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NEUVOTTELE VERKOSSA!

— VERKKONEUVOTTELUIDEN
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OSUUSPANKISSA

Tama  opinnaytetyd  tarkastelee  Lounaismaan  Osuuspankissa  kaytdssa  olevia
verkkoneuvotteluita seka niiden tunnettuutta. Tyon tavoitteena on tuottaa kehittémisehdotuksia
ja ideoita pankin verkossa tapahtuvien asuntoluottoneuvotteluiden lisaamiseksi.

Tyon teoriaosuudessa kasitellaan digitaalisen markkinointiviestinnan valineité ja verkkopalveluja
sekd Lounaismaan OP:n kayttdmia markkinointiviestinnankeinoja. Lisdksi osiossa esitelldén
opinnaytetyolle keskeinen verkkoneuvottelupalvelu ja tehdaan kilpailijavertailu.

Empiirisen osuuden pohjana ja tiedonkeruutapana kaytettiin kvalitatiivisena lomakekyselyna
toteutettua kyselytutkimusta. Tutkimus tehtiin l&hettamalla kysely niille Lounaismaan OP:n
asiakkaille, jotka olivat hiljattain k&yneet asuntoluottoneuvotteluita ja aloittaneet lainan
hakemisen OP-verkkopalvelun kautta. Kyselytutkimus lahetettiin kaiken kaikkiaan 61 henkildlle
ja vastausten maaraksi tavoiteltiin 20 vastausta, eli 33 % otannasta. Lopulta kyselyyn saatiin 18
vastausta ja vastausprosentiksi saatiin nain ollen 29,5 %, eli vastausméaaran suhteen paastiin
l&hes tavoitteeseen.

Tutkimuksen merkittavin havainto oli epatietoisuus mahdollisuudesta verkkoneuvotteluun seka
asiakkaiden kiinnostuneisuus uutta neuvottelukanavaa kohtaan. Tutkimuksesta selvisi myds,
ettéd paikalliset sanomalehdet ja verkkopankki ovat parhaita kanavia pankin tiedottamiselle ja
rahallinen hyodty sekd materiaaliset lahjat parhaita keinoja kannustamaan uusien palveluiden
kokeiluun. Tutkimuksen perusteella pankin on siis tarkeinta aloittaa aktiivinen tiedottaminen
uusimmasta neuvottelukanavastaan seka kannustaa asiakkaita kokeilemaan verkkoneuvottelua
tarjoamalla verkossa neuvotelleille rahanarvoisia etuja.

ASIASANAT:

digitaalinen, markkinointiviestintd, osuuspankit, palvelun laatu, pankkipalvelut, sahkdinen
asiointi, séhkéinen media, sahkdiset palvelut, verkkoneuvottelut, verkkopankit
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NEGOTIATE ON THE NET!

— THE ATTRACTIVENESS OF THE WEB-
NEGOTIATIONS IN LOUNAISMAAN
OSUUSPANKKI

This thesis looks into the web-negotiations used at Lounaismaan Osuuspankki. The objective of
this study is to bring up development proposals and ideas for the bank in order to increase the
demand of the web-negotiations as a channel of the housing and mortgage loan —negotiations.

The tools of the digital marketing communications, network services and the instruments of the
marketing communications used by the commissioner are briefly discussed in the theory. The
web-negotiation service, which has a central position in this thesis, is also introduced in this
section.

A questionnaire survey that was carried out as a qualitative inquiry was used as a base and
fact-finding method of the empiric part. The inquiry was sent to those customers of the
Lounaismaan OP who had recently negotiated about housing loans with the bank and started
the process by filling the loan application in the OP network service. The questionnaire survey
was sent to 61 people and received 18 replies thus making the percentage 29,5 %.

The most significant observation of the study was the customers’ unawareness about the
opportunity to the network negotiation and the customers’ interest shown towards a new
negotiation channel. The study also made clear that the local newspapers and internet bank are
the best channels for the bank to inform about the new services and the financial advantage
and presents are the best methods to encourage the customers to experiment new services. On
the grounds of the survey it is crucial for the bank to begin active informing about its newest
negotiation channel and to encourage the customers to try the network negotiation by offering
them money-worth interests.

KEYWORDS:

banking services, co-operative banks, digital media, digital services, digital transactions, digital,
internet banking, marketing communications, quality of service, web-negotiations
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1 JOHDANTO

Finanssialalla on suuri merkitys yhteiskunnan ja kansantalouden toimivuudelle
seka yksittaisille kotitalouksille. Alalla toimii yrityksia, jotka tarjoavat asiakkail-
leen pankki-, vakuutus- ja rahoituspalveluja, eri toimijoiden tarjoamat palvelut
ovat kuitenkin osittain paallekkaisia. Suomessa toimii kotimaisia talletuspankke-
ja, ulkomaisten luottolaitosten sivuliikkeitd ja tytaryhtioitd seka investointipank-
keja. Pankkien tehtaviin kuuluvat talletusten vastaanottaminen, luottojen myon-
taminen, maksuliikenteen hoitaminen seka raha- ja valuuttamarkkinakaupan
hoito. Ne tarjoavat asiakkailleen myds omaisuudenhoitopalveluita seka erilaisia

sijoitus-, rahoitus- ja neuvontapalveluita. (Ty0- ja elinkeinoministerio 2015.)

Digitaaliset mediat ja niiden yleistyminen nopeasti on muuttanut alan asiointi-
kayttaytymista ja pankin sisaisten toimintojen organisointia. Pankkiala elaa par-
haillaan suuren murroksen vaihetta: pankkiasiointi siirtyy yha enemman verk-
koon ja fyysinen asiointi pankin konttoreissa vahenee. Internetisté ja sahkoisista
kanavista on tullut yrityksille elintarkeita markkinoinnin ja myynnin ydintekij6ita.
MyoOs pankkialalla siirrytaan verkostomaisiin liikketoimintamalleihin sekd verkko-

kaupankayntiin ja asiakasta ohjataan itseasiointiin.

Tama opinnaytetyo tehdaan toimeksiantona OP Ryhmé&éan kuuluvalle Lounais-
maan Osuuspankille. Ensimmaisissa keskusteluissa toimeksiantajan kanssa
selvisi, ettd pankin tavoitteena on lisata verkkoneuvotteluiden méaéaraa ja etenkin
asuntoluottoneuvotteluita toivottaisiin jatkossa kaytdvan enemman internet-
verkon valityksella. Tasta johtuen tyon tarkeimmaksi tavoitteeksi tuli selvittaa,
miten toimeksiantaja voi lisdtd verkkoneuvotteluidensa, erityisesti asuntoluotto-

neuvotteluiden houkuttelevuutta.

Olin Lounaismaan OP:n kassapalveluissa kesatyontekijana tata opinnaytetyota
aloittaessa. Sittemmin syksylla 2014 olen saanut vakituisen tyén pankin Salon
konttorissa henkildasiakas-neuvottelijana. Koska néaen itseni pankkialalla pitkal-

le tulevaisuudessa, minua kiinnostaa néahda miten henkilokohtainen myyntityod
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kehittyy ja muuttuu alalla sek& miten digitaaliset mediat sek& verkkopalvelut ja -
sovellukset muuttavat alan asiakaskaytantoja.

Lounaismaan Osuuspankki on toukokuusta 2013 lahtien tarjonnut asiakkailleen
mahdollisuutta kdyda pankkialan asiantuntijoiden kanssa internetin valityksella
videoneuvotteluja, eli verkkoneuvotteluja. Asiakkaille tarjotaan mahdollisuutta
hoitaa lainaneuvottelut pankin verkkopalvelussa. Palvelulla pankki pyrkii helpot-
tamaan asiointia ja nopeuttamaan lainapdatoksia ja siten antamaan lisdarvoa

asiakkaalle.

Verkkoneuvottelut otettin vuoden 2013 aikana uutena neuvottelukanavana
kayttoon koko OP Ryhmassa, onnistuneen pilotoinnin jalkeen. Kun tekija aloitti
taman opinnaytetyon tekemisen syyskuussa 2013, oli verkkoneuvotteluiden
suosio Lounaismaan Osuuspankissa kehittynyt hitaasti ja tasta johtuen toimek-
siannoksi tuli tutkia syitd verkkoneuvotteluiden suosion hitaalle kasvulle seka
selvittad milla keinoin verkkoneuvotteluiden houkuttelevuutta pystyttaisiin tule-

vaisuudessa lisdamaan.

Opinnaytetydn empiirinen osa tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena, vaikkakin
siihen yhdistettiin myds kvantitatiivisia piirteitd, kuten lomakekyselyn kayttami-
nen toteutustapana. Tutkimusongelman selvittamiseksi jarjestettiin verkkokysely
Lounaismaan Osuuspankin kanssa hiljattain asuntoluotoista neuvotelleille asi-
akkaille. Kysely suunnattiin niille asiakkaille, jotka olivat tehneet lainahakemuk-
sensa verkossa, mutta varsinaiset lainaneuvottelut kaytiin joko pankin konttoris-
sa tai puhelimitse. Kyselylla pyrittin selvittamaan olivatko asiakkaat tietoisia
siitd etta neuvottelu voidaan kayda myds verkkoneuvotteluna ja olisivatko he
valmiita kdymaan neuvottelujaan tulevaisuudessa verkossa — joko tallaisenaan
tai jonkin muutosten jalkeen. Kyselylla selvitettiin myés missa markkinointikana-
vissa asiakkaat parhaiten tavoittavat pankin mainontaa ja viestintdd seka mitka
keinot parhaiten kannustaisivat asiakkaita kokeilemaan pankin uusia tuotteita ja

palveluita.

Tyon teoriaosuudessa kasitelladn yhteiskuntaa seké yritys- ja organisaatio maa-

ilmaa merkittavasti muuttanutta, ja edelleen muuttavaa, digitaalista mediaa seka
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sen keskeista roolia alan markkinointiviestinnassa ja verkkopalveluissa. Teoria
osuuden pohjana on kaytetty paljolti Karjaluodon (2010) kirjoittamaa kirjaa Digi-
taalinen markkinointiviestinta - Esimerkkeja parhaista kaytanndista yritys- ja
kuluttajamarkkinointiin. Karjaluoto tuo selkeésti esiin sen tosiseikan, etta digi-
taalisuus on merkittdva osa yritysten markkinointiviestintdé ja sen menestykse-
kasta toteutusta. Naen tarkedné nostaa aiheen esiin mygds tassa opinnaytetyos-
s4, silla jokaisen yrityksen ja organisaation olisi nostettava sahkdisen median
kayttd yhdeksi keskeiseksi osaksi strategiatyétaan, viimeistaan tassa vaihees-
sa. Digitaalisen maailman rooli on noussut niin suureksi osaksi jokapaivaista
elamaamme, etta esimerkiksi jarjestelmien kaatuessa yrityksessa saatetaan
joutua olemaan lahes toimintakunnottomana koko viankorjauksen ajan. Verkko-
palveluista ja -sovelluksista on tullut osa jokapaivaista toimintaamme, joita ilman

on enaa vaikea tulla toimeen.

Digitaalisuus ja sahkoiset mediat ovat nousseet niin merkittdvaan rooliin nyky-
yhteiskunnassa, etté kyseiset ilmioét on haluttu nain ollen nostaa suureen rooliin
my0s tassa tydssa. Tasté johtuen [&pi tAman opinndytetydn on kaytetty perintei-
sen kirjallisuuden lisdksi myos poikkeuksellisen paljon sahkdisia lahteita, mm.
suurimpien Suomessa toimivien pankkien verkkosivustoja on tutkittu ja vertailtu

kesken&an ja toimeksiantajan tietoja on haettu yrityksen internet-sivuilta.

Markkinointiviestinta on keskeisessa roolissa potentiaalisten asiakkaiden tavoit-
telussa ja tavoittamisessa seka oikeiden kohderyhmien kohtaamisessa. Opin-
naytetyon toisessa osiossa kerrotaan niistd markkinointiviestinndn muodoista ja

keinoista, joilla Lounaismaan OP viestii palveluistaan.

Tyon toimeksiantaja Lounaismaan Osuuspankki kuuluu OP Ryhmaan. Kuten
kuvassa 1 havainnollistetaan, koostuu OP Ryhma 181 asiakkaidensa omista-
masta alueosuuspankista sekd naiden yhdessa omistamasta keskusyhteisosta

OP Osuuskunnasta ja tAméan tytaryhtioista.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Kuitunen
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1,4 MILJOONAA ASIAKASOMISTAJAA
NOIN 180 JASENOSUUSPANKKIA

OP Osuuskunta

( L l [
N7 \ N7 N7 / N7 / N7

Pohjola Pankki OP-Henki- Aurum Sijoitus- Helsingin OP OP-Asunto- — " OP-Prosessi- OP-Rahasto- OP-Kortti-
Oyj vakuutus Oy vakuutus Oy Pankki Oyj jottopankki Oyj |~ SRR palvelut Oy yhtic Oy yhtio Oyj

Kuva 1. OP Ryhman juridinen rakenne (OP Ryhma 2015e).

Vuoden 2013 lukujen perusteella OP Ryhma on Suomen suurin ja merkittavin
finanssialan toimija, niin pankkiliketoiminnan henkiléston ja Suomessa sijaitse-
vien konttoreiden mé&arien kuin lainojen, talletusten sek& henki- ja vahinkova-
kuutuksen markkinaosuuksien perusteella. Suomeen myodnnetyisté lainoista OP
Ryhman markkinaosuus oli vuoden 2013 lopussa 34,2 %, Suomesta tehdyista
talletuksista 36,2 % ja henki- ja vahinkovakuutuksista 26,0 % (Finanssialan
Keskusliitto 2014, 2-5). OP:n tarjoamat palvelut ovat myos kansainvalisesti ar-
vostettuja, tasta kertovat kansainvalisten talouslehtien vuonna 2014 my6ntamaét
palkinnot. The Banker -lehti valitsi OP:n vuoden 2014 pankiksi Suomessa ja
World Finance -lehti vuoden vahinko- ja henkivakuuttajaksi sekéa OP Varainhoi-

don vuoden varainhoitajaksi Suomessa (OP-Pohjola 2014).

OP Ryhma on Suomen toiseksi suurin tybnantaja tyollistden vuoden 2013 lo-
pussa kaiken kaikkiaan n. 12 000 tyontekijdd. Ryhméan henkilostomaara kaantyi
kuitenkin vuonna 2013 selvaan laskuun, kuten kuvassa 2 esitetaan. Suurin tyol-
listdjd vuonna 2013 oli valtion omistama posti- ja logistiikkayhtio Itella Oyj (nyk.
Posti Group Oyj) noin 18 000 tyontekijalladn (OP Ryhma 2015a; Talouselama
2014).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Kuitunen
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Kuva 2. OP Ryhman henkiléstomaaran kehitys 2009—-2013 (OP Ryhma 2015a).

Helmikuussa 2014 OP-Pohjola osk (nyk. OP osk) ilmoitti lunastavansa ryhman
keskuspankkina toimivan Pohjola Pankki Oyj:n pois Helsingin Porssista.
30.9.2014 OP Osuuskunta ilmoitti, ettd on saanut omistukseensa kaikki Pohjo-
lan osakkeet ja osakkeet poistetaan porssilistalta (Pohjola Pankki Oyj 2015).
Maaliskuussa 2015 OP Ryhma (2015b) paatti, ettd osana ryhméan kehittamista
myo6s Helsingin OP Pankki Oyj muutetaan osuuspankiksi ja nain myos paakau-
punkiseudun alueosuuspankista tulee asiakasomisteinen. Naiden hankkeiden
myota koko OP Ryhma tullaan saamaan taustaltaan asiakkaidensa omistamak-

Si.

Lounaismaan Osuuspankki on Varsinais-Suomessa ja Kanta-Hameessa, Salon,
Forssan, Someron ja Tammelan alueella toimiva OP Ryhmaan kuuluva
alueosuuspankki. Sen tarkoituksena on harjoittaa luottolaitostoimintaa asia-
kasomistajiensa ja asiakkaidensa taloudellisen menestyksen tukemiseksi. Lou-
naismaan OP on jasentensd omistama osuuskuntamuotoinen finanssialan toi-
mija, joka tarjoaa itsensa sekd OP Ryhman, sen tytaryhtididen, omien tytaryhti-
Oidensa ja yhteistybkumppaneidensa tuottamana pankki-, vakuutus- ja kiinteis-
toéalan palveluita niin yksityis-, yritys kuin yhteistasiakkaillekin. (Lounaismaan
OP 2013b, 1))

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Kuitunen
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Lounaismaan OP syntyi 31.8.2013, kun Forssan Seudun Osuuspankki, Somer-
niemen Osuuspankki ja Someron Osuuspankki sulautuivat Salon Osuuspank-
kiin, ja tdma vaihtoi toiminimensa Lounaismaan Osuuspankiksi. (Lounaismaan
OP 2015b, 3). Yhdistymisen my6ta uudesta pankista tuli Suomen 11. suurin OP
Ryhmaan kuuluva pankki (Varsinais-Suomen Yrittdja 2013). Lounaismaan
Osuuspankin kotipaikka on Somero ja sen paékonttori sijaitsee Salossa (Lou-
naismaan OP 2013b, 1.). Konttoreita on yhteensd kymmenen ja ne sijaitsevat
Salon lisdksi Forssassa, Kiskossa, Kiikalan Rekijoella, Kuusjoella, Pernitssa,
Somerniemella, Somerolla, Suomusjarvella ja Tammelassa (Lounaismaan OP
2014a).

Vuoden 2014 lopussa Lounaismaan OP:n henkildstomaara oli 157 ja silla oli
noin 85 400 asiakasta, joista noin 40 200 asiakasomistajia eli pankin jasenia.
Vuonna 2014 pankin tase oli noin 1,32 miljardia euroa ja tilikauden voitto noin
13,3 miljoonaa euroa. (Lounaismaan OP 2015a, 1-2; Lounaismaan OP 2015b,
3). Pankin vakavaraisuussuhde lahti vuoden 2014 ensimmaisen puolikkaan ai-
kana voimakkaaseen nousuun, sen oltua vuoden 2013 lopussa 23,0 % ja kesa-
kuun 2014 lopussa 34,7 %, vuoden 2014 loppuun mennessa vakavaraisuus-
suhde oli noussut jo 38,4 prosenttiin. (Lounaismaan OP 2014b; Lounaismaan
OP 20154, 1).

Lounaismaan Osuuspankin fuusio taydentyi 1.4.2014, kun my0s toimialueen
OP-Kiinteistokeskukset fuusioituivat ja syntyi uusi Lounaismaan OP-
Kiinteistokeskus (Lounaismaan OP 2014b). Kyseiseen fuusioon liittyi myo6s
pankkifuusiosta ulkopuolelle jaanyt Osuuspankki Kantrisalo, jonka kiinteistokes-
kus fuusioitui Lounaismaan OP-Kiinteistokeskukseen. Lounaismaan OPKK tar-
joaa kiinteistonvalityksen ja isdnnéinnin palveluita Forssan, Salon ja Someron
talousalueilla. (OP-Kiinteistokeskus 2014.)

Lounaismaan Osuuspankki tarjoaa asiakkailleen kolme merkittavaa neuvottelu-

kanavaa.

e henkil6kohtaiset neuvottelut pankin konttorissa (10 konttoria)

e puhelimitse kaytavat neuvottelut

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Kuitunen
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e verkkoneuvottelut internetin valityksella, toistaiseksi ainoastaan tietoko-

neelta kasin, ei mobiilisovelluksen kautta

Merkittdvin neuvottelukanava on edelleen henkilékohtainen tapaaminen pankin
konttorissa. Asiakas saa ohjeita neuvotteluun valmistautumiseen pankin verk-
kosivuilta ja verkkopankista sek& tarvittaessa asiakasneuvojilta. Puhelimitse
neuvotteluja kdydaan jonkin verran, mutta lopulliset sopimukset allekirjoitetaan
paikan paalld pankissa. Toistaiseksi verkkoneuvotteluiden osuus, suhteessa
muihin neuvottelukanaviin, on vahainen, jonka vuoksi sita tutkitaan tassa opin-

naytetyossa.
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2 DIGITAALINEN MEDIA JA VERKKOPALVELUT
PANKIN MARKKINOINTIVIESTINNASSA

Tassa paaluvussa perehdytdan digitalisoitumisen ja median séhkdistymisen
finanssialalle tuomiin muutoksiin. Osion alussa esitetaan Tilastokeskuksen tut-
kimustuloksia suomalaisten internetin kaytdsta ja laitteiden omistamisesta lah-

tokohdaksi ja pohjatiedoksi asiakkaiden palveluiden kayttdmahdollisuuksista.

Verkkopalveluilla ja niiden markkinointiviestinnéalla on merkittdva rooli sahkois-
ten palveluiden kehittamisessa alalla, myos verkkoneuvotteluiden osalta. Tasta
johtuen osiossa pohjustetaan verkkopalveluiden teoriaa ja niiden ominaisuuk-
sia. Osiossa esitelladn myos talla hetkella Lounaismaan OP:n kaytdssa olevia

markkinointiviestinndn menetelmiéa.

Digitalisoituminen ja median sahkodistyminen on tullut osaksi arkea ja jokapai-
vaista toimintaamme, tydtdmme ja laitteistojamme. Laitteistot sulautuvat pikku-
hiljaa osaksi ulkoista olemustamme ja jopa osaksi "vaatetustamme”, jolla vies-
timme itsestamme ja imagostamme. Internet ja verkot ovat tehneet mahdolli-
seksi etatyon seka yhteydenpidon matkustettaessa lahes missa pain maapalloa
tahansa. Internetin, verkon ja sovellusten myoéta ihmiset ovat vapautuneet paik-
kasidonnaisuudesta, joka on tarkea ominaisuus myos tulevaisuuden pankkipal-

veluissa.

Digitalisoituminen on muuttanut yritysten strategisia toimenpiteité ja se on myos
muuttanut pankkialan toimintoja suuresti. Asiakassuhteiden luomiseen ja hoita-
miseen on tullut paljon uusia mahdollisuuksia. Pankkien verkkopalvelut ja ta-
man tyon ydinasia; asuntoluottoneuvottelut verkossa, on yksi naista uusista asi-

akkaille tarjottavista sahkdisista palveluista.

Suomalaiset ovat tilastojen mukaan Euroopan kérjessé internetin ja digitaalisen
median kayttajina. Internetin kaytdsta Eurostatin kerdamien tilastojen mukaan,
jda muun Euroopan keskiarvo lahes 20 % suomalaisten kayttdluvuista. Alla ole-
van taulukon 1 perusteella voidaan sanoa, ettd digitaalisten medioiden kaytto

on merkittava suomalaisten arjessa.
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Lisédksi suomalaisten internetin kayttd siirtyy yhd enemman mobiililaitteisiin ja
niiden kaytt6 onkin yli kolminkertaistunut kolmen viimeisen vuoden aikana,
(Mainostajien liitto 2012, 34). Edella esitetyn tiedon lisaksi vaittaisin, etta mobii-
lisovellusten tarjonta palvelujen tarjonnassa on lisaantynyt parin viimeisen vuo-
den aikana hurjasti. Ne ovat tulleet myds pankkialan tarjontaan ja yha useampi
suomalainen hoitaa pankkiasioita mobiilisovelluksella.

Taulukko 1. Internetin kayton ja erdiden kayttotapojen yleisyys 2012
(Tilastokeskus 2012).

Kayttanyt Kayttaa Kayttanyt Ostanut  Seurannut Kayttanyt Kéayttanyt On
internetida internetid verkkopankkia verkon jotain internetia internetia alypuhelin
viim. 3 kk yleensa viim. 3 kk kautta yhteisopalvelua kannettavalla matkapuhelimella omassa
aikana useita aikana viim. 3 kk |3 kk aikana tietokoneella kodin ja typaikan kaytossa
kertoja aikana kodin ja ulkopuolella viim.
paivdssa tydpaikan 3 kk aikana
ulkopuolella
viim. 3 kk
aikana

%-osuus vaestosta

16-24v 100 80 75 54 86 51 63 64
25-34v 100 88 98 67 80 48 70 69
35-44v 98 74 96 61 58 47 62 66
45-54v 96 68 92 54 39 38 43 50
55-64v 82 44 74 31 22 24 21 30
65-74v 61 26 51 13 10 1" 9 15
Miehet 90 66 81 46 44 42 51 54
Naiset 90 61 83 49 53 32 38 45
Yhteensa 90 64 82 47 49 37 45 49

Suurin osa suomalaisista omistaa itse laitteet, joiden kautta kayttavat verkko-
palveluita ja hoitavat verkkoasiointia. Tietokoneiden liséksi oli kevaalla 2011 jo
42 % suomalaisista alypuhelin. Vuosina 2009-2011 nettia kaytti matkapuheli-
mella laajakaistaverkossa 29 prosenttia suomalaisista (Mainostajien liitto 2012,
17). Alla oleva taulukko 2 kuvaa tietokoneen omistavien suomalaisten % -
osuuksia koko vaestosta. Taulukon tietojen mukaan 88 % suomalaisista omis-
taa jonkin tietokoneen, eiké siten monellakaan suomalaisella pitaisi olla ongel-

maa kayttad verkkopalveluita laitteiden puuttumisesta johtuvista syista.
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Taulukko 2. Kotitalouden tietotekniset laitteet kotitalouden nettotulojen, asuin-
paikan kaupunkimaisuuden ja kotitalouden koon mukaan 2012, % -osuus Kotita-
louksista (Tilastokeskus 2012).

Jokin tietokone Kannettava tietokone
kaikki yhden kahden kolmen tai  kaikki yhden kahden kolmen tai
kotitaloudet hengen  hengen useamman kotitaloudet hengen hengen useamman
taloudet taloudet  hengen taloudet taloudet hengen
taloudet taloudet
nettotulot %-osuus kotitalouksista
alle 2000 €/kk 77 75 82 " 59 58 61 .
2000 - 2999 €/kk 91 93 86 99 71 75 63 85
3000 - 4999 €/kk 97 98 95 99 81 76 76 88
5000 €/kk tai yli 98 . 98 100 88 " 82 93
Paakaupunkiseutu 95 91 96 99 83 78 82 93
Suuret kaupungit 88 78 93 100 7 59 78 89
Muut kaupunkimaiset
kunnat 85 74 87 99 68 58 66 87
Taajaan asutut /
maaseutumaiset
kunnat 85 73 86 99 67 57 61 86
Kaikki kotitaloudet 88 79 89 99 71 62 70 88
1) .. = tietoa ei ole saatu, se on epévarma tai salassapitos&&nnén alainen.

Yll& olevien, Tilastokeskuksen tekemien taulukoiden 1 ja 2 perusteella, suoma-
laisilla on erittdin hyvét valmiudet hoitaa pankkiasiointiaan verkossa. Taméan ja
tutkimustulosteni perusteella nakisin, etta suurin ongelma on markkinointivies-

tinndssa ja sen oikeassa kohdentamisessa seka kaytettavissa muodoissa.

2.1 Digitaalinen markkinointiviestinta ja verkkopalvelut

Digitaaliselle markkinointiviestinnélle ei 16ydy yksiselitteista maaritelmaa. Mark-
kinointiviestinndn oppikirjoissa kaytetdadn séhkoisistda medioista nimikkeitd; in-
ternet-markkinointi, sédhkopostimarkkinointi tai e-media. Digitaalisesta markki-
noinnista kaytetaan yritysmaailmassa seka englanninkielisessa kirjallisuudessa
yleisesti lyhennettd DMC (digital marketing communication), jolla tarkoitetaan
kaikkea digitaalisessa muodossa tai -mediassa olevaa markkinointiviestintaa.
Karjaluoto (2010, 13-14) viittaa Merisavon vaitoskirjaan (2008), joka kasittelee
digitaalista markkinointiviestintdd DMC-kasitteen valossa ensimmaisena Suo-

messa. Merisavon mukaan digitaalisella markkinoinnilla tarkoitetaan uusien
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markkinointiviestinnan digitaalisten muotojen ja medioiden, kuten internetin,
mobiilimedian ja muiden interaktiivisten eli vuorovaikutteisten kanavien hyodyn-
tamista markkinointiviestinnassa. Digitaalinen markkinointiviestinta on myds
soluttautunut perinteisiin markkinointiviestinnan kanaviin, kuten sanomalehtiin,

televisioon ja radioon.

Digitaalisen markkinoinnin muodoista yleisimmat ovat sahkéinen suoramarkki-
nointi, joka tapahtuu tavallisimmillaan s&hkdpostin ja tekstiviestien valityksella
seka internet-mainonta, joka kattaa verkkosivut, kampanjasivustot, verkko-
mainonnan ja hakukonemarkkinoinnin. Lisaksi on olemassa useita kymmenia
muita muotoja, kuten esimerkiksi viraalimarkkinointi (sosiaaliset verkostot), mai-
nospelit, mobiilimarkkinointi, sosiaalinen media, interaktiivinen televisio seka

verkkoneuvottelut, -seminaarit ja -kilpailut.

Yritysten kohderyhmaét kayttavat yha enenevassa méaarin internet- ja mobiilime-
dioita, joten myds toimijat itse ovat entista kiinnostuneempia nédkyméan ja toi-
mimaan naissa medioissa, joissa kohderyhmat koetaan tavoitettavan. Erityisesti
internet ja mobiili, ovat muuttaneet markkinointiviestinndn vuorovaikutuksen
luonnetta radikaalisti. Naiden ansiosta vastaanottajat pystyvat vastaamaan toi-
mijalle sekd keskustelemaan keskenéén tehokkaammin kuin ennen. (Karjaluoto
2010, 127-129.)

Verkkopalvelu on www-selainta kayttamalla saavutettu palvelu tai palveluiden
kokonaisuus, joka soveltuu kayttdjan tai asiakasryhman tehtavan toteuttami-
seen. Verkkopalvelut jaetaan kahteen eri ryhmaan; sovelluksiin ja viestintaan.
Viestinndn avulla asiakasta autetaan I6ytamaan tarvittavaa tietoa, kun taas so-
vellusten avulla autetaan asiakasta hoitamaan tai toteuttamaan haluamansa
palvelu sahkoisessd mediassa. Verkkopalvelut voivat olla sisalloltaan staattisia
jal/tai dynaamisia. Staattinen sisaltd sailyy samanlaisena pitkidkin aikoja ja se on
kaikille kayttajille sama. Dynaaminen sisaltd puolestaan muuttuu kayttokertojen
valilla, joko sivun operoijan toimesta tai kayttgjien toiminnan vaikutuksesta, jol-

loin sisaltd on toiminnallista.
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Verkkopalvelu voi myo6s olla operatiivinen palvelu eli verkkosovellus, kuten
verkkokauppa tai -pankki. Verkkosovellus tukee toimintoketjuja, joista tehdaan
ulkomaailmassa nakyvid. Verkkosivuihin verrattuna verkkosovellukset ovat toi-
mintalogiikaltaan monimutkaisempia ja vuorovaikutteisempia. Verkkosivustoissa
toiminnallisuus on enemman tukipalvelun osassa. (Sinkkonen, Nuutila & Térméa
2009, 25-26.)

Verkossa nakyminen ja palveluiden markkinointi on osa nykyaikaista palvelulii-
ketoimintaa. Verkkopalvelut tehostavat toimintaa ja tuovat kustannussaastoja
toimijalle. Verkkopalveluiden suunnittelija on omalta osaltaan vastuussa palve-
lunsa laadusta ja sen markkinoinnillisesta houkuttelevuudesta. Asiakkaalle hyva
verkkopalvelu on suunniteltu ja ohjeistettu siten, ettd jokainen aihealueesta kiin-
nostunut osaa sita kayttaa. Myos asiakas voi saada huomattavia etuja siita, etta
neuvottelut voidaan kayda verkossa, mm. sdastamalla aikaa, vaivaa ja matkus-

tamiseen kuluvaa rahaa.

Kayttajakeskeinen verkkopalvelu voidaan maaritella niin, ettd se on palveluiden
kokonaisuus, jota kayttaja kayttdd haluamansa paamaaran saavuttamiseen
(Parkkinen 2002, 18). Internet ja sen tuoma sahkoinen toiminta on jo arkipaivaa
lahestulkoon jokaiselle suomalaiselle. Verkkopalveluiden saatavuudella helpote-
taan asiakkaiden tarvetta lahtea henkilokohtaisesti paikan paalle "lakki kourassa

lainaa anelemaan” tai hoitamaan esimerkiksi sijoitustoimeksiantoja.

Pankin verkkopalveluiden markkinointiviestinnalla on erinomaiset mahdollisuu-
det vastata edell&a mainittuihin tavoitteisiin, koska asiakkaat ovat useimmiten jo
sitoutuneita pankin asiakkaiksi ja luottamus asiakkaan ja pankin vélilla on val-
miina. Suurin osa asiakkaista hoitaa paivittdisen pankkiasiointinsa verkkopankin
kautta ja onnistuneella markkinointiviestinnalla seka kampanjoinnilla voidaan
asiakas saada hoitamaan tulevaisuudessa myos laina-, saastamis- ja vakuu-

tusneuvottelut seka sijoitustoimeksiannot verkkoneuvotteluina.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Lauri Kuitunen



19

2.2 Lounaismaan Osuuspankin palveluiden markkinointiviestinta

Palveluiden viestinndsséa kaytetddn yleensa kaikkia niin kutsutun markkinointi-
viestintamixin eri osa-alueita. Markkinointiviestintdamix jaetaan tavallisesti viiteen
osa-alueeseen, jotka ovat mainonta, suhdetoiminta eli PR (public relations),
myynninedistaminen eli SP (sales promotion), suoramarkkinointi ja henkilokoh-
tainen myyntityd. (Karjaluoto, 2010, 36.)

Karjaluoto jatkaa (2010, 127) etta digitaaliset mediat ovat tulleet perinteisten
massamedioiden (printtimedia, radio, televisio) rinnalle olennaiseksi osaksi ny-
kypaivan markkinointiviestintad. Niiden suurin etu on erinomainen kohdistetta-
vuus seka henkilokohtaisempi ja vuorovaikutteisempi markkinointiviestinta in-
ternetin ja mobiilimedian avulla. Internet ja mobiilimedia ovat osoittautuneet eri-

tyisen hyviksi kanaviksi asiakassuhdemarkkinoinnin valineina.

Lounaismaan OP viestii asiakkailleen palveluistaan, niiden uudistamisesta seka
markkinoilla tapahtuvista muutoksista kaikilla yllamaaritellyilla markkinointivies-
tinnan muodoilla seka perinteisissa etta digitaalisissa medioissa. Perinteisissa
medioissa mainontaa tehdaan sanoma- ja ilmaisjakelulehdissa, radiossa ja te-
levisiossa. Radio ja televisiomainonta ovat tavallisesti koko OP Ryhman tuotta-
mia. Lounaismaan OP taas vuorostaan hoitaa mainontaa paikallisissa sanoma-
lehdissa. Digitaalista markkinointiviestintaa tehdaan Internetissa mainostamalla
pankin verkkosivuilla op.fi, bannereilla verkkopankissa, pankin yhteisty0kump-
paneiden, kuten urheiluseurojen, verkkosivuilla sek& mainoksilla ja bannereilla

muiden toimijoiden verkkosivuilla ja -sovelluksissa.

Suoramarkkinointia tehdaan lahettamalla asiakasrekisterien pohjalta kohderyh-
mille tiedotteita ja ilmoituksia niin perinteisené postituksena kuin verkkoviesteina
asiakkaan verkkopankkiin. Myds Lounaismaan Osuuspankin Kumppani -
tiedotuslehti toimii tehokkaana informaatio-, muistutus- ja kehotusmediana asi-

akkaille.

Sisdinen suhdetoiminta nakyy pankin operatiivisessa toiminnassa vahvasti.

Henkilostb6a koulutetaan jatkuvasti ja tuotteet lanseerataan henkilostolle kon-
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sernin ohjeiden mukaisesti. Esimiestoiminta on innostavaa ja kannustavaa ja
henkilosto osallistuu sdanndllisesti viikkkopalavereihin ja -keskusteluihin. Henki-
|6std on sitoutunutta pankin saantdihin ja toimintatapoihin. Ulkoista suhdetoi-
mintaa hoidetaan mm. ottamalla osaa erilaisiin hyvantekevaisyystapahtumiin ja
mm. joulutervehdykset ohjataan paikalliseen hyvantekevaisyyteen, kuten esim.
sairaalan potilastyon hyvaksi. Lounaismaan OP on my6s mukana alueen nuor-

ten kesatyollistamishankkeissa.

Myynninedistamistoimenpiteitd tehd&d&n osallistumalla ja olemalla mukana mo-
nissa eri tapahtumissa toimialueella. Lisaksi toimitaan sponsorina ja toimitetaan
palkintoja sidosryhmien tapahtumiin ja kilpailuihin. Digitaalisessa mediassa
myynninedistamista toteutetaan esim. tapahtumamarkkinoinnilla mm. tiedotta-
misessa ja tuoteneuvonnassa seka jarjestamalla sosiaalisessa mediassa (eten-
kin Facebook) levitettavia kilpailuja. Myynti- ja asiakaskilpailut ovat siirtyneet
perinteisista “lipuke”-jarjestelmista sahkoisiin medioihin, jossa niitd on helpompi

hoitaa ja tehda tarvittavaa seurantaa ja jalkimarkkinointitoimenpiteita.

Digitaalisessa mediassa kaytetddn lisdksi hakukoneoptimointia, s&hkoposti-
markkinointia, aktiivista toimintaa sosiaalisessa mediassa sekd Google-
mainontaa sponsoroiduilla linkeilld (Google adwords), joiden avulla pankin pal-
velujen markkinointia kohdistetaan juuri oikeille kohderyhmille. S&hkdinen
markkinointi toimii vahvana tukipilarina perinteisen markkinointiviestinnan toi-

menpiteille.

Luottotoiminnassa edelleen suurin merkitys on henkilékohtaisella palvelulla ja
se on merkittdva palvelun kilpailukeino. Hyvan palvelukonseptin sek& ihmissuh-
de- ja vuorovaikutustaitojen kopiointi on vaikeaa ja innostunut, palvelunhalui-
nen, asiansa osaava henkilékunta on kilpailuetu. Asiakkaat puolestaan haluavat
olla arvostettuja, hyvaksyttyja, kunnioitettuja, kuunneltuja, palveltuja ja osallisia
palvelutapahtumassa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42—-45.)

Pankkitoiminnassa asiakkaiden taloudelliset asiat ovat hyvin henkilokohtaisia ja
salassapitovelvollisuus on erittin tarkeaa toiminnassa. Asiakas haluaa saada
parhaan mahdollisen luottop&aatoksen tai parhaat mahdolliset tuotto-odotukset
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sijoituksilleen. Laadukas ja henkilokohtainen palvelu on merkittava kilpailutekija,

jossa henkildstd on avainasemassa.

Asiakaspalvelija on parhaimmillaan palveluyrityksen paras markkinoija henkil6-
kohtaisella palveluonnistumisellaan. "Hyva kello kauas Kiirii, paha kello kauem-
mas” on vanha suomalainen sananlasku, joka pitdd mielestéani edelleen paik-

kansa ja kertoo hyvin niin sanotun puskaradion merkityksesta.
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3 VERKKONEUVOTTELUT OSANA PANKKIEN
NEUVOTTELUKANAVIA

Tassa luvussa perehdytaan verkkoneuvottelupalveluihin ja niiden etuihin seké
tehdaan kilpailijavertailua verkkoneuvotteluista seka niiden markkinointiviestin-
nasta verkossa. Alan nédkymia ja odotuksia pohjustetaan Finanssialan Keskuslii-
ton alan henkilokunnalle teettaman Hyvinvoiva Finanssiala -tutkimuksen (2015)

tutkimustuloksiin pohjautuen.

Informaatioyhteiskunnan kehittyessa asiakkaat ovat yha vaativampia ja kriitti-
sempia, eivatkd enda niin lojaaleja. Séhkoiset asiakaspalvelun muodot ovat ol-
leet jo 1990-luvulta lahtien pankkien itse automatisoimaa toimintaa, joka on joh-
tanut siihen, ettd suurin osa asiakkaiden paivittaisesta pankkiasioinnista hoide-
taan verkossa. Asiakkailla tulee kuitenkin olla vaihtoehtoja ja heilla tulee itsel-

l&&n olla oikeus valita itselleen sopivin vaihtoehto.

Pankkialalla on perinteisesti luottoneuvottelut hoidettu kutsumalla asiakas ta-
paamiseen pankin konttoriin. Jonkin verran neuvotteluja on tarvittaessa hoidettu
myo6s puhelinneuvotteluna, ainakin osittain. Digitaalisten palvelujen my6ta, asi-
akkaille halutaan tarjota palvelua verkon avulla. Heille halutaan tarjota vaihtoeh-
toja ja tuottaa erinomaista ja edullista palvelua. Uusilla toimintatavoilla halutaan
my0s erottautua kilpailijoista.

Hyvinvoiva Finanssiala -hankkeen teettamasta kyselytutkimuksesta selviaa, etta
finanssialan tyontekijat kokevat heiltd odotettavan tulevaisuudessa vahvaa ky-
kya reagoida muutoksiin seka monialaista osaamista. Moniosaaminen vaatii
hyvaa finanssialan tuntemusta seka erityisesti hyvia asiakaspalvelu-, myynti- ja

vuorovaikutustaitoja. (Finanssialan Keskusliitto 2015.)

Finanssialan Keskusliitto ry:n teettamaan tutkimukseen (tammikuu 2015) vas-
tanneista 3019 alan tyontekijasta, selvasti suurin osa nédkee alan vahvasti asia-
kaslahtoisena. Miltei kaikkien kyselyyn vastanneiden mukaan palvelut jakaantu-
vat kahtia: pitkalle automatisoituihin digi- ja mobiilipohjaisiin palveluihin ja pitkal-

le vietyyn henkilokohtaiseen palveluun. Alan tulevaisuutta kuvaa moniosaami-
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sen lisdksi monikanavaisuus, tiimien monimuotoisuus, uusien palvelukanavien

yleistyminen seké digitaitojen valttamattomyys.

Finanssiala noudattaa korkeaa tietoturva- ja yksityisyyden suojaa. Tyontekijoilta
vaaditaan vahvaa sitoutumista ja vaitiolovelvollisuutta, mika edellyttaa tyonteki-
joiltd korkeaa moraalia. Asiakaspalvelijan on oltava vakuuttava ja luottamusta
herattava seké hyvalla maalaisjarjella varustettu ja noudettava pankkialan

sdaannoksia.

Henkilokohtainen palvelu vaatii luottamusta, vaistoa ja silmaa palvelulle seka
erinomaisia vuorovaikutustaitoja. Verkossa tapahtuva palvelu sita vastoin herat-
taa ajatuksen siita, etta jokainen valvoo itse oman tilinsa tietoja ja niiden oikeel-
lisuutta. Jos tililta yllattden on kadonnut tai sinne on ilmestynyt ylimaaraista ra-
haa, on asiakas itse velvollinen ilmoittamaan siitd pankille ja siten aloittamaan
selvitystyon. Tosin silloin talldin mediassa kuulee ja n&kee uutisia, joissa kerro-
taan pankin verkkohairidista, esim. veloitukset tileiltd ovat tuplautuneet, jolloin
vastuu korjauksista on pankilla. Mielikuva palveluista on hyvin erilainen, kun

asioita hoidetaan ennemmin henkildkohtaisessa tapaamisessa kuin verkossa.

Koska verkossa tapahtuvat neuvottelut ovat vield aika alkuvaiheessa, eivatka
ole vield saavuttaneet suurta suosiota, voisi syy ehka olla se, etta asiakas ko-
kee niissa olevan itsellddn suuremman vastuun. Toisaalta osalla rajoite voi olla
myo6s puuttuva toimintakyky, omien séhkdisten sovellusten kayttotaitojen aliar-

viointi tai omien laitteistojen ja lisdlaitteiden resurssien riittdAmattomyys.

3.1 Verkkoneuvottelu ja sen edut

Lahes kaikkien Suomessa toimivien pankkien merkittavin neuvottelukanava on
edelleen konttori ja neuvottelut tehdaan edelleen suurimmaksi osaksi henkil6-
kohtaisissa asiakastapaamisissa. Tiettyja pankkineuvotteluja voidaan kayda
my6s puhelimitse, haasteena puhelinneuvotteluissa on kuitenkin asiakkaan

henkil6llisyyden varmistaminen.
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Verkkoneuvottelujen suurin etu on, etta ne voidaan kayda paikasta riippumatta,
"laiturinnokasta lapparilla, terassilta tabletilla” (OP-Pohjola 2013). OP Ryhmas-
sa verkkoneuvotteluja ei kuitenkaan vield voi kdyda mobiilisovelluksella, joten

tablettien osalta edelld mainittu mainoslause on viela aikaansa edella.

OP Ryhma on aloittanut verkkoneuvottelujen markkinoinnin pilotoinnin vuoden
2012 lopulla ja vuoden 2013 aikana palvelun tarjonta on laajentunut koko pank-
kiryhmittymassa. Lounaismaassa verkkoneuvottelut otettiin kayttoon touko-
kuussa 2013.

Verkkoneuvottelu on asiakkaan ja pankin valinen videoneuvottelu. Verkkoneu-
vottelu on vaihtoehto konttoritapaamiselle sekéd puhelinneuvottelulle. Kuvayh-
teyden ansiosta palvelu on henkilékohtaisempaa kuin puhelimessa. Verkossa
tapahtuvan neuvottelun avulla palvelua voidaan kayttaa koko Suomessa, riip-
pumatta siitd kuinka kaukana toimipisteestad asiakas tahtoo palvelua kayttaa.
Palvelua voidaan tarjota asiakkaille parhaiten sopivaan aikaan ja paikkaan.
Myds pankin asiakaspalvelijat ja asiantuntijat voivat tehda tyétaan paikasta riip-

pumatta ja asiakkaalle pystytaan tarjoamaan paras mahdollinen asiantuntija.

Verkkoneuvottelu on asiakkaan ja pankin asiantuntijan valinen videoneuvottelu,
jota tarjotaan asiakkaille, joilla on Osuuspankin verkkopalvelutunnukset. Asiak-
kaalla tulee olla tietokone (PC tai Mac), jossa on kuva- ja aani- (web-kamera ja
mikrofoni) seké internet-yhteys. Tarvittavan ohjelman ja ajanvarauksen asiakas
saa tehtya helposti op.fi -palvelusta tai toimihenkil6 tekee varauksen ajanva-
rausjarjestelmassa. OP Ryhma kayttda neuvotteluissa Videran VidyoDesktop-
ohjelmaa, joka on asiakkaille maksuton. (OP Ryhma 2015d.)

Puhelinneuvotteluun verrattuna verkkoneuvottelun etu on tydasemanékymaén ja
sahkdisten materiaalien jakaminen, mik& mahdollistaa esimerkiksi erilaisten
laskureiden kaytdon neuvotteluissa. Neuvottelukumppanin nakeminen videoku-
van vélityksella tuo asiakaskokemusta lahemmaés kasvokkain tapaamista ja li-
saksi osapuolten on mahdollista kayttad myos sanatonta, havainnollistavaa

viestintdd. Verkkoneuvottelut tallennetaan ja tallenteesta voidaan tarvittaessa
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tarkistaa neuvottelun kulku seka sen aikana sovitut asiat, joka on erittain suuri

etu ja turvallisuustekija, niin pankin kuin asiakkaan oikeusturvan kannalta.

3.2 Verkkoneuvottelujen kilpailijavertailu

Danske Bankissa suurin osa neuvotteluista kaydaan verkossa, mutta heilla ei
ole kaytdssa videosovellusta. Asiakas on yhteydesséa pankin palveluneuvojaan
kahden laitteen avulla, tietokoneella ja puhelimella. Danske Bank onkin onnis-
tunut hyvin tavoitteessaan lisatd neuvotteluja verkossa. Kuitenkin tuntuu haas-
tavalta asiakasnakokulmasta katsottuna, etta asiakas kayttaa kahta laitetta sa-
maan aikaan. Toisaalta asiakkaan ei Danske Bankin versiossa tarvitse asentaa
tietokoneelleen uusia sovelluksia eikd mydsk&&n omistaa videoneuvottelussa
tarvittavia lisdlaitteita. Neuvottelu saadaan hoidettua paatokseen ilman henkil6-
kohtaista tapaamista, ja asiakas voi hoitaa allekirjoituksen séhkdisesti verkko-
pankissa. Alla olevassa kuvassa 3 on havainnollisesti esitetty, kuinka verkkota-
paaminen Danske Bankissa hoidetaan. Kuvassa 4 on OP Ryhméan verkkopalve-

lun esittely rynman verkkosivuilta.
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Kuva 3. Danske Bankin verkkotapaamisen esittely (Danske Bank 2015).
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Tietoa palveluista netokoneelta Jolta paasee internetiin. Jos sinulla ei ole internet-yhteytta kotona tai Viestit Biihiehn
Palvelukanavat v tyopaikalla, voit hoitaa pankki- vakuutusasmntasn esimerkiksi kirjastossa, internet-
kahvilassa tai konttorei: kasy lla. B
OP-verkkopalvelu . . i . o L__‘_}:.J
OP-verkkopalvelussa voit tavanomaisten pankkiasioiden lisaksi
Tekstiversio Ajanvaraus Verkkoneuvottelu
OP-mobiili « hoitaa vakuutusasioitasi monipuolisesti ja ottaa uusia vakuutuksia tarpeesi mukaan
= suunnitella talouttasi laskureiden avulla m
OP 0100 0500 puhelinpalvelu = pyytaa lainatarjouksen tai muutoksen lainan maksusuunnitelmaan
= = hakea korttiluottoa, siirtaa sita tilille ja seurata tilitapahtumia » Tutustu vastauksiimme
Poh)o}la Vakuutuksen » katsoa tilitapahtumia ja tiliotteita jopJa kahden vuoden ajalta
puhelinpalvelu = ryhtya saastajaksi tai sijoittajaksi TOP 3 kysymykset
Konttorit = neuvotella pankkisi kanssa
. = antaa pankkiasiointiin liittyvia valtakirjoja » Maksuosoitus
OP-verkkopalveluiden > - saada apua taloutesi seurantaan  Verkkopalvelutunnukset
kaytto lukossa
Laskurit Tutustu palveluun! » Maksun lisavahvistus

Tutustu OP-verkkopalveluun antamalla kayttajatunnukseksi 123456 ja salasanaksi 7890. Kun

palvelu kysyy sinulta avainlukua, kirjoita mika tahansa nelinumeroinen luku Etsi konttori

Pankki- ja vakuutusasioitasi paaset hoitamaan tekemalla verkkopalvelusopimuksen
Osuuspankissasi. Saat henkilokohtaisen kayttajatunnuksen, salasanan ja avainlukulistan Hae

tai

OP-verkkopalvelun kayton voit maksaa OP-bonuksilla.
» Tutustu OP-verkkopalveluun (2
» Laheta yhteydenottopyyntd verkkopalvelusopimuksesta

» Palvelumaksut

Kuva 4. OP Ryhman verkkopalvelun esittely (OP Ryhma 2015c).
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Vertaamalla Danske Bankin ja OP Ryhman palvelun esittelya, vie mielestani
Danske Bank selkean voiton palvelun graafisella esittamisellaan. OP Ryhman
verkkosivuilla esittely on tekstimuotoisena, joka luo vanhantavan ja ei-niin-
houkuttavan yleisilmeen. Myds palvelun 16ytyminen nettisivustolta on Danske

Bankin sivustolta helpompaa kuin OP Ryhman sivuilta.

Alla olevassa Lounaismaan Osuuspankin Kumppani-tiedotuslehden mainok-
sessa (kuva 5) on palvelujen tarjonta esitetty huomattavasti houkuttelevammin
kuin OP Ryhman verkkosivuilla. Asiakasta houkutellaan ja suostutellaan kysy-
myksilla ja graafinen esitys on selkea ja tuore yleisilimeeltaan. Grafilkassa on
kaytetty nk. paatteetonta fonttia ja kuvakkeissa pydristettyja muotoja, jotka sel-
keyttavat mainoksen ilmetta. Paatteetontd fonttia (sans- serif) suositellaan ylei-
semmin kaytettavaksi verkkosivustoilla kuin paatteellista fonttia (serif). Internet-
media poikkeaa ilmeeltaan merkittavasti painetusta ja sivustojen ilmetta tuleekin

tarkastella verkkoymparistén nakokulmasta. (Mainostajien liitto, 2012, 181.)
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Kohdataanko?

Testaa uusia palveluitamme op.fi:ssa

Yhdess3 hyvi tulee. Lounaismaan OP

Kuva 5. Lounaismaan Osuuspankin sahkdisten palveluiden mainos (Kumppani
01/2013, 24).

Muutama vuosi sitten Danske Bank mainosti palveluitaan TV-
mainontakampanjassa, jossa se teki niin kutsutun "torkean” asiakaslupauksen:
"Lainapaatos tunnissa!”. Kampanjasta jai mielikuva, etta pankin tekema lupaus
tuotti tulosta ja pankki sai aikaan paljon lainaneuvotteluja ja teki samalla hyvaa
imago-markkinointia. Kampanjan tuottamista tuloksista ei ole tarkempia lukuja,
mutta joka tapauksessa siita jai vahva mielikuva toimijasta ja sen tavasta hoitaa
neuvottelut nykyaikaisia medioita kayttaen.
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4 ASUNTOLUOTTONEUVOTTELUT
VERKKONEUVOTTELUNA LOUNAISMAAN
OSUUSPANKISSA

Tama paaluku kasittaa tyon tutkimuksellisen osuuden pohjan. Osiossa esitel-
l&&n tutkimusongelmaan vastaamiseen ja ongelman perimmaisten syiden selvit-
tamiseen kaytetty tutkimusmenetelma. Liséksi osiossa kerrotaan tutkimusmene-
telman valintaperusteista seka paneudutaan tutkimusprosessin etenemiseen.
Seuraavissa luvuissa perehdytdan tutkimuksella saatuihin vastuksiin seka joh-
topaatoksiin ja niiden pohjalta kehitettyihin toimenpide-ehdotuksiin.

4.1 Kaytetyt tutkimusmenetelmat ja tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi kaynnistyi pohtimalla, mita taytyisi selvittaa, jotta tutkimuson-
gelmaan Ioydettaisiin vastauksia ja ndiden pohjalta voitaisiin suunnitella kehitys-
ja toimenpide-ehdotuksia toimeksiantajalle. Merkittavimmiksi selvitettaviksi ai-
healueiksi valikoitui asiakkaiden tAman hetkinen tietoisuus verkkoneuvottelu-
mahdollisuudesta, asiakkaiden kiinnostuneisuus verkkoneuvotteluita kohtaan
seka asiakkaiden parhaimmiksi kokemat markkinoinnin keinot ja valineet. Var-

sinaiseen tutkimuskysymykseen vastaamiseksi halusin siis selvittaa:

e Mista syisté johtuen verkkoneuvottelua ei toistaiseksi hydédynneta?
e Miten asiakkaita voitaisiin houkutella kokeilemaan verkkoneuvottelua?
¢ Missa markkinointikanavissa asiakkaat parhaiten tavoittavat pankin vies-

tinnan?

Naihin kysymyksiin vastaamiseksi paatettiin jarjestad asiakaskysely Lounais-
maan Osuuspankin asiakkaille. Kyselyn kohderyhmaksi valittiin ne asiakkaat,
jotka olivat hiljattain kdyneet asuntoluottoneuvotteluita ja jotka olivat aloittaneet
prosessin verkkokanavassa, lahettamalla lainahakemuksen OP-verkkopalvelun
kautta.
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Kysely paatettiin toteuttaa kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena, johon
kuitenkin yhdistettiin myos kvantitatiivisen tutkimuksen piirteitd. Kvalitatiiviseen
tutkimukseen kuuluu tavallisimmillaan pieni vastaajamaara ja kohtalaisen pieni,
syvallisempien kysymysten maard. Tekemaani tutkimukseen tavoiteltiin 20 vas-
taajaa ja vastaajan vastauksista rippuen hanen tuli vastata 11-15 kysymyk-
seen. Koska toimeksiantajan toimialue on laaja ja vastauksia haluttiin koko toi-

mialueelta, paatin toteuttaa kyselyn verkon kautta taytettavana lomakekyselyna.

Lomakekyselyt luokitellaan tavallisesti kvantitatiivisiksi eli maarallisiksi kyselyik-
si, mutta niissa otanta ja tavoiteltavien vastausten maara on suurempi kuin laa-
dullisessa tutkimuksessa. Kyselyssani oli kuitenkin perinteisten lomakekyselyn
monivalintakysymysten lisaksi useita kysymyksié joihin, vastattiin avoimin vas-
tauksin ja nain ollen tavoiteltiin yksityiskohtaisempia ja laadukkaampia vastauk-
sia, kuin monivalintakysymyksissa. Myos tarkkojen kriteerien maarittely otannan
kohderyhman valitsemiseksi ja nain ollen harkinnanvarainen otanta kuuluvat

kvalitatiivisen tutkimuksen ominaisuuksiin. (Eskola & Suoranta, 1998, 13-18)

My0s toimeksiantaja toivoi tutkimusmenetelmaksi kvalitatiivista tutkimusta, jotta
saataisiin tarkempia ja laadukkaampia vastauksia seka helpommin ja tarkem-

min kaytantdon tuotavia kehittdmisehdotuksia.

4.2 Asiakaskysely

Kyselytutkimus toteutettiin internet-kyselyna Webropol-kyselysivuston kautta.
Kyselylomake (liite 2) toteutettiin Webropolin kysely-tydkalulla ja julkaistiin omal-
la Webropol-sivuston sivullaan. Sivulle muodostui oma web-osoite ja linkki ky-
selyyn seké saatekirje lahetettiin kohderyhmaélle sahkopostitse. Kyselyyn annet-
tiin vastausaikaa nelja viikkoa ja se toteutettiin 26.11.—22.12.2013 valisena ai-
kana. Tutkimukseen osallistumiseen paatettiin kannustaa palkitsemalla vastaa-
jat elokuvalipulla, jotka Ilahjoitti tutkimuksen toimeksiantaja, Lounaismaan
Osuuspankki. Elokuvalippujen lahettamiseksi julkaistiin erillinen kyselylomake,
johon vastaaja sai syé6ttaa yhteystietonsa. Linkki kyseiseen lomakkeeseen sijoi-

tettiin tutkimuksen viimeiselle sivulle. Erillisella yhteystietolomakkeella haluttiin
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varmistaa, etta varsinainen tutkimuskysely sailyy taysin anonyymina. Elokuvali-
put l&hetettiin yhteystietonsa antaneille vastaajille vastausajan paatyttya.

Kyselyn kohderyhméksi maariteltiin verkkokanavassa lainan hakemisen aloitta-
neet, viimeisen kolmen kuukauden aikana asuntoluotoista Lounaismaan
Osuuspankissa neuvotelleet pankin asiakkaat. Nain ollen kohderyhman kooksi
muodostui 62 henkildd, ja heille 1ahetettiin kutsu tutkimukseen. Yksi sdhkopos-
tiosoitteista oli virheellinen ja nain ollen kutsu saatiin toimitettua 61 potentiaali-
selle vastaajalle. Kyselyn vastausprosentiksi tavoiteltin 33 % ja nain ollen 20
vastaajaa. Vastaajien palkitsemisesta johtuen, tdméan uskottiin olevan realisti-

nen tavoite.

Ennen kyselyn julkaisemista ja kutsujen lahettamista lomakkeet seka saatekir-
jeet hyvaksytettiin toimeksiantajalla. Lounaismaan Osuuspankin puolesta kyse-
lyn hyvaksyivat ja sen viimeistelyssa auttoivat myyntipaallikkd Johanna Mus-

saari seka pankinjohtaja Jukka Tuominen.

Kyselyn tulokset analysoitiin Webropolin raportointi-tydkalun seka Microsoft Ex-
cel -ohjelman avulla. Kyselyn tulokset paatettiin analysoida kokonaistulosten
lisdksi sukupuolittain seka ikaryhmittain. Tekija paatti jakaa kohderyhmén vas-
taajien idn mukaisesti neljaan ryhmaan: alle 30-vuotiaat, nuoret, 30-39-vuotiaat,
nuoret aikuiset — tavallisesti jo perheelliset, 40—63-vuotiaat, keski-ikaiset, seka
yli 63-vuotiaat, elakelaiset. lkdjakaumalla pyrittin mahdollistamaan tulosten

analysointi my6s asiakkaiden tarpeiden seka elamanvaiheiden mukaan.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esitelladn tyon tutkimusosiota varten jarjestetyn asiakaskyselyn
tulokset. Tulokset esitetaan kokonaisuutena seka osittain myos iké- ja sukupuo-
ljakaumittain. Tulosten analysoinnissa ei keskityta paikkakuntaeroihin vaan
Lounaismaan OP:n toimialuetta kasitelladn kokonaisuutena. Tulokset esitetdan

lukuina seka tulkittavuuden helpottamiseksi Microsoft Excel -ohjelmalla tehtyina
kuvioina.

5.1 Tutkimuksen otanta seka vastaajien iké- ja sukupuolijakauma

Kyselytutkimus lahetettiin kaiken kaikkiaan 61 henkil6lle, joista 50,8 % oli mie-
hid ja 49,2 % naisia. 18—29-vuotiaita oli 14,8 %, 30—39-vuotiaita 27,9 %, 40-63-
vuotiaita 52,5 % ja yli 63-vuotiaita 4,9 %. Verkkokyselyyn vastasi kaiken kaikki-
aan 18 henkilda, joista 11 oli naisia ja 7 miehia. Tutkimukseen osallistuneista
vastaajista viisi ilmoitti olevansa 30—39 -vuotiaita ja kaksitoista 40—63 -vuotiaita.
Yli 64-vuotiaita vastaajia oli vain yksi, joten ikaryhmittdisessa analysoinnissa
kyseisia vastauksia ei ole otettu huomioon, tutkimuksen kokonaistuloksiin ky-
seiset vastaukset on kuitenkin huomioitu. Alle 30-vuotiaita vastaajia ei ollut yh-
takaan.

Kyselyyn vastanneiden iké&- ja sukupuolijakaumat
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Kuva 6. Kyselytutkimuksen vastaanottaneet ja siihen vastanneet.

5.2 Tietoisuus neuvottelukanavista

Kaikki vastaajat ilmoittivat tienneensa, etté luottoneuvottelun voi kayda paikan
paalla konttorissa ja 83,3 % kaikista vastaajista tiesi myos puhelinneuvottelui-
den mahdollisuudesta. Kuitenkin vain viisi vastaajaa eli 27,8 % oli tietoisia, etta
neuvottelun olisi voinut kdyda myds verkon kautta. Naisista 27,3 %, miehista
28,6 %, 30—39-vuotiaista 20 % ja 40—-63-vuotiaista 33,3 % oli tietoisia verkko-

neuvottelumahdollisuudesta.

Tiesin, etta neuvottelu voidaan kayda...
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Kuva 7. Tietoisuus pankin tarjoamista neuvottelukanavista.

5.3 Verkkoneuvotteluiden kiinnostavuus

Tutkimuksella haluttiin my6s selvittdd kuinka paljon kiinnostusta verkkoneuvot-
telut herattavat vastaajissa, jotka eivat ennen tutkimusta tienneet, etta luotto-

neuvottelun voi suorittaa my6s verkkoneuvotteluna. Kaiken kaikkiaan 16 vas-
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taajaa vastasi kysymykseen olisivatko he kayneet neuvottelun verkossa, mikali
olisivat kyseisestd mahdollisuudesta tienneet — kysymykseen vastasi siis myods
3 sellaista henkiloa, jotka olivat aiemmin ilmoittaneet tienneensa kyseisesta
mahdollisuudesta. Kaikista vastaajista 31,25 %, miehistd 33,3 % ja naisista 30
% vastasi kysymykseen myonteisesti. Mydskaan ikaryhmien valille ei suurta
eroa syntynyt, silla 25 % 30-39-vuotiaista ja 27,3 % 40—63-vuotiaista olisi ollut
valmiita kdymaan neuvottelun verkossa. Vastausten perusteella siis noin kol-
mannes tutkimuksen kohderyhmasta olisi ollut halukas neuvottelemaan verkos-

sa, mikali olisivat kyseisesta mahdollisuudesta tienneet.

Olisitko valinnut verkkoneuvottelun,
jos olisit tiennyt sen
mahdollisuudesta?

31,25%

= Kylla

HEn

68,75%

Kuva 8. Halukkuus verkkoneuvotteluiden kokeilemiseen (n=16).

Kyselyn lopussa kysyttiin suoraan asiakkaiden halukkuutta kayda asuntoluotto-
neuvotteluitaan jatkossa verkkoneuvotteluna. Kaikista 18 vastaajasta nelja, eli
22,2 %, ilmoitti olevansa halukkaita neuvottelemaan jatkossa verkkokanavassa.
Tutkimuksesta selvisi myos, ettd nimenomaan asuntoluottoneuvotteluiden kay-
minen verkossa koettiin epamieluisaksi. Muunlaisten neuvotteluiden kohdalla
kiinnostus verkkoneuvotteluita kohtaan nousi kuitenkin huomattavasti merkitta-
vammaksi. Vain 38,9 % vastaajista ilmoitti, ettei haluaisi kayda verkkoneuvotte-
lua vaikka aiheena olisikin muu kuin asuntoluotot. Eniten kiinnostusta herattivat

paivittdiset pankkiasiat seka vakuutukset. Yli puolet, eli 55,6 % vastaajista halu-
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aisi kayda paivittaisneuvottelunsa ja 27,8 % vakuutusneuvottelunsa verkkoneu-

votteluna.

Haluaisitko jatkossa kayda
asuntoluottoneuvottelusi verkkoneuvotteluna?

Kuva 9. Asiakkaiden halukkuus asuntoluotoista neuvottelemiseen verkossa
(n=18).

Olisitko kaynyt neuvottelun verkossa, jos
aiheena olisi ollut muu kuin asuntoluotot?

55,6 %

Kylla, paivittaiset pankkiasiat

Kylla, vakuutukset

Kylla, saastaminen
Kylla, muut luotot
Kylla, sijoittaminen

Kylla, yrityksen pankkiasiat

8,9 %

En

1 I/ I/ I/
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuva 10. Verkkoneuvottelun kiinnostavuus muissa kuin asuntoluottoneuvotte-
luissa (n=18).
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5.4 Syyt muiden neuvottelukanavien kayttdmiseen

Avoimien vastausten mukaan merkittavimmiksi syiksi verkkoneuvottelun valit-
sematta jattamiselle nousi yksinkertaisesti halu neuvotella merkittavista asioista,
kuten asuntolainasta, kasvokkain asiantuntijan kanssa. My6s epavarmuus
oman tietokoneen resurssien riittavyydesta seka helppous tilanteessa, jossa
neuvotteluun osallistui useampia henkiloita, olivat merkittavia tekijoitéa konttori-
tai puhelinkanavan valitsemiselle. Vastauksista ilmeni myds, etta kasite verkko-
neuvottelu oli osalle vastaajista epéselva ja verkkolainahakemuksen tayttamista

oli luultu kyselyssa tarkoitetuksi verkkoneuvotteluksi.

Miksi et valinnut verkkoneuvottelua?

9,1% ® Haluan keskustella
9,1% 4559  kasvokkain

&

= Helpompi neuvotella
konttorissa/puhelimessa

= Neuvotteluun osallistui
useampia henkildita

® Tietokoneeni on vanha ja
hidas

= Olen epavarma
18,2 % tietokoneen
kayttotaidoistani

Kuva 11. Merkittdvimmat syyt verkkoneuvottelun valitsematta jattamiselle
(n=11).

5.5 Tavoittavimmat markkinointikanavat

Jotta toimenpidesuosituksissa voitaisiin ottaa kantaa myds tiedottamisessa ja
mainonnassa kaytettaviin kanaviin, haluttiin tutkimuksessa selvittdd missa ka-

navissa asiakkaat kokevat parhaiten tavoittavansa pankin viestinnan. Kyselyn
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perusteella perinteinen printtimedia nousi tavoittavimmaksi kanavaksi. Kaksi
kolmasosaa kyselyyn vastanneista ilmoitti kiinnittdvansa huomiota pankin mai-
nontaan paikallisissa sanoma- ja ilmaisjakelulehdissa. Myo6s verkkoviestien la-
hettdminen verkkopankkiin, tiedotteiden ja mainosten lahettdminen postitse se-
k& mainokset ja bannerit verkkopankissa ja OP:n verkkosivuilla koettiin tavoitta-

viksi viestinnan valineiksi.

Missa kanavassa tavoitat mielestasi parhaiten
pankin tiedotteita sekd mainontaa?

Paikalliset sanomalehdet "%

Verkkoviestit verkkopankissa
Bannerit ja mainokset verkkopankissa
Pankin verkkosivut (op.fi)

Yhteistybkumppaneiden verkkosivut

Mainokset ja bannerit muilla
verkkosivuilla

Facebook

Postitse kotiin lahetetyt tiedotteet

Tapahtumat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuva 12. Asiakkaiden parhaiten tavoittamat mainonta- ja tiedotuskanavat
(n=18).
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5.6 Houkuttelevimmat kannustimet

Pankin kampanjoinnin suunnittelemiseksi haluttiin myds selvittdd, mitk& keinot
houkuttelevat asiakkaita eniten kokeilemaan pankin lanseeraamia uutuustuottei-
ta tai -palveluita. Vastaajien oli mahdollista valita enintaan kolme eniten houkut-
televaa vaihtoehtoa. Selvasti suurin osa vastaajista, 83,3 %, koki etta konkreet-
tinen, rahallinen hyoty tai alennus, kuten parempi korko saastamistilille tai edul-
lisempi luoton takaisinmaksuturva houkuttelisi heitéa kokeilemaan pankin tarjo-
amia uusia palveluita ja tuotteita, tassa tapauksessa etenkin verkkoneuvottelua.
Yli puolet vastaajista valitsi myds materiaaliset kannustimet ja lahjat, esimerkiksi
ravintolalahjakortit tai elokuvaliput, kiinnostaviksi houkuttimiksi. Rahassa mitat-
tavien kannustimien liséksi myds hyotynakokulma sai vahvaa kannatusta. Use-
ampi kuin joka kolmas, 38,9 %, vastanneista koki, etta ajan saastaminen on

kolmen parhaiten motivoivan tekijan joukossa.

Mitka keinot houkuttelevat parhaiten
kokeilemaan pankin uusia palveluja ja tuotteita?

Mielenkiintoinen mainonta
Pankin asiantuntijoiden suosittelu
Ystavien positiiviset kokemukset

Ajan saastaminen

Materiaaliset kannustimet

83,3 %

Rahallinen hyoty

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuva 13. Uusien palveluiden ja tuotteiden kokeilemiseen parhaiten kannustavat
keinot (n=18).
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5.7 Verkkoneuvottelun valinnan helppous

Kyselylla selvitettiin myds kuinka helpoksi verkkokanavan valitseminen on tehty
neuvotteluaikaa valittaessa. Ensimmaisen neuvotteluajan verkkopalvelun kautta
varanneilta kysyttiin huomasivatko he, etta tarjolla on mahdollisuus myds verk-
koneuvotteluihin. Kaikki vastanneet kertoivat, etta eivat olleet huomanneet ky-

seista mahdollisuutta.

Varatessasi neuvotteluajan verkon kautta
huomasitko, ettd neuvottelu voidaan kayda
myOs verkkossa?

100 %
100

80

60

40

Prosenttiyksikkoa

20

- "

Kylla En

Kuva 14. Verkkoneuvottelumahdollisuuden huomaaminen verkkosivujen ja
verkkopankin ajanvarauspalvelussa (n=7).

Kysymykseen “ei” vastanneilta kysyttiin jatkokysymyksena, olisivatko he valin-
neet verkkoneuvottelun, mikéli olisivat huomanneet sen olevan vaihtoehtona.
Kysymykseen vastanneista perati 42,9 % ilmoitti, ettd olisi valinnut verkkoneu-
vottelun, mikali kyseinen mahdollisuus olisi tuotu selkeammin ilmi aikaa varatta-

essa.
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Mikéali olisit huomannut, olisitko
valinnut verkkoneuvottelun?

mKylla
mEn

Kuva 15. Verkkokanavan valitseminen, mikali mahdollisuus kyseisen kanavan
valintaan olisi tuotu selvemmin ilmi verkon ajanvarauspalvelussa (n=7).

Neuvotteluajan pankin konttorin infossa tai kassalla, puhelinpalvelussa tai suo-
raan toimihenkil6lta varanneilta kysyttiin ehdotettiinko heille neuvottelun kaymis-
ta verkkoneuvotteluna. Kenellekaan kysymykseen vastanneista ei ollut suositel-

tu tai edes ehdotettu verkkoa neuvottelukanavaksi.

Ehdotettiinko sinulle verkkoneuvottelua
varatessasi ajan ensimmaiseen neuvotteluun?

100 %

100

80

60

40

20

-

Kylla Ei

Kuva 16. Verkkoneuvottelun ehdottaminen neuvotteluaikaa varattaessa (n=10).
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6 KEHITTAMISEHDOTUKSET JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena on selvittaa, miten toimeksianta-
ja voi lisata verkkoneuvotteluidensa houkuttelevuutta, erityisesti asuntoluotto-
neuvotteluissaan. Empiirisesti tutkimusongelmaa tutkittin tekemalla asiakas-
kysely. Teoriaosuudessa kasiteltiin markkinointiviestinnan keinoja ja niiden kayt-
toad seka verkkopalveluja. Tassé osiossa esitetddn naiden asioiden pohjalta
pohdittuja, toimeksiantajalle suunnattuja ratkaisumalleja ja kehittdmisehdotuk-

sia.

Tutkimustulosten perusteella on selvaa, ettd merkittavin syy verkkoneuvottelui-
den heikolle suosiolle on heikko tunnettuus. Asiakkaat eivat tieda, ettéd verkossa
neuvotteleminen on mahdollista, tai edes mita verkkoneuvottelu kaytannoéssa
tarkoittaa. Mikali pankki todella haluaa, ettd verkkoneuvottelut kasvattavat tun-
nettuuttaan ja niiden suosio lahtee kasvuun, tulisi pankin mielestani aloittaa
massiivinen markkinointikampanja aiheesta. Kuten kyselyn tuloksista huoma-
taan, kovinkaan monet eivat vield tienneet edes mahdollisuudesta neuvottelun
kadymiseen verkon kautta. Pankin tulisi laajalti tiedottaa, etta verkkoneuvottelu
on yleensakin mahdollista. Sen tulisi kertoa avoimesti asiakkaille mitd verkko-
neuvottelu todellisuudessa tarkoittaa, silla virheellisia kasityksia ja vaarinym-
marryksia tuli kyselysta selvasti ilmi. Liséksi pankin tulee tiedottaa verkkoneu-
votteluiden hyvista ja etenkin asiakkaita askarruttavista ja pelottavista puolista,

ratkaisuineen ja perusteluineen.

Lisaksi kyselysta kavi ilmi tunnettu totuus, ettad "puskaradiolla” on valtava voima.
Noin kolmannes vastaajista oli sita mieltd, etta ystavien positiiviset kokemukset
jonkin uuden tuotteen tai palvelun kokeilemisesta houkuttelisivat myds heita
kokeilemaan kyseista tuotetta tai palvelua. Ensi alkuun olisi siis tarkeda saada
pienelle osalle asiakkaista positiivisia kokemuksia, joita he jakaisivat ystavilleen
ja nain — tietamattadankin — mainostaisivat OP:n verkkoneuvotteluita tuttavapiiril-
leen. Myds pankin mainonnassa olisi mielestani hyva kayttaa kayttajien palve-

lusta antamia positiivisia palautteita referensseina.
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Melkein kaikki vastanneet olivat sita mielta, etté rahallinen hyoty, esim. edulli-
sempi luoton toimitusmaksu, houkuttelisi heitéd kokeilemaan pankin uusia palve-
luita, kuten verkkoneuvottelua. Reilusti yli puolet vastaajista arvioi myds materi-
aalisten kannustimien, kuten elokuvalippujen tai ravintolalahjakorttien toimivan
kiinnostavana houkuttimena. Mielestani pankin tulisi téllaisten kannustimien
avulla houkutella edella mainittuja pioneereja, ennakkoluulottomia asiakkaita,

kokeilemaan verkkoneuvottelua.

Niin tekijan oman observoinnin kuin tutkimustulostenkin perusteella on selvaa,
ettd verkkoneuvottelua kanavavaihtoehtona ei tarjota asiakkaille riittavan aktiivi-
sesti. Kenellekdan tutkimukseen vastanneelle, pankin henkilokunnan valityksel-
|& ajan varanneelle ei ollut ehdotettu verkkoneuvottelua. Konttorikanavaa pide-
taan itsestddn selvana ja vain poikkeustapauksissa voidaan tarjota puhelinaikaa
ja esimerkiksi asiakirjojen allekirjoittaminen voidaan hoitaa asiakasta lahinna
sijaitsevassa toisen osuuspankin konttorissa. Verkkoneuvotteluja ei siis aktiivi-
sesti tarjota asiakkaille. Tutkimuksesta selvisi kuitenkin myos, etta asiakkaat
arvostavat pankin asiantuntijoiden suosittelua. Peréti kolmannes vastaajista
kertoi, etta toimihenkilén suosittelu on parhaimpia houkuttimia uusien palvelui-

den kokeilemiseen.

Jotta henkilostd suosittelisi palvelua, on verkkoneuvotteluidea ensin saatava
"myytyd” pankin toimihenkilGille. Nakemykseni mukaan puitteet verkkoneuvotte-
luiden k&ymiseksi on luotava sellaisiksi, ettd neuvotteluiden kdyminen on suju-
vaa ja niihin valmistautuminen on nopeaa ja helppoa, ilman teknisten ongelmien
pelkoa. Tekijdn oman observoinnin perusteella Lounaismaan OP:n Salon kont-
torista puuttuu talla hetkella kaytanndssa kokonaan verkkoneuvotteluiden kay-
miseen soveltuvat tilat. Ehdotan, ettd Salon konttoriin, kuten my6és muihin isom-
piin konttoreihin jarjestetaan 1-2 neuvotteluhuonetta, jotka on varattu ainoas-
taan verkkoneuvotteluita varten. Kyseisiin tiloihin tulisi jarjestd& verkkoneuvotte-
lun vaatimat laitteistot, kuten webkamerat, kuuloke-mikrofonit seka tuplanaytot.
N&in neuvottelija voi luottaa siihen, etta tilassa jossa han neuvottelun kay, on
kaikki tarvittavat laitteet eik& niita tarvitse ruveta erikseen etsimé&an tai asenta-

maan. Kyseiset laitteistot tulisi liittd& kiinte&sti tiloissa sijaitseviin telakoihin, niin
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ettd neuvottelijan ei tarvitsisi kuin siirtya tilaan ja kytked oma tietokoneensa ky-
seiseen telakkaan. Nakemykseni mukaan muutamien onnistuneiden neuvotte-
luiden jalkeen toimihenkilotkin alkavat pitaa verkkoneuvottelua helppona ja ka-
tevand neuvottelumuotona ja oman innostuksen kasvaessa myo6s suositella

mahdollisuutta asiakkaille yha aktiivisemmin.

Merkittavin ehdotus on, etta pankki kaynnistaisi "Neuvottele verkossa!”
kampanjan, jossa asiakkaiden tietoisuuteen tuotaisiin mahdollisuus verkkoneu-
votteluihin. Lisdksi verkkoneuvottelua kokeilleet asiakkaat palkittaisiin materiaa-
lisin kannustimin seka merkittéavin eduin, hyddyin ja alennuksin. Ensimmaisesta
verkkoneuvottelukokemuksesta tulisi myos tehda asiakkaalle positiivisessa mie-
lessa mieleenpainuva ja yllattava seka erittdin helppo, joustava ja muihin vaih-
toehtoihin verrattuna nopea kokemus.

Kaytantdon vietyna kampanjan tulisi mielestani sisaltéa ainakin seuraavia ele-

mentteja:

e kampanjaa varten toteutettaisiin mielenkiintoiset, houkuttelevat seka ny-
kyaikaiset, graafiset markkinointimateriaalit

e kampanjaa mainostettaisiin toimialueen suurimmissa sanomalehdissa
seka bannereilla op.fi/lounaismaa -verkkosivulla ja verkkopankissa

e potentiaaliselle kohderyhmalle lahetettaisiin verkkoviestind tiedote kam-
panjasta

¢ neuvottelukanavista tehtdaisiin oma osio pankin asuntoluottoesitteeseen

o kaikki pankin toimihenkilot tarjoavat aktiivisesti verkkoneuvottelumahdol-
lisuutta ajanvarauksia tehdessdan seké asiakkaita opastaessaan ja ker-
tovat lisdksi kampanjasta seka asiakkaan sen kautta saamista merkitta-
vista hyodyista

o Kkaikille verkkoneuvottelun kayneille asiakkaille lahjoitettaisiin esimerkiksi
10€ lahjakortti johonkin toimialueen kahvilaan tai verkkokauppaan

e asuntoluotostaan verkossa neuvotelleille tarjottaisiin lainan toimitusmak-

su 200 eurolla
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Kampanjan kustannukset tulisivat varmasti olemaan merkittavat, mutta néen
ettda verkkoneuvotteluista on mahdollista saada tulevaisuudessa huomattavat
kulusaastot. Jotta verkkoneuvottelu saadaan kaikkien asiakkaiden tietoisuuteen
ja asiakkaat saadaan sitéa kokeilemaan, taytyy myos tehda investointeja. Kam-
panjan merkittavin tavoite on, ettéa asiakkaat saadaan kokeilemaan uutta neu-
vottelukanavaa, jotta heille saadaan annettua tastéa positiivinen kokemus ja nain
ollen tulevaisuudessa he itse haluavat neuvotella nimenomaan verkon kautta.
Liséksi toivotaan etté asiakkaat jakaisivat positiivisia kokemuksiaan tuttavapiiril-

leen ja rohkaisisivat ndin myds heitd tutustumaan palveluun.

Toimeksiantajan olisi myos erittain tarkeda jarjestda mahdollisuus kaikkien so-
pimusten ja asiakirjojen, myds lainapapereiden, hyvaksymiseen ja allekirjoitta-
miseen verkkoneuvottelun ja/tai -palvelun kautta. Danske Bankin verkkotapaa-
misessa tdma on jo mahdollista. N&ain ollen asiakkaan olisi mahdollista suorittaa
koko asuntoluottoprosessi verkon kautta, niin lainan hakemisen, ehdoista neu-
vottelemisen kuin sopimusten hyvaksymisen ja luottoasiakirjojen allekirjoittami-
senkin osalta. Talla tavoin verkkoneuvottelun merkittavin etu, konttorille saapu-
misen tarpeettomuus saataisiin kokonaisuudessaan toteutumaan. Danske Bank
on omassa Vverkkotapaamisessaan jarjestanyt sopimusten allekirjoittamisen
verkkopankin kautta. Neuvottelun jalkeen asiakirjat lahetetaan asiakkaan verk-
kopankkiin, johon henkilokohtaisilla tunnuksillaan tunnistautumalla han voi ne

kayda sahkdisesti allekirjoittamassa. (Danske Bank 2015.)

Aikaisempaan kilpailijavertailuun pohjaten, myés OP Ryhman verkkosivuston
(op.fi) graafista ilmetta tulisi uudistaa ja selkeyttaa. Verkkoneuvottelu mahdolli-
suus tulisi tuoda paremmin ja houkuttelevammin esille jo etusivulla. Kuvassa 5
sahkoisten palvelujen tarjonta on esitetty huomattavasti verkkosivujen ja verk-
kopankin nykyista ulkoasua houkuttelevammin. Tama sahkdisten palveluiden
mainos tai vastaavalla tyylilla suunniteltu mainos neuvottelukanavista tulisi lisa-
ta joko ryhmaén tai vahintaankin Lounaismaan OP:n verkkosivuille merkittdvaan
rooliin. Lisaksi tulisi teettdéd oma mainoksensa verkkoneuvotteluprosessista
(verkkoneuvottelun varaaminen, neuvottelusovelluksen lataaminen ja asenta-

minen, neuvottelun kaynnistdminen seka varsinainen neuvottelu) vastaavalla
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graafisella ulkoasulla. Myos verkkosivujen ajanvarausjarjestelmaa tulisi péaivit-
taa, siten ettd neuvottelukanavan valinta olisi helpompaa ja selkeamp&é. Verk-
koneuvottelumahdollisuuden tulisi tulla nykyista paremmin esille, silla tutkimuk-
sen mukaan kukaan verkossa ajanvarauksen tehnyt ei huomannut etté neuvot-

telu oli mahdollista valita kaytavaksi myods verkossa.

Jalkikateen ajateltuna asiakaskyselyn ikaluokittelu oli vaara tutkimuksen otan-
taan nahden. Tekijan ndkemyksen mukaan jako kolmeen ikaluokkaan olisi tu-
losten perusteella ollut parempi vaihtoehto. Jako esimerkiksi 18—35-, 36—49- ja
yli 50-vuotiaisiin olisi todennédkdisesti tuottanut analysointikelpoisempia seka

kaikkien ik&dluokkien tutkimisen mahdollistavia vastauksia.

Mielestani tAman opinnaytetydn tavoite kuitenkin toteutui ja tyo toi esiin konk-
reettisia toimenpide-ehdotuksia toimeksiantajalle. Toivon, ettd toimeksiantaja
arvioi ehdotuksiani ja toteuttaa niita kaytannossa. Tulevaisuudessa digitaalisen
maailman vauhti kiihtyy todennakdisesti entisestddn ja menee eteenpain suurin
askelin, ja siita syysta pankin markkinointiviestinnan strategiset toimenpiteet
tulisi ndhda ja toteuttaa muiden markkinointiviestinndn toimenpiteiden edella.
Mielestani tulevaisuudessa voitaisiin tutkia, miten tdméan opinnaytetyon kehitta-
misideat on saatu vietyd kaytantoon, millaisia tuloksia niilla on saavutettu seka
mité uusia kehittdmiskohteita on ilmennyt. Lisaksi tietotekniikan opiskelijat voisi-
vat tutkia miten OP-verkkoneuvotteluun saataisiin sopimusten allekirjoitusmah-

dollisuus seka suunnitella ja toteuttaa tarvittavat jarjestelmat.
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Arvoisa vastaanottaja,

Olen liiketalouden opiskelija Turun ammattikorkeakoulun Salon toimipisteestd. Teen parhaillaan
opinnaytety6ta ja tahan tarvitsisin apuasi. Tyon toimeksiantaja on Lounaismaan Osuuspankki, ja
sen tarkoituksena on kehittaa verkkoneuvotteluita yha paremmin asiakkaita palvelevaksi
neuvottelukanavaksi.

Nyt, kun verkkoneuvottelujen kdyminen on ollut mahdollista jo muutamien kuukausien ajan, haluaa
Lounaismaan Osuuspankki tietaa kuinka laajasti tieto verkkoneuvottelumahdollisuudesta on
tavoittanut asiakkaita ja olisivatko talla hetkella konttorissa tai puhelimitse neuvotteluitaan kayvat
asiakkaat kiinnostuneita verkkoneuvotteluista.

Koska olet dskettain kaynyt asuntoluottoneuvotteluita Lounaismaan Osuuspankin kanssa, toivoisin
etta voisit kayttaa noin 5-8 minuuttia kyselyyn vastaamiseen. Kyselyn vastauksia kaytetaan
opinnéytetyéni tutkimusosan pohjana. Kiitoksena vastaamisesta ldhetédn sinulle postitse
elokuvalipun, valintasi mukaiseen elokuvateatteriin joko Forssassa, Salossa tai Somerolla.
Kyselyn paatdssivulla on linkki, joka ohjaa sinut erilliseen kyselyyn, johon sinun tulee syéttaa
osoitetietosi lipun postittamiseksi seka valita haluamasi elokuvateatteri. Yhteystiedot syétetéaan
erilliselle lomakkeelle, jotta varsinaisen kyselyn anonyymiys tulee varmistetuksi.

Minua sitoo samanlainen vaitiolovelvollisuus kuin pankin toimihenkiloitakin ja kaikki tiedot ovat
taysin luottamuksellisia. Vastaaminen on taysin anonyymia, enka opinnaytetydssani tule
julkaisemaan tai ilmaisemaan minkaanlaisia henkilétietoja tai mitdan muuta informaatiota
vastaajista kuin ika- ja sukupuolijakauman.

Toivon, etta vastaat kyselyyn taysin rehellisesti. Nain se toimii kaikkein parhaiten tyékaluna
Lounaismaan Osuuspankille, sen kehittdessa palvelujaan ja toimintojaan yha enemman
asiakkaiden toivomuksia vastaaviksi.

Kyselyyn paaset vastaamaan alla olevan linkin kautta

https://www.webropolsurveys.com/S/03CC7E982544E23F .par

Kyselyyn voit vastata 22.12.2013 asti

Ystavallisin terveisin,

Lauri Kuitunen

Turun Ammattikorkeakoulu, Salon toimipiste
Liiketalouden koulutusohjelma
lauri.kuitunen@gmail.com
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

Tervetuloa vastaamaan opinnaytetyokyselyyn!

Kysely koostuu kaikenkaikkiaan 20 kysymyksesta, mutia vastauksistasi riippuen sinun tulee vastata vain 11-15 kysymykseen. Vastaaminen vie
noin 5-8 minuuttia. Kyselyn jalkeen sinut ohjataan kiitossivulle, joita I6ydat linkin erilliseen lor 1. Syota lomak 1 yhteystietosi, niin
lahetan sinulle kiitoksenosoituksena elokuvalipun.

Kysely on taysin anonyymi, eika henkildllisyytesi tule kyselyn vastauksista mitenkaan ilmi. Vastaajia yksildivina kysymyksina kysytaan ainoastaan
sukupuoltasi ja ikahaarukkaasi. Mydskaan elokuvalipun Iahettamiseksi sydtettavia yhteystietoja ei voida yhdistaa vastauksiin. Missaan
yhteydessa ei julkaista eika ilmaista mitaan henkilokohtaista informaatiota vastaajista tai niista, joille elokuvalippu on lahetetty. Myos minua
kyselyn toteuttajana ja opinnaytetydn tekijana koskee vaitiolovelvollisuus samoin kuin koko Lounaismaan Osuuspankin henkilokuntaa.

Kyselyssa verkkoneuvottelulla tarkoitetaan pankkiasioista neuvotielemista pankin toimihenkilon kanssa internetin kautta videokuvan ja
aaniyhteyden valityksella.

* = Pakollinen kysymys

1. Sukupuoli *
() Nainen
) Mies

e
|Seuraava -

S’

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Lounaismaan OP

Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

2. 1ka *
O 18-29
(0 30-39
O 40-63
O 64-

|=- Edeliinen| |Seuraava —>
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

3. Ennen neuvotteluajan varaamista, tiesitkd mita neuvottelukanavia Lounaismaan Osuuspankki
tarjoaa? (Voit valita useamman vaihtoehdon) *

[[ITiesin, etta neuvottelun voi kayda konttorissa
[ Tiesin, ettd neuvottelun voi kdyda puhelimitse
[ Tiesin, etta neuvottelun voi kdyda verkossa

|<— Edellinen| |Seuraava —>|

~ ©

TUERG ONIVERS (¥, OF KRS SEIRRGHS Lounaismaan OP
Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

Mikali tiesit, ettd neuvottelun voi kdyda myos verkkoneuvotteluna, vastaa kysymyksiin 4 ja 5 ja siirry sen jalkeen

kysymykseen 7.
Mikali et tiennyt, ettd neuvottelun voi kdyda myos verkkoneuvotteluna, vastaa seuraavaksi kysymykseen 6.

4. Miksi et valinnut verkkoneuvottelua?

[« Edellinen} {Seuraava ==
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

5. Missa tilanteessa tai milld muutoksilla valitsisit verkkoneuvottelun?

|<— Edellinen| |Seuraava—>

~ O
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

Vastaa tdhan kysymykseen vain, mikali kysymyksessa kolme vastasit ettet tiennyt etukateen
verkkoneuvottelumahdollisuudesta.

6. Olisitko valinnut verkkoneuvottelun, jos olisit tiennyt, ettd se on mahdollista?
O Kylla
O En, miksi?

< Edellinen| [Seuraava —>|
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

7. Miten teit ajanvarauksen ensimmaiseen neuvotteluun? *

Taman kysymyksen jalkeen sinut ohjataan suoraan vastauksesi mukaisiin jatkokysymyksiin.

(O Osuuspankin verkkopalvelussa

(O Osuuspankin puhelinpalvelussa

() Puhelimitse, niin etta pankin toimihenkild soitti teille

O Konttorin infossa tai kassalla

() Suoraan toimihenkilén kanssa, esim. muun neuvottelun yhteydessa
() Muuten, miten?

< Edellinen| |Seuraava —

~ ©
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

8. Oliko neuvottelukanavan valinta aikaa varatessa mielestasi riittdvan selkea? *
O Kylla
() Ei, miksi?

[<— Edellinen| [Seuraava —|
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

9. Huomasitko, etta neuvottelun voi kayda myds verkossa? *

O Kylla
(O En. Olisitko valinnut verkkoneuvottelun, jos olisit huomannut?

|« Edellinen| |Seuraava —|

~ O

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

10. Ehdotettiinko sinulle verkkoneuvottelua? *

O Kylla
() Ei. Jos olisi ehdotettu, olisitko valinnut neuvottelun verkon valityksell&?

|« Edellinen| |Seuraava —>|

~ ©
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TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Lounaismaan OP
Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

11. Ehdottiko han sinulle, ettd neuvottelu kaytaisiin verkkoneuvotteluna? *

O Kylla
() Ei. Jos olisi ehdottanut, olisitko valinnut neuvottelun verkon valityksella?

|<-- Edellinen| [Seuraava —
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TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Lounaismaan OP
Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

12. Missa neuvottelukanavassa varsinainen luottoneuvottelusi kaytiin? *
Taman kysymyksen jalkeen sinut ohjataan suoraan vastauksesi mukaisiin jatkokysymyksiin.
(O Konttori

O puhelin
() Verkko

|<— Edellinen| |Seuraava—>

~ O
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13. Mita erityisesti arvostat konttorissa kaytavassa neuvottelussa? *

|=— Edellinen| |Seuraava—
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

14. Mité erityisesti arvostat puhelimitse kaytavassa neuvottelussa? *

[<— Edellinen| [Seuraava —

~ ©
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

15. Milla perusteella valitsit neuvottelukanavan (konttori, verkko, puhelin)? *

[<=Edeliinen| [Seuraava—

~ ©
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

16. Haluaisitko jatkossa kdyda asuntoluottoneuvottelusi verkkoneuvotteluna? *

O Kylla
OEn

[~ Edelinen| [Seuraava —|
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

17. Mitka syyt erityisesti vaikuttavat siihen, etta et halua kayda neuvottelua verkossa? (Voit valita
useamman) *

[l En ole varma verkkoneuvottelun turvallisuudesta

[[] verkkoneuvotteluja kdyvat eri neuvottelijat kuin konttorissa/ Haluan kayda neuvotteluni tutun toimihenkilén kanssa
[[] Mielestani kasvotusten saavutetaan rennompi ja henkilékohtaisempi tunnelma

[C]Minulla ei ole verkkoneuvotteluun tarvittavaa laitteistoa (tietokone, web-kamera, mikrofoni jne.)

[[] Muut syyt, mitka?

{<-— Edellinen] [Seuraava —>1
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18. Olisitko kaynyt neuvottelun verkossa, jos kyseessa olisi ollut jokin muu, kuin
asuntoluottoneuvottelu? (Voit valita useamman) *

[ Kylld, muu luottoneuvottelu

[C1Kylla, paivittaisiin pankkiasioihin (tilit, kortit yms.) liittyva neuvottelu
[JKylld, sdastamisneuvottelu

[C1Kyll&, sijoitusneuvottelu

[ Kylld, vakuutusneuvottelu

[CIKyll&, yrityksen pankkiasioihin liittyva neuvottelu

[JEn

< Edellinen| |Seuraava —|
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Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

19. Missa kanavassa tavoitat mielestasi parhaiten pankin tiedotteita sekd markkinointia? (Valitse
enintaan neljé itsellesi parasta vaihtoehtoa) *

["] Bannerit ja mainokset verkkopankissa

[[] Verkkoviestit verkkopankissa

["] Mainokset pankin verkkosivuilla (op.fi)

[ Mainokset pankin yhteistykumppaneiden (esim. urheiluseurat) verkkosivuilla

[] Mainokset ja bannerit muilla verkkosivuilla

[ Facebook

[T] Paikalliset sanomalehdet (Salon Seudun Sanomat, Salonjokilaakso, Paikallislehti Somero, Forssan lehti)
[] pankin kotiin postittamat kirjeet ja ilmoitukset

[[] Tapahtumat (esim. urheiluseurojen ottelutapahtumat, Salon iltatori, Somerniemen kesatori yms.)

|<— Edellinen| [Seuraava —|

~ ©
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TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Lounaismaan OP
Lounaismaan Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna

20. Mitka keinot parhaiten houkuttelisivat sinua kokeilemaan pankin uusia palveluja tai tuotteita?
(Valitse enintaén kolme mielestasi parasta vaihtoehtoa) *

Tama on kyselyn viimeinen kysymys, vastattuasi paina "laheta"-painiketta. Seuraavalta sivulta |6ydat ohjeet elokuvalipun
saamiseksi.

[]Mielenkiintoinen mainonta

[[] Materiaaliset kannustimet (esim. elokuvaliput, pankin liikelahjat, ravintolalahjakortit)
[C]Rahallinen hyéty (esim. parempi korko saastamistilille tai edullisempi luoton takaisinmaksuturva)
[C] Ajan sasstaminen

[ Ystavien positiiviset kokemukset

[[] Pankin asiantuntijat suosittelevat tuotetta tai palvelua

<-- Edellinen| |Laheta
1
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Kiitos vastauksistasi!

Kiitoksena l&ahetdmme sinulle elokuvalipun. Klikkaa alla olevaa linkkié ja sy6té avautuvaan erilliseen lor 1 yhteystietosi. N&in yht
yhdist&a vastauksiisi ja varsinainen kysely séilyy tdysin anonyymina.

ystietojasi ei voida

)

https://www.webropolsurveys.com/S/58477277B33176FC.par

Kiitos ja mukavaa loppuvuotta,

Lauri Kuitunen
Turun Ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjeima

Surv d by
WebropolSurveys

WEBEPOL

THE INTELLIGENT WAY

Yhteystiedot elokuvalipun ldhettdmisti varten

Sy6ta alle yhteystietosi ja postitamme sinulle elokuvalipun kiitokseksi vastauksistasi

* Pakollinen tieto

Etunimi *

| |
Sukunimi *

| |
Matkapuhelin

Sahkoposti

Osoite *

| |
Postinumero *

| |

Postitoimipaikka *

Mihin elokuvateatteriin haluat lipun? *

O Bio-Kaari, Forssa
O Bio Salo ja Bio Jann, Salo
O Bio Jukola, Somero

(Laneta)

Vastaukset tallennettu onnistuneesti

Survey powered by:

WebropolSurveys

WEBZPOL

THE INTELLIGENT WAY
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Elokuvalippujen saatekirje

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU b
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Lounalsmaan OP

Hyva opinnaytetyohoni liittyvan kyselyn vastaaja,

Suuri kiitos vastauksistasi!

Ohessa ldhetén sinulle lupaamani elokuvalipun kiitoksena vastaamisesta "Lounaismaan
Osuuspankin asuntoluottoneuvottelut verkkoneuvotteluna” — kyselyyn. Vastauksistasi on suuri
hyéty tydstaessani Turun Ammattikorkeakoulun opinnéytety6tani, jonka tuloksia tullaan
hyddyntdmaan Lounaismaan Osuuspankin palveluiden kehittamiseen.

Lipun voit kéyttaa mihin tahansa valitsemaasi elokuvaan elokuvateatterissa, jonka olet kyselyn
yhteydessa valinnut.

Nautinnollisia leffahetkia toivottaen,

Lauri Kuitunen

Turun Ammattikorkeakoulu, Salon toimipiste
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