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1 Johdanto

1.1 Aihe ja laht6kohdat

Opinnaytetyoni aiheena on Perehdyttdminen Pohjois-Karjalan Osuuspankissa. Sain
idean perehdyttdmisoppaan tekemisestd tradenomiopintojeni tyoharjoittelun aikana.
Pankin paivittaistiimilla ei vield ollut perehdyttdmisopasta, ja sille oli todellinen tarve.
Tekeméni perehdyttdmisopas on osa tatd opinndytetyotd, mutta se jaa salaiseksi
toimeksiantajan kanssa sovitun mukaisesti. Oppaasta on julkaistu vain sisallysluettelo,
joka on opinnaytetyon liitteend. Opinndytetydn teoriaosuus kasittelee perehdyttamista ja
pankkitoimialaa, joihin tekeméni perehdyttdmisopas liittyy kéytdnnossa. Pankkitoiminta
on tarkasti sddnneltyd, ja sitd ohjaavat monet lait ja asetukset, joten on tarkeaa, ettd
keskeisimmat sdédnndkset ja toimintatavat on Kirjattu yhteen oppaaseen tyon tekemisen

tueksi.

1.2 Toimeksiantaja: Pohjois-Karjalan Osuuspankki

Pohjois-Karjalan Osuuspankki aloitti toimintansa 1.4.2014, kun Joensuun Seudun
Osuuspankki ja Juuan Osuuspankki yhdistivat toimintansa. Pohjois-Karjalan
Osuuspankki on osa Suomen johtavaa finanssiryhmééd, OP-Pohjolaa, ja se toimii
maakunnallisena aluepankkina. OP-Pohjola-ryhman tavoitteena on, ettd jokaisessa
maakunnassa toimii vahintaan yksi aluepankki. Pohjois-Karjalan Osuuspankki tyollistaa
ldhes 100 pankki- ja vakuutusalan ammattilaista, ja sen konttorit sijaitsevat Joensuussa,
Kontiolahdella ja Juuassa. (OP-Pohjola 2014)

Pohjois-Karjalan Osuuspankki tarjoaa henkild- ja yritysasiakkailleen laaja-alaiset
finanssipalvelut. Asiakkaita palvellaan niin pdivittaisissa pankki- ja vakuutusasioissa,
rahoitus- ja sijoitusasioissa, maksuliikeasioissa, lakiasioissa kuin
kiinteistonvélitysasioissakin. Pohjois-Karjalan Osuuspankki on vakavarainen pankki, ja
silld on vahva markkinaosuus maakunnassa. Pankkitoiminnan volyymi on yli 1,5
miljardia euroa. Pankilla on ldhes 53 000 asiakasta, joista noin 22 000 on pankin

omistajajasenid. (OP-Pohjola 2014)



Pankin toiminta perustuu osuustoiminnallisuuteen ja jokaisella omistajajasenelld on
aanioikeus vaikuttaa pankin toimintaan. Ylin paatoksentekovalta on 38 jdsenen
muodostamalla edustajistolla, jonka pankin asiakasomistajat ovat valinneet. Pankilla
toimii lisaksi edustajiston valitsema hallintoneuvosto, joka valvoo pankin ja sen johdon
toimintaa. Hallintoneuvoston térkeimpiin tehtéviin kuuluu pankin hallituksen ja
toimitusjohtajan valinta. Hallitus paattaa niista asioista, jotka eivat lain tai saantdjen
mukaan kuulu ylemmille elimille, toimitusjohtajalle tai pankin toimivalle
organisaatiolle. (OP-Pohjola 2014)

1.3 Opinnaytetydn toteutus ja menetelmat

Opinnaytety6 on toiminnallinen opinnéytety6 ja se toteutetaan havainnoimalla pankin
tydymparistossé ja tutustumalla Kirjallisuuteen ja pankin sisdiseen koulutusmateriaaliin.
Liséksi perehdyttamisoppaan suunnittelun tueksi on tarkoitus tehda pienimuotoinen

kvalitatiivinen tutkimus haastattelemalla eri toimihenkil6ita.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa on tarkoitus selvittdd laajemmin perehdyttdmista ja
pankkitoimialaa ja itse perehdyttdmisopas tulee opinnédytetydn liitteeksi. Opas jaa
salaiseksi toimeksiantajan sisdiseen kayttoon ja siitd julkaistaan ainoastaan

siséllysluettelo.

1.4 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinndytetydbn  tavoitteena on  tutustua tarkemmin  perehdyttdmiseen ja
finanssitoiminnan  perusteisiin  ja tehdda perehdyttdmisopas Pohjois-Karjalan
Osuuspankin péivittaistiimin kassapalveluun. Perehdyttdmisopas toimii jatkossa uuden
tyontekijan perehdyttdmisen tukena, parantaa perehdyttdmisen tasoa ja edesauttaa
yhtendisten toimintatapojen ja pelisdéntéjen luomista kaikkien tiimin tydntekijoiden
kesken. Hyva perehdyttdmisopas edistdd ja nopeuttaa uuden tydn oppimista ja sitd
kautta voi vaikuttaa palvelun laatuun ja asiakastyytyvéisyyteen sekd myynnin ja

tuloksen kasvuun.



2 Perehdyttaminen

2.1 Mité on perehdyttdminen?

Perehdyttdminen on henkiléston ohjausta uuteen tyotehtadvadn. Perehdyttdminen on
suunnitelmallinen, useista toimenpiteistd koostuva prosessi, johon kuuluvat kaikki
tutustuttamis-, ohjaus- ja opetusvaiheet uuden tyGtehtdvan aloittamisen ja itsendisen
tyoskentelyn vélilla. Perehdyttamisen tulisi olla osa yrityksen toimintasuunnittelua, silla
se on henkiloston jatkuvaa kehittamisté ja kouluttamista, ja sen huolellinen suunnittelu
ja toteuttaminen tukevat yrityksen menestymistd. Perehdyttdminen vaikuttaa
henkiloston osaamiseen ja toimintakykyyn, mutta my0s motivaatioon ja tydssa
viihtymiseen. (Lepistd 1988, 6.)

Perinteisen perehdyttamisen rinnalle on tullut kasite uudistavasta perehdyttdmisesta,
jossa  tarkeddn asemaan nousee  yrityksen  uudistumiskyky.  Uudistavassa
perehdyttamisessa Kiinnitetddn huomiota roolien selkiyttdmiseen, tulokkaaseen
tutustuttamiseen ja yhteistyon rakentamiseen, jotka kaikki edistavat uudistumiskykya ja
tyontekijoiden sitoutumista. Uudistava perehdyttdminen pyrkii huomioimaan ja
edistaméan kaikkia kolmea asiaa yhtaaikaisesti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 50-51.)

Perehdyttdmista ei voi kokonaan suunnitella ja hallita, silla siihen liittyy aina avoin
tilanne. Perehdyttdminen on kokonaisvaltainen prosessi, ja sen vaikutus perustuu niin
perehdytyksen sisdltoon kuin organisaation toimintatapaan. Yrityksen arvoista,
paamadrista ja strategiasta kertominen uudelle tydntekijalle ei yksinomaan riitd, vaan
niiden mukaan tulee myds toimia. Perehdyttdminen on useimmiten uuden tyontekijan
ensikosketus organisaatioon, joten silld on suuri merkitys tyontekijan kokemukseen
uudesta tyostd ja tyoympadristostd. Perehdytyksessé sisdistetyt toimintamallit siirtyvat
tyontekijan mukana muuhun organisaatioon ja kaytantoon.

(Kjelin & Kuusisto 2003, 45.)

Perehdyttdminen on tarpeellista muissakin tilanteissa kuin uuden tyontekijan tullessa

organisaatioon. Perehdyttamista tarvitaan myads silloin, kun tyontekija vaihtaa roolia tai



tyotehtdvad organisaatiossa tai palaa pitkan poissaoloajan jalkeen toihin. Merkittava
muutos yrityksen toiminnassa tai esimerkiksi uusien tyovalineiden tai palvelujen

oppiminen vaativat myos tyohon opastusta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 164-165.)

Perehdyttdminen on pitk&aikainen prosessi, joka on kestoltaan lyhimmilladn yleensa
samanpituinen kuin koeaika. Uuteen tydyhteisoon asettuminen ja tyon hallinnan
saavuttaminen kestaa yleensa tietotydssa ainakin puoli vuotta. Organisaation toiminnan
luonne ja laajuus vaikuttavat luonnollisesti perehdyttdmisen kestoon. Perehdyttdmisen
voidaan katsoa paattyvan silloin, kun sen tavoitteet on saavutettu. (Kjelin & Kuusisto
2003, 205.)

2.2 Perehdyttamisen vastuut

Perehdyttdmisen toteuttaminen ja organisointi ovat tulokkaan esimiehen vastuulla.
Esimienen tulee huolehtia erilaisista  hallinnollisista  asioista, esimerkiksi
tyosopimuksesta ja palkanmaksusta. Liséksi h&dnen on varattava tarvittavat tyovélineet
ja kulkuoikeudet uudelle tulokkaalle, suunniteltava tulokkaan tyotehtdvat ja tavoitteet
sekd nimettava perehdyttdja tai kummi ennen tulokkaan tyon aloittamista. (Hokkanen,
Makela & Taatila 2008, 64.)

Esimiehen on Kkartoitettava uuden tyontekijan osaaminen, varmistettava tyon
strategianmukaisuus ja luotava yhteistyd tulokkaan ja itsensa seké tulokkaan ja muun
tyoyhteison vélille. Perehdyttdminen on pitkékestoinen prosessi, eikd esimies saa
unohtaa tulokasta perehdyttdmisen tiiviimman alkuvaiheen jalkeen. Saannolliset
arviointi- ja palautekeskustelut, esimerkiksi kuukausittain, ovat hyvé tuki tulokkaalle
perehdyttdmisen alkuvaiheen jalkeen. lhannetapauksessa koko tydyhteisd osallistuu
perehdyttdmiseen, mutta se ei useimmiten ole mahdollista esimerkiksi ajanpuutteen
vuoksi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186-189.) On tarkedd, ettd tydyhteison muut
tyontekijat osallistuvat sen verran perehdyttdmiseen, ettd he huomioivat uuden

tulokkaan ja auttavat ja opastavat hanta parhaansa mukaan.

TyOyhteison tai tiimin siséltd voidaan nimet4 joku toinen henkild perehdyttdjéksi tai

niin sanotuksi kummiksi. Perehdyttdjd tai kummi toimii uuden tyontekijan



tukihenkilona arjen tyossa ja tydympaéristossa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186.) Kummin
tehtdvana on toivottaa tulokas tervetulleeksi tydyhteiston ja tutustuttaa hanet taloon ja
tydymparistoén. Kummin on hyva valmistella tydyhteiséd ennen uuden tyontekijén
tuloa kertomalla muille tyontekij6ille, kuka heidén tiimiinsa on tulossa ja milloin.
(Hokkanen, Mékel& & Taatila 2008, 64-65.)

Tydyhteisoon, -ymparistéon ja — tehtéviin tutustumisen jalkeen vastuu perehtymisesta
alkaa pikkuhiljaa siirtyd tulokkaalle itselleen. Tydnopastuksessa kummi vastaa
tulokkaan kysymyksiin ja pyrkii auttamaan ratkaisemaan ongelmia. Uusi tyontekija
alkaa opetella ja tehdd ty6tehtdviaan, joihin kummi antaa tukea ja ohjausta. Kummin
tehtdvand on varmistaa, ettd uusi tyontekijd on saanut tarvitsemansa koulutuksen ja
lapikdy perehdyttdmisen tarkistuslistan sek& seuraa sen etenemistd. Uudella
tyontekijalla on kuitenkin vastuu myos itselldén, ja hénen tuleekin aktiivisesti esittaa
kysymyksid, hankkia tietoa ja tutustua organisaation toimintaan oma-aloitteisesti.
(Hokkanen, Mékel& & Taatila 2008, 66-67.)

2.3 Perehdyttamisen osa-alueet

Perehdyttdmisprosessi voidaan jakaa neljadn eri osa-alueeseen: tiedottaminen ennen
tyon alkamista, tyohon vastaanotto ja yrityksen toimintaan perehdyttdminen,
tyésuhdeperehdyttdminen ja tyonopastus. Ennen tyon alkamista uuden tyontekijén tulee
saada riittdvasti tietoa tyosuhteeseen liittyvista asioista, esimerkiksi tyotehtéavista,
tyosuhteen ehdoista seka yhtion toiminnasta ja tavoitteista. Lisaksi hdnelle on hyva

kertoa, keneltd voi tarvittaessa kysya lisétietoja. (Lepistd 1988, 7.)

Esimiehen tulee huolehtia uuden tydntekijdn vastaanottamisesta taloon. Tulokkaalle
muodostuu ensivaikutelma uudesta tyOyhteisostd, ja siksi tdmé perehdyttdmisen vaihe
on erityisen tarked. Uuden tyontekijan tulee tuntea itsensé tervetulleeksi ja hyvéaksytyksi
yhteisdon. Ensimmaisind paivind tulokkaalle tehddan tutuiksi uusi talo ja tyoyksikko
sekd sen toiminta ja henkil6std. Esimiehen ja perehdyttdjén tulee pohtia etukéteen, mita

asioita esitell&4&n missakin jarjestyksessa ja kuka asiat esittelee. (Lepisto 1988, 7.)
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Tyosuhdeperehdyttamisessa kéydaan lapi tyoyksikon sijainti organisaatiossa, sekd sen
toiminta, tehtdvat ja tavoitteet. Lisdksi selvitetddn ty0ssd noudatettavat tyoajat ja
aikataulut sekd yksikon toimintakaytdnnot ja — tavat. Tulokkaalle esitelldén tydpaikan
tilat, seka tyopaikkaa koskevat ohjeet ja sddnnostot. Uusi tyontekijé tulee perehdyttaa
my0s tyosuojeluasioihin, kuten tyoturvallisuuslakiin, ty6ehtosopimukseen ja
tyoterveyshuoltoon, sekd tutustuttaa tyosuojeluhenkilostoon ja luottamusmiehiin.
(Lepisto 1988, 9-10.)

Tarked osa perehdyttdmistd on tyonopastus, jossa tulokkaalle opetetaan tydprosessi,
tyovélineiden ja laitteiden kayttd sekd tyomenetelmét. (Lepisté 1988, 11.)
Tyonopastuksessa kaydaan lapi tydpaikan olosuhteet, tyon sisaltd ja tyOvaiheet seka
ty6td ohjaavat periaatteet. Tyovélineiden ja laitteiden sijainnin ja kayton lisaksi on hyva
opastaa niiden yllapito ja toimintaohjeet héiridtilanteissa. (Viitala 2013, 194.)
Tyonopastuksen tavoitteena on antaa uudelle tydntekijélle tyotehtévien hoitamiseen
tarvittavat tiedot ja taidot seka asenteelliset valmiudet. Tyonopastuksen tulisi muodostaa
tulokkaalle tyosta sisdinen malli, joka johtaa taitavaan ja turvalliseen tydsuoritukseen.
(Lepist6 1988, 11.)

2.4 Perehdyttamisen mallit ja roolit

Perehdyttdmiseen liittyy vahvasti oppiminen ja perehdyttdminen voidaan organisoida
erilaisten oppimisen ajatusmallien mukaan. Organisaation toiminnassa heijastuva
ajatusmalli voi olla piileva tai tiedostettu ja se nakyy perehdyttamisen lisdksi myos
organisaation tavoissa jakaa tietoa ja kehittdd osaamista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 38.)
Organisaatiossa olisi hyvé tiedostaa kéytossa oleva oppimismalli, jotta perehdyttdminen
voidaan suunnitella organisaation tavoitteellisia toimintamalleja tukevaksi. Jos omaa
oppimismallia ei ole tiedostettu, voidaan vahingossa vahvistaa sellaisia toimintatapoja,
joista on tarkoitus luopua. Toimintaa voidaan kehittdd organisaation ajatusmallit

ymmartamalla.

Perehdyttdminen on organisoitu useimmiten behavioristisen oppimismallin mukaan,
misséd kouluttaja toimii tiedon jakajana ja oppija tiedon vastaanottajana ja oppimisen

sijaan puhutaan ennemminkin kouluttamisesta. Behavioristinen kouluttaja ei yleensa
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huomioi oppijan yksilollisyytta tai aikaisempia kokemuksia, vaan keskittyy opetuksen
suunnitteluun ja oppimistavoitteiden maérittelyyn. Behaviorismin mukaan oppimista
havainnoidaan ulkoisesti ja jasennetddn mitattavina tietoina, taitoina ja asenteina.
Tiedon muodostumista tai yksilon tunteita, arvoja ja ymmarrystd ei oteta juurikaan
huomioon. Behavioristista mallia on arvosteltu paljon sen suorituskeskeisyyden ja
kapea-alaisuuden vuoksi. Monissa organisaatioissa on kuitenkin  ndhtévissa
behaviorismin  vaikutuksia, esimerkiksi erilaisten  kannustus-, palkkio- ja

seurantajarjestelmien muodossa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 40.)

Kognitiivinen oppimismalli nostaa esille kognitiivisten toimintojen, esimerkiksi muistin
ja ajattelun, merkityksen oppimisessa. Kognitiivisesti suuntautunut henkilé on
kiinnostunut siitd, mitka asiat vaikuttavat oppimiseen, miten henkild havaitsee asioita ja
miten opittava asia ymmarretd&n. Skeemat eli kokemusten perusteella muodostuneet
sisdiset mallit ja nékemykset liittyvat merkityksellisesti perehdyttdmiseen ja
oppimiseen. Skeemojen avulla henkilé havainnoi ja jasentda tietoa. Perehdyttédessa
kognitiivisen mallin mukaan korostetaan oppijan omia ajattelumalleja. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 41.)

Humanistisessa oppimismallissa korostetaan yksiléd ja oppimisen kokemuksellisuutta.
Henkilon  motivaatio, tarpeet, arvot ja itsetuntemus otetaan huomioon
oppimisprosessissa. TyOeldméssd painotetaan kokemuksen merkitystd oppimisessa.
Koulutuksella luodaan pohja osaamiselle, mutta tyGtehtdvat opitaan ja ammattitaito
kehittyy kéytdannon tyokokemuksen myotd. Kokemus ei valttamatta yksindan johda
oppimiseen, vaan se tdytyy ymmartad, jasentdd ja hyodyntdd. Kokemuksellisen
oppimisen korostaminen perehdyttdmisessda nékyy runsaana ty0ssd oppimisena.
Humanistisesti suuntautunut henkiloé kohtelee uutta tyontekijad yksilollisesti ja on
kiinnostunut hénen aikaisemmista kokemuksista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 41-42.)

Konstruktivistisessa oppimismallissa korostuvat oppijan omat kokemukset, aktiivisuus
ja  vuorovaikutus.  Perehdyttdmisprosessiin  vaikuttavat  uuden  tyontekijan
henkilokohtainen tausta ja l4dhtokohdat, ja hé&nelld on suuri vastuu omasta
oppimisestaan. Konstruktivistisessa perehdyttdmisessa keskitytddn padasiassa laajoihin

kokonaisuuksiin ja asioiden vélisiin suhteisiin, eikd niinkd&n opetella yksityiskohtia.
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Motivaation ja vuorovaikutuksen merkitys oppimiseen korostuu. (Kjelin & Kuusisto
2003, 43-44.)

2.5 Perehdyttamisen tavoitteet

Perehdyttdmisen perustavoitteena on antaa tulokkaalle perusvalmiudet uuteen tyhon ja
tehdd uudesta tyontekijasta tydyhteisén toimiva jasen mahdollisimman pian (Kjelin &
Kuusisto 2003, 46). Perehdyttdmiselld pyritddn luomaan myonteinen asennoituminen ja
yhteistyd uuden tyontekijan ja tyoyhteison vélille. Hyva perehdyttdminen helpottaa
uuteen tyohon paneutumista, lyhentdd uusien tyotehtdvien oppimisaikaa ja vahentaa
epavarmuutta seka lisda tyoturvallisuutta. Onnistunut perehdyttdminen edesauttaa
tyontekijan aktiivisuutta ja itsendisyyttd tyoskentelyssa ja mahdollistaa hénen kehittaa
itsedén. (Lepistd 1988, 6.)

Perehdyttdmiselld varmistetaan, ettd uusi tyontekija suuntaa tydpanoksensa oikeisiin,
hanelle tarkoitettuihin tehtaviin ja ymmart&a tydroolinsa ja sen tavoitteet tyoyhteisossa
(Kjelin & Kuusisto 2003, 53). Hyva perehdyttdminen sopeuttaa uuden tyontekijan
joutuisammin tydyhteis6on. Tyontekijan kyvyt nousevat esille paremmin, ja hanen
mielenkiintonsa ja vastuuntunto voivat kasvaa. Perehdyttdmisen my6td myos

ammattitaidon kehittyminen ja eteneminen helpottuvat. (Lepisto 1988, 11.)

Yksi perehdyttdmisen keskeisistd tavoitteista on luottamuksen rakentaminen.
Tydyhteison jasenten vélinen keskindinen luottamus mahdollistaa tehokkaan yhteistyn
ja lisda yhteisollisyyttd. Tiedon jakaminen lisaantyy ja toiminta tulee sujuvammaksi,

mitd enemman on luottamusta. (Kjelin & Lepistd 2003, 149.)

Perehdyttdmiseen liittyy tavoitteita myos tyosuojelumielessda. Uusi tyontekijé
tutustutetaan tyopaikan olosuhteisiin ja tydsuojelumaérayksiin ja hédnet opastetaan
hyotymaan tyosuojeluorganisaatiosta. Hyvé perehdyttdminen vahentéa
tietdmattomyydesta johtuvia tapaturmia ja sairastumisia. Tyontekija on tarkoitus opastaa
ilmoittamaan havaituista vaara- ja uhkatilanteista sek& koneissa ja laitteissa ilmenevista
vioista. (Lepistd 1988, 9.)
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Onnistunut perehdyttdminen tuo etuja esimiehelle ja yritykselle. Tyohon liittyvien
ongelmien ratkaisu helpottuu, ja esimiehelta séastyy aikaa. Uusi tyontekija opitaan
tuntemaan paremmin ja hyva yhteishenki edesauttaa rakentavaa yhteisty6td. Hyva
perehdyttdminen parantaa tyon laatua ja tulosta. Se myds véhentda poissaoloja seka
henkiloston vaihtuvuutta. Onnistunut perehdyttdminen vaikuttaa myonteisesti myos
tyopaikkaan ja tydhon kohdistuvaan asenteeseen sekd motivaatioon. (Lepist0 1988, 12.)

Perehdyttdmisen tavoitteena voidaan ndhdd myds organisaation strategian ja pdamaéarien
toteutumisen edistdminen, silld perehdyttdminen on johtamista. Johtamisen ja
perehdyttdmisen tavoitteet ovat l1&hell& toisiaan: sisainen tehokkuus, asiakkaan kokema
laatu ja yrityksen tulos ymmarretaan liiketoiminnallisiksi tavoitteiksi, mutta ne ovat
yhtélailla myods perehdyttamisen tavoitteita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 47-49.)

2.6 Perehdyttamisen tarkeys

Laadukas perehdyttdminen voi tuoda yritykselle Kkilpailuetua muun muassa palvelun
laadun parantuessa. Palvelun laatu karsii tyypillisesti yritystoiminnan kasvaessa
voimakkaasti tai henkildston vaihtuvuuden lisdantyessa, kun yhteiset toimintamallit
puuttuvat. Perehdyttamiselld on merkittdva vaikutus palvelun laatuun. Huono
perehdyttdminen heikentdd uuden tyontekijan toiminnan sujuvuutta ja aiheuttaa
aikataulujen viivastymistd. Huonosta perehdyttdmisestd johtuvat virheet tuovat
reklamaatioita, jotka aiheuttavat kustannuksia ja voivat vahingoittaa yrityksen mainetta.
Asiakkaat jakavat toisilleen kokemuksensa huonosta palvelusta paljon herkemmin kuin

kokemuksensa hyvasta palvelusta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20-21.)

Asiakaspalvelussa toistuvat virheet heikentdvat myos yrityksen uskottavuutta, mika
vaikuttaa niin myyntiin kuin henkil6ston sitoutumiseen ja motivaatioon. Useimmat
tyontekijat haluavat tehdd laadukasta tyota ja maine on monelle tarkeé asia. Palvelun
laadun heikentyesséd tyomaara yhta tyontekijad kohden lisdantyy ja mahdottomat
tyomaarat tai tehtdvat vahentavéat tyohon sitoutumista, jolloin myds tyon laadusta
aletaan helpommin tinkid. Tyontekijén sitoutuneisuus yritykseen, tyon tavoitteisiin ja
tydyhteis6on mahdollistaa hyvén tuloksen (Kjelin & Kuusisto 2003, 26). Tyon laatuun

turhautuminen lisdd myos tyontekijoiden vaihtuvuutta, miké& voi puolestaan heikentda
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asiakasuskollisuutta. Tieto-organisaatioissa asiakkaat ovat usein hyvin sitoutuneita
omiin yhteyshenkil6ihinsa ja asiakassuhteen menettamisen uhka on suuri, jos kokenut

tyontekija lahtee yrityksen palveluksesta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 21.)

Kunnollinen perehdyttdminen luo pohjan kestavélle tydsuhteelle ja se osoittaa
tyonantajan kiinnostuksen tyontekijoistaan. Perehdyttdminen viestii henkilostolle, miten
yrityksessa kohdellaan tyontekijoitd. Hyvalla perehdyttamiselld tyohon ja yrityksen
toimintaan heti tydsuhteen alussa varmistetaan yrityksen tuotteiden, palveluiden ja
toimintaperiaatteiden ~ omaksuminen  osaksi  tyOntekijoin  omaa  toimintaa.
Perehdyttdmisessd huomioidaan palvelun laatundkokulma ja sen vaikutus
kannattavuuteen  ja  asiakastyytyvaéisyyteen.  Yrityksen  toimintaperiaatteiden
omaksuminen varhaisessa vaiheessa mahdollistaa uuden tyontekijan osallistumisen
yrityksen  kehittdmiskeskusteluun, joten onnistunut perehdyttdminen vaikuttaa
myo0nteisesti my6s yrityksen toiminnan kehittdmiseen ja uudistamiseen, mika tuo
yritykselle liséa kilpailukykya. (Kjelin & Kuusisto 2003, 22, 24.)

Perehdyttdmiselld vaikutetaan myos yrityksen tyonantajaimagoon eli ty6nantajakuvaan.
Tieto hyvéstéd kuten my6s huonosta perehdyttdmisesté ja henkiloston johtamisesta levida
tehokkaasti  tyomarkkinoilla.  Tydnantajaimagoon voidaan vaikuttaa pitkalti
markkinointiviestinnalla, mutta ystavien kokemuksista saadulla tiedolla on imagon

luomisessa paljon vahvempi vaikutus. (Viitala 2013, 102.)

2.7 Hyva perehdyttaja

Perehdyttdjéksi kannattaa valita sellainen henkild, jolta 16ytyy kohtuullisen paljon
kokemusta tyostdan, mutta joka ei ole kuitenkaan niin tehtdvaansa rutinoitunut, ettei
osaisi asettua uudessa tyoymparistdssa aloittavan tulokkaan asemaan. On tarkedd, etta
perehdyttdjaksi nimettdvd henkilo pitédd tyostddn. Perehdyttdjan valinnassa on hyva
huomioida myds henkilon tehtévét ja suhde uuteen tydntekijaan. (Kjelin & Kuusisto
2003, 195.)

Perehdyttdjd auttaa uuden tyontekijan padsem&an mahdollisimman hyvin sisdén

tydyhteisdon ja tutustumaan muuhun henkiléstoon ja tyotiloihin. Hyva perehdyttdjén
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avulla uusi tulokas tuntee olonsa kotoisaksi tyGyhteisossd ja muut tyontekijét tuntevat
olonsa tuttavalliseksi uuden tulokkaan kanssa. (Hokkanen, Makeld & Taatila 2008, 63.)

Hyva perehdyttdja tietdd tyoympariston arkikdytannot, osaa monipuolisesti kayttada
tyovalineitd, tuntee tyOpaikan muun henkiloston ja osaa ajatella asioita muiden
nakokulmasta. Hyva perehdyttdjd on kiinnostunut toisen auttamisesta ja opastamisesta.
Hyva perehdyttdja puhuu asioista kokonaisuuksina ja kertoo aina uuden
perehdyttamisvaiheen aluksi, mitd on suunnitellut, mita asioita on tarkoitus kdydé lapi ja
miten. Avoimuus, kyky kertoa asioista ja kyky kuunnella toista ihmistd ovat hyvén
perehdyttdjan keskeisia ominaisuuksia. (Kjelin & Kuusisto 2003, 193-197.)

On tarkeéd, ettd perehdyttdja varaa aikaa ja tilaa tyonopastukselle ja on valmistautunut
perehdyttamiseen. Hyva perehdyttdjd seuraa tulokkaan tydskentelyd ja oppimista ja
antaa siitd palautetta (Kjelin & Kuusisto 2003, 234-235). Hyva perehdyttdja luo
oppimistilanteita, joissa tulokas arvioi omaa toimintaansa ja omia kasityksidaan ja
tarkastelee asioita eri nakokulmista. Perehdyttdja luo tulokkaalle aktiivisen roolin, jossa
tulokas asettaa itselleen tavoitteita ja suunnittelee omaa perehdyttamistéan. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 197.)

Perehdyttdminen on hyva jaksottaa pitkalle ajalle, silla kukaan ei pysty kerralla
omaksumaan suurta tietom&aréda (Viitala 2013, 194). Ensimmaéisind pdivind on
tarkoituksena tutustuttaa uusi tulokas ty0ympéristoon ja yhteisoon, toivottaa hanet
tervetulleeksi ja motivoida hantd uuteen tyotehtavaan. Yleisimmat asiat on hyva kayda
lapi perehdyttamisen alussa, ja uudet, enemman keskittymistd vaativat asiat sen jéalkeen.
Perehdyttdmisessd kannattaa edetd perusasioista erikoistuneeseen tietoon. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 196.)
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3 Finanssitoiminnan periaatteet

3.1 Finanssi- ja pankkitoiminta

Vuonna 2002 voimaantulleen EU:n direktiivin mukaan finanssipalveluihin kuuluvat
kaikki pankki-, luotto- ja vakuutuspalvelut sek& yksilolliset elédkkeet, sijoitukset ja
maksutapahtumat. Suomen Kuluttajalainsdddanndssé finanssipalveluihin luetaan kaikki
talletus- ja asiakastilit, maksujenvalityspalvelut, luotot ja niiden valitys, vakuutukset ja
niiden valitys, rahasto-osuudet ja muut arvopaperimarkkinalain mukaiset arvopaperit,
arvopaperinvélitys tai  muut sijoituspalvelut, sijoitusneuvonta sekd muut
rahoituspalvelut tai — vélineet. Finanssipalvelutuotteisiin ja asiakaspalveluun liittyvéat
erikoisosaaminen ja asiantuntijuus. Finanssipalveluilla tarjotaan asiakkaan talouden
hoitoon liittyvid ratkaisuja, ohjeita ja neuvoja. Onnistuneen palvelun edellytyksené on
asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen ilmaisemalla omat tarpeensa, toiveensa

ja tietonsa sekd mahdolliset ongelmansa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9.)

Pankkien keskeisid tehtdvia ovat rahoituksen vélittdminen, luottojen mydntaminen,
talletusten vastaanottaminen, sekd asiakkaiden sijoitusten ja varallisuuden hoitaminen.
Tehokas maksujenvélitys on tarked osa pankkitoimintaa, koska se on vélttdmaton
edellytys markkinatalouden toiminnalle. Vuonna 2013 Suomessa toimi yhteensa noin
300 pankkia, joihin kuului kotimaisia talletuspankkeja, ulkomaisten luottolaitosten

tytaryhtioitd ja sivuliikkeitd seka investointipankkeja. (Finanssialan Keskusliitto 2013)

Keskeisin pankkitoimintaa ohjaava laki on laki luottolaitostoiminnasta (121/2007).
Finanssivalvonnan tehtdvéna on valvoa Suomessa toimivien pankkien vakavaraisuutta
ja toiminnan lainmukaisuutta.  Talletuksia vastaanottavat pankit kuuluvat
Talletussuojarahastoon, miké tarkoittaa sitd, ettd asiakkaiden varallisuus on suojattu
pankkikohtaisesti 100 000 euroon asti. (Finanssialan Keskusliitto 2013)

Viime vuosien trendi pankkialalla on ollut finanssikonsernien muodostuminen.
Finanssikonsernissa voi talletuspankin liséksi toimia muita finanssialan yhtioit,

esimerkiksi rahoitusyhtio, rahastoyhtio, luottokorttiyhtio ja vahinkovakuutusyhtio.
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Yhteistoimintasopimukset pankkien ja vakuutusyhtididen valilla mahdollistavat
tuotteiden ja palveluiden ristiinmyynnin sekd yhtididen verkostojen hyddyntamisen.
Maailman finanssikriisi vaikuttaa niin finanssialan yritysten kuin niiden asiakkaiden
toimintaan mittavan kansainvalisen ja kansallisen sééntelyn johdosta. Finanssialan
toimijoiden on térked& arvioida sdantelyn vaikutukset ja huomioida saadut tulokset
toimintansa suunnittelussa. (Finanssialan Keskusliitto 2013)

3.2  Vastuullisuus

Finanssitoiminnassa vastuullisuus tarkoittaa sitd, ettd noudatetaan kestavan kehityksen
ja toimialan periaatteita, kuten hyvdd pankki- ja vakuutustapaa. Toiminnassa
huomioidaan seka sidosryhmien ja lainsdddannon vaatimukset ettd ymparistoon
kohdistuvat sosiaaliset ja taloudelliset vaikutukset. Alan toiminta on tarkkaan valvottua
ja voimakkaasti sadnneltyd. Finanssitoiminnalla on merkittdva vaikutus koko
yhteiskunnan vakauden edistamisessd. Vastuullisella asioiden hoidolla pyritdén
minimoimaan  riskeja ja  luomaan lisdarvoa.  Finanssialalla  panostetaan
vahingontorjuntaan, vastuulliseen sijoitustoimintaan ja luotonantoon, asioinnin
séhkdistamiseen ja henkiléston hyvinvointiin. Yhtena alan vastuullisuuden teemana on
finanssiosaamisen lisddminen: suomalaisilla tulisi olla kokonaiskésitys talouden

hoitamisesta ja markkinoiden toimimisesta. (Finanssialan Keskusliitto 2013)

3.3 Hyva pankkitapa

Suomen Pankkiyhdistys (nyk. Finanssialan Keskusliitto) on maéritellyt ohjeistuksen
hyvastda pankkitavasta, jonka toimintavoista pankit kertovat sidosryhmilleen,
esimerkiksi henkil6stolleen ja asiakkailleen. Hyva pankkitapa kasittdd asiakkaan ja
pankin valisen suhteen sekd pankin toimintatapaa ohjaavat periaatteet. Hyvaan
pankkitapaan kuuluu, ettd pankki tuntee asiakkaansa ja heidén taloudellisen tilansa
asiakassuhteiden vaatimassa laajuudessa. Pankkipalveluista laaditaan asiaankuuluvat
sopimukset ja pankki todentaa asiakkaiden henkil6llisyyden. Asiakkaalle annetaan
tietoa maksuista, tileistd ja niiden ehdoista sek& tilituotoista ja eri maksuvalineisté.

Pankin on tarjottava peruspankkipalvelut kaikille lainsaadannon, viranomaismaaraysten
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sekd sopimusehtojen madrittelemissé rajoissa. Peruspankkipalveluihin kuuluvat tili,
tilinkayttovéline sek& maksujen valityksida koskevat toimeksiannot. Pankki voi
Kieltaytya tarjoamasta peruspankkipalveluja vain painavasta syystd, joka on ilmoitettava
asiakkaalle. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 124-125.)

Tilin avaamisesta tai tilinkayttovalineen myontdmisesté voidaan kieltaytyé, jos pankilla
on syyta epdilla tilin tai tilinkayttovalineen vaarinkayttéd, pankki ei voi luotettavasti
tunnistaa asiakasta tai jos asiakkaalla on jo kaytossaan tili tai tilinkayttovaline.
Asiakkaan aiempi maksuh&iriomerkinté ei yksin riita perusteeksi kieltayty4 tarjoamasta
peruspankkipalveluita. Pankilla on oikeus kieltdytyd muun Kkuin ajantasaisen
tilinkayttovélineen myontdmisestd, jos asiakkaan tilille ohjautuvat tulot ovat
epasaannollisia tai asiakkaalla on aiempia laiminlydnteja maksuihin tai muihin

sopimuksiin liittyen. (Finanssialan Keskusliitto 2004, 3.)

Asiakkaalle, joka hakee luottopalveluja, annetaan tietoa eri luottovaihtoehdoista,
luotoista aiheutuvista kustannuksista seké luottojen sopimusehdoista. Erityista huomiota
tallettajan aseman turvaamiseen kiinnitetddn tarjottaessa saéstdmis- ja sijoituspalveluja.
Pankki hoitaa asiakkaan omaisuutta huolellisesti ja sopimuksen mukaan. Pankkien
liiketoiminnassa otetaan huomioon asiakkaan etu. Asiakassuhde pohjautuu
molemminpuoliseen luottamukseen ja rehellisyyteen. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka
2009, 124-125.)

Pankilla on oikeus kerédta asiakkaistaan vain palvelun kannalta tarpeellisia tietoja.
Asiakkaita koskevat tiedot ovat pankkisalaisuuden alaisia, ja niitd voidaan luovuttaa
muille kuin asiakkaalle itselleen vain asiakkaan omalla suostumuksella tai lain mukaan
tiedonsaantiin oikeutetuille. Pankin on varmistettava, ettd sen asiakasrekisterit on
suojattu asianmukaisesti. Hyvéan pankkitapaan kuuluu liséksi asiakkaan vapaus valita
haluamansa pankkipalvelut pankin tarjoamista palveluista. Asiakkaalla on myds oikeus
vaihtaa valitsemaansa palvelua tai pankkia, mikali asiakkaan ja pankin vélinen sopimus

ei rajoita sitd. (Finanssialan Keskusliitto 2004, 5.)
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3.4 Pankkisalaisuus

Finanssialalla késitella&dn paljon erittdin luottamuksellista tietoa ja pankin on
asiakkaiden suojan kannalta huolehdittava, ettd asiakkaiden tietoja kasittelevat vain he,
jotka niitd ty0ossddn tarvitsevat ja ettei tietoja ilmaista ulkopuolisille. Myos
finanssiyritysten luottamukselliset tiedot on myds pidettavéa salassa. Pankkisalaisuus on
osa Yyksityisyyden suojaa ja se suojaa yksityishenkildiden lisdksi myods yrityksia ja
yhteisgja. Jos toimihenkild rikkoo salassapitovelvollisuuttaan, voidaan hanet tuomita
rikoslain mukaan rangaistukseen. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 129-130.)

Finanssialan Keskusliitto on valmistellut pankkisalaisuusohjeet vuonna 2009
(Finanssialan Keskusliitto 2009). Aina, kun asiakas on yksiloitavissd, on kyse
pankkisalaisuudesta. Pankilla on lisdksi omat liikesalaisuutensa, esimerkiksi
markkinointisuunnitelmat, taloudelliset tunnusluvut tai hallituksessa késitellyt asiat,
joita henkilostd ei saa paljastaa talon ulkopuolelle. Pankkisalaisuus sitoo kaikkia
toimihenkil6ita, toimielinten j&senid ja asiamiehid tai asiamiesten toimeksiannosta
tehtdvia suorittavia henkiloitd. Yleensd myos ulkopuolisia toimittajia ja
yhteistydkumppaneita vaaditaan pitdmaan saamansa tiedot salassa. Salassapito- ja
vaitiolovelvollisuus ovat voimassa koko loppueldmén ajan, myods toimeksianto- tai

tydsopimuksen paattymisen jalkeen. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 130.)

3.5 Asiakkaan tunteminen

Suomen lainsaddanndn mukaan pankkien on tunnistettava ja tunnettava asiakkaansa.
Henkilotietojen lisaksi pankilla on oltava riittdvasti tietoa asiakkaan taloudellisesta
asemasta, toiminnasta ja asioinnista sekd palvelujen kayttotarkoituksesta. Pankin on
todennettava asiakkaan henkil6llisyys virallisesta henkilotodistuksesta ja tunnettava
asiakkaan palvelun tarve, laatu ja sisdltd. Laki velvoittaa pankkia kysymaan asiakkaalta
tietoja tdmén pankkipalveluiden kaytosta sekd selvittamaan tilille tulevien varojen
alkuperd ja kayttotarkoitus. Varojen alkuperan selvittdmiseksi pankki voi pyytda
asiakkaalta erilaisia  asiakirjoja, esimerkiksi  kauppakirjan tai  todistuksia

liiketoiminnasta. (Finanssialan Keskusliitto 2014)
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Henkiloasiakkaan  henkil6llisyys — todennetaan  voimassaolevasta, suomalaisen
viranomaisen myontamastd passista, henkilokortista, ajokortista, kuvallisesta
kelakortista, muukalaispassista, diplomaattipassista tai pakolaisen matkustusasiakirjasta.
Voimassaoleva ulkomainen passi hyvéksytadn myos henkilollisyyden todentamiseen.
Lisdksi voidaan tapauskohtaisesti hyvéksyd EU- ja ETA-alueen kansalliset
matkustusasiakirjat, jos niiden aitoudesta voidaan varmentua. (Finanssialan Keskusliitto
2014)

Yritysasiakkaat on tunnistettava esimerkiksi kaupparekisteriotteesta ja pankin on
saatava tietoa yrityksen toimialasta ja rakenteesta seka liikevaihdosta ja omistajista.
Liséksi pankilla on oikeus pyytéaa tarvittavia dokumentteja ja tietoja tilinpaatoksesté ja
yhtiojarjestyksesta. Yrityksen edustajien, omistajien ja todellisten edunsaajien
henkil6llisyys tulee tunnistaa ja todentaa. (Finanssialan Keskusliitto 2014)

Suomen lainsdéddanndén mukaan pankin tulee tietdd, onko asiakas, hanen perheenjasen
tai l&heinen yhtibkumppani poliittisesti  vaikutusvaltainen henkild. Poliittisesti
vaikutusvaltainen henkild toimii tai on toiminut toisen valtion palveluksessa viimeisen
vuoden aikana. Perheenjésenilla tarkoitetaan puolisoja, lapsia ja heidan puolisojaan seka
vanhempia. Suomessa toimivaa suomalaista poliitikkoa ei katsota poliittisesti

vaikutusvaltaiseksi henkiloksi. (Finanssialan Keskusliitto 2014)

Pankin tulee kartoittaa asiakkaan asiointi sekd palvelujen kayttotarkoitus yhta lailla
ennen palveluista sopimista kuin asiakkuuden aikanakin, mité varten pankin tulee kysya
esimerkiksi asiakkaan tulotietoja. Jos suoritettava liiketoimi on poikkeuksellinen
asiakkaan tavanomaiseen asiointiin verrattuna, pankki on velvollinen kysymaan
asiakkaalta liiketoimen tarkoitusta ja varojen alkuperda. (Finanssialan Keskusliitto
2014)

Vuonna 2008 voimaan tulleen asetuksen mukaan pankki on velvollinen varmistamaan,
ettd kaikissa saapuvissa ja lahtevissd maksuissa on mainittu riittavat tiedot maksajasta.
Pankin on todennettava maksajan henkilollisyys myos kateiselld maksettavissa

maksuissa. Jos maksajan tiedot ovat puutteelliset tai hanelld ei esimerkiksi ole
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henkilollisyystodistusta, pankki ei saa Vvélittdd maksua saajalle. (Finanssialan
Keskusliitto 2014)

Pankin on pyydettdva tarpeeksi tietoja asiakkaan henkil6llisyyden ja liiketoimen
luonteen varmentamiseksi, mutta tietojen laajuus, esimerkiksi pyydettavéat selvitykset,
on pankin oman harkinnan varassa. Pankin tulee Kkieltdytya asiakkuudesta tai
liiketoimesta, jos se ei saa kaikkia tarpeelliseksi katsomiaan tietoja. (Finanssialan
Keskusliitto 2014)

Rahanpesulain mukaan pankin on séilytettdva asiakkaan tuntemistietoja vahintaan viisi
vuotta vakituisen asiakassuhteen péaatyttyakin. Asiakkaan tuntemistiedoista on
séilytettdva henkildasiakkaan ja mahdollisen edustajan tai tosiasiallisen edunsaajan
nimi, syntyméaaika, henkilotunnus ja kansalaisuus. Yrityksen tai yhteison tiedoista
séailytetddn sen nimi, rekisterinumero, rekisteréimispdiva ja rekisteriviranomainen,
hallituksen tai muun toimielimen jasenten nimet, syntymaajat ja kansalaisuudet seka
tiedot oikeushenkilén toimialasta. Lisaksi on sdéilytettava henkildllisyystodistuksen
numero tai muu tunnistetieto ja myontdja tai kopio henkil6llisyystodistuksesta,
asiakkaan tuntemiseksi hankitut tiedot ja selonottovelvollisuuden nojalla hankitut tiedot.
Jos asiakas on etatunnistettu, sailytetddn tiedot todentamisesta ja sen lahteista. (KRP
2012, 28.)

3.6 Riskiperusteinen arviointi

Pankin tulee selvittaa tietoja asiakkaan tuntemiseen liittyen riskiperusteisen arvioinnin
pohjalta. Riskiperusteisessa arvioinnissa huomioidaan asiakkaaseen, liiketoimeen,
lilkesuhteeseen tai tuotteeseen liittyvan riskin suuruus ja asiakkaan tuntemiseksi
toteutettavat toimet suhteutetaan rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen riskeihin.
Riskiperusteisessa arvioinnissa otetaan huomioon eri osa-alueita, esimerkiksi maariski,
maksujen kohdevaltio, asiakasriski, toimiala, omistajat, tuoteriski ja muut riskit, kuten
yhteistyokumppanit ja jakelukanavat. Pankkien tulee ilmoitusvelvollisina tunnistaa ne
asiakassuhteet, joihin voi liittyd rahanpesun tai terrorismin rahoittamisen riskejéa.
Tunnistettujen riskien hallintaan ja vdhentdmiseen liittyvié toimintatapoja on kehitettava
jatkuvasti. (KRP 2012, 17-18.)
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3.7 Rahanpesun ja terrorismin rahoituksen estéminen

Rahanpesulla tarkoitetaan rikoksella hankitun omaisuuden alkuperén peittdmista tai
haivyttamistd, joten rahanpesua edeltdd aina rikos. Rikoksella hankitut rahat tai
omaisuus voivat olla perdisin mista tahansa rikoksesta, Suomessa yleisimmin talous- tai
huumausainerikoksesta. Rahanpesun avulla rikollinen pystyy rahoittamaan uusia
rikoksia ja hankkimaan omaisuutta ja hankittu omaisuus nayttaa laillisesti hankitulta.
Tyypillisesti rahanpesussa omaisuus muuttaa muotoaan. Rahanpesurikoksen keskeisia
tunnusmerkkeja ovat tietoisuus varojen laittomuudesta, torkea huolimattomuus varojen
alkuperasta, omaisuuden kayttd hankkiakseen hyotya itselle tai toiselle ja omaisuuden
alkuperan peittdminen tai haivyttdminen. Rahanpesuun liittyy myos se, ettd rahanpesun
kohteena on rikoksella hankittu omaisuus ja rahanpesija on muu henkild kuin
esirikoksen tekija. (KRP 2012, 3-4.)

Terrorismin rahoittamisella tarkoitetaan sitd, jos suoraan tai vélillisesti antaa tai kerda
varoja rahoittaakseen terroritekoja. Rahanpesusta poiketen varat eivat valttamétta ole
perdisin rikollisuudesta, vaan ne voivat olla myos laillisia. Terrorismin rahoittamisessa
kyseessa voi olla pienempikin summa. Terrorismin rahoittamista pyritdan estamaan
puuttumalla rikoshy6tyyn tai rahoituskanaviin. Kun rahanpesussa epailys liittyy aina
varojen  alkuperdan, terrorismin  rahoituksessa huomio  Kkiinnittyy varojen
kayttokohteeseen. (KRP 2012, 5.)

Rahanpesulain mukaan pankkien on ilmoitusvelvollisina pyrittdva estaméan ja
selvittdmaan rahanpesua ja terrorismin rahoittamista. Uusi rahanpesulaki tuli voimaan
elokuussa 2008, ja sen tavoitteena on estdd rahanpesua ja terrorismin rahoittamista.
Lailla pyritddn edesauttamaan rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen paljastamista
seka tutkintaa ja tehostamaan rikoksen tuoman hyddyn jaljittamisté ja takaisin saamista.
(KRP 2012, 5.)

Pankkien on s&&nndllisesti seurattava kansainvélisia YK:n ja EU:n pakotteita sekad
Yhdysvaltojen OFAC-pakotteita ja niiden muutoksia sekd tarkistettava omat

asiakasrekisterinsa pakotteiden varalta. Pankit eivat saa tarjota palveluita tai tehda
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lilketoimia pakotelistatuille henkildille, yhtidille tai jarjestoille. Pakotteet on otettava
huomioon esimerkiksi aina silloin, kun liiketoimeen liittyy suuren riskin valtio, vienti-
tai tuontituotteet tai ollaan tekemisissa kirjeenvaihtajapankin kanssa. Jos pankin
rekisteristd nousee esiin pakotelistattu nimi ja se varmistuu pakotelistatuksi tahoksi,
tulee pankin jaadyttaa sen varat ja ilmoittaa asiasta rahanpesun selvittelykeskukseen ja

ulkoministerioon. (Federation of Finnish Financial Services 2010, 5.)

3.8 llmoitus- ja selonottovelvollisuus

IImoitusvelvollisuus koskee sellaisten toimialojen toimijoita, joita voidaan kayttad
hyvéksi rahanpesussa tai terrorismin rahoittamisessa. Téallaisilla toimialoilla on hyvét
edellytykset havaita rahanpesu tai terrorismin rahoittaminen. IImoitusvelvollisiin
kuuluvat luotto-, rahoitus- ja sijoitussektori kokonaisuudessaan, panttilainauslaitokset,
vakuutusyhtiét ja vakuutusvélittdjat, vedonlyonti-, totopeli- ja pelikasinotoimintaa
harjoittavat  yhteis6t,  Kiinteistonvélittdjat sekd liiketoimintana  Kirjanpitoa,
tilintarkastusta, veroneuvontaa, oikeudellisia palveluita, omaisuudenhoitoa tai
yrityspalveluita tarjoavat. Myds tavaroiden myyjat tai valittajat, jotka ottavat vastaan yli
15 000 euron kateismaksuja ovat ilmoitusvelvollisia. (KRP 2012, 8-14.)

IiImoitusvelvollisina pankkeja koskevat rahanpesulain mukaiset velvoitteet, joita ovat
tuntemisvelvollisuus, asiakassuhteen jatkuva seuranta, ilmoitusvelvollisuus seka
henkildston jatkuva koulutus ja rahanpesulain noudattaminen omaan toimintaan
soveltuvin toimintaohjein. Tyontekijat on koulutettava niin, ettd voidaan varmistua
rahanpesulain ja sen sdadnndsten noudattamisesta. Asiakkaan tuntemisesta sek&
selonteko ja ilmoitusvelvollisuudesta on laadittava selkedt toimintaohjeet. Lisaksi on
huolehdittava, ettéd tyontekijoita suojellaan asianmukaisesti. Keskeisena suojelukeinona
toimii tyontekijoiden koulutus, jolla luodaan heille valmius tilanteiden hallintaan.

(KRP 2012, 15.)

liImoitusvelvollisilla tulee olla tiedossa yhteyshenkild, joka vastaa rahanpesun ja
terrorismin rahoittamisen estamisestd omassa tydyksikossa. Yhteyshenkilo vastaanottaa

ja kasittelee rahanpesuun ja terrorismin rahoittamiseen liittyvét ilmoitukset ja vélittda ne
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rahanpesun selvittelykeskukselle. Tyontekijoiden on hyva tietad, ettd ilmoituksen tekija
pysyy aina nimettdména. (KRP 2012, 15.)

Pankeilla on ilmoitusvelvollisina myods selonottovelvollisuus (Laki rahanpesun ja
terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisestd 503/2008).Pankkien tulee
selvittdd tietoja asiakkaan toiminnasta ja liiketoiminnan laadusta sek& perusteet ja
tarkoitus palvelulle, kun liiketoimi on poikkeava asiakkaan normaaliin toimintaan
nahden, kyseessa on monimutkainen yritys- tai rahoitusjarjestely, tavallisesta poikkeava
maksujérjestely tai epdrationaalinen toiminta, tai kun liiketoimeen liittyvien varojen
maard on poikkeuksellisen suuri. Hankittavien tietojen laajuus perustuu
riskiperusteiseen arviointiin. (KRP 2012, 25-26.)

Selonottovelvollisuuden  toteuttamiseksi ~ pankkien  tulee  noudattaa  myos
huolellisuusvelvollisuutta, jonka perusteella pankeilla on oikeus pyytdd asiakkaalta
varojen alkuperaselvitystd. Alkuperan selvittdamiseksi voidaan pyytdd asiakirjoja,
esimerkiksi kauppakirjoja tai kuitteja. Pankit voivat hankkia selvityksia myos
viranomaisrekistereistd. ~ Huolellisuusvelvollisuus  on  taytetty  silloin,  kun
ilmoitusvelvollinen on saanut riittdvdn selvityksen varojen alkuperédstd ja
kayttotarkoituksesta. Jos selvityksella ei saada riittdvad tietoa alkuperasta tai

kayttotarkoituksesta, on ilmoitusvelvollisen tehtava rahanpesuilmoitus. (KRP 2012, 26.)
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4 Perehdyttdmisen merkitys finanssialalla

Perehdyttdminen on osa henkilostéjohtamista ja sisdista markkinointia, jolla vaikutetaan
yhtion palvelukulttuuriin  ja tiimityoskentelyyn seka yhteisiin toimintatapoihin.
Finanssialalla kilpailu on kovaa ja kunnollisella perehdyttamiselld voidaan luoda
kilpailuetua: hyva perehdyttdminen edistdd hyvéa palvelua ja asiakastyytyvéaisyytta.
Finanssitoiminnan vastuullisuuden ja sd&ddsten vuoksi perehdyttdmiselld on térked rooli

siind, ettd toimitaan ja tehdaan asiat oikein.

4.1 Asiakaspalvelu kilpailutekijana

Laatu syntyy asiakkaan odotuksista ja kokemuksista ja palveluyrityksen laatu kuvaa
asiakkaan kasitystda palvelun onnistumisesta. Jokainen palvelukokemus vaikuttaa
asiakkaan laatukasitykseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Kaikki asiat, joita asiakas
havaitsee palvelun aikana, vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Asiakas
vertailee palveluja myds kokemansa arvon tai hyodyllisyyden perusteella: mita kaikkea
han saa palvelusta verrattuna uhraamaansa aikaan, kustannuksiin ja vaivannakoon.
Asiakkaat voivat kokea palvelun vdhemmaén kiinnostavana, jos siihen kuluu paljon
aikaa. Asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutukseen liittyvat tekijat,
esimerkiksi asiakaspalvelijan mielenkiinto ja sitoutuminen palveluun, ja muut
laatutekijat, esimerkiksi luottamuksellisuus, patevyys ja palvelun nopeus. Finanssiyhtit
voi tuoda asiakkaalle lisdarvoa esimerkiksi kehittdmalla palveluprosessia tai
parantamalla palvelun saatavuutta, miké tuo yhtiélle kilpailuetua. Palvelun hyddyllisyys
ja laatu vaikuttavat siihen, minka palveluntarjoajan tai palvelun asiakas valitsee
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 31-32, 55, 68.)

Eri finanssiyhtididen palvelut eivat paljon eroa toisistaan, joten asiakaspalvelu on
merkittavé kilpailutekija (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 142). Hyva asiakaspalvelu ja
asiakassuhde vaikuttavat myonteisesti asiakastyytyvéisyyteen ja asiakaspalvelu on
keskeisessa asemassa asiakkaan tehdessd valintoja ja vertailua palveluiden suhteen.

Palvelun tarjoajan ja asiakkaan valinen luottamus on valintatilanteessa erityisen tarkeéa
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ja asiakaspalvelijan toiminta palvelutilanteessa kuvastaa yhtion luotettavuutta.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 31, 55, 69.)

Asiakkaiden on hankala vertailla finanssipalveluita niiden aineettomuuden takia eika
asiakkaan oma osaaminen valttdmattad riitd palvelun tarjoajan asiantuntijuuden
arvioimiseen. Palvelujen vertailu ja arviointi perustuvatkin osittain asiakkaan
mielikuviin seké& hdnen késitykseensa organisaation yrityskuvasta. Jos asiakaspalvelussa
epéonnistutaan usein, asiakas tarvitsee useita onnistuneita palvelukokemuksia, jotta

mielikuvat muuttuvat positiiviseksi. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 30, 61.)

Asiakaspalvelijat toimivat linkkina finanssiyhtion ja asiakkaan vélilla. He palvelevat ja
neuvovat asiakkaita, hoitavat yhtion asiakassuhteita ja myyvat palveluja. Yhtion
toimintatavat ovat asiakkaiden nadhtévissé ja arvioitavissa palvelutilanteissa. (Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2006, 64-65.)

Hyvéa palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys johtavat menestykseen. Myodnteiset asiat
vahvistavat toisiaan: syntyy ik&&n kuin menestyksen kehd. Asiakastyytyvéisyys
parantaa henkiloston tyomotivaatiota ja tyytyvaisyytta sekd palveluhalukkuutta ja -
asennetta.  On myos tutkittu, ettd tyoilmapiiri ja henkildston hyvinvoinnista
huolehtiminen vaikuttavat voimakkaasti hyvaan laatuun, silla tyytyvdinen henkildsto

tuottaa parempaa laatua kuin tyytymaton. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 59.)

4.2 Henkildstojohtamisen tarkeys

Asiakaspalvelun tuottamiseen vaikuttavat inhimilliset ja fyysiset voimavarat seka
palveluprosessien suunnittelu. Henkildstén osaaminen, taidot ja palveluhalu ovat
inhimillisid voimavaroja, ja niiden organisointi ja johtaminen vaikuttavat oleellisesti
palvelun onnistumiseen. Esimiehen tuella ja henkilostdjohtamisella on tarked merkitys
asiakaspalvelijan ty6ssd. Yhtion tulee rekrytoida asiakaspalveluun sopivia,
palvelualttiita henkiloitd, perehdyttdd heiddt tehtdviinsd ja yllapitad heidéan
tyomotivaatiota. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 142-143.)
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Asiakaspalvelijoiden toimintaan vaikuttavat henkilokohtaiset tekijat, kuten sosiaalinen
tausta ja koulutus, sek&d ammatilliset tekijat, kuten palkkaus ja yhtion sisainen kulttuuri.
Tarkeind ammatillisina tekijoinéd ovat henkildston perehdytys toimialaan ja ty6tehtéviin
sekd jatkuva ammattitaidon yllépito. (Ylikoski, Jérvinen & Rosti 2006, 144-145.)
Huono perehdyttdminen ja osaamisen riittamattomyys ovat tyypillisia syitd henkildston
vaihtuvuuteen, joten niihin tulee kiinnittdd erityistd huomiota henkildstojohtamisessa.
(Viitala 2013, 88.)

Organisaation johdon on tuettava asiakaspalvelua méaératietoisesti, moniulotteisesti ja
pitkdjanteisesti. Johtamisty6hon liittyy asiakaspalvelijoiden kanssa yhdesséd tekeminen,
heidan tyon tukeminen seka toiminnan kehittaminen. Hyvé asiakaspalvelun johtaminen
edellyttdd henkiloston johtamista ja sen tdrkeimpid tehtdvid ovat henkiloston
kouluttaminen, osaamisen kehittdminen, motivointi ja kannustus sekd valtuuksien ja
vastuun jakaminen. Hyvélla johtamisella edistetdan ja pidetadn yll& palveluhenked.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 153, 163.)

4.3 Palvelukulttuuri, sisdinen markkinointi ja tiimityoskentely

Finanssiyhtion sisdinen kulttuuri vaikuttaa ja nékyy asiakaspalvelussa. Organisaation
kulttuurilla tarkoitetaan yhtiossa térkeind pidettaviad ja henkildston siséistamia asioita,
jotka ohjaavat henkiloston toimintaa ja kayttdytymistd. Myo6s toimitilat kuuluvat
organisaation kulttuuriin. Yksiléon ja hanen tyotehtaviinsd kohdistuva arvostus vilittyy
organisaation kulttuurista esimiesten kautta seké tyoyhteison ilmapiirind. Tyodn arvostus
ja palkitseminen vaikuttavat suoraan henkildston motivaatioon ja palveluhaluun. "Kun
hyvd palvelu on koko yhtiossd yhteinen, keskeinen arvo, voidaan puhua
palvelukulttuurista.” Yhtiossd, jossa vallitsee palvelukulttuuri, koko henkildstd on
kiinnostunut palvelun onnistumisesta, ajattelee asiakaskeskeisesti ja tydskentelee
asiakkaiden parhaaksi. Palvelukulttuurissa palvelu koetaan positiivisena asiana ja
hyvésté palvelusta ollaan ylpeitd. Vahvalla palvelukulttuurilla tuetaan hyvaa palvelua ja
asiakaspalvelijoiden selviytymista erilaisista tilanteista, kun heikko palvelukulttuuri
puolestaan heikentda palvelun laatua ja lisaa epavarmuutta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 156-157.)



28

Palvelukulttuurin  luominen alkaa ja sen jatkuvuus varmistetaan siséiselld
markkinoinnilla, joka koostuu rekrytoinnista, koulutuksesta, motivoinnista ja
viestinnastd ja jolla pyritddn parantamaan henkiléston pysyvyyttd. Henkildston
asiakaskeskeisen nakemyksen kehittdminen ja toimintaohjelma palvelukulttuurin
luomiseksi ja yllapitamiseksi kuuluvat sisdiseen markkinointiin. Oma henkildsto
nahdaan yhtion markkinointitoimenpiteiden ensimmaisend kohderyhmana. Sisaiselld
markkinoinnilla halutaan vaikuttaa henkildstén asenteisiin, kayttdytymiseen ja
sitoutumiseen. Henkildston motivoiminen niin ulkoisten kuin sisdisten asiakkaiden
palvelemiseksi, asiakaskeskeisen tyGskentelyn tietojen ja taitojen antaminen,
henkiloston tukeminen ja hyvan palvelun varmistaminen ovat sisdisen markkinoinnin
tavoitteena. Sisdiselld markkinoinnilla luodaan luottamukselliset suhteet henkiléston
jasenten valille, ja siind johdon esimerkki ja asenteet ovat tarkedssa roolissa. Sisaistd
markkinointia toteutetaan sekd jatkuvana kehittdmistyona ettd yksittdisten
markkinointikampanjoiden tai henkilostotutkimusten toteuttamisena. Onnistunut
sisdinen  markkinointi  varmistaa  asiakaslupausten lunastamisen  ulkoisessa
markkinoinnissa, milla vaikutetaan asiakkaiden my®onteisiin asenteisiin  seka
asiakastyytyvéisyyteen ja — uskollisuuteen. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 160-163.)

Asiakaspalvelun onnistumiseksi koko organisaation on tuettava tyontekoa ja on tarkeaa,
etta ty0 on perusteellisesti suunniteltu ja toteutettu erilaisina prosesseina.
Asiakaspalvelu on mahdollista organisoida tiimeiksi esimerkiksi osaamisen tai
asiakkuuksien mukaan sijoittamalla eri osa-alueiden asiantuntijat hoitamaan eri
tyoprosesseja. Finanssiyhtiossa voidaan esimerkiksi jakaa palvelu kassa-, laina-,
sijoitus- ja vakuutustoimintoihin. Yleisesti tiimilla tarkoitetaan pientd ihmisryhmaa,
jonka osapuolilla on toisiaan tdydentdvia taitoja ja joka on sitoutunut yhteiseen
tavoitteeseen ja toimintamalliin. Yhteinen pddmé&éara antaa ik&dan kuin suuntaviivat tiimin
toiminnalle.  (Ylikoski, Jéarvinen & Rosti 2006, 150.) Oppimisen kannalta
tiimityoskentely on havaittu hyvaksi tavaksi organisoida tyon tekeminen: tiimin jasenet
saavat toisiltaan tukea omaan kehittymiseen ja kehittdvat yhdessé toimintatapojaan
(Viitala 2013, 202-203).
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5 Tutkimus: Perendyttaminen Pohjois-Karjalan Osuuspankin

paivittaistiimissa

5.1 Tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelmat

Yhtena osana tata opinndytetyota tutkin Pohjois-Karjalan Osuuspankin paivittaistiimin
tyontekijoiden kokemuksia omasta ty0hon perehdyttdmisestadn. Tutkimuksen
tarkoituksena oli kartoittaa perehdyttdmisen tasoa ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta
perehdyttamisestd sekd tuoda ilmi uusia ideoita perehdyttdmiseen ja
perehdyttamisoppaaseen. Tutkimuksen tarkoituksena oli tukea perehdyttdmisoppaan

suunnittelua.

Tutkimus oli laadultaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jossa lahtékohtana on
asioiden kuvaaminen ja pyrkimyksend on tutkia tutkimusaihetta mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistona syntyy kertomuksia ja
tarinoita ja sen tavoitteena on ymmartdd tutkimuskohdetta. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tutkimuksen kohdejoukko eli tutkittavat valitaan tarkoituksenmukaisesti
eiké satunnaisotoksella. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 157-158, 176.)

Tutkimusmenetelmdnd kaytin strukturoitua haastattelua, johon oli ennalta laadittu
haastattelurunko ja — kysymykset. Haastattelu valitaan tutkimusmenetelmaksi usein,
koska ihminen n&hd&an aktiivisena ja merkityksid luovana osapuolena ja ihmiselle
halutaan antaa mahdollisuus tuoda vapaasti ilmi itsed koskevia asioita. Jos on tiedossa,
ettd tutkimusaihe tuottaa monitahoisia vastauksia ja halutaan selventdd niitd, kannattaa
valita haastattelu tutkimusmenetelméksi. Haastattelussa saattaa tulla laajempia
vastauksia kuin tutkija on ennakoinut ja haastattelun aikana tutkijan on myos

mahdollista esittaa lisakysymyksid. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 200-202.)

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina ja ne nauhoitettiin haastatteluaineiston
analysoinnin ja tulosten kokoamisen helpottamiseksi. Haastattelut pidettiin ty6pdivéan

aikana rauhallisessa kokoushuoneessa, jossa oli mahdollisimman véahan héiridtekijoita.
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Haastattelujen jalkeen litteroin nauhoitukset eli Kkirjoitin ne puhtaaksi sanalliseen
muotoon. Litteroituja haastatteluja lapikaymalla analysoin ja tein paatelmia tutkimuksen

tuloksista.

Haastateltavia oli yhteensa nelja henkil64, joista osa oli ollut jo pidempdaan tydsuhteessa
ja joiden perehdyttdmisesta oli jo kulunut aikaa. Osa haastateltavista puolestaan oli
vasta aloittanut tyossd ja perehdyttdminen oli vasta saatu péaatokseen. Valitsin
haastateltaviksi pdivittaistiimin tyontekijoitd, joiden tyotehtdvdat ovat péadasiassa
kassapalvelussa, koska heiddn  tyonsd liittyy  l&hinnd  suunnittelemani
perehdyttdmisoppaan sisaltoon. Halusin my6s tarkoituksenmukaisesti haastatella

henkil6itd, joiden tydsuhteiden pituudet erosivat toisistaan.

5.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli kéytetyn
tutkimusmenetelméan kykyd mitata tutkimusaihetta. Tutkimusmenetelména haastattelu
on hyva tapa mitata jotain ilmioté, koska haastatteluista voi saada paljon enemman irti,
kuin esimerkiksi mééarallisen tutkimuksen lomakekyselyilla. Haastattelujen liséksi tutkin
paivittdistiimin perehdyttamistd havainnoimalla tydymparistossa, ja usean menetelman
kayttd tarkentaa tutkimuksen validiutta. ( Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 226,
228.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta, eli tulosten toistettavuutta.
Haastatteluista ilmeni samansuuntaisia tuloksia ja kehitysideoita, mutta myds eroja oli
havaittavissa. Kirjoittamani yksityiskohtainen kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta lisaa

tutkimuksen luotettavuutta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 226-227.)

5.3 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimuksen eettisyydelld tarkoitetaan tutkimuksen hyvan tieteellisen tavan

noudattamista. Hyvaan tieteellisen tavan noudattamiseen kuuluu, ettd tutkija toimii

rehellisesti, avoimesti ja huolellisesti ja tutkija kdyttaa tutkimuksen kriteerien mukaista
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tiedonhankinta- ja tulosten arviointimenetelmdd. Hyvin suunniteltu, toteutettu ja
raportoitu tutkimus on myd6s eettinen. Tutkimuksen eettisyyteen kuuluu myos
henkildiden mahdollisuus pééattaa itse osallistumisestaan tutkimukseen. Eettisesti
toimiva tutkija kertoo tutkimuksen osallistujille tutkimuksen toteuttamisesta ja tulosten

raportoinnista seké julkaisemisesta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 23-25.)

Suunnittelin haastattelurungon ja — kysymykset niin, ettd ne olisivat mahdollisimman
neutraaleja, eivatkd ne johdattelisi haastateltavia vastaamaan tietyn ajatuksen
mukaisesti, vaan haastatteluista tulisi ilmi henkiléiden omia ajatuksia. Ennen
haastattelujen pitdmista kysyin haastateltaviksi valitsemiltani henkildilta heidén halunsa
osallistua haastatteluun. Haastattelujen aluksi kerroin haastateltaville haastattelun
nauhoittamisesta ja haastattelun kulusta, seké esitin haastattelukysymykset paperilla.
Haastateltaville  kerrottiin  my6s, ettd teen toiminnallista  opinnaytety6ta
perehdyttamisestd, jonka tuotoksena teen perehdyttdmisoppaan péivittdistiimiin ja tulen

hyodyntdmaén tutkimuksen tuloksia oppaan suunnittelussa.

5.4 Tulokset

Kvalitatiivisen tutkimuksen haastattelutuloksia ei pida lilan paljon yleistaa, silla
haastatteluaineisto  on tilannesidonnaista ja  haastateltavat voivat puhua
haastattelutilanteessa toisin kuin jossain muussa tilanteessa (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2008, 202). Tarkoituksenani ei ollutkaan yleistad tuloksia, vaan saada

useampia vinkkeja perehdyttdmiseen ja perehdyttdmisoppaaseen.

Ensimmaéisend kysymyksend kysyin haastateltavilta, mitd mieltd he olivat omasta
perehdyttdmisestddn. Haastateltavilla oli  hyvin erilaiset mielikuvat omasta
perehdyttdmisestaan. Viimeisimpané perehdytetyt ja lyhimmaén ajan tydsuhteessa olleet
toimihenkil6t olivat tyytyvdisimpid omaan perehdytykseensa ja pitivdt omaa

perehdytysjaksoa hyvana.

Toisena kysymyksené esitin haastateltaville, kokivatko he saaneensa perehdyttdmisesta
riittavat tiedot k&ytdnnon tyén tekemiseen. Haastateltavista pisimpadn tyodsuhteessa

olleet eivat kokeneet saaneensa riittavia tietoja kaytdnnon tyon tekemiseen, johon he
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mainitsivat kokeneensa oman perehdyttdmisjaksonsa liian lyhyeksi. Mygs toinen vasta
perehdytetyistd toimihenkilOistd oli kokenut, ettei lyhyen perehdyttdmisjakson aikana

ehditty mitenké&an kayda kaikkea tydhon liittyvaa lapi.

Kolmantena kysymyksend kysyin haastateltavilta, mik& oli hyvaa tai huonoa heidéan
perendyttamisessdadn. Usea haastateltava piti hyvand perehdyttdmisessa toisen
toimihenkilon tydskentelyn seuraamista, tyotehtdvien harjoittelua kaytannossa ja
perehdyttdjan tukea. Toinen vasta perehdytetyista toimihenkilista mainitsi hyvéana sen,
ettd perehdyttdmisesséd edettiin selkedsti yhdestd asiasta toiseen, ja sen, ettd
perehdyttdjana toimi pidempéan talossa ollut toimihenkil®, jolla oli tietoa tydsta, mutta
joka antoi myds uuden tyontekijan itse tehdd ja kokeilla tydskentelyd. Pidempéaan
tyosuhteessa olleet haastateltavat kokivat perehdyttamisessa huonona sen liian lyhyen
keston ja sen, ettei siin& ehditty kdyda lapi edes perusasioita. Toinen pidempaan talossa
olleista haastateltavista mainitsi my0ds, ettd perehdyttdjand toiminut kokeneempi
toimihenkild ei osannut tuoda kaikkia tarvittavia asioita esille perehdyttamisessd, ja

perehdyttamiseltd puuttui runko.

Haastattelun lopuksi kysyin haastateltavilta, mitd asioita olisi hyvad kayda lapi
perehdyttamisen aikana ja heiddn vinkkeja perehdyttajalle. Kaikki haastateltavat
mainitsivat, ettd “’perusjutut” tulee kdyda perehdyttdmisen aikana. Perehdyttdmisessa
olisi hyva kayda lapi pankkitoimialaan liittyvad lainsdadantda ja lisdksi tietoa
esimerkiksi korteista, jarjestelmistd, sopimuksista, ajanvarauksesta ja kuolinpesdédn
liittyvista asioista. Toinen vasta perehdytetyistd haastateltavista toi ilmi, ettd muiden
tiimien toiminta ja pankin toimintatavat olisi syyta esitellda perehdyttdmisessa. Toinen
pidempééan tydsuhteessa olleista toimihenkildistd mainitsi vinkiksi, ettd kummin
nimedminen perehdyttajaksi olisi hyva perehdyttamistapa, silla perehdyttamisen tulisi
olla jatkuvaa ja perehdyttajan sitoutuminen rooliinsa on tarkedd. Kolme neljasta
haastateltavasta mainitsi perehdyttdmisen Kkirjallisen ohjeen tai rungon vinkiksi
perehdyttdjalle: perussédéntdja ja yhteisid pelisdantdja toivottiin kirjattuna paperille.
Toinen pidempaan talossa olleista mainitsi haastattelussa, ettd perehdytyskansiossa olisi

hyva ohjeistaa kuvallisesti sovelluksia ja tapahtumia.
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5.5 Kehitysideoita

Haastatteluista kévi ilmi, ettei Pohjois-Karjalan Osuuspankin pdivittaistiimissé ole ollut
yhtendistd runkoa perehdyttdmiseen. Ensimmaisend kehitysideana tutkimustuloksista
nousi yhtendisen, selkean rungon luominen perehdyttdmiselle. Perehdyttdmisessa
edetdan jatkossa sen mukaisesti ja sen avulla kaikki oleelliset asiat tulee kaytya l&pi

perehdyttamisen aikana.

Toisena kehitysideana tuli toimintatapojen ja tiimin pelisdantdjen kirjaaminen ylos.
Toimihenkilon on helppo ja nopea tarkastaa toimintaohjeet tai s&annot kesken

ty6tehtavankin, kun ne on koottu ja Kirjoitettu yhteen vihkoon tai tiedostoon.

Kolmantena kehitysideana tuli perehdyttgjan tai kummin nimedminen. Kummi on
sitoutunut  tehtdvddnsa  ja  kiinnostunut  perehdyttdmisen  onnistumisesta.
Perehdyttdminen tulee jatkossa jaksottaa pidemmalle ajalle, eika sita ole tarkoitus kayda

l&pi parissa viikossa.
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6 Perehdyttamisopas Pohjois-Karjalan Osuuspankin paivittaistiimiin

Hyvé opas auttaa lukijaa tietdmadn, tekemé&an ja oppimaan uutta (Rentola 2006, 92).

On tarkedd, ettd perehdytettdvat asiat on koottu yhteen oppaaseen yhtenaisiksi
toimintatavoiksi. Perehdyttdmisopas yhtenaistéa ja tukee perehdyttdmista ja uuden tyén
oppimista, ja sitd kautta parantaa henkiléston motivoituneisuutta ja tyotyytyvaisyytta,

palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta sekd edistdd myyntia.

Osana tatd opinnaytetyota laadin perehdyttamisoppaan Pohjois-Karjalan Osuuspankin
paivittdistiimin kassapalveluun. Pankilla on entuudestaan vain uusille toimihenkildille
annettava opas, josta l0ytyy tietoa tydsuhteeseen liittyvistd asioista, esimerkiksi
palkanmaksusta, poissaoloista, ty6ajasta, turvallisuudesta ja tytterveyshuollosta, mutta
varsinaista perehdyttamisopasta ei vield ollut. Perehdyttdmisopas kuvaa Kirjoittamaani
opinndytetydraportin teoriaosuutta kdytanndssa. Oppaassa on kayty lapi keskeisimmat
kassapalvelussa kaytettavat tyovalineet ja — sovellukset, sek& ohjeistukset keskeisiin
tyotehtaviin. Oppaan lopuksi on koottu niin sanottu perehdyttamisen tarkistuslista,
johon on listattu kaikki perehdyttamisen aikana kasiteltavat tarpeelliset asiat. Asiat on
koottu aikajarjestykseen ja niiden kasittelyyn on nimetty vastuuhenkilét. Opas toimii
niin uuden tyontekijan perehdyttdmisen tukena, kuin entisen tyontekijan muistilistana ja

koko tiimin pelisdantgina.

Opas on tallennettu sahkdiseen muotoon, jotta sitd voidaan paivittdd ja muokata
ty6tehtdvien muuttuessa tai muun tarpeen vaatiessa. Kaikkien tyontekijoiden on helppo
ja nopea ottaa sédhkdinen opas esille ja tarkistaa joku asia Kiireessa vaikka kesken
tyotehtédvan. Oppaasta tulostetaan myds paperinen versio, jota on helppo kayttd4 uuden

tyontekijan perehdyttdmisessa.

Oppaan tyostaminen alkoi sen aihealueen rajaamisesta ja siséllon rakentamisesta. Ennen
oppaan kirjoittamista kerdsin materiaalia pankin siséisesta intranetistd ja erindisista
ohjeistuksista. Naytin keskenerdistd opasta ja pyysin vinkkejd muilta tiimil&isilta

oppaan tyodstdmisen aikana.
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Oppaasta on kaytdnnén hyotya pankille ja sen tyontekijoille, ja se otetaan kayttoon
tammikuussa 2015. On tarkedd, ettd opas pidetddn ajan tasalla tulevaisuudessa
sdanndsten muuttuessa. Opasta on jatkossa mahdollista laajentaa koskemaan myos

paivittdisneuvottelijoiden ja infon tyotehtavia.

7 Pohdinta

7.1 Opinnaytety0prosessi

Prosessi 3/14 | 4/14 | 5/14 | 6/14 | 7/14 | 8/14 | 9/14 | 10/14 | 11/14 | 12/14

Aiheen valinta

Toimeksiantosopimusten
kirjoittaminen

Opinndytetydn suunnittelu

Lahdekirjallisuuteen

tutustuminen

Raportin kirjoittaminen

Perehdyttdmisoppaan suunnittelu

Perehdyttdmisoppaan

kirjoittaminen/kokoaminen

Tutkimuksen suunnittelu

Haastattelut

Opinnaytetydn palautus

Kypsyyskoe

Opinndytetydn esitys

Kuvio 1 Opinndytetydprosessin vaiheet ja aikataulu
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Opinnaytetyoprosessi  alkoi  maaliskuussa 2014, kun sain idean tehd&
perendyttdmisoppaan  pankin  pdivittaistiimiin.  Oma  esimieheni,  pankin
henkilostopédéllikkd  ja  opinndytetyoni  ohjaaja  hyvaksyivat  aiheen  ja

toimeksiantosopimus Kirjoitettiin maaliskuun lopussa.

Kirjoitettuani toimeksiantosopimuksen aloin miettid ja rajata aihealuetta tarkemmin ja
etsin Kirjallisuutta ja muita lahteitd opinndytetyon teoriaosuuteen opinnaytetyéraporttiin.
Samalla aloin my6ds luonnostella perehdyttdmisoppaan runkoa ja siséltoa.
Lahdekirjallisuuteen tutustumisen ja kirjoitusprosessin alun jalkeen aloin suunnitella
tutkimusta ja haastatteluja, jotka pidettiin elo-syyskuussa. Syksyn aikana ké&vin kolmesti
opinndytetyoni ohjaavan opettajan luona keskustelemassa prosessin etenemista ja sain
haneltd kehitysideoita raporttiin. Opinnayteprosessiin liittyi myos haasteita; keséa ja
kokoaikainen tyonteko opinndytetyoprosessin aikana toivat omat haasteensa prosessin
etenemiselle ja omalle ajankéytolle. Kuviossa 1 nakyy opinndytetydprosessin vaiheet ja

aikataulu.

7.2 Tavoitteiden saavuttaminen

Opinnaytetyon keskeisimpana tavoitteena oli luoda perehdyttdmisopas Pohjois-Karjalan
Osuuspankin paivittaistiimin kassapalveluun. Liséksi oli tarkoitus tutustua tarkemmin
perehdyttdmisen teoriaan ja finanssialan perusteisiin. Onnistuin ndissé tavoitteissa
hyvin, ja opinnaytetydn raportti tukee hyvin tekeméaani perehdyttamisopasta.
Toimeksiantaja hyotyy tekemastdni oppaasta ja on hienoa, ettd opas otetaan heti
kayttoon. Perehdyttamisopas toimii uuden tydntekijan tukena ja kaikkien tiimildisten
yhteisend muistilistana ja ohjekirjana. Aika néyttéd, miten perehdyttdmisopas vaikuttaa
asiakastyytyvéisyyteen sekd myynnin ja tuloksen kasvuun. Opinnéytetydprosessi oli
itselle  opettavainen. Opin paljon uutta asiaa niin perehdyttdmisestd kuin

finanssitoimialastakin, ja prosessi sai minut miettimaan omaa ajankayttoa.
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Tutkimuskysymykset

Millaisena pidit omaa perehdytysjaksoasi?

Koitko saavasi perehdytyksesta riittavat tiedot kéytannon tyon tekemiseen?

Mika oli hyvad/huonoa perehdytyksessa?

Mité asioita olisi mielestasi hyva kayda lapi perehdytyksen aikana? / Vinkkeja
perehdyttajalle?
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Perehdyttamisoppaan sisallysluettelo

Pohjois-Karjalan Op
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