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1. JOHDANTO

Finanssiala on suurten murrosten pyorteissa. Yleinen taloustilanne maail-
malla, vaestorakenteen muutokset seka teknologian kehittyminen vaikut-
tavat yhdessd tdhan. Naista syntyvia vaikutuksia on mahdotonta ennustaa
tarkkaan, mikd tuo omat haasteensa. Finanssialan Keskusliiton toteutta-
man tutkimuksen mukaan keskeisimmat haasteet tulevaisuudessa tulevat
kuitenkin olemaan vaatimus joustavampaan tyokulttuuriin, finanssipalve-
luiden siirtyminen verkkoon seka pureutuvampiote asiakkaiden elamassa
lasndoloon. (Kyvykkyydet 200, 2012)

Finanssialan uudistuminen tarkoittaa alalla sisdisia rakennemuutoksia seka
tyontekijoiden tydnkuvan ettd osaamisen kehittymista. Osaamista tullaan
tulevaisuudessayha enemman jakamaan ja luokittelemaan ty6tehtavien ja
-kuvien mukaan. Alan eri toimijat ovat hiljalleen laajentamassa palveluita
kokonaan uusille aloille, kuten terveyteen ja lilkkkumiseen, mika tarkoittaa
kokonaan uuttafinanssialan ulkopuolelta tulevaa osaamista. Myos alan di-
gitalisoituminen muuttaa niintydtapojakuin osaamisvaateita. Teknologia-
tuntemus tulee olemaan ty6tehtavaan katsomatta keskeinen ja vaadittava
taito. Samalla asiakaskeskeisemmaksi muuttuvassa myynnin - ja markki-
noinnin maailmassa tyontekijan viestinnalliset sekd emotionaaliset taidot
tulevat korostumaan. Sopeutumisen ollessa alalla valttikorttina nousee
rinnalle myos innovatiivisuus. Halu jatkuvaan itsensa kehittamiseen tulee
muotoutumaan keskeiseksi vaateeksi, jotta alan kehityksessa pysyy mu-
kana itse seka vastuulla olevat asiakkaat.(Kyvykkyydet 2020, 2012)

Jotta ammattitaito saataisiin mahdollisimman terdavaksi mahdollisimman
aikaisessa vaiheessa, tulisi osaamisen johtaminen ottaa vahvasti mukaan
jo rekrytointi- ja perehdytysprosessissa. Tama tarkoittaa niin organisaation
tyontekijoiden, esimiesten kuin hallituksen kokonaisvaltaista sitoutumista
osaamisen jatkuvaan kehittamisprosessiin. Huomiota tulisi kdytannossa
kiinnittda jo rekrytointiprosessissa kaytettaviin hakukanaviin. Mista haku-
kanavista loytyvat tulevaisuudessa digitalisoituvan finanssialan teknologia-
taitajat? Miten soveltavuuskokeet ja haastattelut tulisi strukturoida, jotta
I6ydettdisiin innovatiivinen persoona, jolla on stressinsietokykyd, ryhma-
tyotaitoja seka erinomaiset kommunikaatiotaidot? Minkélaisia perehdy-
tysmetodeja tulisi painottaa, jotta tulevaisuuden osaajan keskeiset taidot,
kuten oma-aloitteellisuus ja laaja-alainen ajattelutaito iskostettaisiin uu-
teen tyontekijaan jo tyon opetteluvaiheessa? Systemaattinen alalle kou-
luttaminen osaamisperusteiden kautta antaa menestyksekkaat 1ahtokoh-
dat niin yksil6lle kuin tydnantajalle, minka takia organisaation tulisi huomi-
oida.



OP Etela-Hame kuuluu Suomen suurimpaan finanssiryhmaan ja on samalla
johtavassa markkina-asemassa. Tavoitteenaan silla on muokkautua asiak-
kailleen monialaiseksi palveluyritykseksi sekd olla parasasiakasomisteinen
ryhma. Selkeiden paamaarienjainnovatiivisuuden ansiosta Etela-Hameen
Osuuspankki on tutkimuskohteena erinomainen.

1.1 Opinndytetyon tausta ja tarkoitus

Hameen Ammattikorkeakoulu on tiiviissa yhteistydssa Etelda-Hameen
Osuuspankin kanssa ja tyoharjoittelijoita tuleekin vuosittain yritykseen
huomattava maara. Harjoittelupaikka on monelle nuorelle ensimmaisia
"oikeita” tydpaikkoja, minka takia on erityisen tarkeaa, etta organisaa-
tiossa on tdma huomioitu aina rekrytoinnista perehdytyksen toteuttami-
seen asti. Rekrytointi ja perehdyttaminen ovat samalla myds suora peili-
kuva ulospdin, joten organisaation tulee miettia, minkalaisen tyénantaja-
kuvan se haluaa antaa ulospain Se voi olla joko rasite tai valttikortti tyo-
markkinoilla seka kilpailukyvyssa.

Itse aloitin Eteld-Himeen Osuuspankissa tyoharjoittelussa toukokuussa
2017. Harjoittelun jalkeen jain toihin koulun ohelle taysipaivaisesti. Olen
ollut seka perehdytettavan etta perehdyttdjan roolissa kassapalveluissa,
joten perehdytysmateriaalit ja -kdytanteet ovat tulleet tutuiksi. Jakaes-
samme ja vertaillessamme kokemuksia koulukaverini kanssa, joka tydsken-
telee Lounaismaan Osuuspankissa, huomasimme suuria eroavaisuuksia
kdytanteissd sekd puutteita perehdytysprosessissa ja materiaaleissa. Yh-
teisena ajatuksena lahti perehdytyksen kehittaminen, joka muovautui lo-
pulta opinndytetydn aiheeksi. Opinnaytetyolla on siis kaksi toimeksianta-
jaa, Etelda-Hameen Osuuspankki sekd Lounaismaan Osuuspankki.

Opinnadytetydssa pyritaan tarkastelemaan ja kehittamaan osaamisen joh-
tamisen tyokaluja rekrytointi- ja perehdytysprosessin kautta seka naiden
vaikutuksia alan tulevaisuuden osaamisvaatimuksiin. Tyossa tarkastellaan
myos rekrytoinnin ja perehdytyksen nykytilaa seka kehittamista Eteld-Ha-
meen Osuuspankissa; finanssialan tulevaisuuden muutokset ja osaamis-
vaatimukset huomioon ottaen. Opinndytetydssa jarjestaan teemahaastat-
telu, jonka kautta pyritdan saamaan selville perehdytyksessa koetut puut-
teet ja mahdolliset kehitysideat. Naiden pohjalta pyritdan paivittamaan
perehdyttamismalli seka perehdytysmateriaalit. Tavoitteena on Eteld-Ha-
meen Osuuspankin perehdytyksen tehostaminen kassa- ja paivittaispalve-
luissa niin perehdyttdjan, perehdytettdvan kuin koko organisaation nako-
kulmasta. Taustalla on my6s ajatus organisaation eri Osuuspankkien pe-
rehdyttamisen yhtenaistamisestd, mika antaisi samat lahtokohdat jokai-
selle organisaatiossa tydskentelyn aloittavalle tyontekijalle.



1.2 Tutkimusmenetelma

Toiminnallinen opinndytetyd on ammattikorkeakoulun tutkimukselliselle
opinnaytetyolle yksi vaihtoehto. Tavoitteena toiminnallisessa opinnadyte-
tyossa on tuottaa konkreettinen tuotos, ei tutkimusta, jossa tavoitteena
olisi luoda uutta tietoa. Toiminnallinen opinndytetyo tavoittelee produk-
teja kuten kdaytannén toiminnan ohjekirjaa, ohjeistusta tai ammatillisen
kentdn toiminnan jarkeistamista. Toiminnallinen opinnaytetyd mahdollis-
taa kaytannon, teorian, tutkivan viestinnan seka tyéskentelyn yhdistami-
sen. Tama on erinomainen tapa syventaa tutkittavan alan kaytannon tie-
totaitoja. (Vilkka & Airaksinen 2004, 5-7)

Kehittamistutkimus on yksittaisen kohteen ratkaisun tuottaminen, esim.
tietyn kohteen osaamisen ja toiminnan kehittaminen. Ominaista kehitta-
mistyolle on prosessimaisuus, eli tavoitteet tasmentyvatja muuttuvat pro-
sessin edetessa. (Seppanen-Jarveld 2004, 19) (Heikkinen 2008, 19-20)

Menetelmatapojen valitseminen oli selkeda tyon produktion, perehdy-
tysoppaan, kehittamistavoitteen ansiosta. Tydssa tutkittiin myos finans-
sialan muutoksien vaikutuksia rekrytointi- ja perehdyttamismenetelmiin.
Tyossa tarkoituksena ei ollut tuottaa uutta tietoa, vaan luoda jo olemassa
olevantiedon ja sen analysoinnin pohjalta uusiatoimintamallejaja mene-
telmia. Naiden pohjalle kehitettiin jo olemassa olevasta oppaasta kaytta-
jaystavallisempi. Tavoitteena oli yhdistda prosessien ja oppaan kehittami-
sen myota yhtendinen kokonaisuus.

1.3 Opinndytetyon rakenne

Opinnaytetyd koostuu viidesta luvusta seka lopputuotoksesta, perehdy-
tysoppaasta. Kuviossa 1 havainnollistetaan opinnadytetyon rakennetta.

JOHDANTO

OSAAMISEN PERUSTA FINANSSIALLA

ONNISTUNUT REKRYTOINIPROSESSI

JOHTOPAATOKSET

)
)
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CASE: OP ETELA-HAME |
)
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PEREHDYTYSOPAS
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Kuva 1. Opinndytetydn rakenne



Johdannossa kasitelldan kokonaisvaltaisesti opinndytetyén aihe, tausta,
tarkoitus seka tutkimusmenetelma. Toisessa osiossa kasitelldan osaamisen
johtamista teoriassa ja kdytannossa sekd perehdytaan tulevaisuuden muu-
toksiin finanssialallaja niiden tuomiinvaikutuksiin. Nakokulmia ovat muu-
tokset tydnkuvassa, asiakkaiden odotuksissa seka osaamisperustassa. Kol-
mannessa osiossa kdydaan lapi teoriassa onnistuneen rekrytointiprosessin
kulku. Myos OP Eteld-Hameen rekrytointiprosessi esitelladan ja nakokul-
mana on osaamisen johtaminen alan osaamisvaateiden kautta. Esille tuo-
daan konkreettisia tapoja, kuinka jo rekrytoinnin Iahtékohtien ja tavoittei-
den maarittelemisen kautta voidaan uutta tyotekijaa kouluttaa ja valmis-
taa alalle ja sen tulevaisuuden vaatimuksiin.

Neljannessa osiossa esitelldan OP Etela-Hameen taman hetkinen perehdy-
tysprosessi kaaviollaseka sanallisesti. Taman pohjaltatehdaan puolistruk-
turoitu teemahaastattelu vuoden sisalla perehdytettdvan sekd perehdyt-
tdjan asemassa olleille seitsemalle henkildlle. Taman jalkeen vastaukset
analysoidaan auki. Vastausten ja kehitysideoiden kautta aletaan miettia
lahtdkohtia ja tarpeita kehittamiselle. Naiden pohjaltaldahdetdan suunnit-
telemaan uutta sdhkoistettya perehdytysopasta, sen sisdltoa ja tavoitteita.
Viidennessa osiossa kootaan johtopaatokset yhteen. Johtopaatokset koos-
tuvat finanssialan jatkuvan uudistumisen kautta osaamisen johtamisen
merkityksen korostumisesta alalla jo rekrytointiprosessin lahtokohtien
maadrittelemisestd lahtien. Myds taman hetkisen OP Eteld-Hameen pereh-
dytysprosessin pohjalta tehtyjen teemahaastattelujen johdosta esitettiin
uudet toiminta- ja menettelymallit liittyen perehdytykseen kdytettavaan
aikaan, materiaaleihin seka yleisiin kaytanteisiin. Opinndytetyon liitteeksi
muovautui séhkoéiseen muotoontehty kassaohjeet, jotka on paivitetty yk-
sinkertaisimmiksi, mutta samalla yksityiskohtaisimmiksi.



1. TULEVAISUUDEN OSAAMISENPERUSTA FINANSSIALALLA

Finanssialan Keskusliiton jarjestamassa tutkimuksessa kyvykkyydet 2020 —
luotaus tulevaisuuteen selvitettiin, minkalaista osaamista muutokseen so-
peutuminen vaatii finanssialalla. Osaamisen perustaksi nousivat liiketoi-
mintaosaaminen, monikulttuurisuus, teknologia, verkostoituminen, pal-
velu- ja muotoiluosaaminen seka vastuullinen liiketoiminta. Tulevaisuu-
dessa alan sisdlla osaaminen tuleen jakautumaan mm. pinta- ja syvaosaa-
miseen. Laaja-alainen eli pintaosaaminentulee yleistymaan alan laajentu-
essa monialaiseksi palveluyritykseksi. Finanssiala tulee keskittymaan jat-
kossa yha enemman hyvinvoinnin, terveydenhuollon ja turvallisuus aloi-
hin. Néille aloille laajentuminen tarkoittaa myos itse kokonaan uutta osaa-
mista. Myos finanssialan sisdinen osaaminen tulee laaja-alaistumaan, kun
tyontekijoilta tullaan vaatimaan osaamista finanssialan eri osa alueilta. Sa-
malla, kun moniosaamistakorostetaan, ei syvdosaamista tule sulkea pois.
Liiketoiminnan suunnitteluun ja kehittamiseen liittyviad tehtavia tulee tul-
vaisuudessa olemaan nykyistd enemman. Ndissa tyotehtavissa tullaan vaa-
timaan syvallista tietamysta mm. juridiseen- seka liiketoimintaosaami-
seen.

Liiketoimintaosaaminen

Monikulttuurisuuden hallinta

Teknologinen osaaminen

Verkosto-osaaminen

Palveluosaaminen

Muotoiluosaaminen

Vastuullinen liiketoiminta

Kuva 2. Tulevaisuuden osaamisen perustaa (Kyvykkyydet 2020, 2012)

Pinta-ja syvaosaamisen rinnalle tulevat my6s kaksoiskyvykkyydet. Finans-
sialan asiointien sdahkodistyessa tietoteknisen taidon hallitseminen korostuu
ja useat asiakaspalvelutehtdvat vaativat tyontekijoiksi kaksoiskyvykkyyk-
sid. Heissa yhdistyvat vahva tietotekninen osaaminen seka vankat asiakas-
palvelutaidot. Taman tyyppisia tyontekijoita vaaditaan asiakaspalveluteh-
tavista ja myynnista kehittamiseen saakka. Erinomaista asennetta tarvi-
taan katsomatta alakohtaiseen tyotehtavaan tai osaamisluokitukseen.
Kyky tehda itsendisia paatoksia, nopea oppimiskyky, tietynlainen yrittaja-
asenne seka asiakkaiden osallistaminen mukaan itsensa kehittamiseen ja
alan yleiseen kehitystyohon ovat tulevaisuudessa yha vaadittavimpia tai-
toja. Koska finanssialan muuttuminen tarkoittaa samalla myd&s asiakkaiden
tietotaitojen uudistumista ja huomioon ottamista, antaa asiakaslahtdinen-
palvelu hyvat lahtokohdat ottaa asiakas mukaan kehitystyohon. Asiakkaan



rohkaiseminen seka asenteiden vahvistaminen positiivisemmaksi ja muu-
tosvalmiimmaksialaa kohtaa ovat organisaation yleisen menestymisenkin
kannalta tarkeaa. Esille nousevat tyontekijoiden innovatiivisuus, itseohjau-
tuvuus sekd kommunikaatiotaidot.(Kyvykkyydet 2020)

2.1 Tulevaisuuden finanssiala

Finanssialan muutos ei vaikuta ainoastaan alan sisdisiin rakenteisiin ja toi-
mintoihin, vaan muuttaa myos palvelusuhdetta asiakkaisiin. Talla hetkella
asiakkaan odotetaan olevan aktiivisempi osapuoli seka katsontakanta asi-
akkaan tarpeisiin ndhden on liian suppea. Ainoastaan sen hetkinen tarve
hoidetaan. Tulevaisuuden asiakkuus-osaajalta odotetaan asiakkaan tarpei-
den kokonaisvaltaista tunnistamista, katsomatta siihen, onko asiakas viela
itse niitd huomannut tai ymmartanyt. Tyota tehdaan asiakkaan arvotja yh-
dessd onnistuminen edell3, ei pelkdstadan esimiehen asettamien myyntita-
voitteiden mukaan. Myos digitalisaation luomat kontaktimahdollisuudet
eri sosiaalisen median kautta asiakkaaseen tulee olemaan yksi vaatimus.

Asiakkaiden luomat paineet ja vaatimukset eivat kohdistu enda vain talou-
delliseen menestykseen ja jatkuvuuteen. Maailmalla pinnalle nousseet
eettisyys ja ymparistoystavallisyys ovat lasna jo nyt finanssialalla ja tulevat
vahvistumaan tulevaisuudessa. Erityisesti huomiota tullaan kiinnittamaan
yritysten suhteisiin ihmisten ja ympariston kanssa. Yrityksiltd vaaditaan
vastuuta ja osallistumista tarkeisiin yhteiskunnallisiin kysymyksiin ja ongel-
miin. Vaikka luottamus Suomessa finanssialantoimijoihin on merkittavasti
korkeampi kuin muissa maissa, on kuluttajien luottamus heikentynyt viime
vuosina. Toiminnan lapindkyvyyteen ja kommunikointiin asiakkaiden
kanssa tulee kiinnittdada enemman huomiota tulevaisuudessa, jotta luotta-
muksen takaisin rakentaminen onnistuisi. Haasteitatuo myds asiakkaiden
kasvava itseohjautuvuus. Tietoa ja neuvoja padatoksiin etsitdan entista
enemman sosiaalisessa mediassa sekd internetistd itse. (Kyvykkyydet
2020)

Siina missa tyonantajat ja asiakkaat vaativat tydntekimisen laadussa lisaa
jaenemman, myos tyontekijoilta paintulee odotuksia ja vaatimuksia tyon-
suhteen. Joustavuus ja tyon merkityksellisyys nousevat esille. Enda ei riita
ainoastaan tydsta selvidminen, vaan tyon aikaansaannoksen myo6ta an-
nettu hyoty ja arvo vastapuolelle halutaansaada konkreettiseksi. Tyonan-
tajien odotetaan myds mahdollistavan erilaisia koulutuksia ja kursseja
oman osaamisen yllapitamiseen, kehittamiseen ja johtamiseen. Eri koulu-
tus mahdollisuudet toisivat mielekkyytta ja motivaatiota tyontekijoiden
tyontekoon ja samalla olisivat organisaation yhtena menestystekijana. (Ky-
vykkyydet 2020)



Osaamisen johtaminen ja sen vaikutukset finanssialalla

Yrityksen kilpailukyvyn, aseman ja menestymisen yhtena tarkeana perus-
tana on organisaation sisdinen osaaminen. Osaamisen myota myos osaa-
misen johtamisen merkitys korostuu ja siihen tullaan kiinnittamaan tule-
vaisuudessa yha enemman huomiota.(Viitala 2005)

Osaamisen johtaminen juontaa juurensavahvasti organisaation oppimisen
teoriaan, jonka luojana ja oppi-isdnd pidetdan Peter Sengea. Hanen mu-
kaansa organisaatiossa yhden yksilon ammattitaito ei takaa koko organi-
saation ammattitaitoa, mutta vain ammattitaitosten yksiléidensa avulla
organisaatio takaa ammattitaitonsa nyt ja tulevaisuudessa. (Sumkin &
Tuomi 2012, 13)

Osaamisen johtaminen kasitteena ei ole yksinkertainen. (Salojarvi 2013,
147) Osaamisen johtaminen on nopeasti muuttuvan liiketoimintaymparis-
ton vision, selkedn strategian seka toimivien kaytantdjen ja kasitteiden kir-
kastamista. (Sydanmaanlakka 2012, 154) Hay Groupin (2018) mukaan
osaamisen johtamisen tarkeimpana tehtavana on varmistaa mm. organi-
saatiossa tyoskentelevien yksildiden riittava osaaminen seka sen jatkuva
parantuminen, operatiivisen tehokkuuden ja asiakastyytyvaisyyden kehit-
tdminen. Osaamisen johtamisen perustana on yrityksen tarkoin mietitty
strategia. Organisaaton tavoitteet tulee olla yhdenmukaiset organisaatio,
yksilon ja ympariston osalta.(Viitala 2005, 16)

osaamistarpeiden osaamisen
ennakointi varmistaminen
osuvalla ennakoinnilla strategialahtoinen
oikea suunta osaamisen
tavoitteiden kehittaminen ja
saavuttaminen ja oppimisen
jatkuva uvudistuminen suuntaaminen

visio, strategiat ja arvot

valmentava

esimiestyo osaamiskulttuurin
esimiehen rooli luominen ja
oppimisen johtaminen
suuntaajana, oppimista oppimista ja

edistavan ilmapiirin innovatiivisuutta
luojana ja edistavan kulttuurin
oppimisprosessin luominen ja johtaminen

tukijana



KUVA 3. Osaamisen johtamisen kokonaisuus (Viitala 2009)

Osaamisen johtaminen ei kuulu vain henkildstdhallinnalle esimerkiksi esi-
miehelle, vaan se on merkittava osa joka paivaista johtamista ja samalla
jokaisen vastuulla. (Hay Groupin, 2018). Suunnittelu- ja kehityskeskustelut
seka pdivittdisjohtaminen ovat osaamisen johtamisen kaytantoa (Kauha-
nen 2010, 54). Helsilan (2006) mukaan tyontekijoiden suoritusvaatimusten
arvioinnin tulisi aina pohjautua organisaation visioon tulevaisuudesta ja
sen edellyttamastd osaamisen tarpeesta. Tama tarkoittaa sita, etta jokai-
nen toiminnanalue on tietoinen organisaation toiminnan tarkoituksesta,
tavoitteista sekda osaamispisteistd. Kunnon pohjatyo luo edellytykset joh-
tamisen tyokalujen kayton onnistumisille, kuten palkitsemiseen ja kehitta-
miseen sekd nadiden kautta onnistumiselle. (Sydanmaanlakka 2001, 79-
80)

"Johtaminen tulevaisuuden finanssialalla vaatii perusteellista uudelleenar-
viointia ja uudelleensuunnittelua-." (Kyvykkyydet 2020). Vuorovaikutus- ja
viestintataidot tulevat olemaan uudistetun johtamisen ja samalla osaami-
sen johtamisen tarkeimpia tyokaluja. Menestydkseen organisaatiot ja yri-
tykset tarvitsevat tyontekijoita, jotkatuntevat strategian jatoteuttavat sita
asiakkailleen eettisesti sekd innostuneesti. Huippusuoritukset vaativat
taustalle avointa kommunikointia seka jatkuvaa, systemaattista osaamisen
kehittamista. Osaamisen kokonaisuus on yksilon, organisaation ja toimin-
taympariston lisaksi tydnteon vaatimukset seka yksilon henkilokohtainen
osaaminen. Kaynnissa on jo paradigman muutos, eli asiakaskeskeisyyteen
kuluttajaymmarryksen ja -nakemyksen kautta tdahtdaava uudistuminen.
(Boyatzis 2008)

Finanssialan Keskusliiton toteuttaman raportin "Finanssialan kyvykkyydet
2020 —luotaus tulevaisuuteen" mukaan tulevaisuuden johtotehtaviin tar-
vitaan yha vahvempia finanssiosaajia. Laaja osaaminen esimerkiksi muu-
tos- ja projektijohtamisestaja inter-cultural managementista ovat tulevai-
suuden tarkeita osaamisalueita. Myos kehitys- ja tutkimustehtavien
paikka alalla tulee kasvamaan.

Kuva 4. Tuloksellisen tyon ldhtokohdat. ( Mukailtu Finanssialan kyvykkyy-
det 2020)



Huippusuorituksettulevat erinomaisen osaamisen ja suorituksen johtami-
sen kautta. Tyon, osaamisen ja johtamisen jatkuva kehittaminen saa tyon-
tekijat sitoutumantyohon ja tata kautta parhaimmat tulokset. Tydilmapiiri
"me yhdessa" luo tyontekijoille halua, motivaatiota seka potentiaalia saa-
vuttaa yhteiset tavoitteet. Tassa korostuvat osaamisen johtamisen kehit-
tdmisen systemaattinen toteutus, paamaara seka valiton vuorovaikutus
kaikille osapuolille. (Finanssialan kyvykkyydet 2020, 2012)

2.3.  Palkkaa persoona - dla henkiloa

Finanssialan ammattilaisten kirjoittamassa blogissa rekrytointisivustolle
duunitori.fi, Joni Kolin ja Henri Hyypp0Osen sanoin; "Meilta usein kysytaan
rekrytoinnin yhteydessa, ettd minkalainen on paras hakija, tai valitaanko
aina paras hakija. Vastaamme aina, etta sopivin ihminen valitaan, ei pa-
ras.” Tama patee hyvin myos Osuuspankin rekrytointistrategiaan. Etela-
Hameen Osuuspankissa on aloittanut tyontekijoita, joilla ei ole ollut taus-
talla finanssialan koulutusta, mutta sisdista paloa ja motivaatiota on l16yty-
nyt asiakaspalvelua seka finanssialaa kohtaa. Melkeinpa kenelld vaan voi
ollafinanssialalle soveltuvat paperit taskussa, mutta mm. alalla vaadittavat
sosiaalisettaidot ovat parhaimmillaan, kun niita ei ole maneerimaisesti
opeteltu vaan neovat osapersoonaa. Tyonohessa kouluttautuminen onkin
yleista alalla. (Duunitori-Vierasblogi, 2017)

Pankkiala on hyvin sdanneltya seka tyontekoa ohjaavat selkeat ohjeet ja
toimintamallit, joita on noudatettava ehdoitta. Miksi kuitenkin itse tyo-
teon taysi olla "robottimaista" tai valmiiksi kasikirjoitettua? Elaman suur-
ten muutosten myota ja tarkeiden asioiden kohdatessa asiakkaat haluavat
jakaa kokemuksensa sekd saadavuorovaikutusta oikean ihmisen —asiakas-
neuvojan kanssa, jolta |6ytyy persoonaa ja omaa ndakemysta. Etela-Ha-
meen Osuuspankin uuden olemuksen sanoin kyse on, "Merkityksellisen
yhteyden luomisesta asiakkaaseen" (Helin 2018). Peruspilareita ja tyoka-
luja tdman saavuttamiseksiovat raaka finanssialantietotaito seka heittay-
tyminen asiakaskohtaamiseen omana itsendan.

Etela-Hameen Osuuspankin strategia ja tulevaisuuden toimintamalli pe-
rustuu onnistumiseen ja arvon tuottamiseen yhdessa seka asiakkaiden
ettd tydkavereiden kanssa. (Osaamisen kehittdminen Osuuspankissa,
2018). Jotta tulevaisuuden tavoitteet mm. asiakkaan hyoty- ja tunnekoke-
muksen pohjalta tulisi tdytettya, vaatii se asiakasneuvojalta itseltdan per-
soonaa ja muuntautumiskykya. Persoona muodostuu kokonaisuudessa
kolmesta elemetista; historiasta, luoteenpiirteistd ja osaamisesta. lhmisen
elaman historia muokkaa luonteenpiirteitd ja ne ovat suorassa yhteydessa
osaamiseen seka siihen suhtautumiseen. Luonteenpiirteita pystyy "opet-
telemaan” ja vahvistamaan oman asenteen ja suhtautumisen kautta. (Ela
paremmin, 2015)
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Vuorovaikutustaidot, empatia, tunnealykkyys seka verkostoitumistaidot
ovat erinomaiseen asiakaskokemukseen tahtaavassa markkinoinnissa ja
myynnissa perustaitoja. Tulevaisuudessa finanssialalla tyoskentelevat ei-
vat ainoastaan myy tai markkinoi yrityksen palveluja tai tuotteita, vaan
my6s oman persoonansa kautta itsednsa. (Kyvykkyydet, 2020) Asiakkaat
kiinnittavat huomiota tapaan, jolla hanelle yritetdan kaupata hyodyketta
ja vertailevat samalla ennakkokasityksia saamaansa informaatioon. Per-
soonan esille tuominen, korostaen kuitenkin empaattista viestintada seka
asiakkaan aktiivista kuuntelua, antaa asiakkaalle mahdollisuuden kertoa it-
sestd enemman, joka samalla helpottaa tyontekijan tyota. (Yle.fi, 2016)

Henkil6brandays on yha useammalla myynti ja markkinointi aloilla keskei-
nen ja tietoisesti kehitettava asia tyontekijoiden keskuudessa. Henki-
I6brandayksen kautta tyontekija markkinoija myy sekd edustamaansayri-
tystd ja sen tarjoamia palveluita kuin omaa itsednsa, persoonaa sekd osaa-
mistaan. Hyva esimerkki on Kittildssa asuva Osuuspankin vakuutusasiamies
Katja Kurkinen. Niin kutsuttuna tyontekijalahettiladna han toimii aktiivi-
sena mm. Twitterissa, jossa hanellaon liki 3500 seuraajaa. Tavallisten arki
ja perheasioiden ohessa noin joka kymmenes twiitti koskee vakuutusasi-
oita. Someaktiivisuudellaan han on tuonut henkilokohtaisen minansa seka
ammattitaitonsa valtakunnallisesti Suomen markkinoille syrjaista asuin-
paikkaa katsomatta. (Léhettiladt - talouselama) Vaikka Kurkinen on jo
vuonna 2013 tuonut itsensa somemarkkinoille taysin omasta tahdostaan,
aluksi tavoitteenaan vain itsensa viihdyttaminen, on Osuuspankkiymmar-
tanyt sosiaalisen median ja tyontekijoidensa persoonan markkinatarkey-
den. Osuuspankki onkin listannut yhdeksi tavoitteeksi tyontekijoiden ver-
kostoitumisen somessa. Konkreettisesti tama tarkoittaa tulevaisuudessa
tyontekijoilta Linkedin profiilia ja sielld 500+ kontaktia seka aktiivista twiit-
taamista. (Talouselamd, 2017)

2.4.  Eidigitalisaatio vaan asiakas

Digitalisaatio on ilmid, jonka myo6td toimintatapojen muuttumisen joh-
dosta, rutiininomainen tyé automatisoituu ja samalla esimerkiksi palve-
luita pyritdaan kehittdamaan entista pidemmalle. Digitalisaatio vaikuttaa ko-
konaisvaltaisesti niin yksil6on, yhteiskuntaa ja organisaatioon. Tiedon-
saanti ja -jakelu helpottuvat, tyotehtdvien muoto uudistuu ja samalla se
vaikuttaa positiivisesti tuotavuuteen. (Parviainen 2017, 6-7)

Digitalisaation myota yha useammallayrityksella markkinointi, tiedottami-
nen ja asiakaspalvelu ovat siirtyneet verkon eri palvelimiin. (Flink ym. 2015,
123) Monikanavaisuus antaa asiakkaalle mahdollisuuden laaja-alaisem-
paan asiakaspalveluun, mutta samallaluo yritykselle haastetta pitaa eri ka-
navien asiakaspalvelu saumattomana. Onnistunut digitaalinen asiakasko-
kemus edellyttda, asiakasnakokulman seka syvallista asiakastietoa ja sen
huomioimista kaikissa IT-hankintapaatoksissa seka siirtymisissa digikana-
viin. Tulevaisuudessa tulee korostumaan entisestaan asiakkaan ja pankin
yhteisty6. Tama tarkoittaa organisaation, sen sidosryhmien ja asiakkaiden
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muodostuvaa yhteis64, joka luo arvoa jokaiselle osapuolelle. (Telia 2018,
Pwc 2014)

Finanssialan digitalisoituessa mm. asiakasldhtoisyys ja -kokemus palvelu-
jen ja tarjonnan osalta mahdollistuvat entistda helpommin asiakkaille. Digi-
talisoitumisen ja palvelumuotoilun myota myos kilpailu alallakovenee. Ta-
man kaiken keskelld kuitenkin taytyy muistaa, etta asiakkaat ovat keski-
0ssa ja milla toimilla heidat sielld pidetdan. Tarkeinta on tulevaisuuteen
suhtautuminen mahdollisuutena, ei valttamattomyytena.

Teknologian kehittymisen myota vaajaamattomana suuntanaon kivijalka-
liikkeiden hiljainen poishdviaminen katukuvasta. OP Ryhman Digitaalisen
lilketoiminnan ja asiakaskokemuksen johtajan Harri Nummelan sanoin " -
perinteisellda pankki- ja vakuutustoimialalla on syyta kysya, tarvitaanko ny-
kymuotoisia pankkeja ja vakuutusyhtiotd enda tulevaisuudessa? " (Eko-
nomi 2016). Nummelan mukaan palvelujen kysyntd ei varmastikaan
muutu, mutta millaiset toimijat niitd tarjoavat, on viela suuri kysymys-
merkki. Esimerkiksi Alankomaissaja Britanniassa toimilupiaan odottavat
taysin digitaaliset uudet pankit kuten Atom Bank ja Mondo. Heilla ei ole
katukuvassa fyysisia konttoritiloja asiakkaille, vaan kaikki asiointi hoide-
taan sahkoisesti sovellusten kautta. Digitalisaatio mahdollistaa finans-
sialalle siirtymisen kokonaan myds alan ulkopuoleltatuleville kuten tasma-
ratkaisuihin keskittyneille start upeille seka teknologiajattildiselle Applelle.
Tama tarkoittaa kdytannossa perinteisten tukitoimintojen tilalle tulevia
suuria asiakaspalvelukeskuksia, mika tarkoittaa osaamistarpeiden muuttu-
mista yha enemman teknologiavaltaisempaan erikoisosaamiseen. (Ekono-
milehti.fi, 2016)

Ala vaatii kaksoiskompetenssiprofiileja, jossa finanssialan hallitsemisen ja
tietotekniikan hyodyntamisen kyky yhdistyvat samaan pakettiin. Nuorille
muutos seka kehityksen sisdistaminen on luonnollisempaa ja helpompaa
jo koulussa alkaneen orientoitumisen kautta mm. opetuksen sdhkoisty-
neessa muodossa. Tulevaisuuden ammattinimikkeistda monet tyénimik-
keet tulevatkin alkamaan; -kyber, -online, -web ja -some nimikkeilla (T-me-
dia n.d.). Kansainvalisten yritysten vallatessa markkinoita ympari maail-
maa, myoskin suomalaiset yritykset kansainvalistyvat. Tama vaatii tyonte-
kijoilta luonnollisesti hyvaa kielitaitoa.

Digitalisaatio edellyttda perinteisten rahalaitosten kokonaisvaltaista muut-
tumista niin organisaation rakenteen, strategian kuin asiakkaille tarjotun
osaamisen kannalta. Samalla se tarjoaa yritykselle mahdollisuuden luoda
kokonaisuus, jossa asiakas saa kokonaisvaltaista palvelua seka ratkaisun
ongelmiin. Harri Nummelan sanoin; "Parhaiten parjaa toimija, joka osaa
yhdistaa henkilokohtaisen vuorovaikutuksen, digitaalisen teknologian, pal-
velumuotoilun ja datan. Se on voittava yhdistelma." Tulevaisuudessa rutii-
ninomainen, eli suorittava tyo katoaa pankkipalveluissa. Tama tarkoittaa
kdytannossa tavallisten kassapalveluiden hiljaista havidmistad sekd samalla
tavallisten asiakaskohtaamisten supistumista. Alan toimijoiden taytyykin
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tulevaisuudessa panostaa entista enemman asiakaskohtaamisissa toimi-
henkil6ihin, joilta |6ytyy laajaa osaamista ja ymmarrysta teknologian tieto-
taito puolelta seka tunnedlyda ymmarryksena asiakasta itsedan ja hanen
tarpeitaan kohtaan. Tyoelaman Top 10 taitoihin onkin lueteltu mm. tun-
nedly, kompleksinen ongelmanratkaisu ja neuvottelutaidot. (Studentwork,
2018) Myds raaka myyntitaito korostuu entisestaan, koska kilpailijoita tu-
lee alalle koko ajan seka finanssialan tuotteet ovat haastavia myyda. Tama
vaatii alle perusteelliset tiedot tuotteesta seka supliikkimyyjan. (Ekonomi-
lehti.fi, 2016)

"Yksi tie menestykseen on muun muassa se, etta yritys pyrkii “tuntemaan”
asiakkaansajo ennen varsinaisen asiakkuuden alkamista." Esimerkkinad on
finanssialan toimija Scottish Widows, joka tarjoaa kaikille, myds ei asiak-
kaille laaja-alaista sijoitusneuvontaa. Yhtié on ndin onnistunut saamaan
asiakkaikseen uusia potentiaalisia asiakkaita seka koukuttamaan jo ole-
massa olevat entista tiiviimmin asiakassuhteeseensa. Tama on tulosta pa-
nostamisesta digitaaliseen asiakaskokemukseen (Finva 2016). Saamalla
asiakkaan luottamus jo ennen asiakkuuden alkamista on yksi valttikor-
teista, josta tulee pitaakiinni. Antamallavilpiton, asiakkaan parasta ajatte-
leva kuva, vaatii se tyonsa tekijalta karsivallisyytta, erinomaista pelisilmaa
seka perusteellista tietamysta palveluistaja tuotteista. Kun asiakkaan luot-
tamus on kerran saatu, ei sitd ole varaa menettaa. Niin sanotut "jalkitoi-
met" ja asiakkuuden ylldpito ovat vdahintdaan yhta tarkeita elementtejs,
mika vaatii tyontekijalta taytta omistautumista tyolle seka pitkdanakai-
syytta. Nama taidot ovat nyt jo finanssialla keskidssa, mutta tulevatkoros-
tumaan tulevaisuudessa entisestaan.

2.5.  Myynnin ja markkinoinnin ytimessa

"Markkinointi pitdisi tehda niin hyvin, etta se koettaisiin hyvaksi palve-
luksi". Nadin digitaalisen markkinoinnin asiantuntija Hanne Haapoja totesi
Kauppalehden haastattelussa. (Tieto, 2017). Tehokaan ja onnistuneen
markkinoinnin lahtokohtana on yksilon ja hanen sosiaalisten tarpeidensa
tunnistaminen seka palveleminen, kuunteleminen seka kaikkien naiden
ennakoiminen. Tavoitteena markkinoinnilla on asiakaan ja hanen tar-
peidensa tunteminen niin hyvin, ettda markkinoinnin kohteen oleva palvelu
tai tuote myy itse itsensa, ilman erillista myyntia tai myyjaa. (Kotler & Kel-
ler 2012, 27- 29) Markkinointion suorassa yhteydessa ja vastuutekijana
asiakkaiden tarpeita tayttavien tuotteiden luomisessa seka laadunvalvon-
nassa. (Markkinoinnin supertadhti 2005, 6)
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Myynti on yksinkertaistettuna toimintaa, joka tapahtuu asiakkaan kanssa
henkilokohtaisesti. (Vitale, Giglienaro & Pfoertsch 2001, 281) Se on yrityk-
sen tuotteen ja asiakkaan syvaa tuntemista, viestinnan hienovaraisuutta ja
selkeiden tavoitteiden saavuttamista. (Rummukainen 2004, 31-34, 55-63)
Myynti ei ole aggressiivista tyrkyttamista, miksi se voidaan usein mieltaa.
Onnistuneena se on hienovaraisesti asiakkaan psykologista johdattele-
mista myyjan haluamaan lopputulokseen niin, etta asiakas ei valttamatta
edesitse huomaasita. (Timo Pore 2003, 9) Myynti on luonnollisesti yksilon
jayrityksen kannalta keskeinen menestystekija. (Timo Rope 2003, 9) Nyky-
pdivana myynti on laventunut arkipaivaiseksi peruselementiksi yksilon yh-
teiskunnassa parjaamiselle. (Timo Rope 2003, 9) Digitalisoituneessa osto-
ymparistossa myyntiad ja markkinointia ei pysty enda erottelemaan niin sel-
keasti kuin aikaisemmin. Alasta riippumatta liiketoiminta on kokenut digi-
talisaation myota transformaation, jonka seurauksena mm. myynti ja
markkinointi on sulautumassa yhdeksi prosessiksi. (Sales Communication,
2015)

Suomessa finanssialalla kilpailu on kovaa ja tuloksen teko perustuu yha
enemman markkinointiin. Enda ainoastaan pankin itseisarvo ei riita tuo-
maan sille tarpeeksi tulosta ollakseen kannattava tai kilpailukykyinen
markkinoilla. Yleisesti ottaen pankkien tuotteet, palvelut tai hinnat eivat
suuresti erotu toisistaan, joten on keksittdva keino jolla erottautua mas-
sasta. Osuuspankin suurin eroavaisuusja samalla etu muihin pankkeihin
on sen yhtiomuoto. Osuuspankki harjoittaa osuuskuntamuotoista pankki-
toimintaa, jossa asiakkailla on mahdollisuus liittya jaseneksi, "ostaa osa
pankkia". Liittymalla jaseneksi pankki ja pankin sponsoroimat yritykset tar-
joavat erilaisia rahanarvoisia etuuksia asiakkailleen. (Osaamisen kehittami-
nen Osuuspankissa, 2018)

Osuuspankki markkinoiitseadan myos tulevanamonialaisena palveluyrityk-
send, jolla on vakaa aikomus jatkaa laajentumistaan kokonaan muilla
aloilla kuten terveys- ja hyvinvointipalveluissa. Myynnin ja markkinoinnin
toimintastrategiana on pankin ja asiakkaan yhdessa menestymiseen seka
korkeampi asiakasarvo entista raataloidymmalla myynnilla ja palvelulla.
Juuri nama asiat yhdessa ovat Osuuspankin markkinointia, erinomaisen
palvelun muodossa. Tama vaatii tyontekijoiltd positiivista muutosval-
miutta, aktiivista osaamisen kehittamista seka kykya hahmottaa laajojakin
kokonaisuuksia. Osuuspankin markkinointiagendana on olla asiakkaan ela-
man eri osa-alueissa mukana rakentamassa yhdessa hanen elamaa. Liike-
toiminnan laajentuminen tarkoittaa uusia asiakkuuksia seka yllapitaa jo
olemassa olevien asiakkaiden mielenkiintoa Osuuspankkia seka sen tarjo-
amia uusia palveluita kohtaan.

Osuuspankki on oikealla tielld vahvan brandin luomisessa, mika on jokai-
sen menestyneen organisaation salaisuus. Jatkuvassa muutoksessa tyon-
tekijan asenne ja motivaatio ovat ratkaisevassa asemassa tyontekijan it-
sen, asiakkaan seka organisaation menestyksen kannalta. Markkinoiden
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jatkuvassa kehittymisessa olisikin tarkeaa, etta motivaatioja tavoitteet oli-
sivat lahtoisin henkilosta itsesta eika tukeutuisi liilkaa esimiehen asettamiin
tavoitteisiin. Tulevaisuuden toita onkin kaavailtu olevan tarjolla erityyppi-
sille kehittajille ja muutoscoachille sekd innovaattoreille. (T-Media)

Asiakkaan menestyminentarkoittaa menestymista myos pankille. Kun asi-
akkaan kokema arvo esim. asioinnin sujuvuuden suhteen syntyy yhteis-
tyosta Osuuspankin kanssa, nousee samalla pankin liiketoiminnallinen
arvo. Lisamarkkinointia ja -myyntia tuo taas se, kun asiakas suosittelee
oma-toimisesti pankkia tutuilleen. Asiakkaan asettaminen liiketoiminnan
keskioon ja hdanen tunteiden ja tarpeidensa selvittdminen ja ymmartami-
nen ovat johtaneet siihen, miksi Osuuspankki on Suomen suurin johtava
finanssiryhma.

Osuuspankilla sahkdinen markkinointi ja - myynti sekd samalla palvelemi-
nen on esimerkiksi chat-keskustelukanavan kautta mahdollistanut sen,
ettd asiakas saa juuri hanelle sopivana ajankohtana palvelua. Asiakkaalle
on usein tarkeatd, ettd han saa paattaa pelikentan, eliajan ja paikan, joka
on yhtena peruspilarina asiakkaan luottamuksen rakentamiselle. Etela-Ha-
meen Osuuspankin toimitusjohtajan Mika Helinin sanoin; "Tarvitsemme
asiakkaan tayden luottamuksen.” ( Helin 2018). Tarvitsemme asiakkaan
tdyden luottamuksentunneyhteyden perustan luomiselle, koska ostopaa-
tokset tehdaan usein tunteella, mutta perustellaan jarkisyilld. Taitavassa
myynnissa asiakkaan kuunteleminen ja ymmartaminen on keskeista. Asi-
akkaan taytyy tuntea olevansa samalla tasolla myyjan kanssa esimerkiksi
arvo maailmaltaan, koska se tuo myytavaan palveluun tai tuotteeseensa-
malla uskottavuutta ja luotettavuutta. Theodore Rooseveltin sanoin; “Ku-
kaan ei valita siitd, paljonko tiedat, ennen kuin he tietdvat, paljonko vali-
tat.” Onnistuneessa myyntitilanteessa myyja kayttaa asiakkaan omia argu-
mentteja esim. perustelemalla tuotteen nimenomainen hyoty asiakkaalle.

AKTINVINEN
KUUNTELU

FaN

ASENNE

.-'" \
EMPAKTTINEN ARVON
VIESTINTA LOYTAMINEN




15
Kuva 5. Myynnin kolmio, (Pirjo Pitkdpaasi, Yle.fi)

Myynti tulee tukeutumaan jatkossa yhd enemman markkinointiin ja tyon-
tekijoiden ammattitaitoon. Ei voida luottaa enda siihen, etta tuotteideniit-
seisarvon myynti pitda kilpailukannassa kiinni. Asiakaskeskeisemmassa
myynti- ja markkinointimaailmassa, jossa kilpailu kovenee mm. suurene-
van tarjonnan vuoksi, asiakkaat tulevat vaatimaan yha enemman myos
tyontekijoilta. Tulevaisuuden myynnin ja markkinoinnin parissa tyoskente-
levilta tullaan odottamaan ”psykologiaa”, ennakointia seka asiakkaan ase-
maan asettumista. Asiakkaiden arvomaailmaan on paastava sisdan, jotta
|6ydetdadn oikeat keinot markkinoida seka myyntitilanteessa keskindinen
kommunikointija asiakkaan eleiden tulkitseminen on oleellista. Emotio-
naalisuus, asiakkaan asemaan asettuminen ja halu ymmartaa asiakasta
ovat tulevaisuuden finanssialan tyontekijoilta vaadittavia taitoja.

2.6.  Ylivertainen asiakaskokemus

Asiakkaan on tunnettava olevansa keskiossa seka tuntea, ettd hanelle tar-
kedt asiat ovat tarkeita myos pankille ja asiakasneuvojalle. "Asiakas valit-
see vaihtoehdoista toimijan, joka ymmartaa vastata tarpeisiin ja tunteisiin,
silittaa sydanta. (Perttu Ahvenainen, Janne Gylling, Sani Leino 2017) Yliver-
taisessa asiakaskokemuksessa vuorovaikutus on kaiken perusta. Sen
kautta asiakkaaseen muodostetaan tunneyhteys. Asiakkaan on koettava,
ettd palvelu tilanteesta riippumatta ajaa hanen etuaan seka viestit etta
kdytanteet ovat yhtenevaisia jokaisessa tapaamisessa. Kun asiakas asioi
konttorillatai puhelinpalvelussa, hdnenon koettava asioivansasaman yri-
tyksen kanssa asiointitavasta riippumatta. Tama tuo kdaytdnnossa omat
haasteensa finanssialalla toimiville Osuuspankeille. Erilaiset sisaiset koulu-
tustaustat ja informaatiokatkokset aiheuttavat asiakkaille valilla harmitta-
vaa epatietoisuutta. Tassa tulevat korostumaan sahkoéinen liiketoiminta-
osaamisen ja palveluiden kehittdminen. Erilaiset -asiantuntijaja -kehittdja
loppuiset ammattinimikkeet, kuten mobiilipalvelukehittdjat tulevat ole-
maan tulvaisuuden ammattinimia. (T-media)
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Kuva 6. Ylivertainen asiakaskokemus (mukaillen Markey 2009)

Ylivertainen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas saa jotain, mitd han ei
osannut odottaa tai pyytaa. Ylivertaiskeksi asiakaskokemukseksi ei luoki-
tella sitd, kun asiakas astuu pankkiin, solmii uuden liikennevakuutus sopi-
muksen ja poistuu pankista. Varsinkin jos hanen motiivinsa alun perinkin
oli menna pankkiin tekemaan uusi liikennevakuutus. Ylivertainen asiakas-
kokemus syntyy, kun vakuutusmyyja huomaa asiakkaantililld lepaavatva-
rat ja ohjaa hdnet sijoituspuolelle. Siella asiakas ja hanen taloudellinen ti-
lanne kartoitetaan asiakkaan elaméantilanteen mukaan seka tarjotaan raa-
taloity vaihtoehto saada rahoilleen vastinetta. Asiakas kokee "Vau!”- efek-
tin.

Ylivertainen asiakaskokemus ei tarkoita kuitenkaan aina tehtyja sopimuk-
sia. Asiakkaan ja hdanen tarpeidensa kokonaisvalainen huomioon ottami-
nen silloin, kun asiakas sitd vahiten odottaa onitse asian ydinta. Asiakkaat
arvioivat paaosin kolmea asiaa saadusta kokemuksestaan. Tavoitteeseen
paasy, sen helppous ja kohtaamisen herattamat tuntemukset. Nama kaikki
vhdessa virkailijan pelisilmdn kanssa luovat onnistuneen lopputuloksen.
Tassa korostuvat virkailijan rohkeus, oma-aloitteellisuus seka asiakkaan
asemaan sopeutumisen taito. (Ahvenainen P., Gylling J., Leino S. 2017)

Samalla, kun asiakkaista tulee itseohjautuvaisempia ja vaatimukset kasva-
vat yha henkilékohtaisempaan palveluun, on Osuuspankin vastattava ta-
han toiminnallaan. Halu ja tarve olla asiakkaan elamassa mukana muutakin
kuin pankkitilind, on johtanut eri alojen hiljaiseen valtaamiseen. Nuorten
liikkumisessa seka kulttuuritapahtumissa mukana olo sponsoreina, oma
Pohjola sairaala seka yhteistyo tesla-autojen kanssa mahdollistavat sen,
ettd Osuuspankkista on tulossa osa ihmisten joka paivaista elamaa, niin
suurissa kuin pienissa asioissa. Tama tarkoittaa kaytannossa tulevaisuuden
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toimihenkildiden laaja-alaista moniosaamista. Esimerkkiammatiksi on kaa-
vailtu Financial Personal Traineria. Heidan tehtavansa olisi neuvoa asiak-
kaita kokonaisvaltaisesti talouden hoitamisessa mm. pankki- ja vakuutus-
palveluissa sekd investoinneissa ja leasing asioissa. Tama vaatii toimihen-
kiloiltd suurten kokonaisuuksien sisdistamistd, oma-aloitteellista tiedon-
hankinta taitoja seka erinomaisia tiimi- ja vuorovaikutustaitoja. (Kyykkyy-
det 2020)
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3. ONNISTUNUT REKRYTOINTIPROSESSI

3.1

Markkasen (2002) mukaan uuden tyontekijan rekrytointi on kuin projekti
tai hanke. Se kdynnistyy tarpeesta ja paatyy ratkaisuun. Huolellinen suun-
nitteleminen ja pohjatyo seka riittava informointi ovat peruspilareita, joi-
den taytyy olla kunnossa ennen kuin suunnitelmaa ldhdetdan toteutta-
maan. Rekrytointiprosessiin kuuluu suunnittelu-, toteutus-, paatéksen-
teko- seka seurantavaihe tydsuhteen alussa. Valviston (2005) mukaan te-
hokasta rekrytointiprosessia tukee esimiehen, henkildstoyksikon seka joh-
don hyva tyonjako. Parhaimmillaan rekrytointi on pitkaaikainen ratkaisu
seka yritykselle seka uudelle tydntekijalle. Yritys varmistaa kilpailukykynsa
markkinoilla, kun taas uusi tyontekija saa mahdollisuuden kehittaa itse-
ansa sekd tyouraansa.(Empore 2014)

Rekrytoinnin suunnittelu ldhtee Idhtokohdista ja tavoitteista

"Vasta silloin lisahenkildiden palkkaaminen on jarkevaa, kun koko organi-
saatio iloitsee tulokkaista, eikd tuhlaa aikaansa sen perustelemiseen,
kuinka me olisimme tarvinneet kipedammin uusia henkil6ita, kuin nuo jotka
he saivat." Nain totesi kokenut liikkeenjohtaja siirryttydaan konsultiksi.
(Helsila 2009, 18).

Rekrytointiin sisaltyvat kaikki ne toimenpiteet, joilla on aikomus hankkia
yritykseen sen toiminnan kannalta kulloinkin tarvitsema henkilosto. (Hel-
sild 2009, 18) Rekrytointia aloittaessa tulisi organisaation lahtea liikkeelle
kysymyksista; "Mitkd ovat organisaation lyhyen ja pitkan aikavalin tavoit-
teet ja mita ne tarkoittavat taytettdvantoimenkuvankohdalla?". N&illa ky-
symyksilla pyritdan selvittamaan yksityiskohtaisemmin liiketoiminnan tu-
lostavoitteetja tarpeet. Kuitenkin lilan usein rekrytointiprosessin suunnit-
telun ja aloituksen tarkastelu talta kantilta jaa liilan pikaiseksi tai se jaa ko-
konaan pois. Talldin riski epdaonnistua rekrytoinnissa on suuri, kun aletaan
tekemdan suoraan listaa haettavan henkilon vaadittavista ominaisuuk-
sista. Kun organisaation tavoitteet ovat selkeat, on helpompi alkaa suun-
nittelemaan rekrytoitavan henkilén tavoitteitaja sen kautta luomaan tyo-
seka henkiloprofiilin kuvausta. (ManpowerGroup,2016)
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Onnistuneen rekrytoinnin osa-alueet

1. Onnistunut tarpeen
maarittaminen ja
haettavan henkilén
profiilin laatiminen

2. Hakemusten seulonta ja
valinnan tekeminen

3. Haun jalkityo ja valitun tyontekijan
perehdyttaminen seka valmentaminen

KUVA 4. Onnistuneen rekrytoinnin osa-alueet (Tuocon Oy, 2017)

Rekrytoinnin suunnittelua aloittaessa kannattaa miettia, onko todellista
tarvetta uudelle tyontekijalle. Katse ja askel tulevaisuuteen pdin on valttia
niin yleisesti kuin ty6- ja henkiloprofiilia maarittdessakin. Organisaatioissa
osaamisentarve muuttuu yha enemmissa maarin, joten rekrytoidessa tulisi
kiinnittaa huomiota avoimen tehtdvan seka siihen etsittavan henkildn tu-
levaisuuteen koko organisaatiossa seka toimenkuvien ndakdkulmista. Rek-
rytointia ei pida yksinkertaistaa ainoastaan sen hetkisen avoimen tyoteh-
tavan tayttamiseksi. (ManpowerGroup 2016, Markkanen 2002, 13)

Ennen varsinaista rekrytoinnin aloittamista olisikin hyva miettia tyoyhtei-
son toimivuuttaja kokonaisuutta. Tyotehtavien jarkevalld jakamisella, tyo-
menetelmien uudistamisella sekd parempien tyovalineiden hankkimisella
voitaisiin valttaa ylimaaraisen tydvoiman palkkaaminen. Kokonaan ulko-
puolisen henkilon palkkaaminen tydymparistddn on suuri ponnistus ja pro-
sessi tyoyhteisoltd. Tassa vaiheessa olisi hyva miettia kysymyksia; Minka-
laista osaamista tyotehtava vaatii? Loytyykoé mahdollistaosaamista jo ole-
massa olevista resursseista? Vaatiiko toimenkuva ja osaamisen tarve koko-
naan uuden henkildn ja toisiko se lisdarvoa? On hyva selvittaad tyoyhteison
toimintavaatimuksien muuttuminentulevaisuudessa mm. tyon toimenku-
van osalta ja lahted sen pohjalta miettimaan rekrytoinnin tarvetta ja sen
toteuttamistapaa. (ManpowerGroup, 2016, Markkanen 2002, 13)

My0s organisaation kanta ja "budjetti" tulee miettia rekrytointi-investoin-
nin kokonaisuuteen sekd osaamisen tarpeen vélittomyys. Tahan vaikuttaa
paatos rekrytoida joko valmisosaajatai hyvan kehityspotentiaalin omaava
henkild, joka kasvatettaisiin rooliinsa. Kummankin valinnassa on omat ris-
kit ja kulut. Valmista-osaajaa rekrytoidessa tulee kiinnittda huomiota haki-
jan motivaatioon suhteessa tydohon varsinkin, jos hanella on siitd monien
vuosien kokemus. Motivaation yllapitamiseksi myos palkkaus-, koulutus-
ja etenemismahdollisuudet seka joustavuus ovat asioita joita taytyy miet-
tia erittdin tarkkaan. Taman vuoksi pelkka palkkabudjetti ei maarita, etta
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tyouransa alussa oleva henkild olisi automaattisesti edullisempi vaihto-
ehto kuin valmisosaaja. Huomioon taytyy ottaa myds suorat ja epasuorat
kustannukset perehdytysvaiheessa aiheutuvista kuluista. (Manpower-
Group 2016)

Osterbergin (2005, 71) mukaan hyvin toteutetuilla rekrytoinneilla on mer-
kittdva yhteys yrityksen menestymiseen. Onnistuneiden rekrytointien
kautta yritys takaa kilpailukykynsa seka sen sailyttamisen myds tulevaisuu-
dessa. Rekrytointi onkin yksi suurimmista yritysten tekemista investoin-
neista. Rekrytoinnin suunnittelu ja toteutus vaatii paljon vaivanakéaja ai-
kaa. My0s aikataulutus, viestinta sekd paatoksentekokyky ovat keskeisessa
asemassa.(Empore 2014)

3.2.  Rekrytointiin liittyva lainsaadanto

Lainsaddanto tuo tiettyja reunaehtoja rekrytointiprosessiin. Ensinnakin
tyonantajalla on velvollisuus ilmoittaa vapautuvista tyopaikoista julkisesti
tai erikseen sovitun kdaytannon mukaisesti tyopaikalla silloin, kun yrityk-
sessd on sisdisenhaun kaytanto. Tama tarkoittaa sitd, ettd myds maara-
seka osa-aikasilla on sama mahdollisuus hakea paikkaa kuin vakituisilla ja
kokoaikasilla tydntekijoilla. (Osterberg 2015, 99) Rekrytointiprosessiin si-
saltyy myo6s tyosopimus-, henkil6-, yksityisyydensuoja-, henkil6- ja tasa-
arvo laki seka salassapitovelvollisuus. (Vaestoliitto 2018)

3.2.1 Tyonantajan ndkékulmasta

Laki, moraali, etiikka ja "perheystavallisyys" ovat asioita, jotka tydnantajan
intressien lisaksi ohjaavat tyontekijan rekrytointiprosessissatyénantajaa.
Tyosopimuslain mukaan tydantaja ei saa asettaa tyontekijoita eri asemaa
esimerkiksi perhesuhteiden perusteella (2 luku 2§). Tyontekijan yksityisasi-
oita ovat mm. perheen perustaminen, lapsen hankita-aikeet seka vanhem-
muuteen liittyvat asiat ovat tyontekijan yksityisasioita, eikd tydénantajalla
ole oikeutta kysya suoraan niista. Tyonantajan taytyy kunnioittaa tyonha-
kijan tasa-arvoa yhdenvertaisuutta ja yksityisyyden suojaa. Hanen on hyva
kertoa rekrytointitilanteessa avoimesti tyotehtavan reunaehdoista, kuten
tyOajoista ja ylidista. Rekrytointiprosessin johdonmukaisuus ja tavoittei-
den selkea esille tuominen helpottavat niinrekrytoijaa kuin hakijaa. (Vaes-
toliitto), (Finanssiala ry)

Rekrytointia ohjaa laki yksityisyyden suojasta tydelamassa, tydsopimus-
laki, henkilolaki seka laki tasa-arvosta naisten ja miesten valilla. Laki yksi-
tyisyyden suojatusta tydelamasta maarittelee, mita ja minkalaisia tietoja
tyonantajalla on oikeus ottaa selvaa tyonhakijasta (2 luku 3§). Tyonanta-
jalla on oikeus selvittaa ainoastaan valittoémasti tyontekijan tydsuhteen
kannalta oleellisia tietoja, jota liittyvat esim. tydsuhteen osapuolten vel-
vollisuuksien ja oikeuksien hoitamiseen. Henkilotietolain 1§ mukaan lain



21

tehtdavana on edistda ja kehittaa henkilotietojen kdaytanteita seka valvoa
yksityiselaman suojaa ja muita yksityisyyden suojaa turvaavia perusoikeuk-
sia henkilotietojen kasittelyssa. Laki naisten ja miesten tasa-arvon tavoit-
teena on parantaa naistenasemaa tyoelamassa. Valiton ja valillinen suku-
puolinen syrjinta on ehdottomastikiellettya (7§). Tydsopimuslain mukaan
tyontekijoiden asettaminen eriasemaan esimerkiksi perhesuhteiden pe-
rusteella on kiellettya (2 luku 28). (Vaestoliitto 2018)

3.2.2 Tyonhakijan ndkékulmasta

Rekrytointiprosessin ja tydosuhteen aikana myds tyonhakijaan sovelletaan
lainsddadantda mm. salassapitoja kilpailukiellon muodossa. Tyosuhteen ai-
kana han ei saa kayttda edukseen eika ilmaista ulkopuolisille tyénantajan
liike- ja ammattisalaisuuksia. Liike ja ammattisalaisuuden ilmaisukieltolaki
(TSL 3:4) kieltdaa taman. Padosin laki velvoittaa salassapitovelvollisuuden
ainoastaan tyosopimussuhteen kestoaikaan. Tydnantajalla on kuitenkin oi-
keus vaatia ja sopia tyontekijan kanssa velvollisuuden ulottumisesta tyo-
suhteen loppumisen jalkeenkin.

salassapitosopimus ja kilpailevan toiminnan kielto

Salassapitosopimuksen sisdlto tulisi olla selkeda molemmille osapuolille. Sa-
lassapitovelvollisuuden asiasisalto ja mahdollisesti my6s sopimussakko so-
pimusrikkomuksen varalta tulisi olla kirjattu sopimukseen. Tydsopimus-
laissa ei ole kirjattu erindsia rajoitteita salassapitosopimukseen, mutta
padkohdiltaan niiden tulisi olla kohtuullisia.

Tyontekija ei saa harjoittaa ulkopuoliselle toimintaa, joka rikkoisi tyésuh-
teessa hyvan tavan kilpailutekoa tai olisi vahingollinen tyénantajalle. Esi-
merkiksi sivutoiminen itsendinen liiketoimi tai saman alalla toimivan yri-
tyksen perustaminen ovat padaasiallisesti kiellettya toimintaa (TSL3 : 3 ).
Toiminnan mahdollista sallivuuttavoidaan kuitenkin tarkastellatyén luon-
teen ja tyontekijan aseman kautta. Myos mahdollisen kilpailuasetelman
syntymista taytyy tarkastella. Kilpailevan toiminnan kielto on voimassa kui-
tenkin ainoastaan tydsuhteen voimassaoloaikana. (Finanssiala ry, 2017)
Kilpailukieltosopimuksen rikkomisesta voi seurata sopimussakko tai vahin-
gonkorvaus. Sopimussakko on kilpailukieltosopimuksessa maaritelty eika
se saa ylittaad tyosuhteen paattymistd edeltaneiden kahden kuukauden ai-
kana maksettua korvausta tyontekijalle. Jos sopimussakkoa ei ole ennalta
maaritelty, maaraytyy korvaus vahingonkorvauslain mukaisesti. (Kauppa-
kamari, 2018)
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3.3 Tyénkuvan ja henkiloprofiilin maarittaminen

Onnistunut tydnkuvan ja henkil6profiilin maarittaminen ovat keskeisessa
asemassa rekrytoinnissa. Rekrytointiprosessissa on tarkeas, etta rekrytoija
seka rekrytoitava ovat tietoisia tyotehtavan ja siihen etsittavan henkilon
odotuksista ja vaatimuksista. Esimerkiksi koulutusvaatimukset sekd tar-
keimmat tyotehtdvat ja vastuualueet on hyva tuoda esille avoimesti. (Em-
pore, 2013, 2014)

Psycon (2013) mukaan tehtavankuvan maarittamisen tulisi olla mahdolli-
simman kokonaisvaltaista. Tydnkuvan vastuualueet, tavoitteet esim. orga-
nisaation sisdisessa seka ulkoisessa toimintaymparistossa ja vaatimukset
mm. tyon vaatima matkustaminen on keskeista eritelld ja tdsmentaa. Myos
tyohon liittyvat kaytannonasiat kuten tydaika, palkka ja tyoskentelypiste
on tarkeda mainita. Kun tyonkuva on selked ja sen edellyttamat vaatimuk-
set, on helpompi alkaa miettid, minkalaista tyontekijaa etsitaan kyseiseen
tehtdvaan. (ManPowerGroup, 2016)

Henkildprofiilin maarittamiseen kannattaa kayttaa aikaa. Mita yksityiskoh-
taisemmin henkilokuva on spesifioitu, sitda helpommin tyénhakijaehdok-
kaista pystytaan karsimaan ei-potentiaaliset ehdokkaat pois. Keskeisessa
osassa on henkilon koulutustausta sekda osaaminen tehtava- ja toimiala-
kohtaisesti. Myds mahdollinen kielitaidon ja kohdennettujen ohjelmisto-
jen osaamisen edellytys on tarkeda mainita. (Empore, 2014) Henkil6profii-
lin maarittamista on kuvailtu mm. ndilla sanoilla; "Vaihe, jossarekrytointiin
osallistuvat henkil6t kalibroivat keskendaan mittarinsa samalle tasolle ja ja-
kavat nakemyksensa siita, millaisia kriittisia menestystekijoita haettavan
henkildn tulisi rekrytoinnin erivaiheissa osoittaa, jotta hdn menestyisi ha-
ettavassa tehtdvassa." Tyonkuvaa ja henkiloprofiilia laadittaessa on kui-
tenkin tarpeellista muistaa, ettd on ldhes mahdotonta I0ytda tasmalleen
tyonkuvaan ja henkil6profiilin kuvaukseen istuvaa henkil6a. Toiveet ja vaa-
timukset eivat aina kulje kasi kddessa. Tassa kohtaa rekrytoijalta ja rekry-
toitavalta edellytetdan avointa, rehellista keskustelua. (ManPowerGroup,
2016)
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Kuva 8. Henkiloprofiilin maarittaminen (Mukaillen Empore, 2014 ja Man-
PowerGroup 2016)

3.4 Rekrytointikanavat ja hakuilmoitus

Rekrytointikanavat ovat kaikki ne tavat ja valineet joilla yritys kokoaa mie-
leisensa hakijajoukon. Valvisto (2005, 31). Rekrytointikanavien ja -tapojen
muuttuessa sekd monipuolistuessa ei sen paatehtdava muutu. Rekrytointi-
kanavien ja hakuilmoitusten tarkeimpanatehtdvana on |6ytda potentiaali-
set henkilot osaamisen, kokemuksen, koulutuksen tai persoonan kautta
palkattaviksiyritykseen. Rekrytointikanavien tehtavana on siis toimia tyon-
antaja ja tyontekijan risteyskohtana. (Koivisto 2004, 91.)

Hakuilmoitus ja — kanavalla on suora yhteys tyénantajakuvaan. Varsinkin
lehti-ilmoituksilla on Markkasen (2005, 103) mukaan selva linkittyma yri-
tysmielikuvan vahvistamiseen. On siis kiinnitettava huomiota miten ja min-
kalaista viestintaa kaytetdan. Erityisentarkeata on myds taito valita oikeat
hakukanavat. Kanava, josta on mahdollisimman paljon hyotya seka tyon-
antajalle ettd tyonhakijalle ei ole valttamatta helppoa. On siis mietittava,
milloin hakuilmoituksen julkaisee sanomalehdessa ja milloin sosiaalisessa
mediassa. Hakuilmoitusta ei saa suunnata ainoastaan toiselle sukupuo-
lelle, ellei ole hyvaksyttavaa syyta tehtdvan laadun tai tydon tekemiseen, tai
se ei perustu tasa-arvosuunnitelman perustumiseen. (Kauppakamari)
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Rekrytointi

Kanavat

Kuva 6. Kuvailee rekrytoinnin eri kanavia. (Mukaillen Jopport-Rekrytoinnin
nykytila ja trendit 2018)

3.5 Haastattelut ja soveltuvuus

Haastattelu on rekrytointiprosessin tarkein vaihe. (Vaahtio 2007, 78) Siina
voidaan selvittaa tyonhakijan ammatillista tietotaitoa seka henkilékohtai-
sia piirteitd. Haastattelun voi suorittaa esimies tai henkilostopaallikko tai
he yhdessa. Haastateltavasta muodostuva arvio on kuitenkin objektiivi-
sempi, jos haastattelemassa on kummatkin paikalla. (Markkanen 2002, 55,
Osterberg 2015, 101).

Viitalan (2013, 116) mukaan yleisin haastattelumalli on strukturoituhaas-
tattelu, jossa kysymykset on laadittu valmiiksi ja ne esitetdan jokaiselle
haastateltavalle. Markkasen (2015, 102, 104) mukaan juuri tdma haastat-
telumalli on kaikista sopivin, jos itse haastattelijakin on uusi ja kokematon.
Silloin keskittyminen ei liikaa keskity kysymysten esittamiseen. Strukturoi-
tuun haastattelutapaan uskovat haastattelun mitattavuutta, vertaile-
vuutta. Markkasen (2009, 105) mukaan haastattelu voidaan kdyda myos
vapaamuotoisena, jolloin myos keskustelu on vapaampaa. Tama vaatii
haastattelijalta jo kokemusta. Vapaa haastattelumalli on joustavampi ja
sallii "poikkeamia”, sitd voidaan sanoa improvisoiduksi haastatteluksi.

Osterbergin (2015, 107) mukaan haastateltaville voidaan tehda erilaisia so-
veltavuusarviointeja tukemaan rekrytointipaatdsta. Arviointien seka tes-
tien tekijoita on lukuisia ja yrityksilla on usein omat luottoyhteist yokump-
panit. Opteamin (2018) mukaan soveltavuusarvioinneissa analysoidaan
persoonallisuutta seka soveltuvuutta alalle tietyn tehtavan nakokulmasta.
Soveltavuus arviointeja ovat esim. psykologiset soveltavuus- ja henkiloar-
vioinnit. Arvioinneilla pyritaan pienentamaan rekrytoinnin epaonnistumi-
sen riskejd, antamaan lisdvarmuutta sekda tukemaan tyénantajaimagoa.
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Adeccon (2018) mukaan soveltavuusarviointien jalkeen yrityksella on ob-
jektiivista arviointitietoa. Tata hyédyntamalla pystytdaan luomaan hyvat
mahdollisuudet henkildiden tuloksellisuudelle.

3.6 Valintapaatos ja rekrytointiprosessin paattaminen

Haastattelujen jalkeen tyonhakijoita verrataan toisiinsa ja mietitdaan, mika
vastaisi parhaiten prosessin alussa maariteltyihin kriteereihin (Tyoterveys-
laitos, 2014). Paatoksentekotilanteessa taytyy osata miettia moniulottei-
sesti. Haastattelijan taytyy ottaa huomioon vastuualueensa nykytilanne,
sekd osata yksinkertaistaa haastatellun menestystilanne sekd potentiaali
tyohon nyt ja tulevaisuudessa. (Markkanen 2009, 221-222) Opintojen, tyo-
historian ja testien kesken vertaileminen on helppoa. Sen sijaan hakijoiden
motivaation ja sopeutumiskyvyn ymmartaminen ei ole niin selkeda, vaan
monet johtopaatokset taytyy rakentaa oletuksien varaan. (Valtionvarain-
ministerio, 2013) Taitavalla haastattelijalla on kykya kokonaisvaltaiseen
ajatteluunseka erottaa olennainen epdolennaisesta. Myés kommunikoin-
titaidot ja paineensietokyky ovat tarkeitd ominaisuuksia. (Markkanen
2009, 221-222)

Rekrytointipdatosta ei tule tehda liian hatarin perustein tai kiireella. Paa-
tostilanteissa, joissa sopivan ehdokkaan I6ytaminen tuntuu vield epavar-
malta, on syyta jarjestada vield lisahaastatteluja. Jos vield tamankin jalkeen
paatoksen teko tuntuu vaikealta, ainoa oikea ratkaisu on keskeyttaa rekry-
tointi ja pitda hetki taukoa. Rekrytointipdatos on silloin helppo, kun joku
hakijoista on vastannut kriteereita ja erottautunut joukosta. (Honkaniemi
2006, 147-148)

Haastattelun paatteeksi yleensa sovitaan, milloinja mita kautta haastatel-
taville ilmoitetaan valintapaatoksesta. On suotavaa, ettda haastatteluissa
olleilleilmoitetaan henkilokohtaisesti puhelimitse, muille hakijoille sahko-
postitse ilmoittaminen on riittava tapa. (Helsingin yliopisto, 2013) Rekry-
tointitilanteen aktiivinen tiedottaminen on hyva paikka vahvistaa tyonan-
taja-asemaa. (Empore, 2014) Nopea, riittdva ja tasmallinen hakijaviestinta
ontyonantajamielikuvan lisdaksisuorassayhteydessa myds hakijakokemuk-
seen. Haastattelussa olleilla hakijoilla olisi tarkeata, etta heilla olisi mah-
dollisuussaada perusteluitasiihen, miksi juuri heita ei valittu. (Manpower,
2016) Valintapaatoksen julkaisun jalkeen tehdaan tydsopimus, joka on
madraaikainen tai toistaiseksi voimassaoleva. Koeaika kuuluu lahes poik-
keuksetta jokaiseen tyosopimukseen. Tyosopimus kehotetaan tekemaan
aina kirjallisesti. (Markkanen 2002, 102-103).
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YRITYKSEN IMAGO

TYONANTAJAKUVA
SAHKOPOSTI €1 VALITULLE
HAASTATTELUUN VALINTA TYOSOPIMUS ->
PAASSEILLE PAATOS PEREHDYTYS ->
HAKUOILLE KOEAIKA
SOITTO HAASTATTELUSSA
OLLEILLE, EI-VAUTUILLE.
MAHDOLLISUUS

PERUSTELUIHIN, KYSYMYKSIN

Kuva 9. Rekrytointiprosessin hakijaviestinnan vaikutus tyénantajakuvaan
seka yrityksen imagoon (Manpowerin 2016)

3.7 Perehdyttamisen tirkeys

Perehdyttaminen on lakisaateista ja se perustuu saddoksiin uuden henki-
I6n perehdyttamisestd sekd ohjauksesta tyohon (Tyoturvallisuuslaki
738/2002). Perehdytysta annetaan ensisijaisesti aina uuden tyontekijan
aloittaessa yrityksessa. Sita tarvitaan myos esim. koneiden, jarjestelmien
ja tydbmenetelmien muuttuessa. Voidaan sanoa, etta sita tarvitaan jatku-
vasti. (Kangas & Hamalainen 2007, 3)

Kauhasen (2003 87,146) mukaan onnistuneen perehdytyksen ldhtékoh-
tanaei ole vain opettaa tyontekijaa mahdollisimman nopeasti ja vaivatto-
masti talon tavoille. Perustana on myo6s saada tyontekija ymmartamaan
organisaation toimintatavatja kulttuuri. Mahdollisimman aikaisin aloitettu
perehdytys takaa parhaimman lopputuloksen. Suositeltaisiin, etta pereh-
dytys aloitettaisiin jo tydhaastattelussa. (Kauhanen 2003, 87, 146). Curti-
sin & Wrightin (2001, 59) mukaan hyvin toteutettu perehdytys takaa orga-
nisaation kilpailuaseman seka lisaa kustannussaastoja. Perehdytettavalle
se tuo yhteenkuuluvuuden tunnetta seka virheiden teko vahenevat. Pereh-
dytys tuo myos tyon turvallisuuden nakokulmasta etua. Kerralla oikeinjar-
jestetty perehdytys antaa turvallisen tyoskentelyn perustiedot ja -taidot.
(Osterberg 12015, 115)
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Kuva 10. Perehdyttamisen hyodyt (Mukaillen Landgafi 012, Saeedi & Asgharin2012)
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4. REKRYTOINTI JA PEREHDYTTAMINEN OSANA OSAAMISEN
JOHTAMISTA ETELA-HAMEEN OSUUSPANKISSA

4.1 Rekrytointiprosessi Etela-Himeen Osuuspankissa

Organisaation lyhyen/pitkan aikavalin tavoitteet,

T’_WO'TTEET A Strategia, visio.
LAHTOKOHDAT

Tyonkuvan maarittamien (vastuualueet, tavoitteet) ->

HENKILOPROFIILIN Henkiloprofiilin maarittaminen (koulutus, osaaminen,
MARITTAMINEN motivaatio)
Rekrytointikanavat tydnantajan/ -hakijan risteymakohtia ->
REKRYTOINTIKAAVAT JA kanavien valitseminen tarkedta. Suosio kasvaa somessa,
HAKUILMOITUS sahkosissakanavissa.
Hakuilmoitus -> selked, kattava. SISAINEN REKRYTOINTI

Tyohaastatteluissa esimies/hr ja esimies. Painotetaan
HAASTATTELUT, “papereita” enemman motivaatiota, sosiaalisialahjoja,
SOVELTUVUUS persoonaa.

Valintapaatoksesta tiedotetaan puhelimitse tai s-postilla
riippuen, kuinka pitkalle henkilo rekrytoinnissa paassyt.
Tyosopimus tehddan ennen tyénalkua, viimeistaan
ensimmaisena tyopaivana.

VALINTAPAATOS

PEREHDYTYS Paavastuutettu perehdyttaja. Kaksipaivainen
ennakkoperehdytys, viikon kassaperehdytys.

Kuva 11. Eteld-Hameen rekrytointiprosessi

Osuuspankki on Suomen suurin finanssiryhma ja tyontekijoita silla on talla
hetkelld yli 11 tuhatta. Heista 175 tyoskentelee Eteld-Hameen Osuuspan-
kissa. Osuuspankki on maanlaajuisestisuuri tydnantaja ja on talla hetkella
suurten muutostenkeskella - tavoitteenaan muuttua digitaalisenajan mo-
nialaiseksi palveluyrityksesi. Digitaalisuuden tuomien muutosten myé6ta
mm. tyonkuva, osaamisentarve sekd henkilostorakenne ovat muovautu-
massa merkittavasti uudistetumpaan suuntaan. Tama tuo osaltaan haas-
teita rekrytointiin nyt ja tulevaisuudessa. Osuuspankin yrityskulttuurin ja
samalla rekrytoinnin ytimessa arvot ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja
yhdessa menestyminen. Painotuksena on yhdenvertaisuuden toteutumi-
nen. Osuuspankin tydontekijalupaus on kunnioittaa erilaisuutta ja nahda
monimuotoisuus organisaation rikkautena. Tyontekijoiden tarpeiden ja
ominaisuuksien tukemista painotetaan.

Finanssialla ei ole enda selvaa tyontekijamallia mita etsida, mutta ei ole
myoskdan selvaa lokeroitua tyomallia jota tarjota. Alan tulevaisuudessa
tyontekijoiden osaamisperusteita on osattava katsoa kauaskantoisesti.
Muuttuvat tydnkuvat pakottavat finanssialan tyontekijoiden osaamispe-
rustan jakautumaantulevaisuudessa alalla pinta- ja syvdaosaajiin. Tarvitaan
osaajia, jotka hallitsevat suuria kokonaisuuksia, ovat tiedon janoisia seka
heiddan yhtena keskeisimpadna tavoitteenaan on antaa erinomainen asia-
kaskokemus. Rinnalle muokkautuvat myos syvaosaajat, joiden osaaminen
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on keskittynyt suppeampaan osa-alueeseen, yksityiskohtaisemmin asiak-
kaan tilanteen ratkaisemiseen. Rekrytoinnissa tullaan yleisesti etsimaan
yha enemmissa maarin persoonaa, joka pystyy sopeutumaan ja osallistu-
maan alan monimuotoistumiseen ja sen innovatiiviseen kehittymiseen,
unohtamatta samalla toteuttaa asiakkaille annettua palvelulupausta.

Osuuspankin sisdinen toimenkuvarakenne on mahdollistanut suurelta osin
sisdiset rekrytoinnit, kun on ollut mahdollisuus "kasvaa" yksikon sisalla
rooliin. Ryhman sisdlla tyotehtavat usein perustuvat aiempaan osaami-
seen, jonka johdosta on ollut mahdollisuus siirtaa tyontekijoita tyotehta-
vasta toiseen konttorin sisalla tai konttoreiden valilla. Tama on saastanyt
yritykselta paljon resursseja. Tyontekijoiden vaihtuvuus ja ulkoinen rekry-
tointi on suurinta Osuuspankin kassa- ja paivittdispalveluissa. Téma on
usein reitti, jonka kautta pankkiin tullaan sisalle ja toimii samalla tyonteki-
joiden "kasvattajayksikkona”. Perinteisten asiakastapaamisten vahenty-
essa radikaalisti ja tilalle tulevat etdaneuvottelut puhelimen seka verkon
kautta edellyttavat tyontekijoilta nopeaa tiedon omaksumista. Vastuualu-
eet tulevat laajenemaan ja kaytannossa kaikkitulee perustumaantyotapo-
jen sdahkoistymiseen. Tiimityoskentely-, teknologia- seka kielitaitoa tullaan
korostamaan yleisesti kaikissa tyotehtavissa. Tulevaisuudessa alan moni-
osaajat, asiantuntijat ja osaamisen johtaminen nousevat keskeisiin roolei-
hin.

Nuorten rekrytointi tapahtuu Osuuspankissa oppilaitosten kautta. Esimer-
kiksi Etela-Hameen Osuuspankki on tiiviissa yhteistydssa Himeen Ammat-
tikorkeakoulun kanssa ja sen kautta tulee vuosittain kymmenia harjoitteli-
joita ja kesatyolaisia pankkiin. Yritykselld on rekrytointi-ilmoituksia omilla
kotisivuillaseka yleisilla sahkdisilla rekrytointisivustoilla. Osuuspankilla on
myos paljon sisdista rekrytointia, mita ei ilmoiteta kuin yrityksen omissa
sisdisissa sahkoisissdakanavissa. Tulevaisuudessa digitalisoitumisen kautta
rekrytointikanavien padpainotulee kasvamaan sosiaalisessa mediassa. On
luonnollista finanssialan osaamisen perustuessa yha enemman teknologi-
aan ja markkinoinnin padpainotuksen siirtyessa sosiaaliseen mediaan, etta
my0s potentiaaliset tyontekijaehdokkaat |6ydettdisiin samoista kanavista.

Tulevaisuudessa mm. Linkedin tulee korostumaan niin yleisena tiedotus-
valineena kuin tydnhakukanavana. Linkedin on kuin Facebook, mutta am-
matillisessa mielessa. Julkaisut keskittyvat mm. tdaman hetkiseen tyoela-
maan, sielld tapahtuviin muutoksiin, talouteen ja itsensa kehittdmiseen.
Sivuston kautta tuodaan omaa ammatillista minaa esille, painottaen omia
vahvuus osa-alueita tydeldamassa. Yha useampi tydnantaja on kirjautunut
sivustolle ja avoimet tyOpaikkajulkaisut ovat kaikkien nahtavilla. Osuus-
pankeilla on alueittain jopa vaatimuksena tydntekijoilleen, etta heilla tay-
tyy olla esim. twitteri tai Linkedin, jonka kautta tyontekijat tuovatammat-
titaitoaanja aktiivisestiesille. Linkedin voi mahdollisesti ollakin tulevaisuu-
dessa yksi suurimmista sahkaoisista rekrytointikanavista.
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Osuuspankissarekrytointihaastatteluihin osallistuu usein esimies ja henki-
|6stopaallikko tai ainoastaan esimies. Tyonhakijat haastatellaan yksittain.
Haastattelukysymykset ovat strukturoituja, mutta ne eivat estd myos va-
paamuotoisempaa keskustelua. Varsinkin tyoharjoittelijoiden ja kesatyo-
ldisten haastatteluissa keskitytdan koulutusta enemman haastateltavan
persoonaan, kiinnostuksen kohteisiin sekd tulevaisuuden suunnitelmiin.
Haastatteluissa pyritdan selvittdmaan, minkalaista lisdarvoa tydnhakija
toisi tyoyhteisoon sekd asiakkaille. Tyonhakijalta kysytddan myos hanen
suhtautumisensa finanssialan muutoksiin ja sen tuomiin konkreettisiin
muutoksiin myds tyontekijan arjessa ja tyotehtavissa. Tyontekijan on ol-
tava sitoutunut, valmis ja avoin kehittdmaan itsednsa ja tyotaitojansa jat-
kuvasti. Etela-Hameen Osuuspankilla on useita konttoreita Etelda-Hameen
alueella. Tyontekijantulee olla mahdollisuuksien mukaan sitoutunut tyos-
kentelemadan konttorien valilla. Tama vaatii tyontekijalta joustavuutta.

Finanssialalla tiimityoskentelytaito ja ryhmapaineen sietokyky tulevat ko-
rostumaan. Ryhmahaastatteluina toteutettavat haastattelut tulevaisuu-
dessa antaisivat jo itsessadn osviittaa hakijan soveltuvuuteen alalle. Ryh-
mahaastattelutilanteissa tulisi ilmi, kestdadakoé haastateltava painetta, pys-
tyyko han ottamaan muut huomioon seka miten han kommunikoi ja suh-
tautuu yleisesti tilanteeseen. My®6s erilaiset ryhmatehtavat olisivat hyvia
havaintopaikkoja.

Osuuspankin tydhaastattelussa kerrotaan aina mihin mennessa valinta-
paatos tullaan tekemadan, mita kautta ja kuka tulee paatoksen tyéhakijoille
kertomaan. Haastatteluissa olleille valintapaatos kerrotaan puhelimitse,
muille hakijoille sahkopostitse. On tarkeata, ettd henkiloille joita ei valittu,
kerrotaan selkedsti paatoksen perustelut sekd annetaan mahdollisuus
tehda tarkentavia kysymyksia. Asioiden loppuun vieminen on tarkeé osa
yrityksen imagoa seka samalla tydnantajakuvaa.

Tyosopimus tehddan ennen tydsuhteen alkua, viimeistdan ensimmaisena
tyopaivana. Tyosopimus kaydaan lapi ja allekirjoitetaan henkilostopaalli-
kon kanssa. Tyosopimuksesta kdydaan lapi tydaika, palkkaamisperusteet,
edut seka sopimuskohtaisestimuut huomioon otettavat asiat. Myos salas-
sapitosopimus allekirjoitetaan tyon luonteen vuoksi sekd tydsuhteen
alussa on yleensa muutaman kuukauden kestoinen koeaika. Tyontekijasta
arvioidaan erityisen tarkastimm. uusien asioiden omaksumista seka niihin
suhtautumista. Finanssialalle mahtuu monenlaisia ihmisia téihin. Tyoteh-
tavat, jotka ovat lahelld myyntid/markkinointia seka asiakasrajapintaa, kat-
sotaan usein koulutustaustaa tarkemmin hakijan persoonaja motivaatiota
tyohon. Tyontekijan taytyy osata ottaa asiakas yksildna huomioon seka
ymmartdaa hdanen tarpeitaan kokonaisvaltaisesti. Asiakkaiden parissa ole-
vaan tyéhon ei sovellu henkil®, jolla ei ole kykya asettua toisen asemaan
tai hanella ei ole muuten sosiaalista alykkyytta
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4.2 Perehdyttaminen tyén osaamisvaateisiin Eteld-Hameen Osuuspankissa

Digitalisaation myo6ta finanssialan ollessa suurten muutosten pyorteissa
sekad sen kautta tyotehtdvien ja —tapojen sahkdistyessa ja uudistuessa vas-
taamaan paremmin asiakasodotuksia, jokainen tyontekija joutuu vastaa-
maan itse tietotaitojensa ajantasaisuudesta. Kuitenkin alanlaajentaessaan
osaamista myds muille aloille, taytyy perehdytyksessa ottaa huomioon tii-
mityon korostaminen. Uutta tydntekijaa taytyy opettaa rohkeaksija avoi-
meksi jo alusta lahtien mm. antamalla vastuuta, jotta han ei koe ongel-
maksi jatkossa kysya apua tyokavereilta.

Etela-Hameen Osuuspankissa varsinkin kassa- ja paivittdispalveluissa pe-
rehdytys on jatkuvaa. Harjoittelijoita ja kesatyontekijoita tulee kuukausit-
tain. On tarkeata, etta jokainen saa tarvitsemansa ajan perehtymiseen
tyon laadun suhteen. Perehdytyksessa taytyy antaa kaikki mahdollinen
tuki ja materiaali uuden tyontekijan tueksi, mutta hanet on samalla hyva
antaa omaatilaa, mikd opettaa omatoimiseksija uteliaaksi. Nama ovat tai-
toja, joita finanssialalla tarvitaan itse ydinosaamisen ymparille. Tietojarjes-
telmien kayttoon tulee perehdyttda hyvin, jotta tyontekijalla on tulevai-
suudessa tyokalut tiedon etsimiselle. Tulevaisuuden osaamisvaateet alalla
painottuvat teknologiavaltaisempaan erikoisosaamiseen. Perehdytyksessa
on tarkedata muistaa, ettd henkild on valittu tyéhon ydinosaamisen perus-
teella myos usein persoonan vuoksi, mitd finanssialalla tullaan arvosta-
maan varsinkin markkinointi- ja myyntitehtavissa.

Tyo on itsessdan vastuullista ja asiakaspalvelutyona myos vaaratilanteet
eivat ole poissuljettuja. Perehdytyssuunnitelman mukaan tehty perehdy-
tys takaa kaikille samat |dhtokohdattyon ja organisaation toimintatapojen
oppimisille. Perehdytyssuunnitelmatulee pitda ajan tasalla sekd sen tulee
olla jokaisen saatavilla. Osuuspankissa on nimetty perehdyttdmisvastuu-
henkil6t seka tehty kirjallinen perehdyttamisopas, joka annetaan uudelle
tyontekijalle heti ensimmaisena tyopaivana. Perehdytys kassapalveluihin
kestaa yleensa noin viikon, jonka jalkeen tyontekijalta odotetaan paaosin
itsendista tydskentelya. Perehdytyksessa on myds tarkeata, etta perehdyt-
tdja antaa perehdytettavalle alussa omaa tilaa sekd samalla kannustaa
ajattelemaanasioita sopivan kriittisesti ja kehitysnakokulma mielessa. Tu-
levaisuuden finanssialalla mikdan ei tule ikind olemaan kiveen hakattua ja
valmista. Kehittdjid ja muutosta johtavia ja tukevia henkildita ja heidan
osaamistaan tullaan aina tarvitsemaan ja arvostamaan. Osaaminen,
asenne ja persoona ovat tulevaisuuden tyoeldaman valttikortteja. Tyoela-
massa esimiehen ja tydyhteison tehtdvana on tarjota uudelle tydntekijalle
parhaimmat |ahtokohdat ja tyokalut uuden tyon aloittamiselle. Kuitenkin
omalla vastuulla on osata ottaa hyoty ndista irti.

Osuuspankki on erittdin suosittu tydnantaja ja esimerkiksi kesatyohake-
muksia tulee vuosittain satoja. Suuresta hakija joukosta on haastavaa
saada eriteltya parhaimmat hakijat valintapaatosta varten. Vield, kun ke-
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satyolaisilla ja harjoittelijoilla ei valttamatta ole pohjalla erityista koulutus-
taustaa, taytyy karsinnat tehda osin olemassaolevan tyokokemuksen poh-
jalta, paapainotus kuitenkin henkilén persoonan soveltuvuuden pohjalta
alalle. Tarkeimpia pohjataitoja ovat aikaisempi tyokokemus asiakaspalve-
lutyosta, mutta henkilén motivoitunut asenne seka asiakasldhtdinen ajat-
telutapa ovat merkittavia

4.3 Perehdyttaminen Etela-Hameen Osuuspankissa, teoria

Organisaation strategia ja toimintatavat tulee ollatiedossa uudelle tyonte-
kijalle seka suhteuttaa perehdytystavat tukemaan organisaation osaamis-
vaatimuksia. Etela-Hdmeen Osuuspankissa perehdytys on yleensa kaksi-
vaiheinen. Kaksivaiheisuudella on pyritty jakamaan perehdytys organisaa-
tion toimialoihin, toimintamalleihin, strategiaan tutustumiseen ja tulevai-
suuden nakymiin seka kokonaan itse uuden tyon opetteluun. Talla pereh-
dytysmallilla halutaan antaauusille tyontekijoille hyvat yleiset pohjatiedot
uuden opettelulle sekd antaa mahdollisuus osallistua keskusteluihin ja
tuoda omia nakokulmia esille. Tyontekijoiden tyonteon aloitusajankoh-
dasta ja resursseista riippuen kaksi paivaiset ennakkoperehdytykset anne-
taan ennen virallista tyonaloitusta, kuitenkin vahintddan muutaman viikon
sisalla tyon aloituksesta.

Perehdytyspaivien jalkeen aloitetaan keskimaarin noin viikon kestoinen
perehdytysjakso. Myos perehdytysjakson tarkka kesto vaihtelee perehdy-
tyksen ajankohdasta ja resursseista riippuen. Jakson ensimmaisena pai-
vana kdaydaan kassatyoskentelya ja yleisid ohjeita lapi teoriassa perehdy-
tysvihon avulla, joka toimiitukimateriaalina kummallekin osapuolelle seka
verkkokursseja. Toisena pdivana perehdyttdja on kassassa ja perehdytet-
tava seuraa vieresta tyoskentelya ja tekee mahdollisia muistiinpanoja. Kol-
mantena paivana perehdytettava paase itse tydoskentelemaan kassalle, pe-
rehdyttdjan avustuksella. Loppuviikon perehdyttdja on taustalla tukena,
kun kysymyksia tulee. Seuraavalla viikolla lahtokohtaisesti odotetaan oma-
toimista ja itsenaista tyoskentelya, mutta tydkaverit ovat valmiustilassa
auttamaan tarpeen tullen.

Parin ensimmaisen viikon jalkeen on tyontekijan ja esimiehen perehdytys-
keskustelu. Perehdytyskeskustelussa kdaydaan lapi menneita tyoviikkoja,
tuntemuksia, onnistumisia ja asioita jotka viela mietityttavat. Yleensa
myo0s jarjestelmia ja tavoitteita kdaydaan lapi. Etela-Hdmeen Osuuspankilla
pyritdan kdymaan tyontekijan ja esimiehenvilisia kehityskeskusteluja noin
kuukauden valein. Alussa uuden opettelussa tuki ja palaute on tarkeata.
Varsinkin tyosuhteen alussa tyontekijalta mitataan omatoimisuutta, innos-
tusta ja halua jatkuvaan itsensa kehittamiseen.

Tavallisesta kassarivistd on jatkumoa paa/yrityskassaksiseka infoon. Tama
vaatii alleen yleensa parin kuukauden tydkokemuksen seka vankan perus-
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tietamyksen perusasioista. Naihin perehdyttaminen on yleensa tydokave-
reiden opastuksella tydon ohessa. Resursseja silmalla pitaen ei valttamatta
erillisia perehdytyspaivid enda pideta, vaan tyo taytyy sisdistda oman tyon
ohessa.

Perehdyttamisprosessi

Ennakkope- e

Perehdytys-

rehdytys

- Yhteen kokoontuminen
-Toimialcjen esittdytyminen
-Strategiaan, kdytantdihin

tutustuminen

ensimmaist
a tyopaivaa

- Tydtiloihin ja tydntekijdihin
tutustuminen
- Perehdytysmateriaalien

tecrian lapikdyminen

Loppu viikko

- Tulokas paasee itse kassalle

perehdyttdjdn tukemana ja

gvustamana

2. tyGvilkko

- Esimiehen kanssa pereh-

dytyskeskustely

- Omatoimista tySskentelyd

- Mahdollinen soittokoulutus

prosessin
paattyessa

- Palautteen anto

- Perehdyttdjan tydn
Seuraaminen

- Werkkokurssien teko

= Turvallisuusasiciden I3pi kdyminen

Kuva 12. Perehdytys prosessi Etela-Himeen Osuuspankissa

4.4 Teemahaastattelu; Etela-Hameen Osuuspankki

Opinnadytetydn empiirisen osuuden eli haastatteluiden tarkoituksena on
saada faktapohjaaperehdytysoppaankehittamiseen ja yksityiskohtiin. Ta-
voitteena on selvittda Etela-Hameen Osuuspankissa annetun perehdytyk-
sen laatua, sen merkitysta sekd mahdollista kehittamista perehdyttdjan,
perehdytettavan seka esimiehen nakdkulmasta.

Teemahaastattelut tehtiin Eteld-Hameen Osuuspankissa yhteensa viidelle
perehdytettaville sekd kahdelle perehdyttdjalle. Toin itse nakoékulmia
esille perehdytettavan seka perehdyttdjan nakékulmasta. Kysymykset oli
strukturoitu henkilon tyotehtavien ja aseman mukaan. Tutkimusmenetel-
maksi valittiin laadullinen tutkimus, koska haastatteluiden vastauksista ha-
luttiin saada mahdollisimman yksityiskohtaisia seka otos oli rajallinen.

Kaikki kysymykset olivat avoimia. Kysymyksien tarkoituksena oli selvittaa
koetaanko ennakkoperehdyttaminen tarpeelliseksi, onko perehdyttami-
sen laatu sekd perehdytysmateriaalitriittavia. Perehdyttdjilla kysymyksissa
keskityttiin siihen oliko hanelld annettu tarpeeksi aikaa perehdyttda seka
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oliko hanen saamansa tukimateriaalit tarpeellisia ja riittavia. Perehdytet-
tavat paneutuivat tuntemuksiin perehdytyksen aikana. Kokiko han saa-
vansa tarpeeksi hyvaa perehdyttamista ja tukea. Koettiinko ennakkope-
rehdyttaminen tarpeelliseksi. Esimiehien tuli miettia kiinnitettiinko ajalli-
sesti tarpeeksi huomiota perehdytysprosessiin (suunnittelu, toteutus, ar-
viointi). Yhteisena kysymyksena kaikki saivat vastata kysymykseen; Miten
perehdyttamista voitaisiin kehittaa?

4.5 Teemahaastattelun tulokset

Haastatteluiden ensimmaisena paateemana oli selvittaa perehdyttdjilta
sekd perehdytettaviltd kdytettiinkd perehdyttamiseen tarpeeksi aikaa seka
oliko perehdytysmateriaalit riittavat. Perehdyttdjien puolelta vastaukset
olivat yhtenevaisesti kielteiset. Perehdyttamisjakson ensimmainen paiva,
joka on kdytannossa tarkoitettu ainoastaan kdaytannon teorialle, ei ole riit-
tdva. Samoin kassassa tapahtuvalle perehdytykselle annettua aikaa ei
koeta riittavaksi. Vastuksissa korostettiin perehdyttajan antaman tuen ja
perehdytyksen rauhallisuuden ja kiireettomyyden merkitysta oppimiseen.
Perehdytysmateriaalit todettiin muuten riittaviksi, mutta testiymparisto,
jossa olisi voinut harjoitella yleisia kassatapahtumia ennen kassalle siirty-
mista toivotiin. Perehdytettdavien kesken mielipiteet olivat hieman
eridvammat. Kaikki olivat yhta mielta siita, ettd perehdytys tapahtui nope-
alla aikataululla, mutta perehdytysteoriaan (perehdytysmateriaalit ja jar-
jestelmat) kaytetty aika oli riittdva. Osa koki ldhiperehdytyksen (perehdyt-
taja istuu takana) olleen pikainen, mutta viittasivat oppivansa parhaiten
itse tekemalla sekd saaneensaapuajatukea ainatarvittaessa. Vastauksissa
kuitenkin painotettiin sitd, ettd itse lahiperehdyttamisen jalkeen kassoilla
olisi ollut vield tarvetta ns. ylimaaraiselle taustatukihenkil6lle, jolta olisi
tarvittaessa saanut kysya apua, koska uusia asioita tuli perehdyttamisen
jalkeen viela paljon.

Vastauksissa viitattiin myos pikaisen perehdyttamisen ja asiakaskokemuk-
sen yhteyteen. Kun uudella tyontekijalla tydote on viela hatara, voi asia-
kaskokemus jaada alhaiseksi. Tassa kohti rauhallisesti ja huolella kayty pe-
rehdytys olisi ratkaisu. Perehdytysmateriaalit kokonaisuudessaan saivat
kiitosta, mutta ne koettiin kuitenkin liian yleispateviksi ja epatarkoiksi. Vain
yksi vastaajista oli sitd mieltd, ettda materiaalit olivat riittavat seka muuta-
man paivan tyossa olon jalkeen materiaalit tukivat itse opittua. Yleinen
mielipide oli, etta yleisimmista tapahtumista olisi toivottu yksityiskohtaisia
word-tiedostoja sekd oikean jarjestelman tapaista harjoitusymparisto,
jossa olisi voinut harjoitella ennen kassalle siirtymista. Jo talossa hetken
olleet kokivat perehdytysmateriaalienjaavan koko ajan vahanjalkeen, kun
uusia kaytantoja ja tapoja tulee kayttoon kuukausittain.
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Haastattelun vastauksia

Perehdytysaika Perehdytysmateriaalit Ennakkoperehdytys
riittava? riittavat? tarpeellinen?

Samaa mieltd

Eri mieltd

Ei ole tdysin kumpaakaan mieltd

Kysymyksen vasen palkki perehdytettdva, oikea perehdyttéja
Kuva 13. Haastattelun kysymyksia ja vastauksia

Perehdytettaville esitettiin kysymys; koettiinko ennakkoperehdyttaminen
(kaksipaivaiset perehdytyspaivat, sahkdpostiin lahetetyt materiaalit) tar-
peelliseksi? Vastanneiden osalta mielipiteet kaksipaivaisistda perehdytys-
paivista ja niiden hyodyllisyydesta jakautuivat kahtia sen perusteella, pi-
dettiinko perehdytyspaivat ennen toiden aloitusta vai sen jalkeen. Kaikkien
vastanneiden mielesta kaksipdivadiset perehdytyspaivat toivat tervetulleen
ja heitd odotetun fiiliksentunteen, seka kokivat yleista tyota koskevan in-
formaation tarkedksi. Kuitenkin henkil6t, joille perehdytyspaivat oli pidetty
ennen varsinaista tyonaloitusta, kokivat, etteivat saaneet kokonaisuudes-
saan niistd paivista kaikkea mahdollista informaatiotairti, vaan suurin osa
omaa tyota koskevista asioista unohtui kdytannénkokemuksen puutteen
vuoksi.

Paras ajankohta perehdytyspaiville koettiin parin viikon sisalld toiden alka-
misajankohdasta, jolloin pohjallaoli kdytdantoa ja perehdytyspaivilla tuleva
informaatio tukisisi ja tdydentaisi jo olemassa olevaa osaamista. Osa vas-
tanneista toivoi myos, ettd juuri omaa tyota koskevaa informaatiota olisi
ollut enemman, jolloin painotus eri yksikkdjen tyotehtavin esittelylle jaisi
vahemmalle. Osa vastanneista ehdotti myos, etta perehdytyspaivat olisi
voitu supistaa yhteen paivaan ja kayttaa taten kaytannon perehdyttamisen
enemman aikaa, esim. lahiperehdyttamisen muodossa. Kaikki kokivat sah-
kdpostiin lahetetyt ennakkomateriaalit koskien perehdytyspaivia hyvaksi
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lisaksi. Henkilot, joilla perehdytyspaivat pidettiin ennen tyonaloitusta, sai-
vat sahkopostiin myds materiaalitkin ennen tyonaloitusta. Ennakkomate-
riaalit lisasivat kuulemma mielenkiintoaja uteliaisuutta itse perehdytyspai-
vid ja tyon aloitusta kohtaan.

Seuraavaksi perehdytettavilta tarkasteltiin heidan kokemustaan perehdy-
tyksen laadusta ja sen riittavyydestad. Vastausten kesken oli selvaa hajon-
taa ja pinnalle nousi taas perehdytykseen kaytetty aika. Osa vastaajista
koki pienena ongelmana oppimisen jaavan lilkkaa omalle vastuulle seka ajan
loppumisen kesken perehdytyksen suhteen. Kassatyoskentelyssa ensim-
maisen kuukauden alussa tulee melkein padivittdin uusia asioita ja oppimi-
nen tapahtuu toistoilla. Tahan olisi kaivattu tueksi viela perehdyttajaa.
My0s itse perehdytystapa mietityttiyhta vastanneista, mutta koki kuiten-
kin oppineensa riittavan hyvin, mika oli tarkeinta. Yleinen mielipide riippu-
matta siita pidettiinko perehdytysta ajankaytollisestiriittavana, oli ettaitse
tekemalla oppi parhaitenja apua sai, kun sita ymmarsi pyytaa. Vaikka ldhi-
perehdytys loppuikin ensimmaisen viikon jalkeen, perehtymista tyotehta-
viin jatkettiin itse tyokavereiden avustuksella.

Itse padperehdyttdja sai monelta kiitosta. Perehdytyksen selkeys mahdol-
listi sen, ettei apua tarvinnut pyytaa yleisimmista tapahtumista kuin ker-
ran. Myos perehdyttdjan auktoriteetti, rauhallisuus ja tietotaitoa tuotiin
kehuina esille. Viimeinen kysymys oli perehdyttdjalle sekd perehdytetta-
ville sama; Miten perehdyttdmista voitaisiin mielestasi kehittdaa? Kum-
mankin puolelta vastaukset olivat hyvin samankaltaiset. Perehdyttamiseen
vaadittiin lisaa aikaa seka tarkkoja word-tiedosto-ohjeita kassatapahtu-
mista koneelle valmiiksi. Esimerkiksi videot ja kuvakaappaukset olivat toi-
vottuja konkretisoituja tapoja esim. shekin teosta, joka usein alkuaikoina
koetaan vaikeaksi. Talld hetkelld kassoilla laatikoissa olevat paperiset pe-
rehdytysvihot koetaan epakaytannollisiksi ja liikaa huomiota herattaviksi
mm. asiakkaiden suhteen seka liian suurpiirteisiksi.

Ehdotuksena oli myds "koodikirja", jossa olisi helposti ja nopeasti |0ydet-
tavissa tilitapahtumien yleisimmat ja kaytetyimmat koodit. Myo6s harjoi-
tusymparisto kassalla kdytetysta osuva jarjestelmasta olimonella ehdotuk-
sena. Harjoitusjarjestelma toisi itsevarmuutta ja turvan tunnetta, kun siella
saisi harjoitella yleisid kassatapahtumia ennen itse kassalle siirtymista.
Nain karsittaisiin monet turhat virheet pois. Ehdotuksena oli myds hieman
perehdytysjarjestyksen muuttamista. Kassahenkilon perehdytysmateriaa-
lit koettiin lilan haastavaksi ymmartaa ja sisdistad ensimmaisena pédivana
ennen kuin sitd on paassyt itse kayttamaan. Materiaalin lapi kdaymiselle eh-
dotettiin myohempaa ajankohtaa, kun Osuva-jarjestelma ja sen ominai-
suudet olisivat jo hieman tutut.

Olen ollut Osuuspankilla seka perehdytettavan ettd perehdyttajan roo-
lissa. Kokemukset ndista kummastakin ovat olleet paallisin puolin positiivi-
set. Aloittaessanivajaavuosisitten toukokuussa, alku hammennys uudesta
tyonkuvasta ja sen monialaisuudesta suli nopeasti rutiininomaiseksi tyoksi,
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josta osasi nauttia. Kuitenkin koin, etta perehdytykseen tarkoitettu viikko
olirikkonainen eika aikaa kaytetty tarpeeksi hyodyksi. Ensimmainen paiva
perehdytysvihkoa lapi kdyden oli turhaa mm. kuivaharjoitteluna jarjestel-
mien koodien ja kassatapahtumien osalta. Paivan paatteeksi 30 sivua yksi-
tyiskohtaista teoriaa ilman kdytantoa oli liikaa. Aikaa olisi pitanyt mieles-
tani kayttaa enemman pankin yleisien kaytantodjen ja ohjeiden lapikaymi-
selle esim. turvallisuus ja kassatilanteiden (eriasiakastyypit) nakokulmasta,
jonka pystyy "maalainenkin" ilman kdytantoa ymmartamaan. Myos jarjes-
telmien (intra, pdivittdistentyotila) ohjastaminen jatettiin liilan vahalle.
Koin tyokavereiden ja esimiehen kuulumisen kyselyt valtavana plussana,
koska kokemusta on myds tyopaikoista missa olentuntenut, ettd minut on
jatetty oman onnen nojaan. Tyotehtavastd toiseen perehdyttaminen
(kassa -> padkassa)oliliian pikainen ja rikkonainen. Resurssien ollessa tiu-
killa sain kaksipaivaisen perehdytyksen kuukauttaennemminkuin “uudet”
tyotehtavanialkoivat. Yhtendinenviikon perehdytys viikkoa ennen uusien
tyotehtavien alkua olisi hyva aikataulutus.

Perehdyttdjan roolissa oleminen oli mielestani tahan asti tydkokemuksista
yksi parhaimpia. Koin padsevani elementtiin, kun sain ohjastamaa uutta
tyontekijaa tyohon, josta itse pidan. Kuitenkin informointi minuun pain pe-
rehdyttdajan nakokulmasta ei ollut. Nadin jalkikateen mietittyna sen sijaan,
ettd itse luin perehdyttdjan roolista kalenterista, olisin kaivannut kymme-
nen minuutin nopean palaverin esimiehen tai paaperehdyttdjan kanssa,
onko jotain mita taytyy ottaa erityisesti huomioon tai varautua. Etukateen
kokemusta perehdyttdjana olemisesta ei ollut. Tulin kuitenkin loistavasti
juttuun uuden tyontekijan kanssa meidan kummankin aktiivisuuden
myotd. Han oli kiinnostunut oppimaan ja kysymaan, mina opettamaan ja
vastaamaan. Toivon, ettd myos jatkossa saan olla mukana opastamassa
uutta tyontekijaa tyohon. Perehdyttamisessa saa takasin vahintdan yhta
paljon kuin antaa.

AJAN PUUTE

TESTIYMPARISTO

LISATUKIHENKILO

WORD-OHJEET

Lisdd itsevarmuutta, tietoa -
> asiakaskokemus parantuu

Mahdollisuus tehda virheita,
kuormittaa perehdyttajaa
vahemman ->
asiakaskokemus parantuu

Madaltaa kynnysta kysya
apua, virheet vihenevat

Lisdd omatoimisuutta,
perehdyttajien kuormitus
viahenee, mahdollisuus
tarkastaa




38

UUSI PEREHDYTYSPROSESSI

ETELA-HAMEEN OSUUSPANKKISSA

Perehdytys
Kaks! - Ennakkope vy
ensimmdist Loppu vilkko 2. tydviikko v prosessin
rehdytys
& tybpaivad paittyessd
- Tyitiloihin ja tydkavereihin - Tulokas padsee itse kassalle - Esimiehen kanssa - Eritoimialojen esittely - Palautteen anto
tutustuminen perehdyttijén tukemana ja perehdytyskeskustelu - Strategiaan ja kaytantSihin
-Testiymparistolla gvustamana - Omatoimista tydskentelya tutustuminen
harjoittelu - Perehdytysmateriaalien (taustalla joku tukemassa)
-Verkkokurssien teko teorian lapikdyminen - Mahdollinen soittokoulutus

-Turvallisuusasioiden lapikayminen

Kuva 14. Kehitysideat ja uusi perehdytysmalli

4.6 Sahkoisen kasikirjan tekeminen, sisdlto ja tavoitteet

Sahkoisen kasikirjan tekeminen aloitetaan kattavien pohjatietojen keraa-
misesta. Pohjatietoja kerdatdaan haastattelemalla Eteld-Hameen Osuuspan-
kin perehdyttdjia ja perehdytettdvan asemassa olleita. Myos omia koke-
muksia niin perehdytettavan kuin perehdyttdjan roolista olemisesta kdyte-
tdan hyodyksi sekd jo olemassaolevia perehdytysmateriaaleja. Tietoperus-
taa keratadn onnistuneesta perehdyttamisestd seka kiinnitetdan huomiota
esille tulleisiin epakohtiin sekd mahdollisiin kehitysideoihin. My&s organi-
saation strategia ja toimintatavat esitelladn alussa. Yhdessa ndiden ja ky-
selyn vastausten pohjalta aletaan rakentamaan sahkoista kasikirjan yksi-
tyiskohtaisempaa tarvekartoitusta seka tasmallisempaa sisaltoa.

Tavoitteena on toteuttaa itse padaperehdytysopasta tukeva sahkoinen ka-
sikirja. Sahkoisessa kasikirjassa on yksityiskohtaisestiselitetty kassatapah-
tumat sekd ohjeet paivittaisiin, mika helpottaa niin perehdyttajan seka pe-
rehdytettavan tyota. Sahkoisen kasikirjan avulla pyritdan yhtendistdamaan
tyontekijoiden toimintatapoja kassalla. Etuina ovat kustannustehokkuus
sekd ajansaasto. Asiakkaita kohdatessa siita voi tietoa tarkistaa vaivatto-
masti ja nain asiakohtaamiset kavisivat sujuvammin ja vaikuttaisi nain
myos asiakaskokemukseen. Sahkodisessa muodossa olevat muistiinpanot
eivat herattdisi samallatavalla huomiota kuin muistiinpanot paperilla, mi-
hin asiakas kiinnittda heti huomionsa. Tama parantaisi asiakaskokemusta.
Sahkdinen muoto mahdollistaa myos kasikirjan jatkuvan, vaivattoman pai-
vittamisen seka antaa mahdollisuuden perehdytettavan omille muistiinpa-
noille.
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Sahkoisen kasikirjan sisalto:

Tarkat Word- toimintaohjeet kassalla, ajanvaraus ohjeet pdivittdisissa
Mobiilisovellusten esitteleminen

Koodikasikirja

Lopussa kehitysideaosio, jonka perehdytettava tayttaa ja palauttaa esi-
miehelle/perehdyttéjalle
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5. JOHTOPAATOKSET

Finanssialan ollessa historiallisen kokonaisvaltaisessa muutoksessa, on
mahdotonta ennustaa ja varautua osaamisen tarpeen muuttumiseen tay-
sin. Oletusarvona on, etta organisaatio osaa tunnistaa ja maaritella osaa-
misen tarpeet, joita yritys tarvitsee nyt ja tulevaisuudessa. Osaamisen joh-
tamisen perustana tulee olla selkea visio seka strategia ja arvot, joiden
kautta strategiaan tahdataan. Menestyva organisaatio vaatii tyontekijoi-
den tietoisuudenja taydensitoutumisen ndihin. Organisaation johdon vas-
tuulla on tehda osaamisen johtamisesta lapindkyvaa ja tietoista yrityk-
sessd. Taas esimiehen tehtdvana on tarjota tyontekijoilleen tyokalut it-
sensd kehittamiseen. Kuitenkin lahtokohtana on, etta jokainen tyontekija
vastaa itse omasta osaamisestaan.

Alalla yleistyvat kehitysjohtajat ja muutosvalmentajat ovat tulevaisuu-
dessa yha tiiviimmin mukana maarittelemassa ja kehittdmassa osaamis-
vaadeodotuksia. Kuitenkin prosessina rekrytoinnin ja perehdytyksen paa-
vastuulla on etsid ja luoda tulevaisuuden osaajia alalle. Rekrytoinnin ja pe-
rehdyttamisen yhteys organisaation osaamisen johtamiseen on ymmar-
retty ja prosesseissa huomioidaan ja tehdaan jo nakyvia ratkaisuja taman
ajattelumallin kannalta. Esimerkiksi rekrytointihakukanavien tulee tukea
yrityksen strategiaa ja samalla sen vaatimia osaamisvaateita. Alallakoros-
tuvat kaksoiskompetenssiprofiilit tukevat rekrytointikanavien tulevaisuu-
den painottumista sdhkoisiin hakukanaviin. Kdytannossa on kuitenkin
haastavaa l6ytda monipuolisestirekrytointimetodeja, jonka kautta hakijan
osaaminen ja kyvykkyys saataisiin mahdollisimman laaja-alaisesti ja naky-
vasti esille. Esimerkiksi rekrytointikysymykset ovat oikeita, mutta tavat ja
kdytanteetjoilla ne esitetdan, ovat nopeasti eilistd paivaa. Pitaisi luodati-
lanteita ja kohtaamisia, joissa alan osaamispohjana olevat erinomaiset
kommunikaatiotaidot, sosiaalinen alykkyys ja itseohjautuvuus tulisivat
esille.

Osaamisen johtaminentulee tuoda myds perehdytyksessa konkreettisesti
esiin. Talla hetkelld tyo itsessdan opettaa pitkalti alan "tavoille”. Kaytan-
non jatyon kautta uusityontekijajoutuu tekemaan omatoimisia paatoksia,
seka itseohjautuvasti etsimadan ja hydodyntamaan olemassa olevaa tietoa
kehittddakseen itseddn sekd samalla parjatdkseen tydssa. Tukiverkosto uu-
den tydntekijan ymparilla muodostuen mm. tydkavereista ja esimiehesta
on tiivis. Ensimmaisina viikkoina perehdytykseen ei osallistu ainoastaan
padperehdyttdja vaan myds lahitydkaverit. Tama vaatii kaikilta osapuolilta
tiimityoskentelytaitoja, jarjestelmallisyytta seka erinomaista tiedon omak-
sumiskykya. Perehdytyksessa ei kuitenkaan kayteta kaikkia tarjolla olevia
resursseja ja digitalisaation tarjoamia mahdollisuuksia hyvaksi. Kun “raa-
kaperehdyttaminen” ja teknologian kehittyminen osattaisiin yhtendistaa,
nousisi kustannustehokkuus seka perehdytyksen jokaisen osapuolen tyo6-
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kuormitus helpottuisi. Tyontekija, joka on saanut organisaatiolta tarvitta-
vat tyokalut menestydkseen tydssa, itsesta lahtdisen motivaation seka
luottamuksen organisaation ammattimaiseen johtamiseen, on valmis te-
kemaan huipputuloksia sekd luomaan yhdessa yrityksen kanssa menestys-
tarinaa.

Prosesseille taytyisi saada vield tukevampi pohja ja suunta siihen, miten
osaamisen johtamista tulisi tulevaisuudessa itsessaan johtaa seka kayttaa
paremmin hyddyksi uusien tyontekijoiden osaksisaattamisessa organisaa-
tioon osaamisvaatimuksiin. Osaamisen johtaminen vaatii alleen toimivat
tyokalut rekrytoinnin ja selkedn perehdytysprosessin muodossa. Toisin sa-
noen huippusuoritukset muodostuvat vankasta perusosaamisesta, moti-
vaatiosta seka rationaalisesta johtamista. Kaiken perusta perehdytyksen
alussa on siis sitoutunut perehdyttaja, selkea perehdytyssuunnitelma seka
toimivat perehdytysmateriaalit.

Etelda- Himeen Osuuspankissa jarjestettyjen haastatteluiden pohjalta tut-
kittiin ja analysoitiin perehdytysta itsessdadn seka siihen kaytettyja materi-
aaleja. Haastattelussa kavi ilmi, ettd perehdyttamiseen tarvittaisiin lisaa ai-
kaa niin kassa- kuin teoriaperehdytyksessa. Perehdytykseen annetun ajan
rajallisuuden vuoksi osa koki oppimisen jaavan liikaa omalle vastuulle,
mika toi osin epdavarmuutta ja hammennysta tyon tekoon. Tydkavereiden
tarjoamaan apuun kuitenkin luotettiin perehdytysviikon jalkeen, kun tilan-
teet sitd vaativat. Ajan ja resurssien rajallisuus pakottivat omatoimisuu-
teen ja vastuunottoon, mikda omalla tavalla oli osa oppimisprosessia. Kii-
reetdn ja rauhallinen perehdytys olisi kuitenkin suorassa yhteydessa tyon-
tekijan itsevarmuuteen ja tietotaitoon.

Perehdytysmateriaalit koettiin kayttokelpoisiksi, mutta suurilta osin liian
suurpiiteisiksi. Tarkat word-tiedostot yleisistad kassatapahtumista, "koodi-
sanakirja" ja harjoitteluymparistd tehostaisivat oppimista. Tarkkojen
word-ohjeiden kautta myos jatkuva opastaminen vahentyisi kassalla, jonka
kautta tdma vahentaisi perehdyttdjan seka tyokavereiden kuormitusta.
Taas harjoitusymparist6lla voisi harjoitella testiasiakkailla yleisia kassata-
pahtumia, jolloin kassalle mentdessa pohjalla olisi jo kdytantoa. Nain kar-
sittaisiin monet turhat virheet pois seka jarjestelma toisi itsevarmuutta ja
turvan tunnetta seka vaikuttaisi positiivisesti asiakaskokemukseen.

Ennakkoperehdytyksena kaksipaivdiset perehdytyspaivat koetiin erityisen
tarpeellisiksi, kun ne pidettiin muutamaviikko tyon aloituksen jalkeen. Alla
oleva kaytanto ja perehdytyspaivilla tuleva informaatio tuki ja taydensi
osaamista. Taas ennen tyonalkua pidettavat perehdytyspdivat ja siella tu-
levainformaatio koettiin olevan aika ajoin haastavaasisadistaa, kun kaytan-
non yhteytta tyohon ei vield ollut. Parannusehdotuksena oli perehdytys-
paivien siirtaminen parillaviikolla eteenpainja sisallon paivittaminen. Kes-
kittyminen enemman kassojen kaytantdon ja yleiseen pankkimaailmaan
kassojen nakdkulmasta vahentaisi alussa hammennyksen maaraa ja tekisi
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luennoista yksinkertaisemmat, helpommat ymmartaa seka intensiivisem-
mat. Esille tuotiin myos kaksipaivaisten ennakkoperehdytyksien supista-
mista yksipaivaisiksi, jolloin saataisiin ylimaarainen paiva kassaperehdytta-
miseen.

Kehitysehdotuksena tuli myos kassaperehdytysmateriaalien lapi kdyminen
mm. jarjestelmien ominaisuuksien ja kassatapahtumien teorian osaltasen
jalkeen, kun ensimmaisen viikko perehdytystad on takana. Tama auttaisi
alussa kokonaiskuvan selkiyttamiseen seka karsisi "turhan" tyon pois.
Vasta kun pohjalla olisi jo hieman kadytant6a ja tietoa, avautuisi perehdy-
tysmateriaalien yksityiskohtainen teoria perehdytettavadlle paremmin.
Nain perehdytystd tehostettaisiin pienilld muutostoimenpiteilla.

Jalostamallatyontekijoista ja heidan kyvyistadn organisaation vision ja sii-
hen tahtdaavantoiminnan johtajia, takaase keskindisen kilpailukyvyn ja me-
nestyksen markkinoilla. Tama tarkoittaa saumatonta yhteisty6ta rekry-
toinnin Iahtokohtien suunnittelusta aina viimeiseen perehdytyspaivaan
asti, jatkuen arjessa paivittaisjohtamisena ja jatkuvana uudistumisena.
Osuuspankin digitaalisen liiketoiminnan ja asiakaskokemuksen johtajan
Harri Nummelan sanoin; "Uudistuminen ei ole vaihtoehto, se on elinehto".
(Ajankohtaista 2017)
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Haastattelut

OP Eteld-Hame

Haastateltava 1, perehdytettava 10.1.2018

Haastateltava 2, perehdytettava 10.1.2018

Haastateltava 3, perehdytettava 11.1.2018

Haastateltava 4, perehdytettava 11.1.2018

Haastateltava 5, perehdytettava 12.1.2018

Haastateltava 6, perehdyttdja 13.1.2018

Haastateltava 7, perehdyttédja 13.1.2018

Perehdytettava

1. Kaytettiinko perehdyttdamiseen tarpeeksi aikaa?

2. Oliko sinulla perehdyttamiseen riittavasti tukimateriaaleja?

3. Oliko ennakkoperehdyttaminen mielestasi tarpeellista? (kaksipaivaiset
perehdytyspdivat, s-postiin ldhetetyt ennakkomateriaalit)

4. Koetko, ettd sinut perehdytettiin riittdvan hyvin?

5. Miten perehdyttamista voitaisiin mielestasi kehittaa?

Perehdyttdja

1. Koetko ettd sinulla on riittavasti aikaa perehdyttaa? Perustele

2. Koetko tarvitsevasi tukimateriaaleja perehdyttamisen avuksi?

3. Miten perehdyttamista voitaisiin mielestdsi kehittaa?
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