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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Yritys X:n verkkotapaamisneuvottelua. Verkkota-
paamisneuvottelut ovat yleistyneet viimeisten vuosien aikana ja taman vuoksi toiminnan jat-
kuva kehittaminen on tarkeaa. Tavoitteena oli kehittaa toimintaa entista asiakaslahtoisem-
maksi. Tutkimuksessa pyrittiin hyvin konkreettisiin ja helposti kaytantoon vieitaviin kehitys-
ehdotuksiin.

Tutkimuksen teoriaosuus kasittelee asiakaskokemusta, asiakastyytyvaisyytta seka digitaali-
suutta. Asiakaskokemuksen osalta teoria muodostuu asiakaskokemukseen vaikuttavista teki-
joista ja mista asiakaskokemus seka asiakastyytyvaisyys syntyy. Digitaalinen teoriaosuus pai-
nottuu enemman verkkotapaamiseen ja siihen mita vaaditaan onnistuneeseen verkkotapaami-
seen. Teoriassa pyritaan myos loytamaan sellaisia tekijoita, mita hyodyntaen verkkotapaa-
misneuvotteluista pystytaan tekemaan entista asiakaslahtoisemmaksi.

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuksen aineistonkeruumene-
telmat koostuivat havainnointi- ja haastattelututkimuksista seka benchmarkingista. Havain-
nointi toteutettiin eri ajankohtina kolmessa eri osassa. Haastattelut toteutettiin yhta lailla eri
ajankohtina ja yhteensa tassa tutkimuksessa tehtiin nelja asiantuntijahaastattelua. Haastatel-
tavat tyoskentelivat eri tehtavissa, mutta jokainen haastateltava on paivittain tekemisissa
verkkotapaamisneuvotteluiden kanssa.

Haastattelu- ja havainnointitukimuksessa oli tarkoituksena kerata mahdollisimman laaja-
alaista tietoa verkkotapaamisneuvottelun kehittamiseen. Tutkimuksesta pyrittiin saamaan
mahdollisimman kattava seka luotettava. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuoda mahdollisim-
man todenmukaisia kehitysehdotuksia ilman suuria rahallisia investointeja.

Verkkotapaamisneuvottelun kehittaminen on jatkuvaa tyota, mutta tama opinnaytetyo luo
kehitykselle vahvan pohjan. Tutkimuksessa ei pyrita loytamaan kehitysehdotuksia teknilliseen
puoleen vaan verkkotapaamisneuvottelun asiakasviestintaan ja palvelukokemukseen. Kehitys-
ehdotuksista on hyotya toimeksiantajalle seka tutkijalle.

Asiasanat: Verkkotapaaminen, Asiakastyytyvaisyys, Asiakaspalvelu, Kehittaminen
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The purpose of this bachelor’s thesis was to develop the online meeting at Company X. Online
meetings have become more frequent in recent years and therefore the continuous develop-
ment of business it is important. The purpose of the bachelor’s thesis was to develop the on-
line meetings in a more customer-oriented direction. The development proposals offered in
the conclusion of the report do not require large investments because many of these relate to
customer communications.

The theoretical part of the thesis report deals with customer experience, customer satisfacti-
on and online meetings. The sections on customer experience and customer satisfaction ex-
plain what customer service is and why it is so important to the company. The sections on
online meetings focus on the functioning of the online meeting.

In this thesis project a qualitative research method was used, including interviews and obser-
vational research as data collection tools. A third research method was benchmarking. The
observational research was carried out in three parts. This research included four interviews,
with all interviewees working in various positions but still using online meetings on a daily
basis.

The aim of the research was to collect as much information as possible because the investiga-
tion was intended to be comprehensive and reliable. All information collected in the research
was wide-ranging and useful. The purpose of the research was to create specific development
proposals that could be implemented without large investments.

The development of its online meetings is an ongoing process within the company and this
bachelor’s thesis gives the company concrete development proposals. The research did not
aim to develop the technology, but rather to develop customer communications and customer
experience. The bank can use this study when they are palnning the development of their
online meetings in the future.

Keywords: Online meeting, Customer satisfaction, Customer service, Development
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1 Johdanto

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Suomessa toimiva finanssipalvelukonserni. Yrityksessa
tyoskentelevat tyontekijat ovat tutkimuksen aikana kaytettavissa, jotta tutkija pystyy kokoa-
maan mahdollisimman kattavan kokonaisuuden haluamistaan asioista. Yritys toimii rahoitus-
alalla ja tarjoaa pankkipalveluita henkilo- seka yritysasiakkaille. Yrityksella on toimipisteita

ympari Suomen seka Pohjois-Euroopan.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa mahdollisimman konkreettiset kehitysehdotukset
verkkotapaamisneuvottelun kehittamiselle Yrityksessa X. Tutkimuksen tarkoituksena on pa-
rantaa asiakkaille tarjottavaa palvelukokemusta seka ohjata toimintaa entista asiakaslahtoi-
sempaan suuntaan. Verkkotapaamisneuvotteluita kaydaan asiakkaiden kanssa jatkuvasti kas-
vavin maarin, joten on tarkeaa varmistaa, etta ammattimaisuutta pystytaan lisaamaan kysei-

sessa palvelukanavassa.

Tutkimusongelmana oli selvittaa asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita seka tuoda mah-
dollisimman helposti kaytantoon vietavia kehitysehdotuksia. Asiakkailla on vahaista kokemus-
ta liittyen verkkotapaamisneuvotteluihin, mutta tulevaisuudessa tietoisuus kasvavasta palve-
lukanavasta tulee yleistymaan. Asiakkaiden tarpeet huomioiden on mahdollisuus paasta halut-

tuihin lopputuloksiin.

Tutkimuksen kasiteperusta koostuu asiakasviestinnasta, digitalisaatiosta seka tulevaisuuden
pankista. Ensimmaiseksi kasitellaan asiakasviestintaan liittyvaa teoriaa, jotta saadaan nake-
mys asiakasviestintaan vaikuttavista tekijoista. Seuraavaksi perehdytaan pakkitoimintaan seka
tulevaisuuteen. Tarkemmin paneudutaan digitalisaatioon ja sen tuomaan muutokseen. Tutus-
tutaan tarkemmin verkkotapaamiseen kasitteena seka asiakaskokemukseen vaikuttaviin teki-

joihin.

Tutkimusmenetelmat ja tutkimusaineisto on valittu harkitusti, jotka vastaavat parhaalla mah-
dollisella tavalla asetettuihin tavoitteisiin. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja
ainestonkeruumenetelmiksi valittiin havainnointi- ja haastattelututkimus seka benchmarking.

Haastattelut koostuvat neljasta asiantuntijahaastattelusta.

Verkkotapaamisneuvottelun kehittaminen toteutettiin harkitusti yhteistyossa tutkijan seka
toimeksiantajan kanssa. Tutkimuksessa on otettu huomioon toimeksiantajan toiveet, mutta
tutkija on saanut kayttaa omaa nakemysta tutkimusta tehdessa seka tutkimusaineistoa kera-
tessa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli loytaa konkreettisia kehitysehdotuksia liittyen verkko-
tapaamisneuvotteluun, jotka parantavat asiakaskokemusta ja on helposti kaytantoon vietavia.

Lopuksi opinnaytetyossa on pohdittu tutkimuksen luotettavuutta seka kehitysehdotuksia.



2 Finanssiala

Viimeiset vuodet ovat olleet todella haasteellisia rahoitusalalla johtuen matalasta talouskas-
vusta seka muuttuvasta markkinaymparistosta. Kaikesta huolimatta Suomessa pankit ovat pys-
tyneet tekemaan vahvaa tulosta ja pitamaan toiminnan kannattavana. Muuttuva markkinaym-
paristo on pakottanut pankkeja sulkemaan konttoreita seka vahentamaan henkilostoa. Samal-
la on pyritty katsomaan sita, kuinka liiketoimintaa voidaan kehittaa entista kannattavammak-
si. Kokonaisuudessaan tilanteeseen on monta syyta ja tietyt asiat vaikuttavat toisiinsa, mutta
etenkin matalat markkinakorot, laajeneva digitalisaatio seka heikko kansantalouden kehitys
on vaikuttanut pankkien tekemiin paatoksiin. Suuret pankit ovat ottaneet digitalisaation huo-
mioon strategioissaan ja parhaillaan tehdaan toita sen eteen, etta kilpailukykya pystytaan

parantamaan tulevaisuudessa. (Pankkien tuloskatsaus 2015.)

Rahoitusala on vahva tyollistaja Suomessa, koska vuonna 2015 Suomessa oli yhteensa 281 luot-
tolaitosta ja naissa tyoskenteli yhteensa 27 044 tyontekijaa. Vaikka fuusioiden takia luottolai-
tokset vaheni vuonna 2015 vuoteen 2014 verrattuna 10 kappaleella niin henkilostomaara kas-
voi noin 80 henkilolla verrattuna samaisiin vuosiin. Vuoden 2015 lopulla Suomessa oli yhteensa
1 039 pankkikonttoria, kun vuotta aikaisemmin 2014 Suomessa oli pankkikonttoreita yhteensa
1 128 eli vuoden 2015 aikana pankkikonttoreita lopetettiin yhteensa 89. (Pankkien tuloskatsa-
us 2015.)

Huolimatta haasteellisesta markkinatilanteesa, pystyivat pankit kasvattamaan liikevoittoa
vuoden 2015 aikana 18 prosenttia verrattuna vuoden 2014 tilanteeseen. Uudet asuntolainat
olivat vuonna 2015 kasvussa ja nostetut asuntolainat olivat yhteensa noin 16 miljardin arvoisia
tarkoittaen sita, etta vuoteen 2014 verrattuna uusia asuntolainoja nostettiin yli miljardi euroa
enemman. Uusille asuntolainoille korot olivat asiakkaiden suhteen hyvin suotuisia ja suurim-
maksi osaksi lainojen korot muodostuivat pelkastaan marginaalista, johtuen matalasta mark-
kinakorkotasosta. Suomessa uusien asuntolainojen keskikorko vuonna 2015 oli 1,3 % ja verrat-
tuna esimerkiksi euroalueeseen, missa keskikorko oli samaisena vuonna 2,3 % niin voidaan to-
deta, etta suomalaiset maksavat huomattavasti matalampaa kokonaiskorkoa. Takaisinmaksu-
aika vaihtelee lainakohtaisesti, mutta yleisin takaisinmaksuaika uusille asuntolainoille on 20
vuotta. (Pankkien tuloskatsaus 2015.)

Kaiken kaikkiaan katsoessa finanssialaa ja erityisesti pankkien toimintaa voidaan todeta, etta
viime vuodet ovat olleet haasteellisia muuttuvan toimintaympariston vuoksi. Kaikesta huoli-

matta, Suomessa toimivat pankit ovat selviytyneet haasteellisesta markkinatilanteesta huoli-
matta mallikkaasti ja ovat pystyneet tekemaan vahvaa tulosta kaikesta huolimatta. Kokonai-
suudessaan, kun katsotaan Suomessa toimivien pankkien vakavaraisuutta niin voidaan todeta,

etta pankkien liiketoiminta on varsin vahvalla pohjalla. (Pankkien tuloskatsaus 2015.)



2.1 Pankkipalvelut

Suomessa pankit tarjoavat niin yksityis-, kuin yritysasiakkaille paivittaisten raha-asioiden hoi-
tamiseen tarvittavia tuotteita seka palveluita. Tyypillisia palveluita, mita kaytetaan ovat
muun muassa tilit seka tileihin liitetyt tilinkayttovalineet, kuten maksukortti seka verkko-
pankki. Tilille on tarkoitus ohjata henkilo- tai yritysasiakkuuteen liittyva rahavirta, kuten
palkka, elake tai lilketoiminnasta muodostuva saapuva maksuliikenne. Maksukorteilla asiak-
kaat pystyvat nostamaan tililta varallisuutta tai tekemaan ostoja kaupoissa tai verkossa.
(Pankkipalvelut 2016.)

Suurimmat pankit Suomessa tarjoaa asiakkailleen paivittaisten raha-asioiden lisaksi myos ra-
hoituksia, vakuutuksia seka saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvia erilaisia kokonaisuuksia.
Palvelua asiakkaille tarjotaan laajalti ja pankkien asiakkailla on mahdollisuus hoitaa pankkiin
liittyvia asioita esimerkiksi kottorissa, puhelimessa seka verkossa niin verkkotapaamisena kuin
chat palvelun kautta. Laajojen tuotevalikoimien ansiosta pankit pystyvat tarjoamaan asiak-
kaiden tarpeiden mukaisia palveluita. Asiakkaat ryhmitellaan etuohjelmien mukaisesti riippu-
en elamantilanteesta. Esimerkiksi Nordea luokittelee asiakkaitaan asiointi volyymin mukaises-
ti. Henkiloasiakkaille Nordea tarjoaa etuohjelmia seuraavasti: Lapset, Nuoret, Check-in, Pe-
rustaso, Kanta-asiakas, Avainasiakas seka Premium etta Private Bank- asiakas. (Etuohjelma ja
asiakasedut 2016.)

Pankit elavat talla hetkella valtavassa muutoksessa ja digitalisaatio on tullut osaksi pankkien
arkea. Monet pankit pyrkivat tarjoamaan asiakkailleen palvelua ajasta ja paikasta riippumatta
asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Aikaisemmin pankkipalvelut ovat olleet vain saatavilla, jo-
ko konttorista tai verkkopankista pankin aukioloaikoina 10.00-16.30. Tana paivana suuri osa
pankeista tarjoaa myos viikonloppuisin palvelua asiakkailleen. Pankkien aukioloajat ovat laa-
jentuneet, mitka nakyvat etenkin puhelinpalveluissa. Nordea tarjoaa henkilo- ja yritysasiak-
kailleen palvelua 24/7, jokaisena paivana vuodessa. Osuuspankki tarjoaa palvelua vastaavasti
arkisin kello 08.00-22.00 valisena aikana ja Danske Bank palvelee asiakkaitaan arkisin 08.00-

20.00 valisena aikana seka lauantaisin kello 10.00-16.00. (Verkkotapaaminen 2016.)

Pankkien tekemat muutokset osoittavat sen, etta muutoksilla pyritaan entista asiakaslahtoi-
sempaan seka joustavampaan palveluun. Asiakkaiden ei valttamatta tarvitse jonottaa kontto-
rilla uuden pankkikortin tilaamista, vaan asia hoituu joko verkkopankissa tai puhelinsoitolla.
Asiakkaita kutsutaan kasvavissa maarin pankkien verkkoneuvotteluihin, joka tarkoittaa sita,
etta asiakas pystyy hoitamaan pankkiasioinnin vaikka kotisohvalta verkkopankin kautta puhe-
limitse. Silla ei ole valia haluaako asiakas avata itselleen kayttotilin tai neuvotella asuntolai-
nasta, koska nama kaikki hoituvat myos verkkotapaamisen kautta. (Etuohjelma ja asiakasedut
2016.)



Muuttuva toimintaymparisto on pakottanut pankkeja kehittamaan omaa liiketoimintaa mah-
dollisimman monikanavaiseen suuntaan. Talla hetkella monet pankit kehittavat verkossa ta-
pahtuvaa asiointia ja osa pankeista tahtaa jopa kokonaan digitaaliseksi pankiksi. Verkkota-
paaminen tulee nakymaan asiakkaille tulevaisuudessa hyvin paljon eri kanavissa ja pankit pyr-
kivat ohjaamaan asiakkaita kasvavin maarin verkkotapaamisiin. Verkkotapaamisneuvottelu on
turvallinen ja joustava tapa hoitaa omia pankkiasioita asiantuntijan kanssa, missa ja milloin
vain. Palvelusta halutaan muodostaa niin yksinkertainen, etta jokainen ihminen voi kohdata

pankin asiantuntijat verkossa. (Danske verkkotapaaminen 2016.)

Sadstaminen ja
sijoittaminen ‘ Rahastot Osakkeet

Lainat

Muut

Internet-palvelut Puhelin-palvelut pankkipalvelut

Mobiili-palvelut

Valuutta ja
verkkopankki

Kuvio 1: Nordea tarjoaa muun muassa seuraavia palveluita. (Paivittaiset raha-asiat 2016)

2.2 Turvallisuus

Turvallisuus on varsin monimerkityksellinen kasite. Jokainen ihminen ymmartaa sanan turval-
lisuus hieman eri tavalla ja jokaisella on nakemys siita, mita turvallisuus todella tarkoittaa.
Turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita on jokaisen ihmisen henkilokohtaiset taustat ja siihen
vaikuttavat tekijat. Sanalle on hankala maarittaa yhta oikeaa termia, koska kaikilla on hie-
man erilainen kasitys siita, mita turvallisuus pitaa sisallaan. Liiketoiminnassa turvallisuutta
kehittaessa on tarkeaa, etta kehitystyossa on mukana laaja-alainen verkosto, koska yhta oike-

aa toimintatapaa turvallisuudelle ei ole. (Turvallisuus kasitteena 2016.)

Medialla on todella suuri merkitys siita, minkalainen nakemys ihmisilla on milloinkin liittyen
turvallisuuteen. Yksi ihminen tai suuri vakijoukko ei koskaan voi saavuttaa taysin turvallista
kokonaisuutta, koska turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita loytyy myos yhteisojen ulkopuolel-
ta. Turvallisuutta voidaan ajatella myos siten, etta toimimalla turvallisuuden rajoissa ehkais-

taan ja varaudutaan epatoivottuihin muutoksiin. (Turvallisuus kasitteena 2016.)
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Riippumatta liiketoimintaymparistosta tai markkinatilanteesta, niin menestyvat organisaatiot
kehittavat toimintaansa jatkuvasti eri osa-alueilla, jotka koostuvat toiminnan laadusta seka
turvallisuudesta. Yritykset pyrkivat jatkuvaan kehitykseen ja samalla pyrkimyksena on ennal-
taehkaista mahdollisia turvallisuuteen liittyvia puutteita. Viimeisten vuosien aikana yritykset
ovat panostaneet turvallisuusjohtamiseen ja sen tarkoituksena on nimenomaan kehittaa toi-
mintaa siihen suuntaan, etta liiketoiminnassa pystytaan valttamaan niin sisaiset kuin ulkoiset

riskit. (Turvallisuus kasitteena 2016.)

Verkossa asiointi on kasvanut rajahdysmaisesti digitalisaation myota ja lahes jokaisella ihmi-
sella on mahdollisuus paasta asioimaan verkossa. Turvallinen asiointi eri palvelukanavissa on
niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan vastuulla. Lahtokohtaisesti voidaan todeta, etta palvelu
ja asiointi on silloin turvallista, kun kaikki osapuolet ovat huolellisia. Palveluntarjoajalla on
vastuu siita, etta asiakkaan on mahdollista kayttaa palvelua ja palvelussa asioiminen on tur-
vallista. Erittain suuressa ja tarkeassa roolissa on se, etta asiakas pystytaan tunnistamaan
asianmukaisesti ja palveluun kohdistunut asiaton kaytto on suojattu. Asiointikanava taytyy
rakentaa siten, etta asiakkaan luottamuksellinen tieto ei voi joutua kolmannelle osapuolelle.

(Verkkoasioinnin turvallisuus 2015.)

Vaikka palveluntarjoaja on luonut palvelun turvalliseksi asiakkaalle, niin taytyy asiakkaan ot-
taa huomioon oma turvallisuus ja kayttaytyminen. Kayttaessa tietokonetta, tablettia tai aly-
puhelinta, taytyy asiakkaan varmistaa laitteeseen kuuluvan tietosuojan toiminnallisuus. Verk-
kopalveluihin kirjaudutaan aina henkilokohtaisilla asiointitunnuksilla. Asiakkaan taytyy var-
mistaa ja sailyttaa kyseiset asiointitunnukset siten, etta muilla ulkopuolisilla henkiloilla ei ole

mahdollista kayttaa niita hyvaksi. (Verkkoasioinnin turvallisuus 2015.)

Hyvia vinkkeja turvalliseen asiointiin verkkopalveluissa on muun muassa se, etta aina kirjau-
tuessa henkilo tarkastaa kyseisen sivun aitouden. Aitous pystytaan varmentamaan silla, etta
osoiterivissa on suljettu lukko ja sita painamalla paasee lukemaan sivustoon kohdistuvat ylei-
semmat tiedot. Niin sanotut huijaussivut ovat lisaantyneet ja nailla sivuilla yritetaan yleisesti
saada kayttoon asiakkaan henkilokohtaiset asiointitunnukset. (Verkkoasioinnin turvallisuus
2015.)

Verkkotapaamisessa asiakkaan pankkiasioita kaydaan lapi puhelimitse seka verkon valityksel-
la. Tapaamisen alussa asiakas tunnistetaan hanen henkilokohtaisilla verkkopankkitunnuksilla,
riippumatta siita, etta kasitellaanko henkilokohtaisia vai yrityksen asioita. Pankkien toimin-

nassa on aarimmaisen tarkeaa, etta asiakkaan henkilollisyys on tunnistettu ja nain pystytaan

varmistamaan, etta pankkisalainen tieto ei levia muille osapuolille. Asiakkaan tulee sailyttaa
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henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset siten, etta muiden ei ole mahdollista paasta niihin

kasiksi.

2.3 Monikanavaisuus

Kasitteena monikanavaisuus on noussut esille etenkin vuosituhannen vaihteessa, kun monet
yritykset rupesivat hyodyntamaan verkkoon tuomia mahdollisuuksia entista enemman. Aikai-
semmin yrityksen kotisivut olivat lahinna informatiivisia, missa oli tietoa yrityksen sijainnista,
yhteystiedoista seka mahdollisesti tuotteista. Tarkempaa tuotekuvausta oli kuitenkin turha
odottaa yrityksen kotisivuilta, vaan parhaan tiedon tuotteesta sai paikanpaalta, missa myos
ostotapahtuma tuli toteuttaa. Talla hetkella monikanavaisuus tuo asiakkaille valtavasti vaih-

toehtoja ja he pystyvat valitsemaan itselleen sopivan palvelukanavan. (Filenius 2015, 26.)

Monikanavaisuuden yleistyttya yritykset alkoivat miettia, kuinka palvelukokonaisuudesta pys-
tytaan tekemaan yhta laadukas tai jopa laadukkaampi, kuin aikaisemmin oli totuttu. Asiak-
kaat eivat valttamatta enaa tule kaymaan myymalassa tai konttorissa hoitamassa asioita ku-
ten ennen. Monikanavaisuuden myota asiakkaat pystyvat hoitamaan heille tarkeita asioita
missa ja milloin vain. Huiman teknologiakehityksen ansiosta palveluita ja prosesseja pystytaan
kehittamaan jatkuvasti turvallisuutta unohtamatta. Tana paivana oletuksena on se, etta yri-
tyksen palvelut ovat saatavissa digitaalisesti yhta lailla, kuin myymaloissa. Talloin asiakas te-

kee paatoksen siita, etta missa palvelukanavassa han asioi. (Filenius 2015, 26-27.)

Tietyt yritykset ovat luopuneet kokonaan myymaloista seka konttoreista ja ovat ohjanneet
asiakkaat heidan verkkopalveluihin, kuten verkkokauppaan, verkkotapaamiseen tai chat-
palveluun. Toiset yritykset haluavat taas pitaa vanhasta hyvaksi todetusta toimintatavasta
kiinni, mutta samalla palveluja on laajennettu esimerkiksi puhelinpalveluun, verkkokauppaan,
chat-viestintaan seka sosiaaliseen mediaan. Tuotteiden tilaaminen on tehty verkonkautta hel-
poksi, mutta tarvittaessa asiakkaan on mahdollisuus ottaa yritykseen yhteytta soittamalla tai
esimerkiksi chat-palvelun kautta ja kysya apua verkkotilaukseen liittyen. Palvelukokonaisuu-

den tulee olla joustava, helposti tavoitettavissa seka turvallinen. (Filenius 2015, 27-28.)

Suomessa pankit ovat jo pitkaan tarjonneet tiettyja palveluita asiakkailleen eri kanavissa.
Tiettyja palveluita ei ole aikaisemmin pystytty tarjoamaan verkossa, koska pankkien toimin-
nassa turvallisuus on kaikki kaikessa. Viimeisten vuosien aikana pankit ovat kehittaneet jar-
jestelmiaan siten, etta suuri osa tai jopa kaikki pankkipalvelut ovat kaikille asiakkaille saata-
villa myos verkon kautta. Asiakkaita ei kuitenkaan haluta pakottaa kayttamaan jotain tiettya
palvelukanavaa, vaan asioita on mahdollista hoitaa niin konttorissa kuin verkossa. Suurimpia
haasteita verkossa toimimisessa on luoda turvallinen ymparisto, jossa asiakkaat pystyvat luot-

tamaan, etta asiointi hoituu luotettavasti ja turvallisesti. (Verkkotapaaminen 2016.)
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Pankkien toiminnassa monikanavaisuus tarkoittaa sita, etta palvelut ovat saatavilla siella,
missa asiakas on. Kehitys on tapahtunut eri pankkien osalta hieman eri aikaan, mutta viimei-
set vuodet ovat osoittaneet sen, etta kehitysta on todella tapahtunut ja tulee tapahtumaan.
Tietty asiakaskunta on tottunut kayttamaan pankkien tarjoamia konttoripalveluita, kun osa
asiakkaista arvostaa mahdollisimman nopeaa ja helppoa tapaa hoitaa asiat esimerkiksi verk-
kopankin kautta, ilman fyysista kontaktia konttoriin. Kateisen rahan kayttaminen on vahenty-
nyt ja tulee vahenemaan vuosi vuodelta. Kaikki pankin konttorit eivat tarjoa enaa kateispal-
veluita, mutta rahaa on mahdollisuus nostaa tililta seka tallettaa tilille automaattien kautta.
(Nordea 2016)

Pankkipalvelut kehittyvat tulevaisuudessa siihen suuntaan, etta tiettyja palveluita on mahdol-
lisuus kayttaa riippumatta siita, minka pankin asiakas oikeasti on. Danske Bank on lanseeran-
nut MobilePay mobiilimaksusovelluksen, missa kuluttajat pystyvat tekemaan maksuja riippu-
matta siita, onko pankkiasiakkuus sitten Danske Bankissa, Osuuspankissa tai vaikka Aktiassa.
Palveluista pyritaan tekemaan mahdollisimman yksinkertaisia ja vaivattomia, jotka soveltuvat

jokaiselle kuluttajalle. (Tietoa Danske Bankista 2016.)

Nordea mainostaa verkkosivuillaan, etta asiakkaaksi on mahdollista tulla taysin verkon kautta
riippumatta siita, onko koskaan aikaisemmin ollut kyseisen pankin asiakas. Tama palvelu on
tarjolla henkiloasiakkaille seka yritysasiakkaille. Kyseisen palvelun avulla asiakkaaksi voi tulla
ilman fyysista konttorikayntia. Juuri tasta monikanavaisuudessa on kyse. Asiakkaille tarjotaan
eri palvelukanavia, joista he pystyvat itse paattamaan sopivan asiointikanavan. (Tule asiak-
kaaksi verkossa 2016.)

Kuten jo aikaisemmin on noussut esille, niin monikanavaisuuden laajennettua ovat pankit al-
kaneet tarjoamaan asiakkailleen entista laajempia palveluaikoja asioiden hoitamiseen. Suuri
osa konttoreista ovat pidattaytyneet vanhassa mallissaan tarjoten palveluita 10.00-16.30 vali-
sena aikana, mutta verkkopalvelut ovat suurimmaksi osaksi kaytettavissa 24/7, jokaisena pai-
vana viikossa. Nordea on uutisoinut, etta organisaatiossa tapahtuvat muutokset tahtaavat tu-

levaisuudessa taysin digitaaliseen pankkiin. (Nordea 2016.)

2.4 Digitaalisuus

Yritykset ovat joutuneet osaksi digitaalista murrosta kehittyneen teknologian seka asiakas-
kayttaytymisen vuoksi. Kehittyneen teknologian vuoksi yritykset ovat joutuneet miettimaan
strategiaa uudelleen ja investoineet viime vuosina paljon erilaisiin digitaalisiin palveluihin.
Digitaalisuus on avannut yrityksille paljon mahdollisuuksia, mutta se vaatii jatkuvaa kehitysta
kaikessa toiminnassa. Asiakkaan nakokulmasta digitaalisuus luo joustavuutta ja helpotusta
asioiden hoitamiseen. Samalla yritys pystyy entista tehokkaampaan toimintaan. Asiakkaita

pystytaan kohtaamaan verkossa eika asiakkaan tarvitse lahtea tiettyyn kohteeseen hoitamaan
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tiettya asiaa. Digitalisaation avulla yritykset pystyy kehittaa liiketoimintaa entista kustannus-
tehokkaammaksi, mutta asiakkaan merkitysta ei saa unohtaa matkalla. (Digitaalinen polku
2017.)

Digitaalisuus on tuonut kuluttajille valtavan maaran tietoa ja mahdollisuuden loytaa tietoa
heita kiinnostavista asioista. Yritysten on aarimmaisen vaikea kilpailla enaa tana paivana hin-
nalla, koska asiakkaat pystyvat itse loytamaan tiedon eri tarjoajien hinnoista. Tiettya tuotet-
ta tai palvelua etsiessa, asiakas pystyy tutustumaan kilpailijoiden tarjoamaan nopeasti esi-
merkiksi mobiililaitteella. Asiakas voi olla yrityksen myymalassa tutustumassa tuotteeseen,
mutta tekee ostoksen kuitenkin esimerkiksi kilpailijan verkkokaupasta. Uusimpia tuotteita ei
tarvitse enaa etsia vain tietysta liikeesta, vaan tana paivana tuotteita tilataan myos ulkomai-
sista verkkokaupoista taysin turvallisesti ja nopeasti. Vastaavanlaista kilpailua ei ole ollut ai-
kaisemmin. (Filenius 2015, 17-18.)

Suurella osalla kuluttajista on kaytossa matkapuhelin, jonka avulla on mahdollisuus paasta
verkkoon. Alypuhelimet ovat olleet valtavassa kasvussa viimeisten vuosien aikana ja tulevai-
suudessa yha useampi kuluttaja pystyy kayttamaan verkkoa mobiililaitteen kautta ajasta ja
paikasta riippumatta. Teknologian valtava kehittyminen on mahdollistanut sen, etta kulutta-
jilla on mahdollisuus kayttaa digitaalisia palveluita riippumatta siita, onko kotona vai ulko-
mailla. (Filenius 2015, 18-19.)

Digitaalisuus mahdollistaa myos asiakaskokemusten ja palautteiden jakamisen entista hel-
pommin. Aikaisemmin huono palvelukokemus saattoi nakya hieman kovaaanisena kaytoksena
yrityksen myymalassa tai toimipisteessa, seka kokemus kerrottiin tyokavereille ja lahipiirille.
Nykyaan kuluttaja pystyy viemaan viestia eteenpain sosiaalisen median kautta, missa viesti
saattaa lahtea levitykseen todella nopeasti. Hyvin harmittomalta tuntuva viesti yrityksen na-
kokulmasta saattaa aiheuttaa brandille valtavan vahingon, jos viestia ei pystyta ennaltaehkai-
semaan tai pysayttamaan tarpeeksi ajoissa. Toistuva negatiivinen viestinta voi johtaa siihen,
etta yritys kokee asiakasmenetyksia, koska digitaalisuus mahdollistaa tuotteen tai palvelun

tilaamisen myos kilpailijalta varsin vaivattomasti. (Filenius 2015, 19.)

Pankkien toiminnassa digitaalisuus nakyy jatkuvasti enemman heidan paivittaisessa toiminnas-
sa. Kuluttajien on mahdollisuus seurata tilitapahtumia helposti ja nopeasti mobiilipankin
kautta. Tilisiirrot tai tililta maksaminen onnistuu katevasti milloin ja missa vain, kun asiakas
on verkkoyhteyden paassa. Mielta askarruttaviin kysymyksiin asiakas pystyy hakemaan vasta-
uksia lahettamalla verkkopankin kautta viestin suoraa konttorille tai kysymalla apua asiantun-
tijalta chat-palvelun kautta. Uusiin tuotteisiin ja palveluihin asiakas pystyy tutustumaan hen-

kilokohtaisen verkkopankin tai yrityksen kotisivujen kautta. Digitaalisuus on myos mahdollis-
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tanut hyvin yksinkertaisen ja nopean tavan tilata uusia pankkipalveluita suoraan kotisohvalta

silloin, kun asiakkaalle parhaiten sopii. (Nordea 2016.)

2.5 Tulevaisuus

Kuten aikaisemmin on jo kirjoitettu, niin koko pankkiala on elanyt valtavassa muutoksessa,
johtuen haasteellisesta toimintaymparistosta ja teknologian kehittymisen myota. Teknologian
kehitys tuskin tulee loppumaan, vaan mita todennakoisemmin se tulee kehittymaan entista
enemman tulevaisuudessa. Pankit haluavat olla myos tulevaisuudessa osana ihmisten jokapai-
vaista elamaa ja olla mukana mahdollistamassa asiakkaidensa unelmia. Digitalisaatio on jo
tuonut ja tuo myos tulevaisuudessa valtavan maaran haasteita, mutta samalla mahdollisuuksia

lilketoiminnan kannalta on valtavasti. (Tulevaisuuden Pankki 2016.)

Digitalisaatio on pakottanut pankit uudistamaan strategiaa ja voidaan todeta, etta lyhyessa
ajassa pankkien verkkoasiointi on kasvanut todella suuresti ja sita voidaan sanoa jo tarkeim-
maksi palvelukanavaksi. Kehitys on jatkuvaa ja digitalisaatio mahdollistaa yha tehokkaamman
seka asiakaslahtoisemman palvelukokemuksen. Parhaimmillaan pankit pystyvat tarjoamaan
palvelua kaikissa palvelukanavissa riippumatta ajasta tai paikasta. Taman tyylinen palveluko-
konaisuus vahvistaa asiakassuhteita ja asiakkuuksista tulee entista sitoutuneisempia. (Tulevai-
suuden Pankki 2016.)

Ainakaan lahitulevaisuudessa pankkikonttorit eivat ole loppumassa, vahenevat todennakoises-
ti, mutta eivat lopu kokonaan. Tulevaisuuden pankeissa tullaan pyrkimaan paperittomuuteen
ja sopimuspaperit ovat asiakkaiden saatavilla esimerkiksi suoraan verkkopankista. Pankit tule-
vat hyodyntamaan tulevaisuudessa verkkotapaamisia seka videoneuvotteluita enemman kuin
talla hetkella. Rahoitukseen ja saastamiseen liittyvissa neuvotteluissa pystytaan hyodynta-
maan mita todennakoisemmin pankin asiantuntijoita esimerkiksi kokonaan toiselta paikkakun-

nalta videoyhteyden avulla.

Kaiken kaikkiaan pankkiala Suomessa on varsin vahvalla pohjalla ja tulevaisuudessa palveluita
tullaan kehittamaan viela nykyista asiakaslahtoisempaan suuntaan. Digitaalisten palveluiden
avulla asiakkaiden on mahdollista hyodyntaa pankkien asiantuntijoita laajemmin kuin aikai-
semmin. Tahan asti asiantuntijat ovat koostuneet tietyn konttorin henkilokunnasta, mutta
tulevaisuudessa eri tuoteosaajia pystytaan ottamaan neuvotteluihin mukaan tarvittaessa.
Asiakaskayttaytyminen ohjaa palveluiden tuottamista myos enemman digitaaliseen suuntaan
ja taman vuoksi pankit miettivat tulevaisuudessa heidan strategiaa seka toimintamalleja. (Tu-
levaisuuden Pankki 2016.)
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3 Verkkotapaaminen

Verkkotapaamisella rahoitusalalla tarkoitetaan sita, etta asiakas pystyy hoitamaan joko henki-
lokohtaisia tai yritykseen liittyvia pankkiasioita vaivattomasti riippumatta siita, onko han
matkoilla vai kotona. Pankit haluavat olla mukana digitaalisessa kehityksessa ja verkkotapaa-
minen mahdollistaa pankkiasioiden hoitamisen muulloinkin, kuin konttorissa vierailemalla kel-
lo 10.00-16.30 valisena aikana. Asiakas voi olla kiinnostunut asunnon vaihtamisesta, saastami-
sesta ja sijoittamisesta tai esimerkiksi pienemmasta kulutusluotosta. Verkkotapaamisen avulla
pankki pystyy jakamaan asiakkaalle haluamaansa materiaalia esimerkiksi asuntolainoista tai
saastamisen eri tuotteista. Nain asiakas pystyy myos itse seuraamaan ja havainnoimaan ta-
paamista omalta tietokoneelta tai tabletilta. Verkkotapaamisen tarkoitus on tarjota asiak-
kaalle helppo ja turvallinen tapa kayda pankkiasioita lapi pankin asiantuntijan kanssa. (Verk-

kotapaaminen 2016.)

Verkkotapaaminen vaatii, etta asiakkaalla on kaytettavissa puhelin, internet-yhteys, henkilo-
kohtaiset verkkopankkitunnukset seka tietokone tai tabletti. Asiakas sopii pankin kanssa verk-
kotapaamisen, jossa sovitaan sopiva ajankohta tapaamiselle seka asiakasta ohjeistetaan verk-
kotapaamiseen liittymisessa. Asiakkaalle lahetetaan linkki hanen henkilokohtaiseen verkko-
pankkiin, josta asiakas pystyy liittymaan verkkotapaamiseen. Pankin edustaja soittaa asiak-
kaalle sovittuun aikaan ja aloittaa tapaamisen seka ohjeistaa asiakasta tarvittaessa verkkota-
paamisen kanssa. Monet pankit tarjoavat verkkotapaamisia arkisin mutta myos viikonloppui-
sin. Esimerkiksi Nordea tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden kayda verkkotapaamisen arkisin
aina 7.30-22.00 valisena aikana ja lauantaisin 10.00-16.00 valisena aikana. Danske Bank tarjo-
aa vastaavaa palvelua arkisin kello 08.00-20.00 valisena aikana ja lauantaisin 10.00-16.00 va-
lisena aikana. Nama aukioloajat tarkoittavat sita, etta pankit haluavat tarjota yha laajempaa

palvelua tinkimatta ammattitaidosta. (Danske Verkkotapaaminen 2016.)

Verkkotapaamisten suosio on kasvamassa, mutta ensimmaiset verkkoneuvottelut on kayty jo
vuonna 2014. Markkinoinnissa ja sosiaalisessa mediassa verkkotapaamisten esille tuominen on
lisaantynyt vasta hiljattain. Kuukasitasolla Nordea kay asiakkaiden kanssa noin 2 000-3 000
verkkotapaamista. Asiakkaan on hyva varata tapaamiselle aikaa noin tunti, toki neuvottelu voi
olla lyhyempi tai pidempi, mutta yleisesti noin tunti on hyva varata tapaamisen lapiviemi-
seen. Asiakkaat pystyvat varaamaan itselleen sopivan ajankohdan verkkotapaamisneuvottelul-
le soittamalla oman pankin asiakaspalvelunumeroon tai olemalla chat-palvelun kautta yhtey-

dessa pankkiin. (Verkkotapaaminen 2016.)

Talla hetkella verkkotapaamisneuvottelu pystytaan toteuttamaan tietokoneella, tabletilla tai
esimerkiksi alypuhelimella. Tarkeinta verkkotapaamisen onnistumiselle on se, etta asiakkaalla
on mahdollisuus olla koko tapaamisen ajan verkkoyhteydessa. Internetyhteyden lisaksi asiak-

kaalla tulee olla tapaamisessa lahettyvilla hanen henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset sen
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vuoksi, etta asiakkaan henkilollisyys pystytaan todentamaan. Kunhan nama edella mainitut
asiat on mahdollista toteuttaa niin ei ole merkitysta, missa asiakas tapaamisen loppuviimein

kay. (Verkkotapaaminen 2016.)

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan auttamista, jossa asiakaspalvelija on valmis ratkai-
semaan asiakkaan tarpeen. Asiakaspalvelijalta vaaditaan viestinta- ja tunnetaitoja, koska jo-
kainen asiakas on erilainen ja kaikki asiakkaat tulee kohdata ihmisena. Yksinkertaiseksi asia-
kaspalvelija hyodyntaa omaa tietotaitoa ja rakentaa organisaation palveluista juuri asiakkaan
tarpeiden mukaisen kokonaisuuden. Asiakaspalvelun tavoitteena on luoda laadukkaita asia-
kaskokemuksia siten, etta asiakkaalle jaa tunnejalki asiakaskohtaamisesta. Asiakaspalvelijan
on tiedostettava hanen rooli yrityksessa ja se kuinka arvokasta tyota han tekee. Asiakaspalve-
lutilanteessa yhteydessa on asiakas ja yrityksen edustaja. Jokainen palvelutilanne on erilai-
nen, eika taysin samanlaista asiakaspalvelutilannetta tule enaa koskaan uudelleen. (Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2006, 96-97.)

Ratkaisevassa roolissa onnistuneessa asiakaspalvelutilanteessa on asiakkaan tunteminen ja
tarpeiden kartottaminen. Kaikesta nakee, jos asiakaspalvelija on valmis kartoittamaan asiak-
kaan tarpeita, eika pelkaa epaonnistumista. Asiakaspalvelussa asenne ratkaisee. Virheet pys-
tytaan kaytannossa aina korjaamaan, mutta asiakaspalvelijan on onnistuttava jokaisessa koh-
taamisessa siten, etta asiakkaalle jaa tunne siita, etta hanta on palveltu ammattitaitoisesti ja
myos tulevaisuudessa haluaa asioida samassa yrityksessa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 96-
97.)

Riippumatta alasta, tuotteesta tai palvelusta asiakaspalvelun on toistettava tietyt osa-alueet,
jotta paastaan haluttuihin lopputuloksiin. Asiakaspalvelussa, jos ei tarkein niin hyvin tarkeas-
sa roolissa on kohtaamisen aloittaminen siten, etta asiakkaalle tulee miellyttava tunnetila.
Asiakaspalvelija voi luoda tammoisen tunnetilan osoittamalla asiakkaalle kiinnostusta ja ole-
malla ystavallinen. Toisessa vaiheessa kartoitetaan asiakkaan nykytilaa seka tulevaisuutta ja
samalla varmistetaan, etta kaikki tuotteet tai palvelut ovat toimineet toivotulla tavalla. Tassa
vaiheessa asiakaspalvelija kysyy avoimia kysymyksia ja pyrkii siihen, etta asiakas puhuu mah-
dollisimman paljon. Kolmannessa vaiheessa kaydaan lapi asiakkaan kertomusta ja syotetaan
sinne tuotteita tai palveluita, mitka tuovat asiakkalle lisaarvoa. Tuodaan rohkeasti esille rat-
kaisuehdotukset ja hyodyt asiakkaalle. Kun asiakas on ymmartanyt, mista on kyse niin kay-
daan viela kaikki sovitut asiat lapi ja vastataan asiakkaan esittamiin lisakysymyksiin. Kauppa
paatetaan ja asiakkaalle kerrotaan, milloin haneen ollaan seuraavaksi yhteydessa tai mista
han saa apua seka lisatietoa, mikali kysymyksia heraa tulevaisuudessa. (Ylikoski, Jarvinen &
Rosti 2006, 105-106.)
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Voidaan sanoa, etta kun asiakas saapuu myymalaan tai verkkoon tekemaan ostosta niin hanel-
la on tietty nakemys yrityksen toiminnasta. Asiakaspalvelijalla on valtava merkitys siina, etta
han pystyy tayttamaan asiakkaan odotukset ja palvelemaan hanta laadukkaasti. Yleisesti asia-
kas on tyytyvainen silloin, kun hanen asia saadaan hoidettua ja palvelu on ollut jouhevaa.
Parhaassa tapauksessa asiakkaan tarpeet pystytaan ylittamaan. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 65-66.)

Finanssialalla laadukkas asiakaspalvelu ja asiakkaiden tarpeiden huomioiminen tarkoittaa pal-
velua, jossa asiakkaan asia tulee hoidettua. Hyva palvelu muodostuu asiakkaan kuuntelemi-
sesta, joustavuudesta, oikeudenmukaisuudesta seka asiakkaan kunnioituksesta. Asiakkaat ovat
yrityksen tarkein voimavara ja niista taytyy pitaa vahvasti kiinni. Mita paremmin asiakaspalve-
lijat onnistuvat tyossaan, niin sita tyytyvaisemmat asiakkaat yrityksella on lahtokohtaisesti.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 65-66.)

Verkkotapaamisessa asiakaspalvelija ei valttamatta ole videoyhteydessa asiakkaan kanssa,
vaan asiakasviestinta voi tapahtua pelkan puhelimen seka esitetyn materiaalin valityksella.
Asiakaspalvelijan tyota vaikeuttaa se, etta asiakkaalle ei pystyta viestimaan lainkaan kehon-
kielella vaan kaikki tapahtuu puheviestintana. Jokaisella asiakaspalvelijalla on oma tyyli kes-
kustella asiakkaan kanssa, mutta puhelimitse parhaaksi on havaittu kohtalaisen matala aani
seka melko hidas puhetyyli. Tama kokonaisuus viestii asiakkaalle, etta asiakaspalvelija on
ammattitaitoinen ja harkitseva. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 111-112.)

3.2 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakaskohtaamisessa tekemisissa on yrityksen edustaja seka yrityksen nykyinen tai tuleva
asiakas. Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa luo mahdollisuuden vaikuttaa yrityksen mie-
likuvaan. Varsinkin asiakkaan kaynnistama tapaaminen vaatii asiakaspalvelijalta ammatillisia
taitoja kasitella entuudestaan tuntematon asiakkuus. Monesti asiakaskohtaamisessa saattaa
olla tilanne, etta asiakkaan taustoja ei tiedeta entuudestaan ja onnistunut tapaaminen on
riippuvainen asiakaspalvelijan ammattitaidosta ja tilanteeseen heittaytymisesta. Asiakkaan
kokonaisuus taytyy pystya kartoittamaan, jotta hanelle pystytaan tarjoamaan hyotyja tuotta-
via palveluita. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 96-97.)

Etenkin palveluliiketoiminnassa yritykset kutsuvat asiakkaitaan tapaamisiin ja naissa kohtaa-
misissa yrityksen edustajan on mahdollisuus vieda keskustelua eteenpain. Onnistunut kohtaa-
minen vaatii tyota asiakasneuvojalta, koska hanen taytyy valmistautua tapaamiseen huolelli-
sesti etukateen, ottaen huomioon asiakkaan taustat. Asiakkaalle on tarkeaa tuoda heti ta-
paamisen alkaessa selkeasti esille, etta minka takia hanet on kutsuttu tapaamiseen ja mita
asioita tapaamisessa tullaan kaymaan. Tapaamisen alkaessa on tarkea kysya myos asiakkaalta

hanen toiveita tapaamiselle, koska luottamuksellinen ilmapiiri saadaan muodostettua siten,
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etta asiakas todella tuntee, etta tapaamisessa kasitellaan asioita, jotka koskettavat hanta.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 97.)

Tunnetaan asiakas entuudestaan tai ei niin jokaisen asiakasneuvojan taytyy ymmartaa se, etta
on olemassa erilaisia asiakastyyppeja eika yksikaan asiakaskohtaaminen ole samanlainen.
Asiakastyyppeja on varmasti yhta monta kuin yrityksella asiakasta, mutta on ymmarrettava,
etta toiset asiakkaat tarvitsevat enemman tietoa ostopaatokseen kuin toiset. Tietyt asiakkaat
pystyvat tekemaan ostopaatoksen heti ja luottaa taysin asiakasneuvojaan eli juuri sen tuot-
teen tai palvelun asiantuntijaan. Osa asiakkaista ei kaipaa mitaan neuvoja keneltakaan eika
halua kuulla edes mistaan vaihtoehdoista. He saattavat kayttaytya jopa hieman agressiivisesti
ja kyseenalaistaa neuvojan osaamista tyotehtavissaan. Ketaan naista edella mainituista asia-
kastyypeista ei pida kuitenkaan pelata vaan luottamalla omaan osaamiseen ja ammattitaitoon

pystytaan asiakkaalle luomaan tunnejalki palvelusta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 97-98.)

Digitaalisuuden yleistyttya ja teknologian kehityksen myota asiakkaita pystytaan kohtaamaan
monissa eri kanavissa. Pankit kohtaavat asiakkaita kasvavin maarin verkkotapaamisissa. Ta-
man tyylisessa kohtaamisessa asiakkaalle naytetaan pankkipalveluihin liittyvaa materiaalia
asiakkaan verkkopankissa ja samalla kaydaan neuvottelua puhelimitse. Verkossa kaytavat
neuvottelut pyritaan suunnittelemaan siten, etta asiakas saa itse valita sopivan paikan, missa
neuvottelun haluaa kayda. Pankki pystyy kohtaamaan asiakkaan verkkotapaamisessa aamusta

iltaan. (Danske Verkkotapaaminen 2016)

Pankit kohtaavat asiakkaitaan myos puhelimitse, joka tarkoittaa sita, etta asiakkaat pystyvat
kysymaan apua esimerkiksi laskujen maksamisesta tai verkkopankin kayttamisesta. Asiakkaan
soittaessa asiakaspalveluun on tarkeaa, etta henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset ovat
lahettyvilla, koska niiden avulla pankit pystyvat varmistamaan asiakkaan henkilollisyyden.
Puhelinpalvelun lisaksi asiakkaita pystytaan kohtaamaan chat-palvelun kautta kello 08.00-
22.00 valisena aikana. Mikali pankkiasian hoitaminen ei ole kiireinen, niin asiakas voi lahestya
pankkia verkkopankin kautta lahettamalla asiakaspostia. Verkkopankista lahetettyyn postiin
pankit pyrkivat vastaamaan hieman riippuen asiakaslupauksesta 1-3 pankkipaivan sisalla.
(Nordea 2016.)

3.3  Asiakaslahtoisyys

Monet yritykset kirjoittavat kotisivuillaan, etta heidan tarjoama palvelu on asiakaslahtoista,
mutta mita asiakaslahtoinen palvelu todellisuudessaan tarkoittaa. Sanan asiakaslahtoisyys voi
kaantaa ympari, jolloin sanalle saadaan tietty merkitys, eli palvelu on lahtoisin asiakkaasta.
Kyseessa voi olla uuden tuotteen tai palvelun hankinta, mutta palvelutilanteessa asiakkaan

taytyy tuoda esille omat tarpeena seka toiveensa. Harvemmin asiakas ilmaisee omia toivei-
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taan hirvean laaja-alaisesti, mutta asiakaspalvelijan tehtava on kartoittaa asiakkaan tarpeet,

jotta palvelusta saadaan asiakaslahtoista. (Asiakaslahtoisyys 2016.)

Mita paremmin asiakaspalvelija pystyy kartoittamaan asiakkaan tarpeen sita parempia palve-
luita asiakkaalle pystytaan tarjoamaan. Asiakkaan tuntemisella on valtava merkitys yritystoi-
minnassa. Asiakkaiden tarpeista ja hankinnoista taytyy olla iloinen ja asiakasta voi jopa kehua
tietyn paatoksen tekemisesta. Talloin asiakkaan ja yrityksen edustajan valille syntyy luotta-
mus. Mita enemman asiakas kertoo omasta tilanteesta ja tarpeista, sita helpommin asiakkaal-

le pystytaan tarjoamaan hanelle sopivia tuotteita seka palveluita. (Asiakaslahtoisyys 2016.)

Asiakaslahtoinen palvelu koostuu selkeasta ja ymmarrettavasta viestinnasta. Tuotteista ja

palveluista on turha puhua siihen tyyliin, etta asiakas ei niita ymmarra vaan viestinta taytyy
olla yksinkertaista ja selkeaa. Asiakaslahtoinen palvelu sitouttaa asiakkaita ja parantaa asia-
kastyytyvaisyytta. Onnistuneen palvelun varmistamiseksi taytyy asiakkaalle antaa tilaa kysy-

myksille ja asian ymmartamiselle. (Asiakaslahtoisyys 2016.)

Pienet asiat vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen ja samalla asiakkaan kokemaan palveluun.
Asiakas saattaa olla ostamassa uimapukua tulevaa matkaa varten ja asiakaspalvelija kyselee
matkan maaranpaata seka toivottaa hyvaa matkaa. Asiakkaalla tulee palvelusta lammin ja
positiivinen tunne ja sita asiakaslahtoinen palvelu nimenomaan on yksinkertaisimmillaan. Se
on tarkeaa, etta seuraavalla kerralla asiakas muistaa tapahtuman, missa han on saanut muka-
vaa asiakaslahtoista palvelua ja taman vuoksi han haluaa palata samaan kauppaan viela uu-

destaan. (Asiakaslahtoisyys 2016.)

Pankit pyrkivat tuntemaan jokaisen asiakkaan mahdollisimman hyvin, jotta he pystyvat suosit-
telemaan asiakkaan tarpeeseen liittyen mahdollisimman hyvan kokonaisuuden. Hyvana esi-
merkkina voidaan ajatella asuntolainaneuvotteluja, mika aiheena saattaa olla asiakkaalle
enemman tai vahemman tuttu. Neuvottelussa pyritaan selvittamaan asiakkaan takaisinmaksu-
kykya eri elamantilanteissa, jotta tulevasta asuntolainasta selvitaan. Asuntolainan ohelle pys-
tytaan tarjoamaan vakuutuksia asuntoon liittyen seka erilaisia turvautumisia koronnousulta.
Taman tyylinen palvelu tarkoittaa sita, etta asiakas saa enemman, mita oli itse osannut aja-

tella.

3.4  Asiakaskokemus

Puhuttaessa asiakaskokemuksesta taytyy muistaa kokonaisuus, mista onnistunut asiakaskoke-
mus muodostuu. Suuri osa esille nousseista asiakaskokemuksista on muodostunut ostotapah-
tumasta. Muita vaikuttavia tekijoita ovat tapahtumat ennen ja jalkeen ostotapahtuman. Tana
paivana asiakas pystyy kommunikoimaan eri yritysten kanssa monissa kanavissa ja on aarim-

maisen tarkeaa, etta asiakkaan kokema palvelu on erinomaista jokaisessa palvelukanavassa.
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Asiakaskokemukseen on monta vaikuttavaa tekijaa, mutta karkeasti ne voidaan jakaa neljaan
eri kategoriaan eli lahtotilanne, ennen ostosta vaikuttavat tekijat, ostotapahtuma seka oston
jalkeiset tekijat. (Filenius 2015, 24-25.)

Lahtotilanteella tarkoitetaan tiettyja ennakko-odotuksia, mita asiakkaalla on yritysta koh-
taan. Nama voivat koostua yrityksen brandista tai aikaisemmasta kokemuksesta liittyen yri-
tykseen ja sen palveluihin. Mikali asiakkaalla ei ole suoranaisesti kokemusta kyseisesta yrityk-
sesta niin mielikuva voi muodostua toimialasta. Lahtokohtaisesti asiakkaalla on kuitenkin tie-
tyt odotukset palvelusta, mita han ajattelee saavansa yrityksessa vierailessa. (Filenius 2015,
25.)

Ennen kuin ostotapahtumaa on syntynyt niin asiakas on kuullut jotain kautta yrityksesta. On-
nistunut markkinointi on saattanut tavoittaa asiakkaan ja tama on herattanyt asiakkaan kiin-
nostuksen seka saanut hanet liikkeelle. Asiakkaalla voi olla myos tietty tarve, jonka vuoksi

han on lahtenyt kartoittamaan mahdollista palveluntarjoajaa. On myos mahdollista, etta asi-
akkaan ystavilla on hyvia kokemuksia kyseisesta yrityksesta ja positiivinen mielikuva muodos-
tuu asiakkaalle sita kautta. Jokainen ihminen tekee paatokset hieman eri asioihin perustuen.
Toiset arvostavat, etta tuote on heti saatavilla, kun toiset etsivat tuotetta useasta eri koh-

teesta hintaa vertaillen. (Filenius 2015, 25.)

Tana paivana ostotapahtuma voi syntya joko paikanpaalla tai esimerkiksi verkossa tehdylla
ostoksella. Tama muodostuu siita, etta asiakkaalla on positiivinen mielikuva yrityksesta, joka
tuotetta myy ja kokee palvelun olevan henkilokohtaista. Asiakas saattaa kaivata myyjan tai
asiantuntijan nakemysta tuotteesta tai palvelusta. Hyva asiakaspalvelu vaikuttaa myonteisesti
asiakkaan tekemaan ostopaatokseen. Ostohetkella on tarkea osoittaa asiakkaalle kiinnostusta

hanta kohtaan ja korostaa hyotyja, mita asiakas saa ostamalla tuotteen. (Filenius 2015, 25.)

Ostotapahtuman jalkeen yrityksen ja asiakkaan valille jaa kumppanuus. Asiakas saattaa tarvi-
ta tulevaisuudessa apua tuotteen tai palvelun kaytossa ja tassa tilanteessa asiakas turvautuu
yrityksen apuun. Mikali asiakas on tyytymaton tuotteeseen tai palveluun niin han voi rekla-
moida asiasta ja vaatia korvausta. Parhaassa tapauksessa asiakas tulee kuitenkin yritykseen
myohemmin uudestaan ja on valmis ostamaan joko samaa tuotetta tai mahdollisesti jotain
uutta. Tama tarkoittaa sita, etta yritys on saanut sitoutettua asiakkaan hyvalla asiakaskoke-
muksella. Jokaiselta asiakkaalta on tarkeaa kysya palautetta yrityksen toiminnasta ja palve-

lusta, jotta toimintaa pystytaan kehittamaan palautteiden avulla. (Filenius 2015, 25.)

Jokainen asiakaskohtaaminen on yksilollinen eika samanlaista asiakasta ole olemassa. Taytyy
muistaa, etta jokainen asiakaskokemus on yhtalailla yksilollinen seka tunteisiin vetoava. Yri-

tyksen on ymmarrettava asiakaskokemusta muodostaessa se, etta asiakas on aina oikeassa.
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Jokaisen yrityksen tyontekijan taytyy olla tietoinen asiakaskokemuksen merkityksesta ja kaik-
ki tekeminen taytyy kohdistaa siihen, etta asiakaskokemus on erinomainen. Asiakkaat mahdol-
listavat jokaisen yrityksen toiminnan eika ilman asiakkaita toimintaa olisi. (Filenius 2015, 25-
26.)

3.5 Asiakastyytyvaisyys

Yritystoiminnan kannattavuuden kannalta asiakastyytyvaisyys on keskiossa. Organisaation tay-
tyy pystya loytamaan oma asiakaskunta ja tuottamaan heille sellaisia tuotteita tai palveluita,
mita asiakaskunta odottaa yritykselta. Monesti yritykset miettivat sita, miten he voivat pal-
vella ulkoista asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Sisaisia asiakkaita eli yrityksen tyon-
tekijoita ei saa unohtaa, koska he tekevat toiminnasta ja kokonaisuudesta mahdollista. Tyyty-

vaiset tyontekijat valittavat omaa tunnetilaa asiakkaisiin ja positiivinen energia tarttuu myos

Asiakastyytyvaisyytta ei voi maarittaa yhdella eika edes kahdella lauseella. Taytyy ymmartaa,
etta jokaisella asiakkaalla on oma nakemys yritysta kohtaan ja asiakastyytyvaisyyteen. Hyvin
tyypillisesti asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat henkiloston ammattitaito, rea-
gointi asiakkaiden yhteydenottoihin, luotettavuus seka hinta. Tekijoita on varmasti mieleton
maara lisaa, mutta edella mainittuihin saattaa tormata yleisimmin. Asiakastyytyvaisyyteen
saattaa vaikuttaa monet tekijat samanaikaisesti, kuten esimerkiksi hinta ja laatu ei kohtaa.

(Asiakastyytyvaisyys 2006.)

Asiakastyytyvaisyydella on valtava merkitys yrityksen toimintaan liittyen. Suuri osa yrityksista
pyrkii keraamaan asiakkailta palautetta, jonka avulla toimintaa pystytaan kehittamaan entis-
ta asiakaslahtoisempaan suuntaan. Monet yritykset mittaavat asiakastyytyvaisyytta saannolli-
sesti, jotta yritys pystyy arvioimaan asiakkaiden tyytyvaisyytta heita kohtaan. Asiakastyyty-
vaisyyteen on useita vaikuttavia tekijoita kuten tuotteen seka palvelun laatuun, mutta myos

asiakaspalvelijalla on valtava merkitys asiakastyytyvaisyyteen liittyen. (Rope 2005, 176-177.)

Yrityksen toiminta koostuu tyytyvaisista asiakkaista, koska ilman tyytyvaista asiakaskuntaa ei
yrityksella ole toimintaa. Asiakkaiden tarpeisiin soveltuva tuote tai palvelu seka ammattitai-
toinen henkilokunta mahdollistaa kannattavan liiketoiminnan seka kilpailukyvyn sailymisen.
Kaikkien yritysten tulisi miettia riippumatta milla toimialalla yritys toimii, etta mista yrityk-
sen tulot ja voitto muodostuu. Kaikki rahavirta yrityksen sisalle ja siita muodostuva voitto
seka kannattavuus muodostuu asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tayttamisesta tai jopa ylit-

tamisesta. (Asiakastyytyvaisyys 2016.)

Organisaatioissa asiakastyytyvaisyytta ja sen kehittamista on tarkea miettia investointina.

Asiakkaiden nakemys organisaatiosta ei muutu yhdessa yossa, vaan asiakastyytyvaisyysprosessi
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etenee hitaasti useiden asiakaskohtaamisten kautta. Asiakastyytyvaisyytta on tarkea mitata
jatkuvasti seka analysoida siten, etta tunnistetaan asiakkaiden tarpeet seka ollaan valmiita
kehittamaan toimintaa palautteiden pohjalta. Asiakastyytyvaisyys lahtee henkilostosta ja jo-
kainen tyontekija pystyy vaikuttamaan asiakastyytyvaisyyteen eri tavoin. Organisaation joh-
don taytyy viestia muulle henkilostolle siita, millainen rooli heilla on asiakastyytyvaisyyden

kannalta. (Asiakastyytyvaisyys 2016.)

Pankkien toiminnassa asiakastyytyvaisyytta mitataan jatkuvasti ja varsinkin asiakaspalvelutyo-
ta tekevat toimihenkilot pyrkivat saamaan palautetta jokaisesta asiakaskohtaamisesta. Kasva-
va kilpailu ja muuttuva markkinatilanne korostaa asiakastyytyvaisyyden merkitysta pankkien
toiminnassa. Tyytyvaiset asiakkaat ovat sitoutuneita ja todennakoisyys kilpailijalle siirtymi-
sesta ei ole niin suuri. Suuret muutokset organisaatiossa vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja
pankkien toiminnassa se nakyy etenkin konttorien vahentamisella. Tietyt asiakkaat kokevat
asian siten, etta heita ei haluta enaa palvella tietylla paikkakunnalla vaikka todellisuudessa
asia ei niin ole. Pankit pyrkivat kehittamaan toimintaa entista joustavammaksi ja se nakyy
digitaalisessa kehityksessa. Asiakastyytyvaisyyden kannalta on kuitenkin tarkeaa, etta jokai-

selle asiakkaalle pystytaan tarjoamaan palvelua asiakkaan tarpeiden mukaisesti.

3.6 Verkkotapaamisen hyodyt

Edellisessa kappaleessa kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta ja sita, mitka ovat vaikuttavia tekijoi-
ta asiakastyytyvaisyyden kannalta. Viime vuosina pankkien osalta verkkotapaamiset ovat kas-
vaneet ja niiden hyodyntaminen on lisaantynyt. Asiakkaiden kaytoksessa on tapahtunut muu-
tos ja asiakkaat odottavat myos pankeilta joustavaa ja mutkatonta palvelua. Kiireinen arki ja
laajentuneet palveluajat ovat lisanneet asiakkaiden haastetta paasta hoitamaan pankkiasioita
konttorille niin sanotusti virka-aikana. Haastetta on lisannyt haastava markkinatilanne, joka
on pakottanut pankkeja vahentamaan konttoriverkostoa eika konttoripalveluita pystyta tar-

joamaan enaa jokaisella paikkakunnalla. (Viisi syyta valita verkkotapaaminen 2016.)

Verkkotapaaminen on hyvin yksinkertainen, luotettava seka aikaa saastava tapa keskustella
pankkiasioista juuri siella, missa asiakas haluaa. Verkkotapaaminen saastaa asiakkaiden aikaa,
mutta myos pankit pystyvat tapaamaan asiakkaita entista tehokkaammin. Palvelu tapahtuu
puhelimen seka verkon valityksella aamuisin, iltaisin tai jopa lauantaisin. Verkkotapaaminen
tuo pankin asiakkaalle juuri silloin, kun he palvelua tarvitsee. (Viisi syyta valita verkkotapaa-
minen 2016.)

Silla ei ole valia, haluaako asiakas tilata uuden pankkikortin rikkoutuneen tilalle, keskustella
sijoituksista tai vaikka asuntolainasta, koska kaikki nama hoituvat verkkotapaamisen kautta.
Asiakkaille tarjotaan yhta asiantuntevaa ja osaavaa palvelua riippumatta asiointikanavasta.

Digitaalisen palvelun myota pankit pyrkivat paperittomaan toimintaan. Viela on olemassa toki
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asiakirjoja, jotka taytyvat olla paperisessa muodossa, mutta suuri osa sopimuksista pystytaan
valittamaan sahkoiseen muotoon ja asiakkaat voivat jopa allekirjoittaa sopimuksia sahkoises-

ti. (Viisi syyta valita verkkotapaaminen 2016.)

Teknologian kehittyessa myos pankkipalvelut ja asioiden hoitaminen tulee helpottumaan. Tal-
la hetkella verkkotapaamisen onnistumiseen asiakas tarvitsee puhelimen seka tietokoneen tai
tabletin, missa on verkkoyhteys seka henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset. Silla ei ole va-
lia, onko asiakas hyva kayttamaan tietokonetta tai ei, koska asiantunteva pankkineuvoja pys-
tyy auttamaan verkkotapaamiseen liittymisessa. Verkkotapaamiseen voi osallistua yhdessa
puolison kanssa tai yksin, eika ialla ole valia vaan kaikkia rohkaistaan kokeilemaan joustavaa

asioiden hoitamista verkkotapaamisen avulla. (Viisi syyta valita verkkotapaaminen 2016.)

4 Tutkimusongelma

Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus kehittaa ja antaa erittain konkreettisia kehitysehdotuksia
verkkotapaamisneuvottelun kehittamiselle. Aihealueena kokonaisuus on todella suuri, koska
verkkotapaamiseen liittyy teknillinen nakokulma, asiakkaan nakokulma seka tyontekijan na-
kokulma. Taman opinnaytetyon ei ole tarkoitus ratkaista teknillisia ongelmia vaan tassa tyossa
tullaan keskittymaan asiakasviestintaan. Tutkimusmenetelmien avulla pyritaan loytamaan
konkreettisia ehdotuksia siita, kuinka asiakkaiden hyotya pystytaan korostamaan seka asiakas-

kokemuksen laatua parantamaan.

Verkkotapaamisneuvottelu on varsin uusi pankkien tarjoama asiointikanava. Viimeisen vuoden
aikana verkkotapaamiset ovat yleistyneet ja yha useampi pankki on ottanut kyseisen palvelu-
muodon kayttoon. Asiakkaat ovat tottuneet hoitamaan pankkiasioita konttorikaynneilla seka
tilitapahtumia on ollut yksinkertaista seurata verkkopankin kautta. Monet pankit ovat joutu-
neet vahentamaan omaa konttoriverkostoa johtuen haastavasta markkinatilanteesta seka digi-
talisaatiosta. Tietyilta paikkakunnilta valimatka pankin konttoriin voi olla satoja kilometreja
ja taman vuoksi pankit haluavat tarjota asiakkailleen muita palvelukanavia, jonka avulla yh-

teys pankkiin sailyy vaikka kotisohvalta.

Verkkotapaaminen on kasitteena niin tuore, etta monet asiakkaat eivat ole edes tietoisia ta-
man tyylisesta asiointikanavasta. Markkinointia ei ole juurikaan aiheesta ollut ja asiakkaille
tiedottaminen on jaanyt paljon pankkien henkiloston vastuulle. Teknillisia haasteita on ollut
matkan varrella, mutta tekniikka kehittyy jatkuvasti ja niista tullaan paasemaan eroon lahitu-
levaisuudessa. Verkkotapaamisesta halutaan tehda yhta luotettava ja henkilokohtainen asioin-
tikanava, kuin pankkien konttorit ovat talla hetkella. Tassa opinnaytetyossa on erittain tarke-
aa keskittya siihen, kuinka asiakaskokemuksesta saadaan niin vahva, etta asiakkaat valitsevat

asiointikanavaksi tulevaisuudessa verkkotapaamisen.
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Tassa opinnaytetyossa tutkimusongelmaa lahdetaan tutkimaan haastattelemalla, havainnoi-
malla seka benchmarkingia kayttaen. Haastatteluiden ja havainnoinnin avulla pyritaan loyta-
maan varsin konkreettisia seka helposti kaytantoonotettavia kehitysehdotuksia, jotka auttavat
tutkijaa tutkimusongelman ratkaisemisessa. Benchmarkingin avulla pyritaan tekemaan laaja-
alaista analysointia siita, miten muilla toimialoilla tavataan asiakkaita verkko- ja videotapaa-

misissa.

4.1  Tutkimusmenetelmat

Tutkimusta tehdessa tutkijan taytyy miettia sopivat tutkimusmenetelmat, joiden avulla tut-
kimuksesta saadaan mahdollisimman konkreettinen ja todellinen. Tutkimusmenetelmat tulee
valita tarkasti, koska saatujen tutkimustulosten avulla tutkimuskohdetta pyritaan analysoi-
maan ja kehittamaan. Mitaan tutkimusmenetelmaa ei kannata sulkea pois vaihtoehdoista en-
nen tutkimuksen aloittamista, koska monet menetelmat sopivat moneen eri tarkoitukseen.
Tarkeaa on kuitenkin se, etta tutkimusmenetelmat valitaan niin, etta tutkimustuloksia pysty-

taan arvioimaan seka luomaan johtopaatoksia. (Alasuutari 2011, 82.)

Tutkimuksia on mahdollisuus jakaa kahteen eri osioon ja niita kutsutaan teoreettisiksi tutki-
muksiksi seka empiirisiksi tutkimuksiksi. Teoreettinen tukimus on hyvin tyypillinen perustut-
kimus, missa tarkoituksena on luoda uusia menetelmia seka etsia jo olemassa olevaa infor-
maatiota. Empiirinen tutkimus poikkeaa teoreettisesta tutkimuksesta niin, etta tiedon loyta-
minen tapahtuu hyvin itsenaisesti. Teoreettista tutkimusta on mahdollisuus hyodyntaa myos
empiirisessa tutkimuksessa, koska monesti pohjatietona kaytetaan perustutkimuksista saatuja
tuloksia. Yleisimmin empiiriset tutkimukset luokitellaan kvalitatiiviseen seka kvantitatiiviseen
tutkimusryhmaan. (Holopainen & Pulkkinen 2013, 20.)

Tutkimuksessa on tarkea olla tietoinen siita, mita tutkitaan ja miksi. Tutkimuksesta riippuen
valitaan tyolle sopivat tutkimusmenetelmat, jotka jakautuvat kahteen eri ryhmaan. Kvantita-
tiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maarallista tutkimusta. Kvantitatiivisella tutkimuksessa
kaytetaan seka numeerisia etta tilastollisia menetelmia ja naiden avulla pyritaan paasemaan
haluttuihin tutkimustuloksiin. Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan taas laadulliseen tutki-

mukseen, jonka avulla tutkimuskohdetta tulkitaan ja analysoidaan. (Kananen 2014, 18.)

4.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen toteuttamiseen pystytaan hyodyntamaan monenlai-
sia erilaisia tutkimusmenetelmia. Erilaisten menetelmien avulla tutkija pyrkii loytamaan vas-
tauksia tutkimusongelmaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuskohde muodostuu sanois-
ta seka lauseista eika niinkaan luvuista. Tutkimusmenetelmia hyodyntaen tutkijan on tarkoi-

tus ymmartaa tutkittavaa kohdetta. Laadullinen tutkimus mahdollistaa tutkimuksen tekijalle
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mahdollisuuden ymmartaa tutkimuskohteen tarpeellisuuden ja ymmarryksen kautta pystytaan

antamaan mahdollisimman konkreettisia kehitysehdotuksia. (Kananen 2014, 18.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskysymykset muodostuvat sanoista miksi, miten ja millai-
nen. Tehdessa laadullista tutkimusta tarkoituksena ei ole tutkia suurta otantaa tai ilmiota.
Tutkimuskohteena toimii pieni ryhma ja sen toimintaa pyritaan tulkitsemaan tarkasti eli niin
sanotusti pieni pinta raapaisu ei riita tutkimuksen onnistumiseen. Verrattuna maaralliseen
tutkimukseen, missa tutkimus tehdaan varsin laajalla ja yleisella tasolla niin laadullisessa tut-
kimuksessa halutaan selvittaa tietyn kohderyhman tarpeet, asenteet seka arvot. Mita parem-
min tutkimus on onnistunut ja toteutettu niin sita suurempi mahdollisuus on sille, etta kehi-
tysehdotukset ovat hyodyksi toimeksiantajalle. (Heikkila 2014, 15.)

Pienen kohderyhman tulkitseminen aiheuttaa tutkijalle tutkimusaineiston keraamisen haas-
teelliseksi. Aineistonkeruumenetelma taytyy valita huolella, niita voi olla yksi tai useampi,
mutta tarkeinta on se, etta kerattavaa aineistoa on tarpeeksi ja se on laadukasta. Yleisimpia
menetelmia laadullisessa tutkimuksessa ovat kysely, haastattelu seka havainnointi. Menetel-
man valinta maaraytyy tutkimuskohteen ja tukimusongelman mukaan. Riippumatta menetel-
man valinnasta on tarkeaa, etta tutkija pystyy hyodyntamaan tutkimusmenetelmia mahdolli-

simman kattavasti. (Eskola & Suoranta 2014, 18.)

Laadullisen tutkimuksen vahvuuksia on tutkimuksen joustavuus, koska nain tutkija pystyy ete-
nemaan tutkimuksen osalta itselleen sopivalla tavalla. Kaikkien tutkimusvaiheiden tarkoitus
on hyodyntaa toinen toisiaan. Koko tutkimusprosessi muodostuu eri vaiheista, kuten aineis-
tonkeruusta, analysoinnista, tulkinnasta seka raportoinnista. Onnistunut tutkimus sisaltaa sel-
keasti tutkimusprosessin etenemisen eri vaiheet, jonka avulla pystytaan luokitella tutkimus
luotettavaksi. (Puusa & Juuti 2011, 47.)

Tassa opinnaytetyossa on kaytetty laadullista tutkimusta, koska tutkittavaan kohteeseen halu-
taan paasta syvallisesti sisalle. Tutkimuksen tarkoituksena on tuoda mahdollisimman konk-
reettisia ja helposti kaytantoon vietavia ehdotuksia toimeksiantajalle. Tutkimuksessa kehite-
taan verkkotapaamisneuvottelun laatua ja pyritaan loytamaan keinoja, minka avulla asiakas-
neuvojat pystyvat luomaan asiakkaille lisaarvoa. Tutkimuksessa ei ole tarkoitus keskittya tek-

niseen osaamiseen vaan asiakasviestintaan seka asiakaskokemukseen vaikuttaviin tekijoihin.
4.3  Aineistonkeruumenetelmat

Tutkimuskohde maarittaa, etta mita tutkitaan ja miten. Haluttuihin lopputuloksiin on mahdol-
lisuus paasta ainoastaan keraamalla tutkimusaineistoa. Aineistoa keratessa taytyy olla aarim-
maisen tarkka ja kriittinen siita, mita aineistoa tutkimukseen ottaa vastaan. On olemassa hy-

vaa seka huonoa aineistoa ja niiden maarittaminen on tutkimuksen tekijalle haasteellista.
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Oikeiden menetelmien avulla paastaan yleisesti hyvaan lopputulokseen, mutta hyva aineisto
ei takaa automaattisesti, etta tutkimus on onnistunut ja hyva. Kattavalla aineistolla tutkimuk-
sesta saadaan paras mahdollinen hyoty esille. Tutkimusaineiston analysointi ja hyodyntaminen
on aarimmaisen suuressa roolissa, koska hyva aineisto ei itsessaan hyodynna viela ketaan.
Tutkijan on tehtava konkreettisia johtopaatoksia, jonka avulla tutkimusaineisto pystytaan

viemaan kaytantoon. (Hakala 2015, 14.)

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetyimpia aineistonkeruumenetelmia ovat kysely, haastattelu
seka havainnointi. Itsessaan laadullinen tutkimus ei maarita sita, mita ja kuinka montaa eri
menetelmaa on mahdollista kayttaa missakin tutkimuksessa. Yleisesti tutkimus on kuitenkin
helpompi tyostaa muutamaa aineistonkeruumenetelmaa kayttaen, riippuen toki tutkimuskoh-
teesta. Yleisimpia aineistonkeruumenetelmia on yleensa helppo yhdistella ja useamman me-
netelman kayttaminen tuo erilaisia nakemyksia tutkittavasta kohteesta tai ilmiosta. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 71.)

Tassa opinnaytetyossa tullaan kayttamaan kolmea eri aineistonkeruumenetelmaa, jotka koos-
tuvat haastattelusta, benchmarkingista seka havainnoinnista. Aineistonkeruumenetelmien
avulla pyritaan mahdolisimman laadukkaaseen seka kattavaan tutkimusaineistoon. Benchmar-
king ja havainnointi antaa tutkijalle mahdollisuuden tutustua tutkimuskohteeseen seka kilpai-
lijoihin, mutta haastattelun avulla saadaan kaytannon kokemusta ja arvokasta aineistoa.
Haastateltavat tulee valita huolella, jotta aiheesta saadaan mahdollisimman kattava kokonai-

suus tutkimuksen kannalta.

4.4 Haastattelu

Haastattelu toimii tiedonkeruumenetelmana loistavasti silloin, kun halutaan saada tietyn koh-
deryhman mielipide tutkittavaan kohteeseen. Laadukkaan haastattelun perustana on huolelli-
sesti mietityt haastattelukysymykset, jotka esitetaan valitulle kohderyhmalle. Tarkeaa on,
etta haastattelija seka haastateltava tietaa haastattelun tavoitteet, jotta vaarinymmarryksil-
ta valtytaan. Haastatteluiden avulla pyritaan keraamaan tutkimusaineistoa, joka on tarkoitus
kasitella ja analysoida siten, etta pystytaan tekemaan konkreettisia johtopaatoksia ja kehitys-
ideoita tutkimuskohteeseen liittyen. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 34 & 42.)

Erilaisia haastattelutyyppeja on olemassa useita ja taman vuoksi on mahdollista jakaa eri
haastatteluja tietyin perustein. Riippuen tutkimuskohteesta taytyy haastateltavan paattaa,
etta minkalaista haastattelutyyppia haastattelussa tullaan kayttamaan haastattelun lapiviemi-
seksi. Yksi vaihtoehto on toteuttaa haastattelu siten, etta haastattelukysymykset kirjataan
selkeasti lomakkeelle ja kysymykset ovat taysin samat jokaiselle haastateltavalle. Lomake-
haastattelulle pystytaan tavoitella suurempaa kohderyhmaa. Talloin puhutaan strukturoidusta

haastattelusta. Taman tyylisessa haastattelussa on vaarana se, etta vastaaja ei taysin ymmar-
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ra mita kysytaan. Lomakehaastattelun vastakohtana toimii avoimet haastattelut, jossa tietty
kysymysrunko on olemassa, mutta haastattelu tapahtuu kasvotusten, puhelimitse tai verkon
valityksella. Tama antaa haastattelijalle paljon vapauksia ja mahdollisuuksia reagoida siihen,
miten haastateltava vastaa tiettyihin kysymyksiin. Avoin haastattelu mahdollistaa tarkentavi-
en kysymysten esittamisen ja nain tutkimusaineistosta saadaan entista kattavampi. (Hirsijarvi
& Hurme 2001, 43-44).

Riippumatta siita, minkalainen haastattelu on niin siihen tulee valmistautua aarimmaisen huo-
lellisesti. Haastattelua suunniteltaessa on tarkea ottaa huomioon haastateltava kohderyhma
ja ika. Nuoret aikuiset voivat ajatella kysymyksen taysin eri tavalla kun varttuneemmat aikui-
set. Onnistuneeseen haastatteluun vaaditaan myos vahvoja sosiaalisia taitoja haastattelijalta,
jotta haastateltava saadaan kertomaan tutkittavasta kohteesta. Vastauksista halutaan mah-
dollisimman laajoja, koska jokainen vastaus on arvokas haastattelutuloksia analysoidessa.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 68-69 & 128-134)

Tyypillinen ja kaytetyin haastattelumuoto on yksilohaastattelu. Taman tyylisessa haastatte-
lussa ilmapiirista pyritaan tekemaan mahdollisimman vapautunut, koska nain haastattelusta
saadaan paras mahdollinen hyoty esille. Tyypillisesti yksilohaastattelussa haastattelija on
muodostanut kysymykset tai teemat etukateen, mita haastattelussa kaydaan lapi. Haastatte-
lupaikka tulee valita huolella ja parhaassa tapauksessa valitaan haastateltavalle jo entuudes-
taan tuttu paikka, koska todennakoisesti tutussa ymparistossa haastateltava on huomattavasti

avoimempi. (Haastattelumuodot 2016.)

Teemahaastattelussa pyritaan hyvin normaaliin keskusteluun, jossa ei edeta tarkkojen kysy-
mysten avulla. Tyypillisesti teemahaastattelussa haastateltavalla on jo etukateen tiedossa

teemat, mista haastattelu tulee koostumaan. Taman tyylisessa haastattelutilanteessa pysty-
taan tarttumaan erilaisiin seikkoihin, eika jokaisen haastateltavan kanssa tarvitse puhua kai-
kista teemoista niin laaja-alaisesti. Teemahaastattelussa haastattelijalla on tyypillisesti tee-
mat esilla muutamalla ranskalaisella viivalla kuitenkin siten, ettei valtavaa kysymyslistaa ole

esilla vaan keskustelu kaydaan hyvin avoimesti keskustellen. (Teemahaastettelu, 2016.)

Ryhmahaastattelussa haastattelija keskustelee usean haastateltavan kanssa tietyista teemois-
ta kuitenkin siten, etta antaa myos puheenvuoroja yksittaisille henkiloille. Ryhmahaastattelun
toteuttamiseen on monta eri tapaa ja se voidaan toteuttaa parihaastatteluna tai keraten tar-
kasti valitut henkilot yhteen poydanymparille keskutelemaan. Taman tyylisessa haastattelussa
on aarimmaisen tarkea luoda haastattelulle semmoinen ilmapiiri, etta kaikki haastateltavat
ovat valmiina keskustelemaan ja tuomaan itseaan esille mahdollisimman laajasti. Haastatteli-

joita voi olla ryhmahaastattelussa useampi, koska yhdelta haastattelijalta voi jaada huomioi-
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matta jokin oleellinen asia. Suurimmat haasteet ryhmahaastattelussa on aikataulujen sopimi-

nen seka kaikkien haastateltavien huomioiminen. (Teemahaastattelu 2016.)

4.5 Benchmarking

Tutkimusmenetelmana benchmarking tarkoittaa sita, etta tehdaan vertailevaa analyysia jo-
honkin tiettyyn kohteeseen. Hyvin tyypillinen esimerkki benchmarkingin kayttamiseen on
muun muassa kilpailukyvyn parantamiseen liittyvissa hankkeissa. Menetelman avulla pyritaan
tutkimaan kilpailijoiden tai jopa taysin eri toimialalla toimivan organisaation suorituskykya ja
naita tietoja pyritaan analysoimaan seka muokkaamaan omaan toimintaan sopivaksi. Tietyissa
lahteissa benchmarking termia kaytetaan esikuva-analyysina eli pyritaan loytamaan vahvin
toimija tietylla osa-alueella ja sen avulla pyritaan kehittamaan siita omaan organisaatioon

toimiva kokonaisuus. (Benchmarking- ja edellakavijaanalyysit 2010.)

Benchmarking on hyvin yleinen menetelma, kun puhutaan liiketoiminnasta ja sen kehittami-
sesta. Tehdessa benchmarkingia ei tarvitse etsia omalla toimialalla toimivaa edellakavijaa ja
kehittaa sita kautta omaa toimintaa vaan toimiala voi olla taysin eri, missa oma organisaatio
toimii. Kuten lahes kaikkia menetelmia voidaan kayttaa eri tavoin ja niin voidaan myos
benchmarkingia. Benchmarkingia voidaan toteuttaa esimerkiksi arvio-, testi-, kysely- tai ana-

lyysibechmarkingilla. (Benchmarking- ja edellakavijaanalyysit 2010.)

Eri toimialat elavat jatkuvassa muutoksessa ja pysyakseen kilpailukykyisena heidan taytyy
pystya mukautumaan muuttuvaan toimintaymparistoon. Yrityksella tulee olle selkea strategia
seka visio, jota toteuttaa jokaisena paivana ja benchmarking on loistava tapa paasta haluttui-
hin lopputuloksiin. Tana paivana kaikkea ei tarvitse keksia itse vaan eri toimialojen menesty-
jia voidaan hyvaksikayttaa ja soveltaa heidan tekemista omaan liiketoimintaan sopivaksi.

(Benchmarking- ja edellakavijaanalyysit 2010.)

Tutkimusta tehdessa benchmarking tutkimusmenetelman avulla voi olla, etta yritys loytaa
haitallisia kohtia omasta toiminnasta ja myos talla tavalla toimintaa on mahdollisuus kehittaa.
Yleisin tapa kuitenkin on kayttaa benchmarkingia ratkaisujen loytamiseen kuin esimerkiksi
ongelmakohtien tunnistamiseen. Benchmarking tunnistetaan monesti laatujohtamisen tyypilli-

sena tyokaluna. (Benchmarking- ja edellakavijaanalyysit 2010.)

4.6 Havainnointi

Havainnointi on hyvin tyypillinen aineistonkeruumenetelma, jota kaytetaan erilaisissa tutki-
muksissa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Havainnointi valitaan erityisesti silloin tutkimus-
menetelmaksi, kun tarkoituksena on tutkia kayttaytymista seka kielellista ilmaisua. Riippuen

tutkimuskohteesta niin havainnointi tapahtuu tukimuksessa yleensa joko reaktiivisella tai ei-
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reaktiivisella tavalla. Reaktiivinen toteuttaminen tarkoittaa, etta havainnoinnin kohde on tie-
toinen, etta hanta havainnoidaan. Ei-reaktiivisessa tapauksessa ideana on, etta kohde ei tie-
da, etta hanta havainnoidaan. Havainnointia harvemmin kaytetaan ainoana aineistonkeruu-
menetelmana vaan yleensa siihen yhdistetaan esimerkiksi haastattelu tai kysely. (Hirsjarvi &
Hurme 2014, 37.)

Havainnointi toimii tutkimusmenetelmana, jonka avulla pystytaan keraamaan hyodyllista ai-
neistoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Kaytannossa havainnointi toimii siten, etta tutki-
muskohdetta tarkastellaan ja pyritaan tekemaan konkreettisia havaintoja seka johtopaatok-
sia. Aineistonkeruumenetelmien kayttoon tulee valmistautua tarkasti ja huolellisesti, etenkin
havainnoinnin osalta on todella tarkeaa, etta valmistautuminen on hoidettu hyvin, koska nain
on mahdollisuus paasta haluttuihin lopputuloksiin. Parhaassa tapauksessa tukija ei tunne tut-
kittavaa kohdetta juurikaan, vaan havainnoinnin avulla han saa kasityksen tutkimuskohteesta.
Talla tavalla tutkija pystyy keraamaan arvokasta yksityiskohtaista tieota, jota pystytaan hyo-

dyntamaan myos muiden menetelmien kanssa.

Riippuen siita, mita tutkimuksella halutaan saavuttaa niin havainnointia voidaan kayttaa hie-
man eri tyyppisissa tilanteissa eri tavalla. Tutkija voi olla osallinen, ulkopuolinen tai osallistu-
va havainnoija. Tallaisessa tapauksessa, missa tutkija on itse osallinen havainnointiin tarkoit-
taa sita, etta tutkija tyoskentelee itse esimerkiksi organisaatiossa, missa havainnointia toteu-
tetaan. Ulkopuolinen havainnointi tarkoittaa sita, etta tutkija on lasna tietyssa tilanteessa,
mutta ei omalla olemuksella tai kaytoksella vaikuta tapahtumien kulkuun. Osallistuvalla ha-
vainnoinnilla tarkoitetaan laheista tyoskentelya esimerkiksi toimeksiantajan kanssa, jolloin
tutkija itse ei tyoskentele yrityksessa vaan han on ulkopuolinen henkilo. (Vahamaki & Paalu-
maki 2011, 103-104.)

Tutkimuksen kannalta on aarimmaisen tarkeaa, etta havainnoinnissa pystytaan hyodyntamaan
erilaisia muistiinpanovalineita. Yleisimpia ja hyvin helppoja tapoja tehda muistiinpanoja on
kirjoittaa havaintoja paperille tai jopa nauhoittaa havainnointikohdetta. Nauhoituksen osalta
kannattaa olla kuitenkin tarkkana, ettei nauhoita ketaan tiettya henkiloa ilman lupaa, vaan
lupa on aina kysyttava. Havainnointi on mahdollista toteuttaa pidemmalla aikavalilla ja ha-
vainnoida muutoksia matkan varrella. Osa tutkijoista pitaa paivakirjaa havainnoista ja tutkii,
mita muutoksia havainnoi tutkimuskohteessa. Jokainen tutkija voi miettia itselleen helpoim-
man tavan tehda muistiinpanoja, koska kaikista tarkeinta on tutkimuksen kannalta se, etta
muistiinpanoja seka materiaalia on tarpeeksi, jota voidaan hyodyntaa tutkimusongelman rat-
kaisussa. (Vahamaki & Paalumaki 2011, 105-106.)
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5  Tutkimuksen toteuttaminen

Taman opinnaytetyon tutkimus on totetutettu kolmella eri tutkimusmenetelmalla. Haastatte-
lun, havainnoinnin seka benchmarkingin avulla tutkija on kerannyt kattavasti tietoa verkkota-
paamisen taman hetkisesta tilanteesta. Tutkimusmenetelmien avulla ja saatujen tietojen yh-
teensovittamisella tutkija on saanut haluttuja lopputuloksia. Opinnaytetyossa tutkimuksen
toteuttaminen ajoittui kokonaisuudessaan helmikuulle 2017. Kaiken kaikkiaan tutkimusmene-
telmien avulla saatiin erittain laaja-alaista ja kattavaa nakemysta taman hetkisesta verkkota-
paamisesta ja siita, mihin suuntaan sita tulisi vieda, jotta palvelukokonaisuudesta saataisiin

entista asiakaslahtoisempi.

Tutkimusmenetelmat tahan tutkimukseen valittiin harkitusti ja miettien sita, mitka tutki-
musmenetelmat auttaisi parhaiten taman tutkimuksen toteuttamisessa. Haastatteluiden avul-
la pyritaan saamaan hyvin laaja-alaista ja yksilollista tietoa. Havainnointi mahdollistaa taas
eri rooliin heittaytymista ja katsoa tilannetta taysin uudelta nakokulmalta. Benchmarkingin
avulla on tarkoitus kerata nakemyksia toisilta toimialoilta, jotka ovat hyodyntaneet verkko-

neuvotteluita jo pidemman aikaa.

Tutkimusta tehdessa haluttiin pysya hyvin konkreettisella tasolla eika tutkimuksessa pureu-
duttu semmoisiin asioihin mihin ei pystyta vaikuttamaan. Tutkimuksen tarkoituksena on kui-
tenkin tuoda mahdollisimman helposti kaytantoon asetettavia muutoksia, joiden vaikutus na-
kyisi heti tyontekijoiden tyoskentelyssa seka asiakaskokemuksissa. Asiakkaan luottamuksen

voittaminen on daarimmaisen tarkeaa tassa muuttuvassa markkinatilanteessa.

Suurimmat haasteet tutkimuksen toteuttamisessa oli etenkin sopivien haastateltavien loyta-
minen. Yhteisen aikataulun loytaminen tuotti yhtalailla haasteita, mutta loppuen lopuksi tut-
kimuksen toteuttaminen sujui varsin mallikkaasti. Tutkimuksessa pyrittiin haastattelemaan
mahdollisimman eri tyotehtavissa tyoskentelevia henkiloita. Erilaisten nakemyksien loytami-
nen on erittain tarkeaa, koska eroavaisuuksia loytamalla on mahdollista kehittaa ja parantaa

toiminnan kokonaisuutta.

5.1 Asiantuntijahaastattelut

Tutkimuksessa suoritettiin yhteensa nelja asiantuntijahaastattelua. Haastateltavat henkilot
pyrittiin valitsemaan siten, etta jokaisella henkilolla olisi hieman erilainen tausta ja tyosken-
televat eri tyotehtavissa. Haastatteluun osallistuvien henkiloiden ika ja tyoskentelyvuodet
vaihtelivat paljon. Ikajakauma koostui 24-35 vuotiaista tyontekijoista ja tyoskentelyvuodet
rahoitusalalla muodostui noin 4-10 vuoden valille. Kaikki haastatteluun osallistuneet henkilot

tyoskentelivat pankissa asiakasrajapinnassa ja olivat vakituisessa tyosuhteessa.
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Haastattelurunko on muodostettu 11 avoimesta kysymyksesta. Jokaiselle haastateltavalle esi-
tettiin samat kysymykset seka jokaisessa haastattelussa kysyttiin tarkentavia kysymyksia, mit-
ka eivat olleet suoraan haastattelupohjassa. Tarkentavilla kysymyksilla pyrittiin kiinnittamaan
huomiota tiettyihin yksityiskohtaisiin seikkoihin, joiden avulla pystyttiin keraamaan yksiloitya
tietoa. Ajallisesti haastattelut vaihtelivat toisistaan, mutta keskimaarin yhteen haastatteluun
kaytettiin aikaa noin 60 minuuttia. Haastattelutilassa ei ollut haastatteluhetkella muita kuin

haastateltava seka haastattelija. Kaikki haastattelut aanitettiin kahdella nauhurilla ja keskus-
telu jai haastattelijan haltuun. Taman lisaksi haastattelija teki keskustelun yhteydessa muis-

tiinpanoja paperille haastatteluun liittyen.

Haastattelut toteutettiin helmikuun 2017 aikana hieman eri ajankohtina, koska haastattelut
haluttiin toteuttaa siten, ettei niista koidu haittaa toimeksiantajalle. Haastatteluiden avulla
pyritaan saavuttamaan mahdollisimman laajoja nakemyksia verkkotapaamisneuvottelun hyo-
dyista. Tavoitteena on, etta haastatteluista pystytaan loytamaan hyvin konkreettista ja hel-
posti kaytantoon vietavaa tietoa, jonka avulla verkkotapaamisneuvotteluiden laatua pysty-

taan parantamaan. Tarkoituksena on, etta asiantuntijahaastattelut litteroidaan tahan osuu-
teen, mutta haastatteluiden analysointi seka kehitysehdotukset tulevat vasta seuraavissa lu-

vuissa.

Ensimmaisessa kysymyksessa pyrittiin saamaan nakemysta siita, miksi asiakaan kannattaisi
valita pankin tarjoama verkkotapaaminen mieluummin kuin menna hoitamaan asia konttorille.
Haastatteluissa nousi paljon samoja nakemyksia seka hyotyja verkkotapaamiseen liittyen. Tu-
levaisuudessa verkkotapaamiset tulee yleistymaan todennakoisesti usealla eri toimialalla,

mutta erityisesti rahoitusalalla.

Verkkotapaamisen ideana on se, etta asiakas pystyy tapaamaan pankin henkilostoa silloin kun
hanelle parhaiten sopii. Verkkotapaaminen on yksi monesta palvelukanavasta, mita pankki

tarjoaa asiakkailleen, mutta verkkotapaamisen kautta asiakas pystyy hoitamaan kaikki samat
pankkiasiat kuin fyysisella konttorikaynnilla. Valitessaan verkkotapaamisen, asiakkaan ei tar-
vitse huolehtia konttorille matkustamisesta tai parkkipaikan loytamisesta, koska tapaaminen

voidaan hoitaa suoraan kotoa kasin. (Palveluneuvoja B 2017.)

Karkinen nosti haastattelussa esille verkkotapaamisen tuomia hyotyja niin asiakkaalle kuin
pankille. Monet asiakkaat ovat tottuneet tapaamaan pankkihenkilon pankin konttorissa ja fa-
ce to face tapaamisesta asiakkaalle tulee turvallinen ja luottavainen olo. Verkkotapaamisessa
on tarkoitus, etta haluttua materiaalia pystytaan nayttamaan asiakkaalle eli pyrkimys on sii-
hen, etta verkkotapaamisesta saataisiin asiakkaalle yhta laadukas kohtaaminen kuin konttoril-
la. Mita pidemmalle mennaan tulevaisuuteen niin sita yleisempi verkkotapaaminen tulee ole-
maan ja toivomme, etta jokainen asiakas lahtisi jo tassa vaiheessa kokeilemaan verkkotapaa-

misneuvottelua (Karkinen 2017.)
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Verkkotapaamisen avulla pankki pystyy visuaalisesti havainnoimaan asiakkaalle juuri sita tie-
toa, mika on asiakkaalle tarkeaa. Visuaalisen materiaalin lisaksi asiakas pystyy kaymaan verk-
kotapaamisen kaytannossa siella, missa han itse on eika vaivaa tai aikaa tarvitse kayttaa
muun muassa matkustamiseen. Verkkotapaamisen avulla pyritaan siihen, etta pankkiasioiden
hoitaminen olisi mahdollisimman vaivatonta seka mutkatonta, mutta kuitenkin 100 % turvallis-
ta asiakkaalle. (Karkinen 2017.)

Tutkimukset ovat osoittaneet, etta kun ihminen nakee esitettavaa materiaalia niin esitettava
asia jaa paremmin mieleen kuin pelkastaan sanallisesti kertomalla. Myyntityossa on erittain
tarkeaa, etta asiakas ymmartaa juuri sen asian, mista hanen kanssaan keskustellaan. Kuvien
seka tekstien avustuksella pystytaan edesauttamaan asiakkaalle viestittavaa informaatiota.
Verkkotapaamisessa asiakas saa yhta hyvaa seka laadukasta palvelua kuin konttorissa eli ajal-
linen saasto on huomattava, kun asiakas valitsee palvelukanavaksi verkkotapaamisen. (Kallio-
lahti 2017.)

Haastattelussa selvisi, etta pankki on saanut positiivista palautetta siita, etta pankkiasiointi
hoituu myos asiakkaan ollessa ulkomailla esimerkiksi tyo- tai lomamatkalla. Riippumatta siita,
onko asiakas ulkomailla vai kotimaassa niin han pystyy tavata pankin asiantuntijan kello
07.30-22.00 valisena aikana. Taman lisaksi verkkotapaamisia tarjotaan asiakkaille myos lauan-

taisin kello 10.00-16.00 valisena aikana. (Palveluneuvoja A 2017.)

Toisessa kysymyksessa haluttiin selvittaa sita, miten asiakas kohdataan verkkotapaamisneu-
vottelussa. Haastattelussa pyrittiin saamaan selkea nakemys siita, mita asioita asiakkaan tu-
lee ottaa huomioon, jotta verkkotapaaminen pystytaan hoitamaan onnistuneesti. Samassa

yhteydessa nousi esille se, mita pankin tulee ottaa huomioon, etta verkkotapaaminen pysty-

taan kaymaan asiakkaan kanssa turvallisesti ilman, etta pankkisalaisuus vaarantuu.

Asiakkaan ollessa yhteydessa pankkiin jonkun tietyn tarpeen vuoksi han todennakoisesti soit-
taa asiakaspalvelunumeroon. Tassa tapauksessa asiakasneuvojan taytyy osata ohjata asiakas
verkkotapaamiseen ja ohjeistaa hanta oikein. Talla hetkella asiakkaalle pystytaan varaamaan
verkkotapaaminen mahdollisesti jo samalle paivalle, mutta viimeistaan seuraavalle pankkipai-
valle. Asiakkaalle soitetaan sovittuna ajankohtana, jonka jalkeen hanet ohjeistetaan liitty-

maan pankin tarjoamaan verkkotapaamisneuvotteluun. (Palveluneuvoja A 2017.)

Verkkotapaamisen onnistumiseen vaaditaan, etta asiakkalla on kaytossa tietokone, tabletti tai
matkapuhelin. Verkkotapaamista ei kuitenkaan suositella kaytavaksi matkapuhelimella, koska
materiaalin jakaminen seka lukeminen vaikeutuu huomattavasti. Verkkoyhteydeksi riittaa

kiintea nettiyhteys. Asiakas ei siis voi jakaa verkkoyhteytta esimerkiksi matkapuhelimesta
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omalle tietokoneelle, koska naissa tapauksissa verkkotapaaminen ei kaynnisty oikein. Toimi-
van tietokoneen seka verkkoyhteyden lisaksi asiakkaalla tulee olla kaytettavissa henkilokoh-
taiset verkkopankkitunnukset seka matkapuhelin, mihin asiakasneuvoja pystyy soittamaan.
(Karkinen 2017.)

Todella monella asiakkaalla on kaytossa kannettava tietokone ja suuri osa kyseisista tietoko-
neista sisaltaa jo itsessaan seka kameran etta mikrofonin. Parhaassa tapauksessa asiakas koh-
dataisiin siten, etta asiakas jakaa itsestaan kuvan videoyhteyden kautta ja pankin neuvoja
tekee samoin. Naissa neuvotteluissa asiakkaat ovat kertoneet, etta tapaaminen tuntuu aivan

samalta, kuin olisi kaymassa konttorilla ja samassa tilassa. (Karkinen 2017.)

Verkkotapaamisneuvottelussa asiakas kohdataan asiakkaana ja koko tapaaminen on tarkoitus
rakentaa siten, etta se vastaa asiakkaan tarpeita seka hyotyja. Verkkotapaamisessa tulee na-
kya selkeasti, etta siihen on valmistauduttu huolellisesti ja aito kiinnostus valittyy asiakkaal-
le. Vaikka verkkotapaamisessa on tarkoitus esittaa asiakkaalle aiheeseen liittyvaa materiaalia
niin neuvojan taytyy muistaa, etta materiaali on vain tyokalu eika siihen pida takertua liikaa.
Neuvojalla tulee olla ohjat omissa kasissa ja viedaan keskustelua haluttuihin aihepiireihin asi-

akkaan toiveita kuunnellen. (Kalliolahti 2017.)

Kolmannessa haastattelukysymyksessa selvitettiin verkkotapaamisneuvottelun henkilokohtai-
suutta. Asiakkaat mieltavat pankkipalvelut erittain henkilokohtaisiksi ja samalla monet asiak-
kaat arvostavat niin sanottua henkilokohtaista pankkineuvojaa. Verkkotapaamisessa asiakkaan
voi kohdata kuka tahansa verkkotapaamistyota tekeva toimihenkilo. Palvelusta on saatava

niin henkilokohtainen palvelukokemus, kuin asiakkaat kokevat palvelun fyysisesti konttorissa.

Ammattitaitoinen asiakaspalvelija kohtaa jokaisen asiakkaan ihmisena ja osaa asettua tietylla
tapaa asiakkaan tasolle. Osa asiakkaista on erittain tietoisia pankin tarjoamista palveluista,
kun toiset saattavat kuulla kasiteltavasta aiheesta ensimmaista kertaa. Palvelukokemus saa-
daan henkilokohtaiseksi silloin, kun asiakaspalvelija on oikeasti kiinnostunut asiakkaan tar-

peesta ja haluaa ratkaista hanen ongelman. (Palveluneuvoja A 2017.)

Asiakkaat kokevat konttorilla kaytavan tapaamisen erittain henkilokohtaiseksi riippumatta
siita onko kyseessa henkilokohtaiset pankkiasiat vai yrityksen pankkiasiat. Verkkotapaamisesta
pystytaan tekemaan yhtalailla henkilokohtainen palvelukokemus asiakkaalle pienilla teoilla.
Tarkeaa on, etta tapaamiseen on valmistauduttu hyvin ja asiakas toivotetaan lampimasti ter-
vetulleeksi verkkotapaamiseen. Tapaamisessa on tarkeaa tuoda esille juuri niita asioita, mitka

ovat asiakkaalle tarkeita, koska nain hanelle tulee luottamuksellinen olo. (Karkinen 2017.)

Yleisesti verkkotapaamisneuvottelussa esitettavat materiaalit ovat hyvin vakiopohjaisia, mista

jokainen neuvoja saa muokata juuri semmoisen kuin itse haluaa. Osa neuvojista kayttaa esi-
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tysmateriaalia sellaisenaan eika tee siihen muutoksia, kun jotkut taas panostavat materiaaliin
paljonkin. Asiakkaat ovat antaneet positiivista palautetta juuri niista tapaamisista, missa
neuvoja on jaksanut nahda vaivaa ja aikaa esitysmateriaalin luomiseen, koska nain palveluko-

kemuksesta on saatu henkilokohtaista. (Karkinen 2017.)

Haastattelussa nousi esille, etta palvelukokemuksesta on mahdollista tehda paljon henkilo-
kohtaisempaa kayttamalla kuvia. Esitettava materiaali pitaa sisallaan paljon tekstia ja osaa
niista on hyvin vaikea tulkita ja ymmartaa. Olisi erittain hienoa, jos verkkotapaamiset pystyt-
taisiin kaymaan videoyhteyden seka kuvien avustuksella. Asiakkaiden ei tarvitse olla tietoisia
vaikeista lauseista vaan ammattitaitoinen asiakasneuvoja pystyy kertomaan halutun asian sel-

keasti myos kuvien avulla. (Karkinen, 2017.)

Kaikissa asiakaskohtaamisissa on tarkeaa, etta asiakas kohdataan ihmisena ja ymmarretaan,
etta jokainen ihminen on erilainen. Palvelusta saadaan henkilokohtaista silloin, kun puhutaan
asiakkaalle tarkeista asioista niin selkeasti, etta se on ymmarrettavissa myos asiakkaan kor-
vin. Verkkotapaamisessa voidaan esittaa esimerkiksi asiakkaan saastoja ja niiden arvonvaihte-
lua ja nama pienet asiat tuovat tapaamiseen luotettavuutta seka henkilokohtaisuutta. Vahval-
la ammattitaidolla seka luottamuksellisen ilmapiirin myota asiakas tuntee palvelun henkilo-
kohtaisena. (Kalliolahti 2017.)

Haastattelussa nousi esille, etta verkkotapaamisesta pystytaan tekemaan jopa henkilokohtai-
sempaa verrattuna face to face tapaamiseen konttorilla. Konttorilla tapahtuvassa tapaamises-
sa saatetaan keskustella enemman ei niin oleellisia asioita, kun verkkotapaamisessa tapaami-
sen aihe pysyy ehka jopa paremmin neuvojan kasissa kuin konttorilla. Toki asiakas maarittaa
loppuen lopuksi sen, mika on henkilokohtaista palvelua ja mika ei. Hyvin valmisteltu tapaami-
nen osoittaa asiakkaalle sen, etta hanesta ollaan kiinnostuneita ja nyt halutaan keskustella
hanen asioista. (Kalliolahti 2017.)

Jokaisessa tapaamisessa tulisi muistaa se, etta asiakas kay todennakoisesti keskimaarin yhden
tapaamisen vuodessa pankin kanssa. Juuri se yksi tapaaminen taytyy olla henkilokohtainen ja
tietylla tapaa uniikki nimenomaan asiakkaalle. Vaikka tyontekijat kayvat verkkotapaamisia
paivittain ja toiminta on tietylla tapaa rutiininomaista niin asiakkaalle se on erittain tarkea ja
henkilokohtainen kokemus. (Kalliolahti 2017.)

Neljannessa kysymyksessa pyrittiin selvittamaan verkkotapaamiseen liittyvat suurimmat haas-
teet. Osa asiakkaista mieltaa, etta palvelu ei ole turvallinen, koska se kaydaan verkkoyhtey-
dessa. Samalla jatkuvasti kehittyva tekniikka on nostanut puheenaiheita eri ymparistoissa.

Haastateltavat avasi heidan nakemysta suurimmista haasteista niin tekniikassa etta myos
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asiakasviestinnassa. Tahan kysymykseen liittyvat nakemykset ovat tutkimuksen osalta aarim-

maisen tarkeita, jotta haasteet pystytaan kaantamaan mahdollisuuksiksi.

Verkkotapaaminen luo suuria haasteita niin pankin toiminnassa, mutta myos asiakkaan. Monis-
sa tapauksissa asiakasta ei ole informoitu tapaamiseen liittyen tarpeeksi ja tasta syysta asia-
kas ei valttamatta vastaa puhelimeen lainkaan. Tapaamisen onnistumisen varmistamiseksi on
tarkeaa, etta asiakasta informoidaan, mutta taman lisaksi hanelle on mahdollisuus lahettaa

esimerkiksi puhelimeen muistutusviesti siita, mista on sovittu. (Palveluneuvoja B 2017.)

Verkkotapaamisen osalta suurimmat haasteet ovat olleet tahan asti teknilliset haasteet. Mo-
nella neuvojalla on huonoja epaonnistuneita kokemuksia verkkotapaamisneuvottelun kaymi-
sessa. Erittain usein esille on noussut etenkin neuvojien keskuudessa, etta asiakas ei ole on-
nistunut liittymaan verkkotapaamisneuvotteluun tai tapaamisen runkoa ei ole pystytty muo-
dostamaan. Viimeisten kuukausien aikana siihen on saatu tehtya valtavasti muutoksia ja tule-
vaisuudessa pyritaan siihen, etta tekniikka ei olisi este onnistuneelle verkkotapaamisneuvot-

telun kaymiselle. (Karkinen 2017.)

Teknillisten haasteiden lisaksi yksi suurin haasteita on se, etta pankin asiantuntijat eivat tie-
dosta verkkotapaamisen hyotya seka asiakkaan etta pankin nakokulmasta. Monesti asiakas on
helppo kutsua konttoriin tai tapaaminen voidaan kayda puhelintapaamisena pelkan puhelimen
valityksella. Tietylla tapaa se on helposti muutettavissa oleva ongelma, mutta samalla se vaa-
tii paljon. Jokaisella tyontekijalla, kenelle on mahdollisuus kayda verkkotapaamisia asiakkai-
den kanssa tulisi olla selkea nakemys siita, miksi niita tehdaan ja mita hyotyja sen kayttami-

sessa on. (Karkinen 2017.)

Kalliolahti nakee, etta suurimpia haasteita verkkotapaamisen suhteen on uusi toimintatapa.
Aikaisemmin asiakkaita on kohdattu konttorilla kasvotusten seka puhelimessa puhelintapaami-
sissa. Monessa yhteydessa neuvoja kokee tietylla tapaa helpommaksi hoitaa asian pelkastaan
puhelimitse tai ohjaamalla asiakkaan konttorille. Neuvojien on vaikea muuttaa omaa tyosken-
telytapaa ja ottaa siihen kokonaan uutta tyokalua matkaan mukaan. Verkkotapaamisten hyoty
pitaisi pystya myymaan omalle henkilostolle eika vain antaa heille uutta tyokalua ja sanoa,
etta jatkossa tyot tehdaan nain. (Kalliolahti 2017.)

Haastattelussa nousi myos esille verkkotapaamisneuvottelun valmennus ja sen puute on osit-
tain hidastanut verkkotapaamisten kayttoonottamista. Neuvojan on vaikea ottaa uusi tyokalu
kayttoon, jos sen kayttaminen tuntuu epavarmalta eika ole taytta varmuutta siita, miten sen
tulisi toimia. Tottakai neuvoja valitsee itselleen varmemman tavan toimia, koska talloin ta-
paamisen voi kayda asiakkaan kanssa rutiininomaisesti kayttamatta niin paljoa aikaa valmiste-
luun. (Kalliolahti 2017.)
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Verkkotapaamisten lisaantyminen ohjaa asiakkaita hoitamaan pankkiasioita verkossa ja tule-
vaisuudessa voi olla, etta konttorit tulevat vahenemaan entisestaan. Osa asiakkaista on il-
moittanut, etta ei halua kayda verkkotapaamista perjaatteen vuoksi, koska haluavat hoitaa
pankkiin liittyvat asiat konttorilla. Verkkotapaaminen tuo siis haasteita myos silta osin, etta
asiakkaat pelkaavat koko konttoriverkoston haviamista ja kaikkien palveluiden siirtymista

verkkoon. (Palveluneuvoja A 2017.)

Viidennessa kysymyksessa haluttiin tuoda esille lisaarvon tuottaminen asiakkaalle. Asiakkai-
den taytyy ymmartaa palvelukanavan tuoma lisahyoty, jotta he ottavat sen kayttoon. Haasta-
teltavat kertoivat muun muassa siita, mita asiakkaat ovat kertoneet tapaamisten yhteydessa
suorana palautteena liittyen verkkotapaamisen tuomista hyodyista. Lisaarvon tuottaminen on
todella tarkeaa, koska taman avulla asiakkaita pystytaan sitouttamaan ja tama nakyy suoraan

asiakastyytyvaisyydessa.

Asiakkaat ovat antaneet positiivista palautetta siita, etta verkkotapaaminen on mahdollista
kayda etana eika fyysista konttorikayntia valttamatta tarvita lainkaan. Ennen verkkotapaa-
misnevuottelua asiakas kohdattiin siten, etta asiakkaalla oli tarve jonka vuoksi han soitti
pankkiin. Soiton yhteydessa asiakkaalle varattiin aika joko henkilokohtaiselle pankkineuvojal-
le tai lahimpaan konttoriin riippuen tapaamisen aiheesta. Verkkotapaamisneuvottelussa asi-
akkaan on mahdollisuus hoitaa koko tama prosessi etana, riippumatta siita missa han juuri

silloin on. (Karkinen 2017.)

Asiakkaat arvostavat sita, etta heidan ei tarvitse liikkua paikasta a paikkaan b, koska lahes
kaikki pankkiasiat on mahdollista kayda verkkotapaamisneuvottelun valityksella. Lisaksi asiak-
kaat ovat nostaneet esille, etta esitettava materiaali edesauttaa asioiden ymmartamista.
Parhaassa tapauksessa asiakas pystyy hoitamaan verkkotapaamisneuvottelussa hanelle tarkean

asian nopeasti ja vaivattomasti siten, etta han saa asiantuntevaa palvelua. (Karkinen 2017.)

Videoyhteydella olisi asiakkaiden mielesta valtava merkitys onnistuneen verkkotapaamisen
kannalta. Tama tuo asiakkaalle sellaisen tunteen, etta heita palvelee oikeasti ihminen ja sa-
malla pystytaan luomaan luottamuksellinen ilmapiiri asiakkaan ja pankin valilla. Kaikki neuvo-
jat eivat kayta videoyhteytta, mutta se olisi semmoinen asia mihin pankin tulisi kiinnisttaa

huomiota ja panostaa, koska asiakkaat toivovat palvelulle myos kasvot. (Karkinen 2017.)

Pitkan pohdinnan paatteeksi Kalliolahti nostaa lisaarvoa tuottaviksi tekijoiksi laajat palvelu-
ajat verkkotapaamisen osalta. Tapaamiset pystytaan kaymaan aamulla, paivalla tai vaikka
illalla eika asiakkaan tarvitse miettia missa tapaaminen kaydaan. Verkkotapaamisen voi jopa

ajatella niin, etta pankki tuodaan asiakkaan luokse. Monen tyossakayvan henkilon on vaikea
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irottautua keskella paivaa hoitamaan pankkiasioita, mutta tapaamisen voi sopia vaikka ilta
seitsemalta. (Kalliolahti 2017.)

Kalliolahti kertoo myos, etta pankit ovat alkaneet tarjoamaan asiakkaillen kasvavin maarin
verkkotapaamismahdollisuuksia, mutta todella harva asiakas on loppuen lopuksi itse koittanut
verkkotapaamista. Palvelukanavana verkkotapaaminen on niin uusi, etta asiakkaat eivat ole
tormanneet siihen muillakaan toimialoilla juurikaan, eli silla on valtava merkitys, etta asiak-
kaalle pystytaan antamaan eri kanavia, josta asiakas saa paattaa itselleen sopivan. (Kalliolah-
ti 2017.)

Haastatteluissa nousi myos esille, etta asiakkailta on tullut positiivista palautetta siita, etta
verkkotapaamisen avulla esimerkiksi lainojen kilpailutus on helpottunut ja nopeutunut. Asiak-
kaat arvostavat nopeaa toimintaa ja etenkin pienempien rahoitusten osalta asiakas voi saada
rahoituspaatoksen jo samana paivana, jos tapaaminen on toteutettu verkkotapaamisena.
Asiakaskokemuksen ylittaminen sitouttaa asiakasta ja samalla asiakastyytyvaisyys vahvistuu.

(Palveluneuvoja B 2017.)

Laajat asiakastapaamiset eivat esta verkkotapaamisen kayttamista. Asiakas voi olla kiinnostu-
nut keskustelemaan omien varojen sijoittamisesta, mutta pankki voi ottaa verkkotapaamis-
neuvotteluun asiakaspalvelijan lisaksi myos sijoitusasiantuntijan. Nain asiakas pystyy keskus-
telemaan sijoituksista ja samalla varmistaa sen, etta neuvonta on ammattitaitoista riippumat-

ta siita, missa asiakas on tapaamisen aikana. (Palveluneuvoja A 2017.)

Kuudes kysymys piti sisallaan keskustelua liittyen asiakastyytyvaisyyteen ja siihen vaikuttaviin
kotapaamisen avulla pyritaan. Ammattitaitoinen palvelu riippumatta ajasta ja paikasta ovat
niita kokonaisuuksia, mita asiakkaat odottavat eri palveluntarjoajilta. Tyytyvaiset asiakkaat

ovat kannattavan liiketoiminnan perusta.

Onnistunut verkkotapaaminen kasvattaa yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Takkuileva tekniikka
ja epaonnistunut verkkotapaaminen tuo asiakkaalle epaammattimaisen kuvan pankista ja sen
toiminnasta. Ohjeistus verkkotapaamiseen ja siihen liittymiseen tulisi olla niin helppoa, etta
asiakas pystyy liittymaan siihen helposti riippumatta tietokoneen turvajarjestelmista. (Karki-
nen 2017.)

Useasti pankkitoimihenkilolla tulee semmoinen tunne, etta verkkotapaaminen on epaonnistu-
nut, jos tiettya tekniikkaa ei saada toimimaan. Yleensa asiakkaalle riittaa se, etta hanelle
tarkea asia tulee hoidettua. Totta kai asiakkaan odotukset todennakoisesti pystytaan ylitta-

maan, jos hanelle on mahdollista nayttaa aiheeseen liittyvaa materiaalia. Yleisesti voidaan
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kuitenkin todeta, etta asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia siihen, etta heidan asia tulee hoidet-

tua eika heidan tarvitse lahtea hoitamaan asiaa erikeen konttorille. (Karkinen 2017.)

Kaikissa tapauksissa verkkotapaamista ei saada toteutettua eika asiakasneuvojien tarvitse pe-
lata epaonnistumisia. Mikali esitysmateriaalia ei saada nakyville tai asiakas ei pysty liittymaan
kokoukseen niin erittain tarkeaa on se, etta neuvoja pystyy jatkamaan tapaamista asiantunte-
vasti materiaalista riippumatta. Asiakkaalle riittaa se, etta toiminta on turvallista, asiantun-

tevaa seka joustavaa. (Karkinen 2017.)

Haastattelussa nousi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaksi tekijaksi ajansaasto seka mutkaton
palvelukokemus. Asiakkaat arvostavat, etta heille tarkeat asiat tulee hoidettua tehokkaasti
ilman suurta lilkkkumista. Asiakkaat ovat nostaneet esille myos paperittomuuden, koska verk-
kotapaamisessa kaytannossa sopimukset allekirjoitetaan silla, etta asiakas tunnistetaan hanen
henkilokohtaisilla verkkopankkitunnuksilla. (Kalliolahti 2017.)

Asiakkaalla on tietyt odotukset omaa pankkia kohtaan ja onnistuneessa tapaamisessa asiak-
kaan odotukset taytetaan ja toivottavasti pystytaan jopa ylittamaan. Verkkotapaamisessa
kohtaaminen tapahtuu verkossa, mutta se ei vaikuta siihen etteiko neuvonta olisi ammattitai-
toista. Kokonaisuudessaan onnistuneella verkkotapaamisella pystytaan ylittamaan asiakkaan

odotukset jolloin myos asiakastyytyvaisyys paranee. (Kalliolahti 2017.)

Haastatteluissa kysyttiin asiantuntijoilta sisaiseen valmennukseen ja koulutukseen liittyen.
Verkkotapaamisia tehdaan jatkuvasti kasvavin maarin ja tyonantajan taytyy varmistaa oman
henkiloston ammattitaito, jotta haluttuihin tavoitteisiin on mahdollista paasta. Samalla haas-
tateltavilta kysyttiin, etta minkalaista valmennusta he toivoisivat tulevaisuudessa itselleen ja

kollegoilleen.

Valmennusta ei ole kaytannossa jarjestetty verkkotapaamisneuvotteluun liittyen vaan jokai-
nen neuvoja on opetellut sen kayttamista itse. Tama on suuri haaste, koska kyseessa on var-
masti tulevaisuutta ajatellen erittain keskiossa oleva palvelukanava. Verkkotapaamisneuvot-
teluita kaydaan varmasti osittain siita syysta huomattavasti vahemman mita voitaisiin, koska

tarvittavaa valmennusta aiheeseen liittyen ei ole saatu. (Karkinen 2017.)

Henkilot jotka tyoskentelevat verkkotapaamisten parissa ovat kaytannossa saaneet tyokalun
ja heille on kerrottu, etta kayttakaa tata. Oman tyon ohessa ei valttamatta ole aikaa pereh-
tya ja tutustua verkkotapaamisen tarjoamaan mahdollisuuteen vaan sen osalta tulisi jarjestaa
koulutus, missa kerrotaan aiheesta seka paasisi harjoittelemaan konkreettisesti tyokalun kayt-
tamista. Pankissa on todennakoisesti oletus, etta kaikki verkkotapaamisten parissa tyoskente-

levat osaavat neuvotteluun vaadittavat asiat vaikka nain ei valttamatta ole. (Karkinen 2017.)
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Valmennusta olisi tarkea jarjestaa ja valmennuksen tulisi olla jatkuvaa. Kukaan ei pysty si-
saistamaan tiettyja asioita kerralla vaan ne vaativat toistoja seka harjoittelua. Jokaisella tuli-
si olla vahva perusta hoitaa verkkotapaamisneuvotteluja ja tietoa seka osaamista aiheeseen
liittyen on mahdollisuus lisata matkan varrella. Mita selkeammat ohjeet valmennuksessa pys-
tytaan antamaan niin sita helpommaksi kynnyksen ylittaminen muuttuu. Pankki haluaa tarjota
asiakkailleen laadukasta ja ammattitaitoista palvelua, joten tyotehtaviin valmennus on avain-

roolissa. (Karkinen 2017.)

Kalliolahden mielesta valmennuksessa ei kannata kiinnittaa huomiota liikaa verkkotapaamis-
neuvottelun tekniikkaan eika sen toimivuuteen vaan ajatus pitaa olla siina, etta tekniikka
toimii. Valmennuksessa tulisi tehda neuvojille selvaksi se, etta miksi verkkotapaamisia teh-
daan ja mitka sen tuomat hyodyt ovat. Lisaksi olisi tarkeaa, etta tarvittaessa apu olisi lahella.
Lahtokohtaisesti tekemalla oppii kaikista parhaiten, mutta haasteellisissa tilanteissa olisi aa-

rimmaisen tarkeaa, etta jokaisella olisi tarvittava apu lahella. (Kalliolahti 2017.)

Valmennuksen osalta Kalliolahti lahtisi liikkeelle siten, etta otettaisiin muutama eri aihepiiri,
missa lahtokohtaisesti aina kaydaan neuvottelu verkkotapaamisena. Naita voisi olla esimerkik-
si saastamisen ja sijoittamisen neuvottelut seka uuden asiakkaan kohtaaminen. lhanne tilanne
olisi toki, etta verkkotapaamista kaytettaisiin jokaisessa tapaamisessa, mutta nain aluksi voisi
olla hyva, etta jokaisella olisi selvaa milloin tapaaminen kaydaan verkkotapaamisena. Talla
tavoin jokainen neuvoja pystyy harjaantumaan verkkotapaamisneuvotteluissa ja ammattitaito
kasvaa tyota tehdessa. (Kalliolahti 2017.)

Myyntityossa olisi hyva nahda konkreettisia tuloksia esimerkiksi siita, etta kuinka paljon
enemman neuvoja tekee myyntia verkkotapaamisessa kuin puhelintapaamisessa. Naiden esi-
merkkien avulla olisi mahdollista motivoida tyontekijoita kayttamaan kyseista tyokalua, koska
onnistumiset ovat palkitsevia. Neuvoja pystyisi mahdollisesti huomaamaan, etta aikaisemmin
puhelintapaamisessa esitetyt sijoitustuotteet ovat kaantyneet kaupaksi verkkotapaamisneu-
votteluiden avulla. (Kalliolahti 2017.)

Koulutus on jaanyt erittain vahiin verkkotapaamisten suhteen ja uskon sen olevan suuri syy
siihen miksi verkkotapaamisia tehdaan loppuen lopuksi niin vahan. Olen tyoskennellyt verkko-
tapaamisten parissa nyt noin 1,5 vuotta ja kyseisena aikana olen saanut aiheeseen liittyvaa
koulutusta muutamia tunteja. Valmennus on ollut hyvin yleisella tasolla suurelle ryhmalle jar-

jestettya puhumista siita mita verkkotapaaminen tarkoittaa. (Karkinen 2017.)

Valmennuksen osalta toivoisin, etta kouluttaja tulisi esimerkiksi yhteistapaamiseen opasta-

maan verkkotapaamisen kaytossa. Taman lisaksi olisi mahtava saada tietoa siita, miten verk-
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kotapaaminen toimii asiakkaan nakokulmasta eika pelkastaan miten asia nayttaytyy meille.
Valmennus voisi tapahtua pienissa ryhmissa esimerkiksi 5-10 hengen tyopajoissa, missa asiaa
kaydaan yhdessa lapi hyvin kaytannonlaheisesti. Uskon, etta monella tyontekijalla on samat
haasteet verkkotapaamiseen liittyen ja saannollinen valmentaminen olisi aarimmaisen tarke-
aa. (Karkinen 2017.)

Verkkotapaamisneuvottelua pyrittaan kehittamaan jatkuvasti ja taman vuoksi haastattelussa
kysyttiin myos asiantuntijoilta heille osoitettuja kehitysehdotuksia, mitka ovat tulleet suoraan
asiakkailta. Asiakkaat arvostavat, jos heidan nakemyksia ja toiveita otetaan huomioon palve-
lua kehittaessa. Asiakaslahtoisen palvelukokemuksen mahdollistaminen on mahdollista toteut-

taa yhteistyossa ammattitaitoisen henkiloston seka asiakkaiden kanssa.

Asiakkaat ovat antaneet paljon kehitysehdotuksia verkkotapaamisneuvotteluun liittyen, mutta
ne ovat yleisesti hyvin tekniikkapitoisia, mihin pystytaan reagoimaan pitkalla aikavalilla. Osa
asiakkaista toivoisi, etta esitettava materiaali olisi helposti ymmarrettavaa eika ole kirjoitet-
tu niin sanotusti pankkikielella. Esitysmateriaaliin pystyy jokainen tyontekija vaikuttamaan ja
esityksesta pystyy tekemaan helpostikkin asiakkaan nakoisen. Tama toki vaatii sen, etta asi-
akkaan valmisteluun kaytetaan aikaa ja ollaan valmiita panostamaan asiakaskohtaamiseen.
(Karkinen 2017.)

Verkkotapaamisia kaydaan tiiviissa ymparistossa ja kollegat istuvat vieri vieressa. Asiakkaat
ovat maininneet, etta taustamelu kuuluu puhelun lapi. Lisaksi asiakasneuvoja tekee keskuste-
lun lomassa muistiinpanoja tietokoneelle niin asiakkaat ovat huomauttaneet, etta nappaimis-
ton aani kuuluu heille todella selkeasti. Verkkotapaamisten osalta tyoskentelytilat tulisi olla
niin rauhalliset, ettei muiden asiakasneuvojien aanet kuulu asiakkaille. Samoin neuvojien
kayttamat puhelimet tulisi olla varusteltu niin, ettei nappaimiston melu kuulu asiakkaalle.

(Palveluneuvoja 2017.)

Asiakkaat puuttuvat todella paljon tekniikkaan ja siihen liittyviin haasteisiin. Niissa tapauksis-
sa, missa verkkotapaaminen toimii ilman ongelmia niin asiakkaat ovat lahtokohtaisesti erittain
tyytyvaisia saamaansa palveluun. Useampi asiakas on maininnut, etta tietokoneen nappaimis-
ton aanet seka kollegoiden puhe kuuluu valilla puhelimen valityksella. Mielestani olisi erittain
tarkeaa, etta kaytossamme olisi semmoiset tyovalineet, ettei ulkopuolisten puhe kuuluisi asi-

akkaalle, koska talloin pankkisalaisuus vaarantuu. (Palveluneuvoja B 2017.)

Haastattelussa kysyttiin haastateltavien ajankaytosta ja siita, kuinka paljon he kokevat tarvit-
sevansa aikaa laadukkaan verkkotapaamisen lapikaymiseen. Kysymys on hyvin yksilollinen ja

henkilot tarvitsevat vaihtelevasti eri osa-alueiden hoitamiseen aikaa. Tarkeaa on selvittaa,
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etta riittaako tapaamiseen varattu kokonaisaika vai olisiko sita syyta kehittaa suuntaan tai

toiseen.

Laadukkaan verkkotapaamisen valmisteluun menee aikaa noin 15 minuuttia. Toki taytyy muis-
taa, etta tahan vaikuttaa myos tyontekijan teknillinen osaaminen, mutta keskimaarin hyvan
agendan tekemiseen menee noin 10-15 minuuttia. Neuvoja pystyy muokkaamaan esityksesta
juuri sen nakoisen kuin itse haluaa, mutta valmiiden pohjien kayttaminen on suotavaa, koska
ne sisaltavat tarvittavat asiat ja niita on mahdollisuus muokata asiakkaan nakoiseksi. Taysin
uuden materiaalin valmisteluun menee helposti yli 15 minuuttia aikaa ja taman vuoksi suosi-

tellaan, etta valmiita pohjia kaytetaan ja niita muokataan. (Karkinen 2017.)

Lahtokohtaisesti tapaamiselle varataan aikaa 60 minuuttia. Aiheesta riippuen tarvittava aika
maaraytyy, mutta laadukkaaseen verkkotapaamiseen menee keskimaarin noin 40-60 minuuttia
aikaa. Tapaamisen pituus toki riippuu myos siita, miten nopeasti asiakas pystyy sisaistamaan
kasiteltavan asian. Monesti pankissa kaytavat keskustelut ovat asiakkaille uusia eika niista
valttamatta ole aikaisempaa tietamysta. Muutamia eri aihealueita on mahdollista kayda yh-
dessa tapaamisessa, mutta asiakas ei pysty sisaistamaan valtavaa informaatiota, mikali aihe

on hanelle taysin tuntematon. (Karkinen 2017.)

Yleisesti jalkitoille varataan aikaa 15 minuuttia. Mikali tapaaminen on ollut laadukas ja siina
on kayty esimerkiksi rahoitukseen seka asiakkaan tuntemiseen liittyvaa keskustelua niin ta-
paamisen jalkityot venyvat nopeasti yli 15 minuuttiin. Jalkitoilla on valtava merkitys, koska
vain nain tapaamisesta jaa merkki seuraavalle neuvojalle kuka hoitaa asiakkaan pankkiasioita.
Talla hetkella samoja tietoja taytyy kirjata ja paivittaa moneen eri jarjestelmaan ja se on
aarimmaisen tyolasta monen neuvojan mielesta. Laadukkaisiin jalkitoihin voi menna aikaa

nopeasti noin 30 minuuttia. (Karkinen 2017.)

Tapaamiseen varataan yhteensa aikaa 1 tunti 30 minuuttia. Tama on riittoisa aika laadukkaan
verkkotapaamisneuvottelun suorittamiseen. Hyvin tyypillisesti itse tapaamiseen ei mene va-
rattua aikaa ja nain myos jalkitoille vapautuu enemman aikaa kuin 15 minuuttia. (Karkinen
2017.)

Laadukkaan verkkotapaamisen osalta Kalliolahti nakee, etta kokonaisuudessaan 1 tunti ja 30
minuuttia on riittoisa aika. Valmisteluiden osalta aikaa voi menna enemman ainakin aluksi,
riippuu toki siita kuinka paljon neuvoja on tottunut kayttamaan verkkotapaamiseen tarvitta-
via tyokaluja. Tyokalut tulevat tutuiksi harjoittelemalla seka tyota tekemalla ja todennakoi-
sesti kokenut neuvoja pystyy toteuttamaan laadukkaan verkkotapaamisen maaraajassa. (Kal-
liolahti 2017.)
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Kalliolahti sanoo myos, etta neuvojalla on tietylla tapaa vastuu omasta ajanhallinnasta. Asia-
kastapaaminen ei saisi venya hirveasti yli 60 minuutin, koska talloin tapaaminen on jo niin
pitka, etta asiakkaan on vaikea enaa sisaistaa uutta informaatiota. Mikali 60 minuuttia on
kaytetty tapaamiseen ja viela olisi asioita, mita asiakkaan kanssa on tarkoitus kayda lapi niin
paras vaihtoehto on varata uusi tapaaminen esimerkiksi muutaman paivan paahan. Talloin
asiakas pystyy jalleen vastaanottamaan uutta asiaa ja tieto jaa hanelle myos paremmin muis-
tiin. (Kalliolahti 2017.)

Onnistunut verkkotapaaminen vaatii vahvaa yhteistyota pankin ja asiakkaan valilla. Haastatte-
lussa kysyttiin asiantuntijoilta, etta miten he ovat neuvoneet asiakkaita ennen verkkotapaa-

mista. Samalla pyrittiin loytamaan toimivia vaihtoehtoja siita, miten jatkossa asiakkaita tulisi
ohjeistaa, jotta tapaaminen onnistuu verkkotapaamisena. Todennakoisyys onnistuneelle verk-

kotapaamiselle nousee, jos asiakasta pystytaan informoimaan ennen tapaamista oikein.

Ennen tapaamista asiakasta on erittain tarkeaa ohjeistaa oikein, jotta tapaaminen on mahdol-
lista saada toteutumaan. Tapaamista varatessa on tarkea mainita, etta tapaamiselle on varat-
tu aikaa 60 minuuttia, jolloin asiakas varaa myos omasta kalenterista tarvittavan ajan. Lisaksi
asiakasta tulisi ohjeistaa kertomalla, etta han tarvitsee onnistuneeseen verkkotapaamiseen
tietokoneen, verkkoyhteyden seka henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset. Asiakkaalle on
hyva mainita, etta tapaamisen alkaessa han olisi kirjautuneena omaan henkilokohtaiseen
verkkopankkiin. (Karkinen 2017.)

Kalliolahti oli haastattelussa taysin samaa mielta Karkisen kanssa siita, etta asiakasta on aa-
rimmaisen tarkea informoida jo tapaamista varattaessa tarpeeksi kattavasti. Asiakas pystyy
valmistautumaan tapaamiseen eri tavalla, jos hanelle ilmoitetaan, etta aikaa tapaamiseen
tullaan kayttamaan 60 minuuttia. Samalla on hyva mainita mita asiakas tarvitsee onnistunee-
seen verkkotapaamiseen. Asiakkaan ei tarvitse huolehtia kaytannossa muusta kuin siita, etta
han on varannut tarvittavan ajan ja on tietokoneen aarella rauhallisessa ymparistossa, missa
on kiintea verkkoyhteys. (Kalliolahti 2017.)

Lahtokohtaisesti voitaisi toimia siten, etta asiakkaalle tarjotaan verkkotapaamista ja kerro-
taan miten se toimii. Talloin asiakas ymmartaa verkkotapaamisen hyodyt eika tapaamista tar-
vitse varata erikseen konttorille. Kylla asiakkaat ymmartavat sen, mika palvelukanava on heil-
le kaikista paras ja sopivin. Asiakkaalle on hyva painottaa, etta verkkotapaaminen on paras
mahdollinen tapa hoitaa pankkiasiat tana paivana, hyvin joustavasti ja mutkattomasti. (Kal-
liolahti 2017.)

Asiakkaalle on hyva mainita verkkotapaamista varatessa, etta pankki tunnistaa hanet henkilo-
kohtaisilla verkkopankkitunnuksilla, koska palvelusta halutaan tehda mahdollisimman turval-

lista molemmin puolin. Pankilla on tarkka ohjeistus siita, mita tietoja asiakkaalle saa kertoa
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ilman, etta hanta on tunnistettu ja vastaavasti asiakas varmistuu nain, etta han varmasti pu-
huu oikeasti pankkitoimihenkilon kanssa. Asiakkaan on turha pelata sita, etta keskustelua
kuuntelisi kolmas osapuoli vaan tyokalut on rakennettu siten, etta pankkisalaisuus sailyy vaik-

ka asiakas kohdataan verkossa. (Kalliolahti 2017.)

Viimeisessa haastattelukysymyksessa selvitettiin haastateltavien kehitysehdotuksia liittyen
verkkotapaamisneuvotteluun. Tarkoituksena on loytaa mahdollisimman konkreettisia ja hel-
posti kaytantoon vietavia muutoksia, mitka vaikuttavat palvelukokemukseen seka asiakastyy-
tyvaisyyteen. Lopulliset kehitysehdotukset tulevat vasta myohemmassa osiossa, missa kasitel-
laan tutkimustuloksia. Verkkotapaamisneuvottelun kehittaminen pyritaan viemaan loppuun

asti yhteistyossa asiantuntijoiden kanssa.

Verkkotapaaminen tulisi olla tulevaisuudessa niin helposti kaytettavissa, etta se toimisi riip-
pumatta tietokoneesta tai verkkoyhteydesta. Asiakkailla taytyy olla mahdollisuus kayda kes-
kustelua pankkipalveluista verkkotapaamisen avustuksella, koska kaikilla paikkakunnilla ei ole
lainkaan konttoria, missa asiakkaan olisi mahdollista asioida. Tarkeaa on kuitenkin, etta anne-
taan asiakkaan paattaa palvelukanava ja me mahdollistamme sen toimivuuden. (Karkinen
2017.)

Toimintaymparisto, missa verkkotapaamisia kaydaan tulee olla rauhallinen. Yhteensa suurim-
pana kehittamiskohteena nostaisin, etta videoyhteys olisi mahdollista muodostaa jokaisessa
tapaamisessa. Palvelun on tarkoitus olla henkilokohtaista seka luotettavaa. Asiakkaat arvosta-
vat, kun he saavat aanelle kasvot ja pystyvat toteamaan, etta heidan asioita hoitaa edelleen

ihminen vaikka asiointi hoituu verkossa. (Karkinen 2017.)

Kalliolahden haastattelussa nousi myos yhdeksi kehityskohteeksi videoyhteyden mahdollista-
minen. Tarkoituksena olisi, etta pankkitoimihenkilo pystyisi jakamaan oman kuvan asiakkaal-
le, jolloin asiakas nakee kasvot ja tama muodostaisi entista luottamuksellisemman ymparis-

ton. Kalliolahti korostaa, etta toimintaymparisto tulisi olla silloin tarpeeksi rauhallinen, ettei
ymparilla oleva halina aiheuttaisi haittaa verkkotapaamisen lapiviemiseen. Viedoyhteys mah-

dollistaisi myos tiettyjen asioiden esittamisen elekielella. (Kalliolahti 2017.)

Myynnillisesti ajatellen Kalliolahti uskoo myos, etta onnistumisia ja tuloksia olisi mahdollisuus
saada enemman, jos asiakkaan olisi mahdollisuus nahda henkilo kenen kanssa han keskuste-
lee. Samoin, jos asiakkaan on mahdollisuus jakaa oma videoyhteys niin se auttaa asiakasneu-
vojaa lukemaan asiakasta eleista. Tietyissa tapauksissa on nahtavissa heti, jos jokin asia kiin-
nostaa asiakasta ja talloin siita on helppo jatkaa keskustelua. Painvastoin, jos asiakas antaa
merkkia siita, etta asia ei valttamatta ole juuri nyt ajankohtainen niin neuvoja pystyy jarrut-

telemaan omaa innostusta pikkuisen asiakkaan toiveiden mukaisesti. (Kalliolahti 2017.)
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5.2  Benchmarking toteutus

Benchmarkingia toteutettiin laaja-alaisesti lapi opinnaytetyoprosessin, eika ainoastaan tutki-
musosuudessa. Tutkimusmenetelman tarkoituksena oli loytaa samalta toimialalta, etta myos
kokonaan toiselta toimialalta toimivia yrityksia, jotka kayttavat asiakaskohtaamisissa verkko-
tapaamisia paivittain. Benchmarking toteutettiin muun muassa tutustumalla valittujen yritys-
ten toimintaan seka verkkosivujen kautta etta keskustelemalla aiheesta tyontekijoiden kans-

sa.

Tutkimuksen toteutus tapahtui pitkalla aikavalilla siten, etta muistiinpanoja tehtiin tietoko-
neelle word tiedostoon seka paperille avainsanoja keraamalla. Suurimmat haasteet kyseisessa
tutkimusmenetelmassa oli sopivien organisaatioiden loytaminen. Monesti yrityksen verk-
kosivuilla kerrotaan toiminnasta hyvin yleisella tasolla eika informatiiviseen tietoon paase
kasiksi. Tutkimuksen kannalta oli erittain tarkeaa, etta tutkija paasi keskustelemaan eri teh-
tavissa tyoskentelevien tyontekijoiden kanssa. Yksi merkittava benchmarking kohde loytyi
telekommunikaatio toimialalta, missa verkkotapaamisneuvotteluita kaydaan paivittain kysei-
sen toimialan asiakkaiden kanssa. Toimialalla tyoskentelevat henkilot tapaavat suurimman

osan asiakkaistaan videoneuvotteluissa.

Benchmarking osoitti sen, etta monet yrityksen tajoaa asiakkailleen mahdollisuuden kayda
tapaamiset yrityksen edustajan kanssa verkkotapaamisena sen sijaan, etta asiakas tulisi toi-
mistolle hoitamaan asian. Todella monet toimijat kayttavat tapaamisissa videoyhteytta, joka
tekee asiakaskohtaamisesta tietylla tapaa henkilokohtaisempaa. Monessa yrityksessa tapaa-

misten pituus vaihtelee aiheesta riippuen 30-60 minuutin valilla.

Benchmarkingin avulla tutkija sai nakemyksen siita, miten eri toimialat kohtaavat asiakkai-
taan ja miten he ovat saaneet verkkotapaamisneuvottelut toimimaan. Rahoitusalalla verkko-
tapaamisia kaydaan viela todella vahan, mutta mita todennakoisemmin tulevaisuudessa suuri
osa tapaamisista tulee siirtymaan verkkoon. Benchmarkingin avulla tutkija pystyy tuomaan
uutta nakemysta eri toimialalta, mita mahdollisesti pystytaan hyodyntamaan myos rahoitus-
alalla. Benchmark menetelman avulla pyritaan loytamaan mahdollisimman konkreettisia seka

helposti kaytantoon vietavia kehitysehdotuksia.

5.3  Havainnoinnin toteutus

Havainnointi toteutettiin tassa tutkimuksessa kolmessa eri osassa. Ensimmainen havainnointi-
tutkimus tapahtui siten, etta tutkija oli asiantuntijan kanssa verkkotapaamisessa havainnoi-

massa, kuinka tapaamiseen valmistaudutaan, kuinka tapaaminen kaydaan asiakkaan kanssa
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seka tapaamisen jalkitoiden hoitaminen. Toinen havainnointitutkimus toteutettiin siten, etta
tutkija asettautui asiakkaan rooliin ja oli verkkotapaamisessa mukana asiakkaana. Asiakkaana
havainnointi toteutettiin toisen pankin verkkotapaamisena kuin ensimmaisessa osassa, jossa
tutkija oli seuraamassa verkkotapaamista asiantuntijan tapaamisessa. Kolmas havainnointiin
liittyva tutkimus toteutettiin havainnoimalla toimintaymparistoa, missa asiantuntijat kayvat

verkkotapaamisia ja siihen vaikuttavia tekijoita.

Havainnoinnin avulla pyrittiin loytamaan asiakaskohtaamisesta sellaisia elementteja, mitka
lisaavat asiakastyytyvaisyytta ja samalla pyrittiin tekemaan havaintoja niin sanotusti huonois-
ta kaytannoista. Havainnoinnin kohteeksi valikoituivat tyontekijat, jotka tyoskentelevat pai-
vittain verkkotapaamisten parissa. Lisaksi havainnoinnin aikana pyrittiin kiinnittamaan huo-

miota ymparistoon, missa tyoskentely tapahtuu ja siihen mahdollisesti aiheutuvaan haittaan.

Havainnointiin osallistuvista tyontekijoista yksi oli tietoinen tutkimuksesta. Tapauksessa, mis-
sa tutkija oli asettautunut asiakkaan rooliin ei tyontekijalle kerrottu, etta hanta havainnoi-
daan. Onnistuneen tutkimuksen osalta on erittain tarkeaa, etta pystytaan keraamaan katta-
vaa tietoa eri tilanteista ja nain pystytaan kehittamaan koko prosessia. Havainnointiin osallis-
tuvat henkilot olivat erittain yhteistyokykyisia ja osallistui tutkimuksen tekemiseen mielel-
laan. Mita konkreettisempia kehitysehdotuksia pystytaan antamaan niin sita paremmin pysty-

taan myos vaikuttamaan tyontekijoiden paivittaiseen tekemiseen.

Ensimmaisessa havainnointi vaiheessa tutkija oli mukana verkkotapaamisessa ja seurasi asian-
tuntijan tehtavia. Havainnointiin osallistunut henkilo on tyoskennellyt rahoitusalalla nelja
vuotta ja siita ajasta noin puolet puhelin- ja verkkotapaamisten parissa. Hyvin tyypillisessa
verkkotapaamisessa asiantuntija varaa itselleen kalenterista aikaa 15 minuuttia tapaamisen
valmisteluun, 60 minuuttia itse tapaamisen seka 15 minuuttia tapaamisen jalkitoihin. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa sita, etta itse tapaamisessa kaydaan asiakkaan tilannetta lapi ja mah-

dolliset toimeksiannot seka paperityot hoidetaan jalkitoissa tapaamisen jalkeen.

Asiakasneuvoja valmistelee tapaamista noin 15 minuuttia riippuen tapaamisen aiheesta. Tassa
tapaamisessa tyontekija perehtyi asiakkaaseen jo olemassa olevien tietojen avulla. Ennen
tapaamista asiakas oli ilmoittanut olevansa kiinnostunut tietyista palveluista ja asiakasneuvo-
ja ottikin kyseisen asian asialistalle numero yksi. Taman lisaksi neuvoja silmaili asiakkaan
muita palveluita seka pyrki loytamaan muita mahdollisia palveluita, mista asiakas ei valtta-

matta ole tietoinen lainkaan ja niista voisi olla asiakkaalle hyotya.

Ennen tapaamisen alkua asiakasneuvoja valmisteli tapaamiseen liittyvan materiaalin, joka on
tarkoitus nayttaa verkkotapaamisessa asiakkaalle. Materiaalissa oli otettu huomioon asiakkaan

asia, eli ne palvelut, mista asiakas on ainakin kiinnostunut. Taman lisaksi neuvoja oli kerannyt
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tapaamiseen sellaista materiaalia, mista asiakas ei valttamatta ole tietoinen ja niista saattaisi

olla hanen kohdallaan hyotya.

Tapaamisen alkaessa asiakkaalle soitetaan puhelimitse ja hanet ohjataan kirjautumaan hanen
henkilokohtaiseen verkkopankkiin, josta asiakkaan on mahdollista liittya neuvojan valmiste-
lemaan verkkotapaamiseen. Pienten haasteiden jalkeen asiakas paasee liittymaan verkkota-
paamiseen ja heti tapaamisen alkaessa asiakkaan henkilollisyys varmistetaan. Asiakasneuvoja
toivottaa asiakkaan tervetulleeksi tapaamiseen ja varmistaa viela asiakkaalta, etta onko jo-

tain erityista asiaa, mita tapaamisessa halutaan kayda lapi.

Asiakkaalle tuodaan tapaamisessa hyvin selkeasti ja visuaalisesti esille ne aiheet, mita tapaa-
misessa on tarkoitus kayda lapi. Siina on huomioitu niin asiakkaan toiveet, kuin asiakasneuvo-
jan nostamat huomiot, mista asiakkaalle voisi olla hyotya. Neuvonta on hyvin selkeaa ja rau-
hallista seka asiakkaalle esitetaan paljon avoimia kysymyksia, jonka ansiosta asiakas kertoo

omasta taman hetkisesta tilanteesta kattavasti informaatiota.

Ennen tapaamisen paattymista asiakkaalta kysytaan viela, onko hanelle herannyt jotain kysy-
myksia mihin han toivoisi viela vastausta tai tarkennusta. Lisaksi neuvoja kertoo, etta asiak-
kaalle lahetetaan tapaamisesta palautelomake liittyen kyseiseen tapaamiseen sahkopostitse,
jotta toimintaa pystytaan kehittamaan jatkossa oikeaan suuntaan. Asiakas oli kaikkiaan varsin

tyytyvainen kaytyyn neuvotteluun.

Tapaamisen jalkeen neuvoja aloittaa tapaamiseen liittyvat jalkityot. Tarkoituksena on tayttaa
tarvittavat toimeksiannot, jotta asiakas saa sovitut palvelut kayttoon mahdollisimman nope-
asti. Jalkitoiden kirjaaminen on yksi tarkeimmista vaiheista, koska neuvoja tekee tassa vai-
heessa muistiinpanot kaydysta keskustelusta ja sovituista asioista. Tama helpottaa seuraavan
neuvojan tyota, kun asiakas kohdataan uudelleen. Laadukkaiden jalkitoiden tekemiseen me-

nee neuvojan mielesta huomattavasti enemman aikaa kuin varattu 15 minuuttia.

Kaiken kaikkiaan tapaaminen oli erittain laadukas ja pankin toimihenkilo oli varsin asiantun-
teva ja luotettava. Joustava palvelutapa on myos asiakkaan mieleen, eika toimistolta tai ko-
toota tarvitse lahtea hoitamaan pankkiasioita konttoriin. Havainnointi osoitti sen, etta talla
hetkella verkkotapaamisessa pystytaan palvelemaan asiakasta erittain ammattitaitoisesti ja
joustavasti silloin kun asiakkaalle sopii. Onnistuneesta tapaamisesta loytyi myos paljon ha-
vaintoja, joita kehittamalla asiakaskokemuksesta pystytaan tekemaan vielakin vahvempaa ja

parempaa.

Toisessa vaiheessa havainnointia toteutettiin verkkotapaaminen siten, etta tutkija toimi ta-

paamisessa asiakkaana. Tutkija otti yhteytta pankin asiakaspalveluun ja tiedusteli mahdolli-
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suutta varata verkkotapaamisen. Tapaaminen saatiin sovittua varsin nopealla aikataululla heti
seuraavalle paivalle. Asiakaspalvelija antoi heti varausta tehdessaan ohjeita siita, miten verk-
kotapaamiseen tulee liittya ja mita tarvitaan verkkotapaamisen onnistumiseen. Varausta teh-
dessa tutkijalle sanottiin, etta tapaamiseen olisi hyva varata noin tunti aikaa, etta kaikki

pankkiasiat keretaan varmasti kaymaan perusteellisesti lapi.

Verkkotapaamisen alkaessa asiakaspalvelija ohjeisti tutkijaa kirjautumaan henkilokohtaiseen
verkkopankkiin, josta loytyy linkki verkkotapaamiseen liittymiseen. Tutkija pyrki kiinnitta-

maan huomiota erityisesti siihen, kuinka asiakasneuvoja viesti ja minkalaista materiaalia han
naytti tapaamisessa. Tapaamisessa ei ollut kaytossa videoyhteytta vaan materiaali naytettiin

verkonvalityksella ja keskustelu kaytiin puhelimitse.

Pankin toimihenkilo oli valmistautunut tapaamiseen vahvasti ja kartoitti heti tapaamisen alus-
sa tutkijan tarpeita erittain laajasti. Tapaamisessa kaytiin hyvin laaja-alaisesti kaikki tarvitta-
vat pankkipalvelut lapi ja palvelu oli todella osaavaa ja ammattitaitoista. Kokonaisuudessaan
tapaamiseen kaytettiin aikaa noin 40 minuuttia. Asiakasneuvoja antoi tapaamisen paatteeksi
erittain selkeat neuvot siita, etta mihin on mahdollista ottaa yhteytta, mikali kysymyksia he-

raa pankkipalveluihin liittyen.

Asiakkaan toimiminen oli erittain havainnoillistavaa ja antoi uutta nakokulmaa tutkimusta
tekevalle. Asiakaspalvelijat saattavat pitaa tiettyja asioita itsestaanselvyytena vaikka asiak-
kaalle ne saattavat olla taysin tuntemattomia kasitteita. Verkkotapaaminen oli asiakkaan sil-
min erittain avaava kokemus, mutta samalla ajatuksia herattava. Asiakaskokemukseen vaikut-
tavat tekijat voivat olla pienista tekijoista kiinni ja juuri tahan nakokulmaan kyseinen havain-

nointitutkimus toi konkreettisia ideoita.

Havainnoidessa toimintaymparistoa oli tarkoituksena saada kasitys siita, minkalaisissa tyos-
kentelytiloissa verkkotapaamisia kaydaan. Tutkija pyrki loytamaan tyoskentelytiloista sellaisia
elementteja, joita muokkaamalla asiakasviestinta paranee. Usein verkkotapaamiset toteute-
taan tilassa, missa on myos paljon muita asiakasneuvojia ymparilla. Pienessa tilassa tyosken-
tely antaa valtavasti mahdollisuuksia, mutta samalla tietyt tekijat saattavat laskea tyoskente-

lyn tehoa.

Tutkija paasi havainnoimaan verkkotapaamisten toimintaymparistoa seka tyotiloja. Kyseisissa
tiloissa tyoskentelee noin 20 asiakasneuvojaa, ketka tekevat paivittain verkkotapaamisneu-
votteluita. Kaikki neuvojat ovat samassa tilassa, joten apua on mahdollisuus kysya, mikali
asiakaskohtaamisissa tulee haasteita. Neuvojat tulevat eri aikoihin toihin, eli harvemmin ti-
lanne on sellainen, etta kaikki neuvojat olisivat tiloissa samaan aikaan. Tapaamiset kaydaan
kello 7.30-22.00 valisena aikana.
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Jokaisella neuvojalla on kaytossa oma tyopiste, missa hanella on kaytossa tietokone ja tarvit-
tavat jarjestelmat verkkotapaamisneuvottelun suorittamiseen. Yhden neuvojan ymparilla on
hyvin tiiviisti viisi muuta neuvojaa eli poytaryhmat muodostuvat kuudesta henkilosta. Hyvin
tyypillisesti koko poytaryhma on paikalla samaan aikaan iltapaivalla, mutta aamupaivat seka
illat ovat tiloissa huomattavasti rauhallisemmat. Neuvojilla vaihtelee tapaamisten alkamis-

ajat, mutta tavallisesti useammalla henkilolla on asiakastapaaminen samaan aikaan.

Tiloissa on erilaisia aanta vaimentavia tekijoita, kuten pienimuotoisia sermeja neuvojien va-
lissa. Lisaksi tiloissa on sovittu, etta kaikille annetaan tyorauha eika omia asioita hoideta sa-
moissa tiloissa, missa kaydaan verkkotapaamisneuvotteluita. Haasteellisten tilanteiden ratkai-
seminen tapahtuu yleensa hyvin nopeasti, koska lahes tulkoon aina joku henkilo poytaryhmas-
ta osaa antaa oikean vastauksen haasteelliseen tilanteeseen. Samoissa tiloissa tyoskentelee

myos kunkin tiimin lahiesimies.

Toimitilojen ja tyoympariston havainnointi oli tutkijalle erittain tarkeaa, koska pienin muu-

toksin pystytaan varmistamaan, ettei esimerkiksi melutaso nouse liian korkeaksi paivan aika-
na. On aarimmaisen tarkeaa, etta jokaisella tyontekijalla on tyoskentelyrauha ja kaikki kolle-
gat ymparilla kunnioittaa sita. Tutkija vietti yhden paivan havainnoiden toimitiloja seka tyos-

kentely-ymparistoa.

6  Tutkimustulosten analysointi

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kolmea eri tutkimusmenetelmaa. Kokonaisuudessaan tutkimuk-
sesta tuli varsin kattava ja oikein valittujen tutkimusmenetelmien avulla onnistuttiin keraa-
maan tietoa laaja-alaisesti verkkotapaamiseen liittyen. Tutkimuksen ajan tutkijalla oli kay-
tettavissa rahoitusalan ammattilaisia ja jokainen tutkimukseen osallistunut henkilo oli aarim-
maisen yhteistyohaluinen. Verkkotapaamisneuvottelun kehittaminen on erittain ajankohtai-

nen aihe ja sen yleistyminen tulee kasvamaan tulevien vuosien aikana.

Tutkimuksessa suoritettu kolmivaiheinen havainnointi oli todella silmia avaava kokemus. Tut-
kijan ollessa yhteistapaamisessa asiantuntijan kanssa avasi kasitysta siita, mita kaikkea asia-
kaskohtaamisessa tulee ottaa huomioon. Erityisesti esille nousi seka tapaamisen valmisteluun
seka jalkitoihin tarvittava aika. Taman lisaksi itse asiakastapaamisessa viestinta taytyy olla
selkeaa seka ymmarrettavaa. Verkkotapaamisessa esitettava materiaali tuotti hankaluuksia

tyota tekevalle, koska materiaalin luominen osoittautui haasteelliseksi.

Havainnointi osoitti sen, etta mita paremmin neuvoja on valmistautunut tapaamiseen niin sita
selkeampaa ja luotettavampaa viestinta asiakkaalle on. Parhaassa tapauksessa asiakasneuvoja

on pystynyt perehtymaan ajan kanssa asiakkaaseen ja niihin tietoihin, mita aikaisemmista
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tapaamisista on kirjoitettu. Tama osoittaa asiakkaalle sen, etta pankki on todella kiinnostunut
hanesta ja nain luottamus pankkia kohtaan kasvaa. Havainnointi osoitti myos sen, etta ta-

paamisen valmisteluun riittaa normaalissa tapauksessa kalenteroitu 15 minuuttia.

Itse tapaamiseen kaytetty aika vaihtelee tapauskohtaisesti, mutta lahtokohtaisesti asiakas-
kohtaamiselle on varattu 60 minuuttia aikaa. Tutkijan ollessa yhteistapaamisessa mukana
puolsi sita, etta 60 minuuttia on taysin riittava kokonaisaika, koska keskimaarin verkkotapaa-
minen kestaa 40-45 minuuttia. Tapaamisen kulkuun vaikuttaa se, kuinka hyvin verkkotapaami-
seen on valmistauduttu ja kuinka asiakasta on ohjeistettu ennen tapaamisen alkua. Lisaksi
neuvojalla taytyy olla taito mukautua asiakkaan tilanteeseen ja viestia selkeasti ja ymmarret-

tavasti lapi tapaamisen.

Jalkitoiden osalta havainnointi osoitti sen, etta ajallisesti ne ottavat lahtokohtaisesti huomat-
tavasti enemman aikaa kuin kalenteroidun 15 minuuttia. Toisaalta tapaaminen harvoin kestaa
kalenteroitua 60 minuuttia eli tama antaa myos niin sanotusti lisaaikaa jalkitoiden tekemisel-
le. Laadukkaan verkkotapaamisen paatteeksi asiakasneuvojalla jaa valtava maara tekemista
tapaamisen jalkeen. Asiakasneuvoja pystyy kirjaamaan itselleen tapaamisesta muistiinpanoja
tapaamisen aikana, mutta eri jarjestelmiin vietavat tiedot ei ole mahdollista tehda tapaami-
sen aikana. Asiakas huomaa, jos neuvoja ei ole taysin keskustelussa mukana eli erinomaisen
asiakaskokemuksen luominen vaatii, etta tapaamisen aikana keskitytaan vain ja ainoastaan

asiakkaaseen.

Havainnoinnin toisessa vaiheessa tutkija toimi asiakkaana verkkotapaamisessa ja pyrki loyta-
maan tata kautta konkreettisia kehitysehdotuksia. Havainnointi osoitti, etta asiakasneuvoja
oli valmistautunut tapaamiseen todella hyvin ja kattavasti. Viestinta tapaamisessa oli selkeaa
ja ymmarrettavaa. Verkkotapaamisen esitysmateriaali oli valittu asiakkaan ian mukaisesti ja
kuvat olivat aiheeseen liittyvia. Teknillisesti tapaaminen sujui moitteettomasti eika sen osalta

ollut mitaan suurempaa haastetta.

Tutkija tunsi itsensa varsin tervetulleeksi tapaamiseen seka keskustelu tuntui varsin luonnolli-
selta. Verkkotapaamisessa ei jaettu kuvayhteytta, mutta materiaalia naytettiin visuaalisesti
verkon valityksella. Tassa tapauksessa tutkija oli varsin tietoinen pankin tarjoamista palve-
luista, joka varmasti helpotti myos neuvojan tyota. Talloin viestinta voi pitaa sisallaan niin
sanotusti pankkikielta. Asiakasneuvoja kartoitti tutkijan henkilokohtaista taustaa ja taman

vuoksi han pystyi heittaytymaan tassakin tilanteessa asiakkaan rooliin.

Kokonaisuudessaan tapaaminen vei aikaa 40 minuuttia ja siina ajassa pystyttiin kaymaan erit-
tain laadukas verkkotapaaminen. Tama antaa neuvojalle myos lisaaikaa tarvittaville jalkitoille

ja niiden hoitamiselle. Tutkija olisi kaivannut tapaamiseen kuitenkin videoyhteytta, joka olisi
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tuonut tapaamiselle viela luotettavamman kuvan. Talloin asiakas olisi nahnyt neuvojan kasvot

ja viestinta olisi ollut entista selkeampaa.

Kolmas havainnoinnin vaihe koostui siita, etta tutkija vieraili toimitiloissa, missa verkkota-
paamisia tehdaan ja pyrki loytamaan sielta helposti kaytantoon vietavia kehitysehdotuksia.
Havainnointi osoitti, etta verkkotapaamisia tehdaan erittain tiiviissa tyoymparistossa ja kolle-
gat istuvat samoissa tiloissa vieri vieressa. Palveluaika verkkotapaamisten hoitamiseen on
07.30-22.00 valisena aikana eli kaikki tyontekijat eivat ole samassa tilassa samaan aikaan ko-
ko tyopaivaa. Tutkija havainnoi, etta keskipaivalla tyoympariston melutaso nousee korkeaksi
ja monella neuvojalla on tapaamisia samaan aikaan. Tama voi vaarantaa tyorauhaa seka vies-

tinnan laatua.

Korkeaksi nouseva melutaso pienessa tilassa voi vaarantaa myos pankkisalaisuuden. Tama tar-
koittaa sita, etta neuvojien kayttamat headset kuulokkeet tulisi olla laadukkaat, jotka vai-
mentavat ymparilla olevan melun. Erityinen huomio, minka tutkija teki tyoymparistoa havain-
noidessa oli se, etta neuvojien ei ollut mahdollista jakaa videokuvaa lainkaan. Tyoergonomia
oli kyseisissa tiloissa erinomaiset ja neuvojilla on mahdollisuus nousta tyopaivan aikana sei-

somaan saadettavien tyopisteiden ansiosta.

Benchmarkingin avulla pyrittiin loytamaan yrityksia, jotka tapaavat asiakkaitaan verkkota-
paamisten avulla, mutta toimivat eri toimialalla kuin rahoitusalalla. Haasteelliseksi koitui loy-
taa laadukkaat benchmarking-kohteet, mutta lopulta semmoinen loytyi. Benchmarking osoitti
sen, etta verkkotapaamisia kaydaan toimialasta riippumatta hyvin vahan, mutta niiden kayt-
taminen on lisaantymassa. Eri yritysten henkilosto tapaa toisiaan sisaisissa palavereissa usein
etayhteyden avulla verkkotapaamista kayttaen. Suurimmat syyt verkkotapaamisen vahaiseen

kayttoon ainakin toistaiseksi on tekniikan toimivuus ja digitaaliset investoinnit.

Benchmarking osoitti sen, etta monet yritykset tarjoavat asiakkaillen mahdollisuuden verkko-
tapaamisneuvottelulle, mutta asiakas on mahdollista tavata myos yrityksen tiloissa tai asiak-
kaiden tiloissa. Tassa vaiheessa yritykset eivat ole viela halunneet rajata palvelutarjoamaa
pelkastaan verkkotapaamisiin vaan asiakkaiden annetaan valita heille sopiva palvelukanava.
Useassa yrityksessa on kuitenkin tarkoitus, etta digitalisaation myota palveluita viedaan entis-
ta enemman verkkoon, mutta asiakastyytyvaisyys ja asiakaskohtaamisen laatu ei saa vaaran-

tua.

Yritykset, jotka tekevat jo tassa vaiheessa verkkotapaamisia toimivat paljolti samalla tavalla
kuin pankit. Jarjestelmat verkkotapaamisen toteuttamiseen on hieman erilaiset jokaisella

toimialla, mutta paaidea niissa on sama. Tapaamisissa pyritaan jakamaan videoyhteyden li-
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saksi myos visuaalista materiaalia. Verkkotapaamisen osalta suurimmat hyodyt koetaan olevan

ajansaastossa seka laajoissa palveluajoissa.

6.1 Haastatteluiden analysointi

Tassa tutkimuksessa haastattelut muodostuivat neljasta asiantuntijahaastattelusta. Haastatel-
tavat henkilot pyrittiin valitsemaan siten, etta jokaisella olisi hieman erilainen tausta ja ko-
kemus pankissa tyoskentelysta. Haastateltavista yksi toimi verkkotapaamisten valmentajana,
yksi yritysasiakkaiden palveluneuvojana, yksi henkiloasiakkaiden palveluneuvojana seka yksi
haastateltavista toimii tiimin esimiehena. Haastatteluiden avulla pyrittiin mahdollisimman

laaja-alaiseen nakemykseen verkkotapaamisneuvotteluiden taman hetkisesta tilanteesta.

Riippumatta toimenkuvasta tai tehtavasta niin moneen haastattelukysymykseen tuli saman-
tyylisia vastauksia ja ongelma-alueet pyorivat samojen aihe-alueiden ymparilla. Asiakkaat
ovat antaneet positiivista palautetta verkkotapaamisneuvotteluista ja siita, etta pankkiasiat
on mahdollista hoitaa etana. Varsinkin yrittajat arvostavat valtavasti mahdollisuutta hoitaa

yritykseen liittyvat pankkiasiat laajoin palveluajoin.

Haastatteluissa nousi esille verkkotapaamisten vaatima tekniikka ja sen kehittyminen. Tahan
asti verkkotapaamiset eivat ole toimineet toivotulla tavalla, mutta viime aikoina kehitysta on
saatu vietya myos silta osin eteenpain. Haastateltavat nostivat esille myos sen, etta vahalle
jaanyt valmennus on osa syyllinen siihen, etta verkkotapaamisia tehdaan suhteessa muihin

neuvotteluihin huomattavasti vahemman.

Yhtena keskeisena asiana haastatteluissa keskusteltiin verkkotapaamisen tuomista hyodyista
niin asiakkaalle kuin pankille. Kalliolahti nosti omassa haastattelussaan esille, etta verkkota-
paamisen hyodyt tulisi korostaa omalle henkilostolle ennen kuin niita vaaditaan tekemaan.

Tahan asti verkkotapaamisia ei ole juurikaan seurattu ja taman vuoksi suuri osa tapaamisista
kaydaan puhelintapaamisena eli materiaalia ei jaeta ja tapaaminen keskustellaan vain puhe-

limitse.

Haastatteluissa nousi esille, etta verkkotapaamisvalmennukseen tulee kiinnittaa jatkossa
enemman huomiota. Valmennus tulee olla jatkuvaa ja se tulisi toteuttaa yhteistyossa tyonte-
kijoiden kanssa. Haastatteluissa ilmeni, etta valmennusta on toivottu jo pidemman aikaa ja
henkilostolta puuttuu itseluottamus verkkotapaamisneuvotteluiden tekemiseen. Oppiminen ei

tule tapahtumaan heti, mutta pienilla muutoksilla on madollista vaikuttaa moneen asiaan.

Haastatteluissa keskustelua heratti myos tapaamiseen tarvittava aika. Kaikki haastateltavat
olivat sita mielta, etta kokonaisuudessaan kalenteriin varattu 1,5 tuntia on riittoisa aika koko

tapaamisen suorittamiselle. Monet olivat sita mielta, etta jalkitoille kalenteroitu 15 minuuttia
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on liian vahan, mutta kokonaisaika huomioiden tyot saadaan tehtya. Haastatteluissa painotet-

tiin, etta jokaisella neuvojalla on vastuu omasta ajankaytosta ja siita, mihin ajan kayttaa.

Kaikella tekemisella halutaan vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkaan saa-
maan palvelukokemukseen. Onnistuneiden verkkotapaamisneuvotteluiden paatteeksi asiak-
kaat ovat antaneet hyvin positiivista palautetta. Niissakin tapauksissa, kun verkkotapaamisissa
on kohdattu teknillisia ongelmia niin asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia, koska lahtokohtaisesti

tapaaminen pystytaan aina hoitamaan.
6.2 Tutkimustulosten yhteenveto

Kokonaisuudessaan tutkimus pystyttiin toteuttamaan suunnitellusti ja jokainen tutkimusme-
netelma osoittautui hyodylliseksi. Haastatteluista muodostui todella kattavia kokonaisuuksia
hyvin suunniteltujen avointen kysymyksien avulla. Haastatteluissa ei ollut tarkoitus menna

haastattelurungon mukaisesti vaan jokaiselle haastateltavalle esitettiin myos jatkokysymyk-

sia.

Haatatteluissa tutkija huomasi, etta verkkotapaamisneuvottelun osalta ongelmakohdat pyori-
vat samojen asioiden ymparilla ja niiden pohjalta on hyva lahtea rakentamaan kehitysehdo-
tuksia. Toiminnan kehittamisen kannalta huomiota taytyy kiinnittaa etenkin valmennukseen
seka verkkotapaamisneuvottelun tuomien hyotyjen esille tuomiseen. Haastatteluihin osallis-
tuneet henkilot olivat erittain yhteistyohaluisia ja jokainen oli sita mielta, etta verkkotapaa-

mista on kehitettava tulevaisuutta ajatellen.

Haastattelu ja havainnointi osoitti sen, etta luottamuksellisen ilmapiirin luominen asiakasta-
paamisessa on daarimmaisen tarkeaa. Haluttuihin lopputuloksiin on mahdollista paasta, jos
asiakkaalle pystytaan luomaan turvallinen tunne asiakastapaamisessa. Lisaksi asiakkaat odot-
tavat pankilta ammattitaitoista ja osaavaa henkilostoa, koska varallisuudesta puhuminen on

heille aarimmaisen henkilokohtaista.

Havainnointi osoittautui tutkijalle todella silmia avaavaksi kokemukseksi. Yhteistapaamisessa
tutkija paasi nakemaan sita tyota, mita neuvojat tekevat ja kuinka asiakas kohdataan verkko-
tapaamisessa. Toisessa havainnointi vaiheessa tutkija toimi asiakkaana ja sen osalta pyrkimys
oli keskittya viestintaan ja sen mahdolliseen kehittamiseen. Kolmas ja tietylla tapaa kaikista

oleellisin vaihe oli havainnoida tyoymparistoa. Kokonaisuudessaan havainnoinnin osalta pysty-

taan tuomaan hyvinkin konkreettisia kehitysehdotuksia.

Tutkimusta tehdessa havainnointiin kaytettiin paljon aikaa ja tutkija pyrki kiinnittamaan
huomiota semmoisiin asioihin, mita paivittain tyotatekevat eivat valttamatta huomaa. Tutkija

halusi tehda havainnointia myos eri nakokulmista ja useana eri ajankohtana, koska sen myota
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toiminnan kehittaminen on mahdollista. Tutkimusmenetelmana havainnointi toimi erittain
hyvin tassa tutkimuksessa ja sen avulla pystyttiin keraamaan arvokasta tietoa verkkotapaa-

misneuvotteluihin liittyen.

7  Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on loytaa mahdollisimman konkreettisia seka helposti
kaytantoon vietavia kehitysehdotuksia. Mita pidemmalle tulevaisuutta katsotaan sita enem-
man digitalisaatio ja digitaalisuus siella nakyy. Kehittyvat markkinat ovat pakottaneet pankit
tietylla tapaa muutokseen ja suuret digitaaliset investoinnit alkavat pian nakymaan pankkien

toiminnassa.

Kokonaisuudessaan verkkotapaamisten tuomat hyodyt ovat valtavia ja asiakkaat paasevat nain
valitsemaan itselleen sopivan palvelukanavan. Verkkotapaamisneuvottelut ovat jo nyt todella
laadukkaita, mutta niita pystytaan kehittamaan entista laadukkaammaksi jopa pienin muutok-
sin. Tekniikka kehittyy jatkuvasti ja sen eteen pankissa tehdaan paivittain toita, mutta asia-

kasviestinnalla ja sen kehittamisella palvelukokemuksesta voidaan tehda viela parempaa.

Tutkimus oli todella onnistunut ja luotettava. Haastatteluja tehtiin tutkimuksen aikana use-
ampi ja haastatteluissa keskityttiin nimenomaan henkiloihin, ketka tyoskentelevat verkkota-
paamisneuvotteluiden parissa. Tutkija naki positiivisena sen, etta kaikki haastateltavat loysi
samoja ongelmakohtia verkkotapaamisessa, koska niiden pohjalta toimintaa on hyva lahtea

kehittamaan.

Verkkotapaamiset ovat kasvava trendi ja tulevaisuudessa niiden suosio tulee edelleen kasva-
maan. Verkkotapaamisten osalta on huomionarvoista se, etta asiakaskohderymaa ei ole rajat-
tu vaan tapaamismuotoa pystytaan tarjoamaan kaytannossa jokaiselle asiakkalle. Palveluko-
konaisuus antaa asiakkaalle mahdollisuuden valita, kuinka han haluaa hoitaa henkilokohtaiset

tai yrityksen pankkiasiat.

7.1 Kehitysehdotukset

Haastatteluissa nousi paljon esille, etta verkkotapaamisen osalta ongelmat ovat hyvin teknilli-
sia seka tekniikan toimimattomuus. Opinnaytetyon tarkoitus ei ollut kuitenkaan puuttu niin-
kaan tekniikkaan vaan enempi asiakasviestintaan ja asiakaskokemuksen parantamiseen. Laa-
dukkailla verkkotapaamisilla asiakastyytyvaisyytta on mahdollisuus parantaa ja nain myos si-

touttaa asiakkaita.

Haastatteluissa nousi esille valmennuksen puute liittyen verkkotapaamisneuvotteluihin. En-

simmainen kehitysehdotus liittyykin valmennukseen ja siihen miten sita tulisi toteuttaa jat-
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kossa. Tahan asti henkilostolla on ollut epavarmuutta verkkotapaamiseen liittyen ja taman

vuoksi tapaamisia hoidetaan paljon pelkastaan puhelimen valityksella puhelintapaamisena.

Valmennusta tulisi jatkossa toteuttaa yhteistyossa tyontekijoiden kanssa. Kaikki lahtee siita
lilkkeelle, etta henkiloston kanssa pidetaan yhteinen palaveri, missa kerataan ajatuksia verk-
kotapaamisneuvottelun haasteista. Tarkoituksena on, etta jokainen neuvoja saa kertoa oman

nakemyksen haasteista ja naiden perusteella valmennusta lahdetaan tyostamaan eteenpain.

Valmennus tulisi koostumaan neljasta eri vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa tiimit kerataan
yhteen, jossa jokainen henkilo saa kertoa oman nakemyksen suurimmista haasteista liittyen
verkkotapaamisneuvotteluun. Toisessa vaiheessa esitellaan verkkotapaamiseen tarvittavat
tyokalut, jotta jokainen on varmasti tietoinen siita, mita tarvitaan onnistuneeseen verkkota-
paamiseen. Tassa vaiheessa jokainen paasee myos harjoittelemaan verkkotapaamiseen liitty-
van materiaalin muodostamista. Kolmannessa valmennuksessa ei keskityta enaa tekniikkaan
eika niinkaan jarjestelmiin vaan tassa vaiheessa korostetaan verkkotapaamisneuvottelun hyo-
tyja niin pankin kuin asiakkaan nakokulmasta. Viimeiseen valmennukseen, jokainen neuvoja
voi ottaa onnistuneita asiakastapaamisia matkaan mukaan ja niita kaydaan yhdessa lapi. Li-
saksi valmennuksen viimeisessa osuudessa mietittaisiin pienissa ryhmissa myynnillista linkit-

tamista verkkotapaamisneuvotteluihin.

Ajallisesti tahan valmennukseen kaytettaisiin aikaa 3 tuntia per jokainen valmennus osuus.
Valmennus jarjestettaisiin kerran viikossa yhden kuukauden aikana. Nain neuvojat paasisivat
hyodyntamaan joka viikko opittuja asioita tyossaoppimisen kautta. Lisaksi olisi mahdollisuus

jakaa onnistumisia seka kokemuksia verkkotapaamisneuvotteluista.

Valmennus ei saa loppua tahan neljaan valmennuskertaan vaan taman lisaksi kouluttaminen ja
toiminnan kehittaminen pitaisi olla jatkuvaa. Yhtena mahdollisuutena voisi olla se, etta neu-
vojat kayvat kerran kuukaudessa toistensa kanssa yhteistapaamisia. Nain molemmat pystyvat
havainnoimaan toisen tekemista ja samalla kehittamaan myos omaa toimintaa palautteiden

avulla.

Toinen kehitysehdotus liittyy asiakaskokemukseen ja palvelun luotettavuuteen. Asiakkaille
pankkiasioiden hoitaminen on erittain henkilokohtaista ja sita asiakkaat toivovat myos verkko-
tapaamisneuvottelulta. Tapaamisen onnistumiselle on aarimmaisen tarkeaa, etta siihen on
valmistauduttu huolellisesti. Jokaisella neuvojalla tulisi olla selvaa, miten valmistautua verk-

kotapaamiseen, koska yhtenaisella linjalla pystytaan varmistamaan tapaamisten laatu.

Tiimin sisalla olisi hyva tehda yhtenainen tapaamisrunko, joka naytetaan asiakkaalle verkko-

tapaamisneuvottelun yhteydessa. Tama tapaamisrunko voisi pitaa sisallaan niita asioita, mita
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jokaisessa tapaamisessa olisi hyva kayda lavitse, kuten keskustelu rahoituksesta, saastamises-
ta ja sijoittamisesta seka maksuliikenteesta. Nain asiakkaan odotukset ovat mahdollista ylit-

taa ja asiakkaalle pystytaan tuottamaan tapaamisessa lisaarvoa.

Yhtenaisen tapaamisrungon lisaksi tiimin sisalla tulisi sopia, etta nain aluksi kaikki uudet asi-
akkuudet seka sijoitusneuvottelut kaytaisiin aina verkkotapaamisena. Nain jokainen neuvoja
saisi kokemusta verkkotapaamisiin liittyen ja taman jalkeen verkkotapaamisia voidaan laajen-
taa esimerkiksi rahoitusneuvotteluihin. Siina vaiheessa, kun tekniikka ja itseluottamus on
kohdillaan niin verkkotapaamisneuvotteluita voidaan lahtea laajentamaan jokaiseen asiakas-

kohtaamiseen.

Luotettavuuteen liittyen haastatteluissa kavi ilmi, etta talla hetkella verkkotapaamisissa ei
ole kaytossa videoyhteytta. Kolmantena kehitysehdotuksena nouseekin esille, etta nain aluksi
tulisi kolmeen tietokoneeseen mahdollisuus videoyhteydelle. Nain olisi mahdollista koittaa,
miten asiakkaat reagoivat ja miten se vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen. Investointi ei
ole kallis ja jos tama todetaan toimivaksi kokonaisuudeksi niin kameroita voidaan ostaa jokai-
seen tyopisteeseen. Tama toisi asiakkaalle tunteen siita, etta hanen asioitaan hoitaa ihminen

vaikka tapaaminen tapahtuukin etana verkkotapaamisneuvottelun valityksena.

Havainnointi osoitti, etta tyoskentelytilat ovat hyvin tiiviit ja tiettyyn aikaan paivasta meluta-
so saattaa nousta huomattavasti. Samoissa tiloissa tyoskentelee useampi neuvoja ja verkkota-
paamisia voi olla samaan aikaan monia. Asiakkailta on tullut palautetta siita, etta puhelun
aikana asiakas saattaa kuulla toisen neuvojan puheen tai tietokoneen nappaimiston aania.
Neuvojien kayttamat headset kuulokkeet tulisi olla niin laadukkaat, ettei ylimaaraiset aanet
kuulu asiakkaalle. Asiakkaille voi tulla muuten semmoinen olo, etta he luulevat jonkun kuun-

televan heidan tapaamistaan.

Samalla yhteisiin tiloihin olisi hyva tehda yhteiset saannot. Jokainen varmasti ymmartaa, etta
omien asioiden hoitaminen ei ole jarkevaa omalla tyopisteella vaan sita varten on olemassa
taukotiloja. Talla tavoin pystyttaisiin hillitsemaan nousevaa melutasoa ja samalla varmistet-
taisiin, ettei asiakkaiden korviin kuulu toisen neuvojan puhe. Kaikki nama pienet tekijat vai-

kuttavat verkkotapaamisten laatuun.

Onnistuneessa verkkotapamisneuvottelussa asiakaskokemus on jo nyt positiivinen, mutta pien-
ten muutoksien avulla on mahdollisuus vaikuttaa palvelukokemuksen laatuun entisestaan. Ke-
hitysehdotukset eivat ole suuria eika vaadi kalliita investointeja. Nama pienet asiat, kun ovat
kunnossa niin toimintaa pystytaan jatkossa kehittamaan lisaa. Asiakkaiden palautetta on myos
tarkea kuunnella, koska nain on mahdollisuus tehda palvelukokemuksesta entista asiakaslah-

toisempaa.
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7.2  Koulutustilaisuus

Verkkotapaamisneuvotteluun liittyen jarjestetaan koulutustilaisuus maaliskuussa seka huhti-

kuussa 2017. Koulutus tulee tapahtumaan pankin tiloissa sovittuna ajankohtana, mihin paasee
osallistumaan kutsutut henkilot. Koulutuskokonaisuuden tarkoituksena on valmentaa neuvojia
verkkotapaamisneuvottelun toteuttamiseen. Koulutus jarjestetaan aluksi yhdelle tiimille, jos-
sa on noin 10 henkiloa. Valmennuksessa otetaan esille taman opinnaytetyon kehitysehdotuksia

seka haastattelutuloksia.

Koulutus tulee olemaan kaksiosainen, missa aluksi tuodaan henkilostolle esille verkkotapaami-
sen hyotyja ja toisessa vaiheessa tulee myynnillinen nakokulma koulutukseen mukaan. Tilai-
suuteen osallistuu yhden tiimin lisaksi tiimin esimies seka verkkotapaamisen valmentaja. Kou-
lutus suunnitellaan esimiehen seka valmentajan toimesta, mutta taman opinnaytetyon loy-

doksia kaytetaan koulutuksen suunnittelussa.

Koulutuksen tavoitteena on, etta jokainen neuvoja ymmartaisi, mita hyotyja verkkotapaami-
sesta on pankille seka asiakkalle. Lisaksi koulutuksesta halutaan luoda sellainen, etta myos
henkilosto paasee vaikuttamaan koulutuksen sisaltoon eli pyritaan mahdollisimman vahvaan
tiimin sisaiseen yhteistyohon. Tarkoituksena on myos jaksaa tiimin sisalla olevia hyvia verkko-
tapaamisneuvottelu kaytantoja, joista jokainen voi oppia ja soveltaa neuvoja omaan paivittai-

seen tyontekoon.

Koulutus tulee olemaan ensimmainen varsinainen verkkotapaamisen valmennus ja koulutuksen
pohjalta on tarkoitus kehittaa tulevia valmennuksia. Koulutuksen jalkeen on tarkoitus pyytaa
palautetta koulutukseen osallistuneilta seka kehitysehdotuksia valmennukseen liittyen, koska
sama koulutuskokonaisuus on tarkoitus totetuttaa myos muiden tiimien kanssa. Valmennusta
on tarkoitus jatkaa ainakin kvartaalittain, jotta jatkossa pystytaan varmistamaan tarvittava

ammattitaito liittyen verkkotapaamisneuvotteluihin.

8  Lopuksi

Opinnaytetyon aihe alkoi muodostua loppuvuodesta 2016. Tyon aihe esiteltiin koulussa joulu-
kuussa 2016. Ajatus siita, etta tutkija voi tehda opinnaytetyon tyonantajalle oli loistava. Tut-
kija halusi opinnaytetyo aiheeksi myos hyvin ajankohtaisen aiheen ja sita verkkotapaamisneu-
vottelun kehittaminen todella on. Juurikaan muita opinnaytetyo aiheita tutkijalle ei ollut,

vaan halusi lahtea toteuttamaan itse keksittya aihetta yhteistyossa toimeksiantajan kanssa.

Opinnaytetyon oli tarkoitus valmistua maaliskuussa 2015, mutta viimeistaan keakuuhun 2017
mennessa. Tutkija pyrki tekemaan opinnaytetyota saannollisesti joka viikko 2-3 paivaa viikos-

sa. Tutkija tyoskenteli opinnaytetyoprojektin aikana 3 paivaa viikossa ja loppu aika kaytettiin
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opinnaytetyon tyostamiseen. Teoriaosuus valmistui tammi- ja helmikuun aikana. Tutkimus-
osuus kaynnistettiin heti helmikuun alussa. Asiantuntijahaastattelut seka havainnointi toteu-
tettiin helmikuussa eri ajankohtina. Havainnointia tehtiin 1.2.-28.2.2017 ja haastattelut to-
teutettiin 16.2.-22.2.2017 valisena aikana.

Opinnaytetyossa teoriaosuus muodostui ilman suurempia haasteita ja tutkija sai tyon suunni-
tellusti liikkeelle. Tutkimusosuus muodostui tutkijalla myos suunnitelusti ja kaikki tutkimuk-
seen osallistuneet henkilot olivat erittain yhteistyohaluisia. Kokonaisuudessaan prosessi eteni

niin kuin aluksi oli suunniteltu ja tyo valmistui tavoiteaikataulussa.

Koko opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa verkkotapaamisneuvottelua ja pyrkia tuomaan
mahdollisimman konkreettisia ja helposti kaytantoon vietavia kehitysehdotuksia. Tutkija on
todella tyytyvainen loydoksiin ja uskoo, etta naista on hyotya myos toimeksiantajalle. Tutkija
nakee myos, etta opinnaytetyossa opittuja asioita on mahdollista kayttaa myos tulevaisuudes-

sa tyoelamassa seka mahdollisissa jatko-opinnoissa.
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Liitteet

Liite 1: Haastattelukysymykset

1. Miksi asiakkaan tulisi valita verkkotapaaminen?

2. Miten verkkotapaamisessa kohdataan asiakas?

3. Miten verkkotapaamisesta saadaan henkilokohtainen palvelukokemus?

4. Mitka ovat verkkotapaamisen suurimmat haasteet?

5. Mita lisaarvoa verkkotapaaminen tuo asiakkaalle

6. Mitka tekijat vaikuttavat verkkotapaamisessa asiakastyytyvaisyyteen?

7. Minkalaista valmennusta olet saanut verkkotapaamiseen liittyen? Minkalaista valmennusta

haluaisit?

8. Minkalaisia kehitysehdotuksia olet saanut asiakkailta?

9. Paljonko tarvitaan aikaa laadukkaaseen verkkotapaamiseen (valmistelut, tapaaminen ja
jalkityot)

10. Miten asiakasta tulisi ohjeistaa ennen verkkotapaamista?

11. Miten kehittaisit verkkotapaamista?
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Liite 2

Liite 2: Havainnoinnin muistiinpanotaulukko

Mita havain-

noitiin

Missa

Miten

Muuta huomi-

oitavaa

Lopputulos

Paivanmaara




