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Liedon Saastopankissa verkkoneuvottelu otettiin kayttoon kevaalla 2019, mutta sitéd on hyddyn-
netty neuvotteluissa suhteellisen véhan. Liedon Saastdpankin tavoitteena on nostaa verkkoneu-
vottelujen maaraa ja aktivoida asiantuntijoita seka kayttdmaan verkkoneuvottelua etté tarjpamaan
sité asiakkaille nykyistd useammin. Taman opinnaytetytn tarkoituksena oli esittaa toimeksianta-
jalle, mita hyotyja Liedon Saastopankin asiantuntijat olivat havainneet verkkoneuvotteluissa seka
minka&laisia esteita verkkoneuvotteluissa oli havaittu.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, ja laadullisena tutkimusmenetelmana kaytettiin tapaustutki-
musta. Tutkimuksen aineisto kerattiin teemahaastattelujen avulla, ja haastateltavina oli kuusi
Liedon Saastopankin asiantuntijaa.

Verkkoneuvottelun hyétyina pidettiin sitd, ettéd ne parantavat asiakaskokemusta ja tehostavat asi-
antuntijoiden tyota. Asiakaskokemusta parantavat tekijat liittyivat hyotyihin, kuten asiakkaan ajan
saastoon, pankin tavoitettavuuteen ja asioinnin helppouteen. Ty6ta tehostaviksi hyddyiksi koettiin
tyon joustavuuden paraneminen, asiantuntijoiden ajan saastd, myynnin tehostuminen ja asiak-
kuuksien hoitamisen helppous. Verkkoneuvottelun esteiksi koettiin asiakaslahtoisia ja asiantunti-
jalahtdisia tekijoitd. Asiakaslahtoiset tekijat liittyivat asioihin, kuten alhaiseen asiakkaiden kysyn-
tdan verkkoneuvottelulle, asiakkaiden korkeaan ikdan ja asiakkaiden tottumukseen hoitaa pank-
kiasioita verkossa. Asiantuntijalahtdiset esteet liittyivat luottamuksen rakentamiseen, asioiden ha-
vainnollistamisen vaikeuteen asiakkaalle seké tekniikkaan ja jarjestelmaan.

Verkkoneuvottelusta on lukuisia hyotyja asiakkaille, pankille ja asiantuntijoille, ja kokemukset
verkkoneuvottelusta olivat positiivisia. Liedon Saéstopankissa verkkoneuvottelua hyddynnetéén
kuitenkin heikosti sen potentiaaliin nahden. Koetut esteet verkkoneuvottelun kaytdlle liittyivat pit-
kalti aikaisempiin negatiivisiin kokemuksiin jarjestelmasta. Jarjestelman kayttédénoton alkuvai-
heen tekniset ongelmat on korjattu, joten jarjestelmé ei ole enda syyna sille, ettd asiantuntijat
eivat kayta verkkoneuvottelua. Verkkoneuvottelun kaytdn lisdédmiseen on siis edellytykset.
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IMPLEMENTATION OF ONLINE MEETINGS AT
LIETO SAVINGS BANK

The possibility of online meetings with customers was introduced in the spring of 2019 at Lieto
savings bank. However, the total of online meetings conducted has stayed low during the year.
Lieto savings bank is aiming to increase the number of online meetings conducted. The purpose
of this thesis was to present to Lieto savings bank what benefits the experts had identified during
online meetings, as well as what obstacles and challenges had been identified while using online
meetings. The study was conducted qualitatively, and a case study was used as a qualitative
research method. The material of the study was collected through thematic interviews, and six
experts from Lieto Savings Bank were interviewed.

The benefits of online meetings were perceived as factors that improve the customer experience,
as well as factors that make work more efficient. Factors that improve the customer experience
were related to benefits such saving in time, bank reachability and ease of everyday banking.
Improved work flexibility, saving in time and ease of managing customerships were perceived as
efficiency-enhancing benefits. Customer-driven and expert-driven factors were perceived as bar-
riers to online meetings. Customer-driven factors were related to issues such as low customer
demand for online meetings, the high age of customers, and customers ’habit of conducting bank-
ing online. Expert-driven barriers were related to building trust, the difficulty of illustrating things
to the customer, and to the technology and system.

Online meetings have numerous benefits for customers, for the bank, and for experts. The expe-
riences of online meetings were mostly positive. At Lieto Savings Bank, however, online meetings
are underused in relation to its potential. The perceived barriers to the use of online meetings
were largely related to previous negative experiences with the system. The technical problems in
the early stages of the deployment have been fixed, so the system is no longer a reason for
experts not to use online meetings. There are therefore preconditions for increasing the use of
online meetings.

KEYWORDS:

customer experience, digitalization, online meetings
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1 JOHDANTO

Pankkitoimialalla asiakkaiden kayttés on muuttumassa. Asiakkaiden luottamus pankkei-
hin on heikentynyt, ja he haluavat palveluiltaan lapinakyvyytta seka selkeytta. Asiakkaat
haluavat yha enemman paattaa itse talouden asioistaan, ja pankin on mahdollistettava
aika- ja paikkariippumaton asiointi. (Rajander-Juusti 2012, 26—-28.) Iso osa perinteisista
pankkipalveluista on siirtynyt itsepalvelukanaviin, joissa asiakas huolehtii itse arkisten
pankkiasioiden hoidosta. Tama on my6ds muuttanut asiantuntijoiden tyota, silla asiakkai-
den opettaminen ja neuvominen itsepalvelukanavien kayttoon on tarkea osa asiakkaan
palvelukokemusta ja sujuvaa asiointia. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 123—-124.) Suuri
osa padivittdisestd asioinnista tapahtuu mobiili- sekd verkkopankin valitykselld, mutta
myds muut pankin palvelut, kuten sd&stamisen ja sijoittamisen neuvottelut seké luotto-
neuvottelut, kyetdan hoitamaan verkkoneuvottelun muodossa. Verkkoneuvottelu mah-
dollistaa ajasta ja paikasta riippumattoman asiakaspalvelun, ja toimintatapa on kuulunut

pitkaan finanssialan toimijoiden palveluihin.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja Liedon Saastopankki otti verkkoneuvottelut kayt-
toon kevaalld 2019, ja samana vuonna syksylla asiakkaille avautui mahdollisuus varata
aikoja verkkoneuvotteluun. Verkkoneuvottelujen osuus kaikista neuvotteluista on kuiten-
kin vahainen. Liedon S&a&stopankin tavoitteena on nostaa verkkoneuvottelujen maaraa,
ja aktivoida asiantuntijoita seka kayttamaan verkkoneuvottelua ettd tarjoamaan sita asi-
akkaille nykyistd useammin. Toimeksiantaja haluaa tarjota asiakkailleen sujuvan ja hel-
pon paikasta riippumattoman pankkiasioinnin, ja verkkoneuvottelu on tassé tavoitteessa

tarkeédssa roolissa.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli esittda toimeksiantajalle, mita hyotyja asiantunti-
jat olivat havainneet verkkoneuvotteluissa seka minkalaisia esteitd verkkoneuvottelun
kaytolle oli havaittu. Verkkoneuvottelu on uusi tyévaline Liedon Saasttpankista, eika asi-
antuntijoiden kokemuksia sen kaytosta oltu vield tutkittu. Toimeksiantaja oli kuitenkin
huomannut, ettd verkkoneuvottelun kaytto ei ole toivotulla tasolla, mutta syita siihen ei

ollut tiedossa.

Tutkimuksen avulla toimeksiantaja saa tietoa siitd, minkélaisen vastaanoton uusi verk-
koneuvottelutytkalu on saanut asiantuntijoilta. Tietoa saadaan siita, milla tavoin verkko-
neuvottelun kayttd hyoddyttaa pankkia, asiantuntijoita ja asiakkaita. Taman liséksi tulok-

sien avulla toimeksiantajalle selviaa, miksi verkkoneuvottelun kaytté on ollut vahaista ja
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mista syista se johtuu. Tutkimuksen myoéta toimeksiantajalla on paremmat edellytykset

ratkaista verkkoneuvottelun kaytdssa koetut haasteet.
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2 DIGITALISAATIO

2.1 Digitalisaation kehitys

Teknologian tehostumisen seka sen halventumisen mydéta digitalisaatio on kehittynyt no-

peasti. lImarinen ja Koskela (2015) esittavat digitalisaation kehitysta kolmen sukupolven

avulla.
3. sukupolvi
"Uudet toimintalogiikat”
2. sukupolvi %
"Uudet markkinalogiikat” =
.g
1. sukupolvi =
"Uudet kanavat” £
.(;:;
1990 2000 2010 2020
aika

Kuva 1. Digitalisaation kehityskulku (Ilmarinen & Koskela 2015).

Ensimmainen sukupolvi sai alkunsa 1990-luvulla, jolloin yritysten kotisivuista tuli uusia
kanavia asiakkaan asiointiin. Asiakkaat kayttivat erilaisia portaaleja kotisivujen l6ytami-
seen, ja ndista kehittyikin uusia mainostamisen alustoja. Myds tiedonhakukoneet alkoi-
vat nostaa suosiotaan. Digitalisten kanavien my6ta kehittyivat verkkokaupat, jotka ovat

jatkaneet kasvuaan myo6s 2010-luvulla. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Toisen sukupolven aikana markkinoiden toimintalogiikat alkoivat digitalisaation myota

muuttua. Verkkokauppa, helppo paéasy internettiin ja globaali kilpailu lis&&ntyivat. Perin-
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teiset kivijalkatoimijat saivat verkkokaupan kaltaisia kilpailijoita, jotka tarjosivat kivijalka-
toimijoita vastaavia palveluita verkossa. Verkkotoimijoiden myo6ta myds asiakkaiden odo-

tukset palveluista alkoivat muuttua. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaation kolmannesta sukupolvesta on muodostumassa robotiikan ja tekoélyn su-
kupolvi. Digitaalisista palveluista on kehittymassa arvon tuottajia, eivatka palvelut enaa
ratkaise vain yhta tarvetta. Tekodlyn ja automaation myo6ta digitaaliset laitteet ovat yha
alykkaampia, ja niiden avulla pystytdén parantamaan ihmisten hyvinvointia. (Ilmarinen &
Koskela 2015.)

2.2 Digitalisaatio ja asiakas

Digitalisaation aikakaudella informaatio ja tieto levidvat nopeasti. Digitalisaation johdosta
asiakkaat ovat entista tietoisempia ja valveutuneempia. Asiakkailla on nopea paasy in-
formaatioon, ja he voivat tutkia tuotteita ja palveluita verkon vdlityksella. Tama johtaa
siinen, etta heidan odotuksensa tuotteista ja palvelusta seka niiden ominaisuuksista
muuttuvat nopeasti. (Duhan, Komal & Rahul 2018, 103.)

Digitalisaation my6ta asiakkaita varten on kehitetty uusia sovelluksia ja jarjestelmia, joi-
den avulla asiakas pystyy hoitamaan pankkiasioita puhelimella ja verkossa. Verkko-
sekd mobiilipankki ovat esimerkkeja digitalisaation aikana kehittyneista palveluista. Nii-
den avulla asiakas voi puhelimen vélityksella tarkastaa tilinsa saldon, siirtaa rahaa tililta
toiselle seka tehda muita lukuisia toimia, jotka ennen digitaalisia kanavia vaativat vierai-
lua konttorissa. Taman liséksi asiakkaiden saatavilla on useita muita sovelluksia, kuten
oman talouden ja kulutuksen seuraamista helpottavat mobiillompakot ja maksamista

helpottavat sovellukset. (Duhan ym. 2018, 98).

Digitalisaatio on muuttanut asiakkaiden kaytosta pankkitoimialalla. Asiakkaat haluavat
palveluiltaan lapinakyvyytta seka selkeyttda. He haluavat yhd enemman paattaa itse ta-
louden asioistaan, ja pankin on mahdollistettava aika- ja paikkariippumaton asiointi. (Ra-
jander-Juusti 2012, 26—28.) Digitalisaation vaikutusta asiakaskokemukseen kdydaan tar-

kemmin |&pi luvussa 3.
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakkaat eivat niink&éan ole kiinnostuneita siitd, mita palveluita pankeilla on tarjota, vaan
siitd, miten ndma palvelut voivat helpottaa heidan arkeaan. Nykyisten palveluiden lisaksi
pankkien on keskittyttdva ymmartamaan asiakkaan arkea ja sitd, missa tilanteissa asi-
akkaat arvostavat palveluita ja niiden saatavuutta. On ymmarrettava, milloin asiakkaat
kayttavat nykyisia palveluita, jotta uusia palveluita pystytaan kehittdmaén ja asiakkaan

palvelukokemusta voidaan parantaa.

Gronroos (2008, 306) on koonnut elementit, jotka mahdollistavat onnistuneen palvelulii-
ketoiminnan. Naita voidaan soveltaa myos pankkipalveluihin. Pankin on kyettava tunnis-
tamaan asiakkaan arjen palvelukayttaytymisen trendeja, jotta pankki voi raataloida asi-
akkaalle sopivan palvelukokonaisuuden. Tavoitteena on tarjota palvelu, joka tuottaa asi-
akkaalle lisdarvoa. Pankin tulee toimia jatkuvasti yhteistydssa asiakkaan kanssa, ja asia-
kasta on kuunneltava palveluita kehitettdessa, jotta palvelut vastaavat asiakkaan tar-
peita. Kun asiakkaan kanssa ollaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa, palveluiden epakoh-
dat ja vajaavaisuudet pystytaan nopeasti tunnistamaan ja korjaamaan. (Grénroos 2008,
306.)

Vuorovaikutukseen on syyta kiinnittda huomiota jokaisessa tilanteessa, silla asiakkaiden
kokeman palvelun laatu pohjautuu vuorovaikutuksen aikana tapahtuviin tilanteisiin (Pe-
sonen ym. 2002, 44). Nama tilanteet — kosketuspisteet — ovat hetkid, jolloin pankki ja
asiakas ovat vuorovaikutuksessa ja joiden aikana on tarked luoda onnistunutta asiakas-
kokemusta (Rawson ym. 2013, 90). Asiakas on kosketuksissa pankkiin kayttdessaan
pankin palveluita, kuten mobiilipankkia, tai kdydessaan asiantuntijan kanssa neuvottelua
(Meyer & Schwager 2007, 119). Kosketuspisteitd syntyy asiakkaan ostoprosessin eri
vaiheissa; ostoprosessia kdaydaan lapi alaluvussa 4.1. Kosketuspisteiden tunnistaminen
tarjoaa pankille mahdollisuuden havaita syita, milloin asiakas on tyytyvainen saamaansa
palveluun. Toisaalta se auttaa havaitsemaan ja analysoimaan tarkemmin syitd, miksi

asiakas saattaa paattaa asiakassuhteen. (Lemon & Verhoef 2016, 79.)
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3.1 Digitaalinen asiakaskokemus

Yritykset kertovat asiakaskokemuksen olevan avaintekija erottuakseen kilpailusta. Asia-
kaskokemuksen parantaminen ja siihen investoiminen on kuitenkin pitkdjanteinen pro-
sessi ja strateginen valinta, silla hyddyt konkretisoituvat pitkalla aika-valilla. Asiakasko-
kemuksen ja sita tukevien prosessien on oltava jatkuvasti hyvalla tasolla, silla negatiivi-

set kokemukset seka siitd seuraavat haitat usein kasaantuvat. (Filenius 2015, 6.)

Digitalisaation myo6ta yritysten ja heidan tarjpamiensa palveluiden vertailu on kuluttajille
sekd nopeaa etta helppoa. Lisaantynyt tarjonta on tuonut markkinoille useita vaihtoeh-
toja tuotteille ja palveluille. (Filenius 2015, 6.) Taman liséksi isot verkkotoimijat, jotka
pystyvat alhaisten operationaalisten kulujensa avulla tarjoamaan perinteista toimijaa

edullisempia hintoja, tekevat kilpailun asiakkaista yha haastavammaksi (White 2018).

Asiakaskokemus onkin siis usein tarkein kilpailutekija paikalliselle toimijalle. Asiakasko-

kemus muodostuu neljasta vaiheesta (kuva 2).

ENNEN OSTOSTA OSTOTAPAHTUMA OSTON JALKEEN

Kuva 2. Asiakaskokemuksen vaiheet (Filenius 2015, 14).

Lahtotilassa asiakkaan valintaan vaikuttaa I&hipiirin kokemukset ja yrityksen brandi se-
k& yrityksen tarjoaman palvelun saavutettavuus. Palvelu, joka on tavoitettavissa lyhyel-
lakin ajalla, luo asiakkaalle lisdarvoa. Ostopaatokseen vaikuttaa etenkin asiointikokemus
ja palvelun sujuvuus palvelun tarjoajan kanssa. Asiakkaan jalkihoito on asiakaspysyvyy-
den seka -tyytyvaisyyden kannalta tarkeéd vaihe asiakaskokemuksen tuottamisessa. (Fi-
lenius 2015, 14.)

Asiakaskokemus pohjautuu tunteeseen, ja se on aina yksilollistéa. Se voi perustua myos
aikaisempiin kokemuksiin. Jos aikaisempi kokemus pankin kanssa on ollut hankalaa,
seuraava asiakaskohtaaminen vaatii yhd enemman panostusta. Hinta sindnsé ei ole

paattava tekija, vaan se, pitddko asiakas hyotyja suurempina suhteessa palvelun hin-
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taan. Tunnetilat saattavat myds vaihdella suuresti jos asia on Kiireinen tai tarkea. Digi-
taalisessa ymparistossa on vield omat haasteensa. Verkossa asiointi ei usein ole yhta
sujuvaa kuin kasvokkain, ja ylivertaisen asiakaskokemuksen luominen on hankalaa. (Fi-
lenius 2015, 14.)

3.2 Verkkoneuvottelu

Teknologia on kasvattanut verkkoneuvottelun suosiota, silla se on nykyajan Kiireiden
keskella helppo ja vaivaton tapa asiakkaalle hoitaa pankkiasiointia. Verkkoneuvottelus-
sa asiantuntija ja asiakas tapaavat verkon valityksella ollessaan fyysisesti eri paikoissa.
Live-videokuvan mahdollistaa internetyhteys seka kamera, joka jakaa ohjelman, kuten
Skypen, avulla videokuvaa tapaamisen osapuolille. (Brown 2017.)

Tapaamiset videoyhteyden avulla ovat tehokkaampia kuin puhelimitse. Verkkoneuvot-
telussa asiantuntija ja asiakas nakevat toisensa, joten on suurempi todennakoisyys sille,
ettd asiakas keskittyy ja kuuntelee. Tapaaminen tuntuu henkilokohtaiselta ja asiakasta
palvellaan kasvotusten. Verkkoneuvottelun videoyhteys tehostaa neuvotteluja. (Forbes
2017.)

Kasvava osa asiakkaista myds odottaa palveluiden hoitoa verkossa, ja he ovat valmiita
maksamaan siita. Asiakkaat voivat sijaita eri paikkakunnilla, ja verkkoalustat tapaami-
selle mahdollistavat silti henkilokohtaisen palvelun. Asiantuntija voi palvella kotona ole-
vaa asiakasta asiakkaan oman aikataulun mukaisesti. Jos asiakas aluksi kokee verkko-
neuvottelun epamukavana, voi ensimmaisen tapaamisen toteuttaa kasvotusten kontto-
rissa ja seuraavat verkkoneuvotteluina. Verkkoneuvottelu on tehokas tapa hoitaa asiak-
kuuksia, ja se muuttuu yha merkittdvdmmaéksi osaksi asiantuntijan tyokaluja. (Cohen
2014.)

Stein ja Ramaseshan (2016, 10-11) mukaan asiakaskokemukseen vaikuttavat koske-
tuspisteet voidaan jakaa eri teemoihin. Naitad teemoja ovat neuvottelun ymparisto ja tek-
ninen sujuvuus, mutta myos onnistunut kommunikointi ja vuorovaikutus toimihenkilon ja
asiakkaan valilla. Verkkoneuvottelun ndkdkulmasta asiakaskokemukseen voidaan vai-
kuttaa positiivisesti mahdollistamalla asiakkaalle miellyttdva neuvotteluymparisto, kuten
koti tai muu asiakkaan haluama paikka. Jarjestelmén helppokayttoisyys ja toimiva vi-

deoyhteys mahdollistavat sujuvan kommunikoinnin asiakkaan kanssa. Verkkoneuvotte-
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lun tehokkuus mahdollistaa my6s lyhyemmat vasteajat, jotka edistavat onnistunutta asia-
kaskokemusta. Nama teemat ja kosketuspisteet havaitsemalla pystytaan parantamaan
asiakaskokemusta. (Stein & Ramaseshan 2016, 17-18.)

3.3 Toimihenkildiden tulevaisuuden haasteet

Tulevaisuuden pankkipalvelulle tulee aina olemaan kysyntéa, silld neuvoja asiakkaan
talouden asioissa tarvitaan aina. Tulevaisuudessa asiantuntijuus painottuu, mutta tydpa-
nosta on siita huolimatta syyta keskittda omiin vahvuuksiin. Asiakaskokonaisuudet ovat
usein isoja, joten asiantuntijan on mahdotonta tehdd kaikkea laadukkaasti. (Kaufman
2018.) Asparan ym. (2012, 16) mukaan tulevaisuuden pankkiasioinnissa luottamus on
tarkedssa roolissa. Luottamuksella ei valttamatta onnistuta luomaan unohtumatonta
asiakaskokemusta, mutta asiakkaan luottamuksen menettaminen vaikuttaa myds asiak-
kaan muihin asiointikokemuksiin. Toimihenkil6ille haasteena on myés luottamuksen ra-
kentaminen verkon valityksella. Osa asiakkaista kertoo henkilokohtaisen palvelun olevan
ainoa tapa luottamuksen rakentamiseen. Tutkimuksen mukaan osa asiakkaista kokee
pankin asiantuntijoiden ehdottamat ratkaisut pankin omien etujen ajamisena. Luottamus
toimii kuitenkin asiakassitovuuteen ja -laajuuteen. Kun toimihenkildon onnistuu rakenta-
maan luottamussuhteen asiakkaaseen, asiakas mita luultavammin hyvaksyy asiantunti-

jan tarjoaman ratkaisun. (Aspara ym. 2012, 16.)

Luottamuksen liséksi osa asiakkaista arvostaa pankkipalveluissa yksinkertaisuutta, te-
hokkuutta ja kaytanndllisyyttd. Tehokasta palvelua arvostavat asiakkaat odottavat pai-
vittdisten asioiden hoitamista automaation avulla sekd verkossa. Tama rajoittaa asian-
tuntijan mahdollisuutta vaikuttaa kasvotusten, silla naméa asiakkaat eivat halua asioida

konttorissa. (Aspara ym. 2012, 17.)

NyKkyisin iso osa asiakkaista hoitaa pankkiasioitaan mobiilisovellusten ja muiden itsepal-
velukanavien, kuten verkkopankin, avulla. Kuitenkin osa asiakkaista toivoo henkilokoh-
taista palvelua konttorissa. Henkilokohtaista neuvojaa ja valmentajaa arvostetaan, silla
tutun asiantuntijan kanssa asiointi on nopeaa ja vaivatonta. Asiantuntijan on myés hallit-
tava finanssialan tuotteet seké osattava tarjota ratkaisua huomioiden asiakkaan tietota-
son. Myo6s pankin jarjestamaélle taloudelliselle valmentamiselle 16ytyy kysyntdd. Tama
tarjoaa aivan uusia mahdollisuuksia asiantuntijoille, mutta edellyttdd myos jatkuvaa op-

pimista uusista jarjestelmista seka sovelluksista. (Aspara ym. 2012, 8-9.)
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Talousvalmentaminen vahvistaa asiakkaan ja pankin valista luottamussuhdetta ja pank-
ki koetaan usein kumppanina. Osa asiakkaista haluaa pankin tarjoavan mielenkiintoista
ja opettavaa materiaalia. Verkko- ja paikallistapaamisten tyyli muuttuu opettavaisem-
maksi ja konsultoivaksi. Nain asiakassuhteesta ja -kokemuksesta muodostuu pitkékes-
toinen perustuen molempien yhteistydhon. Asiakas on myds valmis maksamaan palve-
lusta, joka valmistaa hanet tulevaisuuden muutoksiin, ja pankista, jonka tietda olevan
apuna. (Asparaym. 2012, 22.) Asiantuntijan on jatkossa myo6s pysyttava mukana tekno-
logian jatkuvassa kehityksessa. Jatkuva kehityksen sek& halpenevien hintojen myoté jo-
kaisella asiakkaalla on paasy alylaitteisiin. Asiakkaat altistuvat ja ottavat kayttoon jatku-
vasti uudenlaista teknologiaa. (King & Cavendish 2010, 346.)

Liiketoimintaosaaminen on yksi tarkeimmista asiantuntijan ominaisuuksista tulevaisuu-
dessa. Tama tarkoittaa toimialat ylittavaa osaamista, jossa asiantuntijan on hallittava
useita eri kokonaisuuksia, kuten ymmartaa toimintaymparistéa sekd neuvoa ja konsul-
toida asiakasta. (Rajander-Juusti 2012, 32.) Myynnin hallinta seka luottamuksen raken-
taminen korostuvat tulevaisuudessa, ja pankin on paastava mukaan asiakkaan elamaan.
Myynti on muuttunut konsultoivaksi ja asiantuntijan on huomioitava asiakas kokonaisuu-
tena. Asiantuntijan on tunnistettava asiakkaan tarve ja valmentaa asiakasta saavutta-

maan asiakkaan taloudelliset tavoittet. (Rajander-Juusti 2012, 38.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli esittda toimeksiantajalle, mita hyotyja asiantunti-
jat ovat havainneet verkkoneuvotteluissa seka minkélaisia esteitd verkkoneuvottelun
kaytdssa on havaittu. Tutkimuskysymyksia oli kaksi: mita hyotyja asiantuntijat olivat ko-
keneet verkkoneuvotteluista ja mita esteitd asiantuntijat olivat havainneet verkkoneuvot-

telulle?

4.1 Toimeksiantajan esittely

Saastopankkiryhman strategian ytimessa on edistaa saastavaisyytta seka asiakkaiden
taloudellista hyvinvointia. Kilpailustrategia on nimetty Saastopankki-kokemukseksi, jon-
ka perustana on asiakaslahttisyys. Saastopankkiryhma ja siihen kuuluvat pankit tarjoa-
vat asiakkaille sek& paikallista konttoriasiointia etta verkossa olevia palvelukanavia. Pal-
velukanavasta riippumatta Saastdpankit pyrkivat toimimaan asiakkaan talouden valmen-
tajana sek& huolehtimaan paikallisten sidosryhmien hyvinvoinnista. (Saastopankki-
ryhmé& 2020.)

Opinnaytetytn toimeksiantaja on Varsinais-Suomessa peruspankkitoimintaa harjoittava
vuonna 1895 perustettu Liedon Saastopankki. Liedon Saastdpankki on yksi Séasto-
pankkiryhnmaan kuuluvasta 23 itsenaisesta saastopankista. Pankilla on yli 50 000 asia-
kasta, joita palvellaan 11 konttorin avulla. Naista kolme konttoria sijaitsee Turussa, paa-
konttori sijaitsee Liedossa, seké Kaarinassa, Raisiossa, Loimaalla, Paimiossa ja Naanta-
lissa palvelee jokaisessa Liedon S&astopankin konttori. Pankin asiakkaita ovat paaosin

yksityisasiakkaat seka pienyritykset. (Liedon Saastopankki 2019, 16.)

Liedon Saasttpankki tarjoaa asiakkailleen itsensd seka yhteistydkumppaneiden, kuten
Sp-kiinnitysluottopankin ja Sp-Rahastoyhtion, kautta palveluita ja tuotteita, kuten yksi-
tyishenkildiden ja pienyritysten rahoitusta, omaisuuden hoitoa seka Sp-Henkivakuutus
Oy:n tarjoamia henkivakuutuksia. Naiden liséksi Liedon S&&astopankin kanssa yhteis-
tyota tekevat maksujenvalitysta hoitava Saastopankkien Keskuspankki Suomi Oyj sekéa

kiinteistonvalitysta tarjoama Sp-Koti Oy. (Liedon Saastépankki 2019, 21.)
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Liedon Saasttpankki ylsi vuodelle 2018 asetettuihin tavoitteisiin seka liiketoiminnan kas-
vun ettad tuloskasvun osalta. Pankin sijoitustoimintaa on hankaloittanut epavarma mark-
kinatilanne, ja porssikurssien lasku vuoden 2018 lopulla heikensi sijoitustoiminnan tuot-
toja. Liiketoiminnan kasvun taustalla on kasvanut asiakaskunta seké kannattavuuden
tehostaminen asiakasliiketoiminnassa. (Liedon Saastopankki 2019, 21.) Tuloskasvua
edesauttoi myos suotuisa Turun alueen taloudellinen kasvu. Asuntoluottojen kasvu ol
markkinoita 6 kertaa nopeampaa. Kovaa kasvua nahtiin myos yritysluottojen saralla. Hy-
van tuloksen lisaksi pankin vakavaraisuus on erinomaisella tasolla. Tam&a mahdollistaa
uudet investoinnit peruspankkijarjestelméén seka palvelukanaviin ja digitalisaatioon. In-
vestoinneilla pyrita&n sekd vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ettd paranta-

maan tyontekijan kokemusta pankkijarjestelmista. (Liedon Saastopankki 2019.)

Haasteellisesta toimintaymparistdsta huolimatta koko Saastépankkiryhméa mukaan luet-
tuna Liedon Saastopankki ovat asiakastyytyvaisyydessa Suomen parhaimmistoa. EPSI
Rating (2019) on kartoittanut Pankki ja rahoitus 2019 -tutkimuksessaan pankkien asia-
kastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa on mitattu asiakkaiden tyytyvaisyytta, uskollisuutta
sekd halua suositella pankkia. Sdastopankki on tutkimuksessa sijalla 2 sekéa yksityis-
ettd yritysasiakkaiden asiakastyytyvaisyydessa, mika kertoo vahvasta asiakkaan ja pan-
kin valisesta suhteesta. (Laitinen 2019.)

Liedon Saasttpankin vuoden 2020 kolmesta strategisesta tavoitteesta yksi on digitaalis-
ten kanavien kanavien hyddyntaminen. Verkkoneuvottelu on yksi ratkaisevista tekijoista
tavoitteeseen paasemiseksi. Tavoitteen taustalla on toimintamalli, jonka mukaan Liedon
Saastopankki pyrkii tekem&an asioinnin asiakkaalle helpoksi kaikissa kanavissa karsi-
matta asiakkaan kokemasta palvelun laadusta. (Liedon Saastépankki, henkildkohtainen
tiedonanto 6.11.2020.) Digitaaliset kanavat ovat muuttaneet asiakkaiden odotuksia pal-
velusta. Nykyajan asiakas odottaa nopeaa reagointia ja tehokasta palvelua pankilta (Val-
vio 2010, 23-24).

4.2 Kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhmana toimi kuusi Liedon Saastopankin asiantuntijaa. Asiantunti-
joista kolme tydskentelee rahoitusasiantuntijana ja kolme varallisuuden hoidon palve-
luissa. Kohderyhmaéan haluttiin asiantuntijoita molemmista tydrooleista. T&méan toivottiin

lisdavan vastausten monipuolisuutta. Asiantuntijoilta kysyttiin heidan halukkuuttaan osal-
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listua tutkimukseen sahkopostitse seka puhelinsoitolla, ja heidan kutsuttiin haastatelta-
viksi. Haastatteluajankohta ja -paikka sovittiin puhelimitse. Haastatteluista nelja toteutet-
tiin Skype-neuvottelupuhelun avulla ja kaksi paikan paalla asiantuntijan tyéskentele-
massa konttorissa. Haastattelut toteutettiin 11.11.2019-15.11.2019.

4.3 Tutkimusmenetelma ja aineiston keruu

Laadullisena tutkimusmenetelmana kaytettiin tapaustutkimusta (case study), joka moni-
puolisia ja monilla tavoilla hankittuja tietoja kayttaen tutkii nykyista tapahtumaa tai toimi-
vaa ihmista tietyssa ymparistdssa. (Metsdmuuronen 2011, 94-95). Verkkoneuvottelun
tapauksessa asiantuntija ja asiakas kohtaavat séhkoisessa ymparistdossa. Tutkimusme-
netelmaksi valittiin laadullinen tutkimus, silla se pyrkii lisaam&an ymmarrysta tutkimuk-
sen kohteena olevista asioista ja tulkitsemaan saatuja tuloksia. Tamé antaa tutkijalle
mahdollisuuden saada ilmidsta syvallinen nakemys. (Kananen 2015, 70.) Laadullisessa
tutkimuksessa tulkitaan tutkimusongelmia ja niihin liittyvid ndkdkulmia tutkittavien omien
kokemusten kautta (Hirsjarvi & Hurme 2000, 22). Laadullinen tutkimus tuo esiin kohde-
ryhman omia nakemyksia ja selittdd heidan kaytostdan (Hirsjarvi & Hurme 2000, 27).
Laadullisen tutkimuksen koettiin olevan sopivin vaihtoehto tutkimuksen tavoitteiden saa-

vuttamiseen.

Teemahaastattelun avulla pyrittiin selvittdm&an vastausten taustoja, joiden avulla voi-
daan ymmartad ongelman syitd yksityiskohtaisemmin. Haastateltavalla on mahdollisuus
tuoda esille omakohtaisia mielipiteitdan ja aihetta tarkastellaan syvemmin. (Hirsjarvi &
Hurme 2000, 34.) Teemahaastattelun oletuksena on, etta haastateltava on kokenut ky-
seisen tilanteen ja haastattelu kohdennetaan kasittelemaan naitéa teemoja (Hirsjarvi &
Hurme 2000, 48).

Tutkimuksen aineisto keréttiin haastattelemalla kuutta Liedon Saastdpankin asiantunti-
jaa. Haastattelun alussa asiantuntijalle kerrottiin tutkimuksen tarkoitus seké haastattelun
kulku ja aikataulu. Asiantuntijoilta varmistettiin suostumus haastattelujen nauhoitukselle.

Haastattelut nauhoitettiin aineiston analysointia varten.

Haastattelun kysymykset muodostettiin tutkimuskysymysten pohjalta, ja ne kasittelivat
verkkoneuvottelun hyétyja, verkkoneuvottelujarjestelman kayton kokemuksia seka verk-
koneuvottelun haasteita ja esteita. Kysymykset olivat avoimia, jotta vastaukset eivat ol-

leet johdateltuja. Laajoihin vastauksiin pystyttiin esittamaan tarkentavia kysymyksia, silla

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Samu Kujala



18

haluttiin saada yksityiskohtaista tietoa teemoihin liittyvista asioista. Haastattelukysymyk-

set [oytyvat liitteesta 1.

4.4 Aineiston analysointi

Aineiston analysointia varten haastattelut nauhoitettiin. Haastattelujen jalkeen runsas
materiaali ja aineisto tiivistettiin seka siitd poimittiin tutkimuksen tavoitteiden kannalta
olennaiset asiat. Aineisto analysoitiin induktiivisesti eli aineistolahtdisella sisallénanalyy-

silla.

Haastattelujen vastaukset listattiin taulukkoon tekstinkasittelyohjelman avulla. Tauluk-
koon sijoitettiin aluksi alkuperainen ilmaus, josta muodostettiin pelkistetty ilmaisu. Taman
jalkeen taulukkoon lisattiin ala- ja yléakategoriat. Kategoriat jaettiin sen mukaan pelkistet-
tyjen ilmausten pohjalta ja nimettiin samankaltaisuuksien mukaan. Taulukosta 1 nah-

daan esimerkki siitd, miten aineisto koodattiin taulukkoon.

Taulukko 1. Esimerkki aineistoléhtbisesta analyysista.

Alakatego-

Ylakategoria
ria

Raakateksti Pelkistetty ilmaus

Asiakas pystyy toistékin

e Neuvottelu tyopai- | Tavoitetta- | Asiakaskokemusta pa-
kéymddn verkkoneuvot- yop P

kalta vuus rantava tekija
telun.
Asiakas pddsee nopeasti| Neuvotteluajan Nobeus Asiakaskokemusta pa-
tapaamiseen. saaminen nopeasti P rantava tekija

Ndin asiakkaan ei tar-
vitse hukata aikaa mat-
katessaan konttoriin.

Siirtymiseen ei Asiakaskokemusta pa-
. Nopeus
kulu aikaa rantava tekija

Saan varattua epdsek-
sikkédt keskelld pdivéd
olevat ajat.

Epasuosittujen ai- | Tyén suun-

. . . Tyon tehostuminen
kojen varaaminen nittelu
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Haastateltavien taustatiedot

Haastatteluun osallistui kuusi Liedon SaastOpankissa tydskentelevaa asiantuntijaa.
Kolme asiantuntijoista tydskentelee rahoitusasiantuntijana ja kolme asiantuntijaa varalli-
suuden hoidon palveluissa. Varallisuuden hoidon palveluissa tyéskentelevista asiantun-
tijoista kaksi oli naisia ja yksi mies. Sama jakauma oli myds rahoitusasiantuntijoiden jou-

kossa.

Haastattelun alussa asiantuntijoilta kartoitettiin lyhyesti heidan tyékokemuksensa pank-
kialalta seka se, kuinka kauan he olivat tydskennelleet Liedon Saastdpankissa. Haasta-
teltavilta kysyttiin myds, kuinka monta verkkoneuvottelua he olivat tehneet yhteensa

pankkiurallaan.

Kaikilla rahoitusasiantuntijoilla oli kokemusta pankkialalta kahdesta viiteen vuotta. Varal-
lisuuden hoidon asiantuntijoilla oli selvasti enemman kokemusta pankkialalta, ja jokai-
sella heista oli kokemusta pankkialalta yli 10 vuotta. Liedon Saastopankissa jokainen
haastateltu oli tydskennellyt yli vuoden. Osa asiantuntijoista oli aikaisemmassa tyopai-
kassaan toteuttanut useita tapaamisia verkkoneuvottelun avulla, kun taas osalla asian-
tuntijoista oli kokemusta vain yhdesta tai kahdesta verkkoneuvottelusta. Jokainen haas-
tateltava oli kuitenkin tehnyt vahintaén kaksi onnistunutta verkkoneuvottelua, kdynyt Lie-
don Saasttpankissa verkkoneuvottelukoulutuksen ja harjoitellut verkkoneuvottelun kayt-

toa kollegansa kanssa.

5.2 Verkkoneuvottelun hyddyt

Verkkoneuvottelun hydtyind pidettiin sitd, ettd ne parantavat asiakaskokemusta ja tehos-
tavat asiantuntijoiden tyota. Asiakaskokemusta parantavat tekijat liittyivat hyotyihin, ku-
ten asiakkaan ajan saastoon, pankin tavoitettavuuteen ja asioinnin helppouteen. Tyota
tehostaviksi hyodyiksi koettiin tyon joustavuuden paraneminen, asiantuntijoiden ajan

saéstod, myynnin tehostuminen ja asiakkuuksien hoitamisen helppous (kuva 3).
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Asiakaskokemusta parantavat tekijat
- asiakkaan ajan saasto
- pankin tavoitettavuus
- asioinnin helppous

Verkkoneuvottelun hyodyt

Tybskentelya tehostavat tekijat
- tydn joustavuus
- ajan s&asto
- myynnin tehostuminen
- asiakkuuksien hoitaminen

Kuva 3. Verkkoneuvottelun hyddyt.

5.2.1 Asiakaskokemusta parantavat tekijat

Seuraavaksi kaydaan lapi tarkemmin asiakaskokemusta parantavia hyotyja. Asiakasko-
kemusta parantavat tekijat ovat esitetty kuvassa 4, ja se on muodostettu asiantuntijoiden
vastausten perusteella. Tekijat luokiteltiin asiakkaan ajan sdastéon, pankin tavoitetta-

vuuteen ja asioinnin helppouteen.
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Neuvotteluajan
saaminen nopeasti

Ajan saasto

Siirtymiseen ei kulu
aikaa

Tavoitetaan

kaukana asuva
asiakas
Asiakaskokemusta Pankin
parantavat tekijat tavoitettavuus
Helppo tavata

asiakkaan haluama
asiantuntija

Neuvottelu
tyopaikalta

Asioinnin helppous

Jarjestelma on
yksinkertainen

Kuva 4. Asiakaskokemusta parantavat tekijat.

Kaksi asiantuntijaa mainitsi, etté verkkoneuvottelu mahdollistaa asiakkaalle neuvottelu-
ajan saamisen nopeallakin aikataululla. Asiantuntijoiden mukaan verkkoneuvottelut ovat
nopeampia kuin konttoritapaamiset, eivatka ne vie yhta paljoa aikaa heidan tyopaivas-
taan kuin konttoritapaamiset. Nain ollen on todenndkoisempaa, etta aikataulujen sovit-
taminen toisiinsa on nopeampaa ja asiakkaalle jarjestyy neuvotteluaika nopealla aika-

taululla.

Verkkoneuvottelu tapaamisena on nopeampi kuin konttoritapaaminen.
Kasvokkain tapaamisessa asiakkaat kertovat usein tarinoita ohi aiheen, ja
juttu ronsyilee. (Liedon Saastdpankki, henkilokohtainen tiedonanto
11.11.2019.)

Asiantuntijoiden vastausten perusteella asiakkaan aikaa sdastyy myds siité syysta, etta
konttorille siirtymiseen ei tarvitse varata aikaa. Asiakas tarvitsee verkkoneuvotteluun
vain tietokoneen seka toimivan verkkoyhteyden, ja neuvottelu onnistuu asiakkaan halua-
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masta paikasta. Asiantuntijat mainitsivat, etta neuvotteluajan saa jarjestettyd nopeam-
malla aikataululla myds siitd syystd, etta asiakkaan ei tarvitse kayttaa aikaa siirtymiseen

konttorille.

Verkkoneuvottelu saadaan jarjestettyd nopeasti. Siis se, ettd asiakas paa-
see nopeasti tapaamiseen. Ollaan my6s tehty niin, etté jos asiakas ei pysty
toista neuvotella, niin ollaan sovittu, ettd verkkoneuvotellaan asiakkaan
kanssa kun paasee kotiin. Nain asiakkaan ei tarvitse hukata aikaa matka-
tessaan konttoriin. Siis ajan saastt asiakkaan suuntaan. (Liedon Saasto-
pankki, henkildkohtainen tiedonanto 13.11.2019.)

Etenkin uusasiakashankinnassa rahoituksen puolella nopeus on kilpailu-
valtti (Liedon Saastdpankki, henkildkohtainen tiedonanto 13.11.2019).

Verkkoneuvottelun avulla pankin palvelut ovat helpommin tavoitettavissa. Vastauksista
nousi esille etenkin se, etta verkkoneuvottelun avulla pystytadn hoitamaan myés kau-
kana konttorista asuvan asiakkaan tarpeet. Jotkut asiantuntijat kertoivat, etta heilla on
useita asiakkaita toiselta paikkakunnalta, joiden kanssa neuvotteleminen on onnistunut
vain verkkoneuvottelun avulla. Yksi asiantuntija mainitsi myos, etta verkkoneuvottelu on

tarkea tilanteessa, jossa asiakas ei padse vierailemaan konttorissa:

Mulla oli iso asiakas paakaupuniseudulta, jonka kanssa on yritetty jarjestaa
tapaamista pitkdan, mutta aikataulut eivat ole sopineet yhteen. Verkkoneu-
vottelun avulla tapaaminen saatiin tehtya puolessa tunnissa, ja kaytya tar-
vittavat asiat lapi, ja videoyhteyden avulla pystyttiin esittdméaéan asiakkaalle
riittdvat materiaalit. (Liedon Saastopankki, henkilokohtainen tiedonanto
15.11.2019.)

Asiantuntijat nostivat esille myds sen tavoittavuutta parantavan hyddyn, etta verkkoneu-
vottelun avulla asiakas voi tavata haluamansa asiantuntijan. Asiantuntijat mainitsivat,
etta asiakkaat toivovat usein padsevansa asioimaan tutun asiantuntijan kanssa, joka on
heidan aikaisempiakin pankkiasioita hoitanut. Verkkoneuvottelun avulla asiakas tavoit-
taa tutun asiantuntijan tilanteessa, jossa asiakas on muuttanut kauemmas konttorista,

tai tilanteessa, jossa asiantuntija on vaihtanut konttoria:

Mulla oli ainakin se kun, asiakkaat tulivat paimioon. Kun taméan jalkeen ha-
kivat asuntolainaa, ja olin vaihtanut konttoria, niin ehdotin heille verkkoneu-
vottelua, kun halusivat jatkaa juuri minun kanssa. Tehtiin verkkoneuvottelu,
ja asiakkaiden ei tarvinnut lahtea tapaamaan minua Raisioon asti. (Liedon
Saastopankki, henkilokohtainen tiedonanto 13.11.2019.)
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Viimeisend havaittuna asiakaskokemusta parantavana hyotynd vastauksista nousi
esille, ettd verkkoneuvottelu helpottaa asiakkaan asiointia. Vastauksissa toistui asian-
tuntijoiden ndkemys siita, etta iso hyoty asiakkaalle on se, ettd he voivaat neuvotella
tyOpaikalta kasin. Asiantuntijat nostivat esille nakemyksia siita, milla tavalla juuri tyépai-
kalta kasin neuvotteleminen helpottaa asiointia. Ty6ssa kayva asiakas voi neuvotella
keskella paivaa, eika hanen tarvitse varata neuvotteluaikaa vasta illaksi. Verkkoneuvot-
telu saattaa olla ainoa vaihtoehto tavata asiantuntija asiakkaalle, joka tyéskentelee toi-
sella paikkakunnalla. My6s aiemmin mainittu hyoty siitd, etta siirtymiseen konttorille ei
tarvitse varata aikaa, mainittiin useaan otteeseen, kun keskustelua kaytiin tyopaikalta
neuvottelemista. Yhden asiantuntijan mukaan verkkoneuvottelujarjestelma on asiak-
kaalle my6s helppo ja yksinkertainen. Asiakas paasee siirtymaan verkkoneuvotteluun
helposti oman verkkopankin kautta, eiké tama vaadi asiakkaalta verkkoneuvottelun tek-

nista osaamista.

Asiakkaat arvostavat sitg, ettei tyopaivasta mene paljoa aikaa verkkoneu-
votteluun (Liedon Saasttpankki, henkilokohtainen tiedonanto 13.11.2019).

Uusilla asiakkailla tuntuu olevan se, ettd he haluavat soittaa pankkiin ja
kilpailuttaa lainansa. Nama helppo hoitaa verkkoneuvottelussa. (Liedon
Saastdpankki, henkildkohtainen tiedonanto 13.11.2019.)

Asiakas oli tosi tyytyvaisia, vaikka jouduin siirtdmaan konttoriin sovitun
ajan. Saatiin kuitenkin sovittua uusi aika verkkoneuvotteluun, ja asiakas sai
seuraavana paivana neuvoteltua ty6paikalta. (Liedon Saastépankki, henki-
|6kohtainen tiedonanto 15.11.2019.)

5.2.2 Tydskentelya tehostavat tekijat

Sen lisaksi, etta verkkoneuvottelu hyddyttad asiakasta, hyodyttad se myds monella ta-
valla asiantuntijan tydta. Seuraavaksi esitetdén asiantuntijoiden vastausten perusteella,
milla tavoin verkkoneuvottelu tehostaa asiantuntijan tydskentelya. Asiantuntijoiden tyota

tehostavat tekijat on esitetty kuvassa 5.
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Epéasuosittujen
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Toissa ei tarvitse olla

Tyon joustavuus aamusta iltaan

Neuvottelujen
hoitaminen etatdissa

Nopeampi kuin
konttoritapaaminen

TyGskentelya |
tehostavat tekijat
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Asiantuntijan ei
tarvitse kayttaa aikaa
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Myyntia tukeva tekija

Sijoituspalveluiden
myyminen laina-
EHELCEE

Kuva 5. Asiantuntijan tyota tehostavat elementit.
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Verkkoneuvottelu tekee asiantuntijan tyon joustavammaksi. Yksi asiantuntija kertoi, etta
verkkoneuvottelun avulla hdn saa varattua ajanvarauksia kalenteriinsa myds epasuosit-
tuina aikoina. Han kertoi, etté rahoituksen puolella keskella paivaa olevat ajat ovat epa-
suosittuja. Hanen mukaansa ensimmaisena asiakkaat varaavat aamu- ja ilta-ajat, silla
iSO 0sa asiakkaista on toissa paivalla, eivatka he tasta syysta paase konttorille. Verkko-
neuvottelun avulla he voivat neuvotella tydpaikalta kasin, ja ajanvarauksia saadaan
myos keskelle paivad. Kun verkkoneuvottelun avulla neuvotteluja voidaan kayda saan-
nollisesti myds keskella paivaa, ei asiantuntijan tarvitse viettda toissa aikaa aamusta il-

taan.

Kaksi asiantuntijaa mainitsi, etta heita kiinnostaisi hyddyntéaéa verkkoneuvottelua etenkin
silloin, jos se mahdollistaisi etatydskentelyn. Sen sijaan etta asiantuntija tekisi verkko-

neuvotteluja konttorissa, he voisivat neuvotella myo6s kotoa kasin.

Saan varattua epaseksikkaat keskella paivaa olevat ajat. Ensimmaisena
menee aina ilta- ja aamuajat. Viimisena menee keskelléa paivaa olevat va-
paat ajat tapaamiseen. Minun ei tarvitse olla kalenteri aamusta iltaan auki,
silla moni asiakas pystyy verkkoneuvottelun avulla neuvotella myds kes-
kella paivaa. (Liedon Saastopankki, henkilokohtainen tiedonanto
15.11.2019.)

Mielesta olisi kiva, ettéa sen avulla pystyisi tekeméaan toita etana, ja hoitaisi
neuvottelut kotona. Ei tarvisi aina olla konttorilla. (Liedon Saastdpankki,
henkildkohtainen tiedonanto 13.11.2019.)

Joustavuuden lisaksi verkkoneuvottelut sdastavat asiantuntijoiden aikaa. Vastauksista
nousi esille, ettd verkkoneuvottelut ovat nopeampia kuin tapaamiset konttorilla. Asian-
tuntijat siis kayttavat vahemman aikaa verkkoneuvotteluihin. Heiddn mukaansa tama
johtuu siita, etta verkkoneuvottelussa etenkin asiakas keskittyy enemman kasiteltdvaan
asiaan. Asiantuntijoiden mukaan konttoritapaamisissa keskustelua syntyy paljon myos
aiheen ulkopuolelta, jota ei tapahdu yhtéa paljoa verkkoneuvottelun aikana. Yksi asian-
tuntija kuitenkin muistutti, etta myds keskustelu ohi aiheen on téarkea osa neuvottelua,

silla keskustelun aikana voidaan havaita muita asiakkaan tarpeita.

Asiantuntijoiden mukaan ty6hon kaytettyd aikaa sdastaa myos se, ettéd verkkoneuvotte-
lun avulla pienempien asioiden hoitaminen on tehokkaampaa. Pienemmilla asioilla he
tarkoittivat laajan neuvottelun, kuten laina- tai sijoitusneuvottelun, jalkeen hoidettavia

asiakkaan muita tarpeita. NAma voivat olla esimerkiksi paivittisasiointiin liittyvia asioita
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tai laajaa neuvottelua tdydentavia asioita. Yksi asiantuntija mainitsi esimerkeiksi lainojen

muutospyynnot seka sijoitusten lisamerkinnat ja lunastukset.

Kun on tapaaminen konttorissa keskutelua syntyy usein ohi aiheen. Toi-
saalta tama on hyva asia, silla sielta saattaa I0ytya tarpeita, ja tutustuu asi-
akkaaseen paremmin. (Liedon Saéastdpankki, henkilokohtainen tiedonanto
13.11.2019.)

Verkkoneuvottelu on asiapohjaisempi ja asiakas keskittyy enemman kasi-
teltavaan aiheeseen (Liedon Saastopankki, henkilokohtainen tiedonanto
11.11.2019).

Verkkoneuvottelu saastdd asiantuntijoiden aikaa myds siitd syysta, etta myoskaén asi-
antuntijan ei tarvitse kayttda aikaa siirtymiseen. Toisinaan konttorineuvottelut vaativat
asiantuntijalta siirtymistéa johonkin toiseen konttoriin, jos tdméa konttori on asiakasta la-
hempana. Neuvottelun tekeminen verkkoneuvotteluna sddstaa asiantuntijan aikaa ja
mahdollistaa neuvottelun ilman siirtymista. Asiantuntija voi verkkoneuvottelun avulla hoi-

taa mita tahansa asiakkuutta haluamastaan konttorista kasin:

Jos tarvii lahtee maakuntaan asti tapaamaan asiakasta, sdastyy asiantun-
tijan aikaa. Ajankayttd on tehokkaampaa, koska siirtymiseen ei mene ai-
kaan. (Liedon Saastdpankki, henkilokohtainen tiedonanto 15.11.2019.)

Viimeisena tytté tehostavana tekijana vastauksista havaittiin verkkoneuvottelun tukevan
asiantuntijoiden myyntia. Verkkoneuvottelun avulla asiakkaille pystytaan esittdmaan ma-
teriaalia, joka on tarke&a esimerkiksi sijoitusten kehitystad ja ominaisuuksia esitettaessa.
Tama on toki mahdollista konttoritapaamisessa, mutta esimerkiksi puhelinneuvottelussa
materiaalin esittaminen ei ole mahdollista. Yksi asiantuntija kertoikin kayttavansa puhe-
linneuvottelua vain viimeisena vaihtoehtona, silla hanen kokemustensa perusteella lai-
naneuvotteluissa pelkan danen perusteella on hyvin vaikeaa saada aikaan lisamyyntia.
Yksi sijoitusasiantuntijoista kertoi esittaneensa sijoitusneuvotteluun liittyvia materiaaleja
etukateen ennen konttoritapaamista verkkoneuvottelun avulla, jotta konttoritapaaminen

sujuisi mahdollisimman hyvin, ja asiakas pystyisi valmistautumaan tapaamiseen.

Yksi asiantuntija mainitsi verkkoneuvottelun sopivan etenkin silloin, kun asiakas on ai-
kaisemmin kaynyt lainaneuvottelussa, mutta sijoitusratkaisuja ei ole ehditty kdymaan
l&pi. Lainaneuvottelut ovat usein varsin pitkia, ja niiden aikana ei valttamatta ehdita ka-

sittelem&én asiakkaan kanssa jatkuvaa rahastosédéstamista. Kyseinen asiantuntija mai-
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nitsikin, ettd han sopii asiakkaan kanssa lainaneuvottelun yhteydessa uuden ajan verk-
koneuvotteluun, ja verkkoneuvottelussa asiakkaalle tehd&én jatkuvat rahastosaastéso-

pimukset.

Puhelinneuvottelu on omalla kohdallani viiminen vaihtoehto. Se torppaa
mun lisamyynnit. Kokemukseni perusteella pelkdn &anen perusteella en
saa myytyd, kuin pelkén lainan. Pystyn havainnollistamaan niin paljon
enemman videoyhteyden avulla. Puhelintapaamisessa ei koskaan née
asiakasta, ja siind ei nda ollenkaan asiakkaan reaktiota. (Liedon S&asto-
pankki, henkildkohtainen tiedonanto 15.11.2019.)

Sitten kun lainat on tehty, niin olen sopinut verkkoneuvottelun, jossa hoide-
taan kuukausisastosopimukset asiakkaalle kuntoon (Liedon Saasttpankki,
henkildkohtainen tiedonanto 13.11.2019).

5.3 Esteet verkkoneuvottelun kaytolle

Verkkoneuvottelun esteiksi koettiin asiakaslahtoisia ja asiantuntijalahtoisia tekijoita.
Asiakaslahtoiset tekijat liittyivat asioihin, kuten alhaiseen asiakkaiden kysyntaan verkko-
neuvottelulle, asiakkaiden korkeaan ikédéan ja asiakkaiden tottumukseen hoitaa pankki-
asioita verkossa. Asiantuntijalahtoiset esteet liittyivat luottamuksen rakentamiseen, asi-
oiden havainnollistamisen vaikeuteen asiakkaalle seka tekniikkaan ja jarjestelmaan
(kuva 6).
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Asiakaslahtdiset esteet
- Alhainen kysynta
- Korkea ika
- Tottumus

Esteet verkkoneuvottelun kaytdlle

Asiantuntijalahtoiset esteet
- Luottamuksen rakentaminen
- Havainnollistamisen vaikeus
- Tekniikka ja jarjestelma

Kuva 6. Esteet verkkoneuvottelun kaytolle.

5.3.1 Asiakaslahtoiset esteet verkkoneuvottelun kaytdssa

Seuraavaksi kaydaan lapi tarkemmin asiakaslahtoisia esteitéd verkkoneuvottelun kay-
tolle. Asiakaslahtdiset esteet pohjautuivat asiantuntijan kokemuksiin verkkoneuvotte-
luista asiakkaiden kanssa. Osa esteista on havaittu verkkoneuvottelun kayton aikana, ja

osa verkkoneuvottelua tarjotessa asiakkaalle (kuva 7).
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Muissa pankeissa
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verkkotapaamisia
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verkkoneuvottelu
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Asiakkaiden tekninen
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Asiakaslahtoiset

esteet Korkea ika

Osalla asiakkaista ei
ole verkkopankkia

Pankkiasioita on
totuttu hoitamaan
konttorissa

Tottumus

Merkityksellisia
asioita halutaan
hoitaa paikan paalla

Kuva 7. Asiakaslahtoiset esteet verkkoneuvottelun kaytolle.

Asiantuntijoiden vastausten perusteella asiakkaat eivat usein kysy verkkoneuvottelun
mahdollisuudesta. Rahoitusasiantuntijoiden mukaan asiakkaille tarjotaan kilpailevissa
pankeissa verkkoneuvottelua ainoana mahdollisuutena lainaneuvotteluun. Nain ollen
asiakkaat haluavat tulla tapaamiseen kasvotusten, kun sille on tilaisuus. Asiantuntijoiden
mukaan osa asiakkaista kiittdd mahdollisuudesta paéasta tapaamiseen konttorissa. Yksi
asiantuntija oli havainnut, ettd osa asiakkaista ei tiedd mahdollisuudesta jarjestaa tapaa-
minen etana. Hanen mielesta verkkoneuvottelun aktiivisempi tarjpaminen voisi lisata asi-

akkaiden kiinnostusta.

Meidan asiakkaat eivat yksinkertaisesti ole olleet kiinnostuneita verkkoneu-
vottelusta. He ovat hirmu onnellisia, ettd paasevat meilla paikan paalle.
Muualla heille tarjotaan vain verkkoneuvotteluja. (Liedon Saastdpankki,
henkilokohtainen tiedonanto 11.11.2019.)
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Multa ei oo kukaan asiakas kysynyt, jos neuvottelu tehtaisiinkin verkkoneu-
votteluna (Liedon Saasttpankki, henkilokohtainen tiedonanto 11.11.2019).

Asiakkaiden korkeaa ikdéa ei mainittu rahoitusasiantuntijoiden vastauksissa, mutta varal-
lisuuden hoidon asiantuntijat pitivat sita yhtena isoimmista syistd, miksi verkkoneuvotte-
luja ei tehda usein. He kertoivat, etta suuri osa heidan asiakkaistaan ovat elédkelaisia, ja
tulevat tapaamiseen mielummin konttorille. Asiakkailla on valmiiksi haasteita sdhkoisten
palveluiden kuten mobiilipankin ja verkkopankin kanssa, ja tasté syysta konttoritapaami-
set ovat suosittuja. Konttoritapaamisessa asiakkaan ei tarvitse itse kayttaa teknisia lait-

teita, silla vain asiantuntija kayttaa tietokonetta.

Yksi asiantuntijoista mainitsi, ettd verkkoneuvottelu saattaa tyéllistaa konttoritapaamista
enemman, silla joskus asiakkaita taytyy ohjeistaa paljon verkkoneuvottelun kaytossa.
Konttoritapaamisessa asiakkaita ei tarvitse neuvoa kayttdmaan sahkdisia jarjestelmia.
Taman liséksi osalla vanhemmista asiakkaista ei ole lainkaan verkkopankkia kayttssa,

jolloin verkkoneuvottelun tekeminen ei ole mahdollista.

Mulla suurin osa on elékelaisia, niille ei tule tarjottua (verkkoneuvottelua).
Osalla ei ole verkkopankkia, ja osalla tekniikan kanssa jo vaikeaa. (Liedon
Saastopankki, henkilokohtainen tiedonanto 13.11.2019.)

Kyl aikapitkalti heilla on haasteita jo mobiilipankin tai verkkopankin kaa, jo-
ten eivat halua verkossa neuvotella (Liedon Saastdpankki, henkildkohtai-
nen tiedonanto 11.11.2019).

Asiakkat eivat viela ole tottuneet hoitamaan kaikkia pankkiasioita verkossa. Asiantuntijat
kertoivat, etta iasta riippumatta asiakkaat haluavat tulla konttoritapaamiseen, kun on
kyse heille merkityksellisista asioista. Naista asioista esimerkkeja ovat asuntolainan ha-
keminen ja sijoitusten tekeminen. Etenkin ensiasunnon ostajat toivovat usein paase-
vansa tapaamiseen konttorille. Yksi asiantuntija oli havainnut, etté varallisuuden hoidon
palveluissa huomaa asiakkaiden kieltaytyvat verkkoneuvotteluista juuri siita syysta, etta

eivét ole siihen tottuneet.
Asenteet paljon ratkaisee. Varsinkin varainhoidon nakotkulmasta ei olla

etana totuttu hoitamaan pankkiasioita. (Liedon Saastopankki, henkilokoh-
tainen tiedonanto 15.11.2019.)
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5.3.2 Asiantuntijalahttiset esteet verkkoneuvottelun kaytdlle

Asiantuntijalahtdiset esteet liittyivat asiantuntijoiden kokemusten perusteella havainnoin-
nin ja luottamuksen rakentamisen vaikeuteen, seka jarjestelmasta ja teknisista ongel-

mista johtuviin syihin. Verkkoneuvotteluja ei olla tehty paljoa osittain naista syista johtuen
(kuva 8).

Monimutkaiset
aiheet

Havainnoillistamise Asiakkaiden
n vaikeus reaktiot

Haasteelliset
neuvottelutilat

Persoonan puute

Luottamuksen
Asiantuntijalahtois rakentaminen :
et esteet ' Haastavaa uusien
asiakkaiden
kanssa

Jarjestelmaan ei
luoteta

Tekniset ongelmat
verkkoneuvottelun
aikana

Tekniikka ja
jarjestelméa

Materiaalin
jakamisen nakyma
epaselva

Huonot
kokemukset
jarjestelmakoulutuk
sesta

Kuva 8. Asiantuntijalahtoiset esteet verkkoneuvottelun kaytolle.
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Asiantuntijoiden kokemusten mukaan verkkoneuvottelu ei sovi tapaamisiin, joissa kasi-
teltdva aihe on monimutkainen, ja jota asiakkaan on hankala ymmartaa. Rahoitukseen
liittyvista aiheista asiantuntijat nostivat esille etenkin lainojen vakuuksiin liittyvat asiat,
jotka ovat usein monimutkaisia kokonaisuuksia. Yksi asiantuntija sanoi, etta asiakkaan
ollessa konttorilla, ndiden asioiden selittdminen on helpompaa. Hanen mielestéan ha-
vainnointi ja materiaalin esittaminen asiakkaalle toimii paremmin paikan paalla verkko-

neuvottelussa.

Toinen asiantuntija mainitsi, ettd paikan paalla pystyy nakemaan asiakkaan reaktioita,
joita verkkoneuvottelussa ei valttamatta havaita. Tama siksi, etta verkkoneuvottelussa
asiakkaasta nakyy usein vain kasvot, ja asiakkaan muut eleet ja& huomaamatta. Asian-
tuntija mainitsi myds, etté joskus asiakkaat eivat halua pitaa kamerayhteytta paalla, jol-
loin iimeita ja eleita ei havaita lainkaan. Asiantuntija koki, etta eleiden ja ilmeiden avulla

han pystyy havaitsemaan, milloin asiakas on ymmartanyt asian.

Silloin se ei ole kaikkien paras, kun on monimutkanen vakuuskuvio, ja on
oletettavissa, ettd on vah&n monimutkasempi case. Saa selitettya parem-
min, kun asiakas on paikan paalla. (Liedon Saastdpankki, henkilokohtainen
tiedonanto 13.11.2019.)

Yhdeksi tekijaksi kerrottiin avokonttoreiden tilojen olevan aanekkaita, ja danet saattavat
hairitd verkkoneuvottelua. Avokonttoreiden ongelmaksi mainittiin myds se, etta verkko-
neuvottelun aikana asiantuntijan taustalla saattaa nékya paljon liiketta. Avokonttoreissa
asiantuntijoiden tyOpisteet ovat lahella toisiaan ja usein vierekkain, ja asiantuntijat liikku-
vat tyopisteensa seka tulostimen valilla. Asiakas nékee siis jatkuvasti liiketta ja hairiote-
kijoita asiantuntijan taustalla. Rauhallisemmat tilat verkkoneuvottelulle vahentéisi taus-

talla nakyvia hairidtekijoita ja melua.

No taéa tila on aika haasteellinen avokonttorissa. Kuka tahansa voi nakya
siella taustalla, ja melu on kova. (Liedon Saasttpankki, henkilékohtainen
tiedonanto 11.11.2019.)

Luottamuksen rakentaminen koettiin vaikeammaksi verkkoneuvottelussa kuin kontto-
rissa. Yhden asiantuntijan mukaan, verkkoneuvottelussa on joskus saada asiakasta luot-
tamaan tarjottuun ratkaisuun. Kun asiakkaalle on esitetty ratkaisu konttorissa, asiakas
on siihen luottavaisempi. Toisaalta yksi asiantuntija mainitsi, ettd han oli ensin esittanyt
verkkoneuvottelulla alustavan ratkaisuehdotuksen, ja taman jalkeen tehnyt asiakkaan
kanssa konttorilla ratkaisuun liittyvat sopimukset. Nain ollen h&n oli rakentanut luotta-

musta verkkoneuvottelun avulla jo ennen konttoritapaamista.
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Kaksi asiantuntijaa mainitsi, etta heilla ei ole verkkoneuvottelussa yhta paljoa persoonaa
pelissa kuin konttoritapaamisessa. Heidan mielesta verkkoneuvottelu ei ole yhta luonte-
vaa, jolloin ei valttamatta pysty olla oma itsenséa. Naista syistd he usein ehdottavat asi-

akkaalle tapaamista konttorilla.

Tassa on enemman persoonaa pelissd, kun asiakas on konttorilla (Liedon
Saastdpankki, henkilokohtainen tiedonanto 11.11.2019).

Jarjestelman ongelmat, ja tekniikan tuomat haasteet ovat yksi syy miksi verkkoneuvot-
telua ei kayteta. Asiantuntijoilla oli huonoja kokemuksia neuvotteluista, joissa oli ilmennyt
teknisid ongelmia. Yksi asiantuntija kertoi, etta kesken verkkoneuvottelun yhteys oli kat-
kennut, ja tdman jalkeen asiantuntija ei pystynyt liittymaan takaisin verkkoneuvotteluun.
Asiantuntijoiden mielestd verkkoneuvottelujarjestelman tulisi olla selkempi. Asiakkaille
jaetaan tapaamisessa erilaisia materiaaleja samalla, kun asiantuntija kasittelee pankki-
salaisuuden alaisia tietoja omalla naytéllaan. Materiaalin jakaminen oli kuitenkin yhden
asiantuntijan mielesta sekava. Han toivoikin, etta nakyma olisi selkedmpi. Silloin ei olisi

yhta suurta riskia sille, etté asiakkaalle esitetaan vahingossa vaaraa nakymaa.

Osalla asiantuntijoista oli my6s negatiivisia kokemuksia koulutuksista, joissa verkkoneu-
vottelun kayttdd opetettiin. Nama asiantuntijat olivat kéyneet vain yhdessa koulutuk-
sessa alkuvuonna 2019, jolloin verkkoneuvottelujarjestelméassa oli usein ongelmia. Kou-
lutuksista oli padlimmaisena jaaneet mieleen koulutuksen sekavuus ja koulutuksen ai-
kana ilmenneet tekniset ongelmat. Yhdessa koulutuksessa verkkoneuvottelujarjestelma
ei ollut toiminut lainkaan. Negatiivisten kokemusten myéta osa asiantuntijoista ei kayta
usein verkkoneuvottelua. Asiantuntijat kuitenkin myonsivat, etta verkkoneuvottelujarjes-
telma on nyt toimiva, ja toisten asiantuntijoiden kanssa sparrailu on auttanut verkkoneu-

vottelun harjoittelussa.

Tein verkkoneuvottelun, jossa ei paasty pidemmalle, kun otin materiaalin
esityksen pois. Tan jalkeen en enda paassyt liittymaan takaisin, ja joudut-
tiin keskeyttamaan neuvottelu. (Liedon Saastdpankki, henkilokohtainen tie-
donanto 15.11.2019.)

Meilla oli yksi koulutus, joka kesti puolitoista tuntia. Jarjestelma ja tunnuk-
set eivat toimineet koko koulutuksen aikana. (Liedon S&astépankki, henki-
I6kohtainen tiedonanto 11.11.2019.)
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli esittéaé toimeksiantajalle, mita hyotyja asiantuntijat
ovat havainneet verkkoneuvotteluissa, seka minkalaiset tekijat ovat esteena verkkoneu-
vottelun kaytolle. Tutkimus oli ajankohtainen, silla Liedon Saastopankissa oli kevaalla
2019 aloitettu verkkoneuvottelujen kayttd, ja asiantuntijoiden kokemuksia sen kaytosta

ei oltu viela tutkittu.

Tutkimustuloksista selvisi, etta verkkoneuvottelusta oli paljon positiivisia kokemuksia.
Verkkoneuvottelulla pystytdan parantamaan asiakaskokemusta, silla verkkoneuvottelu
saastaa asiakkaan aikaa, tekee pankista tavoitettavamman, ja nain helpottaa asiakkaan
asiointia. Verkkoneuvottelu tehostaa myds asiantuntijoiden tydskentelyd. Sen avulla tyd

on joustavampaa ja asiantuntijan ajankaytté tehostuu.

Tutkimuksella selvitettiin myos syita sille, miksei verkkoneuvottelua kayteta riittavasti Lie-
don Saastdpankissa. Tuloksista selvisi, ettéd asiantuntijat kokivat verkkoneuvottelun kay-
ton esteiksi asiakas- ja asiantuntijalahtdisia esteitd. Verkkoneuvotteluja ei tehda, silla
asiakkaat haluavat mielummin tapaamiseen konttorille. TAma johtui asiantuntijoiden mu-
kaan muun muassa asiakkaiden korkeasta iasta ja tottumuksesta hoitaa pankkiasioita
konttorilla. Asiantuntijalahtoisiksi esteiksi koettiin se, etta etayhteyden takia verkkoneu-
vottelulla on vaikea havainnollistaa asioita asiakkaalle, ja rakentaa luottamusta. Eniten

koettuja esteita liittyi tekniikkaan ja jarjestelmaan.

Verkkoneuvottelua hyddynnetddn heikosti sen potentiaaliin nahden. Jarjestelméan kayt-
téonoton alkuvaiheen haasteet on korjattu ja verkkoneuvottelun kayton lisdamiseen on
edellytykset. Jarjestelman ei siis pitaisi olla enaa syyna sille, etta asiantuntija ei kayta-
verkkoneuvottelua. Toisaalta jarjestelman ja verkkoneuvottelun kertaava harjoittelu toisi

varmuutta ja itseluottamusta osalle asiantuntijoista.

Onnistunut verkkoneuvottelu vaatii asiakkailta digitaalisten kanavien kayton hallitse-
mista. Asiantuntijalla on iso rooli asiakkaan valmentamisessa jarjestelman kayttéon. Val-
mentamalla ja opettamalla asiakasta kayttam&an verkkoneuvottelua ja muita sdhkoisia
kanavia voidaan konttoritapaamiset jatkossa korvata verkkoneuvottelulla. Helpoin tapa
totuttautua verkkoneuvotteluun asiakkaiden kanssa on varata aika tutun asiakkaan
kanssa, jonka kanssa ongelmia ei tarvitse pelata. Ongelmien ilmetessa tapaamista voi-

daan jatkaa puhelinneuvotteluna.
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Tutkimus toteutettiin laadullisena, ja aineisto kerattiin teemahaastattelujen avulla. Tee-
mahaastattelut olivat sopiva tapa kerata aineisto tutkimusta varten, silla tutkimuskysy-
myksiin saatiin taten useita vastauksia. Paatds valita asiantuntijoita tasaisesti seka ra-
hoituksen etté varallisuuden hoidon palveluista oli onnistunut valinta, silla nain valtettiin
vastausten saturaatio eli kylladntyminen. Haastateltavia oli kuusi, ja tulokset perustuivat
pitkalti asiantuntijoiden omiin kokemuksiin ja havaintoihin. Tasta syysta tutkimuksen tu-
lokset eivat valttamatta vastaa taysin todellista tilannetta. Haastateltavilla saattoi olla ko-

kemuksia, joita ei muilla asiantuntijoilla ole tullut vastaan.

Tutkimus toteutettiin pankin sisaisesti, joten tulokset pohjautuivat vain asiantuntijoiden
kokemuksiin. Tutkimuksessa oli my6s asiakasndktkulma, mutta se pohjautuu asiantun-
tijoiden havaintoihin asiakkaista verkkoneuvottelujen aikana. Tutkimuksen tuloksia tukisi

jatkotutkimus, jossa verkkoneuvottelua tutkittaisiin asiakkaiden kokemusten perusteella.
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Haastattelukysymykset

1. Kuinka kauan olet tydskennellyt pankkialalla ja Liedon Saastopankissa?
2. Kuinka monta verkkoneuvottelua olet tehnyt?

3. Milloin ja missa tilanteissa kaytat verkkoneuvottelua?

4. Mita hyotyja olet kokenut verkkoneuvottelusta Liedon Saastopankissa?
5. Mita hyotya sinulle tydntekijané on verkkoneuvottelusta?

6. Miten asiakas hyotyy verkkoneuvottelusta?

7. Mik& verkkoneuvottelussa on vaikeaa?

8. Mitk& asiat koet esteeksi verkkoneuvottelun kaytolle?

9. Minkalaisia kokemuksia sinulla on verkkoneuvottelujarjestelmasta?

10. Kuinka paljon olet saanut koulutusta verkkoneuvottelujarjestelmaan?
11. Minkéalaisia kokemuksia sinulla on verkkoneuvottelukoulutuksista?

12. Kuinka usein ja milla tavoin olet harjoitellut verkkoneuvottelun kayttoa?
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