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Tassa opinnaytetydssa tutkitaan henkilokohtaisen myyntityon tarkeytta pankkialalla. Opin-
naytetyon tavoite oli selvittad Haaga-Helian tradenomiopiskelijoiden ndkemysta myyntitydsta
pankkialalla seké yleisesti. Tyo rajattiin koskemaan pankkialaa Suomessa henkildasiakkaiden
nakokulmasta.

Tyon teoriaosuus jakautuu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa kerrotaan pankkialasta
Suomessa, alan kehityksesta seka asiakkaan tuntemisesta ja hyvasta pankkitavasta. Toises-
sa osiossa keskitytddn myyntitydhon pankkialalla ja myyntiprosessiin. Lisaksi osiossa kasitel-
laan myyntitydhon pankkialalla liittyvaé lainsaadantoa ja rajoituksia, seka lopuksi pankkialan
eettisyytta ja asiakaslahtoisyytta.

Luvut nelja ja viisi kasittelevat tutkimustani. Tutkimukseni oli kvantitatiivinen kyselytutkimus ja
otosjoukkona Haaga-Helian liiketalouden opiskelijat. Luvussa nelja kerrotaan empiirisen tut-
kimuksen suunnittelusta ja luvussa viisi kdydaan lapi kyselyn tuloksia.

Pohdinta osioissa syvennytaan tutkimuksen johtopaatoksiin seké jatkotutkimusmahdollisuuk-
siin. Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta tradenomiopiskelijoiden mielesta
myyntity6ta pankkialalla on odotuksiin nahden enemman. Myyntityd koetaan haastavaksi,
eivatka vastaajat mielellaén tyoskentelisi alalla, joka sisaltaa kovin paljon myyntityota.
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1 Johdanto

Opinnaytetydn aihe on henkilokohtainen myyntity6 ja sen tarkeys pankkialalla. Kilpailu
pankkimaailmassa on nykypaivana kovaa, silla eri pankkien tuotteet eivat eroa kovin
paljoa toisistaan. Erilaisten pankkipalveluiden myynnissa asiakaskokemus on tarkeassa

roolissa, jotta asiakas saadaan keskittamalla sitoutumaan tiettyyn pankkiin.

Digitalisoitumisen myota pankkipalveluiden vertailu on helppoa. My6s pankin vaihtaminen
on tehty kuluttajille entista helpommaksi, silla se sujuu nykyaéan verkossa. Kynnys palve-

luntarjoajan vaihdolle on vield melko korkea, mutta toisin voi olla tulevaisuudessa. Asiak-
kaan sitouttaminen tiettyyn pankkiin on siis ensisijaisen tarkeaa. Nykypaivana pankit ovat-

kin "finanssitavarataloja”, joista saa kaikki peruspankkipalveluista vakuutuksiin.

Tama opinnaytetyd pohjautuu Haaga-Helian liiketalouden opiskelijoille [&hetettyyn kysely-
lomakkeeseen ja sen analysointiin. Tutkimustuloksia analysoidaan teoriaosuuden pohjal-
ta, joka jakautuu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa keskitytd&n pankkialaan kehityk-
seen Suomessa, hyvaan pankkitapaan seké asiakkaan tuntemiseen. Toisessa osiossa
paneudutaan myyntitydhon pankissa, pankkialalla vaikuttaviin rajoituksiin ja lainsdadan-
t6on, pankissa myytaviin tuotteisiin seké lopuksi pankkialan eettisyyteen ja asiakaslahtoi-
syyteen. Talla opinnaytetydlla ei ole toimeksiantajaa.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytetytssa tutkitaan Haaga-Helian liiketalouteen suuntautuneiden tradenomiopiske-
lijoiden kasitysta pankkialalla tydskentelysta, erityisesti myynnin nakokulmasta. Paadyin
aiheeseen, silla suoritin tytharjoitteluni pankin konttorissa ja myyntitydn tarkeys tydssani
tuli hieman yllatyksena. Monet pankkialalle hakeutuvat tradenomiopiskelijat eivat ehka
ajattele, kuinka tarkedssa roolissa myyntityé on nykyaéan kyseisella alalla. Tradenomien
maara pankki- ja vakuutusalalla on noussut viime vuosina ja yha useampi tradenomi ha-
keutuu pankkialalle, kuten alla olevasta kuvioista nakyy. Aikaisemmin alalle on hakeutunut
huomattavasti enemman merkonomeja ja muita alemman tutkinnon suorittaneita. Nyky-
aan sen sijaan alalle hakeutuu huomattavasti enemman korkeakoulututkinnon suorittanei-

ta, kuten tradenomeja. (Finanssiala, 2015d)
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Tutkimus tehtiin kvantitatiivisena, eli maaréllisena tutkimuksena ja se toteutettiin
kyselytutkimuksena Webropolin avulla. Tutkimuksen paatavoite oli selvittdd, millaisena
tradenomiopiskelijat kokevat/kuvittelevat tyon pankkialalla. Toissijaisena tavoitteena oli

selvittaa tradenomien asennoitumista myyntityéhon.

Tutkimus on rajattu koskemaan asiakaspinnassa tapahtuvaa tyéta suomalaisissa pan-
keissa, silla kyseisissa tehtavissa on usein runsaasti myyntitydta. Pankkitydna tassa opin-
naytetydssa tarkoitetaan paaasiassa palveluneuvojan tai muun asiakaspalvelijan tyota.
Ty0 on tehty henkildasiakkaan ndkdkulmasta, eika yritysmyynnillisia asioita kayda lapi.
Tyoni hyodyttdd ennen kaikkea pankkialalle hakeutuvia tradenomeja, mutta toivon tyén

my06s antavan uutta ndkdokulmaa omaan myyntity6honi.



2 Pankkiala Suomessa

Vuonna 2014 Suomessa toimi yhteensa 262 pankkia. Lukuun on laskettu kotimaiset talle-
tuspankit, ulkomaisten luottolaitosten sivuliikkeet ja tytaryhtiot seka investointipankit. Pan-
keilla on yhteiskunnassa keskeinen asema rahoituksen valittamisessa ja maksuliikenteen
ohjaamisessa. Perinteisesti pankeilla on nahty olevan kolme péaéasiallista tehtavaa.
Ensimmaisena on rahoituksen valitys, toisin sanoen talletusten kanavoiminen rahoituksen
tarvitsijoille. Toinen tarkea tehtdva on maksujen valitys, silla valtaosa maksuista hoidetaan
pankkien kautta. Kolmantena tehtavana on riskien hallinta. Pankeilla on paljon informaati-
oita asiakkaista ja markkinoiden toiminnasta, joten pankin kyky arvioida asiakkaiden luo-
tonmaksukykya ja rahoitusta vaativien liiketoimien riskia on usein erinomainen. Pankki- ja
rahoitusalan toiminta on Suomessa saannelty tarkasti lainsaadannolla. (Alhonsuo ym.
2009, 83)

Talletuspankilla tarkoitetaan luottolaitosta, jolla on oikeus vastaanottaa talletuksia seka
harjoittaa muuta laissa saadettya luottolaitostoimintaa. Talletukset ovat takaisin maksetta-
via varoja, jotka ovat osittain tai kokonaan korvattava talletussuojarahaston varoista. Luot-
toyhteisd sen sijaan on luottolaitos, joka voi vastaanottaa muita takaisinmaksettavia varoja
kuin talletuksia. Tallaisia tahoja ovat esimerkiksi rahoitusyhtié seka kiinnitysluottopankit.
Vuonna 2014 Suomessa toimi kaiken kaikkiaan 291 luottolaitosta. Toiminta edellyttaa
toimilupaa, jonka finanssivalvonta myontaa. Pankki- ja rahoitusalan toiminta on Suomes-
sa saannelty tarkasti lainsaadanndlla. Finanssivalvonta valvoo luottolaitosten toimintaa,

vakavaraisuutta, riskienhallintaa ja riskinottoa. (Finanssivalvonta, 2015a)

Rahoituslaitokset eivat tarvitse toimilupaa, vaikka kuuluvatkin Finanssivalvonnan valvon-
taan. Rahoituslaitokset ovat yrityksia, jotka eivat ole luottolaitoksia, mutta harjoittavat luo-
tonantoa, rahoitusleasing-toimintaa tai muuta rahoitustoimintaa. Kyseiset laitokset eivat

saa ottaa vastaan talletuksia tai harjoittaa varainhankintaa. (Finanssivalvonta, 2015a)

Finanssivalvonnan lisdksi Suomen luotto- ja rahoituslaitoksia valvoo myds Euroopan
Unioni. Marraskuussa 2014 OP Ryhma, Nordea Pankki Suomi Oyj sek& Danske Bank Oyj
siirtyivat Euroopan Keskuspankin suoran valvonnan alaisiksi. EU:n vakavaraisuusasetus
ja —direktiivi nékyy luotonannon ehtojen tiukentumisena, silla pankkien on harkittava riski-
pitoista luotonantoa entistd enemman. Suomen pankit ovat kuitenkin vakavaraisia, mikéa
on mahdollistanut luotonannon jatkumisen. Lokakuussa 2015 astui voimaan 2015 EU-

alueen pankkeja koskevat maksuvalmiusvaatimukset. (Finanssiala, 2014a)



2.1 Pankkitoiminnan kehitys Suomessa

Ensimmaiset sdastépankit perustettiin Suomeen 1820-luvulla. Vuonna 1811 Turkuun pe-
rustettiin yksi maailman vanhimmista keskuspankeista, josta tuli 1840 Suomen pankki.
Vuonna 1860 perustettiin ensimmainen kiinnitysluottolaitos, Suomen Hypoteekkiyhdistys.
Ensimmainen liikepankki, Suomen Yhdyspankki perustettiin 1862 ja sen kilpailijaksi 1889
Kansallis-Osake-Pankki (KOP). Suomen valtion perustama Postipankki perustettiin 1887
ja osuuskassatoiminta alkoi vuonna 1902. Vuonna 1970 osuuskassoista muodostui
osuuspankkeja. (Kontkanen 2011, 14)

Suomen rahoitusmarkkinat alkoivat vapautua 1980-luvulla, joka toi markkinoille ulkomaa-
laisia pankkeja, uusia kotimaisia pankkeja seka pankkiiriliikkeita. Markkinoiden vapautu-
misen seurauksena pankkien liiallinen luotonanto ja —otto johtivat talouden ylikuumenemi-
seen ja 1990-luvun pankkikriisiin. Tama johti osittain konttoriverkoston pienenemiseen ja
henkilostén vahenemiseen pankkialalla. Pankkikriisin jalkeen useat pankit fuusioituivat ja
muodostui uusia finanssikonserneja. Nykyaan monesta pankista saakin kaikki paivittais-

pankkipalveluista vakuutuksiin asti. (Kontkanen 2011, 14)

Vuonna 1989 suomalaisissa pankkikonserneissa tyoskenteli 53 000 henkil6&, kun taas
vuoden 2014 endé 26 956 henkil6a. Vuodesta 2013 vuoteen 2014 henkiléstd vaheni 3000
henkildlla. Pankkikonttoreiden maaré on vahentynyt tasaisesti viime vuosikymmenien ai-
kana. Konttoreita vuonna 2014 oli 1128, eli yli puolet vdhemmé&n kuin 1990-luvun taittees-

sa. (Finanssiala, 2014a)

Konttoreiden supistuminen johtuu suurelta osin tietotekniikan kehityksesta ja itsepalvelun
lisaantymisesta. Nykyaan asiakkaiden tarpeet ovat kovin erilaiset kuin 20 vuotta sitten.
Muutokset ovat vahenténeet pankkiasioinnin seka tydvoiman tarvetta huomattavasti. Suu-
rin osa suomalaisista kayttaa verkkopankkia laskujen maksuun seka pankki- tai luottokort-
tia ostosten maksuun. Rutiininomaiset tehtavat, kuten kassapalvelut ovat vahentyneet
konttoreissa huimasti. Sen sijaan konttorit ovat keskittyneet palveluneuvonnan laatuun

seka tuotteiden myyntiin. (Kontkanen 2011, 15, 70)

Nykypaivana finanssialan palveluntarjoajat kokevat haasteita asiakastarpeiden tayttami-
sessd. Suurin osa asiakkaista haluaa hoitaa pankkiasiansa helposti ja nopeasti. Digitali-
saation my6ta taméa on helppoa erilaisten mobiili- ja verkkopalveluiden my6ta. Toisaalta
toivotaan myos henkilokohtaista palvelua silloin kun sita tarvitaan. Haasteena kotimaisille
pankeille voidaan my6s pitda globalisaatiota. Asiakkaan nakodkulmasta internet on avan-
nut markkinat niin kotimaisille, kuin ulkomaalaisillekin toimijoille. Palveluiden vertailu ja

mahdollinen ostaminen on helppoa. Markkinoille on tullut myds uusia toimijoita mobiili-



maksamisen ja erilaisten mobiilisovellusten lisdantyessa. Esimerkiksi Applen lanseeraama
maksukorttipaatepalvelu iZettle kayttaa alypuhelimia ja tabletteja maksupaétteenaan, jol-
loin pankkia valikatena ei enaa tarvita. Palvelu suunnattu nimenomaan pienyrittgjille help-

pona ja edullisena ratkaisuna korttimaksamisen lisaantymiseen. (Finanssiala, 2015a)

2.2 Hyva pankkitapa

Hyva pankkitapa koostuu asiakkaan ja pankin valisesta suhteesta sek& pankin toiminta-
tapoja koskevista periaatteista. Sen tavoite on yllapitaé ja edistaa luottamusta, toimivuutta
ja avoimuutta pankkitoiminnassa. Vaikka kyse ei varsinaisesti ole laista, on hyvan pankki-
tavan noudattamisen vaatimus todettu laissa. Lisaksi pankin ja asiakkaan vélista suhdetta
ohjaavat useat lait, maaraykset ja ohjeet, joihin hyva pankkitapa perustuu. Ohjeet on
uudistettu 18.11.2015. (Finanssiala, 2015b).

Pankkien olleessa keskeisessa roolissa rahoituksen valittdmisessa sekéa maksuliikenteen
hoitamisessa, tulee pankkien toimia vastuullisesti, rehellisesti ja ammattitaitoisesti kaikkia
sidosryhmia kohtaan. Henkilokunnan tulee olla tehtaviinsa soveltuvaa ja koulutettua.
Liséksi henkildkohtaa tulee asianmukaisesti ohjeistaa johtaa ja valvoa. (Finanssiala,
2015b)

My0s asiakassuhde perustuu rehellisyyteen ja luottamukseen. Pankkien on otettava huo-
mioon asiakkaan etu, muun muassa antamalla tietoja eri palveluista. Asiakkaalla on oike-
us vaihtaa pankkia milloin tahansa. Pankin on my6s tunnettava asiakkaansa, johon tutus-
tutaan tarkemmin seuraavassa luvussa. Jokaista pankissa tydskentelevaa henkiloa kos-
kee myos pankkisalaisuus. Asiakastietoja saa kasitella vain tyotehtavien edellyttamassa
laajuudessa. Pankki ei saa antaa asiakasta koskevia tietoja kenellekdan ilman asiakkaan
suostumusta tai ellei lain mukaan tiedonsaantiin oikeutettava henkild niita vaadi.
(Finanssiala, 2015b)

Jokaisella kuluttajalla on oikeus peruspankkipalveluihin. Peruspankkipalveluihin katsotaan
pankkitili, maksuvéline seka maksutapahtumien toteuttaminen, mutta esimerkiksi verkko-
pankki ei ole peruspankkipalvelu, silla laskujen maksun voi hoitaa muutenkin. Pankilla on
oikeus kieltaytyd peruspankkipalveluiden tarjoamisesta, esimerkiksi jos asiakasta ei pysty-
ta tunnistamaan, eli asiakkaalla ei ole henkil6llisyyden todentamiseen soveltuvia asiakirjo-
ja. Pankki voi myds katsoa, ettei asiakkaalla ole pankkipalveluille tarvetta ja kieltaytya
avaamasta palveluita. Nain voidaan menetellda esimerkiksi silloin, kun Suomessa oleskelu
on vain valiaikaista. Pankki voi myos kieltdytya palveluiden avaamisesta, jos epéilee
pankkipalveluiden vaarinkayttéa. Maksuhairiomerkinnan perusteella palveluiden avaami-

sesta ei saa kieltaytya. (Finanssiala, 2015b; Finanssiala, 2015c)



Pankkien markkinoidessa palveluitaan on markkinoinnin oltava totuudenmukaista. Uusia
palveluita kayttdonotettaessa on pankin ja asiakkaan tehtava sopimus, jossa kay ilmi mo-
lempien osapuolten oikeudet ja velvollisuudet. On myds huolehdittava siita, etta sopi-
musehdot ovat asiakkaan ymmarrettavissa. (Finanssiala, 2015b)

Pankin on annettava asiakkaalle riittavat ohjeet maksu- ja luottopalveluiden kayttoon.
Asiakkaalle on esimerkiksi kerrottava, kuinka sailyttdd maksuvalineet ja tunnusluvut
turvallisesti. Pankki on velvollinen korjaamaan mahdolliset virhekirjaukset viipymaétta tai
jos asiakas on vahingossa siirtanyt vaaran henkilon tilille rahaa, on pankki velvollinen an-
tamaan henkilon yhteystiedot siirtijalle, jotta han voi pyytda rahojen palautusta. Luottoa
myontaessa on asiakkaan luottokelpoisuus arvioitava huolellisesti. Myds asiakkaalla on
velvollisuus arvioida kykyaan selviytyd luotonhoitokustannuksista. Yritysluottoa myontaes-
sda tulee ottaa huomioon lainanhakijan toiminnan menestymisen mahdollisuudet. Maksu-

viivastystilanteessa pankin tulee auttaa maksujarjestelyissa. (Finanssiala, 2015b)

Sijoitus- ja sdastamispalveluita tarjotessa pankin on kartoitettava asiakkaan taloudellinen
tilanne, sijoituskokemus ja —tietamys seka sijoituksen tavoitteet. Asiakkaalle on kerrottava

rehellisesti ja ammattimaisesti sijoitusten riskit, tuotot ja kulut. (Finanssiala, 2015b)

Hyvassa pankkitavassa mainitaan myos valtakirjalla asiointi seké asiakaspalautteiden
kasittely. Valtakirjan on oltava yksiloity ja siind on oltava valtuuttajan allekirjoitus. PankKi
VOi evata valtakirjan, jos epdilee vaarinkaytosta tai valtakirja on muuten puutteellinen.
Evays on mahdollista myds, jos pankki katsoo, etta valtuuttajan oikeudellinen toimintakyky
on heikentynyt siten, ettei ymmarra taysin mita tekee. Pankin on kasiteltavéa asiakas-
palautteet asianmukaisesti ja vastattava valituksiin kohtuullisessa ajassa. (Finanssialan
Keskusliitto, 2015b)

2.3 Asiakkaan tunteminen

Suomen lainsdaadanto velvoittaa pankkeja tunnistamaan ja tuntemaan asiakkaansa.
Tunnistamisella tarkoitetaan henkil6llisyyden todentamista. Henkil6llisyyden
todentamiseen kayvét vain luotettavasta lahteesta hankitut asiakirjat, kuten suomalaisen
viranomaisen myontadma passi, henkildkortti tai ajokortti. Myds tuntemiseen soveltuvat
valiaikainen henkilokortti, kuvallinen kelakortti, muukalaispassi, pakolaisen
matkustusasiakirja ja diplomaattipassi. Nailla henkildllisyystodistuksilla ei useimmiten

kuitenkaan saa avata uusia palveluita, kuten verkkopankkia. Ulkomaisista henkil6llisyys-



todistuksista hyvaksytaan voimassa oleva passi, tai EU-alueen henkilokortti.
Palveluntarjoaja voi kuitenkin omien riskienhallintaperiaatteiden perusteella paattaa, mitka

asiakirjat hyvaksytaan henkildllisyyden todentamiseen. (Finanssivalvonta, 2016)

Tunnistamisen lisaksi pankkien on tunnettava asiakas. Pankissa siis tulee olla asiakkaan
henkildtietojen lisdksi myos tiedot taloudellisesta asemasta, palveluiden kaytto-
tarkoituksesta seka asiakkaan toiminnasta. Pankki on myos velvollinen kysymaan tilille
tulevien varojen alkuperda. Asiakkaan kirjallisen selvityksen liséksi voidaan pyytaa
todistuksia liiketoiminnasta, rekisteriotteita tai muita asiakirjoja, kuten esimerkiksi
kauppakirjoja. (Finanssivalvonta, 2016)

Pankki on oikeutettu kysymaan asiakkaalta kateisten varojen alkuperaé, kun
kateistalletusten maara poikkeaa asiakkaan normaalista rahaliikenteesta. Myos
kateismaksuista taytyy kysya rahojen alkupera ja vaikkei laskun maksaja olisi pankin
asiakas, on han tunnistettava virallisesta henkil6llisyystodistuksesta. (Finanssivalvonta,
2016)

Pankin tulee myés tietdd, onko asiakas itse, tai joku asiakkaan lahipiirista poliittisesti
vaikutusvaltainen henkild. Poliittisesti vaikutusvaltaisiksi henkiloiksi lasketaan
valtionpaamiehet, ministerit, parlamentin jasenet, ylimman oikeusasteen jasenet, valtion
varainhoitoa tarkastavan ylimman paattavan elimen jasenet, keskuspankin johtokunnan
jasenet, suurldhettilaat tai asianhoitajat, kenraalikuntaan kuuluvat upseerit tai valtion
kokonaan omistaman yrityksen johtotehtavissa tyoskentelevat. Lahipiiriin lasketaan
puolisot, lapset ja heidan puolisot sekd vanhemmat. Poliittisesti vaikutusvaltaisiksi
henkildiksi ei viela toistaiseksi lasketa Suomessa toimivia suomalaisia poliitikkoja.
Asiakkaan kytkoksistd USA:han on myos otettava selvad maiden valisten verotietojen

vaihtovelvoitteen johdosta. (Finanssivalvonta, 2016)

Henkildasiakkaiden lisaksi yritysasiakkaat on tunnistettava riippumattomista asiakirjoista,
kuten kaupparekisteriotteesta. Pankin tulee myots saada tietoa yrityksen toimialasta,
likevaihdosta, rakenteesta seka omistajista. Pankki voi siis pyytaa yritysasiakkailta
tilinpaatostietoja, yhtidjarjestysta tai muita dokumentteja. Ulkomaalaiselta yritykselta
vaaditaan useimmiten samat dokumentit, mutta viel& niiden liséksi suosituskirje
suomalaisen pankin ulkomaiselta kirjeenvaihtajapankilta. Pankin on lisaksi tunnistettava

yrityksen edunsaajat ja omistajat. (Finanssivalvonta, 2016)

Asiakkaalle on tarkeda tehda selvaksi, ettei asiakkaan tunteminen ja siihen liittyvat kysy-

mykset ole utelua, vaan pankilla on lakisdateinen velvoite tuntea asiakkaansa. Pankkitoi-



minnan peruste on molemminpuolinen luottamus, joka muodostuu palvelusta, oikeista
ratkaisuista seka asiakkaan tuntemisesta. Kysymysten tarkoitus on kartoittaa asiakkaan
elamantilanne, jotta pankki pystyy tarjoamaan parhaat ratkaisut asiakkaalle. Osa kysy-
myksista on tosin taysin lakiin perustuvia, kuten selvitys siitd, onko asiakas itse tai joku
l&hipiirista poliittisesti vaikutusvaltainen henkild tai onko asiakkaalla maksuliikennetta

korkean riskin maihin. (Nordea, 2015a)

Yleisesti kysymykset perustuvat rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisen ja
selvittdmisen lakiin, jonka tavoite on estéé rahanpesua ja terrorismin rahoittamista, edis-
taa tallaisen toiminnan paljastamista ja tutkintaa seka tehostaa rikoksen tuottaman hyddyn

jaljittamisté ja takaisinsaantia. (Finlex, 2008)



3 Myyntityd pankkialalla

Viime vuosina pankkialalla tapahtuneiden muutosten myota myyntityésta on tullut entista
tarkeampi osa pankkien paivittaista toimintaa. Asiakkaiden hoitaessa itse laskun maksun
ja maksaessa kortilla eri palveluista, vahentyvat rutiininomaiset tyot konttoreissa, kuten
peruskassapalveluiden tarjoaminen. Asiakkaiden kaydessa konttoreissa harvemmin, ko-
rostuvat palveluneuvonnan laatu seka palveluiden myyminen entisestaan. (Kontkanen
2011, 70)

Nykypaivana asiakkaiden on helppo hankkia tietoa tuotteista ja palveluista. Internetista
selaamalla |6ytyy helposti kaikki pankkien palvelumaksuista asiakaskokemuksiin. Asiak-
kaiden on helppo vertailla tuotteita ilman myyjankin apua. Myds globalisaatio on tuonut
uusia haasteita pankeille fuusioitumisten lisdksi ulkomaalaisten rahoituslaitosten rantautu-
essa Suomeen. (Laine 2008, 23-24)

Palveluneuvoijilta vaaditaan osaamisen soveltamista erilaisissa myynti- ja palvelutilanteis-
sa. Myytéavat tuotteet vaihtelevat pankkitoimihenkilon tyon kuvasta riippuen. Kassapalve-
luissa myydaan esimerkiksi asiakastapaamisia henkilokohtaisille pankkineuvojille ja verk-
kopankkitunnuksia. Palveluneuvojat sen sijaan myyvét luottokortteja ja sdastésopimuksia.
Sijoitusasiantuntijat myyvat sijoitussopimuksia ja henkilokohtaiset pankkineuvojat asunto-
lainoja. (Kontkanen 2011 , 70)

Kuten jokaisen myyjan, myds palveluneuvojien tulee tuntea myymansa tuotteet seka ylei-
set markkinat. On myds hyva tietaa mita kilpailijoilla on tarjolla, jotta osaa vastata asiak-
kaan mahdollisiin kysymyksiin, miksi valita juuri tAman pankin tuote. Palveluneuvojalta
vaaditaan myos hyvid kommunikaatio- ja ongelmanratkaisukykyja. Neuvojan on myds

osattava tunnistaa asiakkaan tarpeet. (Jobber & Lancaster 2009, 249)

3.1 Lainsaadanto jarajoitukset

On myds hyva muistaa, etta myyntityé pankissa eroaa perinteisesta myyntitydsta muun
muassa lainsaadannon puitteissa. Toki esimerkiksi kuluttajasuojalaki koskee tavallistakin
kuluttajakauppaa, mutta arvopaperimarkkinalaissa saadetaan rahoitusvalineiden markki-
nointia, arvopaperien tarjoamista seka julkisen kaupankaynnin kohteeksi hakemisen yh-
teydessa laadittavia markkinointiaineistoja. Finanssivalvonta antaa lainsdadannon lisaksi
ohjeet rahoituspalveluja tarjoaville toimijoille. Saantelyn tavoitteena on edistdd hyvan
tavanmukaisia menettelytapoja seka liséata asiakkaan luottamusta rahoitusmarkkinoiden

toimintaan. Asiakkaalle on annettava riittavat tiedot paatoksen teon tueksi kaikessa



finanssialan toiminnassa. Asiakkaalta on myo6s selvitettava kaikki olennaiset tiedot, jotta
voidaan arvioida hanen taloudellinen tilanne, vakuutusturvan kartoittaminen tai tietdmys
sijoitusmaailmasta. Vaatimukset eroavat sen mukaan, mita rahoituspalveluja asiakkaalle
tarjotaan. Myos EU:n lainsaadanto eroaa hieman siin&, minkélaista tietoa rahoituspalve-
luista on annettava asiakkaalle. (Alhonsuo ym. 2009, 139)

Finanssialanpalveluita myytaesséa sovelletaan kuluttajasuojalaista useita lukuja. Lain
mukaan markkinointi ei saa olla hyvan tavan vastaista, eika siind saa kayttda sopimatonta
menettelya. Tuotteesta ei saa antaa totuudenvastaista, eik& harhaanjohtavaa tietoa. Eri-
tyisen tarkeaa finanssipalveluita tarjottaessa on antaa asiakkaalle riittavat tiedot tuottees-
ta. MyGskaan aggressiivista menettelya ei saa kayttdd. Aggressiivisena menettelyna pide-
tdan muun muassa pakottamista tai muunlaista asiakkaan painostamista. Finanssialalla
on my®s huomioitavaa se, etta kuluttajasuojalaki koskee vain kuluttajia, joihin ei finanssi-
valvonnan mukaan lueta esimerkiksi suuria ja keskisuuria yrityksia, jotka kuitenkin ovat
pankin asiakkaita. (Alhonsuo ym. 2009, 137)

Markkinointia ja tiedonantovelvollisuutta séénnellaan kuluttajasuojalain luvuissa 6aja 7,
jotka kasittelevat etamyyntisddnnoksia seka kulutusluottoja. Etamyynnilla tarkoitetaan
rahoituspalvelun tarjoamista asiakkaalle etéaviestimen, eli puhelimen, internetin tai muun
laitteen valityksella, jolloin sopimuksen osapuolet eivét ole lasna yhtd aikaa samassa pai-
kassa. Kulutusluottoja markkinoitaessa on huomioitava, ettda markkinoinnin tulee olla asial-
lista ja maltillista. Luoton riskit on tuotava selkedsti esille ja ilmoitettava luoton todellinen
vuosikorko. Luoton ominaisuudet, kuten onko kyseessa kerta- vai tililuotto on oltava sel-
keasti esilla. (Alhonsuo ym. 2009, 138-139)

Arvopaperimarkkinalaki koskee rahoitusvalineiden markkinointia, kuten sdastamisen ja
sijoittamisen palveluita. Naita palveluita markkinoidessa taytyy palvelun tarjoajan noudat-
taa arvopaperimarkkinalain luvussa 4 saadettya arvopaperien kauppa- seka sijoituspalve-
lun ja oheispalvelun tarjpamisessa mainittavaa menettelytapaa. Hyvan tavan vastainen tai
muuten sopimaton menettely sijoituspalveluiden tarjoamisessa on kielletty. Palveluja ei
saa myodskaan markkinoida totuudenvastaisesti eikd harhaanjohtavasti. Arvopaperimark-
kinalaissa saadetaan myds luottolaitospalveluita ja niiden markkinointia. Lain mukaan
luottoja tulisi my6s markkinoida niin, etta valtettaisiin asiakkaiden liiallinen velkaantumi-
nen. Myds luoton tarjoaja sekd minka luottolaitoksen palvelua markkinoidaan

on kaytava ilmi. (Alhonsuo ym. 2009, 141)

Ennen sijoituspalveluiden tarjoamista asiakkaalle, jaotellaan asiakkaat ei-ammattimaisiin

ja ammattimaisiin asiakkaisiin. Useimmiten kaikki yksityisasiakkaat, sek& pienet yritykset
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ja yhtiot, luokitellaan ei ammattimaisiin asiakkaisiin. Ammattimaisiin asiakkaisiin lasketaan
yleensa isommat yritykset, seka asiakkaat, joiden katsotaan itse ymmartavan sijoitusten

riskit seka tekemaan itsenéisia paatoksia. (Finanssivalvonta, 2012)

Ei-ammattimaisille asiakkaille on annettava tarkat sopimusehdot seka riittavat tiedot pal-
veluntarjoajasta ja palveluista. Palveluntarjoajan on hankittava asiakkaasta riittavat tiedot
asiakkaan taloudellisesta asemasta seka sijoituskokemuksesta ja -tietdmyksesta. Jos
palveluntarjoaja ei saa tarvittavia tietoja, ei han saa suositella asiakkaalle kyseista sijoi-
tuspalvelua. Tama tulee ottaa huomioon sijoituspalveluja myytaessa. Ammattimaiselle
asiakkaalle riittaa, ettéa antaa yleiskuvauksen sijoituspalveluiden luonteesta ja riskeista, jos
se on tarpeellista asiakkaan sijoituskokemus huomioon ottaen. (Alhonsuo 2009, 142-143)

Ei kuitenkaan riita, etta asiakkaalle vain kerrotaan asiat, on myds varmistettava, etta asia-
kas ymmartaa mita tekee. Esimerkiksi vuonna 2015 uutisoitiin laajasti siita, kun asiakasta
oli neuvottu vaihtamaan osakkeitaan kapitalisaatiosopimukseen, josta johtuen asiakas
joutui maksamaan 100 000 euroa veroja. Pankki sen sijaan sai pankin tuotteisiin siirretys-
ta omaisuudesta noin 10 000 euroa palkkiota vuodessa, kun taas osakkeista pankki ei
olisi saanut juuri mitdan. Vaikka lakia ei varsinaisesti rikottu, toi tapahtuma luonnollisesti
huonoa mainetta pankille. Finanssivalvonnan mukaan erityisesti iakkaiden henkildiden
kanssa on oltava varovainen sijoituspalveluita tarjottaessa. Pankki on myos velvoitettu
hoitamaan asiakkaan omaisuutta huolellisesti sopimuksen mukaisesti seka toteutettava
toimeksiannot huolellisesti. (HS 2015; Finanssivalvonta 2012)

3.2 Myyntiprosessi

Tassa osioissa syvennytddn myyntiprosessiin ja myynnin eri vaiheisiin yleisella tasolla.
Myyntiprosessin ei tulisi olla liian kaavamainen ja teoreettinen vaan pikemminkin koke-
muksen perusteella muotoutunut yhdistelma teoriaa ja kaytantéa. Myyjan taytyy myos
muistaa, ettei asiakasta saa painostaa ostamaan tuotteita. Tarkeampaa on tunnistaa
asiakkaan tarpeet ja tarjota hanelle ratkaisuja tarpeidensa tuottamiseen. Seuraavana on

kuitenkin kuvattu yksi perinteisimmista myyntiprosesseista. (Laine 2008, 70)

Myyntiprosessi alkaa useimmiten siita, kun asiakas tulee pankkiin. Voi olla, etta asiakas
on itse tunnistanut tarpeensa tulla pankkiin, esimerkiksi jos h&nella on ylimaaraisia sijoitet-
tavia varoja tai han haluaa asuntolainaa. Voi myés olla, etté asiakas on kutsuttu pankkiin
paivittAmaan asiointiaan. Asiakkaan tullessa ajanvarauksella on palveluneuvoja pystynyt

valmistautumaan tapaamiseen. (Alhonsuo ym. 2009, 70)
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Ennakkovalmistautuminen luo asiakkaalle kuvan ammattimaisesta myyjasta ja yrityksesta
seka saa asiakkaan tuntemaan, ettd han on tarkea. Valmistautuminen saastaa niin palve-
luneuvojan kuin asiakkaankin aikaa, jotta tarvekartoitusta ei tarvitse aloittaa alusta. Asia-
kas voi saapua pankkiin myds vuoronumerolla, jolloin palveluneuvojalla ei ole aikaa val-
mistautua tapaamiseen. Tallgin tapaaminen on aloitettava suoraan tarvekartoituksesta.
(Rubanovitsch 2007, 42-43)

Tarkeintd myyntitydssé on asiakkaan tarpeiden kartoitus. Usein asiakkaat eivét itsekaan
tied&, mité tarvitsevat, vaan tarpeiden selvittdminen jad myyjan tehtavaksi. Pankkialan
sanasto ja tuotteet voivat olla asiakkaalle hankalia ymmart&4, joten asiakkaan voi olla
vaikea kertoa, mitd han on vailla. Palveluneuvojan onkin hyva muistaa kayttaa kielta, mita
myds asiakas ymmartaa (Jobber & Lancaster 2009, 251-252).

Pankkialalla asiakkaiden tarpeiden kartoitus tehdaan usein kuin itsestaan asiakkaan tun-
temisen yhteydessa. Kartoittaessa asiakkaan pankkiasiointia on helppo huomata, onko
asiakkaalla tarvetta sijoittaa, ottaa luottoa tai kenties avata verkkopankki. Tarvekartoituk-
sen ideahan on ottaa selvad, millaisen asiakkaan kanssa ollaan tekemisessa.
(Rubanovitsch 2007, 42-43).

Tarvekartoituksen aikana myyjan on kuunneltava, mita asiakas haluaa. Kartoituksen paa-
asiallinen tarkoitus ei ole niinkaan esitella tuotteita ja niiden hyotyja, vaan nimensa
mukaan selvittaa asiakkaan tarpeet. Varsinkaan pankkialalla myynnin ei tule olla pakko-
myynti&, vaan pikemminkin keino I0ytaa asiakkaalle parempia ratkaisuja. Pankilla voi olla
tarjota esimerkiksi sdastotili tai uusia rahastosaéastosopimuksia, jotka asiakkaalle sopisivat
paremmin. (Jobber & Lancaster 2009, 251-252).

Tavoitteena tarvekartoituksessa on selvittdd myds asiakkaan tulevaisuuden nakymia,
seka palveluun tai tuotteeseen liittyvid odotuksia. Kuten aikaisemmin on mainittu, tarve-
kartoituksen ja asiakkaan tuntemisen tarkoitus ei ole saada asiakasta vaivautuneeksi ja
tuntemaan olonsa kuin olisi kuulusteltavana, joten kysymykset on hyva esittda keskuste-
lun muodossa ja antaa asiakkaan puhua enemman. Erityisesti keskustellessa asiakkaan
varallisuudesta, on tarkeaa, ettei palveluneuvoja oleta asioita. Vaikka kyseisesséa pankissa
asiakkaalla ei varoja olisikaan, voi hanella olla sijoituksia muissa rahoituslaitoksissa tai
vaikka asunnoissa. (Rubanovitsch 2007, 77-78, 90).

12



Hyvin tehdyn tarvekartoituksen perusteella palveluneuvojan on helppo tarjota asiakkaalle
tuotteita ja/tai palveluja, jotka tayttavat asiakkaan tarpeet. Palveluneuvojan tulisi keskittya
tuotteen tai palvelun ominaisuuksien sijasta siihen, mité hyotya siité on asiakkaalle.
(Rubanovitsch 2007, 98)

Asiakas ei osta, ellei han koe, etté tuotteesta tai palvelusta on hanelle hy6tyéa. Siksi on
tarkeda, etta palveluneuvoja osaa tarjota asiakkaalle tuotetta, josta asiakas todella tuntee
kokevansa hyotyd. Usein myyjid kehotetaan puhumaan nimenomaan hyodyista, joita
asiakas saa hankkimalla tuotteen, ei niink&&n ominaisuuksista. Pankkitydssa laki kuitenkin
velvoittaa palveluneuvojaa kdymaan Iapi tuotteen ominaisuudet ja riskit tarkemmin kuin

perinteisessa myyntitydssa. (Laine 2008, 54-55)

Optimaalinen tilanne olisi, etta palveluneuvoja osaisi esitelld tuotteiden ja palveluiden
hyddyt niin hyvin, etté asiakas olisi valmis ottamaan palvelut kayttdon saman tien. Nain
kuitenkin kdy melko harvoin. Jos asiakas haluaa jaada miettimaan, useimmiten han ei tule
ostamaan tuotetta tai ostaa sen Kilpailijalta. Moni myyja kokee torjumiseksi tulemisen
kurjana, joten kaupan paatds voi jaada tekematta. Tarkeinta olisi ajoittaa kaupan paatos
oikealle hetkelle ja rohkeasti ehdottaa sopimuksen allekirjoittamista ja paattaa kauppa.
(Jobber & Lancaster 2009, 168)

Asiakkaista on huolehdittava my6s kaupanteon jalkeen. Pankkialalla asiakkaan seuranta
ja jalkihoito ovat kaksi erittdin tarkeaa asiaa. Pankit tavoittelevat pitkakestoisia keskitettyja
asiakkuuksia. Pankin osalta tama tarkoittaa sdannollistéa yhteydenpitoa asiakkaisiinsa.
Usein asiakkaita kutsutaan vuositapaamiseen péaivittdmaan asiointiaan tai soitetaan
muuten vain saanndllisin valiajoin, jotta pidetdan huoli, ettd pankkiasiat ovat ajan tasalla.
(Alhonsuo ym, 63-64)

3.3 Tuotteet & hinnoittelu

1990-luvun pankkien fuusioitumisten jalkeen alalle on syntynyt useita finanssikonserneja,
niin sanottuja "finanssitavarataloja”, joista saa lahes kaikki finanssialan palvelut samasta
paikasta. Osa toimijoista taas toivoo erikoistumisen tuovan heille sopivan asiakaskunnan.
Saasto- ja osuuspankit taas luottavat rajattujen paikallisten palveluiden tuottamiseen.
Vaikka tuotteille ei ole olemassa standardia, asettaa lainsadadantd vaatimuksia niin sisal-
I6lle kuin menettelytavoillekin. Pankkien tuotteet vaihtelevat suuresti, joten niiden vertailu

voi olla haastavaa. (Alhonsuo ym. 2009, 64)
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Pankit jakavat asiakkaan useimmiten henkilo- ja yritysasiakkaisiin. Naiden ryhmien sisalla
asiakkaat jaotellaan pienempiin segmentteihin. Yritysasiakkaat jaotellaan usein suuriin,
pieniin ja keskikokoisiin, yhteisoihin, yhdistyksiin seké julkisyhteisdihin. Henkilbasiakkaat
jaotellaan yleensé varallisuuden ja/tai idn perusteella. Tietylle kohderyhmaélle tarjotaan
heille sopivia tuotteita. (Alhonsuo ym. 2009, 65)

Henkildasiakkaiden peruspankkipalveluihin kuuluvat paivittaispalvelut eli tilit, kortit ja
pankkitunnukset. Peruspalveluiden liséksi asiakkaalla voi olla lainapalveluita, seka erilai-
sia saasto- ja sijoituspalveluita tai varainhoitopalveluita. Monet pankkikonsernit tarjoavat
nykyaan myos vakuutuspalveluita. (Alhonsuo ym. 2009, 65)

Vaikka hintaa pidetaan yhtena tarkeimpéna asiana vakuutus- ja pankkipalveluita valittaes-
sa, ei se valttamatta ole keskeisin kysymys pankkipalveluita myytaessa perinteiseen
myyntitydhon verrattuna. Pankeilla on harvemmin kaytdssaan alennusmyynteja tai muita
suoramarkkinointikampanijoita. Lisaksi monet tuotteet tai palvelut pankkialalla ovat asiak-
kaalle maksuttomia asiakkuudesta riippuen. Usealla pankilla on kaytdssaan asiakasoh-
jelma, jossa kyseiseen pankkiin enemman keskittavat saavat rahanarvoisia etuja. Esimer-
kiksi Osuuspankissa on keskittdmalla mahdollisuus kerata OP-bonuksia, joilla useimmat

palvelumaksut voi kustantaa. (OP, 2015; Finanssiala, 2015a).

Nordeassa taas on mahdollista paasté avainasiakkaaksi 30.000 euron saastdailla tai lai-
noilla ja omistamalla viisi erilaista Nordean tuotetta tai palvelua. Avainasiakkaan etuja ovat
muun muassa ilmainen verkkopankki seké luottokortti. Myds nuorille asiakkaille on
useimmiten erillinen asiakkuusohjelma, kuten Nordeassa esimerkiksi 18-28 vuotiaille
suunnattu Check-In asiakkuus, jossa muun muassa Visa Electron ja verkkopankki ovat
maksuttomia. (Nordea, 2016)

Kilpailun kiristyessa pankkipalveluiden hinta kuitenkin on pankille entista tarkeampi keino
hankkia asiakkaita. S-Pankki esimerkiksi on mainostanut peruspankkipalveluitaan maksut-
tomiksi, mutta muun muassa automaattinostot viidesta nostokerrasta ylospain kuukau-
dessa ovat maksullisia. S-pankkiin liittyessa ja S-etukortin hankkiessa on myds maksetta-

va 100 euron osuusmaksu. (HS, 2014; Taloussanomat, 2015)
Monet pankit, kuten Danske Bank ja Nordea ovat korottaneet palvelumaksujaan vuoden

2016 aikana. Hinnankorotuksen perusteena on yleinen hintatason nousu, jota kuvaa kulut-

tajahintaindeksin muutos. (Kauppalehti, 2016)
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3.4 Eettisyys & asiakaslahtdisyys

Eettisyys ja asiakaslahtOisyys ovat nousseet viime aikoina yhdeksi avainkysymykseksi
finanssipalveluita tarjottaessa. Nykypaivana asiakkaiden tarpeet ovat suuressa muutok-
sessa. Digitalisaation my6ta suurin osa pankkiasioinnista on itsepalvelua, mutta asiakkaat
toivoisivat palveluntarjoajilta asiakaslahtdisyytta. Finanssialankeskusliiton tekeméan tutki-
muksen "Hyvinvoiva finanssiala 2014-2015” mukaan asiakkaat pitavat finanssialan eetti-
syytta seké asiakaslahtoisyytta melko heikkona. Pankkien asiakaslahtoisyys ei ole valtta-

matta pysynyt mukana alan kehityksessa. (Finanssiala, 2015a)

Varsinkin nuoret asiakkaat toivovat pankeilta joustavampia aukioloaikoja, erityisesti iltaisin
ja viikonloppuisin. Vaikka suurin osa pankkiasioinnista tapahtuu nykypéivana verkossa tai
muita digitalisia kanavia kayttaen, kaipaavat asiakkaat myos osaavaa, henkilokohtaista
palvelua, kun sitd tarvitsevat. Moni suomalainen pankki onkin jo vastannut asiakkaiden
tarpeisiin. Esimerkiksi Nordea pankki on jo laajentanut muutaman konttorin aukioloaikoja
lauantaille. Myds online verkkotapaamisen henkilokohtaisen pankkineuvojan kanssa voi
sopia arkisin 7.30-22.00 omalle kotisohvalle. Nordean seka Dansken Bankin asiakaspal-
velut palvelevat myds vuorokauden ympari. (Nordea, 2015b)

Tutkimuksen mukaan nykyisia keinoja kartoittaa asiakkaan tarpeita pidettiin heikkona ja
koettiin, etta pankissa myydaan sita, mika pankille parhaiten sopii, ei niinkaan, mita asia-
kas oikeasti tarvitsisi. Pankkiasioinnista toivottiin my6s rennompaa, silla konttorit koetaan
varsinkin nuorten asiakkaiden mielestd melko virastomaisiksi. Tutkimukseen osallistuvat
toivoivat, ettd pankkipalvelut olisivat verrattavissa kaupassa kayntiin. Yleisesti ottaen
asioinnin toivotiin olevan helppoa ja yksinkertaista. Pankkitoiminnan haluttiin myds olevan

nykyista rehellisempaa, lapinakyvampaa ja selkeampaa. (Finanssiala, 2015a)

Voidaan yleisesti sanoa, etta pankkisektori ei ole aikaisemmin juurikaan kiinnittanyt huo-
miota eettisyyteen tai ymparistoon. Sijoittajien ja ymparistojarjestdjen paineet ovat kuiten-
kin saaneet pankkialan kiinnittAmaan huomiota eettisyyteen muun muassa tarjoamalla
ymparistoystavallisia sijoituskohteita. Osa investoijista ei myodskaéan lainaa rahaa epailyt-

taville tahoille, kuten asevalmistajille tai uhkapeliyrityksille. (Casu ym. 2015, 42)

Hyvinvoiva Finanssiala -tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostavatkin aiempaa enemman
eettista ja vastuullista toimintaa palveluntarjoajaltaan. Vain kolmannes tutkimukseen osal-
listuneista on sitéa mieltd, ettd pankit ja vakuutusyhtitt toimivat nain. Tasta huolimatta asi-

akkaat luottavat palveluntarjoajiinsa ja pitavat tietoturvaa ja yksityisyydensuojaa korkeana.

15



Alkuvuodesta 2016 paljastunut Panaman tietovuoto vaikuttaa varmasti paljon asiakkaiden
nakemyksiin eettisesti toimivasta finanssialasta. Toimittajille vuodettiin yli 11 miljoonaa
asiakirjaa panamalaisesta Mossack Fonseca -asianajotoimistosta, joista kavi ilmi, etta
muun muassa pohjoismainen finanssikonserni Nordea on perustanut satoja veroparatiisi-
yhti6itd Panamaan. Vaikka yhtididen perustaminen veroparatiisin ei valttamatta ole laiton-
ta, on skandaali vaikuttanut paljon Nordean julkisuuskuvaan. (HS, 2016)
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4 Empiirisen tutkimuksen toteuttaminen

Tassa osiossa kerrotaan tarkemmin tutkimuksen toteuttamisesta seka analysoidaan tut-
kimustulokset. Tutkimusprosessi koostui tutkimusongelman hahmottelusta, kyselylomak-
keen laatimisesta ja lahettdmisesta seka tutkimustulosten analysoinnista. Aluksi kerrotaan
tarkemmin tutkimusmenetelmasta ja tutkimuslomakkeen laatimisesta seka tavoitteiden

asettelusta. Toisessa osiossa pureudutaan tutkimustulosten analysointiin.

4.1 Tutkimusmenetelméa

Empiiriset tutkimukset voidaan jaotella kahteen eri ryhmaan, kvantitatiivisiin eli maarallisiin
tutkimuksiin seka kvalitatiivisiin eli laadullisin tutkimuksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
selvitetaan lukumaarien sijasta miksi ja miten jotain tehdaan. Tutkimusaineistot ovat usein
pienempia kuin kvantitatiivisissa tutkimuksissa, silla kvalitatiivista materiaalia on hanka-
lampi kasitella. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa nimensa mukaan mita-
taan numeroarvoja ja tutkimusaineisto on laajempaa. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa ky-

symyksiin kuten, "mikd”, "missad” ja "kuinka paljon”. Kvantitatiiviset voidaan edelleen jakaa

kysely-, kokeellisiin ja havainnoiviin tutkimuksiin. (Nummenmaa ym. 2014, 15)

Tama tutkimus on kvantitatiivinen kyselytutkimus. Tutkimuksen tavoite on selvittd&, kuinka
tradenomiopiskelijat kokevat/kuvittelevat myyntitydn pankkialalla. Kyselyssa selvitetaan
my0s tradenomiopiskelijoiden ndkemyksid myyntitydsta yleisesti. Tutkimuksen tavoitteena
oli saada selville mahdollisimman monen tradenomiopiskelijan ndkemys myyntitydhon
liittyen. Kvantitatiivinen kyselytutkimus sopi nain ollen tutkimukseen parhaiten. Tutkimuk-
sen perusjoukkona piti olla Haaga-Helian rahoitukseen suuntautuneet opiskelijat, mutta
kyselya ei koulun mukaan voinut suunnata télle joukolle, vaan kysely lahetettiin kaikille

liketalouden opiskelijoille.

Haaga-Heliassa opiskelijat kdyvat ensin perusopintoja 90 opintopisteen verran, jonka jal-
keen valitsevat suuntautumisvaihtoehdon, eli toisin sanoen ASO-opintokokonaisuuden.
Vaihtoehdot ovat rahoitus, laskentatoimi, HRM ja johtaminen, kansainvalinen liiketoiminta
ja logistiikka, mainonta— ja yritysviestinta, markkinointi ja myynti seka yrittajyys. Valitse-
mastaan ASO kokonaisuudesta on kaytava vahintaan A- ja B-ASO-opinnot 30 opinto-
pistetta. C-ASOKksi opiskelija voi kdyda kaytanndssa minka tahansa suuntautumisvaih-

toehdon ASO-opinnot, jotka ovat yhteensa 15 opintopistettéd. (Haaga-Helia, 2016)
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4.2 Kyselylomake

Kyselyn toteuttamisessa keskeisin osa oli kyselylomake ja sen laatiminen. Halusin kyse-
lomakkeesta mahdollisimman lyhyen ja ytimekkaan, jossa kysymysmuotona on paaasialli-
sesti monivalintakysymykset. Monivalintakysymyksiin on helpompi ja nopeampi vastata ja
aineistoa on helpompi kayda lapi. Kyselylomakkeen laatimiseen apuna kaytettiin sahkois-
td Webropol ohjelmaa, jonka avulla kyselyiden laatiminen ja vastausten kasittely on teho-
kasta.

Kyselylomakkeen laatimisessa haastavinta oli se, ettei voinut tietdd kuinka moni opiskeli-
joista on ollut pankissa tdissa ja kuinka moni ei. Kyselyn tavoite oli kartoittaa, miten jo
pankissa tyoskennelleet kokivat myyntityon ja vastasiko myyntitydn maara sita, mitéa he
olivat ajatelleen. Lopulta kyselylomake jaettiin kahteen osaan, siten, ettd pankissa ty6s-
kenneille ja ei-tyoskenneille tuli hieman eri kysymykset. Webropol ohjelmalla on mahdol-
lista luoda kysely niin, etta tiettyyn kysymykseen tietylla tavalla vastanneille tulee eri ky-

symykset. Tama oli erittéain hyva ominaisuus tyén kannalta.

Ensimmaisessa osiossa kysyttiin vastaajan perustietoja, kuten ikaa, sukupuolta, tydkoke-
musta seka suuntautumisvaihtoehtoa. Kysymys numero kolme, jossa kysytdaén suuntau-
tumisvaihtoehtoa, lisattiin jalkikateen, kun selvisi, ettei lomaketta lahetettykdan vain rahoi-
tuksen opiskelijoille. Kysymyksessa numero kuusi kysytdén, onko ollut pankissa tdissa vai
ei. Jos vastasi ei, hyppasi kysymys suoraan myyntitydhon ja pankkitydhon yleisesti liitty-

viin kysymyksiin, jos vastasi kylla, niin kysymykset kasittelivat pankkityota tarkemmin.

Osio kaksi nékyi siis vain vastaajille, jotka ovat tyoskennelleet pankissa. Osiossa selvitet-
tiin tarkemmin, missa asemassa vastaaja on tyéskennellyt ja kuinka kauan. Kysymykset
9-12 kartoittivat vastaajan kokemuksia myyntitydsta pankkialalla, kuten oliko myyntityota

odotuksiin nahden enemman vai vahemman seka millaiseksi vastaaja koki myyntityon.

Kolmas osio oli sama kaikille vastaajille. Kysymyksissa 13 ja 14 kysyttiin, houkutteleeko
pankki tulevana tydnantajana ja missd asemassa vastaaja mieluiten tydskentelisi. Kysy-
mykset 15-19 kasittelivat myyntity6ta yleisesti. Osiossa nelja kasiteltiin sen sijaan myynti-
tyota pankkialalla ja sitéd, onko vastaajalle kenties ikind myyty pankissa mitdan ja mita
pankissa yleisesti myyd&aan. Lopuksi vastaajilta kysyttiin, ajatteliko opiskelija rahoitukseen
suuntautuessa, etté tuleva toimenkuva siséaltaisi myyntity6té ja toivoisiko opiskelija, etta

rahoituksen ASO-opinnot sisaltaisivat enemman myyntitydnkursseja.
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4.3 Kyselylomakkeen lahettdaminen

Tutkimusluvan saatuani kyselylomakelinkki lahettiin maaliskuussa 2016 keskitetysti kaikil-
le liiketalouteen suuntautuneille opiskelijoille, jotka olivat aloittaneet vuosina 2012-2014.
Kuten aikaisemmin mainittiin, kyselyn perusjoukkona piti olla vain rahoitukseen suuntau-
tuneet opiskelijat ja itse lomake oli laadittu siitd nakékulmasta. Vasta myéhemmin selvisi,
ettd kysely lahetettiinkin kaikille liiketalouteen suuntautuneille opiskelijoille ja kyselya
muokattiin hieman jalkikateen. Jos olisin aikaisemmin tiennyt, etté rahoitukseen suuntau-
tuneita opiskelijoita ei voi yksil6ida, kyselylomake olisi suunniteltu toisin, silla esimerkiksi
myyntitydhon suuntautuneilla opiskelijoilla on todennékaisesti aivan eri ndkdkulma ja

asennoituminen myyntitydéhon kuin rahoitukseen suuntautuneilla opiskelijoilla.

Saatekirje olisi muotoiltu myds eritavoin, jos olisin tiennyt yllAmainitusta asiasta aikai-
semmin. Saatekirjettd ei kuitenkaan lahettdmisen jalkeen voinut endd muuttaa, joten asial-
le en voinut mitdan. Lisaksi kysely lahetettiin paasiaisviikolla, joka sattui olemaan viela
intensiiviviikko, jolloin Haaga-Heliassa suurin osa opiskelijoista on lomalla. N&in ollen ky-

selyyn tuli odotettua vahemman vastauksia.
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5 Tutkimuksen tulokset

Kyselyyn tuli 66 vastausta. Vastausaika oli 17.3-10.4.2016 valilla. Suurin osa vastauksista
tuli ensimmaisen viikon sisélla. Opinnaytetydohjaajani ehdotti, etta olisi jakanut lomaketta
paperisena kurssilaisille, mutta kysely olisi ollut kovin vaikea tehda paperisena, silla pan-
kissa tydskennelleille opiskelijoille tuli eri kysymykset. Kaytannossa tdma olisi vaatinut
kyselylomakkeen laatimista uudelleen. Tulosten tulkinta olisi ollut myos vaikeampaa, jos

osa materiaalista olisi ollut paperisena ja osa sahkoisena.

Vain 16 kaikista vastanneista oli suuntautunut rahoitukseen, vaikka saatekirjeeseen oli
lisatty "Tutkimus liittyen henkilokohtaiseen myyntitydbhén pankkialalla (koskee rahoituksen
ASO-opintoja opiskelevia)”. Tosin kysymys, missd suuntautumista kysyttiin, lisattiin vasta
kun kyselyyn oli tullut 23 vastausta, joten voi olla, ett& néistéa osa oli rahoitukseen suun-
tautuneita opiskelijoita. Liséksi Haaga-Heliassa on mahdollista kdyda myds muun ASO-
suuntautumisen kursseja, joten vaikka opiskelija on valinnut myynnin ja markkinoinnin A ja

B- ASOt, on mahdollista, ettd han on kaynyt rahoituksen C-ason.

Jokaisen kyselyyn vastanneen oli vastattava kaikkiin kysymyksiin, eli kaikissa muissa ky-
symyksissa oli 66 vastaajaa paitsi kysymyksessa numero kolme seké vastauksissa, jotka
oli suunnattu pankkialalla tytskenteleville.

5.1 Vastaajien perustiedot

Ensimmaisessa osiossa kysyttiin vastaajien perustietoja, kuten ikada, sukupuolta ja tietoja
tyokokemuksesta seka ASO valintaa. Kysymykset antoivat yleiskuvaa siitd, millaiset opis-

kelijat olivat kyselyyn vastanneet. Tuloksia havainnollistetaan kuvioilla ja tekstilla.
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Ensimmaisena kysyttiin vastaajien ikda. Kuten ylla olevasta kuviosta nékyy, suurin osa
vastaajista oli yli 30-vuotiaita ja 23-26-vuotiaita. Kysymys oli monivalintakysymys, eika
siind kysytty vastaajan tarkkaa ikaa, koska se ei olisi ollut relevanttia tutkimustulosten
kannalta. Kyselyyn vastanneista naisia oli 38 ja miehia 28.

Alla olevasta kuviosta nakyy vastaajien ASO-suuntautumiset. Kuten aiemmin mainittiin,
kysymys vastaajan ASO-suuntautumisesta lisattiin kyselyyn jalkik&teen ja siihen vastasi
43 opiskelijaa.

Laskentatoimeen suuntauneita opiskelijoita oli seitsamé&n, HRM ja johtamiseen kolme,
kansainvaliseen liikketoimintaan yksi, markkinointiin ja myyntiin kuusi. Vastanneista 10 ei

viela tiennyt, mihin suuntautuisi.

ASO-SUUNTAUTUMISENI
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Kuvio 3. Vastaajien ASO-suuntautuminen.

Seuraavana tiedusteltiin opiskelijoiden tytkokemusta vuosina. Kaikilla kyselyyn
osallistuneista I6ytyi tydkokemusta. Suurimmalla osalla vastanneista tytkokemusta oli yli
kuusi vuotta. Vain neljalla prosentilla tyokokemusta oli alle vuosi. Vastanneiden pitkaan
tyokokemukseen vaikutti se, ettd iso osa vastaajista oli yli 30-vuotiaita, joilta lahes kaikilta

[0ytyi tyokokemusta viisi vuotta.

Suurimalla osalla vastaajista oli myds kokemusta myyntitydsta. Yhteensa 30%, eli 20
vastaajista kokemusta l6ytyi yli kuusi vuotta. 4-6 vuotta kokemusta oli kahdeksalla
vastaajalla, 1-3 vuotta 18 vastaajalla, 11 alle vuosi. Alla olevasta kuviosta ndkee

vastaajien tytkokemuksen yleisesti sek& myyntityosta.
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Kuvio 4. Vastaajien tytkokemus yleisesti ja myyntitydsta

5.2 Vastaajien kokemus pankkialalta

Viidentena kysymykseksena kysyttiin, onko vastaaja tyoskennellyt pankkialalla. Kaiken
kaikkiaan 29 vastaajaa oli tydskennellyt pankissa, 37 vastaajaa ei ollut. Vastaajat, jotka
vastasivat "ei” hyppasivat suoraan kysymykseen numero 13, joten kysymyksissa 6-12 oli

vain 29 vastaajaa.

Vastaajilta, jotka olivat tydskennelleet pankissa kysyttiin ensimmaiseksi missa asemassa
he olivat tydskennelleet/tydskentelevat edelleen. Kysymys oli avoin kysymys, joten
vastaaja itse kirjoitti missé on tyoskennellyt. Tuloksia arvioidessa kavi ilmi, etta kysymysta
olisi ehka pitanyt tarkentaa tai monivalintakysymys olisi ollut parempi, silla vastauksista ei
ilmennyt oliko vastaaja tyoskennellyt esimerkiksi yritys- vai henkildasiakkaiden kanssa.
Osa oli myds vastannut kysymykseen vain "tyéntekija”, joka ei kovin paljoa kerro

toimenkuvasta.

Sen verran vastauksista kuitenkin ilmeni, ettd 16 vastaajaa oli tydskennellyt
palveluneuvojana, kolme heista kassapalveluissa. Kaksi vastaajista oli maininnut
tyoskennelleensa erityisesti yrityspuolella palveluneuvojana. Henkilokohtaisena
pankkineuvojana vastaajista oli tydskennellyt kaksi, toinen yrityspuolella. Erillaisissa
asiantuntijatehtavissa vastaajista oli tydskennellyt yhteensa seitsaman.
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Kuvio 5. Vastaajien tytkokemus pankkialalta

Kuten ylla olevasta kuviosta ndkee, kovinkaan paljoa vastaajilla ei viela ollut
tydkokemusta pankkialalta, suurimmalla osalla alle vuosi. Yhteensa 10 vastaajaa ol
tydskennellyt pankkialalla alle vuoden, kahdeksan vastaajaa 1-3 vuotta, kuusi vastaajaa
4-6 vuottta ja vain viisi vastaajaa yli kuusi vuotta. Kaikki yli kuusi vuotta pankissa

tydkennelleet olivat yli 30-vuotiaita.

Seuraavat kysymykset kasittelivat myyntitydn maaraa pankissa. Suurin osa (69%),
vastaajista koki, etta myyntity6ta oli ollut paljon tai erittain paljon. Vastaajista 24%
mielesta vahan tai erittain vahan. Vastanneista 55% oli sitd mielta, ettd myyntity6ta ol
odotuksia nahden enemman, 14% sita mieltd, ettéd odotuksiin ndhden vahemman.
Kolmasosa (31%) ei osannut sanoa oliko myyntity6ta enemman tai vahemman. Vastaajat,
joiden tyotehtavaan oli kuulunut vahan tai erittdin vahan myyntity6ta, olivat tydskenneet
asiantuntiijoina, back-office-tehtavissa tai kassalla. Toisaalta my6s vastaajat, joiden
tydtehtaviin oli kuulunut erittéin paljon myyntityota, olivat myds tyéskennelleet
asiantuntijina tai kassapalveluissa. Kaikki palvelu-, sijoitus- ja henkilokohtaisina
pankkineuvojina seké vakuutusmyyjina tydoskennelleet kokivat, etté tyo oli sisaltdnyt paljon

tai erittdin paljon myyntityota.
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Kuvio 6. Kuinka paljon vastaajen tydhon sisaltyi myyntity6ta.

Vastaajista suurin osa, 21 henkil6a, koki myyntitydn haastavaksi tai erittdin haastavaksi,
kuten alla olevasta kuviosta selvidd. Yksikaan vastaaja ei kokenut myyntityota erittain
helpoksi. Viisi vastaaja kuitenkin piti myyntitydta helppona. Lahes kaikki vastaajat (93%),
oli sitd mielta, etta myyntityd pankkialalla on lisaantynyt viime aikoina. Vain kahden

vastaajan mielesta myyntity6 on lisaantynyt pankkialalla vahan.
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Kuvio 7. Vastaajien kokemus myyntityosta pankissa
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5.3 Vastaajien nakemys myyntityésta

Kysymyksiin 13-27 vastasivat kaikki 66 kyselyyn osallistunutta. Kysymyksissa 13 ja 14
kartoitettiin ensin vastaajien halukkuutta tydskennella pankkialalla. Vastaukset jakautuivat
melko laidasta laitaan, silla 45% vastaajista pankkiala houkutteli tulevana tytnantajana
paljon tai erittdin paljon. Vastaajista 40% pankkiala ei houkuttele juuri ollenkaan, 15% ei
osannut sanoa. Kuten alla olevasta kuviosta kay ilmi, suurin osa haluaisi tydskennella
asiantuntijana tai back office —tehtéavissa, missa asiakaskontakteja on vahan. Toiseksi
suosituin vaihtoehto oli johtotehtavissa tyoskentely. Vain yhdeksan vastaajista haluaisi
tyoskennella toimihenkildona asiakaspalvelutehtavissa. Muita vaihtoehtoja tuli muun muas-
sa HR-puoli seka controller.

Missa asemassa haluaisit tyoskennella?

Muu, mika?
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Asiantuntija/Back office —tehtavat; paljon
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Kuvio 8. Missa asemassa vastaajat haluaisivat pankissa tydskennella.

Vastaajat eivat olleet kovin kiinnostuneita tyéskentelemaan ammatissa, joka sisaltaa
myyntity6ta. Yli puolet (55%) oli vahan tai erittain vahan kiinnostuneita ammatista, joka
sisalsi myyntity6ta. Noin viidesosa (21%) ei osannut sanoa myyntitydn kiinnostavuudesta.
Paljon tai erittéain paljon ammatti, joka sisaltaa myyntityota kiinnosti 24% vastaajista. Vas-
taajien asenne myyntityohon oli kuitenkin melko myonteinen. Vastaajista 61% asennoitui
myyntitybhon mydnteisesti tai erittdin myonteisesti. Kielteisesti tai erittain kielteisesti 27%.

Vastaajista 12% ei osannut sanoa asennoitumistaan myyntityohon.
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Seuraavana kysyttiin, minkalaisena vastaajat nakevat myyntitydn. Kysymys ei kysynyt
millaisena myyntity6é koetaan, koska kaikilla vastaajilla ei ollut kokemusta myyntity6sta.
Alla olevasta kuviosta kay ilme, etta 79% nékee myyntitydn haastavana tai erittéin haas-
tavana. Yksik&an vastaaja ei nde myyntitydn olevan erittain helppoa, vaikka 14% pitikin
ty6ta helppona.

Millaisena ndaet myyntityon?
Erittain helppona
Helppona

En osaa sanoa

Erittdin haastavana
0 10 20 30 40 50

Kuvio 9. Vastaajien ndkemys myyntitydsta.

Vastaajat kokivat, ettei myyntitydta juurikaan arvosteta. Vastaajista 77% oli sitd mielta,
ettd myyntityota arvostetaan vahan tai erittdin vahan, 11% ei osannut sanoa. Vastaajista
18% koki, etta myyntityota arvostetaan paljon. Kukaan ei kokenut, ettd myyntity6ta

arvostettaisiin erittain paljon.

Seuraava kysymys kasitteli myyjan ominaisuuksia. Vastaajien tuli valita kolme
ominaisuutta, millaisia hyvalta myyjalta vaaditaan. Tarkeinpina ominaisuuksina pidettiin
tuotetietoutta ja aktiivisuutta. Myos positiivisuus, luotettavuus ja rehellisyys nousivat esiin
tarkein& ominaisuuksina. Muina ominaisuuksia mainittiin kyky lukea ihmisia seka

tilannetaju.

5.4 Vastaajien ndkemys myyntity6sta pankkialalla

Kysymykset 20-25 ké&sittelivét erityisesti myyntityota pankkialalla. Ensimmainen kysymys
oli, onko vastaajille myyty pankissa mitaan. Suurimmalle osalle vastaajista (61%) pankis-
sa oli myyty jotain, 36% ei mitaan ja 3% ei osannut sanoa oliko heille myyty pankissa

mitddn. Vastaajilta, jotka vastasivat kysymykseen kylla, kysyttiin myds, mité heille oli
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myyty. Ylivoimaisesti suurimmalle osalle oli myyty saastamisen ja sijoittamisen palveluita
seka vakuutuksia. Osalle oli myyty erilaisia luottoja ja lainoja, luottokortteja seka kor-

kosuojauksia.

Seuraavana kysyttiin, kuinka paljon vastaajat ajattelevat, etta asiakaspinnassa tapahtuva
pankkity® sisaltaé itse myyntityota. Kuten alla olevasta kuviosta nakyy, 40 vastaajaa
(76%) ajatteli, ettd myyntityota asiakaspinnassa tapahtuvaan pankkity6hon sisaltyy paljon
tai erittdin paljon. Vastaajista 12 (18%) oli sitd mielta, etté vahan tai erittain vahan. Nelja

vastaajaa ei osannut sanoa.

Kuinka paljon ajattelet asiakaspinnassa
tapahtuvat pankkityon sisaltavan myyntia?

Erittdin vahan [

vahan [
En osaasanoa [

palion I
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Kuvio 10. Kuinka paljon vastaavat ajattelevat asiakaspinnassa tapahtuvan pankkiityon
siséltavan myyntity6ta

Kysymyksessa 22 kysyttiin mita pankissa yleisesti ottaen myydaan. Vastaukset olivat pit-
kalti samoja, mita tuli ilmi kysymyksessa 22, jossa kysyttiin, onko vastaajille pankissa
myyty mitd&n. Suurin osa vastasi, ettd pankissa myydaan saastamisen ja sijoittamisen
tuotteita, erilaisia rahastoja, vakuutuksia seka luottoja ja lainoja seka niihin liittyvia oheis-
tuotteita. Liséksi mainintoja tuli paivittdispankkipalveluista, el tilit, kortit ja verkkopankki.

Myds itse asiakkuuksien myynti mainittiin, silla pankin vaihto on nykydan melko helppoa.

Seuraavana kysyttiin, eroaako myyntityd pankissa "normaalista” myyntity0sta, ja jos
eroaa, niin miten. Vastaukset jakautuivat melko tasapuolisesti; 39% mielesta kylla ja 43%
mielesta ei. Vastaajista 18% ei osannut sanoa. Siitd, miten myyntitydpankissa eroaisi tuli
melko samansuuntaisia vastauksia vastaajilta. Suurin osa mainitsi, ettd myyntityd pankis-
sa on paljon sdadellympdaa. Lisaksi pankkitytta koskevat monet sdédnnokset ja lait seka

pankkisalaisuus. Lisaksi pankkity® on tiukemmin valvottua. Asiakkaat eivat koe tulevan
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pankkiin ostoksille, vaan tuotteita kaupataan "vaivihkaa”. Myyntity6 ei ole myéskaan niin
aggressiivista, kuin ehka tavanomainen myyntityd. Myyntitydn pankissa on oltava my6s
rehellisempaa ja asiakaslahtdisempaa; asiakkaalle on I6ydettava oikeat ratkaisut, silla
jokainen kuluttaja tarvitsee pankkipalveluita jossakin elamantilanteessa.

Kysymyksessa 24 kysyttiin, mink&laisia ominaisuuksia arvostetaan myyntitydssa pank-
kialalla. Vastausvaihtoehdot olivat samat kuin kysymyksesséa numero 19. Vastaajat olivat
samaa mieltd, ettd myyntiyossa yleisesti ja myyntitydssa pankissa, tarkeinta on tuotetieto-
us. Kuten alla olevasta kuviosta kay ilmi, nousivat rehellisyys ja luotettavuus tarkeammiksi
aspekteiksi myyntitydssa pankissa, kuin tavanomaisessa myyntitydssa. Sen sijaan positii-
visuutta, karsivallisyytta, aktiivisuutta ja sosiaalisuutta arvostettiin enemman tavallisessa
myyntitydssa, kuin myyntitydssa pankkialalla. Muut vastausvaihtoehdot jakautuivat melko

tasaisesti eri vastausvaihtoehtojen kesken.

Kysymykset 19 ja 24
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Kuvio 11. Minkalaisia ominaisuukisa arvostetaan myyntity6ssa
Kysymyksessa 25 kysyttiin, lisdantyyko vastaajien mielestd myyntityo tulevaisuudessa
pankkialalla. Vastaajista 77% oli sitd mielta, etté lisdantyy, 8% mielesta ei lisdanny ja 15%

ei osannut sanoa lisdantyykd myyntityo tulevaisuudessa.

Kaksi viimeista kysymysta kasittelivat rahoitukseen suuntautumista ja myyntity6ta. Vasta-
usten luotettavuuden kannalta olisi ollut tarke&a, etté kysely olisi kohdistettu vain rahoituk-
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sen opiskelijoille. Kysymyksessa 26 kysyttiin, ajattelitko rahoitukseen suuntautuessasi,
ettd tuleva toimenkuvasi sisaltaisi myyntityota. Vastaajista 44% ei osannut sanoa. Suurin
osa heisté oli suuntautunut muuhun kuin rahoitukseen. Vastaajista 38% oli kuitenkin sitéa

mieltd, etta ei. Vastaajista 18% oli ajatellut, etté tuleva toimenkuva siséltaisi myyntity6ta.

Toivoisitko, etta opintosi sisaltdisivat enemman
myyntityon kursseja?

- I

Kylla

o
]

10 15 20 25 30 35

Kuvio 12. Vastaajien ndkemys myyntitydn kursseista.

Viimeisena kysymyksena kysyttiin, toivoisivatko vastaajat, ettd heidan opintonsa sisalti-
sivat enemman myyntitydn kursseja. Kuten ylla olevasta kuviosta nékyy, enemmisto

(45%) vastaajista ei toivo lisdd myyntitydnkursseja opintoihinsa. Vastaajista 32% toivoisi
lisda kursseja ja 23% ei osannut sanoa.

29



6 Pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi johtopaatoksen tutkimustuloksista, esitellaan keskimaaraisen
vastaajan profiili seka arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Liséksi esitellaan jatkotutki-

musmahdollisuudet.

Opinnaytety® perustui kvantitatiiviseen kyselytutkimukseen, joka lahetettiin Haaga-Helian
liketalouden opiskelijoille. Vastauksia tuli lian vahan, jotta tutkimustuloksia pystyisi yleis-
tamaan. Vastaajien nakemykset olivat kuitenkin melko yksimielisia. Kyselylomake lahetet-
tiin eri kohderyhmalle, mille kyselyn olin suunnitellut, joten tama laski luotettavuutta. Jos

kysely olisi lahetetty vain rahoitukseen suuntautuneille, olisi todennakaista, etta myyntityd
olisi koettu vielakin haastavammaksi. Rahoitukseen suuntautuneilla opiskelijoilla harvem-
min on kokemusta, taikka mielenkiintoa myyntityéhon, toisin kuin myyntityéhén suuntau-

tuneilla.

Tutkimuslomakkeen laatimisen kannalta haastavuutta toi se, ettei voinut etukateen tietaa
kuinka moni opiskelijoista on tydskennellyt pankissa. Positiivista oli, etté 1&hes puolella
vastaajista oli kokemusta pankkialalta. N&in ollen oli mahdollista hieman vertailla jo pan-
kissa tydskennelleiden ja ei-tytkennelleiden ndkemyksia myyntityosta.

6.1 Johtopaattkset

Taman tutkimuksen pééatavoite oli selvittda miten Haaga-Helian liikketalouden opiskelijat
kokevat/kuvittelevat myyntitydn pankkialalla. Karrikoidusti voidaan sanoa, ettéa opiskelijat
pitavat myyntityota haastavana. Pankissa tydskennelleista suurin osa oli sitéd mielta, etta
myyntity6 oli joko haastavaa, tai erittdin haastavaa. Opiskelijat, jotka eivét olleet pankissa
tydskennelleet nakivat myds myyntitydn haasteelliseksi. Opiskelijat olivat my6s yksimieli-

sia siitd, etta asiakaspinnassa tapahtuva pankkityd sisdltaa runsaasti myyntityota.

Toissijaisena tavoitteena oli selvittaa opiskelijoiden asennoitumista myyntitydhon. Vaikka
tyota pidettiinkin haastava, yllattavan monen asenne myyntityéhon oli kuitenkin myoéntei-
nen tai erittdin myonteinen. Kuitenkin suurinta osaa vastanneista ei kiinnosta tydskennella
ammatissa, misséd on myyntity6ta. Opiskelijat myds kokivat, ettda myyntityota arvostetaan

melko vahan.
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Pankkialalla tydskennelleiden opiskelijoiden tydhdn sisaltyi paljon myyntity6td. Suurin osa
vastaajista koki, etta myyntity6ta oli ollut odotuksiin ndhden enemman. Vastaajat kokivat
myyntitydn haastavaksi ja olivat melko yksimielisia siita, etta myyntityd pankkialalla on
lisdéntynyt paljon tai erittéin paljon. Suurin osa vastaajista oli tydskennellyt lyhyen aikaa
asiakaspalvelutehtavissa pankkialalla, mutta muuta tydkokemusta kaikilla oli yli kuusi
vuotta. Pankkialalla tyoskennelleista enemmisto ei halua tydskennella ammatissa, mika
sisaltdd myyntityota, vaikka heidan yleinen asenne myyntity6hén on myonteinen.

Opiskelijoiden mielipiteet pankkialasta tulevaisuuden tyénantajana olivat melko vaihtele-
via, noin puolta vastaajista pankkiala houkuttelee ja puolta ei. Ehk& hieman yllattavaa oli,
ettd noin puolet jo pankissa tydskennelleista eivét olleet kiinnostuneita pankkialasta tule-
vaisuuden tydnantajana. Suurin osa kaikista vastanneista haluaisi tydéskennella asiantunti-
ja/back office-tehtavissa, joissa on vahan asiakaskontakteja. Myds johtotehtavat herattivét

kiinnostusta. Kyseisiin tydtehtaviin ei yleensa sisally kovin paljoa myyntity6ta.

Suurinta osaa vastaajista ammatti, joka sisaltdd myyntity6ta, kiinnosti vahan tai erittain
vahan. Odotettavasti myyntiin ja markkinointiin suuntautuneet opiskelijat seka opiskelijat,
jotka eivat viela tienneet suuntautumistaan, olivat huomattavasti enemman kiinnostuneita

myyntityosta.

Opiskelijoiden ndkemys siitd, eroaako myyntityd pankkialalla tavanomaisesta myyntity6s-
ta, jakautui melko tasaisesti. Vastaajista he, keiden mielestd myyntityd eroaa "normaalis-
ta” myyntityésta olivat lahes kaikki tydskennelleet pankkialalla. Vastaukset siita, miten
myyntity0 eroaa, olivat melko samansuuntaisia. Eniten tuli mainintoja siita, etta myyntityo-
ta pankissa koskevat erilaiset lait ja sdadokset sekd, ettd tyé on tiukemmin valvottua, kuin

perinteinen myyntityo.

Opiskelijat olivat melko yksimielisia siita, ettd myyntity0 tulee lisdantymaan tulevaisuudes-
sa pankkialalla. Suurin osa opiskelijoista ei ollut ajatellut, ettd rahoitukseen suuntautuessa
tuleva toimenkuva sisaltaisi myyntity6ta. Opiskelijat eivat kuitenkaan toivo opintoihinsa
enempaa myyntityon kursseja. Kahdessa viimeisessa kysymyksessa oli runsaasti "en
osaa sanoa” vastauksia, silla l&ahes kaikki, jotka eivat olleen rahoitukseen suuntautuneet

vastasivat niin.
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6.2 Keskimaaraisen vastaajan profiili

Keskiméaarainen kyselyyn vastaaja on 26-vuotias nainen. Tyokokemusta hanella on kuusi
vuotta, josta noin kolme vuotta myyntitydstd. Han on suuntautunut rahoitukseen tai las-
kentatoimeen, eiké ole tydskennellyt pankkialalla. Han ei ole varma, kiinnostaako pank-
kiala hanta tulevaisuudessa, mutta jos pitdisi valita, tydskentelisi han mieluiten back-office

tehtavissa, jotka siséltavat vahan asiakaskontakteja.

Hanta kiinnostaa vahan tyoskennella ammatissa, miké sisaltdd myyntityotéa, mutta hanen
asenteessa myyntitydbhon on myodnteinen. Han nakee myyntityon haastavaksi ja kokee,
etta sitd arvostetaan vahan. Hanesté hyvalta myyjalta vaaditaan luotettavuutta ja rehelli-
syyttd, niin pankkialalla kuin yleisestikin.

Héanelle on myyty pankissa saastamisen ja sijoittamisen palveluita seka vakuutuksia. Han
on sitd mielta, ettd asiakaspinnassa tapahtuva pankkity6 sisaltaa paljon myyntid. Pankissa
myyd&aan niita tuotteita, mitd hanelle itselleen on myyty. Pankkity6 ei hanen mielesta juuri-
kaan eroa normaalista myyntitydsta. Han on sitd mielta, etta myyntityd pankkialalla tulee
lisaantyméaan tulevaisuudessa. Rahoitukseen suuntautuessa han ei ajatellut, etta tuleva
toimenkuva sisaltaisi myyntitydta. Han ei myoskaan toivo opintoihinsa lisaa myyntityon

kursseja.

Keskimaarainen pankissa tydskennellyt vastaaja on tydskennellyt pankissa noin kolme
vuotta palveluneuvojana. Hanen tydtehtaviinsa kuului paljon myyntitydta, enemman kuin
han oli odottanut. Han koki myyntitydn haastavaksi ja hdnesta myyntityd pankkialalla on

lisdantynyt viime aikoina paljon tai jopa erittain paljon.

6.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen onnistuminen maéaritellaan usein reliabiliteetilla ja validiteetilla. Reliabiliteetil-
la, eli luotettavuudella, tarkoitetaan sitda, kuinka paljon mittaustuloksiin tulee satunnaisvir-
heita. Satunnaisvirheita tapahtuu esimerkiksi silloin, jos vastaaja ymmartaa kysymyksen
vaarin, ei muista vastausta tai ei vastaa rehellisesti. Myds ymparistotekijat, kuten vastaa-
jan mielentila ja vuorokauden aika voivat vaikuttaa vastauksiin. Lisaksi vastaaja voi vahin-

gossa valita vaaran vaihtoehdon. (Taanila, 2014)
Validiteetti taas kertoo, kuvaako mittaustulos sita, mité sen pitéisi kuvata. Ennen tutkimuk-

sen aloittamista méaaritellaan tutkimuskysymys, johon tutkimuksen on tavoite vastata.

Huono reliabiliteetti laskee tutkimuksen validiteettia, silla virheet mittaustuloksissa johtavat
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usein siihen, ettei mitata sitd mita oli tarkoitus. Heikko validiteetti ei sen sijaan valttamatta
johda huonoon reliabiliteettiin, silla vaikka mitattaisiin eri asiaa kuin mita oli tarkoitus

satunnaisvirheitéa tutkimuksessa ei valttamatta ole. (Taanila, 2014)

Tutkimukseen oli tavoite saada 100 vastausta, jotta satunnaisvirheet eivat nékyisi tutki-
mustuloksissa. Vastauksia tuli kuitenkin vain 66, joka oli liian vahan, jotta tutkimus voisi
olla luotettava. Vahéaisesta vastausmaarasta huolimatta satunnaisvirheité tuskin tuli mer-
kittavasti. Tutkimuskysymykset olivat melko helposti ymmarrettavia, joten vaarinymmarrys
ei todennékoisesti ole vaikuttanut reliabiliteettiin. Ainoa kysymys, joka oli ymmarretty osit-
tain vaarin, oli kysymys numero 22, jossa kysyttiin, mita pankissa myydaan. Tarkoitus oli
kartoittaa opiskelijoiden ndkemyksia pankissa myytavista tuotteista, ei kerata salaista tie-

toa, niin kuten ilmeisesti jotkut vastaajat olivat ajatelleet.

Vastaajien motivaatio on varmasti vaikuttanut l&ahinna tulosten vahaiseen maaraan johtu-
en siita, ettd kysely lahetettiin lomaviikolla. Kovin moni opiskelija ei silloin varmasti halua
ajatella koulujuttuja. Kyselyssa oli muutama kysymys, jossa vastaajien muistamattomuus
on voinut vaikuttaa, kuten kysymys numero 20, jossa kysyttiin, onko vastaajille myyty
pankissa mitaan. Ymparistotekijat eivat varmasti ole juurikaan vaikuttaneet reliabiliteettiin,
silla kysely oli sahkoinen ja vastaaja on itse pystynyt valitsemaan, milloin ja missa siihen

vastaa.

Tutkimuksen alkuperainen tavoite oli mitata Haaga-Helian rahoitukseen suuntautuneiden
opiskelijoiden ndkemysta/kokemuksia myyntitydsta pankkialalla. Tutkimus ei kuitenkaan
mitannut sita, silla Haaga-Helian mukaan tutkimusta ei talle kohderyhmalle ollut mahdollis-
ta lahettdd, vaan se lahettiin kaikille liiketalouden opiskelijoille. Voidaan siis todeta, etta
validiteetti oli huono, silla tutkimus ei mitannut sita mita piti. Tutkimus mittasi 1&hinna liikke-

talouden opiskelijoiden yleistd mielipidetta tydskentelysta pankkialalla.

6.4 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tradenomeja tulee varmasti tyéllistyméan pankkialalle yhd enemman ja enemman tule-
vaisuudessa. Lisdksi myyntitydon maara pankkialalla on kasvamaan pain. Tradenomien
suhtautumista myyntitydhon pankissa ei mydskaéan ole tutkittu kovin paljon, joten jatko-
tutkimusmahdollisuuksia riittaa ja aihe on ajankohtainen. Jatkotutkimuksessa voisi keskit-
tya enemman siihen, miten esimerkiksi tradenomien aikaisempi tydkokemus vaikuttaa

suhtautumiseen myyntityéhon.
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Jatkotutkimusta toteuttaessa kyselytutkimus tulisi suorittaa eri tavoin. Huomiota pitaisi
kiinnittaa erityisesti kohderyhmaan, esimerkiksi siten, etta tutkimus koskisi vain pankissa
tyoskennelleitéa. Jos tutkimusta ei voi lahett&aé toivotulle kohderyhmalle, tulisi tutkimus
suunnitella esimerkiksi niin, etté jos vastaaja kuuluu vaaraan kohderyhmaan, loppuisi ky-

sely siihen.

6.5 Oman oppimisen arviointi

Hankalinta ja aikaa vievinta tydssani oli aiheen keksiminen. Halusin tehd& tyoni jostain
pankkialaan liittyvasta, silla tydskentelen pankissa ja aihe kiinnostaa. Opinnaytetytohjaa-
jani ehdotti myyntityén tutkimista pankkialalla. Aihe oli kiinnostava, silla ennen kuin aloitin
pankissa tyoskentelyn, en ollut juuri ajatellut tyon siséltavan myyntia. Tiesin myds, etta
monet samalla alalla tyéskentelevat opiskelukaverini olivat yllattyneet myyntitydon maaras-
ta pankissa.

Teoriaosuutta kirjoittaessani huomasin, ettei myyntitydsta pankkialalta tai yleensakaan
pankkitytsta Suomessa l6ydy kovin paljoa kirjallisuutta. Jouduin hieman soveltamaan
yleistd myyntityén kirjallisuutta esimerkiksi lainsaadantdéon pankkialalla ja tekemaan siita
johtopaattksia. Haastavaa oli myds keksia, millainen teoriaosuus tukisi empiirista tutki-

mustani.

Itse tutkimuksen suunnittelu oli myds melko aikaa vievaa. Erityisen pitkdan mietin, miten
suunnitellen kyselylomakkeen opiskelijoilla, joista osa ehka on tydskennellyt pankissa ja
osa ei. Lopulta olin ihan tyytyvainen lomakkeeseen, mutta harmitti kun sita ei voinut lahet-
taa oikealle kohderyhmaélle. Vasta kyselylomakkeen lahettamisen jalkeen sain tietaa, etta
Haaga-Helia ei pystynyt kohdistamaan kyselya pelkastaan rahoituksen opiskelijoille.

Opinnaytetydprosessini ei edennyt aikataulun mukaisesti. Siihen vaikuttivat muun muas-
sa se, ettd vaihdoin opinndytetytn aihetta kolme kertaa. My0s tédh&n tyohon liittyvan
tutkimusluvan saaminen vei aikaa. Ty ei vastaa tavoitteitani, silla koen, ettéd empiirinen
osuus ei mennyt suunnitellusti, eika sita voi kayttaad Haaga-Helian tradenomiopiskelijoiden
mielipiteiden yleistamisessa. Tutkimukseni on kuitenkin suuntaa antava jatkotutkimus-

mahdollisuuksien kannalta.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Hei
Jos opiskelet rahoituksen ASO-opintoja, olet oikea henkild vastaamaan kyselyyni.

Teen opinnaytetyotani henkilokohtaisen myyntityon tarkeydesta pankkialalla.
Tutkimuksen tavoite on selvittdd, kuinka opiskelijat kokevat/kuvittelevat myyntityon
pankin konttoreissa seka muissa pankin asiakaspalvelutehtavissa. Tradenomit
tyodllistyvat usein pankin asiakaspinnan tyotehtaviin, jotka saattavat sisaltaa
runsaasti myyntity6ta. Toivon, ettd sinulta |0ytyy muutama minuutti aikaa vastata
kyselyyni.

Tassa kyselylinkkini
https://www.webropolsurveys.com/S/485D7830BF7DAD95.par

(jos linkki ei aukea suoraan, kopio se otsikkoriville).

Kiitos jo etukéateen kaikille vastanneille!

Ystavallisin terveisin,
Paula Harkonen

Liite 2. Kyselylomake

Henkilokohtainen myyntityo pankkialalla

Perustiedot

1. 1ka*

O 18-22
O 23-26
O 27-30
O yli 30

2. Sukupuoli *
O Nainen

O Mies
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3. ASO suuntautumiseni on *

O Rahoitus

O Laskentatoimi

O HRM ja johtaminen

O Kansainvélinen liiketoiminta ja logistiikka
O Mainonta- ja yritysviestinta

O Markkinointi ja myynti

O Yrittajyys

O En vield tieda

Joku muu, mika?
O

4. Tyokokemus *

O Alle 1 vuosi
O 1-3 vuotta
O 4-6 vuotta
O yli 6 vuotta

5. Tyokokemus myyntitydsta *

O Ei yhtaan
O Alle 1 vuosi
O 1-3 vuotta
O 4-6 vuotta
O yli 6 vuotta

6. Oletko tyoskennellyt pankkialalla? *

O Kylla
QEi
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Tydskentely pankkialalla

7. Missa asemassa? *

Kirjoita asemasi

8. Kuinka kauan? *

O Alle 1 vuotta
O 1-3 vuotta
O 4-6 vuotta
O yli 6 vuotta

9. Kuinka paljon ty6hosi sisaltyi myyntityota? *
O Erittdin paljon
O Paljon
O Ei paljon eika vahén
O Véhén

O Erittéin véhan
10. Oliko myyntitydta odotuksiisi nahden *
O Enemmén

O Vahemmén

O En osaa sanoa

11. Millaiseksi koit myyntityon? *
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O Erittéin haastavaksi
O Haastavaksi

O En osaa sanoa

O Helpoksi

O Erittain helpoksi

12. Koetko, etta myyntityo pankkialalla on lisdantynyt viime aikoina? *

O Erittdin paljon
O Paljon
O En osaa sanoa
O Vahan

O Erittdin véhan

13. Houkutteleeko pankki tulevana tybnantajana? *

O Erittdin paljon
O Paljon
O En osaa sanoa
O Vahan

O Erittdin vahan

14. Missa asemassa haluaisit tydskennella? Valitse 1 vaihtoehto. *

O Toimihenkil6/ Asiakaspalvelutehtavat henkil6asiakkaiden kanssa
O Toimihenkil6/Asiakaspalvelutehtdvat yritysasiakkaiden kanssa
O Asiantuntija/ Back office —tehtavat; védhan asiakaskontakteja

O Asiantuntija/Back office —tehtdvét; paljon asiakaskontakteja

O Johtotehtévat

Muu, mika?
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Myyntityd

15. Kiinnostaako sinua tydskennella ammatissa, missa on myyntityota? *

O Erittdin paljon
O Paljon
O En osaa sanoa
O Vahan

O Erittdin vahan

16. Millainen on asenteesi myyntitybhén? *

O Erittain myonteinen
O Myonteinen

O En osaa sanoa

O Kielteinen

O Erittéin kielteinen

17. Millaisena naet myyntityén? *

O Erittéin haastavana
O Haastavana

O En osaa sanoa

O Helppona

O Erittéin helppona

18. Koetko, ettd myyntityota arvostetaan? *

O Erittéin paljon
O Paljon

O En osaa sanoa
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O Vihin

O Erittdin véhan

19. Millaisia ominaisuuksia vaaditaan hyvaltd myyjalta? Valitse 3 tarkeinta. *

[ ] Positiivisuus

[ ] Karsivallisyys

[ ] Sosiaalisuus

DX] Aktiivisuus

X Luotettavuus

X] Rehellisyys

[ ] Kunnianhimoisuus
[ ] Oma-aloitteisuus
[ ] Tuotetietous

[ ] Kohteliaisuus

Muu, mika?

[

Myyntity6é pankkialalla

20. Onko sinulle myyty pankissa mitaan? *

Kylla, mita?
O

O Ei
O En osaa sanoa

21. Kuinka paljon ajattelet asiakaspinnassa tapahtuvan pankkityon sisaltavan myyntia? *
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O Erittéin paljon
O Paljon
O En osaa sanoa
O Vahan

O Erittéin véhan

22. Mita pankissa myydaan? *

23. Eroaako myyntityd pankkialla "normaalista” myyntityosta? *

Kylla, miten?
O

O Ei
O En osaa sanoa

24. Millaisia ominaisuuksia arvostetaan myyntitydssa pankkialalla? Valitse 3 tarkeinta. *

[ ] Positiivisuus

[ ] Kérsivallisyys

[ ] Sosiaalisuus

[ ] Aktiivisuus

[ ] Luotettavuus

[] Rehellisyys

[ ] Kunnianhimoisuus
[ ] Oma-aloitteisuus
[ ] Tuotetietous

[ ] Kohteliaisuus
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Muu, mika?

[

25. Kuvitteletko myyntitydn lisaéntyvan tulevaisuudessa pankkialalla? *

O Kylla
OEi
O En osaa sanoa

26. Ajattelitko rahoitukseen suuntautuessasi, etta tuleva toimenkuvasi sisaltaisi myyntity6ta? *

O Kylla
OEn
O En osaa sanoa

27. Toivoisitko, ettd opintosi sisaltaisivit enemman myyntitydn kursseja? *

O Kylla
O En
O En osaa sanoa

Liite 3. Avoimet kysymykset

Vastaajien tyonimikkeita. Kysymys 7.

* pankkitoimihenkild

* Asiantuntija

*  Toimihenkild

+ Palveluneuvoja

* Toimihenkilo ja asiantuntija
* Rahoitusasiantuntija

+ Back-Office asiantuntija

* Rahoitusneuvoja

+ Palveluneuvoja

* Asiakaspalvelija
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* tyontekija

* Kassa

+ Palveluneuvoja/kassa

+ controller

*  Vakuutusmyyja

* toimihenkil®

+ Kassapalveluissa

+ Palveluneuvoja

« Yrittaja

+ Palveluneuvoja

* Yrityksen pankkineuvoja

* Rahoitusneuvoja

» Sijoitusneuvoja

+ Palveluneuvoja APV

» henkildkohtainen pankkineuvoja
» Asiakaspalvelu

* Henkilékohtainen pankkineuvoja, yrittaja- ja yritysasiakkaat
+ Palveluneuvoja

* palveluneuvoja

Missa asemassa haluaisit tyéskennella? Kysymys 14.

* asiantuntija/controller

* enosaa sanoa

* Myynnin esimiestehtavat
« HR

Millaisia ominaisuuksia vaaditan hyvalta myyjalta? Kysymys 19.

* kyky lukea ihmista ja sen seurauksena tilannetaju

Onko sinulle myyty pankissa mitaan? Kylla, mita? Kysymys 20.

* lainoja, sijoituksia

* Rahastoja

* Lainaa ja vakuutuksia
* rahastoja

e |uottoa
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» Kortteja, vakuutuksia, sddstamisen tuotteita

* vakuutuksia

* Rahaa vakuutuksia rahastoja tileja

+ asp-tili, rahastoja vakuutuksia, sijoituksia, lainoja, rahastoja, luottokortteja
+ erilaisia pankkipankkipalveluita

* Luottokortti

* Vakuutuksia

* sijoitus- ja vakuutuspalveluja

* Vakuutuksia, jne...

+ vakuutuksia

+ vakuutuksia

+ Kultaturva -vakuutus

» Sijoitusvaihtoehtoja

» ASP-saastotili

* uusia palveluita

* elékesaasto

* sijoituksia

+ Rahastoja

* lainan oheispalvelut

* sijoitusrahastoja

* Vakuutuksia

» sdastamista ja vakuutuksia

* vakuutuksia

* vakuutuksia

+ vakuutuksia, lisda rahastoja

* vakuutukset, sijoitukset, korkosuojaukset

» vakuutus, sijoitusrahasto

* lainaturva, korkosuojaus asuntolainaan. Kotivakuutus
* Vakuutuksia

* Onmistaja-asiakkuutta, vakuutuksia.... Onhan naita

* rahastoja

Mit&a pankissa myydaan? Kysymys 22

+ sijoituksia, lainoja, vakuutuksia
* Rahastoja, osakkeita, vakuutuksia, lainoja...
« Paivittaistuotteista laina- ja sijoitustuotteisiin

» Sijoituksia, rahastoja yms
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Sijoituksia, jAsenyyksia, saastotileja ...
Lainoja vakuutuksia rahaa ja niiden oheistuotteita.
Lainoja, sijoitustuotteita
vakuutuksia, rahastoja, osakkeita
luottoja, vakuutuksia, sdastbpaketteja
Luottokortit, lainat.
Kortteja, luottoja; vakuudettomia ja vakuudellisia luottoja kutenasuntolainat, vakuu-
tuksia, sdastamisen tuotteita
Lainoja, vakuutuksia, rahastoja jne.
Rahaa, vakuutuksia, maksuliikennepalveluita, valuuttoja, rahastoja, verosuunnitte-
lua, asuntoja, johdannaisia, investointipankkitoimintoja, vakuuksia, takauksia
Saastamisen ja sijoittamisen tuotteet, rahoituspalvelut, eritasoiset asiakkuuspake-
tit, vakuutukset,
Vakuutukset
o Rahasto-osuuksia, sadstamismahdollisuuksia, johdannaisia, vakuutuksia
jne
vakuutuksia, sijoituksia, lainoja, rahastoja, luottokortteja
Kaikki pankin tuotteet ovat myytavia asiakkaalle.
Pankissa voitaisiin myyda esimerkiksi erilaisia lainoja ja vakuutuksia.
sijoituspalvelut,
sijoitustuotteita luottoja vakuutuksia jne.
Erindkoisia sijoistuotteita, kuten rahasto-osuuksia, osakkeita, varainhoitopalveluja,
vakuutuksia jne.
Lainoja, sijoitusrahastoja, lisapalveluita
Saastamista, vakuutuksia, rahoitusta
Vakuutuksia paéaosin
Saastamista, luottoa yms.
Vakuutukset, lainat, luotot
Sijoitukset ja saastot, lainat ja niiden eri muodot, useimmiten nykydan myos va-
kuutukset ja erityisesti omalle kohdalle on tullut erlaisten hen-
ki/sairausvakuutuksien myynti.
Vakuutuksia, sijoittamisvaihtoehtoja, jne...
luottotuotteita, korttituotteita, vakuutuksia
lainoja, talletuksia, yleensa sijoitustuotteita, vakuutuksia
Yleisesti kokonaisuuksia. Erilaisia vakuudettomia luottoja, vakutuksia, jatkuvaa
saastamista, luottokortteja, "aikavarauksia” jne.
Asiakaslainoja, sijoitustuotteita, vakuutusturvaa, palveluja

Rahoitus ja sijoitustuotteita
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Vakuutuksia, sijoitusmahdollisuuksia, lainoja, kulutusluottoja.

Velkaa. Sinun ja muiden velkaa. Rahoitusinstrumentteja ja mielikuvitusrahaa.
lainoja

Osakkeita, rahastoja, lainoja, optioita, johdannaisia, omia palveluita verkkopankkiin
sijoitustuotteita

sijoituspalveluja - rahoituspalveluja

Uusia palveluja, lisdpalveluja, vakuutuksia....

Sijoitustuotteita, kulutuslainoja, luottokortteja

Erilaisia tileja ja rahoitusratkaisuja

rahastoja, lainoja, vakuutuksia

Rahastoja, lainaturvia

Rahaa, kortteja, vakuutuksia, sadstamisen ja sijoittamisen tuotteita.

Palveluita ja tuotteita

EOS

olen ollut pankissa tdissa reilu nelja vuotta ja nahnyt koko myynnin kirjon.
Luottoa, lainaa

Sijoitus- ja sdastamispalveluita, vakuutuksia

Palveluita

Kohteita rahoittamiselle (esim. rahastoja, joukkovelkakirjoja, osakkeita). Pankit
myyvat usein myos hyvinkin erityyppisia vakuutuksia. Lainat ovat osa pankin
myyntisapluunaa, ja monesti tuotteet (laina+vakuutus) niputetaan yhteen samassa
myyntikeskustelussa.

En vastaa tallaisiin kysymyksiin, jotka eivat ole luottamuksellisia, kysykaa esi-
miesasemassa pankissa tydskentelevilta.

Sijoituksia, saastamista, vakuutuksia, luottoja

saastamista, sijoitustuotteita, luottokortteja, verkkopankkia, joustoluottoja, henki-
vakuutuksia, vahinkovakuutuksia, lainoja

Pankkipalveluita. Kai nekin kaikki jotain maksaa. +vakuutuksia, lainoja, sijoitus-
neuvontaa

Rahastoja, vakuutuksia

Pankin omia tuotteita, kuten avainasiakkuutta, luottoa yms

Sijoitusrahastoja, vakuutuskuoria, rahoitusta seka siihen liittyvid korkosuojauksia
seka lainaturvavakuutuksia.

Vakuutuksia, sijoituspalveluita

Saastamisen tuotteita (mm. rahastoja), kortteja, kulutusluottoja, vakuutuksia
sijoituspalveluita ym.

Vakuutuksia, rahastoja, lainoja, tileja, asiakkuuksia.

Tileja, asiakkuuksia, vakuutuksia (riippuen toki pankista). Ainakin mita nyt mieleen
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tuli akkiseltaan.

* Rahastoja, kortteja, verkkopankkeja, sdatojuttuja + lainoja

Eroaako myyntityd pankissa "normaalista” myyntityosta? Kysymys 23.

* Asetelma on erilainen kuin "normaalissa”

» Asiakkaat kokevat myynnin negatiivisena

* Ostopaatoksilla tyypillisesti suurempi vaikutus asiakkaiden elamaan.

» Asiakas ei usein tiedd/ tunne tuotteita ja niiden riskeja/hyotyja

» Ei provisiota

* Reguloidumpaa

* Tuote ei ole konkreettinen

* asiakas ei yleensa tule suoraan ostamaan sijoituskohteita vaan ne on myytava
vaivihkaa. tydssa taytyy olla asiallinen.

* luotettavuus on eri luokkaa

+ tiukasti valvottua

* haastavampaa

* Myyjalla on suuri vastuu asiakkaan tarpeiden selvittamisesta ja oikeiden tuotteiden
tarjoamisessa.

* myyijalla on kattavat tiedot asiakkaasta

* |hminen ei koe olevansa pankissa ostoksilla

+ Eiyhta tyrkyttéavaa kuin esim. puhelinmyynti.

+ Pitéa olla rehellinen asiakkaalle

* Erikoistuminen "pyhan kolmion" (pankki,vakuutus,finanssi -sektoreitten) tuotteisiin
ristiosaaminen korostuu. Taytyy siis olla osaamista my6s vakuutus & rahoitus -
aloilta, jos aikuu hyvéaksi myyjaksi pankki-alalla.

* Myyminen on asiakkaalle oikean turvan ja ratkaisun léytamista, ei kaikille kaiken
vakisin kauppaamista

+ vastuullisuus, tuotteiden monimutkaisuus, pitd& osata asioita myds verotuksesta ja
laista

* Sekavampaa ymmartaa. Myyntiagenda ei ole niin selkeésti esilla.

+ Pankkisalaisuus ja tietoturva-asiat ovat tarkeéalla sijalla

» Kaikki ihmiset tarvitsevat pankin tuotteita yleensa ainakin jossain elaman tilantees-
sa, ja silloin myynti auttaa asiakkaita kuulemaan mité tuotteita ja palveluita pankilla
on tarjota

*  Myynti tapahtuu ehkd enemman vaivihkaa

Millaisia ominaisuuksia arvostetaan myyntity6ssa pankkialalla? Kysymys 24.
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Joustava moraali

51



