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Tama opinnaytetyd tehtiin Danske Bankille ja tutkimus toteutettiin Uudenmaan konttoreihin ja
asiantuntijakeskuksiin. Opinnaytetyossa tutkitaan pankin kayttamaan asiointimallia, verkkota-
paamista rahoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijoiden nakdkulmasta.

Pankin verkkotapaamisia tekevilla asiantuntijoilla on paras mielipide ja tietous verkkotapaa-
misista ja sen kaytosta. Heille se kuuluu arkipaivaiseen tydnkuvaan, joten he joutuvat koh-
taamaan konkreettisesti muun muassa jarjestelmien tuomat tekniset hetkittdiset haasteet ja
ratkaisemaan hankalia tilanteita. Asiantuntijat myos kokevat verkkotapaamismallin tuomaa
hyotya tekemisessaan ja sen positiivisia ominaisuuksia.

Tutkimuksen kohderyhmaéksi rajattin Uudenmaan konttoreiden ja asiantuntijakeskuksien ra-
hoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijat, koska he hoitavat paivittédin tapaamisia verkossa ja
Uudellamaalla on suuret asiakasmaaréat. Tutkimuksella tavoitellaan asiantuntijoiden mielipitei-
ta ja tyytyvaisyytta Danske Bankin verkkotapaamiseen, minka kautta I6ydetaan mahdollisia
kehittamistarpeita.

Tutkimus toteutettiin tammikuussa 2016 sahkdisella kyselylomakkeella, jossa kaytettiin kvan-
titatiivista eli maaréllista tutkimusmenetelmaa. Kysely lahetettiin 130 asiantuntijalle ja vasta-
uksia saatiin 55.

Tutkimustuloksista selvisi, etta asiantuntijat ovat suhteellisen tyytyvaisia verkkotapaamiseen,
mutta kehitettavaakin [6ytyy. Varsinkin jarjestelmien toimintaan ja ominaisuuksiin liittyvia pa-
rannusehdotuksia nousi esille ja asiantuntijoiden tydmaaraa tulisi pienentéé. Suurin hyoty
verkkotapaamisella asiantuntijalle on asiakaskunnan laajeneminen, koska sen ansiosta asi-
antuntijat voivat tavata asiakkaita ympari Suomen.
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn aihe, tavoite ja tutkimusongelma

Opinnaytety6n aiheena on tutkia Danske Bankin asiointimallia verkkotapaamista pankin
asiantuntijoiden nakdkulmasta. Opinnaytetyon aihe rajattiin koskemaan ainoastaan rahoi-
tus- ja sijoitus puolten asiantuntijoita, jotta heidan mielipiteet ja ndkemys saadaan yksin-
omaan esille. Hankkeella on tarkoituksena selvittaa asiantuntijoille verkkotapaamisesta
aiheutuvia konkreettisia haasteita, tapaamismallin tuomia hyotyja, mielipiteita ja tyytyvai-
syytta tapaamismallia kohtaan. Tapaamismalli poikkeaa perinteisesta konttoritapaamises-
ta eli niin kutsutusta face to face -tapaamisesta, mihin asiantuntijat ovat aiemmin tottuneet
ja asiakkaan tavoittaminen voi olla huomattavasti haasteellisempaa. Tasta syysta tapaa-
mismalli tuo uusia haasteita tydntekoon, mutta ei saa unohtaa sen toista puolta eli hyo6tyja.
Siksi on tarkeaa selvittdd miten asiantuntijat kokevat verkkotapaamisen kayttn tydssaan
ja miten he suhtautuvat siihen. Nama asiat selvittamalla |16ydetddn mahdollisia kehittdmis-

ehdotuksia, jotta verkkotapaamisesta saataisiin parempi tyévaline pankin asiantuntijoille.

Toimeksiantaja Danske Bank on Pohjoismaiden suurimpia pankkialan toimijoita ja yksi
kolmesta Suomen suurimmista pankeista (Finanssialan Keskusliitto 2015, 2.) Danske
Bank on selkeasti digitaalisten pankkipalveluiden edellakdvija Suomessa ja tuonut eniten
digitaalisia asiointi mahdollisuuksia asiakkailleen. Tammikuussa 2013 verkkotapaaminen
otettiin kayttodon Suomen Danske Bankeissa ja toi asiakkaille uuden asiointitavan kayda
pankin asiantuntijan kanssa neuvottelu tietokoneen, verkkopankin ja puhelimen valityksel-
l&. Taman yli kolmen vuoden kéayttdaikana verkkotapaaminen on tapaamismallina kehitty-

nyt ja asiantuntijat ovat omaksuneet sen osaksi paivittaista tyétaan.

Opinnaytety® aihe sai alkunsa tutkijan tyéharjoittelun aikana konttorissa. TyOharjoittelu-
jakson aikana tutkijalla oli mahdollisuus laajentaa tietamysta tulevaisuutta varten ja muu-
taman kerran viikossa oli tilaisuus seurata asiantuntijoiden verkkotapaamisia ja tydskente-
lya. Idea opinnaytetyd aiheesta hahmottui pikkuhiljaa kerta toisensa jalkeen, kun verkko-
tapaamisen aikana ilmeni positiivisia saavutuksia tai haasteita. Aihe viimeisteltiin yhteis-

tydssa esimiehen kanssa.



Opinnaytetytaiheelle muodostui paaongelma:

e Mitd haasteita ja hyotyja verkkotapaaminen tuo asiantuntijoille paivittaisessa tyos-

sa?

Kun pddongelmaa analysoidaan, muodostuu osaongelmia eli alaongelmia. Nama kysy-
mykset auttavat pddongelman ratkaisussa ja tdsmentavat sitd. Tassé opinnaytetydssa

alaongelmat ovat:

¢ Mitka ovat yleisimmat ongelmat verkkotapaamisen aikana?
e Mitk& ovat tekniikan tuomat haasteet?
o Kuinka tyytyvdisia verkkotapaamiseen ollaan talla hetkella?

¢ Miten verkkotapaamisesta saisi vaivattomampaa asiantuntijoille?

Opinnaytetydssa on kaytetty otantatutkimusta, missa perusjoukko koostuu koko Suomen
Danske Bankin rahoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijoista, jotka tyéskentelevat verkkota-
paamisen parissa. Verkkotapaaminen on kaytossa kaikissa Suomen toimipisteissd, mutta

tama maara on kuitenkin rajattu. Otokseksi eli perusjoukon osajoukoksi ovat valittu Uudel
lamaalla sijaitsevat toimipisteet ja niissa tyoskentelevat rahoitus- ja sijoitus puolten asian-
tuntijat. Opinnaytetydn perusjoukko rajattiin siksi otokseksi, koska Uudenmaan toimipis-
teet ovat vilkkaita, asiakasvirtaa on paljon sek& ennen kaikkea asiantuntijoita on enem-
man. Alla olevassa kuvassa 1 on kuvattu Uudenmaan toimipisteet seka asiantuntijoiden
lukumaara asiantuntijakeskuksien ja konttorien mukaan. Paikkakuntakohtaisia asiantunti-
jamaaria ei julkaista tutkimusraportissa anonyymiyden vuoksi, silla pienemmissé kontto-

reissa asiantuntijat voivat olla tunnistettavissa tyétehtavan tai sukupuolen perusteella.



Asiantuntijakeskukset [ASKET)
Hyvinkaa

Asiantuntijat:
Hki - Kaivokatu

Rahoitus 39

Espoo- Le_ppév_aara Siioitus 27
Vantaa- Tikkurila Asiantuntijoita kaikissa

toimipisteissd yhteensd

Rahoitus
Sijoitus
Yht:

Konttorit

HEi - It3keskus

Jarvenpaa

Kirkkonummi Asiantuntijat:
Lohja = Rahoitus 34

Malmi Sijoitus 30
Martinlaakso

Porvoo
Tapiola

Kuva 1. Uudenmaan toimipisteet ja asiantuntijat

Uudellamaalla on 8 konttoria ja 4 asiantuntijakeskusta, joista kaytetddn myos lyhennetta:
aske. Nama eroavat silla, etté asiantuntijakeskukset ovat niin sanottuja tayden palvelun
kattavia pankkikonttoreita ja ne ovat suurempia kuin muut konttorit. Opinnaytetydn tutki-
musta varten toimipisteissa tydskentelevien verkkotapaamisia tekevien asiantuntijoiden
lukuma&ara ei ollut suoraan saatavilla, vaan se laskettiin manuaalisesti Danske Bankin
sisdisessa tiedonhakujarjestelmasséa. Hakeminen aloitettiin selaamalla yksi toimipiste ker-
rallaan, josta laskettiin kaikki rahoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijat. Laskemisen haas-
teellisuutta lisasi se, etta asiantuntijoilla saattoi olla eri tehtavanimikkeet tydkokemuksesta
riippuen tai merkintaa tybkokemuksesta ja vastuista ei ollut mainittu. Yhteensa saatiin 147
asiantuntijaa, mutta tasta luvusta vahennettiin pidempiaikaisesti esimerkiksi aitiyslomalla

tai opintovapaalla poissaolevat, jolloin luku oli yhteenséa 130 asiantuntijaa.

Tama on hyva maara otantatutkimukselle ja kyselyn vastauksia on oletettavissa riittava
maara luotettavuuden takaamiseksi. Otos on myos edustava, koska Uudenmaan toimipis-
teita vastaavat ominaisuudet vastaa perusjoukkoa oikeassa suhteessa. (Holopainen &
Pulkkinen 2008, 29.) Valitusta otannasta ja sen luotettavuudesta on kerrottu enemman

alaluvussa 6.2 Tutkimuksen luotettavuus.

1.2 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytetydn rakenne on jaettu neljaan osaan: johdantoon, teoriaosuuteen, empiiriseen
osuuteen ja lopuksi pohdintaan. Ensimmaisessa osassa johdannossa esitellaén ensin
opinnaytetyon aihe ja tavoite, tutkimusongelma, toimeksiantaja ja aiemmin tehdyt opin-
naytety6t. Toisessa osassa on opinnaytetyon teoria, missé on kaksi paalukua. Paaluvussa
2 kerrotaan finanssialasta, pankkipalveluista ja verkkotapaamisesta. Luvussa 3 kerrotaan

teoriaa asiantuntijuudesta ja siihen liittyvista kasitteista, joita ovat: perehdytys, valmennus



ja sparraus, kehittyminen, asiantuntijoiden tavoitteet ja tulos, myyntityé sekad asiakastyyty-
vaisyys. Empiirisessa osassa, mika alkaa paaluvusta 4 kerrotaan tutkimuksen toteutuk-
sesta mika kasittda tutkimusmenetelmaét ja aineiston hankinnan. Paaluvussa 5 on tutki-
mustulokset ja yhteenveto niista. Viimeisessa paaluvussa 6 on pohdinta, missa tarkastel-
tiin tuloksia, tutkimuksen luotettavuutta ja tehtiin johtopaatokset, kehitysehdotukset ja jat-
kotutkimusehdotukset. Lukuun sisaltyy arviointi omasta oppimisesta ja opinnaytetyopro-
sessista. Alla olevassa kuviossa 1 on kerrottu opinnaytetydn rakenne.

Johdanto
Teoria

- Aihe jatavoite

- Tutkimusongelma

- Finanssiala ja
pankkipalvelut

- Toimeksiantaja

- Aiemmat opinnaytetyot | Verkkotapaaminen - Tutkimuksen toteutus:
- Asiantuntijuus Uudenmaan rahoitus —ja
sijoitusasiantuntijat - Tulokset
- Aineiston hankinta - Luotettavuus
- Tutkimustulokset - Kehitysehdotukset

- Arviointi

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne
1.3 Toimeksiantaja yrityksen esittely

Danske Bank on yksi Pohjoismaiden johtavista pankkitoimialan konserneista, jolla on toi-
mintaa 15 eri maassa. Danske Bank-konsernissa tydskentelee n. 19 000 pankkialan am-
mattilaista eri tehtavissa, joista Suomessa yli 1900 henkil6d. Suomessa Danske Bank
tarjoaa tana paivana palveluita asiakaspalvelussa, etdkanavissa ja konttoriverkoston 51
eri toimipisteessa. Pankkiliiketoiminta koostuu 3 eri yksikdstd, henkildasiakkaat (Personal
Banking), yritysasiakkaat (Business Banking) ja suurten yritysten ja instituutioiden palvelut
(Corporates & Institutions). Liiketoimintaan kuuluu myds rahastoyhtié Danske Invest, va-
rainhoitoyhtio Danske Capital seka finanssimarkkinoiden toimintaa hoitava Danske Mar-
kets. (Danske Bank 2015a.) Danske Bank Oyj omistaa Suomessa toimivan kiinteistonvali-
tysketjun Kiinteistdmaailman, mika on perustettu vuonna 1990. Ketjun muodostavat fran-
chising-yrittdjien omistamat asuntomyymalat, mitka toimivat ympari Suomea 110 toimipis-

teessé. Kiinteistdbmaailmalla on noin 700 tyontekijaé. (Kiinteistomaailma 2016.)



Suomessa Danske Bank aloitti toimintansa ostaessaan vuonna 2007 Sampo Pankin. Vi-
rallisesti nykyinen nimi Danske Bank otettiin k&yttéon marraskuussa 2012. Pankki on toi-
minut Suomessa alkujaan neljalla eri nimella ja silla on pitk& historia, mitd suomalaiset
edelleen muistelevat. Postisaastdpankki aloitti vuonna 1887, jonka jalkeen vuonna 1970
nimi muutettiin Postipankiksi, vuonna 1997 Leoniaksi ja 2001 Sampo Pankiksi.

(Danske Bank 2015b.) Risto Tornivaara on toiminut Danske Bank Oyj:n toimitusjohtaja
Suomessa syyskuusta 2013 alkaen (Danske Bank 2013.)

1.4 Aiempia opinnaytetoita

Danske Bankille seka muille pankeille oli kirjoitettu verkkotapaamiseen liittyvasta aiheesta
muutamia opinnaytetditd, mitka Ioytyivat Theseuksen verkkosivuilta. Lahimpana oman
opinnaytetyoni aihetta on vasta viime vuonna julkaistu Siiri Sipisen Kirjoittama opinnayte-
tyd Danske Bankin Kouvolan konttorille, missa tutkitaan verkkotapaamisen haasteita
pankkipalveluiden myyntitydssa seka face to face -tapaamisen ja verkkotapaamisen eroa-
vaisuuksia. Tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa ja asiantuntijoi-
den haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina. Tutkimustuloksissa on saatu selville,
ettd face to face -tapaaminen ja verkkotapaaminen eroavat toisistaan tyomaaralla, kestol-
la, verkkotapaaminen suuremmalla asiakaspotentiaalilla ja asiantuntijoiden viestintataidot

korostuvat tapaamisissa eri tavalla. (Sipinen 2015.)

Verkkotapaamisesta on myos kirjoittanut Mikko Truhponen opinnaytetydn vuonna 2014
aiheenaan: Verkkotapaaminen yrityksen ja asiakkaan nakokulmasta: Case: Danske Bank
Oyj. Tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen ja teoreettinen viitekehys koostuu kasitteista,
verkkotapaaminen, monikanavaisuus, asiakkaiden arvot ja kokemukset seka tehokkuus.
Tutkimustulokset ovat salaiset, joten opinnaytetydsta ei ollut hyotya sieltd osin. (Truhpo-
nen 2014.)

Savonian Ammattikorkeakoulusta Heli Kietdvainen on kirjoittanut vuonna 2014 opinnayte-
tyon nimelté: Verkkoneuvottelu — Uudenlaista asiakaspalvelua finanssialan yrityksessa.
Opinnaytety6 on kirjoitettu finanssiyritykselle, mink& nimeé ei ole tuotu julki toimeksianta-
jan pyynnostéa. Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden mielipiteitéd uudesta verkkoneuvotte-
lu palvelumuodosta ja tavoitteena oli kartoittaa kohderyhméa ja lisatietoja verkkoneuvotte-
lun markkinoinnin tueksi. Teorian osuus koostui asiakaspalvelusta finanssialalla, asiakas-
kokemuksesta ja verkkoneuvottelusta. Tutkimuksessa oli kaytetty kvalitatiivista eli laadul-
lista tutkimusta, ja tutkimus on toteutettu puhelinhaastatteluna 30 asiakkaalle. Tutkimustu-

loksista selvisi, ettd verkkoneuvottelun markkinointiin ja henkilokunnan koulutukseen on



panostettava. Tutkimus osoitti asiakkaiden kiinnostusta verkkoneuvottelua kohtaan. (Kie-
tavainen 2014.)

Pauliina Hakkarainen oli kirjoittanut vuonna 2013 opinnaytetyén Savonlinnan Danske
Bankille asiakkaiden nakemyksista. Aiheena opinnaytetyéssé on monikanavaisuus, ja
siin& tutkitaan miten asiakkaat hyodyntavat monikanavaisuutta pankkiasioinnissa. Teoria
osuus on koostunut monikanavaisuudesta ja sen kasitteistéd. Opinnaytety6ssé on kaytetty
kvantitatiivista tutkimusmenetelm&a ja aineisto on keratty asiakkailta puhelinhaastattelui-
na. Tutkimustuloksissa selvisi, etté verkkopankki oli asiakkaiden keskuudessa suosituin
asiointikanava, mutta asiakkaat edelleen arvostavat konttorissa henkilokohtaista asiointia
laina- ja sijoitusasioissa. Mobiili- ja tabletpankin kaytto oli viela vahaista, koska asiakkailla
tekninen osaaminen on heikkoa ja heilla ei ole tarvittavia laitteita kaytdssa. (Hakkarainen
2013))



2 Finanssiala, pankkipalvelut ja verkkotapaaminen

Tassa kappaleessa kasitellaan finanssialaa, pankkipalveluita ja niiden toimintaa seka
verkkotapaamista. Pankkipalveluiden nykyaikaistumiseen kuuluu teknologian kehittymisen
mukana tullut digitalisoituminen ja monikanavaisuus, minka teoriaa myo6s kasitellaan. Itse

opinnaytetyon aihetta verkkotapaamista ja sen teoriaa kasitellaan laajasti.

2.1 Finanssi —ja pankkipalvelut

Finanssipalvelut tarkoittavat pankkien, sijoituspalveluyritysten, vakuutus-, rahoitus- ja ra-
hastoyhtididen sek& muiden rahoitusalanyritysten toimintaa. Finanssijarjestelmé ja —
markkinat koostuvat pankki -, vakuutus — ja sijoituspalveluiden tarjonnasta kansantalou-
delle. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 13) Finanssimarkkinat ovat laajaa liiketoimintaa,
mitk& muuttuvat kokoajan ja osapuolia on paljon. Finanssipalveluiden kysyjat voidaan
jakaa kolmeen ryhmaan: kotitalouksiin, yrityksiin ja julkisyhteisdihin, ketka omistavat talle-
tuksia ja vakuutuksia seka kayttavat eri finanssipalveluja. (Alhonsuo ym. 2009, 20.) Fi-
nanssialalla pankkien kiristyneessa kilpailutilanteessa kilpailukeinot ovat yksinkertaiset:
hinta, laatu ja tuotevalikoima. Pankkien palvelut ovat monipuolistuneet, koska rahoituspal-
veluiden tarjoajat kilpailevat keskenaan asiakkaista ja samalla asiakkaat vaativat enem-

man palveluilta. (Kontkanen 2011, 15.)

2.2 Pankkipalveluiden nykyaika ja monikanavaisuus

Tietotekninen kehitys on tuonut pankkiasiointiin muutoksia, mika on johtanut konttoriver-
kostojen pienentymiseen. Tilalle ovat tulleet internet- ja puhelinpankkipalvelut seka verk-
kopankin kaytdsta on nopeasti tullut asiakkaille arkipaivaa. Laskut ja internetostokset
maksetaan verkkopankissa ja kaupassa ostokset kortilla, joten kateisen rahan kayttd on
vahentynyt merkittavasti. Asiakkaiden tarpeet ja kayttadytyminen ovat muuttuneet, mikéa on
vaikuttanut pankkien toimintatapojen vaihtumiseen. Koska vaestt ikaantyy, etenkin sijoi-
tus- ja sdastamispalveluiden kysynté nousee ja neuvontapalveluiden tarkeys kasvaa.
Myds pankkien vakavaraisuus vaatimuksiin on tullut uudistuksia, koska riskinhallinnan

merkitys on lisdantynyt l&hivuosina huomattavasti (Kontkanen 2011, 15.)

Danske Bankin asiakkaat voivat tavata pankin asiantuntijan kolmella eri tavalla: verkkota-
paamisen valityksella, perinteisesti konttoritapaamisessa ja puhelinneuvottelussa. Koh-
taamistapa tulee olla valittu asiakkaan tarpeen ja tilanteen mukaan, koska joskus se on-
nistuu vain konttorissa tai asian pystyy hoitamaan useassa asiointikanavassa. Sana mo-
nikanavaisuus kuvaa tata hyvin, mika tarkoittaa palvelun tarjoamista useammassa, kuin

kahdessa palvelukanavassa tai eri valineilla. Monikanavaisuus kattaa kaikki palveluntarjo-



ajan kanava vaihtoehdot ja asiakkaille tima merkitsee arvokkaampaa palveluiden saata-
vuutta ja kayton helppoutta. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 125.) Asiakkaille monikanavaisuu-
den lisaantyminen nékyy palveluiden saatavuuden, nopeuden, helppouden ja asiointipaik-
kojen valinnan parantumisena. Monikanavaisuus voi asiakkaasta riippuen olla vahvuus
kun asiointikanavia tulee lisda tai se voi olla myds heikkous, koska esimerkiksi sdhkoisten
asiointikanavien johdosta tulee teknisen taidon vaatimuksia. Asiakkaat kayttavat pankin
asiointikanavia eri tavoilla, jolloin asiakasrajapinnassa tydskentelevét asiantuntijat nakevat
aikaisemmin mainitut hyddyt ja haitat. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 126.)

"Digitaalisten palveluiden yleistyessa asiakkaat ovat valveutuneempia ja odotusarvot yri-
tyksid kohtaan nousseet. Oletuksena on, etta yrityksen palvelut on saatavissa myos digi-
taalisessa kanavassa ja samassa laajuudessa ja yhta hyvalla laadulla.” (Filenius 2015,
27.) Digitaaliset pankkipalvelut ovat viimeisen alle viiden vuoden aikana yleistyneet hui-
masti ja konttorissa asiointi on vahentynyt huomattavasti, koska paivittaiset pankkiasiat on
hoidettavissa verkkopankissa seka mobiili- ja tabletpankissa. Tilastokeskuksen tekeman
tutkimuksen mukaan vuonna 2014 verkkopankkia viimeisen 3 kuukauden aikana kaytta-
neitd 16—89 -vuotiaita oli 80 % vaestosta. (Tilastokeskus 2015a.) Mobiililaitteet ovat myods
yleistyneet kovaa vauhtia suomalaisissa kotitalouksissa ja tilastokeskuksen mukaan
vuonna 2015 kevaalla alypuhelin oli kaytdssa 69 % ja 42 % kotitalouksista oli tablettitieto-
kone. Trendi on nouseva, koska lukema oli edellisvuonna 2014 32 %, eli kasvua on ollut
10 % vuoden aikana. Voi siis olettaa, ettd tablettitietokone tulee yleistymaan vuosi vuodel-
ta, jolloin myd6s verkkotapaamisen tulisi siirtya tietokoneesta tablettiin. (Tilastokeskus
2015b.)

TNS Gallup teki mobiilipankin kaytdsta huhtikuussa 2014 tutkimuksen 1300 henkildlle,
mika koski Danske Bankin, Nordean ja Osuuspankin mobiilisovelluksien toimivuutta ja
kayttéa. Tutkimukseen vastasi 500 henkil6d, jotka antoivat muun muassa kouluarvosanan
kayttamansa mobiilipankin eri osa-alueista. Danske Bank pérjasi tutkimuksessa parhaiten

ja asiakkaat antoivat pankin mobiilisovellukselle hyvat arvosanat. (Kuvio 2.)

Kayton Palveluiden Toteutuksen
. . KA

helppous laajuus Turvallisuus luovuus
Nordea 8,6 7,8 8,2 7.7 79
oP-
Pohjola 8,6 7.6 8,2 77 8,0
Danske
g 8,7 7,9 8,3 7,9 8.1

Kuva 2. Asiakkaiden arviot eri mobiilipankkien osa-alueista. (Danske Bank 2014)



2.3 Digitaalinen asiakasneuvonta

Henkildkohtainen asiakaspalvelu on vahentynyt eri toimialoilla kuten, kaupoissa, pankeis-
sa, postissa, rautatieasemilla ja niin edelleen. Palvelut ovat usein sahkdisia itsepalvelu
pisteitd, missd esimerkiksi asiakas voi itse maksaa ruokaostoksensa pikakassalla tai vaik-
ka noutaa paketin lahikaupan pakettiautomaatista. Palvelut ovat myds saatavalla entista
enemman séhkoisesti, kuten paivittéiset pankkiasiat mobiililaitteilla, etdopiskelu verkossa,
ladkarille ajanvaraukset sekd sahkoiset reseptit verkossa, veropalvelut, ynna muut. Enda
naiden asioiden saamiseen ei tarvita tiskin takana istuvaa virkailijaa tai myyjaa. Sahkoinen
itsepalvelu ja palvelut voidaan tulkita kahdella tavalla, palvelun huonontumisena tai no-
peutena ja helppoutena.

Kasite digitalisaatio vie palveluja sahkoiseen muotoon ja lisaa itsepalvelua. Uusia palvelui-
ta varten tarvitaan kuitenkin aina neuvontaa. Digitalisaatio on siirtanyt yksilollista asiakas-
palvelua verkkoon, jolloin myyjé tai asiantuntija on verkossa asiakkaan saatavilla tarvitta-
essa. Digitaalista asiakaspalvelua voi olla chat-toiminto palveluntarjoajan nettisivuilla tai
verkkokaupassa, suora viestin tai yhteydenottopyynndn jatté mahdollisuus tai valmiin ha-

kemuksen taytto ja lahetys internetissa.

Verkon kautta tapahtuvasta asiakasneuvonnasta on tehty tutkimuksia eri toimialoilta ja
aiheista. Muun muassa Elisa Oyj:n vuonna 2014 teetattaman tutkimuksen mukaan verk-
kokaupassa eniten asioivien asiakkaiden joukosta 41 % peruutti kaupanteon asiakaspal-
veluun liittyvien ongelmien takia. Tutkimuksessa selvisi, etta verkkokaupoissa paljon osta-
vista, useampi kuin joka toinen on kokeillut chatin tai puhelimen valityksella asiakaspalve-
lua ja videoavusteista asiakaspalvelua noin viidennes. Heilté kysyttiin, kuinka paljon hyo-
tya chatin tai videon valityksella tapahtuva asiakaspalvelusta olisi erilaisissa tilanteissa ja
selvisi, etté4 harva osaisi edes kaivata kyseisia palveluita niissa tilanteissa. Ne, jotka ovat
kayttaneet chattia apunaan asiakaspalvelutilanteessa, ovat kokeneet sen erittdin hyddylli-
seksi. Videoavusteisessa asiakaspalvelussa koettiin samoin. Verkkokauppojen asiakas-
palveluun kuluttajat toivoivat asiakaspalvelua suomenkielella. Nuorten kuluttajien kohdalla
se ei ole yhta suuri toive, kuin yli 50 -vuotiaiden keskuudessa. Vaikka verkossa asioinnin
toimivuuteen ja itsepalvelu puoleen on panostettu vuosien varrella paljon, koetaan paal-
limmaisiksi syiksi keskeytyneisiin ostoksiin asiakaspalvelun ja lisatietojen puute seka kay-

tossé ilmenevét ongelmat. (Elisa 2014.)

Fonecta on kirjoittanut internet sivuillaan liiketoiminnan tehostamisesta ja ovat sitd mielta,
ettad yritysten digitekeminen tulee jalkijlunassa. He ovat sita mieltd, etta digitalisoitumista

varten yrityksen tulisi tuntea asiakkaansa voidakseen ymmartaa heita paremmin ja tuottaa



heille sita kautta parempia palveluita. Asiakaskohtaaminen tulee tapahtua sielld missa
asiakas on, joten yritysten tulee pysya mukana kehityksessa. Digitaalisista palveluista
kertyy yrityksille valtavasti dataa, mita he pystyisivat hyodyntamaan asiakastyytyvaisyy-
den parantamiseksi. Vuoden 2015 loppupuolella tuhannelle suomalaiselle teetatetysta
kyselysta selvisi, etta 69 % 25—-44-vuotiaista vastaajista kokee verkkokaupan enemman-
kin itsepalvelukanavana, eivatka odota asiakaspalvelua. 55-65-vuotiaista vastaajista

42 % kaipaa asiakaspalvelua verkkokaupassa asioidessaan. Kaiken kaikkiaan vastan-
neista 35 % kokee haluavansa asiakaspalvelua verkkokaupassa ja 53 % ei halua. Fonec-
ta tulkitsi tutkimustuloksista kilpailueduksi ja kehittmisehdotukseksi asiakasneuvonnan
tarjoamisen verkkokaupassaan esimerkiksi chatin avulla. (Fonecta 2016.)

2.4 Verkkotapaaminen

Verkkotapaaminen on yksi pankin tapaamismalleista, mik&a kéyd&aan verkkopankin ja pu-
helimen valityksella. Se on otettu kayttéon tammikuussa 2013 Danske Bankissa ja en-
simmaisena pankkina koko Suomessa. Vuoden 2012 loppupuolella Danske Bank testasi
nykyisesta hieman erilaista pilottimallia, mika siséalsi live-kuvaa reaaliajassa webkameran
valityksella asiakkaalle ja asiantuntijalle, mutta tama jai pelkéksi kokeiluksi. Videokuvaa ei
otettu kayttoon, koska asiakkaat kokivat sen enemman stressina. llman videoyhteytta,
asiakkaalle ei muodostu paineita esimerkiksi ulkonakoon liittyen tai milta koti nayttaa taus-
talla. Nykyaan verkkotapaamisen aikana vain asiakkaan verkkopankissa nakyy asiantunti-

jan kuva, jotta tama tietda kenen kanssa keskustelee. (Danske Bank 2015d.)

Verkkotapaaminen on ominaisuuksiltaan monipuolinen ja asiakas saa helpotusta aikatau-
luunsa, silla pankki tapaaminen onnistuu paikasta riippumatta tulematta konttoriin. Jotta
asiakas voi valita asiointitavakseen verkkotapaamisen, ei se vaadi hanelta erityista tieto-
kone osaamista. (Danske Bank 2015d.) Verkkotapaamisen vaiheet on alla olevassa ku-
vassa 3 esitetty hyvin yksiselitteisesti. Ensin asiakas varaa ajan verkkotapaamiseen
Danske Bankin asiakaspalvelusta tai konttorista. Sovittuna ajankohtana asiantuntija soit-
taa asiakkaalle. Asiantuntija nakee omalta koneeltaan onko asiakas kirjautunut verkko-
pankkiin. Han ohjeistaa, kuinka asiakkaan verkkopankin etusivulla tulisi olla verkkotapaa-
mista koskeva linkki ja tatéa klikkaamalla asiakas nakee tapaamismateriaalit, kuten kaavioi-
ta ja esityksia. Tapaaminen kaydaan siis tietokoneella asiantuntijan kanssa puhelimessa
keskustellen. Visuaalinen osuus tapahtuu itse verkkopankissa asiantuntijan nayttamien
graafisten esitysten avulla. Tapaamisessa pystytaan nayttdmaan asiakkaan talouteen
liittyvid asioita kuten esityksia, laskelmia ja dokumentteja. Lopuksi neuvottelun paatyttya

asiantuntija pystyy lahettamaéan sopimukset asiakkaalla verkkopankkiin allekirjoitettavaksi.
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Jotta dokumentit saataisiin lahetettya asiakkaan halutessa verkkopankkiin allekirjoitetta-

vaksi, vaaditaan verkkopankin arkiston kayttdonoton, etta voi vastaanottaa dokumentteja.

Kuinka Verkkotapaaminen toimm

2)

—

Varaa aika Danske VVerkkotapaamiseen Saat linkin Verkkotapaamiseen

Varaa aika Danske Verkkotapaamiseen soittamalla numeroon 0100 Puoli tuntia ennen sovittua aikaa saat verkkopankkiisi linkin, jonka

4000 ma-pe 0-16 (pvm/mpm) tai jata kautta paaset littymaan Verkkotapaamiseen. Kun olet siirtynyt

t5. Kun olemme varanneet sinulle ajan, saat neuvotteluun, asiantuntijamme soittaa sinulle. Neuvottelette

vistusviestin ajasta ja paivamaarasta puhelim € ja samaan aikaan naet asiantuntijasi jakamat

verkkopankkisi viestiosioon. talouteesi liittyvat dokumentit ja laskelmat tietokoneeltasi.

L —

Laskelmat ja grafiikat reaaliajassa Allekirjoita sopimuksia verkkopankissa
Asiantuntijasi kuva naytetaan tietokoneellasi Verkkotapaamisen Kun neuvottelu paattyy, Iahetamme tarvittavat sopimukset ja muut

ajan. e katsella myds talouteesi liittyvia laskelmia ja esityksia asiakirj ulle allekinjoitettavaksi verkkopankkisi. Nain saat

reaaliajassa - aivan kuin kasvotusten asioidessasi. hoidettua neuvottelun mukavasti kotonasi iiman konttorissa

kayntia.

Kuva 3. Kuinka verkkotapaaminen toimii (Danske Bank 2015e¢)

Termi etamyynti liittyy asiantuntijoiden tekemiseen verkkotapaamisen aikana. Etamyynnil-
|a tarkoitetaan tarjottua rahoituspalvelua asiakkaalle ilman osapuolten ldsnaoloa, jolloin
palvelu tapahtuu etaviestimen eli puhelimen, postin, tietoverkon, television tai muun vali-
neen avulla. Kuluttajasuojalain 6 a luku saatelee rahoituspalvelujen ja rahoitusvalineiden
etdmyyntid. Etamyynnistd voidaan puhua silloin, kun kuluttajalle tarjotaan esimerkiksi eri-
naisia tilivaihtoehtoja, maksujenvalityspalveluja, rahoitus- ja sijoitustuotteita, palveluja tai
neuvontaa. (Alhonsuo ym. 2009, 137.) Asiakkaan etaviestimessa asiointi eroaa henkil6-
kohtaiseen tapaamiseen finanssialan ammattilaisen kanssa, ettei asiakkaalla ole mahdol-
lisuutta kysya materiaalin siséltdéa ja merkityksia samalla tavalla kuin kasvotusten (Alhon-
suo ym. 2009, 138.) Danske Bankissa verkkotapaamisiin patee etdtapaamisen saannok-

set. Verkkotapaamisen alussa tehd&éan aina asiakastietotunnistus, jotta varmistutaan etta
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oikea henkilé on puhelimessa. Taman jalkeen asiakkaalle kerrotaan, etta pankkiturvalli-
suuden vuoksi verkkotapaamisissa puhelut tallennetaan. Verkkotapaamisessa oleellista
on, ettd asiakkaalla on verkkopankissaan arkisto kayttssa, jotta sinne saadaan lahetettya
tarvittavat dokumentit. Kaupantekotilanteessa kerrotaan kaupan peruutusoikeudesta, jo-
kaisen ehdotetun tuotteen osalta, koska eri tuotteissa voi olla eri peruutusoikeus. Asiakas
hyvaksyy sopimukset verkkotapaamisen aikana, verkkopankissa tapaamisen jalkeen tai
verkkoviestilla. Asiakkaalle annetaan dokumentti ehdoista, mika koskee tietoja pankista,
oikeussuojakeinoista ja etasopimisesta. Verkkotapaamisen jalkeen asiantuntija tallentaa
verkkotapaamisessa kaytetyt materiaalit ja dokumentit asiakkaan tietoihin. (Toimeksianta-
jan tiedonanto)

2.4.1 Turvallisuus ja kayttdémahdollisuudet

Pankkiturvallisuus on osa riskienhallintaa, jolla osalta pyritaén torjumaan rikoksia. Pankki-
en turvallisuusmenettely voidaan eritella pankin eri toimintojen mukaisesti: pankin henki-
|6st6, asiakkaat, pankkipalvelut, tietoturvallisuus, toimitilat sek& pankin maine ja imago.
Turvallisuustoiminnalla voidaan punnita edella mainittuihin pankkitoimintoihin sisaltyvia
riskeja ja ennaltaehkaista seka torjua niitéa. Pankkien riskienhallinnan toteutumista vahtii ja
saatelee viranomaiset ja pankilla on omat tarkat vaatimukset sen toteutumiselle. Turvalli-
suus tukee pankin liiketoimintaa ja on tarkeaa, etta pankki koetaan turvallisena ja luetetta-

vana kumppanina asioida. (Kontkanen 2011, 75.)

Pankkipalveluiden turvallisuuden on tarkoitus estaéa héairiot ja turvata palveluiden kaytto.
Pankin tietotekniseen turvallisuuteen liittyy tietoverkkoihin ja tietoverkkojen avulla kohdis-
tuvat rikokset. Tietoteknisella turvallisuudella keskitytddn ehkdisem&an pankin sisaisten
tietojarjestelmien, asiakkaan ja pankin valista tietoyhteys turvallisuutta. Tietoteknisen tur-
vallisuuden osalta on keskeisté tehda yhteistyota kansainvélisten toimijoiden kanssa ja
parantaa turvallisuusratkaisuja. Tekniikan kehittyessa tiedon suojaamisen tarkeys kasvaa
ja on ehdottoman tarke&a pystya varmentamaan tietojen oikeellisuus, kaytettavyys ja tun-
nistaa asiakkaat tarkasti. (Kontkanen 2011, 76-77.)

Danske Bankin jarjestelmat ja verkkopankki ovat suojattu ja molemmat luotu turvalliseksi
kayttdd. Turvaratkaisuna tietokoneen ja pankki valilla Danske Bank kayttdd SSL-salattua
tietolikenneyhteytta ja asiakkailla on saatavilla tarkat ohjeistukset turvallisesta pankkiasi-
oinnista verkossa. Varovaisuutta internetissa, verkkopankissa ja ylipaataan tietokoneella
tulee aina muistaa kayttaa, koska verkkohuijauksien riski on aina olemassa.

(Danske Bank 2015c.)
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Danske Bankin verkkotapaamiseen ei ole ulkopuolista paasya. Verkkotapaamista pystyy
talla hetkellda kayttamaan vain tietokoneella, mutta mahdollisuuksia tulee monia teknologi-
an kehittyessa. Lahitulevaisuudessa on tarkoitus lanseerata verkkotapaaminen tableteille
ja iPadeille, mika lisdisi verkkotapaamisen kayttoa asiakkailla. TAma& mahdollistaisi tablet
tietokoneilla verkkotapaamisen k&ymisen tietokoneen sijaan. Tablet tietokoneiden ja | Pa-
dien kaytto on yleistynyt kovaa vauhtia ja ne ovat suosittuja kotitalouksissa ty0 ja vapaa-
ajan kaytossa. Applen iPad on yksi suosituimmista, mistd ensimmainen versio lanseerat-
tiin jo 27.1.2010. (Apple Inc 2015.) Muutkin ovat kehittaneet tabletteja, kuten Samsung,
Nokia ja Microsoft. Asiakkailla on kaytéssddn monenlaisia tablet- ja mobiililaitteita tietoko-
neen sijaan, joten verkkotapaaminen on oivallinen voida toteuttaa talla laitteella. Alypuhe-
limella ei verkkotapaaminen ole toistaiseksi viela mahdollista ja se tuntuu téassa vaiheessa
mahdottomalta tapaamisessa kaytettavan havainnollistamismateriaalin nayttamisen vuok-
si. Alypuhelimen naytté on sen verran pieni, etta voisi olla haasteellista yhteen sovittaa

tietokoneen dioja mobiili muotoon.

Pankin asiantuntijat ovat saaneet koulutusta, jotta voivat ohjeistaa asiakasta verkkota-
paamisen kaytosta. Riittdd kun asiakas osaa menna tietokoneellaan internetiin ja kirjautua
verkkopankkiin seka hanella on kaytdssa puhelin. Internet yhteydeksi kelpaa tavallinen
verkkoyhteys. Jos 3G yhteys koneella on riittdméaton tai modeemiyhteys vanhempi, verk-
kotapaamisen aikana saattaa ilmeta ongelmia. Suurin osa kayttdjarjestelmista on kaytet-
tavissa. Verkkotapaaminen toimii pddasiassa kaikilla suhteellisen uusilla PC- ja MAC tie-
tokoneilla. Tietokoneen tekniset vaatimukset tulee olla kunnossa my¢s, kuten muun mu-

assa paivitykset paivitetty.

2.4.2 Ajankaytto ja tyotehtavat verkkotapaamisessa

Danske Bankissa asiantuntijoille varataan tapaamiseen tietty maara aikaa kokonaisuu-
dessaan tapaamistyypista riippuen. Normaalineuvotteluun varataan vartti aikaa ensival-
misteluihin, tunti aikaa tapaamiselle asiakkaan kanssa ja tapaamisen jalkeen vartti jalki-
toihin. Ajanvarausta tehdessé asiakkaalle kerrotaan, kuinka paljon tapaamiseen suositel-
laan varattavan aikaa ja asiantuntija tapaamisen alussa normaalisti varmistaa sen viela
asiakkaalta. Jos asiakas ilmoittaakin kiireellisemmasta aikataulusta, asiantuntijan tulee
hoitaa tapaaminen nopeammin. Tama saattaa tarkoittaa sitd, ettei ole mahdollista kayda

tapaamisessa kaikkia tarkoitettuja asioita yhté laadukkaasti kuin oli tarkoitus.
Asiantuntijoilta vaaditaan verkkotapaamisjarjestelmén laajaa tuntemusta ja osaamista. He

kayvat paivan kestavan koulutuksen sitd varten. Asiantuntijoiden tulee olla tietoisia eri

kayttojarjestelmista ja verkkopankin seké tietokoneiden antamista erilaisista ilmoituksista,
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mista asiakas saattaa kysya tarvittaessa neuvoa, jos niitd ilmestyy hanen tietokoneelleen.
Niin verkkotapaamisen, kuin muidenkin tapaamismallien valmisteluun kuluu aikaa. Asian-
tuntijan tekee taustatyota, jotta olisi mahdollisimman tietoinen tapaamista koskevista tie-
doista. Pankin jarjestelmasta jos ei |I0ydy aiempien tapaamisten jaljilta tulevalle tapaami-
selle oleellisia tietoja, asiantuntija voi ottaa yhteytta asiakkaaseen, esimerkiksi puhelimit-
se. Talléin héan voi kysya tietoja suoraan tai pyytaa asiakasta lahettamaan ne sahkoisesti.
On ensisijaisen tarkedd, ettei tapaamisen aikaa kuluteta aiemmin annettujen tietojen kyse-
lyyn, vaan voidaan keskittya oleelliseen. Tapaamisen laadun ja onnistumisen kannalta
hyva taustatyd on kullanarvoista asiantuntijalle. (Toimeksiantajan tiedonanto.)

2.4.3 Verkkotapaamisen yleistyminen pankkien keskuudessa

Suomessa pankkien vélinen kilpailu on kiristynyt vuosivuodelta. Pankit pyrkivat erottu-
maan toisistaan ja asiakkaiden pankkiasioiden keskittaminen yhteen pankkiin on yleisty-
nyt. Pankkien tekniset ratkaisut eroavat toisistaan, koska kaikki ovat kehittdneet tietotek-
niikkansa itse. Danske Bankilla on monia sovelluksia ja tietoteknisia jarjestelmia jo kay-
tossaan. Edellakavijana he ottivat verkkotapaamisen ensimmaisena pankkina Suomessa

kayttoonsa vuoden 2013 alussa ja sen kaytto yleistyy jatkuvasti myds muillakin pankeilla.

Osuuspankilla on verkkotapaamista vastaava tapaamismalli kaytossaan, josta kaytetaan
nimiketta verkkoneuvottelu. Se otettiin kayttéon Osuuspankeissa vuoden 2013 loppupuo-
lella (Osuuspankki a, 16) ja eroaa Danske Bankin verkkotapaamisesta silld, ettéd neuvotte-
lu kaydaan videoyhteyden valitykselld, jolloin osapuolet nakevat toisensa. Asiakas tarvit-
see verkkoneuvottelua varten tietokoneen, mista l6ytyy internet yhteys, webkamera, kuu-
lokkeet ja mikrofoni. Osuuspankin videoneuvottelu palvelu on maailmanlaajuisen toimijan
Videran kasialaa. (Osuuspankki b.) Osuuspankki otti ensimmaisena pankkina suomessa
verkkoneuvottelun kayttoon Applen | Padeilla 2015 vuoden puolivalissé (Osuuspankki c.)
Nordeassa otettiin verkkotapaaminen ja chat—palvelu kaytt6on syksylla 2014. Muutkin
pankit, kuten Handelsbanken, Aktia, L&hiTapiola ovat ottaneet kayttbonsa verkkotapaami-
sen ja mainostavat sita internet-sivuillaan. Kaikilla pankeilla verkkotapaamista ei kuiten-

kaan ole markkinoitu niin aktiivisesti kuin toisilla.

2.5 Tulevaisuuden ja kehityksen nakymat

Tulevaisuudessa verkkotapaaminen tulee lisdantyméaén pankin asiantuntijoiden tydgssa.
Verkkotapaamismallia kehitetdan entisestaan ja sen saatavuuteen saadaan enemman
mahdollisuuksia teknologian kehityksen ansiosta. Danske Bankin verkkotapaaminen on
saatavilla ainoastaan tietokoneella, mutta verkkotapaaminen tabletille on kehitteilla. Talla

hetkell&a Danske Bankilla on jo 4 eri laitteella mahdollisuus pankkisovellusten kaytt66n,
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verkkopankki tietokoneella, tabletpankki tabletilla, sekad mobiilipankki alypuhelimella ja
uusimpana Apple Watch alykellossa. Mobiilimaksamisen, rahansiirto sovellus Mobile Pay,

otettiin kayttoon 2013 vuoden lopulla.

Uutena finanssialalle on tulossa financial technology (FINTECH) eli finanssiteknologia.
Kyseiset yritykset ovat, niin sanottuja ei -pankkisidonnaisia yrityksia, jotka kehittavéat kilpai-
levia tuotteita pankkien perinteisille palveluille, kuten esimerkiksi rahan- ja maksujen valit-
taminen ja asiakasanalyysit. Toimialan vahva digitalisointi edesauttaa tatéa kehitysta.
Pankkien tulee muuttaa toimintamalliaan ja I0ytéda naista uusista yrittdjistd kumppanuuksia
joiden kanssa tehda yhteisty6téa. Uudet toimijat ovat kilpailukykyisia kevyen kustannusra-
kenteensa seka out-of the box ajattelumallinsa takia. Heita ei myoskaan aina sido samat

pankkitoimialaa rasittavat EU-direktiivit. (Toimeksiantajan tiedonanto)

S-pankista Kari Latvanen on kirjoittanut artikkelin internet sivuillaan tulevaisuuden pankki-
palveluista, jossa han kertoo S-pankin uskovan asiakkaiden olevan tyytyvaisia, kun palve-
lu pelaa huomaamattomasti. Henkildasiakkaille tAméan hetkiset pankkipalvelut ovat jo mo-
nipuoliset ja kattavat paivittaisten palveluiden saannin ja enemmankin. Latvanen uskoo
pankkien palvelutarjonnan muuttuvan vuoteen 2030 mennessa yksil6llisempaan suun-
taan. Globaalin kehityksen vuoksi maksutavat lisaantyvat, kuluttajat tarvitsevat entista
enemman sijoittamispalveluita ja niihin liittyvia seurantapalveluita vaurastuessaan. Artik-
kelissa on kerrottu tulevaisuuden mahdollisista pankkipalveluista, jotka ovat peraisin kir-
jasta: The Future of Banking Services. Kirjassa on hahmoteltu seuraavaa neljaa mietetta
pankkipalveluista: asiakkaan toiveiden mukaan yksildity virtuaalisia palveluita hyddyntava
mittatilauspankki, asiakkaan elaméassa mukana oleva alypankki, yksityisyytta suojeleva
anonyymipankki ja raha-asioissa koulutusta ja neuvontaa tarjoava opettava pankki. Vuon-
na 2030 pankkipalvelut voisivat koostua néiden asioiden yhdistamisesta. (S-pankki,
2016.)
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3 Asiantuntijuuden tukipilareita

"Asiantuntijalla tarkoitetaan henkilda, jolla koulutuksensa ja tydkokemuksensa perusteella
on muita paremmat tiedot ja taidot joistakin tehtavisté ja niiden hoitamisesta” (Vahvaselka
2004, 33.) Asiantuntija on erikoistunut alaansa ja harjoittaa osaamistaan jatkuvasti. Asi-
antuntijan ty6 on luovaa, mihin liittyy asioiden analysointia, suunnittelua, toteuttamista,
ratkaisuvaihtoehtojen hakemista ja ongelmien ratkomista. Esiintymistaidot ja vuorovaiku-
tustaidot ovat tarkeita piirteita, jolloin asiantuntijan on yleensa helppo verkostoitua. Yhteis-
kunta on muuttunut moniarvoiseksi ja asiantuntijuus edellyttaa eettista toimintaa, jolloin
tulee olla luotettava ja tahdikas. (Vahvaselké 2004, 35.) Finanssialan asiantuntijapalvelui-
den aikaansaamiseen tarvitaan erikoisosaamista. Asiantuntijuus kuuluu asiakaspalveluun
seka finanssialan palvelutuotteisiin. Finanssipalveluiden kehittdmiseen tarvitaan suunni-
telmallisuutta ja pitkajanteisyytta, jotta saadaan aikaan asiakkaalle relevantti lopputulos.
(Ylikoski ja Jarvinen 2011, 14.)

3.1 Perehdytys ja koulutus

Perehdytys tarkoittaa uuden tydntekijan opettamista uuteen tyéhon ja tapoihin, mill&a han
oppii tuntemaan ty6paikan tavat, odotukset ja ihmiset. Perehdyttdminen perustuu tyotur-
vallisuuslakiin (Laki tyoturvallisuudesta 23.8.2002/738.) Tyoturvallisuuslain (738/2002) 2
luvun 14 § saantelee tyontekijalle annettavaa opastusta ja ohjausta. Ty6turvallisuuslain 2
luvun 14 pykalan 1 momentin mukaan, kun kyseessa on uusi tyontekija, tyontekijan tyo-
tehtavat vaihtuvat tai jos tyévalineisiin, tyo- tai tuotantomenetelmiin tulee muutoksia, tay-
tyy tyontekija perehdyttaa tydhon, tydolosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tyévalinei-

siin, tydvalineiden oikeaan kayttddn ja turvallisiin tydtapoihin.

Danske Bankissa asiantuntijat, jotka tekevat verkkotapaamisia, osallistuvat paivan kesta-
vaan koulutukseen. Paiva sisaltdd muun muassa verkkotapaamisen seurantaa reaaliajas-
sa. Tyontekijoiden kesken keskustellaan ja havainnoidaan tapaamisia jalkikateen. Koulu-
tus jatkuu konttorilla esimiehen opastuksella, jolloin Danske Bankin sisdisessa jarjestel-
massa opiskellaan harjoitusymparistossa itsendisesti. Esimies saattaa myos tehda testin
asiantuntijalle, missa taman tulee pitdd verkkotapaaminen esimiehen ollessa asiakkaan
roolissa. Esimies paattaa, kun asiantuntija on valmis aloittamaan verkkotapaamiset.

(Toimeksiantajan tiedonanto)

3.2 Valmennus ja sparraus

Valmentamisella tarkoitetaan tyontekijan harjoittamista tyotehtavia varten ja sparrauksella

tarkoitetaan, etta tyontekijaé autetaan antamalla neuvoja, uusia ideoita ja kritiikkia tarvit-
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taessa. Valmennettaville eli tissa tapauksessa pankin asiantuntijoille annetaan valmen-
nusta tukemaan tydntekoa ja suoriutumista, koska asiantuntijat ovat tarkeassa asemassa
pankin menestyksen ja tuloksellisuuden kannalta. Valmennuksia voidaan pitaa asiantunti-
jakohtaisesti yksitellen tai ryhmissa, jolloin valmennuksessa voivat olla esimerkiksi kaikki
sijoitusasiantuntijat yhdessa. Valmentajana voi toimia esimies, johtaja, pankin oma val-
mentaja tai ulkopuolinen henkil®, jolla on patevyys sparrata ja joka tuntee pankin organi-
saation ja tavoitteet. Valmentajan on osattava haastaa asiantuntijoita, jotta |0ydetd&n uu-
sia ideoita ja keksitaan kuinka paastaan tavoitteisiin. (Hirvihuhta 2006, 6-7.) Valmennuk-
sen lahtokohtana on ratkaisu- ja voimavarasuuntautunut ajattelutapa, jolloin voidaan pa-
rantaa paivittaista tekemista ja asioita tarkastelemalla seka ottamalla oppia onnistumisis-
ta. Samoin voi ajatella ongelmatilanteista, jolloin niitd voidaan tarkastella ja johtaa paran-
nusehdotuksia (Hirvihuhta 2006, 13.)

3.3 Kehittyminen

Oman osaamisen kehittdminen perustuu tydssa oppimiseen ja kouluttautumiseen, mika
on olennainen asia tyontekijan ja tydnantajan toiminnoissa. Kehittdminen kulkee kasi ka-
dessa ihmisen koko elamén ajan ja sita voi soveltaa esimerkiksi uusien tydvaatimusten
mukaisesti. Kehittymisen avulla kartutetaan tietdmysta ja ammattipatevyytta. Tydnantajat
seuraavat tyontekijan kehitysta ja arvioivat osaamista, esimerkiksi antamalla palautetta
tydn ohessa tai muutaman kerran vuodessa kaydyissa kehityskeskusteluissa. Tydntekijoil-
le lahetettavilla henkildstdtutkimuksien avulla voidaan myds seurata kehitysta. Toimenpi-
teet, joita tydnantajat pitévat tulee tukea liiketoiminnan tavoitteita. Eri tydnantajilla voi olla
eri menetelmat tydntekijdiden ammatillista kehitysta varten, joilla he pystyvat kehittamaan
tyontekijoiden ominaisuuksia ja patevyyttd. Omalla aktiivisuudellaan tyontekija pystyy
viemaan kehittymista&n eteenpain sopimalla siitd esimiehen kanssa. Tyontekijan kehitta-
miseen on olemassa useita menetelmid, kuten mentorointi, valmennuskeskustelu, aktiivi-
nen tiedon etsinta, projektit, tyokierto, kehityshankkeet, kollegoilta oppiminen, ajankohtais-
ten asioiden itsendinen seuraaminen, palautteen vastaanottaminen, koulutustarjonnat ja

kurssit. (Toimeksiantajan tiedonanto.)

3.4 Tavoitteet ja tulos

Asiantuntijoiden tavoitteena on tehda 30 prosenttia tapaamisistaan verkkotapaamisina.
Jokaiselle asiantuntijalle on annettu omat tavoitteet henkilokohtaisissa seurantakeskuste-
luissa. Asiantuntijoilla on omat odotukset tavoitteista, kuten esimiehillakin, jotta tavoitteet
saadaan yhtalaisiksi, kdydaan tulos- ja kehityskeskusteluja. (Toimeksiantajan tiedonan-
to.)
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"Tavoitteet ovat toivottuja tuloksia, ja siten tavoitteilla ohjataan yrityksen toimintaa tietoi-
sesti haluttuun suuntaan. Tavoitteet ovat konkreettisia valietappeja, joilla yritys pyrkii
paamaariinsa” (Vahvaselka 2004, 122). Tavoitteilla on vaatimuksena olla mitattavia, toi-
mintaan keskittyvid, johdonmukaisia, joustavia, yrityksen toiminnan kattavia (Vahvaselka
2004, 122).

Jotta voidaan saavuttaa tulosta, asiantuntijalta vaaditaan asiantuntemusta, tulosorientoi-
tuneisuutta, onnistumisen ahneutta, sitkeytta, tavoitteellisuutta ja maaratietoisuutta. Hyvan
asiantuntijan osaamiseen kuuluu myds myyntitaito, vuorovaikutustaidot ja tapa ehdottaa
oikeaa ratkaisua oikealla ulosannilla. Asiantuntijan tulee luoda asiakkaalle uskottavuuden
ja luotettavuuden tunne, mik& saadaan aikaan pitamalla lupaukset ja taytetdan odotukset.
Asiantuntijalta vaaditaan suunnitelmallisuutta ja pitkdjanteisyyttd kaupantekoa varten.
Varman tuloksen saamiseksi tarvitaan ensin hyva suunnitelma ja toteutua. Asiakkaalla on
aina jokin tavoite tapaamiseen, joten asiantuntijan tulee myyda ajatus asiakkaan tarpee-
seen ja ongelmaan jo ennen hinnan esittamista. Kaupanteon varmistuminen on talldin
taatumpi. (Vahvaselkd 2004, 19-20.)

3.5 Myyntityd

Myyntity6é on asiakaslahtoistd, neuvoa antavaa, asiakkaan toiveiden ja tarpeiden taytta-
mista seké ongelmien ratkaisua. Pankissa myyntitapahtuma tapahtuu asiantuntijan johdol-
la, jossa tama toimii keskustelun vetajana. Asiantuntijan tehtaviin kuuluu etsia ja ehdottaa
asiakkaan tarpeisiin ja ongelmiin soveltuva paras palvelukokonaisuus ja tuotetarjonta.
Lopuksi tulee esittdd johtopaatdkset ja niiden perustelut. Nykyaan asiantuntijat eivat enaa
osaa vain omaa aihealuettaan, vaan kykenevat vastaamaan muihinkin asiakkaan kysy-
myksiin organisaation yhteisen strategian ansioista. Asiantuntijan tyéssa on tarkeda
kuunnella asiakasta ja tarvittaessa esittda kysymyksia, jotta saadaan mahdollisimman
paljon tietoa asiakkaasta ja tdmén tilanteesta. Kuuntelussa valttia ovat empatia, aktiivinen
kuuntelu ja aidon kiinnostuksen osoittaminen asiakkaan asiaa kohtaan. Kysellessé on
hyva kirjata muistiinpanoja, tarkentaa kysymyksia ja esittéda tarkentavia kysymyksia. Yh-
teenvedolla ja lyhyella kertauksella varmistetaan yhteinen ymmarrys. Myyntitilanteessa
asiantuntijan tulee myyda sen verran alhaisia odotuksia, ettd ne ovat lunastettavissa sovi-
tussa ajassa. Yleensa asiakas haluaa ettd hanta kasitellaén yksilona ja hanen odotukset
taytetdan. Asiantuntijan on tarkeaa saada hanen ja asiakkaan valille syntymaan luotta-
mus. (Vahvaselk&a 2004, 134.)

Myyntity0ssa ensisijaista on asiantuntijan valmistautuminen, koska valmiudet myyntiin

l&htee hyvista perustiedoista. Valmistautumisen tulee olla tehty suunnitelmallisesti, jotta
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myyntineuvottelu voi olla mahdollisimman kattava ja sujua jouhevasti. Asiantuntijan tulee
tietaa kaikki relevantti omasta yrityksesta, talouselamasta, markkinoista, kilpailijoista, asi-
akkaista, myytavista tuotteista ja palveluista. Tietoa pystyy hakemaan useista eri lahteista,
kuten internetistd, lehdista, pankin sisaisista jarjestelmista, koulutuksista, kirjoista, ammat-
tijulkaisuista. Valmistautuessaan tapaamiseen, asiantuntijan on etukateen huomiotava
kayttaytyminen, pukeutuminen ja eri kulttuurien véliset erot. (Vahvaselka 2004, 144.) Asi-
antuntijalle hyvid ominaispiirteita ovat erinaiset taidot, kuten taito keskustella erilaisten
ihmisten kanssa, herattaa kiinnostusta, motivoida asiakasta, tehdé kauppaa ja aikaansaa-
da pitk&aikaisia asiakassuhteita (Vahvaselka 2004, 145.)

3.6 Asiakastyytyvaisyys

Niin kuin Vahvaselka (2004, 91) kirjoittaa "Hyvan laadun seuraus on yleensa asiakastyy-
tyvaisyys. Asiakastyytyvaisyys on keskeinen ulottuvuus ja tavoite asiakaspalvelun markki-

noinnissa. Se on véline asiakasuskollisuuteen ja kannattavuuteen”.

Asiakastyytyvaisyyttd on monenlaista, mutta finanssialalla se syntyy palvelujen ominai-
suuksista ja monipuolisuudesta, kayton helppoudesta seka itse palveluprosessista. Tyyty-
vaisyyden saavuttamisen lahtékohtana on asiakkaan toiveiden ja odotusten tayttaminen.
Keskeisintd on rakentaa luottamus, mika aloitetaan heti asiakassuhteen alussa ja jatkuu
aina paatotkseen asti. Luottamus sitouttaa, auttaa kokemaan hyotya ja vahvistaa tyytyvai-
syyttd. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa nykypaivana pankin imago, teknisten palveluiden

ja asiakaspalvelun laatu, sekéa asiakkaan odotukset.

Palvelun tarpeesta riippuen voi olla mahdollisia, etté asiakas kokee tyytyvaisyytta vasta
pitkalla aikajanteelld, kuten ndhdessaan sijoituksen tuoton. Ennen sitéd han saattaa kokea
muita tunteita, kuten skeptisyyttd ja epavarmuutta, eiké osaa ilmaista tyytyvaisyyttaan
koska palveluprosessi ei ole paattynyt. Palvelun k&aytdn tulee olla vaivatonta, jolloin asia-
kas ei joudu tuhlaamaan voimavarojaan. Aika, palvelun sijainti ja odottaminen ovat Kriitti-
sessd asemassa asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa. Arvostuksen tunnetta ei synny jos
asiakasta kohtaan ei osoiteta huomaavaisuutta ja tasmallisyytta. Finanssialalla asiakkai-
den tyytyvaisyys on tarkedssa asemassa, koska usein asiakkaalla syntyy uskollisuus tiet-
tya pankkia tai asiantuntijaa kohtaan, jolloin asiakas haluaa asioida vain tietyssa pankissa
tai tietyn henkilon kanssa. Uskollisuus ei silti ole tae tyytyvaisyyteen, koska laatukokemus
tai koetut arvot voivat olla yhteys kayttaytymiseen. Vaikka asiakas olisi tyytyvainen, se ei
silti tarkoita ettd asiakas suosittelisi pankkia. Uskollinen asiakas on aidosti sitoutunut fi-

nanssiyhtioonsa ja hanelle on muodostunut tunneside sit kohtaan sek& han helposti suo-
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sittelisi sita tuttavilleen. Uskollisuuteen liittyy myos tiettyja suhdehyotyja, mita asiakas ko-

kee saavansa. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 70-71.)

Danske Bankissa asiakastyytyvaisyytta mitataan kyselymuodossa. Verkkotapaamisen
jalkeen asiakkaalle lahetetd&n automaattisesti asiakastyytyvaisyyskysely postitse koti-
osoitteeseen, kun asiantuntija sulkee tapaamisen hoidetuksi. Talla halutaan saada tietoa
tapaamisen laadusta ja kuinka tyytyvainen asiakas oli tapaamiseen ja itse asiantuntijaan.
On huomattu, ettéd ennen tapaamista tehtavalla varmistussoitolla ja tapaamisen lopussa
saapuvasta tyytyvaisyyskyselystd kertomisella on erittéin iso merkitys kyselyn vastaus-
prosenttiin. Jos asiantuntija on unohtanut mainita asiasta, ei asiakas osaa odottaa kyselya
ja todennékdisesti jattaa vastaamatta. Vastausten saanti on tarke&é tapaamisten laadun

ja palvelun parantamiseksi. (Toimeksiantajan tiedonanto.)
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4 Tutkimuksen toteuttaminen

Luvussa 4 kasitellaan tutkimusmenetelmaa ja aiheeseeni liittyvia kasitteitd. Ensimmaises-
sa alaluvussa kerrotaan tutkimusmenetelma valinnasta tarkemmin, miksi se valittiin ja
mitd se pitda sisallaan, seka mitd tutkimusmetodeja kaytetdan kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa. Toisessa alaluvussa kasittelen aineiston hankintaa. Tutkimus toteutettiin l&hetta-
malla survey- eli kyselytutkimus Uudenmaan konttoreissa ja asiantuntijakeskuksissa tyos-

kenteleville Danske Bankin rahoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijoille.

4.1 Tutkimusmenetelméa

Tama opinnaytetyd on Danske Bank Qyj:lle tehty tutkimustyyppinen kehittdmishanke. Ky-
seessa on empiirinen tutkimus, minka teossa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tut-
kimusta lahestymistapana, koska tutkimuksen mittaamisessa on kaytetty suhdeasteikkoa.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa haetaan vastauksia kysymyksiin mikd, missa, kuinka
usein ja kuinka paljon. Tutkimusaineiston k&sittely vaatii aikaa, koska kvantitatiivisen tut-
kimuksen otos tulee olla riittdvan suuri ja edustava. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 20—
21)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tekija on aina tuttu ja teoriaa pystytaan soveltamaan tut-
kimukseen kaytannossa. Tutkimuksen teoriaa voidaan halutessa testata, johtamalla siita
hypoteeseja eli vaitelauseita. Empiiristen havaintojen avulla voidaan arvioida todellisuutta,
mit& kutsutaan deduktioksi. Deduktio eli teoriasta kaytantoon paattelytapa on maaralliselle
tutkimukselle olennainen. Hypoteesin tekemisella voidaan selvittaa, onko tutkimuksen
teoria tosi vai epatosi. Tutkimukselle valitaan sellaiset teoriat, joiden pohjalta pystytaan
selvittamaan tutkittavaa ilmidita. llmi6 on tuttu ja sen avulla pystytéaan tekemaan tutkimuk-
selle aiheellisia kysymyksia. Tiedonkeruumenetelmana on kysely, mika tuottaa tutkittaval-
le ilmidlle tietoa muuttujien méérista ja niiden osalta oleellisista suhteista. Kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa ensin maaritetaan tutkimusongelma ja siita tehdaan tutkimuskysymyk-
set. Tutkittavan ongelman ratkaisussa voidaan kayttaa apuna teorioita, kuten 4 P:n- tai 7

P:n malli, mitk& selvittavat ilmiotd. (Kananen 2014, 133-135.)

Opinnaytetydn tutkimusongelmaksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Kvan-
titatiivinen tutkimus soveltui parhaiten tdhan opinnaytetyohon, koska tutkimus toteutettiin
kyselytutkimuksena ja siihen haettiin tilastollisia vastauksia. Tutkimusmenetelmaksi valit-
tiin kvantitatiivinen tutkimus kvalitatiivisen sijaan, koska laadullisella tutkimuksella ei saa-
vutettaisi tutkimusongelmaan ratkaisemiseen tarvittavia vastauksia. Tutkimusta ei ollut

mahdollista toteuttaa haastatteluna toimipisteiden pitkien valimatkojen vuoksi ja maaralli-
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nen kysely osoittautui nopeimmaksi tavaksi. Alla olevassa taulukossa on kerrottu kvantita-
tiivisen- ja kvalitatiivisen tutkimuksen eroista, mitka selventavat menetelmavalintaa (Tau-
lukko 1.)

Taulukko 1. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen eroja (Hirsjarvi ym. 2008, 136-
160)

» Vastaa kysymyksiin: Mik&, missa » Vastaa kysymyksiin: miksi, miten,
paljonko ja kuinka usein? millainen?

» Haastattelut valittu tarkasti satun- » Haastattelut valitaan tarkoituksen-
naisotoksena mukaisesti

» Tutkimussuunnitelma tehddan ensin » Tutkimussuunnitelma muodostuu

tutkimuksen edetessa

» Haastattelussa perusmuoto on » Haastattelussa perusmuoto on
strukturoitu kysymys avoin

» Obijektiivisuus: tutkija pysyy erillaan » Obijektiivisuus: tutkija on vuorovaiku-
haastateltavasta ja ymmartaa hanta tuksessa haastateltavan kanssa ja
kysymysten ja teorian pohjalta pyrkii sitd kautta ymmartamaan tata

4.2 Aineiston hankinta

Kvantitatiiviseen tutkimukseen voidaan hankkia tietoa kuva- ja tekstiaineistoista eri mene-
telmilld, kuten kyselylomakkeella, systemaattisella havainnoinnilla, rekistereista ja tieto-
kannoista. (Vilkka 2015, 94) Tassa tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivista sdhkdpostit-
se lahetettya kyselylomaketta, koska tutkimuksen perusjoukon tavoittamiseksi se oli hel-
poin ja nopein tapa. Aineiston hankinta aloitettiin havainnoimalla tutkimusongelmaa pai-
kanp&aalta Danske Bankin konttorissa. Siella seurattiin verkkotapaamisia aina reaaliajassa.
Seurannan ajankohdista sovittiin pankin toimihenkildiden kanssa. Havainnot perustuvat
visuaaliseen aineistoon. Verkkotapaamisen seurannan aikana kirjattiin muistiinpanoja
paperille ja havainnointi kohdistui asiantuntijan tydskentelytapoihin verkkotapaamisen
aikana. Lopuksi kysyttiin oleellisia kysymyksia tapaamisesta ja tehtiin johtopaattksia suo-

riutumisesta seka ongelmanratkaisusta.
Aineistoa on samanaikaisesti hankittu Danske Bankin nettisivuilta, verkkopankista ja pan-

kin sisaisistd hakemistoista. Kirjamateriaalia tutkimuksista, finanssialasta, tutkimusmene-
telmisté ja asiantuntijuuteen liittyvistéa asioita on haettu Haaga-Helian kirjastosta.
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4.2.1 Kyselylomake

Tutkimus toteutettiin sdhkoisena kyselyna kaikille 130 asiantuntijalle. Sahképostitse lahe-
tetty kysely oli helpoin ja nopein tapa tavoittaa kaikki vastaajat suhteellisen lyhyessa ajas-
sa. Vastausten keruu ja kasittely myos sujui jouhevammin sédhkoisesti. Kyselylomake on
liitteena (Liite 1.)

Koko tutkimuksen onnistuminen riippuu mita suurimmassa maarin kyselylomakkeesta.
Ratkaisevaa on se, kysytaanko saannoéllisesti oikeita kysymyksia tilastollisesti mielekkaal-
|& tavalla. Hyvé kyselylomake on kokonaisuus, jossa toteutuvat seka sisallolliset etta tilas-
tolliset ndkokohdat. (Vehkalahti 2014, 20.)

Holopainen & Pulkkinen (2008, 42) ovat sanoneet hyvin kirjassaan "Kyselylomake on
maaramuotoinen kysymyspatteristo, jolla keratdan informaatiota”. Haastattelututkimuksis-
sa tiedon keruu tapahtuu lomakkeilla, kuten paperilomakkeilla, tietokoneella tiedonkasitte-
lyohjelmien tai internetin avulla. Lomakkeen kaytdssa on hyvia puolia, ettd se nopeuttaa
haastattelua, tasapuolinen kaikille vastaajille, tarkentaa tietojen tallentamista ja nopeuttaa
saatujen tulosten kasittelya. Kyselylomakkeen kaytolla on useita tavoitteita, kuten muun-
taa tutkijan tiedontarve kysymyksiksi, joihin vastaaja haluaa ja pystyy vastaamaan. Lo-
makkeen tulee pienentéa vastaajan virheitd ja tehda vastaamisesta jouhevampaa. Valmiit
vastausvaihtoehdot takaavat vastauksien yhdenmukaisuuden, jolloin kasittely sujuu nope-
ammin. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 42.)

Kyselylla kerétyt tiedot voidaan esittaa taulukoina, tilastollisina tunnuslukuina tai graafisina
kuvioina. Niiden tarkoituksena on tiivistaa tilastoaineiston sanoma asiakasyhteydessa,
tuoda esiin tilastotietojen faktat, houkutella lukijaa ajattelemaan asiaa, tuoda visuaalisuut-
ta tilastoraporttiin ja kertoa taulukoiden seka kuvioiden vertailusta. (Holopainen & Pulkki-
nen 2008, 46.) Muuttujia ja niiden valista riippuvuutta voidaan tulkita ristiintaulukoinnin
avulla. Talléin muuttujia taulukoimalla voidaan antaa yleiskuva jakaumasta tai riippuvuu-
desta muuttujien valilla. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 52.) Tilastoja voidaan esittda
myds erilaisilla diagrammeilla, mitéa voi luoda esimerkiksi Excelin avulla. Diagrammit voi-
daan esittda pylvaing, viivana tai sektoridiagrammeina. (Holopainen & Pulkkinen 2008,
53.)

4.2.2 Webropol

Verkkokysely verkkotapaamisesta asiantuntijoille toteutettiin Webropol ohjelmalla. Ohjel-
ma on kaytosséa Haaga-Helialla ja sisaankirjautuminen tapahtuu helposti opiskelija tun-

nuksilla.
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Webropol on vuonna 2002 perustettu verkkokyselytutkimuksen ja analysointiohjelman
kehittaja. Webropolilla on asiakaspohjaa jo 30 maassa ja kayttajia ympari maailmaa yli
50 000. Vuosittain yli 20 000 ihmisté vastaa webropolin kautta tehtyihin kyselyihin.
(Webropol 2016.)

4.2.3 Verkkotapaamisten havainnointi konttorissa

Tutkija on k&ynyt seuraamassa sivusta verkkotapaamisia, kuinka asiantuntija valmistau-
tuu, pitda itse tapaamisen asiakkaan kanssa, miten han tyoskentelee tapaamisen aikana
ja kuinka hoitaa jalkityot. Seuraamalla fyysisesti vieresta tata kokonaisuutta, pystyy huo-
maamaan kuinka erilaista se on verrattuna konttorissa face to face -tapaamiseen.
Verkkotapaamiseen osallistuminen alkoi aina tutkijan ja asiantuntijan yhteisen ajan sovit-
tamisella. Tutkija oli asiantuntijan vieressa seuraamassa alkuvalmisteluja. Alkuvalmiste-
luihin menee asiantuntijasta ja tapaamisen aiheesta riippuen noin 15 minuuttia. Siina kay-
daan lapi asiakkaan nykytilanne ja vanhoja tietoja, jos niista on hydtyd. Hahmottaen ta-
paamisen kokonaistilanne ja arvioiden tapaamisen aihe, onko kyseessa sijoitusneuvonta,
toimeksianto, lainaneuvottelu tai lainamuutos. Alkuvalmistelut tulee valmistella huolella,
koska mitd paremmin asiantuntija tietda ja tuntee millainen asiakas on kyseessa ja asiak-

kaan tarpeet, kdy tapaaminen paljon jouhevammin. (Toimeksiantajan tiedonanto.)
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5 Tutkimustulokset

Kyselylomake lahetettiin 130 Danske Bankin rahoitus- ja sijoitus puolen asiantuntijalle,
jotka pitavat verkkotapaamisia. Kyselyssa oli 23 kysymysta, joista 19 oli valintakysymyksia
ja 4 avoimia kysymyksia. Valintakysymyksistd kymmenessa oli valintakysymyksessa pa-
kollinen avoin kysymys, milla haluttiin varmentaa miksi vastaaja koki nain. Kyselyssa oli
vastausaikaa kaksi viikkoa ja kyselyajan ollessa puolivélissa lahetettiin muistutus sahko-
postitse. Tana aikana saatiin kaiken kaikkiaan 55 vastausta muistutuksista huolimatta, 75

jatti vastaamatta, joten kyselyn vastausprosentti on 42 %.

5.1 Taustatiedot

Sukupuoli ja ika

Vastaajia sukupuoli kysymykseen oli 54 ja heista naisia oli 32 ja miehia oli 22. Vastaukset
eivat jakautuneet taysin tasaisesti, koska 40 % vastanneista oli miehia ja 60 % naisia.
Kyselyyn saatiin 55 vastausta, joten yksi heista jatti vastaamatta sukupuoli kysymykseen.

Kyselyn toisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien ikéda suhteellisen laaja alaisesti. Koin
kysymyksen tarpeelliseksi, koska vastaajan ika voi tutkimuksessa herattédd mielenkiintoi-
sia mietteita. Pankissa pitkaan tyoskennelleilla voi olla huomattavasti erilaiset mielipiteet
verkkotapaamisesta, kuin uusilla ja nuoremmilla tyontekijoilla, koska he ovat kokeneet
pankkialan ja tyotehtavien muutokset vuosien varrella. Ikajaottelulla voidaan vertailla eri-
ikdisten vastaajien tuloksia keskendan ja saada tarkempia vastauksia.

Vastanneista 1 oli 18—25 -vuotias, 23 olivat 26—35 -vuotiaita, 13 olivat 36—45 -vuotiaita, 12

olivat 46-55 -vuatiaita ja yli 65 -vuotiaita ei ollut ollenkaan. (Kuvio 2)
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Kuvio 2. Vastaajien ika

Tydsuhteen kesto ja tyotehtava

Vastanneista suurin osa on ollut tydsuhteessa 1-5 tai 6-10 -vuotta. Alle vuoden tyésuh-
teessa olleita ei ollut lainkaan, mika osoittaa etta kaikilla on vahintdan vuoden kokemus

pankkialalla tydskentelysta.

Eri tybtehtavissa olevat vastaajat jakaantuivat melkein tasan, 27 rahoitus puolelta ja 28

sijoitus puolelta.

Konttorin tai asken sijainti

Positiivinen asia tutkimuksen kannalta oli, ettd jokaisesta konttorista ja asiantuntijakes-
kuksesta oli vastaajia. Eniten vastaajia oli Kaivokadun ja Leppévaaran asiantuntijakes-
kuksista ja vahiten Hyvinkaan asiantuntijakeskuksesta. Tutkimus l&hetettiin 64 konttorissa
tydskentelevélle asiantuntijalle, joista 34 vastasi kyselyyn. Nain ollen konttorin asiantunti-
joiden vastausprosentti on 53 %. Askeihin kysely lahetettiin 66 asiantuntijalle ja vastauksia
tuli 21, joten askeista vastausprosentiksi saatiin 32 %. Vaikka askeissa tyoskentelee
enemman asiantuntijoita kuin konttoreissa, heidan vastaus prosentti kyselyyn oli paljon
pienempi. Taméa saattaa johtua silkasta kiireellisyydesta. Tutkijalla oli tuttuja kollegoja eri
konttorissa ja askeissa, joille tama oli kertonut kyselysta. Tall& oli mahdollisesti vaikutusta,

ettd vastaajia oli nainkin monta suhteellisen lyhyessa ajassa. (Kuvio 3)
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Konttorin tai asken sijainti
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Kuvio 3. Konttorin tai asken sijainti

Kauan olet tehnyt verkkotapaamisia ja saitko riittavasti koulutusta

Vastanneista 41 kertoo tehneensé verkkotapaamisia 1-2 -vuotta ja 5 kertoo tehneensa
alle vuoden. Vastanneista asiantuntijoista 9 on tehnyt verkkotapaamisia alusta asti, kun se

otettiin kayttdédn vuonna 2013.

Saitko riittévasti koulutusta kysymyksessa vastanneista 50 oli sitd mielta, ettd he olivat
saaneet riittdvasti koulutusta verkkotapaamiseen. Loput 5 kokivat, etteivat olleet saaneet
tarpeeksi koulutusta, koska aikaa oli liian vahan ja kaytannén seka teorian harjoittelua olisi

tarvittu enemman.

Loytyyko mielestési pankilta tarvittava ohjeistus verkkotapaamiseen?

Suurimman osan eli 50 vastaajan mielesta pankilta |6ytyy tarvittava ohjeistus verkkota-
paamiseen ennestdén. Vastanneista 5 koki, etta jotain puuttuu, muun muassa ohjeet ovat
sekavat, ohjeita teknisista asioista haasteellista saada, selkea jalkitydohjeistus puuttuu,

tapaamismateriaaleissa on puutteita ja yksinkertaistetuille ohjeistuksille olisi tarvetta.

Monta verkkotapaamista sinulla on normaalisti viikossa ja mita tapaamisia teet mie-

luiten?
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Mielenkiintoista oli, etta kaikilla vastanneista on viikossa tapaamisia alle 8, koska 8-10 ja
yli 11 vastauksia ei ollut ollenkaan. Vastanneista 40 oli verkkotapaamisia viikossa 1-3 ja

lopulla 15 oli 4-7 verkkotapaamista viikossa.

Mielipidekysymykseen, mita tapaamisia tehdé&n mieluiten, oli selvé vastaus. Perinteinen
konttorissa tapahtuva face to face -tapaaminen kerési 42 vastausta, mika kertoo asiantun-
tijoiden halusta tavata asiakkaat kasvokkain. Verkkotapaamisia kertoi mieluiten tekevansa
9 ja puhelinneuvotteluja 4 vastaajaa. (Kuvio 4)

Mita tapaamisia teet mieluiten?
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Faceto face-tapaaminen 42
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Kuvio 4. Mielekkain tapaamismuoto asiantuntijoille

Koetko verkkotapaamisen tydladmmaksi verrattuna muihin tapaamisiin?

Verkkotapaamisen tydmaaran vertailua kasittelevassa kysymyksessa vastaukset jakaan-
tuivat melkein tasan. Vastanneista 28 olivat sitd mielta, ettéa verkkotapaaminen ei ole sen
tydladmpi, kuin muutkaan tapaamiset ja 27 olivat kuitenkin sitéa mielta, etta se tuottaa
enemman tyota. Vastauksista tuli kolme tyollistdvaksi koettua tekijaa esille: jalkityot ta-
paamisten jalkeen, taustatyot tapaamisia ennen sekéa verkkotapaamisten jarjestelmat ja

tekniikka koettiin turhaan aikaa vievaksi.
Kuviossa 5 on verrattu rahoitus- ja sijoitus puolten vastauksia kyseiseen kysymykseen.

Vastauksista selvisi, ettd kysymykseen vastanneet sijoitus puolen asiantuntijat kokevat

verkkotapaamisen ty6laammaksi kuin rahoitus puoli.
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Koetko verkkotapaamisen tyolaammaksi
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Kuvio 5. Verkkotapaamisen tyéllistdmisen vertailu rahoitus- ja sijoitus puolten nakdkulmis-
ta

5.2 Verkkotapaamisen haasteet

Mitka ovat yleisimmat ongelmat verkkotapaamisen aikana? Valitse max 2 vastaus
vaihtoehdoista.

Kysymyksessa, yleisimmat ongelmat verkkotapaamisen aikana, vastaajat olivat ilmoitta-
neet yleisimmiksi ongelmiksi, ettd verkkotapaamismateriaali ei avaudu ja jarjestelmissa
esiintyy hitautta. Kolmanneksi eniten tuli avoimia vastauksia kysymykseen: muu, mika?
Vastaukset liittyivat 1ahinna, ettd tapaaminen oli varattu virheellisesti ja linkki ei toiminut tai
puuttui kokonaan seka teknisiin ongelmiin, kuten jarjestelma ei toiminut tai asiakkaan ko-

ne ei paastanyt verkkotapaamiseen suojauksien tai puuttuvien paivitysten vuoksi.

Rahoitus- ja sijoitus puolilla ongelmat voivat olla erilaisia. Kuviossa 5 on verrattu yleisim-
pia ongelmia verkkotapaamisen aikana rahoitus- ja sijoitus puolten vastanneiden kesken.
Selvisi, etta sijoituspuolen asiantuntijoiden mielesta suurimmat ongelmat olivat, ettei asia-
kas vastaa, jarjestelmissa esiintyy hitautta tai verkkotapaamismateriaali ei avaudu. Rahoi-
tus puolella taas vain yksi vastanneista oli sitd mieltd, etta ongelmana on, ettei asiakas
vastaa. Tasta voidaan siis paatelld, ettd sijoitus puolen asiakkailla on pienempi kynnys
jattédé vastaamatta, kun heille on sovittu verkkotapaaminen. Tama voi johtua siita, etta
kutsu sijoitustapaamiseen tulee yleensa pankin toimesta, eik& asiakkaan omasta yhtey-
denotosta. Asiakkaalle ei valttamaétta ole itse tarvetta tapaamiselle, mutta rahoitus tapaa-

miset ovat yleensa asiakkaan itse varaamia, kun heilla on tarve lainalle. (Kuvio 6)

29



Yleisimmat ongelmat verkkotapaamisenaikana

Muu, mika

Puheluei kuulu

Jarjestelmissa esiintyy hitautta

Verkkovahvistusta ei ole lahetetty asiakkaalle, H Sijoitus

koska sitd ei ole tallennettu konttoriin (N=27)
Verkkotapaamismateriaali ei avaudu M Rahoitus

(N=26}

Asiakasei ole valmistautunut

Asiakas ei vastaa

0 2 4 6 8 10 12 14
Vastausten lukumaara

Kuvio 6. Yleisimmat ongelmat verkkotapaamisen aikana

Onko verkkotapaamiseen varattu aika mielestasi riittava? (15min alkuvalmistelut,

60min tapaaminen ja 15min jalkity6t).

Vastanneista 33 olivat sita mieltd, etté verkkotapaamiseen varattu aika on heille riittéava.
Kuitenkin 22 olivat sitd mielta, ettd tima aika ei ole tarpeeksi riittava. Suurimmaksi syyksi
paljastuivat jalkity6t eli tapaamisten jalkeen dokumenttien tallentamiseen ja dokumenttien
lahettdmiseen asiakkaalle hyvaksyttavaksi ynnd muuhun menee enemman aikaa, kuin
annettu 15 minuuttia. Jalkitdiden kerrotaan valilla kasaantuvan usealle paivalle ja yhden
asiakkaan jalkitdiden tekemiseen voi kulua 50 minuuttia, kun kyseessa on myynnillinen
tapaaminen. Myds tapaamisten valmisteluihin, kuten asiakkaan tietoihin perehtymiseen

menee annettua enemman aikaa.

Koetko pystyvasi antamaan asiakkaalle hyvan asiakaskokemuksen verkkotapaami-

sen kautta?

Vastanneista 48 olivat sita mielta, ettéa he pystyvat antamaan hyvan asiakaskokemuksen
asiakkaille verkkotapaamisen kautta. 7 vastanneista olivat eri mielta. Yksi vastanneista
koki, ettei verkkotapaamismateriaali tue tapaamista, toinen oli sitéd mieltd, etta asioiden
selittiminen asiakkaille on hankalampaa ilman kasvotusten konttorissa. Kasvotusten ta-
paamisessa Vvoi piirtda ja visualisoida asioita jotta asiakkaan on helpompi ymmartaa. Myos

koettiin, etta asiakkaan luottamuksen saaminen on vaikeampaa verkkotapaamisessa, kuin
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face to face -tapaamisessa ja ettei tapaamiselle varatun liian lyhyen ajan vuoksi pysty

antamaan tarpeeksi hyvaa asiakaskokemusta.

Ovatko saamasi tapaamisajanvaraukset mielestasi laadukkaita?

Kysymykseen missa kysyttiin, ovatko asiantuntijan saamat ajanvaraukset laadukkaita, 36
vastasivat kylla. 19 olivat sitd mieltd, etteivat tapaamiset aina ole tarpeeksi laadukkaita.
Usein asiakkaat eivat ole taysin ymmartéaneet mista tapaamisessa on kyse ja miksi se on
hanelle varattu. Yksi asiantuntija kertoi kokevansa, ettéa tapaamisissa ei valttamatta aina
ole kaupanteko potentiaalia ja my0s mainittiin, etta ajanvaraukset, jotka tehdaan uusien
kampanjojen pohjalta, ovat usein turhia asiakkaalle. Ajanvaraajia palkitaan bonuksilla va-
ratuista tapaamisista, mikéa vaikuttaa negatiivisesta tapaamisten laatuun. Asket pystyvat
soittopaivind varaamaan itselleen parhaat tapaamiset paalta, jolloin konttoreiden tapaa-

misten laatu on huonompaa.

5.3 Verkkotapaamisen hyddyt

Missa tapaamismallissa koet saavasi parasta asiakastyytyvaisyytta?

Mielipidekysymyksessda, missa tapaamismallissa asiantuntija kokee saavansa parasta
asiakastyytyvaisyytta, vastaus oli selked. 93 % vastanneista kokee saavansa parasta
asiakastyytyvaisyytta tehdessaan face to face -tapaamisia. Vastaus ei yllata, koska moni
asiantuntija on ilmaissut kyselyn eri kysymysten vastauksissa, etta asiakkaaseen on hel-

pompi saada yhteys asiakkaan ollessa lasna eika puhelimessa. (Kuvio 7)

Missa tapaamismallissa koet saavasi parasta
asiakastyytyvaisyytta?
Puhelinneuvottelu } 1

Faceto face-tapaaminen 51

Verkkotapaaminen 3

0] 10 20 30 40 50 60

Kuvio 7. Missa tapaamisessa koet saavasi parasta asiakastyytyvaisyytta
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Mita hyotya koet verkkotapaamisen tuovan sinulle tydssasi?

Asiantuntijat kokivat tydssaan verkkotapaamisen tuovan heille erilaisia hyotyja. Kyseessa
oli avoin kysymys, mihin monet vastanneista olivat laittaneet monta eri hydtya vastauk-
seensa. Vastauksista nousi esiin kymmenen hyo6tya, joista moni koki suureksi hyodyksi,
ettd verkkotapaamiset ovat ympari Suomea ja nain ollen asiakaskunta on laajempi. Esi-
merkiksi asiantuntija saattaa istua padkaupunkiseudun konttorissa ja asiakas on Lapissa.
Asiakaskunta laajenee ja asiantuntijalla on mahdollisuus tavata asiakkaita koko Suomes-
ta, eika ole riippuvainen konttorin paikallisista asiakkaista. Toiseksi suurimmat hyodyt oli-
vat verkkotapaamisen nopeus, tehokkuus ja joustavuus, mitka kohdistuvat niin asiantunti-
jan tyohon kuin asiakkaaseen. Myos hyo6ty oli kuvamateriaalit, joilla on hyva havainnollis-
taa asiat asiakkaalle seka ettei tapaaminen ole asiakkaan olinpaikasta riippuvainen. (Ku-
vio 8)

Asiantuntijoiden kokemat hyodyt
verkkotapaamisessa
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Kuvio 8. Asiantuntijan kokemat hyoddyt verkkotapaamisessa

Tulisiko verkkotapaamisessa olla videoyhteys asiakkaaseen?

Kysymyksessa missa kysyttiin asiantuntijoiden mielipidettd, tulisiko verkkotapaamisessa

olla videoyhteys asiakkaaseen, 50 vastanneista olivat sitéd mielta, ettei tule olla. 5 vastasi-
vat kylla ja perustelivat, etté asiakkaan ilmeet ja reaktiot olisivat helpommin paételtavissa,
live kuva olisi parempi kuin pelkka still-kuva asiantuntijasta ja palvelu voisi olla vielé asia-

kaslahtdisempaa.
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5.4 Tyytyvaisyys verkkotapaamiseen
Kuinka tyytyvainen olet verkkotapaamiseen yleisesti talla hetkella?
Asiantuntijoista 2 kertoivat olevansa erittdin tyytyvaisia verkkotapaamiseen talla hetkella,

40 olivat tyytyvaisia, 7 ei osannut sanoa ja 6 olivat tyytymattomia. Erittain tyytymattomia ei

ollut yhtakaan. (Kuvio 9)

Asiantuntijoiden tyytyvaisyys
verkkotapaamiseen
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i Tyytymaton

L Erittain tyytymaton
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Kuvio 9. Asiantuntijoiden tyytyvaisyys verkkotapaamiseen

Koetko saavasi riittavasti sparrausta, jotta voit parantaa verkkotapaamisiasi?

Kysymykseen kokeeko asiantuntija saavansa riittavasti sparrausta, jotta voisi parantaa
verkkotapaamisiaan, 43 kertoi saavansa tarpeeksi sparrausta. Vastanneista 12 kertoi,
ettei saa tarpeeksi sparrausta ja syiksi he kommentoivat muun muassa: esimiehen toi-
mesta tulisi kdyda enemman asioita lapi. Konttoreissa ei ole juuri sparraukselle aikaa Kkii-
reiden vuoksi ja viimeaikoina painopisteet ovat olleet muissa asioissa, kuin tapaamisten

laadun parannuksessa.

Kuviossa 10 on vertailtu konttoreiden ja askien sijaintia kysymykseen, kokevatko asian-
tuntijat saavansa tarpeeksi sparrausta tapaamisten parantamiseksi. Yhteensa 6 toimipis-
teessa vastanneista 43 kokivat, ett saavat tarpeeksi sparrausta ja 6 toimipisteessa 12
vastaajaa koki, ettei saa tarpeeksi sparrausta. Leppavaaran aske oli ainoa, missa kaivat-

tiin lisd& sparrausta, muut 5 toimipistetta olivat konttoreita. TAma osoittaa, etté toimipistei-
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den sparrauksen anto on suhteellisen hyvalla mallilla, mutta sparrausta enemman tarvit-

sevia olisi syyta selventaa.

Sparraus konttorin tai asken sijainnin mukaan
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Kuvio 10. Konttoreiden ja askien kokema, saavatko vai eivatk® saa tarpeeksi sparrausta

5.5 Avoimet kysymykset

Miten mielestdsi asiakkaat saisi varaamaan enemmaén aikaa valmistautua verkkota-

paamiseen?

Kysymyksen vastanneita oli 36 ja heista 6 olivat sitéd mieltd, ettd ajanvarauspuhelussa
tulisi jo opastaa asiakasta etukateen pohtimaan asioita ennalta ja kuinka pystyvat ilmoit-
tamaan tarvittavat tiedot asiantuntijalle ennen tapaamista. Vastanneista 21 pitivat asian-
tuntijan tekemaa valmistautumissoittoa tarkeimpana tekijana, jotta asiakas varaisi enem-
man aikaa verkkotapaamiseen valmistautumiseen. Valmistautumissoitossa asiantuntija
antaa jo asiakkaalle niin sanotun pohjatehtavan ja kertoo riittavan ajan varaamisen tar-

keydesta.

Mita verkkotapaamisessa olisi kehitettavaa?

Kysymykseen, mita verkkotapaamisessa olisi kehitettdvaa tuli vastauksia 31. Melkein puo-
let vastanneista oli sitd mielta, ettd verkkotapaamismateriaalissa on kehitettavad. Rahoi-

tus puolen materiaalia tulisi kehittdd, asiakaskohtaamisen materiaalien tulisi olla yhdistetty
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kaikki yhteen paikkaan, mista ne olisi suoraan saatavilla sek& materiaalin ei tulisi olla pdf-
muodossa, jolloin sita voisi muokata ja tehda itselle sopivan kokonaisuuden. Materiaalei-
hin muutenkin toivottiin raikkaampaa ulkoasua ja paivityksia nykyisista versioista seka
enemman aihekohtaista materiaalia kuvilla ja ilman tulisi olla saatavilla. Toiseksi eniten
vastauksia oli tekniikan kehittamisesté. Asiantuntijat toivoivat, etta tekniikka olisi asiak-
kaan kannalta helpompaa ja toiminta varmempaa. Verkkotapaamisessa kuvaruudun ja-
kaminen tulisi olla yksinkertaisempaa ja verkkotapaamisen toimivuuteen tulisi panostaa,
koska ohjelma kaatuilee lilan usein. Verkkotapaamisessa kaytettaan taustasovelluksena
Adobe Reader ohjelmaa, mika puuttuu useilta asiakkailta, eivatka he halua ladata sita
turvallisuussyista. Jos asiakas osallistuu verkkotapaamiseen tydpaikan tietokoneella, pa-
lomuurit valilla estavat tapaamisen. Tekniikan tulisi olla kunnossa, jotta jarjestelmat ja
verkkotapaaminen toimisi. Jalkitdiden teko kehittyisi myds, jos sopimukset saisi helpom-
min hyvaksyttavaksi asiakkaan verkkopankkiin, jottei tarvitsisi soitella asiakkaiden peraan.
Kaksi vastaajaa mainitsi Henkivakuutusyhti6 Mandatum Lifen jarjestelman toimivuuden
esimerkkina. Asiakkaan allekirjoittaessa dokumentit verkkopankissa, muutokset aktivoitui-
sivat automaattisesti voimaan ja jalkityot vahentyisi. Verkkotapaamisen saaminen tabletille

olisi myds hyva kehitys.

Miten paivittaista tyotasi verkkotapaamisten parissa voitaisiin helpottaa?

Viimeisessa avoimessa kysymyksessa, miten paivittaista tyotasi verkkotapaamisten paris-
sa voitaisiin helpottaa, vastaajia oli 25. Heista osa oli listannut useamman tavan, milla
tyota verkkotapaamisten parissa voitaisiin helpottaa. Vastanneista 8 oli sita mielta, etta
jalkitoita tulisi helpottaa. Face to face -tapaamisessa jalkitoihin kuuluu tapaamisen sulke-
minen ja yhteenvedon tekeminen, eik& normaalisti muita toimenpiteita. Verkkotapaaminen
helpottuisi huomattavasti jos jalkityot olisivat samalla tasolla face to face -tapaamisen
kanssa. Vastanneista 4 suosittelisi, ettd verkkotapaamiset tulisi voida pitaé hiljaisessa
huoneessa, koska avokonttorissa tai tiimitiloissa on liilkaa halinda yleensa. Myos tassa
kysymyksessa tuli esiin jarjestelmien toiminnan parantaminen, mik& on aina tarkeaa ta-
paamisen onnistumisen kannalta. Vastaajat kokisivat tyota helpottavaksi tekijaksi verkko-
tapaamisymparisto kehittamisen ja manuaalilomakkeista luopumisen, jolloin olisi suora
verkossa allekirjoitus. Asiakkaan puhelinnumero tulisi aina tarkistaa tapaamista varattaes-
sa ja kertoa valmistautumissoitosta, jotta asiakas on tietoinen asiasta ja vastaa palvelu-
numeroon, eikd mahdollisesti jata vastaamatta luullessaan numeroa lehtimyyjaksi. Materi-
aalien tulisi olla muokattavia, jotta niihin voisi liséta esimerkiksi omia kalvoja. Tapaamisten
olisi hyvé olla vaikka parin paivan paasta, etta olisi riittdvasti valmistautumisaikaa ja yksi

vastanneista kokisi helpottavaksi tekijaksi oman tyon aikataulutuksen. (Kuvio 11)
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Miten tyota verkkotapaamisen parissa voitaisiin

helpottaa
Verkkotapaamisympadriston kehitys 1
Suoraverkossa allekirjoitus, ei manuaali lomakkeita 2
Asiakkaan puhelinnumeron varmistua ajanvarauksessa ] 1
Verkkotapaamisille erilliset hiljaiset huoneet ] 4
Jarjestelmien toiminnan parantaminen 6

Muokattavat materiaalit 3

Tapaamisissa valmistautumisaikaa 1
Jalkityét helpommiksi 8
Oman tydén aikataulutus 1
0] 2 4 6 8

Vastausten lukumaara

Kuvio 11. Miten asiantuntijoiden ty6ta verkkotapaamisen parissa voitaisiin helpottaa
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6 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, mita haasteita ja hyotyja Danske Bankin
Uudenmaan toimipisteissa tydskentelevat rahoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijat kokevat
verkkotapaamisessa ja kuinka tyytyvaisia he ovat siihen. Tutkimuksen kyselylomakkee-
seen vastasi 130:sta 55 henkiléa. Valintakysymysten vastauksista valtaosa oli kylla vasta-
uksia, joissa oltiin samaa mielta kysymyksen kanssa. Suurimmassa osassa valintakysy-
myksia oli kuitenkin toisen vaihtoehdon perassa pakollinen avoimen kysymys, miksi vas-
taaja oli tata mieltd ja kaikissa kysymyksissa oli taytetty avoimia vastauksia. Avoimissa
kysymyksissa tekstikenttien leveys oli 100 merkkia, mika mahdollisti laajan vastauksen.
Kyseiset vastaukset olivat hyvin vastattuja ja selventavia seka niista huomasi, etta vastaa-
jilla oli asiasta vahva mielipide. Valinta kysymyksista, mitka kasittivat vastaajan mielipidet-
t&, olivat hyvin yksimielisia, mutta my0ds pient& hajontaakin 16ytyi. Nelja&n taysin avoimeen
kysymykseen vastaajat pystyivat antamaan vastauksia laajasti. Vaikka kysymys ei ollut
pakollinen tai vastauksien maksimipituutta ei ollut maaritelty, oli vastaajia silti kysymyksis-
sé 27-41 ja vastaukset oli paikoittain hyvin varikkaita.

6.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimustulokset olivat hyvin mielenkiintoisia ja niista selvisi uusia asioita. Tutkimukseen
saatiin vastauksia kaikilta vastaaja ryhmiltd, mita kyselyn taustatiedoissa kysyttiin. Vastaa-
jat olivat sek& miehid, ettd naisia ja kaikista muista ikaryhmista |6ytyi vastaajia, paitsi yli 65
-vuotiaita ei ollut. Kaikki asiantuntijat ovat tydskennelleet pankissa yli vuoden rahoitus- tai
sijoitus puolen asiantuntijan tehtavissa. Kaikista 8 konttorista ja 4 asiantuntijakeskuksesta
oli vastaajia ja suurin osa oli tehnyt verkkotapaamisia 1-2 vuotta. Vastanneista 91 % olivat
sitd mielta, etta saivat pankilta riittdvan koulutuksen ja etta pankilta |6ytyy tarvittava ohjeis-
tus verkkotapaamisen kaytosta. Suurimmalla osalla asiantuntijoista oli 1-3 verkkotapaa-
mista viikossa ja lopuilla 15 vastaajalla oli 4-7 tapaamista. Tulokset ovat hyvin realistisia
konttorin verkkotapaamismaariin nahden. Vaikka face to face -tapaamiset ovat ylivoimai-
sesti suosituimpia, verkkotapaaminenkin sai kannatusta. Kysymys oli puhtaasti mielipide-
kysymys ja on oletettavaa, ettéa toimipisteissa tydskentelevét asiantuntijat tykk&avéat tavata
asiakkaita kasvotusten. Toimipisteissa tyoskentelevat asiantuntijat ovat muutenkin palve-
lualttiita ja ulospain suuntautuvia seka haluavat tydskennella konkreettisesti asiakkaiden

parissa. Tasta syysta tulos ei yllata.

Asiantuntijoista 49 % olivat sita mielta, ettd verkkotapaaminen on tydladmpi, kuin muut
tapaamismallit. Kysymysta ristiintaulukoitiin asiantuntijoiden tyotehtava kysymyksen kans-
sa, milla haluttiin saada tietoa, onko asialla vaikutusta tyoskenteleekd asiantuntija rahoi-

tus- tai sijoitus puolella. Verkkotapaamisen seurannan havaintojen perusteella sijoitus
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puolella saatetaan kaydd enemman asioita neuvottelun aikana lapi, kuin rahoitus puolella.
Sijoitus tapaamiset sisaltavat myds enemman asiakkaille lahetettavaa materiaalia kuin
rahoitus puolella, joten vastanneiden vastaukset voivat johtua tasta. Asiantuntijoilta tulisi
varmistaa, ettd he ovat saaneet riittdvan koulutuksen verkkotapaamista varten ja koulutus-
ta varten tulisi varata tarpeeksi aikaa. Kaikista verkkotapaamiseen liittyvista asioista tulisi
olla omat selkeat ohjeistukset ja teknisista asioista tulisi olla kokonaan oma ohjeistus. Ta-

paamismateriaaleja tulisi uudistaa ja niiden tulisi olla paremmin muokattavissa.

Alaluvussa, missa kasiteltiin verkkotapaamisen haasteita, saatiin vastauksia tutkimuksen
paaongelmaan alaongelman kautta: mitk& ovat yleisimméat ongelmat verkkotapaamisen
aikana? Yleisimmat haasteet verkkotapaamisen aikana olivat jarjestelmissa esiintyva hi-
taus ja ongelma verkkotapaamismateriaalin avautumisessa. Molemmat ongelmat ovat
teknisia ja vastaavat myds toiseen alaongelma kysymykseen teknisista haasteista. Muita

ongelmat liittyivat varauksen teossa tapahtuneisiin virheisiin ja teknisiin ongelmiin.

Asiantuntijoista 40 % on sitd mieltd, ettd tapaamiselle varattu aika (15min alkuvalmistelut,
60min tapaaminen ja 15min jalkity6t) ei ole riittava. Alkuvalmisteluihin kuluu enemman
aikaa kuin 15 minuuttia, riijppuen asiakkaasta ja tapaamisen aiheesta. Jalkitoihin tarvitaan
enemman aikaa, koska dokumenttien kirjoitus ja tallentaminen, dokumenttien lahetys asi-
akkaalle, verkko allekirjoituksen vahtiminen ja tarvittavien viestien lahetys asiakkaalle vie
aikaa. Jos kalenterissa on vapaa, pystyy ajan kayttaméaan aiempien jalkitdiden tekoon,

mutta muutoin se vaatii kalenterin sulkemista tai muusta tydajasta verottamista.

Asiantuntijat kokevat pystyvansa antamaan verkkotapaamisella hyvan asiakaskokemuk-
sen. Vastausprosentti oli 87 % eli vain 13 % oli toista mielta. Syita olivat tapaamismateri-
aalit, joita verkkotapaamisessa kaytetadan. Materiaalit ovat valmiita ja useisiin ei voi tehda
kummempia muutoksia. Rahoitus- ja sijoitus puolella on eri materiaalit kaytdssa ja niissa
on myos suuria eroja. Sijoitus tapaamisten materiaalit ovat laajempia ja ne sisaltavat
enemman dataa kuin rahoitus puolen. Yksi haasteista liittyi kommunikointiin, ettei asioiden
ilmaisu ja niista keskustelu ole yhtéa helppoa kuin kasvotusten. Ihmispersoonia on tietenkin
olemassa monia ja joidenkin kanssa keskustelu kdy sukkelammin kasvotusten, kuin puhe-
limitse. Face to face -tapaamisessa voi olla myds helpompi havainnollistaa asioita asiak-
kaalle, kun voi piirtaa, laskea, nayttaa esitteita ja muuta materiaalia suoraan. Asiakkaan
luottamus voi olla helpommin saatavilla naista syista kasvotusten. Tapaamisen aikaraja
voi vaikuttaa asiakaskokemuksen tuottamiseen, koska jos asiakkaalla ja asiantuntijalla
keskustelu luistaa ja lapi kaytavia asioita on enemman, saattaa asiantuntia joutua kirista-

maan aikataulua. Niin sanottu tapaamisen hoputtaminen ei anna asiakkaalle hyvaa mieli-
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kuvaa, mutta asiantuntijan taytyy kertoa asiasta, jos hanelle on esimerkiksi tulossa seu-

raava asiakas pian.

36 vastaajaa oli sitd mielt, etta tapaamisten ajanvaraukset ovat laadukkaita ja 19 ketka
eivat olleet samaa mieltd, perustelivat asiaa eri syin. Tapaamisen tarkoitus on jaanyt asi-
akkaalle epéaselvaksi ja he eivat ole tietoisia, miksi tapaaminen on varattu ja mité siella
kasitellaan. Asiakas kampanjat voivat vaikuttaa asiaan, koska CC:n ajanvaraajilla on kay-
tossa palkitsemispolitikka. Asiakkaat kuuluvat kampanja ryhmaan, jota CC:n ajanvaraajat
soittavat. Tapaaminen voi olla enemman tai vahemman tarpeellinen asiakkaalle, mutta
kaikille tiedotetaan mahdollisuudesta tavata asiantuntija asian timoilta. Ajanvaraajat eivat
oletettavasti palkitsemispolitikan vuoksi katso tarkemmin asiakkaan tarvetta tapaamiselle.
Asiantuntijakeskukset my6s soittavat ajanvarauksia asiantuntijoille erikseen méaaritettyina
soittopaivind. Heidéan tulee soittaa ja varata tapaamisia itselleen seka konttoreille. Koska
asiantuntijat soittavat varauksia, he pystyvat valitsemaan ja varaamaan itselleen mieleiset
tapaamiset pois paaltd, jolloin konttoreiden tapaamisten laatu voi karsia. Tama ei ole kont-

toreiden asiantuntijoille mielekasta ja se voi vaikuttaa heidan tekemiseensa negatiivisesti.

Verkkotapaamisen koettiin tuovan asiantuntijoiden tyéhén monia hyotyja. Verkkotapaami-
nen on nopeaa, tehokas, joustava. Se ei ole asiakkaan olinpaikasta riippuva ja tapaamis-
materiaalin havainnollistaminen kay helposti materiaaleilla. Parhaana hydtyna asiantunti-
jat kokevat asiakkaiden tapaamismahdollisuuden ympéari Suomen. Asiakaskunta laajenee
ja asiantuntija ei ole riippuvainen pelkastddn oman konttorin asiakkaista. Tapaamiset voi-
vat olla monipuolisempia ja hyvinkin erilaisia tasté syysta ja se voi tuoda esimerkiksi pie-

nemmalle konttorille myynnillista hyotya.

Asiantuntijat ovat tyytyvaisia verkkotapaamiseen talla hetkelld, 85 % oli tyytyvaisia tai erit-
tain tyytyvaisia. Vastanneista 7 ei osannut sanoa, olivatko tyytyvaisia verkkotapaamiseen
ja vain 6 oli tyytymattomia. Danske Bankissa asiantuntijoita sparrataan aika ajoin tapaa-
misissa. Sparraus kysymys oli tarpeellinen, koska on tarke&a etta asiantuntijoilla on mah-
dollisuus kehittya ja parantaa tapaamisiaan. Asiantuntijat toivovat enemman sparrausta,
mutta ajanpuute oli suurin estava tekija. Tahan voisi tehda muutoksia, varaamalla asian-

tuntijoille enemman hetkia kalenterista asiaa varten.

Asiantuntijoiden tydsté voisi tehda vaivattomampaa eri keinoin. Tutkimuksessa kysyttiin
asiantuntijoilta, miten asiakkaat saisivat varaamaan verkkotapaamiseen valmistautumi-
seen enemman aikaa. Ajanvarausta tehdessa puhelun aikana tulisi varaajan kertoa asiak-
kaalle naista asioista ja merkitd se varauksen tietoihin asiantuntijalle lisatietona. Silloin

asiantuntija tietaisi, mité asiakkaalle on jo sanottu, eika tarvitsisi ottaa asiaa puheeksi uu-
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delleen. Tiedonannosta on myds hyotya asiakkaalle, jolloin hanelle ei synny vaivaa myo6-
hemmin, esimerkiksi tarvittavien dokumenttien hankinnasta. Valmistautumissoitto on toi-
nen, jolla pystytddn helpottamaan asiantuntijan ty6ta. Soittaessaan asiakkaalle ennen
tapaamista, han voi antaa pohjatehtavan valmiiksi ja kysya tapaamisen kannalta relevant-
teja asioita. Tama helpottaa asiantuntijan tyota valtavasti ja samalla varmistetaan, etta
tapaamisen ajankohta on viela sopiva ja valtytd&dn peruuttamattomilta ajanvarauksilta.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden mittaukseen sisennetaén kasitteet reliabiliteetti eli tarkkuus ja
validiteetti eli luotettavuus. Reliabiliteetilla ilmaistaan, miten tarkasti mitataan ja validiteetil-
la ilmaistaan mitataanko sita, mita piti? Joskus annettu osio tai mittari voi mitata toista,
kuin luultiin ja siitd paljastuu uusia asioita. Tutkimuksen toistumisessa tulee taas muistaa,
ettd mittareiden tai osioiden ajallista pysyvyytta ei voida taata ja niiden luotettavuuden
toimimiseksi seké takaamiseksi pitdé olla valmis tekem&&n mahdollisia muutoksia. Mitta-
uksen luotettavuuden kannalta on validiteetti ensisijaisen tarkea, koska silloin tiedetaén
ettd mitataan oikeaa asiaa ja etta reliabiliteettia tarvitaan. Validiteetin kysymys mitataanko
sitd, mita piti, on tutkimuksen ilmién kannalta tarkein kysymys. Reliabiliteetti tulee olla hy-
valla tasolla, jolloin tiedetaan, ettei mittaukseen sisaltynyt mittausvirheita. (Vehkalahti
2014, 40-41.)

Kyselylomake testattiin etukateen, ennen virallista l&hetysta asiantuntijoille. Se oli hyva
asia, koska siita ilmeni pari sanamuotoon liittyvéaéa korjausta, miké olisi voinut johtaa kysy-
myksen vaarinymmarrykseen. Loppupelissa kyselylle saatiin vastausprosentiksi 42, mika

osoittaa kohtalaista tutkimuksen luotettavuutta.

Normaalisti jyrkk& alaraja otokselle on 30 henkil6&, mutta niin pieni otos rajoittaa yleensa
ryhmien vertailua. Mahdollisuuksien mukaan tulisi aina tavoitella vahintdan 100 henkilon
otosta, mutta tasséa kyselyssa se ei valitettavasti toteutunut. Tutkimuksesta ja eri tilanteista
seka kohderyhmista riippuen kartoitetaan otos tai voidaan myos paatya perusjoukkoon eri
tavoilla. Esimerkiksi jos kohderyhma on 15, suositellaan kyselyn tehtavan koko perusjou-
kolle. Jos yrityksessa on 200 tyontekijaa, tehdaan kokonaistutkimus. Taas jos yritys tuot-
taa esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyn, on suositeltavaa arpoa 12 000 asiakkaasta

suuri otos, milloin minimi vastausmaaréksi tulisi tulla 100. (Kvanti 2016.)

Tutkimuksessa tavoiteltiin 50 vastausta, mika tuntui realistiselta 130 otokselle. Vastauksia

tuli 55, joten tavoite tayttyi ja voidaan tulkita, ettd tutkimustulokset ovat suuntaa antavia.
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Sahkdpostikysely oli ainoa jarkeva tutkimustapa asiantuntijoille, koska silla pystyttiin ta-

voittamaan kaikki lyhyessa ajassa.

Tutkimuksen validiteettina voidaan pitaa teoriaa, koska aiheet ovat perustuneet kyselytut-
kimuksessa kéasiteltaviin aiheisiin eli finanssialaan, pankkipalveluihin, verkkotapaamiseen
ja asiantuntijuuteen. Tutkimustulokset on esitetty niin, ettd anonymiteetti on sailynyt sekéa
sen teossa on noudatettu eettisia periaatteita. Tutkimus vastasi p&éa- ja alaongelmiin, joten
tavoite on saavutettu. Tutkimusta pystytadan hyddyntamaan mahdollisissa jatkotutkimuk-
sissa aineistona. Tutkimus on tehty Haaga-Helian raportointiohjeiden mukaan.

6.3 Johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset

Asiantuntijoilla oli konttorissa valmis mielipide, ettéd verkkotapaaminen sisaltaa tiettyja
haasteita seka tuo myos hyotyja. Verkkotapaaminen herétti suurimmaksi osaksi neutraa-
leja mielipiteité ja siitd ilmeni asiantuntijoiden suhteellisen hyva tyytyvaisyys tapaamismal-
lia kohtaan. Tutkimuksessa tuli esiin satunnaisia mielipiteitd, joilla verkkotapaamista voi-
taisiin parantaa. Verkkotapaaminen ei ole tdysin odotukset tayttava kaikille asiantuntijoille

ja sen kayttbosaaminen ei ole itsestaanselvyys.

Tapaamismallina koko Suomen asiakaskunnan kattavasti verkkotapaaminen on loistava
keksint6 ja asiantuntijat padsevat kokemaan taman hyddyn ja rikkauden tydssaan. Tek-
niikka puolessa on kuitenkin parantamisen varaa ja tutkimustuloksista saa vaikutelman,
ettd asiantuntijoilla menee liikaa fokusta tekniikan kanssa jumppaamiseen. Verkkotapaa-
misen ja sen ominaisuuksien tulisi olla apuvélineena tydnteossa, eiké hidasteena. Asian-
tuntijoiden ajankayttda tulisi uudistaa, jotta tapaamisen alku- ja jalki tdihin varattu aika
riittaisi paremmin. Jarjestelmat ja niiden toimivuus tulisi olla vakaampaa ja ohjeistusta ra-
hoitus- ja sijoitus puolille erikseen tulisi paivittdd. Vaikka esimies toteaisi, etté asiantuntija
on valmis koulutuksen jalkeen aloittamaan verkkotapaamiset, tulisi asiantuntijan voida
tehd& viimeinen p&&tds omien tuntemusta mukaan. TAma toisi asiantuntijoille varmuutta.
Ajanvaraajia voisi valmentaa tapaamisten varaukseen, jotta tapaaminen olisi selkea asi-
akkaalle ja asiantuntijalla olisi kaikki valmiit tydkalut, eika tietojen metsastamiseen menisi
turhaa aikaa. Ajanvaraajien palkitsemispolitiikka olisi my6s hyva miettid uudelleen, etta

voitaisiin pitda huolta varsinkin tapaamisten laadusta.

6.4 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimusta tehdessa herasi muutama jatkotutkimusehdotus. Tutkimukselle voisi seurata
jatkoa tekemalla kvalitatiivinen haastattelututkimus asiantuntijoille tarkentamaan tutkimus-

tuloksia. Haastattelututkimuksen voisi toteuttaa otoksesta riippuen esimerkiksi teema-
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haastatteluna eli puolistrukturoituna haastatteluna. Tallgin tutkimusongelmasta kerattaisiin
keskeiset seikat valmiiksi ongelmanratkaisua varten. Teemahaastattelu tulee olla tarkasti
pohdittu, mutta kasittelyjarjestys voi tapahtua kuten haastateltava haluaa. (Vilkka 2015,
124)

Haastattelukysymysten aiheena voisivat olla verkkotapaamisen teknisten ongelmien tar-
kentaminen, koska olisi mielenkiintoista tietd&d, kuinka kyseiset tekniset ongelmat jarjes-
telmien kanssa ratkaistaan kaytanndssa. Toinen haasteista ilmennyt kysymys voisi olla
tapaamismateriaalien muutos, jolloin saataisiin selville millaiset materiaalit olisivat asian-
tuntijoiden mielesta sopivia. He voisivat suunnitella materiaalit, jotta niista saataisi juuri
heille sopivat. Verkkotapaamisen hyo6tyja voisi myds tutkia lisé&, kuten mitd nama ympari
Suomen tapaamisista saavutettavat myynnilliset hyddyt juuri ovat ja kuinka suuri vaikutus

niilla on asiantuntijoiden henkilékohtaisiin tuloksiin tai konttorin tulokseen.

6.5 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi opetti minulle monia asioita, joita pystyn varmasti hyddyntamaan
tulevaisuudessa. Se avasi minulle uusia aihealueita ja lisasi pitkajanteisyytta. Opinnayte-
tydn aihetta oli aluksi vaikea valita, koska pankkimaailmasta riittaa lukuisia Kirjoittamisen
aiheita ja uusia tulee jatkuvasti. Moni aiheista kiinnosti minua, mutta verkkotapaaminen oli
ajankohtainen ja sai mielenkiintoni tutkimusta kohtaan heraamaan. Koska toimeksiantaja
oli tuttu, se antoi hyvin lisdpotkua kirjoittamiseen ja positiivisessa mielessa pienia painei-
takin. Koin kriittisyyttd opinnaytety6ta kohtaan tasta syysta, koska toimeksiantajan mielipi-
de oli hyvin tarkeé ja merkitsee paljon. Tiedan, ettd saatan tulevaisuudessa hakeutua vas-

taaviin tydtehtaviin kuin kyselyn vastaajat ja tasta syysta kyseinen tietamys on hyvaksi.

Opinnaytety6 suunnitelman teko paljastui haasteellisemmaksi kuin luulinkaan. Aiheen
miettiminen ja muokkaaminen mielessa vaati paljon aikaa. Koska en aluksi tiennyt verkko-
tapaamisesta juuri mitdan, oli sen sisdistaminen vaikeaa. Itse olen mielestani eniten visu-
aalinen oppija ja verkkotapaamisen havainnointi konttorissa auttoi minua hyvin kasitta-
maan verkkotapaamista ja sitd kautta tutkimusongelmaa. Mielestani tutkimuksen otos,
koko Uudellamaalla tytskentelevista rahoitus- ja sijoitus puolten asiantuntijoista on katta-
van kokoinen, vaikka vastausprosentti olikin 42 %. Kokemuksesta tiedan, ettéd asiantuntijat
ovat usein kiireisié ja ylimaaraiselle tekemiselle ei aina ja& aikaa. S&hkoinen kysely oli silti
paras ja nopein tapa toteuttaa lyhyessé ajassa kysely noinkin suurelle maéralle asiantunti-

joita eri puolilla Etela-Suomea.
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Tutkimuksen kysymysten tekeminen ja tutkimusongelman muodostaminen olivat ehka
haasteellisimmat osuudet opinnaytetydssa. Ensin tutkimustulosten avaaminen ja kuvioi-
den muodostaminen tuotti haasteita, mutta osoittautuikin oletettua helpommaksi. Opinnay-
tetyoprosessi vahvisti k&sitystani lukemisen tarkeydesté ja alan kirjallisuuteen perehtymi-
nen auttoi paljon. Kirjat olivat minusta paras lahde ja luin niitd mieluummin, kuin selasin
tietoa esimerkiksi internetistd. Aiemmista opinnaytetdista oli paljon apua ja koska se auttoi
paasemaan kiinni opinnaytetydn tekoon. Opinnaytety6ta aloittaessani ei ollut julkaistu
tutkimuksia kyseisesta aiheesta, mutta tutkimusta tehdesséni huomasin, etta siitéa julkais-
tiin uusia opinnaytetdita niin Danske Bankille, kuin muillekin pankeille. Ensin se hieman
sekoitti ajatuksia, koska ajattelin joutuvani muuttamaan suunnitelmiani. Onnekseni ym-
marsin, ettd saman aiheen opinnaytetdista olikin vain apua ja se vain auttoi tuomaan uu-

sia ideoita ja vertailukohtia omaan ty6honi.

Mielestani suoriuduin prosessista kiitettavasti ja olen tyytyvainen tuotokseen. Se vaati
paljon aikaa ja oli sen arvoista. Opinnaytetyosta tuli erilainen kuin alussa ajattelin, mutta
vain positiivisessa mielessa. Olen kiitollinen Danske Bankille yhteistyosta ja avusta, mika

takasi opinnaytetydn toteutuksen seké Haaga-Helian avuliaille ja osaaville opettajille.
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Liitteet

Liite 1. Kysely lomake

Bank

Kysely Danske Bankin verkkotapaamisesta rahoitus -ja

Taustatiedot

1. Sukupuoli

() Mies

) Nainen

3. Tydsuhteen kesto

() Alle 1 vuosi
() 1-5 vuotta
") 6-10 vuotta
11-15 vuotta
16-20 vuctta
21-25 vuotia
26-30 vuotia

() vli 21 vuotta

4. Tyotehtava

() Rahoitus

) Sijoitus
5. Konttorin tai asken sijainti
() Hyvinkss

() Itakeskus

drvenpad

) Kaivokatu

Kirkkonummi

() Tikkurila

sijoitusasiantuntijoille

(Sivu 1/6)
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Taustatiedot

6. Kauan olet tehnyt verkkotapaamisia?

alle vuasi
1-2 vuotta

yli 3 vuotta

7. Saitko riittévasti koulutusta?

Kylla
Ei, miksi?

8. Léytyykd mielestisi pankilta tarvittava ohjeistus verkkotapaamiseen?

Kylla

Ei, mitd puutiuu?

9. Monta verkkotapaamista sinulla on normaalisti ossa?

1-3
4-7

g-10
yli 11

10. Mita t isia teet mielui ?

Werkkotapaaminen
Face to face-tapaaminen

Puhelinneuvattelu

11. Koetko verkkotapaamisen ty&ldammaksi verrattuna muihin tapaamismalleihin?

Kylla, miksi?

Ei

=— Edellinen| |Seuraava-->

(Sivu 2/ 8)

Verkkotapaamisen haasteet

12. Mitkd ovat yleisimmit ongelmat verkkotapaamisen aikana? Valitse max 2 vastaus vaihtoehdoista.

D Asizkas ei vastaa

D Asizkas ei cle valmistautunut

D Werkkotapaamismateriaali &i avaudu

D Verkkovahvistusta ei ole |Shetetty asiakkaalla, koska sitd ei ole tallennettu konttoriin
D Jarjestelmissa esiintyy hitautta

D Puhelu i kuulu

D Muw, miks

13. Onko verkkotapaamiseen varattu aika sinulle mielestési riitt3wvd? (15min alkuvalmistelut, 60min t. i ja 15min jalkity&t).

Kyl

Ei, miksi?

14. Koetko pystyvisi antamaan asiakkaalle hyvin asiakaskokemuksen verkkotapaamisen kautta?

Kyl

Ei, miksi?

15. Ovatke saamasi verkkotapaamisajanvaraukset mielestisi laadukkaita?

Kylld
Ei, miksi?

<-—- Edellinen| |Seuraava -->

{Sivu 3/8)
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Verkkotapaamisen hyadyt

16. Missd tapaamismallissa koet saavasi parasta asiakastyytyvdisyytta?

O Verkkotapaaminen
O Fzce to face-tapaaminen
O Puhelinneuvattalu

17. Mitd hyiétyji koet verkkotapaamisen tuovan sinulle tydssisi?

18. Tulisiko verkkotapaamisessa olla videoyhteys asiakkaaseen?

O Kylla, miksi?

DE

(Sivu 4 18)

Tyytyviisyys verkkotapaamiseen

19. Kuinka tyytyviinen olet verkkotapaamiseen yleisesti tilla hetkella?

() ErittSin tyykyviinen
O Tyytyvainen

O En osaa sanoa

() Tyytymatsn

() Erittsin tyytymatan

20. Koetko saavasi riittdvisti sparrausta, jotta voit parantaa verkkotapaamisiasi?

() kylla

O Ei, miksi?

(Sivu 5/86)
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Avoimet kysymykset

21. Miten mielestisi asiakkaat saisi varaamaan enemman aikaa valmistautua verkkotapaamiseen?

22. Mitid verkkotapaamisessa olisi kehitettavas?

23. Miten padivittdista tyotdsi verkkotapaamisten parissa voitaisiin helpottaa?

— Eaeuinen] [Lﬁhetéi]

iSivu Eilfﬁi
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