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Positiivisesti

poikkeava vuorovaikutus
- yhteistyolla kohti
parempaa
asiakaskokemusta

Hanna Hiitela & Paula Aali

Hanna Hiiteld halusi tutkia ja kehittdd opinniytetydssiin Vakka-Suomen alueen
osuuspankkien yhteistyotd. Kehittdmised lihestyttiin tyoyhteisokokemuksen seki
asiakaskokemuksen nikékulmista. Opinndytetydén avulla haluttiin lisitd tietoa ja
ymmirrystd yhteistyostd. Samalla pyrictiin selvictdmiidn, miten yheistyolld voitai-
siin vaikuttaa pankkien tydyhteiso- ja asiakaskokemuksiin. Lisiksi haluttiin selvit-

tdd, miten pankkirajat ylittdvid vuorovaikutusta voitaisiin kehittda.

Toimintaympiristdnd finanssiala eldd parhaillaan murroksen aikakautta. Panosta-
malla yhteistyhén yli rajojen yksittdiset pankit voivat saavuttaa tuntuvaa etua. Var-
sinais-Suomen Op-liiton alaisuudessa toimiva suunnitteluryhmi on Vakka-Suomen
alueen osuuspankkien verkosto, jonka toiminnan kehittdmiseen tutkimus keskittyy.
Tavoitteena oli vastata sithen, miten toimintaa voitaisiin kehittdd ja miten vuorovai-

kutusta voitaisiin parantaa.

Johdanto

Palveluliiketoiminnassa ja erityisesti sen kehittimisessd on tapahtunut muutos. Ny-
kyidn kilpailua kdyddin varsinaisen tuotteen tai palvelun lisiksi asiakaskokemuk-

sella. Asiakaskokemus on luonteeltaan subjektiivinen ilmié ja sitd on vaikea selittdd
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tai kuvata. Siihen liittyy paljon tiedostamattomia asioita ja se summaa yhteen kai-
ken palveluun ja yritykseen liittyvin asiakkaan mielessi. Pankki- ja vakuutusalaa ei
asiakkaiden keskuudessa mielletd alaksi, jossa asiakkaan tarpeet olisivat etusijalla.
Kilpailtaessa kokemuksella palvelu voidaan viedi lihes uniikille tasolle, silld koke-
mubksia kilpailijoiden on erittdin hankala kopioida. Toimintaa kehitettdessd pankki-
en pitiisi panostaa enemmin asiakasliheisyyteen. Asiakasliheisyydelld tarkoitetaan
sitd, ettd asiakas otetaan huomioon yrityksen kaikessa tekemisessi. Parantamalla
asiakaskokemusten laatua saavutetaan sitoutuneempia asiakkaita, jotka toimivat yri-

tyksen suosittelijoina.

Positiivisella vuorovaikutuksella voidaan vaikuttaa merkictdvisti yrityksen organi-
saatiokulttuuriin ja tydhyvinvointiin. Yksilon tydssiin kokemat positiiviset tai ne-
gatiiviset tunteet nikyvit asiakkaalle asti. Tydyhteisokokemukseen vaikuttaa mm.
tyoilmapiiri: kokeeko yksild, ettd hintd kannustetaan ja arvostetaan, onko yhteistyd
yksikéiden vililld onnistunutta, onko oma tyonkuva sellainen, jossa yksild voi kokea
oman tydnsi merkitykselliseksi, onko johtamisessa onnistuttu. Niihin asioihin vai-

kuttamalla on mahdollista vaikuttaa vilillisesti my®s asiakaskokemusten laatuun.

Kehitysehdotuksissa korostuivat liiketoimintaa ohjaavat perusasiat: strategia, visio ja
tavoitteet. Yhteistydtd ohjaamaan on syyti aika-ajoin kirkastaa yhteinen piimiiri
ja siihen liittyvit tavoitteet. Jotta tavoitteisiin padstdisiin, tarvitaan myds sidntdji,
jotta yhteistyd ei jid lilan pinnalliseksi. Tirkedd on huolehtia siitd, ettd verkoston
toimintaan pdisevit osallistumaan kaikki halukkaat esim. yhteisten koulutusten
avulla tai lisidmilld havainnointia yli pankkirajojen. Toimitusjohtajien vastuulle
jad verkostoitumisen ja vuorovaikutuksen mahdollistaminen. Toimihenkilsille puo-
lestaan kuuluu vapaus puhua pankin kiytinnoistd ja vastuu tuottaa tapaamisissa

konkreettisia ratkaisuja pankin palveluprosesseihin.

Yhteistyo vaatii onnistuakseen luottamusta,
ja luottamus muodostuu vain kohtaamisten avulla.

Kun luottamusta pystytiin syventimiin, saadaan toiminnasta kokonaisuudessaan
enemmin hydtyjd. Tyd tuloksineen kuvaa hyvin sitd tosiasiaa, ettd yhdessd syntyy
enemmin. Pankkirajat ylittdviin yhteistydhon kannattaisi erityisesti toimintaym-

piristén asettamien haasteiden tihden panostaa nyt enemmin.
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Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Palvelujen merkitys on viime vuosina kasvanut. Jopa aiemmin puhtaasti teolliset ja
tuotannolliset yritykset ovat lihteneet kehittimiin toimintaansa palvelun nikokul-
masta. Palveluliiketoimintaa voidaan uudistaa kehittdmilld yrityksen palveluproses-
seja. Silloin kun asiakas otetaan mukaan tihin kehittimistyohon, saadaan aikaan
merkiccdvid lisaarvoa. Asiakkaan tulisi olla muutenkin organisaation kaiken ajatte-
lun ja toiminnan lihtékohta, koska juuri ymmirrys asiakkaan tarpeista ja arvoista
on olennaista. (Helander ym. 2013, 11-12.)

Palveluliiketoiminnassa asiakastarpeiden tunnistaminen on tirkedd. Yhtd tdrkedd
on kokonaispalvelun ymmirtiminen ja sen tuottaminen asiakastietoa hyodyntien.
Kokonaisuus muodostuu siitd, millaista strategista kykyd organisaatiossa on, pys-
tyyko yritys tyydyttimiin asiakkaidensa odotukset ja tarpeet ja onko organisaati-
ossa vaadittua osaamista ja kykyd organisoida titd toimintaa. (Helander ym. 2013,
11-12.) Tavallisesti yrityksilld on jo jonkin verran asiakastietoa, mutta organisaati-
osta puuttuu kyky hyodyntid sitd. Pankit ovat hyvi esimerkki organisaatiosta, jolle
asiakastietoa tulee jopa automaattisesti. Kuitenkin markkinointia toteutetaan edel-
leen enemmin kaikkea kaikille periaatteella sen sijaan, ettd asiakas saisi esimerkiksi

ostokidyttiytymisen perusteella kohdennettua markkinointiviestintia.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat yksilon tunteet ja alitajuisetkin
tulkinnat yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus on asiakkaan yksittdisten tulkin-
tojen summa ja niin ollen se on hyvin subjektiivinen ja vaikeasti mitattava. Tul-
kinnoilla tarkoitetaan kaikkia asiakkaan kohtaamisia yrityksen kanssa sekd hinen
muodostamiaan mielikuvia ja tunteita yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemukseen
el pysty suoraan vaikuttamaan, mutta yrityksen on tehtivi valinta siitd, millaisia ko-

kemuksia se haluaa asiakkailleen luoda. (Loytini & Kortesuo 2011,11.)

Pankit ovat kylld yrittdneet panostaa asiakastyytyviisyyteen, mutta yrityksistd huo-
limatta asiakasuskollisuus on viime vuosina laskenut. Tdhidn on useita syitd: pank-
kitoiminnan siidntely, tuotekeskeinen tarjooma, tydntekijéiden heikko omistautu-
minen ja toimialan yleinen tuote- ja myyntikeskeisyys ovat asettancet esteitd asia-
kaskeskeisyyden kehittymiselle. Palveluita kehitetddn nurinkurisesti palvelemaan
pankin omia intressejd, ei asiakkaan tarpeita. Asiakkaan rooli nykyisessi kohde-

ryhmaiajattelussa ja segmentoinnissa on olla pankin markkinoinnin kohde. Mikili
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asiakaskeskeisyydelld halutaan saavuttaa todellista kilpailuetua, asiakkaan tulee olla
lihtokohta kaikessa palveluiden kehittimisessi. (Lihteenmiki & Nitti 2013.)

Asiakkaan tulee olla ldhtokohta
kaikessa palveluiden kehittamisessa.

Organisaatio voi saavuttaa palvelukokemuksella kilpailuetua mm. silloin, kun sen
sisdlld kyetddn ymmirtimiidn oman ja muiden kiyttiytymisen suorat ja vililliset
vaikutukset asiakaskokemuksen muodostumiseen. Tdma vaatii organisaatiolta ky-
kyi toimia ja ajatella uudella tavalla, yli rajojen. Positiivinen asiakaskokemus syntyy
usean asian yhteisvaikutuksesta. Asiakas kaipaa mm. huomiota, yhteydenpitoa, ym-
mirrystd ja hyvid palvelua. Onnistunut palvelukokemus houkuttelee asiakkaan jat-
kossakin kiyttdmain yrityksen palveluita (Fischer & Vainio 2014, 9). Palveluliike-
toiminnan kannattavuus perustuu asiakaskokemukseen. Kyse on vuorovaikutuksen

laadusta organisaation sisilld ja sen asiakaskohtaamisissa. (Fischer 2015.)

Kokemusten johtaminen on pidasiassa tunteiden ja asenteiden johtamista. Omalla
kiytokselld voi vaikuttaa vuorovaikutuksen laatuun ja sitd kautta voi auttaa mydos

muita nikemiin asioita toisin tai reagoimaan toisella tavalla.

Yrityksen sisdinen toiminta ja vuorovaikutuksen laatu
- se miten ldpindKyvid sen prosessit ovat

ja miten hyvin dialogi toimii eri yksikoiden valilld

- vaikuttavat yrityksen todelliseen kilpailuetuun.

Organisaatiossa pitid olla kykyd synnyttdd ja ylldpitdd positiivisia laatuyhteyksii yri-
tyksen sisilld ja sen sidosryhmien keskuudessa. Laatuyhteydelld tarkoitetaan kah-
den yksilon vilistd sidettd, jonka perustana on kollektiivinen tahtotila ja sosiaalinen
vuorovaikutus. Positiiviset laatuyhteydet ohjaavat yksilod kohti yhteisid tavoitteita ja

vahvistavat sitoutumista organisaatioon. (Fischer 2015.)

Fischerin ja Vainion (2014, 11-12) mukaan yksiloiden kokemukset tydyhteison vuo-
rovaikutussuhteista ja johtamisesta sekid heiddn oma henkilokohtainen sitoutumi-
sensa vaikuttavat asiakaskokemukseen laatuun ja sen myotd tuloksellisuuteen. Si-
toutumisen takana ovat kokemukset tyonilosta ja oman ty6n merkityksellisyydestd,

positiivinen tydilmapiiri sekd oman esimichen ja kollegojen arvostus. Positiivisuus
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siind missid negatiivisuuskin vilittyy asiakkaille asiakaskohtaamisten, puheluiden ja
verkon vilitykselld. Kuviossa 1 havainnollistetaan asiakaskokemuksen syntyyn vai-
kuttavat tekijit, jotka ovat kaikki suhteessa toisiinsa joko suoraan tai niistd syntyvin
tunne-energian vilitykselld. Asiakaskokemuksen syntyi organisaation nikokulmas-

ta madrictdvit strategia, tavoitteet ja tahtotila.

Organisaatio

« strategia, tavoit-
teet ja tahtotila

Yhteinen Strategiset

tahtotil? Vlinnat

Laatuyhteydet Asiakas-
kokemus

Vuoro- Yksilon
vaikutuksen valinnat
laatu Yksilo

« valinnat, merkitys
ja tahtotila

KUVIO 1.
Tyoyhteisokokemus synnyttaa asiakaskokemuksen. (Fischer & Vainio 2014, 12))

Asiakaskokemuksen johtamisella pyritddn vaikuttamaan yrityksen asiakkailleen
tuottamaan arvoon. Pyrkimykseni on saada sitoutuneita, aiempaa tyytyviisempii,
suositteluhalukkaita, pitkikestoisia ja kannattavia asiakassuhteita ja niin kasvattaa
yrityksen tuottoja. Asiakaskokemuksen johtamisessa on huomioitava kaikki ne toi-
minnot, jotka ovat suoraan tai vilillisesti kosketuksissa asiakkaiden kanssa. Esimer-
kiksi yrityksen kiytossd olevat jirjestelmit ja niiden toimintakyky vaikuttavat olen-

naisesti asiakaskokemukseen. (Loytind & Kortesuo 2012, 13-15.)

Asiakaskeskeisyyden pitdd nikyd konkreettisesti yrityksen teoissa ja valinnoissa, ei
pelkistiin vision tasolla. Yksinkertaisesti esitettyni asennemuutos tarkoittaa siti,

ettd pelkdstddn myymisestd on siirryttdva ostavien asiakkaiden palvelemiseen. Asi-
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akkaille halutaan luoda nyt enemmin arvoa. Odotusten ylittiminen, erilaisuus, eli-
myksellisyys ja mahdollistaminen kuuluvart asiakaskeskeisyyteen. Palvelujen tuotta-
misessa asiakas on midrinpii, jolle myydiin tuotteita, ja tavoitteena on suurempi
markkinaosuus. Asiakaskeskeisyydessi asiakas on kumppani, jolle luodaan lisdar-
voa ja tavoitteena on suurempi kannattavuus. Asiakaskokemus lihtee strategiasta ja
se on johdon linjaus siitd, mitki asiat ovat tirkeitd ja mitkd eivit. Onko yritykselld
varaa antaa keskinkertaisia kokemuksia ja menettdd asiakkaat kilpailijalle, joka on

valmis panostamaan asiakaskokemukseen? (Loytini & Kortesuo 2012, 155-157.)

Luottamus yhteistyossa onnistumisen edellytyksena

Onnistuneen verkostoitumisen avulla pientenkin yritysten on mahdollista kehittdd
liiketoimintaansa ja aikaansaada kasvua. Verkostomaisen liiketoiminnan kehicti-
misen tulisi olla systemaattista ja harkittua. Palveluliiketoiminnan kehittimisessi
kiytetddn yhd useammin hyddyksi verkostoja, koska nidin pystytdin paremmin vas-
taamaan myds muuttuviin asiakastarpeisiin. Verkostomainen toiminta synnyttid
parhaimmillaan osapuolilleen merkittdvid synergiactuja. Kaikkia resursseja ei tar-
vitse etsid yrityksen sisiltd, vaan organisaation osaamista voidaan tiydentdd verkos-
ton osaamisella. Jakamalla osaamista ja yhdessd innovoimalla saadaan kehitettyd
uudenlaisia palveluprosesseja. Yhteisen ja jactun asiakasymmirryksen tulee olla yh-
teistyon organisoinnin ja kehittimisen lihtokohtana. Verkostomaisessa toiminnas-
sa tirkedd on osapuolten keskindinen luottamus siitd, ettd yhdessd saadaan aikaan

enemmin kuin yksin. (Helander ym. 2013, 14.)

Kumppanien vilinen luottamus on edellytykseni yhteistydssd onnistumiselle. Luot-
tamusta tarvitaan verkostokumppanien, verkoston jisenten ja asiakkaiden vilille.
Luottamusta voidaan arvioida ja sitd voidaan kehittdi ja kuvata luottamuksen kol-
men tason avulla. Ensimmaiselld tasolla puhutaan laskelmoivasta luottamuksesta,
miki tarkoittaa, ettd luottamus siilyy niin kauan kuin rangaistus luottamuksen pet-
timisestd on suurempi kuin luottamuksen pettimisesti saatava hydty olisi. Jos luot-
tamus kehittyy syvemmiksi, pddstdin tietoon perustuvan luottamuksen tasolle. Til-
le toiselle tasolle pdistiin jatkuvan sosiaalisen vuorovaikutuksen myotd. Ymmirrys
toisesta osapuolesta, kiyttdytymisestd ja johdonmukaisuudesta mahdollistaa suhteen
kehittymisen. Kolmatta luottamuksen tasoa kutsutaan tunnistamiseen perustuvaksi
luottamukseksi. T4lld tasolla vallitsee syvi keskindinen ymmarrys ja osapuolet uskal-

tavat luottaa siihen, etti tissi tydskennelldin yhteisten intressien eteen. Luottamusta
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voidaan vahvistaa kehittimilld yhteistd identiteettid, liheiselld sijainnilla, yhteisilld

tavoitteilla ja sitoutumisella jacttuihin arvoihin. (Helander ym. 2013, 21-23.)

OP-ryhmin sisilld toimii useita verkostoja. Verkostot on rakennettu yleensi jonkin
keskeisen osaamisalueen tai yhteisen asian ympirille. Lihialueen osuuspankkien yh-
teistyd on varmasti yksi tirkeimmistd verkostoista tutkittavien pankkien kohdalla,
koska verkostolla on yhteinen toimintaympiristd. Télld hetkelld pankeilta vaaditaan

paljon muutoskykyisyytti.

Kyky muuttaa palvelua ja kannattavuutta entistd paremmaksi on kilpailun kannal-
ta merkittivii. Tarvitaan luottamusta siihen, ettd muutoksessa piilee uusia mah-
dollisuuksia. Muutoskykyisyyden lihtdkohtana on se, ettd uudenlaisella ajactelulla
syntyy uudenlaista vuorovaikutusta ja niin entisti parempaa toimintaa. Organisaa-
tioiden muutoksessa keskeistd on luoda yhteinen kisitys nykytilasta ja tulevaisuu-
den mahdollisuuksista. Muutos vaatii onnistuakseen sen, etti se koetaan tirkeiksi,
mahdolliseksi ja ettd se halutaan saada aikaan. (Fischer & Vainio 2014, 150-151.)

Positiivinen vuorovaikutus

Ihminen tuo vuorovaikutustilanteisiin omat ajatuksensa, tunteensa, aikomuksen-
sa ja oman persoonallisuutensa. Yhteistyon kannalta olisi tirkedd pyrkid olemaan
seki fyysisesti ettd myds henkisesti lisni erilaisissa tydelimin kohtaamistilanteissa.
Yksilo kantaa vastuun lisndolostaan esimerkiksi saapumalla ajoissa sovittuihin ta-
paamisiin ja keskittymilld niihin vuorovaikutustilanteisiin kuuntelemalla muita ja
kommentoimalla kisiteltivii asiaa. (Dunderfelt 2016, 125—-127.) Vuorovaikutusta
on se, ettd todella otetaan huomioon toisten ihmisten kommentit ja ajatukset. Hy-
vid kommunikaatiota on my®&s se, ettd jactaan eteenpdin omat hyvit ajatukset ja ide-
at. Ndmi sidnnot pitevit sekd sosiaalisessa mediassa ettd kasvokkain tapahtuvassa

vuorovaikutuksessa. (Rauhala 2015.)

Henkildstoresurssit ovat keskeinen osa modernien organisaatioiden kilpailukykya.
Ihmisten johtamisessa pitdisi pyrkid negatiivisen ja ei-toivotun kiyttiytymisen es-
timisen sijaan ymmirtimidn paremmin positiivisten tunteiden merkitystd. Kun
johtamisessa keskitytddan heikkouksien sijaan vahvuuksiin, pystytiin samalla vai-
kuttamaan positiivisesti henkildston tydhyvinvointiin ja organisaation kokonaisval-
taiseen selviytymiskykyyn. (Gupta 2015, 55.) Toisin sanoen keskittymilld hyvdin

ja sen edesauttamiseen luodaan vahvempia ja kilpailukykyisempid organisaatioita.
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Positiivisesti poikkeavalla vuorovaikutuksella on tutkittu olevan mydnteisid vaiku-

tuksia organisaation tydilmapiiriin, tuottavuuteen ja asiakastyytyviisyyteen.

Positiivisesti poikkeava kdyttdytyminen tyoyhteisoissd
on toisten auttamista, keskindista arvostamista,
kiitollisuutta ja osallistamista.

Tillainen kiytds synnyttdd toisessa osapuolessa merkityksellisyyden kokemuksen ja
edelleen positiivisia tunteita. (Fischer 2015.) Auttamisen kulctuuria voidaan edistdd
esimerkiksi jirjestimilld tehtivinkiertoa tai palkitsemalla. Tehtivinkierron avulla yk-
silén on helpompi tarkastella asioita uudesta nikékulmasta ja oppia uucta. (Fischer &
Vainio 2014, 68.) Toisen henkilén asemaan asettuminen voi olla helpompaa ja luoda
parempaa keskindistd ymmairrystd, kun padsee itse nikemiin tutut tydasiat kokonaan

uudesta perspektiivisti. Samalla oma tyd voi saada kokonaan uudenlaista sisiltdi.

Miksi positiivisuus on tydelimassi tirkedd? Positiiviset ihmiset saavat yleensi posi-
tiivisen vastaanoton muilta ihmisiltd ympirilldin. He saavat hyvistd asenteestaan
vastalahjaksi mm. epiitsekkyytti ja parempaa yhteistyotd. He menestyvit tydeld-
missi, koska saavat parempia arvioita, he saavuttavat todennikdisemmin palkanko-
rotuksia ja padsevit kokemaan tydnrikkautta. Lisiksi he saavat vaihtelevia, haastavia
ja itsendisid tydtehtdvid. Heilld on vahva sosiaalinen tukiverkko, joka rakentuu hy-

vistd ihmissuhteista esimieheen ja tydtovereihin. (Gupta 2015, 58.)

Esimichen osoittama aito vilittiminen on usein yhteydessi organisaation kokonais-
valtaiseen kykyyn kohdata toinen toista arvostaen. Kun timi toimii organisaation
sisilld, on olemassa paremmat edellytykset onnistua myés yksikoiden vilisessi yh-
teistyOssd. Positiivisessa ja innostavassa tydilmapiirissd voidaan paremmin, koetaan
tyoniloa ja ollaan tuottavampia kuin negatiivisessa. Mydnteiset vuorovaikutuskoke-
mubkset vilittyvit asiakkaalle asti. Positiivinen ilmapiiri vaikuttaa myonteisesti pal-

veluyritysten asiakastyytyviisyyteen ja kannattavuuteen. (Fischer 2015.)

Yksilon menestymisen taustalla on usein paitsi kykyji ja taitoja myds joustavan mie-
len asenne (growth mindset), joka vie yksiléd eteenpdin. Tillainen asenne auttaa
ihmistd kehictimain itseddn, koska hin nikee epionnistumiset mahdollisuutena
oppia uutta ja kehittyd. Joustavan mielen omaava on valmis poistumaan omalta
mukavuusalueeltaan ja ottamaan riskeji. Molemmat asenteet voivat esiintyi yksi-

16ssd my6s paillekkidin. Tirkeintd olisi oppia tunnistamaan itse ne tilanteet, joissa
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pessimismi ja juuttuneet toimintamallit ottavat vallan ajatuksissa. Mitd enemmin
yksild kokeilee uusia asioita ja haastaa itsedin, sitd enemmin hinelle avautuu mah-

dollisuuksia kehittyd. (Fischer & Vainio 2014, 24-25.)

Johtopaatokset

Tulevaisuuden nikymir ja voimakkaasti muuttuva toimintaympiristd edellytavit pan-
keilta muutoskykyisyyttd. Muutoksia tulee paitsi ulkoa myds organisaation sisiltd. Nii-
td muutoksia ja yksildiden kehittymistd pystytddn erinomaisesti tukemaan pankkirajat
ylictdvilld yhteistyolld. Tarvitaan my6s uusia innovaatioita ja kekselidisyyted. Miti erilai-
semmista lihtokohdista asiaa lihestytdin, sitd parempia ratkaisuja yleensi syntyy. Oman
pankin sisilld luovuus saattaa helposti kuihtua ja tyydytiin tekemiin asioita totuttuun

tapaan. Tarvitaan enemman aktiivisuutta, aloitteellisuucta ja yhdessd tekemistd.

Palveluliiketoiminnan keskittyminen kokemuksiin on syyni siithen, miksi asiakaskoke-
mus on niin tirkedd juuri nyt. Pankkirajat ylictdvissd vuorovaikutustilanteissa luodaan
osaamisen verkostot, joista apu l8ytyy usein kiyteokelpoisemmassa muodossa kuin int-
ranetisti tai tukipalveluista saatuna. Yhteiset asiakaskokemuspiivit, havainnointi, toi-
mintatapojen, ratkaisujen ja osaamisen aktiivisempi jakaminen nikyvirt asiakkaalle asti

ja ne ovat esimerkkejd siitd, minkilaisia mahdollisuuksia on vield hyodyntimited.

Tyoyhteisskokemukseen voi jokainen myos itse vaikuttaa. Keskustelemalla avoimesti
ja tuomalla esiin ajatuksia tehdddn toitd yhteisllisen tydilmapiirin ja paremman or-
ganisaatiokulttuurin saavuttamiseksi. Pankkirajat ylittdvd vuorovaikutus ja oman ver-
koston muodostuminen on yksilon tyén merkityksellisyyden kannalta tirkedd. Pank-
kirajat yliccdvit vuorovaikutustilanteet lisddvit yhteisollisyyden tunnetta. Jactaan ku-

lut, yhdistetddn tekemisti ja yhdessi oppimista tavalla, joka hyddyttda kaikkia.

Jokaiseen asiakastapaamiseen yksild vie mukanaan osan tunteistaan ja siitd miki on
oma tyomotivaatio. Hyvi tydyhteiskokemus voi olla kiinni pienistd asioista, esim.
yhteinen myyntikampanja, tyky- tai virkistyspiivi voisivat viedi keskiniisté luotta-

musta seuraavalle tasolle.

Yhteistyd vaatii osapuoliltaan luottamusta ja sitoutumista. Verkostolla tulee olla yh-
teinen tahtotila ja selkeitd tavoitteita. Ajoittain tulisi keskustella siitd, minkilaisia
asioita yhteisty6lld tavoitellaan, onko tavoitteisiin pdisty tai ovatko ne muuttuneet

matkan varrella. Kuten miti tahansa toimintaa, on osuuspankkien vilistd yhteistys-
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takin syytd kehittdd ja pyrkid viemdin eteenpdin. Yheeistydn jatkuvuuden kannalta
olennaista on selvittid, miten se saadaan vuosi vuodelta tuottamaan hydtyi osapuo-

lilleen. Jos yhteistyohon ei panosteta riittdviasti, jadvit hyddyt pintapuolisiksi.

Vuorovaikutustilanteissa tulisi keskittyi tilanteiden mairdn lisiksi myos laadullisiin asi-
oihin. T4hin on pyrittivd sekd oman pankin sisilld ettd sen ulkopuolella. Kun asioita
tehdiin, pyritddn ne tekemiin perusteellisesti ja sovitun mukaisesti. Positiivisesti poik-
keavalla vuorovaikutuksella voidaan asioita viedi eteenpiin yhdessi. Lisndoleva kohtaa-

minen on omien ajatusten ja ideoiden esille tuomista, mutta my®és toisten kuuntelemista.

Yhteistyon kehittimisessi toivottavaa olisi, ettd toimitusjohtajat ottaisivat yhteiseen
palaveriinsa kuukausitasolla mukaan henkilostén verkostoitumisen ja yhteiséllisyy-
den mahdollistamisen. Tdmi tapahtuu mm. yhteisilld koulutuksilla, havainnoinnil-
la ja akdiivisella opintopiiritoiminnalla. Yhteistyotd vahvistaa ja luottamusta raken-

taa kaikkein merkittivimmin yhdessi vietetty aika.
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