa jaada alussa havaitsematta, mika voi johtaa sii-
hen, ettd tehd&déan niin sanottua turhaa tyota. Toisaalta todettiin, etta perinteiseen kehit-
tamisen malliin nahden kokeilevan mallin henkiléresurssien sitovuus on paljon lapinaky-
vampaa. Mahdollisena haittapuolena nostettiin myos se, etté kokeilemalla kehittamiseen
liittyy usein epavarmuutta ja tiettya varman struktuurin puutetta, mika saattaa heijastua
negatiivisesti tyontekijatyytyvaisyyteen. Tama korostaa sita, etta pilotteihin kannattaa va-
lita sopivia, painetta ja epavarmuutta sietavia tekijéita mukaan, mika nousikin aiemmin

tiimiesimiesten vastauksista esille.

Kehittdmisen ja kokeilemisen rohkeuden tarve korostui kaikilla vastaajilla. Liséksi use-
ampi mainitsi sen, etta kaiken kehittamisen tulee palvella yhteisen strategian saavutta-
mista, eika kehittdminen saa misséan organisaation osassa olla kokonaisuudesta irral-
laan. Tarvitaan paljon viestintdd, kommunikointia ja yhteisty6td organisaation eri osiin,
jotta kehittdmisen koordinaatio pysyy hallussa, eika sitd tehda paallekkain, resursseja

tuhlaten. Yksi vastaajista tiivisti asian nain:
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“Yhteinen strategia on pidettava kehittamisen keskitsséa ja samoin asiak-

kaan hyvéksi tekeminen, siiné kaiken ydin.”

Yksimielisyys vallitsi siitd, ettd kokeilukulttuurin rakentaminen organisaatiokulttuurin

osaksi on todella tarke&é, mutta vaatii todella pitkajanteista tyota.

Toteutetun verkkoviestien ratkaisuasteen nostoon téhtaavan pilotin tuloksia pidettiin yk-
simielisesti hyvind. Pankkien arvokkain resurssi on asiakkaiden kanssa kaytetty aika ja
mitd enemman tata aikaa pystytaan pankeille vapauttamaan, sita paremmat mahdolli-
suudet niilla on Saastopankkiryhman ydinajatuksen mukaisesti palvella asiakkaita niin,
ettd nailla on mahdollisuus vaurastua ja toisaalta tehda myds taloudellisesti kannattavaa
liketoimintaa. Kannattava pankkiliiketoiminta on jatkuvuuden, turvallisuuden ja yhteis-
kunnallisen stabiliteetin sailymisen ytimessa. Keskitetyn asiakaspalvelun tyén maaran
lisaantyessa pankeissa asiakaskohtaamisiin vapautuneen ajan kuvaamista euroissa
vastaajat eivat pitdneet valttamatta relevanttina. He kokivat, etta on riittavaa nayttaa
pankkikohtaisesti se, paljonko aikaa vapautuu ja antaa sen jalkeen pankin operatiivisen
liketoimintajohdon tehda johtopaatokset siitd, miten tuo aika kussakin pankissa hyddyn-
netaan. Varsin osuva kiteytys tuli yhdelta vastaajista: "Kun Pyha Kolminaisuus”, eli asia-
kasnakokulma, kannattavuusnakdkulma ja toimihenkilonakdkulma tuodaan kehittdmisen
lopputuloksissa esille, on mahdollinen muutos ja sen perusteet helppo johtaa ja perus-

tella pankissa.

Asiakastydhon vapautuva aika pitaisi myds yhden vastaajan mukaan nahda kokonai-
suutta palvelevana niin, etta yksittainen asiakaskohtaaminen ei valttdmatta tuo suoraan
euroja, mutta pitkalla tahtaimella se on todennakdisesti kannattavaa, positiivisen asia-
kaskokemuksen kautta. Lisaksi vastaajat painottivat sita, etta heti kehittamisen alkuvai-
heessa pitaa luoda vahintdan hypoteettinen business case, jota tulee paivittda kaikissa
kokeilevan kehittamisen havainnointipisteissa. Vastaajat korostivat myds sita, ettéa busi-
ness case voi olla my6s muun, kuin euromaaraisen hyddyn nayttamista. Kehittdmisen
onnistunut lopputulos voi nékya asiakkaalle nopeampana ja joustavampana prosessina,
korkeampana tyontekijatyytyvaisyytenda, tai esimerkiksi compliance-nékdkulmasta laa-

dukkaampana asiakirjatuotantona.

Tyontekijatyytyvaisyyden kehityksessa uskottiin vastausten perusteella positiivista kehit-
tymista onnistuneen pilotin myota. Vastauksissa todettin my6s, ettéd ratkaisuasteen

nosto kehittda sekd pankin henkilokunnan, ettd keskitetyn asiakaspalvelun tiimildisten
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tyontekijatyytyvaisyyttd, koska pankissa pystytdan keskittymaan eniten lisdarvoa tuotta-
viin asiakaskohtaamisiin ja keskitetyssa palvelussa pystytdan ratkaisemaan aiempaa
enemman asiakkaan asioita ja samalla kehittdmaan omaa pankkialan ammattitaitoa.
Toisaalta pankkilaisten osalta nahtiin se riski, etta vapautunut asiakasaika voi tarkoittaa
myo6s kovempaa tavoiteasetantaa, mika voi olla osalle motivoivaa, mutta osalle myds
voimakkaasti stressia aiheuttavaa. Kaytannon toimijoilta oli tullut pankeista erittain hyvaa

palautetta pilotista ja viestien vahentyminen oli huomattu. Erés vastaajista kertoi tasta:

“lhan selkeésti huomaamme arjessa, miten paljon enemmén viestejé rat-
kaistaan teilld.”

Tyontekijakokemuksen merkityksen voi mielestdni summata melko hyvin erdan vastaa-

jan kommenttiin:

"TybntekijGkokemus kulkee aina kehittdmisen rinnalla ja tyén mielekkyys

tekijélle on olennaisen tarkedal.”
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9 TUTKIMUKSEN EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Ojasalo ym. (2018, 48) korostavat, etta tydelamalahtdisessa kehittamistydssa korostuvat
seka tieteen tekemisen, etta yritysmaailman eettiset sdannét ja toimintatavat. He allevii-
vaavat kehittdmisty6n tavoitteiksi korkean moraalin, rehellisyyden, huolellisuuden, seka
tarkkuuden ja painottavat myds sitd, etta tutkimuksen on oltava kaytantdéa hyddyttava.
Tutkimusetiikan eurooppalaiset kaytannét ja ohjeistussuomennos (ALLEA 2020) maarit-
telee eettisesti korkealaatuisen tutkimuksen perusperiaatteiksi luotettavuuden, rehelli-
syyden, arvostuksen ja vastuunkannon. Liséksi ohjeistuksessa korostetaan sensitiivista
tutkimuksen tekoa, mika kaytanndssa ohjaa ottamaan huomioon ik&&, sukupuolta, kult-
tuuria, uskontoa, etnisté taustaa ja yhteiskuntaluokkaa koskevat tekijat ja huomioimaan
nama seka kysymyksenasettelussa, tutkimustilanteessa, kuin analyysi-vaiheessakin.

Tutkimusta reflektoitaessa voidaan arvioida sen vastaavan eettisesti korkealaatuisen tut-
kimuksen peruspilareita. Insentiivia tulosten muokkaamiseen, tai paranteluun ei ole mil-
laan tasolla, koska samalla nakerrettaisiin tutkijan uskottavuutta ja organisaation tulevai-
suutta. Lisaksi kaikki vastaajat lahtivat mukaan vapaaehtoisesti, ilman pakottamista.
Kaikki haastattelut dokumentoitiin asianmukaisesti ja asianosaisille kerrottiin niiden sai-
lytykseen ja keraamiseen liittyvat seikat. Lisaksi koko tutkimuksen osalta kaytetyt l|&hteet

on pyritty esittdmaan selvasti ja hyvan tieteellisen kaytanndén mukaisesti.
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10 POHDINTO

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda kokeilevan kehittdmisen pilotissa mukana
olleiden tiimilaisten ja tiiminvetajien kokemuksia mallista itsestaan, sen vaikutuksista hei-
dan tyontekijakokemukseensa ja saada vinkkeja jatkoon vastaavien projektien toteutta-
miseen. Haluttiin myds selvittaa, miten pilotti koettiin tunteen tasolla pankeissa ja ryhman
ylimmassa johdossa, seka miten he kokivat kokeilevan kehittdmisen mallin suhteessa

perinteiseen, laajaan suunnitteluun ja pohjatyéhén perustuvaan malliin.

Liike-elama tarjoaa harvoin tana paivana aikaa ja taloudellisia resursseja liiketoiminnan
kehittamisen pitkalle vietyyn suunnitteluun ja tavoitteen tarkkaan méaarittelyyn. llman roh-
keaa kokeilun kulttuuria on yrityksella merkittava riski kuihtua pois, tai supistua niche-
toimijaksi, koska vain jatkuva innovoiminen ja kehittdminen varmistavat uusien asiakkai-
den saamisen ja tuloksen tekemisen. Siksi kokeilevaan kehittdmiseen tulee kannustaa
yrityksen ylimmasté johdosta alkaen ja toiminnan aikaansaannoksista pitaé viestia orga-
nisaatiossa aktiivisesti. Varmin tapa innostaa ja sitouttaa henkilokuntaa on kannustaa,

nayttad esimerkkeja ja palkita hyvista suorituksista.

Asiakkaat ovat yrityksen olemassaolon tarkoitus ja elinehto, mutta on syyta miettia tar-
kasti, kuinka syvalle asiakkaan maailmaan uppoudutaan ja kuinka raataloitya palvelua
tarjotaan. Liian asiakaskeskeinen liiketoiminta ei skaalaudu ja liian asiakaslahtdinen lii-
ketoiminta taas voi vaatia niin syvan luottamussuhteen asiakkaaseen, etta sita ei ole
olemassa, vaikka palvelua tarjoava yritys niin kuvittelee. Voi siis olla riskind haastaa

asiakasta jopa liikaa.

Kunkin yrityksen on syyta raataldida asiakassuhteensa ja -segmenttinsd omista lahto-
kohdistaan ja resurssiensa puitteissa. Viime kadessa vain asiakaskokemus ratkaisee ja
hyvan asiakaskokemuksen tuottamiseen voi olla monta reittia. Markkinassa menestymi-
sen ydin on kuitenkin itse luomisessa ja kehittdmisessa, ei kopioinnissa, tai mallin mu-
kaan toimimisessa. Niinpa rekrytoitaessa on pystyttava avainhenkildiden osalta selvitta-
maan, onko heilla nakemysta, rohkeutta ja halua saada muutosta aikaan. Perinteinen
insindorimainen pikkutarkkuus sopii edelleen moniin tehtaviin ja on sindnsa arvokasta,
mutta sellaisen luonteenlaadun omaava ihminen on hataa karsimassa, jos hanet laite-

taan tekemaan kokeilemalla kehittamista.
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Ylipddnsa arvokkaita ominaisuuksia rekrytoitaville ovat nykydan enenevissda maéaérin
muutosjohtamisen kyky, paineensietokyky, kyky sietda epavarmuutta ja halu saada asi-
oita aikaan. Myds kognitiiviset kyvykkyydet ovat ensiarvoisen tarkeita, koska tehtavan-
kuvat ja vaatimukset muuttuvat jatkuvasti, eika tarkkarajaisia "tontteja” enaa ole, kuin
hyvin harvalla alalla. Henkiléstd on yrityksen arvokkain resurssi ja henkildston sitoutu-
essa yrityksen strategiaan, oli se asiakaskeskeinen, asiakaslahtdinen, tai jotain muuta,

saavutetaan paras kaupallinen tulos.

Kokeilevan kehittamisen malli on tutkimuksen perusteella laajasti hyvaksytty ja varsin
hyvaksi koettu kehittamisen malli, joka paitsi palvelee strategian saavuttamista, myos
parhaimmillaan vaikuttaa positiivisesti tyontekijakokemukseen. Ennen tutkimusta tehty
hypoteesi osui siis oikeaan. Kokeileva kehittaminen koettiin nykypaivan nopeasyklisessa
like-elaméassa valttdmattomaksi. Talouselaman syklisyyden lisdksi todettiin myds nope-
asti muuttuvien asiakastarpeiden ja -preferenssien ohjaavan kayttdmaan perinteisen
mallin sijaan kokeilevaa kehittamista. Vastauksissa korostui se, etté kokeileva kehittami-
nen tarvitsee riittvasti rohkeutta. Tama ohjaakin kehittamaan koko organisaatiokulttuu-
ria suuntaan, jossa kannustetaan ja rohkaistaan kokeilemaan ja testaaman erilaisia toi-
mintatapoja. Olennaista organisaatioissa on pitdd huolta siitd, etta jollain taholla on ke-
hittdmisen kokonaiskuva hallussa, jotta voidaan varmistua siitd, etta kehittamisty6ta ei

tehdéa paallekkain ja etta sita tehdaan strategian suuntaisesti.

Kokeilevassa kehittdmisessd mukana olevat henkilot kokevat tutkimuksen perusteella
motivoivana sen, ettd saavat olla kokeilemassa ja luomassa uutta. He kokivat arvostusta,
saavansa suurta luottamusta ja heidan tyotyytyvaisyytensa koheni entisestaan. Talla pe-
rusteella johtopaatos on, ettd kokeilevan kehittdmisen pilotteja kannattaa resurssien puit-
teissa pitda ylla jatkuvasti ja niihin osallistuvaa henkiléstda kierrattda niin, ettd mahdolli-
simman moni tiimildinen paasee osallistumaan niihin. Samoin tiiminvetgjia kannattaa
vastuuttaa kuhunkin pilottiin. Positiivinen ja osin yllattava lopputulos oli se, kuinka vahan
seka tiimilais-, ettd tiiminvetdjatasolla koettiin tarvetta alkuvaiheen suunnitteluun. Epa-
varmuuden ja kehittyvien toimintamallien sietokyky ja henkildston resilienssi osoittautui
hyvin korkeaksi. Vaikka organisaatioista laajasti havainnoiden saattaa puuttua rohkeutta,

ei sitd selvasti puutu tekijatasolta.

Erittdin tarked havainto on se, ettéd kokeilevassa kehittdmisessa paatdksenteon ja ohjaa-
misen tueksi tarvittavan datan keruun suhteen ei kannata oikaista alkuvaiheessakaan
yhtaan. Saatava tieto on kokeilemisen tarkein lopputulos ja sen laatu ja kuranttius maa-

rittelee viime kadessa projektin onnistumisen. Johdon nakdkulmasta suosittelen sita, etta
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havainnointipisteet suunnitellaan ainakin ensimmaisen kuukauden ajaksi heti alkuvai-
heessa ja kaytetaan aikaa sen miettimiseen, mita tietoa keratdan, kuka, tai ketka sen
keraavat, mille alustalle se keratdén, mihin se tallennetaan ja kuka vetaa tiedon yhteen
tarkastelupisteiden paatoksentekoa varten. Myos kehittamisen business casen tulee kul-
kea koko ajan kehittamisen rinnalla, mutta on hyva muistaa, etta eurot eivat ole ainoa
mittari, vaan kehittdmisen lopputuloksena voi olla my6s parempi asiakastyytyvaisyys,

parempi tyontekijatyytyvaisyys, tai vaikka muuhun tyéhdn vapautunut henkiléresurssi.

Tyotekijatyytyvaisyyden suhteen tydn mielekkyyden merkitys korostui vastaajien kom-
menteissa. Usein kehittamisen lopputuloksena tydta joko loppuu, siirtyy, tai muokkautuu
uuteen malliin, joten muutosjohtaminen perusteluineen korostuu. Kun tahan muutokseen
littyvdaan kommunikaation tarpeeseen otetaan mukaan asiakasnédkdkulma, kannatta-
vuusnakdkulma ja toimihenkilon nakdkulma, on muutos helpompaa toteuttaa kaytan-
ndssa. Tassakin korostuu tiedonkeruun merkitys ja sen kuranttius. Kun perusteluissa on
vankka tietopohja ja voidaan tehda tiedolla johtamista, jaa muutosvastarinta todennékoi-
semmin vahaiseksi ja liiketaloudellinen hyoty saadaan nopeammin realisoitua. Kannat-

tavuus on kuitenkin kaiken pitk&janteisen ja lisdarvoa tuottavan liilketoiminnan perusedel-

lytys.

Tyontekijatyytyvadisyyden katsotaan korreloivan tyypillisesti asiakastyytyvaisyyteen ja
asiakastyytyvaisyyden puolestaan yrityksen kannattavuuteen. Tutkimuksen valossa
henkildkuntaan ja tiimiesimiehiin kannattaa luottaa ja heille kannattaa delegoida vastuul-
lisia tehtavia. Nain voidaan parhaimmillaan saada alulle positiivinen keha, jossa tekijoi-
den kohonnut arvokkuuden kokemus heijastuu niin prosessien paranemiseen, palvelun
laadun paranemiseen, kuin seka tekijoiden, ettd asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Organi-
saatiolta vaaditaan rohkeutta ja sen ylimmalta johdolta kypsyytta pidattaytya mikro-
manageerauksesta. Kun organisaation kulttuuri saadaan kokeilevaa kehittdmista tuke-
vaksi, eivéat sen kilpailijat enda pysty yhté helposti kopioimaan kehittyvia liiketoimintamal-
leja, tai palveluprosesseja. Yrityksen tydympariston ja johdon tuki luovuudelle ja kokeile-

miselle on hyvin ratkaisevassa roolissa.

Tutkimuksen perusteella voi suositella kokeilevan kehittdmisen mallia kaikille organisaa-
tioille. Sen riskit ovat hyvin maltilliset suhteessa potentiaaliseen hyotyyn. Lisaksi se sitoo
suhteellisen vahan henkiléresursseja ja antaa arvokasta tietoa organisaation toimin-
nasta, tai sen tuotteista. Potentiaalinen hyoty ylittaa selvasti seka resurssikustannuksen,
etta riskin, joten perusteita pitaytya perinteisessa mallissa ei kaytannodssa ole. On jarke-

vaa testata mallia ja sen tuomia hy6tyja nopeuden, tehokkuuden ja hyvien lopputulosten
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suhteen. Kuitenkin, kuten aiemmin mainittu, tiedon keruuseen ja sen laatuun kannattaa

ehdottomasti panostaa suunnitteluaikaa.

Tutkijan oma oppiminen tiivistyy ymmarrykseen siitd, etta kokeilukulttuurin ja kokeilevan
kehittamisen projektien kautta todella voi vaikuttaa organisaation menestykseen paljon
laajemmin, kuin pelkastéén suorien kehitysprojektin tuomien tehostumisten kautta. Niilla
voidaan hyvin toteutettuina luoda luottamuksen ilmapiirid, osoittaa arvostusta tekijoille ja
saavuttaa parempaa tyontekijatyytyvaisyytta ja motivaatiota. Nama ovat olennaisen tar-
keita havaintoja menestykseen johtamisen saralla, eivatka ole organisaatioriippuvaisia,

vaan havaintoja voidaan hyodyntaa laajasti liike-elamassa.

Saastopankkipalvelut toteuttaa jatkossa kehittamisen projektejaan ensisijaisesti kokeile-
van kehittamisen mallilla ja sen johto pyrkii seka yllapitamaén, ettd jatkokehittamaan ko-
keilukulttuuria organisaatiossa. Samalla yhtid pyrkii oman esimerkkinsa kautta edista-
maan kokeilukulttuurin laajentamista koko Saastopankkirynmaan, koska sen hyodyt lii-
ketoiminnalle ovat ilmeiset. Tutkimuksen tulokset esitelladn myds Saastopankkikeskuk-
sen laajalle johtoryhmalle, miké osaltaan vaikuttanee merkittavasti kokeilevan kehittami-
sen laajempaan hyddyntamiseen ryhmassa ja edistaa mallin vientid myods yksittaisiin

pankkeihin.
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Liite 1

LITTEET

Kysymykset ja saate / tiimilaiset

"Teen opinnaytetyoni koskien ASPA:ssa toteutettua verkkoviestipilottia ja haluaisin tyo-
honi mukaan my0gs tyotyytyvaisyysnakokulmaa. Toivon, etté ehdit vastaamaan oman né-
kemyksesi mahdollisimman pian ja viimeistéd&n viikon 2/2021 kuluessa. Panoksesi on
todella arvokas niin projektissa mukana olleena toteuttajana, etta tahan kyselyyn vas-
taajana, KIITOS!”

1. Oliko verkkoviestipilotin toteuttaminen verrattuna aiempiin ty6tehtaviisi kiinnosta-
vuudeltaan/motivoivuudeltaan poikkeavaa? Jos oli, niin kuvaile omin sanoin, mi-
ten se poikkesi aiemmasta.

2. Miten sait ohjausta projektin toteuttamisen suhteen alussa ja oliko se nakdkul-
mastasi riittavaa?

3. Miten koet tyontekijana sen, etta kokeilevan kehittamisen perusajatuksen mukai-
sesti toimintatavat kehittyvat ja muovautuvat projektin edetessa, eika alussa valt-

tamatta tiedeta parhaita kaytantdja?

4. Koitko paasevasi verkkoviestipilotissa toteuttamaan koko Saastopankkiryhmalle

tarkeaa projektia?

o okylla

T ei

5. Mita ajattelet itse kaytadnnon tekijana kokeilevan kehittamisen mallista, jossa te-
kijana paaset vaikuttamaan paljon siihen, miten projekti etenee ja miten sita to-
teutetaan?

(Alakysymys: Motivoiko tallainen malli, vai koetko olevasi enemman sinut pitkalle
suunniteltujen projektien parissa?)

6. Avoin palautteesi projektista. Mita olisi kannattanut tehd& toisin, mik& meni pie-

leen, mik& onnistui, mita jait kaipaamaan?



Liite 2

Kysymykset ja saate/Tiiminvetgjat

"Teen opinnaytetyoni koskien ASPA:ssa toteutettua verkkoviestipilottia ja haluaisin ty6-
honi mukaan myds tyotyytyvaisyysnakokulmaa. Toivon, etta ehdit vastaamaan oman né-
kemyksesi mahdollisimman pian ja viimeistaan viikon 2/2021 kuluessa. Panoksesi on
todella arvokas niin projektissa mukana olleena toteuttajana, etta tahan kyselyyn vas-
taajana, KIITOS!

1. Oliko verkkoviestipilotin toteuttaminen verrattuna aiempiin ty6tehtaviisi kiinnosta-
vuudeltaan/motivoivuudeltaan poikkeavaa? Jos oli, niin kuvaile omin sanoin, mi-
ten se poikkesi aiemmasta.

2. Miten sait ohjausta projektin toteuttamisen suhteen alussa ja oliko se nakokul-
mastasi riittavaa?

3. Miten koet tiiminvetdjana sen, etta kokeilevan kehittdmisen perusajatuksen mu-
kaisesti toimintatavat kehittyvat ja muovautuvat projektin edetessa, eika alussa

valttamatta tiedeta parhaita kaytantoja?

4. Koitko paasevasi verkkoviestipilotissa toteuttamaan koko Saastopankkiryhmalle
tarkeaa projektia?

o okylla

T el

5. Mitéa ajattelet itse kaytannon tekijana kokeilevan kehittamisen mallista, jossa te-
kijana paaset vaikuttamaan paljon siihen, miten projekti etenee ja miten sita to-
teutetaan? (Alakysymys: Motivoiko téllainen malli, vai koetko olevasi enemman
sinut pitkalle suunniteltujen projektien parissa?)

6. Avoin palautteesi projektista. Mita olisi kannattanut tehda toisin, mika meni pie-

leen, mika onnistui, mita jait kaipaamaan?



Liite 3

Kysymykset ja saate/Ryhmaéan ylin johto

”Moi Verkkoviestipilotti ja kokeilevan kehittdmisen malli muodostui loppujen lopuksi opin-

nayte tyoni aiheeksi. Materiaali on muuten koossa, mutta haluaisin tuoda oppariini viela ylim-

man johdon nakokulmaa pilotista. Liitteena on valmistelemani kysymyspatteri ja ajattelin, etta

helpointa olisi kdyda keskustelu Teamsin kautta aanittden naiden kysymysten pohjalta. Loy-

tyisik6 sulta aikaa ensi viikolta? Tai taltd kuluvaltakin toki sopii, jos sattuu rakoa lIoytymaan!

© Kiitos jo etukateen, -Juho-"

1)

2))

3)

4.)

5)

6.

7)

Mitd ajattelet kokeilevan kehittdmisen mallista liiketoiminnan kehittamisessa?
Etuja/haittoja/esteité/riskeja?

Miten koet Saéstdpankkipalvelut Oy:n roolin S&astépankkiryhmén kehittamisessa?

Verkkopankkiviestien pilotin aikaansaannoksena pilottipankkien osalta viestien rat-
kaisuastetta pystyttiin nostamaan yli 10 prosenttiyksikkda. Entisesté ylivuodosta pan-
keille pystyttiin ratkaisemaan 39%. Miten kommentoisit tulosta?

Jos pidetadn hypoteesina, etta palvelu laajentuu koko ryhmaan ja ASPA ratkaisee
kaikkien pankkien osalta viesteja samalla lisateholla, ratkaistaan ASPA:ssa n. 2200
viestia/kk enemman. Jatketaan hypoteesia niin, etta jokainen viesti olisi vienyt pan-
keissa aikaa 15min, vapautuu kuukausitasolla aikaa siis 15min x 2200, eli 550h. >

mitd ajatuksia herattaa ja miten vapautunutta aikaa pitaisi pankeissa johtaa?

Jos jatketaan hypoteesia ja ajatellaan, etta paivittaispalveluista vapautunut aika voi-
daan hyoddyntaa niin, etta rahoitusneuvottelijoilta siirretdéan tyota paivittaispalveluille,
tarkoittaisi tehostus n. 360 asiakastapaamisen mahdollisuutta pankissa liséa per kk.
Pidatkd laskelmaa realistisena ja miten koet tuottopotentiaalin ryhman nakokul-

masta?

Pankkeihin "ylivuotaa” jatkossa vahemman verkkoviesteja vastattavaksi. Mika on na-

kemyksesi sen vaikutuksesta pankin henkildkunnan tydtyytyvaisyyteen?

Halutessasi voit antaa vield avointa palautetta verkkoviestipilotista ja SPP:n kehitta-
misesta!



