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Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd hyotylaskurin kdytdn vakiinnuttamiseen liittyvia
tekijoita Pankki X:n asiakaspalvelupisteissa. Tyossa tutkitaan Pankki X:n asiakaspalvelupisteille
kehittdman myyntitydn tueksi suunnitellun hintavertailutydkalun kayttoa.

Tutkimuksen teoreettinen osuus pohjautuu yritysten sisdisten kehitysprojektien kayttéonotto-
vaiheeseen ja kehitysprojektin tuloksen kaytdn vakiinnuttamiseen. Tutkimuksessa tarkastellaan,
miten kayttdja kokee hyodtylaskurin kaytdén ja millaisissa tilanteissa sen kayttd koetaan
hyddylliseksi.

Tama opinnaytetyd on case-tutkimus ja tutkimusmenetelmana on kvalitatiivinen tapaustutkimus
kvantitatiivisen tutkimuksen keinoin. Tutkimus toteutetaan survey-kyselyn muodossa S-Ryhman
oman Aitiopaikka-tydkalun kautta. Tutkimuksen kohteena on 39 Turun Osuuskaupassa ja
Osuuskauppa Hameenmaalla tydskentelevaa henkiloa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan paatella, ettd hyodtylaskurista on huomattavaa apua
tavoitteiden saavuttamisessa. Hyotylaskurin kayttajat kokevat sen hyddyllisend tydkaluna.
Tutkimustulosten myo6ta esitetdan kehitysehdotuksia, jotka edesauttavat hyodtylaskurin kayton
vakiinnuttamista.
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ESTABLISH THE BENEFIT CALCULATOR AT
CUSTOMER SERVICE POINTS

- Case: Bank X

The purpose of this thesis is to find out the factors how to establish the use of the benefit calculator
at Bank X customer service points. This thesis studies the use of a price comparison tool designed
to support the sales work developed by Bank X.

The theoretical part of the research is based on the introduction phase of the company’s internal
development projects and to establish the use of the results of a development project. The study
focuses on how the user experiences the use of the benefit calculator and in what kind of
situations the use of the benefit calculator is considered useful.

This thesis is a case study and the research method is a qualitative case study by means of
quantitative research. The research will be carried out in the form of a survey via the Aitiopaikka-
tool by S-Ryhma. The research focuses on 39 people working in Turun Osuuskauppa and
Osuuskauppa Hameenmaa.

Based on the results of the research, it can be concluded that the benefit calculator provides
considerable assistance in achieving the goal. Users of the benefit calculator experiences it as a
useful tool. The results of the research show development suggestions that will help establish the
use of the benefit calculator.
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1 JOHDANTO

Kehitysprojektilla saatavan hyddyn kannalta on tarkeaa, ettd pidetaan kiinni sovituista
menetelmista, jotta vanhoihin toimintapahoihin ei palata. Niihin palaamisen kiusaus on
suuri, joten ei riita, ettd menestykselliselld kehitysprojektilla tuotetaan uusi tydkalu, vaan
on myds varmistettava, etta uusi tydkalu pysyy kaytdssa. Vakiinnuttamisessa onkin kyse
ennen kaikkea arkipaivaistymisesta. Vakiinnuttaminen kaynnistyy toistojen avulla, mutta
pelkastaan mekaaniset toistot eivat riitd, vaan aidosta vakiintumisesta voidaan puhua

vasta silloin, kun kayttaja tunnistaa uuden tyokalun tuoman hyddyn tydlleen.

Taman opinnayteyon tarkoituksena on selvittaa hyotylaskurin kayton vakiinnuttamiseen
littyvia tekijoitd Pankki X:n asiakaspalvelupisteissd. Opinnayteydn aiheena on Pankki
X:n kehittdma asiakaspalvelupisteille myyntityon tueksi suunniteltu hintavertailutytkalu
ja sen kayton tutkiminen. Idea tyon tekemiseen tuli Pankki X:ssa suorittamani tyoharjoit-

telun kautta.

Opinnayteyon teoreettinen viitekehys pohjautuu yritysten sisdisten kehitysprojektien
kayttoonotto-vaiheeseen seka kehitysprojektin tuloksen kayton vakiinnuttamiseen. Tyon
teoreettinen osuus tukee tyon empiirista osuutta, joka kasittelee hyotylaskurin kayton
vakiinnuttamista jarruttavia tekijoita ja jossa selvitetaan, miten hyotylaskurin kayttoéa voi-
daan edistda. Tutkimusongelmana tassa tydssa on selvittaa, miten kayttaja kokee hyo-

tylaskurin kayton ja millaisissa tilanteissa sen kaytté koetaan hyddyllisena.

Tama opinnaytetyd on case-tutkimus eli kvalitatiivinen tapaustutkimus, mutta tutkimus-
tuloksia kerataan kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmilla. Tutkimustapana
kaytetdan survey-kyselya, jonka avulla saadaan laaja tutkimusaineisto. Tutkimus toteu-
tettiin nettikyselyna S-Ryhman oman Aitiopaikka-tydkalun kautta. Tutkimuksen kohteeksi
valikoitui Turun Osuuskaupassa ja Osuuskauppa Hameenmaan Pankki X:n asiakaspal-
velupisteissa tyoskentelevat henkilot. Kysely Iahetettiin yhteensa 135 henkildlle, joista

vain 39 henkild6a vastasi kyselyyn.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Milla Mannermetsa



7
2 KEHITYSPROJEKTIN TULOKSEN KAYTTOONOTTO

JA KAYTON VAKIINNUTTAMINEN

Suomen kielen projekti-sana on peraisin latinasta ja tarkoittaa suunnitelmaa tai ehdo-
tusta. Silfverbergin (2007, 21) mukaan projekti on tavoitteiltaan selkeasti maaritelty ja
aikataulutettu tehtavakokonaisuus, jonka toteuttamisesta vastaa sitd varten perustettu
organisaatio etukateen maariteltyjen resurssien avulla. Rissanen (2002, 14) korostaa
projektin olevan harkittu ja suunniteltu hanke, jolla on oma projektiorganisaatio ja joka
pyrkii maarattyyn tavoitteeseen. Kettunen (2003, 16) puolestaan painottaa ainutlaatui-
suuden olevan tarkein projektia maaritteleva seikka, jolloin projekti nahdaan kehitys-
hankkeena, joka siséltad omat erityispiirteensa ja poikkeaa siten toisista vastaavista ke-

hityshankkeista.
2.1 Yleista projekteista

Projektinhallinnalla tarkoitetaan projektin tavoitteiden ja paamaaran saavuttamiseen tah-
taavien johtamistapojen soveltamista (Artto ym. 2006, 35). Projektimaisesti organisoitu
toiminta lisdantyy monilla aloilla, jolloin projektinhallinnan tarve korostuu yha enemman
organisaatioiden arjessa. Projektimuotoinen tyétapa tuo mukanaan monia etuja: tyota-
pana se on tehokas seka tavoitteellinen ja projektien avulla voidaan parantaa toiminnan
ohjattavuutta ja mitattavuutta. Projektimuotoisesti tehtava tyo on innovatiivisempaa, tuot-

tavampaa ja paremmin johdettavaa. (Rissanen 2002, 14, 24; Mantyneva 2016, 11.)

Yritysmaailmassa kilpailu ja asiakkaat tuovat haasteita tyoyhteis66n, jolloin on valttama-
tontd maaritella selkeat, yhteiset tavoitteet ja toimia niiden hyvaksi. Projekti toimintata-
pana ja tydbmuotona pakottaa tavoitteiden kirjaamiseen. Yksi syy projektitoiminnan li-
saantymiseen on projektien tulossuuntautuneisuus. Tama helpottaa asioiden priorisoin-
tia. Kun projektiorganisaatiolla on yhteisia tavoitteita, niita tukeva paatdéksenteko on hel-
pompaa. Monet projektit jatkuvatkin maaraajan jalkeen entisena tai uutena projektina tai
jopa organisaation pysyvana toimintamuotona. (Rissanen 2002, 14, 24; Mantyneva
2016, 11.)
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2.2 Yritysten sisaiset kehitysprojektit

Sanotaan, etta yritykset eivat kehity ilman kehittdmista. Yritykset kylld muuttuvat ympa-
ristdn, yhteiskunnan, kilpailutilanteen ja ihmisten muuttuessa ilman aktiivista kehitys-
tydéta, mutta tallaisella muutoksella ei ole selkeda suuntaa tai paamaaraa. Suunnitelmal-
lisella muutoksella tarkoitetaan nakemysta organisaatioiden hallitusta kehittymisesta.
Parhaimmillaan ja tehokkaimmillaan suunnitelmallinen muutos on tavoitteellista ja pro-
jektinomaista. Organisaatioiden toimintaa pitda kehittda jatkuvasti, ja todellisiin kehitys-
haasteisiin on vastattava selkeasti maaritellyilla ja rajatuilla kehitysprojekteilla. (Lanning
ym. 1999, 15.)

Tassa opinnaytetydssa kasiteltava hyotylaskuri on yksi esimerkki yrityksen sisaisen ke-
hitysprojektin tuloksesta. Yritysten sisadiset kehitysprojektit 1ahtevat yleensa liikkeelle
muutostarpeesta, kehitysideasta tai johdon antamasta toimeksiannosta. Tavoitteena on
kehittda yrityksen toimintaa sisaisesti tai ulkoisesti seka tehostaa yrityksen toimintoja.
Erilaisia kehittdmisprojekteja ovat esimerkiksi organisaation uudistaminen, tietojarjestel-
mien kehittaminen ja kayttdonotto, toiminnan jarkeistaminen, laajan koulutuksen valmis-
telu ja toteutus seka uusien tydtapojen ja valineiden kayttéonotto. (Kettunen 2003, 17;
Pelin 2011, 33.)

Sisaisissa kehitysprojekteissa pyritdan tiedon soveltamiseen uusien tuotteiden, palvelui-
den, ratkaisujen, kyvykkyyksien tai toiminnallisuuden luomiseksi tai vanhojen paranta-
miseksi. Kehitysprojekteissa tulosodotukset pystytdan maarittdmaan melko hyvin, jolloin
projekti voi johtaa uuden liiketoiminnan tai tuotteen syntyyn, vanhan paranteluun tai
myos karsintaan. Kehitysprojektit tuottavatkin myodnteisia ja tavoiteltuja muutoksia kehi-
tettavalle toiminnalle ja organisaatiolle. Sisaiset kehitysprojektit vaativat investointia asi-
aan, jonka hydtyja, tuloksia ja kustannuksia on vaikea ennakoida. Tama ei kuitenkaan
tarkoita sita, etta projekteille tyypillisesta tavoitteellisuudesta ja suunnitelmallisuudesta
kannattaisi tinkia. Oikeisiin asioihin keskittyminen ja tehokkaiden toimintatapojen sovel-
taminen ovat kehitystyyppisen toiminnan menestystekijoita. (Artto ym. 2006, 24; Manty-
neva 2016, 11-12.)
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2.3 Muutostarve kehitysprojektin taustalla

Kehitysprojektin taustalla on yleensa tarve kehittda ja tehostaa toimintaa. Kehitysprojek-
teihin ryhdytaan, kun nykyinen suorituskyky ja toimintapa eivat vastaa ympariston ja kil-
pailutilanteen vaatimuksia. Yrityksessd muutostarpeen voi aiheuttaa esimerkiksi uuden
jarjestelman kayttoonotto, kuten tdman opinnaytetyon pohjana olevassa case-tutkimuk-
sessa vanhan tyokalun korvaaminen uudella tyokalulla. Muutokset ovat valttamattomia,
jotta organisaatiot pysyvat liikkeessa ja sailyttavat kilpailukykynsa. (Ilmarinen 2016; Lan-
ning ym. 1999, 32.)

Muutostarve on tarked tekija projektin alkuvaiheessa. Kehitysprojektien onnistuminen
riippuu kehitettdvan organisaation tahdosta muuttua ja kehittya. Muutostarpeen olemas-
saolo ei pelkastaan riita, vaan se tulee myds tunnistaa ja sisaistaa. Uusien toimintatapo-
jen kaytannon toteutuksesta vastaavien ihmisten tulee ymmartdd muutostarve seka
muutoksen mukanaan tuomat edut ja mahdollisuudet. Ongelmaksi saattaa muodostua
usein muutostarpeen nakyvien merkkien tulkitseminen ja muutosvastarinta, jota kasitel-

l&&n mydhemmin lisda. (Lanning ym. 1999, 33.)

Muutostarve syntyy, kun organisaation nykytila ja toimintatavat eivat johda sita haluttuun
suuntaan. Muutostarpeen maarittamisen edellytyksena on tieto siitd, millainen organi-
saatio haluaa olla tulevaisuudessa: millaiseen markkina-asemaan pyritdan tai millaista
taloudellista tulosta tavoitellaan. Muutostarpeen perimmaisen kysymyksen tulisi olla aina
raha. Jos tarpeen perustelussa ei keskityta rahaan, organisaation olemassaolon tarkeim-
paan edellytykseen, ajaudutaan helposti kehitysprojekteihin, jotka eivat ratkaise yrityk-

sen ongelmia tai tuota yritykselle arvoa. (Lanning ym. 1999, 33.)

Muutostarvetta tutkittaessa yrityksen toimintaa on katsottava etaalta. Minkalaiset mark-
kinat ovat, mitka tekijat luovat kilpailukykya tai miten asiakaskayttaytyminen on muuttu-
massa? Muutostarpeen kannalta on tarkeda havaita todelliset ongelmat ja niiden syyt
sekd organisaation tarkeimmat kilpailutekijat. Muutostarve on hyva tulkita riittdvan laa-
jasti, ettei sorruta “ellei se ole rikki, miksi korjata sitd”-ajatteluun. Vaikka ongelmia ei no-
pealla vilkaisulla kyetakaan havaitsemaan, kehittdmiseen voi silti olla tarvetta. (Lanning
ym. 1999, 33-37.)
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2.4 Kehitysprojektin tuloksen kayttéonotto

Kayttoonottoprojekti on projekti, jossa uusi tyokalu ja sita tukevat prosessit suunnitellaan,
toteutetaan ja otetaan kayttéon organisaatiossa (Oksanen 2010, 23). Kayttdonotolla
puolestaan tarkoitetaan kayttdonottoprojektin vaihetta, jossa valmis ja testaukset hyvak-
sytysti lapaissyt tydkalu otetaan kayttdon organisaatiossa. Uusien tietoteknologialla tu-
ettujen tyotapojen- ja menetelmien kayttoonotto vaatii usein vuorovaikutteista ammatti-
laisten osallistumista uudistuksen suunnitteluun, paatdksentekoon, koulutukseen, tes-
taamiseen, kaytettavyyden arviointiin ja varsinaiseen kayttdonottoon. Uudistuksen hy-
vaksymisen jalkeen se on otettavissa osaksi palveluprosesseja. Kayttoonoton tehtavana
on lunastaa projektille asetetut tavoitteet seka mahdollistaa ja toteuttaa projektin aikana
suunnitellut muutokset. (Oksanen 2010, 253.)

Tassa opinnaytetydssa kayttoonotolla tarkoitetaan jatkokehitysprojektissa syntyneen
tyokalun kayttdonottovaihetta. Jatkokehitysprojektissa lisatdan joko toiminnallisuutta tai
kayttajia jo olemassa olevaan jarjestelmaan, tai muutetaan olemassa olevaa toiminnalli-
suutta. Jatkokehitysprojekteihin ei aina suhtauduta riittavalla vakavuudella, silla organi-
saatiot olettavat, ettd uudet toiminnot tai kayttajat itsestaan mukautuvat olemassa ole-
vaan kayttotapaan. Tasta syysta uuden tydkalun kaytdn vakiinnuttaminen voi olla haas-
tavaa. (Oksanen 2010, 43)

2.4.1 Onnistunut kayttdonotto

Kayttoonottojen epaonnistumisista on kirjoitettu paljon artikkeleita, mutta harvoin teks-
teissa pohditaan onnistumisten syita ja taustoja. Kayttdonottojen menestystekijat ovatkin
usein mielipiteiden ja yleisten johtamisoppien kuin aitojen tutkimustulosten varassa. Vah-

voja mielipiteité on siis paljon, mutta tutkimustuloksia niukasti. (Oksanen 2010, 47.)

Oksasen (2010. 29) mukaan kayttéonottoa voidaan pitda onnistuneena, jos kaksi vuotta

kehitysprojektin paattymisen jalkeen seuraavat kriteerit toteutuvat:

1. Vahintdan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa tyokalua sdanndllisesti.
2. Tyodkalu on olennainen osa organisaation toimintaa: kayttajaorganisaatio on riip-
puvainen tyOkalusta, eli tyOkalu tuottaa liiketoiminnan johtamisessa tarvittavaa

tietoa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Milla Mannermetsa
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Ensimmaisen kriteerin onnistuminen on mittavissa selkeasti. Parhaimmassa tapauk-
sessa tyokalun kayttd on saattanut kasvaa alkuperaisesta arviosta. Toisen kriteerin koh-
dalla ty6kalun poistaminen kaytdsta hankaloittaisi kayttdjaorganisaation tyéta. (Oksanen
2010, 29.)

Oksasen (2010, 30) mukaan voidaan todeta, ettd kaikki onnistuneet kayttéonotot tuntu-
vat olevan erinomaisen ja tuloksellisen johtamisen tulosta, ja epdonnistumisissa syyt
ovat jossain muualla kuin omassa tekemisessa. Ehka epaonnistuneiden kayttéonottojen
osalta niihin liittyva muutos onkin jaanyt johtamatta, ja lopputulos on paatynyt tilastoihin.
Kayttéonoton onnistuminen edellyttda vahvaa johtajuutta ja maaratietoisia toimenpiteita.
Uuden tyokalun haltuunotto ei ole mahdollista, jos sita tukevat toimintatavat ja jarjestel-

mat eivat ole kunnossa. (Oksanen 2010, 30.)

Motivoinnilla on myds suuri vaikutus kayttoonoton onnistumiseen. Motivoinnissa on ky-
symys siitd, miten saada ihmiset innostumaan projektista ja tarttumaan tehtaviin, joita
projekti heilta vaatii. Motivoinnista puhuessa voidaan myos tarkoittaa asioita, jotka pita-
vat ylla innostusta ja saavat heidat jatkamaan eteenpain vastoinkaymisista huolimatta.
(Lanning ym. 1999, 156.)

Motivaation tarkeimmiksi tekijoiksi nousevat ehdottomasti yksiloon liittyvat tekijat: esi-
merkiksi mita mina hyddyn, mika minun roolini muutoksessa on ja mitka minun tehtavani
tulevaisuudessa ovat? Myds vanha kunnon keppi ja porkkana-taktiikka toimivat motivoin-
nissa. Palkkioiden merkitys kannusteena kohti toivottua kayttaytymista on suuri. Ulkois-
ten palkkioiden lisdksi on olemassa niin sattuja sisaisia palkkioita, kuten onnistumisen
iloa, joka tekee tydsta huomattavasti mielekkdampaa, jos tyonteko ja paivittaiset saavu-
tukset koetaan palkitseviksi. Projekteissa tulisikin hyodyntaa sisaisten palkkioiden moti-
voivaa vaikutusta ulkoisten palkkioiden sijaan, silla pelkastaan ulkoisilla palkkioilla voi
olla vaikea saavuttaa koko projektin ajan kestavaa motivaatiota. (Lanning ym. 1999, 158-
162.)

2.4.2 Kayttoonoton haasteet

Syitad kayttdonoton epaonnistumiselle voi olla monia ja niihin varautuminen hankalaa.
Jotta kayttdonotto onnistuu, tulee kayttajien sitoutua kehitysprojektin tuotoksen kayttoon.

Projektipaallikdn tehtavana on viestia selkeasti kaikille projektiin kuuluville heidan roolis-
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taan kayttoonotossa. Riittdmaton viestinta projektiryhman ja projektin tuotoksen kaytta-
jien kesken voi jarruttaa kayttoonottoa. Kayttédnoton onnistuminen vaatii organisaation
johtoon kuuluvien kiinnostusta kayttdonoton menestyksellisesta toteuttamisesta. Myos
selkean tavoitteen puute voi jarruttaa menestyksekasta kayttdonottoa. Taman takia ta-

voitteiden maarittdminen on tarkeaa. (Mantyneva 2016, 149-150.)

Olipa kyse pienesta tai suuresta muutoksesta, se noudattaa tietynlaisia lainalaisuuksia.
Muutos aiheuttaa epavarmuutta, epaselvyyksia seka huhuja, jotka voivat uhata tydmoti-

vaatiota ja tydtehokkuutta (Ilmarinen 2016).

Yksi yleisimmista kayttdonoton haasteista on kuitenkin muutosvastarinta. Syitd muutos-

vastarinnalle voi olla monia:

1. Vakauden kaipuu. Muutos aiheuttaa epavakautta, mika laukaisee usein vaisto-
maisen vastustusreaktion.

2. Tottumukset. Tutusta ja turvallisesta ei haluta luopua.

Tuntemattoman pelko. Se johtuu tiedon puutteesta ja siitd seuraavasta epavar-
muudesta.

4. Muutoksen tarvetta ei olla ymmérretty. Muutostarve liittyy usein yrityksen toimin-
nan ja ympariston asettamien vaatimusten valiseen ristiriitaan, jolloin ympariston
asettamien vaatimusten muuttuminen voi johtua esimerkiksi kilpailijan toimin-
nasta.

5. Pelko kykeneméttémyydesté oppia uutta ja epdonnistumisen pelko.

6. Muutoksen ei néhdé tuottavan mitédén etuja. Jos tyontekija ei nde tarvetta oman
toimintansa muuttamiseen, ei han mydskaan aktiivisesti tuo muutokseen johta-

vaa toimintaa.

Muutosvastarinta voi ilmeta monella eri tavalla. Se voi purkautua aktiivisena ja danek-
kdana vastustamisena, passiivisuutena tai sdantdjen rikkomisena. Yhdistava tekija on
suunnitellun muutoksen vastustaminen. Muutosvastarinnan aiheuttajat on tunnistettava
ja pyrittdva kumoamaan motivoivilla tekijoilla. Muutokseen liittyvien johtajien on hyva
muistaa, etta muutosvastarinta ei ole luonnotonta tai asiaankuulumatonta, vaan inhimil-

listd ja luonnollista toimintaa. (Lanning 1996, 30-31, 42-43.)

Myds motivaation puute voi jarruttaa kayttdonottoa. Ero hyvin ja huonosti motivoitunei-
den tydntekijoiden suorituskyvyssa on huomattava. Yksi parhaita motivoinnin ja kiinnos-
tuksen yllapidon keinoja onkin jo aikaisemmin kasitelty henkildéstén osallistaminen. Sen

avulla saadaan usein my6s muutoksen vastustajat mukaan. (Lanning ym. 1999, 156.)
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2.5 Kehitysprojektin tuloksen kaytdn vakiinnuttaminen

Kehitysprojektilla saatavan hyddyn kannalta on erittain tarkeaa pitaa kiinni sovituista me-
netelmista ja rutiineista projektin paatoksenkin jalkeen, ettei vanhoihin tehottomiin me-
nettelyihin palata. Uudet toimintatavat ja niihin johtavat muutokset eivat ole helppoja, silla
vanhoihin rutiineihin palaamisen kiusaus on suuri. Siksi ei riita, ettd menestyksellisella
kehitysprojektilla otetaan kayttoon uusi toimintatapa, vaan on varmistettava, ettd uusi
toimintatapa myos pysyy kaytdssa. Vakiinnuttamisessa onkin kyse ennen kaikkea arki-

paivaistymisesta. (Lanning ym. 1999, 296.)

Yksi yleisimmista vanhoihin toimintatapoihin paluun syistd on ihmisten luontainen halu
pysya tutussa ja turvallisessa. Vanhat toimintatavat ovat syopyneet niin syvalle selkayti-
meen, ettei niistd poisoppiminen tapahdu itsestdan. Siksi tarvitaan usein erilaisia uutta
toimintatapaa tukevia teknisia ja fyysisia ratkaisuja sekd muutoksia paivittaisessa toimin-

nassa. (Lanning ym. 1999, 297.)

Yksilotasolla kayttdonottoon liittyva muutos nékyy uusina toimintatapoina ja tyvalineina.
Uuden tydvalineen ensimmaisella ja toisella kayttokerralla ei voida vield puhua muutok-
sesta, silla kayttaja vasta opettelee uutta toimintatapaa. Tuhannen kayttokerran jalkeen
tekeminen on jo taysin rutiinia, eika kayttajan tarvitse miettia asiaa erikseen. Yksilotasolla
vakiinnuttaminen kaynnistyy siis toistojen avulla. Pelkdstaan mekaaniset toistot eivat kui-
tenkin viela tarkoita uuden toimintatavan juurtuneen kiintedksi osaksi tyoprosessia. Ai-
dosta vakiintumisesta voidaan puhua vasta silloin, kuin kayttdja tunnistaa uuden tydka-
lun tuoman hyédyn omalle tydlleen. Hyoty lisda usein tehokkuutta, kun kayttaja huomaa
saavansa aikaan enemman asioita kuin samassa ajassa aikaisemmin. Hyotynakokul-
maan liittyy usein my®0s riippuvuus, eli kayttaja ei todennakoisesti halua luopua uudesta

tyévalineestd, joka tuottaa hanelle hydtya. (Oksanen 2010, 290.)

Organisaatiotasolla muutos vakiintuu harvoin itsestaan. Siihen vaaditaan usein tietoisia
ponnisteluja, joissa paavastuullisina ovat johto ja esimiehet. Heilld on kaksi tehtavaa:
muutoksen arkipaivaistaminen ja esimerkin nayttaminen. Pelkkd puhuminen sitoutumi-
sesta uuden tyokalun kayttodn ei riitd, vaan on myos itse sitouduttava. (Oksanen 2010,
291.)

On tyypillista, ettd vakiinnuttamiseen ei kiinniteta riittavasti huomiota. Tama on ymmar-
rettavaa, silla projektin onnistuminen nakyy viimekadessa vasta projektin paattymista

seuraavina kuukausina. Jos projektin jalkeen palataan vanhoihin menetelmiin tai uusia
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toimintatapoja ei noudateta, on projekti ollut turhaa tyéta ja ajan tuhlausta. (Lanning ym.
1999, 296-297.)

Kun uudesta tydkalusta tulee luonteva osa organisaation arkea ja rutiineja, on se samalla
myds luonteva osa organisaatiota (Oksanen 2010, 285). Taman opinnaytetydn case-
tutkimuksessa tutkitaankin syita, miksi uuden tyokalun kayttéonotto on ollut vaikeaa ja

sen vakiinnuttaminen ongelmallista.

2.5.1 Vakiinnuttamisen keinot

Innokas kehitys ei pelkastaan riita jatkuvaan kehittdmiseen ja toiminnan pysyvaan muu-
tokseen, ellei uusi toimintatapa saa tukea ymparilla olevilta rakenteilta. Esimerkiksi ra-
portointi- ja kdskysuhteet, organisaation rakenne, tiedonkulku, seka hierarkian ja byro-
kratian maara voivat estaa uusien toimintatapojen kehittymista tehokkaiksi rutiineiksi.
Olennaista on, ettd organisaatio tukee monipuolisesti uutta toimintatapaa. (Lanning ym.
1999, 298.)

Varsinaisia vakiinnuttamisen keinoja ovat esimerkiksi:

1. Fyysiset, jarjestelma- ja organisaatiomuutokset
2. Mittaus ja palkitseminen

3. Johtamistavat ja esimiehen toiminta

Esimerkiksi organisaation, viestintajarjestelmien tai fyysisten toimintatilojen muuttami-
nen niin, ettd vanhat toimintatavat ovat mahdottomia, on tehokas tapa edesauttaa uusien
menetelmien vakiinnuttamista. Vanhat tilat on saatettu suunnitella palvelemaan aivan
erityyppista toimintaa kuin mihin kehitysprojektilla pyritdan. Fyysisien tilaratkaisujen
avulla voidaan kannustaa tai jopa pakottaa tydntekijat toimimaan halutulla tavalla. (Lan-
ning ym. 1999, 298-299.)

Uusien tyokalujen kayttoonotto on haastavaa ja aikaa vievaa kehittdmista, mutta se tar-
joaa myds mahdollisuuksia uusien toimintatapojen pysyvyyden varmistamiseksi. Vastuu-
ja valtamaaritykset ovat usein henkildstolle arkoja aiheita, mutta muutokset niissa ovat
kuitenkin valttamattomia, silla vastuualueiden tulisi muotoutua kehitystavoitteita tuke-
viksi. Yksittdinen organisaation osa ei pysty muuttumaan, ellei ympariston toiminnassa
tapahdu oleellisia muutoksia. Kehitys on ulotettava riittavan laajalle organisaatioon, jotta

uudella toimintatavalla on mahdollisuus sailya. (Lanning ym. 1999, 299-300.)
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Jos kehityksesta halutaan pysyvaa, on mittaaminen ja palkitseminen erittain keskeisessa
asemassa. Tyontekijoiden on vaikea uudistaa toimintatapojaan, jos heita palkitaan edel-
leenkin vanhoista menettelyistd. Asia voidaan kdaantaa myos toisinpain: jos mittaus- ja
palkitsemisperusteita muutetaan projektin tavoitteita tukeviksi, toimintatavat muuttuvat
sen mukana. Talldin mittaaminen ja palkitseminen eivat pelkdstaadn kannusta parempiin

suorituksiin vaan ohjaavat myds kehitysta oikeille raiteille. (Lanning ym. 1999, 300.)

Oikea mittaaminen ja palkitseminen ohjaavat toimintaa ja korjaavat sita jatkuvasti muut-
tuvan ympariston mukaan. Mittaamisen ja palkitsemisen ohjaavaa vaikutusta ei pida ali-
arvioida, silla henkilosto nékee palkitsemisen johdon valineena kertoa, mita henkilostolta
odotetaan. Organisaation kehittdminen tarkoittaa usein sita, ettd vanhat mittarit eivat
enaa ohjaa toimintaa haluttuun suuntaan, jolloin mittareista johdettu palkitseminenkaan
ei siten kannusta kehitysprojektilla tavoiteltavaan toimintatapaan. Kehityksen yhtey-
dessa tyontekijoiden toimintaan kohdistuvien mittareiden ja palkitsemisjarjestelmien on
pakko muuttua. Oikein kohdistuvat mittarit ja palkitseminen tukevat tehokkaasti uudessa

toimintatavassa pysymista. (Lanning ym. 1999, 300-301.)

Jarjestelmamuutosten lisaksi kaytannon rutiinien muuttamiseksi tarvitaan yleensa muu-
tosta johtamisessa seka uuteen toimintatapaan kannustamisessa. Kaytannon rutiinien ja
toimintatapojen muuttaminen on usein kaikkein vaikeinta, mutta ne saattavat olla uuden
toimintatavan tehokkuuden kannalta erittdin merkittavia. Jokapaivaisen johtamisen pie-
net vivahteet voivat huomaamatta estaa toimintatapojen kehittymisen ja vakiintumisen,
silla esimerkiksi esimiehet viestivat toiminnallaan, sanomisillaan ja sanomatta jattamisil-
I184n mika on tarkeaa, ja mika puolestaan ei ole suotavaa. On yleista, ettd paivittaisen
johtamisen merkitys tunnistetaan, mutta johtamistapojen kehittamiselle ei aseteta tavoit-
teita eikd tarjota koulutusta sen paremmin kuin konkreettisia valineita tai menetelmia-
kaan. Paivittaisella viestinnalla, kannustamisella ja tuen ilmaisulla kehitysta voidaan oh-
jata haluttuun suuntaan. Vaikka joustavuus on tarkeaa, on tilanteita, joissa tinkimaton
tavoitteisiin pyrkiminen ja sovituista asioista kiinni pitaminen on vahintaan yhta tarkeaa.
Vakiintuminen edellyttdakin usein tiettya jamakkyytta ja valvontaa. (Lanning ym. 1999,
298, 302-304.)
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2.5.2 Hyotyjen nakyminen

Vakiintumisen kannalta on sita parempi, mita aikaisemmassa vaiheessa kehitysprojektin
hyotyja alkaa tulla nakyviin. Hankalakin kayttdonottovaihe jaksetaan vieda loppuun asti,
jos edes osa saavutettavista eduista konkretisoituu jo projektin alkuvaiheessa ja samalla

uuden toimintatavan merkitys iskostuu paremmin tyontekijoiden mieliin.

Jos hyotyja ei havaita, ei uusissa toimintatavoissa jakseta pysya projektin jalkeen ja nain
ollen vakiintuminen epaonnistuu. Miksi opetella uutta, jos se ei tuo parannusta vanhaan?
Kehittamistoiminnan padmaarana on yrityksen kannattavuuden parantaminen, joten jos
muutoksilla ei ole valitonta tyota helpottavaa vaikutusta, niiden aikaansaamia muita hyo-
tyja kannattaa tuoda tiedotuksessa ja paivittaisessa johtamisessa aktiivisesti esille viela
pitkaan projektin jalkeenkin. Valvonnan ja ohjauksen tarve védhenee, kun henkildsto huo-

maa itse uusien toimintatapojen hyddyllisyyden. (Lanning ym. 1999, 298, 304.)
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3 CASE PANKKI X

Pankki X on suomalainen kauppapankki, jonka omistavat SOK-yhtyma (37.5%), S-ryh-
maan kuuluvat alueosuuskaupat (37.5%), LahiTapiola-ryhma (23.5%) seka Elo (1.5%).
Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) perusti S-Pankin vuonna 2006 korvaa-
maan Osuuskauppojen saastdkassat. Pankki X:n ovet avautuivat asiakkaille lokakuussa
2007.

Pankki X haluaa olla asiakkailleen reilu kumppani, jonka kanssa raha-asioiden hoito on
helppoa ja mutkatonta. Asiakkaita palvellaan verkossa, puhelimitse, sosiaalisen median
kanavissa seka pankin ja kaupan palvelut yhdistadvassa S-mobiilissa. Asiakaspalvelupis-
teet palvelevat aamusta iltaan, jolloin paivittaisten pankkiasioiden hoitaminen on katevaa
kauppareissun yhteydessa. Pankki X tarjoaa asiakkailleen parhaat mahdolliset palvelut
paivittaisten raha-asioiden hoitamiseen, saastamiseen ja hankintojen rahoittamiseen.
Pankki X:n toiminta perustuu samoihin arvoihin, jotka ohjaavat my6s koko S-ryhman toi-
mintaa. Pankki X:n toiminnan perustana on asiakkaiden luottamus pankkia kohtaan.

Merkiksi suomalaisuudesta Pankki X on saanut avainlippu-tunnuksen. (Pankki X 2017)

3.1 Nykytila ja kehittamistarpeet

Pankki X kehitti alkuvuodesta 2014 asiakaspalvelupisteille myyntitydn tueksi hintavertai-
lutydkalun nimeltdan "TUNKKI”, Tyokalu Uuteen Napakkaan Kartoitukseen. Vuonna
2016 jatkokehitysprojektin seurauksena TUNKKI jakautui kahdeksi eri versioksi: Pankki
X:n internet-sivuilta 16ytyvaan hyotylaskuriin, jota asiakas kayttaa itsenaisesti verkossa,
sekd TUNKKI 2.0, joka on asiakaspalvelupisteissa kaytettava myyntitilanteen tyokalu,
joka korvasi aikaisemman asiakaspalvelupisteissa kaytetyn TUNKIN. Téssa opinnayte-
tydssa hyotylaskurista puhuessa tarkoitetaan uutta asiakaspalvelupisteissa kaytettavaa
hyotylaskuria, TUNKKI 2.0.

Pankki X:n tekema hyotylaskurin jatkokehitysprojekti oli onnistunut ja tyokalu oli teknilli-
sesti valmis. Ongelmaksi muodostui kuitenkin uuden tyokalun kayttdonotto toimipai-
koissa. Monissa osuuskaupoissa tyOkalun kaytto oli vahaista, eikd hyotylaskurin kayttd

vakiintunutkaan tavoitteen mukaisesti.
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3.2 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen tavoitteet

Tama opinnaytetyd on case-tutkimus eli tapaustutkimus, jolle on tyypillista kerata yksi-
tyiskohtaista ja intensiivista tietoa yksittaisesta, tamanhetkisesta ilmiosta. Aineistoa tar-
kastellaan monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. Case-tutkimus on kvalitatiivista eli laa-
dullista tutkimusta laajempi, mutta case-tutkimus voi hyodyntdd myds maarallisen el
kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia. Selvin case-tutkimuksen piirre on
monimenetelmaisyys ja tutkimusongelman moniulottuvaisuus. (Kananen 2013, 54, 56-
57.)

Opinnaytetydn aiheena on hyo6tylaskurin kaytdén vakiinnuttaminen ja tutkimuskysymyk-
sina olikin selvittda, miten kayttdja kokee hyotylaskurin kayton ja millaisissa tilanteissa
hyotylaskurin kayttd koetaan hyodylliseksi. Tutkimustuloksien, varsinkin avoimien kysy-
myksien avulla etsittiin tekijoita, jotka jarruttavat hyotylaskurin kaytdon vakiinnuttamista,

ja pyrittiin 10ytamaan ideoita hyotylaskurin kayton vakiinnuttamisen edistamiseen.

3.3 Tutkimuksen suorittaminen

Case-tutkimuksen tutkimustavaksi valikoitui kysely, silld kyselyn etuna on mahdollisuus
kysya monia asioita ja kerata laaja tutkimusaineisto. Kysely menetelméana on tehokas,
silld se saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa. Jos kysely on suunniteltu huolellisesti,
aineistoa on helppo kasitella ja analysoida. Kyselytutkimukseen liittyy myos heikkouksia.
Esimerkiksi on melko mahdotonta varmistua siitd, miten vakavasti vastaajat ovat suh-
tautuneet tutkimukseen tai miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat olleet
vastaajien nakokulmasta. MyOs kato eli vastaamattomuus voi nousta suureksi, kuten ta-

man opinnaytetydn kyselyn kohdalla. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.)

Tutkimuksessa pyritdan valttdmaan virheiden syntymista, mutta silti tulosten luotetta-
vuus ja patevyys vaihtelevat. Tutkimuksen validiuksella tarkoitetaan kykya mitata sita,
mita on tarkoituskin mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin saadaan vas-
taukset, mutta vastaajat ovat saattaneet kasittaa kysymykset toisin kuin tutkija on ajatel-
lut. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.)

Tutkimus suoritettiin survey-kyselyn muodossa, eli samat kysymykset lahetettiin kaikille

vastaajille. Keratyn aineiston avulla pyrittiin vertailemaan, kuvailemaan seka selittamaan
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iimidta. Tutkimus toteutettiin nettikyselyna S-ryhman oman Aitiopaikka-tykalun kautta.
(Kananen 2013, 26-27., Hirsjarvi ym. 2007, 130.)

Tutkimuksen kohteeksi valikoitui Turun Osuuskaupan ja Osuuskauppa Hdmeenmaan S-
Pankin asiakaspalvelupisteissa tydskentelevat henkilét. Osuuskauppa Hameenmaalla
hyotylaskurin kayttd oli vakiintunut paremmin kuin Turun Osuuskaupassa, joten sama
kysely lahetettiin molempiin Osuuskauppoihin, jotta saataisiin Osuuskauppa Hameen-
maalta kyselyn avulla esille asioita, joiden avulla he ovat onnistuneet vakiinnuttamaan
hyotylaskurin kaytdn luontevaksi osaksi ty6tdan. Turun Osuuskaupasta kyselyn avulla
oli tarkoitus l0ytaa syita, miksi hyotylaskurin kayttd ei ole vakiintunut. Tarkoitus ei ollut
vertailla naitad kahta osuuskauppaa keskenaan, vaan saada erilaisia nakokulmia tutki-

mukseen.

Kysely lahetettiin yhteensa 135 henkildlle, Osuuskauppa Hameenmaalle 60 henkildlle ja
Turun Osuuskauppaan 75 henkildlle. Vastauksia tuli yhteensa 39 kappaletta, jolloin ky-

selyn vastausprosentti oli vain 29%.

Tutkimus sisalsi yhteensa 14 kysymysta, joista 9 oli monivalintakysymysta ja 5 avoimia
kysymyksia. Myods usean monivalintakysymyksen yhteydessa oli mahdollisuus avoi-
meen vastaukseen, jossa kysyttiin tarkennusta monivalintakysymyksessa valittuihin val-
miisiin vastausvaihtoehtoihin. Avoimen vastauksen avulla voidaan saada esiin nakokul-

mia, joita tutkija ei ole etukateen osannut ajatella.

Kysely sisalsi myds 4 kappaletta monivalintakysymyksen muodossa olevia demografisia

eli vaestotieteellisia kysymyksia, joilla oli tarkoitus selvittda vastaajien taustatietoja.
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Kuva 1. Kyselyyn vastanneiden jakautuminen osuuskaupoittain.
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Kuva 2. Kyselyyn vastanneiden tydskentelyvuodet Pankki X:n asiakaspalvelupisteessa.

Kyselyyn vastanneista 22 henkil6a eli 56% tydskenteli Turun Osuuskaupassa ja 17 hen-
kiloa eli 44% Osuuskauppa Hameenmaassa (kuva 1). Kuten kuvasta 2 nahdaan, suurin
osa vastaajista (38%) on tydskennellyt Pankki X:n asiakaspalvelupisteessa 7-10 vuotta.
Seuraavaksi eniten oli 1-3 vuotta tydskennelleita ja heita oli 31% kyselyyn vastanneista.

Vastaajista 4-6 vuotta tydskennelleita oli 21%. Vahemman kuin yhden vuoden tai yli 11
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vuotta asiakaspalvelupisteessa tyoskennelleitd oli yhta paljon, molempia 5% vastaajista
eli kaksi henkilda. Yli 10 vuotta tutkimuksen vastausvaihtoehdoista valinneet ovat tyds-

kennelleet sdastdkassan parissa jo ennen Pankki X:n perustamista.

Nainen 95% (37)

Mies 5% (2)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kuva 3. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma.
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Kuva 4. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma.
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Kyselyyn vastanneista 95% eli 37 henkilda olivat naisia ja miehia vain 5% eli 2 henkil6a
(kuva 3). Tasta voimme paatelld Pankki X:n asiakaspalvelupisteissa henkildkunnan ole-
van naisvaltaista. Kuvasta 4 ndhdaan, ettd asiakaspalvelupisteissa tydskentelevien ika-
jakauma on melko suuri. Suurin osa eli 33% kyselyyn vastanneista on 25-30 vuotiaita,
31-40 vuotiaita 28% ja 41-50 vuotiaita 23%. Nuorimmat ovat 18-24 vuotiaita ja heitad on

13% vastaajista ja myds yksi yli 51-vuotias (3%) oli tutkimukseen vastannut.

3.4 Tutkimustulosten analysointi

Kyselyn avulla oli tarkoitus selvittda, miten hydtylaskuri on jalkautunut toimipaikkoihin
seka miten se istuu tarkoitukseen, johon hydtylaskuri tehtiin. Keskeista oli saada selville
asiakaspalvelupisteissa tydskentelevien henkildiden ndkemyksia ja kokemuksia hyoty-
laskurin kaytosta. Tarkeaa oli myds selvittaa tilanteet, joissa hydtylaskurin kaytté on hyo-
dyllistd ja kannattavaa seka 16ytéa hyotylaskurin kdytdon vakiinnuttamista jarruttavia ja
edistavia tekijoita.

Seuraavaksi kayn tutkimuksen kysymykset vastauksineen yksitellen lapi ja analysoin tu-
loksia. Kasittelen monivalintakysymykset pylvasdiagrammeja apuna kayttéden ja avoimet

kysymykset listaan niin, kuin niihin on vastattu.

Useamman kerran paivassa 33% (13)

Kerran paivassa 8% (3

2-3 kertaa vikossa 26% (10)

Harvemmin 33% (13)

Enkayta 0% (0)

Jos et kayta, miksi? 0% (0)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Kuva 5. Kysymys 1: Kuinka usein kaytat hyotylaskuria?
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Kyselyn ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka usein hyotylaskuria kaytettiin
(kuva 5). Jo ensimmaisen kysymyksen kohdalla havaitsin vastakkainasettelua, silla kol-
masosa vastanneista kertoi kayttdvansa hyotylaskuria useamman kerran paivassa ja
vastaavasti myos kolmannes vastasi kayttavansa hyotylaskuria harvemmin. Loput vas-
taajat kertoivat kayttadvansa hyotylaskuria 2-3 kertaa viikossa (26%) ja kolme vastaajaa
kayttaa kerran paivassa (8%). Kukaan vastaajista ei ainakaan myoéntanyt, etta ei kayta
hyotylaskuria lainkaan. Vastauksista ei tietenkdan nae suoraan koko totuutta, silla esi-
merkiksi osa-aikaiset tyontekijat, jotka tekevat vahemman vuoroja viikossa, ovat voineet
vastata harvemmin, jos tekevat esimerkiksi vain yhden tyovuoron viikossa. Ensimmaisen
kysymyksen perusteella voidaankin paatella tyontekijoiden valilld olevan suurta eroa-
vuutta hyotylaskurin kdyton suhteen, osa asiakaspalvelupisteiden henkilokunnasta kayt-

téda hyotylaskuria ahkerasti ja osa vain silloin tallgin.

Ernomaisesti 21% (8)

Hyvin 54% (21)

Jotenkuten 21% (8)

Huonosti 5% (2

Enollenkaan 0% (0)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70

Kuva 6. Kysymys 2: Kuinka hyvin olet mielestasi omaksunut uuden hyotylaskurin kay-
tén?

Toisen kysymyksen (kuva 6) avulla oli tarkoitus selvittdd, miten hyoétylaskurin kayttajat
ovat omaksuneet sen kayton ja syitd, miksi omaksuminen on ollut vaikeaa. Kyselyyn
vastanneista 39 henkildsta viidesosa (21%) kokee omaksuneensa hyotylaskurin kayton
erinomaisesti. Suurin osa (54%) kertoi omaksuneensa hydtylaskurin kaytdon hyvin. Vii-

desosa vastaajista (21%) koki omaksuneensa hyotylaskurin kdytdn jotenkuten ja kaksi
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(5%) vastaajaa huonosti. Kukaan kysymykseen vastanneista ei tdssakaan kysymyk-

sessd myontanyt, ettei olisi omaksunut uutta tyokalua ollenkaan.

HenkilGita, jotka olivat vastanneet hyvin, jotenkuten, huonosti ja en ollenkaan, pyysin
lisaselvitysta avoimen kysymyksen muodossa, miksi hyotylaskurin kayton omaksuminen

ei ole heidan mielestaan erinomaisella tasolla:

"Usein asiakkailla on kiire ja he haluavat hoitaa asiat mahdollisimman nopeasti.
My®os pitkat jonot vaikuttavat siihen, etta olen kokenut hy6tylaskurin valilla erittain
huonoksi. Olen ollut myds aika vahan toéissa viimeisen vuoden aikana eikéa hyoty-

laskuri ole tullut osaksi tydarkea.”

"Asiakastilanteet kiireellisia, ei aikaa”

"Vaikea muistaa, jotenkin ehka hankala ottaa asiakkaan kanssa puheeksi pankin
vaihtamiseen liittyvat asiat, jos asiakas tulee esim. vain tallettamaan tai nostamaan

rahaa.”

"Yksinkertaisesti sen takia, etta olen tehnyt niita niin vahan.”

"Vaikka asiakas sanoisi, ettei maksa toisen pankin palveluista, nakyy kuitenkin
maksuja “voisit hydtya’-kohdassa. En oikein ymmarra mistd ndma summat tule-
vat.”

*Joidenkin kysymysten kohdalla on vaikea ymmartaa, mihin hyétylaskuri perustaa

laskentaansa.”

"Ei tuntunut omalta jutulta lainkaan alussa. Vaadin liikaa tilanteilta, milloin oli asi-
allista ja selkeda ottaa laskuri asiakkaan kanssa esille. Yksinkertaisesti vaikeaa
I6ytaa luonnollisen tapa esitella asiakkaalle uusi tyévaline. Nykyaan helpompaa,

mutta edelleen paikoitellen joutuu asian kanssa t6ita tekemaan.”
"Laskurin antamat vastaukset ovat epéaloogisia eivatkd kaikilta osin pida paik-
kaansa, jolloin tulosten selittdminen asiakkaalle ja hanen kysymyksiinsa vastaami-

nen on vaikeaa eika anna uskottavaa kuvaa.”

"Valilld on hankalaa ottaa hy6tylaskuri asiakkaan kanssa puheeksi, asiakas on Kkii-

reinen tai hanta ei kiinnosta.”

"Valilla ei ymmarra laskurin antamia summia ja misté ne koostuvat/muodostuvat.”
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Vastaajien mielesta monet hyotylaskurin kdyton omaksumiseen vaikuttavat tekijat johtu-
vat ulkoisista tekijoista, kuten kiireesta tai asiakaspalvelutapahtuman luonteesta. Myds
hyétylaskurin kaytdén harjoituksen puute nousi esille. Osa vastaajista kertoo hyoétylasku-
rin antamien lukujen ymmartamisen olevan vaikeaa ja osa ei tiedd mista laskurin luvut
tulevat. Hyoétylaskurin hintavertailutiedot perustuvat Suomen Rahatiedon toimittamiin tie-
toihin suurimpien pankkien listahinnoista. Eri pankkien omia etuohjelmia ei hyotylasku-
rissa voida huomioida, joten tama on yksi syy, miksi hyotylaskurin tarjoamat luvut eivat

valttamatta pida paikkaansa.

Kysymys kolme oli avoin kysymys, jonka avulla selvitettiin millaisissa tilanteissa asiakas-
palvelijat kayttavat hyotylaskuria. Vastauksia kysymyksiin tuli paljon ja monet vastaukset

olivat hyvin samankaltaisia. Lyhennan vastauksia hieman ja listaan keskeisimmat tahan:

"Uuden asiakkaan kanssa, jolle avataan kaikki palvelut, ja asiakkaan kanssa, jonka
kanssa keskustelemme pankkiasiakkuuden vaihdosta. Usein myds muuten vain
antamaan esimerkkia palveluidemme kilpailukyvystd muihin pankkeihin verrat-

tuna.”

"Vain jos on enemman aikaa eika paljon jonoa.”

"Saldokyselyissa, kun tulee puhetta muista tuotteista ja palveluista seka bonuksien

kertymisesta.”
"Tilanteissa, joissa asiakas on epavarma mahdollisista hyddyista. Hyotylaskurilla
on helppo nayttéda asiakkaalle, kuinka han voi hy6tya asiakkuudesta ja pankkipal-

veluista.”

"Tilanteen mukaan, esimerkiksi asiakkaille, joilla on visa kortti punaisella, avaan

maksutapaetua heille.”

*Jos asiakkaalla ei nay tiedoissa, etta tuloja tulisi Pankki X:dan.”

"Nuorten asiakkaiden tai pariskuntien kohdalla otan laskurin esille esittden sen
avulla, millaiset hyddyt he saisivat keskittamalld asiointinsa meille ja hyddynta-

malla tilia vahintaan ruokatilina.”

"Tilanteen mukaan, jos huomaan, etta olisi asiakkaan edun mukaista nayttada ha-

nelle hyddyt laskurilla.”
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"Jos asiakkaalle ei ole tehty hyétylaskuria, teen sen.”

"Mielummin en kayta.”

"Kun nden selkeasti, ettei asiakas hyddynna palveluita. Perus nosto/talletus asiak-

kaat paaasiassa.”

Vastauksien perustella asiakaspalvelupisteissa tyOskentelevat kayttavat hyodtylaskuria
hyvin samanlaisissa tilanteissa. Suurin osa kyselyyn vastanneista kertoo tekevansa hyo-
tylaskurin uuden asiakkaan liittyessé asiakasomistajaksi ja pankin asiakkaaksi. Muu-
tama vastanneista oli hoksannut hyvid mahdollisuuksia hyotylaskurin kayttéén, esimer-
kiksi, jos asiakkaalla ei tule tuloja Pankki X:4an. Vastauksien perustella |6ytyi myo6s niita
henkil6ita, jotka ajattelevat asiakasta ja asiakkaan etua, jolloin ottavat hy6tylaskurin kayt-
toon heti, kun huomaavat asiakkaan hyétyvan laskelmasta. Mielenkiintoista on, etta tut-
kimuksen ensimmaisessa kysymyksessa kukaan ei kertonut, ettei kayttaisi hyotylaskuria
ollenkaan, mutta oli tdha&n kolmanteen kysymykseen vastannut, ettei mielelladan kayttaisi.
Tasta voidaan paatella vastaajan kayttavan laskuria joko vasten tahtoaan tai vastanneen

epatodenmukaisesti ensimmaiseen kysymykseen.

Kyla 67% (26)

En osaa sanoa 26% (10)

En 8% (3)

o
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Kuva 7. Kysymys 4: Koetko hyoétylaskurin auttavan tavoitteiden saavuttamisessa?

Neljas kysymys (kuva 7) on hyvin yksiselitteinen. Vastaajista 67% on sitd mielta, etta

hyétylaskuri auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. Kolme vastaajista (8%) puolestaan
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koki, ettei hyotylaskurista ole apua tavoitteiden saavuttamisessa. Kysyinkin avoimen ky-
symyksen muodossa lisakysymyksen nailta, ketka vastasivat kylla tai ei, mihin he perus-

tavat mielipiteensa:

"Asiakkaalle on helppo nayttaa, kuinka Pankki X:n palveluiden kayttdminen vaikut-

taa, milla valinnoilla voi sdastaa ja hyotya.”

"Usein asiakkaat ovat tietdmattdmia siitd, mité kaikkea meilla on tarjolla, joten las-

kuri auttaa siind seka kertoo mahdolliset hyodyt.”

"Laskurin avulla pystyy kartoittamaan nopeasti asiakkaan tarpeet ja palvelut ja

naita tietoja voi hyédyntaa jatkossa.”

"Asiakas nakee laskurin avulla konkreettisesti, millaisia saastoja ja hyotyja hanen
olisi mahdollista saavuttaa. Pelkat sanat eivat jaa asiakkaan mieleen yhta helposti
kuin tabletin naytolla oleva laskelma, joka vield usein lahetetdan hanelle sahko-
postiin. Laskelmasta on helppo siirtya tarjoamaan esimerkiksi luotto-ominaisuus-
korttia tai lainojen yhdistdmismahdollisuutta, mikali asiakkaalla on useita luottoja

eri luotonmydntajilta.”

"Hyéotylaskurin avulla asiakas saa tarkeaa tietoa, minkd kysyminen muuten voisi

palvelutilanteessa olla hankalaa.”

"Asiakas nakee konkreettisesti saatavat edut ja suuret summat nayttavat oikeasti
herattavan asiakkaita kortin aktiivisen kayttédn, mahdollisuus saada asiakas kiin-

nostumaan helpommin luotollisesta kortista.”

"Monille tulee maksutapaetu uutena tietona ja kortti otetaan aktiivisempaan kayt-
téon. Moni ei mydskaan tieda LahiTapiolan mydntavan bonusta. Muiden pankkien
palvelumaksujen suuruus tulee usein asiakkaalle yllatyksena ja alkavaa harkitse-

maan Pankki X:4an siirtymista.”

"Laskurin visuaalinen puoli herattdd asiakkaan kiinnostuksen paremmin, kuin

pelkka puhe, mutta harvemmin johtaa mihink&an.”

"Asiakas monesti kiinnostuu laskurista, mutta ei kuitenkaan halua siirtda palkkaa

tai vaihtaa korttia.”
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"Uskon, ettei laskuri valttdmatta auta asiakkaan paatoksenteossa. Toki siitd voi

olla hyétya, mutta saman voi kertoa ja kdyda lapi ilman laskuria.”

"Laskuri on varmasti hyva tyévaline, kun saa siihen tarpeeksi kokemusta.”

Vastaajista 26 henkildd olivat vastanneet kysymykseen kylla tai ei (kuva 7), ja heilta ky-
syin tarkempaa selitystd heidan mielipiteeseensa. Vastaukset olivat hyvin samankaltai-
sia ja monet olivat sitd mielta, ettd hyotylaskurin avulla asiakas nakee hyodyt konkreet-
tisemmin ja niiden ymmartadminen on helpompaa. Suurin osa vastauksista oli asiakkaan
nakokulmasta, mutta muutama oli miettinyt asiaa myods myyjan nakokulmasta. Yksi vas-
taajista kertoi esimerkiksi, miten hyotylaskurin avulla pystyy kartoittamaan asiakkaan tar-
peet ja tarjoamaan juuri hanelle sopivia palveluita ja nain ollen saavan myyntia ja tuottoa

pankille.

Muutamassa vastauksessa esille nousi asiakkaiden olevan kiinnostuneita hyotylasku-
rista, mutta he eivat kuitenkaan halua avata uusia palveluita tai vaihtaa pankkia. Omasta
mielestani tamakin on positiivinen asia, silla asiakkaan ollessa kiinnostunut laskelmasta
han jaa hyvin todennakdisesti miettimaan asiaa ja tulee tietoiseksi palveluista seka hyo-
dyista, vaikka ei silla hetkella haluakaan uusia palveluita. N&in ollen on mahdollista, etta
kyseinen asiakas saattaa viela myohemmin muuttaa mieltaan. Jos hyotylaskuria ei olisi

tehty, asiakas tuskin ottaisi itse selvaa Pankki X:n palveluista ja hyodyista.

Yksi vastaajista koki, ettei hyotylaskurista ole apua, vaan samat asiat voi kertoa asiak-
kaalle ilman konkreettista havainnointia laskelman avulla. Toinen kertoi laskurin olevan
varmasti hyva tyovaline, kunhan sen kayttoon saa tarpeeksi kokemusta. Tutkimuksen
monessa kysymyksessa nousi esille epavarmuus hyotylaskurin kayton suhteen. Asia-
kaspalvelupisteissa olisi siis syyta harjoitella hyotylaskurin tekemista, jotta kaikki saavat
tarpeeksi kokemusta sen kaytosta. Taman kysymyksen perusteella voidaan paatella
suurimman osan olevan sita mielta, etta hyotylaskurista on huomattavaa apua tavoittei-

den saavuttamisessa.
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Eiole 69% (27)

On, miksi? 31% (12)
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Kuva 8. Kysymys 5: Onko hydtylaskurin kayttdminen asiakastilanteissa mielestasi vai-
keaa?

Tutkimukseen vastanneista 69% on sita mielta, ettei hyotylaskurin kayttdminen asiakas-
tilanteissa ole vaikeaa (kuva 8). Melkein kolmasosa kuitenkin kokee hydtylaskurin kayton
vaikeaksi asiakastilanteissa ja tdmé& 31% on melko suuri luku, joka tulisi ehdottomasti
saada pienemmaksi. Kysyin jalleen tarkentavan kysymyksen nailtéa 31 prosentilta, miksi

heidan mielestaan kayttod on vaikeaa:

"Ei ole tullut viela rutiiniksi.”

"Asiakkailla yleensa kiire, jolloin hankalaa saada asiakas suostuteltua laskurin te-

kemiseen, vaikka ei kestakaan kauaa.”

"Pankkipisteilld usein todella kiire, eikd asiakaspalvelijoiden maara vastaa asia-
kastarpeita. Kiiretilanteissa asiakkaita useita jonossa, niin haluaa vain nopeuttaa

palvelutilannetta.”
"Moni asiakas on hAmmentyneen ja turhautuneen oloinen, kun esittelen hyotylas-

kurin ja kerron miksi teen sen. Tavallaan useimmille asiakkaille, jolle laskelma tulisi

tehda, hyddyt ovat jo selvat ennestdan. Myds ulkomaalaistaustaisille vaikea.”
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"Toisinaan ei ole ollenkaan, jos vaan asiakkaan kanssa pystyy helposti ottamaan
hyétylaskurin kayttéon, mutta osa niin kiireisia ja heidan eleistddn nakee jo val-

miiksi, etteivat valttdamatta valitéd hyotyjen naytdsta niin silloin tuntuu vaikealta.”

"Haluaisin kuunnella hyétylaskuria paljon tehneen tyéntekijan tekevan laskuria asi-

akkaalle, itsestani sen tekeminen tuntuu epaluonnolliselta.”

"Silloin talléin haastavaa l6ytéa sopiva "silta” aiheesta hyotylaskurin tekemiseen.”

"Ei aina vaikeaa, riippuu paljon asiakkaasta ja siitd, miten asiointi hdnen kanssaan

sujuu.”

Syita hyotylaskurin kayton vaikeuteen asiakaspalvelupisteilld [6ytyi monia. Kiire, niin asi-
akkaalla kuin pankkipisteellakin, voi vaikeuttaa hydtylaskurin kayttda. Useampi vastaa-
jista oli sita mielta, ettei halua viivyttaa kiireista asiakasta yhtaan sen pidempaa kuin
valttamatonta. Tama on omasta mielestani jarkevaa, lukea asiakasta, jotta palvelutilanne
on asiakkaalle mahdollisimman mukava. Kun asiakas liikehtii levottoman oloisena, voi
siita paatella hanen olevan kiireinen ja nain ollen onkin jarkevaa kysya rohkeasti, onko
hanella viela pieni hetki aikaa hyotylaskurin laskelman tekemiseen. Jos asiakkaalla on
kiire, voi hanet ohjata Pankki X:n verkkosivuille, jossa voi tehda hyotylaskurin tai pyytaa
kdymaan uudelleen paremmalla ajalla asiakaspalvelupisteessa, jos se on asiakkaalle
mieluisampi vaihtoehto. Ei siis kannata olla kertomatta asiakkaalle hyotylaskurista ollen-
kaan kiireen takia vaan loytaa parempi aika ja tapa sen tekemiseen. Jos asiakasta ei
selvastikaan kiinnosta tai han sanoo sen suoraan, ei vakisin laskuria kannata tehda ha-
nelle. Mielestani tilanteen kokonaisvaltainen kartoittaminen on jarkevaa, jolloin huomaa

nopeasti koska ja kenelle laskelman tekeminen on jarkevaa.

Toinen vastaajista nosti esille kiireen pankkipisteissa ja kertoi jonojen ollessa suuria yrit-
tavansa palvella asiakkaan mahdollisimman nopeasti ilman ylimaaraisia viivytyksia, tar-
koittaen hydtylaskurin tekemista. Tassakin tilanteessa on kaksi puolta. On jarkevaa pal-
vella asiakkaat mahdollisimman nopeasti, jottei heidan tarvitse jonottaa lilan kauan, mut-
tei asiakaspalvelupisteessa silla hetkella olevan asiakkaan kustannuksella. Juuri silla
hetkella palveltavana oleva asiakas voisi olla hyvinkin kiinnostunut Pankki X:n palve-
luista ja hyotylaskurin nayttamista hyoddyista ja eduista, vaikka hanen asiansa koskisi

vain talletusta tai saldokyselya.
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Vaikeus hyotylaskurin kayttoon tuli ilmi myos tassa kysymyksessa. Yksi vastaajista ker-
toi, ettei laskelman tekemisesta ole tullut viela rutiinia. Toinen vastaajista toivoi, etta voisi
kuunnella tyGtoveria, joka on tehnyt laskelmia paljon, ja sitd kautta tulla varmemmaksi
itse hyotylaskurin kaytdssa. Ratkaisuna naiden henkildiden epavarmuuteen hyotylasku-
ria kohtaan on harjoitteleminen. Hyva keino on harjoitella tekemaan laskelmia omille tyo-

kavereille, jotta saa varmuutta laskelman tekoon asiakkaalle.

Keskeista on osata arvioida tilanteet, joissa hyotylaskurista voisi olla apua. Esimerkiksi
ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden liittyessa asiakasomistajiksi ja pankin asiakkaiksi
saattaa kielimuuri vaikeuttaa usein palvelutilannetta. Talloin puutteellisen kielen osaami-
sen takia ei ehka ole jarkevaa hyotylaskuria tehda asiakkaalle, jollei han ymmarra sita.
Asiakkaat ovat erilaisia, ja toisten ihmisten kanssa kanssakayminen on helpompaa. Ta-
voitteena tulisi kuitenkin olla laskelman tekeminen kaikille, jotka siita voivat hyotya seka
niille, joille sita ei ole tehty. Jokaisen asiakaspalvelijan tulisi I0ytda oma tapansa tehda

laskelma ja ottaa se luonnollisesti puheeksi asiakaspalvelutilanteessa.

En osaa sanoa .15 (6)

El 0% ()

Entieda, mka hyotylaskurin tarkoituson 0% (0)
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Kuva 9. Kysymys 6: Sopiiko hydtylaskuri mielestasi sen tarkoitukseen?
Kuvasta yhdeksan selviaa, etta tutkimukseen vastanneista 85% on sita mielta, ettd hyo-

tylaskuri sopii tarkoitukseensa. Epavarmoja mielipiteestdadn on 15% vastaajista. Pyysin

vastanneita kertomaan, miksi hyotylaskuri heidan mielestadan sopii tarkoitukseensa:
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"Laskuri on mielestani loistava ty6kalu. Sen avulla on helppo nayttaa kuinka yksin-
kertaisilla ja pienilla muutoksilla on mahdollista tehda isojakin saastoéja. Monille

asiakkaille tata on vaikea selittdd, mutta hyotylaskurin avulla se on helpompaa.”

"Yleensa asiakkaalle halutaan myyda lisda pankkimme palveluita, joten hyotylas-

kurilla on hyva nayttda miten han voi konkreettisesti hyétyd enemman.”

"Asiakkaalle ja& paremmin mieleen kuvallinen materiaali, kuin suullisesti kerrottu

asia.”
"Se on nykypaivaa, laite on tutun nakéinen useimmille, nopea ja tehokas.”

"Moni asiakas ei ole tietoinen Pankki X:n palveluiden edullisuudesta omaan palk-

kapankkiin verrattuna.”

"Saa helposti myytya asiakkaalle asiakasomistajuuden lisdksi myds pankin palve-

luita, han ikédan kuin itse tajuaa tarvitsevansa ne.”

"Hyotylaskuri nayttaa paljonko han maksaa pankkiinsa palvelumaksuja vrt kuinka

edullisesti paasisi meidan asiakkaana. Se on selkea.”

"Jos asiakas harkitsee pankinvaihtoa, hyottylaskurilla voi saada lisdd motivaatiota

siihen, kiinnostuksen herdaminen Pankki X:&da kohtaan saattaa aktivoida kaytt6a.”
”Auttaa tuotteiden myynnissa.”

"Olen vahan kahta eri mielta laskurista, toisaalta se on hyva, mutta toisaalta mo-
nesti se ei johda mihinkaan. Kylla asiakkaat paasaantoisesti siita tykkaa, varsinkin

kortti kohdasta ja maksutapaedun kertomisesta.”

Naiden vastausten perusteella voidaan paatelld tyontekijoiden oivaltaneen monia tilan-

teita ja asioita, joissa hyotylaskurista on hyotya asiakkaalle. Monet ovat tykdnneet hyo-

tylaskurin selkeydesta ja konkreettisuudesta. Vastauksista huolimatta kaikki eivat kayta

hyotylaskuria aktiivisesti, mikd on hieman ristiriitaista.

Kysymyksessa seitseman selvitettiin, millaisissa tilanteissa hyotylaskurin kaytté on hyo-

dyllista. Monet vastausten tilanteista ovatkin tulleet jo aiemmin esille, mutta luettelen

vield uudelleen lapi vastaajien mielesta tarkeimmat tilanteet:

"Uusien asiakkaiden kanssa tai asiakkaan kanssa, joka haluaa ottaa pankin pal-
velut kayttoon.”

"Asiakkaille, jotka eivat ole viela aktiivisia asiakkaita.”
"Kun kilpailuttaa pankkipalveluita.”

"Kun kaikki pankkipalvelut muualla.”
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"Hyotylaskurilla voi kartoittaa erilaisia asioita, kuten pankinvaihtoa, Pankki X:n pal-
veluita, bonuskertymaa, asiakkaan toisen pankin palveluita, S-Etukortin maksami-
sen edut ja hyddyt, saada aikaan ajatuksia Pankki X:n edullisuudesta ja palveluista
kaiken kaikkiaan.”

"Epavarmat asiakkaat, jotka kaipaavat varmuutta pankin ja asiakasomistajuuden

hyddyista ja eduista.”

"Pyrin ottamaan laskurin esille aina kun mahdollista. Erityisesti uusien asia-
kasomistajien kohdalla tarjolla olevien etujen ja hyétyjen nayttdminen yhden las-
kelman avulla on katevaa. Asiakas saa nain nopean ja kattavan silmayksen tuote-
ja palveluvalikoimasta. Kerron myds lisétietoja laskelmaan liittyen. Tasta esimerk-
kind kohta, jossa tiedustellaan, mihin asiakas maksetut bonuksensa kayttaa. Ker-

ron tdssa usein mahdollisuudesta ohjata bonus rahastoon.”
"Asiakkaan herattelemiseen, ettd Pankki X on todella kilpailukykyinen pankki.”
"Kylla melkein kaikissa tilanteissa.”

"Nayttamaan kortilla maksamisen hydty, itse maksutapaedun maaran nayttami-

nen.

Vastaajat ovat selkeasti I0ytaneet monia tilanteita, joissa hyotylaskuria voi asiakaskoh-
taamisissa kayttaa. Varsinkin pankinvaihto ja uudet asiakkaat nousivat moneen kertaan
esille vastauksissa. Uudelle asiakkaalle on helppo nayttaa hyotylaskurin avulla hyodyt ja

edut seka tarjolla olevia palveluita ja kertoa asiakkaalle niista.

Kysymyksessa kahdeksan kartoitin tilanteita, joissa vastaajien mielesta hyotylaskuria ei
valttamatta kannata kayttdd. Vastauksia kysymykseen tuli melko paljon ja mielestani

vastauksia oli mietitty monelta eri kannalta:
"Kuolintapaus.”
"Asiakkaille, jotka ovat jo Pankki X:n aktiivisia asiakkaita.”

"En halua kayttaa sita, jos tiedan, ettd asiakas kokee sen tuputuksena, ns koi-
tamme vakisin myyda palveluita. Jos hén on tyytyvdinen oman pankkinsa palve-

luihin, yleensa hydtylaskurista ei ole apua.”
"Kun kaikki palvelut ovat jo Pankki X:ssa.”

"Kun asiakkaalla on kovin kiire tai kun asiakas on jo tehnyt paatdksen ja siirta-

massa palveluita meille.”
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"Kun asiakkaalla on jo palvelut kdytdssa ja han on tyytyvainen niihin. Myds uusien
asiakkaiden kohdalla on tavallaan hieman h6lmoé4, koska ovat jo paattaneet tulla

asiakkaiksi.”
"Artynyt asiakas tai kovin kiireinen hetki.”

"ltse en kayta esimerkiksi silloin, kun asiakas tulee nostamaan rahaa ja jaa seiso-

maan. Asiakkaan elekieli kertoo paljon.”

"Ei sellaista tilannetta ole. Ehka jos huomaan, etta asiakkaalla on kova kiire, niin

mainitsen vain, ettd kannattaa pyytaa paremmalla ajalla henkil6kohtaista laskel-

maa.

"Jos asiakas ei selvasti ole kiinnostunut Pankki X:n palveluista, tai vaihtoehtoisesti

jos asiakkaalla on jo kaikki Pankki X:n palvelut ja edut kaytdssa.”
”’Jos asiakkaalla on voimassa oleva hyotylaskurivinkki.”

*Jos asiakas asuu melkein koko vuoden ulkomailla. Tai ei pysty ymmartdmaan

hyotylaskurilla kasiteltavia asioita esimerkiksi ian tai kielitaidon vuoksi.”

"Tilanteet, joissa asiakas on tullut lopettamaan kaikki palvelunsa. Toki tassakin on
poikkeuksia ja muistan tilanteen, jossa asiakas pohti lopettavansa jasenyytensa ja
pankkipalvelunsa. Otin talléin laskurin esille, esitin laskelman, keskustelimme asia-
oista ja han paatyi jattamaan palvelunsa voimaan seka vaihtamaan Pankki X:n
paapankikseen.”

"Asiakkaalle, joka selvasti haluaa vain bonustelukortin.”

"Jos asiakas toteaa, ettei halua niin sitten ei. Kuunnellaan asiakasta.”

On totta, ettd asiakas, jolla on jo kaikki palvelut Pankki X:ssa, ei valttdmatta saa uutta
informaatiota hyoétylaskurilla tehdysta laskelmasta. On kuitenkin kannattavaa tehda las-
kelma asiakkaalle, silla on mahdollista, ettei asiakas olekaan hoksannut kaikkia mahdol-
lisia keinoja suurimman hyddyn maksimoimiseksi. Jotkin asiakkaat haluavat esimerkiksi
vain bonustelukortin, jolloin maksutapaedun tuoma hydty jaa heilta omasta tahdostaan
saamatta. Vaikka asiakkaalla olisikin kaikki mahdolliset palvelut ja hyodyt kaytdssaan,
voi ostosten suuruus tai vakuutusmaksut muuttua, varsinkin jos edellinen laskelma on
tehty kauan sitten. Talloin hyotylaskurilla voi nayttaa asiakkaalle uusien tietojen perus-
teella tehdyn laskelman ja kertoa paljonko hyoddyt ovat muuttuneet. Voimassa olevan
hyotylaskurivinkin kohdalla kannattaakin kysya asiakkaalta, onko tiedot pysyneet sa-

mana ja tehda uusi laskelma tarpeen vaatiessa.
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Asiakkaan kaytOksesta ja eleistd yleensd huomaa, onko han esimerkiksi kiireinen tai
kiinnostunut kuulemaan pankin palveluista. Asiakas voi jadda esimerkiksi seisomaan,
jos han on tullut vain nostamaan rahaa. Tama kertoo asiakaspalvelijalle, ettei asiakkaalla
ole talla kertaa muuta asiaa ja poikkesi vain nopeasti hoitamaan asian. On tarkeaa osata
lukea asiakasta, jotta asiointikokemus on positiivinen asiakkaalle. Vakinainen tuputtami-
nen tai palveluista kertominen ei ole kivaa asiakkaalle eika asiakaspalvelijalle eikd se
anna hyvaa kuvaa pankista. Yksi tutkimukseen vastannut totesikin hyvin: "Jos asiakas

toteaa, ettei halua, niin sitten ei. Kuunnellaan asiakasta.”.

Joskus asiointipisteissd on kovin Kiireisid hetkia. Kiire ei saisi olla koskaan syy siihen,
ettei asiointivuorossa olevia asiakkaita palvella loppuun saakka tai heidan kohdalla kii-
rehditdan, jotta saadaan seuraava asiakas sisalle. Naissa tilanteissa pitaisi mielestani
kayttda pelisimaa. Jokainen asiakas palvellaan omalla vuorollaan kunnolla loppuun
saakka hyvan palvelukokemuksen saamiseksi. Jos asiakkaalla vaikuttaa olevan Kiire niin
asiakkaalle voi vinkata Pankki X:n verkkosivuilta 10ytyvasta hyotylaskurista tai pyytaa

asiakasta tulemaan paremmalla ajalla uudelleen.

Tietyt asiakaspalvelutilanteet, kuten kuolintapaukset, eivat tietenkdan ole yleensa sopi-
via hetkia kartoittaa asiakkaan hyotyja. Toki poikkeuksiakin voi olla. Jos kuolintapauksen
hoidon yhteydessa lopetetaan palveluita ja siirretdan esimerkiksi jasenyys toiselle hen-
kilolle, joka liittyy Pankki X:n asiakkaaksi, on mahdollista palveluiden avaamisen yhtey-

dessa hydtylaskuri tehd3, jos asiakas on vastaanottavainen.

On myds mahdollista, ettei hyotylaskurin tekeminen ole jarkevaa esimerkiksi asiakkaan
ian tai kielitaidon puutteen vuoksi. Myos tilanteet, joissa asiakas on tullut lopettamaan
kaikki palvelunsa ei ehka ole oikea paikka hyotylaskurille, varsinkin jos paatos lopetta-
mista on jo tehty. Tahankin liittyen kyselyn vastauksista selvisi tilanne, jossa asiakas
pohti jasenyytensa ja pankkipalveluidensa lopettamista. Asiakaspalvelija oli ottanut hy6-
tylaskurin esille ja tehnyt asiakkaalle laskelman, josta he keskustelivat. Asiakas paatyi

perumaan palveluidensa lopettamisen ja ottikin Pankki X:n paapankikseen.

Vaikka asiakas olisi tyytyvainen oman paapankkinsa palveluihin, voi asiakkaalta selvittda
olisiko han kiinnostunut kuulemaan enemman meidan pankkimme palveluista ja hyo6-
dyistd. On hyva saada asiakas tietoiseksi mahdollisuuksista, joita han voi jadda myo-

hemmin miettimaan.

Monet kysymykseen vastanneista olivat sitd mielta, ettei hyotylaskurista ole apua, kun

asiakas on tehnyt jo paatdksen pankin vaihdosta ja on siirtdmassa palvelunsa meille.
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Han todennakoisesti avaa tarvittavat tilit ja siirtda varansa Pankki X:aan, tilaa maksukor-
tit ja kayttda niitd maksamiseen. Nain ollen asiakas kayttdd S-Ryhman toimipaikoissa
maksamiseen Pankki X:n korttia, jolloin han hyotyy bonuksien ja maksutapaedun muo-
dossa. Jos uudelle asiakkaalle ei tehda hyotylaskuria, ei han valttamatta ole tietoinen,
ettd myos LahiTapiolan vakuutuksista maksetaan bonusta ja tastd syysta han ei saa

kaikkia mahdollisia hyotyja.
Kysymyksessa yhdeksan selvitin, miten asiakkaat suhtautuvat hyotylaskuriin. Tassa

vastauksia kysymykseen:

”Koskaan en tyrkytd. Teemme laskurin asiakkaan ehdoilla. Vastaanotto on ollut

paaosin hyvaa. Asiakkaat olleet kiinnostuneita.”

*Jotkut nihkeasti, jos heilld on kiire, mutta jotkut ovat ihan avoimin mielin ja heita

oikeasti kiinnostaa laskurin tulos.”

"Yleensa yllattyvat positiivisesti mitd voisivat vuodessa saastaa. Mutta itse en ai-

nakaan saa heti tehtyd pankinvaihtosopimuksia.”

"Osa positiivisesti ja osa hieman turhautuneesti. Kuitenkin positiivista palautetta

tullut muutamailta, joten sanoisin, etté ihan hyvin.”

"Riippuu todella paljon asiakkaasta. Osa tykk&a nahda tuloksen ja jaa heti mietti-
maan pankin vaihtamista. Osa asiakkaista sanoo heti laskurin ndhdessaan, etta

en tahdo/en vaihda/ala turhaan tuhlaa hanen aikaansa.
"Joskus saatetaan kysya, onko pakollista, mutta paadsaantdisesti mielenkiinnolla.”

"Osa ei halua edes katsoa, mita sovelluksella on naytettadvana, mutta ne jotka ha-

luavat ovat lahes poikkeuksetta positiivisesti yllattyneita.”

"Paasaantoisesti neutraalisti/myodnteisesti. Muutaman kerran olen térméannyt asi-
akkaaseen, jota laskuri ei kiinnosta ja han pyytda lopettamaan koko laskelman

teon.”

"Yleensa aika neutraalisti. Monille tuntuu olevan vaikea arvioida esim. kuukausit-

taisia ruokaostoksia.”

"He alkavat oikeasti miettim&an miten paljon palvelumaksuja pankit nykyaan otta-

vat

"Kummaksuen, jotkut saattavat kiinnostua tuloksista, jotkut pitavat laskuria tyhjan-
paivaisena.”

"lhan ok kun sita ei tuputa vaan ottaa luontevasti osaksi as.palvelua.”
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"Vaihtelevasti. Positiivisesti, yllattyneesti, artyneesti, kyseenalaistaen, kieltavasti,

mielenkiinnolla. Paaasiassa hyvin.”

"Vaihdellen. Osa jaa keskustelemaan kiinnostuneena. Osa ei ymmarra laskurin

tarkoitusta.”

Vastauksista ilmeni, ettd suurin osa asiakkaista on kiinnostuneita ja kokee hyotylaskurin
positiivisesti. Yksi vastaajista sanoi, etta laskuri tehdaan asiakkaan ehdoilla. Minusta se
on hyvin sanottu ja pitda paikkaansa. Ketaan ei tietenkaan pakoteta laskelman tekemi-

seen, mutta on hyva olla pieni pilke silmakulmassa myynnin suhteen.

Vastausten perusteella monet asiakkaat ovat yllattyneet positiivisesti siita, mita voisivat-
kaan saastaa vuodessa ja kuinka paljon muut pankin ottavat palvelumaksuja. Monet ovat
tykanneet tuloksen konkreettisesta ndkemisesta ja osa jaanyt jopa miettimaan pankin
vaihtamista. Toisinaan kuukausittaisten ostosten ja kulujen arvioiminen on ollut asiakkai-

den mielesta haastavaa.

Vaikka asiakkaat ovatkin olleet positiivisesti yllattyneita ja kiinnostuneita laskurin tulok-
sista, on laskurista johtuvien pankinvaihtosopimusten tekeminen ilmeisesti ollut vahaista.
Kaikki ihmiset eivat tietenkaan suhtaudu hyotylaskuriin samalla lailla, vaan on aivan luon-
nollista, ettd osa ei ole kiinnostuneita, kokevat sen nihkeasti, turhaantuvat, ovat arsyyn-
tyneita tai kyseenalaistavat sen. Jotkut asiakkaat ovat kummaksuneet laskurin tuloksia,
ja jotkut ovat pitaneet hyotylaskuria jopa tyhjanpaivaisena eivatkd ymmarra sen tarkoi-

tusta.

Yksi tutkimukseen vastanneista kertoi asiakkaiden suhtautuvan hyotylaskuriin hyvin, kun
ei tuputa sita, vaan ottaa sen luontevaksi osaksi asiakaspalvelua. Kun asiakkaalta kysy-
tdan, haluaako han, ettd hanelle tehdaan laskelma, on asiakkaan helppo vastata, ettei
ole kiinnostunut. Kun taas asiakaspalvelutilanteessa sanoo asiakkaalle esimerkiksi, etta
naytan teille viela hyotylaskurin laskelman, niin asiakas ei ainakaan niin herkasti kiel-
taydy laskelman tekemisesta. Mielestani tapa, jolla hyotylaskurin ottaa puheeksi, vaikut-
taa paljon siihen, miten asiakas sen kokee ja suostuuko han siihen, etta laskelma hanelle

tehdaan.

Viimeisessa avoimessa eli kymmenennessa kysymyksessa selvitettiin miten hyotylasku-
rin kaytdon vakiinnuttamista voisi parantaa asiakaspalvelijoiden mielestd. Taman kysy-
myksen jalkeen tutkimuksessa oli viela nelja demografista kysymysta, jotka kavin lapi

luvussa 3.3. Tassa listattuna ideoita vakiinnuttamisen parantamiseen:
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"Uudet pankkilaiset tulisi ainakin perehdyttaa niin, ettd hyotylaskuri tehdaan aina
kun mahdollista. Vanhoille pankkilaisille, jotka eivat ole siihen tottuneet, voisi jar-
jestaa vaikka kilpailun, jossa olisi oikeasti hyva palkinto. Se varmasti kannustaisi

hyétylaskurin kayttéén enemman.”

"Jokainen ottaa sen aktiiviseksi tydkaluksi ja tekemisia seurattaisiin viela tarkem-

min.

"Siita ei saisi tehda liian isoa numeroa, koska osa tyontekijoista kokee sen pelot-
tavana. Mutta ehka niiden vain pitdisi harjoitella sen kayttdéa. Liséksi on erittain
harmillista, ettd meilld on usein tosi kiire pankissa, joten emme voi tehda kaikkea
yhdelle asiakkaalle mitad haluaisimme, vaan hoidamme hanen tarpeensa emmeka

harrasta lisamyyntia.”
"Opastamalla lisda sen kaytdssa.”

"Kokeilemalla rohkeasti ja tekemalla laskureita useasti. Ottaa jokapaivaiseksi ta-
vaksi ja avata laskuri valmiiksi koneelle tai iPad:ille asiakkaan ulottuville. Miettia

etta kayttaa sita eriin tarkoituksiin, ei ainoastaan pankin vaihtoa varten.”

"Vaikea sanoa, jotkut pitavat helppona aputydkaluna ja toiset eivat voi sietda. Na-
kisin hydtylaskurin aputydkaluna, jota tulisi saada kayttad oman mieltymyksen mu-

kaan.”

"Yrittdd muuttaa sité vastaan olevien ajatusmaailmaa siihen, ettéd hydtylaskuri on
tehty meidan avuksi ja suunniteltu auttamaan paivittaista tyota ja ettd myyminen
on oikeastaan asiakkaasta huolehtimista ja paineettomasti. Kynnystéa hyoétylasku-
roida voi ainoastaan madaltaa rohkealla asenteella ja tekemalla mahdollisimman

paljon.”

"Asiakashan ei tieda, mitd palveluprosessiin kuuluu. Taman vuoksi laskurin otta-
minen esille on helppoa. Usein aloitan repliikeilla "Naytan sinulle nopeasti viela
tallaisen laskelman mita talla hetkelld hyédyt meidan palveluista ja jadké sinulla
ehka viela joitain etuja kayttdmatta." Joskus aloitus saattaa tapahtua myds nain:
"Meilla on tallainen kampanija, jolla esitetdan asiakkaille etuja ja hyotyja." Lisaksi
laskurin kayttd aina uusien asiakasomistajien kohdalla voisi olla toimintapa, jota
jokainen pyrkii noudattamaan. Laskurin kayttda helpottaa myos, etté se niin kutsu-
tusti "kuuluu varustukseen" ja on aina valmiina podydalla. Asiakas saattaa joskus
kiinnostua tabletista, jonka naytdlla lukee teksti "Hyotylaskuri". Mikali tabletteja ei
riitd jokaiseen palvelupisteeseen, on silti tarkeda pitda se aina valmiina ja ladat-
tuna, jottei sitd/tarvittavia salasanoja sopivan tilanteen tullen tarvitse lahtea etsi-

maan kiireella.”
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"Asenteella. Alkaa vain rohkeasti kayttdmaan, niin pikkuhiljaa alkaa sujumaan.”

"Lisaa rohkeutta tehda asiakkaalle niitd kysymyksia nykyisesta pankista ja haastaa
hanta miettimaan. Tekisi jarjestelmallisesti jokaiselle asiakkaalle samalla, kun hoi-

taa asiakkaan varsinaista asiaa pankissa.”

"Varmasti parantaisi hyOtylaskurin kayttoa, jos kaytetaan sitd myds henkilékunnan

kouluttamisessa asiakasomistajuuden hyoétyihin.”

"Esimiehen ja tyOyhteisdén tsemppaus ja myds se, ettd esimiesta kiinnostaa pankin
tulokset ja osaa hyvalla tavalla vaatia niitéa. Hyotylaskurointi kuuluu kuitenkin pank-

kityon tavoitetehtaviin.”

*Jokaisen pitaisi oppia se oma tyyli 16ytéa hyodtylaskurin hyddyt itselle asiakaspal-
velutilanteissa. Jos hy6tylaskurin kdytdsta tehdaan ns. pakottamista, kaikilta lop-
puu mielenkiinto. Jokainen pystyy sité kadyttdmaan ja pienet tsemppaukset tydka-

vereilta voisivat auttaa hy6tylaskurin kayton vakiinnuttamiseen.”

Jokaiseen tutkimuksen kysymykseen oli jokunen vastaajista vastannut en osaa sanoa”
tai jattanyt kokonaan vastaamatta. Taman kysymyksen kohdalla naita tyhjia tai en osaa
sanoa-vastauksia oli kuitenkin kaikkein eniten. Mielestani vastauksista tuli esille hyvia

ideoita ja asioita, joiden avulla hyotylaskurin kayttd saataisiin vakiinnutettua paremmin.

Useimmat tutkimukseen vastanneista toivoivat enemman opastusta ja harjoittelua hyo-
tylaskurin kayttoon. Tarkeaa olisi lahted rohkeasti kokeilemaan hyotylaskurin tekemista
esimerkiksi tyokavereille tai vaikka henkildkunnan kouluttamisessa asiakasomistajuuden

hyétyihin. Sanonta "tekemalla oppii” pitda paikkansa téassakin asiassa.

Hyotylaskurin kayttdéa helpottaa se, ettd se on aina valmiina auki koneella tai iPadilla
poydalla. Hyotylaskuri on hyva avata valmiiksi koneelle heti tydvuoron alkaessa, jolloin
se on helppo ottaa esille eika salasanoja tai tunnuksia tarvitse asiakaspalvelutilanteessa
etsia. Jos asiakaspalvelupisteissa on iPadit kaytdssa, on hyva avata hyotylaskuri table-

tille. Asiakkaat saattavat kiinnostua tabletista, jonka naytdlla lukee teksti "hydtylaskuri”.

Uusien asiakkaiden kohdalla hyotylaskuri tulisi tehdéa joka kerta, jotta asiakas saa katta-
van kuvan hyodyista. Asiakashan ei tieda, mita palveluprosessiin kuuluu, jolloin hyoty-
laskurin ottaminen esille on helppoa. Yksi vastaajista kertoi aloittavansa laskelman teke-
misen nain: "Naytan sinulle viela tallaisen laskelman, mita talla hetkelld hyodyt meidan
palveluista ja jaako sinulla viela jotain hydtyja saamatta”. Jokaisen tyontekijan tulisi 16y-

tda oma tyyli hyotylaskurin kayttoon.
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Uusien tyontekijoiden perehdytys nousi esille useammassa vastauksessa. Vastaajien
mielesta uudet tyontekijat tulisi perehdyttaa niin, ettd hyotylaskuri tehdaan aina sen ol-

lessa mahdollista.

Myo6s muiden kuin uusien tyontekijoiden hyotylaskurin kayttda voisi lisata esimerkiksi kil-
pailun avulla, jolloin se kannustaisi hyotylaskuroimaan myos niita, jotka evat aikaisem-
min ole sitd tehneet. Oikeanlainen palkinto kannustaisi varmasti hyotylaskurin kdyttdon

enemman.

Tyontekijoiden asenteilla on my6s suuri vaikutus. Hyotylaskuria vastaan olevien ajatus-
maailmaa tulisi yrittdd muuttaa siten, ettd hyotylaskuri on kehitetty asiakaspalvelupis-
teissa tyoskentelevien avuksi ja suunniteltu auttamaan paivittaista tyota. Kynnysta hyo-
tylaskuroida voi ainoastaan madaltaa rohkealla asenteella ja tekemalla laskelmia mah-

dollisimman paljon.

Jotkut tydntekijat pitdvat hyotylaskuria helppona aputydkaluna ja toiset eivat voi sietaa
sitd, kertoi yksi tutkimukseen vastanneista. Osa tyOntekijoistd koki hydtylaskurin jopa
pelottavana. Vastaajien mielesta hyotylaskurista ei saisi tehda lilan suurta numeroa ja

sita pitaisi saada kayttaa oman mieltymyksen mukaan.

Myds kiire asiakaspalvelupisteissa oli vastaajien mielesta yksi syy, miksi hydtylaskuri jaa
tekematta valilla. Vaikka halua laskelman tekemiseen |0ytyisi, hoidetaan vain asiakkaan

tarpeet, jolloin lisamyynnin tekeminen jaa.

Vakiinnuttamisen edistamiseksi voidaan esimerkiksi sopia yhteisesti, etta kaikki ottavat
hyotylaskurin aktiiviseksi tyokaluksi. Tietynlainen seuranta voi edesauttaa hyotylaskurin
aktiivisempaa kayttdéa. Hyotylaskurin kayton vakiinnuttamisessa tarkeaa on esimiehen ja
tydyhteisdon tsemppaus. Esimiehen halutaan olevan kiinnostunut pankin tuloksista ja ha-
nen tulisi myos vaatia niitd hyvalla tavalla, sillda hyotylaskurointi kuuluu kuitenkin PankKki

X:n tyotehtaviin.
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4 YHTEENVETO

Taman opinnaytetydn teoriaosuuden tavoitteena oli perehtya yritysten sisaisten kehitys-
projektin kayttdonotto-vaiheeseen seka kehitysprojektin tuloksen kayton vakiinnuttami-
seen. Opinnaytetydssa tarkasteltiin muutostarvetta kehitysprojektin taustalla seka onnis-
tuneen kayttoonoton tekijoita ja haasteita. Tydssa kaytiin [api myds vakiinnuttamisen kei-

noja seka vakiinnuttamisen hyotyjen nakymista.

Opinnaytetydn empiirinen osuus kasitteli toimeksiantajayrityksen, Pankki X:n, kehitta-
maa hyotylaskuri-tydkalua, jossa kyselytutkimuksen avulla selvitettiin, miten kayttaja ko-
kee hyotylaskurin kayton seka millaisissa tilanteissa hyotylaskurin kaytté koetaan hyo-
dylliseksi. Tarkoituksena oli etsia tekijoita, jotka jarruttavat hyotylaskurin kayton vakiin-

nuttamista seka miettia, miten sen kayttoa voitaisiin edistaa.

Kehitysprojektilla saatavan hyddyn kannalta on tarkeaa, ettd pidetaan kiinni sovituista
menetelmista, jotta vanhoihin toimintatapoihin ei palata. Vanhoihin toimintatapoihin pa-
laamisen kiusaus on suuri, joten ei riita, etta menestyksellisella kehitysprojektilla tuote-
taan uusi tyokalu, vaan on myos varmistettava, etta uusi tydkalu pysyy kaytossa. Vakiin-
nuttamisessa onkin kyse ennen kaikkea arkipaivaistymisesta. Vakiinnuttaminen kaynnis-
tyy toistojen avulla, mutta pelkdstaan mekaaniset toistot eivat riitd, vaan aidosta vakiin-
tumisesta voidaan puhua vasta silloin, kun kayttaja tunnistaa uuden tyokalun tuoman

hyodyn tydlleen.

Taman tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan paatella hyotylaskurin kayttda jarrut-
tavien tekijoiden johtuvan ulkoisista tekijoista, kuten kiireesta tai asiakaspalvelutapahtu-
man luonteesta seka epavarmuudesta kayttaa tydkalua. Suurimpina kehityskohteina tut-
kimuksesta nousikin esille hyotylaskurin kayton harjoittelu seka asenteiden muuttami-

nen.

Tutkimuksen vastaajat kokivat, ettd hyotylaskurin avulla asiakas nakee hyddyt konkreet-
tisemmin ja niiden ymmartdminen on helpompaa. Suurin osa asiakkaista oli myo6s kiin-
nostuneita hyotylaskuria ja kokivat sen positiivisesti. Tutkimustulosten perusteella voi-
daan paatell3, etta hyotylaskurista on huomattavaa apua tavoitteiden saavuttamisessa.
Hyotylaskurin kayttajat kokevat sen hyddyllisena tydkaluna, varsinkin uusien asiakkai-

den liittyessa asiakasomistajiksi ja pankin asiakkaiksi.
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Kehittamisehdotuksena toimeksiantajalle tulisi panostaa tyontekijoiden perehdytykseen
ja hyotylaskurin kayton opetteluun. Vaikka tyokalun kayttd itsessaan ei ole vaikeaa,
haastavaa voi olla |I0ytad oma tyyli ottaa hyotylaskuri puheeksi asiakkaan kanssa. Hyo-
tylaskurointia olisi siis hyva harjoitella esimerkiksi tyotovereille ja kuunnella kokeneen
tyontekijan hyotylaskurointia asiakaskohtaamisissa.

Tutkimus ei ole taysin luotettava vastaajajoukon ollessa kovin pieni, mutta antaa kuiten-
kin melko kattavan kuvan aiheesta. Kirjoittajana koen opinnaytetydn onnistuneen ja luo-
van todenmukaisen katsauksen asiakaspalvelupisteissa tyoskentelevien myyjien koke-
muksiin hyodtylaskurista. Opinnaytetyén aikataulu ei mennyt suunnitelmien mukaan,
mutta lopputulokseen olen tyytyvainen. Koen, etta tyon toimeksiantaja saa myos hyodyl-
lista tietoa tutkimuksen perusteella ja voi kayttaa naita tutkimustuloksia hyddyksi esimer-

kiksi uusia tyontekijoita perehdyttaessa.
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Kysely Pankki X:n Asiakaspalvelupisteissa
tyoskenteleville

Opiskelen Turun Ammattikorkeakoulussa liiketaloutta ja teen opinnaytetydni yhteis-
tydssa Pankki X:n kanssa. Opinnaytetyoni aiheena on hyoétylaskurin kaytén vakiinnutta-
minen ja tdman kyselyn avulla tarkoituksena on selvittda, miten kayttaja kokee hyotylas-
kurin kayton ja millaisissa tilanteissa hyotylaskurin kayttd koetaan hyodylliseksi. Kyse-
lyyn vastaaminen vie aikaa noin 5 minuuttia. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti
eika lopullisesta analyysista pystyta tunnistamaan yksittdisen vastaajan vastauksia. Kii-
tos vastauksestasi!

Kysely koostuu 14 kysymyksesta ja kysymykset ovat monivalintakysymyksia seka avoi-
mia kysymyksia.

1. Kuinka usein kaytat hyotylaskuria?
() useamman kerran paivassa
kerran paivassa

)

)

) 2-3 kertaa viikossa
) kerran viikossa

)

(
(
(
(

en kayta, miksi et?

2. Kuinka hyvin olet mielestasi omaksunut uuden hyétylaskurin kayton?
(

erinomaisesti

hyvin

huonosti , miksi omaksuminen on ollut vaikeaa?

)
()
(') jotenkuten, miksi omaksuminen on ollut vaikeaa?
()
()

en ollenkaan, miksi omaksuminen on ollut vaikeaa?

3. Millaisissa tilanteissa kaytat hyotylaskuria?

4. Koetko hyotylaskurin auttavan tavoitteiden saavuttamisessa?

() kylla, miksi?
() en osaa sanoa

() en, miksi et?
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5. Onko hyétylaskurin kdyttdminen asiakastilanteissa mielestasi vaikeaa?
()eiole

() on, miksi?

6. Sopiiko hyotylaskuri mielestasi sen tarkoitukseen?

(

kylla, miksi?
en osaa sanoa

ei, miksi ei?

)
()
()
()

en tieda, mika hyotylaskurin tarkoitus on

7. Millaisissa tilanteissa hyoétylaskurin kayttdé on hyddyllista?

8. Millaisissa tilanteissa hyotylaskuria ei mielestasi kannata kayttaa?

9. Miten asiakkaat ovat suhtautuneet hyétylaskuriin?

10. Miten hyétylaskurin kdyton vakiinnuttamista voisi mielestasi parantaa?

11. Olen tydskennellyt Pankki X:n asiakaspalvelupisteessa

()alle v
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12. Tyoskenteletkd
() Turun Osuuskaupassa

() Hdmeenmaan Osuuskaupassa
13. Sukupuoli
() nainen

() mies

14. Ika

Kiitos vastauksistasi!
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