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Megatrendit muuttavat yritysten ja julkisen
sektorin toimintakenttaa

Teknologian kehitys ja
digitalisaatio

Tiedon lisaantyminen

Globalisaatio ja
kaupungistuminen

llmastonmuutos

Demografiset
muutokset

or )



Digitalisaatio haastaa useat toimialat

1. Asiakkaat hajaantuvat eri kanaviin. Liikenne

2. Yha useampi kayttaa digitaalisia

palveluja. . . Finanssiala >
3. Alustatalous luo mahdollisuuksia,

mutta lisaa kilpailua.
4. Toimialojen rajat hamartyvat
5. Asiakkaat vertaavat

Teleoperaattorit

asiakaskokemusta Kauppa
yli toimialarajojen.
6. Yritysten valinen yhteistyo lisaantyy Media

® 0P / OP-Julkinen OP @
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Ydinasia ei silti ole teknologia, vaan ihmisten
tarpeiden ja odotusten muutos

o Kokemusten aktiivinen
Reaaliaikainen

. : : jakaminen
vuorovaikutus ajasta ja
paikasta riippumatta
Valinnat
vertaisarvioiden
Soslaaliset tarpest perusteella
Odotus:
yksilollista, Turvallisuus
laadukasta ja Asiakkaan
nopeaa palvelua vaikutusvalta
2417 korostuu
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OP-mobiili on nopeasti noussut suosituimmaksi
kanavaksi kayntien maaralla mitattuna

Op.fi OP-mobiili Konttori
109,2 240,1 5,0
Miljoonaa kohtaamista Miljoonaa kohtaamista Miljoonaa kohtaamista
vuodessa vuodessa vuodessa
1,83 1,04 1,4
M|IJoonaa uniikkia Miljoonaa uniikkia Miljoonaa uniikkia
asiakasta

asiakasta asiakasta
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Digitaalisessa maailmassa asiakaskokemus merkitsee
— yrityksen on muututtava asiakkaan mukana

3 259, 2020
Jokaisen Neljannes asiakkaista Asiakaskokemus ohittaa
asiakaskokemukseen vaihtaa kilpailijan "hinnan jf:\ tgotﬁeen
sijoitetun euron tuotto on  palveluihin yhden huonon tarkeimpana brandin
kolme euroa.* kokemuksen jalkeen.** erottautumistekijana vuoteen

2020 mennessa.***

©op Lahde: *CIO Workshop **Thunderhead *** Walker OoP @
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Menestys vaatii, etta teemmme yhteistyota
kumppanien kanssa parhaan asiakaskokemuksen

luomiseksi
Digitaalinen
asuntokauppa
OP Laskulaina
Kotipizza-bot
OP:n palvelut <4 Kumppanit Ernit

Kumppaneiden palvelut

. Startup-yhteistyo
Pivoon Py y
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OP Ryhmassa jatkuva strategiaprosessi vastaa
kilhtyvaan muutokseen
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Johtava ja
vetovoimaisin

) \
/ Jatkuvasti * ‘ Painopistealueet,

Toimenpiteiden
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Elavassa strategiaprosessissa organisaation kyky
reagoida on tarkeaa — itseohjautuvat tiimit mukauttavat
toimintaansa nopeasti

* OP Ryhmassa olemmme siirtymassa

itseohjautuvaan tyon tekemisen
tapaan

Keskiossa asiakkaalle tuotettava arvo

* Vahemman hierarkiaa
* Enemman paatantavaltaa ja vastuuta

timeille

e Johtaminen on valmentamista
* |tseohjautuvuus tyopaikalla lisaa

tyohyvinvointia ja tuottavuutta
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