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Suomalaisten kotitalouksien kokonaisvarallisuus on kasvanut huomattavasti viimeisten
vuosikymmenien aikana. Ennen kaikkea sijoitusvarallisuus on kasvanut suhteessa kaikkein
eniten. Sijoitusrahastoilla on tassa kehityksessad ollut merkittdva vaikutus. Niistd onkin
muodostunut erittain tarkea tuote vahittaispankeille.

Taman opinnaytetyén aiheena on Liedon Saastopankin sijoitusrahastojen myyntiprosessin
kehittdminen. Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa sijoitusrahastojen myyntiprosessin
sisalléstd, myyntitilanteiden maarastd, myyntia edistavien ohjelmistojen hyoddyllisyydesta ja
myyntiprosessin ongelmakohdista.

Tutkimus tehtiin tapaustutkimuksena, jossa tutkimusjoukon muodostivat sijoitusrahastoja
myyvat Liedon Saastdpankin toimihenkildt. Tutkimusaineisto kerattiin lomakekyselyna koko
perusjoukolta Digium-ohjelmiston avulla, jolla aineisto myds analysoitiin. Vastausaktiivisuudeksi
muodostui lopulta 63 %.

Myyntiprosessissa painotetaan oikeita asioita: tarkeimpina pidetdan tarvekartoitusta ja kaupan
paattamistd. Myyntitilanteita on kokonaisuudessaan melko vahan. Puolella vastaajista on
korkeintaan yksi myyntitilanne paivassa, jos sitdkaan. Vain kahdella vastaajalla on yli kolme
myyntitilannetta paivassa. Hyodyllisimpind myynnin apuvélineind vastaajat pitavat SP-
Rahastoyhtion verkkosivuja ja paivittaista rahastotiedotetta. Merkittavimpind ongelmakohtina
erottuvat ostoepailyjen kasittely ja ajan ja rauhallisen tilan puute.

Tulosten perusteella sijoitusrahastojen myynnin ongelmat kiteytyvat vahaiseen tai puutteelliseen
valmistautumiseen. Tastd johtuvat ongelmat nakyvat itse myyntitilanteessa: ostoepailyjen
kasittely ontuu, voi olla ongelmia mielenkiinnon herattdmisessad tai ei 16ydy oikeita
myyntiargumentteja. Myynnin toteuttamista hairitsevat myéds neuvottelulle sopivan tilan ja ajan
puute.
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The total wealth of Finnish households has grown considerably in the recent decades. Above
all, the investment assets have grown the most, in proportion. Investment funds have had a
significant impact in this development. In fact, they have become a very important product for
the retail banks.

The subject of this thesis is the developing of Lieto Savings Bank’s investment funds sales
process. The objective is to obtain information on the contents of investment fund sales
process, sales situations, the amount of sales situations, the usefulness of the software used to
promote sales and the problematic areas in sales process.

The study was conducted as a case study where the sample of the study consisted of the bank
clerks that sold investment funds in Lieto Savings Bank. The data was collected with a
questionnaire from the whole population with the help of the Digium software system with which
the material was also analyzed. In the end, the responding activity was 63%.

The correct things are emphasized in the sales process: the analysis of the client’s needs and
the closing of the sales are considered as the most important parts of the sales process. The
amount of the sales situations is quite low. Half of the respondents have only one sales situation
a day, or less. Only two respondents have more than three sales situations a day. The most
useful sales tools are considered to be the web site of the Savings Bank fund company and the
bank’s daily fund bulletin. The most significant problem areas are considered to be handling the
hesitation in a sales situation and the lack of time or a private space.

The results show that the problems in the investment funds sales process are related to not
having enough time to prepare for the sales situation, or insufficient preparation. The problems
resulting from this are shown in the actual sales situation; handling the client’s hesitation is
poorer, one might have trouble to excite interest or one might not find the right arguments for
the sales. The sales process is also disturbed by the lack of time or a suitable space.
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1 JOHDANTO

Suomalaisten kotitalouksien varallisuus on kasvanut viime vuosikymmenen
aikana tasaisesti. Merkittdvimpana tekijana tahan on ollut omistusasuntojen
arvonkehitys, mutta prosentuaalisesti osuuttaan on eniten kasvattanut
sijoitusvarallisuus (Tilastokeskus 2006). Rahastoista on tullut yha suositumpi
sijoitusinstrumentti. Tallainen kehitys ei ole ollut sattumaa, vaan rahastoyhtiot
ovat panostaneet tuotteittensa mainontaan merkittavasti yhteistyopankkiensa
kautta. Sijoitusrahastoista on myos pyritty kehittamaan matalan kynnyksen
tuotteita, joissa kertasijoitukset voivat olla melko pieniakin ja kulut pysyvat silti
verrattain kohtuullisina. Rahastoista on siis muodostunut hyvin merkittava tuote

pankkien tuotevalikoimassa.

Taman opinnaytetydn aiheena on Liedon Saastdpankin sijoitusrahastojen
myyntiprosessin kartoittaminen ja kehittdminen. Tutkimuksen tavoitteena on
kuvata ja analysoida myynnin onnistumiseen vaikuttavia tekijoita tutkimalla
erityisesti myyjan toimintaa myyntiprosessin eri vaiheissa. Tutkimuksen tulosten
pohjalta tavoitteena on loytaa kehityskohteita sijoitusrahastojen myynnin
kehityssuunnitelmaa varten. Liedon S&astopankissa aihetta ei ole aiemmin
tutkittu, mutta aihe on nyt ajankohtainen. Pankin tavoitteena on luoda lisaa
syvempia ja laajempia asiakassuhteita, missa sijoitusrahastot ovat yhtena
tuotteena merkittava tekija. Tata tavoitetta varten Liedon Saastdpankki tarvitsee
ajankohtaista ja oikeaa tietoa sijoitusrahastojen myyntiprosessin sisallosta,
myyntitilanteiden maarasta, myyntia edistavien ohjelmistojen hyoddyllisyydesta ja

myyntiprosessin ongelmakohdista.

Tutkimusta rajattiin siten, ettd sijoitustuotteen ominaisuuksiin tuli sisaltya
paaoman menettamisen riski ja myyntihenkilon aloitteellisuus myyntitilanteessa.
Ensimmaisen kriteerin myota sijoitustuotteista rajattiin  pois muun muassa
erilaiset tilimuotoiset talletukset. Toisen kriteerin johdosta karsiutui pois suora
osakesijoittaminen, jossa Liedon Saastopankin myyntihenkilostolla ei ole
aktiivista myynnillista roolia. Sijoitustuotteen rajauksessa painoarvonsa oli myds

silla, etta tuotteella tulee olla laaja asiakaspotentiaali, jotta kyseiselle tuotteelle



on saanndllisesti myyntitilanteita. Nailla kriteereillda sijoitustuotteeksi valittiin

sijoitusrahastot.

Tutkimuksen kohteena olevan myyntiprosessin merkitys on kasvanut
huomattavasti pankkialalla ja siitda on muodostunut pankin toimihenkilon
jokapaivainen tyon osa-alue. Myyntiprosessin teoria on olennainen lahtdkohta
talle tutkimukselle. Se maarittelee ne toimenpiteet, jotka onnistuneessa
sijoitusrahaston myyntitilanteessa tulee tehda. Toinen olennainen asia
tutkimuksen pohjaksi on sijoitusrahaston rakenteen ymmartaminen tarvittavassa
laajuudessa. Sijoituspalvelujen tarjoamista saateleva lainsdadantd ja normisto

ohjeistavat myos omalta osaltaan myyntiprosessia.

Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen luovat myyntiprosessin
perusvaiheistuksen teoria, sijoitusrahastojen tuoteominaisuudet  ja
sijoituspalveluiden myyntia koskeva lainsdadantd. Adaptiivisen myyntityylin
kasitettda avataan Liisa Kairisto-Mertasen  vaitostutkimuksen  avulla.
Tutkimusaihetta on sivuttu Turun Kauppakorkeakouluun tehdyssa Pro Gradu —
tutkielmassa, jossa tutkittin vahittdispankin toimihenkildbn toimenkuvan
muutosta. Tyon empiirinen osa toteutetaan kvantitatiivisesti
tapaustutkimuksena. Tutkimusaineiston keruu toteutetaan verkkopohjaisella
lomakekyselylla, joka koostuu paaasiassa monivalintakysymyksista. Menetelma
soveltuu tutkimuskohteeseen hyvin, koska on tarve saada yksityiskohtaista
tietoa myyjien kayttaytymisesta ja toiminnasta. Tallda menetelmalla aineistoa
voidaan myos mielekkaasti vertailla (Hirsjarvi ym. 2009, 134-135, 201).
Tutkimuksen ohella olen tyOsuhteessa toimeksiantajaan, jonka palveluksessa

toimin asiakasneuvojan tehtavissa.



2 MYYNTIPROSESSI JA SIJOITUSRAHASTOT

Myynti saatetaan ymmartaa hyvin kapea-alaisesti myyjan henkilokohtaiseksi
myyntityoksi. Nain ajatellen keskitytaan helposti vain pieneen osaan niita
tekijoita, jotka tarvitaan myynnissa onnistumiseen. Rope listaa yhden
nakemyksen myynnin tulostekijoitd. Han lahtee siitd, ettd tuloksekkaalle
myynnille perustan luo erinomainen tuote, joka on myytavissa. Tuotteen hinnan
tulee olla kilpailukykyinen, jolloin se on houkutteleva vaihtoehto kovassakin
kilpailutilanteessa. Myyjayrityksen tunnettuus ja maine on ratkaiseva tekija
ammattimaisuus-mielikuvan rakentamiselle ja uskottavuudelle (Rope 2009,
141). Taman huomaa selvimmin silloin, kun uskottavuuden puute tulee esiin
uuden yrityksen tullessa markkinoille. Myyntiin tulee panostaa myos seka
taloudellisia etta toiminnallisia resursseja ja yrityksen aktiivisen myynnillisen
kulttuurin  pitda tukea niita. Myynnin johtaminen on aktiivista ja
asiakastietokannat ja —jarjestelmat tukevat myyntia. Kokonaisvaltainen
markkinointiviestinta  helpottaa myyntity6ta. Edella mainitut myynnin
taustatekijat luovat puitteet yrityksen myyntityolle. Kuitenkin nakyvimman ja
tavallaan merkittavimman osuuden myynnista tekevat myyjat

henkilokohtaisessa myyntitydssaan. (Rope 2009, 51.)

2.1 Myyntiprosessi

Myyntitilanne on monivaiheinen prosessi. Siihen kuuluvat tietyt perusvaiheet
myytavasta tuotteesta tai palvelusta riippumatta. Kuviossa 1 esitetaan myynnin
perusvaiheet pyramidiin sijoitettuna, ja silla pyritaan ilmentamaan sita, kuinka

seuraavat vaiheet rakentuvat edellisen vaiheen varaan.



5. Jalkihoito

4. Kaupan paattaminen

3. Tarjousvaihe

2. Myyntikeskustelu

1. Valmisteluvaihe

sessin vaiheistus.
Myynnin valmisteluvaihe

Myyntitilanteeseen valmistautuminen Iahtee asiakkaaseen tutustumisesta.
Tuntemisen aste on tietenkin riippuvainen asiakassuhteen pituudesta.
Pitkaaikaisesta asiakkaasta voi aina pyrkia oppimaan jotain uutta ja uudestakin
asiakkaasta on hyva selvittda perustiedot, joita voi hyddyntaa seka myynnin
toteutuksessa etta kiinnostuksensa osoittamisessa. Valmisteluvaiheeseen
sisaltyy myos myynnin tueksi tehtyjen materiaalien kayton suunnittelu. Tulee
miettia, mitka elementit tukevat sanallista viestia. Myyjan tulee pyrkia myods
tukimateriaalilla kohdentamaan myyntitilanne juuri kyseiselle asiakkaalle.
Tukimateriaalin kayttd tulee myds rajata siten, ettei se vie turhaan aikaa
keskustelulta eika siitd muodostu myyntirekvisiitan esittelytilaisuutta. (Rope
2003, 60-62.)

Yksi myyntiprosessin tarkeimmista tekijoista on ajankayton suunnittelu. Aikaa
on pyrittdva varaamaan riittavasti seka valmistautumiseen etta etenkin

myyntitilanteeseen. Liian lyhyt aikavaraus valmistautumiseen saattaa johtaa



asiakkaan erityispiirteiden huomiotta jattdmiseen, mika saattaa vaikeuttaa
myyntitilannetta. Ajan vahaisyys myyntitilanteessa aiheuttaa lahes aina
ongelmia. Se johtaa kiirehtimiseen, jolloin usein myyja alkaa painostaa asioiden
nopeampaan kasittelyyn. Talloin siita karsii yleensa tarvekartoitus, eika
puutteellisista lahtdkohdista luotu ratkaisuehdotus tyydytd asiakasta. (Rope
2003, 62-63.)

Viimeisena merkittdvana valmisteluvaiheen osana on valmistautua vastaamaan
ostoepailyihin. Myyntiprosessin onnistumisen kannalta on oleellista, etta niihin
voidaan valittdmasti vastata uskottavasti. Ostoepailyt jaetaan usein kuviteltuihin
ja kokemusperaisiin ostoepailyihin. Kuvitellut ostoepailyt johtuvat yleensa
tietdmattomyydesta, kun taas kokemusperaiset ostoepailyt nimensa mukaisesti
kumpuavat huonoista aiemmista kokemuksista. Kuvitellut ostoepailyt myyja
pystyy osoittamaan aiheettomiksi tiedon ja tutkimusten avulla. Kokemusperaisia
ostoepailyja ei voi kumota samoin keinoin. Niiden kasittelyssa myyjan tulee
turvautua argumentteihin oman tuotteen tai palvelun hyvyydesta ja eroista.
(Rope 2003, 67—68.)

Avauskeskustelu

Avauskeskustelu on yksi kolmesta tarkeastd vaiheesta varsinaisessa
myyntikeskustelussa. Myyntikeskustelun alkuvaiheessa myyjan tulisi saada
selville asiakkaan tilanne juuri silla hetkella. Myyntineuvottelun mydhempien
vaiheiden kannalta on tarkeaa tunnistaa asiakkaan Kiiretila, asiaan
paneutuneisuus ja toimintatavat. Nama asiat havaitsemalla ja tiedostamalla
myyja voi mukauttaa omaa tyylidan ja toimintaansa neuvottelussa asiakkaan
mukaan. Avauskeskustelun tulee olla juuri jutustelua, eika merkittavista asioista
keskustelua. Silloin energia ja keskittyminen sailyvat paatarkoituksessa, eli
myyntineuvottelussa. Avauskeskustelun yhtend paamaarana pidetddan myos
sopivan, myonteisen tunnelman Iluomista. On tarkedd myos muistaa
avauskeskustelun olevan yhta tarkea ostajalle. Hanellakin on tarve muodostaa

kasityksensa myyjasta. (Rope 2003, 70.)
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MyOs asiakas tekee monta ratkaisevaa paatosta jo ensimmaisten hetkien
aikana. Ne perustuvat siihen, "miten hanet huomioidaan” ja "mitd han tuntee
kohdatessaan myyjan”. (Ojanen 2010, 72.) Tassa nostetaan esiin
alkutervehdys, jolla osoitetaan tilannetajua. Teitittely ei enaa ole
itsestaanselvyys, mutta oletusarvoisesti sinuttelemalla ei kannata riskeerata
alkuvaikutelmaa. Jos tilanteessa on asiakkaan puolelta useampia henkildita,
tulee kaikki ottaa alkuvaiheessa huomioon, vaikka jo tietaisi, kuka vastaa
paatoksenteosta. Kaiken kaikkiaan tulee huomioida se tosiasia, etta tilaisuus

ensivaikutelman luomiseen puolin ja toisin tulee vain kerran.
Tarvekartoitus ja kuunteleminen

Myyjan on aistittava hetki, jolloin avauskeskustelusta ollaan valmiita siirtymaan
myyntineuvottelun tarkeimpaan vaiheeseen. Tarvekartoitus maarittaa pitkalti
myyntineuvottelun kulun ja tuloksen. Myyjalle edullisinta tassé vaiheessa on
avoimien kysymysten esittaminen. Niilla myyja saa yleensa ostajan kertomaan
tarpeistaan ja tamanhetkisesta tilanteestaan. Tavoittelemisen arvoista onkin
antaa ostajan puhua enemman ja tarvittaessa vain ohjailla kysymysten avulla
neuvottelua aiheessa pysymiseksi. Nain myyjalta vaadittavana ominaisuutena
esiin nousee kuuntelutaito. Vain kuuntelemalla voi saada selville asiakkaan
tarpeet ja ongelmat. Sanojen lisaksi tulee tarkkailla nonverbaalista viestintaa,
koska eleet ja ilmeet viestivat aivan niin kuin puhekin. Pyrkimyksena Ropen
mukaan on, “etta asiakas keskustelun kuluessa huomaa myytavan kohteen
tayttdvan juuri ne tarpeet, joita han oli pitanyt keskeisind.” (Rope 2003, 72;
Leppanen 2007, 72.)

Ongelma piileekin ehka siina, etta jokainen myyntineuvottelu on ainutlaatuinen.
Tama vaatii myyjalta vaivannakoa valmistautua jokaiseen neuvotteluun
erikseen. Talldin myyjalla on riski sortua yhteen myyjan perusvirheeseen: myyja
alkaa pitdda omaa myyntipuhettaan. Mahdollisia syita on monia. Nain myyja
paasee helpommalla, mutta asiakastyytyvaisyys laskee. Asiakaskohtaisten
kysymysten esittaminen vaatii enemman suunnittelua ja taitoa kuin pelkka
puhuminen. Myyjan tavoitteena voi olla pyrkia kontrolloimaan tilannetta

puhumalla itse. Asiakkaan kommentit ja kysymykset ovat hairitsevia. Myyja
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saattaa pelata asiakkaan kysyvan sellaista, johon han ei osaa vastata. Myyja
saattaa my0s olettaa asiakkaan jo l&ahtOkohtaisesti tarvitsevan kyseista tuotetta,
jolloin han ei kaipaa tietoa asiakkaan tarpeista. Myyjan pelkona voi myos olla
asiakkaan epasuotuisat vastaukset myyjan esittamiin kysymyksiin. (Leppanen
2007, 73.)

Perusteellisella tarvekartoituksella voidaan ostaa aikaa. Siina myyjan tehtavana
on keratd niitd argumentteja, joilla kyseiselle asiakkaalle on merkitysta.
Tarvekartoituksessa ilmi tulleita asioita voi kayttaa perusteluina kaupan
paattamisen yhteydessa: ikaan kuin muistuttaa asiakasta asioista, joihin kaupan
kohde tuo ratkaisun. Perusteellisessa tarvekartoituksessa nousee usein esiin
myOs muitakin ostotarpeita kuin se, johon varsinaisesti silld hetkelld ollaan
etsimassa ratkaisua. Nain myyja saa myos valineitd lisakaupan
pohjustamiseen, minka ajankohta voi olla joko samassa tilanteessa tai vasta
myo6hemmin. Tarkeintd on keratd myynnin mahdollisuuksia varastoon. (Ojanen
2010, 78.)

Ostoepailyt ja verukkeet

Myyntikeskustelun kolmas vaihe on ostoepailyjen kasittely ja poistaminen.
Kuten myynnin valmisteluvaiheessa todettiin, niiden kasittelyn 1ahtokohta on
kattava valmistautuminen, jolla varaudutaan jopa mahdottomilta tuntuviin
vastavaitteisiin. Talla pyritaan siihen, ettei asiakas pysty yllattamaan myyjaa
sellaisilla oston esteilla, joita myyja ei pysty vakuuttavasti kasittelemaan.
Puutteellisesti kasitelty vastavaite saattaa estda kaupan syntymisen tai johtaa
myyjan kannalta epaedullisiin vaatimuksiin kaupan paatoksessa. Vaikka
ostoepailyssa olisi kyse tietamattomyydesta ja kuvittelusta, sita ei voi vaheksya.
Asia pitaa pystya argumentoimaan toiseksi niin, ettd asiakas vakuuttuu.
Neuvottelussa saattaa ilmeta myds oston esteitd, jotka ovat jo lahtdkohtaisesti
siina tilanteessa ylitsepaasemattomia. Niitd kutsutaan myods verukkeiksi ja se on
usein kiertoilmaus ostohaluttomuudelle. Myyja ei voi kumota veruketta, koska
ostajan mielesta osto ei silla hetkella ole vaihtoehto. Myyja ei voi myoskaan

painostaa, koska se tyontaa asiakasta vain etdammalle. Ainoana menetelmana
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Rope pitda pitkdjanteistd asiakassuhteen hoitoa, jossa ajan kanssa
valmistellaan asiakasta hankintaan. (Rope 2003, 73; Rope 2009, 88.)

Ostoepailyjen  kasittelyssa tulee aistia  vallitseva tilanne.  Etenkin
kokemusperaiset oston esteet voivat olla tunteita herattavia. Perusohjeena
pidetaankin Kiistelyn valttamista, koska vaittelytilanne ei edista kaupan
aikaansaamista.  Ostoepadilyjen  kasittelyssa  onkin  hyva rauhoittaa
myyntitilannetta ja pyrkid keskustelemaan asiapitoisesti. On hyva antaa myos
asiakkaalle tilaa kommentointiin, jolloin itselle jad pohdinta-aikaa. (Vahvaselka
2004, 166.)

Tarjousvaihe

Ropen (2003, 75) mielestd on olennaista nahda tarjouksen teko
myyntiviestinnan elementtina, eika vain juridisena paperina. Han pitaa selvana,
ettd tarjouksen markkinoinnillisuus korreloi suoraan kaupan tuloksellisuuteen.
Sisaltoelementtien lisdksi tulee kiinnittdd huomiota tarjouksen ulkoiseen
vakuuttavuuteen ja kielelliseen oikeellisuuteen. Ulkoista vakuuttavuutta ovat niin
tarjouksen asettelu kuin yleinen visuaalinen toimivuus. Huomiota tulee kiinnittaa
myOs kielelliseen virheettomyyteen ja termien ammattimaisuuteen. Nailla
voidaan vahvistaa yrityksen ammattimaista mielikuvaa, sekd osoittaa

kiinnostusta asiakkuutta kohtaan.
Kaupan paattaminen

Myyjan tehtdvan kannalta oleellinen osa aina on kaupan paatokseen
saattaminen. Tama on myos tekija joka erottaa myyjan tuote-esittelijasta. Kun
tuote-esittelijalle saattaa riittaa myonteinen ilmapiiri tuotetta kohtaan, myyjalle
vasta konkreettinen kaupan paatds on riittava. Kaupan paattamisen kannalta
myyjan on varmistuttava, etta ostoepailyt ja asiakkaan mieltd askarruttavat asiat
on kasitelty asiakasta tyydyttavalla tavalla. Talla varmistutaan edelleen myos
siita, etta tuotteella vastataan asiakkaan tarpeisiin. Varmistuksen merkitys
kasvaa, mitd suuremmasta kaupasta on kyse. Toisena tarkeana tekijand on

rohkaista asiakasta kaupan tekoon. Talla myyja pyrkii osoittamaan, etta nyt on
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hyva hetki tehda kauppa. Rohkaisun vaikutus kasvaa etenkin silloin, kun

asiakkaalla ei ole valttamatonta tarvetta juuri nyt. (Rope 2009, 173-174.)

Ojanen (2010, 94) taas pitda myyjan tarkeimpana ominaisuutena ajoitusta.
Hyva myyja tunnistaa asiakkaan tilan myyntiprosessissa: ei kiirehdi, kun
asiakkaalla on viela kysyttavaa, mutta tilaisuuden tullen ehdottaa
toimituspaivaa. Han painottaa myos asiakkaan huomion kiinnittamista oikeisiin
asioihin. Myyjan tulee kertoa niitd ominaisuuksia, joista on hyotya asiakkaalle.
Niiden avulla pystyy vakuuttamaan asiakkaan, ettd tuote on ratkaisu hanen
tarpeisiinsa, vaikka Kkyseiset ominaisuudet eivat objektiivisesti ajatellen

valttamatta olisikaan tuotteen edistyneimmat ominaisuudet.
Jalkihoito

Seka Rope (2003, 80-85) ettda Leppanen (2007, 98-101) pitavat
myyntiprosessin viimeista vaihetta, jalkihoitoa, selkeasti osana myyntiprosessia.
Siihen sisaltyvat toimituksen sujuvuuden ja asiakastyytyvaisyyden varmistus.
Toimituksen sujuvuuden varmistus on myyjan vastuuta myydyn tuotteen
toimivuudesta. Tama ei ilmene niinkaan silloin, kun myyja on hankkeen
vastuullinen toteuttaja. Tallaisia voivat olla mainonnan toteutus tai
tilitoimistopalvelut. Kuitenkin usein myyjan tehtavana on vain myyda asia ja
toimituksesta vastaa tuotanto- tai kuljetusosasto. Silloin riskind on, etteivat
sopimus ja toimitus vastaa toisiaan. Huolellinen myyja varmistaa toimituksen
toteuttamisen toimitusprosessin etenemisen mukaisesti. Sitd ei tule pitaa
hatavarjelun liioitteluna, vaikka olisi olemassa laatujarjestelmia yrityksen
toimivuudesta. Myyjan varmistus on varmistus toimitusketjun toimivuudesta juuri

hanen tekemassaan kaupassa.

Asiakastyytyvaisyyden varmistamiseen on olemassa useita tapoja. Kaytettavat
tavat riippuvat paljon liiketoiminnan luonteesta ja kauppojen suuruudesta.
Tarkeaa on, ettd asiakas tiedostaa olevansa merkityksellinen myyjayritykselle ja
ettd hanella on keinoja olla yhteydessa myyjayritykseen. Tyytyvaisyytta
selvitetaan usein asiakaspalautteen avulla, jota voidaan kerata kahdella tavalla:

asiakaslahtoisesti tai myyjayrityslahtoisesti. Asiakaslahtdinen palaute on
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kaytdossa lahes kaikilla yrityksilla jatkuvasti. Siihen asiakas voi tarpeen tullen
antaa mielipiteensa. Myyjayrityslahtoisesti palautetta kerataan
palautekyselylomakkeilla, joilla yritys usein pyrkii kattamaan laajan osan
asiakaskannastaan, ja nain saamaan laajan kuvan asiakastyytyvaisyydestaan.
Myyjan kannalta on olennaista, ettd asiakas tietdd mahdollisuudet, joissa
asiakas voi heidan puoleen kaantya. Merkityksellista on se, ettd myyja hoitaa
asiakkaan niin, etta saadaan asiakassuhde jatkumaan asiakastyytyvaisyyden
kautta. (Rope 2003, 84-85.)

Yksi tapa jalkihoidossa on kutsua asiakas vierailulle jonkin ajan kuluttua
kaupasta. Talla saadaan mahdollisuus varmistua, etta asiakas osaa kayttaa
tuotteen kaikkia ominaisuuksia ja mahdolliset tyytymattdomyyden siemenet
voidaan poistaa. Jalkihoito on myds varmistusta siita, etta asiakas on tehnyt
hyvan paatdksen, ja ettéd hyvaa palvelua on luvassa jatkossakin. (Ojanen 2010,
100-101.)

2.2 Adaptiivinen myyntityyli

Vaitoskirjatutkimuksessaan Kairisto-Mertanen (2003, 85) tutki myyntitydn
adaptiivisuuden vaikutusta myyntitydssa saavutettuihin tuloksiin. Hanen
mukaansa aiemmissa tutkimuksissa tulokset olivat olleet ristiriitaisia, mutta
Kairisto-Mertanen paatyy tutkimustulostensa pohjalta puoltamaan, etta myyjan
kayttaman myyntityylin adaptiivisuuden lisaantyessa myyja saavuttaa paremmin
tavoitteensa ja hanen tekemiensa isojen kauppojen maara lisaantyy (Kairisto-
Mertanen 2003, 185).
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Kuvio 2. ISTEA —myyntineuvottelumalli (Kairisto-Mertanen 2003, 85).
ISTEA-mallin mukainen myyntityd on adaptiivista. Adaptiivinen myyntityyli

perustuu siihen, etta myyja mukauttaa toimintaansa tilanteiden ja asiakkaidensa
mukaan. Ensisijaisessa asemassa ovat myyjan asiakkaastaan tekemat
havainnot. Tekemiensa havaintojen perusteella myyja pyrkii muodostamaan
asiakkaastaan mahdollisimman oikean kuvan, jonka perusteella han valitsee
myyntityylinsa. Aiempien kokemustensa perusteella myyjan tulee I0ytaa
oikeanlainen tapa lahestya ja kohdella juuri sita asiakasta. Tama on
mahdollista, kun myyjalla on muistissaan tiedot monista myyntitilanteista. Myyja
yhdistda nykyisen asiakastilanteensa aiempiin asiakastilanteisiin, ja pyrkii
valitsemaan parhaiten sopivan tavan l|ahestya asiakasta. Kaytettyaan
valitsemiaan tapoja myyja arvioi niiden vaikutuksia ja mukauttaa niita
tarvittavissa maarin. Tata arviointia myyja suorittaa koko myyntineuvottelun ajan
ja yrittdd mukauttaa myyntityylidan asiakkaalle soveltuvammaksi. (Kairisto-
Mertanen 2003, 86.)

Adaptiivinen myyntityyli edellyttaa, ettd myyja kuuntelee tehokkaasti
asiakastaan ja tulkitsee kuulemansa oikein. Olennaista onkin asiakkaan
tilanteen ymmartaminen. Mita totuudenmukaisemman kuvan myyja pystyy

saamaan selville asiakkaastaan, sitd paremmat edellytykset hanelld on
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muokata sanomaansa siten, ettd asiakas huomaa ongelmiensa ratkeavan
myyjan tuotteiden avulla. Kairisto-Mertasen mukaan varsinkin henkilokohtaisesti
tarkeiden asioiden, kuten auton tai asunnon, ostopaatokseen vaikuttaa myyjan
kommunikointityylin tarkkuus. Tarkka myyja pyrkii nostamaan esiin juuri
kyseisen asiakkaan paatokseentekoon vaikuttavia ominaisuuksia. (Kairisto-
Mertanen 2003, 87—-88.)

Koski on tutkinut Pro gradu —tutkielmassaan onnistuneen myyntiprosessin
rakentumista vahittaispankissa. Sen mukaan myyntitydhon vahittaispankissa
sisaltyy erityispiirteita, jotka ohjaavat myyntiprosessia. Pankissa myydaan
tuotteita ja palveluita, joiden abstraktius asettaa myyntityolle haasteita.
Konkreettisimmillaan tuote tai palvelu on mustetta sopimuspaperilla.
Myyntitilanteessa asiakas odottaakin myyjaltd asiantuntijuutta, jonka
arviointikykyyn ja perusteluihin han voi luottaa. Sanotaankin, ettd pankkisuhde
on luottamussuhde. Onnistuessaan pankkisuhde on pitkdkestoinen ja siihen
sisaltyy useita myynti- ja palvelutapahtumia. Ajan kuluessa asiakkaiden tarpeet

muuttuvat, jolloin tulee mahdollisuuksia lisamyyntiin. (Koski 2008, 10)

Han nostaa esiin myds monia tutkimuksia, joissa on tutkittu adaptiivisen
myyntityylin vaikutusta. Naiden tutkimusten mukaan adaptiivisella myyntityylilla
on positiivista vaikutusta muun muassa tulokselliseen onnistumiseen,
asiakastyytyvaisyyteen ja tyotyytyvaisyyteen. Naiden aiempien tutkimusten
perusteella adaptiivisella myyntityylilla saattaa olla enemman merkitysta
tilanteissa, joissa asiakassuhde kestaa pitkaan ja myyjilla on aikaa oppia
tuntemaan asiakkaansa. Vahittaispankkitoiminnassa asiakassuhteet ovat
useimmiten pitkaaikaisia, jolloin adaptiivisella myyntityylilla voisi nahda olevan
merkitystd myyntiprosessissa. Tutkimuksensa tuloksissa Koski toteaa
kohderyhmansa toimivan kaiken kaikkiaan adaptiivisesti. Han ei kuitenkaan ole
asiasta taysin varma, vaan pitaa tutkimusaineiston perusteella
todennakoisimpana vaihtoehtona, ettd jokaista asiakasta kohdellaan yksilona,
mutta myyntityylia ei tietoisesti mukauteta kunkin asiakkaan kohdalla. (Koski
2008, 30, 61-62.)
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2.3 Mika on sijoitusrahasto?

Tassa tutkimuksessa sijoitusrahastolla tarkoitetaan sellaista erilaisista
arvopapereista koostuvaa kokonaisuutta, jonka omistavat siihen sijoittaneet
osuudenomistajat osuuksiensa suhteessa (Puttonen & Repo 2006, 29).
Sijoitusrahaston tulee olla sijoitusrahastodirektiivin mukainen rahasto, jolle laki
asettaa saannot siita, miten sijoitustoiminnasta aiheutuvat riskit on hajautettava.
Talldin rahastosta kaytetadan myos termia UCITS-rahasto (Puttonen & Repo
2006, 194). Sijoitusrahastot ovat kehittyneet yleisen rahoitusmarkkinoiden
trendin myota, jolle on ollut ominaista omistuksen institutionalisoituminen.
Rahastojen  kautta  sijoittajat voivat hyddyntdaa suuren  sijoittajan
kustannustehokkuutta, hajautusta ja asiantuntemusta. Seuraavassa kuviossa

esitetaan sijoitusrahaston toimintaperiaate.

{Finanssivalvonnan valvonta

Rahastoyhtio
-Osakeyhtic Toimeksiannot
-Valtioneuvosto myontas
toimiluvan
Valvonta
Sailytysyhteisd
Hallinnointi

!

Sijoitusrahasto
-Valvova viranomainen Sailytys
vahvistaa s3annot

Rahasto-osuudenomistajat
-Yksityishenkildt, yhteistt, saatiot

Kuvio 3. Rahastosijoittamisen perusperiaate (Puttonen & Repo 2006, 31).

Sijoitusrahastoa hallinnoi rahastoyhtid, jonka tulee olla suomalainen osakeyhtio,
jolla on paakonttori Suomessa. Toimintaan vaaditaan finanssivalvonnan

myontama toimilupa, jossa kriteerind@ on muun muassa rahastoyhtiolta
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vaadittava minimipaaoma. Sijoitusrahaston varoja sailyttaa sailytysyhteiso. Sen
tehtavanad on noudattaa rahastoyhtion toimeksiantoja arvopaperinvalittajana
seka varmistua siita, ettda rahastoyhtio toimii kaikissa toimissaan lakien ja
saantdjensa mukaan. Sailytysyhteison tulee olla rahastoyhtidsta erillinen
oikeudellinen  yhteisd, jonka toimiluvan myontdaa Finanssivalvonta.
(Finanssivalvonta 2009.) Sijoitusrahaston toiminnasta vastaa aina viime
kadessa rahastoyhtido, mutta rahastoyhtid voi kayttda toiminnassaan
ulkopuolisia palveluja, joista tavanomaisin on salkunhoitopalvelu. Siina
rahastoyhtio tekee salkunhoitosopimuksen erillisen omaisuudenhoitoyhtion
kanssa. Kaikkien edella mainittujen osapuolten tulee olla
viranomaisvalvonnassa ja niilta edellytetaan ammattitaitoa ja soveltuvuutta

hoitamiinsa tehtaviin. (Porssisaatio 2009b.)

Sijoitusrahaston toimintaperiaate lahtee siita, ettd rahastoyhtid perustaa
sijoitusrahaston maarittelemalla sen saannat, joista tulee selvita muun muassa
seuraavia asioita: rahastossa kaytettavat sijoitusinstrumentit, sijoitusten
maantieteellinen alue, rahaston vertailuindeksi seka rahaston ulkoistetut
toiminnot. S4annét tulee hyvaksyttaa valvovalla viranomaisella, joka Suomessa
on Finanssivalvonta.  Rahastoyhtid tekee  sailytysyhteisosopimuksen
sailytysyhteisona toimivan yhtidon kanssa. Taman jalkeen sijoitusrahasto on
juridisesti valmis markkinoille. Siellda rahastosta kiinnostuneet sijoittajat
merkitsevat rahastoa maksamalla rahasto-osuuden hinnan. Nain rahastoyhtio
keraa sijoitusrahastoon varoja, joita salkunhoitaja sijoittaa ammattitaitonsa ja
rahaston saantdjen mukaisesti. Sijoitusten kehitys maaraa rahaston tuoton.
(Puttonen & Repo 2006, 30; Porssisaatio 2009c.)

Kun sijoittaja haluaa vaihtaa osan tai koko sijoituksensa rahaksi, han tekee
lunastustoimeksiannon.  Talldéin  rahastoyhtio lunastaa rahasto-osuudet
lunastuspaivan markkinahintaan ja rahat tulevat sijoittajan pankkitilille

viimeistaan muutaman arkipaivan kuluessa. (Alhonsuo ym. 2009, 159.)
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Rahastosijoittamisen edut

Rahastosijoittamiseen sisaltyy huomattavia etuja piensijoittajan nakokulmasta.
Ehkapa tarkeimpana on riskin hajautus. Sita pidetddn myos sijoitusrahaston
yhtena keskeisena periaatteena. Sijoitusrahaston varat sijoitetaan useisiin eri
kohteisiin, jolloin riski pienenee. Sijoitusrahastodirektiivin mukaan esimerkiksi
yhden liikkeeseenlaskijan arvopapereihin tai rahamarkkinavalineisiin voi sijoittaa
enintdan 10 prosenttia, ellei kyseessa ole julkisyhteis6 tai valtio, joiden
likkeeseen laskemiin instrumentteihin voi sijoittaa enintdan 35 prosenttia
rahaston varoista (Porssisaatié 2009c). Talla pyritdan siihen, etta rahaston varat
on aina vahintddn kohtuullisesti hajautettu. Silloin myoéskaan yksittaisen
arvopaperin  akilliset arvonmuutokset eivat romahduta rahaston arvoa.
Tosiasiassa rahastojen varat ovat paasaantoisesti hajautettuina kymmeniin eri
sijoituskohteisiin. Sijoituksen likviditeetti on myds verrattain hyva. Osto- ja
myyntitoimeksiantoja voi tehda kaikkina pankkipaivina, eika myynneille ole
aikarajoituksia, joten rahasto-osuuden muuttaminen kateiseksi kay tavallisesti

muutaman pankkipaivan kuluessa. (Puttonen & Repo 2006, 34.)

Sijoitusrahastosijoittajana hyotyy institutionaalisen sijoittajan mahdollisuuksista
markkinoilla. Rahastojen salkunhoitajina toimivat alan asiantuntijat, jotka
seuraavat markkinoiden kehitysta jatkuvasti. Heilla on myos kaytossaan kaikki
mahdollinen ajantasainen markkinainformaatio, johon piensijoittajalla itsellaan
harvoin on paasya. Suuren kokonsa vuoksi sijoitusrahasto pystyy myds
tekemaan sijoituksia alemmilla kustannuksilla kuin piensijoittaja. Koko
mahdollistaa my0s paasyn maantieteellisesti vaikeasti tavoitettaville
markkinoille, joilla vaaditaan paikallista markkinatuntemusta ja lainsaadannon
sovelluskykya. (Puttonen & Repo 2006, 34-35.)

Rahastot pystyvat hyotymaan myos siita, etta ne eivat ole verovelvollisia. Tama
tarkoittaa kaytannossa sita, etta rahaston sisalla salkunhoitajat kayvat kauppaa
ilman, etta myyntivoittoja verotetaan tai korkotuotoista menisi lahdeveroa. Nain
mahdolliset voitot pystytaan sijoittamaan uudelleen taysimaaraisesti, mika on
merkittava etu. Vero lankeaa vasta rahasto-osuudenomistajalle, joka maksaa

veroa Kkertyneestd arvonnoususta joko kasvuosuuden luovutusvoitosta
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lunastuksen  yhteydessa tai tuotto-osuuden tuotto-osan  maksusta.
Sijoitusrahastojen toiminta on myods hyvin valvottua sekd sisaisesti etta
ulkoisesti, mikd varmistaa sijoittajansuojaa. Sisaistd valvontaa hoitaa muun
muassa sailytysyhteis0 ja ulkoisesti kaikkia Suomeen rekisterdityja

sijoitusrahastoja valvoo Finanssivalvonta. (Puttonen & Repo 2006, 35.)
Rahastosijoittamisen ongelmia

Vaikka juuri edella rahastosijoittamisen hyotyna pidettiin kustannustehokkuutta
kaupankayntikustannuksissa, saattavat kulut olla myds piileva kuluera, joka syo
sijoituksen tuottoa merkittavastikin. Nakyvimpia kustannuksia ovat rahasto-
osuuden merkinta- ja lunastuspalkkio. Nama ovat paasaantdisesti 0 — 3 % ja
ovat korkorahastoissa yleensa alle yhden prosentin ja osakerahastoissa
haarukan ylapaassa. Muita selkeitd kustannuksia ovat hallinnointi- ja
sailytyspalkkiot, jotka vahennetaan paivittain rahastopaaomasta ennen osuuden
arvon laskemista. Rahastoyhtio perii hallinnointipalkkion rahaston tuotoista
riippumatta, mika kaytannossa tarkoittaa, etta se vahentaa positiivista tuottoa ja
lisdd negatiivista tuottoa. Sailytysyhteisé veloittaa myds tehtaviensa hoidosta
kiintedn sailytyspalkkion. Hallinnointipalkkiot ovat useimmiten alle 3 % ja

sailytyspalkkiot alle 0,5 %. (Porssisaatio, 2009a.)

Toinen kustannuksiin liittyva ongelma on hankalammin havaittavissa.
Rahastoyhtiot kuuluvat usein samaan konserniin niiden oman kaupankaynnin
valitystoimintaa hoitavan yhtion kanssa, jolloin voi herata epailyksia
osuudenomistajan kannalta liilan aktiivisesta kaupankaynnista. Se johtaisi
korkeisiin valityspalkkioihin, jotka katetaan rahaston varoista, mika puolestaan
johtaa rahaston alhaisempiin tuottoihin. Lapinakyvyytta lisatakseen vuodesta
2002 lahtien silloinen Suomen Sijoitusrahastoyhdistys ry on vaatinut
rahastoyhtioita julkaisemaan osuuden kaupankaynnistd, jonka valittdjana on
toiminut samaan konserniin kuuluva valityslike. Myos ankara kilpailu
rahastomarkkinoilla edistaa kustannusten minimoimista ja etenkin kannustaa

turhien kulujen valttamiseen. (Puttonen & Repo 2006, 36.)
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Sijoittajalle ongelmaksi saattaa nousta sijoituspaatosten teon luovuttaminen
rahaston salkunhoitajille. Nain ollen rahasto-osuuden omistaja vetaytyy
sijoittajana hyvin passiiviseen rooliin, jossa sijoituspaatos tehdaan valitsemalla
mieleinen rahasto. Tama korostuu etenkin yhdistelmarahastoissa, joissa
rahaston varojen allokointi on taysin riippuvainen salkunhoitajan nakemyksista.
(Puttonen & Repo 2006, 36.)

2.4 Rahoitusvalineiden markkinat -direktiivin vaikuttavuus

Arvopaperimarkkinoita ja sijoitusneuvontaa saantelee Rahoitusvalineiden
markkinat -direktiivi (Markets in Financial Instruments Directive, MiFID), jota
sovelletaan koko Euroopan Unionin alueella. Sen keskeisena tavoitteena on
yhtenaistaa sijoittajansuojaan liittyvaa saantelya Euroopan laajuisesti. MiFID —
direktiivissa on kolme paaperiaatetta, joita sijoituspalveluja tarjoavien yritysten
tulee noudattaa asiakassuhteissaan. Yrityksen tulee sijoituspalveluja

tarjotessaan:

e toimia rehellisesti, tasapuolisesti ja ammattimaisesti siten, ettd toiminta
on asiakkaan etujen mukaista.

e antaa asiallista ja selkeaa tietoa ymmarrettavassa muodossa, jolloin
asiakas voi tehda perusteltuja paatoksia.

o tarjota palveluja, jotka vastaavat asiakkaan sijoittajaprofiilia ja

vaatimuksia. (Finanssivalvonta 2008, 3.)

Direktiivi lahtee siita, etta ennen sijoituspalvelun tarjoamista yrityksen on
luokiteltava asiakas ei-ammattimaiseksi tai ammattimaiseksi asiakkaaksi tai
hyvaksyttavaksi vastapuoleksi. Asiakkaan luokittelulla on vaikutusta
sijoittajansuocjan  laajuuteen ja  sovellettaviin  menettelytapoihin.  Ei-
ammattimaiset sijoittajat kuuluvat sijoittajien korvausrahaston suojan piiriin.
Yleensa asiakkaat luokitellaan ei-ammattimaisiksi sijoittajiksi. Ammattimaisia
asiakkaita voivat olla lahinnd yritykset, yhteisot tai kunnat. Yksityishenkilot
voivat olla luokitukseltaan ammattimaisia sijoittajia vain, jos vahintaan kaksi
seuraavista ehdoista tayttyy: tekee liiketoimia toistuvasti, omistaa suuren

sijoitussalkun tai on tydskennellyt sijoituspalvelualalla. Hyvaksyttavia
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vastapuolia voivat olla ainoastaan yritykset, Suomen valtio ja keskuspankki.
(Finanssivalvonta 2008, 5.)

Luokittelun lisdksi yrityksen tulee saada kasitys siitd, minka tyyppiset sijoitukset
soveltuvat asiakkaalle. Jos asiakas pyytdaa yritysta  hoitamaan
rahoitusvalineitaan, mita kutsutaan myods omaisuudenhoidoksi, tai asiakas
haluaa saada yritykselta rahoitusvalineitd koskevaa sijoitusneuvontaa, tulee
yrityksen suorittaa asiakkaalle soveltuvuustesti. Siina yritys pyytaa tietoja
asiakkaan sijoitustavoitteista, taloudellisesta tilanteesta ja rahoitusalan
tuntemuksesta ja kokemuksesta. Yrityksella on oikeus luottaa asiakkaan
antamiin tietoihin. Kartoituksen pohjalta yritys tarjoaa sopivaa sijoitusneuvontaa
tai -palvelua. Jos asiakas ei suostu antamaan vaadittavia tietoja, yritys ei voi
arvioida sijoituspalvelun soveltuvuutta, eikd nain ollen voi antaa suositusta.

(Finanssivalvonta 2008, 6.)

Jos asiakas toimii ilman yrityksen antamaa sijoitusneuvontaa, lankeaa
asiakkaalle suurempi vastuu paatoksista kuin sijoitusneuvontapalvelua
kaytettdessa. Kun asiakas haluaa yrityksen vain noudattavan asiakkaan osto-
tai myyntiohjeita, riippuvat jatkotoimenpiteet siita, onko toimeksiannon kohteena
oleva tuote direktiivissa maaritelty yksinkertaiseksi tuotteeksi. Talldin yrityksen
tulee varoittaa asiakasta, etta yritys ei arvioi tilannetta. Jos tuotetta ei ole
maaritetty yksinkertaiseksi, yrityksen pitdd asianmukaisuustestilla tayttaa
selonottovelvollisuutensa. Talla pyritdan suojaamaan niita, jotka eivat ymmarra
tai ole tietoisia toimeksiantoon liittyvista vaikutuksista ja riskeista.
Asianmukaisuustesti sisaltaa kysymyksia sijoitustuntemuksesta ja
-kokemuksesta. Mikali asiakas ei halua antaa vaadittavia tietoja tai han toimii
yrityksen suosituksesta poikkeavalla tavalla, yritys ei voi arvioida
sijoituspalvelun asianmukaisuutta tai soveltuvuutta asiakkaalle. Asiakkaan
toimeksianto voidaan kuitenkin toteuttaa, jolloin toimeksiannon yhteydessa
dokumentoidaan asiakkaan oma-aloitteisuus ja omatoimisuus. Direktiivissa tata

kutsutaan toimeksiannon toteuttamiseksi. (Finanssivalvonta 2008, 7-8.)
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3 CASE: LIEDON SAASTOPANKKI

3.1 Liedon Saastdpankin esittely

Liedon Saastopankki on itsenainen saastdopankki, joka on perustettu 1895.
Pankki toimii 14 konttorin voimin kahdeksan kunnan alueella Turun ja Loimaan
talousalueilla. Asiakaskunnasta paaosa on yksityisasiakkaita ja pienyrityksia.
Pankin tunnusluvut ovat vuoden 2010 lopulta: tase 620,2 milj. euroa,
asiakasmaara noin 53 500, vakavaraisuussuhde 24,8 % ja henkilostéa 111.
(Liedon Saastopankki 2010.)

Pankin visiona on olla arvostettu, asiakaslahtbisyydestaan ja osaavasta
palvelusta tunnettu Kkotitalouksien ja pk-yritysten pankki, joka kuuluu
toimialueellaan kolmen suurimman vahittaispankkipalvelujen tarjoajan joukkoon.
Tahan pyritaan toteuttamalla pankin arvoja. Ne ovat vakavaraisuus,
asiakaslaheisyys, luotettavuus ja osaaminen. Vakavaraisuudelle pankin oma
tavoite on vahintaan 16 % ja tarkoituksena on toimia kannattavasti turhia riskeja
valttaen. Saastopankin ovat aikanaan perustaneet sen asiakkaat, ja sen tahden
toiminnan kehittamisen lahtokohtana ovat asiakkaitten tarpeet. Toiminnan tulee
olla aina oikeudenmukaista asiakkaita kohtaan ja heidan asioitaan kasitellaan
ehdottoman  luottamuksellisesti.  Osaamista  kehitetddn  panostamalla
henkilokunnan koulutukseen. Naiden arvojen pohjalta voimassa olevan
lainsdadannén ja normien mukaisesti Liedon Saastopankki tarjoaa

sijoitusneuvontaa asiakkailleen. (Liedon Saastépankki 2010.)

3.2 Tutkimusmenetelma ja aineiston keruu

Tutkimus toteutettiin Liedon Saastopankin yksityisasiakassektorin
konttorihenkilostolle. Henkildostosta rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle pankin
johtorynman jasenet ja hallinnon, tukipalveluiden ja yrityssektorin henkilosto.
Nain pyrittin  muodostamaan homogeeninen tutkimusjoukko. Perusjoukon
kooksi muodostui nain 89. Perusjoukon suhteellisen pieni koko huomioiden

paatettiin kysely toteuttaa koko tutkimusryhmalle. Kysely valitettiin tutkittaville
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tydsahkopostin valityksella ja heilla oli mahdollisuus vastata kyselyyn tyoajalla.
Kyselylomakkeen laadinnassa pyrittin muodostamaan merkitykseltaan selkeita
ja luonteeltaan  spesifisia  kysymyksia. Nain  pyrittin  valttdmaan
kaksoismerkityksia. Spesifisilla kysymyksilla yritettin  auttaa vastaajaa
tunnistamaan asia muistamisen sijaan. Vaittamakysymysten
vastausvaihtoehdoista jatettiin tarkoituksella pois vaihtoehto "en osaa sanoa”.
Tahan paadyttiin, koska tutkittavalla joukolla voidaan olettaa olevan kanta omaa

tyétaan koskeviin kysymyksiin. (Hirsjarvi ym. 2009,198-203.)

Tutkimuskysymyksia oli nelja. Haluttiin selvittda millainen myyntiprosessin
sisaltdo on talla hetkella, kuinka paljon myyntitilanteita on ja miten ne syntyvat.
Tutkimuksella haluttin myds myyjilta tietoa, kuinka hyodyllisia myyntia tukevat
ohjelmistot ja tietolahteet ovat. Kysymyslomakkeen alkuun sijoitettiin kolme
taustakysymysta, joiden avulla perusjoukkoa pystytaan jaottelemaan. Nama
koskivat tehtavankuvaa, tyoskentelykonttorin kokoa ja vastaajan ikaa.
Seuraavat nelja kysymysta koskivat myyntitilanteiden lukumaaraa ja niiden
luonnetta. Kysymykset 8-10 kasittelivat myyntitilanteeseen valmistautumista ja
myyjan ajatusmaailmaa adaptiivisen myyntityylin nakokulmasta. Kysymyksessa
11 pyrittiin selvittamaan myynnin perusvaiheistuksen pohjalta myyntiprosessien
sisdltda ja painotusta. Sen jalkeen kahdella kysymyksella haettin myyjien
mielipidetta myyntia tukevien ohjelmistojen ja tietolahteiden hyodyllisyydesta.
Kysymyksella 14 etsittiin myyjien mielipidetta siihen, mika on pankin motiivi
sijoitusrahastojen myynnissa. Kysymyksilla 15-17 pyydettin  myyjilta
sijoitusrahastojen  myyntiprosessin  kehityskohteita  niin  yksil6-  kuin
pankkitasolla. Kyselylomake muodostettin  Digium-tiedonkeruuohjelmiston
avulla, jonka sain kayttéoni Liedon Saastopankin kautta. Nakodisversio

kyselylomakkeesta on liitteessa 1.

LinkKki sahkoiseen kyselylomakkeeseen valitettiin perusjoukolle
sahkopostiviestilla. Viestin yhteyteen liitettiin saatekirje, jossa kerroin kyselyn
tarkoituksesta, tarkeydesta ja merkityksesta. Yritin myds mahdollisimman
totuudenmukaisen tutkimusaineiston saamisen varjolla rohkaista tutkittavia

vastaamaan. Saatekirje on liitteessa 2. Kysely avattiin 30.3.2011 ja ilmoitettiin
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paattyvaksi 6.4.2011. Maaraaikaan mennessa vastauksia saatin 43 ja
vastausprosentiksi muodostui 48 %. Vastauksia paatettiin yrittdd saada lisaa
lahettamalla muistutusviesti viela vastaamatta jattaneille. Muistutusviestissa
vastausaikaa annettiin vain 8.4.2011 asti johtuen aikataulun kiireellisyydesta.
Karhuamalla vastauksia saatiin 13 lisaa, jolloin yhteensa vastauksia saatiin 56

ja vastausprosentiksi muodostui 63 %.

3.3 Aineiston analyysi ja tulokset

Tehtavankuvaa koskevalla kysymyksella haluttin  selvittaa vastaajien
jakautuminen eri ryhmiin, jotta sen perusteella voidaan arvioida saatuja
vastauksia. Tehtavankuvalla on suuri vaikutus myynnissa kaytettavan ajan
maaraan ja myyntitavoitteisiin. Asiakasneuvojan tehtavankuvan paapaino on
paivittaisasioinnissa, jolle luonteenomaista ovat asiakaspalvelutilanteet ilman
ajanvarausta. Tastad johtuen heiltd ei odoteta niin suurta panosta
sijoitusrahastojen myynnissa. Palveluneuvojien tehtavankuva jakautuu kahteen
ryhmaan. Noin puolet palveluneuvojista keskittyy tyotehtavissaan sijoittamisen
ja saastamisen palveluihin ja toinen puoli heista hoitaa lainaamiseen liittyvia
tehtavia. Palveluneuvojat muodostavat kuitenkin sijoitusrahastojen myyijien
paaryhman. Sijoitusneuvojat keskittyvat nimensa mukaisesti sijoituspalveluihin
ja olennainen osa heidan tyotaan on sijoitusrahastojen myynti.
Palvelupaallikdiden ja konttorijohtajien toimenkuvaan sijoitusrahastojen myynti
kuuluu paaasiassa myynnin johtamisen kautta. Kuitenkin heidankin tyossaan

varsinaista myyntityota tehdaan ainakin heille vastuutetuille asiakkaille.

Tehtavankuvan sisaltamat tyotehtavat ovat kuitenkin osittain tyontekijakohtaiset
riippuen paaosin tyoskentelykonttorin koosta. Pienissa 2-3 toimihenkilon
konttoreissa asiakasneuvojan tehtavankuva on laajempi Kkuin suuressa
konttorissa, jolloin siihen saattaa kuulua myos sijoitusrahastojen myynti. Samoin
palveluneuvojan tehtaviin saattaa pienessa konttorissa sisaltya seka
sijoittamisen etta lainaamisen palvelut, jolloin myyntiin ei ehka ole kaytettavissa
yhta paljon aikaa kuin suurissa konttoreissa, joissa erikoistuminen tiettyyn

tuoteryhmaan on voitu vieda pidemmalle.
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Tehtavankuvien jakauma muodostui vastauksissa jokseenkin koko perusjoukon
jakaumaa mukailevaksi. Suurimman ryhman vastaajista muodostivat
palveluneuvojat, joita oli 63 %. Palvelupaallikditd ja konttorinjohtajia oli
vastaajista noin viidennes, asiakasneuvojia joka kymmenes ja sijoitusneuvojia 5
%. Asiakasneuvojat aktivoituivat vastaamaan kaikkein  heikoimmin.
Sijoitusneuvojista kaikki kolme vastasivat kyselyyn, joten heidan mielipiteensa

hieman korostuu aineistossa, joskin heidan kokonaismaaransa on melko pieni.

Konttorin koko haluttiin selvittda taustatiedoksi, koska silla voisi olla merkitysta
tutkimuksen tuloksiin. Kuten jo edella todettiin, konttorin koolla on vaikutusta
tydntekijoiden tehtdvankuvaan. Liedon Saastopankin konttorit jaettiin kolmeen
ryhmaan henkildston maaralld mitattuna, jolloin pienien konttoreiden ryhmaan
kuuluu seitseman, keskisuurten ryhmaan viisi ja suurten konttoreiden ryhmaan
kaksi konttoria. Vastauksia saatiin erikokoisista konttoreista lahes yhta monta,

mika noudattaa hyvin tutkittavien jakaantumista erikokoisiin konttoreihin.

Vastaajan ikaryhma haluttiin myos selvittaa taustatiedoksi, koska ajateltiin silla
voivan olla vaikutusta myyntiprosessin sisaltodén ja myyntiin asennoitumiseen.
Kuten jo aiemmin on todettu, myynnillisyys on melko nopeasti tullut myds
pankin toimihenkilon tyonkuvaan. Usein vanhemmilla tyontekijoilla myyntiin
liittyvia asioita on opiskeltu tyon ohessa, kun taas nuoremman sukupolven
tyontekijoilla tutkinto-opinnot jo monesti sisaltavat myynnin kursseja. Toisaalta
vanhemmilla tyontekijoilla on tydkokemuksen tuomaa osaamista, jota he
pystyvat hyodyntamaan myynnissaan. Vastaajien ikajakauma esitetaan

kuviossa 4.
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Vastaajan ikd

55

44 +

I kaikki vastaajat (N=56)

alle 33 33-47 48 taivh

Kuvio 4. Vastaajan ika.

Myyntitilanteiden maara ja luonne

Myyntitilanteiden maaran selvittdminen on olennainen tekija, kun halutaan
kehittda ja kasvattaa myyntida. Puolet vastaajista arvioi sijoitusrahastojen
myyntitilanteita olevan nollasta yhteen kappaletta tyopaivan aikana. Kaksi
vastaajista arvioi myyntitilanteita olevan 4-5 kappaletta loppujen arvioidessa
niiden maaraksi 2-3 kappaletta tyopaivan aikana. Taustatekijat huomioiden
asiakasneuvojat ja alle 33-vuotiaat arvioivat, ettda heilld oli myyntitilanteita
hieman muita ryhmia enemman. Palveluneuvojien ja yli 47-vuotiaiden
myyntitilanteiden maara oli hieman keskiarvoa alempi. Naiden erot eivat

kuitenkaan olleet kovin merkittavia.

Lahes nelja viidesta vastaajasta arvioi myyntitilanteiden syntyvan lahes aina
heidan omasta aloitteestaan. Muiden vastaukset jakautuvat hyvin tasaisesti
muiden vastausvaihtoehtojen valilla. Etenkin asiakasneuvojilla, mutta myods
pienissa ja keskisuurissa konttoreissa, myyntitilanteet syntyvat hieman

useammin asiakkaan aloitteesta. Asiakasneuvojien erottuminen tassa kohtaa
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selittyy ainakin osin tyonkuvan painotuksella. Isoissa konttoreissa lahes kaikki

myyntitilanteet lahtevat tutkimuksen mukaan myyjan aloitteesta.

Seuraavaksi pyrittiin selvittdmaan, tulevatko myyntitilanteet ajanvarauksella vai
ennakkoon sopimatta ja kumman naista myyntitilanteiden syntytavoista myyjat
kokevat tuloksellisemmaksi. Vastaukset hajaantuvat laajasti. Noin joka
kolmannella myyntitlanne on hyvin harvoin tai ei koskaan ennakkoon
sopimatta. Tama ryhma koostuu Ilahes kokonaan palveluneuvoijista,
palvelupaallikistd ja konttorinjohtajista. Puolella vastaajista vahintaan joka
toinen myyntitilanne on ennakkoon sopimatta. Kaikki asiakasneuvojat kuuluvat
tahan ryhmaan. lalla ei tulosten mukaan ole vaikutusta myyntitilanteen
syntytapaan. Viidennes vastaajista pitaa itselleen parempana, etta myyntitilanne
on ennakkoon sopimatta. Tata mieltd ovat etenkin asiakasneuvojat, joista puolet
on sita mielta. Myos 48-vuotiaat ja sita vanhemmat pitavat keskimaaraista
useammin parempana ennakkoon sopimatta syntyvaa myyntitilannetta. Sen
sijaan kaikki sijoitusneuvojat, palvelupaallikbt ja konttorinjohtajat pitavat

itselleen parempana myyntitilannetta ajanvarauksella.

Kuten myyntiprosessin perusvaiheistuksessa todettiin, myyntitilanteeseen
valmistautuminen on tarkea osa sita. Tulosten perusteella myyntitilanteeseen
valmistautumiseen keskimaarin kaytettava aika vaihtelee hyvin paljon.

Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 5.
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Keskimaarainen sijoitusrahastojen myyntitilanteen valmistautumisaika

55

44

I Kaikki vastaajat (N=56)

33 4

eiollenkaan  alle 10 min  10-20 min 20-30 min yli 30 min

Kuvio 5. Keskimaarainen myyntitilanteen valmistautumisaika.

Vastaajista lahes joka kolmas kayttda valmistautumiseen alle 10 minuuttia,
joukossa kolme vastaajaa, jotka eivat varaa aikaa valmistautumiseen ollenkaan.
Selvasti yleisinta lyhyt valmistautumisaika on isoissa konttoreissa. 10 vastaajaa
kayttaa myyntitilanteeseen valmistautumiseen yli puoli tuntia. Naista seitseman
tydskentelee keskisuuressa konttorissa. Loput noin puolet vastaajista kayttaa
valmistautumiseen kymmenesta kolmeenkymmeneen minuuttia. lalla ei nayta

olevan juurikaan vaikutusta valmistautumisaikaan.

Sijoitusrahastojen myyntitilanteiden maara on melko pieni. Puolella vastaajista
on korkeintaan yksi myyntitilanne paivassa, jos sitakaan. Myyntitilanteiden
maaraa nostamalla edes hieman saadaan todennakoéisesti lisdd onnistuneita
kauppoja. Myyntitilanteiden maaraa tulisi pyrkia nostamaan etenkin
palveluneuvojien keskuudessa, jotka ovat kuitenkin rahastojen paaasiallisia
myyjia. Tutkimuksen pohjalta nousee myos esiin kysymys, johon ei nailla tiedoin
pysty vastaamaan: tunnistavatko tai mieltdvatké tutkittavat tyopaivan

asiakaskohtaamiset tarpeeksi usein sijoitusrahastojen myyntitilanteiksi?
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Liedon Saastdpankin tavoitteena on jo pidempaan ollut pyrkia muuttamaan
konttorissa asiointia yha enemman ajanvarauksen kautta tapahtuvaksi.
Tutkimuksen perusteella tdssa ei ainakaan toistaiseksi ole taysin onnistuttu.
Sijoitusrahastojen myynnissa puolella vastaajista vahintdan joka toinen
myyntitilanne oli ennalta sopimatta, mika tarkoittaa my0s, ettei
myyntitilanteeseen ole ehtinyt valmistautua. Tata vahvistaa myods se, etta noin
kolmannes vastaajista kayttaa valmistautumiseen keskimaarin korkeintaan 10

minuuttia.

Puutteellinen valmistautuminen aiheuttaa heikommat lahtokohdat
myyntitilanteelle. Myyntiprosessin perusvaiheistuksen mukaan puutteellisesti
tehty valmistautuminen saattaa johtaa ongelmiin prosessin mydhemmissa
vaiheissa. Puutteellisen valmistautumisen takia ajankayton suunnittelu jaa
kokonaan pois. Asiakkaaseen tutustuminen ja ostoepailyihin valmistautuminen
karsivat myos, vaikka asiakas olisikin ennestaan tuttu ja rahastojen myyntiin
tietynlainen perusvalmius. Osalla myyjistd puutteellinen valmistautuminen
varmasti vahentaa tuloksellisia myyntitilanteita. Tama yhdessa pienehkdn
myyntitilanteiden maaran kanssa vahentaa entisestaan onnistunutta myyntia.
Myyntitilanteiden maaran lisaamisen ohella tulisi osan tutkittavista lisata
mahdollisuutta valmistautua myyntitilanteeseen. Siihen parannuskeinona on

ajanvarauskaytannon lisdaminen.
Valmistautumisen sisalto

Yhdeksannessa kysymyksessa pyrittiin selvittdmaan valmistautumisen nykyista

sisaltda. Sen vastaukset esitetdaan jakaumina kuviossa 6.
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Miten tarkeitd seuraavat asiat ovat sijoitusrahastojen myyntitilanteeseen
valmistautumisessa? (Kaikki vastaajat N = 56)

Erittdin tarkea
rahastoesitteisiin tutustuminen H

[ Melko tarkea
rahastojen lahihistorian kehitys E Ei kovin tarkes

perehtyminen asiakkaan pankkisuhdekyselyyn - Ei lainkaan tarked

ja aiempaan asiakkuuteen

rahastotarjouksen suunnitteleminen asiakkaan
kokonaisasiakkuuteen ja -varallisuuteen suhteutettuna

il

kohdennetun myyntipuheen suunnitteleminen

valmistaudut vastaamaan kuviteltuihin ostoepailyihin

valmistaudut vastaamaan kokemusperdisin ostoepailyihin

valmistaudut tarjopamaan vaihtoehtoista sijoitustuotetta ~| |
paivitat ajankohtaiset asiat ja marklkinoiden tilanteen -|

0 20 40 60 80 100
%

Kuvio 6. Sijoitusrahastojen myyntitilanteeseen valmistautumisen sisalté

Ll

Tarkeimpind osa-alueina tutkittavat pitivat markkinoiden tilaan ja ajankohtaisiin
asioihin ja asiakkuuteen perehtymista. Tata mielta olivat etenkin 33—47-vuotiaat
tyontekijat. Kohdennetun myyntipuheen suunnittelemista vastaajat pitivat
vahiten tarkeimpana ja ostoepailyihin vastaamista ei mydskaan pidetty
valmistautumisessa keskeisend. Tasta poikkesivat alle 33-vuotiaat ja
asiakasneuvojat, jotka panostavat enemman ostoepailyihin valmistautumiseen.
Avoimen vastausvaihtoehdon kautta nousi esiin  myyjan oma usko

rahastosijoittamiseen.

Valmistautumisen painotukset noudattelevat paaosin hyvin rahastosijoittamisen
ominaispiirteita. Tulosten perusteella valmistautumisessa ostoepailyihin
vastaamiseen voitaisiin  keskittyd enemman. Se on myds myynnin
perusvaiheistuksen valmistautumisen yksi vaihe. Jos myyja paastaan
yllattamaan myyntitilanteessa epailylla, johon myyja ei pysty vastaamaan, ei
han pysty vakuuttamaan asiakasta. Jo yksi hoitamaton ostoepaily saa
asiakkaan varautuneeksi, jolloin kaupan toteutuminen vaarantuu. Ostoepailyihin
varautuminen saattaa olla puutteellista myos lyhyen valmistautumisajan takia.
Tarkea huomio myyntiprosessissa on usko omaan tuotteeseen. Jos myyja ei

itse usko myymaansa tuotteeseen, miten asiakas voisi vakuuttua siita?
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Adaptiivinen myyntityyli

Tutkimuksessa  pyrittin ~ my6s  selvittamaan tutkittavien  myyntityylin
adaptiivisuutta. Vastausten perusteella myyjien mielesta jokainen asiakas vaatii
omanlaisensa myyntityylin. Tata mielta ovat varsinkin asiakasneuvojat, yli 33-
vuotiaat ja pienissa konttoreissa tyoskentelevat. Myyjat ovat myds huomanneet,
ettd myyntityylid sopeuttamalla myynti kasvaa. Sita korostavat etenkin 33—47-
vuotiaat. Sijoitusneuvojat, palvelupaallikdt ja konttorinjohtajat kokevat
tunnistavansa asiakkaiden tarpeet melko helposti, kun taas pienten
konttoreiden tyOntekijat kokevat siina hankaluuksia muita enemman.
Sijoitusneuvojat myds mieltavat myyntityylin vaihtamisen kesken neuvottelun
helpoksi. Myyntityylia myos pyritadan mukauttamaan koko tutkimusryhman
keskuudessa, mutta palvelu- ja sijoitusneuvojat seka pienten konttoreiden
tyontekijat kokevat sen joidenkin asiakkaiden kohdalla muita ryhmia
vaikeammaksi. Tuloksista nousee esiin kuitenkin, etta mita pienempi konttori

sitd enemman asiakkaita kohdataan samalla tavalla.

Tulosten perusteella voidaan paatella, ettda myyjat sopeuttavat myyntityyliaan
asiakkaan ja tilanteen mukaan, tai ainakin pyrkivat siihen. Tulosten perusteella
ei kuitenkaan pysty arvioimaan sita, kuinka tietoisesti ja jarjestelmallisesti he
sita tekevat. Pankkipalveluun kun jo itsestaan kuluu hyvin vyksildllinen
kohtaaminen. Sijoitusneuvojien erottautuminen tassa kysymyksessa ei yllata.
Heilld tyylin sopeuttaminen vaikuttaa olevan kaytetympaa kuin muilla.
Sijoitusneuvojilla on myyntitilanteita ja -tuntumaa muita enemman ja he myds

pystyvat perehtymaan ja analysoimaan omia tapojaan muita perusteellisemmin.
Perusvaiheistuksen sisalto ja apuvalineet

Kysymykset 11-13 koskivat itse myyntitilannetta seka siina etta
myyntiprosessissa hyodynnettavia ohjelmistoja ja tietolahteita. Vastaajat pitavat
myyntitilanteessa tarkeimpina asioina hairiotonta ja sopivaa tilaa keskustelulle,
tarvekartoitusta ja rohkaisua sijoituksen tekoon. Vahiten tarkeana pidetaan
esitteiden tarjoamista, muiden sijoitusvaihtoehtojen esittelya ja rahaston

toimintaperiaatetta. Taustatekijoilla ei vaikuttaisi olevan juurikaan merkitysta
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tahan. Sijoitusneuvojat nostavat karkikolmikon rinnalle myos avauskeskustelun

tarkeyden.

Sijoitusrahastojen myyntiprosessissa hyodynnettavista apuvalineista
tarkeimpana pidetaan SP-rahastoyhtion verkkosivuja. Myds asiakasmuistiota ja
sisaisen tiedotusjarjestelman Sonetin paivittaista rahastotiedotetta
hyodynnetaan. Tehtavanhallinta, esivalmisteltu myynnin tukimateriaali ja
rahastoyhtion  myyntikirjie  koettiin ~ vahiten  hyddyllisiksi.  Varsinkaan
sijoitusneuvojat ja alle 33-vuotiaat eivat niista juuri piittaa. Oman talouden tuokio
—sovellusta pidetaan vain melko tarkeana rahastojen myynnissa. Avoimien
vastausten perusteella sita pidetaan hieman kompelona ja aikaa vievana
tydokaluna, minka tahden siihen tarvittaisiin kehitysta. Rahastoyhtion
markkinastrategi Miska Kuhalammelta odotetaan vahvempaa kannanottoa
yksittaisten rahastojen suunnasta. Rahastojen kuukausikatsaukset koetaan

ilmestyvan liilan myohaan, jolloin tilanteet ovat jo ehtineet muuttua.

Myyntitilanteen tarkeimmat vaiheet ovat lahes taysin samat kuin myynnin
perusvaiheistuksessakin. Sijoitusrahastojen ominaispiirteet huomioiden tulisi
rahaston toimintaperiaatteeseen kiinnittdad huomiota. Joillekin asiakkaille
rahastotuote on varmasti ennestaan jo tuttu, jolloin se ei valttamatta ole niin
tarkeaa. Myyntitilanteita on toivottavasti myos sellaisille asiakkaille, jotka eivat
ennen ole rahastoihin sijoittaneet tai edes tutustuneet, ja ainakin silloin olisi
hyva kayda lapi rahaston toimintaperiaatetta. Se ei moniin muihin kuluttajille
tarjottaviin tuotteisiin verraten ole kovin yksinkertainen ja saattaa sinallaan
karkottaa ja pelottaakin mahdollisia sijoittajia. Vasta silloin kun asiakas
ymmartaa tuotteen ja sen hanelle tuoman hyodyn, voi asiakas olla valmis

tuotteen ostoon.

Rauhallinen ja sopiva tila on selkead tarve myyntitilanteelle. Hairidttomassa
tilassa asiakas tuntee, ettd han voi luottamuksellisesti keskustella ja kysya
arkojakin asioita. Sopivan tilan tarve nousee esiin myds avoimista vastauksista.
Tarkoituksenmukaiset tilat ovat joidenkin konttoreiden puute. Osa konttoreista
on avokonttoreita, joita suosittiin 1990-luvulla. Siina toimihenkildiden tyopisteet

ovat hyvin lahekkain ja valissa on pienet nakodesteet. Osassa konttoreista on
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huonekkeet, joissa yksityisyytta on jo huomattavasti nostettu. Seinat tarjoavat
nakodsuojaa ja kuuloesteen. Konttorinjohtajilla on aina omat tyohuoneet.
Konttoreiden tila-asiaa on Liedon Saastdpankissa hoidettu jonkin aikaa.
Tilannetta on kartoitettu ja suunnitelmia tehty ja jo toteutettukin. Osa
konttoreista kuitenkin joutuu vield toimimaan nykyisissa tiloissaan, jolloin niiden
kohdalla tulee pohtia vaihtoehtoisia ja valiaikaisia jarjestelyja. Tallainen ratkaisu
voisi olla, etta osa neuvotteluista pidettaisiin konttorinjohtajan huoneessa, jolloin

konttorinjohtaja tyoskentelisi pankkisalin puolella sen aikaa.

Varsinaisesti mistaan ei kay ilmi, etta myyntia tukevissa asioissa olisi laajoja
puutteita lukuun ottamatta tilakysymysta. Myyntitilanteen visuaalisuutta on
pyritty lisdamaan Oman talouden tuokio —sovelluksella, joka ei viela saa
varauksetonta kannatusta. Tulosten perusteella Pitkan llon Lyhyt Oppimaara —
myynnin tukimateriaalia voisi hydédyntda enemman. Siina rahastoihin liittyvat
asiat ovat selkeasti esitettyna, ja siita materiaalista voi muokata itselleen
myyntia tukevan esityksen, jota voi myds kayttaa omaa muistia tukemassa. Sp-
Rahastoyhtion verkkosivuja kannattaa myos edelleen hyddyntaa, koska se on
myOs asiakkaiden vapaasti kaytettavissa, mika auttaa heita itse seuraamaan

rahastoja ja tutustumaan ja kiinnostumaan niista.
Pankin motiivit rahastomyynnissa

Rahastomyynnissa tarkeimpina asioina pankin kannalta vastaajat pitavat
palkkiotuottojen kasvattamista, asiakkuuksien laajentamista ja
asiakastyytyvaisyytta.  Viidenneksi tarkeimpana pidetdan saastamisen
edistamista. Valiin mahtuu asiakkaiden sitouttaminen. Laajaa tuotetarjoomaa
sinallaan ei pideta tarkeana seikkana. Pienissa konttoreissa, palvelupaallikdiden
ja konttorinjohtajien mielesta selvasti tarkein asia on palkkiotuottojen
kasvattaminen. Isoissa konttoreissa ja sijoitusneuvojien keskuudessa
asiakkuuden laajentaminen nahdaan tarkeimpana seikkana. Avoimen
vastauksen kautta esiin nousee asiakkaan etu, jonka pitaisi vastaajan mukaan

olla my0Gs pankin tarkein asia.
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Pankin kannalta tarkeimmat asiat rahastomyynnissa ovat valtaosin odotettuja.
Palkkiotuottojen kasvattamisen tarvetta on pyritty pitamaan esilla ja siina
nahtavasti on onnistuttu. Laajat asiakkuudet ymmarretdaan monin tavoin
tarkeiksi. Yllattavaa on kuitenkin se, etta vain vajaa puolet vastaajista
mahduttaa kolmen tarkeimman asian joukkoon saastamisen edistamisen.
Saastamisen edistaminen on kuitenkin erittdin olennainen osa saastdopankkien
toiminta-ajatusta. Ja siita jo pankin nimikin tulee. En usko kuitenkaan taman
tutkimuksen perusteella, etteikd saastamisen edistaminen sinallaan olisi Liedon
Saastopankin henkilostolle tarkeda. Selitys talle voi olla mielikuvissa.
Sijoitusrahastoja ei mielleta saastamista edistaviksi tuotteiksi vaan enemmankin
sijoittamiseksi. Tahan rajanvetoon saattaa vaikuttaa sijoitusrahastoihin liittyva
paaoman menettamisen riski. Jos saastamisen tuotteiksi mielletaankin vain
tuotteet, joissa padaoman menettamisen riskia ei ole. Oli miten vain, voisi tassa
mielessa suhtautumista rahastoihin muuttaa. Monet sijoitusrahastot ovat
kuitenkin nykyisellaan siten koko kansan tuotteita, etta ne voivat kuulua kenen
tahansa saastamisportfolioon, jos tuote vain tarvekartoituksen mukaan

asiakkaalle sopii.
Myyjan omat haasteet

Viimeisessa monivalintakysymyksessa kysyttin myyjien omaa arviota
suurimmista ongelmakohdistaan sijoitusrahastojen myynnissa. Selvasti eniten
vaikeuksia aiheuttaa ostoepailyjen kasittely, mika askarruttaa yli puolta
vastanneista. Toisena ongelmakohtana pidetaan asiakkaan mielenkiinnon
herattamista. Myos seka valmistautumisajan ettd myyntiin kaytettavan ajan
puute hiertdd myyjia. Tahan liittyen avoimissa vastauksissa moititaan ainakin
palveluneuvojan toimenkuvan laajuutta. Sijoittamisen ja saastamisen tuotteita
on jo paljon, minka lisaksi vastuulla saattaa olla myos lainaamisen palveluita.
Eraan vastaajan mukaan, kun rahastojen myyntitilanteita tulee harvoin,

luottamus omasta myyntiosaamisesta karsii.

Sijoitusrahastojen suurin ongelmakohta, ostoepailyjen kasittelyn vaikeus, on
merkittava myyntia laskeva tekija. Jos asiakkaalle jaa epailyksia ja avoimia

kysymyksia tuotteeseen liittyen, hanen on hyvin vaikea tehda ostopaatosta.
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Pieni epavarmuus saattaa vaikuttaa myds rahastomerkinnan kokoon. Asiakas
haluaa silloin ensin kokeilla pienellda sijoituksella rahastoa, vaikka
suunnitelmissa olisi ollut suurempikin sijoitus. Ostoepailyjen kasittelyn
hallitseminen lahtee myyntiin valmistautumisesta. Silloin tulee pyrkia kdymaan
lapi kaikki mahdolliset oston esteet, jotta niitd myyntitilanteessa pystyy
kasittelemaan. Tama prosessi ei  jokaiseen myyntitilanteeseen
valmistautumisessa ole yhta mittava, vaan se on suurelta osin osaamisen
paivittamista ja yllapitoa. Valmistautumista haittaa myos taas esiin tullut ajan
puute. Valmistautumisajan puute heikentdd myynnissd onnistumisen

mahdollisuuksia niissa harvoissa myyntitilanteissa, joihin aika riittaa.

Asiakkaiden epailevaisyys yleensa sijoittamista ja rahastoja kohtaan tulee esiin
selkeimmin lomakkeen kysymyksesta, jossa vastaajia pyydettiin omin sanoin
kertomaan omista haasteista sijoitusrahastojen myynnissa. Epailykset johtuvat
muun muassa omista ja lahipiirin huonoista aiemmista kokemuksista rahastojen
suhteen ja luonnonmullistusten ja erilaisten konfliktien aiheuttamasta
markkinoiden heilunnasta. Myyntiargumentteja kaipaavat myds monet
vastaajat. He kokevat ongelmaksi, miten saisi asiakkaat kiinnostumaan niista,

jos heilla ei ole ennen ollut rahastoja.

Asiakkaan epailyt rahastoja kohtaan ovat merkittavia oston epailyja. Osa niista
on kokemusperaisia, mutta osa taysin kuviteltuja, tietamattomyydesta johtuvia.
Kuten aiemmin todettiin, kokemusperaisia ostoepailyja ei voi kumota tai osoittaa
saman tien vaariksi. Myyjan tulisi kertoa oman tuotteen hyvyydesta, ja siten
osoittaa positiivisuuseroja verrattaviin tuotteisiin. Rahastojen tapauksessa
naiden argumenttien ei tulisi olla vain kertomuksia suurista historiallisista
tuotoista, vaan pikemminkin esimerkiksi salkunhoitajien laadusta ja
asiantuntijuudesta ja hajautuksen merkityksesta. Neuvottelun ilmapiiria tulee
pyrkia muuttamaan suotuisammaksi, eika yhdella kertaa valttamatta paasta

paatokseen.



37

Tarkeimmat kehityskohteet

Viimeinen avoin kysymys kasitteli tarkeimpia kehityskohteita sijoitusrahastojen
myynnissa ja ne kiteytyvat oikeastaan neljan paakohdan alle. Eniten nahdaan
puutteita omassa tuote- ja jarjestelmaosaamisessa. Muita aiheita ovat
jarjestelmien kehittaminen, kaupan paattaminen ja tuotteena sijoitusrahaston
tutuksi tekeminen asiakkaille. Omaan osaamiseen kaivataan lisdkoulutusta
sekd oman vaen ettd myods rahastoyhtion toimesta. Tahan liitetaan jalleen myos
toimenkuvan laajuuden tuoma haaste: hallittavien toimintojen kenttaa pidetaan
lian laajana. Muutama vastaaja erottaisi viela enemman sijoittamisen ja
lainaamisen tehtavankuvia. Jarjestelmiin kaivataan myos kehitysta, jolla
vastauksista paatellen tulisi pyrkia mahdollisimman moni myyntiprosessin
toiminto suorittamaan “yhdella naytdlla”, jolloin muistinvaraisia asioita olisi

vahemman.

Kaupan paattaminen on yksi osa myynnin perusvaiheistusta, jota tarvitaan
silloin kun asiakas voi olla ostamatta tuotetta tai siirtda hankinta-ajankohtaa.
Siihen liittyvat rohkaisu ostopaatokseen ja varmistus oston esteiden poistosta.
Asiakas ilmaisee sen useimmiten sanomalla “jddvansa miettimaan asiaa”.
Kaupan paattamista voi harjoitella, ja ennen kaikkea se vaatii uskoa myytavaan
tuotteeseen. Sijoitusrahastojen tutuksi tekeminen on markkinoinnin ja myynnin
yhteisty6td. Rahastoista tarvitaan helppolukuisia esitteita, joista asiaan
vihkiytymattomallekin selviaa rahaston toimintaperiaate. Tama vaatii myos
myyjilta pidempikatseista asennoitumista: Esittelen tuotteen asiakkaalle tanaan
ja ensi viikolla asiakas voi olla valmis sen ostamaan. Asiakkaalla tulisi olla aikaa
kypsytella tuotetta ja mahdollista ostopaatosta, mutta asiakasta ei saa paastaa
unohtamaan asiaa. Tahan auttaa tulevan neuvottelun ajankohdan sopiminen

valmiiksi.
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4 JOHTOPAATOKSET

Sijoitusrahastojen myynti on nykyaan tarkea osa vahittaispankkitoimintaa.
Sijoitusrahastot ovat monipuolinen tuotevalikoima, johon rahastoyhtitt
lanseeraavat jatkuvasti uusia rahastoja ja pyrkivat kehittamaan omaa
rahastovalikoimaansa kattamaan erilaisten sijoittajien tarpeet. Sijoitusrahastot
ovat myds yha useammalle suomalaiselle tuttu saastamis- ja sijoitusvaline.
Pankit toimivat usein sijoitusrahastojen myyjaportaana ja myyjina toimivat
pankin toimihenkilot. Rahastojen myynnin lisaksi pankin toimihenkilon
tydnkuvaan sisaltyy usein monia muitakin tehtavia, mika entisestaan lisaa tyon

haasteellisuutta.

Myods Liedon  Saastopankissa halutaan  kehittda  sijoitusrahastojen
myyntiosaamista. Sijoitusrahastot ymmarretaan tarkeaksi tuoteryhmaksi muun
muassa niiden laajan asiakaspotentiaalin vuoksi. Harvalla tuotteella
kohderyhman ikahaitari kattaa Iahes koko ihmisian. Pankissa myds
ymmarretaan, etta omalla tekemisellda voidaan huomattavasti vaikuttaa
rahastotuotteiden menekkiin. Jotta osaamista ja toimintatapoja voidaan
kehittaa, tarvitaan luotettavaa tietoa nykytilasta. Talla tutkimuksella selvitettiin
myyntiprosessin sisaltéa, myyntitilanteiden maaraa, ohjelmistojen hyodyllisyytta

ja myyntiprosessin ongelmakohtia.

Tutkimuksella  saatiin  mielestani selkeda ja  perusteltu  nakemys
tutkimuskysymyksiin. Talla hetkelld Liedon Saastdpankissa sijoitusrahastojen
myyntiprosessi on perusvaiheistukseltaan paaosin oikea. Painotukseltaan
tarkeinta on tarvekartoitus, eli pyritaan loytamaan asiakkaalle sopiva tuote.
Kokonaisuudessaan myyntitilanteita on melko vahan. Suurin osa
myyntitilanteista Iahtee myyjan aloitteesta. Tasta huolimatta valmistautumisessa
on puutteita, koska suuri osa myyntitilanteista tulee ennalta sopimatta.
Valmistautuminen sinallaan pitaa sisallaan oikeita asioita. Tarkeimpina
elementteina siind pidetaan asiakkaaseen tutustumista, kokonaisasiakkuuden
huomioimista ja markkinatilanteeseen tutustumista. Suurimpana puutteena siina
on vahainen valmistautuminen ostoepailyjen kasittelyyn. Tietolahteista ja

ohjelmistoista eniten hydédynnetdan SP-Rahastoyhtion verkkosivuja, paivittaista
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rahastotiedotetta ja asiakasmuistiota. Vahemman tarkeind pidetaan
rahastoyhtion  myyntikirjettd ja myynnin  tukimateriaalia. Suurimmiksi
ongelmakohdiksi mielletaan ostoepailyjen kasittely ja asiakkaan mielenkiinnon

herattaminen.

Kun tuloksia tarkastellaan kokonaisuutena, voidaan sijoitusrahastojen
myyntiprosessin ongelmien ja puutteiden yhdeksi perustaksi I6ytaa vahainen tai
puutteellinen valmistautuminen. Tata ei suoraan voi perustella 8. kysymyksen
vastauksilla vaan sille I6ytyy paljon muitakin perusteita. Valmistautumisajalle ei
voi asettaa mitaan tarkkoja minuuttimaaria, joiden jalkeen myyja on valmis
myyntitilanteeseen, vaan tarve on hyvin yksilollinen. Yksi tarvitsee puoli tuntia,
kun toiselle riittdd 15 minuuttia. Tahan vaikuttaa se, miten korkea valmiustaso

itse kullakin on myyntiin.

Kunnollisen valmistautumisen lahtokohta on, ettd myyntitilanteet tulevat
ajanvarauksen kautta. Talloin myyja pystyy suunnittelemaan myyntitilanteen
alusta asti luodakseen myynnille otolliset olosuhteet. Tutkimuksen perusteella
sijoitusrahastojen myynnissa ajanvarauskaytannon lisaamiselle ei pitaisi olla
suuria esteitd, koska huomattavan suuri osa myyntitilanteista syntyy myyjan
aloitteesta. Suurin osa vastaajista myds kokee, ettd heidan myynnilliset

tuloksensa olisivat paremmat, jos myyntitilanteet olisivat ajanvarauksen kautta.

Suureksi ongelmaksi koetaan ostoepailyihin vastaaminen. Talle ongelmalle on
kaksi perustetta. Tulosten perusteella valmistautuessa ei tarpeeksi keskityta
ostoepailyjen kasittelyyn, vaan valmistautuminen kuluu muihin
valmistautumisen osiin. Toinen syy on valmistautumisajan vahyys, jolloin
ostoepailyt huomioidessaankin  valmistautuminen niihin saattaa olla
puutteellista. Tata ongelmaa ei ole mahdollista korjata myyntitilanteen aikana,

vaan kaikki siihen liittyva tyo on tehtava valmistautuessa.

Toisena ongelmien perustana ilmenee tydolosuhteiden puutteet. Ne jakautuvat
tassa kahteen osaan. Toisille ongelma on myyntiin kaytettavan ajan puute ja
joillekin myyntineuvottelulle soveltuvan tilan puute. Myyntiin kaytettavan ajan

puutteelle voi olla monia syitd. Se voi johtua tyonkuvan laajuudesta, mika



40

tutkimustuloksissakin ilmeni joidenkin palveluneuvojien osalta. Vastaajat tuovat
esiin myos hyvin avoimesti oman osaamisen kehittamistarpeen: parannettavaa
olisi niin tuote- kuin jarjestelmapuolella. Tama ongelma saattaa myos johtua
edelleen ajan vahyydesta, jos ei ehdi yllapitamaan tai kasvattamaan omaa
osaamistaan ja ammattitaitoaan. Ontuva osaaminen hairitsee myos niita
myyntitilanteita, joihin on aikaa. Myyntitilanne saattaa vieda pidemman ajan kuin
osaavalta myyjalta, tai myynnissa onnistumisen todennakodisyys on jo

lahtokohtaisesti alempi johtuen myynti- tai tuoteosaamisen puutteista.

Myyntineuvottelulle soveltuvan tilan puute on selkea haittatekija, mika on ollut
pankin tiedossa jo ennestaankin. Taman on tiedetty olevan varsinkin pienten ja
keskisuurten konttoreiden ongelma, minkd myos tulokset vahvistavat. Asian
korjaamiseksi on myoOs jo ryhdytty toimenpiteisiin, jotka osassa konttoreita
nakyvat ilmeisesti vasta myohemmin. Tasta syysta ongelman taakse ei voi
jaada, vaan siihen on pyrittava loytamaan valiaikaisia soveltavia ratkaisuja.
Naita voisivat olla jo aiemmin esitetyt paikanvaihdot konttorinjohtajan kanssa.
Konttorikohtaisesti voisi myos tutkia, voisiko joissain tapauksissa tulla
kyseeseen poytasermit, jotka lisdisivat asioinnin ja neuvottelun yksityisyytta.
Joissain konttoreissa myos pankkisalin tuolien sijoittelua voisi tarkistaa, josko

niiden sijaintia muuttamalla voisi parantaa palvelupisteiden erillisyytta.

Taustatekijoiden vaikutus tutkimustuloksiin jai melko vahaiseksi. Monissa
kysymyksissa saattoi havaita pienia eroja, mutta ne selittyivat usein myos varsin
luontevasti, kuten tyonkuvan sisallon vaihtelulla. 1an vaikutus taustatekijana ei
noussut mydskaan mitenkaan selkeasti esiin, vaikka niin olisi voinut olettaa. On
kuitenkin todennakdista, ettd vanhemmat tyodntekijat korvaavat mahdollisesti
puuttuvan teoreettisen myyntiosaamisen kokemuksellaan, jolloin ian ja

koulutuksen tuomat erot halvenevat.
Pohdinta

Tutkimuksen patevyytta pyrittin - varmistamaan lomakkeen huolellisella
laadinnalla. Tavoitteena oli laatia ytimekas lomake, jossa kysymykset ovat

tarkoituksenmukaisia. Lomakkeen laadinnassa hyodynnettiin  kohdeyrityksen
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kahta asiantuntijaa, joiden avulla mietittiin seka sisalldllisia etta tyylillisia osia.
Lomake hyvaksytettiin seka tyon ohjaajalla ettd toimeksiantajan edustajalla.
Heidan osaamisestaan oli hyotya varsinkin oikeanlaisen termiston kaytossa,

jolla parannettiin lomakkeen ymmarrettavyytta ja yksiselitteisyytta.

Aineiston luotettavuutta voi tutkia kahdesta suunnasta. Sisdisen luotettavuuden
nakokulmasta aineistonkeruumenetelmat ja silla saatu aineisto palvelevat
tarkoitustaan. Tarkeimpina perusteina talle on, etta vastaajat jakautuivat melko
tasaisesti eri taustatekijoiden kesken, jolloin tulokset ovat koko tutkimusjoukkoa
vastaavat ja siten sovellettavissa sita koskeviksi. Kyselyn aikana selvisi myos,
etta osa tutkimusjoukkoon kuuluvista kokivat, ettei heilla ole edellytyksia vastata
kyselyyn, koska sijoitusrahastot eivat kuulu heidan tehtavankuvaansa. Nama
viestit tulivat asiakasneuvoijilta, joiden vastausprosentti jaikin pienimmaksi.
Tasta paatellen sijoitusrahastojen myynnissa todellisesti tyoskentelevien
vastausprosentti oli korkeampi kuin mita koko tutkimusryhmalle saatiin, jolloin

sovellettavuus yrityksen sisalla paranee.

Ulkoista luotettavuutta, jota myos yleistettavyydeksi kutsutaan, onkin pohdittava
tarkkaan. Ensiksi on muistutettava, ettd tutkimuksen ensisijaisena
tavoitteenakaan ei ollut teorian luominen tai yleistyksien Ioytaminen, vaan
yksityiskohtaisen tiedon Ioytaminen toimeksiantajalle luotettavin menetelmin.
Verrattain pienen otoskoon ja hyvin yksildidyn aiheen johdosta tulosten
yleistettavyys on heikko. Jossain maarin tuloksia voitaisiin yleistaa
samantyyppisiin yrityksiin, tdssa tapauksessa Saastdpankki-ryhman sisalla
toisiin itsenaisiin saastopankkeihin, koska niiden monet toimintamallit ja
tydvalineet ovat samat. Siinakin on kuitenkin oltava varovainen, koska muun
muassa toimihenkildiden toimenkuvan sisallélla on suuri  vaikutus

myyntiprosessiin. Myos muita muuttuvia tekijoita saattaisi olla.

Tutkimusprosessin alussa itsellani oli monenlaisia ennakkoaavistuksia
aiheeseen liittyen. Olihan aihe kuitenkin noussut mieleeni omien tyétehtavieni
ohella. Prosessin edetessa pyrin pitamaan omat oletukseni kaukana taustalla,
missa mielestani onnistuin melko hyvin. Nyt tulosten aarella pohtiessani omia

ennakkokasityksiani,  huomaan  tutkimuksen  tuoneen  huomattavasti
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yksityiskohtaisempaa tietoa. Empiirisen osan toteutuksesta 16ytaa jalkikateen
puutteita. Menetelma oli mielestani toimiva ja tarkoituksenmukainen. Etenkin
aineiston keruu Digium-ohjelmistolla hoitui tehokkaasti. Ohjelmiston kaytto,
mika onnistui vain pankin toimitiloissa, aiheutti kuitenkin aikataulullisia
ongelmia, joiden takia kyselyn vastausaika jai turhan lyhyeksi. Pidemmalla
vastausajalla olisi todennakdisesti saanut enemman vastauksia, mika olisi
nostanut aineiston luotettavuutta.  Kyselylomakkeen sisaltoon olen
kokonaisuutena tyytyvainen, koska tutkimuskysymyksiin saatiin perustellut
vastaukset. Jatkotutkimuskohteitakin kuitenkin jai. Tulosten perusteella ei voida
tarkasti yksildida, mitd osaamispuutteita henkilostolla on tai mitka osa-alueet
ostoepailyjen kasittelyssa tarvitsevat kehittamista. Osaamistarpeet jakautuvat
kolmeen paakohtaan: jarjestelma-, tuote- ja myyntiosaamiseen. Ostoepailyt
jakautuvat kuviteltuihin ja kokemusperaisiin, joiden lisaksi myyntitilanteessa
asiakas saattaa esittdd verukkeita. Naita asioita tulisi  selvittaa

jatkotutkimuksissa.

Tutkimuksen ja etenkin tulosten ja johtopaatosten kaytettavyys ja arvo selviaa
lopullisesti myéhemmin. Liedon Saastopankin kanssa on jo sovittu, etta
esittelen tutkimuksen kulun, tulokset ja johtopaatokset pankin johtoryhmalle
myO6hemmin sovittavana ajankohtana. Pankin edustajat ovat myos olleet erittain
kiinnostuneita tutkimuksesta ja tukeneet monin toimin tutkimuksen onnistumista.
Nailla perustein uskon tutkimuksen olleen hyodyllinen ja sen tulosten tulevan

kayttoon.
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Sijoitusrahastojen myyntiprosessin kehittiminen -kyselylomake

[y

N O00a0O0

[

4.

. Tehtdavankuvasi

Asiakasneuvoja
Palveluneuvoja
Sijoitusneuvoja
Palvelupaallikkd / Konttorinjohtaja

. Konttorin koko henkiloston maaralla mitattuna

2-4
5-8
9 tai enemman

. Vastaajan ika

alle 33
33 - 47
48 tai yli

Kuinka monta sijoitusrahastojen myyntitilannetta sinulla on tyodpaivan

aikana keskimaarin?

Ul OoOooao
b~ NO
-

u W=

ai enemman

. Arvioi, missad suhteessa myyntitilanteeesi ovat joko omasta aloitteestasi

tai asiakkaan aloitteesta?

OooOooooao

(<))

0 % omasta aloitteesta - 100 % asiakkaan aloitteesta
20 % omasta aloitteesta - 80 % asiakkaan aloitteesta
40 % omasta aloitteesta - 60 % asiakkaan aloitteesta
60 % omasta aloitteesta - 40 % asiakkaan aloitteesta
80 % omasta aloitteesta - 20 % asiakkaan aloitteesta
100 % omasta aloitteesta - 0 % asiakkaan aloitteesta

. Arvioi, missa suhteessa myyntitilanteesi ovat joko ajanvarauksella tai

ennakkoon sopimatta?

OO0ooaoao

7.

(o]

(]
(]

0 % ajanvarauksella - 100 % ennakkoon sopimatta
20 % ajanvarauksella - 80 % ennakkoon sopimatta
40 % ajanvarauksella - 60 % ennakkoon sopimatta
60 % ajanvarauksella - 40 % ennakkoon sopimatta
80 % ajanvarauksella - 20 % ennakkoon sopimatta
100 % ajanvarauksella - 0 % ennakkoon sopimatta

Arvioi omalla kohdallasi, kumpi tavoista edistda paremmin
maa myynnissa onnistumistasi.

myyntitilanne ajanvarauksella
myyntitilanne ennakkoon sopimatta
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8.

Kuinka paljon keskimadadrin varaat aikaa

sijoitusrahastojen myyntitilanteeseen valmistautumiseen?

Oo0Oooao

9.

ei ollenkaan
alle 10 min
10-20 min
20-30 min
yli 30 min

Miten tdrkeita seuraavat asiat ovat sijoitusrahastojen

myyntitilanteeseen valmistautumisessa?

Ei
kovm lainkaan
tarkea tarkea

Erittain Melko
tarkea tarkea

rahastoesitteisiin tutustuminen O O m] O
rahastojen lahihistorian kehitys m| O m| m|
perehtyminen asiakkaan pankkisuhdekyselyyn
- . . O O O O
ja aiempaan asiakkuuteen
rahastotarjouksen suunnitteleminen asiakkaan
kokonaisasiakkuuteen ja -varallisuuteen O O O O
suhteutettuna
kohdennetun myyntipuheen suunnittelemin n O O O O
valmistaudut vastaamaan kuviteltuihin

e ey O m] O O
ostoepailyihin
valmistaudut vastaamaan kokemusperdisiin

et m] m] m] m]
ostoepailyihin
valmistaudut tarjoamaan vaihtoehtoista
o m] m] m] m]
sijoitustuotetta
paivitat ajankohtaiset asiat ja markkinoiden
. m] m] m] m]
tilanteen
Jokin muu, mika O O O O

10. Miten seuraavat vaittamat kuvaavat toimintatapaasi ja ajatuksiasi

myyjdana?
Taysin Osittain Osittain Taysin
samaa samaa eri eri
mieltéd mieltda mieltd mielta
Useimpia asiakkaita voi kohdella melko
O O O O
samalla tavalla
Mielestani myyntityylillani ei ole vaikutusta . . . .
myynnissa onnistumiseen
Minun on helppo kayttaa erilaisia
. S . . . O [m} O O
myyntityyleja erilaisissa tilanteissa
Jokainen asiakas vaatii omanlaisensa
. . O [m] O O
myyntityylin
Kaytan aina tiettyéd myyntityyliani O O O O

Olen huomannut, ettd myyntityylia

45
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sopeuttamalla myynti kasvaa

Jos kayttamani myyntityyli ei toimi, voin

helposti vaihtaa sita

Léhestyn useimpia asiakkaitani periaatteessa

samalla tavalla

Huomaan helposti kohtaamieni asiakkaiden

tarpeet

Myyntityylin sopeuttaminen on joidenkin

asiakkaiden kohdalla vaikeaa

11. Miten tarkeitd seuraavat asiat ovat myyntitilanteessa?

Erittain Melko
tarkea tarkea

avauskeskustelu / small talk

tarvekartoitus (sijoitusaika, riskitaso, tuotto-

odotus)
rahaston toimintaperiaate
rahastotyypit ja sijoituskohteet

muiden sijoitusvaihtoehtojen esittely

ostoepailyjen kasittely
esitteiden tarjoaminen

rohkaisu sijoituksen tekoon ja kaupan

paattdminen

hairidtdon / sopiva tila keskustelulle

O

O

O o o o o

]

O

(]

]

O o o o O

]

Ei

kovin

O

O

O o o o o

]

O

Ei

lainkaan
tarkea tarkea

(]

]

O o o o O

]

(]

12. Miten paljon seuraavista asioista on hyétya myyntitilanteessa?
Ei lainkaan
hyédyllinen hyédyllinen hyédyllinen hydédyllinen

Tehtavanhallinta

Pitkén Ilon Lyhyt Oppimaara -
myynnin tukimateriaali

Oman talouden tuokio
Asiakasmuistio

Sonetti - Rahastoyhtién paivan
arvot

Jokin muu, mika

Ei kovin

Erittain Melko

] O ]
] O ]
] O ]
O O O
] O ]
] O ]

O

O

O

O

O

O

13. Miten paljon seuraavista asioista on hyotya myyntiprosessissa?

SP-rahastoyhtion verkkosivut

Miska Kuhalammen
markkinandkemys ja —katsaus

Erittdin
hyoddyllinen hyddyllinen hyédyllinen hyédyllinen

(]

Ei lainkaan

Melko Ei kovin
| | O
] ] O

46
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Markkinainformaatio O
SP-rahastoyhtion myyntikirje m]
Jokin muu, mika O

14. Mitkd ovat mielestdasi tarkeimmat asiat rahastomyynnissa pankin

nakokulmasta? (valitse 3 tarkeintd)

OOoOooOoo0oaoao

palkkiotuottojen kasvattaminen
asiakkuuden laajentaminen

asiakkaiden sitouttaminen

laaja tuotetarjooma

asiakastyytyvaisyys

saastamisen edistdéminen ja vaurastuminen
Jokin muu, mika

(]

(]

(]

(]

(]

(]

]

O

]

15. Mitka ovat suurimmat ongelmakohtasi
sijoitusrahastojen myyntiprosessissa?

R o o I O o o |

asiakkaan mielenkiinnon herattéaminen
tuote- ja jarjestelmaosaaminen
rahastotuotteen esitteleminen
rahastosijoittamisen riskien esiintuominen
ostoepailyjen kasitteleminen
valmistautumisajan puute

myyntiin kdytettdvan ajan puute

kaupan paattaminen

myyntiargumentit

Jokin muu, mika
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16. Kerro lyhyesti omin sanoin, mitka asiat koet itsellesi haasteellisimpina
sijoitusrahastojen myynnissa?

17. Mita asiaa pidat tarkeimpana kehityskohteena sijoitusrahastojen

myynnissa?
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LIITE 2
Kyselylomakkeen saatekirje 30.3.2011

Arvoisa vastaaja,

tdssa Turun ammattikorkeakouluun tehtavassa opinnaytetydssa kartoitetaan
Liedon Saastopankin sijoitusrahastojen myyntiprosessin  onnistumiseen

vaikuttavia tekijoita. Liedon Saastdépankki on tutkimuksen toimeksiantaja.

Tarkoituksena on selvittdaa myyntiprosessin sisaltda ja ongelmakohtia seka

myyntia tukevien tekijoiden hyodyllisyytta.

Kyselyssa Sinua pyydetaan ottamaan kantaa omaa myyntiprosessiasi koskeviin
kysymyksiin.  Jokaisen vastaukset ovat ensiarvoisen tarkeita, jotta
kokonaisuudesta muodostuu totuudenmukainen kuva. Kyselyyn vastaamiseen
menee aikaa noin 10-15 minuuttia, joten varaathan rauhallisen ajankohdan ja

vastaat ajatuksella.

Vastausaikaa on 6.4.2011 asti.

Kiitos ajastasi!

terveisin

Pekka Suopajarvi



