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- Case: Pankki x

Vuoden 2020 alkupuoliskolla puhkesi maailmanlaajuinen koronaviruspandemia. Pandemian
myotd Suomeen julistettiin poikkeustila. Poikkeustila pakotti Pankki X:38 muuttamaan
toimintatapojaan merkittavasti, jotta asiakkaiden ja henkildstén terveys olisi suojattuna.

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd, millaisia toimintatapoja Pankki X on ottanut
kayttoonsa ja millaisia vaikutuksia niilld on ollut asiakaskayttdytymiseen. Lisaksi halutaan
selvittda, miten Pankki X:n henkilostd on selviytynyt koronavuoden aikana ja miten muutokset
ovat heihin vaikuttaneet

Tyon teoriaosuudessa perehdytddn asiakaspalveluun ja sen sujuvuuteen poikkeustilanteessa.
Lisdksi tarkastellaan poikkeustilanteesta johtuvia muutoksia organisaatiossa. Lahteina on
kaytetty aihealueen kirjallisuutta seka internetlahteita.

Tutkimusmenetelména kaytetddn tekijan omaa havainnointia ja viiden tydntekijan
teemahaastattelua. Tilanteet ja toimintatavat muuttuvat jatkuvasti ja melko nopealla aikataululla
ja ovat vaikeasti ennakoitavissa, jonka vuoksi havainnointi on sopiva tutkimusmenetelma.
Teemahaastattelujen avulla saadaan vastauksia tutkimuskysymyksiin ja pystytdan tuomaan esille
henkildston nakdkulma vuoden tapahtumista.

Tuloksista selvida, ettd erityisesti poikkeustilanteen aikaisessa viestinndssad on viela
parantamisen varaa, koska pankin henkildstd ei ole tdysin pysynyt mukana muutoksissa ja
ohjeistuksissa. Koronavuosi on ollut kaikin puolin raskas, tuloksista kuitenkin selvida, etta siitd on
selviydytty yllattavankin hyvin. Pankin henkilostd ja asiakkaat ovat onnistuneen omaksumaan
uudet toimintatavat ja hyvaksyneet koronan myo6ta tulleet muutokset. Koronavuoden aikana
tulleiden muutosten uskotaan jaavan kaytantéon myds tulevaisuudessa, erityisesti lisdantyneen
digitalisaation osalta.
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COPING ONE YEAR WITH CORONA VIRUS IN
FINANCIAL SECTOR

- Case: Bank X

In the first half of 2020, a global coronavirus pandemic broke out. With the pandemic, a state of
exception was declared in Finland. This forced Bank X to significantly change its operating
methods in order to protect the health of its customers and staff.

The aim of this thesis is to discuss what kind of operating methods Bank X has to adopted and
what kind of effects they have had on customer behavior. In addition, the study describes how
Bank X’s personnel has coped with the corona year and how the changes have affected them.

The theoretical part introduces customer service and its fluency in exceptional situations. In
addition, changes in the organization due to an exceptional situation are looked into. Field related
literature and internet sources are used as sources

The applied research methods include author’'s own observation and theme interviews with five
employees. Situations and practices change constantly and quickly and are difficult to predict,
which is why observation is an appropriate research method. Theme interviews provide answers
to research questions and are able to bring out staff's perspective on the year’s incidents.

The results show that there is still room for improvement, especially in the state of exceptional
communications, as the Bank’s staff has not been fully involved in the changes and guidelines.
The corona year has been difficult in all respects, but the results show that it has coped
surprisingly well. The bank’s staff and customers have succeeded in adopting new operating
methods and accepting the changes brought by the corona.
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1 JOHDANTO

Poikkeustilanteet ja kriisit kertovat paljon yhteiskunnan toimintamalleista ja siita,
miten ihmiset ja vaestoryhmat suhtautuvat asioihin. Pandemia on kansallinen ja

kansainvalinen tilanne.

Kriisit ovat ennakoimattomissa olevia tilanteita, jotka my6s osaltaan uhkaavat or-
ganisaation toimintaa. Useimmiten kriisit iimenevat silloin, kun niita vahiten odot-
taa ja silloin my0s viestinnan tarve kasvaa. Paatoksia taytyy tehda normaalia no-

peammin ja toimiin on ryhdyttava valittomasti.

Koronasta uutisoitiin ensimmaisen kerran joulukuussa 2019. Talldin kukaan ei
osannut aavistaa, etta siita seuraisi maailmanlaajuinen kriisi. Suomeen korona-
virus rantautui vuoden 2020 alkupuoliskolla, jolloin se alkoi nékya ja vaikutta-
maan jokaisen arjessa ja toiminnassa. Koronaviruksesta seurasi maailmanlaajui-
nen pandemia ja poikkeusolot julistettiin alkaneiksi useissa maissa, nain tapahtui
myo6s Suomessa. Pankki X:n arjessa koronavirus alkoi nakya kevaalla 2020. Yksi
ensimmaisista muutoksista oli etatdiden mahdollistaminen. Kaikkia, jotka kyke-
nevat tekemaan toitaan kotoa kasin, suositeltiin siirtymaan pankin konttorilta te-

kemaan toita kotoa kasin.

Tekija halusi tehda opinnaytetyon yhteistyossa Pankki X:n kanssa ja valita kaik-
kia koskettavan ajankohtaisen aiheen, joka my0s vaikuttaa tulevaisuuteen rahoi-
tusalalla. Opinnaytety0 toteutettiin toimeksiantona Pankilta X. Pankki X on Suo-
messa toimiva rahoitusalan yritys, joka on osa koko Suomen kattavaa pankkiryh-
maa. Pankki X haluaa sailyttda anonymiteettinsa, silla tyossa kasitellaan myos
pankin sisalla tapahtuvia asioita.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

e Mita erilaista korona on tuonut tyohon?
e Miten muutokset ovat vaikuttaneet asiakaskayttaytymiseen?

e Miten muutokset ovat vaikuttaneet henkilston hyvinvointiin?
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Tiedonkeruuna kaytetaan tekijan omaa havainnointia ja teemahaastatteluja. Ai-
neistoa kerataan haastattelemalla viitta Pankki X:n tyontekijaa. Tarkoituksena on
selvittaa, miten tyontekijat ovat kokeneet pandemian ja mita se on tuonut heidan
tydhonsa. Havainnoinnin avulla pystytaan tarkastelemaan nopeasti muuttuvia ti-
lanteita. Havainnointi vaatii tutkijalta taustatietoja tutkittavasta asiasta, jotta han
ymmartaa mitd havainnoidut asiat kaytannossa tarkoittavat. Tekija on tyosken-
nellyt Pankki X:ssa pian puoli vuotta, joten han on nahnyt mita pandemia on tuo-
nut mukanaan tyOarkeen ja asiakaskayttaytymiseen. Teoreettinen osuus keskit-
tyy Pankki X:aan, sen henkilostoon, asiakkaisiin ja asiakaskayttaytymiseen. Nai-
hin on perehdytty kirjallisuuden ja uutisten avulla, nain pyritddn saamaan koko-
naiskasitys vallitsevasta poikkeustilanteesta. Tarkeimpia kirjallisuuden lahteita
ovat Filenius 2015, Lehtonen 2009 seka Henriksson & Karhu 2002. Koronapan-
demia aiheista painettua kirjallisuutta ei ole viela julkaistu, minka vuoksi myds
internetlahteet osoittautuivat tarkeiksi tiedonlahteiksi. Tarkeimmaksi internetlah-
teeksi osoittautuu EPSI Rating Finland Pankki ja Rahoitus 2020 -tutkimus, jossa
nimenomaan kasitellaan koronasta aiheutuvia muutoksia ja vaikutuksia pankki-

ja rahoitusalalla.
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja, Pankki X on osa pankkiryhmaa, johon kuu-
luu 137 jasenpankkia, joiden toimialue kattaa koko Suomen. Pankkiryhma tydllis-
taa noin 12 000 henkildd Suomessa ja Baltiassa (Pankki X:n intranet).

Pankki X:n tarkeimpia arvoja ovat ihnmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa me-

nestyminen.

Erityisesti viimeksi mainittu arvo on merkittava. Jarjestamalla erilaisia tapahtumia
ja kampanjoita, luodaan yhteenkuuluvuutta ja paastaan lahemmas asiakkaita ja

saadaan organisaatio asiakkaille tutuksi.

Pitkajanteinen asiakkaan ajatteleminen nakyy jatkuvana uudistumisena. Palve-
luja ja tuotteita kehitetaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Palveluja ja tuotteita
kehitettaessa otetaan huomioon kaikki erilaiset asiakasryhmat. Pankki X:n
osuustoiminnallisesta perustasta johtuen, liiketoiminnan hyoty ja lisdarvo kana-
voituvat asiakassuhteen kautta omistaja-asiakkaille ja asiakkaille (Pankki X:n in-

tranet). lhmislaheisyys on korostunut koronapandemian aikana entisestaan.

Vastuullisuus on aina ollut tarkea asia Pankki X:lle. Koronapandemian aikana se
korostui entisestaan erilaisilla toimenpiteina, joissa henkiloston ja asiakkaiden

terveys ja hyvinvointi ovat etusijalla.

2.1 Pankki X:n vastuullisuusohjelma ja tavoitteet

Pankki X:n vastuullisuusohjelma perustuu toimintaympariston megatrendeihin ja
olennaisuusanalyysiin, jossa tunnistetaan Pankki X:n ja sen sidosryhmille keskei-
simmat vastuullisuusnakokohdat. Vastuullisuusohjelma jakautuu neljaan tee-
maan: kestavan talouden edistaminen, paikallisen elinvoiman ja yhteisollisyyden
tukeminen, suomalaisten taloustaitojen vahvistaminen ja tietopaaoman vastuulli-
nen kayttaminen. (Pankki X:n intranet) Koronapandemian aikana vastuullisuus

on merkittdvassa roolissa. Talouden hallinnan ja paivittaisten raha-asioiden
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hoitamisen lisaksi vastuulla on niin asiakkaiden kuin tyontekijoiden terveys ja hy-

vinvointi.

Vahvistamalla suomalaisten taloustaitoja edistetaan talouden hallintaa ja vauras-
tumista. Tavoitteena on turvata asiakkaiden taloudellinen hyvinvointi. Talouden
kokonaisvaltaisessa hallinnassa tukee laaja valikoima tuotteita ja palveluita.
(Pankki X:n intranet)

Asiakasuskollisuutta voidaan pitad yhtena paatavoitteista. Asiakastyytyvaisyys
on perustana asiakasuskollisuudelle. Nykyaan pelkka asiakastyytyvaisyys eiriita,
vaan pyritaan kehittda asiakkuutta suuntaan, jossa voidaan pitaa asiakasta us-
kollisena, esimerkiksi keskittamalla asiakkaan palvelut yhdelle palveluntuotta-
jalle. Asiakasuskollisuuteen vaikuttavat monet asiat kuten palvelun laatu ja hen-
kilokohtainen palvelu. Kun asiakkaan kaikki palvelut ovat keskitettyna Pankki
X:aan, voidaan asiakasta pitaa uskollisena. Asiakasuskollisuutta pyritaan lisaa-
maan erilaisten etujen ja alennuksien avulla. Asiakasuskollisuus on molemmin-
puolinen etu, asiakas hyotyy asiakkuudestaan ja Pankki X saa sitoutuneen asi-
akkaan. Asiakasuskollisuus voidaan myds maarittda asiakkaan halukkuudella
asioida toistuvasti samalla palveluntarjoajalla. Asiakkaalla saattaa myos olla tun-
neperainen syy, mika lisaa asiakkaan uskollisuutta palveluntarjoajaa kohtaan.
(Lamsa & Uusitalo 2003, 69-70)

Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyydessa on ollut laskua viimeisten vuosien aikana.
Asiakastyytyvaisyyden merkittavimpia osa-alueita ovat imago, tuotelaatu, palve-
lulaatu ja vastine rahalle. Pankki X on osa pankkiryhnmaa, joka keskitasoon suh-

teutettuna onnistui erityisen hyvin palvelunlaadussa. (Laitinen 2020)
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3 ASIAKASPALVELU PANDEMIAN AIKANA

Koronaviruspandemiaan ei kukaan ole pystynyt vaikuttamaan, mutta se pakotti
muuttamaan toimintatapoja. Tallaisissa tilanteissa ratkaisevinta on se, kuinka
asia hoidetaan, kuinka siita kerrotaan ja kuinka asiakkaita palvellaan. Hyva ja
empaattinen asiakaspalvelu jattaa asiakkaalle hyvan kuvan, vaikka itse asialle ei
pystyttaisi tekemaan mitaan. Asiakaspalvelijan suhtautumisella asiakkaaseen on
tarkea rooli seka silla millaisen kuvan asiakas saa asian hoitamisesta (Marckwort
& Marckwort 2011, 87-88).

Asiakkuutta vahvistaa, kun onnistutaan haastavissakin palvelutilanteissa. Sa-
malla asiakkaan luottamus yhtioon ja sen asiakaspalveluun vahvistuu. Asiakas-
palvelijan tulee kokea vaikeat tilanteet ammatillisina haasteina, jotka vahvistavat
asiakaspalvelijan tyota entisestaan. Erilaisiin tilanteisiin on hyva valmistautua
etukateen. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 96) Pankki X:ssa haastaviin tilantei-
hin valmistaudutaan etukateen esimerkiksi koulutusten kautta. Ennen kuin on val-
mis suoriutumaan asiakaspalvelutilanteista, tulee kayda lapi tietyt kurssit, jotka
valmistelevat tyontekijan erilaisiin palvelutilanteisiin. Kursseja suoritetaan vuosit-
tain, jotta tyontekijat pysyvat tilanteessa ajan tasalla. Koulutusten pohjalta tyon-
tekija on paremmin valmistautunut yllattaviin tilanteisiin. Jokainen palvelutilanne
on erilainen, joten kaikkeen ei ole mahdollista etukateen varautua. Ajan ja koke-

muksen myo6ta asiakaspalvelijan on helpompi toimia erilaisissa palvelutilanteissa.

Digitaalinen sitoutuminen tuottaa pankeille suuria haasteita. Uppolumi Oy:n suo-
rittamasta EPSI Ratingin Pankki ja rahoitus 2020-tutkimuksesta selviaa, etta
pankkialan asiakastyytyvaisyys on laskussa. Koronapandemia on pakottanut
pankkeja merkittaviin muutoksiin asiakaskokemuksen yllapitamiseksi. Digitaalis-
ten palveluiden vaatimukset kasvavat, mutta vaikka asiakaskayttaytyminen on
muuttunut se ei kuitenkaan ole poistanut henkilokohtaisen asiakassuhteen mer-

Kitysta.

Kuviosta 1. selviaa, etta asiakastyytyvaisyys on kahden vuosikymmenen mittaus-
historian puitteissa jopa poikkeuksellisen matalalla tasolla. Laitinen (2020)
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tulkitsee, ettd merkittdva syy asiakastyytyvaisyyden laskuun 16ytyy asiakkaiden
tyytymattomyydesta digitaalisiin palveluihin.

Asiakastyytyvaisyyden kehitys Suomessa
Pankki ja rahoitus
85

80

75

70

65

60
1555 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

—Yksityisasiakkaat =—Yritysasiakkaat

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden kehitys Suomessa (Laitinen 2020)

Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyydessa on ollut laskua viimeisten vuosien aikana.
Asiakastyytyvaisyyden merkittavimpia osa-alueita ovat imago, tuotelaatu, palve-
lulaatu ja vastine rahalle. Pankki X on osa pankkiryhnmaa, joka keskitasoon suh-
teutettuna onnistui erityisen hyvin palvelunlaadussa. (Laitinen 2020)

EPSI Ratingin Pankki ja rahoitus 2020-tutkimustulosten mukaan koronapande-
mia on nopeuttanut rahoitusalan digitaalista muutosta. Muutokset eivat todenna-
koisesti ole valiaikaisia, vaan pikemminkin merkitsevat uutta normaalia asiakas-
kayttaytymista. (Laitinen 2020) Kuvio 4. selviaa, kuinka yha useampi on ottanut
mobiilipankkisovelluksen kayttoonsa koronapandemian aikana.
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Mobiilipankkisovellusta kayttavien osuus
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Kuvio 2. Mobiilisovellusta kayttavien osuus (EPSI Rating Pankki ja Rahoitus 2020

Laitinen (2020) kuvaa, ettd koronaviruspandemia on luonut uuden tien, joka
muuttaa radikaalisti tapaa, jolla asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa pankkiensa
kanssa. Laitisen mukaan nahtavilla on myods, etta asiakkaiden tottuessa kaytta-
maan uusia digitaalisia palveluja, vain enda harvat palaavat vanhoihin tapoihinsa.
Kuvio 3. osoittaa, kuinka verkkopankkia kayttavien osuus ikaryhmittain on kasva-

nut

Verkkopankkia kayttavien osuus
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Kuvio 3. Verkkopankkia kayttavien osuus (EPSI Rating Pankki ja Rahoitus 2020)
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Fyysisen pankkipalvelun siirtyessa online- ja mobiilipalveluihin, asiakaspalvelijoi-
den henkilokohtainen kosketus on edelleen tarkeaa. Pankkien on vastattava
haasteeseen ja sisallyttda henkilokohtaisen vuorovaikutuksen edut digitaaliseen
tarjontaan. (Laitinen 2020) Asiakkaiden kohtaaminen digitaalisissa palveluissa on
taysin erilaista, kuin asiakkaan kohtaaminen kasvotusten. Asiakas saattaa kokea
yrityksen kasvottomaksi, koska ei nae tai kuule kenen kanssa asioi. Digitaalisen
asiakaspalvelun onnistumisen vaatimukset ovat korkeammalla kuin kasvotusten

tapahtuvan asiakaspalvelun.

Digitalisaation kasvaessa yksi keskeinen muutos on rahoitusalan suhtautuminen
riskiin. Pankkitoiminta on perinteisesti ollut riskia valttavaa, mutta epaselvan tu-
levaisuuden edessa pankkien on Backstromin mukaan pakko kokeilla uusia asi-
oita. Osa kokeiluista epaonnistuu varmasti, mutta epaonnistumisia olisi pakko op-
pia sietdmaan. Uudenlaiseen kulttuuriin padseminen saattaa olla vaikeaa, koska
riskia valttavissa organisaatioissa epaonnistumista on rangaistu. Backstrom kar-

jistaa, etta jos mokaa, niin toimilupa lahtee. (Kuntarahoitus 2017)

Pankkien on tarkeaa tuntea asiakkaansa ja tunnistaa asiakkaiden normaalista
poikkeavat toimet. Perinteiseen toimintamalliin perustuva asiakkaan tuntemus on
rapistumassa pankkien konttoriverkostojen supistuessa. Sita kautta pankkien on
mahdollisuus myyda asiakkailleen muita rahoitustuotteita asiakastapaamisten ja
asiakassuhteen kautta vahenee. (Kuntarahoitus 2017)

3.1 Haastavien asiakaspalvelutilanteiden vaiheet

Varsinkin koronaviruspandemian aikana asiakaspalvelu on valilla ollut hyvinkin
haastavaa. Lahikontaktissa pystytaan hyodyntamaan lahes kaikkia vuorovaiku-
tuksen muotoja, jolloin palvelutilanteet sujuvat luonnikkaammin, mutta niitd on
pyritty ja jouduttu valttamaan mahdollisuuksien mukaan. Asiakaspalvelun siirty-
essa yha enemman digitaalisten palvelujen pariin jaavat vuorovaikutuksesta

oleellisimmat osat kuten, ilmeet ja eleet pois kokonaan.
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Organisaation tyontekijoiden on hyva omaksua tapa, jolla haastavista asiakas-
palveluista voi selvitd. Kuva 1. osoittaa eri toimenpiteet, joilla selvitdan haasta-

vistakin palvelutilanteista.

VARMISTUS

TOIMENPITEET

RATKAISU

KYSYMYKSET

HUOMIOIMINEN

KUUNTELEMINEN

KONTAKTI

ASENNE

SEEmEE cmmmn S SEm o
—

Kuva 1. Asiakaspalvelutilanteen vaiheet (mukaillen Marckwort 2011, 72)

Asiakaspalvelutilanteen perustan luovat oikeanlainen asenne ja avoin mieli. Asia-
kaspalvelijan tulee suhtautua jokaisessa tilanteessa ennakkoluulottomasti ja
osata ottaa vastaan isojakin asioita avoimin mielin. (Marckwort & Marcwort 2011,
73) Esimerkiksi, kun asiakas kertoo laheisensa menehtyneen, tulee asiakaspal-

velijan asenteen olla empaattinen ja ymmartavainen.

Asiakkaan kuunteleminen on valttamatonta. Kuunteleminen saattaa olla jopa rat-
kaiseva tekija palvelutilanteen alussa, koska talldin asiakaspalvelija havainnoi ti-
lannetta, asiakasta ja sitd mista on kysymys. Asiakaspalvelijan tulee myos osoit-
taa, ettd on kuunnellut asiakasta, jotta asiakkaalle tulee tunne, etta hanen asi-
ansa on tarkea ja hanta halutaan auttaa. (Marckwort R&A 2011, 73-77)
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3.2 Monikanavainen asiakaspalvelu

Monikanavaisessa asiakaspalvelussa asiakkaalla on mahdollisuus kayttaa useita
eri kanavia ottaessaan yhteytta yritykseen. Pankki X:lla on kattavasti eri kanavia
kaytossa, joiden kautta asiakas voi olla yhteydessa. Puhelinpalvelun lisaksi kay-
tossé on chat-palvelu, verkkoviesti verkkopalvelussa, sosiaalisen median eri

alustat, sahkoposti seka videoneuvottelupalvelu.

Koronapandemian myoéta Pankki X:n monikanavainen asiakaspalvelu nousi yha
suurempaan rooliin asiakkaiden keskuudessa. Kun konttorilla kdyminen ei enaa
ollutkaan se vaihtoehto, jota asiakas halusi kayttaa, taytyi I0ytaa uusi kanava, jota
kautta saa hoidettua paivittaisia raha-asioita. Taman myota monet asiakkaista
ovat rohkaistuneet ottamaan kayttoonsa verkkopalvelun, jonka kayttda ovat
aiemmin vieroksuneet tai jopa pelanneet. Pankki X:n tyontekijoilla on suuri rooli
tassd muutoksessa. Heidan tehtavanaan on auttaa ja opastaa asiakkaita ja ker-
toa asiakkaille erilaisista tavoista hoitaa raha-asioita.

3.3 Viestinta poikkeustilanteen aikana

Koronaviruspandemian aiheuttama poikkeustilanne nakyy jokaisen arjessa jolla-
kin tavalla. Viestinta poikkeustilanteessa suojelee vaaralta ja pyrkii ehkaisemaan
lisavahinkoja. Vahingot voivat liittya ihmisiin, talouteen tai ihmissuhteisiin. (Ros-
kala 2020)

Viestinnan tulee olla luotettavaa, aktiivista ja avointa tiedonvalitysta. Tietojen on
oltava oikeita ja riittavia, jotta muodostuu oikeanlainen mielikuva tilanteesta,
my0s vaaran tiedon ja huhujen valttaminen on viestinnan onnistumisen ja orga-

nisaation maineen kannalta tarkeaa. (Henriksson & Karhu 2002, 18)

Viestinta poikkeustilanteissa on todella tarkeaa. Mediakanavat ovat taynna ko-
rona -uutisointia ja kaikki miettivat, mita ja miten tulisi viestia henkilokunnalle ja
asiakkaille. Poikkeustilanteen viestinnassa tarkeissa rooleissa ovat viestinnan

nopeus, avoimuus ja saavutettavuus. (Kellokumpu 2020) Kriisiviestinnan
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tehtavana on lieventaa kielteisia vaikutuksia kommunikaation kautta ja edesaut-
taa tilanteen selvittamista. Usein korostetaan viestinnan ennaltaehkaisya ja sen
merkitysta. (Lehtonen 2009, 10)

Tarkeinta on varmistaa ihmisten turvallisuus ja hyvinvointi. Viestinnan tavoitteena
on tiedottaa mahdollisimman nopeasti, rehellisesti ja ymmarrettavasti, kuten pal-
velujen toimivuudesta asiakkaille ja tyoprosessien muutoksista henkilokunnalle.
Tarpeetonta huolta ja vaaran tiedon leviamista estaa, kun viestinta on aktiivista.
(Kellokumpu 2020)

Jotta viestintd on onnistunutta, on tunnettava ihmisten tarpeet ja odotukset. On
tunnettava mediat, joita ihmiset kayttavat. Viestinta nojaa poikkeustilanteissakin
samoihin keinoihin ja kanaviin kuin normaalioloissa. Poikkeusoloissa viestinta
vain tapahtuu normaalia tehostetummin. (Roskala 2020) Henriksson ja Karhu
(2002, 18) ovat luokitelleet kriisiviestinnan perusperiaatteet, jotka ovat nopeus,

avoimuus ja rehellisyys.

Poikkeustilanteessa priorisointi on erityisen tarkeaa. Viestinnassa tulee muistaa
tarkeimmat kohderyhmat: Pankki X:n henkilostd, asiakkaat ja yhteistyokumppa-
nit. Sisainen viestinta on lahtdkohta ulkoisen viestinnan onnistumiselle. Jos oma
henkilosto ei pysy tilanteen tasalla, lisaa ongelmia on varmasti luvassa. (Roskala
2020)

Viestinta poikkeustilanteessa on erityisesti luottamuksen, turvallisuuden ja tilan-
teen hallinnan rakentamista. Viestinnan tehtdvana on tukea, antaa toimintaoh-

jeita, neuvoja seka turvata palveluja ja toiminta edellytyksia. (Roskala 2020)

Jos tietoa ei ole, tyhjid tayttyy huhuilla ja vaarilla tiedoilla. Niin kiire ei saisi olla,
ettei voisi olla varma tietojen oikeellisuudesta. Jos tietoja ei ole, tulisi siita rehelli-
sesti sanoa. (Roskala 2020)

Viestintaa suunniteltaessa tulee huolehtia siita, etta sisaltd on selkeaa, tiivista ja
mahdollisimman yksiselitteista (Kellokumpu 2020).

Kellokumpu (2020) ohjeistaa miettimaan sisaltda suunniteltaessa seuraavia asi-
oita:
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e Mitka asiat ovat poikkeustilanteissa asiakkaan kannalta tarkeita?

o Mita kysymyksia viestin vastaanottajalle saattaa herata ja miten han mah-
dollisesti viestiin reagoi?

e Milla keinoin saat kerrottua asian yksiselitteisesti? Tuota sisaltda tarvitta-
essa eri muodoissa, kuten teksting, videona, 8dnena, kuvana tai infograa-
fina, jotta se on saavutettavaa eri kohderyhmille.

o Keskeyta tarvittaessa ajastettu somesisaltd, mainoskampanjat ja sahko-
postimarkkinointi, jotka eivat tue poikkeustilanteen muuta viestintaa.

e Tarkista ajastetuista blogijulkaisuista, etta niiden tiedot ovat ajan tasalla.

EPSI Ratingin Pankki ja rahoitus 2020-tutkimuksen mukaan tiedottamiseen ko-
ronapandemiasta ja siihen liittyvista asioista ollaan hieman tyytymattomampia
kuin tilanteen hoitamiseen yleisesti. Kuvio 2. osoittaa, etta yksityisasiakkaat ovat
keskimaarin tyytyvaisempia tilanteen hoitamiseen kokonaisuudessaan ja keski-

maarin tyytymattomampia tilanteesta ja siihen liittyvista asioista tiedottamiseen.

Tyytyvaisyys COVID-19 -tilanteen hoitoon

73,4 71,8 i
I I | .

Siihen miten pankkisi on hoitanut COVID-19 - Pankkisi tiedottamiseen COVID-19 -
tilanteen? pandemiasta ja siihen liittyvista asioista?

100
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Kuvio 4. Asiakkaiden tyytyvaisyys koronatilanteen hoitoon (Laitinen 2020)
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Lahtokohtaisesti viestintda kannattaa tehda niissa kanavissa, joissa parhaiten ta-
voittaa omat kohderyhmat. Mikali viestintakanavia on useampia, kannattaa kes-
kittaa viestinta vain muutamaan kanavaan. Tall6in on syyta ilmoittaa muissa ka-

navissa, mista ajankohtainen tieto on saatavilla. (Kellokumpu 2020)

Sisaisessa viestinnassa viestinta kannattaa pitaa vain yhdessa kanavassa. Tilan-
teen tiedot ja ajankohtaiset ohjeistukset on talloin helposti I0ydettavissa yhdesta
paikasta. (Kellokumpu 2020) Pankki X:lla sisaisessa viestinnassa toimii Microsoft
Teams -sovellus. Lisaksi ajankohtaista tietoa on I0ydettavissa pankin omilta in-

tranet sivuilta.

Asiakkaille viestimisessa tulee kuitenkin aina ottaa huomioon, etta kaikkia asiak-
kaita ei saada tavoitettua pelkastaan sosiaalisen median ja verkkosivujen kautta.

Viestinta poikkeustilanteessa on tarkea osa Pankki X:n toimintaa. Pankki X kayt-
taa viestinnassaan monia eri kanavia, jotta mahdollisimman moni tavoittaa uuti-
set. Pankki X:n asiakaskunta on hyvin laajalle levittaytynyt ja asiakkaita 10ytyy
kaikista ikaryhmista, jonka vuoksi viestintaa tapahtuu pankin omien sivujen lisaksi
eri sosiaalisen median kanavissa, paikallisissa sanomalehdissa ja paikan paalla
Pankki X:n konttoreilla. Pankki X julkaisee oman asiakaslehden kaksi kertaa vuo-
dessa. Lehdessa kerrotaan ajankohtaisista asioista ja pankin tarjoamista palve-
luista. Lehti pyritaan toimittamaan jokaiselle Pankki X:n asiakkaalle. Varmistuak-
seen viestinnan tehokkuudesta, Pankki X on lahettanyt myos kirjeita erityisesti
pankissa asioiville asiakkaille.

Viestinta on monipuolista ja johdonmukaista. Asiakaskunnalle on kerrottu eri
vaihtoehdoista hoitaa paivittaisia raha-asioita ja tapaamisten sujuvuudesta etana
esimerkiksi verkko- ja puhelinneuvottelujen avulla, jotta asiakkaiden ja henkil0s-
ton terveys ja hyvinvointi olisivat turvattuna. Pankki X pyrkii viestinnan avulla ker-
toa asiakkailleen, etta on luotettava ja turvallinen poikkeustilanteesta huolimatta.

Viestinta poikkeustilanteessa on erityisesti luottamuksen, turvallisuuden ja tilan-
teenhallinnan rakentamista. Viestinnan tehtavana on tukea, antaa toimintaoh-

jeita, neuvoa ja turvata palveluja ja toimintaedellytyksia. (Roskala 2021)
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Poikkeustilanteissa viestinnan ja toiminnan taytyy olla nopeaa, jotta organisaa-

tion sisalla pysytaan tapahtumista ajan tasalla.
Poikkeustilanteesta viestimisen peruskaava:

e Mita on tapahtunut, missa, milloin, miksi ja milla seurauksin?
e Mihin toimiin on ryhdytty?

e Kuka antaa lisatietoja? Milloin?

Poikkeusoloissa kannattaa pitaa kirjaa siita, mita toimenpiteita on tehty. Se antaa
hyvan pohjan, kun jalkikateen arvioidaan onnistumisia ja epaonnistumisia. Li-
saksi siita saa hyvan pohjan, mikali vastaavanlainen tilanne osuu kohdalle uudel-
leen. (Roskala 2020)

Erityisesti kun tilanne pitkittyy ja hankaloituu, on hyva varautua etukateen vara-
jarjestelyihin ja sopia sijaisjarjestelyista. On myos syyta huolehtia varajarjestel-
mista. (Roskala 2020)
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4 PANDEMIAN VAIKUTUS ORGANISAATIOON

Yrityksen menestyminen ja kilpailukyvyn yllapitaminen vaativat yrityksen uudis-

tumista. Jos yritys ei pysty uudistumaan, se ei mydskaan menesty.

Muutostarpeen voi aiheuttaa esimerkiksi uuden jarjestelman kayttoonotto, yritys-
kauppa, yllattava kasvu, tilausten vaheneminen, kansainvalistyminen tai asiakas-
palvelumallin uudistaminen. (llimarinen n.d.) Myos esimerkiksi henkiloston elakoi-
tyminen saattaa johtaa muutoksiin organisaatiossa. Kun yksi tiimin jasenista ela-
koityy, se vaikuttaa koko tiimiin. Muutokset kasvattavat organisaation muutosky-
kyisyytta, joka on yksi tarkeimmista menestystekijoista. Kun organisaatio on muu-
toskykyinen, muutokset nahdaan jatkuvana ja toimintakykya yllapitavina asioina.
Ymmarrys organisaation tehtavista ja tavoitteista, selkea nakemys tulevaisuu-
desta ja kokemuksista oppiminen ovat asioita, jotka kuvaavat muutoskykyista or-

ganisaatiota. (llmarinen n.d.)

Organisaatiot laajentavat, supistavat ja uudistavat toimintaansa jatkuvasti. Use-
asti on kaynnissa useita muutoshankkeita samanaikaisesti ja kokonaiskuvan hal-
litseminen on johdolle haasteellista. Henkiloston mukaan saaminen ja sitouttami-
nen uudistuneen organisaation tavoitteisiin vaatii vahvaa muutosjohtajuutta.

(Tyoterveyslaitos n.d.)

Hyvalla muutosjohtamisella voidaan vahentaa merkittavasti muutoksiin liittyvia
kustannuksia, parantaa innovatiivisuutta ja tuottavuutta seka tukea henkiloston
hyvinvointia muutostilanteessa. Hyvalla muutosjohtamisella varmistetaan, etta
tyot sujuvat muutoksen aikana ja sen jalkeen tehokkaasti ja tuottavasti. Muutos
toteutuu vasta, kun ihmiset ovat mukana muutoksen toteutuksessa. (llmarinen
n.d.)

Muutosta johdattaessa keskeisin tavoite on vieda muutos onnistuneesti lapi ja
saada uusi toimintatapa osaksi arjen tyota kaikilla organisaation tasoilla. (limari-
nen n.d.) Pandemian aikana Pankki X on kohdannut monenlaisia muutoksia,
jotka ovat tulleet osaksi tydarkea. Asiakastapaamisissa on uudet toimintatavat,

joita niin tyontekijan kuin asiakkaankin on huomioitava, jotta molempien
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osapuolien terveys olisi turvattuna. Asiakkaat ovat rahoitusalan toiminnan Kkivi-
jalka ja heita pyritdan palvelemaan parhaalla mahdollisella tavalla. Mita parem-
min organisaatio tuntee asiakkaansa, sita helpompi heidan on palvella asiakkai-
taan ja tarjota heille palveluitaan (Rajander-Juusti 2012).

Koronan myo6ta on syntynyt aivan uudenlaisia jakolinjoja tydssa kayvien keskuu-
teen. Jakolinjat koskevat erityisesti tyohon liittyvia terveysriskeja, pandemian ai-
kaansaamaa henkista tyokuormitusta ja tydomarkkina-aseman haavoittuvuutta.
Vaikutukset ovat olleet &killisia, eika kukaan ole voinut varautua niihin ennalta.
(TTL, 2020)

Vuonna 2020 koko yhteiskunta otti koronapandemian sysaamana digiloikan, ja
monissa yrityksissa siirryttiin etatoihin. Saannollisesti kotona tydskentelevien
osuus jopa kaksinkertaistui. (Pankki X:n intranet)

Vuoteen 2019 saakka yli 50 % asiakkaista on ollut riippuvaisia fyysisista pankki-
konttoreista, ja konttoreiden karsiminen on aiheuttanut tyytymattomyytta asiak-
kaiden keskuudessa. Vuoden 2019 tutkimuksissa 55 % asiakkaista kertoi vierail-
leensa konttorissa edeltaneen 12kk:n aikana, vuonna 2020 osuus oli laskenut 42
%:iin. (Laitinen 2020) Pankki X:n asiakkaiden keskuudessa konttorissa asiointi
on ollut jo useamman vuoden ajan laskussa, ja koronapandemia on nopeuttanut
tata laskua. Koronapandemian vaikutus asiakaskayttaytymiseen on yksi syy sii-
hen, etta Pankki X on paattanyt sulkea sivukonttoreitaan. Konttoreiden sulkemi-
nen on aiheuttanut tyytymattomyytta asiakkaissa, jotka ovat tottuneet hoitamaan
pankkiasioitaan konttorilla. Tulevasta muutoksesta on tiedotettu riittavan aikaisin,
jotta asiakkailla ja henkildstolla on tarpeeksi aikaa sopeutua ja valmistautua muu-
tokseen.

Asiakkaat ovat vahentaneet kateisasiointia kaikissa kanavissa vuoden 2020 ai-
kana. Kateista nostettiin automaateista jopa 800 miljoonaa euroa vahemman kuin
toissa vuonna. Viela vuonna 2016 kateista nostettiin automaateista jopa 4,7 mil-
jardin edesta. Pankkiryhman arjen taloudesta vastaavan johtajan Peuran mu-
kaan asiakkaat ovat Ioytaneet toimivia vaihtoehtoja kateisen tilalle, koska katei-
sen kaytto ei enaa tuntunutkaan enda parhaalta maksutavalta. Kontaktien
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valttamisesta ja verkkokaupoista tuli osa ihnmisten arkea. Nain ollen myds asiak-
kaiden kateisen nosto konttorilla on vahentynyt huomattavasti. (Pankki X:n intra-
net)

Digitalisaatio on lyonyt lapi koko rahoitusalan (Kuntarahoitus 2017). Koronapan-
demia on nopeuttanut Pankki X:n siirtymista digitaalisten palveluiden pariin. Tyo-
prosessit ja tyon tekemisen tavat muuttuvat sitd mukaan, mita enemman asioita

hoidetaan digitaalisesti.

Rahoitusalan saantely eli regulaatio on kiristynyt huomattavasti viime vuosina.
Regulaation tarkoituksena on varmistaa hyvat ja toimivat rahoitusmarkkinat, mika
on seka rahoitusta tarjoavien ja tarvitsevien apu. (Kuntarahoitus 2017) Backstrom
luonnehtii regulaation ja digitalisaation kulkevan kasi kadessa ja etta ne vievat

samaan suuntaan, jonka vuoksi niita voi olla vaikeaa erottaa toisistaan.
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5 KORONAVUODEN TUNNELMIA PANKKI X:SSA

Pandemiasta seurannut poikkeustilanne pakotti Pankki X:aa muuttamaan toimin-
tatapojaan. Pankki pyrki toimimaan turvallisuus ja terveys ennen kaikkea -meto-
dilla. Pankkiryhmassa on laadittu tarkat ohjeistukset siita, miten eta- ja lahityota,
kokoontumisia ja asiakastapaamisia jarjestetaan erilaisissa epidemiavaiheissa.
Pohjana talle toimii viranomaisten kolmiportainen malli, jossa alueet luokitellaan
koronan perus-, kiihtymis- tai laajenemisvaiheeseen. Perusperiaatteena on, etta
tautitilanteen pahentuessa varotoimia tiukennetaan ja taudin hellittdessa niita voi-
daan vastaavasti hollentaa. Talla opinnaytetyolla haluttiin selvittada, miten poik-
keustilanteesta seuranneet muutokset ovat vaikuttaneet pankin henkildstoon, ja
asiakkaisiin seka mita se on tuonut tyohon. Haastateltavien joukko koostui vii-
desta tyontekijasta, jotka ovat jo useamman vuoden tyoskennelleet Pankissa X.
Haastateltavat olivat seka miehia etta naisia. Haastateltavia oli neljasta eri tii-
mista, jotka tyOskentelevat paivittain yksityisasiakkaiden parissa. Haastattelujen

kysymykset ovat tyon liitteena.
Haastattelussa oli nelja paateemaa:

e asiakkaat
e eta- ja lahityo
e motivaatio ja jaksaminen

e viestinta

Teemojen alle laadittiin tarkempia kysymyksia aiheesta, joilla pyrittin saamaan
vastauksia opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin. Teemahaastattelun aiheita ja ky-
symyksia mietittiin ja kasiteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Haastattelu
suoritettiin haastattelurungon mukaisesti, mutta haastateltavilla oli kuitenkin mah-
dollisuus kertoa ajatuksistaan vapaasti.
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Asiakkaiden kohtaaminen

Asiakkaiden kohtaaminen kasvokkain on vahentynyt merkittavasti. Verkko- ja pu-
helinneuvotteluiden maara sen sijaan on kasvanut. Suurin osa neuvotteluista ja
tapaamisista hoidetaan digitaalisesti. Joitakin tapaamisia on pakko hoitaa kont-
torilla, jolloin huolehditaan annetuista turvaohjeista ja tarjotaan asiakkaalle kas-

vomaskia, mikali asiakkaalla ei sita ole.

"No ne mitké pitédé konttorilla hoitaa niin sitten ne hoidetaan kontto-
rilla. Onhan néé sdhkéisesti hoidetut tapaamiset sujuvia, paitsi jos on
hirveesti materiaalia mité pitéisi asiakkaalle jakaa. Toki tdytyy kanssa
ottaa se huomioon, ettéd iso osa meidén asiakkaista on semmosia
jotka ei pysty noita séhkdsié alustoja kéyttdméaan.” Haastateltava nu-

mero 5

"Kasvokkain tapahtuvien tapaamisten mééré on selvéasti vdhentyny,
nyt kun asioita pystytdén hoitaa paljon puhelimitse. Asioiden hoita-
minen etédné on paljon jouhevampaa ja jopa asiakkaat ovat tésta toi-
mintatavasta tyytyvéisia.” Haastateltava numero 4

“Ite tykk&én tosi paljon siité, ettd saa itsenéisesti verkossa ja asiak-
kaille soittamalla hoidettuu asioita, eli ei tartte menné paikan pé&alle
eiké asiakkaitten tarvii tulla konttorille. Kivahan se on, etté asiakkaat
kdy konttorilla, mut vélillad se on kylla ihan turhaa, koska asia olis
saatu paljon nopeemmin hoidettua puhelimessa.” Haastateltava nu-

mero 3

Puhelinneuvottelut ovat olleet Pankki X:n henkiloston kaytossa jo kauan. Asiak-
kaita on ympari Suomea, joten kaikilla ei edes ole mahdollisuutta tulla konttorille.
Verkkoneuvottelu on tullut puhelinneuvottelujen rinnalle, mutta ei ole yhta suu-

ressa suosiossa kuin puhelinneuvottelut henkiloston keskuudessa
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"Koen, ett tdé pandemia on jopa sujuvoittanut tybprosessia. Asiak-
kaat on oppinu varaamaa ajan, etté ei enéé hirveesti tuu tohon kas-

salle kyselemé&én.” Haastateltava numero 2

"Asiakkaat kylla on oppinu varamaan ajan, tai laittavat jonkun varaa-
maan hénelle sen ajan tai sitte kdyttdvéat puhelinta ja kysyvét voi-
vatko tulla. Harva enéé tépséhtaa tuohon oven taakse, ettd mulla olis

tdmmone juttu.” Haastateltava numero 5

"Hyvin paljon pystytddn hoitamaan asioita puhelimitse, toki niitdkin
on, jotka haluavat tulla konttorille ja konkreettisesti néhdé kenen
kanssa asioi. Monella asiakkaalla on myds ollut toiveena, etté asia
voitaisiin hoitaa muuten kuin konttorikdynnill&. Asiakkailta on my6s
tullut palautetta, ettd hommat sujuvatkin nédppérésti puhelimitsekin.”

Haastateltava numero 4

"Verkkoneuvofttelu on ihan ok, mut ei niité kylld ole kiva kotona hoi-

taa.” Haastateltava numero 3

"Ehdottomasti mieluummin kéyttaisin neuvotteluissa verkkoneuvot-
telua, mutta kun sen puitteet on aika surkeet téllé hetkella niin on
helpompi sitten ihan vaan puhelimessa hoitaa kaikki neuvottelut. Toi-
voisin kyll&, etté sité verkkoneuvottelua kehitettais asiakkaille parem-
maksi. Asiakkaalle helpoin on eténeuvottelu, mutta kylld& mun mie-
lesté face to face tapaaminen olis omasta puolestani helpoin, koska
silloin pystyy helposti néyttdméén kaikki tarvittavat materiaalit.”

Haastateltava numero 1

Pankki X on kohdannut asiakkaansa yksil6ina ja huomioiden heidan taloudellisen
tilanteensa. Tasta hyva esimerkki on lyhennysvapaiden myontaminen. Monet asi-
akkaat ovat jaaneet tyottomiksi tai ovat lomautettuina, josta syysta maksukyky on
laskenut. Tasta syysta lyhennysvapaita on myonnetty enemman kuin normaalisti

tasapainottamaan asiakkaan taloudellista tilannetta.
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"Péivélleen vuos sitten kevéélla, nii sillonha pandemian myoté ni tyén
rasittavuus nousi taivaisiin, kun tuli asiakkailta lyhennysvapaahake-
muksia niinku kuukaudessa saman verran ku mité normisti tulee vuo-

dessa.” Haastateltava numero 2

Useat Pankki X:n asiakkaat olivat tottuneet maksamaan laskunsa pankin kas-
salla, tai tuomalla laskunsa kassavirkailijalle. Heita opastettiin uuteen maksupal-
velukuori -kaytantoon. Kuorta kayttamalla asiakkaiden ei tarvitse olla kontaktissa
kassavirkailijan kanssa, vaan he voivat jattad maksupalvelukuoren Pankki X:n
omaan tilisiirtolaatikkoon tai pudottaa sen postin keltaiseen laatikkoon. Nain ollen

saatiin minimoitua turhat kontaktit asiakkaan ja kassavirkailijan kanssa.

“Tas mennd&é niiku rinnakkain koronan ja digitalisaation kanssa, ko-
rona on kyl tietty vauhdittanu sité siirtymist sédhkésiin kanavoihin.
Luulen et korona on tavallaan auttanu sité, ettd asiakkaat on hyvék-
syny néé muuttuneet toimintatavat ja véhé niiku pakottanu asiakkaita

hyvéksymé&éan tan tilanteen.” Haastateltava numero 5

"Siis mun mielest asiakkaat on oftanu naa toimintatavat niiku paa-
sééntésesti hyvin, et tietenki siel sit on se kahdesta neljéén prosent-
tiin se pieni maéaré, jotka muutenki kdy kassapalveluissa, et eihdn me
sitd milldén nollaan saada, mut on ne Kyl niin paljo védhentyny.” Haas-

tateltava numero 2

Eta- ja lahityo

Eta- ja lahityota yhdistetdadn oman lilkketoiminnon, osaamiskeskusten tai pankin

tarkemman ohjeistuksen mukaan.

Etatyossa on tarkeaa huomioida tyontekijan vastuu tietoturvallisuudesta. Tyonte-
kijan on sovittava oman esimiehensa kanssa, onko hanen mahdollista tehda toita

etana. Normaalioloista poiketen etatyosta ei laadita kirjallisia etatydosopimuksia.
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"Ehké& véhén on ollut haasteita sit tavallaan siiné, kun sé& olet siellé
sitten aivan yksin. Eli jos linjayhteys katkeaa niin oikeestaan ainoa,

pelastava asia on sun oma kédnnykké&.” Haastateltava numero 2

"En oo kokenut jotenkin tarpeelliseksi tukea ainakaan itse tyén teke-
miseen, koska tédad on kummiskin semmosta itsenéisté tyoté. Tek-
nisté tukea saan tuolta meiddn omasta teknisen tuen numerosta”

Haastateltava numero 4

Moni Pankki X:n henkildstosta ei olisi vuosi sitten uskonut, etta heilla on mahdol-
lisuus tehda t6ita etana. Se koettiin vain esimiestasolla toita tekevien yksinoikeu-
deksi. Pandemian myota tilanne on kuitenkin muuttunut, ja lahes kaikilla on mah-

dollisuus tehda toita kotoa kasin.

"Mulla oli siis jo entuudestaan mahdollisuus erityisluvalla tehé etéa-
toitd ihan henkilbkohtaisista syistd. Nyt pandemian mydétéa eté- ja 1a-
hityén yhdistdmisestéa tuli s&édnnéllisempéa, etté voi vuoroviikoin olla
etdnd. Mulle t44 tybskentelytapa sopii ihan &&rettémén hyvin, ja se
oikeestaan on vaan lisdnnyt sitg tyémotivaatiota.” Haastateltava nu-

mero 4

"En olis voinu kuvitellakaan mahdollisuudesta etatéihin, sitd saatto
vaan ajatella ja kuvitella mimmosta se olis. Kiitos tdmén pirun pan-
demian et se mahdollisti ja tybnantaja mahdollisti etétyét. Enhédn mé
nyt historiaa muista, mutta joskus on joku varmaan Kysyny etatoista
nii varmaa organisaation asenne oli kielteinen, et ei me tdssé asiassa

mitédén etulinjan kulkijoita olla oltu.” Haastateltava numero 2

"Kylléhén kaikilla meidén tiimissd on mahollisuus tehda téité etdné,
mutta en mé ite oo siihen l&hteny. Oon mieluummin konttorilla, ja kun
eihdn meita téélld ole montaakaan ja kaikki istuu omissa huoneis-
saan, niin aika hyvédssé kunnossa on turvavélitkin.” Haastateltava

numero 1

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Roosa Rosten



27

Etatdiden onnistuminen vaatii paljon yhteistyota. Kommunikaatio ja toisten autta-
minen korostui entisestaan. Esimerkiksi jos etatydssa olevalle saapuu postia
konttorille, se mahdollisuuksien mukaan lahetetaan asianomaiselle omien tdiden

ohessa.

"Kollegan apua tarvitaan, itseasiassa aika paljonkin. Sé& olet taysin
rijppuvainen kollegan avusta.” Haastateltava numero 2

"Tosi paljon, ku ollaan eténé ja sitte ku on jotain konttorilla hoidetta-
vaa ni se jaa konttoreilla olijoille. Vélil tulee semmost painetta et ei
voi kaikkee hoitaa, kun on omatki tehtévét. Tietty kaverii pitéis auttaa,
mut kyl se on esimiehen tehtévéa ratkasta et, mitd tehdéén ja miten
tehd&én.” Haastateltava numero 5

"Tied&n, ettd konttorilla olijat ovat myds kuormittuneita, ettg ei tarvis
pyytaa apua ja "héiritd” heitd, niin yritdn itsenéisesti hoitaa asioita
niin paljon kun pystyn. Pyrin siihen, ettd mahdollisimman véhén pyy-
dén apua, joskus toki on akuutteja asioita niin silloin totta kai tytyy
pyytaa apua. Paperista postia mulle viela tulee paljon, ja &érettbmén
tarkeéé on, etté kerrotaan mista sita postia on tullut ja pelkké tietokin
Siité, etté postia on tullut, on suuri apu minulle, ja voin sitten vaikka
k&ydé& konttorilla hakemassa ne postit, kun asun tdssé ihan vieressé

niin se ei suuri vaiva ole.” Haastateltava numero 4

Rahoitusalalla ei kuitenkaan ole mahdollista, tehda kaikkia t6ita etana, koska jot-
kin tehtavat on mahdollista suorittaa vain konttorilla. Tasta johtuen kaikki eivat voi
olla etatoissa, ainakaan koko aikaa. Esimerkiksi kassapalvelussa tyoskentelevat
eivat voi olla etatoissa, silla heidan on otettava vastaan asiakkaita konttorilla.

" On ihan semmosia teknisid hommia mitka ei kerta kaikkiaan onnistu

eténé vaikka kuinka pyritdén digiaikaan.” Haastateltava numero 2

"Konttorilla ei tarvitse olla kuin semmoisissa tapauksissa mihin liittyy
rahatapahtumia, asiakkaiden kanssa ensitapaamisia ja sellaisia
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tapaamisia mité ei mitenkdan pystyté sdhkoisesti hoitamaan.” Haas-

tateltava numero 4

"Kaikillahan meilld on se etdtyébmahdollisuus, mutta mulla ainakin on
niin paljon konttorilla hoidettavia tehtavia ja asiakkaita on paljon otet-
tava vastaan, etten mitenkéén pysty olemaan etétbissé.” Haastatel-

tava numero 5

Lahitydssa huomioidaan tarkasti viranomaisten antamat ohjeistukset ja suosituk-
set. TyOpisteita desinfioidaan saanndllisesti ja maskeja tulee kayttaa aina, kun on
muita lasna. Pankki X:n johto on kehottanut tyontekijoita valttamaan konttoreiden

valilla liikkumista.

"Tapaamisissa on pyritty pitéméén osallistumismééré mahdollisim-
man pienend, koska asiakkaiden mééré konttorilla tai tapaamisissa
el saa olla liian suuri, jotta turvavéleistg pystytédén pitéméén kiinni.”

Haastateltava numero 4

"Maskei pitéé tietty pitda jatkuvasti. Monethan on etétbissé, et kont-

toreilla ei paljon porukkaa ole. ” Haastateltava numero 5

Henkilostda on myos ohjeistettu porrastamaan kahvi- ja lounastauot, jotta siella

eivat olisi kaikki samaan aikaan tauolla.

Mita korona on tuonut tyohon?

Kaikki haastateltavista kokivat, etta itse tydonmaara ei ole lisaantynyt. Tyoprosessi
on muuttunut, jonka johdosta on tullut uusia tyotehtavia, jotka tavallaan lisaavat

tyota.

"Ei itseasiassa tyén mé&érdén ole vaikuttanut. Toki monethan on al-
kanut pelkdéméén koronaa, joten toimeksiantoja esim. edunvalvon-
tavaltakirjoista ja testamenteista on tullut ehké normaalia enemmén.”

Haastateltava numero 4
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"Tyébmé&éréhén on oikeestaan viimisen vuoden aikana lisééntyny
ihan jarjettbmaésti, just ton sééntelyn takia, eli timéa kaikki on tapah-
tunut pandemian aikana ja mulla ainakin kuormittavuus on lisdén-
tyny, mutta se kuormittuvuus olis todennékdisesti lisééntynyt ilman
pandemiaakin, etté ei pandemia ainoa syyllinen ole. ” Haastateltava

numero 2

"Tybmé&éré on kasvanut asiakas eténé -toimintamallin myéta. Se vai-
kuttaa mun tydsséni niin etté, siind tulee paljon alku- ja lopputytté
itse neuvottelun liséksi. Vélilld asiakkaat eivét valmistaudu neuvotte-
luihin, jonka takia neuvottelut ovat vélillé todella pitkié, joka taas saat-
taa olla suhteellisen raskasta asiakkaalle varsinkin. ku neuvottelu
kdydéén puhelimessa.” Haastateltava numero 1

"Meitd on konttoreilla niin véhén, ja toivotaan etté oltaisiin etétéissé
mahdollisimman paljon, ja enimmé&kseen se on aiheuttanut hanka-
luuksia niille, jotka ovat konttorilla. Ihan kéytédnnéllisi&kin ongelmia
ilmenee, kun konttorilla ei ole riittadvasti henkiléstéa. Valilla olen tun-
tenut jopa hieman huonoa omaatuntoa, ettd konttorilla on ollut haas-

teita, kun itse olen etana.” Haastateltava numero 4

Kaikki haastateltavista kokevat jaksaneensa tyossa yllattavankin hyvin poikkeus-
oloista huolimatta.

"Yllattdvén hyvin oon jaksanut. Ehké vélilld ahdistanu se, ettei ole
Sitd tyGyhteisb6& ympérilld, vaan aika itsenéisesti ja yksin saa toit4
tehdé ja sité yhteiséllisyytté kaipaa aina vélilla, kun tdssé on oltu niin

omissa oloissaan ja pitkééan.” Haastateltava numero 4

"Tyémotivaatiossa ei 0o kyllé ollu ongelmia, toki tyén mééré on siihen
Jjokseenki vaikuttanu. Jatkuvasti on Kiire ja on paljon hommia, niin se
kylléa stressaa ja jaa vélilla téiden jalkeenkin pdahén pydrimaéan. Hel-
posti vapaa-aikanaki nousee mieleen mitka kaikki asiat ovat kesken
Ja mité pitdd muistaa tehdé.” Haastateltava numero 1
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"Asiakkaista on ehké vdhan heijastunu semmone Kypsyminen toho
koronaan ni se ehké vahéan heijastuu ainakin hetkellisesti. Mut tota
el se mun tybmotivaatioon sillain oo vaikuttanut, et kylld m& mieles-

tdni melko hyvin oon jaksanu.” Haastateltava numero 5

Koronasta seurannut poikkeustilanne on vaikuttanut jokaisen henkilokohtaiseen
ja tyéelamaan. Muutoksia on tapahtunut paljon, mutta jokaisen haastateltavan
mielesta muutokset ovat enimmakseen positiivisia, joiden toivotaan pysyvan

osana tyoelamaa jatkossakin.

"Korona on tuonut hyvin paljon positiivisia asioita. Ja toivon etté tén
Jélkeenkin on mahdollisuus yhdistaéa lahi- ja etaty6tad. Varmasti ollaan
tasta toimintamallista opittu tosi paljon.” Haastateltava numero 4

"Oleellisin asia on, ettd aikaa kuluu tosi paljon enemmaén siiné, kun

asiakas on etand.” Haastateltava numero 1

"Alkaa kypsyttaéa ja vdsyméé toho korona touhuu ku ei oo niit& kon-
takteja eiké pysty misséé kdymaéaa ni kyllédhé se vahén téihin heijastaa
sitte. Onhan t4& kans omasta asenteesta kiinni” Haastateltava nu-

mero 5

Organisaation viestinta

Viestinta poikkeustilanteen aikana on erittain tarkeassa roolissa, jotta kaikki tie-
tavat missa mennaan ja mitka ovat ajankohtaisimmat ohjeet. Selkea ja riittavan

monipuolinen viestinta vahentaa epatietoisuutta ja vaaran tiedon leviamista.

"Organisaatio on Kkylld mielesténi hyvin onnistunut viestinndssé. Ko-
ronaohjeistusta péivitetdén koko ajan ja esimiehet antavat aamupa-
lavereissa ohjeita, miten menetelldén. Oon kylla aina ollut tietonen,
miten asiat etenee. Mielesténi on kylla ollut selke&& ja monet eri sei-

kat on hyvin otettu huomioon. Antaisin kylld hyvdn arvosanan
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tiedottamiselle. Tietenkin niitd ohjeistuksia pitédé lukea ja seurata,

etté eihén sitd muuten asioista perilld pysy.” Haastateltava numero 4

"Viestintd on semmonen missé on aina parantamisen varaa, eli kyll4
mé téstéd poikkeustilanteen viestinnédsté antaisin ison miinuksen.”

Haastateltava numero 1

"Mé& annan kylld hyvéan palautteen viestinnésta, se on ollu monipuo-
lista ja kylla sité on riittdvéstikin ollu. Hyvin oon perdssé pysynyt ja
tieddn miten toimia. Téassé kylléd myés perddnkuulutan sitd omaa ajat-
telua, etté ei tdysin voi ohjeistusten varassa olla vaan pitéa omaakin

paéata kéyttad.” Haastateltava numero 5
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6 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli pohtia koronaviruksesta seuranneen pan-
demian vaikutuksista Pankissa X. Lisaksi selvitettiin mita erilaista korona on tuo-
nut rahoitusalan ammattilaisten tydhon seka miten koronasta seuranneet muu-

tokset ovat vaikuttaneet asiakaskayttaytymiseen.

Kaikki haastateltavista ovat tyoskennelleet Pankissa X myos ennen poikkeusolo-
jen alkamista, jonka vuoksi jokaisella on selkea kasitys siita, miten asiat ovat
muuttuneet. Uusiin toimintatapoihin oli aluksi vaikeaa sopeutua, mutta kun muu-
tokset ovat lasna arjessa yli vuoden, ne alkavat tuntua normaaleilta ja paluu nor-
maalioloihin saattaa joistakin tuntua jopa pelottavalta. Tuloksista voidaan todeta,
ettd pankin henkildsto on hyvin sopeutunut uuteen tilanteeseen ja ovat omaksu-
neet uudet toimintatavat alkukankeuksista huolimatta. Haastateltavien mielesta
myOs asiakkaat ovat yllattavan hyvin omaksuneet pankin uudet toimintatavat ja
asiakkailta on tullut toiveita, etta asioita voisi hoitaa puhelimitse konttorilla kayn-

nin sijasta.

Koronavuodesta aiheutuneet muutokset ovat vaikuttaneet pankin henkiloston
tydarkeen sekd myoskin vapaa-aikaan. Vaikka jokainen haastateltavista koki,
etta he ovat yllattavankin hyvin jaksaneet tdissa koronavuoden aikana, niin siltikin
vapaa-ajassa tapahtuneet muutokset ovat osittain vaikuttaneet henkiloston jak-
samiseen. Koronavuoden aikana ei ole ollut samankaltaista vapaa-ajan viettoa

kuin ennen, jonka vuoksi tyot ovat pyorineet mielessa myos vapaa-ajalla.

Poikkeusolojen alkaessa maaliskuussa 2020, Pankki X alkoi valittdmasti muutta-
maan toimintatapojaan. Tyontekijoita kehotettiin siitymaan mahdollisuuksiensa
mukaan etatoihin. Asiakkaita kehotettiin hoitamaan pankkiasioitaan mahdolli-
suuksien mukaisesti puhelimitse valttaen turhaa konttorilla kayntia. Koronatilan-
teen edetessa pyrittiin turvaamaan henkiloston ja asiakkaiden terveys ottamalla
kayttoon pleksit ja maskit seka vaihtamaan konttoritapaamiset puhelin- tai verk-
koneuvotteluihin. Pleksien tuli olla kaytossa aina, kun on tapaaminen asiakkaan
kanssa konttorilla. Pankin henkiloston tydarki muuttui kertaheitolla. Viiden
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konttorinsa vuoksi konttoreilla oli jo valmiiksi vahan henkilostéa ja suurimman
osan siirtyessa etatoihin, henkiloston maara konttorilla vaheni entisestaan. Tama
aiheuttaa lahes paivittain tilanteita, joissa pitaa toimia normaalista poikkeavalla
tavalla. Tilanteen pakottaessa, henkiloston oli valttamatonta keskustella keske-
naan ja suunnitella tyopaiviaan, jotta esimerkiksi ei joutuisi olemaan yksin kont-
torilla, mikali on asiakastapaaminen iltapaivalla. Tama aiheutti ajoittain suuriakin

vaikeuksia, koska suurin osa henkilostosta on etatyossa.

Monet asiakkaat olivat tottuneet siihen, etta maksavat laskunsa pankin kassalla,
mutta koronavuotena heita opastettiin kayttamaan maksupalvelukuoria, joihin he
voivat laittaa maksettavat laskunsa ja jattaa kuoren konttorin ulkopuolella olevaan
tilisiirtolaatikkoon, jonka kassavirkailija tyhjentaa kassapaivan paatteeksi. Talla
uudella toimintatavalla pystyttiin valttdmaan turhat kontaktit asiakkaan ja kassa-
virkailijan kanssa. Kaikki eivat kuitenkaan omaksuneet tata toimintatapaa, vaan
jatkoivat laskujen maksamista kassalla. MyOs laskujen laittamista suoraveloituk-
seen suositeltiin asiakkaille, koska silloin laskuja ei tarvitse toimittaa minnekaan,
vaan laskut veloittuvat tililta automaattisesti laskun erapaivana. Pankki X:n asia-
kaskunnassa on paljon asiakkaita, jotka eivat pysty kayttamaan pankin tarjoamia
digitaalisia palveluja, jonka vuoksi he kayvat pankissa nostamassa kateista vii-
koittain. Kateisen kayttoa suositeltiin valtakunnallisesti valttavan, joka johti siihen,
ettd monet asiakkaat halusivat hankkia kayttoonsa pankkikortin, koska kateinen
ei enaa ollutkaan se parhain vaihtoehto ostosten ja hankintojen maksamiseen.
Asiakkaat, jotka eivat halunneet hankkia korttia, alkoivat pankin konttorissa nos-
tamaan suurempia summia kateista kerralla, jotta pankissa ei tarvitsisi kayda niin
useasti. Jokaiselle asiakkaalle tarjotaan mahdollisuutta uusien toimintatapojen
opastukseen henkilokohtaisesti. Kun asiakas hankkii ensimmaisen pankkikort-
tinsa tai verkkopalvelun, hanen kanssaan kaydaan kohta kohdalta lapi, miten toi-
mia ja kuinka kortti tai verkkopalvelu kaytanndssa toimii.

Teemahaastattelujen ja oman havainnoinnin perusteella uskoisin, ettd nopeutu-
nut digitalisaatio jatkaa kasvuaan ja yhd enemman palveluita siirretdan digitaali-
siin alustoihin. Kuitenkaan digitaalisuuden ulkopuolelle jaavia asiakkaita ei jateta
huomioimatta, vaan heille kehitetdan jatkuvasti arkea helpottavia palveluita.
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Koska etatyoskentely on organisaatiossa sujunut lahes mutkattomasti, uskon etta

my0Os koronan jalkeen henkildstolla on mahdollisuus tehda tyotaan etana.

Viestinta ja tiedonvalitys nousivat poikkeustilanteen aikana taysin uuteen valoon.
Koronasta aiheutunut tilanne on jokaiselle taysin uusi, joten viestinnassa ilmeni
myOs vaikeuksia ja puutteita. Osa haastateltavista oli sitd mielta, ettd viestin-
nassa olisi viela paljon parannettavaa. Kaikki henkilostosta ei ole olleet ajan ta-
salla tapahtumista, eivatka valttamatta ole tienneet miten toimia esimerkiksi ko-
ronatartuntaa epaillessaan. Kuten Roskala (2020) toteaa, sisainen viestinta on
lahtokohtana ulkoisen viestinnan onnistumiselle, jos oma vaki ei pysy tilanteen
tasalla, lisaa ongelmia on varmasti luvassa. Ajan tasalla pysyminen vaatii myos
tyota itseltaan, seuraamalla pankkiryhman antamia ohjeistuksia ja jakamia uutisia
on helpompi pysya muutosten perassa. Paasaantoisesti jokainen tietaa miten toi-
mia, mutta useat haastateltavista olivat sita mielta, ettd ohjeistus ei ole taysin
aukotonta.

Kriisi termina aiheuttaa usein suurta huolta ja negatiivisia ajatuksia. Kriisin aiheut-
tamat muutokset tuntuivat aluksi oudoilta, mutta niihin sopeuduttiin melko nope-
asti. Lahes jokaisen haastateltavan mielesta, paluu normaalioloihin tuntuu absur-
dilta, miten osaa olla ilman hengityssuojainta, kun sita on kaytetty jo pitkan aikaa
jokaisessa tapaamisessa. Jokainen kuitenkin toivoo, ettd maskeista paastaisiin
pian eroon. ltse koen hengityssuojaimet melko ahdistaviksi, varsinkin kun on
kolme tuntia kassapalvelussa asiakkaiden kanssa, jolloin helposti myos tulee
paansarkya maskin kaytosta. Pankissa X koronavuosi kuitenkin nahtiin myos
mahdollisuutena. Kaikkien haastateltavien mielesta poikkeustilanne on tuonut
paljon hyvaa ja positiivisia muutoksia rahoitusalalle ja muutosten toivotaan jatku-

van myo0s tulevaisuudessa, erityisesti mahdollisuuden tehda t6ita etana.
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Haastattelu

TEEMA 1: ASIAKKAAT

Koetko, etta asiakkaat ovat sopeutuneet muuttuneisiin toimintatapoihin?
Miten hoidat asiakastapaamiset?

Ovatko tapaamiset mielestasi sujuvoituneet vai painvastoin?

TEEMA 2: ETA- JA LAHITYO

Onko sinun mahdollista tehda toitési etana?

Pystytkd tekemaan kaikkia toitasi etana vai vaatiiko jotkut tehtavat fyysista las-
naoloa konttorilla?

Miten yhdistat eta- ja l1ahityon?

Miten etaty6 on vaikuttanut sinuun? Onko silla ollut vaikutusta kollegoihisi?
Saatko tukea etatydhon?

Onko kollegojen apu ja yhteisty® noussut suurempaan rooliin?

TEEMA 3: MOTIVAATIO JA JAKSAMINEN

Millaista vaikutusta poikkeustilanteella on ollut tyémotivaatioon?
Onko jokin poikkeustilanteesta seurannut muutos vaikuttanut tydsi kannalta
haastavalta?
Miten poikkeustilanne on vaikuttanut tydsi maaraan? Onko silla ollut jotakin vai-
kutusta?
Kuinka hyvin olet jaksanut tydssasi poikkeustilanteen aikana?

o Erittain hyvin

o Melko hyvin

o Kohtuullisesti

o Melko huonosti

o Erittain huonosti

Mita korona on tuonut tyhosi?

TEEMA 4: VIESTINTA

Onko organisaation viestinta ollut riittavaa?
Millaista viestintéa on mielestasi ollut? Onko se ollut selkeaa ja riittdvan monipuo-

lista?
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- Millaista palautetta antaisit viestinnasta?

- Tiedatkod, miten sinun tulee toimia missakin tilanteessa?
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