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Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, mitka tekijat saavat asiakkaan hankkimaan saastamisen tai
sijoittamisen palvelun juuri LahiTapiolasta. Alatutkimuskysymyksina tutkitaan asiakkaan ostopro-
sessin eri vaiheita, kuten motiiveja, tiedonkeruumenetelmia seka eri vaihtoehtojen vertailumahdol-
lisuuksia sijoituspalveluiden kohdalla. Tutkimuksen lopussa selvitetaan asiakkaiden omia kehitys-
ehdotuksia LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluihin seka niita koskevaan sijoitusneu-
vontaan liittyen. Tyokokemukseni mukaan kaikki LahiTapiolan asiakkaista eivat ole tietoisia naista
palveluista, jonka vuoksi halusin samalla tutkia myds sita, mita kautta he olivat kuulleet naista pal-
veluista ja etta olivatko he ennen sijoitusneuvontaa tietoisia tallaisten palveluiden olemassaolosta.
Opinnaytetyoni aihe heijastelee myods vakuutus- ja finanssialan murrosta, jonka myota saastami-
sesta ja sijoittamisesta on tullut yha olennaisempi osa vakuutusyhtididen palvelutarjontaa.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaén asiakaskokemuksen liséksi palvelun ja asiakassuhteen
laatua seka asiakkaan ostoprosessia. Asiakaskokemusta seka palvelun ja asiakassuhteen laatua
kasittelemalla selvitetaan, millainen merkitys nailla on saada asiakas hankkimaan sijoituspalvelu
juuri tietylta palveluntarjoajalta. Ostoprosessia kasittelemalla voidaan selvittda, mihin asioihin asia-
kas kiinnittad huomiota tehdessaan lopullisen ostopaatoksen sijoituspalvelun suhteen. Tietope-
rusta keskittyy Christian Gronroosin palveluteorioiden lisaksi markkinoinnin ja finanssialan kirjalli-
suuteen. Teoriaa on pyritty havainnollistamaan LahiTapiolan toimintaan.

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltiin puhelimitse 14 LahiTapiolan sijoitusneuvonnassa kay-
nytta asiakasta. Haastattelukysymykset keskittyivat asiakkaan ostoprosessin eri vaiheisiin. Vastaa-
jiksi valittiin seitseman asiakasta, jotka hankkivat LahiTapiolasta saastamisen tai sijoittamisen pal-
velun ja seitseman asiakasta, jotka eivat hankkineet tallaista palvelua. Nain tutkimuksesta saatiin
entistd monipuolisempi haastattelemalla molempia asiakasryhmia. Haastattelut litteroitiin referoi-
malla relevanteimmat asiat ylos.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaan myonteiseen ostopaatokseen vaikutti eniten hanen pitka-
aikainen asiakkuutensa LahiTapiolassa. Lisaksi LahiTapiolan sijoitusfilosofiaa ja -palveluita pidet-
tiin luotettavina. Asiakkaat kehuivat myos sijoitusneuvonnan laatua seka pienituloisten edullisia si-
joitusmahdollisuuksia. Kielteiseen ostopaatokseen ei ollut mitaan yksiselitteista syyta, vaan
yleensa ndiden palveluiden ajankohta ei ollut asiakkaalle sopiva. Kielteisisté ostopaatoksista huo-
limatta sijoitusneuvonta koettiin laadukkaana ja sijoitusneuvojan kanssa kohdattu henkilokemia toi-
mivana. Tarkeimpina kehitysehdotuksina nousi esille jalkihoidon ja séanndllisen asiakaskontaktoin-
nin merkitys seka sijoituspalveluiden tunnettuuden lisdéé@minen etenkin nuorten ja piensaastajien
keskuudessa.
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The purpose of this thesis is to examine why customers acquire LahiTapiola’s saving or investing
services particularly from LahiTapiola. The analysis focuses on the customer’s buying process, in
a way that it covers customer’s motives, data collection methods and how people compare different
investing services. In the end of this thesis, we go through customer’'s suggestions to develop
LahiTapiola’s saving and investing services and investing advising. The results of the thesis support
the view that insurance- and financial sector overall, is fractured. This has caused saving and
investing service offerings to grow even more in importance for insurance companies.

The scientific frame for the research covers customer experience, customer relationships, service
quality and customer buying process. The purpose of analyzing customer experience, customer
relationships and service quality is to figure out their role on why customer acquires specific
investing service from a specific service provider at a specific time. By analyzing the buying
process, it is possible to depict what things are important for the customer during the final buying
decision. The scientific frame of the thesis is composed from reliable literature and Internet sources.
The theory, when applicable, is illustrated by using LahiTapiola as an example.

The research was qualitative in nature and consisted of 14 phone interviews with customers who
had participated in LahiTapiola’s investing advising. The interview questions focused on customer’s
buying processes’ different stages. From the 14 respondents, seven acquired LahiTapiola’s saving
or investing services, and seven didn’t. Due to this, the research was even more multifaceted, since
it was possible to interview both customer groups. The interviews were recorded and then
transcribed by writing down the most important parts of the interview.

The research results show that the long-term customer relationship with L&hiTapiola affected the
most when customers decided to acquire their services. In addition, they considered LahiTapiola’s
investing philosophy and its investing services reliable. They also highly valued LahiTapiola’s
investing advising quality. Furthermore, small savers in LahiTapiola had reasonably priced
alternatives when they wanted to start investing. The reason why customers didn’t acquire these
services was usually that the timing just wasn'’t right. When customers didn’t end up acquiring the
service, they still considered the investing advising reliable and the personal chemistry between
customer and investment advisor good. The most important development proposal was that
LahiTapiola should focus more on customer relationship after the sale, and that they should contact
its customers more regularly. In addition, interviewees thought that LahiTapiola should build
awareness of their investing serviced especially among the young and small savers.

Keywords: LahiTapiola, saving, investing, customer experience, customer relationship, buying
process
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1 JOHDANTO

Vakuutus- ja finanssiala elaa talla hetkella murrostilassa. Hintakilpailun kiristymisen, palveluiden
kehittymisen ja digitalisoitumisen my6ta asiakaskayttaytyminen on muuttunut. Nykypaivana asiak-
kaat ohjataan asioimaan verkkoon. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etteikd tavallisella kasvotusten
tapahtuvalla asiakaspalvelulla olisi enad mitaan merkitysta. Asiakaspalveluun tulee kiinnittaa jat-
kossakin huomiota, vaikka tyotehtavat muuttuvat ja painottuvat yha enemman digitaalisiin kanaviin.
Tama pakottaakin yrityksia olemaan koko ajan asiakkaittensa saatavilla kellonajasta riippumatta.
Myos sijoitustoiminta digitalisoituu, mutta silti kasvotusten tavattava sijoitusneuvoja on edelleen

yksi yritysten tarkeimmista tavoista kohdata asiakas ja ansaita hanen luottamuksensa.

LahiTapiola on uudistumassa tavallisesta vahinkovakuutusyhtiosta kokonaisvaltaista elamantur-
vaa tarjoavaksi elamanturvayhtioksi. Tarkoituksena on turvata asiakkaiden elamaa terveyden, ta-
louden ja turvallisuuden osa-alueilla. Talouden osa-alueen kattavat tassa tapauksessa erilaiset
saastamisen ja sijoittamisen palvelut, kuten henki- ja elakevakuutukset. Olen tydssani huomannut,
etteivat kaikki asiakkaat osaa viela ajatella LahiTapiolaa sijoituspalveluiden tarjoajana. Tama on

huolestuttavaa, kun kyseessa on nainkin suuri finanssialan toimija.

Opinnaytetyon tarkoituksena onkin selvittaa, mitka tekijat saavat asiakkaan hankkimaan saastami-
sen tai sijoittamisen palvelun juuri LahiTapiolasta. Tama on tutkimuksen paatutkimuskysymys. Ala-
tutkimuskysymysten tarkoituksena on tutkia asiakkaan ostoprosessin eri vaiheita sijoituspalvelui-

den hankinnassa. Alatutkimuskysymyksia ovat:

- Mik&/mitka tekijat saavat asiakkaan saastamaan tai sijoittamaan?

- Miké&/mitka asiat mietityttavat asiakasta saastamisessa tai sijoittamisessa?

- Miten asiakas vertailee eri palveluntarjoajia ja heidan tarjoamiaan sijoituspalveluita?

- Mita kautta asiakas sai kuulla LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluista?

- Mista asiakas etsii tietoa eri palveluntarjoajista ja heidan tarjoamistaan sijoituspalveluista?
- Miten asiakas kayttaytyy ostopaatoksensa jalkeen?

Opinnéytety6n tietoperusta késittelee tutkimusaihetta tukevaa kirjallisuutta, kuten asiakaskoke-
musta, palvelun ja asiakassuhteen laatua seka asiakkaan ostoprosessia. Valitut teoriat kuvaavat
hyvin sita, millainen merkitys asiakaskokemuksella seka palvelun ja asiakassuhteen laadulla on
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asiakkaan ostopaatokseen hankkia sijoituspalvelu juuri tietyltd palveluntarjoajalta. Ostoprosessia
tukevat teoriat kuvaavat asiakkaan matkaa kohti sijoituspalvelun hankintaa ja sita, mihin kaikkiin
asioihin han kiinnittaa huomiota ennen lopullista ostopaatostaan sijoituspalvelun suhteen. Tietope-
rustaa on laajennettu finanssialaa tukevalla kirjallisuudella. Liséksi teoriaa on pyritty havainnollis-
tamaan myos LahiTapiolan toimintaan. Tutkimusmenetelmana kaytetaan laadullista tutkimusta,
joka lahestyy tutkittavaa aihetta tapaustutkimuksen nakokulmasta katsottuna. Tapauksena nah-
daan LahiTapiolan sijoituspuoli ja sen tarjoamat saastamisen ja sijoittamisen palvelut. Tutkimusai-
neisto kerataan haastattelemalla puhelimitse seka myonteisen etta kielteisen ostopaatoksen teh-

neita asiakkaita.

Tyon tarkoituksena on auttaa LahiTapiolaa ymmartamaan, mita heidan asiakkaansa pitavat tar-
keana yrityksen tarjoamien sijoituspalveluiden kohdalla. Seka myonteisen etta kielteisen ostopaa-
toksen tehneiltd asiakkailta voidaan saada arvokasta tietoa, jota LahiTapiola voi my6hemmin hyo-
dyntaa esimerkiksi markkinoinnissaan seka sijoituspuolen toiminnassaan. Tyon tavoitteena on ke-
hittdéa ammatillista osaamistani seka auttaa minua ymmartamaan asiakkaan ostoprosessin merki-

tys niin teorian kuin kaytannonkin tasolta katsottuna.



2 LAHITAPIOLA SIJOITUSPALVELUIDEN TARJOAJANA

21 LahiTapiola Pohjoinen

LahiTapiola-ryhma on asiakkaidensa omistama keskindinen yhtio, johon kuuluvat 20 eri alueyhtion
lisksi valtakunnallisesti toimivat LahiTapiola Vahinkoyhtio, LahiTapiola Henkiyhtio, LahiTapiola
Varainhoito, LahiTapiola Kiinteistovarainhoito seka LahiTapiola Kiinteistdpadomarahastot. Yhtio-
ryhman asiakkaita ovat kaikki henkilo-, maatila-, yrittaja-, yritys- ja yhteisoasiakkaat. LahiTapiolan
tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin kuuluvat vahinko-, henki- ja elakevakuuttamisen seka saastami-
sen ja sijoittamisen palvelut. Omistaja-asiakkaita LahiTapiolalla on lahes 1,6 miljoonaa. Talla het-
kelld LahiTapiola on uudistamassa toimintaansa kokonaisvaltaista elamanturvaa tarjoavaksi ela-
manturvayhtioksi, joka kattaa palvelut terveyden, talouden ja turvallisuuden eri osa-alueilla. (Lahi-
Tapiola 2018a, viitattu 21.5.2018.)

LahiTapiola Pohjoinen on yksi LahiTapiola-ryhméan 20 itsendisesta alueyhtidsta. Se on 100% asi-
akkaidensa omistama keskinainen vahinkovakuutusyhtio, joka tarjoaa henkilo-, maatila- ja yritys-
asiakkailleen kokonaisvaltaisia elamanturvapalveluita. Palveluita tarjotaan henkilokohtaisesti ja
paikallisesti. Liiketoiminnan mittarein mitattuna LahiTapiola Pohjoinen on alueyhtioista toiseksi suu-
rin ja maantieteellisesti mitattuna se kattaa puolet Keski-Pohjanmaan maakunnasta seka suurim-

man osan Pohjois-Pohjanmaan maakunnasta. (L&hiTapiola 2017, viitattu 6.9.2018.)

2.2 Saastaminen ja sijoittaminen LahiTapiolassa

LahiTapiola on yksi Suomen kokeneimpia varainhoitajia. Se on sijoittanut yhta kauan kuin on va-
kuuttanut asiakkaidensa omaisuutta. LahiTapiolan hoidossa on talla hetkelld yli 10 miljardin euron
sijoitusvarallisuus. L&hiTapiolan sijoituspalvelut perustuvat vastuullisuuteen. Asiakkaiden varoja si-
joitetaan samalla periaattella kuin yhtion omiakin varoja. Sijoituskohteet ovat sellaisia, joihin yritys
uskoo itsekin. LahiTapiolan sijoitusfilosofian tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman hyvaa tuot-
toa harkittua riskia noudattaen. (L&hiTapiola 2018b, viitattu 21.5.2018.) Vuonna 2018 kansainvali-
nen rahastoluokittaja Lipper valitsi LahiTapiolan Pohjoismaiden parhaaksi varainhoitajaksi pienten

yhtididen sarjassa kolmen viimeisen vuoden ajalta (LahiTapiola 2018c, viitattu 21.5.2018).



2.3 Vakuutus- ja finanssialan nykytila ja tulevaisuus

Finanssiala elaa talla hetkella murrostilassa. Tahan on vaikuttanut teknologian kehitys, asiakas-
kayttaytymisen muutos seka uudistuvat saantelyt. Pankkialan kilpailuun on odotettavissa rajahdys-
maista muutosta EU:n uuden maksuliikennedirektiivin myota. Myos rahoituspalvelut ovat automa-
tisoituneet. Robotoitumisen seurauksena toimihenkildiden vastuulle jaa myyntipinta, jossa asian-
tuntemusta tarvitaan edelleen. (Rauhala 2018, viitattu 27.8.2018.) OP Vakuutuksen liiketoiminta-
alueen johtaja Juha Viljakainen kertoo finanssialan olevan tienhaarassa. Han uskoo, ettd 5-10
vuoden kuluttua nykyisia finanssituotteita ja -palveluita tuottavat vahvasti muutkin kuin alan nykyi-
set toimijat. Hanen mukaansa joukkoon tulee isojakin nimia, kuten Google ja Amazon. "Nyt eletaan
viimeisia aikoja, jolloin finanssiryhmat viela muistuttavat toisiaan”, Viljakainen toteaa. (Typp6 2017,
viitattu 10.11.2018.)

OP Ryhman digitaalisesta liketoiminnasta vastaava johtaja Harri Nummela mainitsee tavanomai-
sen paperityon vahentyvan muuttuvien tyotehtavien seurauksena. Téma mahdollistaa kuitenkin uu-
sien palveluiden ja liketoimintamallien syntymisen. Nummela nakee tekoalyn ja automatisaation
muuttavan finanssialan asiantuntijoiden tydnkuvaa enemman kuin tahan asti on osattu edes kuvi-
tella. Han uskoo tyon painottuvan tulevaisuudessa sellaisiin sisaltoihin, joissa ihminen edelleen
paihittaa tekoalyn. Kaytanndssa tulevat tyotehtavat painottuvat enemman monipuoliseen substans-
siosaamiseen, luovuuteen ja asiakkaiden kohtaamiseen, johon tuleekin kiinnittaa yha enemman
huomiota. "Nykyisen asiantuntijuusalueen rinnalle tulee muita. Esimerkiksi rahoituksen parissa
tyoskennelleen on hallittava jatkossa myds vakuutus- ja sijoitusasiat’, Nummela toteaa. (Rauhala
2018, viitattu 27.8.2018.)



3 ASIAKASSUHTEEN SYVENTAMINEN SIJOITUSPALVELUILLA

Taman luvun alussa esitellaan lyhyesti saastamista ja sijoittamista seka asiantuntijapalveluita kos-
kevat kasitteet. Varsinainen teoriaosuus keskittyy tutkimaan asiakaskokemuksen lisaksi palvelun
ja asiakassuhteen laatua, koska nama kaikki vaikuttavat olennaisesti asiakkaan ostopaatokseen
hankkia tuote tai palvelu joltakin tietylta palveluntarjoajalta. Teoriaa pyritdén aina tarpeen tullen

havainnollistamaan myos LahiTapiolan toimintaan.

3.1 Saastaminen ja sijoittaminen palveluna

Gronroos (2015, 25) kertoo, etteivat asiakkaat osta tuotteita tai palveluita, vaan néiden tuottamia
hyotyja. Palvelusta saatu arvo syntyy asiakkaan arvontuotantoprosessissa, kun yksityis- tai yritys-
asiakkaat paasevat hyodyntamaan ostamaansa ratkaisua tai pakettia. Ennen tata palvelut, tiedot,
tekniikka, jarjestelmat, tyontekijat, osaaminen ja muut resurssit antavat odottaa itsensa hyodynta-
mista. Erona fyysisiin tuotteisiin on siing, etta palveluissa asiakkaiden arvontuottamisprosessi seka

palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi toteutuvat suurelta osin samanaikaisesti.

Sijoituspalvelu ja sita koskevien oheispalveluiden siséltd on maaritelty lainsaadanndssa. Sijoitus-
palvelulla tarkoitetaan muun muassa kaikkia rahoitusvalineita koskevien toimeksiantojen vastaan-
ottamisia ja valittdmisia seka naiden toteutumista asiakkaan lukuun. Sijoitusneuvonta on osa sijoi-
tuspalvelua, missé asiakkaalle annetaan yksildllinen suositus tiettya rahoitusvalinetta koskevaksi
liketoimeksi. Sijoituspalveluun sisaltyy myds omaisuudenhoitoa, jossa asiakas voi itse paattaa,
antaako han sijoittamisen paatosvallan joko kokonaan tai osittain palveluntarjoajalle. (Finanssival-
vonta 2015a, viitattu 22.5.2018.)

Saasto- ja sijoitusvakuutukset ovat henkivakuutusyhtididen tekemia henkivakuutussopimuksia.
Naiden palveluiden avulla asiakas voi kerryttaa saastoaan tulevaisuutensa varalle. Saastovakuu-
tuksen tarkoituksena on saastaa vahitellen esimerkiksi kuukausierissa, kun taas sijoitusvakuutuk-
sissa asiakas sijoittaa yleensa yhden tai useamman suuremman kertamaksun. Saasto- ja sijoitus-
vakuutusten tuoton maaraytymiseen vaikuttaa se, onko kyseinen vakuutus sijoitussidonnainen, las-

kuperustekorkoinen tai ndiden kahden yhdistelma. (Finanssivalvonta 2012, viitattu 5.9.2018.)
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3.2 Sijoitusneuvonta asiantuntipalveluna

Kari Hoppu (2009, 53-54) kertoo asiantuntijapalveluiden tarkoittavan aineettomia palvelusuorituk-
sia, joiden tarkoituksena on tarjota asiakkaalle tietoa ja neuvontaa, toteuttaa transaktiota tai muuta
fyysisista kohteista riippumatonta toimintaa. Asiakas tarvitsee asiantuntijan erityisosaamista saa-
vuttaaksen yleensa jonkin tietyn taloudellisen tuloksen. Usein taman tietyn tuloksen saavuttaminen
on riippuvainen seikoista, joihin asiakas ja palveluntarjoaja eivat voi itse vaikuttaa. Tasta syysta
asiakas on usein se, joka kantaa riskin tavoittelemansa tuloksen onnistumisesta. Palveluntarjoajan
tehtavaksi jaa asiakkaan edun ajaminen seka erilaisiin toimeksiantoihin liittyvien toimintavaihtoeh-

tojen selvittdminen.

Salo (2016, 92) viittaa Norrokseen (2008) maaritellessaan sijoitusneuvojan aseman asiantuntijana

seuraavanlaisesti:

Sijoitusneuvoja tarjoaa asiakkailleen asiantuntijapalvelua. Kyse on aineettomasta palve-
lusta, jonka onnistuneisuutta ei voida arvioida yksin sijoittajalle siita syntyneen taloudelli-
sen lopputuloksen perusteella. Neuvonta on palvelua, jonka perusteella sijoittaja tekee si-
joituspaatoksensa. Paatoksen kannattavuuteen vaikuttaa kuitenkin erityisesti markkinata-
louden kehitys. Sijoitusneuvonnan onnistuneisuutta arvioidaankin lopputuloksen sijaan si-
joitusneuvojan menettelytapojen perusteella.

Menettelytavoilla tarkoitetaan laissa saadettyja tapoja, joita sijoituspalvelua tarjoavan palveluntar-
joajan on noudatettava. Yleisena edellytyksena on, etta palveluntarjoaja toimii ammattitaitoisesti ja
tasapuolisesti kaikkia asiakkaitaan kohtaan ottaen aina asiakkaan edun huomioon. Muita edelly-
tyksia ovat muun muassa se, etta palveluntarjoaja antaa asiakkaalle selkean ja asiallisen kuvan
tarjoamistaan palveluista. Taman lisaksi palveluntarjoajan on otettava huomioon asiakkaan yksilol-

liset lahtokohdat lahtiesséén tarjoamaan palveluitaan. (Finanssivalvonta 2015b, viitattu 26.8.2018.)

Asiantuntipalvelut ovat hyvin abstrakteja ja aineettomuuden takia naita palveluita on vaikea esitella
ja myydé asiakkaalle. Asiantuntipalveluita kaytetaan esimerkiksi silloin, kun ostajalla ei ole riittavaa
tietoa ja asiantuntijuutta ratkaista hanen ongelmaansa. Asiakas kokee téllaisten palveluiden koh-
dalla suurta epavarmuutta ja ikdan kuin hyppaavansa tuntemattomaan ottaen samalla riskin osto-
paatoksesta seka valitsemastaan asiantuntijasta. Palvelun lopputulokseen vaikuttaa merkittavasti
asiantuntijan ammattitaito, hanen kykynsa hoitaa hanketta seka henkildkemioiden toimivuus asi-

antuntijan ja asiakkaan valilla. (Vahvaselka 2004, 41.) Luotettavuus luo perustan ihmisten valiselle
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vuorovaikutukselle. Tutkimusten mukaan asiantuntemus, vuorovaikutteisuus, sosiaalisuus, rehelli-
syys ja miellyttavyys vaikuttavat asiakkaan kokemaan luotettavuusvaikutelmaan. Naista asiantun-
temuksella ja miellyttavyydella nayttaisi olevan suurempi merkitys muihin tekijoihin nahden. Henkild
vaikuttaa asiantuntevalta, jos han on valmistellut asiansa hyvin ja osaa esittaa sen johdonmukai-
sesti ja perustellusti. Henkilo on miellyttava, jos hanet koetaan mukavan ja ystavallisen oloisena.
(Karhu, Salo-Lee, Sipila, Selanne, Séderlund, Uimonen & Yli-Kokko 2005, 180.)

Asiakkaan nakokulmasta katsottuna asiantuntijapalvelun tunnettuus, imago, palvelun hinta ja laatu
vaikuttavat palveluntarjoajan valintaan. Tarve tallaiselle palvelulle Iahtee yleensa tarpeen tai ongel-
man tiedostamisesta. Osaamisen puute ja tulevaisuuden suunnitelmat hankkeeseen osallistumi-
sesta toimivat usein kaupan kaynnistajina. Kun tarve on maaritelty, asiakas rupeaa kartoittamaan
eri vaihtoehtoja, joilla tarve voitaisiin ratkaista. Seuraavaksi asiakas neuvottelee eri asiantuntijoiden
kanssa ennen varsinaisen tarjouksen pyytamista. Asiakkaan lopullisen asiantuntijapalvelun valin-
taan vaikuttavat usein yrityksen maineen lisaksi hanen aikaisemmat kokemuksensa yrityksesta
seka aikaisempien toiden referenssit ja palvelun hinta. Myds asiakassuhteen syvyydella, palvelun-
tarjoajan ja ostajan valisilla henkilosuhteilla seka itse palveluprosessin laadulla on suuri merkitys

lopullisen valinnan suhteen. (Vahvaselka 2004, 42.)

Myyntitydssa asiakassuhteen kehittamisella ja sailyttamisella on tarkea rooli. Ensimmaisen tyon
onnistuminen on erityisen tarkeaa asiantuntijaorganisaatioille, silla hyvin hoidetut hankkeet toimivat
kayntikortteina seuraaviin neuvotteluihin luoden samalla pohjaa asiakassuhteen sailyttamiselle ja
kehittamiselle. Myyntityon nakokulmasta katsottuna onkin tarkeaa, etta asiakkaisiin otetaan yh-
teytta saannallisin valiajoin. Nain voidaan varmistaa asiakastyytyvaisyys ja ryhtya tarvittaessa no-
peisiin korjaustoimenpiteisiin. (Vahvaselka 2004, 138.) LahiTapiolassa hyvin hoidetut vakuutuasiat
voivat saada asiakkaan kiinnostumaan myos yrityksen tarjoamista saastamisen ja sjoittamisen pal-
veluista. Tdma voi vaikuttaa kokonaisvaltaisesti asiakassuhteen kestavyyteen alla olevan kuvion 1

mukaisesti.
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4

. Kestavampi

asiakassuhde

Sijoltusasiat

KUVIO 1. Asiakassuhteen kestévyys LéhiTapiolassa

3.3 Asiakaskokemus

Loytana & Kortesuo maarittelevat asiakaskokemuksen seuraavanlaisesti: "Asiakaskokemus on nii-
den kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-
taa.” Asiakaskokemus ei ole siis rationaalinen paatos, vaan enemmankin kokemus. Se muodostuu
ihmisen yksittaisten tulkintojen summasta, johon vaikuttavat hanen tunteensa ja alitajuisesti tehdyt
tulkinnat. Taman vuoksi yritysten ei ole taysin mahdollista vaikuttaa asiakkaidensa muodostamiin
kokemuksiin, mutta he voivat kuitenkin valita, millaisia kokemuksia he pyrkivat asiakkailleen tarjoa-
maan. Yritysten tulisi suunnitella kokemukset aina tunteisiin perustuen, silla useinkaan asiakkaat
eivat valttamatta muista sitd, mita heille on sanottu, vaan sen, mita he ovat tunteneet. Asiakasta
kannattaa kiittda vuodenkin kestaneesta asiakkuudesta. Esimerkiksi pankeilla on hyva mahdolli-
suus luoda tunteita vetoavia kokemuksia laajan asiakastietokantansa avulla, mutta he jattavat ta-
méan mahdollisuuden kayttamatta. (2011, 11, 72-73.)

"Asiakaskokemus on lopputulos arvoketjusta, jonka lapi asiakas yrityksen kanssa toimiessaan kul-
kee” (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46). Asiakaskokemuksella tarkoitetaan jokaisen asiakkaan omaa
subjektiivista odotusarvoa palvelukohtaamiselta. Nykypaivana palveluita ei enaa vain toimiteta asi-
akkaalle, vaan ne tuotetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakaskokemus on myos tunnetta ja ko-
kemusta, joka saa asiakkaan asioimaan yrityksessa yha uudelleen ja jakamaan positiivista koke-
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mustaan my6s muille. Asiakaskokemukseen vaikuttaa myds asiakkaan senhetkinen tunnetila. Va-
synyt asiakas saattaa helposti kiinnittaa huomiota pieniinkin asioihin ja kokee nain palvelun huo-
noksi. Asiakkaan ollessa aktiivisempi ja kertoessaan tarkemmin tarpeistaan, han voi auttaa palve-
lutilannetta ja asiakaspalvelijan tunnetilaa positiivisesti, jolloin han kokee saavansa parempaa pal-
velua. Jokaisessa kohtaamisessa luodaan oma laatuyhteys, jossa aikaisemmat kokemukset vai-
kuttavat joko positiivisesti tai negatiivisesti laatuyhteyksien syntymiseen ja pysyvyyteen. (Fischer &
Vainio 2014, 9, 165, 167.)

LahiTapiola on muistanut asiakkaitaan tarjoamalla heille sijoituskiertueita ja -webinaareja, joissa
yrityksen sijoitusasiantuntijat antavat nékemyksiaan talouden ja sijoitusmarkkinoiden nykytilasta
seka tulevaisuuden nakymista. Tapahtumat ovat ilmaisia ja asiakkaat voivat halutessaan esittaa
omia kysymyksiaan asiantuntijoille. Vuoden 2015 aikana jarjestetyn sijoituskiertueen aikana 53%
tilaisuuksiin saapuneista asiakkaista halusi jatkoyhteydenottoa LahiTapiolalta (LahiTapiola Intra
2015, viitattu 22.8.2018). Prosenttilukema on merkittava potentiaalisten sijoitusasiakkaiden han-
kintaa ajatellen. Lisaksi tallaiset tapahtumat tuovat hyvaa nakyvyytta LahiTapiolan sijoituspalveluita

ajatellen toimien samalla hyvana markkinointikanavana.

Vuonna 2018 LahiTapiola ja yksi maailman johtavista IT-palvelutaloista Tata Consultancy Services
aloittivat yhteistyon parantaakseen LahiTapiolan digitaalista asiakaskokemusta. Yhteistyon tavoit-
teena on luoda uusia monikanavaisia palveluita tukemaan LahiTapiolan elamanturvastrategiaa,
jonka tarkoituksena on tarjota asiakkaille kokonaisvaltaisia ja ennaltaehkaisevia terveyden, turval-
lisuuden ja talouden palveluita. Digitaalinen transformaatio painottuu itsepalvelun, markkinoinnin
automaation, next-best-action-markkinoinnin, asiakashallinnan ja analytiikan kehittamiseen. (Lahi-
Tapiola 2018d, viitattu 25.5.2018.)

3.4 Palvelun laatu

Gronroos mainitsee palvelun laadun olevan mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Pal-
veluntarjoajan on ymmarrettdva, miten asiakkaat kokevat ja arvioivat palveluiden laadun ennen
kuin se voi maarittaa, kuinka naita voidaan hallita ja ohjata haluttuun suuntaan. Tata varten sen
tulee ymmartaa palveluajatuksen, asiakkaalle tarjottavan palvelun ja hanen saamiensa hyotyjen
keskinainen suhde. Jos yritys maarittelee palveluidensa laadun liian kapeasti, myds laatuhankkeet

saattavat jaada liian kapea-alaisiksi. Usein yritykset keskittyvat ajattelemaan palveluidensa laatua
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vain teknisestd nakokulmasta, vaikka todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun huomattavasti laa-
jemmin kiinnittaessaan huomionsa usein teknisten ominaisuuksien ulkopuolelle. Yritysten tulisikin
tutkia laatua asiakkaidensa nakokulmasta, silla asiakas nakee ja kokee laadun. (2015, 99-100.)
Myos Leppanen (2007, 135) vahvistaa palvelun laadun olevan subjektiivinen asia, jonka myo6ta

jokainen asiakas voi itse paattaa palvelun laadusta ja sen kriteereista.

Asiakas muodostaa kasityksen palvelun laadusta, kun han on vuorovaikutuksissa asiakaspalvelijan
kanssa tai han kayttaa yrityksen itsepalvelua. Asiakaspalvelun nakokulmasta katsottuna laatuteki-
jat voidaan jakaa asiakkaan vuorovaikutukseen liittyviin tekijoihin sek& muihin laatutekijoihin. Vuo-
rovaikutukseen liittyvat laatutekijat tarkoittavat asiakkaaseen kohdistuvaa huolenpitoa, joita voi-
daan kutsua myos pehmeiksi tekijoiksi. Naiden mittaaminen on vaikeampaa, koska tallaiset tekijat
ovat hyvinkin asiakaskohtaisia. Varsinaista finanssipalvelua ja -yritysta koskevia laatutekij6ita ni-
mitetdan koviksi laatutekijoiksi. Tallaisia tekijoitd voidaan mitata melko objektiivisesti. Esimerkiksi
oikeudenmukaisuus ja rehellisyys sekéd palveluympariston esteettisyys ovat kovia laatutekijoita.
Usein asiakkaat muistavat tilanteet, jotka liittyvat henkiloston aitoon valittamiseen ja huolenpitoon.
Tutkimukset kertovat, ettd myonteisisté palvelukokemuksista 65% kohdistuu asiakaspalveluhenki-
|6stdon ja negatiivisista palvelukokemuksista 78% kohdistuu yritykseen ja sen tarjoamiin tuotteisiin.
Asiakas pitaa kuitenkin luotettavuutta tarkeimpana laatukriteerina arvioidessaan palvelun laatua ja
tama onkin koko palvelun laadun ydin. Myds asiakaspalvelija voi omalla toiminnallaan antaa kuvan
yrityksen luotettavuudesta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 67-69.)

Gronroos (2015, 101) kertoo palveluiden laadulla olevan kaksi eri ulottuvuutta, joita ovat tekninen
eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen ulottuvuus vastaa siihen,
mita asiakas palvelun lopputuloksena saa ja toiminnallinen ulottuvuus vastaa puolestaan siihen,

miten asiakas taman palvelun saa.

Lopputuloksen teknisessa laadussa asiakkaat pitavat tarkeand, mita he saavat ollessaan vuoro-
vaikutuksissa yrityksen kanssa, kun tuotantoprosessi ja vuorovaikutus asiakkaan ja myyjan valilta
ovat ohi. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta asiakas saa pankistaan lainan tai kun ravintolan
asiakas saa tilaamansa aterian. Usein yritykset katsovat tdmén vastaavan palvelun kokonaislaa-
tua, vaikka tdma onkin vain yksi laadun ulottuvuuksista. Nykypaivana yha harvempi yritys pystyy
erottautumaan teknisen laadun ominaisuuksiltaan, silla muut kilpailevat yritykset pystyvat tuomaan

markkinoille vastaavia ratkaisuja. Vaikka yritys pystyisikin luomaan erinomaisen tekninen laadun,
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ei se kuitenkaan takaa menestysta, jos prosessin toiminnallinen laatu ei ole hyvalla tasolla. Asiak-
kaat pystyvat mittaamaan teknisen laadun ulottuvuutta tilanteesta riippuen melko objektiivisesti,

koska kyseessa on ongelman tekninen ratkaisu. (Gronroos 2015, 101, 104.)

Palveluprosessissa teknista laatua pidetaan usein hyvan laadun edellytyksena ja taman laadun
tulee olla hyvaksyttavalla tasolla. Jokainen yritys kuitenkin itse maarittelee tuon tason strategi-
aansa, asiakkaidensa tarpeisiin ja odotuksiin perustuen. Teknisen laadun merkitys kuitenkin hal-
venee lopputuloksen ollessa riittavan hyva. Asiakkaat eivat valttamatta nae palvelua laadukkaana,
vaikka tekninen laatu olisikin hyva. Kun kilpailevien yritysten lopputulos tai tekninen laatu on sa-
mantasoinen, nousee toiminnallisen laadun merkitys esiin. Talloin yritykset kilpailevat palvelupro-
sessiensa toiminnallisella laadulla. On kuitenkin huomioitava, ettd teknisen laadun heikentyessa

my0s kokonaiskasitys palvelun laadusta heikentyy. (Gronroos 2015, 104-105.)

Toiminnallinen laatu vastaa siihen, kuinka asiakas lopulta saa palvelun ja millaisena han kokee
palvelun samanaikaisesti tapahtuvan tuotanto- ja kulutusprosessin. Tata ei useinkaan voida arvi-
oida yhta objektiivisesti kuin teknista laatua. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat esimerkiksi pank-
kivirkailijoiden ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka heidan tapansa hoitaa tehtavat sovitulla
tavalla. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat myos palveluntarjoajan ja ostajan vuorovaikutuksissa
syntyvat totuuden hetket, jotka tarkoittavat palveluntarjoajan todellisia tilaisuuksia osoittaa asiak-
kaalleen palveluidensa laatu. Palveluorganisaation asiakas kokee joukon totuuden hetkia asiak-
kuutensa aikana ja osa naista hetkista on hoidettu menestyksekkaasti ja osa epaonnistuneesti.
Tilaisuuden jalkeen asiakkaan lahdettya palveluntarjoajan on enaa vaikeampi lisata arvoa ja vai-
kuttaa koetun palvelun laatuun. Tata varten palveluntarjoajan on luotava uusi totuuden hetki, jos
aiempi totuuden hetki on sisaltanyt ongelmia. Jotta uusi totuuden hetki on mahdollista saada, on
palveluntarjoajan pyrittava korjaamaan virheensa esimerkiksi soittamalla asiakkaalle tai kertoak-
seen talle aiempien ongelmien syyt. Todennakoisesti tdma on tehottomampaa verrattuna siihen,

jos aikaisempi totuuden hetki olisi osattu hoitaa hyvin. (Grénroos 2015, 100-102, 111.)

Useimmilla palveluyrityksilld on mahdollisuus toteuttaa palvelustrategiaa, jolloin laatuhankkeiden
tarkoituksena on parantaa palveluprosessia ja sen palvelutapaamista. Toiminnallista laatua kehit-
tamalla yritys voi parantaa asiakkaidensa saamaa arvoa luoden itselleen tarvittavan kilpailuedun.
Yritys voi vaikuttaa kilpailijoihin tarjoamalla asiakkaillensa enemman ja toiminnallista laatua koros-
tavia palveluita. Toiminnalliseen laatuun panostaminen ei kuitenkaan poissulje sita, etteikd tekni-

seenkin laatuun tulisi tehda tarvittaessa mahdollisia parannuksia. (Grénroos 2015, 104.)
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Yrityksen imagolla on tarkea merkitys palvelun laadun kokemiseen. Taman merkitys korostuu, jos
asiakas pystyy nakemaan palveluyrityksen, sen toimintatavat, resurssit ja prosessit. Taman myéta
yrityksen imago voi vaikuttaa monin tavoin asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Myonteisten
mielikuvien seurauksena asiakkaat antavat pienet virheet anteeksi, mutta toistuvien virheiden seu-
rauksena yrityksen imago karsii. Kielteisen imagon kohdalla jokainen virhe on merkittdva. Nain

ollen imago voi toimia hyvana laadun suodattimena. (Grénroos 2015, 102.)

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinointiviestinta

Myynti
Imago
Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja arvot

\\'\
\

Tekninen laatu:
mita

\
Toiminnallinen laatu:
miten

KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2015, 105)

Gronroos kertoo kuitenkin, ettei kasitys palvelun laadusta perustu ainoastaan laatu-ulottuvuuksista
saatuihin kokemuksiin. Ylla olevassa kuviossa 2 on eroteltuna, kuinka laadun perusulottuvuuksien
eli teknisen ja toiminnallisen laadun lisaksi palvelun laadun kokemiseen vaikuttavat merkittavasti
my0s asiakkaan odotukset kyseiselta palvelulta. Laatukokemukset yhdessa muodostavat kasityk-
sen koetusta kokonaislaadusta. Talloin voidaan puhua myds odotetun ja koetun laadun vélisesta
kuilusta, jolloin laatu koetaan hyvana, jos asiakkaan kokema laatu vastaa hénen odottamaansa
laatua. Yritys ei saa sortua markkinoinnillaan antamaan liian suuria lupauksia asiakkaalle, jolloin
hanen odotuksensa nousevat lian suuriksi. Hyvakin laatu koetaan nain ollen heikkona, jos se ei

ole sopusoinnussa asiakkaan laatukokemusten kanssa. (2015, 105-106.)
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Kuten kuviossa 2 nakyy, odotettu laatu maaraytyy useiden eri tekijoiden mukaan. L&hiTapiolan
nakokulmasta katsottuna yrityksen imago ja markkinointiviestinta ovat keskeisia tekijoita, jotka vai-
kuttavat asiakkaan odotetun palvelun laatuun. LahiTapiola on aktiivinen useissa sosiaalisen me-
dian kanavissaan tuoden samalla esille yrityksen elaméanturvastrategiaa. Vuonna 2018 LahiTapiola
valittin Suomen luotetuimmaksi vakuutusyhtioksi Valittujen Palojen vuosittaisessa Luotetuin
Merkki -tutkimuksessa (LahiTapiola 2018e, viitattu 8.7.2018). Taméa vahvistaa LahiTapiolan ima-

goa positiivisesti asiakkaiden silmissa.

Finanssipalveluiden kohdalla asiakkaan aikaisemmat kokemukset nykyisestd ja mahdollisista
muista finanssiyhtididen palveluista muodostavat asiakkaalle vertailuperustan, joka muokkaa héa-
nen odotuksiaan tulevilta palvelukohtaamisilta. Tyytyvainen asiakas odottaa jatkossakin yhta hyvaa
palvelua. My6s markkinointiviestintd ja muiden asiakkaiden kertomat kokemukset vaikuttavat ha-
nen odotuksiinsa. Palveluodotukset ovat hyvin asiakaskohtaisia ja tahan vaikuttavat asiakkaan tar-
peet ja ndiden taustalla vaikuttavat taas hanta koskevat ominaisuudet, kuten ikd, sukupuoli ja per-
soonallisuus. Odotukset saattavat vaihdella my6s tilanne- ja palvelukohtaisesti. Tarkeimmissa asi-
oissa asiakkaan odotukset ovat korkeammalla, kun taas vahapatoisemmissa asioissa odotukset
ovat matalammalla. Poikkeuksellisissa tilanteissa, kuten korvaustilanteissa asiakkaan odotukset
ovat korkeammalla ja han odottaa ripeaa ja huomaavaista palvelua, jos hanen omaisilleen tai omai-

suudelleen on sattunut vahinkoa. (Ylikoski ym. 2006, 66.)

Riittava Hyva Toivottu
laatu laatu laatu
~> =

ASIAKKAAN
HYVAKSYMA
LAATU

HUONO LAATU
(odotukset eivat

IHANTEELLINEN
LAATU

tayty)
>tyytymattdmyys

(odotukset
tayttyvat)
> tyytyvdisyys

(odotukset
ylittyvat)

KUVIO 3. Asiakkaan hyvéksymén laadun alueen muodostuminen (Ylikoski ym. 2006, 67)

Asiakkaan odotukset muodostuvat kahdesta eri tasosta, joita ovat riittava ja toivottu taso. Riittava
taso kuvaa laadun tasoa, jonka asiakas on valmis hyvaksymaan. Toivottu taso maaraytyy sen pe-
rusteella, mitd asiakas itse pitaa laadussa tarkeana ja minka han uskoo olevan mahdollista saavut-
taa. Riittdvan ja toivotun tason valiin jaavaa aluetta nimitetadn hyvaksyttavan laadun alueeksi ylla

olevan kuvion 3 mukaisesti. Asiakas on tyytyvainen, jos palvelun taso pysyy téalla alueella. Jos
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laadun taso ei ole riittava, asiakas on tyytymatdn. Laatuvirheiden korjaaminen tulee yrityksille kal-
liiksi ja vaarana on my0s asiakaspysyvyyden heikentyminen. Vaikka asiakkaalle olisikin ihanteelli-
sinta saada toivottua tasoa parempaa palvelua niin finanssiyhtidille on kuitenkin taloudellisesti kan-
nattavampaa pysya asiakkaan hyvaksyman alueen sisalla. Odotusten ylittymisen vaarana on se,
etta asiakas saattaa kokea laadun liiankin hyvaksi, jolloin han saattaa tuntea maksavansa liialli-
sesta laadusta. Jos asiakas tottuu saamaan joka kerta odotukset ylittdvaa palvelua niin tama voi
kasvattaa kierteen, jossa asiakkaan odotusten ylittdminen tulee entista haasteellisemmaksi ja kal-
limmaksi. (Ylikoski ym. 2006, 66-67.)

3.5 Asiakassuhteen laatu

Kuluttajat kasittavat hyvan asiakkuuden tunneperéaisesti. Heidan mielestaan hyva asiakas on eri-
lainen kuin muut asiakkaat, kun he panostavat ja ovat uskollisia yritykselle. He eivat ole myoskaan
vaihtaneet yritysta, vaikka heilla olisi ollut siihen mahdollisuus. Asiakas kokeekin asiakkuuteensa
sisaltyvan samanlaisia tunteita kuin omiin perhesuhteisiinsa. Usein tallainen asiakas on kulkenut
erilaisten muutosten, kuten fuusioiden ja toimipisteiden vaihtuvuuden lapi. Nain ollen asiakas saat-
taa tuntea yrityksen paremmin kuin palvelutilanteessa oleva asiakaspalvelija. Hyva esimerkki tal-

laisesta on pankkimaailma. (Arantola 2003, 116-117.)

Asiakkaan kiinnostus seka jatkuva palveluiden kayttaminen luovat asiakasuskollisuutta, joka voi
johtaa pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin. Tama synnyttdd myds myonteista tunnesidetta finanssiyh-
tiéta kohtaan. Tallainen asiakas keskittaa hanta koskevat finanssipalvelut tiettyyn yritykseen ja luot-
taa siihen, etta yritys pystyy vastaamaan hanta koskeviin tarpeisiin. Luottamus on edellytys asia-
kassuhteen jatkumiselle. Asiakaspalvelijan viestintataidoilla on myos suuri merkitys seka luotta-
muksen syntymisen etta asiakassuhteen sitouttamisen suhteen. Tama korostuu etenkin sijoitus-
tuotteissa, joissa vaaditaan suurta asiantuntemusta. Asiakaspalvelijan osaaminen ja hyvat palve-
lukokemukset kasvattavat asiakkaan luottamusta entisestaan. Hyvan asiakassuhteen seurauksena

asiakkaat saattavat vahentaa aikeitaan vaihtaa finanssiyhtiota. (Ylikoski ym. 2006, 60, 79, 83-84.)

Gronroos mainitsee asiakassuhteen laadun tarkoittavan asiakkaan nakokulmasta h@nen jatkuvasti
kehittyvaa laatukokemustaan. Koska asiakassuhteessa on ainakin kaksi osapuolta, myds palve-
luntarjoajan laatukokemus kehittyy tdmén suhteen aikana. Jatkuvissa asiakassuhteissa asiakas-

suhteen laatu kehittyy pitkan aikavalin kehityksen seurauksena. Jokainen palvelutapaaminen on
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prosessi, joka sisaltaa useita totuuden hetkia, joiden my6ta asiakkaan laatukasitys vaihtuu dynaa-
misesti. (2015, 123.)

Tapahtumasarja Tapahtumasarja Tapahtumasarja

Episodi Episodi Episodi Episodi Episodi

KUVIO 4. Suhdemalli: suhteen vuorovaikutustasot (Grénroos 2015, 125)

Vuorovaikutus on olennainen osa palvelua ja kaikkia osapuolten valisia kaupallisia suhteita. Silla
on suuri merkitys laadun ja arvon tuottamisessa. Ylla oleva kuvio 4 on Maria Holmlundin kehittama
malli jatkuvien vuorovaikutustilanteiden ymmartamista ja analysointia varten. Vuorovaikutustilanne
voi vaihdella markkinointitilanteen mukaan. Osa kontakteista on ihmisten valisia ja joissakin ta-
pauksissa osapuolina voivat olla asiakkaat, jarjestelmat, koneet tai toimittajien ja asiakkaiden vali-
set jarjestelmat. Mallia voidaan kayttaa niin kulutus- kuin yritysmarkkinoiden suhteiden analysoin-
nissa. Malli koostuu jatkuvien tekojen, episodien ja tapahtumasarjojen virrasta, jonka seurauksena
syntyy suhteita. Vuorovaikutusprosessin pienin analysoitava yksikko ovat teot, jotka voivat liittya
vuorovaikutuksen kaikkiin osa-alueisiin eli fyysisiin tuotteisiin ja palveluihin, tietoon, sosiaalisiin yh-
teyksiin ja taloudellisiin nakokohtiin. Tekoja voidaan kutsua myos totuuden hetkiksi. Esimerkiksi

puhelut ja huoltokaynnit ovat tekoja. (Gronroos 2015, 123-124.)

Toisiinsa liittyvat teot muodostavat episodeja, joita voidaan kutsua myds palvelukohtaamisiksi. Esi-
merkiksi laskun maksaminen tietokoneella ja tavaratoimitukset ovat episodeja, joihin sisaltyy
joukko tekoja. Tavaratoimitusta koskeviin tekoihin voi liittyd esimerkiksi puhelimella tehty tilaus,
tuotteiden keraaminen ja paketointi, kuljetus, purkaminen, mahdollisen reklamaation tekeminen
seka tilausta koskevat laskutusasiat, kuten laskun lahettdminen ja sen maksaminen. (Grénroos
2015, 124.)

LahiTapiolassa episodi voi tarkoittaa esimerkiksi korvauksen hakemista, johon sisaltyy joukko te-

koja, kuten vahinkoilmoituksen tekeminen, sen kasitteleminen, korvauspaatoksen myontaminen
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seka mahdollisen palautteen antaminen. LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluiden na-
kokulmasta katsottuna episodi voi olla esimerkiksi sijoitusneuvonta, joka kasittaa seuraavanlaiset
teot, kuten potentiaalisen asiakkaan etsimisen, yhteydenoton, kiinnostuksen herattamisen, ajanva-
rauksen, asiakastapaamisen, vaihtoehtojen kartoituksen, paatoksen tekemisen ja mahdollisen jal-

kikontaktoinnin, jonka tarkoituksena on varmistaa asiakastyytyvaisyys.

Vuorovaikutusprosessin seuraava analysoitava yksikko ovat tapahtumasarijat, jotka muodostuvat
toisiinsa liittyvista episodeista. Tapahtumasarjojen vuorovaikutustilanteet voivat jakaantua vuo-
deksi tai pidemmallekin aikajaksolle. Naita voidaan maaritella esimerkiksi ajan, kampanjoiden, pro-
jektien tai naiden yhdistelman perusteella. Esimerkiksi hotellin tapahtumasarja pitaa sisallaan epi-
sodeja, kuten majoituksen, ruokailut ja uima-altaan kayton. Tapahtumasarjat voivat olla myos paal-
lekkaisia eli yhden tapahtumasarjan episodit voivat olla kytkoksissa myds toiseen tapahtumasar-
jaan. (Gronroos 2015, 124.)

LahiTapiolassa tapahtumasarjat voivat kasittaa vakuutus- ja sijoituspalveluiden voimassaoloajan,
jotka voivat olla aikavaliltaan joko lyhyita tai pitkia, riippuen asiakkuudesta. Esimerkiksi tapaturma-
vakuutus on tapahtumasarja, joka kestaa niin pitkaan, kunnes asiakas irtisanoo kyseisen vakuu-
tuksen. Episodeja ovat talloin esimerkiksi kaikki tapaturmavakuutusta koskevat vahinkoilmoitukset.
Sama patee myo0s sijoituspalveluihin, jotka ovat voimassa niin pitkdan kunnes asiakas irtisanoo
sopimuksen. Sijoituspalveluita koskeviin episodeihin kuuluvat esimerkiksi kaikki asiakkaan ja sijoi-

tusneuvojan valiset tapaamiset.

Perakkaiset tai toisiinsa limittyvat tapahtumasarjat muodostavat vuorovaikutusprosessin viimeisen
ja kaikista suurimman yksikon eli suhteen. Tapahtumasarjat voivat seurata toisiaan pidemmankin
tauon jalkeen riippuen siita, minkalainen liiketoiminta on kyseessa ja onko vuorovaikutussuhde jat-
kuva vai ajoittainen. Jakamalla vuorovaikutusprosessin useisiin eri tasoihin markkinoija voi analy-
soida yrityksen ja asiakkaan valiset vuorovaikutukset helpommin. Taméa edesauttaa vuorovaikutus-
prosessin kaikkien osatekijoiden, kuten tuotteiden, palveluiden lopputulosten, palveluprosessien,
tietojen seké taloudellisten toimintojen ja sosiaalisten yhteyksien maarittdmista ja suhteuttamista
kokonaisuuteen. (Gronroos 2015, 124-125.)
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Asiakassuhde

Karvauksen hakeminen Sijoitusneuvonta

| Kisittely || Korvauspaités | Palaute ||| ||| Ajanvaraus || Kartoitus || Ostopiitss |

Yhteydenotto Vahinkoilmoitus Asiakkaan etsiminen Yhteydenotto

KUVIO 5. Suhteen vuorovaikutustasot LahiTapiolassa

Olen tehnyt yll& olevan kuvion 5 kuvaamaan LahiTapiolan ja asiakkaan valistd vuorovaikutuspro-
sessin suhdemallia sellaisena, kuinka sen itse naen tyontekijan nakokulmasta. Mielestani koko-
naisvaltainen asiakassuhde kattaa seka vakuutus- etta sijoituspuolen asiakkuuden. Grénroos mai-
nitsi vuorovaikutustilanteiden olevan joko jatkuvia tai ajoittaisia. Naen, etta vakuutusasioissa nama
tilanteet ovat usein ajoittaisia, silla asiakas on aktiivinen silloin, kun hanelle on esimerkiksi sattunut
vahinko. Mielestani sijoituspalveluissa nama vuorovaikutustilanteet ovat enemmankin jatkuvia, silla
esimerkiksi kuukausisaastaja on tihedmmin vuorovaikutuksissa yrityksen kanssa tallettaessaan va-

rallisuuttaan saanndallisesti yrityksen sijoituspalveluun.
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4 SIJOITUSPALVELUIDEN OSTOPROSESSI

Harkittu osto kasittaa yleensa niin sanotun taydellisen ostoprosessin, jossa asiakas kulkee osto-
prosessin jokaisen vaiheen lapi alla olevan kuvion 6 mukaisesti. Tata varten han kaytttaa paljon
aikaa ja vaivaa hankkiakseen tietoa eri vaihtoehdoista kayttaen apunaan useita eri lahteita ja ver-
taillakseen naita keskenaan. Harkitussa ostossa epaonnistumisen riski on suuri, joten osto on ta-
loudellisesti merkityksellinen. Yleensa téllaiset ostot ovat kalliita ja monimutkaisia, eika naita tehda
kovinkaan usein, kuten asunnon ostaminen. (Bergstrom & Leppanen, 2015, 121.) Yleisesti ottaen
my0s sijoituspalvelut ovat pitkaaikaisia hankintoja, joita asiakkaat eivat tee kovinkaan usein. Tata
varten asiakas keraa tietoa eri palveluntarjoajista ja heidan tarjoamistaan sijoituspalveluista ja ver-

tailee naita keskenaan. My0s sijoituspalvelu on sijoitettavaan paagomaan katsomatta aina taloudel-

lisesti merkityksellinen.

Arsyke - Tarpeen
- tiEdommlnen - Tlednnkeruu

Toisen vaihtoehdon
etsiminen

Vaihtoehtojen Oston jdlkeinen Kokemukset ja

I L N Pastdsjaosto |4  kdyttdytyminen ja suositteleminen
kokemukset muille

Uusintaostot

KUVIO 6. Kuluttajan ostoprosessin vaiheet (Bergstrém & Leppénen 2015, 121)
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41  Arsyke ja motiivit

Arsyke eli herate toimii motivoivana voimana, joka saa asiakkaan toimimaan eli tyydyttamaan tar-
peensa. Arsyke voi olla joko fysiologinen, sosiaalinen tai kaupallinen. Asiakas voi siirtya ostopro-
sessissaan eteenpain vasta sen jalkeen, kun han on tarpeeksi motivoitunut ja halukas ratkaise-

maan ongelmansa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 122.)

Motiivit ovat yksi ostamiseen vaikuttavista psykologisista tekijoista. Psykologiset tekijat ilmaisevat
kuluttajan persoonallisia tapoja, tarpeita, kykyja seka erilaisia toimintamuotoja, jotka vaikuttavat
hanen ostokayttaytymiseensa. Psykologisiin tekijoihin vaikuttaa myos kuluttajan muu sosiaalinen
kanssakaynti toisten ihmisten kanssa, joten naita tekij6ita ei voida suoraan erottaa sosiaalisista
tekijoista. Ostomotiivi on markkinoinnissa kaytettava termi, joka vastaa kysymykseen, miksi kulut-
taja hankkii itselleen hyodykkeita. Tarpeet, persoonallisuus, kaytettavissa olevat varat seka yritys-
ten markkinointitoimenpiteet vaikuttavat kuluttajan ostomotiiveihin. (Bergstrom & Leppanen 2015,
96, 99.)

Ostomotiivit voidaan jakaa karkeasti jarki- ja tunneperéisiin ostomotiiveihin. Jarkiperaiset ostomo-
tiivit ovat selkeammin todettavissa ja tallaisia motiiveja voivat olla esimerkiksi tuotteen helppokayt-
toisyys ja hinta. Tunneperaisiin motiiveihin kuuluvat esimerkiksi ympariston hyvaksynta, yksilolli-
syys ja muodikkuus. Yleensa asiakkaat perustelevat ostonsa itsellensa ja muille mieluiten jarkipe-
raisilla syilla, vaikka he tekisivatkin hankintansa tunneperaisesti. Tunneperaisia eli emotionaalisia
ostoperusteita ei yleensa sanota aaneen, koska kuluttaja ei joko tiedosta naita tai han ei halua
kertoa naista muille. Tata varten yritykset ovatkin kehittaneet laadullisia tutkimusmenetelmia saa-
dakseen enemman tietoa asiakkaan tunneperaisista syista sen sijaan, etta asiakkaalta kysyttaisiin
suoraan, miksi han hankkii jonkin tietyn tuotteen tai toimii tietylla tavalla. (Bergstrom & Leppanen
2015, 100.) Motiiveja voidaan tarkastella myds LahiTapiolan elaménturvastrategian kautta alla ole-
van kuvion 7 mukaisesti, jossa talous toimii yhtena elamaa turvaavana motiivina terveytta ja turval-

lisuutta koskevien arvojen lisaksi.
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Turvallisuus

Talous Terveys

KUVIO 7. LahiTapiolan eléménturvastrategia

Ostoprosessi alkaa tarpeen tiedostamisesta, jonka asiakas haluaa ratkaista. Tarve voi ilmeta joko
uusintaostona esimerkiksi jonkin palvelun paatyessa. Tarve voi olla myds uusi, niin sanottu taytty-
maton toive, jonka avulla asiakas tiedostaa voivansa parantaa esimerkiksi statustaan, imagoaan
tai elintasoaan. Yleensa uusintaostot ovat luotettavampia toteuttaa, kun taas taysin uuden tarpeen
tiedostaminen heréattad asiakkaassa riskeja ja epaonnistumisen mielikuvia. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 122.)

Finanssipalveluiden kohdalla asiakkaan tarve voi syntya esimerkiksi muuttuneen elamantilanteen
myota. Tallainen tarve voi lahtea likkeelle esimerkiksi akillisen rikastumisen tai lahiomaisen vaka-
van sairastumisen seurauksena. Tarve voi syntya myos perheenlisayksen johdosta, oman asunnon
hankinnan tai vaikkapa uuden harrastuksen myota. Lisaksi pankkien ja vakuutusyhtididen yhtey-
denotto voi saada asiakkaan kokemaan tarpeelliseksi hankkia itselleen finanssipalvelun. (Alhon-
suo, Nisén, Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012, 59.) Asiakas ei ole valttamatta tarpeen havait-
semisesta huolimatta valmis aloittamaan finanssipalvelun ostoprosessiaan esimerkiksi heikon ta-
loudellisen tilanteensa vuoksi. Han saattaa pitaa jonkin toisen asian tyydyttamista tarkeampana,
esimerkiksi sijoitusvakuutuksen sijaan han saattaakin hankkia uuden auton. Myos tiedonpuute

saattaa estdd hanen paatoksentekoaan. Jos asiakas kokee finanssipalvelut liian vaikeina, han
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saattaa siirtda paatoksentekoaan esimerkiksi vakuutusten ajantasaistamisessa. Tallaisissa tapauk-
sissa osaava asiakaspalvelija voi nopeuttaa asiakkaan paatoksentekoprosessia. (Ylikoski ym.
2006, 34.)

Finanssiala ry:n vuoden 2017 kesakuussa julkaisemasta Saastaminen, luotonkayttd ja maksutavat
-tutkimuksesta ilmenee, kuinka yha useampi suomalainen on kiinnostuneempi saastamisen ja si-
joittamisen palveluista. Tutkimuksen mukaan ne suomalaiset, jotka saastivat tai sijoittivat tai joilla
oli tulevan vuoden aikana aikomusta kartuttaa varallisuuttaan, pitivat pahan paivan varalle saasta-
mista tai yleisen vararahaston kasvattamista tarkeimpana motiivina saastamiselle ja sijoittamiselle.
Talle antoi a@nensé 57% vastaaijista. Kiinnostavimpia sijoituskohteita olivat erilaiset sijoitusrahastot
seka osakkeet, tilisdastamisen pysyessa kuitenkin suosituimpana vaihtoehtona. Toiseksi yleisin
motiivi oli tulevaan elakeaikaan varautuminen, jota piti tarkeana 28% vastanneista. Kolmanneksi
motiiviksi nousi esille omaa asuntoa varten sdastaminen, jonka osuus oli 22% vastanneista. Asun-
toa varten saastavien osuus on noussut tasaisesti vuodesta 2009 alkaen. Téllaiset henkilot olivat
keskimaaraisesti alle 35-vuotiaita. Finanssiala ry:n virkaa toimittava toimitusjohtaja Esko Kivisaari
kertoo suomalaisten kaihtavan riskinottoa. Han kertoo turvallisuuden olevan tarkein kriteeri saasto-
tai sijoituskohteiden valinnassa. Seuraavina kriteereind han mainitsee riskittdmyyden ja vaivatto-
muuden. Vasta naiden jalkeen tutkimuksesta nousee esille tuoton tavoittelu. (Finanssiala 2017,
viitattu 12.8.2018.) Puolestaan Intrumin julkaisemasta Kuluttajien maksutaparaportista kavi ilmi,
ettd enemmistd eli 62% suomalaisista séastaa rahojaan yllattavia menoja varten, mutta toiseksi
tarkeimpana motiivina oli matkustaminen, joka sai 35% aanista. Kolmanneksi nousi esille tuleviin
elakepaiviin saastaminen 24% aanimaaralla. Tutkimuksen mukaan puolet suomalaisista kertoi lait-
tavansa rahaa saastoon kuukausittain. Suomalaisten keskimaérainen kuukausisaasté oli 84 euroa.
(Petéinen 2017, viitattu, 14.8.2018.)

4.2 Tiedonkeruu

Asiakkaan kokiessa ongelmansa ratkaisemisen arvoiseksi, han alkaa etsimaan tietoa eri lahteistd
kartoittaen samalla erilaisia vaihtoehtoja. Suurimpien hankintojen kohdalla tiedonkeruu voi olla pi-
dempi prosessi. Vaihtoehtojen maara seka kuluttajan persoonalliset ominaisuudet vaikuttavat yh-

dessa tiedonkeruuprosessin monimutkaisuuteen. Ostoon sisaltyvat riskit pyritdén eliminoimaan

26



huolellisella vaihtoehtojen kartoituksella. Useat lahteet, kuten kuluttajan omat kokemukset, sosiaa-
liset tietolahteet, kuten perhe ja ystavat seka kaupalliset tietolahteet, kuten internet auttavat hanta

saamaan tietoa useista eri vaihtoehdoista. (Bergstrom & Leppanen 2015, 122-123.)

Finanssipalveluiden kohdalla asiakas voi etsia tietoa esimerkiksi kirjallisten esitemateriaalien tai
internetin kautta. Hanella saattaa olla aikaisempaa kokemusta ja tietoa kyseisesta palvelusta. Tar-
peen tulleen han saattaa tarvita asiantuntijan apua, jolloin han voi ottaa suoraan yhteytta palvelun-
tarjoajaan joko puhelimitse, jattamalla yhteydenottopyynnon tai asioimalla paikan paalla toimis-
tossa. My0s sukulaiset ja ystavat voivat toimia tiedonlahteena. (Alhonsuo ym. 2012, 59.) Tutkimus-
ten mukaan asiakkaan pankkisuhteen syntymiseen vaikuttaa eniten hanen perheensa, sillé nuoret
luottavat pankkiasioissa heidan vanhempiensa nakemyksiin. Esimerkiksi lainan ottaminen ja en-
simmainen tyopaikka seka mahdolliset elamantilanteen muutokset saavat nuoren tekemaan itse-

naisesti paatoksiaan pankin valinnan suhteen. (Ylikoski ym. 2006, 36.)

Asiakas hankkii monipuolisemmin tietoa, jos han kokee finanssipalvelun itselleen tarkeaksi. Tie-
donhankintaan kuluu enemman aikaa, jos palvelun hinta on korkea, sen kayttdika on pitka tai jos
eri vaihtoehdot poikkeavat toisistaan merkittavasti. Asiakas ei pida tiedonkeruuta tarpeellisena, jos
han ei ymmarra finanssipalveluiden ominaisuuksia. Kiireisissa paatoksissa informaation etsinté on
vahaisempaa. Ensimmaista finanssipalveluaan hankkiva etsii kaikkein vahiten tietoa, koska he ei-
vat koe tietdvansa naista palveluista riittdvasti. Sen sijaan kokeneet finanssipalveluiden kayttajat
etsivat kaikkein eniten tietoa luottaen samalla aikaisempaan kokemukseensa. He tietavat valmiiksi
palvelun olennaisimmat asiat, joten heidan tiedonkeruunsa on tehokkaampaa. (Ylikoski ym. 2006,
35.)

Informaation hankintaan vaikuttavat myds asiakkaan omat asenteet. Esimerkiksi likennevakuutuk-
sen hankkiminen ei tuota asiakkaalle niin suurta mielihyvaa, jonka myota han kayttaa informaation
etsimiseen vahemman aikaa. Erilaiset sijoitusvakuutukset kiinnostavat asiakasta todennakoéisesti
huomattavasti enemman tuottaen hénelle samalla mielihyvaa. Eraassa pankkiyhdistyksen tutki-
muksessa selvitettiin, mita tietoa sijoittajat pitivat tarkeana sijoitustilanteissa. Porssiosakkeisiin si-
joittaneet asiakkaat olisivat halunneet enemman nékemyksia kurssien kehityksista, yrityksen tilan-
teesta, erilaisista riskeista, veroista seka osto- ja myyntipalkkioista. Puolestaan sijoitusrahastoihin
sijoittaneet asiakkaat kaipasivat enemman tietoa tuotoista ja niita koskevista vertailuista, riskeista,
rahastojen sisalldista ja kurssien kehityksista. (Ylikoski ym. 2006, 35.)
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S-Pankin teettdman kyselyn mukaan lahes kolmasosa suomalaisista ei puhu raha-asioistaan valt-
tamatta edes laheisilleen. Rahasta puhuminen on vaikeinta yli 60-vuotiaille ja helpointa alle kolme-
kymppisille. Usein raha-asioista eivat halua puhua ne, joilla on ongelmia sen kanssa. Varakkaat
vaikenevat raha-asioista, etteivat he herattaisi toisissa ihmisissa kateutta, vaikka muuten rahasta
puhuminen olisikin heille helppoa. Psykologi ja kouluttaja Tony Dunderfelt uskoo tahén vaikuttavan
vanhemmilta ja isovanhemmilta saadut opit ja mallit. Hanta huolestuttaa, ettei monikaan ihmisista
keskustele raha-asioistaan edes parisuhteessa. Tutkimuksen mukaan suomalaiset haluavat pitaa
my0s henkilokohtaiset saastot ja sijoitukset omana tietonaan. Vastaajista 44% kertoi valttelevansa
tata aihetta tai vaikenevan siita taysin. Tama on heille yhta vaikea asia kuin tunteista puhuminen.
Miehet puhuvat naisia avoimemmin saastoista ja sijoituksista, helpointa tdma on alle kolmekymp-
pisille miehille. (Raivio 2017, viitattu 1.11.2018.) It&-Suomen yliopiston sosiologian professori
Leena Koski uskoo, etta rahasta puhumisen vaikeus johtuu suomalaisesta kulttuurista ja sivistyk-

sesta, silla Suomessa arvostetaan omillaan parjaamista (Jauhiainen 2016, viitattu 1.11.2018).

4.3 Vaihtoehtojen vertailu

Vaihtoehtojen vertailu ei ole aina helppoa ja yksinkertaista, koska vaihtoehdot ovat usein keske-
naan kilpailevia tuotteita. Asiakkaan tehtavana on asettaa nama vaihtoehdot paremmuusjarjestyk-
seen. Han voi myos huomata, ettei mikaan naista vaihtoehdoista pysty tyydyttamaan hanen ongel-
maansa. Vaihtoehtojen vertailussa korostuvat kuluttajan valintakriteereina ne ominaisuudet, jotka
tuottavat hanen odottamaansa arvoa ja joita han pitaa tuotteessaan olennaisimpana. Naita kritee-
reita ovat esimerkiksi hinta, laatu, turvallisuus, kotimaisuus, ymparistoystavallisyys, status ja miel-
lyttava myyja. Kriteereihin vaikuttaa my0s se, millainen kuluttaja ja tilanne on kyseessa. Vaihtoeh-
tojen jarjestamista edesauttaa se, jos kuluttaja pystyy antamaan painoarvoa valintakriteereilleen.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 123.)

Valintatilanteessa koetut riskit vaikuttavat kuluttajan ostotilanteeseen. Ostaminen edellyttaa talloin
suurempaa vaivannakda, jos ostamisella on suuri merkitys asiakkaalle ja siihen liittyy erilaisia ris-
keja. Riskittomissa ja merkityksettdmissa ostoissa asiakkaan ostopaatds saattaa syntya vasta pai-
kan paalla myymalassa. Yleisimpia asiakkaan kokemia riskeja ovat muun muassa laadulliset, ta-
loudelliset, sosiaaliset ja ajankayttoon liittyvat riskit. Taloudellinen riski heijastuu laatuun, jolla asia-
kas mittaa sita, kuinka hyvin han saa vastinetta rahoilleen ja nékemalleen vaivalle. Internetin kehit-

tymisen myo6ta ajankayton riski on pienentynyt huomattavasti, silla vertailuja voi tehda nykyaan
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netissé. Asiakkaat voivat myos jakaa tietoja ja kokemuksiaan keskenaan sosiaalisen median
avulla. (Bergstrom & Leppanen 2015, 123-124.) Saastamisen ja sijoittamisen palveluiden kohdalla
tama riski on taloudellinen. Osa ihmisista saattaa kokea tdhan myds ajankayttoon liittyvia riskeja,
jos ostopaatos vaatii esimerkiksi useamman eri sijoitusneuvojan tapaamista, silla kaikki asiakkaat
eivat tee vertailujaan pelkastaan internetin perusteella. Tiedonkeruuprosessin pituuteen vaikuttaa

usein myos sijoitettavan pagoman maara.

Finanssiyhtididen tulisi keskittya markkinoinnissaan siihen, mita tekijoita asiakas itse pitaa tarkeina
valintakriteereind. Vaihtoehtoja vertailevat asiakkaat voidaan jakaa noviiseihin ja ekspertteihin. No-
viisien kohdalla paatoksenteko voi olla hankalaa ja ostopaatds saatetaan tehda sattumanvaraisesti
tai tunneperaisesti. He saattavat pahimmillaan jattaa koko ostopaatoksen tekematta, jos sen teke-
minen koetaan kovinkin hankalaksi. Ekspertit sen sijaan ovat kiinnostuneita informaatiosta ja kayt-
tavat monipuolisia paatosprosesseja. Pankin tai vakuutusyhtion tunnettuus ja yrityskuva vaikuttavat
vahvasti asiakkaan paatoksentekoon. Erityisesti pankkipalveluissa luotettavuutta pidetaan tar-
keana tekijana. Vakuutusyhtioissa tarkeimpina kriteereina nousevat esille yhtion luotettavuuden

lisdksi myos hintapolitiikka seka korvauspalvelun nopeus. (Alhonsuo ym. 2012, 60.)

Jotta asiakkaan lopullinen paatoksenteko helpottuu, han pyrkii vahentamaan vaihtoehtojen maaraa
muodostamalla itselleen niin sanotun harkintajoukon, johon han on koonnut lopullisessa valinnassa
mukana olevat vaihtoehdot. Finanssipalveluiden kohdalla tama harkintajoukko on usein pieni, silla
finanssipalveluita tarjoavia yrityksia on suhteellisen vahan. Asiakas valitsee finanssipalvelun
yleensa kahdella eri tavalla. Hanen taytyy paattaa, minka yhtion palveluita han kayttaa ja mita pal-
veluita han kayttaa. Valinta voi tapahtua kummassa jarjestyksessa tahansa. Asiakas voi esimer-
kiksi valita pankin, jonka kanssa han haluaa asioida ja vasta myohemmin tutustua kyseisen pankin
palvelutarjontaan. Toinen vaihtoehto voi olla esimerkiksi se, etta asiakas kiinnostuu nahdyn mai-
noksen perusteella jostakin finanssipalvelusta, jonka jalkeen han lahtee kartoittamaan mahdollisia

palveluntarjoajia. (Ylikoski ym. 2006, 37.)

Uuden lakiuudistuksen my6ta vakuutusten vertailu helpottuu. Lokakuun 2018 alussa tulleen muu-
toksen myota vakuutusyhtididen on annettava asiakkailleen avainasiakirja, joka siséltaa kaikki va-
kuutusta koskevat merkitykselliset tiedot. Jatkossa asiakas voi ymmartaa paremmin, mita han on
hankkimassa. Uudistuksen tarkoituksena on ennaltaehkaista mahdollisista epaselvyyksista synty-
via riitoja. Finanssialan EU-asioiden johtaja Mari Pekonen-Ranta kertoo vastaavan lakiuudistuksen
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toimineen jo aiemmin sijoituspalveluidenkin puolella, jossa tdméa on nékynyt riitatilanteiden vahe-
nemisena. (Yle Uutiset 2018, viitattu 1.11.2018.)

4.4 Paatos ja osto

Sopivan vaihtoehdon I0ydettyaan asiakas ostaa tuotteen, jos sité vain on saatavilla. Ostopaatos
voi katkea hyvaksytysta ostopaatoksesta huolimatta, jos markkinoija ei pysty vastaamaan tuotteen
tai palvelun saatavuudesta. ltse ostotapahtuma on usein varsin yksinkertainen, johon kuuluu osto-
paikan paattaminen ja erilaisista ostoehdoista, kuten toimitus- ja maksuehdoista sopiminen. Osto-
paikkana voi olla esimerkiksi myymala tai verkkokauppa. Ostaja paattaa kaupan, jos han on tyyty-

vainen oston olosuhteisiin. (Bergstrom & Leppanen 2015, 124.)

Paatoksentekohetkelld on tarkeaa, etta asiakkaalla on riittdva maara oikeanlaista tietoa, silla liialli-
nen tiedon maara vaikeuttaa hanen ostopaatostaan (Alhonsuo ym. 2012, 60). Finanssipalvelun
valinnassa asiakas kiinnittd@ huomiota palvelun siséltéon ja siihen, kuinka hanta on kohdeltu asi-
akkaana. Han kiinnittdd huomionsa palvelun lopputuloksen lisdksi myds palveluprosessiin ja sen
onnistumiseen. Joissakin tapauksissa asiakas voi tehda ostopaatoksen sen perusteella, kuinka
hyvin han tuntee yrityksen entuudestaan. Esimerkiksi autovakuutusten hankinnassa on todettu,
etta tutun yrityksen nimi on vaikuttanut voimakkaasti asiakkaan lopulliseen valintaan ostopaatosta
tehdessa. (Ylikoski ym. 2006, 38-39.)

LahiTapiolan nakokulmasta katsottuna asiakkaan ostotapahtuma on riippuvainen asiakkaasta ja
hanen sijoitettavastaan pagomastaan. Pienempien sijoitusten kohdalla paatoksen tekeminen voi
olla nopeampaa ja tallaisissa tapauksissa asiakas saattaakin tehda paatoksensa heti ensimmai-
sessa sijoitusneuvonnassa. Suurempien sijoitusten kohdalla ostotapahtuma ei yleensé synny yh-
deltd istumalta, vaan asiakas voi joutua varaamaan useammankin tapaamisen sijoitusneuvojan

kanssa ennen lopullista ostopaatostaan.

4.5 Oston jalkeinen kayttaytyminen ja kokemukset

Bergstrom & Leppénen (2015, 124) kertovat, ettei asiakkaan ostoprosessi paaty ostamiseen, vaan
tata seuraa tuotteen tai palvelun kayttd ja kuluttaminen seka ratkaisun punninta, jolla asiakas mittaa

tyytyvaisyyttaan hankittuun palveluun. Tama vaikuttaa asiakkaan myohempéaan kayttaytymiseen.
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Tyytyvainen kuluttaja tekee todennakdisemmin uusintaostoksia ja antaa seka tuotteesta etta yri-
tyksesta positiivista palautetta, kun taas tyytymaton kuluttaja palauttaa tuotteen, valittaa yritykselle
ja kertoo tyytymattomyydestaan muille tai han kay paatosprosessiaan jalkikateen lapi. Tyytymatto-
myytta kohdistetaan yritykseen usein sellaisissa tapauksissa, joissa yritys on luonut asiakkaalle

yliodotuksia tuotteesta tai palvelusta.

Myos tiedollinen ristiriita eli toisin sanoen kognitiivinen dissonanssi voi olla yksi tekija asiakkaan
tyytymattomyyteen ja taté iimenee etenkin suurien ja tarkeiden ostosten kohdalla. Tassa tapauk-
sessa ostaja saattaa katua ostopaatostaan esimerkiksi hinnan vuoksi, jonka my6ta han haluaisikin
valita toisen vaihtoehdon. Asiakas pyrkii eliminoimaan tallaiset mahdollisuudet vertailemalla vaih-
toehtonsa huolellisesti. Vaikka vaihtoehdot olisivatkin paremmuusjarjestyksessa, ei paatos ole valt-
tamatta siitakaan huolimatta helppo ja asiakas saattaa tuntea itsensa edelleen epavarmaksi. Tal-
laisissa tapauksissa asiakas pyrkiikin saamaan vahvistusta paatokselleen joko etsimélla positiivista
tietoa tuotteesta laheisiltaan tai seuraamalla hanen paatostaan tukevaa viestintaa. Myyjan tehta-
vana onkin tukea asiakkaan ostopaatosta niin, etta asiakas tuntee tehneensa oikean paatoksen.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 124-125.)

Koska asiakkaan ostoprosessi ei paaty ostoon, on yritysten pyrittdva markkinoinnillaan luomaan
jatkuvia asiakassuhteita, jotka takaavat yrityksen toiminnan kannattavuuden. Yritysten onkin tar-
keaa seurata asiakkaidensa tyytyvaisyytta ja lahestya heita erilaisin markkinoinnillisin keinoin, ku-
ten mainosten muodossa. Tata kautta tyytyvainen asiakas tekee todennakdisemmin uusintaostoja
ja suosittelee yrityksen tuotteita tai palveluita myos muille. Tyytymaton asiakas puolestaan etsii

muita vaihtoehtoja, joilla han voi tyydyttaa tarpeensa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 125.)

Ostopaatoksen jalkeen asiakas saattaa olla epavarma hankkimastaan palvelusta. Finanssipalve-
luiden kohdalla epavarmuus on ymmarrettavaa, silla paatokset ovat yleensé sitovia ja taloudelli-
sesti merkityksellisia. Asiakas on tyytyvainen, jos han kokee saaneensa odotuksiaan ja toiveitaan
parhaiten palvelevan ratkaisun. Asiakas pystyy muodostamaan mielipiteensa asiakaspalvelusta
valittomasti palvelun jélkeen. Varsinainen tyytyvaisyys finanssiyhtioon ja hankittuun palveluun

muodostuvat myéhemmin asiakassuhteen aikana. (Ylikoski ym. 2006, 39.)

Jalkihoitovaiheessa asiantuntijayritysten tehtdvana on lunastaa lupauksensa asiakkaille. Yksi tar-
kea kaupan paattamista seuraavista jalkihoitotoimenpiteista on olla asiakkaisiin puhelimitse yhtey-
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dessa ja tiedustella heidan mahdollisia ongelmiaan seka hoitaa tarvittavat reklamaatiot. Osa téllai-
sista jalkihoitotoimenpiteista on niin sanottuja jalkimarkkinointitoimenpiteita, joiden tavoitteena on
luoda asiakkaalle tunne siita, etta hanesta valitetaan seka tiedustella hanen palvelutyytyvaisyyttaan
ja varmistaa samalla kanta-asiakkuuden sailyminen. Jalkimarkkinointitoimenpiteisiin kuuluu myos
uusista tuotteista ja palveluista kertominen. Hyva asiakassuhde vaatii asiantuntijayrityksilta aktii-
vista huolenpitoa, jolla he luovat asiakkaillensa tunteen siita, etté asiakas on heille tarkea. (Vahva-
selka 2004, 174-175.)

1.Tiedon etsintd
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»
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KUVIO 8. Yleisin asiakaspolku kohti sééastédmisen ja sijoittamisen palveluita

Asiakaspolku on prosessi, joka kuvaa asiakkaan matkaa tiedon etsimisesta ostopaatokseen, han-
kitun palvelun tai tuotteen kayttoon, naiden tukipalveluihin ja sita kautta uusintaostoihin. Varsinkin
linjaorganisaatioiden seka myyntiin painottuvien yrityskulttuurien on haasteellista ynmartaa osto-
prosessin kokonaisuus. Usein tallaiset yritykset mieltavat asiakaspolun liian lyhyena matkana, jol-
loin he helposti unohtavat jalkipalveluiden, kuten asiakaspalvelun, huollon ja lisamyynnin merkityk-
sen tai he jattavat nama aktiivisten yksildiden varaan. Parhaat asiakkailta saadut arviot ovat tulleet
organisaatioilta, jotka keskittyvat prosessissaan oston tukemiseen ymmartaen samalla asiakaspo-
lun jatkumon. Taté kautta syntyvat myos kanta-asiakasohjelmat. (Gerdt ym. 2016, 132.)

Olen kuvaillut kuviossa 8 LahiTapiolan vakuutuspuolen asiakkaan polkua kohti yrityksen tarjoamia

saastamisen ja sijoittamisen palveluita. Kuten Bergstrom ja Leppanen aiemmin totesivat, ettei os-
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tajan prosessi paaty ostoon, vaan yritysten tulisi luoda jatkuvia asiakassuhteita takaakseen yrityk-
sen toiminnan kannattavuuden. Olen tydssani huomannut, etté tyytyvaiset vakuutuspuolen asiak-
kaat tekevat todennakoisemmin uusintaostoja ja suosittelevat LahiTapiolaa my0s laheisilleen, jos
he ovat kokeneet LahiTapiolan vakuutuspalvelut toimivina. Talloin heidan on helpompi tehda uu-
sintaostoja ja lahestya yrityksen tarjoamia saastamisen ja sijoittamisen palveluita, koska he luotta-
vat yritykseen jo valmiiksi. Tama johtaa juonensa siita, etta yleensa uudet asiakkaat eivat uskalla
heti lahtea hankkimaan LahiTapiolan tarjoamia sijoituspalveluita, vaan he haluavat ensin saada
hyvia kokemuksia LahiTapiolan tarjoamista vakuutuspalveluista, jotta he voivat luottaa yritykseen.
Vasta taman jalkeen heidan on helpompi lahestya yrityksen tarjoamia saastamisen ja sijoittamisen

palveluita.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoituksena oli antaa vastaus tutkimusongelmaan eli siihen, mitka
tekijat saavat asiakkaan hankkimaan saastamisen tai sijoittamisen palvelun juuri LahiTapiolasta.
Tutkimus painottuu asiakkaan ostoprosessiin, joten alatutkimuskysymyksina tutkitaan asiakkaan
ostoprosessin eri vaiheita, kuten asiakkaiden motiiveja, tiedonkeruumenetelmia ja sita, kuinka he
vertailevat eri palveluntarjoajia ja naiden tarjoamia sijoituspalveluita kesken@an. Tutkimuksen lo-
pussa asiakkaat saavat kertoa omia kehitysehdotuksiaan LahiTapiolan saastamisen ja sijoittami-
sen palveluihin seka naita koskevaan sijoitusneuvontaan liittyen. Tama luvun tarkoituksena on ka-
sitella tarkemmin valittua tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmaa seka antaa kattava kuvaus tutkimus-

prosessin kulusta.

5.1 Tutkimusmenetelmana laadullinen tutkimus

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on ymmartaa syvallisesti tutkittavaa ilmiota tilastollisia me-
netelmia kayttamatta. Usein nama ilmiot ovat monimutkaisia. Laadullinen, eli kvalitatiivinen tutki-
mus ei siis perustu lukuihin ja niita tukeviin yleistyksiin, vaan se tutkii ihmisten nakokulmien merki-
tyksia siita, kuinka he nakevat ja kokevat reaalimaailman. Laadullinen tutkimus vastaa kysymyk-
seen: "Mista tassa on kyse?”. Kvalitatiivinen tutkimus tutkii vain yksittaista tapausta tarjoten sa-
malla uuden tavan ymmartaa ilmiéta. Saatuja tutkimustuloksia ei voida yleistaa, silla ne koskettavat
vain tiettya tutkimuskohdetta. (Kananen 2017, 32, 35-36.)

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, mitka tekijat saavat asiakkaan hankkimaan
saastamisen tai sijoittamisen palvelun juuri LahiTapiolasta. Tutkimus keskittyi asiakkaan ostopro-
sessin eri vaiheisiin. Tutkimusongelma oli jo lahtokohtaisestikin haastava ja monimutkainen, joten
laadullinen tutkimusmenetelma oli oikea valinta tata tutkimusta ajatellen. Liséksi tutkimusongelma
oli sellainen, ettei siita olisi saatu niin paljon syvéllista tietoa, jos se olisi toteutettu maarallista eli
kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttamalla. Asiakkaan ostoprosessista haluttiin saada mah-
dollisimman laaja ymmarrys, joka pystyy tarjoamaan useita eri nakokulmia, joten vastausten laa-

dulla oli tassa tapauksessa enemman merkitysta kuin vastausten maaralla.
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Tapaustutkimus on yksi liketaloustieteissa kaytettavista tutkimusstrategioista. Sité voidaan kayttaa
yhtena kehittamistyon lahestymistapana, kun tarkoituksena on luoda kehittamisehdotuksia ja -ide-
oita. Tutkimuksen tapaus voi olla esimerkiksi jokin yritys, sen osa tai palvelu. Tapaustutkimus pyrkii
tuottamaan yksityiskohtaista ja syvallista tietoa tutkittavasta tapauksesta ymmartaen samalla yri-
tyksen toimintaa. Tarkoituksena on saada suppeasta kohteesta mahdollisimman paljon syvallista
tietoa. Tapaustutkimus ei vastaa siihen, miten yleista jokin asia on, vaan kuinka jokin asia tapahtuu
tai on mahdollista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 52-53.) Tassa tutkimuksessa tapauksena
nahtiin LahiTapiolan sijoituspuoli ja sen tarjoamat saastamisen ja sijoittamisen palvelut. Tutkitta-

vana kohteena oli asiakkaiden ostoprosessi sijoituspalveluiden hankinnassa.

5.2 Tutkimuksen suunnittelu ja aineistonkeruumenetelma

Ennen varsinaisen tutkimusprosessin aloitusta maarittelin tutkimuskysymyksen, jonka mukaan 1&h-
din rakentamaan tietoperustaa. Haastattelin myds LahiTapiolan sijoitusneuvojia saadakseni heilta
tutkimuskysymykseeni liittyvia nakokulmia. Kun tutkimuskysymys, tietoperusta ja tutkimusmene-

telmé olivat maariteltying, lahdin suunnittelemaan oikeaa tiedonkeruumenetelmaa.

Sekundéaariaineisto tarkoittaa jo olemassa olevaa aineistoa, jota pystytaan hyddyntamaan sellaise-
naan. Primaariaineisto tarkoittaa itse kerattya aineistoa tutkimusongelman ratkaisua varten. Tallai-
nen aineisto keratdan havainnointeja, haastatteluita ja kyselyitd apuna kayttaen. (Kananen 2017,
82-83.) Jotta pystyin ratkaisemaan tutkimusongelman, minun oli valittava tutkimukseen sopiva ai-
neistonkeruumenetelma, jonka avulla saatiin tarvittavat tutkimusaineistot. Tassa tutkimuksessa
kaytin primaariaineistoa ratkaistakseni tutkimusongelman. Primaariaineiston hankin haastattele-
malla asiakkaita. Apuna kaytin myos sekundaariaineistoa eli tietoperustassa kasiteltya lahdekirjal-
lisuutta ja tutkimustuloksia, koska koin niiden auttavan minua hahmottamaan tutkimusongelmani
paremmin. Taméa auttoi minua myds nakemaan, oliko sekundaarisella ja primaarisella aineistolla

yhtalaisyyksia eli toteutuvatko teoria ja kaytanto keskenaan.

Haastattelu on yksi yleisimmin kéytetyista tiedonkeruumenetelmista, joka soveltuu seka tutkimus-
ettd kehittdmistydhon. Haastattelun tarkoituksena voi olla esimerkiksi tutkittavien asioiden selven-
taminen ja syventaminen. Haastattelua on hyva kéyttaa silloin, kun yksilda halutaan korostaa tut-
kimustilanteessa ja han voi vapaasti kertoa itsedan koskevista asioista. Tamé mahdollistaa myos

uusien nakokulmien saamisen, jos kehittamiskohdetta ei ole aikaisemmin tutkittu kovinkaan paljoa.
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Yleensa haastattelut kannattaa aanittaa, koska se auttaa haastattelutilanteissa haastattelijaa kes-
kittymaan haastateltavaan paremmin. Nauhoitettuun haastatteluun on myos helppo palata tutki-
muksen edetessa. Jalkeenpain kuunneltu haastattelu voi avata tutkijalle uusia nakokulmia ymmar-

taa haastateltavan vastauksia niin sanotusti myés rivien valista. (Ojasalo ym. 2015, 106-107.)

Teemahaastattelu on yksi yleisimmin kaytetyista laadullisen tutkimusmenetelman tutkimushaastat-
telumuodoista. Tata voidaan kutsua myo6s puolistrukturoiduksi haastatteluksi, jonka tarkoituksena
on kerata keskeisimmat tutkimusongelmaa kasittelevat teemat tai aiheet, joiden kasitteleminen on
valttamatonta tutkimusongelmaan vastaamista varten. Vaikkei teemojen kasittelyjarjestyksella ole
suurta merkitysta tutkimushaastattelun aikana niin tavoitteena on kuitenkin pitaa haastatteluteemat
vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksesséa ja antaa hanelle mahdollisuus kertoa hanen oma
nakemyksensa jokaisesta teemasta. (Vilkka 2015, 124.) Opinnnaytetyon tutkimuksen paateemana
oli asiakkaan ostoprosessi ja tutkimusta koskevat haastattelukysymykset jaettiin ostoprosessin eri
vaiheisiin. Haastattelukysymykset esitettiin luontevassa jarjestyksessa alkaen aina ostoprosessin
alkutekijoista eli tassa tapauksessa asiakkaiden motiiveista paattyen aina oston jalkeiseen kayttay-

tymiseen.

Suunnittelin haastattelukysymykset (liite 1), jotka halusin haastateltavilleni esittaa. Haastatteluky-
symykset liittyivat asiakkaan ostoprosessin eri vaiheisiin. Lisaksi halusin kysya asiakkailta, mita
kautta he saivat kuulla LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluista ja tiesivatko he ennen
sijoitusneuvontaa, ettd LahiTapiolasta 16ytyy tallaisia palveluita. Oman tydkokemukseni mukaan
kaikki LahiTapiolan asiakkaista eivat ole tietoisia yrityksen tarjoamista sijoituspalveluista, joten talla

kysymyksella halusin varmistaa asiakkailta heidan tietoisuuttaan naista palveluista.

Seuraavaksi minun taytyi miettia, ettd millaista kohderyhmaa halusin haastatella. Tulin siihen paa-
tokseen, etta haluan haastatella tasaisesti sekd miehia etta naisia. Yritin saada haastateltaviksi
my0s nuorempia asiakkaita, koska tiesin entuudestaan, etta sijoitusneuvonnassa kdy enemman
vanhempia ihmisia. Halusin samalla tutkia, nakevatko eri ikaiset nama palvelut eri tavalla. Haasta-
teltavien ikajakauma oli lopulta 20-81 vuotta ja vastaajien keski-ika oli 59 vuotta. Halusin panostaa
tutkimukseni laatuun, joten paatin haastatella yhteensé 14 LahiTapiolan sijoitusneuvonnassa kay-
nyttd asiakasta, joista puolet eli seitseméan asiakasta hankki LahiTapiolasta saastamisen tai sijoit-
tamisen palvelun ja toiset seitseman asiakasta eivat hankkineet tallaista palvelua. Taman avulla

pystyin vertailemaan paremmin naiden eri asiakasryhmien eroavaisuuksia. Haastateltavat asiak-
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kaat valitsin myds sen mukaan, ettei kelldén haastateltavista asiakkaista ollut ennen sijoitusneu-
vontaa LahiTapiolan saastamisen tai sijoittamisen palvelua, joten jokainen asiakas oli taman suh-
teen samassa lahtotilanteessa. Nain ollen ostopaatoksiin ei voinut vaikuttaa asiakkaan aikaisempi

kokemus LahiTapiolan sijoituspuolen palveluista.

5.3 Tutkimuksen toteutus

Kun tutkimus- ja aineistonkeruumenetelma, haastattelukysymykset ja haastateltavat asiakkaat oli
valittu, oli aika lahted haastattelemaan asiakkaita. Haastattelin asiakkaita puhelimitse. Valitsin ta-
man aineistonkeruumenetelman siksi, etta uskoin asiakkailta saatujen vastauksien olevan laaduk-
kaampia ja monipuolisempia, kun he voivat kertoa vastauksensa aaneen. Jos tutkimus olisi toteu-
tettu esimerkiksi paperisella lomakkeella niin vaarana olisi saattanut olla, ettd asiakkaat olisivat
vastanneet kysymyksiin liian Iyhyilld vastauksilla. Haastattelut toteutettiin aikavalilld 10.9.2018 —
30.9.2018. Puhelun alussa esittelin itseni asiakkaalle ja kerroin puheluni tarkoituksen. Ennen var-
sinaista haastattelua kysyin asiakkailta luvan nauhoittaa haastattelut. Mainitsin vastaamisen tapah-
tuvan anonyymisti ja ettei haastatteluissa tulla kysymaan mitadan heidan varallisuuteensa liittyvaa,
vaan ainoastaan tutkimuksen kannalta olennaisia kysymyksia. Kerroin myos, etta tuloksia hyodyn-
netdan seka opinnaytetydssa etta LahiTapiolan kaytdssa yleisesti. Arvoin vastaajien kesken S-
ryhman 20 euron lahjakortin, koska koin sen motivoivan asiakkaita vastaamaan kyselyyni. Puhe-

linhaastattelut nauhoitettiin ja lopuksi litteroitiin. Haastattelut kestivat keskimaarin noin 12 minuuttia.

Litteroinnilla tarkoitetaan haastatteluaineiston muuttamista tekstimuotoon. Tama helpottaa tutki-
musaineiston analysointia. Litterointi lisaa myos tutkijan vuoropuhelua tutkittavan aineiston kanssa.
Tasta on hyotya tutkimuksen edetessa, kun tutkija maarittelee aineistonsa riittavyyden ja tulkinnan
tutkimusongelmansa kannalta. Litteroinnin tarkkuuteen vaikuttaa se, mita tutkimuksella halutaan
tavoitella seka onko tutkimuksella muita lahestymistapoja. Fenomenologinen, eli tutkittavan mielel-
lisiin merkityksiin kohdistuva lahestymistapa ei valttamatta edellyta niin suurta litterointitarkkuutta.
(Vilkka 2015, 137.) Litterointi kirjoitetaan joko puhe- tai kirjakielen mukaisesti. Paatokseen vaikuttaa
se, kuinka laajasti aineistoa halutaan hyddyntaa analyysi- ja raportointivaiheissa. Jos haastattelija
haluaa keskittya vain esiin tulleisiin asioihin, voi litteroitava teksti olla yleis- tai kirjakielella kirjoitet-
tua. (Ojasalo ym. 2015, 110.) Toteutin litteroinnin referoimalla haastatteluista relevanteimmat asiat
yl6s, silla en kokenut tarkeaksi litteroida haastatteluita sanasta sanaan -periaatteella. Litterointien

jalkeen ryhdyin analysoimaan tutkimustuloksia.

37



6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukseen osallistui 14 LahiTapiolan sijoitusneuvonnassa kaynytta asiakasta. Alla olevassa

taulukossa 1 on eriteltynd haastateltavien taustatiedot.

TAULUKKO 1. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden taustatiedot

Sukupuoli Ika Ostopaatos
Mies 20v Myonteinen
Mies 27v Kielteinen
Mies 38v Kielteinen
Mies 65v Kielteinen
Mies (a) 73v Myonteinen
Mies (b) 73v Myonteinen
Mies 81v Myonteinen
Nainen 41v Kielteinen
Nainen 59v Myonteinen
Nainen 65v Myonteinen
Nainen 66v Kielteinen
Nainen 72v Kielteinen
Nainen 73v Myonteinen
Nainen 11v Kielteinen
6.1 Motiivit

Tutkimuksen alussa selvitettiin asiakkaiden motiiveja kysymyksella: "Mik&/mitka tekijat saavat sinut
saastamaan tai sijoittamaan?”. Suurimpina motiiveina nousi esille oman tulevaisuuden turvaami-
nen, joka nakyi esimerkiksi tulevaan elakeaikaan varautumisena. Vastaajat kertoivat saastavansa
my0s suurempia hankkeita, kuten oman asunnon tai auton hankintaa varten. Suurin osa vastaajista

kertoi saastavansa myos pahan paivan varalle.
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Nainen 41v: "S&astan tulevaisuuden mahdollisia hankintasuunnitelmia varten. Ajattelen
myos kaukaisempaa tulevaisuuttani ja toimeentulemista, kun jaan elakkeelle.”

Nainen 72v: "Saastan turvallisuuden tunteen vuoksi. Jos minulla ei ole yhtaan rahaa niin
koen itseni turvattomaksi. Olen jo sita ikaluokkaa, ettd meidan taytyy olla itsenaisia. Pieni-
kin summa tekee sellaisen tunteen, ettet ole riippuvainen mistaan. Uskon tallaisen ajatte-
lutavan olevan kotikasvatuksesta peraisin.”

Vastaukset vastasivat teoriaosuudessakin kasiteltyja asioita. Vastauksista iimeni seka jarki- etta
tunneperaisia motiiveja. Jarkiperaiset motiivit nakyivat esimerkiksi omaan asuntoon tai tulevaan
elakeaikaan varautumisena. Tunneperaiset motiivit iimenivat vastauksista, joissa asiakkaat koros-
tivat turvallisuuden tunteen merkitysta. Mielestani pahan paivan varalle saastaminen kuuluu seka
jarki- etta tunneperaisiin motiiveihin. Saaduilla vastauksilla oli paljon yhtalaisyyksia myds teoria-
osuudessakin viitattuihin tutkimustuloksiin, jotka kertoivat asiakkaiden yleisimpia motiiveja saasta-

mista ja sijoittamista kohtaan.

Seuraavaksi asiakkailta kysyttiin: "Mitka asiat mietityttdvat sinua saastamisessa tai sijoittami-
sessa?”. Yleensa asiakkaan ostoprosessiin liittyy epavarmuutta, joten tdma kysymys toi vastauksia
siihen. Vastausten perusteella asiakkaita mietityttivat eniten riski ja tuotto, silla osalla vastaajista
oli kokemusta negatiivisestikin tuottaneista sijoituksista. Lisaksi erilaiset palkkio- ja hoitokulut nou-

sivat esiin. Yleensa asiakkaat halusivat tuoton olevan inflaation ylapuolella.

Mies 20v: "Sijoittamisessa minua mietityttdd oman sijoituskokemukseni puute. Taman ta-
kia mietin tarkasti, mitd uskallan lahtea sijoittamaan, kuinka pitkaksi aikaa ja millaisella
riskilla.”

Nainen 72v: "Minua mietityttaa esimerkiksi rahastojen kohdalla rahastonhoitajien ammat-
titaito, etta kuinka hyvin he hoitavat tata rahastoa. Taman takia koen, ettd minun on asiak-
kaana itsekin seurattava sijoituskohteen kurssia, ettad miten esimerkiksi inflaatio syo tata.
My®s sijoituksen riski mietityttad minua.”

Useissa vastauksissa asiakkaat kertoivat olevansa huolestuneita oman sijoituskokemuksensa
puutteesta. Tama vahvistaakin sen, etta sijoitusneuvoijille ja erilaisille salkunhoitajille on varmasti
kysyntaa tulevaisuudessakin, silla kaikki asiakkaat eivat ole valmiita hoitamaan itse varallisuuttaan
koskevia asioita. Tahan vaikuttaa kokemuksen puuttumisen lisaksi myos se, etteivat kaikki asiak-
kaat ole valmiita perehtymaan sijoituspalveluiden sisaltdihin ja ominaisuuksiin niin syvallisesti.
Tama nostaakin yritysten tarjoaman sijoitusneuvonnan arvoa tallaisten asiakkaiden keskuudessa.

Eras vanhempi naisasiakas oli kuitenkin huolissaan esimerkiksi rahastonhoitajien ammattitaidosta.
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Hanen mielestdan asiakkaan tulee olla itsekin kiinnostunut omasta sijoituskohteestaan seuraa-

malla sita saannollisesti.

6.2 Tiedonkeruu

Asiakkailta kysyttiin: "Mista etsit tietoa sdastamisen tai sijoittamisen palveluista?”. Vastausten pe-
rusteella suosituimpia tiedonhakukanavia olivat internet ja sanomalehdet. Oli positiivista huomata
myds vanhempien ihmisten kayttdvan verkkoa tiedonhaun lahteend. Osa asiakkaista kertoi etsi-
vansa tietoa pankkinsa kautta ja he pitivatkin tarkeana sita, etta he pystyvat keskustelemaan naista
palveluista tutun ja luotettavan sijoitusneuvojan kanssa. Yleensa téllaiset asiakkaat olivat vanhem-

paa ikaluokkaa, mutta vastaajajoukkoon mahtui myds 20-vuotias mieskin.

Mies 20v: "Etsin tietoa paikan paalla tavattavilta sijoitusasiantuntijoilta, koska se tuntuu
luotettavammalta. En ole erityisemmin hakenut tietoa netista.”

Vastauksista oli huomattavissa samanlaisia piirteita kuin tietoperustassakin viitattuun S-Pankin
teettamaan tutkimukseen, jonka mukaan suomalaiset valttavat raha-asioistaan puhumista, edes
laheisimmille ihmiselle ei valttamatta kerrota naista asioista. Tietoperustassa viitatussa tutkimuk-
sessa mainittiin, etta rahasta puhuminen on helpointa alle 30-vuotiaille ja vaikeinta yli 60-vuotiaille.
Lisaksi kyseisessa tutkimuksessa mainittiin miesten puhuvan naisia avoimemmin saastoista ja si-

joituksista, helpointa tdma oli alle 30-vuotiaille miehille.

Mies 27v: "Olen yleensa kysynyt kavereiltani vinkkeja, koska he ovat enemman perehty-
neet naihin palveluihin. En ole itse lahtenyt edes lukemaan mistaan.”

Opinnaytetyon tutkimuskyselyyn vastanneista asiakkaista kolme mainitsi keskustelevansa saasta-
misen ja sijoittamisen palveluista myos laheistensa kautta. Naista vastaajista kaksi oli miehia ja
heidan ikansa olivat 27 ja 38 vuotta. Kolmas vastaaja, joka kaytti ystaviaan tiedonhaun lahteena oli
profiiliitaan 59-vuotias nainen. Vastaajista kukaan yli 60-vuotias henkild ei ainakaan kertonut kayt-
tavansa laheisiaan tiedonhaun lahteena. Todennakdisesti tama johtuukin vanhanaikaisesta ajatte-
lumallista, ettei raha-asioista haluta puhua kenellekaan. Uskon taman trendin kaantyvan ajan
myota avoimempaan suuntaan sukupolven vaihtumisen seurauksena, kuten vastauksetkin antoivat

siihen jo viitteita.
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Tutkimuksen edetessa kysyin asiakkailta myos sita, mitd kautta he olivat kuulleet [&hiTapiolan
saastamisen ja sijoittamisen palveluista. Tama kysymys on kuitenkin osa asiakkaan tiedonkeruu-
prosessia. Suurimmalle osalle asiakkaista oli kerrottu puhelimitse naista palveluista ja heita oli pyy-
detty tulemaan sijoitusneuvontaan. Tama vahvistaakin ajatusta siita, etta LahiTapiola on pystynyt
ulkoisen puhelinkontaktointinsa avulla tuomaan hyvin esille tallaiset palvelut. Osa asiakkaista kertoi
nahneensa netin ja uutiskirjeiden kautta mainoksia yrityksen sijoituspalveluista. Myos toimistoka-

navissa oli kerrottu naista palveluista.

Mies 20v: "Sain kuulla naista palveluista aitini kautta. Jos aitini ei olisi kertonut tallaisista
palveluista niin olisin ehk& osannut veikata, ettad LahiTapiolasta saa saastamisen ja sijoit-
tamisen palveluita, mutten ollut suoranaisesti sen tarkemmin perehtynyt asiaan.”

Mies 27v: "Siirtaessani vakuutukseni LahiTapiolaan nain poydalla esitteen, jossa mainittiin
LahiTapiolan keskittamiseduista ja kysyin, kuinka voin saada taydet keskittamisalennuk-
set. Virkailija vastasi tahan, etta LahiTapiolan sijoittana on mahdollisuus saada taydet kes-
kittamisedut. Tata aikaisemmin en tiennyt, ettd LahiTapiolasta [0ytyy saastamisen tai si-
joittamisen palveluita.”

Kysyin jatkokysymyksena asiakkailta, tiesivatkd he entuudestaan, etta LahiTapiolasta 1oytyy saas-
tamisen ja sijoittamisen palveluita. Talla haluttiin selvittaa sita, olivatko he tietoisia naiden palvelui-
den olemassaolosta ennen LahiTapiolan sijoitusneuvontaa. Kysymys esitettiin 11 asiakkaalle.
Naista 11 asiakkaasta kaksi ei tiennyt, etta LahiTapiolasta |0ytyy saastamisen ja sijoittamisen pal-
veluita. Toinen naista kahdesta asiakkaasta oli profiililtaan 59-vuotias nainen ja toinen oli 27-vuo-
tias mies. Naiden lisaksi kaksi asiakasta kertoi olettaneensa, etta LahiTapiolasta I0ytyy saastami-
sen ja sijoittamisen palveluita, mutta vastausten perusteella he eivat olleet kuitenkaan taysin var-
moja asiasta. Tama kertoo kuitenkin siita, etteivat kaikki asiakkaat osaa viela ajatella LahiTapiolaa
sijoituspalveluiden tarjoajana. Kuten 27-vuotiaan miehen vastauksesta iimenee niin LahiTapiola on

kuitenkin parantanut toimistokanavissaan saastamisen ja sijoittamisen palveluiden nakyvyytta.

6.3 Vaihtoehtojen vertaileminen

Seuraavaksi asiakkailta kysyttiin, kuinka he vertailevat eri palveluntarjoajia ja heidan tarjoamiaan
saastamisen ja sijoittamisen palveluita. Noin puolet asiakkaista ei vertaillut naita palveluita miten-
k&an. Yleensa ne asiakkaat, jotka hankkivat LahiTapiolan saastamisen tai sijoittamisen palvelun,

eivat enda verranneet kyseista palvelua muihin palveluntarjoajiin.
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Mies 20v. "Lahellani olevilla ihmisillé ja sukulaisillani on ollut kaytéssaan LahiTapiolan si-
joituspalveluita, jonka myota ajattelin, etta samahan se on minunkin hankkia tallainen, kun
on tuntunut heillakin toimivan.”

Mies 81v: "En ole vertaillut paljon mitenkaan, koska luotimme puolisoni kanssa taysin La-
hiTapiolan sijoitusneuvojaan. Han oli muutenkin niin rehellisen oloinen ihminen. Joskus on
tullut mietittya, etta voisinan noita netin kautta katsella. Olemme jo niin vanha pariskunta,
ettemme ole enaa niin kiinnostuneita siita, etta tarvitseeko meidan rikastua tai paljon kdyh-
tyakkaan, muttei mielelld@n enaa koyhtya. Kalevasta tulee katseltua osakekursseja, etta
miten ne laskevat ja nousevat. Sen syvemmin en ole perehtynyt naihin palveluihin.”

Nainen 65v: "En ole pahemmin kysellyt enka vertaillut naita palveluita. Olemme olleet jo
niin kauan Tapiolan asiakkaina, joten emme ole sitten Iahteneet vaintamaan naita palve-
luita muualle, koska se vaatisi jo itseltakin tietynlaista asiantuntijuutta naita palveluita koh-
taan.”

Vertailusta kieltaytymiseen vaikutti usein asiakkaan pitkaaikainen asiakassuhde LahiTapiolaan
seka sijoitusneuvojan luotettavuus. Myos laheisten suosituksilla oli merkitysta siihen, ettei asiakas
kokenut tarpeelliseksi vertailla naita palveluita ja palveluntarjoajia keskenaan. Vastauksista voi-
daan huomata se, kuinka suuri merkitys asiakkaan tunnemaailmalla on siihen, ettei han nae ver-
tailua tarpeelliseksi, jos hanen luottamuksensa yritykseen on jo entuudestaan kunnossa esimer-
kiksi pitkan asiakassuhteen my6ta. Osa vanhemmista asiakkaista nosti esille myds sen, etta hei-
dan pitaisi itsekin olla enemman tietoisia naiden palveluiden ominaisuuksista, jos he lahtisivat

vertailemaan naita palveluita muualle.

Mies 27v: ”Olen kaynyt L&hiTapiolan liséksi myds pankin sijoitusneuvonnassa. Naissa mo-
lemmissa oli hyvin pitkalti samanlaiset ohjeistukset. Ei ainakaan heti tule mieleen mitaan
poikkeavaa, mika toisella palveluntarjoajalla olisi ollut parempaa.”

Nainen 72v: "Jos minulla ei olisi niin pitkaa suhdetta pankkiin niin todennakoisesti vertaili-
sin naita enemman ja sijoittaisin myds LahiTapiolaan. Olen aina pitanyt Tapiolasta ja minun
kaikki vakuutukseni ovat siell ja niitd on hoidettu aarettoman hyvin. Naen, etta LahiTapiola
on luottamusta herattava vakuutusyhtio. Uskon taman olevan my6s tunneperaista ja mie-
lestani pitkalla asiakassuhteella on suuri merkitys tallaisten valintojen kannalta. Taman ta-
kia en |ahtisi suoraan vertailemaan vieraaseen pankkiin. Saattaisin tehda nuorempana ai-
van erilaisia valintoja sijoitusten suhteen, mutta taman ikaisena sita haluaa vain paasta
helpommalla.”

Puolet asiakkaista kertoi kuitenkin vertailleensa eri palveluntarjoajia ja naiden tarjoamia saastami-
sen ja sijoittamisen palveluita. Yleensa L&hiTapiolaa vertailtin muihin pankkeihin. Sijoituspalvelui-
den ominaisuuksista asiakkaat kertoivat vertailevansa tuottoa, korkoa ja erilaisia palkkiomaksuja,
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kuten nostopalkkioita. Eras haastateltavista asiakkaista piti tarkeana vertailukohteena yrityksen va-

kavaraisuutta seka palvelutarjonnan monipuolisuutta.

Mies (a) 73v: "Kiinnitdn huomiota yrityksen vakavaraisuuteen seka siihen, mita heilla on
tarjottavana.”

Mies 38v: "Kayttokustannuksia tulee vertailtua jonkin verran, vaikkei naissa varmaankaan
niin radikaaleja eroja ole. Varmaan se henkilokemia sen palvelijan kanssa ratkaisee enem-
man.”

Kiinnitin huomiota siihen, ettd usein vanhemmat asiakkaat puhuivat vastauksissaan "Tapiolasta”
vaikka tarkoittivatkin talla LahiTapiolaa. LahiTapiola syntyi vuonna 2012 sen aikaisen Lahivakuu-
tuksen ja Tapiola-pankin fuusioitumisen myota. Tapiola-pankki tarjosi tuolloin vakuutus- ja sijoitus-
palveluita. Uskon vanhempien asiakkaiden mieltavan tata kautta LahiTapiolan sijoituspalveluita tar-
joavaksi yritykseksi, mutta nuoremmille asiakkaille koko Tapiola-pankki saattaa olla hieman vie-

raampi kasite.
6.4 Ostopaatos

Tutkimukseen vastanneista 14 asiakkaasta seitseman asiakasta hankki LahiTapiolan saastamisen
tai sijoittamisen palvelun ja toiset seitseman asiakasta eivat hankkineet tallaista palvelua. Alla ole-
vassa kuviossa 9 on esiteltyna seka myonteiseen etta kielteiseen ostopaatokseen vaikuttaneita

syita.

== —

Myonteinen ostopddtos Kielteinen ostopadtos

Tunneperusteiset syyt, kuten

- Pitk&aikainen L&hiTapiolan asiakkuus - Huono gjankohta

- Laheisten suositukset - Osakkeet kiinnostivat enemman

- Sjjoitusneuvojan luotettavuus - Pankin etujen haviaminen

Jarkiperusteiset syyt, kuten - Epaselvyys asiakkaan ja sijoitusneuvojan valilla

- Vastuullinen sijoitusfilosofia ja —palvelut - Liian pieni fuottoprosentti

- Keskittémisalennukset
- Edulliset mahdollisuudet piensddstdjille

KUVIO 9. Asiakkaiden ostopdétdksiin vaikuttaneet syyt
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Myonteiset ostopaatokset on jaettu seka tunne- etta jarkiperusteisiin ostopaatoksiin. Tama mah-
dollistaa myOnteisten ostopaatosten syvallisemman vertailun. Yritys ei valttamatta osaa tunnistaa
asiakkaan tunneperaisia syita, koska nama ovat asiakaskohtaisia ja vain asiakas voi ne itse tun-
nistaa. Tunneperusteisina syina nousivat esille asiakkaan pitkaaikainen LahiTapiolan asiakkuus,

laheisten suositukset seka sijoitusneuvojan luottavuus.

Mies 81v: "Sijoitusneuvoja ja hanen tarjoamansa sijoituspalvelu vakuutti meidat. Paatok-
seemme vaikutti myos oman paikkakuntamme pankin toimipisteen toiminnan paattyminen,
jonka myadta meidan oli etsittava rahoillemme uusi ratkaisu. Vaikkemme asioikaan kovin
usein pankkikonttorissa niin halusimme silti tehda pienen protestin tata pankkia vastaan.”

Nainen 73v: "Kun tapasin LahiTapiolan sijoitusneuvojan ja keskustelimme niin syntyi sel-
lainen tietynlainen luottamus haneen. Tama tunne sai minut hankkimaan palvelun juuri
LahiTapiolasta.”

Nainen 59v: "Ensisijainen iso vihrea plussa oli se, ettd kuulin sijoitusneuvojalta, etta Ta-
piola on palkittu Suomessa parhaaksi sijoituspalveluiden tarjoajaksi. Toinen plussa oli se,
etta sijoitusneuvonta oli hyvin esityksen mukainen ja tulin vakuuttuneeksi siita, kun Lahi-
Tapiolasta |0ytyi juuri minulle sopivimmat sijoitusvaihtoehdot. Kolmanneksi nostan esille
sijoitusneuvojan erittain ystavallisen asiakaspalvelun. Ei ollut sellaista tuputtamista. Mi-
nulla on sellaisesta hieman kokemusta pankin kautta.”

Jarkiperusteisina syind asiakkaat nostivat esille LahiTapiolan vastuullisen sijoitusfilosofian ja -pal-
velut. Monet asiakkaat halusivat hankkia myos sijoituspalvelut saman katon alta, missa heidan va-
kuutuksensakin olivat. Tama vaikutti samalla heidan keskittamisetuihinsa. Piensaastajat kokivat
luontevaksi tavaksi aloittaa saastamisen heille suunnattujen edullisten sijoitusmahdollisuuksien

myota.

Mies 20v: "Sanoisin, etta paatokseen vaikutti tarpeeksi kattava kertominen siita, miten yri-
tys sijoittaa varallisuuttaan ja kuinka koko homma ylipaataan toimii. LahiTapiolan sijoitus-
filosofia vaikutti jarkevalta ja luotettavalta. Kaikin puolin kattava esittely, joka vakuutti mi-
nut. Myos laheisten suosituksilla oli osuutta asiaan.”

Mies (a) 73v: "Paatokseen vaikutti se, ettd meilla on vakuutuksetkin LahiTapiolan kautta
ja tdma mahdollisti saamaan paremmat keskittamisalennukset. Lisaksi LahiTapiola oli
muita yhtioita aktiivisempi.”

Mies (b) 73v: "Téalla hetkelld LahiTapiolassa on piensijoittajalle melkein edullisin sijoitus-
mahdollisuus verrattuna pankkeihin, kun hoitokulutkin ovat pienet. Tiedan, etta vastaavia
mahdollisuuksia on muillakin vakuutusyhtiéilld, mutta koska olen LahiTapiolan asiakas niin
mieluummin otan tallaisen palvelun teilta kuin pankista.”
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Kielteisille ostopaatoksille ei ollut mitaan yksiselitteista syyta, jonka takia asiakkaat eivat hankkineet
LahiTapiolan tarjoamaa saastamisen tai sijoittamisen palvelua. Yleensa naiden palveluiden ajan-
kohta ei ollut asiakkaalle paras mahdollinen. Kielteisista ostopaatoksista huolimatta sijoitusneu-
vonta ja sijoitusneuvojan kanssa kohdattu henkilokemia koettiin toimivina. Kielteiseen ostopaatok-
seen vaikutti eraan asiakkaan kohdalla se, ettei han halunnut siirtda pankissa ollutta saastoaan
LahiTapiolaan, koska han pelkasi menettavansa pitkaaikaisen pankkiasiakkaan etuja. Tastakin voi-
daan huomata se, kuinka suuri merkitys pitkilla asiakassuhteilla on siihen, etteivat asiakkaat lahde

purkamaan sijoituksiaan toisiin yhtigihin.

Nainen 72v: "Koin, ettei minun kannattanut laittaa niin pienta summaa LahiTapiolan tar-
joamaan sijoituspalveluun enka viitsinyt alkaa purkamaan nykyista saastoani, joka minulla
on pankin kautta. En epaillyt, etteiko LahiTapiolan sijoitusratkaisu olisi voinut olla yhta hyva
kuin mik& minulla on pankinkin kautta. Pelkasin myds, etta menetan pankin pitkaaikaisen
asiakkaan etuja, jos olisin lahtenyt purkamaan saastoéani muualle.”

Mies 27v: "Kielteiseen paatokseeni vaikutti tdman hetkinen elamantilanteeni, silla tarkoi-
tuksenani on ostaa oma kamppa lahiaikoina. Koen, ettei minun kannattanut alkaa sijoitta-
maan tasséa vaiheessa. Sijoittaminen olisi pitanyt aloittaa aikaisemmin.”

Mies 38v: "Toistaiseksi olen tehnyt itse suoria sijoituksia ja jonkin verran olen harrastanut
osakkeitakin. Tamanhetkinen ajankohta ei ollut paras mahdollinen.”

Eras asiakas oli harmistunut sijoitusneuvojan ammattitaidosta. On toki huomioitava, ettd asiakkaita
haastatellessa mukaan mahtuu aina muutamia mielensapahoittajia. Palaute on silti tarkeaa ottaa
haltuun, vaikka kyseessa saattaisikin olla sijoitusneuvojan ja asiakkaan valinen vaarinymmarrys

jostakin asiasta.

Mies 65v: "Mielestani sijoitusneuvoja ei ollut tysin perilla eraasta yrityksen verotusta kos-
kevasta asiasta, etta kuinka yrityksen tililta nostettu raha vaikuttaa verollisesti sijoituspal-
veluun. Sijoitusneuvoja kertoi, ettei hanella ollut silla hetkelld taysin varmaa tietoa kysei-
sesta asiasta, mutta han aikoi tarkistaa asian ja palata asiaan. Vaikutti kuitenkin silta, etta
esitella@n vain palveluita, eika tiedeta asioista mitaan. Minulle jai sellainen kuva, etta sijoi-
tusneuvojalla oli vain rahankiilto silmissa, kun han vain kyseli, paljonko minulla oli sijoitet-
tavaa. Mielestani tuottoprosenttikin oli liian pieni. Tuntui, ettei sijoittajalle jaa paljon mitaan,
vaan yritys ja sijoitusneuvoja hyotyvat tasta enemman.”

Sijoitusneuvojan tehtavana on kuitenkin tiedustella asiakkaan sijoitusvarallisuutta tehdakseen oi-
keanlaisen tarvekartoituksen. Tassa tapauksessa asiakas ajatteli sijoitusneuvojan olevan vain ra-
hankiilto silmissaan. Tama voi kertoa myos teoriaosuudessakin mainitusta tutkimuksesta, jonka
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mukaan yli 60-vuotiaille henkildille rahasta puhuminen on vaikeinta. Uskon tdman johtuvan myds
siita, etta jos sijoitusneuvonta on lahtenyt hieman takkuisesti liikkeelle niin sijoitusneuvojan on jal-
keenpéin enada vaikeampi pelastaa tilannetta. Tata kasiteltiin myds tietoperustassakin, kun Gron-
roos kertoi totuuden hetkien tarkoittavan palveluntarjoajan todellisia tilanteita osoittaa asiakkaal-
leen palveluidensa laatu. Palveluntarjoajan on vaikeampi lisata arvoa asiakkaalleen enaa sen jal-
keen, kun sijoitusneuvonta on ohi. Taman asiakkaan kohdalla sijoitusneuvoja ei ollut tiennyt jotakin
yrityksen ja sijoituspalvelun vélista verotusta koskevaa asiaa, jonka seurauksena asiakas koki si-
joitusneuvonnan negatiivisena kokemuksena eika han taman myota enaa luottanut sijoitusneuvo-
jaan. Tama saattoi muuttaa asiakkaan kasitysta sijoitusneuvonnan ja -palvelun laadusta. Sijoitus-
neuvoja aikoi olla viela myéhemmin yhteydessa asiakkaaseen ja antaa vastauksen asiakkaan ky-
symykseen. Kuten Gronrooskin totesi, palveluntarjoajan on luotava uusi totuuden hetki, jos han
haluaa pelastaa aikaisemman heikosti hoidetun totuuden hetken. Todennakéisesti tamé on tehot-
tomampaa verrattuna siihen, jos aikaisemmassa sijoitusneuvonnassa ei olisi ilmentynyt epasel-

vyyksia.

6.5 Asiakkailta saadut kehitysehdotukset

Suurimmalle osalle asiakkaista ei tullut mieleen kehitysehdotuksia. Tahan ei ollut merkitysta, oliko
asiakas hankkinut LahiTapiolasta saastamisen tai sijoittamisen palvelun. Moni asiakas kehui sijoi-
tusneuvonnan laatua seka siella kaytettyja materiaaleja ja esitteita. Vastauksista nousi kuitenkin
muutamia hyvia kehitysehdotuksia. Eras naisasiakas toi esille saanndllisen asiakaskontaktoinnin
merkityksen, jonka puuttumisen vuoksi han oli vaihtanut osan vakuutuksistaan toiseen yhtioon.

My®0s sijoittamisen han oli aloittanut muualla.

Nainen 41v: "Mielestani asiakkaita pitaisi kontaktoida saénnallisemmin. Vahaisen kontak-
toinnin my6ta olen vaihtanut osan vakuutuksistani muualle. Sijoituspalveluiden kontaktointi
tuli liian myohaan. Muistelen, etta ennen sijoitusneuvontaa koskevaa yhteydenottoa minua
oli edellisen kerran kontaktoitu vakuutusasioissa viisi vuotta sitten. Tassa ajassa olen ehtinyt
tehda merkittavia sijoituspaatoksia muihin yhtiéihin. Olen pienesta pitaen ollut Tapiolan va-
kuutuspuolen asiakkaana ja nuoresta aikuisiasta lahtien mydskin sijoittanut jollakin tasolla
niin koko tdman aikana minua on kontaktoitu varmaan kahdesti.”

Toisessa tapauksessa vanhempi miesasiakas toivoi sijoituspalvelun hankittuaan parempaa jalki-
hoitoa. Asiakkaan sijoitus oli haastatteluhetkella menossa laskusuuntaan, joka sai asiakkaan huo-
lestuneeksi ja harkitsemaan rahojensa pois nostamista. Lisaksi hanella oli epdvarmuus siité, kuinka

kiireisia sijoitusneuvojat ovat, etta voiko han ottaa heihin yhteyttd myds kaupanteon jalkeenkin.
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Mies (a) 73v: "Jalkihoito saisi olla parempaa. En osaa kayttaa tietotekniikkaa niin hyvin, joten
minulle jai epaselvaksi, kuinka paasen naille sivustoilla ja miten esimerkiksi rahan nostami-
nen onnistuu. Vaikka sijoitusneuvoja antoikin minulle kayntikorttinsa, minulle jai silti epasel-
vaksi, kuinka haneen voi olla yhteydessa vai pitaako tata varten varata aika toimistolle.”

Eras vanhempi naisasiakas oli ollut tyytyvainen LahiTapiolan sijoitusneuvontaan ja han piti Lahi-
Tapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluita hyving, vaikkei kyseista palvelua hankkinutkaan.
Han toi kuitenkin esille, etta saastamisen ja sijoittamisen palvelut kannattaisi tuoda enemman nuor-
ten ja piensaastdjien tietoisuuteen. Han myos harmitteli, ettei naiden palveluiden yhteydessa ole

pankkia.

Nainen 72v: "Mielestani on suuri etu, ettd LahiTapiolassa jokainen asiakas on oikeutettu
paasemaan juttelemaan ilmaiseksi sijoitusasiantuntijan kanssa sijoitusvarallisuuteen katso-
matta. Etenkin piensaastajien keskuudessa tama on iso juttu. Vaikka meilla onkin pienet
tulot niin ne ovat silti vakaat. Harmittaa vain, ettei sijoituspalveluiden yhteydessa ole pankkia.
Nama palvelut olisi hyva tuoda myds nuorten tietoisuuteen, koska heidankin olisi hyva oppia
saastamisen taito jo nuorena. Samalla he paasisivat seuraamaan rahan kehittymista. Yritta-
kaa saada niita nuoria saastamaan!”

Eras miesasiakas, joka oli pettynyt sijoitusneuvojan ammattitaitoon eik@ hankkinut LahiTapiolan
sijoituspalvelua, toivoi sijoituspalveluille parempaa tuottoprosenttia. Hanen mielestaan sijoituspal-
velut saisivat vaikuttaa vakuutusten hintoihin enemman. Han korosti my6s kokonaisasiakkuuden ja
huolenpidon merkitysta. Hanta jai harmittamaan, kun hénen vakuutusasioitaan ei voitu katsoa sa-

malla kertaa lapi.

Mies 65v: "Saastamisen ja sijoittamisen palvelut saisivat vaikuttaa vakuutusten hintoihin
enemman. Tuottoprosentti saisi olla suurempi. Tuntuu siltd, ettd rahan sijoittajalle ja& vain
murto osa, koska tyontekijalle ja yhtiollekin pitaa jaada oma osuutensa. Meilla oli ollut pu-
hetta, etta myos vakuutukset olisi samalla katsottu ajan tasalle, mutta niille ei sitten [0ytynyt-
k&an oikeaa henkiloa. Ajoin kuitenkin Kempeleesta asti tapaamista varten niin olisin halun-
nut hoitaa my0s vakuutusasiani kuntoon.”

Tutkimuksen lopussa saadut kehitysehdotukset toivat vahvan kasityksen siita, ettei asiakkaan os-
toprosessi paaty ostopaatokseen, vaan tatd seuraa hénen oston jalkeinen kayttaytymisensa.
Vaikka asiakas saataisiinkin sijoituspuolen asiakkaaksi niin han ei valttdmatta ole valmis sitoutu-
maan yritykseen pysyvasti, jos hanesta ei pidetd huolta esimerkiksi saanndllisella asiakaskontak-

toinnilla tai kaupan jalkeisella jalkihoidolla. Myos kehitysehdotuksista nousi esille se, etta LahiTa-
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piolan kannattaisi tuoda ndma palvelut nékyvammin esille, etenkin piensaastajien ja nuorten kes-
kuuteen. Kokonaisuudessaan tutkimustulokset antoivat varsin kattavan kuvan asiakkaan sijoitus-

palveluiden ostoprosessista toimien samalla konkreettisena esimerkkina tietoperustalle.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, mitka tekijat saavat asiakkaan hankkimaan saastamisen tai
sijoittamisen palvelun juuri LahiTapiolasta. Alatutkimuskysymykset keskittyivat tutkimaan asiak-
kaan ostoprosessin eri vaiheita, kuten asiakkaan motiiveja, tiedonkeruumenetelmia ja sita, kuinka
he vertailevat eri palveluntarjoajia ja ndiden tarjoamia sijoituspalveluita keskenaan. Lopuksi asiak-
kailta kysyttiin heidan omia kehitysehdotuksiaan LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palve-
luihin seka naita koskevaan sijoitusneuvontaan liittyen. Tavoitteena oli saada sellaista tietoa, jota

LahiTapiola pystyisi hyddyntaméan omassa toiminnassaan.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaan myonteiseen ostopaatoksen vaikuttivat seka tunne- etta
jarkiperusteiset syyt. Tunneperusteisia syita olivat asiakkaan pitkaaikainen suhde LahiTapiolaan,
sijoitusneuvojan luotettavuus seka laheisten suositukset. Jarkiperusteisina syina koettiin LahiTa-
piolan vastuullinen sijoitusfilosofia ja -palvelut, keskittamisalennukset seka piensaastajien edulliset
sijoitusmahdollisuudet. Kielteisista ostopaatoksista ei noussut esille mitaan yksiselitteista syyta,
vaan yleensa tallaisten palveluiden ajankohta ei ollut asiakkaalle paras mahdollinen. Kokonaisuu-
dessaan LahiTapiolan sijoitusneuvonnan laatu koettiin hyvana seka saastamisen ja sijoittamisen
palvelut luotettavina. Tama ei ollut pelkastaan myonteisen ostopaatoksen tehneiden asiakkaiden
mielipide, vaan myos niiden, jotka eivat hankkineet LahiTapiolasta séaastamisen tai sijoittamisen

palvelua.

Useat asiakkaat kertoivat luottaneensa LahiTapiolan sijoitusneuvojaan, mika vahvisti myonteisen
ostopaatoksen syntymista. On selvaa, ettei luottamuskaan tule itsestaan, vaan se pitada ansaita.
Voidaankin todeta, etta tdssa LahiTapiola onnistunut asiantuntevien sijoitusneuvojiensa avulla. Ta-
han on varmasti edesauttanut hyvan asiantuntevuuden lisaksi myds yrityksen vastuullinen sijoitus-
filosofia ja -palvelut, jotka luovat yhdessa hyvamaineisen ja luottamusta herattavan sijoituspalvelu-
kokonaisuuden. Uskon myds pitkaaikaisen asiakassuhteen olevan merkittava tekija luottamuksen
syntymisessa, silla asiakas uskaltaa lahestya LahiTapiolan sijoituspalveluita, jos hanella on yrityk-
sesta jo entuudestaan positiivisia kokemuksia vakuutustensa kautta. Tietoperustassakin todettiin
asiakaskokemuksen ja motiivien olevan vahvasti kytkoksissa asiakkaan tunnemaailman kanssa.
Tama ilmeni myods tutkimustuloksista, jotka kertoivat asiakkaan tunteiden vaikuttavan merkittavasti
hanen kayttaytymiseensa niin motiivien kuin myos ostopaatosten osalta.
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Haluan nostaa johtopaatoksena esille myds sen, kuinka suuri merkitys asiakkaan tunteilla on ha-
nen ostoprosessinsa kulkuun. Tutkimustuloksista nousi esiin, kuinka asiakkaan tunnetila saattoi
vaikuttaa siihen, ettei han kokenut tarpeelliseksi vertailla eri palveluntarjoajien palveluita keske-
naan, koska han luotti jo entuudestaan LahiTapiolaan. Luottamukseen vaikuttivat tunneperaiset
tekijat, kuten pitkaaikainen LahiTapiolan asiakkuus seka sijoitusneuvojan luotettavuus. Tama vah-
visti ajatusta siita, etta asiakkaan ostoprosessi voi olla hieman suoraviivaisempi, kun han tekee
valintojaan tunneperaisesti. Tassakin tapauksessa asiakas ikaan kuin loikkasi yhden ostoprosessin
vaiheen yli jattamalla palveluntarjoajien vertailemisen pois. Tulin siihen johtopaatokseen, etta pit-
kaaikaisille ja uskottaville asiakkaille on huomattavasti helpompi myyda ja tarjota uusia palveluita,

jos heilld on jo entuudestaan positiivinen kuva yrityksesta.

Tietoperustassa kasiteltiin palvelun laatua sen teknisesta ja toiminnallisesta nakdkulmasta katsot-
tuna. Vaikka sijoitusneuvontaa koskevan palvelun laatu olikin hyvalla tasolla niin asiakkailta saatu-
jen kehitysehdotusten mydta olen tullut siihen johtopaatokseen, etta palvelun laadussa voisi kui-
tenkin olla viela parantamisen varaa. Esimerkiksi eras asiakas oli hankkinut LahiTapiolan saasta-
misen tai sijoittamisen palvelun, mutta hanelle oli jaanyt epaselvaksi, kuinka tama palvelu nakyy
verkossa ja kuinka han voi olla sijoitusneuvojaan yhteydessa kaupanteon jalkeen. Tassa tapauk-
sessa sijoitusneuvonnan tekninen laatu oli karsinyt, kun asiakkaalle oli jaanyt kaupanteon jalkeen

epaselvaksi sijoituspalvelun teknisiin ominaisuuksiin liittyvia asioita.

Toisessa tapauksessa LahiTapiolan sijoitusneuvoja ei heti osannut vastata asiakkaan kysymyk-
seen, joka sai asiakkaan epailevaksi sijoitusneuvojan ammattitaitoa kohtaan jattaen mielikuvan
siita, etta sijoitusneuvojalla oli vain rahankiilto silmissaan. On kuitenkin muistettava, etteivat sijoi-
tusneuvojatkaan osaa valttamatta heti vastata asiakkaidensa kysymyksiin, jos kysyttava asia on
astetta harvinaisempi, kuten se tassa tapauksessa oli. Asiakas koki tdman kuitenkin epaonnistu-
neesti hoidettuna totuuden hetkena, joka vaikutti palvelun toiminnalliseen laatuun negatiivisesti.
Vaikka sijoitusneuvoja aikoihin ottaa my6hemmin yhteytté asiakkaaseen ja kertoa vastauksen asi-
akkaan kysymykseen, on luottamuksen syntymista vaikeampi korjata enaa jalkeenpain. Tulin sii-
hen johtopaatokseen, etta jos palvelun tekninen tai toiminnallinen laatu hairiintyy, on vaarana ima-
gokuvan vaaristyminen ja koetun kokonaislaadun heikentyminen, jonka mydta asiakas saattaa
vaihtaa kaikki hanta koskevat vakuutukset ja sijoitukset toiseen yhtioon. Naen kuitenkin, etta Lahi-
Tapiolankin kokoisessa suuressa yrityksessa kokonaisasiakkuus kattaa seka vakuutus- etta sijoi-
tuspuolen asiakkuuden. Jos jomman kumman palvelupuolen laatu ottaa vastaan kolauksen, on

yritys vaarassa menettaa myos toisenkin palvelupuolen asiakkuuden.
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Tutkimustuloksista ilmeni my0s, etteivat kaikki vastaajat olleet entuudestaan tietoisia LahiTapiolan
saastamisen ja sijoittamisen palveluista ennen kuin he olivat kayneet sijoitusneuvonnassa. Tama
on mielestani huolestuttavaa, koska LahiTapiolan sijoituspuoli on kuitenkin suuri osa koko yrityksen
palvelukokonaisuutta ja liiketoimintaa. Monet asiakkaista puhuivat vastauksissaan “Tapiolasta” La-
hiTapiola -sanan sijaan. LahiTapiola syntyi vuonna 2012 sen aikaisen Tapiola-pankin ja Lahiva-
kuutuksen fuusioitumisen seurauksena. Lahestulkoon kaikki asiakkaat, jotka kayttivat sanaa “Ta-
piola” tiesivat, ettd LahiTapiolasta Ioytyy saastamisen ja sijoittamisen palveluita. Uskon heidan
mieltdvan LahiTapiolan sijoituspalveluita tarjoavaksi yritykseksi juurikin tuon Tapiola-pankin histo-

rian perusteella. Yleensa tallaiset vastaajat olivatkin vanhempaa ikaluokkaa.

Tutkimustulosten mukaan kaksi asiakasta eivat olleet ennen sijoitusneuvontaa tietoisia siita, etta
LahiTapiolasta |0ytyy saastamisen tai sijoittamisen palveluita. Olenkin huolissani siita, miten uusi
sukupolvi tulee tietdmaan LahiTapiolan tarjoamista sijoituspalveluista, kun he eivét ole tietoisia
koko Tapiola-pankin historiasta. Mielestani LahiTapiolan kannattaa tulevassa elamanturvastrategi-
assaan panostaa erityisesti talouden osa-alueen markkinointiin, koska uskon etenkin nuorten asi-

akkaiden mieltavan LahiTapiolan edelleen pelkaksi vahinkovakuutusyhtioksi.

Tutkimustuloksissa oli kaikkinensa erittain paljon yhtalaisyyksia tietoperustassa kasiteltyjen teori-
oiden kanssa. Sijoitusneuvonnassa kayneiden asiakkaiden motiivit olivat hyvin samankaltaisia,
kuin tietoperustassakin viitatuissa tutkimuksissa. Motiivit olivat seka tunne- etta jarkiperaisia. Oli
mielenkiintoista huomata, etteivat vanhemmat inmiset keskustele saastamisen tai sijoittamisen pal-
veluista laheistensa kanssa eivatka he kayta heita tiedonlahteena. Talla oli selva yhteys myos tie-
toperustassakin viitattuun S-Pankin tutkimukseen, jonka mukaan yli 60-vuotiaille ihmisille rahasta
puhuminen on kaikkein vaikeinta ja helpointa se on alle 30-vuotiaille. Nuoremmat vastaajista ker-
toivatkin keskustelevansa naista palveluista laheistensa kanssa. Sukupolven vaihdoksen myoéta
toivon ainakin itse, etteivat ihmiset valttaisi rahasta puhumista enaa tulevaisuudessa. Tama mah-

dollistaisi myds paremman sijoituspalveluita koskevan tiedonvalityksen ihmisten kesken.

Tietoperusta vastasi tutkimustuloksia my0s siind, etta asiakkaita mietitytti sijoituspalveluiden koh-
dalla hyvin samankaltaiset asiat, mité tietoperustassakin kasiteltiin. Tama nakyy myos siing, etta
sijoituspalveluiden hankinta on asiakkaalle aina taloudellisesti merkityksellinen, joten asiakkaat ko-
kevat usein epavarmuutta tallaisten hankintojen kohdalla. Lisaksi asiakkaat etsivat tietoa eri palve-
luntarjoajista ja heidan tarjoamistaan sijoituspalveluista padosin internetin, lehtien ja pankkien
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kautta, aivan kuten tietoperustassakin todettiin. Huomioitavaa oli myds se, etta asiakkaat pitivat
tarkeana sita, etta he saavat keskustella naista palveluista tutun ja luotettavan sijoitusneuvojan
kanssa. Tama ilmeni my0s nuorempien asiakkaiden vastauksista. Vastauksista voidaankin paa-
telld, etta kasvotusten tavattaville sijoitusasiantuntijoille on varmasti kysyntaa myos tulevaisuu-

dessa.

Tutkimustyoni paatyttya mieleeni nousi muutamia kehitysehdotuksia. Tarkeimmaksi kehitysehdo-
tukseksi nostan sen, etta LahiTapiolan kannattaisi tuoda sen tarjoamat sa@stamisen ja sijoittamisen
palvelut nakyvammin esille. Kuten tutkimuksessa huomattiin, osa vastaajista ei ollut tietoinen naista
palveluista ennen sijoitusneuvontaa. Olen my6s tydssani huomannut, etteivat kaikki LahiTapiolan
asiakkaat ole tietoisia naista palveluista, huolimatta siita, etta LahiTapiola on palkittu useaan ottee-
seen erilaisilla sijoituspalkinnoilla. LahiTapiolan tarjoama sijoitusneuvonta on kuitenkin iimaista ja
pienentad asiakkaiden kynnysta lahted juttelemaan sijoitusasiantuntijan kanssa. Ja kuten erés vas-
taajistakin totesi niin nama palvelut pitaisi tuoda enemman nuorten ja piensaastajien tietoisuuteen.
Heissa on kuitenkin hyvaa sijoituspotentiaalia ja talla voitaisiin parantaa heidan elamanturvaansa
entistd paremmaksi. Etenkin nuorten ihmisten olisi hyva paasta aikaisessa vaiheessa opettele-
maan saastamisen taitoa. Tama voisi saada heidat kiinnostuneemmaksi my0s sijoittamisesta ja
oman taloutensa turvaamisesta. Vaikkei heilla valttdmatta olekaan kovin paljoa sijoitettavaa niin
naitakin asiakkuuksia tulisi ajatella pitkalla aikavalilla, jonka myota yrityksellda on mahdollisuus

saada pitkaaikaisia ja uskollisia kokonaisasiakkuuksia myos vakuutuspuolelle.

LahiTapiolan toimistokanavissa on panostettu ulkoiseen markkinointiin esimerkiksi asettamalla pal-
velutiskeihin esitteita, joista asiakkaat huomaisivat valittomasti nama palvelut. Tama auttaa myos
palveluneuvojaa kertomaan naista palveluista asiakkaalle. Yksi vastaajista kertoikin saaneensa tie-
taa naista palveluista juurikin tuon pdytaesitteen avulla. Ennen tata han ei ollut tietoinenkaan tallai-
sista palveluista. Naen, etta pelkka ulkoinen markkinointi ei kuitenkaan riitd tuomaan LahiTapiolan
saastamisen ja sijoittamisen palveluita tunnettavammaksi. Vaikka palveluneuvojien ydinosaami-
seen kuuluukin lahtdkohtaisesti vakuutuksiin liittyva osaaminen niin naen kuitenkin, etta LahiTapio-
lan kannattaisi panostaa toiminnassaan myds sisaiseen markkinointiin. Tarkoitan talla sita, etta
palveluneuvoijille olisi hyva pitaa erilaisia koulutustilaisuuksia saastamisen ja sijoittamisen palvelui-
hin liittyen. Naita palveluita on huomattavasti helpompi esitella asiakkaalle ja herattaa hanen mie-
lenkiintonsa, jos tyontekija on itsekin tietoinen naista palveluista. Mielestani myds tyontekijoiden
kannattaisi hankkia itselleen vastaava palvelu, koska ainakin itse koin sen helpottavan tyontekoani,

52



kun tiesin palvelusta oman kokemukseni kautta. Tama toi minulle myés lisda mielenkiintoa sijoitus-

palveluita kohtaan ja se madalsi kynnystani lahtea rohkeasti tarjoamaan naita palveluita asiakkaille.

Yhtena kehitysehdotuksena nostan myos saanndllisen asiakaskontaktoinnin merkityksen. Tutki-
mus antoi nakemyksia siita, etta pahimmillaan vahainen kontaktointi voi nakya menetetyissa asi-
akkuuksissa. Taman myota yksi asiakkaista olikin siirtanyt osan vakuutuksistaan muihin yhtioihin
ja han oli hankkinut sijoituspalvelunsakin muualta. Kielteisistd ostopaatoksissa nousi esiin myos
palveluiden huono ajankohta. Uskon, ettd tahankin voitaisiin vaikuttaa kontaktoimalla asiakkaita
saannollisemmin, ettei asiakkaalle olisi enada liian myohaista aloittaa sijoittamista LahiTapiolassa.
Asiakkaiden saanndllinen kontaktoiminen auttaa yritysta luomaan asiakkaasta vélittdvaa tunneku-
vaa tarjoten samalla mahdollisuuden parantaa hénen elamanturvaansa kokonaisvaltaisemmaksi
lisdmyynnin avulla. Sdanndllinen yhteydenotto poistaa myos asiakkaan omaa mielikuvaa siita, etta

han on yritykselle pelkastadn maksava asiakas.

Viimeisena kehitysehdotuksena nostan esille jalkinoidon merkityksen. Tama on kuitenkin avain-
sana pitkissa asiakassuhteissa. Tietoperustassakin kasiteltiin sitd, ettei asiakkaan ostoprosessi
paaty ostopaatokseen, vaan sitd seuraa hanen oston jalkeinen kayttaytymisensa. Kasittaakseni
LahiTapiolan sijoitusneuvoijilla ei ole kaytossaan mitaan tiettya jalkihoito-ohjetta. Mielestani olisi
vahintaankin suotavaa, etta sijoitusneuvonnan paatteeksi sijoitusneuvoja kysyisi asiakkaalta, halu-
aako han kaupanteon jalkeista yhteydenottoa. Talla voitaisiin luoda asiakkaille kuvaa siita, etta
heista valitetaan aidosti myos kaupanteon jalkeenkin. Vaikka sijoitusneuvojat antavatkin asiakkail-
leen sijoituspalvelua koskevat esitteet mukaan niin mielestani olisi hyva, jos heille voitaisiin antaa
viela jonkinlainen yksinkertainen ohjeistus siita, miten sijoituspalvelu toimii yrityksen verkkosivuilla.
Tama voisi onnistua esimerkiksi ruutukaappausohjeilla, jotka sijoitusneuvoja voisi kaupanteon jal-
keen antaa asiakkaalle. Uskon tdman olevan etenkin vanhempien asiakkaiden kohdalla merkittava
parannus, jos he eivat entuudestaan osaa kayttaa tietotekniikkaa niin hyvin. Sijoitusneuvojat voisi-
vat tuoda paremmin esille myos heidan kaytettavyydensa esimerkiksi kayntikorttien antamisen yh-
teydessa. Uskon, ettei monikaan asiakkaista uskalla tai halua hairita heita enda kaupanteon jal-
keen. Mielestani olisi kuitenkin hyva, jos asiakas pystyisi luomaan sijoitusneuvojasta itselleen luot-
tamuksellisen henkilon, johon hén voi tarvittaessa olla yhteydessa. Tama voisi aukaista hyvia mah-
dollisuuksia my6s lisamyynnille. Asiakas saattaa olla motivoitunut sijoittamaan liséa rahaa, jos han

on kokenut sijoituspalvelun toimivaksi ja yrityksen valittavan hanesta aidosti. Mielestani sijoitus-
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neuvojat voisivat myos rohkeasti kysya tyytyvaisilta asiakkailtaan, etta voisivatko he suositella La-
hiTapiolan sijoituspalveluita myos laheisilleen. Tama suosittelumenetelma on todettu toimivaksi

my0ds vakuutuspuolella, joten uskon tdman toimivan my0s sijoituspalveluidenkin kohdalla.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia, mitka tekijat saavat asiakkaan hankkimaan saastamisen tai
sijoittamisen palvelun juuri LahiTapiolasta. Tama oli opinnaytetyoni paatutkimuskysymys. Alakysy-
myksina tutkittiin asiakkaiden ostoprosessiin liittyvia eri vaiheita, kuten motiiveja, tiedonkeruume-
netelmia ja eri vaihtoehtojen vertailumahdollisuuksia sijoituspalveluiden kohdalla. Lopuksi asiak-
kailta kysyttiin heidan omia kehitysehdotuksiaan LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palve-
luihin seka naita koskevaan sijoitusneuvontaan liittyen. Laadullisessa tutkimuksessa haluttiin haas-
tatella myos kielteisen ostopaatoksen tehneité asiakkaita, koska tdma mahdollisti tutkimuksen laa-
tua entisestaan tuoden samalla useita eri nékokulmia tutkimukseen. Halusin tutkia aihetta sen ta-
kia, koska oman tyokokemukseni mukaan kaikki asiakkaat eivat ole tietoisia LahiTapiolan tarjoa-
mista sijoituspalveluista. Saatu tutkimustieto auttaa mahdollisesti LahiTapiolaa ymmartamaan en-

tistd paremmin sijoitusasiakkuuksien merkitysta osana sen liiketoimintaa.

Asiakkaiden myonteisten ostopaatosten taustalla nakyi selvasti pitkaaikaisen asiakassuhteen mer-
kitys, jonka myota asiakkailla oli luonteva tapa jatkaa jo olemassa olevaa vakuutuspuolen asiakas-
suhdettaan myds sijoituspuolelle. Positiiviseen ostopaatdkseen vaikutti myds yrityksen sijoitusfilo-
sofian ja -palveluiden luotettavuus, sijoitusneuvonnan laatu seka sijoitusneuvojien luottamusta he-
rattava asiantuntijuus. Myos kielteisen ostopaatoksen tehneet asiakkaat kehuivat sijoitusneuvon-
nan laatua. Kielteisiin ostopaatoksiin 10ytynyt mitaan yksiselitteista syyta, vaan yleensa naiden pal-
veluiden ajankohta ei ollut asiakkaalle paras mahdollinen. Saaduissa tutkimustuloksissa oli erittain

paljoa yhtélaisyyksia tietoperustassakin kasiteltyihin asioihin.

Omasta mielestani suoritin opinnaytetydni onnistuneesti maaliin saakka. Saavutin sen mita halu-
sinkin, eli sain vastauksen tutkimusongelmaani. Lisaksi sain kasiteltyd monipuolisesti asiakkaan
sijoituspalveluiden ostoprosessia, joka avasi minulle nékdkulmia siita, mita kaikkea asiakas huo-
mioi tehdessaan lopullisen ostopaatoksensa sijoituspalvelun suhteen. Mielestani onnistuneeseen
opinnaytetydhon vaikutti eniten sen sisaltd. Opinnaytetyon tietoperusta koostui monipuolisista kir-
jallisuuden lahteista, jotka keskittyivat markkinoinnin palveluteorioiden lisaksi asiakkaan ostopro-
sessia tukeviin teorioihin. Ldysin vield finanssialaa késittelevaa kirjallisuutta, joka paransi opinnay-
tetyoni tietoperustan laatua entisestaan. Taman lisaksi kaytin luotettavia internetin lahteita ja pyrin

aina tilanteen salliessa havainnollistamaan teoriaa myos LahiTapiolan toimintaan. Pidin huolen
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siita, etta viitatut Iahteet olivat |luotettavia ja julkaisuiltaan melko tuoreita. Empirian laajuuteen halu-
sin vaikuttaa haastattelemalla seka myonteisen etta kielteisen ostopaatoksen tehneita asiakkaita.
Tama mahdollisti monipuolisemman tutkimustulosten tarkastelun tuoden esille useita eri nakokul-
mia. Haastattelukysymykset olivat tarkkaan suunniteltu ja ne etenivat loogisessa jarjestyksessa
asiakkaan ostoprosessin vaiheiden mukaan. Loppupeleissa haastattelin 14 LahiTapiolan sijoitus-
neuvonnassa kaynytta asiakasta, vaikka vahempikin maara olisi saattanut riittaa. Halusin kuitenkin
saada mahdollisimman paljon syvallista tutkimustietoa, koska se on yksi laadullisen tutkimusme-

netelman tarkeimmista laatukriteereista.

Mielestani olisin voinut suunnitella haastattelukysymykset vielakin paremmin. Ensimmaisten haas-
tattelujen edetessa huomasin, etté asiakkailta kannattaakin kysya jotakin asiaa, joten tdman takia
en paassyt kysymaan ensimmaisilta haastateltaviltani asiakkailta jotakin tiettya kysymysta. En kui-
tenkaan koe tata kovin merkittavana virheend, silla vastauksia tuli tastakin huolimatta paljon. Mie-
lestani tdma tarkoittaa myos sitd, etta kehityin tutkijana haastatteluiden edetessa ja aloin ymmar-
tamaan paremmin haastattelukysymysten merkityksia osana tutkimusongelmaa. Koin myos kehit-
tyvani haastattelijana ja huomasin, kuinka suuri merkitys esimerkiksi tarkentavilla kysymyksilla oli
lopullisen vastauksen saamiseksi. Haastatteluiden litterointi opetti minua keskittymaan tutkimuksen
kannalta oleellisimpiin tutkimustuloksiin, joita analysoidessani paasin nakemaan, kuinka teoria ja

kaytanto tasmensivat toisiaan.

Olisin voinut myos aikatauluttaa tydni paremmin. Aloitin opinnaytetydn tekemisen loppukevaasta ja
sain sen valmiiksi marraskuun puolivaliin mennessa. Pitkittyneeseen aikatauluun vaikutti erityisesti
se, etta tyoskentelin taysipaivaisesti LahiTapiolassa opinnaytetyoni ohessa, joten vapaa-aikana
olin jo valmiiksi hieman vasynyt jatkamaan tyota eteenpain. Kesalld en saanut juurikaan tehtya
opinnaytetyota, koska ohjaavan opettajan antamaa ohjeistusta ja neuvoja ei ollut kaytettavissani,
joten pelkasin kirjoittavani aiheen vieresta. Alkusyksysta opettajani palattua toihin sain taas tyostani

lujemman otteen.

Vaikka opinnaytetyon tekeminen olikin valilld rankkaa niin mielestani tdmé oli kuitenkin ammatti-
korkeakouluaikani mielenkiintoisin ja opettaisin tyd. Taméa opetti minua nakemaan, miten teoria ja
kaytanto tukevat toinen toisiaan ja kuinka tdma nakyy todellisuuden tydeldamassa. Paallimmaisena
mieleeni jai se, kuinka suuri merkitys pitkilla asiakassuhteilla on asiakkaiden lopullisten ostopaa-

tosten suhteen ja kuinka vahvasti asiakkaiden tunnemaailma voi vaikuttaa heidan ostoprosessinsa
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eri vaiheissa. Tdma vahvisti omaa ajatusmaailmaani ymmartamaan paremmin pitkien asiakassuh-
teiden merkityksen osana yritysten liketoimintaa. Lisaksi itsenainen tyo kasvatti minua ottamaan

vastuuta tyoni jaljesta ja sen lopputuloksesta.

Saadut tutkimustulokset antavat LahiTapiolalle nakékulmia ymmartda paremmin heidan sijoitus-
puolen asiakkaidensa ostoprosessia ja -kayttaytymista. Kun mietin kokonaisasiakkuutta, joka ka-
sittaa seka vakuutus- etta sijoituspuolen asiakkuuden niin uskon, etta sijoituspuolen asiakkuus on
tietylla tapaa sitovampi kuin vakuutuspuolen asiakkuus. Sijoitus ja ylipaansa kaikki rahaan liittyvat
asiat ovat kuitenkin melko sitovia elementteja, joita asiakkaat eivat valttamatta lahde kovin heppoi-
sista perusteista siitdmaan toiseen yhtioon, varsinkaan jos sijoitus on tuottanut kohtuullisesti ja
asiakasta on kohdeltu hyvin. Pohdinkin, etta voisiko LahiTapiola saada sijoitusasiakkuuksiensa
avulla mahdollisesti pysyvampia asiakkuuksia my6s vakuutuspuolelle. Tamé voisi vahentaa vakuu-
tusten kilpailuttamista. Ty0ssani on tullut monesti vastaan tilanteista, joissa asiakas on sanonut:
"En haluaisi vaihtaa vakuutuksiani toiseen yhtioon, koska minulla on teilta sijoituksiakin.” Ja koska
sijoituspalvelut vaikuttavat asiakkaan saamiin keskittamisetuihin niin on selvaa, etta asiakas haluaa

pitaa kokonaisasiakkuudestaan kiinni eika lahtea hajauttamaan sita muihin yhtidihin.

Gronroos mainitsi tietoperustassa vuorovaikutustilanteiden olevan joko jatkuvia tai ajoittaisia.
Naen, etta vakuutusasioissa nama vuorovaikutustilanteet ovat ajoittaisia, silla asiakas ottaa yh-
teytta yleensa silloin, kun hanelle on sattunut vahinko. Joskus tama aikavali saattaa venya melko
pitkaksikin, jopa usean vuoden pituiseksi aikajaksoksi. Ja jos asiakasta ei yrityksen puolelta kon-
taktoida riittavasti tana aikana, saattaa han kokea toimivansa pelkkana maksuvalineena yritykselle.
Mielestani sijoituspalveluissa nama vuorovaikutustilanteet ovat kuitenkin jatkuvia, silla esimerkiksi
kuukausisaastaja on kuukausittain tekemisissa yrityksen kanssa tallettamalla saastopalvelulleen
tietyn maaran rahaa. Yleensa asiakkaat myds muistavat sen, mihin he ovat tallettaneet varallisuut-
taan, koska raha on lahtokohtaisestikin yksi tarkeimmista asioista asiakkaille heidan toimeentule-
mistaankin ajatellen. Uskon myds kertasijoittajankin olevan jatkuvassa vuorovaikutuksessa Lahi-
Tapiolan kanssa, silla han voi esimerkiksi yrityksen verkkopalvelusta seurata sijoituksensa tulosta.
Samalla han voi tuntea olevansa osana yritysta, kun hanen padomaansa sijoitetaan samoihin koh-
teisiin, mihin LahiTapiola itsekin sijoittaa. Vakuutusten kohdalla téllaisia jatkuvia vuorovaikutusti-

lanteita ei paase niin helposti syntymaan.
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Néaen kuitenkin, ettd LahiTapiolalla on hyvat evaat menestya entista tunnetumpana varainhoitaja
seka saastamisen ja sijoittamisen palveluiden tarjoajana, jos asiakkaat saataisiin entista tietoisem-
miksi yrityksen tarjoamista sijoituspalveluista. Tama vaatii ensisijaisesti markkinointiin panosta-
mista. LahiTapiolalla on tutkitustikin hyvan maineensa lisaksi uskollinen vakuutuspuolen asiakas-
kunta, josta on kaytettavissa viela paljon hyvaa myyntipotentiaalia sijoituspuoltakin ajatellen. Lahi-
Tapiolan sijoitusneuvonta on kuitenkin ilmaista, mika voisi saada hyvin myos nuoret ja opiskelijat
kiinnostuneemmaksi sijoittamisesta ja saastamisesta. Vaikkei tallaisilla asiakkailla valttamatta oli-
sikaan niin paljoa sijoitettavaa niin pohdiskellessani tulin siihen lopputulokseen, etta esimerkiksi
pienituloinen kuukausisaastaja voi vuosien mittaan sijoittaa yhta paljon rahaa, kuin joku toinen asia-
kas sijoittaisi kerralla. Mielestani sijoitusasiakkuuksia kannattaisi ajatella my6s tata kautta. Samalla
sijoituspalveluista saatavat keskittdmisedut voivat sitouttaa asiakkaita keskittdmaan myos heidan

vakuutuksensa LahiTapiolaan.

Opinnaytetyoni paatyttya pohdin myos sita, voisiko tutkimustyoni avata mahdollisesti jollekin toi-
selle opiskelijalle jatkotutkimusaiheen siita, miten LahiTapiola voisi markkinoida paremmin sen tar-
joamia sijoituspalveluita. Mielestani tata kannattaisi tutkia enemman. Tama auttaisi tutkijaa ymmar-
tamaan markkinoinnin tehokkuuden merkityksen, kun tavoitteena on parantaa yrityksen yhden ela-
manturvan osa-alueen, eli talouden nakyvyytta potentiaalisten sijoitusasiakkaiden keskuudessa.
Voin myos itse todeta, etta tasta opinnaytetydsta oli minulle paljon hyotya ja tama opetti minua
ymmartamaan paremmin asiakkaan ostoprosessin kokonaisuutta seka millainen vaikutus esimer-
kiksi pitkaaikaisella asiakkuudella on asiakkaan lopulliseen ostopaatokseen. Toisena aiheena voi-
taisiin mahdollisesti tutkia sita, ovatko LahiTapiolan sijoituspuolen asiakkaat pysyvampia asiakkaita
myos vakuutuspuolella. Itse ainakin uskon siihen, etta he ovat pysyvampia asiakkaita, mutta tama

olisi mielenkiintoista nahda myos tutkimustulosten valossa.

Toivottavasti taman tyon pohjalta LahiTapiola ymmartaa panostaa sijoituspalveluidensa nakyvyy-
teen tulevassa eldmanturvastrategiassaan. Toivon my0s, etta se ottaa kehitysehdotuksista nous-
seet asiat ylos, koska naihin tarttumalla se voi parantaa sijoituspuolen toimintaansa entisestaan.
Kuten tutkimustuloksetkin sen kertoivat niin LahiTapiolan sijoitusneuvonta ja siihen kuuluvat palve-
lut ovat kylla kunnossa, mutta niiden olemassaolo on viela osalle asiakkaista tuntematon kasite.
Menestyminen on ollut jo nyt hyvaa, mutta tarttumalla oikeisiin palasiin on LahiTapiolalla mahdolli-

suus saavuttaa vielakin suurempi menestys kovamaineisella finanssialalla.
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HAASTATTELUKYSYMYKSET LIITE 1

1. Mika/mitka tekijat saavat sinut saastamaan tai sijoittamaan?

2. Mitka asiat mietityttavat sinua saastamisessa tai sijoittamisessa?

3. Mista etsit tietoa saastamisen tai sijoittamisen palveluista?

4. Miten vertailet eri palveluntarjoajia ja heidan tarjoamiaan saastamisen ja sijoittamisen pal-

veluita?

5. Mita kautta sait kuulla LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluista?

- Tiesitkd ennen tata, etta LahiTapiolasta |0ytyy saastamisen tai sijoittamisen palve-

[uita?

6. Oletko hankkinut LahiTapiolasta saastamisen tai sijoittamisen palveluita?

- Jos olet, kertoisitko mitka asiat vaikuttivat paatokseesi hankkia kyseinen palvelu juuri

LahiTapiolasta.

- Jos et, kertoisitko mitka asiat vaikuttivat kielteiseen paatokseesi.

7. Tuleeko sinulle mieleen kehitysehdotuksia LahiTapiolan saastamisen tai sijoittamisen pal-

veluihin seka sijoitusneuvontaan liittyen?

63



ESIMERKKI LITTEROIDUSTA HAASTATTELUSTA LIITE 2

1. Mika/mitka tekijat saavat sinut saastamaan tai sijoittamaan?

"Ensisijaisesti varmaan joku tulevaisuuteen liittyva haave tai unelma. Taloudellinen tur-
vallisuus seka pahan paivan varalle saastaminen ovat myos eraanlaisia motiiveja.”

2. Mitka asiat mietityttavat sinua saastamisessa tai sijoittamisessa?

"Minua mietityttavat markkinoiden vaihtelut ja naita koskevat suhdanteet.”

3. Mista etsit tietoa sadstamisen tai sijoittamisen palveluista?

"En varsinaisesti ole etsinyt tietoa mistaan. Lahinna tuttavapiirissa olemme keskustelleet
naista palveluista ja olen kuunnellut heidan esimerkkejaan.”

4. Miten vertailet eri palveluntarjoajia ja heidan tarjoamiaan saastamisen ja sijoittami-

sen palveluita?

”"Minulla on ensinnakin tosi suppeat tiedot markkinoilla olevista palveluista. Olen vertaillut

jonkin verran oman pankkini ja vakuutusyhtioni palveluita keskenaan.”

5. Mita kautta sait kuulla LahiTapiolan saastamisen ja sijoittamisen palveluista?

”LahiTapiolasta oltiin minuun puhelimitse yhteydessa.”
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- Tiesitko ennen tata, ettd LahiTapiolasta loytyy sadastamisen tai sijoittamisen pal-

veluita?

"En tiennyt.”

6. Oletko hankkinut LahiTapiolasta sadastamisen tai sijoittamisen palveluita?

- Jos olet, kertoisitko mitka asiat vaikuttivat paatokseesi hankkia kyseinen pal-

velu juuri LahiTapiolasta.

"Ensisijainen iso vihrea plussa oli se, etta kuulin sijoitusneuvojalta, etta Tapiola on
palkittu Suomessa parhaaksi sijoituspalveluiden tarjoajaksi. Toinen plussa oli se, etta
sijoitusneuvonta oli hyvin esityksen mukainen ja tulin vakuuttuneeksi siité, kun Lahi-
Tapiolasta l0ytyi juuri minulle sopivimmat sijoitusvaihtoehdot. Kolmanneksi nostan
esille sijoitusneuvojan erittain ystavallisen asiakaspalvelun. Ei ollut sellaista tuputta-
mista. Minulla on sellaisesta hieman kokemusta pankin kautta.”

- Jos et, kertoisitko mitka asiat vaikuttivat kielteiseen paatokseesi.

7. Tuleeko sinulle mieleen kehitysehdotuksia LahiTapiolan saastamisen tai sijoittami-

sen palveluihin seka sijoitusneuvontaan liittyen?

"Tama palvelu on minulle viela niin uusi juttu, ettei varmaankaan tule viela mieleen. Jos
parin vuoden paasta kysyt niin varmaan sitten on jokin ajatus syntynyt.”
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