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THVISTELMA

Tamaéan opinndytetyon tavoitteena on pyrkid saavuttamaan ymmarrys pankki-
toimihenkilon tyosté ja sen vaatimuksista. Tané péivana pankkitoimihenkilon
osaamisalue on hyvin laaja. Liséksi tarkastellaan pankkialan muutoksia ja pankin
palveluja. Opinndytetydn tutkimusongelma on millaiset ovat pankkitoimihenkilén
tyon vaatimukset tané péivana.

Teoriaosassa selvitetddn muuttuvaa pankkitoimintaa. Tassd osiossa kasitelldén
my0s pankkijarjestelman toimintaa seké pankkitoimintaa ohjaavia lakeja,
maarayksia ja ohjeita. Lisaksi paneudutaan pankkien palveluihin.

Opinnéytetydn empiriaosa koostuu Orimattilan Osuuspankin konttorille tehdysta
henkilokuntakyselysta. Empiriaosa sisaltd4 henkilokunnan ndkemyksié ja
kokemuksia tyostaan. Kysely suoritettiin kesakuussa 2007 ja siihen vastusti
yhdekséan pankkitoimihenkil6g, jotka ovat idltdan, koulutustaustaltaan ja
tyokokemuksiltaan erilaisia. Aineiston hankinta toteutettiin puolistrukturoituna
teemahaastatteluna.

Kyselyn tulokset analysoitiin yhdeksén pankkitoimihenkilén kokemusten ja
nédkemysten perusteella. Kyselyn tulosten perusteella voidaan todeta, etta
pankkitoimihenkil6t ymmaérretadn ammattitaitoisiksi, joustaviksi ja
asiakaslaheisiksi ihmisiksi. Pankkitoimihenkil6iden toimenkuva on laajentumassa
myas erilaisten palveluvaihtoehtojen esittelemiseksi. Pankkitoimihenkiloksi
kehitytaan tekemaélla erilaisia ty6tehtavia pankissa ja kouluttautumalla tyon ohessa.
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ABSTRACT

This study explores the function and position of an employee in a bank. A bank
employee can have many responsibilities and different kinds of functions. In
addition, the study deals with changes of banking and banking services. The
research problem is what are the functions and responsibilities of a bank employee
nowadays. The goal of this study was to make bank employee’s work better known
and also give an overview of the bank employee’s work and its functions.

The theoretical background of the study is presented first. It deals with changing
banking. This section explores also the functions of bank system and some
directive laws, orders and advice. In addition, the thesis focuses on banking
Services.

The empirical study consists of a questionnaire, which was made for Orimattila’s
Osuuspankki. It consists of views and experiences of bank employees. The inquiry
was carried out in June 2007 and about nine bank employee answered. Each bank
employee has a personal characteristic of his/her own, e.g. the age, educational
background and work experience. Research method is a half structured theme
interview.

The results of the research material are analyzed on the basis of the experiences
and feelings of the nine bank employee. On the basis of the questionnaire results
can we notice that the bank employees are understood to be a professionally
skilled, flexible and customer —oriented persons.

The conclusions drawn from the questionnaire are that the job description is
expanding also because new services are introduced. The skills of a bank employee
are acquired and further developed by working and doing different kinds of works
in a bank and by studying while working.
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Bank employee, banking, services of bank, co-operative bank
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Pankkiala on tunnetusti rajussa muutoksessa, ei vain Suomessa, vaan myos
muualla Euroopassa ja koko maailmassakin. Pankeissa mietitd&dn uudelleen
tuotteita, markkinoita ja jakelukanavia. Samalla alan yritysrakenne on
muuttumassa erilaisten toimialajarjestelyjen kautta, misté fuusiot ja
konsernimuodostelmat ovat nayttavimpia esimerkkeja. Pankinjohtaja Sinikka Salo
toi esille puheessaan Pankkiyhdistyksen tilaisuudessa 21.11.2000 mielenkiintoisia

nakokulmia pankkitoiminnan nykyisista haasteista keskuspankista katsottuna.

Kansainvalistyminen on yksi selkeé trendi. Toinen on toimialaliukuma:
vision&dérien mielesté koko pankkialan kasite erillisend toimialana on
hamartymasséd, kun arvopaperi- ja sijoituspalvelujen ja vakuutustoiminnan raja
suhteessa perinteiseen pankkitoimintaan kdy aina vain utuisemmaksi. Salon
mielestd yhd useammin on jarkevad puhua pankkialan sijaan yleisesti
rahoituspalvelusektorista. (Suomen Pankki 2000. Pankkitoiminnan haasteet

keskuspankin ndkékulmasta.)

Niin kuin yleensé@kin markkinataloudessa, tdaménkin muutoksen kayntiin panevina
voimana ovat kilpailu ja innovaatiot, jotka pakottavat yritykset uudistamaan
toimintakonseptejaan ja parantamaan tehokkuuttaan. Salo luetteli puheessaan
pankkialan nykyisten muutosten taustalla olevan yhtéélta uuden teknologian
vaikutukset toimintamahdollisuuksiin, Kilpailuun ja tuotekehittelyyn, ja toisaalta
rahaliiton vaikutukset, jotka ovat yhdentdmasséa Euroopan rahoitusmarkkinoita.
(Suomen Pankki 2000. Pankkitoiminnan haasteet keskuspankin nakokulmasta.)

Hydtyjana muutoksessa on asiakas eli muun muassa tallettaja, sijoittaja,
maksupalvelun kéyttdja tai rahoituksen tarvitsija, kunhan terve kilpailu pysyy

muutoksen liikkeelle panevana voimana eik& turvallisuus vaarannu.

Voidaan sanoa, ettd pankkien valisten isojen maksujen osalta euroalueella on nyt

yhtendinen maksujérjestelmé ja sita kautta myos hyvin yhtendiset pankkien valiset



rahamarkkinat. Isot maksut kulkevat reaaliajassa ja melko edullisesti pankista

toiseen.

Véhittdismaksujen tekeminen euroalueella on vieldkin kallista ja hidasta.
Ongelmana pidet&an lahinna tilisiirtoja, joita olisi voitava kayttaa kotitalouksien
valilla ja pk-yritysten kesken. Niiden kustannukset ovat osoittautuneet varsin
korkeiksi ja maksujen nopeudessakin on ollut huomauttamista. Pankkitoiminnan
haasteista puhuminen ei ehka taysin kuvaa niita ruusuisia tunnelmia, joissa
suomalainen rahoitusala on viimeiset pari vuotta elanyt. Voisi ehka pikemminkin
puhua jonkinlaisesta mahdollisuuksien huumasta, jonka ovat aiheuttaneet
pankkikriisin jadminen historiaan, alan kipea mutta onnistunut saneeraus,
historiallisella huipputasolla pyorivé kannattavuus, arvopaperimarkkinoiden
ennennédkeméton kasvu ja ne huikaisevat nakymat joita uusi internet- ja
mobiiliteknologia ovat avanneet. (Suomen Pankki 2000. Pankkitoiminnan haasteet

keskuspankin ndkékulmasta.)

Taman liséksi Sinikka Salo mainitsi viel&d suomalaisten varallisuuden kasvun ja
kotitalouksien séd&stamismahdollisuuksien lisaantymisen, mika vaikuttaa
suotuisasti pankkien joihinkin toimintoihin. Monesti aikaissmmin pankkialalla
tdmantapaiset optimismin aallot ovat lyhyessa ajassa vaihtuneet pettymyksiksi.
Nytkin pankkitoiminnan tulevaisuus on sidoksissa paitsi alan omaan strategiseen
viisauteen, myos yleiseen suhdannekehitykseen kaikkine epdvarmuuksineen.

(Suomen Pankki 2000. Pankkitoiminnan haasteet keskuspankin nakdkulmasta.)

Hyotyjind ovat asiakkaat, joiden ulottuville voidaan saada entista tehokkaammin ja
katevdmmin ne kansainvalisen maksamisen, sadastamisen, sijoittamisen ja
rahoituksen mahdollisuudet, joita uudet, laajat eurooppalaiset rahoitusmarkkinat ja
uusi teknologia tekevat mahdollisiksi. Jos haasteisiin l&hivuosina oikein vastataan,
Sinikka Salo uskoo, etté tulevaisuudessa pankkitoiminnan julkisuuskuva
tiedotusvalineissakin entisestadn kohentuu. (Suomen Pankki 2000.

Pankkitoiminnan haasteet keskuspankin ndkdkulmasta.)



Vuoden 2005 lopussa Suomessa toimi yhteensa 345 pankkia:

- 12 liikepankkia

- 238 OP-ryhmaén jasenosuuspankkia
- 42 paikallisosuuspankkia

- 40 saastopankkia seké

- 13 talletuksia vastaanottavaa ulkomaisten luottolaitoksen sivukonttoria.

OP-ryhman vahvistaessaan asemiaan hankkimalla vakuutusyhtié Pohjolan,
tapahtui vuoden merkittavin rakennemuutos pankkitoimialalla. Talla kaupalla OP-
ryhma laajensi toimintaansa myos vahinkovakuutukseen. (Suomen Pankkiyhdistys
2006.)

Vuoden 2005 lopussa Suomessa oli pankeilla yhteensd 1616 konttoria. Kasvua
tapahtui edellisvuodesta 31 konttoria. Lisdys aiheutui Nordean organisoitua
vahittaispankin toimintoja uudelleen. Muiden pankkien konttoreiden maérissa ei

tapahtunut merkittadvia muutoksia. (Suomen Pankkiyhdistys 2006.)

Konttorit ja tietoyhteydet

kpl 1 000 kpl
4000 [ P P 3500
3500 ~C “ 3000
3000 1 5 =00
2500 ~ 1 - 000
2000 \‘“‘--.,

1200 1500
1000 11000
500 1 500
T 0

B85 87y 89 91 93 95 4y 93 o1 03 05
m——onttorit (vazen asteikko)
Aziakkaan ja pankin valizet tistoyhteydet (oikea asteikko)

Léhde: =PY; Tilastotietoja pankkien makaujdrjestelmizts

KUVIO 1. Konttorit ja tietoyhteydet (Suomen Pankkiyhdistys 2006.)



Pankkiasiointi on keskittynyt ja keskittyy yha enemman verkkoon. Tilannetta
kuvaa kuvio 1. Vain kolme prosenttia asiakkaista maksaa laskujaan pankin tiskilla.
Peréti 66 prosenttia asiakkaista maksaa laskunsa verkossa ja kotitalouksien seka
yritysten verkkopalvelusopimusten mééra on jo 3,6 miljoonaa. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006).

Maksuautomaattien kayttd on véhentynyt sen seurauksena, etta laskuja maksetaan
verkossa. Maksuautomaattien ja itsepalvelukayttoon tarkoitettujen
tietokonepéétteiden eli nettipankkien maaraa on vahennetty vuoden aikana 45
automaatilla ja vuoden lopussa niité oli 1696. Itsepalvelukayttoon tarkoitettujen
tietokonepéaatteiden eli nettipankkien maaraa vahennettiin 35 laitteella ja niité oli

vuoden lopussa 1293. (Suomen Pankkiyhdistys 2006).
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KUVIO 2. Talletuspankkien henkildstd (Suomen Pankkiyhdistys 2006.)

Pankkikonserneissa oli vuoden lopussa (2006) toissa yhteensa noin 30 000
henkil64, lisaysté edellisvuodesta 3133 henkil6d (kuvio 2.) Henkildston méérén
kasvuun vaikuttivat pankkikonsernien rakennejarjestelyt. Keskeisia
pankkikonsernien henkildston maaraéan vaikuttaneita tekijoita olivat vuonna 2005

mm. vakuutusyhtié Pohjolan 2788 henkilon siirtyminen osaksi OP-ryhmén



henkilosta sekd Sampo Oyj:n sijoituspalveluyrityksien siirtdminen Sampo PankKi

Oyj:n omistukseen. (Suomen Pankkiyhdistys 2006.)

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Taman opinndytetyon tavoitteena on kartoittaa pankkitoimihenkildiden tyétehtavia
ja vaatimuksia. Tané paivana pankkitoimihenkiléiden osaamisalue on erittain laaja.
Liséksi selvitetadn pankkijarjestelman toimintaa, pankkitoimintaa ohjaavia lakeja,

maarayksia ja ohjeita seka pankin palveluja.

Opinnéaytety0 jakautuu teoriaosaan ja empiriaosaan. Teoriaosassa tarkastellaan
pankkitoimintaa, sen palveluja seka pankkitoimintaa ohjaavia lakeja kirjallisuus-

katsauksen ja internet-lahteiden avulla.

Ty0On empiirinen osa koostuu case-yritykselle, Orimattilan Osuuspankin
konttorille, laaditusta kyselysta ja sen tulosten seurannasta. Pankkitoimihenkil6ille
tehdylla sdhkopostikyselylla selvitetdén, millaista pankkitoimihenkilon ty6 on.
Kyselytutkimuksen etuna on, ettd sen avulla voidaan kerata kattava tutkimus-
aineisto. Kyselyn tavoitteena on saada tietoa pankkitoimihenkildiden tydsta ja sen
vaatimuksista. Opinndytetyon tutkimusongelma on millaiset ovat pankkitoimi-

henkilon tyon vaatimukset tdné péivana.

1.3 Tutkimusmenetelma ja rajaus

Tutkimuksessa keskitytaan pankkitoimihenkiléiden tydn ja sen asettamien
vaatimusten kuvaamiseen Orimattilan Osuuspankissa. Tyo6té ja sen vaatimuksia
tarkastellaan pankkitoimihenkildiden nakokulmasta. Pankkitoimihenkiléiden
tyotehtdvat ovat hyvin monipuolisia, joten sijoitus- ja varainhoidon tyotehtavat on
jatetty taman tutkimuksen ulkopuolelle. Pankin palveluja on myds erittain paljon,

joten niita esitelldan vain lyhyesti. Pankkitoiminta on tarkkaa ja vastuullista, joten
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pankkitoimihenkilon ty6té lahestytadn mm. erilaisten maardysten ja ohjeiden

kannalta, jotka asettavat pankkitoiminnalle ohjeelliset tavoitteet ja vaatimukset.

Tutkimuksen kohteena ovat pankkitoimihenkilon ty0 ja sen vaatimukset.
Tutkimusmenetelmané on case-tutkimus eli tapaustutkimus. Se on kvalitatiivinen
eli kuvaileva tutkimus, joka kuvailee tilanteita, tapahtumia ja ilmidita.
Kvalitatiivinen tutkimus on laatuun perustuvaa, syventavaa tutkimusta. Case-
tutkimus on sellainen empiirinen tutkimus, joka kdyttdad monipuolista ja monilla eri
tavoilla hankittua tietoa tutkiessaan tiettya nykyista tapahtumaa tai toimintaa,

tietyssé rajatussa ymparistossa. (Anttila 1998, 252 -254.)

Teoria-osan lahteind on alan kirjallisuutta, lehtiartikkeleita ja Internetisti saatavaa
tietoa. Empiriaosaa varten on haastateltu yhdekséa pankkitoimihenkil6a
Orimattilan Osuuspankista. Toimihenkil6t ovat eri tehtavisté ja osaamisalueilta.
Aineiston kerd&minen toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna.
Ensinndkin puolistrukturoitu teemahaastattelu tarkoittaa, etta kysymykset ovat
kaikille haastateltaville samoja, mutta haastattelija voi vaihdella niiden jarjestysta.
Liséksi on huomioitava, ettd haastateltavat saavat vastata omin sanoin, ilman
haastattelijan johdattelua tai valmiita maéareitd. Siina kaikille haastateltaville
esitetdan samat kysymykset samassa jarjestyksessa. (Hirsjarvi 2004, 47—48)
Haastateltavat saivat kysymykset etukateen (liite 1). Haastattelussa
pankkitoimihenkilOt saivat vapaaehtoisesti kertoa nakemyksiadn ja kokemuksiaan

tydstdan ja sen vaatimuksista.

Opinndytteeseen on valittu puolistrukturoitu teemahaastattelu, jolla selvitetdan
haastateltavien omia kokemuksia ja ajatuksia tydstaan. Kuten Hirsjéarvi (2004, 48)
Kirjoittaa “teemahaastattelu vapauttaa padosin haastattelun tutkijan nakékulmasta
ja tuo tutkittavien &anen kuuluviin”. Haastattelu suoritettiin elektronisessa
muodossa eli pankkitoimihenkilGille l1&hetettiin 13 haastattelukysymysta
séhkdpostilla. Kysymykset l&hetettiin 14 tyontekijélle ja niihin vastasi 9.
Vastausprosentti on 64 %. Esimiehi& ja pankinjohtajaa ei haastateltu. Haastattelut
tapahtuivat kesakuussa vuonna 2007. Opinnadytetydssa kéaytetdan lisaksi hyvaksi

tekijan omia kokemuksia pankkialalta.



11
1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen ensimmaisesséd kappaleessa johdatellaan opinndytetyon aiheeseen ja
esitellaan tutkimuksen tavoitteita, rajausta ja tutkimusmenetelmé (kuvio 3).
Toisessa kappaleessa kdydaan yleisesti 1api muuttuvaa pankkitoimintaa. Siind
selvitetdédn mm. pankkijarjestelméan toimintaa, pankkitoimintaa ohjaavia lakeja,

maarayksia ja ohjeita sekd pankin palveluita.

Johdanto

K R

Muuttuva Pankkitoimihenkildn

pankkitoiminta toimenkuva

N N

Pankkitoimihenkil6iden tyon

vaatimukset ja tyotehtavat

v

Haastattelut ja niiden

tulokset

A 4
Y hteenveto

KUVIO 3. Teoreettinen viitekehys

Kappaleessa kolme tarkastellaan lahemmin pankkitoimihenkilon ammattia ja
roolia. Siin& kerrotaan ammatin vaatimuksista, tehtavista ja toimihenkilosté
vuorovaikuttajana. Neljannessa kappaleessa on Orimattilan Osuuspankin esittely,
haastateltavien esittelyt ja haastattelujen tulokset seka niiden analysointi.

Viimeisend kappaleena on yhteenveto.
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2 MUUTTUVA PANKKITOIMINTA

2.1 Pankkijarjestelmén toiminta

Pankkitoiminta on saanut alkunsa rahanvaihtajien ja rahaa séilytettavakseen
ottaneiden kultaseppien toiminnasta. Pankkitoiminnan keskeisimmat ainekset
saivat alkunsa kun talletustoimintaan kytkeytyi luotonanto. Pankki-nime&
kayttaneet rahalaitokset tarjosivat palvelujaan antamalla maksuvalineité yleison
kayttoon, ottamalla vastaan talletuksia seka myontamalla luottoja julkiselle

vallalle, yrityksille ja yksityishenkil6ille. (Kontkanen 1996, 13.)

Nykyaikainen pankkijérjestelmé alkoi muodostua vasta viime vuosisadalla
useimmissa teollisuusmaissa ja myds Suomessa. Kansalliset rahoitusjarjestelmat,
joiden keskeisia osatekijoita olivat keskuspankki, kansalliset rahoitusmarkkinat ja
erilaiset rahoituslaitokset, muodostuivat asteittain kansantalouksien vahvistumisen
ja kehittymisen myo6ta. Perinteiset pankit olivat kaikkialla keskeisessa asemassa
tassa kehityksessd. Naihin aikoihin saakka pankkitoiminnan kehitys on tapahtunut
paaosin kansallisesti. Paikallisten olosuhteiden vaikutuksesta syntyi eri maiden
rahoitusjarjestelmien vélille suuriakin eroja. (Kontkanen 1996, 13.)
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PANKKI OY
VASTAAVAA
Kassa

Luotot

Saamiset muilta
pankeilta
Joukkovelkakirjat

Kiinted omaisuus

60

15
10

Yhteensa

Pankkitakaukset

100

Muut "taseen ulkopuoliset” sitoumukset

TUOTOT

Korkotuotot 7
(korkokate 7-6=1)

Muut tuotot 2
Yhteensé 9

VASTATTAVAA
Talletukset 45
-kateistalletukset 15
-aikatalletukset 30
Velat keskuspankeille 5
Velat muille pankeille 25
-kotimaisille 10
-ulkomaisille 15
Joukkovelkakirjat 15
Varaukset 5
Oma pagoma 5
Yhteensé 100
20
5
KULUT
Korkokulut 6
Henkilostokulut 1
Muut kulut 1
Tulos 1
Yhteensa 9

KUVIO 4. Tase- ja tuloslaskelmakaava (Kontkanen 1996, 14.)

Oheisesta kuviosta 4 ilmenee perinteisen pankkiyrityksen toimintatapa. Kaava on

vanhan Kirjanpitolain mukainen. Oma padoma muodostaa pankin kaytettavissa

olevien varojen ytimen. Oma pdédoma koostuu pankin yhteisomuodosta riippuen

osake-, osuus- tai peruspadomasta seka erityyppisista varauksista ja rahastoista. Yli

90 prosenttia pankkien pddomasta on velkaa joko muille luottolaitoksille tai
yleisdlle. Pankissa tdma velkapadoma on perinteisesti koostunut paaosin yleisén
talletuksista. (Kontkanen 1996, 13.)
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2.1.1 Pankkien paatehtavat

Niin Suomessa kuin muuallakin Euroopan unionissa on omaksuttu yleis- eli
universaalipankin periaate. Pankeilla on oikeus toimia kaikilla perinteisen
pankkitoiminnan aloilla mukaan lukien arvopaperitoiminta kokonaisuudessaan.
Kehitys on kulkenut kohti pankkikasitteen sisallon muuttumista perinteisesta
pankista laajan tuotevalikoiman rahoituspalveluyritykseksi. Pankkitoiminnassa
voidaan silti edelleen erottaa kolme keskeistd paatehtavaaluetta: rahoituksen
valitys ja siihen liittyvét palvelut, maksuliikenne ja riskien hallintaan liittyvat
palvelut. (Kontkanen 1996, 15.)

Rahoituksen vélitys muodostaa pankkitoiminnan ytimen. Useinkaan
kansantalouden eri talousyksikdiden tulot eivét riitd kattamaan haluttuja menoja.
Yhtaalta esim. varautuminen tuleviin suuriin menoihin aikaansaa kotitalouksissa
tarpeen séastdmiseen. Erilaisten sijoitus- ja rahoitustarpeiden samanaikainen
tyydyttdminen on mahdollista vain rahoitusmarkkinoiden ja niita tukevien

instituutioiden avulla eri rahoitusjarjestelman vélityksella. (Kontkanen 1996, 15.)

RAHOITUSLAITOKSET
Talletuspankit, vakuutuslaitokset, muut
el N
RAHOITUKSEN LAHTEET RAHOITUKSEN KAYTTO
Kotitaloudet, yritykset, valtio ja kunnat Kotitaloudet, yritykset, valtio ja
l kunfat
RAHOITUKSEN RAHOITUKSEN
VALITTAJAT VALITTAJAT
Pankit, pankkiiriliikkeet, Pankit, pankkiiriliikkeet,
muut muut
SUORAN
\ RAHOITUK- _w
SEN
MARKKINAT

KUVIO 5. Rahoitusjarjestelma (Kontkanen 1996, 15)
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Rahoitusylijaamaisella talousyksikolld, joka haluaa sijoittaa varojaan lyhemméksi
tai pidemmaksi ajaksi, on mahdollisuus sijoittaa varansa joko pankkiin talletuksena
tai muuna pankin velkasitoumuksena tai jonkin muun yksityisen tai julkisen
yhteison velkasitoumuksiin (kuvio 5). Oman pd&doman ehtoinen sijoittaminen
yritysten osakkeisiin on my0s osa rahoitusjarjestelmén toimintaa. (Kontkanen
1996, 16.)

Pankkien toiminta rahoitusmarkkinoilla perustuu markkinoiden epétéydellisyyteen.
Rahoituksen tarjonta ja kysynta eivét sellaisenaan vastaa toisiaan. Saatavilla oleva
tieto voi myos olla epatdydellista. Pankkien tehtdva on yhtaalta tarjota likviditeettia
ja toisaalta ottaa riskeja muiden puolesta. Vakauden ongelma siséltyy taten
pankkitoiminnan luonteeseen. (Kontkanen 1996, 16.)

Luotettava ja tehokas maksujen valitys on valttamaton edellytys nykyaikaisen
markkinatalouden toiminnalle. Maksut on saatava valitetyksi nopeasti ja
mahdollisimman v&hin kustannuksin niin kotimaassa kuin kansainvalisestikin.
Etenkin tilisiirtojen vallatessa kateisrahalta asemaa maksuvalineend, pankkien
yllapitdmén maksujarjestelman merkitys on voimakkaasti korostunut. Siirtyminen
paperitositteista ja shekeisté elektronisiin tiedonsiirtoyhteyksiin, pankki- ja
luottokortteihin sekd automaattien kdyttdon on kohottanut maksujarjestelman

teknologista tasoa nopeasti. (Kontkanen 1996, 16.)

Pankkien kolmas perustehtéavéa on riskien hallintapalvelujen tuottaminen. Se kuului
jo perinteisen pankin toimialueeseen yksinkertaisina sailytyspalveluina.
Keskeisessé asemassa ovat nykyisin korko- ja valuuttakurssiriskeiltd suojautumista
palvelevat tuotteet seké riskien hajauttamista koskevat suunnittelupalvelut.
(Kontkanen 1996, 16.)
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2.1.2 Pankit osana rahoituspalvelualaa

Olennaista viime vuosikymmenien kehitykselle on ollut yksityisasiakkaiden
pankkipalvelujen kaytdn nopea kasvu ja muuttuminen osaksi jokapdivaista
taloudenpitoa. Tarked viime vuosien muutos on ollut myds suoraan markkinoilta
tapahtuvan kotimaisen luotonoton kasvu pankkiluottojen kustannuksella.
(Kontkanen 1996, 16.)

Pankkitoiminnan muutokset ovat olleet viime vuosina suuria Suomessa.
Rahoitusmarkkinoiden saantelyn purkaminen ja pddoman liikkeiden vapauttaminen
yhdessé edullisen suhdannetilanteen kanssa johtivat kansantalouden ja erityisesti
rahoitusmarkkinoiden voimakkaaseen kasvuun 1980-luvun lopussa. 1990-luvun
alussa kasvu pysahtyi ja talous ajautui lamaan. Rahoituksen vélittdjina toimivat
pankit joutuivat suuriin vaikeuksiin. Laman seurauksena pankkien taseet ovat
supistuneet monena vuonna perakkain. Pankkien toimintaa on vaikeuttanut myos
luottojen kysynnan laimeus etenkin 90-luvun puolivélissa. (Kontkanen 1996, 16 -
17.)

1990-luvulla rahoitusmarkkinat kytkeytyivat entista tiiviimmin kansainvélisiin
markkinoihin. Kilpailu kiristyi ja kilpailukeinot olivat yha selkedmmin samat kuin
yritystoiminnassa eli hinta, laatu ja tuotevalikoima. Asiakkaiden vaatimukset
kasvoivat ja vaihtoehdot rahoituspalvelujen kysynnan tyydyttamiseksi lisaantyivét.
(Kontkanen 1996, 18.)

Talletuspankit muodostavat Suomen rahoitusjarjestelman rungon.
Talletuspankkien osuus rahoituspalvelujen tarjonnasta on hallitseva. Suhteessa
kansantalouteen suomalaisten talletuspankkien merkitys ei kuitenkaan olennaisesti
poikkea muista maista. Talletuspankkeja ovat liike-, osuus- ja saastopankit. Osuus-
ja séastopankeilla on keskuspankki, joka tukee, ohjaa ja tdydentaa niiden
liiketoimintaa. Osuuspankkien keskuspankkina toimii Osuuspankkien
Keskuspankki Oy (OKO) ja saastopankkien keskuspankkina Aktia Saastopankki
Oy. (Kontkanen 1996, 19.)



17

Talletuspankit voidaan jakaa kahteen paaryhmaan, liike- ja paikallispankkeihin.
Liikepankkien toiminta ulottuu paasaantoisesti koko maahan ja paikallispankkien
toiminta rajoittuu lahinné paikalliselle tai maakunnalliselle tasolle. Samalla
alueella toimivat pankit kilpailevat keskenddn pankkityypista riippumatta.
(Kontkanen 1996, 19.)

Vuoden 1995 lopussa liikepankkeja oli yhteensa vain 7. Liikepankkien lukumaaré
on kuitenkin kaksinkertaistunut 1980-luvun alun tilanteeseen verrattuna.
Paikallispankkeja oli vuoden 1995 lopussa 341 eli 306 vahemman kuin 1980-luvun
alussa. Osuuspankkeja oli 301 ja sadstépankkeja 40. (Kontkanen 1996, 19.)
Vertailun vuoksi vuonna 2004 talletuspankkitoiminnan toimipaikkoja oli

Suomessa yhteensd 1563. (Ammattinetti.)

2.1.3 Pankkitoiminnan voimavarat ja palvelutuotannon tekniikka

Pankkitoiminta on ollut perinteisesti tydvaltainen palveluala. Pankkien
henkildmaaré kasvoi vield 80-luvulla tuotannon teknistymisesta ja
automatisoinnista huolimatta lahes vuosikymmenen loppuun saakka. Enimmilldan
toimialalla tydskenteli vuonna 1989 emopankeissa 53 000 henkil64 ja
pankkikonserneissa yli 56 000 henkil6d. Vuoden 1995 loppuun mennessa
tyévoiman maaré oli vuodesta 1989 supistunut noin 20 000 henkil6lla. (Kontkanen
1996, 49.)

Rutiininomaisia t6itd ovat vahentaneet ennen kaikkea automaation ja asiakkaiden
itsepalvelun jatkuva lisadntyminen. Asiakkaat kykenevat hoitamaan suuren osan
pankkiasioistaan kdymaétta pankkikonttoreissa. Pankkialan tehtdvien hoito on
entistd haasteellisempaa. Se edellyttad seka syvallista erityisosaamista etté laaja-
alaista palveluneuvonnan hallintaa ja myyntitaitoa. Asiakaspalvelijan on osattava
soveltaa osaamistaan joustavasti erilaisissa myynti- ja palvelutilanteissa. Pankkity®
edellyttdd myds monella tavalla joustokykya seka tyoaikojen ettd tyGtapojen
suhteen. (Kontkanen 1996, 50.)
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Suomalaiset pankit ovat vuosikymmenien ajan panostaneet henkiloston kehitta-
miseen. Pankeilla on mm. omat henkildston valmiuksia kehittavét koulutus-
organisaationsa. Liséksi pankeilla on kiinteat yhteydet useisiin koti- ja ulkomaisiin
alan koulutuslaitoksiin. Pankit kayttavat tyoyhteisokoulutusta ja tyokiertoa.
Osaamista kehitetddn myo6s ulkomaisissa pankeissa tai muissa rahoituslaitoksissa

tapahtuvan méaraaikaisen tydskentelyn avulla. (Kontkanen 1996, 50.)

Suomessa oli vuoden 2006 lopussa 328 kotimaista pankkia, joilla oli toiminnassa
yhteensd 1 518 konttoria. Pankeissa tydskenteli vuoden lopussa 23 700 henked,
joka on 340 henkil6a edellisvuotta enemman. My6s kotimaisissa pankeissa tehdyt
ty6tunnit lisadntyivat kahdeksalla prosentilla vuoteen 2005 verrattuna.

(Tilastokeskus 2007. Pankkien henkil6kunnan maara kasvoi.)

Pankkien hyvé tilanne jatkui vuonna 2006. Liikevoitto, korkokate ja palkkiotuotot
kasvoivat. Pankkitoiminta oli kannattavaa ja tehokasta. Luottotappiot ovat
pysytelleet alhaisina koko 2000-luvun, kuten kuviosta 6 voi ndhda. Vuonna 2006
kotimaiset pankit kirjasivat enemmaén luottotappioiden palautuksia kuin uusia
luottotappioita. Suurimmillaan luottotappiot olivat vuonna 1992, jolloin niita
Kirjattiin 3,6 miljardia euroa. (Tilastokeskus 2007. Pankkien henkil6kunnan maaré

kasvoi.)



KUVIO 6. Kotimaisten pankkien luottotappiot 1986-2006, miljoonaa euroa.
(Luottolaitosten tuloslaskelmat ja taseet 1.1.-31.12.2006, Rahalaitokset 2006.
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Kuvio 7. Kotimaisten pankkien henkilékunta vuosien 1985-2006 lopussa, 2007.
(Luottolaitosten tilinpaatdkset 2006)

Pankkitoiminnan muutoksen johdosta jakeluverkoston asemesta puhutaan nykyaan
palveluverkosta. Palveluverkkoon kuuluvat konttorien ohella laajassa
merkityksessa kaikki ne toiminnalliset ja tekniset yhteydet, joiden valityksella

asiakas saa pankkipalveluja.

Pankin palveluverkkoa ovat kaikki koti- ja ulkomaan konttorit, toimipisteet,
Kirjeenvaihtajapankit, edustustot, osakkuus- ja tytarpankit seka kaikki ne
tietoliikenneyhteydet, jotka liittdvat asiakkaan pankkiin. Palveluverkkoon kuuluvat
siten erilaiset pankkipalveluja tarjoavat automaatit, maksupééatejarjestelmat,
sopimuksiin perustuvat kotitietokoneiden kytkennat pankkitileihin ja

pankkiasioiden hoito puhelimen valityksella. (Kontkanen 1996, 51.)

Pankkitoiminta on paljolti tietojen késittelyd. Pankkiala on voimakkaasti
riippuvainen tietojenkasittelyjarjestelmistd. Muutaman tunninkin pituinen katkos
pankkien atk-jarjestelmissa aiheuttaisi suuria ongelmia niin pankeille kuin koko
elinkeinoeldamalle. Atk-jarjestelmien kehittdminen ja yllapito on yksi keskeinen
Kilpailutekij, silla tietojarjestelmien joustavuus ja suorituskyky asettavat rajat
esim. pankkien tuotekehitykselle. (Kontkanen 1996, 57.)

Pankkitoiminta on koko ajan muuttumassa yha kokonaisvaltaisemmaksi
asiakkaiden raha-asioiden hoitamiseksi. Rahoitus- ja sijoitusasioissa korostuu mm.
erityisosaaminen ja erikoistuminen. Rutiinitoiminnot, kuten tililt4 ostot ja laskujen
maksamisen asiakkaat hoitavat yhd enemmén itsepalveluna automaattien tai
kotipaatteiden valitykselld. Pankkitoimihenkil6t hoitavat konttorin tiskilla lahinna
erilaisia neuvontapalveluja. Yksilolliset palvelut tulevat lisddntymaén alkaen
asiakkaan tarpeiden kartoituksesta kullekin parhaiten sopivaan kokonaisratkaisuun.
(Ammattinetti).

Pankkien keskin&inen kilpailu lisdantyy asiakkaiden tehdessé vertailuja eri
pankkien valilla mm. erilaisista tarjousvaihtoehdoista seka talletus- ja
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lainaehdoista. Pankkien taytyy kehittdd ja parantaa toimintaansa erilaisin
laatuhankkein ja sisdisen koulutuksen avulla. Esim. ryhmatyo ja
asiakaspalvelutiimit ovat lisdantyneet. Rajattu vastuualue esim. tietty asiakasryhma
hoidetaan ryhman4, jolla on itsendinen toimintavapaus. Tiimi voi muodostua myos

eri hierarkiatasoilla olevista pankkitoimihenkilQistd. (Ammattinetti).

Ty6 muuttuu koko ajan myds myyntityodksi. Asiakkaille pyritdén tarjoamaan
erilaisia palvelutuotteita ja - paketteja. Pankkialalla suoritetaan jatkuvaa
tuotekehittelyé ja toteutetaan uusia ideoita. Kansainvéalinen kehitys on viela
ennakoimatonta, mutta Euroopan Rahaliittoon liittyminen saattaa lisata joitakin
kansainvélisia toimintoja. Kansainvalistymisen myéta henkilokunnan

Kielitaitovaatimukset tulevat lisdédntymaan. (Ammattinetti).

Tekniikka kehittyy kaiken aikaa ja pankkipalvelut jérjestetédan kotipaatteilla,
Internetin valityksella ja puhelimitse. Henkilokohtaista palvelua, kontakteja ja
kahdenkeskeistd neuvottelua tarvitaan kuitenkin jatkossakin. On asioita, joita voi
hoitaa kotikoneella, mutta kysymyksid on helpompi esittad kasvotusten.
Henkilostolta vaaditaan tietotekniikan hallinnan ja pankkitoiminnan seka siihen
liittyvien oikeudellisten saanndsten hyvan tuntemisen lisdksi kommunikointi- ja

neuvottelutaitoja. (Ammattinetti).

2.2 Pankkitoimintaa ohjaavat lait, maaraykset ja ohjeet

Pankkien toimintaa on perinteisesti sdannelty tarkasti laeilla ja viranomais-
maarayksilla. Saantelylla pyritdan ennen kaikkea turvaamaan sijoittajien —

erityisesti tallettajien — saamisia.
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2.2.1 Luottolainsdadanto

Vuoden 1994 alusta voimaan tullut laki luottolaitosten toiminnasta muodostaa
pankkitoiminnan sadntelyn perustan. Tama luottolaitoslaki koskee kaikkea sellaista
liiketoimintaa, jossa yleisoltd vastaanotetaan takaisinmaksettavia varoja seké
tarjotaan omaan lukuun luottoja tai muuta rahoitusta, harjoitetaan yleista
maksujenvélitysta tai lasketaan liikkeeseen sahkdistd rahaa. (Suomen

Pankkiyhdistys 2006. Luottolaitoslainsaddanto.)

Talletuspankkien toimintaa sdannelldan luottolaitoslain liséksi myos laissa
osakeyhtiomuotoisista luottolaitoksista, laissa osuuspankeista ja muista
osuuskuntamuotoisista luottolaitoksista ja sd&stopankkilaissa. Niihin siséltyvét
sdédnnokset mm. pankin perustamisesta, hallinnosta ja toiminnan lopettamisesta.
Vuoden 2000 alusta voimaan tullut kiinnitysluottopankkilaki luo puitteet
kiinnitysluottopankkien toiminnalle. Pankkien toimintaa ohjaavat luonnollisesti
my0ds mm. arvopaperimarkkinalainsédadanto ja yleiset elinkeinotoimintaa koskevat

lait. (Suomen Pankkiyhdistys 2006. Luottolaitoslainsaadanto.)

2.2.2 Arvopaperimarkkinalainsaadanto

Arvopaperimarkkinalakia sovelletaan arvopapereiden liikkeeseenlaskuun,
arvopapereiden vaihdantaan ja arvopapereiden julkiseen kaupankéyntiin. Lakiin
sisdltyy myds oma lukunsa arvopapereiden selvitystoiminnasta. (Suomen

Pankkiyhdistys 2006. Arvopaperimarkkinalainsaadanto).

Rahoitustarkastus valvoo arvopaperimarkkinoiden toimintaa. Kaupankéynnista
vakioiduilla optioilla ja termiineillda on annettu oma lakinsa. Vuonna 1989 tuli
voimaan arvopaperimarkkinoita sadntelevé arvopaperimarkkinalaki. Lakia on
tarkistettu useaan otteeseen sen jéalkeen.

Arvopaperimarkkinalaissa kielletdén arvopapereita markkinoitaessa antamasta

totuudenvastaista tai harhaanjohtavaa tietoa tai kdyttaméasta hyvén tavan vastaista



23

tai muutoin sopimatonta menettelyd. (Suomen Pankkiyhdistys 2006.

Arvopaperimarkkinalainsaadanto).

Sijoitusrahastotoimintaa saannelldén sijoitusrahastolaissa. Laki siséltdd saannokset
mm. rahastoille sallitusta sijoituskohteesta ja yksittéisten sijoituskohteiden
enimmaismaaristd. (Suomen Pankkiyhdistys 2006. Arvopaperimarkkina-

lainséadanto).

2.2.3 Pankkivalvonta

Pankkivalvonnan seka koko rahoitusmarkkinoiden valvonnan tavoitteena on
erityisesti tallettajien ja muiden sijoittajien aseman turvaaminen seka luottamuksen
séilyttdminen rahoitusmarkkinoiden ja niill4 toimivien instituutioiden toimintaa

kohtaan. (Suomen Pankkiyhdistys 2006. Pankkivalvonta).

Rahoitustarkastus vastaa rahoitusmarkkinoiden kaytanndn valvonnasta, joka on
valvontatoimissaan oikeudellisesti itsendinen valvontaviranomainen.
Rahoitustarkastuksen tehtavané on valvoa sen valvottavaksi saddettyjen ja muiden
rahoitusmarkkinoilla toimivien toimintaa. Rahoitustarkastuksen lisaksi joissakin
pankeissa on myds omat tarkastustoiminnot. Suomessa toimivien ulkomaisten
pankkien sivukonttoreita valvovat p&éasiassa pankin kotivaltion viranomaiset.
Valtiovarainministerio osallistuu pankkivalvontaan 1&hinn& rahoitusmarkkina-
lainséddénndsta vastaavana viranomaisena. Valtiovarainministerié antaa myos
rahoitusmarkkinoiden toimintaan liittyviad ministerion asetuksia. Suomen Pankin
asema pankkivalvonnassa perustuu l&hinna sen asemaan keskuspankkina. Suomen
Pankin tehtdvéna on toteuttaa Euroopan keskuspankin maarittelemaé raha-
politiikkaa. Lisaksi Suomen Pankin tehtdvédna on myds huolehtia osaltaan maksu-
ja rahoitusjarjestelmén luotettavuudesta ja tehokkuudesta (ns. oversight-valvonta).
(Suomen Pankkiyhdistys 2006. Pankkivalvonta).
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2.2.4 Pankkisalaisuusohjeet

Pankkien toimi- ja luottamushenkil6t saavat tehtdviensa hoidon, kuten luotonannon
ja omaisuudenhoitopalvelujen, yhteydessé tietoja asiakkaiden ja muiden
henkilGiden taloudellisista ja muista asioista. Myds esim. maksuliikenteen
yhteydessé pankkiin kertyy asiakkaita koskevia tietoja. (Suomen Pankkiyhdistys
2006. Pankkisalaisuusohjeet.)

Pankkitoiminta edellyttad asiakkaiden luottamusta heidén taloudellisten ja
yksityisten asioidensa salassapitdmiseen. Pankin toimihenkild tai toimielinten jésen
ei saa kertoa ulkopuolisille tietoja asiakkaiden asioista. Asiakkaan kannalta
asiakastietojen luottamuksellisuuden periaate eli pankkisalaisuus on siten osa
yksityisyyden suojaa. Pankkisalaisuus suojaa paitsi yksityisté ihmistd myos
yrityksid ja yhteis0ja. Pankkisalaisuusperiaatetta on noudatettu yht& kauan kuin on
harjoitettu pankkitoimintaakin. (Suomen Pankkiyhdistys 2006.

Pankkisalaisuusohjeet.)

2.2.5 Hyva pankkitapa

Hyvé pankkitapa on muotoutunut kaytdnnon kokemuksesta. Hyvan pankkitavan
saannot sisaltavat asiakkaan ja pankin valista suhdetta sekd pankkien
toimintatapoja koskevia periaatteita. Asiakkaan ja pankin valista suhdetta ohjaavat
lisaksi useat lait ja valvontaviranomaisten antamat méaaraykset ja ohjeet. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006. Hyva pankkitapa.)

Néilla s&annoilld pankit haluavat korostaa hyvéan pankkitavan merkitysta seka
kertoa asiakkailleen, henkildstdlleen ja muille sidosryhmilleen hyvén pankkitavan
mukaisista toimintatavoista. Saannoilla ei muuteta asiakkaan ja pankin vélisia

sopimuksia. (Suomen Pankkiyhdistys 2006. Hyva pankkitapa.)
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2.3 Pankkien palvelut

2.3.1 Peruspankkipalvelut

Yksityishenkil6lla on oikeus peruspankkipalveluihin. Néité ovat talletuspankin
tarjoama tavanomainen talletustili, jota voi kayttda maksujen vélitykseen, seka
tilink&yttovalineet, esimerkiksi automaattikortti. Peruspankkipalveluita eivét sita

vastoin ole esimerkiksi luotolliset tilit tai erilaiset maksukortit.

Koska yksityishenkil6lla on oikeus peruspankkipalveluihin, pankki ei voi
kieltdytya avaamasta tavanomaista talletustilia muulloin kuin silloin, jos
Kieltaytymiseen on painava peruste. Téllainen voi olla esimerkiksi se, ettei
asiakasta ole voitu luotettavasti tunnistaa tai ettei asiakassuhteelle ole todellista
tarvetta. Kieltdytyminen voi perustua myos asiakkaan aikaisempaan tilia tai
tilinkayttovalinettad koskeneeseen olennaiseen sopimusrikkomukseen tai siihen, etta
pankilla on syyta epéilld vaarinkaytoksia. Kieltdytymisen peruste on yleensa

ilmoitettava asiakkaalle.

Rahoitustarkastus seuraa saannollisesti peruspankkipalveluiden hinnoittelua ja
niiden saatavuutta tekemélla kyselyjé peruspankkipalveluja tarjoaville pankeille.
Seurannan tuloksista tiedotetaan myds Rahoitustarkastus tiedottaa -
verkkojulkaisussa. Viimeisin selvitys osoittaa, etta peruspankkipalveluiden hinnat
voivat erota huomattavasti pankeittain. Jotta asiakas 10ytaa itselleen sopivimman
tavan hoitaa péivittaisia pankkiasioita, tulee hanen selvittdd omat palvelutarpeensa
ja miettia, milla tavoin haluaa asioida pankkinsa kanssa. Asiakkaan kannattaa
tutkia pankkien kotisivuilla olevia hinnastoja ja vertailla niitd. (Rahoitustarkastus.

Peruspankkipalvelut, 2007.)

2.3.2 Luottopalvelut

Asiakas saa pankista tietoja sen tarjoamista luottovaihtoehdoista, luoton keskeisisté
ehdoista ja luottoon liittyvistd kustannuksista. Luottoa myontdessaan pankki
selvittad kaytettavissaan olevilla tiedoilla asiakkaan maksukyvyn ja edellytt&é

asiakkaalta tarpeellisiksi katsomiaan vakuuksia.
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Pankki noudattaa luottosuhteessa vastuullisuutta ja pyrkii ottamaan huomioon
asiakkaan taloudellisen turvallisuuden ja luototettavan toiminnan menestymisen
mahdollisuudet. (Suomen Pankkiyhdistys 2006. Hyva pankkitapa 7.9.2004.)

2.3.3 Saastamis- ja sijoituspalvelut

Asiakas saa pankista tietoja sen tarjoamista vaihtoehtoisista talletus- ja
sijoitusmuodoista ja niiden ehdoista seké talletettavien varojen tuotosta. Pankki

Kiinnittaa liiketoiminnassaan erityistd huomiota tallettajan aseman turvaamiseen.

Sijoituspalvelun tarjoajana pankin on annettava asiakkaalle toimeksiannon
kohteena olevista arvopapereista ne tiedot, joilla voi olla olennaista vaikutusta

asiakkaan ratkaisuun toimeksiannon antamisesta tai kaupan paattamisesté.

Pankin on hoidettava asiakkaan pankin hoitoon antamaa omaisuutta huolellisesti
asiakkaan kanssa laaditun sopimuksen mukaisesti. Pankki antaa asiakkaalle
sopimuksen mukaisesti tiedot pankin hoidossa olevan omaisuuden arvosta ja
tuotosta. (Suomen Pankkiyhdistys 2006. Hyva pankkitapa 7.9.2004.)

2.3.4 Pankkipalvelujen hinnoittelu

Pankki on luonteeltaan monituoteyritys. Pankin tuotevalikoima on laaja
perinteisista vahittaisasiakkaiden tilipalveluista aina monimutkaisiin
yrityskauppojen rahoitusjarjestelyihin ja uusiin finanssi-innovaatioihin saakka.
My0s useimmat pankkien asiakkaista kayttavéat jatkuvasti tai ainakin aika ajoin
laajaa valikoimaa erityyppisié palvelutuotteita. Eri asiakasryhmien kéyttdmét
palveluvalikoimat poikkeavat kuitenkin usein toisistaan. Osalle kéytettavista
tuotteista on annettu selkedsti oma hintansa ja osa on edelleenkin ainakin
néenndisesti jatetty taysin ilmaisena asiakkaiden kayttoon. Selkedn kokonaiskuvan
saaminen pankkipalvelujen hinnoista ei ole aivan helppoa. Vaikka yksittéisten
pankkipalvelujen hinnoista voidaan tehda selvia havaintoja, paljon vaikeampaa on

saada luotettavaa kuvaa hintojen kokonaiskehityksestd. (Kontkanen 1996, 76.)
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Hinnoittelu on nykyaan tarked osa pankkien markkinointia ja liiketoiminnan
suunnittelua. Pankin luonnollisena tavoitteena on muidenkin markkinataloudessa
toimivien yritysten tapaan hinnoitella kaikki tuotteensa mahdollisimman tarkoin
asiakkaiden arvostuksia kuvastavalla tavalla. Pankin on tyydyttédva kokeiluun ja
peukalosddnttjen kayttdon muotoillessaan tuotteet ja niiden hinnat.
Markkinaolosuhteiden muuttuessa, Kilpailun lisdéntyessa, hintavaihteluiden
lisdantyessa ja kokemusten karttuessa hinta- ja korkotietoisuus sekéa reagointialttius

ovat lisddntyneet. (Kontkanen 1996, 76.)

3 PANKKITOIMIHENKILOIDEN TYON VAATIMUKSET JA
TYOTEHTAVAT

3.1 Ty6elaméan vaatimukset tané paivana

Ty0Oelaman vaatimukset uuvuttavat tyontekijan. Kova tehokkuus — ja
tuottavuusajattelu pakottaa ihmiset ja yritykset keskinaiseen kilpailuun.
Seurauksena monet tyontekijat kuluvat loppuun. Vaatimusten liséksi epatasa-
arvoinen palkkakulttuuri koettelee tavallisen palkansaajan oikeudentajua. Mm.
nadma asiat tulivat esille VVeto-ohjelman k&ynnistdmassé "Mika nykyisessé
tyoelaméssa mattaa, kun niin moni suomalainen mielii elakkeelle?” —
keskustelussa valtionhallinnon sahkdiselld kansalaisfoorumilla "Otakantaa.fi:ss&".
Keskustelu alkoi tiistaina 10.2.2004 ja paattyi maanantaina 8.3.2004. Ty6elaméassa
vallalla oleva tehokkuusajattelu puhutti eniten ihmisié. Erityisend huolena oli
tyontekijoiden vahyys. Liian vahalla porukalla teetetddn yha enemmaén toita.

Tyo6ssé kehittyminen ja vaatimukset ovat kasvaneet. Tydolotutkimuksen mukaan
suomalaiset palkansaajat ovat hyvin tydelaméaorientoituneita, pitavat tyotaan
tarkednd eldméanalueena ja sitoutuvat tyohonsé voimakkaasti. Osaaminen ja
koulutustaso ovat nousseet nopeasti. Palkansaajien tydssédén kokemat kehittymis-
ja kouluttautumismahdollisuudet ovat koko ajan kasvaneet. Samoin

Tyotahtiin vaikuttaminen on kuitenkin k&ynyt selvasti hankalammaksi varsinkin
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naistyontekijoiden kohdalla. (Tilastokeskus 2007. Muutosten ennakoitavuus

heikentynyt tyopaikoilla.)

Tyo6olojen mydnteisten muutosten ohella ovat myds monet ty6té koskevat uhat ja
vaatimukset kasvaneet. Ty0eldaman kiire on lisd&ntynyt jatkuvasti vuoden 1977
jalkeen, vaikkakin viimeisimman tutkimuksen mukaan kiireen haittaavuuden
kokemukset ovat hiukan lieventyneet. (Tilastokeskus 2007. Muutosten

ennakoitavuus heikentynyt tyopaikoilla.)

Tyon yksitoikkoisuudesta on kannettu paljon huolta niin kauan kuin erilaisia tyén
kehittdmistoimia on harrastettu. Suomessa oli 25 vuotta sitten vield tyypillista, etta
naisten tyo oli hyvin monotonista. Muutos on ollut kuitenkin nopeaa. Vuonna 2003
sukupuolten valilla ei ollut endd eroa. Eras selitys muutokseen on
palveluluontoisen tyon yleistyminen ja esimerkiksi naisten teollisen — varsin
tayloristisesti organisoidun — tyon miltei tdydellinen havidminen.

Henkinen rasittavuuden kasvu ja ty6tahdin kiristyminen kulkevat hyvin rinta
rinnan. Henkisen rasittavuuden osatekijoitd on toki muitakin kuin kiire. Erityisesti
naiset valittavat kuntien toissa tyon psyykkisté raskautta, silla heista koki vuonna
2003 tyonsé erittain tai melko raskaaksi henkisesti 66 prosenttia. (Lehto & Sutela
2004, 39-41).

Naisten tydssa kiire ilmenee tydtahdin Kiristymisend ja miesten tydssa taas
tyopaivan piteneminen on tavallisempaa. Naisille tyypillista tyota tekevista 30
prosenttia kuuluu ryhmaan, jossa ty6tahti on erityisen Kiireinen, kun taas miehille
tyypillista tyota tekevistd vastaavasti kiireisid on 16 prosenttia. Sen sijaan
miestyypillisté tyota tekevistd 31 prosenttia kuuluu ryhméan, joka tekee viikoittain
ylitdita. Naisten tekemissa t0issé tyOpéiva pitenee viikoittain 26 prosentilla.
Tulokset perustuvat Tilastokeskuksen toteuttamaan tutkimukseen
kiirekokemuksista tyopaikoilla. (Tilastokeskus 2002. Naisten tydpaivét ovat
Kiristyneet ja miesten pidentyneet.)

Tutkimuksesta ilmenee, etta tyon luonteessa ja tydprosesseissa on tapahtunut
muutoksia, jotka ovat lisénneet aikapainetta ty0ssé. Naisten ty6tahtia Kiristaa
etenkin henkildston riittdmattomyys. Vahaiset henkildstoresurssit naisten tdissa
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liittyvat erityisesti kuntien ja yleensakin julkisen sektorin rahoitusongelmiin. Usein
taustalla on myds tyotehtévien vaativuuden liséantyminen, joka liséa tyomaaraa.
Miesten kiirekokemuksille puolestaan on leimallista kiristyneet tulostavoitteet ja
koventunut kilpailu asiakkaista ja sopimuksista. (Tilastokeskus 2002. Henkil6ston
riittdmattomyys kiristaa tyotahtia.)

Tyontekijat ovat siséistaneet asiakassuuntautuneen toimintatavan. Asiakastyon
organisoinnissa on kuitenkin monenlaisia ongelmia: jatkuva tavoitettavissa
oleminen aiheuttaa toistuvia keskeytyksia ty0ssd, aikataulut ovat keskeisesti
asiakkaan méarittelemia eivatka useinkaan realistisia, lisaksi asiakkaiden tarpeista
on tullut eriytyneempid ja kontaktit asiakkaisiin vievat enemmaén aikaa kuin ennen.
Lis&paineita syntyy tyossd, jossa ihmiskontaktit ovat keskeisid, koska tyontekijat
kokevat, etté kiiretté ei saa nayttad ulospdin. (Tilastokeskus 2002. Henkildston
riittdmattomyys kiristaa tyotahtia.)

Tyosta on myds monesti tullut sirpaleisempaa seka vaikeampaa ennakoida ja
suunnitella, mika lis&4 kiirettd. Keskeytysten vuoksi tyontekijé joutuu yha
uudestaan orientoitumaan kesken jaavaan tyohon. Toiden valmiiksi saaminen tulee
vaikeammaksi ja siihen menee enemmaén aikaa. Tutkimuksessa haastatellut
ajattelevat kiireen johtuvan myds huonosta suunnittelusta tai heijastavan
yksilollisia eroja stressinsietokyvyssa. Niin sanotuilla "supersuunnittelijoilla” oli
hyvin tiukka moraalikoodi, jonka mukaan jokaisen velvollisuus on organisoida ty6
ja ajankaytto niin, ettei kiiretta tule. Silti hekin kokivat kiiretta ja kuvasivat myos
ty6ssa ja organisaation kaytannoissa tapahtuneita muutoksia, jotka olivat lisanneet
tyon vaatimuksia ja paineita. Julkisuudessa ja tutkimuksissa vahvasti esilla oleva
yksilokeskeinen tapa selittédé kiirettd ja stressid saattaa osaltaan yll&pitaa sellaista
kokemusta, etté kiire on tyontekijan omaa syyta. (Tilastokeskus 2002. Henkildston

riittdmattomyys kiristaa tydtahtia.)

Esimiesten asema ty6paineiden ja kiireen hallinnassa osoittautui tarkeaksi.
Lahiesimiehen kautta vélittyivat ylempaa organisaation johdolta tulevat
vaatimukset ja paineet. Asiakkaista kdytava kilpailu valittyy myos usein esimiehen
kautta sopimuksiin kirjattuina aikatauluina ja kustannusarvioina. Aaritapauksessa

esimies on itse tydnarkomaani, joka uuvuttaa myos alaisensa.
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Esimies- ja johtamiskirjallisuudessa on viime vuosina korostettu innostavuutta ja
sosiaalisia taitoja, mutta ei juurikaan kykya nédhdé jaksamisongelmia ja mitoittaa
tiimin tyot oikealla tavalla. Tutkimuksessa mukana olleiden ndkékulmasta kiireen
hallinnan kannalta hyvéa esimies on sellainen, joka pité4 alaistensa puolia, on
ongelmatilanteissa saatavilla ja huolehtii tyonjaon oikeudenmukaisuudesta seka
siitd, ettd tavoitteet ja resurssit vastaavat toisiaan. (Tilastokeskus 2002. Esimiehet

tarkeita tyopaineiden hallinnassa.)

Tutkimuksessa mukana olleet kuvasivat runsaasti erilaisia henkilokohtaisia keinoja
ja tapoja kiireen kestdmiseksi ja véhentamiseksi. Kiireen hallitsemisessa auttaa
erityisesti aktiivinen irrottautuminen tyoasioista vapaa-ajalla, liikunta, tdiden
asettaminen tarkeysjarjestykseen ja ajankéyton hallinta yhteen asiaan
keskittymalla.

Ty0Opéivan venyttaminen nayttaytyi keinona selviytya tyotehtavistad, kun tyon
maara ja resurssit ovat epatasapainossa. Se on myos keino organisoida tydrauhaa
vaativat ty6t "normaalityopdivan™ jalkeen tehtévaksi. Paradoksaalisesti tyGpaivén
pidentdminen on tapa selviytya tydstd, mutta toisaalta tydntekijét joutuvat

opettelemaan keinoja vastustaa tydpaivan venymista.

Tutkimukseen osallistuneet pitivat kiireen vahentdmisessé tarkeimpana tyon
madran pienentdmistd. HenkilGresurssien lisédminen néhtiin 1ahes ainoana pitkalla
tahtdimella toimivana keinona. Resurssien saaminen oli kuitenkin osoittautunut
vaikeaksi, mink& vuoksi haastatellut tunsivat vastuun tydkuorman hallitsemisesta
jaaneen lopulta heille itselleen. Tdiden delegoiminen, omien rajojen tiedostaminen
ja lisatoisté kieltdytyminen olivat henkilokohtaisia kiireen vahentdmisen tapoja. Ne
vaativat oman oppimisprosessinsa ja vanhemmille haastatelluille naita taitoja oli
kehittynyt kokemuksen kautta. Kun vastuuta tyosté ja tydajasta siirretadan alas
organisaatioissa, myos nuoret joutuvat aktiivisesti opettelemaan kiireen

vastustamisen taitoja.

Aarimmilldan liiallinen Kiire saattaa vahingoittaa tyontekijéiden mahdollisuuksia

sitoutua tyohon. Pystydkseen vastustamaan tyopaineita tyontekijét joutuvat
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kyseenalaistamaan organisaation tavoitteita, joita he kuitenkin haluaisivat
toteuttaa. (Tilastokeskus 2002. Lisatyosta kieltdytyminen keino hallita Kiiretta.)

On olemassa keinoja valttaa stressia ja tyéuupumusta. Tydyhteisoon liittyvia
kehittdmiskeinoja ovat muun muassa tyGilmapiirin parantamiseen,
esimiestoiminnan kehittdmiseen ja tyéryhmén toiminnan kehittdmiseen liittyvat
seikat. Hyva tydilmapiiri, jossa luottamuksen ja avoimuuden seka valittdmyyden ja
avuliaisuuden seikat korostuvat, lisda ihmisten jaksamista tydssa. (Juuti 2006, 117-
118).

3.2 Pankkitoimihenkilon tyon vaatimukset

3.2.1 Tyotehtavat ja tyopaikat

Pankkitoimihenkilon tyd on pankkitoimen asiakaspalvelun rahavastuullinen
perustehtdva pankin konttorin asiakastiskilla. Tehtaviin kuuluvat mm. tilillepanot
ja tililtdnostot, asiakkaiden tilien avaamiset, maksujen valittaminen seka
arvopaperi- ja luottoasioiden kasittely. Pankkitoimihenkild pyrkii myymé&an
sellaisia pankin palveluja, jotka vastaavat parhaiten asiakkaan tarpeita. Ty0
painottuu lyhyeen palveluun, jonka tavoitteena on asiakkaan yhden asian
hoitaminen. Usein tyd on myds asiakkaan henkilokohtaista opastamista. Vaikka
asiakkaat yleensd tietdvat, mitd he pankkitoimihenkil0lta odottavat, on tyona usein
asiakkaan auttaminen yhteisen kielen I0ytamiseen ja yhteisymmarryksen

etsiminen. (Ammattinetti).

Toimenkuva on laajentumassa myos erilaisten palveluvaihtoehtojen
esittelemiseksi. Palveluneuvojan tehtdvana on pankkipalvelujen esittely ja myynti.
Tyo0 alkaa asiakkaan tarpeiden kartoittamisella, minka perusteella palveluneuvoja
tekee tarjouksen palvelupaketista. Ty6 on henkilokohtaista, neuvontapainotteista
palvelua, asioiden selvittelyd, toimenpiteiden suunnittelua seka eri vaihtoehtojen
esittelyd ja perustelua esim. laina-asioissa. Palveluneuvojalla on oma erillinen
tyctila pankin konttorissa. Asiakas varaa yleensa ajan neuvotteluja varten.
(Ammattinetti).
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Ty0 vaatii laajaa pankkitoiminnan hallintaa kaytannon tasolla. Palveluneuvoja
tarkistaa esim. lainaa varten tarvittavat asiakastiedot ja valmistelee hakemukset
paatoksentekokasittelya varten. Palveluneuvoja ei hoida suoraa konkreettista
rahaliikennettd. Palveluneuvojan ty6 on itsendisté ja tulosvastuullista Tyon
tuloksellisuutta mitataan pankin kuukausi- tai vuositavoitteiden mukaisella
myynnin maaralla. Urallaeteneminen vaativampiin tehtaviin on mahdollista

tyokokemuksen karttuessa. (Ammattinetti).

Pankkitoimihenkilon tyd perustuu pitkalti pankkikohtaisiin yleisohjeisiin.
Itsendistd harkinta- ja erityispaatosvaltaa ei juuri ole. Pankkitoimihenkild kayttaa
tydssadn pankin tietojarjestelmaan yhdistettyd nayttopaatetta, jonka valityksella
kaikki toiminnot kirjautuvat eteenpéin. Lisaksi hanelld on kateiskassa seka erilaisia
lomakkeita ja esitteitd. Myos puhelin kuuluu olennaisesti tyovélineisiin, koska sill&
saa tarvittaessa yhteyden pankin muihin konttoreihin tilisiirto- ja
maksumaéaraysasioissa seka apua pankin tukipalveluilta esimerkiksi atk-
héiridtilanteissa. Ty0aika on kiinted viisipaivainen tyoviikko. Tulevaisuudessa ilta-

ja viikonlopputydskentely saattavat lisdéntyd. (Ammattinetti).

3.2.2 Pankkitoimihenkildn asema ja vastuu

Pankkitoimihenkilon tehtéviin ei ole virallisia kelpoisuusehtoja. Jokaisella
pankkitoimihenkil6ll& tulee kuitenkin olla tietyt perusvalmiudet ja peruskoulutus
aloittaessaan tyotehtavansa. Sopiva pohjakoulutus on esim. liiketalouden
ammattikorkeakoulututkinto. Koulutustason noustessa on soveltuvan
korkeakoulututkinnon suorittaneilla paremmat sijoittumismahdollisuudet myas
pankkialalla. Yleens& palveluneuvojan tehtéviin edetéan pitkan tyokokemuksen ja
pankin oman erityiskoulutuksen kautta. Pankit jarjestavat tyontekijoilleen
henkildstokoulutuksena erilaista tdydennyskoulutusta. Pankkitoimihenkilén on
pyrittdva parantamaan ja yllapitdimaan ammattitaitoaan erilaisilla koulutuspaivilla
ja itsensé kehittdmiselld esim. verkossa seka seurata alansa kehityst4. Orimattilan
Osuuspankki kouluttaa henkilokuntaansa kiitettavasti erilaisilla koulutuksilla.
(Ammattinetti).
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3.2.3 Ammatin vaatimukset

Pankkitoimihenkilon tarkein tyovéline on hdnen oma persoonansa. Héanella on
vastuu asiakastyytyvaisyydestd, mika luo mielikuvan pankista. Tyossa tarvitaan
ulospéin suuntautuneisuutta, avoimuutta, karsivallisyyttd, rauhallisuutta,
luottamuksellisuutta ja huolellisuutta. Kritiikki ja palaute suuntautuvat helposti
pankkitoimihenkildihin, koska he ovat ensimmaiset asiakkaan pankin konttorissa
kohtaamat virkailijat. Tydssa onnistumista osoittaa palveluun tyytyvadinen asiakas.
Ty0ssé esiintyy ajoittain Kiirettd ja tyOpainettakin esimerkiksi palkkapéivina.
Asiakkaiden vuoronumerojérjestelmé on vahentanyt tyon psyykkista rasittavuutta.
Fyysinen tydympadristo on yleensa ergonomisesti sopiva ja yksil6lliseen

asiakaspalveluun soveltuvan rauhallinen. (Ammattinetti).

Ty0 ei ole yksindista myoskaéan tyotovereiden suhteen. Ryhma- ja yhteistyotéa
tehdaén jonkin verran. Palveluneuvojan ty0 edellyttdd pankkitoimintojen
kokonaisuuden ja erilaisten laskentamallien monipuolista tuntemusta, itsendisyytta,
pitkajannitteisyytta, perusteellisuutta, kriittisyytta, analysointi- ja harkintakykya
sekd huolellisuutta erilaisten tietojen kéytdssa ja soveltamisessa. Palvelutydssé
tarvitsee myos hyvaa ihmistuntemusta, avoimuutta, kommunikointi- ja
neuvottelutaitoa sekd yha enemman myaos kielitaitoa. Palveluneuvoja tarvitsee
myds ryhmataitoja, koska hén osallistuu mm. esittelijana lainapaatoksia tekeviin

kokouksiin. (Ammattinetti).

Ennen pankeissa oli paljon yhden asian osaajia. Nyt palveluneuvojan ty6 kattaa
koko pankkipalveluiden skaalan. Taytyy hallita perus tiliasiat, kortit, sd&staminen,
laina-asiat, ulkomaan asiat, vakuutukset yms. Osaamistaan taytyy paivittaa
jatkuvasti. Kaikkea ei voi kuitenkaan muistaa ja jos tulee ongelmia, pankista
I6ytyy aina joku, joka o0saa auttaa.

(Ammattinetti).

Pankki toimii minké tahansa liikeyrityksen tavoin. Tand paivana epdvarmuus
kuuluu yrityseldmaan. Pankkien tydkulttuurissa on tapahtunut valtava muutos.
Ennen pankkitoimihenkilon piti tuntea kaikkien tuotteiden sisaltd. Nyt uusia

palveluja on uskallettava tarjota vahdisemmankin tietdmyksen pohjalta. Riittaa,
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kun tuntee palvelun ytimen. Pankin tukipalveluista ja siséisestd intranetista 10ytyy

vaivatta lisatietoa. (Ammattinetti).

Kaikki eivat usko pankkien henkilokuntaméaran merkittdvaén vahenemiseen.
Vaikka verkkopankkipalvelut lisadntyvat, henkilokohtaiselle palvelulle riittda
kysyntaa. Paivittaisasiointi pankissa toki supistuu, mutta tydnkierron avulla

henkildstd voidaan kouluttaa vaativimpiin tehtaviin. (Ammattinetti).

Kun asiakkaat konttorissa véhenevat, side konttoriin ja& 10yhéksi. Enéé ei riité se,
ettd pankki hoitaa laadukkaasti konttoriin kavelleet asiakkaat. Pankin pitaa toimia
aloitteentekijand. Valtaosa asiakassuhteista on jo tdnaan pankkilahtoisia.
Asiakkaita ei ole tarkoitus heittdd tuulikaappiin. Hanelle tarjotaan apua niissa
asioissa, joissa apua todella tarvitaan. Yksinkertaiset palvelut hoidetaan
automaattien ja verkkoyhteyden avulla. (Ammattinetti).

3.3 Pankkitoimihenkilon tyon johtaminen, tehtavat ja tehtavaalueet

Pankkitoimihenkilon tyd on asiakaspalvelutyon perustoiminto pankin konttorin
asiakastiskilla. Tyo on asiakkaan henkildkohtaista palvelua, neuvontaa ja
opastamista. Toimenkuva on laajenemassa myos erilaisten palveluvaihtoehtojen
esittelemiseksi. Pankkitoimihenkil@ita on noin 7 000. Palveluneuvojan tyd on
itsendistd ja monipuolista neuvontaty6td, asiakkaan palvelutarpeiden kartoittamista

ja pankkipalvelujen myyntia. Palveluneuvojia on noin 3 500.

Palvelupdallikko tekee vaativia ja vastuullisia palveluneuvontatehtévia, joihin
liittyy esimiesasema. Hanen alaisuudessaan tydskentelevien maara riippuu
konttorin koosta. Palvelupééllik6ita on noin 1 000. Konttorinjohtaja vastaa
itsendisesti ja tulosvastuullisesti pankin yksittaisen konttorin toiminnasta.
Konttorinjohtajia on noin 1500. Pankinjohtajan tehtavéna on koko pankin tai
jonkin pankkitoiminnan sektorin (markkinointi, laskentatoimi, lainopilliset asiat
ym.) johto pankin p&éakonttorissa. Pankinjohtajalta edellytetdén yleensa

korkeakoulututkintoa. Pankinjohtajia on noin 1000. (Ammattinetti).
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3.4 Pankkitoimihenkild vuorovaikuttajana

Vuorovaikutustaidot kehittyvét jatkuvasti tydskenteleméllé asiakkaiden parissa.
Vuorovaikutteinen pankkitoimihenkild palvelee asiakkaita kaikilla
osaamisalueillaan parhaansa mukaan. Asiantuntemus kasvaa uran aikana
keskustelemalla asiakkaiden kanssa erittéin paljon. Pankkitoimihenkil6lla on

oltava kykyjé luotettavuuteen ja tarkkuuteen.

Jokainen asiakastapaaminen on kuin pieni naytds. On erittain tarkead, etta
asiakkaan kanssa puhutaan samaa kieltd. Kun ihmistuntemus harjaantuu, on
helpompaa keskustella asiakkaan kanssa. Ihmistuntemuksen mydta huomaa
helpommin asiakkaan odotukset ja mita han tietad palvelusta jo etukéteen.
Keskustelua tulisi pyrkia vieméaan iloisesti lapi, etta tapaaminen olisi molemmille
osapuolille miellyttdva. Positiivista asennetta ja joustavuutta arvostetaan paljon.
Parhaat onnistumisen hetket ovat niité, kun 16ytaa asiakkaalle sopivan ratkaisun ja
hé&n on tyytyvainen. Moni konttoriin tuleva asiakas kokee olevansa hukassa
pankkiasioidensa kanssa. Kun asiat saadaan hoidetuksi, asiakkaalle voi tarjota
mahdollisesti vield jotain uutta ja silloin kokee onnistuneensa tydssaan.
(Ammattinetti).
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4 HAASTATTELUT JA NIIDEN TULOKSET

4.1 OP-Pohjola-ryhma

OP-Pohjola-ryhmall& on yli satavuotinen historia. Se alkoi 14.51902, jolloin
Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osakeyhti0 perustettiin. Seuraavassa on

kiinnekohtia vuosikymmenten varrelta.

1902, Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osakeyhtio perustetaan

1920, toiminta laajenee

1928, Osuuskassojen Keskusliitto syntyy

1940-1950-luvut, jalleenrakennuksen vuosina muiden pankkien rinnalle
1960-luku, yleispankiksi

1970, osuuskassoista osuuspankeiksi

1980, kansainvalistymisen aika

1989, OKOsta tulee porssiyhtio

1990-luku, rakennemuutoksia pankkialalla

2000-luku, vahvana suomalaisena eteenpain

(OP-Pohjola-ryhman historia — keskeiset tapahtumat.)

OP-Pohjola-ryhman perustehtava, arvot ja paamaara

OP-Pohjola-ryhman aatteellinen pohja ja strategisten tavoitteiden lahtékohta on
osuustoiminnallisuus. Osuuspankin omistajajésenet ovat pankin palveluja kéyttavia
asiakkaita. Omistajuuden ja asiakkuuden yhtyessa on luontevaa, ettd pankin
liiketoiminnan hyéty ja lisdarvo kanavoituvat asiakassuhteen kautta jasenille ja
asiakkaille. Perustaltaan osuustoiminnan pééatavoitteena ei siis ole voiton
maksimointi omistajille vaan osuuskunnan jasenten ja asiakkaiden tarvitsemien
palvelujen tuottaminen mahdollisimman Kilpailukykyisesti. (OP-Pohjola-ryhman

perustehtavé, arvot ja padmaara.)
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OP-Pohjola-ryhman perustehtdva on edistdd omistajajasenten, asiakkaiden ja
toimintaympariston kestavaa taloudellista menestysté ja hyvinvointia seka
turvallisuutta. OP-Pohjola-ryhmaén arvoja ovat mm. ihmisléheisyys, vastuullisuus
ja yhdessa menestyminen. Op-Pohjola-ryhmé on ihmisté varten ja aito valittdminen
ihmisisté on l&htokohta toiminnalle. Lahestyminen on helppoa ja miellyttavaa,
tavoitteena on kohdata jokainen ihminen arvokkaana ja tasavertaisena yksiloné.
Ihmisten arvostus ndkyy kaikessa ryhman toiminnassa. Ryhma toimii paikallisesti,
alueellisesti seka valtakunnallisesti esimerkillisend ja eettisesti vastuullisena

yrityksena.

Tavoitteena on rakentaa pitkajanteisia ja keskindiseen luottamuksen perustuvia
asiakassuhteita. Henkilokunnan vahvan ammattitaidon pohjalta vastataan
toiminnan laadukkuudesta, asiantuntemuksesta ja luotettavuudesta. Yhdessa
menestyminen asiakkaiden kanssa antaa suunnan sekd vauhdin toiminnan ja
palvelujen kehittamiselle. Toiminta yhtendisend ryhmana luo turvaa asiakkaalle ja
parantaa palvelukykyé. Myds hallinnon ja henkildston yhteinen voittamisen tahto
luo jatkuvan menestyksen kautta pohjan hyvélle maineelle. (OP-Pohjola-ryhman

perustehtdva, arvot ja padmaara.)

OP-Pohjola-ryhma on markkinajohtaja kaikilla ydinliiketoiminta-alueillaan ja
johtava finanssiryhma Suomessa. Johtavalla finanssiryhméll& tarkoitetaan paitsi
johtavaa markkina-asemaa myos toimialan parasta yrityskuvaa ja parasta osaamista
sekd maan kattavinta palveluverkostoa. (OP-Pohjola-ryhmén perustehtéava, arvot ja

paamaara.)

OP-Pohjola-ryhman erottautumistekijoita ovat mm. olla ldhella asiakasta.
Asiakkaat tunnetaan hyvin ja heiddn tarpeensa ymmarretddn muita paremmin.
Paatokset tehdaan nopeasti, joustavasti ja paikallisesti. Ryhma on laajasti lasna
Suomessa. Toiminnan lahtékohtana on aito kiinnostus ja valittdminen.
Henkil6kuntaa on helppo lahestya ja vastuullisuus ja yhteisollisyys nékyvét
kaikessa toiminnassa. Henkil6kunta sitoutuu niin asiakassuhteiden aktiiviseen kuin
oman toimialueen vastuulliseen kehittdmiseen. (OP-Pohjola-ryhman perustehtav,

arvot ja padamaara.)
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OP-Pohjola-ryhmad tarjoaa parhaat keskittdmisedut. Osuustoiminnallisuus
velvoittaa asiakkaiden palkitsemiseen. Osuuspankin omistajajésenet ovat ryhman
palveluja kayttavia asiakkaita. Ryhman tavoitteena on markkinoiden paras ja
monipuolisin keskittdmisetujen kokonaisuus, joka tarjoaa asiakkaalle taloudellista
hyotyé ja vaivattomuutta. Keskittdmisedut ovat keskeinen osa tuloksenjakoa.

(OP-Pohjola-ryhmaén perustehtavé, arvot ja paamaara.)

4.2 Orimattilan Osuuspankki

Osuuspankit ovat itsendisid, paikallista vahittaispankkitoimintaa harjoittavia
talletuspankkeja. Osuuspankkeja on 231(1.3.2007) ja niiden toimialue kattaa koko
Suomen. Osuuspankeissa tydskentelee yli 6600 henkil6d. Suomi jakaantuu
alueellisesti 16 osuuspankkiliittoon, jotka ovat osuuspankkien maakunnallisia

yhteistoimintaelimid. Ne nimedvat alueensa ehdokkaat OPK:n hallintoneuvostoon.

Osuuspankit tarjoavat toimialueensa kotitalous- ja pk-yritysasiakkaille, maa- ja
metsétalousasiakkaille ja julkiselle sektorille nykyaikaiset ja kilpailukykyiset
pankkipalvelut. Jasenyys on osuuspankin asiakkuuden omaleimaisuustekija.
Omistajajasenyys antaa mahdollisuuden osallistua pankin hallintoon ja
paatoksentekoon. Sen kautta jasenten vaikutusmahdollisuudet ulottuvat koko
paikkakunnan elinkeinoeldmaén ja hyvinvoinnin edistamiseen. Lisaksi
omistajajasenyys tuo etuja raha-asioiden keskittdmisestd osuuspankkiin.
Yritysmuodoltaan osuuspankit ovat osuuskuntia, joissa paatoksenteon
perusarvoihin kuuluu jasen ja dani — periaate. Osuuspankit tarjoavat toimialueensa
asiakkaille nykyaikaiset ja kilpailukykyiset pankkipalvelut. (Osuuspankkien

toiminta.)

Orimattilan Osuuspankin konttorissa tydskentelee noin 23 henkil6éd. Henkilokunta
koostuu asiakasneuvojista, rahoitusneuvojista, sijoitusneuvojista,
rahoitusneuvottelijasta, yritysneuvojasta sekd pankinjohtajasta, toimitusjohtajasta,
palvelupaallikosta ja pankkilakimiehestd. Liséksi konttorin yhteydessé toimii
Pohjola sek& OP-Kiinteistokeskus Oy, LKV.
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Orimattilan Osuuspankin tavoitteena on olla paras pankki Orimattilassa — jérjella ja
sydamella aktiivisesti mukana asiakkaiden eldman eri kdénteisséd. Osaaminen ja
luotettavuus niin netissa kuin konttorissa ovat huipputasoa. Henkilokunta on

erittdin ammattitaitoista ja Orimattilan Osuuspankilla on hyva maine.

Orimattilan Osuuspankin organisaatio

A

Esimiesryhma:
TJ = Toimitusjohtaja
PJ = Pankinjohtaja

AA = Asiakkuusasiantuntija
PP = Palvelupaallikk®d
SP = Sijoituspéaallikk®

iso kolmio = esimies / valmentaja

KUVIO 8. Orimattilan Osuuspankin organisaatio

Oheisessa organisaatiokuviossa 8 on kuvattu Orimattilan Osuuspankin eri
toiminnot ja niiden véliset suhteet. Organisaation rakenteesta kdyvét ilmi ihmisten
valiset roolit. Organisaatiorakenteen avulla pyritddn mahdollistamaan ihmisten ja

ryhmien vélinen yhteistyd. Samalla organisaation rakenteessa otetaan kantaa
tyonjakoon.
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Kuviosta voidaan nahdg, etta asiakkuustiimissé vastataan hoitomalleista seka
puhelin- ja verkkokanavista. Asiakkuustiimiin kuuluu useampia eri
toimihenkil®ita, joilla on eri tydtehtavia. Palveluneuvonta siséltda asuntopalvelun,
yrityspalvelun ja péivittaispalvelut. Palvelupdallikko on vastuussa ko. alueesta.
Sijoituspalvelutiimi vastaa sijoitus- ja varainhoitopalveluista sijoituspaallikon
johdolla. Johdon vastuualueisiin kuuluvat mm. liiketoiminnan johtaminen,

Kiinteistot ja riskit sekd mm. asiakkuuksien ja osaamisen johtaminen.

4.3 PankkitoimihenkilGiden esittely

Haastateltavien taustatietoa

Tutkimuksen kohderyhmé&n muodostaa Orimattilan Osuuspankin yhdeksan
pankkitoimihenkil6d. Kohderyhmasta lahes kaikki ovat olleet Orimattilan
konttorissa t0issa vahintaan 10 vuotta, joten heilld on paljon nakemysta ja
kokemusta pankkimaailmasta. Valtaosalla pankin perustehtdvia hoitavista on
kaupallinen tai liiketaloudellinen koulutus esim. liiketalouden perustutkinto.
Korkeakoulututkinnon suorittaneiden osuus alalla tulee lisdédntymé&an
monipuolisissa erityistehtdvissd. Pankeilla on omaa siséista tai ulkopuolelta
ostettua koulutusta seké jatkokoulutusta erityistaitoja vaativiin tehtaviin.
Haastateltavat saivat kyselyn sahkopostilla kesdkuussa 2007. Kyselyssé oli 13
kysymysta ja kaikille l&hetettiin tdsmalleen samanlainen kysely. Kysymyksilla oli
tarkoitus kartoittaa pankkitoimihenkildiden ty6tehtévia ja roolia. Jokainen
kyselyyn vastannut nimettiin aakkosin, ettei heidan henkildllisyytensa paljastu

tutkimuksesta.

4.4 Haastattelujen tulokset ja analysointi

Haastattelut toteutettiin elektronisesti sdhkopostin valitykselld. Kysymykset
lahetettiin kesdkuussa 2007. Kysely koostui 13 kysymyksestad. Téassa kappaleessa



kaydaan lapi niité asioita, joita tuli kyselyssa ilmi. PankkitoimihenkilGille

lahetettiin séhkdpostilla ao. kysymykset:

Pankkitoimihenkilon henkil6kuva ja tyon vaatimukset

1. Miké on Teidan koulutuksenne ja millaista tydkokemusta Teill& on?

2. Kuinka kauan olette toiminut pankkitoimihenkiloné ja mitka ovat
tyotehtavanne?

Mitk& ovat osaamisalueenne?

Mitka ovat tyonne asettamat vaatimukset? Millainen vastuu tydssanne on?
Mitka ovat tyonne tavoitteet?

Mité vaatimuksia ja odotuksia pankin johto asettaa pankkitoimihenkil6lle?
Millainen on pankkitoimihenkilon ja johdon suhde?

Mielipiteenne pankkitoimihenkilén tydsta?

© 0o N o 0o &~ w

Millainen on pankkitoimihenkilon ja asiakkaan vuorovaikutussuhde?
10. Miten yll&pidatte ammattitaitoanne?

11. Tyon hyvat ja huonot puolet.

12. Pankkitoimihenkilén tydn merkitys koulutuspaikkana ja osana
urakiertojarjestelmaa.

13. Millainen on pankkitoimihenkilon tulevaisuus yleisesti ja pankissanne?

Kun kaikki olivat palauttaneet kyselyn vastaukset, voitiin tulokset koota
tutkimuksen jatkotydskentelya varten. Tutkimusaineistoa todettiin kertyneen
sopivasti ja vastaukset olivat mielenkiintoisia, koska kysymyksiin sai vastata
vapaasti ja omat mielipiteet sai tuoda rohkeasti esille. Aineistoa analysoimalla

pankkitoimihenkildiden ty6ta alkoi tuntea paremmin.

Haastattelukysymykset on purettu alla ja niista saadut tulokset on analysoitu.
Kysymyksia on yhdistelty niiden samankaltaisuuden vuoksi. Haastatellut
pankkitoimihenkilét on nimetty aakkosin: A, B, C, D, E,F, G, Hjal.
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1. Mika on Teidan koulutuksenne ja millaista tydkokemusta Teilld on?

TAULUKKO 1. Pankkitoimihenkilén ammatilliseen patevyyteen liittyvét

oppimistekijat

Peruskoulutus

Taydennyskoulutus

Tyotehtavat

Ylioppilas (C)

Vuosittain erilaiset
kurssit

Neuvontapiste,

myyntity0

Kauppakoulu

Kauppateknikon

Rahoitus, tilit, kortit,

tai peruskoulu | tutkinto rahastot

(B,D, E, F, H)

Yo-merkonomi | Merkonomin Rahoitusneuvoja,
()] tdydennystutkinto yritysneuvoja

Tradenomi (G)

Ryhmén sisdiset
koulutukset,
itseopiskelu

Yksityispuolen

rahoitusneuvoja

Kauppatieteiden
kandidaatti (A)

Ryhmén sisdiset
koulutukset,
itseopiskelu

Kassapalvelut, rahastot,

sijoitus

Kyselyyn vastanneilla on pitki& uria pankkialalla (taulukko 1). F on tullut
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nykyiseen tyOpaikkaansa 15-vuotiaana ja hanelld ei ole muuta tyékokemusta: ”90-

luvulla suoritin tyon ohessa kauppateknikon tutkinnon. (Ty6nantajan

kustantama).”” Nelja vastanneista on kaynyt peruskoulun, kuten D: "’Peruskoulu.

Pankkialalla 26 vuotta.”” Muutama on suorittanut erilaisia kursseja ja

taydennystutkintoja. Kolme vastanneista on suorittanut kauppateknikon tutkinnon.

G on ainoa tradenomi haastatelluista. Ty6kokemusta hanelld on pankista yhteensa

3,5 vuotta. A on koulutukseltaan kauppatieteiden kandidaatti ja hénell& on

tyokokemusta pankkialalta kuusi kuukautta.

Pisimpaén pankissa tydskennelleet henkil6t ovat tulleet pankkiin téihin jo hyvin
nuorina, eika heilla ole muuta tydkokemusta. Osaavaksi pankkitoimihenkiloksi



kehitytdan ennen kaikkea tyokokemuksen myo0ta ja sitd tuetaan erilaisilla

taydennyskoulutuksilla.

2. Kuinka kauan olette toiminut pankkitoimihenkilon& ja mitka ovat

ty6tehtavanne?

Kuviosta 9 voi ndhda, ettd suurin osa vastanneista on tyoskennellyt
pankkitoimihenkilond 20-30 vuotta. He ovat tehneet erilaisia tehtavia
pankkiuransa aikana. Nuoreen harjoittelijaan verrattuna kokeneilla
pankkitoimihenkildilld on runsaasti tydvuosien kerryttdmaa ja siihen liittyvaa
ammatillista patevyyttd. Kokeneet pankkitoimihenkil6t ovat kuitenkin yhta lailla

halukkaita oppimaan uutta ja kouluttautumaan kuten nuoret.

Tyovuodet pankkitoimihenkilona

Ol1l1%

o alle wosi

m 1-10 wotta

O 10-20 wiotta

O 20-30 wiotta

m 30-40 wiotta

@ 40 wuotta tai yli

KUVIO 9. Ty6vuodet pankkitoimihenkilona

Henkil6 B on tydskennellyt pankissa jo 33 vuotta:”’pankki haki taloon lahettid,
jonka tehtévan sain. Vuosien mittaan tehtavat muuttuivat
maksupalvelutoimihenkiloksi. Pankkialalla kehitys eteni nopeasti ja mm. laskut

siirtyivat suoraveloitukseen. Toimenkuva muuttui 90-luvun lopulla
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kassatoimihenkiloksi. Pankkimme muuttui uuden ajan konttoriksi 2000-luvulla ja

nyt olen asiakasneuvoja. Kassaty6 kutistui minimiin.”

E on tyGskennellyt pankissa jo 40 vuotta: "tyGtehtévat ovat talla hetkella
rahoitusta, kaikilla herkuilla, siin& sivussa tilit, kortit, rahastot ym. mika eteen

tulee.”

I on tyoskennellyt aikaisemmin useammassa pankissa: 71982 lahtien Helsingin
Osakepankissa kassatoimihenkiléna. 1987 HOP:n fuusioituminen Suomen
Yhdyspankkiin siella yrityskassa, maksuliike. Sdastopankkien pilkkomisen myota
Orimattilan Saastopankki yhdistettiin SYP:iin ja siella edelleen yrityksen
maksuliike. SYP:n ja KOP:n yhdistymisesta syntyi Merita pankki ja siell& edelleen
yrityksen maksuliike paavastuualueena. Vuonna 2000 siirryin Orimattilan
Osuuspankkiin rahoitusneuvojaksi, ja nyt viime vuodet siis yritysneuvojana

taalla.”

3. Mitka ovat osaamisalueenne?

Taulukosta 2 selviéd, ettd haastatellun B:n osaaminen keskittyy mm.
puhelinmyyntiin, asiakkaan kohtaamisiin neuvottelutilanteissa ajanvarauksella,
uuden asiakkuuden luomiseen, tilien avauksiin, korttien tilauksiin, verkkopalvelun

hallintaan, sijoitustuotteiden tuntemukseen ja kulutusluottojen myyntiin.
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TAULUKKO 2. Pankkitoimihenkilon tyotehtavét ja osaaminen

A

B

C

Kassapalvelut,
puhelinmyynti,
asiakastapaamiset,
sijoitustuotteiden

tuntemus

Puhelinmyynti,
asiakastapaamiset,
uuden asiakkaan
luominen, tilien
avaukset, korttien
tilaus,
verkkopalvelun
hallinta,
sijoitustuotteiden
tuntemus,
kulutusluottojen

myynti

Neuvontapiste, puhelinmyynti,
uuden asiakkaan luominen,

tilien avaukset, korttien tilaus

D

E

F

Paékassa,
kassapalvelut,
ulkomaanmaksut,
valuutat, myyntityo,

puhelinvaihde

Asuntorahoitus,
jasenasiat, tilit, kortit,
periaatteessa taytyy
selvité kaikesta

vastaan tulevasta

Kotitalouksien rahoitus,

séastdminen ja sijoittaminen

G

H

Yksityispuolen
rahoitus, paivittaiset
raha-asiat ja

sijoituspuoli

Henkiloasiakkaiden
pankkipalvelut
kaikessa
laajuudessaan, jonkin
verran

maksuliikeasioita

Henkil6/Y'ritys kotimaan
maksuliike,
Henkil6/Yritysrahoituspalvelut,
Ulkomaan maksuliikepalvelut,

sijoituspalvelut
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D:n osaamisalueita ovat: ’Taalla meilla paakassa/kassa, ulkomaanmaksut,

valuutat, asiakkuustiimin hommat/myyntityd, puhelinvaihde ym.”

E:n vahvin osaamisalue on asuntorahoitus ja lisaksi:” jasenasiat, tilit, kortit,
periaatteessa taytyy yrittaa selvita kaikesta vastaan tulevasta mihin on valtuudet.

Opinetin avulla selviaa paljosta ja tyokavereiden avulla.”

G: Yksityispuolen rahoitus on padosaamisalueeni. Asiakkuuksia hallitaan
kuitenkin kokonaisuuksina joten osaamista pitaa olla myds paivittaisista raha-
asioista ja sijoituspuolesta.”

H: ”Osaamisalueet ovat lahinna henkildasiakkaiden pankkipalvelut kaikessa

laajuudessaan, jonkin verran maksuliikeasioita.”

I: ”’Henkil6/Yritys kotimaan maksuliike, Henkil6/Yritysrahoituspalvelut, Ulkomaan

maksuliikepalvelut, Sijoituspalvelut.”

Vastauksista ilmenee, ettd pankkitoimihenkildiden osaamisalue on hyvin laaja ja
oman pééosaamisalueen lisaksi pitd4 osata hallita myds muita osa-alueita
mahdollisimman hyvin. Haastateltu G on mm. todennut, ettd ”osaamisalueet ovat
erittdin laajat (kokonaisasiakkuus) ja pankkitoimihenkilon tulee osata ainakin
perusteet seka paivittaisestd, rahoitus- ja sijoituspuolesta. Osaamisen tason
yllapitdmiseen ja kehittdmiseen onkin panostettava. Ty6 on vastuullista eika

virheita saisi tehda.”

Onkin erityisen tarkedd, ettd henkilokunta kouluttaa ja kehittéé taitojaan ja
tietojaan jatkuvasti.

Seuraavassa on yhdistetty kaksi kysymysta vertailun vuoksi. Pankkitoimihenkil6t
ovat luetelleet tyonsa vaatimuksia ja kertovat, millainen vastuu tydssé on. Liséksi

kerrotaan johdon asettamista vaatimuksista ja odotuksista pankkitoimihenkil6ille.
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4. Mitka ovat tydnne asettamat vaatimukset? Millainen vastuu tydssénne on?

6. Mitd vaatimuksia ja odotuksia pankin johto asettaa pankkitoimihenkil6lle?

TAULUKKO 3. Pankkitoimihenkilon tyon asettamat vaatimukset

Tyytyvdinen asiakas Pankin asettamat tavoitteet

Vastuu tekemistéan asioista Osaamistason yll&pito ja
kehittdminen

Hyvé tuotetuntemus Hyvéa myyntitaito

Pysyvé pankkisuhde Laaja tietdmys

Taulukosta 3 voidaan 16ytad tyon asettamia vaatimuksia. Haastateltava B toteaa,
ettd ’osaamisalueita taytyy kehittaa jatkuvasti kursseilla ja itseopiskelulla
verkossa. Vaatimuksena on tyytyvainen asiakas ja pankin asettamat tavoitteet.
Vastuuna on asiakkaiden palvelutarpeiden ja tyytyvaisyyden luominen seka
pitkaaikaiset, pysyvat pankkisuhteet. My0s se, etta teemme tydmme huolella, koska

on kysymys asiakkaiden raha-asioista.”

Jokainen tyontekija kantaa vastuun tekemistaan asioista. Henkilo E: ”Jos sattuu
virheita ja ne huomataan, melkein aina ne ovat korjattavissa. Asiakkaat yleensa
ovat ymmartavaisia ja tulevat allekirjoittamaan korjatun version. Mm.

lainapaatokset tehdaan nykyaan paripaatoksina.”

Haastateltava H on kokenut, ettd vaatimukset on muutettu muotoon tavoitteet:
“tavoitteisiin paaseminen vaatii tosi paljon ty6ta ja aktiivisuutta. Muita, yhtalailla
valttamattomia toita ei aina huomioida. Vastuu on, etté sopimukset on oikein
tehtyja ja vastuuta on myds antaa oikeata tietoa. Omalla vastuulla on
periaatteessa tiedon hakeminen. Toki apua saa tydkavereilta ja on paras

varmistaakin asia ellei ole aivan varma.”
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Pankkitoimihenkil6 I: Yritysrahoitusneuvottelut ovat haastavimpia varsinkin
uusien yritysten kohdalla eri vaihtoehtojen lapikdyminen jne. Yritysten
tilinpaatosten analysointi mielenkiintoista jne. Eri toimialojen ymmartaminen
(kuljetus, rakentaminen, kauppa jne.) on joskus vaikeaa. Uusasiakashankinnan
myotéa tulee haastavia asiakasneuvotteluja jne. Vastuu on suuri. Asiakirjat ja
dokumentointi tulee olla oikein, ettei myéhemmin tule vastuukysymyksia esim.

yrityksen konkurssitilanteessa.”

TAULUKKO 4. Johdon asettamat vaatimukset pankkitydsta

Kyky toimia pankin parhaaksi Monipuolinen osaaminen
Myyntihenkisyys Tavoitteiden saavuttaminen
Venyvyys muutostilanteissa Kokemusta ja koulutusta arvostetaan
Pitad ylla hyvad mainetta Rohkeus tarttua uusiin asioihin

Taulukosta 4 16ytyy pankin johdon asettavan seuraavanlaisia vaatimuksia ja
odotuksia: ”E: joustavuutta, ahkeruutta, ystavallista kaytosta, yhteistyokykya,
rohkeutta tarttua uusiin asioihin, halua oppia uutta, kykya toimia pankin
parhaaksi, pitaa ylla hyvaa mainetta ja kerata lisaa tuottoja.”

Pankkitoimihenkild F:n mielestéd tyonantajan vaatimukset ja odotukset ovat
muuttuneet rajusti viimeisten kymmenen vuoden aikana: “kilpailu on pankkien

kesken kovaa ja nyt on tehtdva enemman kuin ehtii.”

Pankkitoimihenkild G: ”’Vaatimukset ja odotukset tulevat 1ahinnd myyntituloksista
ja vastuullisesta asiakkuuksien hoitamisesta. Luotonmydntamisesté johtuva vastuu

ja toisaalta tavoitteiden saavuttaminen on sovitettava yhteen tuloksekkaasti.”

Johdon vaatimukset ovat melko samankaltaisia kuin pankkitoimihenkildiden.

Odotuksena on, etté alaiset ovat asiakaspalveluhenkisi ja ettd asiakkaat ovat



49

tyytyvaisid. Kokemusta asiakaspalvelutehtdvista ja koulutusta arvostetaan. Johto
toivoo alaisiltaan tiettyj& ominaisuuksia kuten rehellisyys, oma-aloitteisuus,
tasmallisyys, halua oppia koko ajan uutta, kykyd muuttua uudessa tilanteessa ja
ettd on tiimitydskentelyyn sopiva. Johto toivoo, etté alaiset kouluttavat itsednsa
uusiin tehtaviin ohjelmien ja kuvioiden muuttuessa koko ajan. Muita
ominaisuuksia ovat joustavuus, ahkeruus, ystavéllinen kaytos, yhteistyokyky,
rohkeus tarttua uusiin asioihin, kykya toimia pankin parhaaksi, pitaa ylla hyvaa

mainetta ja keraté lis&é tuottoja.

Pankkitoimihenkil6t ovat luetelleet hyvin samoja piirteita kuin mita johto on
asettanut. Pankkitoimihenkildiden vastauksien perusteella heiddn ominaisuutensa
ja luonteenpiirteensé ovat johdon odotusten mukaisia. On erittéin tarkeaa, etta
johto ja alaiset ovat samalla aaltopituudella ja arvostavat samoja asioita. Yhteistyo

sujuu sujuvasti kun jokaisella on omat, selkeét tavoitteensa joihin pyrkia.

5. Mitka ovat tyOnne tavoitteet?

Seuraavassa taulukossa viisi on lueteltu pankkitoimihenkilon tyon tavoitteita.

TAULUKKO 5. Tyon tavoitteet

Tyytyvdinen Tyytyvdinen Asiakastyytyvadisyys | Joustava
asiakas johto palvelu
Tehda hyvaa Henkilokohtaiset | Tiimitavoitteet Myyda
tulosta pankille | tavoitteet asiakkaalle
oikeat
palvelut

Useamman vastauksista 10ytyi tavoitteina tyytyvainen asiakas ja johto (taulukko
5). C:n tyOn tavoitteet ovat “asiakastyytyvaisyys ja joustava palvelu.”
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E:n tavoitteita ovat mm. ’tyytyvainen asiakas ja etté saa myydyksi asiakkaalle
tuotteet joita han todella tarvitsee. Tavoitteet nykypaivana ovat enemman

kappaleméaaria ja enemman euroja.”

G: ensisijainen tavoite on ’saada aikaan tyytyvaisia asiakkaita seka vanhoista etta
uusista asiakkuuksista ja samalla saada asiakkuuksista hydtya myds pankille.
Toisaalta kilpailussa pitéad pysya mukana eli markkinaosuutta pyritaan
kasvattamaan pitkajanteisella tyonteolla.”

H: ’Henkilokohtaiset tavoitteet sekéa tiimitavoitteet. Tavoitehan on tehda hyvaa

tulosta pankille.”

Jokainen pankkitoimihenkild korosti, ettd tavoitteena on aikaansaada hyvéé ja
laadukasta tyonjalked seké oppia uutta. Tavoitteena on tyytyvdinen asiakas ja
pankin asettamat tavoitteet. Asiakkaista pidetddn huolta. Vastuuna on asiakkaiden
palvelutarpeiden ja tyytyvaisyyden luominen seka pitkaaikaiset, pysyvat
pankkisuhteet. Ty taytyy tehda huolella, koska on kysymys asiakkaiden raha-

asioista. Osaamisalueita kehitetadan jatkuvasti kursseilla ja itseopiskelulla verkossa.

7. Millainen on pankkitoimihenkildn ja johdon suhde?

Seuraavassa taulukossa kuusi on esilla erilaisia piirteita pankkitoimihenkilon ja

johdon suhteesta.

TAULUKKO 6. Pankkitoimihenkildn ja johdon suhde

Asioista on voitava Asioihin voi vaikuttaa Positiivinen palaute
keskustella kannustaa

Johto sanelee ja alaiset Y hteiset pelisd&dnnot Ei pelkoa ja epdvarmuutta
tottelee

Haastatellut kokevat, ettd on tarke&é tulla toimeen esimiehen kanssa (taulukko6).

B: ’Henkiltkohtaisesti tulen hyvin toimeen esimieheni kanssa. Olen saanut
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positiivista palautetta. Asioista voi keskustella ja etsia ratkaisuja molempia

tyydyttavaan tilanteeseen.”

Joihinkin asioihin pystyy vaikuttamaan, mutta aina asioiden esille tuominen ei
johda mihink&&n. Positiivisen palautteen saaminen kannustaa. Suhdetta ei aina
koeta kovin vuorovaikutteiseksi: ”E: aika neutraali ja etéinen. Pysytaan
asialinjalla.”” Valilla koetaan, ettd johto sanelee ja alaiset tottelee: ”G: ’johto
maaraa suunnan ja pankkivirkailijat vauhdin pankin kehityksestd.” Taitava
johtaja luo yhdessé alaistensa kanssa suuntaa ja pelisédantoja siitd, mika on riittavéan

hyvéaa kyseisessé tydyhteisdssa. Se hdlventdaa myos pelkoja ja epdvarmuultta.

Juutin Organisaatiokdyttdytymisen teoksessa sanotaan, ettd ”’johtaja ei ainoastaan
tarkkaile normien noudattamista, vaan han on myas itse niiden sitoma. Yleensa ei
vain yksi ryhmén jésen sanele normeja ja harjoita sosiaalista kontrollia, vaan
ryhméssa on kokonainen valtahierarkia. Johtajuus on siis sosiaalisiin tilanteisiin

7

liittyva ominaisuus, joka liittyy kiintedsti yksilén ryhméssa omaksumiin rooleihin.

Fiedlerin mukaan johtamiselle suosiollisissa tilanteissa, joissa esimiehen ja alaisten
valit ovat hyvét, tehtaviin liittyvat padmaaréat ovat selvat ja esimiehelld on valtaa,
alaiset ovat valmiita seuraamaan mitd hyvénsa kaskyja tai ohjeita ja itse asiassa he
vain odottavat niitd. VVastaavasti esimies, joka ei ole saavuttanut kovin hyvia
suhteita alaisiinsa, jolla ei ole kovin hyvad asemaa ja joka ei ole voinut maaritella
tehtaviin liittyvia paddmaaria selvasti, menestyy parhaiten johtamisessaan

pyrkimélla parantamaan suhteita alaisiinsa. (Juuti 2006, 179).

8. Mielipiteenne pankkitoimihenkilén tydsta?

Ty0 koetaan palkitsevaksi kun kohdataan tyytyvéinen asiakas ja saadaan
henkil6kohtaista palautetta. Sitd vastoin tydn luonne koetaan stressaavaksi eli

tarkkuus seka tavoitteiden seuranta.
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Tyon tekee mielekkaadksi sen jatkuva uudistuminen, mutta toisaalta se koetaan
myds raskaaksi kun pitaisi koko ajan osata enemman jatkuvasti muuttuvassa
maailmassa. Tavoitteet luovat useammille lisdpaineita, varsinkin henkiselle

puolelle.

Haastateltu E pitéa tyostaan paljon: ”ikavoin sité varmasti kun jaéan kolmen vuoden
paasta elakkeelle. Asiakkaat ovat 99 prosenttisesti ihania, paivan suola ja tyon
mielekkyys. Muutoksen tahti voisi olla vahan hitaampi. Joskus tuntuu ettd muutosta

on vain muutoksen vuoksi.”

F on tyoskennellyt koko ikdnsa pankissa ja hanelld on rautainen ammattitaito: ’ty6
on ollut haastavaa ja antoisaa ja raskasta ja mukavaa. Asiakkaat ovat
paasaantoisesti mukavia ja asiallisia. Jotkut harvat ovat pahoittaneet mielen. Tyot

tulevat valitettavasti mukana kotiin ja joskus vievat younet.”

G kokee tyonsa haastavaksi, antoisaksi ja monipuoliseksi. H korostaa sitd, etta tyo
on hyvinkin mielenkiintoista ja antoisaa kun vaan jaksaa pysyéa ajan hermolla:
“asiakaskohtaamiset saattavat olla hyvin antoisia ja mielenkiintoisia. Valilla ne
voivat olla myds hyvin raskaita jos kaikki ei sujukaan hyvin. Tehokkuusvaatimukset
ovat kovat ja mukana pysyminen vaatii hyvaa fyysista ja psyykkista kuntoa.
Palkkataso ei kohdallaan ainakaan heill&, joilla on paljon vastuuta ja

ammattitaitoa.”

Ty6 koetaan siis haastavaksi monipuolisuudellaan, mutta silla on myds

k&antdpuolensa.

9. Millainen on pankkitoimihenkilon ja asiakkaan vuorovaikutussuhde?

Pankkitoimihenkildiden havaittiin pyrkivan hoitamaan asiakkaat
kokonaisvaltaisesti ja tarvittaessa tarjoamaan lisapalveluja. He neuvottelevat ja
keskustelevat asiakkaidensa kanssa taysin luottamuksellisesti. Pankkitoimihenkilon

ja asiakkaan vuorovaikutussuhde on siis ennen kaikkea luottamuksellinen.
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Jokainen on kokenut tydssaan sekd myonteisia etté kielteisia
asiakaspalvelutilanteita. ”Parhaimmillaan se on antanut hyvia ystavia.” kuten F
sanoo. Joskus asiakas voi olla hyvin vihainen esim. jonkun virheen vuoksi ja

silloin virkailijan rauhallisuus ja neuvottelutaidot ovat tarkeita.

G: ’pankkitoimihenkilé on "pankin kasvot™ ja hdnen on tiedoillaan, taidoillaan ja
olemuksellaan pystyttava vakuuttamaan asiakas hénen asioiden parhaasta
mahdollisesta hoidosta. Pankkitoimihenkilon ja asiakkaan valilla on
luottamussuhde, jotta pitkaaikainen ja molempia osapuolia hyodyttava
pankkisuhde syntyisi.”

I: ’Toivottavasti lammin ja aito. Vuorovaikutussuhteessa tarkeinta on
molemminpuolinen luottamus. Pankkitoimihenkild luo omalla

persoonallisuudellaan ja asiantuntemuksellaan luottamuksen asiakkaaseen pain.”

10. Miten yllapidatte ammattitaitoanne?

Ammattitaitoa voidaan yllapitdd mm. erilaisilla koulutuksilla. Kaikki haastatellut
kayvat erilaisilla koulutuspaivilla seka liittokoulutuksissa. Tyonantaja kurssittaa
tyontekijoitaan kiitettavéasti: ”C: kayn vuosittain erilaisilla kursseilla.” ’G:
ryhman sisdisilla koulutuksilla ja itseopiskelulla.”” ’A: sijoitan, luen esitteita,

vaihdan kokemuksia muiden tyontekijoiden kanssa.”

He lukevat myds ammattilehtid ja opiskelevat verkossa itse: ”E: verkkokurssein,

tutkinnoin, Opinetin ja ajankohtaisten tiedotteiden avulla.”

Useimmat ovat sitd mieltd, ettd ammattitaidon yllapito vaatii paljon itseopiskelua.
Koko ajan tulee uutta tietoa ja ajan hermolla pitéisi pysyd. Kokemuksien vaihto
muiden tyontekijoiden kanssa on myds antoisaa.

I: ’Opinet, Teemakohtaiset ajankohtaispaivat. Lisaksi erilaiset tutkinnot. Yritys I -
tutkinnon suoritin muutama vuosi sitten. Seuraavaksi Yritys I1-tutkinto v. 2008,

joka on laajempi kokonaisuus (hyvéaksytaan osana Mba-tutkintoa).”
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Lapi elamén kestavésta oppimisesta on tullut entista tarkedmpad. Pauli Juutin
teoksessa "Organisaatiokéyttaytyminen, 2006” sanotaan, ettd organisaatiot
menestyvét vain osaavien ihmisten ja uusien innovaatioiden avulla. Uudet tiedot ja
taidot, korkeatasoinen osaaminen, luovuus, innovatiivisuus ja yrittdjyys ovat tyossa

tarvittavia henkisid voimavaroja. (Juuti 2006, 76-77).

11. Tyon hyvét ja huonot puolet.
Tyon hyvié sek& huonoja puolia 16ytyi paljon. Seuraavassa taulukossa seitsemén

on lueteltu muutamia:

TAULUKKO 7. Tyon hyvét ja huonot puolet

Hyvat puolet: Huonot puolet:
Edistymismahdollisuudet Ajoittainen kiire
Koulutusmahdollisuudet Riittaméattdmyyden tunne
Hyvat edut Virhearviot

Hyvat tyoajat Negatiivinen palaute
Haasteellinen tyo Lis&dantynyt vaatimustaso

Oppii koko ajan uutta Tarkkuus kaikessa tekeméassaan
Mukavat asiakkaat Niska/hartiasaryt

Haastateltava B toteaa, ettd: "hyvia puolia on saada olla ihmisten kanssa
tekemisissa ja tavata erilaisia asiakkaita. Ty0 tuo tyytyvaisyytta hyvin hoidetusta
asiakaspalvelutilanteesta. Pankkipalveluissa pysyy hyvin ajan tasalla. Tyokaverit
ovat mukavia, tyo on siistid sisatyota ja palkka on kohtuullinen. Hyvia puolia ovat
my0s pankin yhteiset virkistysmatkat sek& ty6terveys. Huonoina puolina on
toisinaan pelko siita, ettd onko myynyt asiakkaalle oikeat palvelut ja onko tehnyt
tydn oikein. Joskus tyot seuraavat kotiin. Virhearviot, joita joskus paljastuu, ovat
ikavia. Asiakkaalta saatu negatiivinen palaute koetaan ikavéaksi ja samoin

riittdémattéomyyden tunne tavoitteisiin nahden.
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Haastateltava A pitéa tyon hyvana puolena mm. edistymismahdollisuuksia ja
tyokavereita. Lisdksi se, ettd jokainen pdiva on aina erilainen. Ty6 koetaan siistiksi
ja palkka kohtuulliseksi. Ajan tasalla pysyminen pankkipalveluissa koetaan myds
hyvéksi asiaksi. Halutessaan saa mahdollisuuden kouluttautua lisdd. Edut ovat
hyvét samoin tyGajat. Ty0 on riittdvan haasteellista. Asiakaskokonaisuuksien
menestyksekas hoitaminen ja ihmisten suurissa ja tarkeissa hankinnoissa mukana

oleminen on antoisaa.

Hyvia puolia ovat my6s mm. tutut, mukavat asiakkaat ja tyon monipuolisuus.

Haasteita riittad niille ketka niita haluaa. Hyvéa yhteishenki auttaa jaksamaan.

D: Hyvat tydkaverit ja hyvat edut. Mahdollisuus oppia ja kouluttaa itsea. Tydajat
ovat hyvat ja jos toivottavasti pysyvat néin. Palkoissa olisi tarkistamisen varaa ja
toivottavasti nailla tavoite asetelmilla ei kuluteta meita tyotekijoita loppuun, mika

jo jollakin tasolla nakyy tassakin ammattikunnassa.”

E: ’Huono puoli on tydelaman lisdantyva kiire, inhimillisyydella pitéisi olla

suurempi arvo.”

G: ’Asiakaskokonaisuuksien menestyksekas hoitaminen ja ihmisten suurissa ja
tarkeissa hankinnoissa mukana oleminen on antoisaa. Ty0 on toisaalta erittain

vastuullista ja se luo tavoitteellisen myyntityén haastavaksi.”

H: ”’Hyva yhteishenki auttaa jaksamaan. Ajoittainen kiire on stressaavaa ja se ettei
ehdi valmistella asioita etukateen. Tietodhky ahdistaa eli pitaisi tietda niin paljon
ja pitaisi myos osata vastaanottaa uusia asioita. Tavallaan sellainen

riittamattomyyden tunne kun pitaisi niin paljon osata ja tietéda.”

Tyo6n huonona puolena on ajoittainen kiire. Joskus hommat vain kasaantuvat
poydalle ja se aiheuttaa stressid. Toisaalta paljon on myds omasta itsestaan kiinni,
kuinka jarjestaa tyonsa. Joskus koetaan myds riittdmattomyyden tunnetta. Yleensa

tallaisiin tilanteisiin liittyy jokin asia, joka on itselle vieraampi. Thminen joutuu
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jatkuvasti kehittdmaan ja luomaan uudelleen ammatillista identiteetti&én, jotta olisi
haluttu tydmarkkinoilla. Se jos mika altistaa herkasti riittdmattémyyden tunteelle.
Koska ty0 pitaa sisallaan paljon istumaty6ta ja koneen kasittelyd, niskat saattavat

joskus kipeytya.

TyoOskentely vaatii darimmaisté tarkkuutta, pankissa ei voi olla huolimaton, koska
Rahoitustarkastus valvoo ja saatelee pankkitoimintaa hyvin tarkasti. Jokaisen

paperin taytyy olla juuri oikeanlainen. Karsivallisyydesté on apua.

12. Pankkitoimihenkilon tyon merkitys koulutuspaikkana ja osana

urakiertojarjestelmaa.

Pankkityota pidetdan arvostettuna ja koulutuspaikkana pankkimaailma on antoisa:
”B: tyossa paasee kehittdmaan vuorovaikutustaitoja kasvokkain seka puhelimessa.
Oppii myos tuntemaan erilaisia tuotteita korteista saastamiseen. Myynnillisyys on
mukana asiakaskohtaamisissa mm. kassatydssa. Rahoitusalasta saa aika laajan
kuvan pidemmalla harjoittelujaksolla.”

Henkil6 E toteaa kauniisti, ettd "’pankissa oppii nakemaan elamaa ja ihmisten
kohtaaminen tuo elamaan syvyytta. Taalla oppii huolellisuutta, tarkkaavaisuutta,

erilaisten ihmisten kohtaamista. Nékee rikkauden ja kdyhyyden.”

Pankki koetaan hyvaksi koulutuspaikaksi pankkitoimihenkilona tydskentelemiseen
jos paasee kokeilemaan eri tehtdvia pankissa ja urakehitys on mahdollista.
Isommissa konttoreissa etenee paremmin urallaan, koska henkiléston vaihtuvuus
on suurempaa. Perinteisesti pankeissa on luotu pitkié ty6uria, mutta toki
pankkialan esim. yritysrahoituksen tai myyntijohdon osaamista on mahdollista
hyodyntdd myos muilla aloilla.

Henkil6 1 on sitd mieltd, ettd: ’pankkity6 on erikoisalaa/osaamista. Urakierto ja
mahdollinen pankkityékokemuksen hyddyntaminen on mielestéani mahdollista vain

pankissa/vakuutusyhtiossa ja kiinteistovalityksessa.”
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13. Millainen on pankkitoimihenkilon tulevaisuus yleisesti ja pankissanne?

A toteaa, etté toitd on varmasti aika helppo saada varsinkin jos on jo aikaisempaa

tyokokemusta. Myds osuuspankkien valilla on helppo siirtya.

B: ”suuntauksena ovat erityisosaajat eli moni osaaminen. Tyéhon palkataan
nuoria, mik& on suuntauksena oikein. Hiljaista tietoa siirretdan uusille tulokkaille.
Myyntity0 Kiristyy aggressiivisempaan suuntaan, jotta pysymme kilpailussa
mukana. Kassapalvelut sailyvét vield. Ty6 pankissa ei tule muuttumaan ainakaan
helpompaan suuntaan. Tavoitteita kiristetddn vuosittain. Moni osaamista

arvostetaan entistd enemman. Uudet tuotteet valtaavat nykyiset myydyt palvelut.”

Kilpailu asiakkaista on todella kovaa. D: ’taytyy olla monipuolinen osaaja ja
todella kunnianhimoiset tavoitteet, jotta saavuttaa asetetut tavoitteet normaalin

tydsaran ohella.”

Tulevaisuus ei valttamatta ndyté niin synkalta: ”E: uskon, ettd meitd vielda
tarvitaan. Tekniikka tulee mutta tuskin se kokonaan meité syrjayttaa. Korkeintaan
kay niin ettd asiakas katselee meita ruudulta. Uskon, etté palkkakuopasta viela

noustaan ja sen mukana myos tyon arvostus nousee.”

F on myds sitd mieltd, ettd "’henkil6kohtainen neuvottelutilanne on
tulevaisuudessakin aiheellinen. On asioita, jotka voi hoitaa kotikoneella, mutta

kysymyksia on helpompi esittédé kasvotusten.”

G ennustaa, ettd ’tyd muuttuu kokoajan enemméan myyntipainotteiseksi ja
perinteinen pankkivirkailijan tyo vahenee konttorissa asioinnin vahenemisen
myota. Asiakkaita palvellaan monissa eri kanavissa ja yha suuremmissa maarin
sahkdisesti. Tydon maara ei kuitenkaan vahene, vaan ty6ta toteutetaan enemman

asiakkaiden ehdoilla ja asiakkaiden parhaalla katsomissa kanavissa.”

H uskoo, ettd pankkien kova kilpailu tulee tulevaisuudessa vaatimaan
pankkitoimihenkil6ilta paljon: ”erikoisosaaminen tulee lisddntymaan ja tyoajat

tulevat muuttumaan. Tullaan vaatimaan vield enemman joustavuutta. Tavoitteet
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varmasti kovenevat ja palkkauskin on varmaan paljon kiinni siitd mita saat

aikaiseksi.”

My®0s haastateltu | on sitd mielta, ettd "edelleen pankkitoimihenkil6ité tullaan
tarvitsemaan. Kaikki asiat eivat hoidu "koneen aaressa™. Ty0 on tosin muuttunut
enemman konsultoivaksi esim. yrityksen tarpeet keskittyvat lahinna yrityksen
perustamiseen, rahoitukseen ja kassanhallintaan. Perusmaksuliike yrityksilla
hoidetaan konekielisesti.”

5 YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteeksi asetettiin tutkia pankkitoimihenkilon ty6ta ja sen
vaatimuksia. Empiirinen aineisto koottiin haastattelukysymyksill4. Haastateltavat
olivat erilaisia seka koulutustaustaltaan etté tyGtehtaviltdan. Haastateltuja oli
yhdeksén, joten pankkitoimihenkilon tyénkuvasta monipuolisen kuvan.
Haastattelukysymyksilla kartoitettiin pankkitoimihenkil6iden omia ndkemyksia
tyostdan. Kysymyksien pohjalta saadut havainnot yhdistettiin teoriaan ja lopulta
voitiin Kirjoittaa lopullinen tutkimusraportti.

Haastateltavilta kysyttiin muun muassa tyon tavoitteista, osaamisalueista,
pankkitoimihenkilon ja asiakkaan vélisestd vuorovaikutussuhteesta, tyon hyvisté ja
huonoista puolista seka tyon tulevaisuuden nédkymistd. Haastateltavat nimettiin
aakkosin anonyymisyyden séilyttamiseksi. Haastattelumenetelméksi valittuun
teemahaastatteluun siséllytettiin 13 kysymysta. Kysymykset lahetettiin

sahkopostilla kesédkuussa 2007.

Kokonaisuutena pankkitoimihenkilé ymmarrettiin ammattitaitoiseksi,

asiakaslaheiseksi, tehokkaaksi ja joustavaksi ihmiseksi. Pankissa asiakkaiden
palvelun ymmérrettiin perustuvan pankkitoimihenkilon ja asiakkaan valiseen
luottamukselliseen ja laadukkaaseen yhteistyohon. Asiakkaat koetaan péivan

suolaksi ja tyén mielekkyydeksi.
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Pankkitoimihenkildiden ammatillisen patevyyden tulkinnan muodostumisen
tutkimustulosten analysoinnin jalkeen koettiin edistdneen lopullista ymmaértamisté
pankkitoimihenkilon tyosta ja sen vaatimuksista. Kokonaisuuden ymmartdmisen
syntyessa havaittiin ammatillisen patevyyden ominaisuuksien, erityispiirteiden ja

ammatillista patevyytta yllapitavien tekijéiden valinen yhteys.

Tassa tutkimuksessa pankkitoimihenkildiden tyon vaatimuksien kuvaaminen
toteutettiin pankkitoimihenkil6iden omasta ndkokulmasta. Osa
haastattelukysymyksista voitaisiin esittdd myds pankin asiakkaille. Tama olisi
my®s mahdollinen jatkotutkimusaihe. Asiakkaille esitettéavia kysymyksia voisi olla
mm. mité asiakas odottaa pankkitoimihenkilolta, millaista on asiakkaan ja
pankkitoimihenkilon valinen vuorovaikutus ja millaisena asiakas kokee
pankkitoimihenkilon tydn laadun ja pankkitoimihenkildiden yleisen tarpeen.
Asiakkaiden ja pankkitoimihenkildiden kyselyjen tuloksia voitaisiin verrata
keskenadn. Né&in saataisiin pankkitoimihenkilon tyon kuvaus kahdesta eri
nakokulmasta; pankkitoimihenkilon ja asiakkaan kokemana.

Toisena tutkimusalueena voisi olla esimerkiksi Rahoitustarkastuksen nakokulma
pankkitoimihenkiloiden ammatillisen patevyyden tarkastelussa. Kyselyn tuloksissa
nahtaisiin pankkitoimihenkildiden ja Rahoitustarkastuksen tyon arvostusero.

Pankkitoimihenkil6ita koskevaa tutkimusta voitaisiin laajentaa koskemaan
esimerkiksi pohjoismaisia pankkeja ja niiden pankkitoimihenkilgita.
Tutkimuksessa voitaisiin tarkastella pankkien eroja Pohjoismaiden pankkien ja
pankkitoimihenkildiden vélilla. Vertailututkimus suomalaisen ja ruotsalaisen
pankkitoimihenkilon patevyyseroista ja — yhtalaisyyksista olisi varsin

mielenkiintoinen.
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