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Pankkimaailma on kokenut suuria muutoksia viime vuosikymmenten aikana ja
muutokset tulevat varmasti myods jatkumaan. Muutoksia on tuonut seka teknologi-
an kehittyminen ettd osaamisen lisaantyminen. Pankkityd on siirtynyt ja on pikku
hiljaa siirtyméssa kokonaan pois niin sanotusta paivittaisesta kassapalvelusta
enemmankin myyntitydhén. TAméan tyon teoriaosassa kasitellaan henkilostéhallin-
toon kuuluvaa perehdytysta ja erityisesti muutoksiin perehdytysta. Toisena paa-
aiheena ovat taman tutkimuksen muutoksen aiheuttajat eli kanta-asiakasohjelmat
seka niiden kaytto ja merkitys yritykselle.

Empiirisessé osiossa tutkitaan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla, miten henkil6-
kohtaiset pankkineuvojat on perehdytetty uuteen asiakasryhmé&éan, Premium-
asiakkuuteen. Lisaksi selvitetaan kuinka tyytyvaisia tyontekijat ovat perehdytyksen
jarjestamiseen ja sen maaraan sekd mahdolliset puutteet ja kehittdmisideat. Saatu
tutkimusaineisto kerattiin kyselylomakkeella, joka lahettiin séhkopostin valityksella
kaikille Keski-Suomen alueella Nordea pankissa tyoskenteleville henkilokohtaisille
pankkineuvojille.

Tutkimuksen tuloksista selvisi muun muassa se, etta tyontekijat oli perehdytetty
uuteen asiakkuuteen paasaantoisesti joko koulutuksilla tai he olivat perehtyneet
aiheeseen itse sisdisessa Intranetissa. Tuloksista tarkeimpana esiin nousi se, ett-
eivat henkilokohtaiset pankkineuvojat olleet kovin tyytyvaisia muutoksen tuoman
perehdytyksen maaraan eivatka laatuun. Perehdytykseen kaivattaisiin siis yleisesti
parannusta seka erityisesti kaivattaisiin lisatietoja sijoittamisesta, sijoitusoppaan
kaytosta sekéa asiakaskoodauksista.
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The banking world has undergone big changes in recent decades and the chang-
es will certainly continue. The changes are a consequence of technological devel-
opments and increasing knowledge. Work in banks has moved gradually away
from the so-called daily cash services and the focus has shifted to the sales. In
this thesis the theory section deals with personnel management and in particular
with orientation to the changes. Another main focus will be on the customer loyalty
programs, their use and their importance to the company.

The empirical section uses quantitative research to find out how the personal
banking advisers are prepared to raise the awareness in a new group of custom-
ers of Premium customership. In addition the purpose is to find out how satisfied
employees are with the organization of orientation and the amount of orientation.
The research material was collected from questionnaires that were sent to the
personal banking advisers in the Central Finland area Nordea Banks.

The study results showed that employees were introduced to a new customership
mainly through training or they had familiarized themselves with the topic on the
Intranet. As the main result it came out that personal banking advisers were not
very satisfied with the amount and quality of the orientation brought by the change.
More orientation is needed and more information would be useful especially about
investment, use of an investment guide and client encodings.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Asiakkaiden segmentointi

Asiakkaiden jakaminen eli segmentoiminen ryhmiin, joille
markkinoidaan eri tuotteita tai palveluita kohderyhmasta

eli segmentista riippuen.

Henkilokohtainen pankkineuvoja

Nordean Avainasiakkaan ja Premium-asiakkaan oma
henkilokohtainen yhteyshenkild pankkiasiointiin. Tuntee
asiakkaansa tilanteen henkil6kohtaisesti ja neuvoo tata

hanen raha-asioissa.

Likviditeetti Maksuvalmius ja maksukyky. Voidaan maaritella myds
miten helposti jokin omaisuusera, esimerkiksi asunto, on

muutettavissa rahaksi.

PS-saastaminen Sidottu pitkaaikaissaastaminen, joka voi kohdistua esi-

merkiksi erilaisiin rahastoihin tai osakkeisiin.
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1 JOHDANTO

1.1 Yleista

Pankkiala, niin kuin hyvin moni muukin ala, on kokenut viime vuosikymmenien ai-
kana suuria muutoksia, esimerkiksi tekniikan kehittymisen sekéa osaamisen ja kou-
lutuksen kehittymisen my6ta. Pankkitoimihenkildiden tyd on muuttunut ja muuttuu
koko ajan entistd enemman asiantuntija- ja myyntityoksi, kun ennen se oli enim-
makseen kassapalvelua asiakkaiden paivittaisissd pankkiasioissa, kuten kateisen
nostamista tililta tai laskujen maksamista pankin tiskilla. Kateisen on nykyaan kor-
vannut niin sanottu muoviraha eli pankkikortit, kateisen voi nostaa automaatista ja
laskut voidaan hoitaa itse verkkopankin kautta kotoa k&sin. Tastd muutoksesta
kertoo jo sekin, etté esimerkiksi Nordeassa ei ole enaa niin sanottuja pankkitoimi-
henkiloita, vaan heidan nykyinen nimityksensa on palveluneuvoja. Osaamisvaati-
mukset ovat siis kasvaneet juuri sellaisilla aloilla, joilla panostetaan asiakkaisiin
seka toiminnan korkeaan laatuun ja joustavuuteen (Rissanen, Saaski & Vornanen
1996, 133).

Juuri Internet- ja puhelinpankkipalveluiden myodta myds pankkien henkilostoméaara
on myos pienentynyt puoleen siita mita se oli 1980-luvun loppupuolella. Erityisesti
se, etta asiakas voi itse hoitaa péaivittaiset pankkiasiansa kaymatta konttorissa, on
siirtdnyt tydvoimaa kassapalveluista erityiseen palveluneuvontaan ja palveluiden
myyntiin. Nykypaivan pankkityd edellyttaa siis entistd syvallisempaa ja laaja-
alaisempaa erityisosaamista seka kykya joustaa erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin
ja tyotapoihin. Suomessa pankkitoiminnassa onkin jo pitkdan panostettu juuri hen-
kiloston osaamiseen, osaamisen kehittamiseen ja henkildston kouluttamiseen.
Tata varten pankeilla on omat henkiloston koulutusjarjestelmat, lisdksi pankit teke-
vat yhteistyota sekd kotimaisten etta ulkomaisten rahoitusalan koulujen kanssa.
(Kontkanen 2009, 66—67.)



Myo6s Nordean hallituksen entinen puheenjohtaja, Hans Dalborg, toteaa Nordean
vuoden 2010 vuosikertomuksessa, ettd muutos on normaali olotila pankkimaail-
massa. Dalborgin mukaan pankkiasiointi on muuttunut paljon, hdnen 20 vuotta
kestaneen pankkiuransa aikana, juuri tekniikan kehittymisen myo6ta. Han kuitenkin
uskoo, ettd muutosten aika ei ole ohi ja tulevien vuosien muutokset ovat viela mul-
listavampia. Han painottaa myds sitd, ettd pysydkseen johtoasemassa pankkien
on panostettava padomaan, likviditeettiin, asiakaskuntaan ja tietojarjestelmiin seka
henkiléston osaamiseen, joka onkin taman tutkimuksen aiheena. (Nordea Toiminta
vuonna 2010, 8.)

1.2 Aikaisempia tutkimuksia

Hyvin samankaltaisen tutkimuksen on tehnyt ainakin Virtanen Lahden ammattikor-
keakoulusta. Hanenkin tutkimuksen aihe oli pankkityon muutoksen kokeminen eli
han keskittyi tutkimuksessaan siihen, miten Paijat-Hameen Osuuspankin henkilds-
t6 koki yleisesti pankkimaailmassa tapahtuvan jatkuvan muutoksen ja miten muu-
tokset voitaisiin toteuttaa niin, etta se olisi helpointa kaikille osapuolille. Tutkimuk-
sessaan Virtanen tuli siihen tulokseen, etta yleisesti henkilostd suhtautui muutok-
siin mydnteisesti, mutta ainakin muutosjohtamiseen ja muutosviestintaan toivottiin

parannusta. (Virtanen 2007.)

Toinen pankkien henkiloston perehdyttamiseen liittyva tutkimus on Markkasen
opinnaytety6 aiheesta Yksilén perehdyttamisen ja osaamisen kehittdminen (Mark-
kanen 2001.) Markkasen aiheena oli tutkia Helsingin Op Pankki Oyj:n toimihenki-
l6iden, jotka olivat tydskennelleet yrityspankin puolella muutaman vuoden, koke-
muksia perehdyttamisesta. Lisaksi han tutki perehdyttamisen ja osaamisen kehit-
tamistda. Tutkimuksessaan han tuli siihen tulokseen, etta perehdyttaminen ja
osaamisen johtaminen oli teoriassa hyvin suunniteltu, mutta ajanpuutteen vuoksi
niiden toteuttaminen oli jaanyt vdhemmalle. Kehittdmiskohteiksi havaittiin esimer-
kiksi perehdyttamisen suunnitelmallisuus ja johdonmukaisuus seka henkiloston

oman osaamisen kehittaminen.
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Myds Lahelman suorittama tutkimus on lahella omaani, silla siind keskitytaan tut-
kimaan asiakkuuksien johtamista ja sitd, miten siita saataisiin entista tehokkaam-
paa olemassa olevia resursseja hyvaksi kayttamalla. Varsinainen ongelma tutki-
muksessa oli, ettd miten Lahden Sampo pankin konttori pystyisi tehostamaan
henkilbasiakkuuksien jalkihoitoa. Saadut tulokset osoittavat, ettd tehokas asiak-
kuuksien hoitomalli vaatii asiakastietojarjestelmiin lapindkyvyytta asiakkaiden kan-
nattavuus- seka tuottoperusteisen segmentoinnin lisaksi, silla niiden avulla yritys

saa parhaan mahdollisen hyddyn asiakastiedoistaan. (Lahelma 2008).

Nama edella mainitut tutkimukset eroavat omastani siind, ettd omassa tydssani
keskitytddn vain yhden tarkasti rajatun muutoksen tuomaan perehdytykseen el
taman uuden asiakkuusohjelman, Premium-asiakkuuden tuomaan muutokseen.
Omassa tydssani siis keskitytadn lahinna tutkimaan uuden asiakkuuden tuomaa
muutosta ja siihen perehdytysta. Virtasen vuonna 2007 tekema tutkimus on hyvin
samankaltainen kuin omani, mutta ero tulee siina, etta Virtanen tutki pankkityén
muutoksien kokemista yleisesti. Kahdessa jalkimmaisessa tutkimuksessa tutki-
muksen kohteet oli rajattu hieman tarkemmin eli tutkimuksien kohteena olivat yri-

tyspankin henkiloston perehdyttdminen seka henkildasiakkuuksien jalkihoito.

1.3 Tutkimuksen tavoitteet

Opinnaytetyoni tutkimusaiheeksi valitsin muutoksiin perehdyttamisen, silla se oli
ajankohtainen muutos, koska viime vuonna Nordea pankissa lanseerattiin uusi
asiakkuusohjelma, Premium asiakkuus. Premium-asiakkuus sijoittuu Nordean
Etuohjelmassa Avainasiakkaan ja Private Bank -asiakkaan eli yksityispankin asi-

akkaan valiin.

Taman opinnaytetydn yhtena tavoitteena on kehittédé toimeksiantajapankin eli Nor-
dean henkiléstohallintoa ja erityisesti henkilokohtaisten pankkineuvojien perehdyt-
tamisen osalta. Liséksi tavoitteena on selvittdd, kuinka Keski-Suomen Nordean
henkilokohtaiset pankkineuvojat suhtautuvat pankkimaailmassa tapahtuviin jatku-

viin muutoksiin ja siihen tuntevatko he osaavansa kattavasti eri osa-alueet palvel-
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lakseen asiantuntevasti erilaisia asiakasryhmid sekd kokevatko he tarvitsevansa
lisatietoja ja perehdytysta erityisesti joihinkin osa-alueisiin, esimerkiksi erilaisiin
sijoitusmuotoihin tai lainoihin. Taman tutkimuksen kohteena on siis erityisesti se,
kuinka henkilokohtaiset pankkineuvojat suhtautuvat uuteen asiakasohjelmaan,
Premium-asiakkuuteen, miten heidat on perehdytetty siihen, miten siind on onnis-
tuttu ja miten sita vield voitaisiin kehittaa. Premium-asiakkailla on kuitenkin huo-
mattavasti enemman varoja sijoitettavanaan kuin avainasiakkailla, joiden asioita
henkilokohtaiset pankkineuvojat ovat tahan asti hoitaneet. Tutkimuksen tuloksista
on tarkoitus tulla esille siis se, kuinka tydntekijat on perehdytetty uusien asiakkai-
den asioiden hoitamiseen, kuinka tyytyvaisia tyontekijat ovat perehdytyksen jarjes-

tamiseen ja sen maaraan seka mahdolliset puutteet ja kehittamisideat.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetydn ensimmaisessa paaluvussa eli johdannossa perehdytddn tyon
taustatietoihin ja kaydaan lapi samankaltaisia tutkimuksia, joita pankkimaailmassa
on aikaisemmin tehty. Johdannossa esitellddn myds opinnaytetyon tavoitteet ja
tyon rakenne. Taman opinnaytetyon teoriaosassa eli toisessa ja kolmannessa lu-
vussa on tarkoitus keskittya yleisella tasolla henkilostéhallintoon kuuluvaan pereh-
dytykseen ja erityisesti muutoksiin perehdyttdmiseen. Teoriaosuudessa tutkitaan
myds kanta-asiakasohjelmia, koska ne ovat taméan tutkimuksen muutoksen aiheut-
tajat. Toisessa paaluvussa siis selvennetddn perehdyttamisen ja erityisesti tAman
tyon kannalta oleellisen, muutoksiin perehdytyksen, kasitteitd, jotka kuuluvat yh-
teen isompaan kokonaisuuteen eli henkildstéhallintoon. Lisaksi kaydaan lapi muu-
tamia erilaisia perehdytystapoja, joita esimerkiksi pankeissa kaytetaan ja voidaan
kayttaa.

Kolmannessa pdaaluvussa esitellddn puolestaan kanta-asiakasohjelmien kayttoa,
koska opinnaytetytssa tutkitaan muun muassa sitd, miten uusi asiakkuusohjelma
on vaikuttanut henkilokohtaisten pankkineuvojien tydhon. Luvun tarkoituksena on
perehtya kanta-asiakasohjelmien kayttoon ja niiden merkitykseen seka yritykselle

ettd asiakkaalle. Lisaksi tassa luvussa esitelldadn lyhyesti Nordean kayttamat kan-
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ta-asiakastasot, jotta lukija osaisi hahmottaa uuden Premium-asiakkuuden pa-

remmin, jolleivat Nordean Etuohjelman tasot ole lukijalle ennestaan tuttuja.

Viimeisessa eli neljannessa paaluvussa esitellaan lyhyesti tAiméan opinnaytetyén
toimeksiantaja, Nordea Pankki Suomi Oyj, tyon tutkimustapa seka kuinka tutkimus
toteutettiin  Keski-Suomen henkilokohtaisille pankkineuvojille. Lisaksi esitellaén
kyselysta saadut tutkimustulokset, johtopaatokset seka tuloksista esiin nousseet

kehitysehdotukset. Lopuksi tehddan yhteenveto koko opinnaytetyosta.
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2 HENKILOSTOHALLINNON KEHITTAMINEN

Yrityksestéa ja sen toimialasta riippuen henkildstohallinto sek&a miten se on jarjes-
tetty, saattaa tarkoittaa hyvinkin eri asioita. Yleisesti ottaen se kuitenkin tarkoittaa
henkilostdon liittyvien asioiden hoitoa, kuten henkiléstosuunnittelua, tyéntekijoiden
hankintaa eli rekrytointia, palkkahallintoa, sisaista tiedonkulkua seka henkiloston
perehdyttamista ja kehittamista. Hyvin hoidetulla henkildstohallinnolla henkildsto
saadaan mahdollisimman tehokkaasti yrityksen kayttoon, edistetdén yrityksen ta-
voitteita sekd ohjataan henkildston ja yrityksen toimintaa oikeaan suuntaan. (Ris-
sanen ym. 1996, 95.)

Seuraavassa tarkastellaan taman tyon kannalta tarkeitd henkildstéhallintoon kuu-
luvia pienempia osa-alueita, kuten henkiloston osaamisen kehittamista perehdyt-
tamisen seka erityisesti muutoksiin perehdyttdmisen kautta. Lisaksi kaydaan lapi
muutama erilainen perehdytystapa, jotka soveltuvat hyvin muun muassa pankkei-
hin ja pohditaan perehdyttamisen tarkeytta niin yrityksen kuin asiakkaankin nako6-

kulmasta.

2.1 Perehdyttdminen

Yleinen perehdyttaminen voidaan jakaa kahteen erilaiseen perehdyttamiseen. En-
simmaisena on yritykseen ja tydyhteisoon perehdyttaminen, jossa yritykseen tule-
valle uudelle tyontekijalle esitelladn tydpaikka, sen toiminta-ajatus ja tavat seka
vanhat tyontekijat ja asiakkaat. Toisena on tydhon perehdyttaminen eli varsinainen
tyohon opastus, jossa perehdytettava oppii tekemaan tyonsa itsenaisesti ja vas-
tuullisesti sekda ymmartdd, mitd hanelta odotetaan koko tyoyhteisdssa. (Kangas
2003, 4.)

Useissa tyopaikoissa on erikseen suunniteltu perehdytysohjelma, joka on erikseen

koulutettujen perehdyttdjien vastuulla. Kaytanndssa kuitenkin useimmissa yrityk-
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sissa itse perehdytyksen yleenséa hoitaa kauemmin toissa olleet tyontekijat ja vas-
tuu perehdytyksesta on yrityksen esimiehella. Suuremmat yritykset jarjestavat eril-
lisia perehdytysjaksoja, joihin osallistuu kerralla suurempi maara uusia tyontekijoi-
td. Oppiminen ei kuitenkaan lopu tyon alussa tapahtuvaan perehdytykseen, vaan
sen jalkeen alkaa jatkuva ammatillinen kehittyminen ja uuden oppiminen, joka
varmistetaan henkildston kehittamistoiminnalla. Toiminta on yleensa hyvin organi-
soitua, koska silla ei varmisteta pelkastaan henkiloston kehittdmistd vaan koko
yrityksen osaamisen kehittdminen, uudistaminen ja yllapito. (Viitala & Jylh&a 2006,
236-237.)

2.1.1 Muutoksiin perehdyttdminen

Erilaisia ja erikokoisia muutoksia on tapahtunut ja tapahtuu jatkuvasti l&hes kaikilla
aloilla, ei pelkastaan pankkialalla. Muutos voi hyvinkin erilainen tilanteesta tai yri-
tyksesta riippuen. Se voi olla uusi esimies, uusi tyontekija, uuden tyémenetelméan
tai laitteen opettelu tai uusi asiakaskunta, niin kuin tassa tutkimuksessa. Nykyajan
muutokset ovat yleensa laajoja ja tapahtuvat nopeasti suuren tietomaaran ja tek-
nologian kehittymisen takia ja aikaa uuden opiskelulle jaa yleensa vahemman kuin
ennen. (Kangas 2003, 19.)

Tyo6paikalla muutos on usein helpompi toteuttaa, kun varmistetaan, etta koko hen-
kilokunta saa riittavasti ja ajoissa tietoa muutoksista sekd miten muutos tulee vai-
kuttamaan heidan tydhonsa. Usein muutos saattaa tuoda epavarmuutta, mutta
myds pelkoa uutta asiaa kohtaan, jolloin on erityisen tarke&& keskustella asiasta
yhdessé avoimesti ja kysella henkilokunnan mielipiteitd. On tarkeda myos valita
oikea tiedotuskanava tai kayttda yhta aikaa useampia kanavia uuden tiedon jaka-
miseen, silla juuri tiedon siirtymisessa on usein ongelmia. Varsinkin, jos uutta in-
formaatiota tulee kerralla paljon, se olisi hyvéa jakaa vastaanottajille eli tassa tapa-
uksessa henkildstolle pienemmissa osissa. Silloin uuden asian ymmartamiseen

jad enemman aikaa ja vaarinkasitykset vahenee. (Kangas 2003, 19.)
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2.1.2 Muutosvastarinta

Joskus muutos voi myo6s aiheuttaa vastarintaa, varsinkin, jos muutos on laajuudel-

taan hyvin suuri ja tulee tyontekijoille yllattden (Kangas 2003, 19).

Muutosvastarinnalla tarkoitetaan muutoksen eli uuden asian vastustamista tai kri-
tisointia ryhman tai tyoyhteison sisalla eli tallainen kayttaytyminen voi olla yksildl-
lista tai ryhméassa tapahtuvaa. Pahimmillaan muutoksen vastustus voi ilmeta myos
vasta muutoksen toteutuksen jalkeen, silloin vastustavaa kritiikkid ei ole kasitelty
riittdvasti muutoksen suunnittelu- ja toteutusvaiheissa. Tama puolestaan johtaa
muutoksen tuoman hyédyn pienenemiseen eli siitd ei silloin saada kaikkea mah-
dollista hyotya irti ja muutoksen eteen tehty ty0 saattaa menn& hukkaan. (Murto
2004.)

2.1.3 Muutosvastarinnan kasittely

Muutosvastarinnan kasittely on siis hyvin tarkeaa, koska nain muutoksesta saa-
daan maksimaalinen hyoty seka mahdolliset vastustajatkin sen kannalle. Vastarin-
taa kasiteltaessa on hyva, ottaa huomioon kolme asiaa, jotka ovat riittdva tiedon
jakaminen, erilaisten tunteiden kohtaaminen sekd luottamuksen rakentaminen.
Yleisin naistd kolmesta on tiedon jakaminen, silld yleensa vastustaminen johtuu
juuri tiedon puutteesta tai vaarasta informaatiosta ja se voidaan korjata jarjesta-
malla esimerkiksi yleisia tiedotus- ja keskustelutilaisuuksia yrityksen johdon ja
henkilokunnan kesken.

Toisaalta on myds tarkeaa kasitellda yhdessd muutoksen tuomia tunteita, jotka voi-
vat olla joko negatiivisia tai positiivisia, kuten pelkoa uudesta asiasta tai vastustaji-
en omia toiveita muutoksesta. Tunteiden huomioinen yleensa jaa lilan vahalle, jo-
ko lilan kiireisen aikataulun takia tai jos vastustajien tunteisiin ei osata suhtautua
oikein, jotka molemmat johtavat vain vastarinnan lisddntymiseen. Luottamuksen
rakentamisen tarkeytta ei myoskaan pida vaheksya, silla jos muutosta vastustajien

luottamus on kerran menetetty, esimerkiksi huonojen kokemusten tai vaarien hu-
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hupuheiden takia, luottamuksen uudelleen rakentaminen vie kauan aikaa. Luotta-
musta saadaan rakennettu johdon ja tyontekijoiden valilla rehellisyydella seka

avoimella tiedon jakamisella. (Murto 2004.)

2.2 Henkiloston kehittdminen

Henkildstbn osaamista pyritddn kehittdmaan muun muassa siksi, etta osaavan ja
ammattitaitoisen henkiléston kautta yrityksen kilpailuetu muihin vastaavanlaisiin
yrityksiin sailyy. Myds itse tyon tekeminen tehostuu, muutosten toteuttaminen on
helpompaa sek& yksilon motivaatio ja suoriutuminen omista tyotehtavistaan para-
nee ja sita kautta hanet sitoutetaan yritykseen tiiviimmin tydssa viihtymisen kautta.
(Viitala 2007, 182.)

Seuraavaksi tarkastellaan muutamaa erilaista yksilon osaamisen kehittamismene-
telmaa, jotka soveltuvat hyvin juuri pankeissa kaytettavaksi. Kehittaminen voi ta-
pahtua seka tiiviisti osana omaa tyota, etta osittain tai kokonaan tyén ulkopuolella
(Viitala & Jylh& 2006, 237).

2.2.1 Koulutus

Yksi perehdyttamisen véline on tydpaikan ulkopuolella tai sisdpuolella jarjestettava
koulutus, joka voi myos olla taysin erillaan normaalista tyonteosta. Tallaisen koulu-
tuksen kesto, jossa opetellaan uutta, vaihtelee yhdesta luennosta useita paivia tai
jopa vuosia kestavaan koulutukseen, uuden asian laajuudesta riippuen. Yleensa
tallaiset koulutukset jarjestetddn joko tyopaikan ulko- tai sisdpuolella ja kouluttajina
voivat olla joko oman yrityksen edustajat tai aivan ulkopuoliset ammattihenkil6t.
Lyhytkestoiset koulutukset soveltuvat yleensa yritysta koskevien tietojen paivitta-
miseen tai joidenkin muiden selkeiden ja pienempien taitojen oppimiseen. Pitk&-
kestoisemmilla koulutuksilla pyritaan tukemaan henkildston ammattitaidon kehit-
tymista eli monimutkaisempien tietojen ja taitojen oppimista. (Viitala 2007, 194—
195.)
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2.2.2 Omaehtoinen eli itseohjautuva oppiminen

Itsendinen opiskelu voi tapahtua esimerkiksi kirjallisia tai verkkopohjaisia materiaa-
leja tai videoita hyvaksi kayttaen. Taman perehdytystavan yhtena suurena etuna
voidaan nahda se, ettd yksilo voi itse valita parhaaksi katsomansa materiaalin, jota
han kokee itse tarvitsevansa ja josta on hanelle itselleen eniten hyétya seka opis-
kella juuri silloin kun se hanelle itselleen parhaiten sopii. Huonona puolena puoles-
taan voidaan pitaa sita, ettd opiskelu saattaa jadda vahemmalle huomiolle esimer-
kiksi ajanpuutteen vuoksi tai asian sisalté ymmarretaan vaarin. Ainakin juuri pan-
keissa henkilékunnan kaytettavissa ovat sisaiset Intranetit, joihin paivitetaan aina

uusin tieto muuttuvista tuotteista ja palveluista. (Viitala 2007, 195.)

2.2.3 Palaverit

Myds tyopaikoilla pidettavat palaverit henkiléston kesken ovat yksi parhaimmista
oppimispaikoista. Siella saadaan uutta tietoa, kehitetdédan omaa ajattelua seka pai-
vitetdan vanhoja tietoja ja ajatusmalleja muiden tyontekijoiden kanssa. Palavereis-
ta on mahdollista saada sitd enemman irti, mita tehokkaimmiksi ja avoimimmiksi
ne on tehty. Kun asioita kasitelladn, maaritellaan ja niiden vaikutusta analysoidaan
yhdessa, saadaan tyOyhteis6on yhteisia kaytantoja ja tyoyhteisoé kehittyy. Vaikka
keskusteluissa syntyisikin erilaisia ja eriavid mielipiteita, yleensa ne vain rikastut-
tavat ja laajentavat seka yhteisia etta yksilollisia nakemyksia. (Viitala 2007, 198—
199.)

2.3 Perehdyttdmisen merkitys

Kunnollinen ja perusteellinen perehdyttaminen vie paljon aikaa, mutta siihen kan-
nattaa panostaa, silla jos perehdytyksessa onnistutaan kerralla, kaytetty aika tul-
laan saamaan moninkertaisena takaisin. Yhtena perehdyttdmisen merkittdvana
hydtyn& voidaan n&dhd& myos virheiden vaheneminen. Perehdytettava tyontekija

oppii tydnsa heti oikein, jolloin virheitd ei synny niin paljon ja niiden korjaamiseen
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kuluva aika véhenee. Virheiden vdheneminen ja tydssa onnistuminen vaikuttaa
my0s positiivisella tavalla perehdytettdvan tyontekijan mielialaan, tydmotivaatioon

seka tydssa jaksamiseen. (Kangas 2003, 5.)
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3 KANTA-ASIAKKUUS SITOUTTAMISEN KEINONA

Asiakasuskollisuuden voidaan katsoa syntyvan kolmesta eri osatekijasta, asiakas-
suhteen kestosta, asiakkaan tunnesiteesta yritykseen seka keskittdmissuhteesta.
Asiakassuhteen kesto kertoo sen ajan, jonka asiakas on ollut saman yrityksen asi-
akkaana, esimerkiksi pankin asiakkuus on saattanut alkaa jo lapsena, kun van-
hemmat ovat avanneet lapselle ensimmaisen oman tilin samaan pankkiin, jonka
asiakkaina he ovat itse olleet. Tunneside puolestaan on asiakkaan muodostama
positiivinen asenne yritysta kohtaan. Se lisda asiakkaan ostokayttaytymista seka
uskollisuutta yritysta kohtaan. Keskittdmissuhde kuvastaa sita, minka verran asia-
kas kayttad kyseisen yrityksen palveluita eli keskittaako han asiointinsa yhteen vai
useampaan samoja palveluita tai tuotteita tarjoavaan yritykseen. (Ylikoski 1999,
176-177.)

Edellisessa tutustuttiin lyhyesti asiakasuskollisuus-kasitteeseen. Tassa luvussa on
kuitenkin tarkoituksena keskittya kanta-asiakasohjelmiin, siihen kuinka asiakas
sitoutetaan vain yhteen yritykseen seka siihen, minkélainen merkitys kanta-
asiakasohjelmilla on niin yrityksille kuin asiakkaillekin. Lisaksi luvussa esitell&dan
Nordea pankin kayttamat Etuohjelmat.

3.1 Kanta-asiakasohjelmat

Kanta-asiakasohjelmien tavoitteena on saada asiakas keskittamaan kaikki asioin-
tinsa vain yhteen yritykseen, esimerkiksi yksilon tai koko perheen kaikki pankkiasi-
at vain yhteen pankkiin tai vakuutusasiat vain yhteen vakuutusyhtioon, ja nain ol-
len synnyttaa pitkaaikaista asiakasuskollisuutta kyseista yritystd kohtaan (Kulutta-
javirasto 2008).

Asiakkaille, jotka ovat yritykselle tarkeitd ja kannattavia, voidaan luoda erilaisia

hoito-ohjelmia, joilla pyritdan sitouttamaan ndma asiakkaat entista tiivimmin kayt-
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tamaan kyseisen yrityksen tarjoamia palveluita. Tallaisia ohjelmia voidaan kutsua
joko kanta-asiakasohjelmiksi tai asiakasuskollisuusohjelmiksi. Naiden ohjelmien
tarkoituksena on myo6s saada asiakas tuntemaan itsensa tarkeaksi ja etta yritys on
kiinnostunut juuri hdnen tarpeistaan. Erityisesti juuri pankit sekd kaupat segmen-
toivat eli luokittelevat asiakkaitaan tallaisiin kanta-asiakasohjelmiin. Molemmat
my0Os tarjoavat uskollisille asiakkailleen taloudellisia etuja, jotta he sitoutuisivat
kayttamaan vain yhden yrityksen tarjoamia palveluita. Edut ovat yleensa sita pa-
rempia mita enemman asiakas keskittaa asiointiaan yhteen yritykseen. (Ylikoski
1999, 192-193.)

3.2 Nordean Etuohjelmat

Seuraavassa esitellaan Nordean kayttamat Etuohjelmat, joihin muun muassa
Premium-asiakkuus kuuluu, jotta lukijoille selvidisi Nordean asiakkaiden segmen-
tointi- eli luokittelutapa ja mita taman tutkimuksen muutoksen aiheuttaja eli Premi-

um-asiakkuus tarkoittaa.

Nordean Etuohjelmien, niin kuin yleensd muidenkin kanta-asiakasohjelmien, tar-
koituksena on palkita keskittaja eli mitd enemman asiakas keskittdd pankkiasioin-
tiaan juuri Nordeaan, sitd enemman hén saa etuja. Nordean Etuohjelmiin liittymi-
nen on asiakkaalle ilmaista. Etuohjelmassa asiakkaat jaetaan kolmeen eri paa-
tasoon, jotka ovat perustaso, kanta-asiakastaso ja avainasiakastaso. Liséksi on
nuorille asiakkaille suunnattu Check-in-taso ja uusi Premium-taso, joka on suun-
nattu vaurastuville asiakkaille. Asiakkaan etuohjelmataso mé&araytyy sen mukaan,
kuinka paljon h&n on keskittanyt asiointiaan Nordeaan. Etuohjelmaan voidaan
myas liittdd kokonainen perhe, jolloin etuohjelman taso maaraytyy sen perusteella,
kuinka paljon kaikilla perheenjasenilla on yhteensa asiointia, esimerkiksi talletuksia
ja lainoja, ja nain ollen jokainen perheenjasen saa esimerkiksi kanta-asiakkaan
edut, joita h&n ei ehk& omilla varoillaan pystyisi saavuttamaan. (Nordea Etuohjel-
ma, [viitattu 13.9.2010].)
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3.2.1 Perustaso

Perustasolle littyminen edellyttdd ainoastaan 18 vuoden ikaa seka kayttelytilia
Nordeassa. Etuohjelmaan perustasolle liittyméalla varmistetaan se, etta asioinnin ja
talletusten kasvaessa asiakas siirtyy automaattisesti seuraavalla tasolle eli joko
kanta- tai avainasiakkaaksi ja saa kayttoonsa kyseiselle tasolle kuuluvat paremmat
edut. (Nordea Perustaso, [viitattu 13.9.2010].)

3.2.2 Check-in-asiakas

Nordea tarjoaa kaikille 18—28-vuotiaille maksuttoman Check-in-asiakasohjelman.
Palvelut on suunniteltu erityisesti nuorille aikuisille ja merkittavana etuna ovat
muun muassa Visa Electron -kortti ja verkkopankkipalvelu, jotka ovat ilmaisia 28-
vuotiaaksi asti. Check-in-asiakkaita varten on omat palveluneuvojat, jotka ovat
perehtyneet juuri nuorta koskeviin pankkiasioihin. (Nordea Check-in, [viitattu
13.9.2010].)

3.2.3 Kanta-asiakas

Nordean kanta-asiakkaaksi liittyminen edellyttd& ensinnakin tilid, jolle tulee jokin
saannollinen tulo, esimerkiksi palkka, eldke tai opintotuki, toiseksi kolmea eri Nor-
dean tuotetta ja kolmanneksi talletuksia tai lainoja, joita tulee olla yhteenlaskettuna
vahintéan 6 000 euroa. (Nordea Kanta-asiakastason edellytykset, [viitattu
13.9.2010].)

Kanta-asiakkaat saavat paivittdispalveluista 25 % alennusta. Lisaksi kanta-
asiakkaat saavat sijoitus- ja lainapalveluista, vahinkovakuutuksista, Nordean ra-
hastoista, tallelokeron vuosimaksuista sek&a elektronisista lahjakorteista joitakin

tuotekohtaisia etuuksia. (Nordea Kanta-asiakas, [viitattu 13.9.2010].)



22

3.2.4 Avainasiakas

Avainasiakkuus edellyttda kanta-asiakkaan tavoin tilid, jolle tulee jokin saannalli-
nen tulo ja lisdksi viisi eri Nordean tuotetta sek& saastoja tai lainoja yhteensa va-
hintédn 30000 euroa. (Nordea avainasiakastason edellytykset, [viitattu
13.9.2010].)

Jokainen avainasiakas saa oman henkil6kohtaisen pankkineuvojan, joka tuntee
perusteellisesti asiakkaansa taloudellisen tilanteen ja osaa neuvoa asiantuntevasti
muun muassa sijoitus- ja laina-asioissa. Avainasiakkuuden etuna ovat myés mak-
suttomat paivittaispalvelut, joita ovat esimerkiksi Visa tai MasterCard -luottokortti ja
verkkopankkitunnukset maksutta seka kayttotilille parempaa korkoa, kuin mita
alimmilla tasoille olevat asiakkaat saavat. (Nordea Avainasiakas, [viitattu
13.9.2010].)

3.2.5 Premium-asiakas

Nordean uusin etuohjelma, Premium-asiakkuus, on suunniteltu erityisesti vauras-
tuville asiakkaille. Kayttelytilin ja 5 tuotteen lisdksi Premium-asiakkaaksi paasemi-
nen vaatii, ettd asiakkaalla on talletuksia Nordeassa vahintdan 100 000 euroa.
Premium-asiakkaat saavat kayttoonsa koko Nordean tarjoaman asiantuntevan
sekad kattavamman palvelun, joka sisaltdd muun muassa oman henkilokohtaisen
sijoitussuunnitelman. Kerran vuodessa oma henkilokohtainen pankkineuvoja ottaa
asiakkaaseensa yhteytta kaydakseen lapi tehdyn sijoitussuunnitelman varmistaak-
seen, etta suunnitelma vastaa edelleen asiakkaan tarpeita ja sen hetkisten rahoi-
tusmarkkinoiden tilannetta. Muita Premium-asiakkaan etuja ovat muun muassa
sijoitusasiantuntijoiden palvelut, pankkilakimiehen palvelut, kilpailukykyiset hinnat
sekd oma Premium-luottokortti ja asiakaslehti. (Nordea — Ajassa Premium 2010,
35.)
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3.3 Kanta-asiakasohjelmien merkitys yritykselle

Kanta-asiakkaat eli pitkaaikaiset asiakassuhteet tuovat yritykselle paljon taloudel-
lista arvoa eli he ovat yritykselle tuottoisampia asiakkaita kuin asiakkaat, jotka
kayttavat esimerkiksi yrityksen palveluita vain satunnaisesti. Yhtena etuna on
myos asiakkaan myodnteisten kokemusten kautta syntynyt vahva luottamus yritysta
kohtaan, mika lisaa asiakkaan kayttamien palvelujen maaréaa ja nain ollen yrityk-
sen tuottoja. My6s mita pidempi asiakassuhde on ollut, sitd pienemmat ovat asia-
kassuhteen hoitamiseen menevat kulut, koska asiakasta pystytadn palvelemaan
henkilokohtaisemmin ja erimielisyyksia syntyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan valil-
le harvemmin. Vaikka kanta-asiakkaille taloudelliset edut ovat tarkeit&, he ovat silti
joskus valmiita maksamaan saamastaan tutusta ja turvallisesta palvelusta enem-
man, mikd myos lisdéa yrityksen tuottoja. Pitkaaikaiset ja tyytyvaiset asiakkaat toi-
mivat yritykselle myds niin sanottuja "ilmaisina markkinoijina” kertomalla saamas-

taan palvelustaan eteenpain. (Ylikoski 1999, 183.)

3.4 Kanta-asiakkuuden tuoma hyoty asiakkaalle

Asiakkaan kokema hyoty kanta-asiakkaana olemisesta voidaan jakaa kolmeen eri
luokkaan; psykologiseen hyo6tyyn, sosiaaliseen hyotyyn seka taloudelliseen hyo-
tyyn. Asiakkaan psykologiset hyddyt liittyvat turvallisuuden tunteeseen eli asiak-
kaan taytyy voida luottaa siihen, ettd han saa hyvaa ja asiantuntevaa palvelua.
Sosiaalinen hyoty puolestaan liittyy vuorovaikukseen, joka palvelutilanteessa syn-
tyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlille. Asiakkaille on tarkead, etta heidat ja eri-
tyisesti heidan tarpeensa tunnetaan ja, ettd he voivat luottaa asiakaspalvelijaan ja

heidan valilleen syntyy yhteisymmarrys.

Taloudellinen hyoty on myos asiakkaalle tarkea, vaikka aiemmin todettiin, etta
asiakas on valmis maksamaan tutusta ja turvallisesta palvelusta enemman. Hyoty
voi olla alennus tai tarjous, joka on suunnattu vain kanta-asiakkaille ja se saa asi-
akkaan tuntemaan itsensa arvostetuksi. Asiakkaalle taloudellista hyotyd on myds

se, etta ei tarvitse kayttaa aikaa yrityksen valintaan ja tietaa silti saavansa hyvaa
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palvelua. Siksi asiakkaat eivat yleensa halua vaihtaa palveluntarjoajaa yhtenaan,
silla ei ole varmuutta sailyyko palvelun laatu. Varsinkin ennen suomalaiset ovat
olleet hyvin uskollisia tuttua pankkia kohtaan ja yleensa koko perhe on ollut saman
pankin asiakas. (Ylikoski 1999, 184-185.)
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4 TUTKIMUS HENKILOKOHTAISTEN PANKKINEUVOJIEN PE-
REHDYTTAMISESTA KESKI-SUOMEN NORDEASSA

Tassa luvussa esitelldadn lyhyesti seka tdman opinnadytetydn toimeksiantaja etta
tutkimustapa eli kvantitatiivinen tutkimus, jolla tutkimus henkilokohtaisille pankki-
neuvojille suoritettiin. Lisaksi kaydaan lapi muutamia kvantitatiivisen tutkimuksen
perusvaatimuksia. Luvussa esitelladn my6s saadut tutkimustulokset, joita on ha-
vainnollistettu erilaisin kuvioin. Lopuksi pohditaan tuloksia ja tehdaan niista johto-

paatokset ja kehitysehdotukset.

4.1 Nordea Pankki Suomi Oyj:n lyhyt esittely

Nordea Pankki Suomi Oyj on yksi Pohjoismaiden alueen johtavista finanssipalve-
lukonserneista, joka noteerataan NASDAQ OMX:n pérsseisséd Helsingissa, Koo-
penhaminassa ja Tukholmassa. Asiakkaita Nordealla on noin 11 miljoonaa ja kont-
toreita Pohjoismaissa, Baltiassa ja Puolassa yhteensa noin 1400. Nordealla on
tarjota laaja valikoima pankkitoimintaan, varallisuudenhoitoon sekd vakuutuksiin

liittyvid palveluita. (Tietoa Nordeasta, [viitattu 15.4.2011].)

Nordea pitaa tarkednd nimenomaan osaavaa henkilgstoa, silla sen avulla se pyrkii
olemaan johtava pohjoismainen pankki ja antamaan merkittdvaa arvoa asiakkail-
leen ja omistajilleen. Vuoden 2011 alussa Nordeassa tyoskenteli kaikkiaan 36 500
henkil6a. (Nordean henkilésto, [viitattu 13.4.2011].)

4.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Taman opinnaytetydn tutkimusosuus suoritettiin kvantitatiivisena eli méaarallisena

tutkimuksena, jonka avulla pystytdan tutkimaan seka prosenttiosuuksiin etta luku-

maariin liittyvid kysymyksia seka eri asioiden vélilla olevia riippuvuuksia tai tutkitta-
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vassa asiassa ilmenneitd muutoksia. Yleensa tutkimusaineisto kerataan tutkimus-
lomakkeella, jolloin tutkittava joukko voi olla hyvinkin suuri. Saadut tulokset kuva-
taan numeerisen tiedon pohjalta ja niitd voidaan havainnollistaa erilaisten taulu-
koiden ja kuvioiden avulla. (Heikkila 2008, 16—-17.)

Valitsin opinnaytetyoni tutkimustavaksi kokonaistutkimuksen eli koko perusjoukon
vastaukset tutkittiin, koska tutkimuksen perusjoukko oli melko pieni. Keski-Suomen
alueella henkilokohtaisia pankkineuvojia on noin 53 kappaletta ja odotettu vasta-
usprosenttikaan ei ollut kovin suuri, joten otantatutkimus ei olisi ollut kovin jarkeva
vaihtoehto téassa tutkimuksessa. Vaikka kyselyyn olisi vastannut kaikki 53 henkil6-
kohtaista pankkineuvojaa, tutkimuksen olisi voinut silti suorittaa kokonaistutkimuk-
sena ilman, etta esimerkiksi tulosten kerays- tai syottovaiheessa olisi tullut suu-

rempia ongelmia.

4.2.1 Validiteetti

Hyvalle kvantitatiiviselle tutkimukselle on olemassa muutamia perusvaatimuksia,
joista yksi on validiteetti eli tutkimuksen patevyys. Tutkimukselle on tarkeaa aset-
taa tasmalliset tavoitteet jo alkuvaiheessa, jotta tutkimuksessa mitataan sita mita
on tarkoituskin mitata. Tutkimuksen validius eli patevyys varmistetaan huolellisesti
suunnitellulla kyselylomakkeella ja tarkasti valitulla perusjoukolla. Tassa tutkimuk-
sessa perusjoukon valinnasta ei tarvinnut huolehtia, koska tutkimus suoritettiin
kokonaistutkimuksena. (Heikkila 2008, 29-30.)

4.2.2 Reliabiliteetti

Toinen perusvaatimuksista on reliabiliteetti eli tutkimuksen luotettavuus, joka ku-
vastaa saatujen tulosten tarkkuutta. Voidaan siis sanoa, etta tutkimus on luotetta-
va, jos sen pystyy toistamaan milloin tahansa, missa tahansa ja kuka tahansa sa-
manlaisin tuloksin. Myds itse tutkijan on syyta olla tarkka koko prosessin ajan, silla

virheitd voi tapahtua tietojen kerays-, syotto-, kasittely- tai tulkintavaiheessa. Vir-
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heiden mahdollisuus kasvaa varsinkin, jos saatuja tuloksia on hyvin paljon. (Heik-
kila 2008, 30.)

4.3 Tutkimuksen vaiheet

Tutkimusaineisto kerattiin lahettdamalla kyselylomake (LIITE 1. Saate ja kyselylo-
make) sahkopostin valityksella kaikkiaan 53 henkilokohtaiselle pankkineuvojalle,
jotka tyoskentelevat Keski-Suomen alueen Nordean konttoreissa. Kyselylomake
oli strukturoitu eli kysymyksissa oli valmiit vaihtoehdot, lisaksi lomakkeessa oli
monivalintakysymyksiéa ja yksi avoin kysymys, johon vastaajat saivat kirjoittaa va-
paasti mielipiteitdaan. Viesti lahetettiin ensin Keuruun konttorinjohtajalle, josta se
valitettiin eteenpain henkilokohtaisille pankkineuvojille. Sahkoposti lahetettiin en-
simmaisen kerran 8.2.2011 ja vastausaikaa annettiin 14.2.2011 saakka, mutta va-
haisen vastausprosentin takia kysely |ahetettiin uudelleen heti vastausajan p&at-
tymisen jalkeen 15.2.2011 ja vastausaikaa jatkettiin 18.2.2011 saakka.

Kaikkiaan kyselyyn vastasi 8.2-18.2.2011 valisena aikana 22 henkilokohtaista
pankkineuvojaa. Vastausprosentiksi muodostui nain ollen 41,5 %. Vastausprosent-
ti olisi tietenkin voinut olla suurempi, mutta tulos on mielestani ihan kohtalainen.
Toisaalta tuloksia ei voi yleistdd vastaamaan koko perusjoukon tai ainakaan koko
suomen henkilokohtaisten pankkineuvojien mielipiteitd noin pienen vastaajamaa-
ran takia. Taman tutkimuksen tulokset antavat siis vain viitteité siitd, mitd mielta
esimerkiksi koko Suomen Nordean tyontekijat ovat muutokseen perehdytyksesta.
Yksi syy pieneen vastausprosenttiin saattoi olla henkilokohtaisten pankkineuvojien
ajanpuute, silld itsekin pankissa tyoskennelleena tiedan, etta tyo on kiireista ja yli-
maaraisiin asioihin ei jaa paljon aikaa. Toinen syy voisi olla se, kun kysely lahetet-
tiin henkilokohtaisille pankkineuvojille séhkdpostilla, vastaaminen saattoi unohtua
jos siihen ei kerinnyt vastaamaan heti viestin lukemishetkella ja sitten vastaaminen

unohtui kokonaan.

Saatu tutkimusaineisto on kasitelty tilastollisesti SPSS Statistics -ohjelmalla, 19.0 -

versiolla. Tulokset on esitetty prosenttijakaumina ja tuloksia on havainnollistettu
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pysty- ja vaakapylvaskuvioilla seka taulukoilla. Osa kuvioista on tehty Microsoft

Excel 2010 -ohjelmalla.

4.4 Vastaajien taustatiedot

Seuraavassa kaydaan lapi vastaajien taustatietoja koskevien kysymysten vasta-
ukset. Taustatietoja, joita vastaajilta kyselylomakkeessa kysyttiin, olivat sukupuoli,
ika ja kuinka kauan he ovat tydskennelleet Nordeassa tai sita edeltavissa pankeis-

sa.

4.4.1 Sukupuoli ja ika

Kyselyn saivat kaikkiaan 53 keskisuomalaista henkilékohtaista pankkineuvojaa ja
kaikki 22, jotka kyselyyn vastasivat, olivat naisia. Taman tuloksen selittéd& hyvin se,
ettd pankkiala on ollut ja on edelleen melko naisvaltainen ala, varsinkin juuri toimi-

henkilépuolella.

Kaikki kyselyyn osallistuneet vastasivat myds ikaa koskevaan kysymykseen. Suu-
rin osa vastaajista oli yli 50-vuotiaita, joita oli lahes puolet vastanneista (Kuvio 1).
Toiseksi eniten oli 41-50-vuotiaita, joita oli lahes kolmannes osa seka alle 30-
vuotiaita, joita oli melkein yhta paljon. Vahiten oli 31-40-vuotiaita, joita oli vaan
noin 5 %. Keskimaarin vastaajat olivat noin 45-vuotiaita ja vastaajien ika vaihteli

26 tayttaneista 59 ikavuoteen.
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30 vuotta tai alle 31-40 41-50 yli 50 vuotta

KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma.

4.4.2 Tybvuodet pankissa

Reilu kolmannes vastanneista ilmoitti tyéskennelleenséd Nordeassa 26—35 vuotta
(Kuvio 2). Noin neljannes puolestaan vastasi tydskennelleensa 16—25 vuotta tai 5
vuotta tai alle. Reilu 10 % oli ollut Nordeassa 6-15 vuotta ja noin 5 % ilmoitti ty6s-
kennelleensa yli 35 vuotta. Keskimaarin vastanneet olivat tydskennelleet pankissa

noin 21 vuotta ja vastaajien tyoskentelyaika vaihteli 3,5 vuodesta 37 vuoteen.
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5 vuotta tai alle 6-15 16-25 26 -35 yli 35 vuotta

KUVIO 2. Tyoévuodet Nordeassa.

4.5 Muutokseen perehdytys

Tassa osiossa esitelladn kysymyksia, jotka koskevat muutokseen perehdytysta.
Kysymyksissa tutkittaa muun muassa onko tyd vaikeutunut uusien asiakkaiden
myo6td, kuinka uuteen asiakkuuteen on perehdytetty seka tyytyvaisyys muutokseen
perehdytyksen maaraan ja laatuun. Jatkuvasta kouluttamisesta kysyttin myds
mielipiteitd seka siita kenelle henkilokohtaiset pankkineuvojat esittavat mahdollisia

vastalauseita muutostilanteessa.

4.5.1 Tybn vaikeutuminen

Kysymyksessa nelja selvitettiin, kokevatko henkilékohtaiset pankkineuvojat, etta
heidéan tyonsa olisi vaikeutunut uusien Premium-asiakkaiden myota. Lahes puolet
oli sitd mielta, ettd tyd on vaikeutunut melko paljon ja noin viidennes sita mielta,

etta erittdin paljon (Kuvio 3). Vajaa kolmannes oli sitd mielta, etta tyd on vaikeutu-
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nut melko vahan ja noin 5 % vastanneista ei osannut sanoa, onko uusi asiakkuus

vaikuttanut heidan tydbhonsa.

60% -

50% -

0,
20% | 48 %

30% -

29%
20% -

19%
10% -

0% 5%

Erittdin paljon Melko paljon Melkovahan Erittdin vahdn En osaa sanoa

KUVIO 3. Tydn vaikeutuminen (n=21).

4.5.2 Perehdytystapa

Kysymyksella viisi pyrittiin puolestaan selvittamaan kuinka perehdytys uuteen
asiakasryhméaén tapahtui. Kysymykseen vastanneista ylivoimaisesti suurin osa eli
yli 70 % oli saanut aiheeseen liittyvaa koulutusta (Kuvio 4). Toiseksi eniten, eli yli
60 % vastanneista, oli perehtynyt itse aiheeseen sisaisesséa Intranetissa. Vajaa
kolmannes vastanneista oli saanut perehdytyksen henkilokunnan kesken pidetyis-
sa palavereissa ja noin viides osa vastanneista valitsi vaihtoehdon jotenkin muu-
ten. Kolme vastanneista ilmoitti saaneensa aiheesta puhelinluentoja ja yksi oli

saanut sijoitusasiantuntijan opastusta.
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Aiheeseen liittyvalla _
koulutuksella/koulutuksilla e
Perehdyin itse aiheeseen Intrassa 62 %
Henkildkunnan palavereissa _ 29%
Jotenkin muuten _ 19%
0% ZC;% 40I% GOI% SC;%

KUVIO 4. Perehdytystapa (n=21).

4.5.3 Perehdytyksen maara ja laatu

Kysymyksissa kuusi ja seitseman kysyttiin, mita mieltd henkilokohtaiset pankki-
neuvojat ovat muutoksen tuoman perehdytyksen maarasta ja laadusta. Taulukos-
sa 1 on esitetty vastaajien tyytyvaisyys seka perehdytyksen maaraéan etta laatuun.
Molemmissa kysymyksissa vastaukset jakautuivat hyvin samalla lailla, silla pereh-
dytyksen maaraan seka laatuun erittéin tyytyvaisia oli 5 % vastanneista. Melko
tyytyvaisia perehdytyksen maaraan oli 10 % vastanneista, kun taas laatuun 14 %
vastanneista. Suurin osa vastanneista oli melko tyytymattoémia sekd maaraan etta
laatuun, perehdytyksen maardan melko tyytymattomia oli 76 % vastanneista ja
laatuun 64 % vastanneista. Vahiten kannatusta sai vaihtoehto, erittain tyytymaton,
perehdytyksen maaraan ei ollut kukaan erittain tyytymétén ja laatuunkin vain 5 %
vastanneista. Perehdytyksen maarasta 10 % vastanneista ja laadusta 14 % vas-

tanneista, ei osannut sanoa, ovatko he tyytyvaisia vai tyytymattomia.
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TAULUKKO 1. Tyytyvaisyys perehdytyksen méaaraan ja laatuun.

4.5.4 Jatkuva kouluttaminen

Kysymyksessa kahdeksan selvitettiin, miten henkilékohtaiset pankkineuvojat ko-
kevat jatkuvan kouluttamisen. Suurin osa eli lahes 80 % kysymykseen vastanneis-
ta koki kouluttamisen seka valttamattomana etta mielenkiintoisena (Kuvio 5). Mu-
kavana vaihteluna sitéa piti vajaa kolmannes vastaajista ja vain 5 % mielesta kou-
luttaminen on rasittavaa. Muut vaihtoehdot, turhaa ja jotain muuta, eivat saaneet

kannatusta ollenkaan.

Vélttamatonta

Mielenkiintoista

Mukavaa vaihtelua

Rasittavaa

Turhaa

Jotain muuta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

KUVIO 5. Jatkuva kouluttaminen (n=21).
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455 Vastalauseet muutostilanteessa

Kysymyksessa yhdeksan selvitettiin kenelle henkilokohtaiset pankkineuvojat esit-
tavat mahdollisia vastalauseita muutostilanteessa. Hieman vajaa puolet vastan-
neista esittaa vastalauseita esimiehelle ja selvd enemmisto eli 75 % vastanneista
tyokavereilleen (kuvio 6). Vajaa kolmannes ilmoitti vastustavansa hiljaa itsekseen

ja vain 15 % vastanneista ilmoitti, ettei esita vastalauseita ollenkaan.

Esimiehelle _ 45 %
Tyokavereille _ 75%
Hiljaa itsekseni _ 30%
En ollenkaan _ 15%
0% 1C;% ZC;% BOI% 4C;% SC;% GOI% 70I% SC;%

KUVIO 6. Vastalauseet muutostilanteessa (n=20).

4.6 Kokonaisarvosana perehdytykselle

Kysymyksessa kymmenen vastaajia pyydettiin antamaan kokonaisarvosana muu-
tokseen perehdytykselle. Vajaa neljannes vastanneista antoi arvosanaksi 6 (Kuvio
7). Noin kolmannes vastanneista antoi arvosanaksi 7, hieman vajaa puolet eli
enemmisto vastanneista puolestaan antoi avosanaksi 8 ja 5 % vastanneista antoi
9. Paras annettu arvosana oli 9, huonoin arvosana oli 6 ja muutokseen perehdy-

tyksen keskiarvoksi saatiin 7,3.
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KUVIO 7. Kokonaisarvosana perehdytykselle.

4.7 Avoin kysymys

Viimeisessa kysymyksessa, joka oli avoin kysymys, henkilokohtaiset pankkineuvo-
jat saivat vapaasti kertoa, kokevatko he tarvitsevansa lisatietoja jostakin erityisesta
aihealueesta palvellakseen Premium-asiakkaita paremmin. Kyselylomakkeessa
kysymys oli muotoiltu niin, ettd kokevatko he tarvitsevansa jostain aihealueesta
lisatietoja palvellakseen Premium-asiakkaita paremmin, esimerkiksi sijoittamisesta
ja pelkkia kylla tai erittain paljon vastauksia kysymykseen tuli yhteensa 8 kappalet-
ta. Noin kolmannes vastanneista siis koki tarvitsevansa lisatietoja, mutta ei eritellyt
tarkemmin, ettd mista aihealueesta he sita kaipaavat. Eniten kaivattiin lisatietoja
nimenomaan juuri sijoittamisesta, joka oli annettu kysymyksesséakin jo valmiina
esimerkkind myds sijoittamisen tuotteet seké sijoitusoppaan kayttd askarrutti myos
vastaajia. Liséksi asiakaskoodauksesta haluttaisiin lisatietoja. Ainoastaan kaksi
vastasi, ettei tarvitse lisatietoja ja toinen mainitsi syyksi sen, ettei hanella ole Pre-

mium-asiakkaita juuri ollenkaan.
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4.8 Johtopaatokset

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli yli 50-vuotiaita tai 41-50-vuotiaita ja tydsken-
nellyt Nordeassa 26—35 vuotta, mik& antaa hyvan lahtokohdan tutkimukselle, silla
heille on jo kertynyt paljon kokemusta pankkityosta. Liséksi heille on kertynyt seka
kokemusta ettd mielipiteita alalla tapahtuvista jatkuvista muutoksista, jotka ovat
voineet olla laajuudeltaan seka isompia ettd pienempia muutoksia. He ovat siis
ehtineet kokea uransa aikana monia muitakin muutoksia kuin vain tamé uusi asi-
akkuusohjelma, joten Nordean muutoksiin perehdytys ja perehdytystavat ovat heil-
le entuudestaan tuttuja ja he ehké& osaavat verrata taman Premium-asiakkuuden

tuomaa muutosta aikaisempiin muutoksiin ja miten heita on silloin perehdytetty.

Kysyttdessa kokevatko henkilokohtaiset pankkineuvojat, etta heidan tyonsa olisi
vaikeutunut uusien Premium-asiakkaiden myoéta, suurin osa oli sita mielta, etta
melko paljon ja kolmanneksi suurin osa sita mielta, etté erittain paljon. Tasta tulok-
sesta paatellen perehdyttdmista uuteen asiakasohjelmaan on todennakdisesti ollut

lian vahan, koska tyontekijat kokevat paasaantoisesti tydnsa vaikeutuneen.

Yleisimméksi perehdytystavaksi vastauksista nousivat aiheeseen liittyvat koulu-
tukset seka aiheeseen itsenainen tutustuminen Intranetissa eli juuri ne tavat, jotka
soveltuvat hyvin pankkimaailmaan ja joita jo kasiteltin aiemmin tdméan opinnéyte-
tyon teoriaosiossa. Henkilokunnan kesken pidetyt palaverit olivat kolmanneksi
suosituin perehdytys tapa, joka oli myoés hyva perehdytystapa muutosvastarinnan

ehkaisemisen ja pienentdmisen kannalta.

Tuloksista ehdottomasti tarkeimpana nousi esille se, etta suurin osa vastaajista
koki seka perehdytyksen maaran etta laadun yleisesti ottaen melko huonona, silla
reilusti yli puolet ilmoitti olevansa melko tyytyméattémia kysyttaessa mita mielta he
ovat perehdytyksen maarasta ja laadusta. Vain pieni osa oli sekd maaraan etta
laatuun erittdin tai melko tyytyvaisia tai ei osannut sanoa kantaansa. Myods tdméa
tulos viittaisi siihen, ettd perehdytysta ei ole ollut tarpeeksi ja ettd vastaajat kaipai-
sivat perehdytyksen maaran lisaksi laadullisesti tarkempaa ja yksityiskohtaisem-

paa perehdytysta.
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Jatkuvaan kouluttamiseen henkilokohtaiset pankkineuvojat suhtautuivat erittain
positiivisesti, silla suurin osa vastaajista koki sen sek& mielenkiintoisena etta valt-
tamattomana. Kolmanneksi eniten kouluttamista pidettiin mukavana vaihtelun ja
vain pienen osan mielesta se oli rasittavaa. Vastauksista paatellen siis juuri koulut-
taminen on erittdin hyva vaihtoehto perehdytystad suunniteltaessa seka jarjestetta-
essa, silla tyontekijat suhtautuvat kouluttamiseen néin positiivisesti. Perehdytyksen
lisddminen olisi siis tarkeaa silla, jo aikaisemmin teoriaosassa tultiin siihen tulok-
seen, ettd virheiden vahentyessa ja onnistuessaan tyontekijat viihntyvat muun mu-
assa paremmin tydgssaan. Myos se, etta kouluttamista pidettiin tarkedna ja valtta-
mattdmand ammattitaidon sailyttamiseksi, kertoo siita, etta kouluttaminen on vas-
taajien mielesta parempi vaihtoehto perehdytykselle kuin esimerkiksi itsenainen
opiskelu, palaverit tai muut perehdytystavat. Teoria osassa mainittiinkin itsenaisen
opiskelun heikkoudeksi se, etta sille saattaa olla vaikea |0ytd& sopivaa aikaa tyon
ohessa.

Vastalauseita henkilokohtaiset pankkineuvojat esittavat muutostilanteessa selvasti
eniten tyokavereille ja toiseksi eniten esimiehelle. Pienempi osa esitti vastalauseita
hiljaa itsekseen tai ei ollenkaan. Tama tulos voidaan nahda hyvin positiivisena piir-
teend, silla muutosvastarintaa on tarkea kayda lapi muiden kanssa eika puida yk-
sikseen, koska silloin muutosta kasitelladn enemman, siita keskustellaan ja vaih-
detaan mielipiteitd. Kun kaikki saadaan asian kannalle, muutosvastarinta pienenee

ja muutoksesta saadaan kaikki mahdollinen hyoty irti.

Henkilokohtaiset pankkineuvojat saivat antaa muutokseen perehdytykselle koko-
naisarvosanan, jonka keskiarvoksi muodostui 7,3 ja annetut arvosanat vaihtelivat
valilla 6-9. Positiivista oli se, etta annetut numerot olivat kuitenkin hyvia tai ainakin
kohtalaisia siihen verrattuna, etta perehdytyksen maaraan ja laatuun ei kuitenkaan
oltu kovin tyytyvaisia. Kaiken kaikkiaan henkilokohtaiset pankkineuvojat ovat siis
kuitenkin kohtalaisen tyytyvaisid kokonaisuudessaan muutoksen tuomaan pereh-

dytykseen.

Opinnaytetyon tavoitteita ajatellen, tama kyselyn tulokset palvelivat sita hyvin. Tu-

loksista selvisi milla tavoin henkil6kohtaiset pankkineuvojat on perehdytetty uuteen
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asiakkuusohjelmaan. Lisaksi vastauksista selvisi myos tyontekijdiden tyytyvaisyys
tai tdssa tapauksessa tyytymattomyys perehdytyksen jarjestamiseen, sen maa-
raan seka laatuun. Erilaisia kehitysehdotuksia perehdytyksen parantamiseksi nou-
si myos esille ja niita voidaan varmasti kayttda hyvaksi suunniteltaessa tulevien

muutoksien perehdytysta.

4.9 Kehitysehdotukset

Niin kuin tuloksista ja johtop&&atoksista on tullut jo pariinkin otteeseen esille, etta
perehdytyksen méaarddn seka laatuun kaivattaisiin selvasti parannusta, silla enin
osa vastaajista ei ollut kovin tyytyvainen kumpaankaan. Taméa parannus voisi olla
joko kokonaan tydsta erillisen tai tydhon sisaltyvan koulutuksen lisdaminen, koska
siihen tyontekijat suhtautuivat hyvinkin positiivisesti. Myos se, etté henkilokohtaiset
pankkineuvojat kokevat tyonsa vaikeutuneen joko melko paljon tai erittain paljon
uusien asiakkaiden myo6téa kertoo siitd, ettd koulutusta ei ole ollut tarpeeksi ja liséa-
koulutus olisi tarpeen. Lisaksi tima saattaa koskea myds muita pankissa tapahtu-
via muutoksia eika vain tata uutta asiakkuutta eli lisdperehdytystéa saatettaisiin tar-

vita myds muissa muutoksissa joita pankissa tapahtuu lahitulevaisuudessa.

Henkilokohtaisten pankkineuvojien omia kehitysehdotuksia nousi esiin eniten
avoimeen kysymykseen tulleista omin sanoin kirjoitetuista vastauksista ja mielipi-
teistd. Eniten vastaajat kaipasivat lisdkoulutusta juuri sijoittamisesta, joka oli myos
mainittu avoimessa kysymyksessa esimerkkina. Muita ongelmallisia asioita olivat
sijoitusoppaan kayttd ja erilaiset sijoittamisen tuotteet sek& asiakaskoodaukset.
Vastauksista muita yksittaisia esille nousseita ongelmakohtia, joista henkilokohtai-

set pankkineuvojat kaipaisivat lisatietoja, olivat:

— Ajantasaista tietoa Premiumin muutoksista ja mahdollisista tarjouksista tai
tuotteista. Aina ei itse ehdi naita Intrasta etsia.
—  Ps-saastaminen.

— Premium-asiakkaan kohtaaminen.



Milta Premium-asiakkaan verkkopankki nayttaa.
Kunnollinen koulutus sijoitusoppaan kayttoon.

Toive, etta sijoitusopas toimisi kunnolla.

39



40

5 YHTEENVETO

Pankkitoiminta seka itse tyd pankissa ovat muuttuneet paljon viime vuosikymmen-
ten aikana eivatkd muutokset nayta loppuvan tulevaisuudessakaan. Painvastoin
tulevat muutokset ovat vahintaankin yhtd suuria kuin jo tapahtuneet muutokset.
Aikaisemmat suuret muutokset ovat olleet muun muassa tietotekniikan kehittymi-
nen seka henkildston osaamisen, ammattitaidon ja koulutuksen huima kehittymi-
nen ja lisdantyminen. Tulevaisuudessa pankeissa on odotettavissa, ettd niin sa-
nottu paivittaispalvelu vahenee radikaalisti ja pankeissa keskitytddn enemmankin
myyntitydhon eli pankin tarjoamien palveluiden myyntiin. Tassa tutkimuksessa ai-
hetta kasiteltin pankin tyontekijoiden n&kokulmasta. Aiheesta eli muutoksista
pankkimaailmassa on tehty my6s aikaisemmin paljon tutkimuksia, joista saadut
tulokset antavat samankaltaisia tuloksia kuin tastékin tutkimuksesta saadut tulok-

set.

Opinnaytetyd toisessa paaluvussa tarkasteltiin henkilostohallinnon kasitteeseen
kuuluvaa perehdyttamista yleisella tasolla seka tarkemmin erilaisia muutoksiin pe-
rehdyttamistapoja. Kolmannessa paaluvussa esiteltiin kanta-asiakasohjelmia ja
niiden kayttoa yrityksissa, koska ne olivat tassa opinnaytetydssa tyén muutoksen
aiheuttaja. Tassa luvussa esiteltin  mydés Nordean kayttamat kanta-

asiakasohjelmat, jotta ne tulisivat lukijoille tutuiksi.

Tyon avulla yritettiin selvittad miten hyvin muutokseen eli tdssa tutkimuksessa uu-
den asiakkuusohjelman, Premium-asiakkuuden, perehdytyksessa on onnistuttu ja
samalla kehittdd Nordean henkilostohallintoa muutoksiin perehdytyksen osalta.
Tarkoituksena oli liséksi tutkia miten Keski-Suomen Nordean henkilokohtaiset
pankkineuvojat on perehdytetty uuteen asiakkuusohjelmaan, miten hyvin sen jar-
jestdmisessa on onnistuttu ja miten sita voitaisiin viela parantaa tulevia muutoksia
ja muutoksiin perehdytysta ajatellen. Tavoitteena oli myds saada tietoa muun mu-

assa muutokseen perehdytyksen ongelmakohdista ja mista aihealueesta tyénteki-
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jat itse kokevat tarvitsevansa lisatietoja, jotta perehdytysta osattaisiin kehittavaa

tulevaisuudessa vield paremmaksi ja kattavammaksi.

Tutkimusosuus suoritettiin kvantitatiivisena tutkimuksena eli tutkimusaineisto ke-
rattiin kyselylomakkeen avulla. Kyselyn saivat sahkopostin valityksella kaikki 53
Keski-Suomen Nordean konttoreissa tyoskentelevaa henkilokohtaista pankkineu-
vojaa. Kyselylomake koostui suljetuista kysymyksistd, joissa vastausvaihtoehdot
oli annettu valmiina sek& yhdesta avoimesta kysymyksesta, johon vastaajat saivat
kirjoittaa vapaasti omia mielipiteitdéan ja toiveitaan muutokseen perehdyttamisesta.
Kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan tutkimuksen koko perusjoukosta vain hieman

alle puolet.

Yleisimmin tyodntekijat oli perehdytetty uuteen asiakasryhm&an joko aiheeseen
liittyvilla koulutuksilla tai itseohjautuvalla oppimisella eli he olivat perehtyneet itse
aiheeseen Nordean sisaisessa Intranetissd. Tarkeimpéna tietona tutkimuksesta
kuitenkin selvisi se, ettd henkilékohtaiset pankkineuvojat eivat olleet kovin tyyty-
vaisia perehdytyksen maaraan eivatka laatuun. Perehdytyksesta annettu koko-
naisarvosana oli myds vain kohtalainen. Yleisesti perehdytysta siis kaivattaisiin
huomattavasti lisda seka erityisesti henkilokohtaiset pankkineuvojat kaipasivat li-
satietoja sijoittamisesta ja sijoittamiseen liittyvista tuotteista. Myos sijoitusoppaan
kayttd seka asiakaskoodaukset olivat tuottaneet suurimmalle osalle vastaajista

ongelmia.

Liséksi tutkimuksessa olisi voinut viela selvittdd taustamuuttujien eli esimerkiksi
sukupuolen ja ian vaikutusta saatuihin vastauksiin, mutta esimerkiksi tassa tutki-
muksessa eri sukupuolten antamia vastauksia ei pystytty vertailemaan, koska
kaikki kyselyyn osallistuneet olivat naisia. Tama tulos selittynee osittain silla, etta
pankki on melko naisvaltainen ala. Tassa tutkimuksessa olisi kuitenkin voinut viela
tutkia sita, onko ialla tai silla kuinka kauan vastaaja on tydskennellyt pankissa, vai-
kutusta siihen miten perehdytykseen ja sen jarjestamisessa onnistumiseen suh-
taudutaan. Nain olisi esimerkiksi saatu selville ovatko kauemmin pankissa tyos-
kennelleet tyytyvaisempia vai tyytyméattomampia perehdytyksen laatuun tai méa-

raan kuin viAhemman aikaa pankissa tydskennelleet.
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Samankaltaisen tutkimuksen voisi suorittaa samoille henkil6ille hieman mydhem-
min, jos pankissa toteutettaisiin samantyylinen ja samansuuruinen muutos. Saatu-
ja tutkimustuloksia voisi verrata ja selvittdd onko perehdytykseen maaraan ja laa-
tuun panostettu enemman ja ovatko henkilokohtaiset pankkineuvojat tyytyvaisem-

pi& muutokseen perehdytykseen.



43

LAHTEET

Heikkila, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. 7. uud. p. Helsinki: Edita.

Kangas, P. 2003. Perehdyttaminen palvelualoilla. 3. uud. p. Helsinki:
Tyo6turvallisuuskeskus, palveluryhma.

Kontkanen, E. 2009. Pankkitoiminnan kasikirja. 2 uud. p. Helsinki: Fi-
nanssi- ja vakuutuskustannus FINVA.

Kuluttajavirasto. 2008. Kanta-asiakasmarkkinointi ja kanta-
asiakasohjelmat. [Verkkojulkaisu]. [Viitattu 30.9.2010]. Saatavissa:
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/8dac7a69-934a-4b81-9257-
0e5f70efedfd/Kanta-asiakasmarkkinointi+ja+kanta-
asiakasohjelmat+.pdf

Lahelma, V. 2008. Asiakkuudenhoitomallin kehittaminen, Case: Sam-
po Pankki Oyj. [Verkkojulkaisu]. Lahden ammattikorkeakoulu. Lii-
ketalouden koulutusohjelma. Opinnaytetyd. [Viitattu 14.12.2010].
Saatavissa:
http://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/11356/2008-
07-31-10.pdf?sequence=1

Markkanen, H. 2009. Yksilon perehdyttamisen ja osaamisen kehitta-
minen. [Verkkojulkaisu]. Helsinki: Metropolia ammattikorkeakoulu.
Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnaytetyd. [Viitattu 14.12.2010].
Saatavissa:
http://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/2225/Yksilon
%20P.pdf?sequence=1

Murto, K. 2004. Muutosvastarinta tydyhteisossa. [Verkkolehtiartikkeli].
Jyvaskyla: Jyvaskylan koulutuskeskus. [Viitattu 14.4.2011]. Saata-
vissa: http://www.jyvaskylankoulutuskeskus.fi/YY/artikkelit/2004-
4 muutosvastarinta.php

Nordea — Ajassa Premium. 1/2010. Asiakaslehti.

Nordea Avainasiakas. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu 13.9.2010]. Saata-
vissa:
http://www.nordea.fi/Henkildasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Ava
inasiakas/700084.html

Nordea Avainasiakastason edellytykset. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu
13.9.2010]. Saatavissa:
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Etuoh;
elma/Avainasiakastason+edellytykset/700104.html


http://www.kuluttajavirasto.fi/File/8dac7a69-934a-4b81-9257-0e5f70efe4fd/Kanta-asiakasmarkkinointi+ja+kanta-asiakasohjelmat+.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/8dac7a69-934a-4b81-9257-0e5f70efe4fd/Kanta-asiakasmarkkinointi+ja+kanta-asiakasohjelmat+.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/8dac7a69-934a-4b81-9257-0e5f70efe4fd/Kanta-asiakasmarkkinointi+ja+kanta-asiakasohjelmat+.pdf
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Avainasiakas/700084.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Avainasiakas/700084.html
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Avainasiakastason+edellytykset/700104.html
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Avainasiakastason+edellytykset/700104.html

44

Nordea Check-in 18-28-vuotiaille. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu
13.9.2010]. Saatavissa:
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Check-
in+18-28-vuotiaille/971352.html

Nordea Etuohjelma. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu 13.9.2010]. Saatavis-
sa:
http://www.nordea.fi/Henkil6asiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/929
192.html

Nordea Kanta-asiakas. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu 13.9.2010] Saata-
vissa:
http://www.nordea.fi/Henkildasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Kan
ta-asiakas/700024.html

Nordea Kanta-asiakastason edellytykset. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu
13.9.2010] Saatavissa:
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Etuoh;
elma/Kanta-asiakastason+edellytykset/700074.html

Nordea Perustaso. 2010. [Verkkosivu]. [Viitattu 13.9.2010]. Saatavis-
sa:
http://www.nordea.fi/Henkil6asiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Per
ustaso/929182.htmi

Nordea Toiminta vuonna 2010. 2011. [Verkkojulkaisu]. [Viitattu
13.4.2010]. Saatavissa:
http://www.nordea.com/sitemod/upload/Root/www.nordea.com%20-
%20fi/Investor%20Relations/2010_Summary_Fl.pdf

Nordean henkilostd. 2011. [Verkkosivu]. [Viitattu 13.4.2011]. Saata-
vissa:
http://www.nordea.com/Tietoa+Nordeasta/Avaintietoja+Nordeasta/Nor
dean+henkil%C3%B6st%C3%B6/815442.html

Rissanen, R., Séaaski, K. & Vornanen, J. 1996. Uudistuvat organisaa-
tiot. Pieksamaki: Kirjapaino Raamattutalo.

Tietoja Nordeasta. 2011. [Verkkosivu]. [Viitattu 15.4.2011]. Saatavis-
sa: http://www.nordea.com/Tietoa+Nordeasta/54782.html

Viitala, R. & Jylha, E. 2006. Liiketoimintaosaaminen: Menestyvan yri-
tystoiminnan perusta. Helsinki: Edita.

Viitala, R. 2007. Henkilostéjohtaminen: Strateginen kilpailutekija. 6.
uud. p. Helsinki: Edita.

Virtanen, K. 2007. Pankkityén muutoksen kokeminen. [Verkkojulkai-
su].Lahden ammattikorkeakoulu. Liiketalouden koulutusohjelma.
Opinnaytetyd. [Viitattu 14.12.2010]. Saatavissa:


http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Check-in+18-28-vuotiaille/971352.html
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Check-in+18-28-vuotiaille/971352.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/929192.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/929192.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Kanta-asiakas/700024.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Kanta-asiakas/700024.html
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Kanta-asiakastason+edellytykset/700074.html
http://www.nordea.fi/Henkil%C3%B6asiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Kanta-asiakastason+edellytykset/700074.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Perustaso/929182.html
http://www.nordea.fi/Henkilöasiakkaat/Asiakasedut/Etuohjelma/Perustaso/929182.html
http://www.nordea.com/Tietoa+Nordeasta/Avaintietoja+Nordeasta/Nordean+henkil%C3%B6st%C3%B6/815442.html
http://www.nordea.com/Tietoa+Nordeasta/Avaintietoja+Nordeasta/Nordean+henkil%C3%B6st%C3%B6/815442.html

45

https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/11319/2008-
04-16-08.pdf?sequence=1

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? 2. uud. p. Helsinki: KY-Palvelu.



LITTEET

Liite 1. Saate ja kyselylomake

Hei! 1(3)

Opiskelen Seindjoen ammattikorkeakoulussa tradenomiksi ja suoritan opintoihini
kuuluvaa opinnaytetyodta. Aiheenani on tutkia Keski-Suomen Nordean henkilékoh-
taisten pankkineuvojien kokemuksia tyon muutoksista ja siihen perehdyttamisesta,

joita esimerkiksi uusi asiakkuusryhma, Premium, on mahdollisesti tuonut.

Tutkimukseni tavoitteena on selvittdd, kuinka tyytyvaisia tyontekijat ovat perehdyt-
tamisen jarjestamiseen ja sen maardan sekad mahdolliset puutteet ja kehitta-
misideat. Olisin erittain kiitollinen jos vastaisitte kyselyyni, joka on taysin luotta-
muksellinen, eika vastaajia voi tunnistaa tuloksista. Vastaaminen vie vain muuta-
man minuutin. Vastaathan viimeistdadn ma 14.2 mennessa osoitteeseen jen-

ni.peltonen@seamk_fi.

Ystavallisin terveisin,

Jenni Peltonen


https://mail.epedu.fi/owa/redir.aspx?C=862e43ec26be4dda849b15d8af978a24&URL=mailto%3ajenni.peltonen%40seamk.fi
https://mail.epedu.fi/owa/redir.aspx?C=862e43ec26be4dda849b15d8af978a24&URL=mailto%3ajenni.peltonen%40seamk.fi

KYSELYLOMAKE 2(3)

Vastaa muutoksiin perehdyttamista koskeviin kysymyksiin laittamalla rasti (X) oi-

kean vaihtoehdon perdan sille varatulle viivalle tai kirjoita vastaus kysymyksen

peraan.
1. Sukupuoli 1) Mies 2) Nainen
2. lka vuotta
3. Olen tydskennellyt Nordeassa vuotta

4. Koetko, etta tydsi on vaikeutunut uusien Premium-asiakkaiden myota?
5) Erittain paljon
4) Melko paljon
3) En osaa sanoa
2) Melko vahan

1) Erittain vahan

5. Kuinka sinut perehdytettiin uuteen asiakasryhmaan? (voit valita useamman)
1) Aiheeseen liittyvalla koulutuksella/koulutuksilla
2) Perehdyin itse aiheeseen Intrassa
3) Henkilokunnan palavereissa

4) Jotenkin muuten, miten?

6. Kuinka tyytyvainen olet muutoksen tuoman perehdytyksen maaraan?
5) Erittain tyytyvainen
4) Melko tyytyvainen

3) En osaa sanoa



2) Melko tyytyméaton 3(3)
1) Erittain tyytyméaton

7. Kuinka tyytyvainen olet muutoksen tuoman perehdytyksen laatuun?
5) Erittain tyytyvainen
4) Melko tyytyvainen
3) En osaa sanoa
2) Melko tyytymaton
1) Erittain tyytyméaton

8. Onko jatkuva kouluttaminen mielestéasi (voit valita useamman)
1) turhaa 2) mielenkiintoista 3) rasittavaa
4) mukavaa vaihtelua 5) valttamatonta

6) jotain muuta, mita?

9. Muutostilanteessa esitdn usein vastalauseita (voit valita useamman)
1) esimiehelle 2) tyokavereille 3) hiljaa itsekseni

4) en ollenkaan

10.Minka arvosanan antaisit kokonaisuudessaan muutokseen perehdytykselle
asteikolla 4-10?
4) 5) 6) 7) 8) 9 10)

Koetko tarvitsevasi jostain aihealueesta lisatietoa palvellaksesi Premium-

asiakkaita paremmin, esimerkiksi sijoittaminen?

Kiitos vastauksistasi!



