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Kehittamistyon tarkoituksena oli kehittad henkilokohtaista myyntity6td Forssan
Seudun Osuuspankin varallisuudenhoitopalveluissa. Kehittamistyon ensimmainen
tavoite oli perehtyd pankin henkilokohtaiseen myyntitybhon ja toinen tavoite oli
tutustua asiakkuudenhallintaan. Liséaksi kehittamistydn kolmantena tavoitteena oli
tutkia asiakastyytyvaisyyttd pankin varallisuudenhoitopalveluissa. Neljantena tar-
koituksena oli tehda varsinainen myyntityon kehittdmissuunnitelma ja arvioida sité.

Sijoitusneuvonnan antaminen ja tuotesuosittelu on henkilokohtaista myyntity6ta ja
nain osa myyntiprosessia, jossa sijoitusneuvoja pyrkii selvittamaan asiakkaiden
tarpeita ja |6ytdmaan naihin sopivia ratkaisuja. Asiakastapaaminen on vuorovaiku-
tusprosessi, joka sisaltaa tiedon valittamista, asiakkaan kuuntelemista ja myds
ymmarryksen varmistamista. Asiakkuudenhallinnan keinoin pyritddn kohdistamaan
oikeanlaiset markkinointitoimenpiteet potentiaalisille asiakkaille oikeaan aikaan.
Asiakkuusryhmittelylla pyritdan yksilollisempaan palveluun, silla asiakkaat ja hei-
dan tarpeensa ovat hyvin erilaisia elaman eri vaiheissa. Asiakkuuden arvo voidaan
maaritella siitd saatavien tuottojen ja kustannusten erotuksesta.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta sijoituspalveluita kayttavien asiakkai-
den olevan paasaantoisesti hyvin tyytyvaisia asiakkaita. Kehittdmiskohteiksi tutki-
muksen perusteella valikoitui mm. ammattisanaston kayttd, oma sijoitusneuvoja,
toiveet yhteydenotoista, keskittdmiseduista kertominen, muiden pankkien kaytto,
sijoittajakuvan kartoituksen perusteleminen, saastohenkivakuutuksista ja uusista
tuotteista kertominen seka verkkopalveluihin ohjaus. Monet kehittdmiskohteista
ovat sellaisia, jotka vaativat ainoastaan muistamista. Kehittdmistoimenpiteiden
toteuduttua suosittelen Forssan Seudun Osuuspankille seurantatutkimuksen te-
kemista esimerkiksi vuoden kuluttua.
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The purpose of the development project was to develop personal selling in the
wealth management of the Forssan Seudun Osuuspankki, which is a cooperative
bank in the OP-Pohjola Group. The aim of the thesis was to become familiar
firstly-with personal selling in the bank and secondly with the customer manage-
ment. Another aim of the thesis was to explore whether the customers were satis-
fied with the wealth management of the bank. The final aim was to conduct a de-
velopment plan for selling, and to evaluate it.

Personal selling comprises of investment counselling and product recommenda-
tion. Thus personal selling is also part of the selling process, in which the invest-
ment adviser tries to find out how the bank could meet the needs of the customers.
Customer meetings are because they involve providing information, paying atten-
tion to the customer and also assuring that the parties understand each other.
Customer management aims at offering the right marketing procedures for poten-
tial customers at the right time. The purpose of the customer categorisation is to
offer more individual service, since the customers and their needs vary signifi-
cantly according to the current circumstances of their lives. The value of custom-
ership can be defined according to its profits and expenses and their difference.

The research results show that the customers that use investment counselling are
in general very satisfied. However certain areas need to be developed. These
areas include the use of professional vocabulary, the use of a personal investment
adviser, wishes to be contacted by the bank, information of centralization benefits,
the use of other banks, explaining why the investor profile is explored, providing
information on endowment insurances and on new products, in addition to the
bank guiding the customers to use the network services. Several of the areas
mentioned require only memorization. Once the development procedures have
been implemented, | suggest that the target bank conduct a follow-up survey for in
a year’s time, for example.
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1 JOHDANTO

1980-luvusta lahtien palvelutoimialojen osuus on kasvanut voimakkaasti elinkeino-
toiminnassa. Rahoitus- ja vakuutustoiminta kuuluvat palvelutoimialoihin. Muita
yksityisen palvelutoiminnan aloja ovat kauppa (tukkukauppa, vahittaiskauppa, ra-
vitsemis- ja majoitusala), likenne (kuljetus- ja tietoliikenne), asuntojen omistus,
kiinteisto- ja liike-elamaa palveleva toiminta sek& muut yksityiset palvelut. TAméan
lisaksi julkisella kaupankayntipuolella olevat toimijat, kuten valtio ja sosiaalirahas-
tot sekd kunnat ja kuntainliitot luetaan palvelutoimialaan. Uusista yrityksista jopa
80 prosenttia syntyy palvelualoille. Perinteisesti palvelualoja ei ole pidetty tuottavi-
na. Pienetkin yritykset pyrkivat suurten etuihin perustamalla ketjuja ja yritysrenkai-
ta. (Alalaakkola 1993, 14-17.)

Eri kulttuureissa ja eri aikakausina on tarvittu palvelualan ihmisia. Palvelualojen
historia onkin pitka: kiertdvat kauppamiehet, kengankiillottajat, henkivartijat, hau-
tausurakoitsijat, pankkiirit jne. ovat olleet palvelualan edustajia. Markkinoilla on
kuitenkin perinteisesti keskitytty konkreettisten tuotteiden, tavaroiden markkinoin-
tiin. Palveluja ei ole mielletty tuotekategoriaksi. (Alaldékkola 1993, 19.)

Pankkia ei aina mielleta yritykseksi, jonka tulisi tehdéa voittoa samalla tavalla, kuin
jonkin muun liikkeyrityksen. Pankin tuottamat tuotteet ja palvelut mielletddn usein
sellaisiksi, joiden tulisi olla maksutta kaikkien kaytettavissa. Kuitenkin esimerkiksi
asiakaspalvelijat ovat tydsuhteessa pankkiin. Palkka on korvausta tyosuoritukses-

ta.

Pankit ovat jatkuvien muutosten edessa kilpaillessaan asiakkuuksista. Tyontekijoi-
den on taytynyt omaksua myyntikulttuuri ja oppia tyéskentelemddn myyjana neu-
vottelijan tyon ohella. Jatkuvat muutokset niin myyntikulttuurin, kuin esimerkiksi
alati muuttuvien ohjelmien myo6té, vaativat myyjiltd kouluttautumista, seka kykya
oppia uutta nopeassakin tahdissa. Muutostilanteet vaativat stressinsietokykya,

mutta toisaalta rikastuttavat jokapaivaista tyota.

Asiakkaat ovat tulleet tietoisemmiksi pankkien tarjoamista palveluista ja osaavat
yha enemman nyky&an kilpailuttaa tuotteita ja palveluita. Kiristyva kilpailu luo omat
haasteet asiakaspalvelulle. Asiakkaita pyritdan sitouttamaan tarjoamalla heille eri-



laisia keskittamisetuja. Keskittamisedut ovat pankki- ja vakuutuspalveluiden koko-

naisasiakkaille tarjottavia etuja. Eri pankeilla edut voivat olla erilaisia.

Asiakkuudenhallinnalla on suuri merkitys nykypaivan asiakaspalvelun kehittami-
sessd. Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja niiden tunnistaminen ovat keskei-
sia tekijoitd asiakkuudenhallinnan kannalta. Asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa
asiakassuhde voi olla hyvin erilainen. Asiakkuudenhallinnan yksi tarkeimpia asioita
on markkinointitoimien suuntaaminen oikealle asiakaskunnalle oikeaan aikaan.
Analysoimalla asiakkuuksia ja kohdentamalla markkinointitoimia yritys pystyy te-

hokkaammin hyddyntamaan erilaisia markkinointikampanjoita eri kanavissa.

Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus kehittda henkilokohtaista myyntia pankin sijoi-
tuspalveluissa. Sijoituspalveluiden myynti on erilaisten palveluiden tarjoamista asi-
akkaiden unelmien ja toiveiden toteuttamiseen. Sijoitustuotteet ovat valineita ta-

voitteiden saavuttamiseen.

1.1 Kehittdmistyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tehda henkilékohtaisen myyntityén kehittamis-
suunnitelma Forssan Seudun Osuuspankin varallisuudenhoitopalveluihin. Ensim-
mainen tavoite on perehtya henkilokohtaiseen myyntitydhén pankissa. Toinen ta-
voite kehittdmistydssa on tutustua asiakkuudenhallintaan. Kolmantena tavoitteena
on selvittdd varallisuudenhoitopalveluita kayttavien asiakkaiden tyytyvaisyytta
saamiinsa palveluihin. Neljas tavoite opinnaytetydssa on tehda myyntityon kehit-

tdmissuunnitelma ja arvioida sita.

Toimeksiantajan kanssa sovittiin tutkimuksen tekemisesté varallisuudenhoitopal-
veluita kayttavan asiakaskunnan tyytyvaisyyden selvittamiseksi. Kyselylla pyritdéan
selvittdmaan asiakkaiden ndkemysta sijoituspalveluista ja kdydyista neuvotteluista.
Tutkimuksen tarkoituksena on loytad vastauksia kysymykseen, miten kehittda
henkilokohtaista myyntity6ta varallisuudenhoitopalveluissa? Taman pohjalta teh-

daan kehittamissuunnitelma, jota arvioidaan paneelikeskustelussa sijoituspaallikon



ja sijoitusneuvojien toimesta. Teoriaosuudessa keskitytdan henkilokohtaiseen

myyntitydhon ja asiakkuudenhallintaan.

1.2 Forssan Seudun Osuuspankki

Forssan Seudun Osuuspankki on osa OP-Pohjola — ryhmé&a, mika on johtava fi-

nanssiryhmé Suomessa.

Ryhma koostuu itsenaisistd osuuspankeista ja niiden keskusyhteisos-
ta OP-Keskuksesta Osk:sta (OPK). Osuuspankki on jasenten omista-
ma osuuskuntamuotoinen talletuspankki. Ryhman toimintatapa perus-
tuu itsenaisyyteen ja paikalliseen paatoksentekoon. OPK toimii ryh-
man kehittdmis- ja palvelukeskuksena sek& strategisena omistusyh-
teisbnd ja ryhmanohjauksesta ja valvonnasta vastaavana keskusyh-

teisbné. (Forssan Seudun Osuuspankki vuosi 2009.)

Forssan Seudun Osuuspankin omistajajasenten paatdsvaltaa kayttaa jasenten
keskuudesta valittu edustajisto, johon voi kuulua enimmilladn 50 edustajaa ja kui-
tenkin vahintdan 30 edustajaa. Talla hetkella Forssan Seudun Osuuspankin edus-
tajistoon kuuluu 35 jasenta. Edustajisto valitaan vaaleilla joka neljas vuosi. Edusta-
jiston tehtava on vahvistaa pankin tuloslaskelma ja tase seka myontaa vastuuva-
paus hallintoneuvostolle ja hallituksen jasenille sekéa toimitusjohtajalle. Edustajisto
paattad mm. ylijgaman kaytosta, seka hallintoneuvoston jasenméarasta, heidan
valinnastaan seka heille maksettavista palkkioista. Liséksi edustajiston tulee valita
tilintarkistajat ja paattaa heille maksettavista palkkioista. Edustajiston tehtava on
myods paattaa mahdollisista sdantdémuutoksista (Forssan Seudun Osuuspankki
vuosi 2009.)

Hallintoneuvoston tehtava on puolestaan valvoa hallituksen ja toimitusjohtajan
toimintaa. Hallintoneuvosto valitsee hallituksen jasenet seka toimitusjohtajan ja
taman sijaisen. Lisaksi hallintoneuvoston tehtdva on vahvistaa osuuspankin ohje-
saanto ja pankin riskienhallintaa koskevat periaatteet. Hallintoneuvostoon kuuluu
vahintddn 18 ja enintddn 30 jasenta. Edustajisto vahvistaa jasenmaaran ja talla

hetkella se on 25. Hallintoneuvoston jasenen tulee olla pankin omistajajasen. Ja-
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senen toimikausi kestdd kolme vuotta. Hallintoneuvostoa avustaa valvontatehta-
vissé tarkistusvaliokunta. Tarkistusvaliokunta mm. valvoo, ettd osuuspankissa
noudatetaan lakeja, saantdja ja viranomaismaarayksia. (Forssan Seudun Osuus-

pankin vuosi 2009.)

Hallituksen tehtdva on johtaa osuuspankin toimintaa. Saantéjen mukaan hallituk-
sen on edistettavd osuuspankin etua ja hoidettava sen asioita lain ja sdantdjen

sek& hallintoneuvoston vahvistaman ohjesaanndén mukaisesti.

Hallituksen lakimaarainen tehtdva on huolehtia kirjanpidon ja varain-
hoidon valvonnasta. Toimitusjohtajan tehtdva on edistda toimillaan
pankin etua ja hoidettava paivittaistd hallintoa ohjeiden mukaisesti.
Lakimaarainen tehtava on huolehtia pankin kirjanpidon lainmukaisuu-
desta ja pankin varainhoidon luotettavuudesta. (Forssan Seudun

Osuuspankin vuosi 2009.)

Osuuspankkeja on talla hetkella 220 ympéri Suomen, taten OP-Pohjola — ryhméa
on verkostoitunut varsin laajalle. Tavoitteena on ollut tiedon ja osaamisen leviami-
nen laajalle alueelle samoin kuin tuotteiden méaran ja tarjonnan lisdéaminen. Talla
on pyritty kilpailukyvyn vahvistamiseen. Markkinointiohjeistus tulee Osuuspankki-
keskuksesta, sen tarkoituksena on koko OP-Pohjola — ryhmé&n mainonnan ja mie-
likuvien yhtenaistaminen. Jokaisessa ryhman pankissa pyritdan noudattamaan
annettuja ohjeistuksia mm. konttorien ja materiaalien yhteisesta ilmeesta seka lo-

goista ym.

Forssan Seudun Osuuspankissa tytskentelee télla hetkella toimitusjohtajan lisaksi
pankinjohtaja, talousjohtaja, myynti-, ja asiakkuuspaallikk6, hr-asiantuntija, kaksi
rahoituspaallikkoa ja sijoituspaallikkd, rahoitusneuvojia, sijoitusneuvojia, palvelu-
neuvojia jne. kaikkiaan 44 henkil6a pankin eri tehtavissa. Pankin eri toiminnot on
jaettu eri yksikoille, kuten esim. rahoitusasioiden tai sijoituspalveluiden hoitoon.
Asiakkaita pankissa on noin 23 000, joista omistajajasenia on 12169. Tiedot pe-

rustuvat v. 2009 lopun lukuihin. (Forssan Seudun Osuuspankki vuosi 2009.)
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1.3 Aikaisemmat kehittdmishankkeet Forssan Seudun Osuuspankissa

Vastaavaa tutkimusta ei ole tehty Forssan Seudun Osuuspankissa aiemmin, mutta
yrityksen asiakastyytyvaisyystutkimuksia voi osittain verrata tahan. Viimeinen
asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin vuonna 2003. Kyseinen tutkimus toteutettiin
puhelinhaastatteluilla. Tarkoituksena oli selvittdd asiakastyytyvaisyytta ja sitoutu-
mista Osuuspankkiin sek&a tuoda esille osa-alueita, joissa voisi kehittdd pankin

toimintaa. (Asiakastyytyvaisyystutkimus Forssan Seudun Osuuspankissa 2003.)

Tutkimuksen mukaan saastamis- ja sijoittamispalveluita kayttavien asiakkaiden
keskuudessa eniten kehitettavaa oli tuotevalikoimien kilpailukykyisyydessa. Sijoi-
tuspalveluilta toivottin myds joustavuutta, palveluhalukkuutta seka henkiloston
jatkuvaa tavoitettavuutta. Lisaksi kehitettavaa 1oytyi mm. aktiivisuudessa tarjota eri
sijoitusvaihtoehtoja. Tuotteet ja palvelut tulevat suoraan Osuuspankkikeskuksesta,
eika siihen yksittdisessé pankissa voida suuresti vaikuttaa. Asiakassuhteen yllapi-
to ja tiedotus — osiossa l0ytyi hieman kehitettavaad aktiivisuudessa ja asiakkaiden
kokonaistilanteen sekd tulevaisuuden pankkipalvelutarpeiden selvittdmisessa.

(Asiakastyytyvaisyystutkimus Forssan Seudun Osuuspankissa 2003.)

Tasta tutkimuksesta on kulunut aikaa jo seitseman vuotta, ja moneen asiaan on jo
pankissa tullut parannustakin. OP-Pohjola -ryhmassa on kehitetty asiakkaiden tar-
peiden selvittamisen apuvalineeksi tarvekartoitus, joka ohjaa keskustelua asiak-
kaiden kanssa. Tama toimintatapa on otettu kayttoéén myos Forssan Seudun
Osuuspankissa. Tana kevaana pankissa on otettu kayttoéoén myos uusi puhelinjar-
jestelma ns. tavoitettavuuspalvelu, mika osaltaan parantaa asiakkaiden toivomaa
jatkuvaa tavoitettavuutta. Tavoitettavuuspalvelulla pyritddn siihen, ettd asiakkaan
puheluun vastataan joka tilanteessa. Ellei pankin konttorista vastata, puhelut oh-
jautuvat keskukseen, joka valittaa soittopyynnén asiakaspalvelijalle. Oikein kaytet-

tyna palvelu parantaa asiakaspalvelua.
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1.4 Sijoituspalvelun tarjoajia koskeva lains&dadanto

Muuttuva lainsdadantd on tuonut omat haasteet ja sdannét annettavalle sijoitus-
neuvonnalle. MiFID on lyhenne direktiivin englanninkielisestd nimesta Markets in
Financial Instruments Directive (2004/39/EY) (Rahoitusvalineiden markkinat -
direktiivi). Rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi on osa Euroopan Unionin Rahoi-
tuspalveluiden toimintasuunnitelmaa, jonka tavoitteena on kehittaa rahoituspalve-
luiden sisamarkkinoita. Harmonisoinnin avulla pyritdan arvopaperimarkkinoiden
yhtendistdmiseen helpottamalla sijoituspalveluiden tarjoamista yli maarajojen seka
poistamalla kaupankaynnin esteitd. Rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi MiFID,
koskee vain osaa sijoitustuotteista eli osakkeita, joukkovelkakirjalainoja, johdan-
naisia ja sijoitusrahastojen rahasto-osuuksia, mm. sadastohenkivakuutukset on ra-

jattu taman direktiivin ulkopuolelle. (Finanssivalvonta, ([viitattu 21.4.2010].)

MIFID koskee sijoituspalveluja tarjoavia yrityksia kuten pankkeja ja pankkiiriliikkei-
ta seka niiden asiakkaita. Direktiivilla on pyritty parantamaan sijoittajan suojaa ja
helpottamaan sijoituspalveluiden ostamista EU:n sisélla. Sijoittajat saavat jatkossa
kaikissa EU-maissa tietoa muun muassa sijoituspalveluiden tarjoajasta, palveluis-
ta, rahoitusvalineista ja niihin liittyvista riskeista, kuluista, asiakasvarojen sailytta-
misestd, toimeksiantojen toteuttamisesta ja eturistiriitatilanteiden hallitsemisesta.
Liséksi sijoittajilta pyydetaan yksityiskohtaisia tietoja hanen taloudellisesta ase-
masta, sijoitustavoitteista, sijoituskokemuksesta ja -tietdmyksesta. Naiden tietojen
kartoittamisella pyritdéan l6ytdma&an asiakkaalle soveltuvat palvelut ja tuotteet. Ai-
kaisempaa yksityiskohtaisempien selonottovelvollisuutta koskevien saanttjen
avulla pyritddn varmistumaan siita, etta asiakkaalle tarjotaan hénelle sopivia palve-
luita. (Finanssivalvonta, ([viitattu 21.4.2010].)

Kaytannossa tama tarkoittaa asiakkaan nakokulmasta sita, ettd sijoituspalveluita
tarjoavan yrityksen tulee toimia rehellisesti, tasapuolisesti ja ammattimaisesti, asi-
akkaan etuja ajatellen. Sijoitustuotteista tulee kertoa asiakkaalle kaikki olennainen.
Asiakkaalle annettava tieto ei saa olla harhaanjohtavaa, vaan selke&aa ja asiallista.
Asiakkaalle tulee tarjota ainoastaan sellaisia palveluita, jotka sopivat juuri hénelle.
Taman vuoksi asiakkaan tilanteesta tulee ottaa enemman selkoa. Lisdksi asiak-
kaan antamat toimeksiannot on toteutettava niin, etta ne ovat asiakkaan kannalta

aina parhaita mahdollisia toteutustapoja.
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Ennen palvelun tarjoamista sijoituspalveluyritykset luokittelevat asiakkaat joko
ammattimaisiksi tai ei-ammattimaisiksi sijoittajiksi. Ei-ammattimaiseksi asiakkaaksi
luokiteltuna asiakas saa laajimman mahdollisen sijoittajansuojan. Rahoitusvélinei-
den markkinat -direktiivissa suoja on laajempi sijoittajille, joilla on vahemman sijoi-
tustuntemusta ja -kokemusta eli ei-ammattimaisille asiakkaille, kuin sijoittajille, joil-
la sijoitustuntemusta ja — kokemusta on vastaavasti enemman eli yleensa ammat-
timaisilla asiakkailla. Ammattimaisia asiakkaita ovat muun muassa pankit, julkisyh-
teisot, eldkerahastot, suuryhtiot ja poikkeuksellisesti jotkin yksityishenkilot. Asiakas
voi halutessaan myos itse muuttaa luokitteluaan, ei ammattimaisesta ammattimai-
seksi. Tama vaatii kirjallisen ilmoituksen sijoituspalveluiden tarjoajalle. Td&ma on
mahdollista yleensa silloin, jos asiakas tekee toistuvasti liiketoimia, omistaa ison
sijoitussalkun tai on aiemmin tydskennellyt sijoituspalveluyrityksessa. Talléin voi-
daan katsoa, etta asiakas ymmartaa riskit ja on kykeneva tekemaan sijoituspaa-

toksia itsenaisesti. (Finanssivalvonta, ([viitattu 21.4.2010].)

Taman oheistuksen ja direktiivin pohjalta pankeissa on kehitetty ns. sijoittajakuvan
kartoitus, minka avulla pyritddn selvittamaan lain vaatimia asioita, kuten kokemus-
ta ja tietamysta erilaisista tuotteista. Asiakkaan etua on ajateltu ennenkin ja néaita
asioita on selvitetty pankeissa aiemmin, mutta muuttuneen lainsaadannén myota
selvitysty6ta on alettu tehda entistéa tarkemmin. Kehittdmistydssa pyritdén selvit-
tamaan asiakkaan kokemuksia kaytyjen neuvottelujen pohjalta seka asiakkaiden

suhtautumista sijoittajakuvan kartoitukseen.
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2 MYYNTITYO PANKIN SIJOITUSPALVELUISSA

Asiakaspalvelussa toimivat henkil6t ovat yrityksen ndkyvin osa. On yhdentekevaa,
miten muut toiminnot yrityksessa sujuvat, ellei asiakaspalvelu toimi. Myynnin na-
kokulmasta lahtokohta on aina asiakkaan ongelman ratkaisu. Markkinoinnin tehtéa-
va puolestaan on asiakkaiden houkuttelu. Tarkeinta on, etta markkinoinnin keinoin

ei anneta katteettomia lupauksia. (Kannisto & Kannisto 2008,104.)

Vaikka pankkitoimintaa ei ole aiemmin osattu valttamatta mieltaa palveluiden tai
tuotteiden myymiseksi, on se sitd puhtaimmillaan. Tarkoituksena on I6ytaa asiak-
kaan arkea helpottavia ratkaisuja. Sijoitustuotteiden osalta asiakkaat hakevat joko
turvallista tuottoa tai haluavat kenties maksimoida sijoitustensa pdaoman. Monelle

tarkeaa on saada mm. inflaatiosuojaa varoilleen.

Myyntitydbn omaksuminen on vaatinut asennemuutosta myos asiakaspalvelijoilta.
Asiakkaan palveleminen vaatii nykyaan asiakkaan kokonaistilanteen pohtimista ja
oikeiden palveluiden tarjoamista asiakkaan tarpeisiin. Muuttuva toimintaymparisto
on omiaan luomaan myds paineita tyontekijéille. Jatkuva muutos ja uuden oppimi-
nen luo haasteita paivittaiselle tyélle. Nykyddn monen muun alan tavoin, myos

pankkitydskentely vaatii hyvaa paineensietokykya.

2.1 Henkil6kohtainen myyntityo

Rissasen (2005, 82—-83) mukaan henkilokohtaisella myyntityolla tarkoitetaan kau-
palliseen vaihdantaan perustuvaa tilannetta, jossa myyja ja asiakas ovat henkil®-
kohtaisessa neuvottelutilanteessa. Henkilokohtainen myyntityd on osa kokonai-
suutta, johon kuuluu olennaisesti johtaminen, hyvat toimistopalvelut ja varsinainen
asiakkaisiin kohdistuva myyntityd. Henkilokohtainen myyntityo ja siind menestymi-
nen on pitkalti seurausta myyntihenkiléston persoonallisista ominaisuuksista. Hen-
kilokuntaa valitessa tulisikin ottaa huomioon henkilon kokemus, koulutustausta,
tuotetuntemus, vuorovaikutustaidot sek& henkilén muut persoonalliset ominaisuu-

det. Asiakaskeskeinen myyntitoiminta saattaa usein personoitua pitkalti tiettyyn tai
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tiettyihin henkil6ihin. Talléin ongelmaksi voi muodostua henkildvaihdokset, jopa

asiakasmenetyksien muodossa.

Vaikka Osuuspankin sijoittaja-asiakkaat on vastuutettu yhteyshenkildille, on ollut
toivottavaa, ettéd asiakkaat omaksuisivat sen tavan, jossa kaikki sijoitusneuvojat
voivat hoitaa heiddn asioitaan. Nain ollen neuvojien mahdollinen vaihtuvuus ei
muodostuisi ongelmaksi, koska palvelu ei paase henkildityméaan. Kokemus on Kkui-
tenkin osoittanut, etta asiakkaat arvostavat sita, etta voivat asioida saman henkilén
kanssa. Sijoitustuotteet mielletdan usein niin henkilokohtaisiksi, ettd koetaan miel-
lyttavammaksi asioida tutun toimihenkilén kanssa, jolle omat asiat ovat jo jollakin
tasolla tuttuja. Monet kilpailijat, kuten esimerkiksi Nordea mainostavat henkilokoh-
taista pankkineuvojaa, joka hoitaa paasaantdisesti asiakkaan asioita.

2.2 Hyvan myyjan ominaisuudet

Asiakkaan kuuntelu ja myonteinen asenne seka kaupanpaattamiseen tahtaava
toiminta ei vaadi erityisia temppuja, vaan kukin myy omalla persoonallaan. Yritta-
essaan olla jotain muuta, kuin mitd on, seuraa seka myyjalle etta asiakkaalle epéa-
miellyttava ja keinotekoinen vaikutelma. (Kannisto ym. 2008, 81.) Jos asiakas ei
puhu, se on merkki siita, ettei asiakas luota myyjaan, toteaa Juvonen (2002, 123).
Myyjéa tekee virheen puhuessaan likkaa, ikdéan kuin tukehduttaa asiakkaan puhetul-
valla, kuten mm. lehtimyyjilla on tapana. Liikaa puhuva myyja unohtaa kuunnella
asiakasta. Kuuntelemalla ja hienovaraisesti tiedustelemalla han kuitenkin saisi

helpommin selville asiakkaan tarpeet.

Varallisuudenhoitopalveluissa, kuten koko Osuuspankissa korostetaan asiakkaan
kuuntelemisen tarkeyttd. Se on taito, joka taytyy oppia, jotta sen avulla voidaan
paasta parempiin tuloksiin. Tarkoituksena on saada asiakkaat avautumaan ja ker-
tomaan toiveista ja unelmista. Naista asiakkaan kertomista asioista myos sijoitus-
neuvojan tulisi osata poimia oleelliset asiat ja |0ytaa niihin sopivat sijoittamisen tai

saastamisen vaihtoehdot.
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Myyjan tulee olla asiallinen ja kohtelias. Perussaanto on, ettd myyjan tulisi olla sel-
lainen, ettei asiakas juuri noteeraa kayttaytymista vasta kuin jalkikdteen muista-
malla, etta myyjan kanssa oli luontevaa ja mukava asioida. Myyntitilanteessa ei
tulisi olla ylikohtelias tai muulla tavoin teenndinen. Myyjan tulee myds hallita teitit-
tely niin, ettei se tee keskustelusta vakinaista. Tilanne, jossa asiakas sinuttelee, ei
viela oikeuta sinuttelemaan asiakasta. Vasta asiakkaan aloitteesta voidaan tehda
sinunkaupat. (Rope 2003, 93-94.)

Laineen (2008, 19- 22) mukaan luottamuksellinen suhde asiakkaan ja myyjan valil-
le syntyy pikkuhiljaa ja usein vasta ensimmaisen onnistuneen kaupan myoéta. Luot-
tamus syntyykin tekemélla ja ongelmia ratkomalla. Avoin yhteistyd ja kommuni-
kointi auttavat luottamuksen syntymisessa.

Sijoitusneuvojana asiakkaiden luottamus taytyy ansaita. Asiakas luottaa sijoitus-
neuvojaan usein vasta, kun on saanut hyvia kokemuksia omien sijoitustensa kaut-
ta. Luottamus voi saada saron silloin, mikali asiakas ei ole ymmartanyt kaikkia
tuotteen ominaisuuksia tai sijoitustuote ei ole tuottanut asiakkaan haluamalla taval-
la. Sijoittamiseen liittyy kuitenkin aina riski, jonka asiakas kantaa, mikali han halu-
aa kyseiseen tuotteisiin sijoittaa — olettaen, ettéd asiakas on saanut kaiken tarvitta-

van tiedon tuotteesta tai palvelusta.

Myyjaksi ei synnyta, mutta hyvaksi myyjaksi voi oppia mm. opettelemalla myynti-
tyon perusteena olevat tuotteet ja lainalaisuudet. Myyntity6 vaatii luovuutta ja hyvia
vuorovaikutustaitoja, mutta my6s hyvaa stressinsietokykyd, jatkuvaa uuden oppi-

mista ja palveluhenkisyytta. (Pekkarinen, Pekkarinen ja Vornanen 2006, 8-9.)

Tuotekoulutusten lisdksi pankeille jarjestetaan myos vuorovaikutuksellista koulu-
tusta. Koulutukset ovat kuitenkin vapaaehtoisia, joten ne ovat jddneet pankeissa
vahemmalle huomiolle. Asiakaspalvelu on jatkuvaa vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa ja hyvat vuorovaikutustaidot ovat yksi myyjan tarkeimmista ominaisuuksis-
ta. Vuorovaikutuksellinen koulutus voisi olla hyva keino parantaa esiintymista, il-
maisua jne. Pankissa tehtavilla havainnoinneilla esimies pyrkii selvittamaéan, paitsi
sijoitusneuvojan kykyja kayttdd annettuja ohjeita ja tyovalineitd, myés mm. asia-
kaspalvelijan vuorovaikutustaitoja. Havainnoinnin aikana esimies seuraa asiakas-
neuvottelua ja tekee muistiinpanoja tapaamisen kulusta, mutta ei varsinaisesti

osallistu itse neuvotteluun.
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Hyvan asiakaspalvelija tai myyja sitoutuu paitsi itse yritykseen myos tuloksen te-
kemiseen. Jokainen tyontekija on itse vastuussa oman ammattitaitonsa kehittami-
sestd. Oma halu oppia ja kehittya auttaa tuloksen tekemisessd. Hamalainen
(1999, 49) toteaa kirjassaan, ettd huippupalvelu on rakennettu tiedolle ja taidolle,
vaikka asiakkaat antavatkin paljon anteeksi, jos kaikkea ei tieda. Tietamattomyys
on helpommin hyvéaksyttavissa, mikali kyseessa on harjoittelija tai uusi tyontekija.
Oma-aloitteinen, luotettava ja inhimillisyytta osoittava henkil6 saa helpommin an-
teeksi tiedon puutteensa. Kukaan ei kuitenkaan halua jatkuvasti toimia harjoitteli-

joiden kanssa.

Osuuspankissa on saatavilla myds paljon erilaista tuotekoulutusta ja paasaantoi-
sesti kouluttautumista pidetdan hyvana asiana. Tarke&a on kuitenkin kayda koulu-
tuksissa oppimistarkoituksessa ja valittaa tietoa muille yksikon jasenille. Aina tie-
don valitys ei ole kovin tuottavaa, silla eri ihmiset arvottavat koulutuksessa opittuja
asioita eri tavalla. Pankissa on mahdollista opiskella eri asioita itsendisesti myos
verkkokurssien avulla. Verkkokursseista ei aina voi olla varma, mita kukin on
omaksunut ja onko tiedot ymmarretty oikein. Tdman vuoksi voisi olla tarkeaa poh-
tia yksikdssa kurssin suorittamisen jalkeen sitd, onko kaikilla sama kasitys aihees-
ta ja sopia yhteiset pelisddnnét opittujen asioiden pohjalta. Nain varmistetaan, etta
kaikilla on samat ja yhtaaikaiset tiedot asioista.

Pekkarinen ym. (2006, 15) ohjaa myyjaa aktiivisesti tutustumaan alan lehtiin, py-
symalla selvilla kilpailijoiden tekemisista ja asiakkaiden ostokayttaytymisesta. Li-
saksi myyjan tulisi analysoida asiakastapaamisia siten, etta tietdd missa onnistui ja
missd epdaonnistui. Tata oppimisprosessia voi hyddyntaa tulevissa asiakaskoh-
taamisissa. Erityisen tarkedd myyjana kehittymiselle on myds kehittda omaa yleis-
sivistysta siten, ettd voi kommunikoida asiakkaiden kanssa muustakin alaan liitty-

Vasta.

Asiakkaat etsivat tietoa nykyaan eri kanavista, kuten Internetista, lehdista tai muis-
ta tiedotusvalineista. Td&ma asettaa usein paineita sijoitusneuvonnalle. Asiakkaat
kuitenkin usein tyytyvat siihen, etta asiakaspalvelija ottaa asioista selvaa, ellei valt-
tamattd osaa vastata asiakkaan kysymykseen silla hetkella. Myyjan tulisi olla tie-
donhankinnassa myds itse aktiivinen. Nykyaan pankit kilpailevat ynd enemman

my0s tallettaja-asiakkaista. Muun muassa lehdistd saa usein lukea eri pankkien
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korkotarjouksista. Korkokilpailussa taytyisi kuitenkin pitdd mielessa se, mita pankki
saa esim. laina-asiakkailta korkoa. Ei ole tarkoituksenmukaista ja pidemman paal-
le kannattavaa maksaa enemman, kuin mita itse saa. Korkokilpailutilanteessa
myyjan on pyrittava tuomaan esiin muita etuja asiakkaalle, mikali oma korkotarjous
jaa alhaisemmaksi, kuin kilpailijan. Joskus myyjan taytyy tehda valinta sen suh-
teen, menetetddnkd asiakas kilpailijalle vai pyritdanko asiakkaasta pitamaan kiinni.
Ongelmana voi olla, ettei asiakas halua kertoa muualta saamaansa korkoa. Asia-
kas voi téllaisessa tilanteessa jaada miettimédan samaansa korkotarjousta ja ker-

tomatta mitaan, siirtda varat muualle.

Asiakkaat pyrkivat vertailemaan eri palveluntarjoajien tuotteita. Sijoituspalveluiden
kohdalla vertaaminen voi kuitenkin olla vaikeaa. Tuotteet voivat olla sisalldltaan
hyvinkin erilaisia. Jokainen myyja pyrkii kuitenkin tarjopamaan oman yrityksen tuot-
teita ja l[0ytamaan asiakkaalle parhaan ratkaisun. Myyjan onkin opittava tunnista-

maan asiakkaan palvelutarpeet ja I6ydettava niihin sopivat ratkaisut.

Hyva myyja ei lannistu ensimmaisista epaéilyistd tai vastavaitteista, vaan osaa
kaantaa ne mahdollisuuksiksi. Myyjan on hyva valmistautua jo ennakkoon yleisim-
piin vastavaitteisiin. Vastavéitteiden taustalla voi olla myds hyvin yksinkertainen

syy, asiakas ei esimerkiksi ole taysin ymmartanyt myyjan kertomaa asiaa.

Asiakaspalvelija voi pelatd virheen tekemista, esimiestaan, epaonnistumista tai
kenties arastella myymista. Taustalla voi olla epdvarmuus omasta ammattitaidosta
tai asemasta yrityksessa. Kaupanteon esteissa voi olla kysymys myds erilaisista
tekosyista, kuten saannoksista, pykalistd, teknisista rajoitteista, aikatauluista ja
mahdollisista lisaselvityksista, joiden varjolla asiakaskontakteja ja tapaamisia pyri-
tadén siirtAmaan. Haastavimpia tilanteita ovat tilanteet, joissa myyja joutuu myyntiti-
lanteeseen, tietdmattd onko asiakas kiinnostunut palveluista. Valmiin paatoksen
kanssa palvelutilanteeseen tuleva asiakas on huomattavasti helpompi kohdata.
Tyontekijdille on selkeat valtuudet ja toimintaohjeet, joiden puitteissa he voivat
kayda asiakasneuvotteluja. Esimiehen tehtdvana on katsoa, etta tieto saavuttaa
kaikki ja asiakaspalvelijat eivat toisistaan tietAmatta anna erilaisia mydnnytyksia
asiakkaille. Pahinta on saattaa asiakas karsimaan yrityksen organisaation ongel-
mista. (Kannisto ym. 2008, 68.)
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Myyjan ja ostajan valilla voi olla my6s paljon problematiikkaa. Parhaimmillaan asi-
akkaan ja myyjan valinen suhde on ns. likekumppanisuhde, jossa molemmat ovat
yhteisella asialla. Pahimmillaan suhde on epéilysuhde, jossa asiakas epéailee koko
ajan myyjan motiiveja, sanomisia ja tekemista. Kyse onkin luottamussuhteen vah-
vistamisesta. Menestyvan myyjan perustehtava on saavuttaa luottamussuhde asi-
akkaisiin. Ellei tata ole, on kaupankaynti asiakkaan kanssa hankalampaa. Luotta-

mussuhde vahvistuu usein vasta vahitellen. (Rope 2003, 85.)

Sijoitusneuvotteluissa asiakas ei useinkaan tule valmiin paatoksen kanssa vaan
asiakkaalle pikemminkin tulee esitella eri vaihtoehdot ja pyrkia kertomaan tuotteis-
ta, paitsi lain vaatimat asiat, mutta my6s ne asiat, joita asiakaspalvelija uskoo asi-
akkaan arvostavan. Sijoitustuotteiden myynti on haasteellisinta silloin, jos asiak-

kaalla on negatiivinen kasitys sijoitustuotteista ylipdansa.

2.3 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi koostuu asiakaskohtaamiseen valmistautumisesta, itse asiakas-
kohtaamisesta, kaupan paattamisesta ja jalkihoidosta. Asiakastapaamiseen on
syyta valmistautua ennakkoon ja perehtya kunnolla asiakkaan tilanteeseen. Huo-
lellisella valmistautumisella on mahdollisuus saada parempia myyntituloksia. Aina
asiakkaan kohtaamiseen ei ole mahdollista valmistautua. Voi olla tilanteita, etta
asiakas tulee ilman aikavarausta tai neuvoja joutuu tilanteeseen toisen estyessa,
esim. sairastapauksissa. Nama tilanteet voivat olla haasteellisia. Hyva myyja osaa

kuitenkin kdantaa namakin tilanteet edukseen.

Asiakaskohtaamisessa tarkeaa on pyrkia selvittamaan asiakkaan tarpeet. Myynti-
tyota tulisi ohjata asiakkaiden tarpeiden, eika niinkaan paljon se, mikd on myyjan
tavoitteissa. Myyjan tulisi osata tulkita asiakkaiden toiveita ja l16ytda heille sopi-
vimmat ratkaisut monien tuotteiden viidakosta. Kaupan paattdminen vaatii paitsi
rohkeutta myds taitoa. Monesti hyva kauppa voi menna sivu suun, ellei myyjalla
ole uskallusta ehdottaa kaupan paattamista. Hyva myyja osaa tulkita asiakkaan

eleitd ja olemusta siten, etta tietaa milloin asiakas on valmis kaupantekoon.
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Jalkihoidon merkitystd myyntitydssa voi tuskin tarpeeksi korostaa. Asiakas arvos-
taa sitd, etta hanesta huolehditaan myos itse myyntitapahtuman jalkeen. Asiakas-
palautteita kerdaamalla yritys voi parantaa palveluaan ja kehittaa yritysta entista

asiakasystavallisemmaksi.

Myynnin johdolla on iso merkitys myyntitydn onnistumisen kannalta. Toimiva joh-
tamistapa tukee ja kannustaa myyntitydon parissa toimivia parempiin tuloksiin.
Myynnin johtamisen kehittaminen on ensiarvoisen tarkeaa. Mikali myynnin johto
osaa motivoida ja kannustaa myyjia oikealla tavalla, voidaan myyntitydlla paasta

parempiin tuloksiin.

2.3.1 Asiakastapaamiseen valmistautuminen

Asiakastapaamiseen valmistautuminen vaatii perehtymista asiakkaan tilantee-
seen. Jokainen asiakas on erilainen ja hdnen palvelutarpeensa ovat erilaiset. Ku-
kin asiakas tekee ostopaatokset omista tarpeista lahtien ja siksi samoja perustelui-
ta ei voi kayttaa jokaisen asiakkaan kohdalla. Asiakkaalle on tarkeaa kokea, etta
myyja on huolellisesti valmistautunut tdman tilanteeseen ja kokea olevansa tarkea

asiakas yritykselle. (Pekkarinen ym. 2006, 20-21.)

Asiakastapaamiseen ennalta valmistautuminen lisd& huomattavasti myyntimahdol-
lisuuksia. Etukateen on hyva selvittda asiakashistoriaa, se miten asiakas on ennen
kayttaytynyt ostotilanteissa, mita tuotteita asiakkaalla talla hetkella on, minkalaisia
tarjouksia asiakas on saanut ja mita asiakas ei halua hanelle kaupattavan jne.
Asiakkaan antamat palautteet on hyva kayda lapi ennen tapaamista. Myyjan on
syyta varautua ennalta asiakkaan kysymyksiin. Asiakkaalle ja& positiivinen mieli-
kuva yrityksesta ja sen henkildkunnasta, kun h&n voi todeta h&nen asioihinsa pa-

neuduttavan.

Myyjan tulee varautua myds vastavaitteisiin ja pettymyksiin. Jokaista kauppaa ei

voi voittaa. Monet yritykset julkaisevat omilla yrityksen sisdisilla verkkosivuilla ta-
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vallisimpia vastavaitteita, joihin myyja voi térmata asiakaspalvelutilanteessa. Nai-

hin tutustumalla voi jo ennalta varautua asiakkaan kysymyksiin ja vaittamiin.

Sijoitusneuvotteluihin valmistaudutaan normaalisti tutkimalla asiakkaan nykyiset
sijoitukset, seka asiakkaan antamat palautteet ja muut sovitut asiat seka muut ai-
emmat sopimukset. Mikali asiakas aikaa varatessaan kertoo, mikd tapaamisen
aihe on, talldin tapaamiseen on helpompi valmistautua. Vastaavasti, mikali sijoi-

tusneuvoja varaa ajan, keskustellaan syysta tulla pankkiin.

Myyjan tulisi osata suhtautua asiakkaisiin ennakkoluulottomasti. Mielipiteet tulisi
muodostaa asiakastapaamisen aikana tai jalkeen, ei ennen tapaamista. Niemisen
ja Tomperin (2008, 23) mukaan myyjan tyossa oikeanlainen asenne sisaltaa nal-
kaisyytta, halua kehittya tyossaan, sisukkuutta ja oma-aloitteisuutta. Asenteet hei-
jastavat arvojamme, jotka on opittu vuosien saatossa. Asennemuutos vaatii tyota,
mutta ei ole mahdotonta. Negatiivinen asenne sulkee ja rajoittaa mahdollisuuksia

toimia hyvana myyjana ja asiakaspalvelijana.

Asiakas aistii herkasti onko han tervetullut ja millainen asiakaspalvelijan asenne
hanta kohtaan on. Mikali myyjalla on negatiivinen asenne asiakasta kohtaan, voi
olla melko hankalaa voittaa asiakkaan luottamusta pankin palveluihin ja myyjaa
kohtaan. Positiivinen asenne luo positiivista ilmapiiria, niin tyékavereiden kuin asi-
akkaiden keskuudessa. Asiakkaalle valittyy viesti siitd, ettd tdma on hyva tyopaik-
ka. Sita kautta asiakkaalle voi vahvistua kasitys siitd, etta haluaa olla pankin asia-
kas.

2.3.2 Asiakastapaaminen

Asiakaspalvelu on parhaimmillaan vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valilla. Vuorovaikutus on prosessi, joka sisaltda paitsi tiedon valittdmista, myds
tunneyhteyden luomista, asiakkaan kuuntelemista ja ymmarryksen varmistamista.
Asiakaspalvelijan tulisi selvittdd asiakkaan tarpeet ja toiveet sekd pyrkia vastaa-

maan niihin myytavilla tuotteilla. Tuotteet ja niiden ominaisuudet tulisi pyrkia ku-
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vaamaan selkeasti ja ymmarrettavasti. Nain asiakaspalvelijan tulisikin kayttaa
ymmarrettavaa kieltd ja valttdd ammattisanaston kayttamista. Sijoitusten osalta
asiakaspalvelijan tulisi luoda realistiset odotukset riskista ja tuotosta, seké kertoa
tuotteisiin liittyvista kustannuksista. Asiakaspalvelutilanteesta tulisi luoda miellytta-
va ilmapiiri ja varmistaa, etta asiakas tulee kuulluksi. Asiakkaan kanssa voidaan
my0s sopia sijoitusten sdanndllisestd seurannasta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 99.)

Asiakaspalvelijan on pyrittava rakentamaan luottamus itsensa ja asiakkaan vélille.
Luottamus on keskeinen tekija yhteistyon kannalta. Vaikka luottamus on tietylla
tavalla perusasia ja lahtbkohta, ovat monet pettyneet luottamuksessaan ehké jopa
useita kertoja. Tama vaikeuttaa luottamuksen syntymista ja saattaa tehda ihmisis-
ta epaluuloisia. (Selin & Selin 2005, 162.)

Kuten aiemmassa yhteydessa mainitsin, luottamus sijoitusneuvojan ja asiakkaan
valilla syntyy usein pikkuhiljaa. Siihen voivat vaikuttaa monet seikat, mutta tarkein
on varmasti se, ettd asiakas on saanut sen, mitd hanelle on luvattu. Asiakkaan
luottamus myyjaan vahvistuu, kun asiakas huomaa, ettd hanen tarpeensa on otet-

tu huomioon.

Asiakaskohtaamisessa eras tarkeimpia seikkoja onkin saada asiakas ymmarta-
maan, mihin han on varoja sijoittamassa. Monesti asiakkaita kehotetaan tutustu-
maan uusiin sijoitustuotteisiin varovasti, sijoittamalla niihin vahan kerrallaan. Tar-
keintd on, ettd pysytdén asiakkaan oman riskinsietokyvyn mukaisissa tuotteissa.
Sijoitusneuvoja ei anna asiakkaan sijoittaa tuotteeseen, josta tama ei ymmarra tai

jos on syyta epadilla, ettei asiakas ymmartanyt tuotteen ominaisuuksia.

Asiakaskohtaamisessa pyritaan hoitamaan samalla kaynnilla myos kaikki muutkin
asiakkaan pankkipalvelut, mikali se vain on mahdollista. Normaalisti sijoitusneuvo-
jan kanssa voi hoitaa lahes poikkeuksetta kaikki muut palvelut, paitsi rahoitus- ja
vakuutuspalvelut. Tarpeen vaatiessa neuvotteluun voidaan pyytaa paikalle myods
rahoitusneuvoja, jolloin asiakas saa tietoa myds néaista palveluista. Yleensa vakuu-
tusasioita ei pystyta hoitamaan samalla kertaa ja tarkoitus onkin varata asiakkaalle
aika vakuutusturvan tarkistamiseen. Neuvotteluissa asiakkaalle pyritaan myos ker-
tomaan mahdollisimman kattavasti ne edut, joita asiakas saa keskittamalla pankki-

ja vakuutuspalvelut Forssan Seudun Osuuspankkiin.
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Sijoitusneuvottelun rakenne. Asiakas tulee sijoitusneuvotteluun omasta aloit-
teesta tai kutsuttuna. Asiakkaalla on yleensa selkea tarve sijoittaa varojaan. Toiset
asiakkaat hakevat sijoitusneuvottelussa varmuutta omiin ndkemyksiin, toiset taas
haluavat kuulla erilaisista vaihtoehdoista, mita eivat itse valttAmatta ole osanneet
huomioida. Paasaantdisesti sijoitusneuvottelu tapahtuu kasvotusten. Aikavarauk-
set ja alustava keskustelu voidaan hoitaa puhelimitse, mutta varsinaisia sijoitus-
paatoksia ei hoideta pelkastddn puhelinkeskustelun perusteella. Sijoitusneuvotte-
lussa pyritaan selvittdmaan asiakkaiden tarpeet ja haaveet, joissa mahdollisesti
tarvitaan saastamista tai sijoittamista. Sijoitusten myynti on hyvin pitkalle mieliku-

vien ja unelmien toteuttamista saastamisen avulla.

Aiemmin mainitun MiFID-direktiivin mukaisesti kaikille sijoittaja-asiakkaille tehdaan
ns. saastaja- ja/tai sijoittajakuvan kartoitus, missa tiedustellaan mm. asiakkaan
sijoituskokemusta ja tietdmysta erilaisista tuotteista. Lisaksi kartoituksessa selvite-
tdan asiakkaan sijoitusaika seka riskinsietokyky. Yleensa riski ymmarretaan tietyn
epatoivotun tapahtuman todennadkdisyydeksi. Riskistd hahmotetaan siis vain sen
negatiivinen puoli, esimerkiksi sijoituksen tai sen osan menettaminen. Sijoitusmaa-
ilmassa riski maaritellaan kuitenkin toisin. Yleisesti sijoitusriski on tuoton vaihtelua
tuotto-odotuksen eli keskimaardisen tuoton ymparilla. Tasséa maaritelmassa on
mukana seka riskin negatiivinen osa (odotusta heikompi tuotto) etta riskin positiivi-

nen osa (odotusta parempi tuotto).

Suhtautuminen sijoitusten tuoton vaihteluihin on jokaisella henkil6lla erilainen. Asi-
akkaan tuottotavoite ja sijoitusaika maarittavat tatd asiakkaan riskinsietokykya.
Naiden seikkojen seka asiakkaan aiemman kokemuksen ja tietdmyksen pohjalta

sijoitusneuvoja voi suositella asiakkaan tilanteeseen sopivaa tuotetta tai palvelua.

Erilaiset asiakkaat toivovat sijoituksiltaan erilaisia asioita. Monet asiakkaat toivovat
saavansa sijoituksilta normaalia pankkitilid parempaa tuottoa ja ovat valmiita otta-
maan riskia sijoitusten paaoman suhteen. Riski on siis my6s sita, etta sijoitusten
arvo voi laskea sijoitusaikana, jopa niin, etta sijoitettu padoma voi pienentya. Toi-
set asiakkaat haluavat pientad tuottoa riskittomasti, toiset taas ovat valmiita otta-
maan enemman riskié sijoitusten suhteen. Yleisesti ottaen suurempaan riskiin liit-

tyy suurempi tuotto-odotus, jota lahdetdaan tavoittelemaan. Sijoitusajalla on ratkai-
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seva merkitys sijoitustuotteiden valinnassa. Mitd pidempi sijoitusaika on, sita

enemman sijoituksissa voi olla riskia.

Pelkka tuottondkyma ei valttamatta ratkaise asiakkaan sijoituspaatosta. Taloudelli-
sen tiedon liséksi sijoittajat kaipaavat ns. ei-taloudellista tietoa, jonka tulisi olla
mahdollisimman luotettavaa ja relevanttia, samalla kun sen tulisi olla myds vertail-
tavissa muiden vastaavien yritysten tuotteiden kanssa. Nykyisin yh& useampi
asiakas haluaa kiinnittaa huomioita eettisiin ja ymparistonsuojelullisiin asioihin.
(Kuisma 2001, 14.)

Sijoituspaatoksiin vaikuttavat oman riskinsietokyvyn ohella myds omat ja muiden
asiakkaiden tai myyjan kokemukset vastaavista tuotteista. Ihmiset kayttaytyvat
usein laumaeldimen tavoin, - tehddén sitd mita muutkin. Muiden positiiviset koke-
mukset saavat asiakkaat kokeilemaan tuotetta, jota heilla ei aiemmin ole ollut. Tai
toisaalta toisten negatiiviset kokemukset voivat estédé asiakasta sijoittamasta tuot-
teeseen, johon han kenties muuten olisi ollut halukas sijoittamaan. Myyjan suosi-

tus ja omakohtaiset kokemukset ovat monesti paatosta helpottavia tekijoita.

Myyjan tulee osata suositella juuri kyseiselle asiakkaalle sopivia vaihtoehtoja.
Kaikki tuotteet eivat sovellu kaikille asiakkaille. Sijoittajakuvan kartoitus on lain
mukaan ehto sijoitusneuvonnan antamiselle. Monet asiakkaat luottavat pankin an-
tamaan sijoitusneuvontaan, miké osittain luo paineita sijoitusneuvoijille. Sijoittaja-
kuvan kartoitus tulee tayttdd asiakkaan antamien tietojen mukaan, eika sijoitus-
neuvojan tule omin ajatuksin ja asentein, tietoisesti tai tiedostamatta, ohjata asia-
kasta tAman riskiprofiilin kartoituksessa. Riskiprofiililla tarkoitetaan tata edella mai-
nittua kasitetta siita, kuinka paljon asiakas on valmis ottamaan riskia ja minkalaista
tuottoa tdma tavoittelee. Mita suurempi tuotto-odotus on, sité& suurempi riski sijoi-
tuksiin liittyy. Sijoittajakuvan kartoitus, oikein taytettyna ja asioista kysellen ja toi-
saalta kertoen, asiakkaalle |6ydetaan juuri hanelle sopivia saastamisen tai sijoit-

tamisen vaihtoehtoja.
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2.3.3 Kaupan paattdminen

Kaupan syntyminen on pitkalti kiinni myyjasta ja taman asenteesta. Ensi tapaami-
sella tulisi saada kaupat aikaiseksi, tai ainakin pyrkia siihen. Riski siita, etta asia-
kas menetetaan kilpailijalle kasvaa, jos kauppaa ei saada solmittua ensimmaises-
sa kohtaamisessa. Usein asiakas my0s unohtaa tapaamisen jalkeen tuotteiden
ominaisuudet tai hanen mielenkiintonsa voi myos vahentyd huomattavasti tapaa-
misen jalkeen. Monesti voi kdyda siten, ettd asiakas ei lupauksestaan huolimatta
palaa asiaan myohemmin vaan saattaa luopua koko asiasta. Asiakkaalle ei pida

myyda miettimisvaihtoehtoa. (Rubanovitsch ym. 2007, 122.)

Mikali asiakas ei ole valmis tekemaan sijoituspdatdsta heti vaan haluaa miettia
asiaa viela rauhassa, pienenee kaupanteon mahdollisuus. Myyjan tulee kuitenkin
naissakin tilanteissa varmistua jatkotoimista siten, ettd yhdessa sovitaan, milloin

asiakkaaseen voi olla yhteydessa ja tiedustella asiakkaan paatosta.

Pekkarisen ym. mukaan (2006, 78—82) kaupan paattaminen on usein myyjalle vai-
kein vaihe. Asiakas voi olla vakuuttunut tarjouksen erinomaisuudesta, mutta eparoi
viela paatoksen tekoa. Asiakkaan viestiesséa ostohalukkuudesta, myyjan tulisi eh-
dottaa kaupan paattamista. Myyjan tulisikin opetella seuraamaan ostosignaaleja ja
tarttua niihin rohkaisemalla asiakasta tekemaan ostopaatds. Ostosignaaleja voivat

olla erilaiset eleet, ilmeet, tuotteen tai tuote-esitteen tutkiminen.

Ostopaatoksen tukeminen ei ole tyrkyttdmista ja vakisin myymista, vaan myyjan
tulee rohkaista asiakkaan ajatuksia ja pyrkia vahvistamaan myonteisia kasityksia
tuotteesta tai palvelusta. Tuloksekkainta myyntityd on silloin, kun asiakkaalle jaa
vaikutelma, etta myyntitilanteessa kuljetaan h&nen ajatustensa mukaisesti. Kau-
pantekoa vauhdittamaan ja asiakkaan paatoksentekoa helpottamaan, asiakkaalle
voi tarjota kaksi eri vaihtoehtoa, josta tama voi valita. Usein myds omakohtaisten
kokemusten kertominen asiakkaalle voi helpottaa kaupantekoa. Toisinaan asiak-
kaat kaipaavat myos vakuuttelua jatkotoimista ja tulevista yhteydenpidoista. (Ru-
banovitsch ym. 2007, 129.)

Liian monet vaihtoehdot voivat sekoittaa asiakkaan ajatuksia ja tehda paatoksen-

teon entista vaikeammaksi. Sijoitusneuvojan tulisi oppia rajaamaan vaihtoehdot
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niin, etta asiakkaalle sijoituskohteen valinta ei tuota ongelmia. Hyva sijoitusneuvo-
ja osaa kuunnella asiakasta ja poimia sieltd ne olennaiset tiedot, joihin asiakas
haluaa ratkaisun. Asiakkaan mielesta sijoitusneuvojan suositukset ovat usein sel-
laisia joihin luotetaan. Sijoitusneuvontaa annettaessa asiakkaalle voidaan suositel-
la erilaisia tuotteita, kunhan sijoittajakuvan kartoitus on oikein ja asianmukaisesti
tehty. Sijoitusneuvottelu ei ole siis vaan tuotteiden esittelyd vaan myos suositusten

antamista.

Rope (2003, 76) toteaa kaupanpaattamisen keskeisia asioita olevan juuri rohkaisu
kaupantekoon, asiakkaan kokemien riskien poistaminen ja kyky saada hinta py-
symaan. Vaikeinta ostopaétbksen saaminen asiakkaalta on silloin, kun asiakkaan
ei ole pakko ostaa tuotetta tai palvelua. Hyva tapa kiirehtia kaupantekoa on o0soit-
taa, etta hinnat tulevat nousemaan tai tuote on loppumaisillaan. Sijoituspalveluissa
tuote ei varsinaisesti lopu, vaan tuotteen merkintaaika voi paattya tiettyyn aikaan,

jolloin tata seikkaa voidaan kayttdd mahdollisena kaupanteon vauhdittajana.

2.3.4 Jalkihoito

Jalkimarkkinointi on hyvin keskeinen osa asiakaspalvelua ja asiakkuuksien hoitoa.
Monesti on paljon tuloksekkaampaa pyrkia huolehtimaan entisista asiakkaista,
kuin jatkuvasti hankkia kalliisti uusia. (Rissanen 2005, 93.) Jalkimarkkinoinnin tar-
koitus on yllapitdd asiakassuhdetta, sitouttaa asiakas yritykseen ja houkutella h&-
net lisaostoihin. Erittain tarkeaa jalkimarkkinoinnissa on varmistaa asiakastyytyvai-
syys ja asiakkaalta saada palautetta yrityksen kehittamiseen. (Korkeamaéki, Pulk-
kinen, Selinheimo 2000, 41.)

Tarkeaa toimivassa jalkinhoidossa on saanndllinen yhteydenpito asiakkaaseen,
tuotteen tai palvelun myynnin jalkeen. Asiakas yleensa odottaa yhteydenottoa ja
mahdollista jalkiseurantaa. Sijoitustuotteiden myynnin osalta jalkiseuranta sovitaan
yhdessa asiakkaan kanssa, hénen toivomallaan tavalla ja tavalla, joka on mahdol-
lista toteuttaa. Normaalisti sijoituksia seurataan kerran vuodessa, riippuen sijoitus-

kohteesta. Toiset sijoitukset voivat vaatia seurantaa myo6s useammin, toiset sijoi-
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tusmuodot eivat taas valttamatta vaadi edes vuosittaista seurantaa. Useammin
seurantaa vaativat tuotteet tai tilanteet pyritdan hoitamaan ohjaamalla asiakas

verkkopalveluun.

Seurannan avulla pyritdan luomaan kestavia asiakassuhteita ja varmistamaan jat-
komyyntimahdollisuudet. Jatkoseurannalla varmistetaan my6s asiakastyytyvai-
syys. Seuranta on myos hyva tapa keratd asiakkaalta palautetta yrityksen toimin-
nasta ja tuoteominaisuuksista. Toimiva jalkihoito antaa asiakkaalle kuvan, etta han

on yritykselle tarked myos kaupanteon jalkeen. (Rubanovitsch 2007, 156).

Mikali asiakas on tuotetta ostaessaan ollut hieman epavarma, ei tilannetta paran-
na se, etta asiakas jatetdéan oman onnensa nojaan. Monet sijoitustuotteet vaativat
kuitenkin seurantaa. Asiakkaat eivat kuitenkaan aina itse osaa tai halua seurata
sijoitusten kehitystd. Seurannalla vahvistetaan asiakkaan positiivista mielikuvaa

pankista ja vahvistetaan luottamussuhdetta.

Arantolan (2003, 23) mukaan uskollinen asiakas valittaa todennékdisemmin, kuin
asiakas, jolle palveluntarjoajan vaihtaminen on helppoa. Valittaviin asiakkaisiin
suhtaudutaan yleensa negatiivisesti, kun valitus pitaisi nahda asiakkaan tekeména
investointina yritykseen. Asiakas pyrkii kehittamaan valituksellaan yrityksen toimin-

taa.

Rope (2003, 81) puhuu kirjassaan jalkihoidosta asiakastyytyvaisyyden varmista-
misena, joka kuuluu olennaisesti jokaiseen myyntiprosessiin. Se, miten asiakas-
tyytyvaisyytta selvitetaan, on kiinni yrityksesta itsestaan. Asiakaspalautteen myyn-
titilanteen jalkeen voi pyytaa lomakkeella, joka postitetaan asiakkaalle tai hoitaa
vastaavasti siten, ettd myyja ottaa yhteytta puhelimitse asiakkaaseen. Harvoin to-
teutetut hankkeet vaativat myyjan henkilokohtaista yhteydenottoa, kun taas talou-

dellisesti vahapatdisemmissa hankkeissa riittd& usein palautelomake.

Osuuspankissa palautetta kerataan saanndllisesti kaikilta asiakkailta tapaamisten
yhteydessa. Palaute asiakkailta saadaan suullisesti, minka vuoksi onkin tarkeaa,
ettd myyja kirjoittaa asiat jarjestelmiin siten, kuin asiakas on ne hanelle kertonut.
Joskus harvoin asiakas voi lahestya pankkia myds kirjallisen palautteen muodos-
sa. Kaikki palautteet kerataan jarjestelmiin, josta ne vélitetdan tiedoksi esimiehille.
Monesti asiakkaan palaute on sellaista, etté siihen [6ydetaan ratkaisu saman tien.
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Asiakkaan reklamoidessa jotakin palvelutilannetta tai tuotteeseen liittyvaa epasel-
vyytta, pyydetdan asiakasta aina kirjoittamaan asiasta kirjallinen selvitys. Nama
selvitykset kasitelladn esimiesten ja lakimiehen toimesta. Reklamaatioihin pyritaéan
vastaamaan niin pian kuin se on prosessin lapikdymisen johdosta mahdollista.
Naita reklamaatioita on ollut hyvin vahén. Esimiehet hoitavat tarvittavat jatkotoi-
menpiteet, mikali ne ovat sellaisia, ettei toimihenkilé ole voinut hoitaa niitéa jo asia-
kastapaamisen yhteydessa. Jokaisen myyjan on annettava reklamaatiot esimies-

ten tiedoksi ennen toimenpiteita.

2.4 Myynnin johtaminen

Ylin johto maarittelee yrityksen strategian ja vision. Lahin esimies on avainase-
massa tiedon valittgjand omille alaisilleen. Hanen tehtavansa on konkretisoida
strategia jokapaivaista tyota koskevaksi, ndin jokainen henkilo tiimissa tai osastolla
tietdd mitd se juuri heidan osaltaan tarkoittaa. Asiakaspalvelussa toimivat henkil6t
ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Nain heilla on ensikaden
tietoa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista yritysta ja sen palveluita kohtaan. Esi-
miehen tehtava on poimia naita tietoja ja jakaa niitd ylemmalle tasolle strategian
kehittamiseksi. Esimiehen tehtava ylimman johdon ja henkiloston valilla on vaati-
va. Seka henkilostolla etta ylimmalla johdolla on odotuksia tydhon liittyen, mutta
usein ndma odotukset ovat ristiriidassa keskendan. (Lamsa & Uusitalo 2003, 141.)

Esimiehen rooli tydyhteiséssé on hyvin moninainen ja haneltéd odotetaan paljon.
Toisaalta alaiset vaativat ja odottavat erilaisia asioita ja samalla taytyisi pyrkia to-
teuttamaan ylimman johdon antamat ohjeet ja vaatimukset. NAma toiveet ja vaati-

mukset eivat valttamatta aina kohtaa.

Pentikainen (2009, 12) kirjoittaa kirjassaan positiivisen ilmapiirin luomisesta. Posi-
tiivisuus tyopaikalla luo innovatiivisuutta ja oma-aloitteisuutta, kun kenenkaan ei
tarvitse pelata virheista rankaisemista. Negatiivisuus taas tuo mukanaan kireytta ja
ruokKii riitoja. Tyoyhteisossa saatetaan talloin keskittaa energiaa syyllisten etsimi-

seen eikd varsinaiseen tyoskentelyyn. Riitaisan tydyhteison johtajana toimiminen



29

on aarimmaisen kuluttavaa ja usein myods esimiehelle ylivoimaista. Negatiivisessa
ilmapiirissa tyontekijat tuhlaavat energiaa erilaisten turva-asetelmien rakentami-

seen, sen sijaan, etta keskittaisivat energiansa tyohon.

Esimiehen tehtava on perehdyttdd alainen tyéhon niin, ettei alaiselle jaa epasel-
vaksi oma rooli ja tehtavakentta yrityksessa. Reinbothin (2008, 82—84) mukaan
tyontekijd tulee aina perehdyttdd yrityksen asiakaspalvelusitoumuksiin, yrityksen
arvoihin ja ohjenuoriin. Lisaksi tyontekija tulee perehdyttda ty6tehtaviin, tuotteisiin
ja tydymparistoon. Tyontekijalle tulisi antaa riittavasti aikaa tyoyhteisdéon ja tyoka-

vereihin tutustumiseen.

Forssan Seudun Osuuspankissa perehdytetddn jokainen uusi tyontekija, tekemalla
talle oma henkilokohtainen perehdyttdmissuunnitelma, jossa henkild padsee tutus-
tumaan paitsi koko talon toimintaan myés oman yksikon toimintaan. Perehdytta-
missuunnitelma tehddan myos pitkdan poissaolleille, kuten sairaslomalta tai aitiys-
lomalta palaaville. Pdavastuu perehdyttamissuunnitelman toteutumisella on oman

yksikon esimiehella.

Esimiehen tulee myds ottaa johtajan rooli osaamisen kartoittamisessa. Osaamisen
johtaminen ei ole ainoastaan ohjaamista koulutuksiin ja kursseille. Lahin esimies
on yleensa pankissa se henkild, kuka tietda tai ainakin se, kenen tulisi tietaa jokai-
sen myyjan osaamistason ja osata tarvittaessa ohjata koulutuksiin ja opastaa eri
tehtavissa. Tama ei tarkoita myoskaan pelkk&a tulosten analysointia vaan pyritaén
miettimaan kunkin toimihenkilén kehittymistarpeita. Lahin esimies yksikossa ei
valttamatta itsekdan pysty hallitsemaan kaikkia osa-alueita, jolloin apua on haetta-
va mm. help desk — yksikosta tai alaisiltaan, eli toisilta toimihenkil6ilta. Siksi myos
oman verkoston luominen on tarkeda. Sieltd voi saada apua silloin, kun ei itse pys-

ty tai yksikGssa ei pystyta auttamaan.

Hyvéalla esimiehellda on aikaa alaisilleen. Jos asiakaspalvelijalla on ongelma, esi-
miehen tulisi auttaa viivytyksetta ja varmistettava nain, ettei asiakas karsi tilantees-
ta. Esimiehen on my0s oltava itse asiakkaiden tavoitettavissa, mikali palvelutilan-
teessa syntyy ylitsepaasemattomia ristiriitoja, joita asiakaspalvelija ei pysty ratkai-

semaan yksin. (Kannisto ym. 2008, 85.)
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Esimiehen tehtava on kannustaa myyjaa tehtavissaan ja tavoitteiden saavuttami-
sessa. Yhteiset pelisddnnoét auttavat paatbksenteossa tyontekijatasolla siten, ettei
esimiehen tarvitse puuttua jokaiseen myyntikohtaamiseen. Esimies osaa ottaa
palautetta vastaan ja my0s antaa sita rakentavasti - tavalla, joka ei loukkaa ke-

taan.

Esimiehen nakokulmasta ihmisten erilaisuus on haaste, johon h&nen esimiehena
tulisi osata vastata. Pentikaisen (2009,43) mukaan ihmisten erilaisuus on rikkaus.
Toiset tyytyvat vahaan, kun taas toiset kaipaavat jatkuvasti haasteita yllapitaak-
seen mielenkiintoaan. Toiset henkilét ovat pitkdkestoisen tyon tekijoita ja toiset
puolestaan projektiluontoiseen tyéhdn sopivia. Esimiehen rooli on merkittava néi-
den ominaisuuksien yhteen sovittamisessa ja parhaiden puolien esiin tuomisessa.
Toimiva tyoyhteiso ja jokaisen henkilén parhaiden kykyjen esiin tuominen, voi par-
haimmillaan rikastuttaa tydyhteiséa ja tuoda uusia ideoita ja toimintatapoja yrityk-

sen kayttoon.

Ihmiset ovat erilaisia ja sopeutuvat tyOyhteis66n eri tavalla. Toiset tyontekijat tyy-
tyvéat vahaan ja tekevéat ainoastaan sen mita pyydetaan, kun toiset tyontekijat kai-
paavat jatkuvasti uusia haasteita ja pyrkivat itsekin kehittdmaén tyoyhteiséa. Ih-
misten erilaisuus tulisi nahda tydyhteisossa rikkautena. Esimiehen rooli on saada
kaikista alaisistaan esille heidan yksildlliset vahvuutensa ja sovittaa ne yhteen
ryhmassa, niin etta jokaisella on tehtava tavoitteiden toteuttamisessa. Tehtavat
voivat erilaisia, silla kaikki tyontekijat eivdt omaa samanlaisia kykyja. Esimiehen
tehtava on oppia nakemaan kunkin toimihenkilon potentiaali ja pyrkia hyodynta-
maan niita tyoyhteisbén parhaaksi. Taméan vuoksi myds myyntitavoitteet voivat olla
erilaisia eri myyjilla. Toinen voi hallita toisen tuotteen myymisen paremmin kuin

joku toinen.

2.5 Myyntitydn tavoitteet ja seuranta

Niemisen ja Tomperin (2008, 47) mukaan oikeanlaiset tavoitteet ja mittarit seka

kannustavat, etta innostavat tyontekijoitd saavuttamaan annetut tavoitteet. Strate-
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gia antaa suunnan myyntitydlle. Siind kuvataan, kuinka organisaatio aikoo tuottaa
kestavaa arvo asiakkailleen. Strategiaa tulisi kuitenkin muokata ja kehittaa jatku-
vasti, jotta sen avulla voitaisiin vastata muuttuvien olosuhteiden vaatimuksiin. Stra-
tegian “johtava” tai "paras” tulisi muuttaa konkreettisiksi tavoitteiksi ja mittareiksi,
ettei strategia jaa pelkastaan sanahelinaksi. Pankissa yksikkdkohtaiset tavoitteet
puretaan yksikkotasolle. Jokaisella toimihenkildlla on omat henkilékohtaiset tavoit-

teet, jotka ohjaavat toimintaa.
OP-Pohjola-ryhman strategiaa on kuvattu seuraavalla tavalla.

Kaikella toiminnalla pyritddn paitsi myynnin kasvuun, myds asia-
kasuskollisuuden lisaamiseen ja seka asiakassuhteen, ettd pankin
iImagon vahvistamiseen. OP-Pohjola — ryhman strategiassa sanotaan
mm. ettd OP-Pohjola-ryhman menestys asiakkaiden palvelussa ja lii-
ketoiminnassa perustuu osuuspankkien yrittdjahenkiseen paikalliseen
tyohon ja maan laajimpaan palveluverkkoon seka naita tadydentaviin ja
tukeviin OPK:n ja sen tytaryhtididen tarjoamiin palveluihin. Pohjola
Pankki Oyj:n rooli on keskeinen seka vahinkovakuutuspalveluiden etta
suurten ja keskisuurten asiakkaiden pankki- ja sijoituspalveluiden tar-

joajana. (OP-Pohjola — ryhman strategia.)

Myynnin osalta seurannan tulisi olla saanndllista ja kannustavaa. Seuranta seu-
rannan vuoksi ei ole kannattavaa. Myyntikeskusteluissa tulisi keskittya siihen, mi-
ten paastaan asetettuihin tavoitteisiin ja mika tarkastelujaksossa on ollut hyvaa.
Tarkeaa on kuitenkin tarkistella myos kohtia, jotka kaipaavat parantamista. Kes-
kustelussa kannustamalla saa normaalisti parempia tuloksia, kuin ns. "piiskaamal-
la”. Myyjat seuraavat usein itsekin tyonsa tuloksia ja pyrkivat siten pitdmaan mie-
lessa omat tavoitteet. Liika tavoitteiden seuranta voi joskus johtaa siihen, etta asi-
akkaan paras jaa taka-alalle. Tarkeinta olisi kuitenkin muistaa, etta tuotteiden va-
kisin myynti ei kanna pitkélle, eika voi olla perusteena asiakastapaamisille. Asiak-
kaan etu tulisi olla paallimmainen ajatus, unohtamatta kuitenkaan sitd, etta myos

pankit ovat liilkelaitoksia, joiden tarkoitus on tuottaa voittoa.

Pentikaisen (2009, 101) mukaan tavoitteiden toteutumista tulisi seurata paivittain.
Silloin ne nousevat esiin arkirutiineista ja ajatukset pysyvat menestyksen kannalta

oleellisissa asioissa. Seurantamittareiden valitseminen on oleellista, silla se ohjaa
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myyntid. Mittareiden tulisi olla selkeitd ja muutettavissa nopeastikin, jos tarve vaa-
tii. Pentikdinen sisallyttaisi seurantaan viikko- ja kuukausitason mittareita, silla pel-

k&t vuositason mittarit ovat lilan kaukaisia ajatuksia jokapaivaisen tyon kannalta.

Myds Ropen (2003, 121-122) mukaan myynnin seuranta ja suhteuttaminen annet-
tuihin tavoitteisiin kertoo, kuinka myyjat ovat tavoitteessaan onnistuneet. Jatkuva

seuranta antaa pohjan myynnin suuntaamiselle kohti parempia tuloksia.

Forssan Seudun Osuuspankissa myyntia seurataan viikoittain ja tuloksia kaydaan
yhdessa esimiehen kanssa lapi joka toinen viikko. Kerran kuukaudessa tutkitaan
edellisen kuukauden myynteja, sekd pohditaan keinoja myynnin parantamiseen.
Lisaksi kerran vuodessa kaydaan jokaisen myyjan kanssa kehityskeskustelu, mis-
sa pohditaan asioita, jotka edellisessé keskustelussa tulivat esille. Kehityskeskus-
telussa myos paatetaan niistd toimenpiteista, jotka vaativat kehittdmista. Kehitys-
keskusteluissa pohditaan tarpeellisia koulutuksia, joihin myyja voi osallistua tai

muita keinoja tiedon ja osaamisen kartuttamiseksi.
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta on luonteeltaan jatkuvaa oppimista asiakkuudesta. Yritysten
tulee keskittyd yhd enemman asiakaslahtoisyyteen sen sijaan, etta ajateltaisiin
pelkastddn tuotteita, hinnoittelua, jakelua tai markkinointiviestintda. Asiakkuuslah-
toisyys on asiakkaiden tarpeiden tunnistamista ja vastaamista néihin tarpeisiin.
Vaikka asiakas ei normaalisti ole valmis maksamaan enempé&a asiakaslahtdisesta
toimintatavasta, personoitu palvelu ja tuotteiden tai palveluiden mukauttaminen
asiakaslahtoisiksi luo pidemmalla tahtaimellda tyytyvaisempia asiakkaita. (Manty-
neva 2001, 9.)

Pankeissa asiakkuudenhallinta on pitkélle kehitettya, mutta alati muuttuvassa toi-
mintaymparistossa myos asiakkuudenhallinta vaatii muuttumista ja kehittdmista.
Segmentointi hoidetaan normaalisti pankin markkinointiosaston tai — yksikén toi-
mesta ja on pitkalle kehittynytta. Yksittaisilla toimihenkil6illa on iso merkitys esi-
merkiksi ensivaikutelman antamisesta kohdatessaan asiakasta ensimmaista ker-
taa. Asiakaspalvelussa toimiva antaa toimillaan ja sanomisillaan asiakkaalle kuvan
siitd, onko tdma tervetullut pankin asiakkaaksi ja mink&laisesta yrityksesta on ky-
se.

Asiakkuuden arvo ohjaa yrityksen investointeja. Myynti-investoinnit tulee kohdistaa
sellaisiin asiakkaisiin, jotka tarjoavat parhaat mahdollisuudet tulevien voittojen
tuottamiseen. Asiakkuuden arvoa méaariteltdessa tulisi kuitenkin osata katsoa pait-
si historiatietoja, myds nykyhetkeen ja tulevaisuuteen. Asiakkuuden potentiaali ja&
usein huomioimatta, mikali tutkitaan ainoastaan asiakashistoriaa. (Kaario, Penna-
nen, Storbacka & Méakinen 2004, 123-125.)

Pankit tarjoavat eri asiakkaille erilaisia ja erihintaisia palveluita sen mukaisesti,
mika asiakkuus on kyseessd. Esimerkiksi Nordealla on kaytdssaan kanta- ja
avainasiakkuudet. Avainasiakkaana saa Nordeasta henkilokohtaisen pankkineuvo-
jan sekad alennuksia palvelumaksuista. Muilla pankeilla voi olla vastaavanlaisia
jaotteluita, mutta niistad ei juurikaan puhuta julkisuudessa. Osuuspankit tarjoavat
puolestaan omistajajasenilleen etuja, joita ilman jasenyytta ei voi saada. Nakyvin
naista eduista on bonusasiakkuus. Asiakas voi maksaa hanelle kertyvilla bonuksil-

la mm. palvelumaksuja ja Pohjolan vakuutusmaksuja.
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3.1 Asiakkuuksien elinkaari

Méantynevan (2001, 16) mukaan asiakkuudenhallinnan nakékulmasta asiakkuuden
elinkaari voidaan jakaa neljaén eri vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto,
kasvattaminen ja sailyttaminen. Uudet asiakkuudet ovat usein alkuvaiheessa kan-
nattamattomia ja vasta keston tuoma lisdvolyymi tekee yksittaisesta asiakkuudesta
kannattavan. Yritykselle olisikin kannattavaa tunnistaa mahdollisimman pian ne

asiakkuudet, joissa on potentiaalia jalostua kannattaviksi asiakassuhteiksi.

Mattisen (2006, 100) mukaan useista tutkimuksista kay ilmi, etta asiakkuuden alku
on kriittisintéd aikaa ja silloin luodaan pohjaa tulevalle. Asiakkaat ovat aluksi kriitti-
simmillaén ja kyseenalaistavat tehtyja paatoksia. Alussa annetut asiakaslupaukset
on syyta pitda, silla asiakkaan odotukset ovat korkeimmillaan alku vaiheessa.

Viestinnan tuleekin olla selke&a ja asiakkaiden tarpeet huomioivaa.

Kun uusi asiakas on saatu, pyrkimys on saada asiakas kayttamaan palveluja tai
tuotteita. Uusi asiakassuhde on herkempi kuin vuosia kestanyt asiakassuhde. Asi-
akkuuden kesto ja ostojen maara tekevat asiakkuudesta kannattavan. Asiakkuus-
ryhmittelylla pyritd&n yksilollisempaan palveluun. Jokaisen asiakkaan tarpeet ovat
yksilollisia, eivatka valttamattd vaadi saanndllistd seurantaa tai toimenpiteita.
(Mantyneva 2001, 16.) Vaikka jokainen asiakas onkin pankille tarked, ei ole tar-
peen kayttaa kaikkia resursseja asiakkuuksiin, joiden hoito ei valttamatta sita tar-
vitse. Asiakas voi olla myos itse yhteydessa pankkiin tarpeen ilmaantuessa. Po-
tentiaalisista ja tarkeista asiakkuuksista pyritaan pitdmaan kiinni ja yhteydenpito on

saanndllista. Yhteydenottojen tarkoitus on sitouttaa asiakas yritykseen.

Forssan Seudun Osuuspankissa on erikseen maaritelty uusasiakashankinnasta
vastaavat henkil6t. Heidan tehtava on loytaa uusia potentiaalisia asiakkuuksia.
Mm. erilaiset asiakastilaisuudet ja esiintymiset pankin omissa ja yhteisty6kumppa-
neiden tilaisuuksissa ovat keinoja hankkia uusia asiakkaita pankkiin. Asiakastilai-
suuksissa on yleensa yhteydenottokortti, johon asiakas voi halutessaan valita,
mista asiasta toivoo haneen oltavan yhteydessa. Lisaksi esimerkiksi varallisuu-
denhoitopalveluihin tarjotaan erilaisia listoja, joiden pohjalta voidaan soittaa sellai-
sille henkildille, jotka eivat ole pankin asiakkaita. Pankissa on sovittu, ettd uudelle
asiakkaalle soitetaan kuukauden parin kuluttua ja kyselladn kuulumisia ja koke-
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muksia alkuvaiheesta. Asiakas saa myds kirjeen pankista, jossa hanet toivotetaan
tervetulleeksi asiakkaaksi. Kirjeessa on lisaksi kerrottu lyhyesti omistajajasenyy-

desté ja keskittamiseduista.

Selin ja kumpp. (2005, 127) mukaan asiakkuuden kehittymisvaiheessa, kun uu-
desta asiakkaasta kehittyy vakioasiakas ja edelleen kanta-asiakas, kriittisiksi me-
nestystekijoiksi muodostuu yrityksen tapa palvella asiakasta ja hoitaa asiakassuh-
detta. Nykyisen asiakaskannan lapikaynti ja analysointi on erittain terveellista. Silla
paastaan tarkemmin kiinni asiakkuuden luonteeseen ja olemassa olevien asiakas-
kannan rakenteeseen. Asiakaskannan analysointi auttaa pankkia mm. kohdenta-

maan markkinointitoimenpiteita oikealla asiakaskunnalle.

Asiakassuhteen sailyttdminen perustuu Mantynevan (2001, 22) mukaan asiakkaan
ymmartamiseen ja palvelutarpeisiin vastaamiseen. Asiakkaiden ostokayttaytymi-
sen tutkiminen ja analysointi antaa kuvan siita mihin asiakassuhde on menossa.
Akilliset muutokset voivat olla merkki asiakassuhteen paattymisesta. Asiakasus-

kollisuus ja asiakkuuksien keston pidentyminen saavutetaan panostamalla asia-

kastyytyvaisyyteen.

Mattinen (2006, 87) puolestaan toteaa, etta on arvokasta tietda ja pyrkid ennakoi-
maan, miksi asiakkaan kayttaytymisessa tapahtuu muutoksia. Sitoutumisaste
muuttuu jatkuvasti ja se voi parhaimmillaan johtaa asiakkuuden syventymiseen,
mutta myos paattymiseen. Asiakasta kuuntelemalla voidaan selvittda mihin suun-

taan asiakassuhde on kehittymassa.

Pankin kannalta erityisen tarke&a on pitaa sovituista asioista kiinni, kuten esimer-
kiksi tehdyista sopimuksista ja yhteydenottovéleista. Vain siten voidaan pikkuhiljaa
sitouttaa asiakasta yha enemman. Osuuspankissa pyritddnkin koko ajan kehitta-
maan asiakkuudenhoitoprosessia mahdollisimman hyvin asiakasta palvelevaksi.
Asiakkaiden kanssa sovitaan mm. yhteydenottovalit seka yhteydenottotavat. Asia-
kastyytyvaisyytta pyritdan selvittdmaan erilaisin tutkimuksin ja kyselyin. Asiakaspa-
lautetta keratdédn saanndllisesti ja asiakkaan antamiin palautteisiin suhtaudutaan
aina vakavasti. Palaute on kanava kehittdd asiakaspalvelua, tuotteita tai pankin

toimintatapoja.
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Kun asiakassuhteen luonne on muuttumassa selvasti siihen suuntaan, etta asia-
kassuhde on paattymassa, tulisi pohtia kannattaako asiakkaasta pitaa kiinni, ke-
nen toimesta asiakkuus loppuu ja mika on menetetyn asiakkuuden arvo yritykselle.
Jokainen yritys pyrkii pitamaéan asiakkaista kiinni, mutta kaikkien asiakassuhteiden
sdilyttaminen ei valttamatta aina ole taloudellisesti kannattavaa. (Selin ym. 2005,
128.)

Pankin asiakassuhteet paattyvat joko asiakkaan siirtyesséa toiseen pankkiin tai asi-
akkaan kuolemaan. Asiakkaat tarvitsevat eri elaméanvaiheissa erilaisia palveluita.
Nuoret asiakkaat parjaavat usein paivittaisen pankkiasioinnin kuten tilin, kortin ja
mahdollisesti verkkopalvelun avulla. Nuoret asiakkaat ovat pankille tarkeitd, koska
elamantilanteiden muuttuessa ja ian myota tulee usein mukaan oman asunnon
hankinta ja perheen perustaminen. Naméa ovat tilanteita, jolloin tarvitaan erilaisia
pankkipalveluita, kuten asuntolainaa, kulutusluottoa tai sdastamista ja sijoituspal-
veluita. lakkdammat asiakkaat kaipaavat usein neuvoja kertyneen varallisuuden
sijoittamiseen. Asiakkaat toivovat saavansa pankista neuvontaa elaman eri tilan-
teissa ja varsinkin nuoret usein luottavat pankin toimihenkildihin. Taman vuoksi

pankeilla on my6s suuri vastuu asiakkaan palvelemisessa.

3.2 Asiakkuuksien arvo ja kannattavuus

Méantyneva (2002, 37) toteaa osuvasti, etteivat kaikki asiakkuudet ole yhta tuotta-
via. Asiakkuudenhallinnan tehtavéanad on ohjata markkinoinnin kohdentamista ja
siséltéa niin, etta yrityksen kaikkien asiakkuuksien tuotto optimoituu. Normaalisti
yrityksella on suurin osa asiakkuuksista kohtuullisesti tuottavia tai vaatimattomasti
tuottavia ja vahiten tappiollisia sekéd sangen hyvin tuottavia asiakkuuksia. N&ain ol-

len yleensa pieni osa asiakkaista tuo yritykselle suurimman osan sen voitosta.

Hellman ja Varila (2009, 115 — 116) muistuttavat, etta asiakkuuden arvioinnissa
tulisi olla erityisen huolellinen. Asiakasinvestointien kohdentamisessa on hyva

miettia, mitk& asiakkuudet kannattaa pitdd ja mihin kannattaa investoida. Jotkut
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asiakkuudet aiheuttavat lisatyota ja perusteettomia kustannuksia, kuten liiallista

ajankayttoa tai luotto-ongelmia. Useimmat asiakkuudet ovat kuitenkin vaivattomia.

Asiakkuuden arvoa tarkistellaan pohtimalla asiakkuuden nykyarvoa ja asiakkuu-
den tulevaisuuden potentiaalista arvoa. Asiakkuuden arvo maaraytyy asiakkuu-
desta saatavien tuottojen ja kustannusten erotuksesta. Asiakkuuden kannattavuut-
ta voi yksinkertaisuudessaan parantaa lisaéamalla myyntia tai parantamalla asiak-
kaasta saatavaa katetta. Katteen parantaminen voi olla mahdollista esimerkiksi
omia kustannuksia karsimalla tai myyntihintoja nostamalla. Nama eivat kuitenkaan

valttamatta ole toisiaan poissulkevia vaihtoehtoja. (Mantyneva 2001, 47-48.)

Asiakkuuden arvoa voidaan mitata kahdella tavalla, volyymin ja katteen avulla.
Asiakkaan volyymia voidaan tarkistella suhteessa yrityksen volyymiin. Taman tar-
kistelun pohjalta voidaan sanoa, etta toiset asiakkuudet ovat huomattavasti tarke-
ampia kuin toiset. Voi olla myds niin, ettd asiakkaan volyymin kasvaessa asiak-
kuuden riski yrityksessa kasvaa. Mikali asiakas paattda vaihtaa palveluntarjoajaa,
voi yritys joutua vaikeuksiin. Tassa yhteydessa onkin erityisen tarkeaa huomata

volyymin ja kayttbasteen yhteys. (Lehtinen 2004, 125.)

Lehtisen (2004, 125) mukaan toinen mittari perustuu asiakkuuden katelaskelmaan.
Yksinkertaisesti asiakkuuden tuloja verrataan asiakkaaseen kohdistuviin kustan-
nuksiin. Kaytannodssa kiinteat kulut tulee allokoida sopivalla tavalla asiakkuuteen.
Talla tavalla voidaan nahda asiakassuhteen kustannukset ja voidaan selvittaa asi-
akkuuden kannattavuus. Elinikdisen asiakkuuden arvolla on merkitysta myos asia-
kashankinnassa. Pitkdaikainen asiakas on usein kannattavampi kuin lyhytkestoi-

nen asiakassuhde.

Kaario ym. (2004, 165) toteavat, ettd monelta yritykseltd puuttuu viela asiakkuus-
strategia. Pankeissa asiakkuusstrategioita on hiottu jo pidempé&aan. Monilla on eri-
tyylisia strategioita eri elamanvaiheissa oleville asiakkaille. Asiakkuuksien hoito-

mallit ovat tapoja vieda asiakkuusstrategia kaytantoon.

Asiakkuusohjelmat. Pankit ja vakuutusyhtitt kilpailevat keskendan keskittaja-
asiakkaista. Asiakkuusohjelmat ovat pankkien asiakkuusstrategioiden tuotosta ja

strategian toteuttamisen keinoja. Pankit jaottelevat asiakkaat usein sen mukaises-
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ti, kuinka paljon palveluita heilla on kaytdssaan. Erilaiset asiakkuudet ovat eri ta-
valla kannattavia yritykselle. Jokaisella pankkiryhmalla on omia asiakkuusohjelmia,
joita tarjotaan erilaisille asiakkaille. Esimerkiksi Nordea tarjoa erilaisia etuja riippu-
en siita, millaisia palveluita asiakkaalla on kaytossa. Naita etupaketteja saavat
mm. avainasiakas, kanta-asiakas ja perustason asiakkuus sekd Metsanomistaja ja
Nordea Seniori. Sijoituspuolella Nordea tarjoaa Premium-asiakkuuksille etuja sil-
loin, kun asiakkaalla on sdastoja tai sijoituksia Nordeassa vahintddn 100.000 eu-
ron arvosta. Liséksi asiakkaalla tulee olla Nordeassa kayttelytili seka tuotteita vii-
destd muusta eri ryhmasté, kuten verkkopalvelu, lainaa, kortti, rahastoja, saasto-
henkivakuutuksilla ym. (Nordea, Henkildasiakkaat, [viitattu 10.4.2010]).

Aktia puolestaan tarjoaa talla hetkella keskittgjalle 10 % alennuksen kotivakuutuk-
sesta, vapaaehtoisesta autovakuutuksesta, venevakuutuksesta ja lapsivakuutuk-
sesta. Liséksi asiakas saa maksutta kaytt6onsa Internet-pankin ja saastosopimuk-
sen pankin tarjoamiin jatkuviin rahastosopimuksiin. Tamén ohella Aktia tarjoaa
alennusta kiinteistovalityspalveluistaan asiakkaille, jotka ovat keskittdneet asioin-
tinsa Aktiaan. (Aktia, Henkildasiakkaat, [viitattu 10.4.2010].)

Keskittamisella tarkoitetaan kaikkien pankki- ja vakuutuspalveluiden kokonaisasi-
oinnin hoitoa kyseisessa pankissa. Pankkipalveluista puhuttaessa tarkoitetaan
paivittaispankkiasiointia, lainoja, saastoja ja sijoituksia. Naiden lisaksi siis vakuu-

tuspalveluilla tarkoitetaan vahinkovakuutuksia, riskihenkivakuutuksia yms.

Sampo Pankki tarjoaa asiakkailleen erihintaisia paketteja, kuten laaja-, perus-,
nuoriso- ja talouspaketit, sen mukaisesti mitd palveluja asiakkaalla on kaytdssa.
Pakettiin kuuluu mm. kayttotili, kortti ja verkkopalvelu seka suositus tililuotosta.
Laajapakettiin asiakas saa varatilin paremmalla korolla seka alennusta rahastojen
merkintapalkkiosta. Sampo pankki tarjoaa asiakkailleen myos Private Banking —
palvelua, mikéa tarkoittaa yksilollistd varainhoitoa. Asiakkaalle tarjotaan joko kon-
sultatiivista varainhoitoa tai asiakas voi valita Sammon varainhoitotiimin hoitamaan
asiakkaan varallisuutta. Konsultatiivinen varainhoito antaa asiakkaille suosituksia,
mutta varsinaiset paatokset asiakas tekee itse. Varainhoitopalvelut on tarkoitettu
hieman varakkaammille asiakkaille, mutta varsinaisista summista ei pankin verk-
kosivuilla ole mainittu. Usein Private Banking — palveluita kayttavilla asiakkailla on

pelkastaan tilivarallisuutta useampia kymmenia tuhansia euroja. Varainhoitopalve-
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luiden lisaksi asiakkaan tavalliset pankkipalvelut hoituvat samalla tavalla myo6s

Private Banking — asiakkaille. (Sampo, Henkilbasiakkaat, [viitattu 10.4.2010].)

Osuuspankit tarjoavat omistajajasenilleen mm. bonuksia pankkiasioinnista. Bo-
nuksia kertyy, kun asiakkaalla on palveluja yli 5000 euron arvosta Osuuspankissa.
Naita bonuksia kerryttavia palveluita ovat mm. tilit, rahastot, OP-sijoitusvakuutus,
lainat jne. Bonuksia asiakas voi kayttda mm. palvelumaksuihin, Pohjolan vakuu-
tusmaksuihin sekad pankin lainopillisiin palveluihin tai OP-Kiinteistokeskuksen pal-
veluihin. Bonusasiakkaana asiakas saa myds OP-Pohjola — lehden seké alennusta
paikallisen OP-Kiinteistokeskuksen palvelusta. Lisaksi Osuuspankit ovat usein
neuvotelleet paikallisten yritysten kanssa erilaisia etuuksia, joita tarjotaan pankin
omistajajasenille. Muita etuja voi saada mm. paivittaisasioinnista. Asiakkaan ohja-
tessa pankkitililleen palkan, elakkeen tai muun toistuvaissuorituksen ja taman li-
saksi hanella on kaytbéssaan verkkopalvelu, visakortti seka verkkotiliote, saa hén

nama palvelut 45 % edullisemmin kuin normaalisti.

Osuuspankit tarjoavat lisdksi mm. Nordean ja Sammon tavoin asiakkaalle ns. Pri-
vate Banking — palvelua. Osuuspankeissa tasta palvelusta kaytetaan nimitysta
OP-Private — palvelu. Palvelun alussa kartoitetaan asiakkaan palvelutarpeet varal-
lisuudenhoidon osalta. Asiakkaan valittavissa on joko tayden valtakirjan varalli-
suudenhoito tai konsultoiva omaisuudenhoito. Liséksi palvelussa hoituvat myos
asiakkaan muut pankkipalvelutarpeet. Tayden omaisuudenhoitovaltakirjan puit-
teissa varainhoitaja toimii itsendisena paatoksentekijana. Han tekee ratkaisut kus-
sakin tilanteessa asiakkaan henkilokohtaisen sijoitusstrategian mukaisesti ja sijoi-
tusten parasta lopputulosta ajatellen. Konsultoivassa varainhoidossa asiakas te-
kee paatokset sijoitusten suhteen itse, mutta saa asiantuntevaa konsultointiapua
Osuuspankin varainhoitajalta. OP-Private -palvelu on saavuttanut lukuisia kotimai-
sia ja kansainvalisid tunnustuksia. Osuuspankin Private Banking -palvelu arvioitiin
Euromoney-lehden kansainvélisessa tutkimuksessa Suomen parhaaksi vuonna
2010.
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3.3 Asiakasinformaation hyddyntaminen

Pankin tietojarjestelmissa asiakkaan palveluote on asiakastietojen peruslahde.
Palveluotteelle kirjataan paitsi perustiedot asiakkaasta myos kaikki asiakkaan ja
pankin valinen yhteydenpito kaikissa kanavissa, jo hoidetut yhteydenotot seka tu-
levaisuuteen suunnitellut yhteydenotot. Asiakastietojen oikeellisuudella on keskei-
nen rooli monikanavaisissa asiakaskohtaamisissa. Asiakastietonakymien kautta
perustetaan uusia asiakkuuksia, yllapidetddn asiakastietoja sekad tarkastellaan
asiakkuutta kokonaisuutena. Asiakastietojen avulla voidaan tarkastella yksittaista

asiakkuutta tietyssa yksikossa, asiakaskokonaisuutta tai asiakkuutta ryhmatasolla.

Eri kanavilla tarkoitetaan mm. puhelimitse, kirjeitse, verkkoviestein, tekstiviestitse
ja sahkopostitse tapahtuvaa yhteydenpitoa, mutta myos kayntia asiakkaan luona
ja asiakkaan kayntia konttorissa. Pankkityd on tullut moninaisemmaksi teknologian
kehityksen myo6ta. Asiakkaat voivat olla yhteydessa pankkiin oman henkil6kohtai-
sen verkkopalvelun kautta ja péainvastoin. Asiakkaalta tulleeseen yhteydenottoon
pyritdan vastaamaan asiakkaan valitseman kanavan kautta. Mikali asiakas on ollut
yhteydessé verkkopalveluviestin kautta, asiakkaalle pyritddn ensisijaisesti vastaa-

maan hanen henkilékohtaiseen verkkopalveluun.

Kaarion ja kumppaneiden mukaan (2004, 165) asiakaskannan hyodyntamisessa
on kolme eri vaihetta. Ensimmaisesséa vaiheessa asiakkuuksien johtamista pide-
taan yrityksessa liikkevaihtoa lisdavana tekijana. Yrityksen paatavoite on hyddyntaa
ristinmyyntia ja 10ytdd asiakaskannasta lisdimyyntimahdollisuuksia. Toisessa vai-
heessa olevat yritykset osaavat etsia keinoja asiakkuuksien johtamiseen liikevoit-
toa lisdavana tekijana. Toimivissa CRM-jarjestelmissa pyritddn loytamaan keinoja
palvelukustannuksien vahentamiseen kayttamalla hyvaksi asiakaskayttaytymista
ja asiakastietoja ylipddnsa. Tutkimalla asiakaskayttaytymista, voidaan kehittaa
erilaisia hintamekanismeja yrityksen kayttoon. Kolmannessa vaiheessa asiak-
kuuksia johdetaan kassavirtoja ja taloudellista lisdarvoa lisddvana tekijand. Tassa

vaiheessa pyritdan lisaéamaan yhteistyota eri osastojen valilla myynnin tueksi.

Palveluotteella on asiakkaan perustiedot, oleelliset asiat asiakassuhteen hoitoon
liittyvista asioista, tiedot asiakkaan kayttamista palveluista, asiakkuuden tunnuslu-

vut seka tiedot asiakkaan ja yrityksen valisestd yhteydenpidosta. Palveluotteelta
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on lisdksi nahtavissd, minkalaista suoramarkkinointia asiakas on saanut, mutta
varsinaisia markkinointikampanjan yksityiskohtaisia tietoja palveluotteelta ei née.
Markkinointikampanjoihin liittyvat yksityiskohtaiset tiedot |0ytyvat pankin siséisesta
tietoverkosta. Asiakkaan palveluotteelle kirjataan myos asiakkaan mahdollinen

suoramarkkinointikielto.

Osuuspankissa asiakkaan ja yrityksen valinen yhteydenpito kirjataan erilaisina
asiakastapahtumina. Asiakastapahtumien kautta nakyvat mm. tehdyt tarvekartoi-
tukset, meneillaan olevat myyntineuvottelut, yhteydenotot eri kanavissa, mukaan
lukien erilaisten kampanjoiden tuottamat yhteydenotot, asiakkaan antamat palaut-
teet sekd seuraavan yhteydenoton ajankohta ja aihe. Asiakastapahtumien kautta
myyja kirjaa myos itse sovitut yhteydenotot ja jo hoidetut yhteydenotot tuloksineen
osaksi asiakkaan tietoja. Tulevat yhteydenotot ohjataan tyolistoille, jotka nakyvat

kunkin asiakkaan palveluotteella.

Kirjattujen asiakastapahtumien ensisijainen tavoite on tukea asiakassuhteen hoi-
tamista kaikissa myyntikanavissa. N&iden tietojen kautta toteutuu myos myynnin
seuranta. Asiakastapahtumat ovat perusta asiakkuuden hoitamiselle. Asiakasta-
pahtumissa nakyvat seka hoidetut, etta tulevat yhteydenotot. Tydlista ohjaa asia-
kaspalvelussa toimivia tehtéavien suorittamisessa ja niiden kohdentamisessa. Tyo-
listan avulla hallitaan l&hes kaikkia asiakkaisiin kohdistuvia tietoja ja tapahtumia,
jotka vaativat toimenpiteita. Asiakkaan kohdatessa seuraavalla kerralla eri myyjan,
pystyy hén tarkistamaan tdméan asiakastiedoista palvelutilanteen vaatimat tiedot,
olettaen, ettd ne on muistettu sinne kirjata. Suurin puute asiakastiedoissa onkin

se, ettei asiakaspalvelija valttamatta huomaa tai ehdi kirjata ylos sovittuja asioita.

Asiakastietoja perustettaessa asiakastietoihin kirjataan nimi, osoite ja puhelintie-
dot, ammatti, mahdolliset tydtiedot, sosiaalinen asema jne. Yritysasiakkaiden koh-
dalla perustietoihin kuuluvat myo6s yrityksen avainhenkiléiden nimeaminen tietoi-
hin. Jokaisen myyjan vastuulla on asiakastapaamisissa tarkistaa asiakkaan perus-
tietojen ajantasaisuus. Verkkopalvelun kautta asiakas voi my6s itse tarkistaa omat
yhteystietonsa Osuuspankissa ja muuttaa sahkopostiosoitteisiin ja puhelinnume-
roihin liittyvid tietoja. Verkkopalvelusta asiakas saa myds tiedot kaikista hanella

olevista sopimuksistaan pankissa tai niista, joita han hoitaa.
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Asiakkuuden perustietoihin kirjataan myds tieto siita, mikali asiakkuus on paattynyt
tai menetetty kilpailijalle. Pankeissa asiakkaan palvelut siirtyvat normaalisti kilpaili-
jalle valtakirjalla, joten tieto siirrosta yleensa saadaan. Asiakkuustiedot poistuvat
jonkin ajan kuluttua jarjestelmista, normaalisti neljan kuukauden kuluttua, mikali
asiakkaalle ei jaa palveluita tai avointa, tulevaisuuteen merkittya myyntitehtavaa
tydlistalle. Asiakkuuden paattymisen syyn kirjaus on tarkoitettu [&hinna tilastointia

varten.

Asiakastietokantoihin keraantyy valtavasti tietoa asiakkaista, heidan osto- ja mak-
sukayttaytymisestaan. Tiedon avulla voidaan tehda erilaisia tulkintoja ja kehitys-
ehdotuksia. Naiden tietojen pohjalta analysoidaan myods asiakkaiden tuottoja, ar-
voja ja asiakkaiden tekemia valintoja. Tulkittavia tietomé&aria on hyvin paljon, mutta
myyjan tarkein tehtava on osata yhdistaa tiedonpalaset oikein. (Mattinen 2006,
52.)

Myo6s Arantolan (2003, 82—-83) mukaan asiakastietojen hyddyntamisessa on paljon
kehitettavaa. Hanen mukaan tarkeint& on selvittdaa ne seikat, jotka auttavat paran-
tamaan asiakasviestinnan sisaltta, palkitsemisen sopivuutta asiakkaalle tai suo-
ramarkkinoinnin kohdentamista. Asiakastietojen hyddyntdminen on suoraan yh-

teydessa asiakkuuden tavoitteisiin ja mittaamiseen.

3.4 Markkinointitoimenpiteiden kohdistaminen

Asiakkaiden ostokayttaytyminen on erilaista ja siksi kaikille asiakkaille ei voi tarjota
tuotteita samalla tavalla. Markkinoinnin keinoin voidaan toteuttaa erilaisia lahesty-
mistapoja, kun ensin on tutkittu asiakkaiden ostokayttaytymista. Segmentoinnilla

voidaan usein saavuttaa parempi lopputulos kuin massamarkkinoinnin keinoin.

Mantynevan (2001, 94) mukaan markkinoinnissa tulisi ottaa huomioon kenelle
markkinoidaan, mita markkinoidaan, miten se tehdaan ja milloin. Oikean kohde-
ryhman etsiminen tuotteelle ja palvelulle ohjaa sitd miten tuotetta markkinoidaan.

Oikean kohderyhmén valinta auttaa miettim&an tarkemmin, mill& keinoin ja milloin
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asiakasta lahestytaan. Tarkempi markkinoiden kohdentaminen auttaa myyjia itse

myyntityossa.

Pankissa erilaiset myynnintueksi kehitetyt sovellukset auttavat kohdistamaan
markkinointikampanjoita asiakkaille, jotka eivat valttamatta ole yrityksen asiakkaita
tai asiakkailla saattaa olla ainoastaan jokin yksittainen palvelu kayttssa. Naiden
sovellusten avulla voidaan myyjien tydlistoille siirtdd esimerkiksi soittotehtavia
kohdistuen uusasiakashankintaan. Kampanjan edistymista seurataan kuukausit-

tain yksikon palavereissa ja puolivuosittain myynninjohdon toimesta.

Oikean segmentin tunnistamiseen kaytetaan yha enemman tietoa asiakkaan kayt-
taytymisesta. Asiakastietoihin on hyva siséallyttaa koko asiakkuushistoria kaikkine
kontakteineen. Kaytannossa tama tarkoittaa asiakkaan osallistumista tapahtumiin,

palautteita, eri kanavien kayttéa, ostohistoriaa jne. (Arantola 2003, 153.)

Ahonen ja Rautakorpi (2008, 9) toteavat kirjassaan asiakkuuksien muuttuneen
informaatioteknologian kehittymisen my6ta. Asiakkaat saavat nopeasti ja edulli-
sesti tietoa monista eri lahteista ja voivat reagoida nopeastikin muutoksiin. Asia-
kasymmarrysta tulisi heidan mukaan lisata ja syventaa tasolle, jossa ymmarram-
me paremmin asiakkaan kayttaytymisen ja loydamme siihen syyt.

Asiakaskannan seurantaa varten Osuuspankissa on kehitetty markkinoinnin- ja
asiakkuuden raportointisovellukset. Markkinointisovelluksen kautta paitsi liitetdan
asiakkaat erilaisiin markkinointikampanjoihin, voidaan myds analysoida kampan-
joiden onnistuneisuutta. Asiakkaan liittdminen markkinointikampanjaan nakyy asi-
akkaan palveluotteella perustiedoissa. Palveluotteen kautta asiakkaan voidaan
tarvittaessa myds poistaa kyseisestd kampanjasta. Asiakkuuden raportointisovel-
luksen kautta asiakkuudesta ja asiakkaan kayttaytymista voidaan tulostaa erilaisia
raportteja mm. myynnin johdolle. N&itd raportteja kaytetddn myds markkinointi-
kampanjoiden tukena. Raportointisovelluksen avulla pystytddan seuraamaan eri

myyjien tai koko yksikon myyntia.

Ensisijassa palveluresurssien ohjaamista varten asiakkuudet on jaettu vastuutet-
taviin ja muihin asiakkuuksiin. Tavoitteena on hoitaa mahdollisimman hyvin tarkeat
asiakkuudet vastuuttamalla heidat toimihenkil6ille. Tarkeiksi asiakkuuksiksi on
maaritelty korkean nykyarvon asiakkuuksien lisdksi ne asiakkuudet, joihin liittyy
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korkea potentiaalinen arvo. Asiakasryhmittelyn tueksi on ryhméssa luotu potenti-
aalimalleja, joiden avulla pankissa voidaan tehokkaasti tunnistaa asiakkaiden os-
topotentiaalia. Tuotekohtaisilla potentiaalimalleilla etsitdén tietyn tuotteen tai palve-
lun todennakdisimmat ostajaryhmat. Tavoitteena ovat paremmat myyntitulokset.
Nailla toimilla mahdollistetaan asiakkaiden potentiaalin tehokkaampi hyddyntami-
nen asiakaspalvelussa. Oikein ja oikeaan aikaan kohdistetulla tarvekartoituksella
pyritdan samalla ennaltaehkdisemé&én asiakassuhteen hiipumista ja lisddmaan

asiakastyytyvaisyytta.

Méantynevan (2001, 96) mukaan asiakaskayttdytymisen analysoinnilla voidaan
paitsi tulkita asiakkaan ostokayttaytymista myos valita oikeat asiakkaat oikeisiin
markkinointitoimenpiteisiin. Asiakkuuksia voidaan kuitenkin tavoitella paitsi perin-
teisen segmentoinnin keinoin, myos todennékoisyysmalleja hyodyntaen. Perintei-
sesti markkinointikampanjat suunnataan tietylle kohderyhmalle, jolloin ulkopuolelle
saattaa jaada huomattavasti potentiaalisia ostajia. Markkinoinnin tuloksellisuutta
voidaan parantaa hyddyntamalla todennékdisyyslaskelmia asiakkaiden ostopaa-
tosten arvioinnissa. Nain mahdollistetaan markkinoinnin tarkempi ja parempi koh-
dentaminen. Markkinointiviestinnan suunnittelun yhteydessa on puolestaan tar-
peen pohtia, mika viestintdkanava parhaiten tavoittaa minkélaiset asiakkaat. Yri-
tykselle olisi tarkedd yhdenmukaistaa viestintd kaikissa kanavissa. Kaytannossa

asiakkaalle jaa mielikuva yhtenaisesta yrityksesta, kanavasta huolimatta.

Pankin jarjestelmissa olevia asiakastietoja hytdynnetddn kasvokkain tapahtuvas-
sa asiakaskohtaamisessa. Myyjan velvollisuus on tarkistaa asiakkaan saapuessa
tai asiakastapaamiseen valmistautuessaan asiakasjarjestelmistd, missa tilassa
asiakkaan palvelut ovat. Talléin hyddyntaminen on yhteen asiakkaaseen kerral-
laan keskittyvdd. Massamaisempaa asiakastietojen hyddyntamista on suoramark-
kinointi, joka hyodyntd& asiakastietoja etsiessaan oikeita kohderyhmid kullekin
markkinointitoimenpiteelle ja siten helpottaa oikeanlaisten asiakasviestien suunnit-

telua.

Pankin markkinointikanavia ovat mm. verkkopalvelu, asiakaspalvelu, lehdet, radio
ja televisio. Koko OP-Pohjola — ryhmassa pyritadn yhdenmukaisiin mainoksiin ja
ne toteutetaankin Osuuspankkikeskuksesta kasin. Mainokset ovat kaytettavissa

paikallislehdissa ja julkaisuissa samanlaisina kaikissa ryhman pankeissa.
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Segmentoinnilla Niemisen ym. (2008, 78 -79) mukaan voidaan auttaa johtoa toi-
minnan ja resursoinnin valinnassa. Toiminnan suuntaaminen ja kohtaaminen oi-
kein auttaa yritystd maaritteleméaéan tavoiteasiakkuudet ja toisaalta ne asiakkuudet,
joihin ei kannata panostaa. Heiddn mukaan asiakkuudet tulisi aina ryhmitella oman
yrityksen toimintaa tukevaksi. Segmentointi helpottaa esimiesten toimintaa, kun
voidaan tavoiteasetannassa huomioida eri asiakkuuksille tarjottavat tuotteet ja pal-

velut.

Pankissa jalkimarkkinointitehtdvat muodostuvat tyolistoille joko myyjan tekemina
tai osittain suoraan markkinointisovelluksen kautta. Osuuspankit voivat osallistua
Osuuspankkikeskuksen kehittdmiin ja suunnittelemiin kampanjoihin, joista saa-
daan tyotehtavia asiakasvastuullisten tydlistoille. Osuuspankkikeskus tyostaa kai-
ken materiaalin valmiiksi kampanjoiksi, joihin ryhméan pankit voivat osallistua. Ky-
seiset tehtavat muodostuvat asiakasvastuullisille myyjille ja vaativat aina vahintaan
soiton asiakkaalle. Tehtavien toteutusta seurataan myynnin johdon toimesta hy-

vinkin aktiivisesti.
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4 SIJOITUSPALVELUIDEN ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Seuraavana esitellddn tapa, jolla asiakastyytyvaisyytta mitattiin, seka esitellaan
saadut tutkimustulokset. Tutkimustulokset on jaettu eri aihealueisiin niiden tulkin-
nan selkeyttamiseksi. Liséksi tutkimustuloksia on selvennetty erilaisin kuvioin. Ta-
man ohella selvitetdaan reliabiliteetin ja validiteetin kasitettd sekd pohditaan niita

tutkimuksen kannalta.

4.1 Tutkimuksen toteutus

Osana opinnaytetyo6ta, tehtiin kysely niille asiakkaille, jotka ovat edellisen kolmen
kuukauden aikana kayneet sijoitusneuvottelussa. Kysely toteutettiin kirjekyselyna.
Kyselyn pohjalta oli tarkoitus loytda kehittamiskohteita, joita jalostetaan henkilo-
kohtaista myyntityota kehittavaksi. Tutkimuksella pyrittiin selvittamaan, miten asi-
akkaat ovat kokeneet heidan kokonaistilanteensa kartoittamisen, ovatko tarjotut
ratkaisuesitykset olleet asiakkaan kannalta sopivia, miten on onnistuttu tiedon va-
littgjana (markkinatilanne, tulevat uudistukset ym.), enta millaisena asiakas pitéda
sijoitustarjonnan tasoa (asiantuntevuus), ja millaisena han kokee pankin sen arvo-

jen pohjalta (luotettavuus, paikallisuus, ihmisl&heisyys yms.).

Tutkimuksessa kaytettiin tiedonkeruumenetelmana postikyselya, jossa asiakkaille
l&hetettiin strukturoitu kysymyslomake (lite 1). Lomake laadittiin yhteistydssa toi-
meksiantajan edustajan, pankin sijoituspaallikon kanssa. Hanen tehtavakseen jai
tarkistaa, ettd kyselylomakkeessa kysytaan sellaisia asioita, joita yrityksessa halut-
tiin selvittéad. Postitse lahetettavaéan kirjekyselyyn paadyttiin sen vuoksi, ettei kaikil-
la asiakkailla ole mahdollisuutta kayttaa Internetia eika heilla ole henkilokohtaista
sahkopostia ja/tai verkkopalvelua. Tama paatos tehtiin senkin uhalla, etta kirje-
kyselyissa vastausprosentti jaa usein alhaiseksi. Kirjekyselyn porkkanaksi toimek-
siantaja lahjoitti kaksi rahastolahjakorttia, jotka arvottaisiin vastaajien kesken. Lo-
maketta testattiin muutamalla asiakkaalla ja lomake koettiin helpoksi tayttaa, vaik-

ka kysymyksia olikin paljon. Lomakkeen tayttAmiseen meni aikaa noin puoli tuntia.
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Tammikuussa 2010 tehtiin poiminta Forssan Seudun Osuuspankin 2360 sijoittaja-
asiakkaasta, jotka edellisen kolmen kuukauden aikana olivat kéyneet sijoitusneu-
vottelussa. Poiminnan tiedot perustuivat vuoden 2009 lopun tietoihin. Poiminnassa
mukana olivat ne sijoitusneuvottelussa kayneet asiakkaat, joille oli sijoitusneuvot-
telun yhteydessa tehty sijoittajakuvankartoitus. Poimintaan otettiin mukaan noin
300 asiakasta, joista viela rajattiin pois henkilokunnan jasenet, alaikaiset ja vajaa-
valtaiset. Vajaavaltaisella tarkoitetaan joko alaikaisia tai niité asiakkaita, jotka ovat
edunvalvonnan alaisia ja joiden toimikelpoisuutta on rajattu. Poimintaa rajattiin

viela siten, ettd mukaan otettiin kaikki alle 68 — vuotiaat asiakkaat.

Kirjekysely toteutettiin vuoden 2010 alussa. Lopulta rajausten jalkeen kirjekysely
lahti 289 asiakkaalle. Asiakkaille annettiin kaksi viikkoa aikaa vastausten palaut-
tamiseen. Aika koettiin sopivan pitkéksi, mutta riittdvan lyhyeksi, ettei kysely unoh-
du. Kahden viikon jalkeen vastausprosentti oli viela kovin alhainen, joten asiakkai-
ta muistutettiin viela kirjeitse kyselysta ja heille annettiin jalleen noin kaksi viikkoa
vastausaikaa. Lopulta vastauksia tuli maaraaikaan mennessé 136 kpl:ta.

Muistutuskirje hammensi jonkin verran asiakkaita ja pankkiin tulikin ilmoituksia sii-
ta, ettd asiakkaat olivat jo palauttaneet kyselylomakkeen. Kaksi asiakasta kertoi,
etteivat he olleet ensimmaisella kertaa saaneet kyselya, joten heille lahetettiin lo-
make uudelleen. Koska tutkimuksen luotettavuuden kannalta lomakkeissa ei ky-
sytty vastaajien henkilttietoja, ei myodskaan ollut tiedossa, ketka olivat jo kyselyyn
vastanneet. Tasta syyta muistutuskirje lahti kaikille, jotka olivat saaneet alkuperéi-

sen kirjekyselyn.

Kysymyslomakkeessa oli kaikkiaan 40 kysymysta, joista kuusi oli ns. avointa ky-
symysta, joihin asiakkaat saivat omin sanoin mm. perustella vastauksiaan. Kiriitti-
sesti ajateltuna enemman kysymyksia olisi voinut olla silla puolella, mita sijoitus-
neuvottelussa tulisi kehittda. Kirjekyselyn ongelmana on kuitenkin, ettd avoimiin

kysymyksiin tulee valitettavan vahan vastauksia.
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4.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla tarkoitetaan kykya mitata juuri sitd, mitéa on tarkoitus mitata. Mittauk-
sen tulee olla tarpeeksi kattava ja tehokas. Oikeanlaisen mittarin kayttdminen oi-
keaan kohteeseen ja oikeaan aikaan on erittdin tarkeaa. Epaonnistunut otanta,
mittauksen ajankohta tai jopa haastateltavan ja haastattelijan valinen henkilékemia

voivat aiheuttaa "epapatevyytta" mittarin kaytossa.

Lahtokohdiltaan virheellinen tutkimusasetelma vaikuttaa ratkaisevasti
tutkimuksen kokonaisvaliditeettiin. Yksittdisen mittarin hyva validiteetti
onkin valttamatonta tutkimuksen kokonaisvaliditeetin kannalta. (Yh-

teiskuntatieteellinen verkkoarkisto, [viitattu 21.4.2010].)

Talla tutkimuksella selvitettiin asiakkaiden kokemuksia kaydyistéa neuvotteluista.
Ajankohta oli haasteellinen siind suhteessa, etta talouden kriisi ajoittui juuri tutki-
musta edeltdvaan aikaan. Tutkimustulokset kuitenkin osoittivat, etteivat asiakkaat
arvostelleet sijoitusneuvontaa ja sijoitusneuvojia talouden kaanteiden pohjalta
vaan pikemmin useimmat osasivat pohtia asioita omasta ndkdkulmastaan, anta-
matta globaalin taloustilanteen vaikuttaa. Vastausprosentti tutkimuksen osalta jai
valitettavan alhaiseksi, ollen vain noin 48 %, mutta antaa suuntaa siitd, mik& on
sijoitusasiakkaiden ndkemys sijoitusneuvonnasta ja sijoittajakuvan kartoituksista.
Tutkimus vahvistaa monin tavoin vallalla ollutta kasitysta asiakkaiden kokemuksis-

ta.

Reliabiliteettia voidaan kuvata mm. sanoilla luotettavuus, kayttdvarmuus ja toimin-
tavarmuus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa silla tarkoitetaan mittarin johdonmu-
kaisuutta; sita, ettd se mittaa aina kokonaisuudessaan samaa asiaa. Heikkil&n
(1998, 30) mukaan reliabiliteetti mittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimus tulisi olla tois-
tettavissa, siksi vastaukset eivat saa olla sattumanvaraisia. Tarkoitus on saavuttaa

toistettavuus huolimatta siita, kuka tutkimuksen tekee.

Kehittdmistyon osana tehty tutkimus sijoittaja-asiakkaille on toistettavissa oleva
tutkimus. Vaikka tutkimuksessa kaytettyja mittareita voidaan pitaa luotettavina, ei
tutkimustuloksia voida yleistaa koko alaa koskevaksi.
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4.3 Tutkimustulokset

Tutkimukseen vastanneita oli kaiken kaikkiaan 136 kpl:ta. Naiden vastanneiden
asiakkaiden taustatekijatietoja verrattiin pankin kaikkiin sijoittaja-asiakkaisiin. N&in
saatiin kokonaiskuva siitd, kuinka hyvin kyselyyn osallistuneet asiakkaat vastaavat
pankin koko sijoittajajoukkoa. Pankin sijoittaja-asiakkaiden kokonaisméaéara on talla
hetkella 2360.

Vastauksista kay ilmi, ettd sijoittaja-asiakkaat ovat melko lojaaleja pankkia koh-
taan. Kuitenkin erittéain merkittédva seikka on, etta vaikka asiakkaat ovat tyytyvaisia
pankin sijoituspalveluihin, monilla on jonkinlaista asiointia my6s muissa pankeissa.
Osa asiakkaista oli kirjoittanut monivalintakysymyksen viereen, ettd kyseessa on
tiliasiointia, mutta ei valttamatta sijoituspalveluiden hoitoa. Avoimissa vastauksissa
useat asiakkaat olivat maininneet, etteivat hoida sijoitusasiointia muualla tai heilla

ei ole muista pankeista kokemusta.

Tutkimustulokset on jaoteltu siten, ettd ensin verrataan kysyttyja taustatietoja pan-
kin koko sijoittajajoukkoon, jonka jalkeen kysymykset on ryhmitelty erilaisiin tee-
moihin lomakkeen jaottelun mukaisesti. Vastauksia on pyritty havainnollistamaan

erilaisin kuvioin ja taulukoin.

4.3.1 Vastaajien taustatekijat

Kysymyslomakkeen (Liite 1) taustatekijatiedoiksi oli valittu asiakkaan ik&, sukupuo-
li seka paatoimiala, jolla asiakas tyoskentelee. Vastauksia verrattiin pankin kaikkiin
sijoittaja-asiakkaisiin. Vastanneiden toimialatietojen perusteella, verrattaessa vas-
taajia koko pankin sijoittajajoukkoon, voidaan havaita, ettd kyselyyn vastanneiden

toimiala vastasi melko hyvin koko sijoittaja-asiakkaiden toimialaa.



50

Pankin sijoittaja-asiakkaat

n=2360
0,
30% 2,2%_ L% 0,1% m eldkeldinen
,U 7
5,9 % ..
M tyontekija
m ylempi

toimihenkilo/asiantuntija

M alempi toimihenkilo

M yrittdja/maanviljelija

KUVIO 1. Pankin kaikkien sijoittaja-asiakkaiden toimialajakauma.

Kuviosta 1 nahdaan toimialajakauma pankin kaikkien sijoittaja-asiakkaiden osalta
ja vastaavasti kuviosta 2 voidaan tarkistella jakaumaa kyselyyn vastanneiden osal-
ta. Kyselyyn vastanneista 136 asiakkaasta 38 % on eldkeldisia, mika on suurin
vastaajajoukko. Kuviosta 1 voidaan todeta, ettd osuuspankin kaikista sijoittaja-
asiakkaista suurin osa eli n. 45 % on elékelaisia. Yrittdjien ja/tai maanviljelijdiden
osuus vastanneiden osalta (11 %) on hieman suurempi kuin kaikista sijoittaja-
asiakkaista (5,9 %).

Kyselyyn vastanneet asiakkaat
toimialoittain

W yrittdja / maanviljelija

M johtava asema

H ylempi toimihenkild tai
asiantuntija

M alempi toimihenkil®

M tyontekija

M eldkeldinen
n = yhteensa 136 asiakasta

KUVIO 2. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden toimialajakauma.
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Vastanneiden ikgjakauma voidaan todeta kuviosta 3. Kyselyyn vastanneet olivat
paasaantoisesti yli 61 -vuotiaita. Merkittava joukko vastanneista kuului myos ryh-

maan 51 -60 -vuotiaat. Yksi henkilo jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

Ikajakauma
n=135

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20.0 m kpl
100 .

0 | - I N : :

20 vuotta 21-30 31-40 41-50 51-60 yli 61
taialle vuotta vuotta vuotta vuotta vuotiaat

KUVIO 3. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma.

Verrattaessa pankin kaikkien sijoittaja-asiakkaiden ikdjakaumaa (Kuvio 4.) kyse-
lyyn vastanneiden ikdjakaumaan, voidaan todeta, ettd pankin sijoittaja-asiakkaiden
ikdrakenne on hyvin samankaltainen. Paasaantoisesti pankin sijoittaja-asiakkaat
ovat hieman iakkaampia eli yli 61 -vuotiaita. Kyselyyn vastanneiden osalta 51 —
60-vuotiaiden osuus oli vain hieman suurempi verrattaessa pankin sijoittaja-

asiakkaisiin. Vain pieni osa asiakkaista on alle 30 — vuotiaita.
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Pankin sijoittaja-asiakkaiden
ikdjakauma
n=2360
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KUVIO 4. Pankin koko sijoittaja-asiakaskannan ikdjakauma.

Kyselyyn vastanneista 44 % oli naisia ja 56 % miehia. Tarkisteltaessa sukupuolija-
kaumaa kaikista sijoittaja-asiakkaista, voidaan todeta, ettd miesten osuus on hie-

man naisia pienempi. Miehia kaikista sijoittaja-asiakkaista on 49 % ja naisia 51 %.

Taustatekijoiden osalta voidaan sanoa, ettda kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat
melko kuvaavia suhteessa pankin sijoittaja-asiakkaisiin. Vastaukset ovat nain ollen

suuntaa-antavia eivatka taysin vertailukelpoisia.

4.3.2 Asiakkuuskysymykset

Taustakysymysten jalkeen asiakkailta kysyttiin asiakassuhteen kestoa kysymyk-
sessd numero nelja. Lomakkeessa oli valmiina vastausvaihtoehdot 1) alle 5 vuot-
ta, 2) 5 — 10 vuotta ja 3) yli 10 vuotta.
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Asiakkuuden kesto
n=135

2,2

M alle 5 vuotta
B 5- 10 vuotta

yli 10 vuotta

92,6

KUVIO 5. Asiakkuuden kesto kyselyyn vastanneiden osalta.

Vastanneista suurin osa, lahes 93 % eli 125 asiakasta oli ollut Forssan Seudun
Osuuspankin asiakkaana yli 10 vuotta. Noin 5 % asiakkaista oli ollut pankin asiak-
kaana alle 5 vuotta. Yksi asiakas oli jattanyt vastaamatta téhan kysymykseen. Ku-

viosta 5 ilmenevét vastaukset graafisena.

Kysymyksella viisi tiedusteltiin sitd, onko Forssan Seudun Osuuspankki asiakkaan
paaasiallinen pankki. Kysymykseen vastasi 135 asiakasta 136:sta. Naista 125
asiakasta vastasi Forssan Seudun Osuuspankin olevan hénen pé&éasiallinen

pankkinsa.

4.3.3 Muiden pankkien kaytto

Seuraavaksi, kysymyksella kuusi tiedusteltiin, onko asiakkaalla asiointia muissa
pankeissa. Kuviosta 6 voidaan todeta asiakkaiden asiointi muissa pankeissa. Ta-
han kysymykseen saatiin 91 vastausta. Huomattava seikka tamén kysymyksen
osalta oli se, etta asiakas pystyi tarvittaessa valitsemaan useamman vaihtoehdon.
Nain ollen asiakkaalla saattoi olla erityyppista asiointia, joko sijoituksia tai muuta

pankkiasiointia useammassakin pankissa. Muualla kohtaan asiakas saattoi halu-
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tessaan Kkirjoittaa tiedon pankista. Vastauksissa kavi ilmi, ettd muut rahalaitokset
olivat mm. FIM ja Skandia Life. Naiden muiden osuus oli aika pieni, yhteensa vain
noin 4,4 %.

Muiden pankkien kaytto

n=91

Muualla  fesssd

Tapiola Pankki d

S-Pankki

Someron Saastépankki 1 M prosenttia

Sampo Pankki

Nordea

o
[T = JEEE QSEEE JEEN JEE

10 15 20

KUVIO 6. Kyselyyn vastanneiden pankkiasiointi muissa pankeissa.

Lahes 15 %:lla vastanneista oli asiointia Nordeassa ja Sammossa, kun uusi tulo-
kas S-Pankki oli saanut yli 15 % vastanneista asiakkaista kayttamaan myos hei-
dan tarjpamiaan palveluita. Someron Saastbpankissa asioi noin 10 % asiakkaista.
Tapiola Pankki oli saanut noin 8 % vastanneista Osuuspankin asiakkaista kaytta-

maan myo6s heidan palveluitaan.

4.3.4 Arvio parhaasta sijoitusneuvonnasta

Asiakkailta tiedusteltiin kysymyksessa seitseman sitd, mista tama kokee saavansa
parasta sijoitusneuvontaa. Kuviosta 7 voi todeta, ettéa suurin osa vastaajista oli sita
mielta, ettd Forssan Seudun Osuuspankista saa parasta sijoitusneuvontaa. Kaavi-
ossa tiedot on esitetty lukumaaring, ei prosentteina. Prosenteiksi muutettuna 95,9
% kokee saavansa parasta sijoitusneuvontaa Forssan Seudun Osuuspankista.

Vastausta oli myds pyydetty perustelemaan (Liite 2). Perusteluista kéavi ilmi, etta
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monet asioivat ainoastaan Forssan Seudun Osuuspankissa, joten arviointia ei voi
talléin antaa. Osa oli korostanut seuraavanlaisia seikkoja kuin henkilokohtaista
palvelua, hyvaa paikallispankkia tai sitd, etta luottamus sijoitusneuvontaan on sai-
lynyt vuosien saatossa. Muita perusteluita olivat esim. seikka, etta asiat olivat aina
hoituneet sujuvasti ja asiantuntevasti tai asiakkaalla oli eniten asiointia Forssan

Seudun Osuuspankissa.
Muutamat esille nostettavat perustelut (Liite 2) olivat mm. sellaisia kuin

- Asiantuntevaa ja asiakkaan tarpeet huomioon ottava.
- Aktiivisuus

- En asioi muualla

- Henkilbkohtaisia keskusteluja saanndllisin valiajoin

- Kutsuu neuvotteluun

- Muut eivat ole ottaneet yhteytta

- Tuttu ja turvallinen

Kuviosta 7 on lisaksi todennettavissa, ettd 15 asiakasta jatti vastaamatta tahan

kysymykseen.

Parasta sijoitusneuvontaa
n=121

1211

M Forssan Seudun
Osuuspankki

B Sampo Pankki
Someron Saastopankki

M Tapiola Pankki

B muualta

KUVIO 7. Kyselyyn vastanneiden mielipide parasta sijoitusneuvontaa tarjoavasta

pankista.
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4.3.5 Aikavaraukset

Lomakkeen seuraaviin 29 kysymykseen asiakkaan tuli valita asteikolla 5 - 1 aino-
astaan yksi vaihtoehto jokaisen vaittdman kohdalla. Tassa vaihtoehto 5 oli taysin
samaa mieltd, 4 jokseenkin samaa mieltd, 3 en osaa sanoa, 2 jokseenkin eri miel-
ta ja 1 taysin eri mielta. Vaittama kahdeksan koski aikavarauksen tekemisen help-
poutta. Vastanneista noin 66 % oli sitd taysin samaa mielta siita, etta aikavarauk-
sen tekeminen oli helppoa ja 29 % jokseenkin samaa mieltd. Kolme vastaajaa jatti

taman kohdan tyhjaksi.

Kysymyksesséa yhdeksan asiakkaita pyydettiin vastaamaan vaittamaan siita, saiko
han aikavarauksen haluamaansa ajankohtaan. Tassa kohdin 71 % oli jokseenkin
tai taysin samaa mieltd, ettd aikavaraus oli saatu heille sopivaan ajankohtaan. Ai-
noastaan 1,5 % vastanneista asiakkaista oli taysin eri mieltd ajankohdan sopivuu-
desta. Tassad kysymyksessa vastauksia saatiin 133, joten kolme asiakasta jatti

vastaamatta tdhan kysymykseen.

4.3.6 Sijoitusneuvottelun kulku

Seuraava vaittdma numero 10 koski sitd, oliko sijoitusneuvoja valmistautunut neu-
votteluun. Jokseenkin tai tdysin samaa mieltd sijoitusneuvojan valmistautuneisuu-
desta oli yhteensa 91 % vastanneista. Kuviosta 8 kay ilmi, etta tdssa kohdin nelja

asiakasta jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

Kysymyksesséa 11 asiakkaalta tiedusteltiin oliko sijoitusneuvoja perehtynyt asiak-
kaan tilanteeseen. Kuviosta 8 havaitaan, ettd vastanneista 85 % koki sijoitusneu-
vojan ennalta perehtyneen asiakkaan tilanteeseen, olemalla taysin tai jokseenkin
samaa mielta vaittdman kanssa. Tassa kohdin nelja asiakasta jatti vastaamatta

kysymykseen.
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Sijoitusneuvoja oli perehtynyt

tilanteeseeni
n=132

1 | | |
tdysin samaa mielta

jokseenkin samaa mielta

en 0saa sanoa
M Prosenttia
jokseenkin eri mieltad

taysin eri mielta

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

KUVIO 8. Sijoitusneuvojan perehtyneisyys

Seuraavan vaittaméan numero 12 kohdalla, asiakasta pyydettiin arvioimaan huomi-
oitiinko neuvottelussa asiakkaan tarpeet. Kuviossa 9 havainnollistetaan asiakkai-
den vastausta tahan edella mainittuun vaittamaan numero 12. Taysin samaa tai
jokseenkin samaa mieltd oli yhteensa 87,5 % asiakkaista. Huomionarvoista on,
ettd yksikdan vastaaja ei ollut taysin eri mielta vaittaman kanssa. Toisaalta 7,4 %
vastanneista ei osannut sanoa, huomioitinko neuvottelussa h&nen tarpeensa.

Vastauksia saatiin 131, joten perati viisi jatti vastaamatta tdhan kysymykseen.

Neuvottelussa huomioitiin

asiakkaan tarpeet
n=131

tdysin samaa mielta
jokseenkin samaa mielta
en osaa sanoa B Prosenttia

jokseenkin eri mieltad

T

,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

KUVIO 9. Kyselyyn vastanneiden ndkemys siitd huomioitiinko neuvottelussa asi-
akkaan tarpeet.
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Vaittdmassa 13 asiakasta pyydettiin muistelemaan oliko sijoitusneuvottelussa kay-
tyja asioita havainnollistettu kuvilla, kaavioilla tai esitteilla. Vastaajista 87 % oli tay-
sin samaa tai jokseenkin samaa mielta siita, etté sijoitusneuvoja oli havainnollista-
nut kertomiaan asioita jollakin keinoin. Vastauksia tdhan saatiin 132 kappaletta
136:sta.

Vastanneista 91 % oli sitd mieltéa vaittaman 14 kohdalla, etta sijoitusneuvoja oli
kayttdnyt ymmarrettavaa kielta, eikda nain ollen sortunut kayttamaan ammat-
tisanastoa. Noin 3 % vastanneista oli sitd mieltd, etté sijoitusneuvoja ei kayttanyt
ymmarrettavaa kielté ja noin 6 % ei osannut sanoa mielipidettdan. Tahan vastasi
132 asiakasta 136:sta.

Kysymyksessa 15 asiakasta pyydettiin arvioimaan, kerrottiinko hanelle pankki- ja
vakuutuspalveluiden keskittamiseduista. Kuviosta 10 selviaa, ettd 14 % eli 19 vas-
tanneista asiakkaista ei osannut sanoa, kerrottiinko keskittAmiseduista sijoitusneu-
vottelun yhteydessa. Tahan kysymykseen vastasi 131 asiakasta, joten viiden vas-
taus jai uupumaan. Kuitenkin noin 79 % vastanneista oli taysin samaa tai jokseen-

kin samaa mieltd vaittdman kanssa ja kokivat saaneensa tietoa keskittamiseduis-

ta.
Keskittamiseduista kertominen
sijoitusneuvottelun yhteydessa
n=131
tdysin samaa mielt3 ] { { ‘ ‘1
jokseenkin samaa mielt3 { i
en osaa sanoa |
8 i Prosenttia
jokseenkin eri mieltd d
taysin eri mieltd M
,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

KUVIO 10. Kyselyyn vastanneiden mielipidekaavio keskittamisetujen kertomisesta
sijoitusneuvottelun yhteydessa.
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4.3.7 Sijoittajakuvan kartoitus

Seuraavat vaittdmat koskivat sijoittajakuvan kartoitusta. Kysymyksessa 16 asiak-
kaalta tiedusteltiin, tehtiinkd neuvottelun aikana sijoittajakuvan kartoitus. Tahan
kysymykseen vastasi 130 kysymyskaavakkeen palauttaneesta asiakkaasta. Naista
84,5 % oli vaittaman kanssa samaa mieltd, ettd neuvottelun aikana tehtiin sijoitta-
jakuvan kartoitus. Noin 7,5 % vastanneista ei osannut sanoa, tehtiinkd sijoittajaku-
van kartoitusta lainkaan. Ne kuusi, jotka eivat vastanneet kysymykseen, eivét valt-
tamatta osanneet myodskaan sanoa, tehtiinko kartoitusta. Kaikki vastanneet asiak-

kaat ovat sellaisia, joille oli tehty sijoittajakuvan kartoitus neuvottelun yhteydessa.

Vaittamassa 17 asiakasta pyydettiin arvioimaan selvitettiinkd hénelle sijoittajaku-
van kartoituksen tarpeellisuus. Kuviosta 11 selvenee asiakkaiden vastaukset. Tay-
sin samaa tai jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa oli yhteensa 78,7 %. Nii-
den asiakkaiden osuus, jotka eivat osanneet sanoa, selvitettiinkd sijoittajakuvan
tarpeellisuus, oli hieman yli 15 %. Lomakkeen palauttaneista nelja asiakasta jatti

vastaamatta tahan kysymykseen.

Sijoittajakuvan kartoituksen

tarpeellisuuden selvittaminen
n=132

1 | | | |

téysin samaa mieltd W

jokseenkin samaa mielta

en osaa sanoa
M Prosenttia

jokseenkin eri mielta

taysin eri mielta

T
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KUVIO 11. Selvitettiinkd asiakkaille sijoittajakuvan tarpeellisuus.

Vaittamassa 18 asiakkaita pyydettiin arvioimaan, vastasiko sijoittajakuvan kartoi-

tuksen tulos heidéan tarpeitaan. Tahan kysymykseen viisi asiakasta jatti vastaamat-
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ta. Reilu 22 % kyselyyn vastanneista asiakkaista ei osannut sanoa, vastasiko kar-
toitus heidan tarpeitaan. Taysin eri tai jokseenkin eri mielta siita, vastasiko sijoitta-
jakuvan kartoitus heidan tarpeisiinsa oli 4,6 % vastanneista. Noin 73 % vastan-

neista oli sitd mielta, ettad sijoittajakuvan kartoitus vastasi heidan tarpeitaan.

Kysymyksessa 19 asiakas joutui pohtimaan, olivatko sijoitusneuvojan antamat rat-
kaisuesitykset perusteltuja. Vastanneista 81 % oli tdysin tai jokseenkin samaa
mielta siitd, ettd ehdotukset olivat perusteltuja. Vastanneista 16 % ei osannut sa-
noa, olivat ehdotukset perusteltuja ja 3 % ei pitanyt ehdotuksia perusteltuina. Ta-
han kysymykseen mielipiteen antoi 132 asiakasta, joten neljd vastausta jai uupu-

maan.

Vaittamassa 20 asiakkaan piti ottaa kantaa siihen, olivatko annetut sijoitusvaih-
toehdot johdonmukaisia. Kuviosta 12 voidaan todeta, ettd vastanneista 88 % oli
taysin tai jokseenkin samaa mielta. Tassa kysymyksessa korostui jokseenkin sa-
maa mielta olevien osuus, joka oli 53 %. Vastanneista asiakkaista 8 % ei osannut
sanoa, olivatko sijoitusneuvojan ehdottamat sijoitusvaihtoehdot johdonmukaisia.
Loput 4 % vastanneista eivét pitdneet annettuja ehdotuksia loogisina. Kysymyksen
palauttaneista 131 asiakasta vastasi tdh&n kysymykseen, joten viisi vastausta

puuttui.

Annetut sijoitusvaihtoehdot olivat
johdonmukaisia
n=131

2% 2%

8% M taysin eri mielta
M jokseenkin eri mieltd
en 0saa sanoa
M jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mielta

KUVIO 12. Annettujen sijoitusvaihtoehtojen johdonmukaisuus.
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Sijoittajakuvan kartoituksen hyddyllisyytta tiedusteltiin kysymyksessa 21. Téahén
kysymykseen vastasi 130 asiakasta, ndin ollen 6 jatti vastaamatta. Sijoittajakuvan
tarpeellisuudesta vakuuttui 65,5 % vastanneista. 26 % ei osannut sanoa, onko
sijoittajakuvan kartoitus hyodyllinen. Taysin tai jokseenkin eri mielta sijoittajakuvan

kartoituksen hyodyllisyydesta oli 8,5 % vastanneista.

4.3.8 Sijoitusneuvoja

Kysymyksessa 22 tiedusteltiin asiakkaan mielipidetta siitd, jaiko hanelle asiantun-
teva kuva sijoitusneuvojasta. Vastanneista 50 % oli taysin samaa mielta ja 42,4 %
oli jokseenkin samaa mieltd. Vastauksia uupui neljasta palautetusta lomakkeesta
ja 6,8 % ei osaa sanoa, oliko sijoitusneuvoja asiantunteva. Vajaa prosentti oli jok-

seenkin eri mielta ja taysin erimielisid vastauksia ei ollut lainkaan.

Neuvottelun ilmapiiri oli miellyttava
n=130

2%

M en 0saa sanoa

M jokseenkin samaa mielta

taysin samaa mielta
76 %

KUVIO 13. Millaisena asiakkaat kokivat neuvottelun ilmapiirin.

Kuviosta 13, voimme todeta, ettd neuvottelun ilmapiiria piti miellyttavana 98 %

vastanneista, (kysymys 23.) Loput 2 % ei osaa sanoa, oliko ilmapiiri miellyttava.
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Muita vastausvaihtoehtoja ei tihdn kysymykseen vastatessa ollut kaytetty. Kuuden

vastaajan mielipidetta ei saatu tahan kysymykseen.

Asiakkaan nakemysta siitd, jaikd hanelle selkea mielikuva siita, miten hanen va-

ransa on sijoitettu, tiedusteltiin kysymyksessa 24.

Selkea mielikuva varojen

sijoittamisesta
n=132

1 |
taysin samaa mielta W

jokseenkin samaa mielta

en 0saa sanoa
H Prosenttia
jokseenkin eri mieltad

taysin eri mielta

,0 100 20,0 30,0 40,0 50,0

KUVIO 14. Vastaukset siita, jaikod asiakkaille selkea mielikuva omien varojen sijoit-
tamisesta.

Kuviosta 14 nékyy, etta asiakkaista 92 % oli sita mielta, ettd heille jai selke&a kuva
varojen sijoittamisesta. Vastausten mukaan 3 % oli jokseenkin tai taysin eri mielta
varojen sijoittamisen selkeydesta. Hieman reilut 5 % vastanneista ei ollut varma

varojen sijoittamiskohteista. Nelja asiakasta jatti vastaamatta tdhan kysymykseen.

Analysoitaessa sitd, oliko silla merkitystd, miten asiakas koki varojen sijoittamisen
suhteessa siihen, jaikod sijoitusneuvojasta asiantunteva kuva, vahvistaa sita kasi-
tysta, etta ne asiakkaat, jotka kokivat sijoitusneuvojan asiantuntevaksi, olivat eni-
ten tietoisia siitd miten heidan varansa oli sijoitettu. Vastaus saatiin 132 asiakkaal-

ta.

Taulukosta 1 voidaan todeta, etta sijoitusneuvonnan asiantuntevuudella ja asiak-
kaan mielikuvalla varojen sijoittamisesta on yhteys. Taulukosta ei kuitenkaan kay
ilmi, millaisia ominaisuuksia sijoitusneuvojalla tulee olla, ettd hanta pidetaan asian-

tuntevana.
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TAULUKKO 1. Selkea mielikuva varojen sijoittamisessa suhteessa siihen, pitikd
asiakas sijoitusneuvojaa asiantuntevana.

Minulle jai selked mielikuva siitd, miten varat ovat sijoitettuna
taysin jokseenkin
samaa samaa en osaa | jokseenkin | taysin eri
mielta mielta sanoa eri mielt mielté Total
Sijoitusneuvojasta taysin 42 23 1 0 0 66
jai asiantunteva samaa
kuva mielté
jokseenkin 19 31 5 1 0 56
samaa
mielté
en osaa 0 7 1 1 0 9
sanoa
jokseenkin 0 0 0 0 1 1
eri mielta
Total 61 61 7 2 1 132

Seuraavat nelja kysymysta koskivat sitd, kokivatko asiakkaat saaneensa tietoa
tietyistd tuotteista. Vaittamassa 25 todettiin, ettd asiakas saa sijoitusneuvojalta
riittdvasti tietoa rahastoista. Kysymykseen vastanneista 135 asiakkaasta 91,2 %
oli taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Noin 6,7 % ei
osannut sanoa, saako tietoa rahastoista ja loput 2,1 % kokivat jadneensa ilman

tietoa rahastoista.

Vaittdmassa 26 todettiin asiakkaan saavan sijoitusneuvojalta tietoa saastdéhenki-
vakuutuksista. TA&man kysymyksen osalta hajontaa oli enemman. 77,1 % oli taysin
samaa mielta tai jokseenkin samaa mieltd, etté sijoitusneuvojalta sai tietoa saas-
tohenkivakuutuksista. Vastanneista 11,5 % ei osannut sanoa, saako sijoitusneuvo-
jalta tata tietoa. Likimain saman verran 11,4 % koki jadvansa vaille tata tietoa. Ta-

han kysymykseen vastasi 131 asiakasta.

Yhteensa 73,9 % vastanneista asiakkaista koki saaneensa tietoa uusista tuotteis-
ta, kun 6,7 % vastanneista ei saa sijoitusneuvojalta riittavasti tietoa uusista tuot-
teista. Noin 19,4 % asiakkaista ei tiennyt saako sijoitusneuvojalta tata tietoa. Ky-

symykseen vastasi 134 asiakasta 136 kysymyslomakkeen palauttaneesta.
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Markkinoilla tapahtuvista muutoksista (vaittama 28) sai tietoa 67,1 % vastanneista.
Ainoastaan kaksi vastaajaa jatti taméan kohdan tyhjéksi. Yhteensa 12 % vastan-
neista koki jaavansa paitsi tata informaatiota. Noin 20 % ei osannut sanoa, saako
sijoitusneuvojalta tietoa markkinoiden muutoksista. Kysymykseen vastasi 134

asiakasta, joten kaksi vastausta jai puuttumaan.

Kysyttédessa, seuraavatko asiakkaat itsenaisesti sijoitustensa arvonkehitysta, (ky-
symys 29), 71,6 % kyselyyn vastanneista kertoi seuraavansa, kun 17,9 % ei seu-
raa itse sijoitusten arvonkehitysta. Noin 10 % vastanneista ei osannut sanoa, seu-
raako itse sijoitusten kehitystd. Kaksi asiakasta jatti vastaamatta tdhan kysymyk-

seen.

Kysymyksessa 30, asiakkailta tiedusteltiin hoitavatko he sijoitusasioita myos itse-
naisesti verkkopalvelun avulla. Kuviosta 15 kay ilmi, etta jokseenkin tai taysin eri

mieltd oli noin 60 % asiakkaista.

Sijoitusasioiden hoito
verkkopalvelun avulla

n=131
50,0 47,3
40,0
30,0 7 22,1
20,0 A 13,0 107
10,0 - i 6,9 _ E M Prosenttia
o | - B

tdysineri jokseenkin enosaa jokseenkin  tdysin
mielta eri mielta sanoa samaa samaa
mielta mielta

KUVIO 15. Verkkopalvelun hyvéaksikaytto sijoitusasioiden hoidossa.

Kuviosta 15 nahdaan myds, ettd vajaat 33 % asiakkaista hoitaa sijoitusasioita
verkkopalvelun valityksella, kun noin 7 prosenttia vastanneista ei osannut sanoa,
hoitaako asioita verkkopalvelulla. Nelja asiakasta jatti vastaamatta tahan kysy-

mykseen.
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Kysyttdessa pitaakod sijoitusneuvoja riittdvasti yhteytta asiakkaaseen, vastauksia
saatiin 135 asiakkaalta, eli yksi vastaus jai puuttumaan. Naista vastanneista asi-
akkaista noin 12 % oli jokseenkin tai taysin erimieltd yhteydenottojen riittavyydes-
ta. Vastanneista 74 % koki sijoitusneuvojan olevan sopivasti yhteydessa asiak-
kaaseen. Noin 14 % asiakasta ei osannut sanoa, onko sijoitusneuvoja tarpeeksi

yhteydessa.

4.3.9 Sitoutuneisuus

Asiakkailta kysyttiin myos sitd, luottavatko he pankin sijoitusneuvontaan. Kuviosta

16 voi havaita asiakkaiden tuntemukset.

Luottamus pankin sijoitusneuvontaan
n=133

0,
545%

M tdysin eri mielta
M jokseenkin eri mielta
en 0saa sanoa
M jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mielta

KUVIO 16. Vastanneiden luottamus pankin sijoitusneuvontaan.

Vastausten perusteella taysin eri tai jokseenkin eri mieltd siita, voiko sijoitusneu-
vontaa luottaa on yhteensa 10 % vastaajista. Noin 17 % vastanneista ei osaa sa-
noa, voiko pankin sijoitusneuvontaan luottaa. Yhteensa 73 % vastanneista kuiten-
kin kokee voivansa luottaa pankin sijoitusneuvontaan. Kolme asiakasta jatti vas-

taamatta tahan kysymykseen.
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Kuviosta 17 puolestaan voidaan todeta, ettd seka miehet, etta naiset ovat suhteel-
lisen tyytyvaisia pankin sijoitusneuvontaan. Taysin samaa mielta olevia naisia on
suhteessa hieman enemman kuin miehid. Vastaavasti taas jokseenkin samaa
mielta olevia miesvastaajia oli enemman kuin naisia. Kaavion luvut ovat kappale-
maaria, eivat prosenttilukuja. Miesvastaajista 15 ei osannut arvioida luottamusta,

kun naisista lukumaara on lahes puolta pienempi. Vastanneita oli yhteensa 133.

Sukupuolten erot suhteessa
luottamukseen
n=133
jokseenkin samaa mieltd 39
en o0saa sanoa 15
jokseenkin eri mielta 5 M nainen
taysin eri mielta 4 B mies
0 10 20 30 40

KUVIO 17. Sukupuolten erot luottamuksessa pankin sijoitusneuvontaan.

Kysymyksessa 33 asiakkaita pyydettiin arvioimaan, ovatko he kaiken kaikkiaan
tyytyvaisia pankin tarjoamiin sijoituspalveluihin. Vastanneista 84,5 % kertoi ole-
vansa tyytyvaisia pankin sijoituspalveluihin ja 6 % on taysin tai jokseenkin eri miel-
ta tyytyvaisyyden suhteen. Noin 9,5 % ei osannut sanoa mielipidettaan tyytyvai-

syyteen ja kaksi vastaajaa jatti taman kohdan tyhjaksi.

Vaitteessa 34 kysyttiin onko asiakkaalla positiivinen mielikuva pankin sijoituspalve-
luista. Noin 85 % vastaajista oli positiivinen mielikuva sijoituspalveluista, kun va-
jaalla 6 % puolestaan ei ole. Vastaajista 9 % ei osannut sanoa, onko heilla positii-
vinen mielikuva sijoituspalveluista. Kaksi asiakasta jatti vastaamatta tdhan kysy-

mykseen.

Asiakkaiden sitoutumista Osuuspankkiin tiedusteltiin kysymyksessa 35. Vastan-

neista 84 % kertoi olevansa sitoutunut ja 10 % ei osannut sanoa kantaansa. Puo-
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lestaan noin 6 % vastanneista ei koe olevansa sitoutunut Osuuspankkiin. Vain yksi

asiakas jatti vastaamatta tdahan kysymykseen.

Kysymyksessa, voiko asiakas suositella Osuuspankin sijoituspalveluita ystavilleen
tai perheenjasenilleen, 80 % suosittelisi sijoituspalveluita ja puolestaan 6,7 % ei
suosittelisi. Reilu 13 % ei osannut sanoa, suosittelisiko Osuuspankin sijoituspalve-

luita ystavilleen tai perheenjasenilleen. Ainoastaan yksi asiakas jatti vastaamatta.

4.3.10 Yhteydenotot

Seuraavaksi asiakkaita pyydettiin kertomaan omin sanoin, kuinka usein toivoisivat
sijoitusneuvojan olevan heihin yhteydessa. Vastaukset on koottu taulukkomuotoon

ja ndhtavissa kuviosta 18.

Kuinka usein sijoitusneuvojan tulisi

olla yhteydessa asiakkaaseen
n=112

aina, kun markkinoilla... 18,8
tilin eraantyessa
joka viikko

joka kuukausi

joka 2. kuukausi H prosenttia

joka 3. kuukausi

puoli vuosittain 33,0
kerran vuodessa W 26,8
T T T T T T I

,0 50 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0

KUVIO 18. Toivomus yhteydenottojen tiheydesta kysymykseen vastanneiden osal-

ta.
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Lahes 19 % vastaajista oli sitd mielta, etta sijoitusneuvojan tulisi olla yhteydessa
asiakkaaseen, aina kun markkinoilla tapahtuu muutoksia. Vastanneista 33 % toi-
voo yhteydenottoa puoli vuosittain ja liki 27 % toivoo yhteydenottoa kerran vuo-
dessa. Lisaksi reilut 5 % vastanneista toivoi yhteydenottoa tilin eradntyessa. Muu-
tama vastaaja oli sita mieltd, ettd joka kuukausi tai joka toinen kuukausi olisi sopi-
va yhteydenotto vali. Reilu 10 % puolestaan toivoi yhteydenottoa joka kolmas kuu-

kausi. Yhteensa 24 asiakasta jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

Kysyttdessa milla tavoin asiakkaaseen tulisi olla yhteydessa (kysymys 38), asiak-
kaat saivat valita useampiakin vaihtoehtoja. Kuviosta 19 voi tarkistella, milla eri
tavoin asiakkaat yhteydenottoa toivoivat. 136 vastanneesta 12 toivoi yhteydenot-
toa sahkopostitse ja 23 verkkoviestien valityksella. Verkkoviestit |ahetetddn asiak-
kaan omaan verkkopalveluun, josta han kirjautuessaan omilla verkkopankkitun-

nuksilla voi kayda ne lukemassa.

Valtaosassa vastauksia eli 84 kappaleessa, asiakkaat toivoivat sijoitusneuvojan
ottavan yhteyttd puhelimitse. Kirjeitse yhteydenottoa toivoi 40 asiakasta. Huo-
mionarvoista on, etta asiakkailla oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto. Vas-

tauksia tulikin yhteensa 159 kappaletta.

Milla tavoin sijoitusneuvojan tulisi
olla yhteydessa asiakkaaseen

n=159
sdhkopostilla 1
verkkoviestein 23
kirjeitse 40 M lukumaara
puhelimitse W 84

o
N
o
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o
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o
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o

100

KUVIO 19. Milla tavalla kyselyyn vastanneet toivoisivat sijoitusneuvojan pitavan
asiakkaaseen yhteytta.
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Seuraavaksi asiakkaita pyydettiin perustelemaan, miksi han oli valinnut kyseisen
yhteydenottotavan tai -tavat. Perustelut ovat liitteessa 3. Puhelinyhteydenottoja
perusteltiin henkilokohtaisella, valittomalla kontaktilla. Asiakkaat, jotka toivoivat
esimerkiksi kirje- tai sahkopostikontakteja, perustelivat sita silla, etteivat aina paa-
se vastaamaan puhelimeen vaan voivat lukea nama kirjeet ja sdhkopostit silloin,
kun se heille parhaiten sopii. Verkkoviesteilla koettiin voivan laittaa myds moni-
mutkaisempia viesteja ja ne oli asiakkaiden mukaan helppoa lukea samalla, kun

esimerkiksi maksaa laskuja verkkopalvelussaan.
Esimerkkeja asiakkaiden perusteluista

- Asia tulee heti selvaksi

- Asiat ovat silloin paperilla. Puhelimessa voi sopia paremmin ajan, milloin
menna asioimaan pankkiin.

- Ei ole sdhkopostiosoitetta, voin lukea kirjeet kun minulle sopii/on aikaa.

- Koska minulla ei ole kotona nettiyhteyksia, toivoisin etta kirjeitse tulisi uusia
hyvia saasto- ja sijoitusehdotuksia

- Puhelimeen ei aina pysty heti vastaamaan. Kirjeet tulee avattua varmimmin.

- Puhelimella tavoittaa helpommin ja voi tarvittaessa halyttaa ajasta.

- Sahkopostin voi lukea ja siihen voi vastata itselle parhaiten sopivaan ai-

kaan.

4.3.11 Arvosana

Asiakkaita pyydettiin antamaan asteikolla 4 -10 kouluarvosana pankin sijoitusneu-
vonnalle. Arvosanan antoi kaikkiaan 125 asiakasta 136 lomakkeen palauttaneesta.
Kuvioista 20 voi todeta, ettéa 46 asiakasta antoi kouluarvosanaksi 8 ja 42 vastan-
nutta 125 antoi arvosanaksi 9. Hajontaa oli jonkin verran. Kaksi asiakasta antoi
sijoitusneuvonnalle arvosanaksi 4 ja puolestaan 13 asiakasta antoi parhaimman

arvosanan 10.
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Kouluarvosana sijoituspalveluille
n=125

M lukumaara

4,00 5 7 7,5 8 825 85 9 10

KUVIO 20. Kyselyyn vastanneiden antama arvosana sijoituspalveluille.

Asiakkaat perustelivat antamaansa arvosanaa mm. seuraavin tavoin, (lite 4). Sijoi-
tusneuvontaa pidettiin ammattitaitoisena, mutta toisaalta asiakkaat totesivat, etta
aina on parantamisen varaa. Sijoitusneuvonnan todettiin myos olevan asiallista ja
miellyttavaa. Kritiikkia sai se, ettd sijoitusneuvojat vaihtuvat tiheaan, seka se seik-

ka, etteivat sijoitukset olleet tuottaneet tarpeeksi.
Esimerkkeja perusteluista arvosanalle:

- Ammattitaitoinen, ihmislaheinen, ystavallinen.

- Asiantunteva, neuvova, miellyttava.

- Eiihan kiitettavaa.

- Koska minulla on sama sijoitusneuvoja melkein joka kerta.

- Laheinen, miellyttava, huolellinen, valmistautunut

- Neuvonta tehokasta, jossakin vaiheessa jopa arsyttavan lahelle kaypaa.
- On helppoa asioida ja miellyttavaa. Asiakas huomioidaan.

- Ymmarrettavaa, luotettavaa ja asiantuntevaa.

Viimeisessa kysymyksessa 40, asiakkaita pyydettiin esittdmaén toivomuksia sijoi-
tusneuvotteluille, (lite 4). Varsinaisia toiveita tuli lopulta aika vahan. Naita toiveita

oli mm., ettd sijoitusten riskeista kerrottaisiin enemman tai ettd sijoitusneuvonta
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tulisi antaa ymmarrettavalla kielella. Muita toivomuksia oli, etta aikataulujen tulisi
pitdd paikkansa ja jo ajanvarauksen yhteydessa olisi hyva kertoa asiakkaalle syy
tapaamiseen. Asiakkaat myos haluaisivat asioida aina saman sijoitusneuvojan
kanssa. Osa asiakkaista toivoi myos, etta pitkaaikainen asiakkuus huomioitaisiin

paremmin mm. koroissa.
Esimerkkeja avoimista vastauksista:

- Enemman riskeista pitaisi kertoa.

- Kun kurssit nousevat, niin sitten ottaa yhteytta.

- Jos sijoitusneuvoja pystyisi antamaan pienia vinkkeja vaikka sahkopostilla
miten pystyisin hoitaman omat sijoitukset parhaalla mahdollisella tavalla.

- Oma sijoitusneuvottelija (aina sama).

4.3.12 Keskiarvot

Taulukkoon 3 on koottu keskiarvot vastauksista, joissa asiakkaalla oli valittavana
vaihtoehdot 1 — 5. Vaihtoehto 1 oli taysin eri mieltd, vaihtoehto 2 jokseenkin eri
mielta, vaihtoehto 3 ei osaa sanoa, vaihtoehto 4 jokseenkin samaa mielta ja vaih-

toehto 5 taysin samaa mielta.

Suurin osa keskiarvoista asettuu yli 4, jota voisi pitdaa hyvana. Ainoastaan muuta-
ma asia jad keskiarvoltaan alle neljan ja vain yksi vastaus jaa keskiarvoltaan alle
kolmen. Alle kolmen keskiarvoon jai kysymys numero 31. jossa tiedusteltiin sita

hoitaako asiakas itse sijoitusasioitaan verkkopalvelun avulla.

Vastanneet kokivat olevansa suhteellisen tyytyvaisia pankin sijoituspalveluihin,
keskiarvon ollessa 4,07. Myds positiivinen mielikuva pankin sijoituspalveluista saa
keskiarvon 4,16, kuitenkin luottamus sijoitusneuvojaan saa keskiarvoksi hieman
edellisid alemman 3,82. Luottamus pankin sijoitusneuvontaan sai siis kohtalaisen

huonon arvosanan, mika selvasti on kehittdmisen arvoinen asia.

Taulukosta 3 voidaan siis todeta ne kehittamishankkeet, jotka ndiden kysymysten

osalta nousivat esille.



TAULUKKO 3. Keskiarvot kysymyslomakkeen kysymyksista 8 - 36.

Nro Kysymys ‘ Ka. ‘

8| Aikavarauksen tekeminen oli helppoa 4,58

9| Sain aikavarauksen haluamaani ajankohtaan 4,68
10| Sijoitusneuvoja oli valmistautunut neuvotteluun 4,52
11| Sijoitusneuvoja oli perehtynyt tilanteeseeni 4,33
12 | Neuvottelussa huomioitiin tarpeen 4,45

Asioita havainnollistettiin neuvottelun aikana mm. kuvilla, kaavioilla tai esit-

13 | teilla 4,24
14| Sijoitusneuvoja kaytti ymmarrettévaa kielté 4,39
15| Minulle kerrottiin pankki- ja vakuutuspalveluiden keskittdmiseduista 4,22
16 | Neuvottelun aikana tehtiin sijoittajakuvan kartoitus 4,55
17| Minulle selvitettiin sijoittajakuvan tarpeellisuus 4,24
18| Sijoittajakuvan kartoituksen tulos vastasi tarpeitani 4,05
19| Ehdotetut ratkaisuesitykset olivat perusteltuja 4,09
20| Annetut sijoitusvaihtoehdot olivat johdonmukaisia 4,18
21| Sijoittajakuvan kartoitus oli mielesténi hyddyllinen 3,88
22| Sijoitusneuvojasta jai asiantunteva kuva 4,42
23| Neuvottelun ilmapiiri oli miellyttava 4,73
24| Minulle jai selkea mielikuva siitéa, miten varani ovat sijoitettuna 4,36
25| Saan sijoitusneuvojalta tietoa rahastoista 4,44
26| Saan sijoitusneuvojalta tietoa sddstéhenkivakuutuksista 4,05
27| Saan sijoitusneuvojalta tietoa uusista tuotteista 4,04
28| Saan sijoitusneuvojalta tietoa markkinoilla tapahtuvista muutoksista 3,72
29| Seuraan sijoitusteni arvonkehitysta itsendisesti 3,84
30| Hoidan sijoitusasioita verkkopalvelun avulla 2,47
31| Sijoitusneuvoja pitdd minun riittavasti yhteytta 3,86
32| Luotan pankin sijoitusneuvojaan 3,82
33| Olen tyytyvédinen pankin tarjoamiin sijoituspalveluihin 4,07
34| Minulla on positiivinen mielikuva pankin sijoituspalveluista 4,16
35| Olen sitoutunut Osuuspankkiin 4,3
36 | Voin suositella Osuuspankin sijoituspalveluita ystavilleni ja perheenjasenilleni | 4,11
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Vaikka ymmarrettavan kielen kaytto, toisin sanoen ammattisanaston valttdminen ei
keskiarvon mukaan ollut huonoimmasta paasta, sitd kommentoitiin jonkin verran
avoimissa kysymyksissa. Taman vuoksi olen ottanut asian esille yhtena kehitta-

misalueena.

Saastohenkivakuutusten ja uusista tuotteista kertominen sai huonohkon arvosa-
nan. Tama asia vaatii myos kehittamista. Samoin kuin se seikka, etteivat asiakkaat
hoida itse verkkopalvelun avulla sijoituksiaan tai edes seuraa niitd kovin aktiivisesti

itse.

Keskiarvojen perusteella sijoitusneuvoja ei pida riittdvasti yhteytta asiakkaisiin. On
kuitenkin huomattava, etta vaihtoehto kolme oli "en osaa sanoa”, joten tata kes-
kiarvoa 3,86 voidaan tulkita myds siten, etta asiakkaat eivéat ole ihan varmoja, pi-

detddnkd heihin riittavasti yhteytta.

Sijoittajakuvan kartoituksen hyddyllisyys sai arvosanaksi hieman yli neljan, samoin
kuin se, miten asiakkaat kokivat ehdotettujen ratkaisuesitysten perustelluiksi. Kes-
kiarvo ei sinanséa ole huono, mutta jaa jonkin verran parhaimmista keskiarvoista.
Moni tiesi, ettd sijoittajakuvan kartoitus oli tehty, (keskiarvo 4,55), mutta hieman

erimielisia vastanneet olivat siita, oliko sijoittajakuvan kartoitus tarpeellinen.

Parhaimmat keskiarvot tulivat aikavarauksista, siitd miten sijoitusneuvoja oli pereh-
tynyt asiakkaan tilanteeseen ja itse neuvotteluun. Neuvottelun ilmapiiri ja sijoitus-

neuvojan asiantuntevuus olivat my6s seikkoja, jotka saivat parhaimmat keskiarvot.
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5 SIJOITUSPALVELUIDEN MYYNTITYON KEHITTAMISSUUNNI-
TELMA

Tutkimuksen tavoitteena oli nostaa esille kehittamiskohteita, joiden avulla voidaan
kehittaa sijoituspalveluiden myyntityéta. Tarkoituksena oli ndin l16ytaa sellaisia asi-
oita, jotka johtaisivat henkil6kohtaisen myyntitydn kehittamiseen ja palvelun laadun
parantamiseen. Tutkimustulokset olivat osin tiedossa ja toivat osaltaan vahvistusta
naihin asioihin. Kehittamiskohteita pohdittiin yhdessa sijoituspaaéllikon ja sijoitus-

neuvojien kesken paneelikeskustelussa.

5.1 Tutkimustulosten yhteenveto ja kehittdmiskohteet

Tuloksista voi paatella, etta asiakkaat ovat suhteellisen tyytyvdisida saamaansa
sijoitusneuvontaan. Suurin osa vastanneista pitdd Forssan Seudun Osuuspankkia
paaasiallisena pankkinaan, mutta yllattdvan moni asioi myds muissa pankeissa.
Tassa on selkeasti yksi kehittdmiskohde, ettd saadaan asiakkaat keskittdmaan

kaikki pankki- ja vakuutuspalvelut Osuuspankkiin.

Sijoitusneuvonnan taso koettiin hyvaksi ja aikavarauksen tekeminen on asiakkais-
ta melko helppoa. Aikavaraus myods saadaan paasaantoisesti siihen ajankohtaan,

mik& asiakkaalle parhaiten sopii.

Asiakkaat kokivat, etta sijoitusneuvoja oli perehtynyt ennalta heidan tilanteeseen ja
tapaamiseen ylipdansa. Sijoitusneuvoja myds havainnollisti kertomiaan asioita
kohtuullisesti kaavioin, kuvin tai esittein. Lisaksi suurin osa asiakkaista koki saa-
vansa palvelua ymmarrettavalla kielella, eiké sijoitusneuvoja nain ollen kayttanyt

liikaa ammattisanastoa.

Noin joka 7. asiakas ei tiennyt oliko kuullut pankki- ja vakuutuspalveluiden keskit-
tamiseduista, mika selvasti on puutteellista. Pankki on sitoutunut strategiassaan
tarjoamaan asiakkaille parhaat keskittamisedut, joten on oleellista, etta niistd myos
kerrotaan asiakkaille.
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Sijoittajakuvan kartoitus tehdaddn paasaantoisesti kaikille sijoitusneuvottelussa
kayneille asiakkaille. Kuitenkin osa asiakkaista ei ollut varma, tehtiinkd neuvottelun
aikana sijoittajakuvan kartoitus. Téahan voi vaikuttaa se, ettei sijoittajakuvan kartoi-
tusta ole ymmarretty kunnolla tai sita ei ole selitetty riittavan perusteellisesti. Mo-
nesti jo terminé sijoittajakuvan kartoitus voi aiheuttaa hammennysta, ellei sita pe-

rustele ja siitd kerro riittavasti.

Sijoittajakuvan kartoituksen tarpeellisuudesta asiakkaat eivét olleet taysin vakuut-
tuneita. Siita vastasiko sijoittajakuvan kartoitus asiakkaiden tarpeita epaili yllatta-
van moni asiakas. Joka kuudes asiakas ei osannut sanoa, olivatko annetut ratkai-
suesitykset perusteltuja. Hieman ristiriidassa on se seikka, etteivat asiakkaat tie-
dosta kartoituksen tarpeellisuutta, vaikka annettuja sijoitusneuvoja piti kaikesta

huolimatta johdonmukaisina hieman vajaa 90 % vastanneista.

Asiakkaat vaikuttivat kaipaavan perusteluja sijoitusneuvoille hieman aiempaa
enemman, samoin kuin sijoittajakuvan kartoituksen tekemista ylipaansa, silla ai-
noastaan 65 % asiakkaista piti sijoittajakuvan kartoitusta hyodyllisena. Oikein kay-
tettynd ja perusteltuna sijoittajakuva kuitenkin antaa jokaiselle asiakkaalle juuri

hanelle sopivat sijoitusvaihtoehdot.

Suurin osa asiakkaista koki sijoitusneuvonnan ilmapiirin miellyttavaksi ja sijoitus-
neuvojan asiantuntevaksi. Sijoitusneuvojalta sai kohtuullisen hyvin tietoa rahas-
toista ja uusista tuotteista, mutta hieman huonommin sééstéhenkivakuutuksista ja
markkinoilla tapahtuvista muutoksista. Markkinoilla tapahtuvista muutoksista tie-
dottaminen on korostunut varmasti talouden taantumassa. Asiakkaat kaipaavat
tietoa nopeammin, koska pelkaavat mahdollisia laskuja sijoitusten arvossa. Asiak-
kaat ovat tottuneet asioimaan sijoitusneuvojan luona, eivatka valttamatta osaa itse
hoitaa sijoitusasioitaan verkkopalvelun avulla. Monelta puuttuu luottamus omiin
taitoihin tai toisaalta asiakkaat kaipaavat sijoitusneuvojalta nakemystéa ja vahvis-

tusta omiin ajatuksiin.

Luottamus sijoitusneuvontaan oli kohtuullista. Noin 73 % luotti sijoitusneuvontaan,
mutta yllattavan moni, ei osannut sanoa luottaako vai ei. Ja toisaalta joka 10. asia-
kas ei luota sijoitusneuvontaa. Asiakkaiden luottamuksen hienoinen puute voidaan
nahda kehittamiskohteena, mutta itse luottamuksen parantaminen voi olla ongel-

mallista. Luottamus syntyy yleensa pitkdn ajan kuluessa ja asiakkaiden kokema
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sijoitusneuvojien vaihtuvuus voi olla syy siihen, ettei luottamus ole viela ehtinyt
rakentua. Luottamusta on voinut horjuttaa myds globaali talouden tila, joka on

saanut monet asiakkaat huolestumaan sijoitusten arvonkehityksesta.

Vastauksista voi nahda, etta asiakkaat ovat sitoutuneita Forssan Seudun Osuus-
pankkiin ja heilla on positiivinen mielikuva pankin sijoituspalveluista. Noin 80 %
my0s suosittelisi Osuuspankin sijoituspalveluita myods ystavilleen ja perheenjase-

nilleen.

Yhteydenottoa asiakkaat toivoivat yllattavan paljon silloin, kun markkinoilla tapah-
tuu muutoksia. Joka viides vastanneista toivoi yhteydenottoa aina markkinamuu-
tosten yhteydessa. Tamé on kuitenkin lahes mahdoton toteuttaa. Pankin sijoitus-
asiakkaita on 2360 talla hetkella. Yksittaisi& asiakassalkkuja on vaikea seurata
jatkuvasti. Yhteydenotot tapahtuvat sovitusti noin kerran vuodessa. Joidenkin asi-
akkaiden kanssa on voitu sopia kuitenkin tiheAmmasta seurannasta, mikali sijoi-
tusten arvo on kovin laskenut ja varoja saatetaan tarvita piakkoin. Asiakkaat voivat
my0Os seurata itse sijoitusten arvon kehitystd. Kuitenkin vain hyvin harva kayttaa

tata mahdollisuutta hyvakseen.

5.2 Kehittamiskohteiden pohdinta paneelikeskustelussa

Tutkimuksen analysointivaiheen jalkeen pidettiin sijoituspaallikén ja sijoitusneuvo-
jien kesken paneelikeskustelu, jossa pohdittiin esiin tulleita kehityskohteita. Panee-
likeskusteluun paadyttiin, koska projektin kesto on sen verran lyhyt, ettei tutkimuk-
sessa esiin tulleita kehitysehdotuksia ehditd ottaa kaytantdton. Toisaalta niiden
vaikutuksia kaytannon tydssa olisi myos vaikea tutkia juuri tasta syysta. Seuranta-
tutkimus voidaan yleensa toteuttaa vasta, kun kehittdmistoimenpiteet on otettu

kaytantoon ja niiden kayttéonotosta on kulunut jonkin aikaa.

Vaikka osa tutkimuksessa esiin tulleista asioista olikin jo tiedossa, vahvensi tutki-
mus kasitysta asiakkaiden ajatuksista sijoittajakuvan kartoituksesta ja sijoitusneu-

votteluista. Paneelikeskustelulla puolestaan tutkijalle selveni ajatus kehittdmiskoh-
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teiden oikeellisuudesta. Sijoituspaallikon mukaan tutkimuksesta ilmenneet kehitys-
ideat otetaan kaytantton, eikad tutkimus tdman vuoksi ollut tarpeeton. Vaikka tut-
kimus ei tuonut varsinaisesti suuria ja kovin mullistavia kehitystarpeita, on asiak-

kaiden nakemyksia ja kokemuksia hyva valilla mitata.

Paneelikeskustelussa pohdittiin siis niitd kehittamiskohteita, jotka nousivat esille
tutkimuksen pohjalta. Keskustelussa kasiteltiin niita seikkoja, jotka tutkimuksen
tekijan mukaan olivat nousseet tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi. Keskustelussa
olivat mukana sijoituspaallikké ja viisi sijoitusneuvojaa. Yksi sijoitusneuvojista ei
paassyt osallistumaan paneelikeskusteluun. Paneelikeskustelu kesti noin kaksi
tuntia, mink& aikana kaytiin Iapi tulokset ja niiden pohjalta esiin tulleet kehitta-
misideat. Naista tarkoitus oli priorisoida ne keskeisimmat kohteet, joihin tulisi pa-
nostaa jatkossa. Naita seikkoja olivat mm. ajanvarauksen kestosta kertominen
aikaa varatessa, eri tuotteista ja keskittamiseduista kertominen, ammattisanaston
kéaytto, toiveet samasta ns. omasta sijoitusneuvojasta, sijoittajakuvan kartoituksen
perusteleminen, verkkopalveluihin ohjaaminen, muiden pankkien kaytt6 seka toi-

veet yhteydenotoista.

Monet esiin tulleet seikat olivat osittain jo sijoitusneuvojien tiedossa ja ovatkin sel-
laisia, jotka lahinn& vaativat muistamista. Muistamista vaatii mm. se seikka, etta
asiakkaalle kerrotaan, kuinka pitka aika sijoitusneuvotteluun on varattu ja minka-
laisia asioita on tarkoitus yhdessa kayda lapi. Pitkélle kehitetyt sovellukset ohjaa-
vat sijoitusneuvojien toimintaa ja oikein kaytettyna ne auttavat muistamaan kaikki

eri asiat, joita asiakkaiden kanssa tulisi kayda lapi.

Yksi merkittava seikka, joka tutkimuksessa tuli esiin, on se, ettd asiakkaat asioivat
usein myos toisessa, kenties useammassakin muussa pankissa. Valttamatta asia-
kas ei asioi sijoitusasioissa, mutta hanella saattaa olla tileja tai muita pankkipalve-
luita muualla. Keskittdmisasiakkaat ovat pankille tarkeitda, joten jokaisessa tapaa-
misessa tulisi muistaa myos tiedustella muiden pankkien kaytdsta. Myos asiakas

hyotyy keskittdamisesta.

Huonohkon arvosanan tutkimuksessa sijoitusneuvojat saivat mm. siita, etteivat
asiakkaat tienneet oliko heille kerrottu saastohenkivakuutuksista tai uusista tuot-
teista tai olivat sitd mielta, ettei heille oltu kerrottu aiheesta. Tama vaatii sijoitus-

neuvojilta muistamista. Tuotteita on paljon ja sijoitusneuvojien tehtaviksi jaa esitel-
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|& asiakkaille hanelle sopivimmat tuotteet. Tuotteita on paljon ja sen vuoksi sijoi-
tusneuvonnan antaminen vaatii paitsi pelisiimaa, myos oikeanlaisten kysymysten
asettelua, ettd saadaan asiakkaan tarpeet selville. Saastohenkivakuutusten koh-
dalla kysymys voi olla esim. lahjoittamisesta, perintdverosuunnittelusta tai kenties
yksinkertaisesti itselle sdastamisesta. Asiakkaan tarpeet tulee kuitenkin selvittaa,
eikd olettaa asioita asiakkaan puolesta. Talléin voi jaada tarked seikka huomaa-
matta ja jokin olennainen tuote esittelematta. Myos tdma asia vaatii kehittamista ja
muistamista sijoitusneuvonnassa. Liséksi tuotetietoja kerrottaessa tulisi muistaa
valttdd ammattisanaston kayttod. Asiakkaalle voi jadda hyvin epavarma olo tuot-
teista ja sijoitustoiminnasta ylipdansa, mikali han ei ole ymmartanyt keskustelun

kulkua.

Kriittisimmat asiakkaat ovat usein sellaisia, joilla on jokin huono kokemus taustalla.
He ovat kenties sijoittaneet edellisen laman aikana ja odottavat viela sijoitusten
arvon nousua. Taméan vuoksi luottamus sijoitusneuvontaan ja/ tai - neuvojiin voi
heidan osaltaan olla heikompaa. Luottamus on asia, joka rakentuu pitkalla aikava-
lilla, eikd valttamatta ole hetkessa korjattavissa. Asiakkaan huomatessa ajan
kanssa, etta sijoitusneuvoja on toiminut heidan toiveidensa mukaisesti, syntyy var-

sinainen luottamussuhde.

Paneelikeskustelussa tuli ilmi, ettd OP-Pohjolassa olisi ryhmatasoisesti toivottavaa
kehittdd myos sellainen jarjestelma, josta asiakkaalle saisi yhdelle paperille koo-
tusti kaikki tAman pankkiasioinnin tiedot saldoineen. Nyt ndita tietoja kerataan eri
sovelluksista ja tulostetaan asiakkaalle eri paikoista. Liittamalla asiakkaan kaikki
sijoitustuotteet arvopaperisailytykseen, asiakas saa kattavasti tietoa sijoitusten
tuoton kehityksesta yhdesta paikasta. Tama ei kuitenkaan kata muita kuin saas-
tamisen ja sijoittamisen tuotteita. Arvopaperisailytysta tulisi myyda sellaisille asiak-
kaille aktiivisemmin, jotka edes hieman seuraavat itsenéisesti sijoitusten arvonke-

hitysta. Seuranta sailytyksen avulla on huomattavasti helpompaa kuin ilman sita.

Kaytannon tydssa esiin on tullut se seikka, ettd monesti asiakkaat, jotka sijoittavat
varansa talletustileille, eivatka kaipaa muita sijoitustuotteita, ovat niitd joiden on
usein hankala ymmartda sijoittajakuvan tarpeellisuutta. Tutkimuksen mukaan si-
joittajakuvan kartoituksen tarpeellisuus ei ole kaikille asiakkaille taysin selvaa. Tar-

keda onkin, ettd sijoitusneuvoja kiinnittdad jatkossa erityistd huomiota sen peruste-
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lemiselle, miksi sijoittajakuvan kartoitus ylipddnsa tehdaan. Sijoitusneuvotteluissa
tulisi kiinnittdd enemman huomiota siihen, etta sijoittajakuvaa pohditaan ja esitel-
laan asiakkaan nakokulmasta ja selvennetdén asiakkaalle tarkemmin. Sijoituspaal-
likk6é voi havainnointitilanteissa kiinnittaa huomiota siihen, miten kartoitus perustel-
laan asiakkaille. Havainnointeja suoritetaan kaksi vuodessa, mika tarkoittaa, etta
sijoituspaallikkd on mukana sijoitusneuvottelussa ja havainnoi sijoitusneuvojan
toimintaa neuvottelun kuluessa. Havainnoinnilla pyritaan paitsi kehittdmaan sijoi-

tusneuvontaa, myos jakamaan tietoa havainnointien pohjalta.

Paneelikeskustelussa pohdittiin asiakkaiden toivomusta siitd, etta heita palvelisi
aina sama sijoitusneuvoja. Sairaslomien ja vuosilomien vuoksi se on valilla mah-
dotonta jarjestaa, mutta esimerkiksi sairaslomatapauksissa pohdittiin sita, pitaisiko
asiakkaalle kuitenkin antaa mahdollisuus valita tuleeko han toisen sijoitusneuvojan
luo vai odottaako sairaslomalta palaavaa ns. omaa sijoitusneuvojaa. Asiaa pohdit-
tuamme paatimme paneelikeskustelun aikana, ettd annamme asiakkaalle mahdol-
lisuuden valintaan. Pyrimme soittamaan ja ilmoittamaan asiakkaalle sijoitusneuvo-
jan esteellisyydesta, mikali tdima on aina asioinut saman sijoitusneuvojan kanssa.
Talla tavoin voimme parantaa asiakkaiden toiveita asioinnista saman sijoitusneu-

vojan kanssa.

Yhteydenottovélit nousivat tutkimuksen pohjalta kehittdmisen kohteeksi. Monet
asiakkaat toivoivat yhteydenottoa aina, kun markkinoilla tapahtuu muutoksia. Ta-
ma todettiin kaytdnnéssd mahdottomaksi jarjestdd. Yhdella sijoitusneuvojalla on
noin 400-500 asiakasta, joihin tulisi olla yhteydessa. Kaytanndssa jokaisen asia-
kassalkun jatkuva seuraaminen tuottaa ongelmia. Pankkiin ollaan palkkaamassa
yhta uutta sijoitusneuvojaa, joten omien salkkuasiakkaiden koko pienenee sita
myota hiukan ja talléin on helpompaa seurata useammin sellaisten asiakkaiden
salkkuja, jotka toivovat tiheampaa yhteydenottoa tai joiden sijoitukset vaativat seu-
rantaa useammin. Lisdksi pankkiin ollaan perustamassa uutta OP-Private — yksik-
ko6a, joka tarjoaa yksilollistd tayden valtakirjan varainhoitoa sita haluaville. OP-
Private — palvelun asiakkaat tuovat hoidettavaksi rahamaaréllisesti isoja salkkuja
ja uskovat varat varainhoitajien kasiin. OP-Private — palvelu voi kasittéd myos
konsultoivaa varainhoitoa, mikéa tarkoittaa, ettd asiakkaat itse tekevat paatokset,

mutta pyytavat apua salkun rakentamisessa tai osto- ja myyntivinkeissa.
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Tutkimuksen mukaan kehittamista kaipaa myos asiakkaiden ohjaus verkkopalve-
luun. Ongelmaksi voi muodostua iakkaiden asiakkaiden osuus. Heidédn on usein
vaikeampi opetella verkkopalvelun kayttoa, koska eivat ole tottuneet kayttdmaan
tietokoneita. Verkkopalvelun avulla sijoitusten seuranta on kuitenkin helppoa ja
sitd kautta voi myos itse huomata mahdolliset muutostarpeet sijoituksien suhteen.
Sijoitusneuvojien tehtavaksi jaa selventaé ja opastaa asiakkaita enemman kaytta-

maan verkkopalvelua.
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6 JOHTOPAATOKSET

Kehittamistehtavan tarkoituksena oli perehtya henkilokohtaiseen myyntityéhon ja
asiakkuudenhallintaan. Lisaksi kehittAmistehtavassa tuli selvittaé asiakastyytyvai-
syytta pankin varallisuudenhoitopalveluissa, tehda myyntitydn kehittdmissuunni-

telma ja arvioida sita.

Asiakkaiden palveleminen pankissa on asiakkaiden kokonaistilanteiden arviointia
ja sopivien tuotteiden loytamista naihin tarpeisiin. Hyvd myyja osaa kuunnella
asiakasta, viestia selkeésti ja huomioida asiakkaiden tarpeet. Asiakastapaamisiin
tulee valmistautua huolella. Itse asiakastapaamisessa tulisi pyrkia saattamaan
kauppa paatokseen ensimmaisella tapaamisella. Kaupan teon jalkeen on tarkeaa

olla sdannollisesti yhteydessa asiakkaisiin.

Myynnin johtamisen keinoin voidaan pyrkid vaikuttamaan paitsi myyntity6hon
mydos ilmapiiriin. Esimiehen tehtéava on paitsi kannustaa ja antaa tukea myyntity6-
ta, tukea jokaisen henkilokohtaisia ominaisuuksia yhteisen tavoitteen saavuttami-
seksi. Kaikkien sijoitusneuvojien tavoitteiden ei tarvitse olla samanlaisia, johtuen

jokaisen henkil6kohtaisista vahvuuksista.

Asiakkuuden hallinnan keinoin pankki voi kohdentaa myyntiresurssit tuottavampiin
asiakkuuksiin. Jotkut asiakkuudet aiheuttavat vaan kustannuksia, eivatkd valtta-
mattd ole pidemmallakaan tahtaimella kannattavia. Pankin tulee tarkkaan analy-

soida mitk& asiakkuudet ovat kehittamisen arvoisia.

Osana kehittAmistehtavaa oli tutkimuksen tekeminen sijoittaja-asiakkaiden kes-
kuudessa. Jalkeenpdain ajatellen postitse lahetettya kyselya olisi voinut tadydentaa
Internetin valityksella tehtavalla kyselylla, nain olisi voitu saada enemman vasta-
uksia. Kysymyslomaketta arvioitaessa, osa kysymyksista tuntui jalkeenpain ajatel-
len hieman naiiveilta. Viittaan tdssd mm. kysymykseen numero seitseman, jossa
kysyttiin asiakkaan mielikuvaa siitd, mista asiakas saa parasta sijoitusneuvontaa.
Kysely lahetettiin kuitenkin ainoastaan Forssan Seudun Osuuspankin asiakkaille,
joten oli melko odotettavissa olevaa, ettd suurin osa vastanneista koki saavansa
parasta sijoitusneuvontaa juuri osuuspankista. Kyselylomakkeen pohtimiseen ja

suunnitteluun olisi nain voinut kayttaa hieman enemman aikaa.
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Sijoitusneuvojat ovat valilla melkoisien haasteiden edessd mm. markkinatilanteen
muutoksista johtuen. Tutkimuksen teon ajankohta oli haasteellinen talouden kriisin
vuoksi. Kuitenkin tutkimukseen osallistuneet antoivat oman mielipiteensa asioihin,
antamatta ajankohdan vaikuttaa siihen. Ajankohdalla olisi voinut olla negatiivinen
vaikutus asioiden tarkisteluun. Tutkimuksessa esiin tulleita asioita pystytaan kor-
jaamaan ja se on tarkoituksenmukaistakin. Jokainen sijoitusneuvoja voi omalla
toiminnallaan edesauttaa parantamaan asiakkaiden kokemuksia kaydyista neuvot-
teluista. Tutkimus osoitti, ettd kehittamista tarvitaan ja asiakkaiden nakemyksia on

hyva valilla selvittaa. Joitakin asioita pitaa helposti liian itsestdan selvina.

Vaikka sijoitusneuvonnan tasoa pidettiin nyt hyvéana, siihen ei voi tuudittautua.
Asiakkaat vaikuttivat tyytyvaisilta, antamalla hyvaa palautetta, silti monella asiak-
kaalla on asiointia my6s muissa pankeissa. Strategian mukaan pankki on sitoutu-
nut tarjoamaan parhaat keskittdmisedut. On siis jokaisen sijoitusneuvojan vastuul-

la kertoa niista asiakkaille ja ndin pyrkia saamaan lisda keskittdjaasiakkaita.

Muistamista vaativien kehitysideoiden, kuten keskittamiseduista kertomisen tai
sijoittajakuvan kartoituksen perustelemisen kohdalla, jokaisen sijoitusneuvojan
velvollisuus on huolehtia omalta osaltaan siitd, ettd muistaa jatkossa kasitella asi-
akkaiden kanssa myds néaita asioita. Esimerkiksi muistilistan tekeminen itselleen
niista asioista, mita sijoitusneuvottelussa tulee asiakkaan kanssa kayda lapi, voisi
olla yksi vaihtoehto. Esimies voi osaltaan seurata sijoitusneuvojan toimintaa ja ta-

man kehittymistd mm. sita kautta, mita jarjestelmiin asiakkaan kohdalla on kirjattu.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd asiakkaat eivét itse osaa tai halua seurata sijoitusten
arvon kehitysta. Asiakkaat odottavat sijoitusneuvojan tekevan sen heidan puoles-
ta. Kaikkien asiakkaiden sijoitussalkkua ei kuitenkaan tarvitse seurata. Seuranta-
vali sovitaan jokaisen asiakkaan kanssa erikseen. Seurannalla vahvistetaan posi-
tiivista mielikuvaa pankista ja vahvistetaan asiakkaan ja pankin valista luottamus-

suhdetta.

Tutkimuksen perusteella asiakkaat kokivat, etta sijoitusneuvoja oli perehtynyt hei-
dan tilanteeseensa. Lisaksi moni koki saaneensa palvelua ymmarrettavalla kielel-
1&, ilman liiallista ammattisanaston kayttéa. Sijoittajakuvan kartoitus tehdaan kaikil-
le sijoitusneuvottelussa kayville asiakkaille. Kuitenkaan osa asiakkaista ei edes

tiennyt oliko kartoitusta tehty. Asiakkaat eivat myoskaan olleet taysin vakuuttuneita
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sijoittajakuvan kartoituksen tarpeellisuudesta, vaikka 90 % kyselyyn vastanneista
pitikin annettuja sijoitusneuvoja johdonmukaisina. Sijoittajakuvan kartoituksen te-

kemisen perusteluille tulee jatkossa selkeasti kiinnittaa enemman huomioita.

Muita tutkimuksessa esiin tulleita seikkoja olivat saastéhenkivakuutuksista ja uu-
sista tuotteista kertominen. Asiakkaiden kokemusten perusteella naista asioista ei
selkeasti kerrota riittdvasti. Myos naista asioista kertominen vaatii muistamista.
Jokaisen sijoitusneuvojan tuleekin pitéda itse huolta naiden asioiden esille tuomi-
sessa sijoitusneuvotteluissa. Muita esiin tulleita seikkoja olivat mm. se, etta asiak-
kaat haluaisivat asioida aina saman sijoitusneuvojan kanssa. Tama seikka vaatii
keskustelua pankin toimintaperiaatteista. Nykyisellaan pyritaan siihen, ettd kuka

tahansa sijoitusneuvojista voi ottaa kenen tahansa asiakkaan vastaan.

Paneelikeskustelussa varsinaista pohdintaa ei niinkdan syntynyt, vaan asioiden
pikemminkin todettiin tutkimuksen pohjalta nain olevan. Kehittdmisideat itsessaan
hyvaksyttiin ja yhteisesti todettiin, etta jokainen voi toimillaan pyrkid kehittamaan
omaa myyntityotdan. Jokaisella sijoitusneuvojalla on oma tapa toimia. Toisen tapa
tehda jokin asia voi olla parempi kuin toisen. T&man vuoksi sovittiin paitsi osaami-

sen jakamisesta yksikon sisalla, myos yksittadisten onnistumisten jakamisesta.

Paneelikeskustelussa tuli ilmi, ettda OP-Pohjola — ryhméssa voisi kehittda ohjel-
man, jonka avulla asiakkaalle saisi tulostettua kaikki hanen asiointinsa yhdelle ar-
kille. Kokemuksesta voidaan todeta asiakkaiden kaipaavan sitd. Sijoituksista ky-
seiset tiedot saadaan, mikali asiakkaalla on arvopaperisailytys. Siihen voidaan

littda asiakkaan kaikki sijoitusasiat.

Tutkimuksen tekeminen sin&nséa oli mielenkiintoinen projekti ja antoi lisaa néke-
mysta siitd, mink&laisia ajatuksia asiakkailla on kaydyista sijoitusneuvotteluista ja
sijoitusneuvojista. Tutkija itse toimii sijoitusneuvojana pankissa ja myds oman tyon
kannalta tutkimus oli erittéin valaiseva. Olisi ollut hyvin mielenkiintoista tehda seu-
rantatutkimus kehitysideoiden kayttoon ottamisen jalkeen. Nain olisi voinut nahda,

oliko ideoista apua.
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LIITE 1 : Kysymyslomake

KYSYMYSLOMAKE

Taustatiedot

1. Ika 2. Sukupuoli
1 mies

2 nainen

Vastatkaa valitsemalla yksi seuraavista vaihtoehdoista.

Ympyroikaa valitsemanne vaihtoehto.

4. Kuinka pitkaan olette ollut
Forssan Seudun Osuuspankin asiakkaana?
1 alle 5 vuotta
2 5-10 vuotta

3 vyli 10 vuotta

6. Minulla on pankkiasiointia ja/tai sijoituksia
myds seuraavissa pankeissa (tarvittaessa voitte

valita useampia vaihtoehtoja)

1 Nordea

2 Sampo Pankki

3 Someron Saastdpankki
4 S-Pankki

5 Tapiola Pankki

6 muualla, missa

1(4)

3. Padasiallinen toimenne

5. Onko Forssan Seudun Osuuspankki
Teidan paaasiallinen pankkinne?
1 kylla

2 ei

7. Saan parasta sijoitusneuvontaa mielestani

seuraavasta pankista

1 Forssan Seudun Osuuspankkki
2 Nordea

3 Sampo Pankki

4 Someron Saastopankki

5 S-Pankki

6 Tapiola Pankki
7 jokin muu, mika

Perustelkaa, miksi valitsitte kyseisen pankin sijoitusneuvonnan parhaimmaksi




Asteikolla 5-1, valitkaa yksi seuraavista vaihtoehdoista jokaisen vaittaman kohdalla.
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5 = tdysin samaa mielta, 4= jokseenkin samaa mielta, 3 = en osaa sanoa, 2= jokseenkin eri mieltd,

1= taysin eri mielta

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18

19

20

21

22

23

24

. Aikavarauksen tekeminen oli helppoa

. Sain aikavarauksen haluamaani ajankohtaan
Sijoitusneuvoja oli valmistautunut neuvotteluun
Sijoitusneuvoja oli perehtynyt tilanteeseeni
Neuvottelussa huomioitiin tarpeeni

Asioita havainnollistettiin neuvottelun aikana

mm. kuvilla, kaavioilla tai esitteilla
Sijoitusneuvoja kaytti ymmarrettavaa kielta

Minulle kerrottiin pankki- ja vakuutuspalveluiden
keskittamiseduista

Neuvottelun aikana tehtiin sijoittajakuvan
kartoitus

Minulle selvitettiin sijoittajakuvan kartoituksen
tarpeellisuus

. Sijoittajakuvan kartoituksen tulos vastasi
tarpeitani

. Ehdotetut ratkaisuesitykset olivat perusteltuja

. Annetut sijoitusvaihtoehdot olivat johdonmukaisia
. Sijoittajakuvan kartoitus on mielestani hyddyllinen
. Sijoitusneuvojasta jéi asiantunteva kuva

. Neuvottelun ilmapiiri oli miellyttava

. Minulle jai selked mielikuva siita, miten varani
ovat sijoitettuna

tdysin samaa
mielta

jokseenkin

samaa
mielta

€n osaa
sanoa

jokseenkin
eri mielta

taysin
eri miel-
ta
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tdysin samaa jokseenkin en osaa jokseenkin tadysin

mielta samaa sanoa eri mielta eri miel-
mielta ta
25. Saan sijoitusneuvojalta tietoa rahastoista 5 4 3 2 1
26. Saan sijoitusneuvojalta tietoa 5 4 3 2 1
saastohenkivakuutuksista
27. Saan sijoitusneuvojalta tietoa uusista 5 4 3 2 1
sijoitustuotteista
28. Saan sijoitusneuvojalta tietoa markkinoilla 5 4 3 2 1
tapahtuvista muutoksista
29. Seuraan sijoitusteni arvonkehitysta itsenadisesti 5 4 3 2 1
30. Hoidan sijoitusasioita verkkopalvelun avulla 5 4 3 2 1
31. Sijoitusneuvoja pitda minuun riittavasti yhteytta 5 4 3 2 1
32. Luotan pankin sijoitusneuvontaan 5 4 3 2 1
33. Olen tyytyvainen pankin tarjoamiin 5 4 3 2 1
sijoituspalveluihin
34. Minulla on positiivinen mielikuva pankin 5 4 3 2 1
sijoituspalveluista
35. Olen sitoutunut Osuuspankkiin 5 4 3 2 1
36. Voin suositella Osuuspankin sijoituspalveluita 5 4 3 2 1

ystavilleni ja perheenjasenilleni

Vastatkaa seuraaviin kysymyksiin omin sanoin.

37. Kuinka usein toivotte pankin sijoitusneuvojan olevan Teihin yhteydessa?
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38. Miten toivotte pankin/sijoitusneuvojan pitavan Teihin yhteytta (esim. kirjeitse, puhelimitse,

verkkoviesteilla tms.)

Perustelkaa miksi valitsitte taman tavan

39. Minka kouluarvosanan (4 - 10) antaisitte Forssan Seudun Osuuspankin sijoitusneuvonnalle?

Perustelkaa, miksi annoitte kyseisen arvosanan

40. Lopuksi pyytaisin kertomaan, minkalaisia toivomuksia Teilld on sijoitusneuvotteluille

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 2: Avoimen kysymyksen vastaukset: Miksi valitsitte kyseisen pankin
sijoitusneuvonnan parhaimmaksi.

Ainoa pankki jossa asioin.

Ainoa pankki missa asioin.

Ainoa, jonka kanssa aiheesta on keskusteltu.

Ainoa, jossa asioin.

Aktiivisuus

Aloitteleva sijoittaja.

Ammattitaitoinen ja ystavallinen henkilékunta.
Asiantuntevaa ja asiakkaan tarpeet huomioon ottava.
Asiantuntevaa palvelua

Asiat ovat hoituneet hyvin koko pienen ik&ni OP:ssa. Myds vanhemmat ja isovan-
hemmat ovat/olivat OP:n asiakkaita.

Asiat ovat hoituneet sujuvasti ja asiantuntevasti.

Asioin ainoastaan Osuuspankissa, joten minulla ei ole kokemuksia muiden pank-
kien sijoitusneuvonnasta.

Asiointia koko ikani

Ei kokemuksia juurikaan muista pankeista. Pitka asiakkuus on osoittanut, etta saa
asiantuntevaa apua kaikilla osa-alueilla.

Ei kokemuksia muista.

Ei kokemusta muista.

Ei muista kokemuksia.

Ei muita pankkeja

Ei ole kokemusta juurikaan muualla, vaikka ruoho on vihreampaa aidan takana.

Ei ole kovin paljoa kokemusta muista pankeista.

Ei ole muista kokemuksia.
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Ei ole sijoituksia muissa pankeissa.

En asioi ko. asioissa muualla.

En asioi muualla.

En kayta muiden pankkien palveluita.

En ole asioinut muissa pankeissa.

En ole asioinut muualla

En ole hakenut muualta neuvoja.

En ole kayttanyt muiden pankkien palveluita.
En ole muualta hakenut.

En ole viela testannut muita kuin osuuspankin.
Eniten asiointia

Forssan Seudun Osuuspankissa, olemme hoitaneet kaikki yritysasiamme, myds
sijoitusneuvonnan.

Forssan Seudun Osuuspankki on ainoa pankki, josta olen saanut/pyytanyt sijoi-
tusneuvoja.

FSOP ja Sampo parhaita.

Henkilokohtainen palvelu silloin, kun haluan. Sijoitusneuvot ovat olleet kaikissa
pankeissa samanlaisia (hyvié/huonoja).

Henkilokohtaisia keskusteluja saanndllisin valein.

Hiljattain siirtyesséani FSOP:n asiakkaaksi, kaytiin sijoitusasiat todella perusteelli-
sesti lapi. Entisessa "paépankissani” ei vastaavaa ollut tapahtunut pitkdén aikaan.
(Osin omaa syytani!)

Hoidan kaikki muutkin raha-asiat Osuuspankissa.
Hyva paikallinen pankki.

Hyva paikallispankki.

Hyva palvelu, hyva yhteydenpito asiakkaisiin
Hyva palvelu.

Joustavaa, nopeaa, asiantuntevaa.

Kaikissa kayttamissani saanut hyvaa neuvontaa.
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Kaikissa pankeissa olen saanut hyvaa ja asiantuntevaa neuvontaa.
Kaikki asiat saman katon alla.

Kaikki pankkiasiointi on OP:ssa, ei kokemusta muista.

Kaikki pankkitoimet on keskitetty FSOP:iin.

Kaikki raha-asiat olleet Osuuspankissa.

Kaikki. pankkiajattelevia ammattilaisia.

Keskusteleva.

Koska ei ole aikaa juosta monissa pankeissa. Osuuspankin olen kokenut par-
haimmaksi lapsuudesta saakka.

Koska en ole asioinut muissa pankeissa.
Koska olen ollut Osuuspankin asiakas melkein koko elamani

Koska olen ollut vuosikymmenida OP asiakas, niin en katsonut siirtymista sijoitus-
asioissa muualta.

Koska olen tdssa pankissa ollut koko ajan.

Koska raha-asiani on keskitetty Forssan Seudun Osuuspankkiin.
Koska se on p&aéapankkini.

Kun ei muualla sijoituksia.

Kutsuu neuvotteluun.

Kaytan sita eniten, tutut henkilot, helppo keskustella.
Kaytan tata pankkia muidenkin asioitteni takia.

Luotettava henkilokunta

Luottamus on sdilynyt, olen ollut kauan FSOP:n jasen
Luottamus on sailynyt.

Miellyttdva henkilbkunta ja osaavat esitella sijoitusasiassa.
Minulla ei ole kokemusta muista

Minulla vahan tai ei lainkaan kokemusta muista pankeista.

Molemmissa, seka Forssan Seudun etta paakaupunkiseudun neuvottelijat ottanut
oma-aloitteisesti yhteyttd ja neuvovat esim. rahaston % -osuuksista eli hajautuk-
sesta tappioiden valttamiseksi. Arvostan palvelua ja asiantuntemusta.
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Muista ei kokemuksia.

Muista ei kokemuksia. Pankkiasiointi aloitettu OP:ssa 60-luvulla.
Muista pankeista ei kokemusta

Muista pankeista ei ole kokemuksia.

Mukavia.

Muut eivat ole ottaneet yhteytta.

Olen aina ollut OP:n asiakas -> ei kokemusta muista pankeista -> enka halua vaih-
taakaan pankkia.

Olen koko ikani ollut osuuspankin asiakas. Ei ole tullut mieleenkaan kysella muilta
pankeilta.

Olen kayttanyt vain OP:n sijoitusneuvontaa

Olen ollut asiakkaana kauan, enka ole perehtynyt muihin pankkeihin.
Olen ollut kymmenia vuosia OP:n jasen.

Olen pankin jasen.

Olen saanut hyvaa palvelua. Ei ole tarvinnut muuttaa.

Olen tottunut luottamaan Osuuspankkiin, muuta en ole kokeillutkaan.

Olen taysin OP:n asiakas, ei kokemuksia muiden pankkien sijoitusneuvonnasta.
Luotan osuuspankkiin.

Olen vain OP:n asiakas.
oma harkinta
On todettu hyvaksi alusta saakka.

Osuuspankista otetaan yhteyttd myos asiakkaisiin tietyin valiajoin ja koen pankin
turvalliseksi.

Palkka pankki, jonne kutsuttiin.

Palvelu asiantuntevaa. Neuvonta asiantuntevaa.
Pankki ja vakuutusasiat keskitetty OsuuspankKiin.
Pankki tuttu entuudestaan.

Panostanut yksityisasiakkaan neuvontaan eniten.

Paras korko.
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Paaasiallinen pankki, eikd muista kokemuksia.

Padaasiallinen pankkini, luottamus jo monen vuoden ajan. Sampo Pankki antaa
myo6s hyvaa sijoitusneuvontaa.

Paapankkini.
Saadakseni sijoitusneuvontaa mahdollisen selkokielisesti ja laajasti.

Saan saman koron molemmista. En siind vaiheessa nédhnyt mitaan tarvetta vaih-
taa pankkia. - Jatko???

Salon OP on pitkaaikainen paapankkini. Nyt olen EHKA siirtymassa Forssan suun-
taan pankkiasioissa.

Sampo Pankissa on neuvottu sijoittamaan, kun kurssit on alhaalla. FSOP:ssa ei
ole otettu vastaavassa tilanteessa yhteyttd. 3 x on neuvottu sijoittamaan, kun
kurssit on huipussa - tai lahella huippua.

Seka FSOP etta Nordea. Olen molemmissa asiakkaana.

Siella on useita sijoitusneuvojia ja aika l10ytyy jopa 16.30 jalkeen
Sijoitusneuvoja antoi asiantuntevan kuvan

Tuttu ja luotettava pankki.

Tuttu ja turvallinen.

Tuttu pankki ja henkilokunta.

Tuttu.

Tutut ja luotettavat neuvojat.

Viimeksi Forssan Seudun Osuuspankissa sijoitusneuvonta oli erittain asiallista ja
asiaani paneuduttiin hyvin (oliko ehka tuleva kysely tiedossa). Vuonna 2007 So-
meron Saastopankissa minua varoitettiin rahastojen laskusta ja sijoitinkin siella
rahojani hyvatuottoiselle maaraaikaistilille ja myds rahastoihin sijoittamista siella
on nyt avoimesti keskusteltu ja niita tietoja olen kayttanyt myds Osuuspankkiin
tehdyissa sijoituksissa.

Virkailija tuntee minut -osaa palvella hyvin ja tietdd asiansa neuvoen minuakin hy-
vin.

Yksilollista palvelua.

Yli 45 v. kestanyt pankkisuhde.
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LIITE 3: Perustelut Kysymykseen numero 38, Miten toivotte pan-
kin/sijoitusneuvojan pitavan Teihin yhteytta?

Aikaa miettid, varmemmin tavoittaa.

Aina oma sijoitus muuttuu vuoden aikana ja puhelimitse pystyisin kysymaan itselle
tarkeata tietoa.

Ajan sopiminen helpointa
Ajan sopiminen onnistuu nain parhaiten.
Asia tulee heti selvaksi

Asiaan tulee ndin varmimmin paneuduttua. Kirje saattaa joskus jddda muun postin
alle.

Asian voi paremmin selvittd ja sopia, kun yhteys on heti kumpaankin suuntaan.

Asiat on silloin paperilla. Puhelimessa voi sopia paremmin ajan, milloin menné
asioimaan pankkiin.

Asioista helpompi saada selvaa

Asun toisella paikkakunnalla ( n. 100 km. Forssasta) ja koska en paase helposti
konttoriin.

Ei ole sdhkdpostiosoitetta, voin lukea kirjeet kun minulle sopii/on aikaa.
Ei sidottu aikaan, eika paikkaan.

En kayta paivittain tietokonetta.

Helpoimmat.

Helpoin sopia esim. mahdollisesta tapaamisesta.
Helpoin tapa pitdéd yhteytta. En omista sahkopostia.
Helpoin tapa saada kiinni.

Helpoin tapa.

Helpompi syventya asioihin.

Helppo ja vaivaton.

Helppo sopia sopiva ajankohta.

Helppo tapa
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Helppo tapa.

Helppo tutkia asiaa useampaan kertaan.

Helppo.

Henkilokohtainen kontakti on aina parempi

Henkilokohtainen kontakti tuntuu luotettavalta ja on nopeaa.
Henkilokohtaisin.

Hoituu samalla, kun maksaa laskuja verkkopankissa.

Huomioin ne paremmin.

jatko neuvottelu sijoitusneuvojan kanssa

Kaikki yhteydenotot hyvia. Ja voisi sitten sopia vaikkapa tapaamisen.
Kirjeitse hidas, verkkoviesti saattaa jaada huomaamatta. Puhelimitse nopeaa.
Kirjeitse tieto tulee varmimmin perille.

Koska minulla ei ole kotona nettiyhteyksia, toivoisin ettd kirjeitse tulisi uusia hyvia
saasto- ja sijoitusehdotuksia

Koska se on helppo ja varma

Koska silloin pystyn lukemaan viestit itselle sopivaan aikaan
Kotiin ei ole nettiyhteytta.

Kaytan eniten

Lisékysymykset voi tehda heti.

Minua ei aina tavoita sdanndllisesti, voi menna viikko tai kaksi
Minulle sopivin. Otan itse yhteytta, jos on tarvis.

Minut tavoittaa helpoimmin.

Minut tavoittaa parhaiten puhelimitse.

Nopea ja selkea. Tulee varmasti luettua verkkoviestit.
Nopein tapa paattaa asioista.

Nopein tapa saada tietoa.

Nopein.
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Nopeus, interaktiivisuus.

Nykyinen kaytantd hyva. Sovitaan etukateen.

Olen melkein puolivuotta pois asuinpaikkakunnalta vuodessa.

Olen mieluummin itse yhteydessa pankkiin, kun on omia tarpeita sijoittaa.

Olen puhelimella melkein aina tavattavissa ja henkilokohtainen asiointi suullisesti
varmaa.

Olen tottumaton tietokoneen kayttaja (kone ollut kaytéssani n. 1 kk)

Olen vaikeasti tavoitettavissa.

On helppo ja aina tavoittavissa.

Otan mieluummin itse yhteytta. Huonot kokemukset tehdyista sijoituksista.
Otan tarvittaessa itse yhteytta.

Persoonallisin tapa, kaksisuuntainen viestinta

Puhelimeen ei aina pysty heti vastaamaan. Kirjeet tulee avattua varmimmin.
Puhelimella saa minuun parhaiten yhteyden.

Puhelimella saa valittdmasti viestin, tarvittaessa voi jattaa viestin vastaajaan. Sah-
koposti ja kirje voi tavoittaa epavarmemmin, esim. matkoilla ollessa.

Puhelimella tavoittaa helpommin ja voi tarvittaessa halyttaa ajasta.
Puhelimessa saa sovittua asiat saman tien esim. tapaamisajankohdan.
Puhelimessa voi sopia asiat helposti ja nopeasti. En omista tietokonetta.
Puhelimitse luontevin tapa, mutta muukin kay.

Puhelimitse ajan sopimisesta

Puhelimitse valitan kontakti. Verkkoviesteillda mahdollisuus monimutkaisempaan
viestintaan.

Puhelin on nopein.

Puhelut saattaa hairita. Viestin tullessa pystyy paremmin miettimaan, kuin puhe-
lussa.

Puhuttua asiaa ei aina muista, kirjeitse tai tekstiviestilla tavoittaminen varmempi.
Paaasiassa kirjeitse, tarpeen tullen (esim. tapaamisajan sopiminen) puhelimitse.

Saa kaikkein parhaiten tiedon perille
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Saa sopia ajankohdan paremmin.

Saa varmimmin tavoitettua.

Saan rauhassa lukea viestit, kun minulle sopii.

Se on helppoa.

Se on henkilékohtaisin ja "keskusteleva" vaihtoehto.

Se on nopea. Asia tulee varmasti ymmarretyksi.

Siihen tulee vastattua ja saa helpommin kiinni.

Sijoitusneuvojani ottaa minuun yhteyttad 3 kk:n valein ja se on riittdvan usein.
Sopii minulle parhaiten.

Sopii minulle.

Sopii mulle.

Sahkdpostin voi lukea ja siihen voi vastata itselle parhaiten sopivaan aikaan.
Sahkdpostiviesteja en lue saanndllisesti.

Tarvittaessa nopea tapa ottaa yhteytta.

Tavoitettavin, voin lukea kun ehdin.

Tavoitettavuus henkilokohtaisempi.

Todenn&kdista, ettd ei tule vastattu kirjeisiin. Puhelin on sitovin/henkildkohtaisin
tapa.

Tulee varmemmin luetuksi, kun esim. verkkoviesti.
Vaivaton tapa

Varma yhteys.

Varmin tapa tavoittaa minut.

Verkkopankissa tulee asioitua lahes paivittain ja siksi se onkin nopein tapa saada
tietoa.

Verkkoviesteja ei tule aina seurattua.
Verkkoviestimet ei ole kovin hyvin hallinnassa.

Verkkoviestinta on vasta asken alkanut, tutustumisen asteella vasta.
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Verkkoviestit voisivat toimia parhaiten omalla kohdallani. Puhelimitse on joskus
vaikea loytad hyvaa ajankohtaa, kun on itse paivat opintojen parissa. Verkkoviestit
vaivattomampi kuin kirje.

Verkon kautta ei tunnu niin henkildkohtaiselta.

Viestit ehtii lukea silloin, kun itselle parhaiten sopii.

Viestit tulee selattua aina laskuja maksettaessa. Helppoa.
Voi katsoa samalla kun muutkin pankkiasiat.

Voi lukea ne, kun on itselld aikaa.

Vuorovaikutus heti.

Valimatka.

Yhteys puhelimitse toimii parhaiten. Helpoin tapa.
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LIITE 4. Perustelut kysymykseen 39. kouluarvosanasta

8 on hyva numero :)

8 on hyva.

Aina on jotain parannettavaa.
Aina on parantamisen varaa

Aina on parantamisen varaa. Etenkin sijoitukseen liittyvat pAdoman menetyksen
riskit tuotava selkeéasti esille. (ennustaminen on vaikeata, mutta ei saa antaa liilan
optimistista kuvaa) Sijoituksiin liittyvien kulujen vaikutus tuottoon ainakin lyhyell&a
aikavalilla voisi tuoda selkeammin esille.

Aina pitaa olla vahan parannettavaa palvelussa.
Aina taytyy olla parannettavaa.
Aina voi olla hiukan parantamisen varaa.

Aloittaessani sijoitustoimintaa n 10 vuotta sitten, olisin tarvinnut parempaa tietoa
sijoitusten hajauttamisesta.

Aluksi hieman hapuilevaa. Ei kunnon tarjousta vain vakioklausuulit.
Ammattitaitoinen, ihmislaheinen, ystavallinen.

Ammattitaitoinen.

Arvosana talla hetkell&a noususuhdanteinen.

Asiakkaan etu ei ole systemaattisesti aina mielessa.

Asiallinen ja mukavan tuntuinen.

Asiallinen, yhteistydhaluinen.

Asiallista, ystavallista, selkokielista. Etsivat juuri minulle sopivaa tapaa.
Asiantunteva, ammattitaitoinen.

Asiantunteva, neuvova, miellyttava.

Asiantuntevaa palvelua.

Ei ihan Kiitettavaa.

Ei ole huono, parantaa voi aina.

Ei ole valittamista, asiantuntevaa ja ystavallista palvelua.
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Ei ole vertailukohdetta.

En ole kauheasti perehtynyt siihen, muta omalla kohdallani asiointi on sujunut ihan
hyvin.

En tied& varmasti, otetaanko riittdvan nopeasti yhteytta, jos tulee ratkaisevia muu-
toksia.

En voinut antaa parempaa, silla se on just 9 arvoista.

Ennen rahastojen romahtamista, olisin toivonut neuvoja riskirahastojen esim. Kiina
ym. siirtamisesta turvallisimpiin kohteisiin, vaikka ymmarrén, etté kaikki rahastot
laskivat rajusti. Itse en alkuvaiheessa tiennyt, etta pystyn siirteleméaéan rahastosta
toiseen noin helposti.

Etta aina pitaisi olla pieni parantamisen vara.

Helppo asioida ja neuvotella. Sijoitusneuvojissakin on eroja, joten keskiarvoksi jaa
9.

Henkilot, palvelu ok. Korot alhaiset.

Hieman ep&varman tuntuista.

Hyvia ehdotuksia sijoituskohteiksi.

Hyva asioiden hoitaminen ja ystavéllinen palvelu.
Hyvéa palvelu ja mukavat virkailijat.

Hyva palvelu, miellyttavat henkilot.

Hyvé&, henkilokohtainen

Jokin vuosi sitten sijoitusneuvoja soitti useasti ja ehdotti hyvia sijoitusvaihtoehtoja.
Lopulta suostuin ja lopputulos on se, etta olen nyt menettanyt tuhansia euroja.
Vaikka vain ohimennen sivuttiin sijoituksiin liittyvia riskeja. Paapaino keskustelussa
oli, miten hyvin ne on tdh&n saakka tuottaneet.

Kiitettava arvosana vaatisi melkein taydellisyytta.
Kiitettavan arvosanan arvoinen.

Kokemukseni mukaan neuvontatapahtuma oli perusteellinen, kokonaisvaltainen,
kiireeton ja hyvin valmisteltu. Kontaktihenkil6t olivat miellyttavia ja asiansa hallitse-
via.

Kokemuksesta.

Koska minulla on sama sijoitusneuvoja melkein joka kerta.
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Koska olen tyytyvainen.

Koska parantamisen varaa pitaa jattaa.

Koska se on toiminut mielestani hyvin.

Laheinen, miellyttava, huolellinen, valmistautunut
Melko hyva, lahes Kiitettava.

Melko tyytyvainen, mutta esim. jos tarvitsen pikaista neuvontaa, niin on vaikea
saada pikaista yhteytta sijoitusneuvontaan.

Mielestani kaikki on toiminut moitteettomasti ja koen sijoitukseni turvalliseksi. Sijoi-
tusneuvoja on myo6s vaikuttanut asiantuntevalta.

Mielestani pankit tarjoavat lilkkaakin rahastoihin sijoittamista. Tuntuu, etta t&ana pai-
vana ei saa enéa pitaa vain talletustilia.

Miellyttava. Hanelta voi kysella asioista.

Minulla on niin vahainen kokemus ko. asiasta, joten arvosana on vahan "tuulesta
temmattu”.

Minun tarpeisiini 10 on paikallaan, koska vahainen asiointi on sujunut erittain hy-
vin.

Neuvonta tehokasta, jossakin vaiheessa jopa arsyttavan lahelle kaypaa.
Numero 8 on hyva arvosana, koska ainahan taytyy olla parantamisen varaa.

Olen aina saanut hyvaa ja ystavallista palvelua kaikissa asioissa. Aina asuntokau-
pasta sijoitusneuvontaan seka opastusta eri pankkitilien muodoista, myoskin laki-
asioista.

Olen saanut aina ystavallista palvelua.
Olen saanut vuosia hyvaa palvelua.

Olin kaynyt jo muualla neuvottelemassa asiasta. Tulivat vastaan, kun selva kuva
itsellani jo asiasta.

On helppoa asioida ja miellyttavaa. Asiakas huomioidaan.
Osaavat sijoitusneuvojat.

Osuuspankin henkilokunta on ammattitaitoista ja ystavallista, heilla on aikaa asi-
akkaalle! Heilta saa apua tarvittaessa.

Ovat paneutuneet asiaan, miellyttava palvelu.
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Palvelu ollut kympin arvoista, samaa ei voi sanoa sijoitusten tuotosta (OP-
Sijoitusrahastot esim.)

Palvelu on asiantuntevaa. Haluisin asioida aina saman henkilon kanssa, joka tie-
taa tilanteeni, mutta tama ei ole aina mahdollista. Joka kerta en haluaisi kuulla
keskittamiseduista tai tehda sijoituskuvaa silla tilanteeni ei ole muuttunut pariin
vuoteen. Jos haluan Pohjolan asiakkaaksi, teen sen varmasti ilman "painostusta-
kin".

Palvelu on hyvaa.
Parempi kuin tyydyttava.

Pienta pakotustarvetta siirtaa kayttotilin varat rahoitussijoituksiin vaikka sijoitukset
ovat olleet tappiollisia silla hetkella ja olleet lilan optimistisia voitoista.

Rahastojen tuotto on ollut huono (esim. OP-Spektri).
Rahat sailyneet myos laman aikana.

Saamme asiantuntevaa tukea. Sijoitusneuvonta on huomattavasti parantunut
esim. 10 vuoden takaisesta, jolloin epaonni oli tavallisin tulos jokaisesta pienesta
sijoitusyrityksesta.

Se on hyva, mutta aina l6ytyy parantamisen varaa.
Selkeasti esitetty eri vaihtoehdot j lopputulos mielestani hyva.
Sijoitukset ei ole tuottanut (tappioo)

Sijoitukset eivat ole viime aikoina tuottaneet mitaan. PAdoma jopa laskenut. (ehka
yleisesta tilanteesta johtuen)

Sijoitusneuvojien vaihtuvuus.

Sijoitusneuvoja on asiantunteva.

Sijoitusneuvojat ovat paremmin perehtyneet asian tyonsa puolesta kuin asiakas.
Sijoitusneuvojat puhuu asioista, mista eivat itsekaan tieda kuin menneisyyden.

Sijoitusneuvonta oli selkeda ja johdonmukaista omien sijoitusten saamiseksi tuot-
tavammaksi.

Sijoitusneuvonta ollut aivan hyvaa, mutta aina on oltava parantamisen varaa.
Sijoitusneuvonta on asianmukaista.

Sijoitusneuvonta on keskivertoa parempaa.Silla olen ollut tyytyvainen pankkiin ja
henkilokuntaan ja kaikki asiat ovat aina onnistuneet siella.
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Saannollisyys tahan asti ollut hyva.

Tarpeeni sijoitusneuvonnan kohdalla on otettu riittdvan vakavasti huomioon.
Tavallinen numero.

Tietoa ja taitoa.

Toivon, ettd osaisitte auttaa myds esim. OP-Kiinteistokeskuksen kautta ostamaan
asunnon ulkomailta, Jos olisi lakipykalista ja asunnon kunnosta tietava neuvoja.
olisi turvallisempaa sijoittaa asuntomarkkinoille myos ulkomailla.

Tuttu ja asiantunteva sijoitusneuvoja, ei minulla ole kokemuksia kyllakaan muiden
pankkien neuvonnasta.

Tuttu numero.

Tutut, asialliset ja ammattitaitoiset neuvojat.

Tyydyttava.

Tahan asti kaikki on mennyt hyvin (olen ollut tyytyvainen).
Tama lamakausi ehka vaikeuttaa hanen tyotaan.

Useammin kuin kerran vuodessa kun tilaan ajan ja tulee sijoituksesta tietoa. Kun
asiakas ei itse tieda kohteista mita pitaa laittaa. Neuvojan pitdisi osata sanoa mika
tuottaa.

v.2000 Spektri ja v. 2007 Pirkka - ja aina rahani katoavat jonnekin! Pankkien pitéisi
hellittaa ahdistavasta pakkomielteesta tehda jokaisesta tavallisesta piensaastajas-
ta sijoittaja. Se on julmaa ja vastuutonta - vaikkakin laillista rydstéa. Pankki ei ny-
kyaan ole turvallinen ja luotettava pienelle ihmiselle. Kun manipulaation mestari-
kurssilta juuri palannut sijoitusneuvoja on neuvonut, ja olen sijoittanut, voin hyvas-
tella roposeni ikiajoiksi!

Vaikea arvioida yhden kerran perusteella, mutta kuluista oli liian vahan puhetta.
Vastaa kyselyihin asiallisesti.

Yhteistyd on sujunut hyvin.

Ymmarrettavaa, luotettavaa ja asiantuntevaa.

Ystavallinen ja karsivallinen palvelu asiakkaalle, joka itse on huono asiantuntija.
Ystavallistd ja "keskustelevaa" palvelua.

Ystavallisyys. Viihtyisa rauhallinen tila. Selkeaa toimintaa.
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LIITE 5: Toivomukset sijoitusneuvonnalle.

45—-60 min. uusien sijoitusvaihtoehtojen esittely, vuodessa kun jo muutoksia tapah-
tuu.

Aikaa on varattu nyt riittdvasti. Jatketaan samalla tavalla jatkossakin!
Aikaa on varattu riittavasti ja tietoa saa riittavasti (ja kysyahéan voi aina lisda).

Aikanaan jotkut sijoitukseni olivat kovassa nousussa. silloin en osannut myyda. nyt
sijoitukset ovat vdhén alamaissa, ehkd vahan nousua. jos omat sijoitukset ovat
pitkaan alamaissa, kannattaako vaihtaa tuottavampiin.

Aikataulujen taytyisi pitda paikkansa. Kerrottaisiin ratkaisuihin liittyvat riskit riitta-
van rohkeasti. Kokonaistilanteen huomioiminen mahdollisimman hyvin.

Asiakaslahtoisyys, oikea riittavat tiedot riskeista ja tuotto-odotuksista, yhteydenotto
asiakkaaseen tuotto-odotuksen laskiessa ja riskien realisoituessa.

Asiantuntijuus, miettii asiakkaan etua, ohjaa ja opastaa asioissa niin kuin itselleen
tekisi sijoitusta.

Asiat tulee esittdd kansanomaisesti ja konkreettisia laskelmia - kaikki kulut huomi-
oiden.

Ehka enemman haluaisin havainnollistettavan asioita yksinkertaisemmin.
ei mitaan.

Ei ole lis&toivomuksia.

Ei ole mitd&n erityisia toivomuksia.

Ei osaa sanoa.

Ei uusia toivomuksia.

Em. evailla on hyva jatkaa!

En osaa sanoa talla hetkella toiveita. Yleensé on paasty hyvin yhteisymmarryk-
seen.

En osaa sanoa.

Enemman puntarointia riskeista, ei vain tuotto-odotuksista. Laajempaa tietoa sijoi-
tusmahdollisuuksista, ei vain omien uutuustuotteiden esittelya.

Enemman riskeista pitaisi kertoa.
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Etta asiakkaalle kerrottaisiin ajanvarauksen yhteydessa kauanko asiointi sijoitus-
neuvojan luona kestaa. Viimeksi en osannut varata riittavasti aikaa.
Etta tarjolla olisi kahvetta ja jotakin syotavaa.

Harrastan lahinn& osakesijoittamista, joten haluaisin tietoja yritysten kannattavuu-
desta ja tulossa olevista muutoksista ( jos sijoitusneuvojan tiedossa).

Hyvia vaihtoehtoja lisaa.

Hyvia vinkkeja, verotusohjeita. Sijoitusten kehityksen seuranta kun aina ei itse eh-
di!

Ihan hyva nain.

Itsell&ni pienestd summasta kyse. Taustaselvittelyd pitaa itse tehda, mihin verrata.
Siind vaiheessa, kun pankki ilmoittelee, etta koko lahentelee 0 % - pitdisi antaa
muita vaihtoehtoja. Koska ilmoittelevat koron laskustakin monta kertaa vuodessa.

Jatkakaa samaan malliin! N&in aloittelijana naissa saastdihin liittyvissa asioissa
toivoisin mahdollisimman selke&é asioista kertomista eli yksinkertaistaa jos suinkin

pystyy.

Jo aikaa varattaessa olisi hyva, etta kaynnin syy tulisi esille ja voitaisiin keskittya
siihen.

Jos sijoitusneuvoja pystyisi antamaan pienia vinkkeja vaikka sahkopostilla miten
pystyisin hoitaman omat sijoitukset parhaalla mahdollisella tavalla.

Kertoisivat laman lahestyessa totuuden, eika "ehka"???
Koska on kyse pienista rahamaarista, eikbhan tama entinen ole ihan hyva.
Kun kurssit nousevat, niin sitten ottaa yhteytta.

Kun on hyva sijoituskohde, joka tuottaa, niin mik& ettei, niin silloin voi ottaa yhteyt-
ta.

Markkinoiden seuranta ajan tasalla. Oikeiden kohteiden maaritys/valinta. Asiantun-
teva palvelu.

Menin sovittuna ajankohtana sijoitusneuvojan luo. Kavikin ilmi, etta henkilo jolle
aika oli nimenomaan sovittu, ei ollut paikalla vaan tuuraaja oli paikalla. Asiasta ei
vaivauduttu ilmoittamaan etukateen. Sovituista on pidettava kiinni TAI on ilmoitet-
tava mikali tapaamiseen tulee muutoksia.

Minun kohdallani nappikauppaa.

Myds Kiinteistd ja maakaupat voisi olla vaihtoehtona, ainakin mainintana ja yleise-
na trendind.
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Ne pitaisi olla selkeitd ja ymmarrettavia tavalliselle pankkiasiakkaalle.
Neuvonta toimii kiitettavasti.

Neuvottelun ohessa pankki voisi tarjota vaikka kakkukahvit tai jopa vieda jasen-
asiakkaansa esim. kerran vuodessa lounaalle hyvaan ravintolaan!

Neuvottelut ovat tAhan mennessa sujuneet mukavasti, aikaakin on ollut runsaasti,
ettei ole tullut mitdan hoppua vaikka itse jo idkk&dampéana "sahlaa" edestakaisin
kysymyksilla sijoitusneuvojaa.

Nykyinen kaytantd on hyva ja luotettava. Asiantuntijuus ja tulevaisuuden nakymaét
huomioonottava neuvottelutilanne lisda luottamusta pankkiin. Muutos vuosien ta-
kaisiin neuvotteluihin on huomattava, parempaan suuntaan ollaan menossa asiak-
kaan kannalta.

Nykyinen on hyva, joulukahvi on lammin uutuus!

Olen niin vahainen sijoittaja, etten pysty toivomaan miten neuvotteluja voisi koh-
dallani tehda toisin. Itse toivoisin kohdaltani, ettd mielenkiinto olisi parempaa luok-
kaa, kuin talla hetkella itsellani on.

Olen ollut neuvottelutilanteisiin tyytyvainen. Ehka ymmarrettavaa kielta voisi lisata.
Olen tyytyvainen nykytilanteeseen.

Oltava sama (oma) sijoitusneuvottelija aina neuvotteluissa.

Oma sijoitusneuvottelija ( aina sama ).

Osakesijoituksista voisi kertoa enemman. Tosin talla viikolla tuli kirje osakesijoit-
tamisesta vaihtoehtona.

Ottaisi paremmin huomioon asiakkaan hyodyn.

Ottakaa yhteytta henkilokohtaisesti ja sijoituksen aikana tehk&& parempia tarjouk-
sia, jos mahdollista muuttaa ja varottaa huonoista tarjouksista ja kehityksesta huo-
noon suuntaan.

Ovat toteutuneet siten kun haluan.

Pankki voisi vaikka neuvottelukahveet tarjota kunnon munkin kera tai jopa tuhdin
aterian!

Parempaa tuottoa padomalle riskittomasti!

Pitaisi saada ajanvaraus suoraan sijoitusneuvojalta. Puhelinnumero, kayntikortti.
Ajanvaraajalle arvosana 4. Kesti kauan, ennen kuin l6ysi tiedot.



4 (5)

Rahat eivat ole pankin vaan sijoittajan. Miksi pitda selittaa, jos ei halua jatkaa sijoi-
tusta. (Neuvottelija sanoi, ettd esimiehet kysyvat miksi tilille on jatetty rahaa sijoit-
tamatta) Olen suunnitellut pankin vaihtoa.

Rauhallinen paikka.

Rehellisyyttd ilman provision kiiltoa silmissa ja omien tavoitteiden vékisin tayttoa.
Se onkin sitten pidempi juttu...

Selkea "suomen kieli"

Selkokielella maallikolle kaikki vaihtoehdot.

Sellaisia neuvoja, kun asiakas ei itse tiedd mitaan sijoituksista, mutta haluaisi lo-
pettaa sen sijoitustilin, mutta kun on niin tullut takkiin.

Sijoitusneuvojen pitdd maksimoida oma sijoitukseni.
Sijoitusneuvottelu esim. lounaan yhteydessa.

Sijoitusneuvotteluissa toivoisin, etta minulle kerrottaisiin myos uusista pankkitileis-
ta, joihin voisin rahani laittaa. Nyt toki kaikki talletuskorot ovat alhaalla, mutta on
muitakin saastamismuotoja kuin rahastot ja osakkeet.

Sijoitusten pitéisi tuottaa

Sijoitusten seuranta + informointi asiakkaille -> mahdollinen muutosehdotus.
Sijoitusvaihtoehtojen riskeilla voisi olla kouluarvosana sijoitusriskin suhteen.
Sopiva aika olisi tydpaivan jalkeen, klo 15.30 jalkeen.

Tarjolla voisi olla muitakin sijoituskohteita, kuin vain osakerahastot.

Toivoisin, etta pitkdaikainen asiakkuus otettaisiin paremmin huomioon, esim. ko-
roissa.

Toivon pankkini valikoimiin parempikorkoisia talletus- ja s&astotileja tai esim. valti-
on joukkovelkakirjalainoja.

Tuotot suuremmat!
Tahan asti on ollut OK.
Tahan asti ovat toimineet hyvin, toivottavasti myos jatkossa!

Talla hetkella asia ei ole ajankohtainen, koska sijoitettavaa ei jad. Siksi en osaa
vastata tahan.

Taman hetkinen tilanne tuntuu hyvalta.
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Uusista asioista tiedottaminen.
Vanha malli tuntuisi hyvalta.
Yhteistyd on sujunut hyvin.

Ymmarrettavalla kielella asioita selostaen.



LIITE 6: Paneelikeskustelun runko

Kehittamiskohteet
e Ammattisanaston kaytto
e Sama sijoitusneuvoja
e Toiveet yhteydenotoista
e Keskittamisedut
¢ Muiden pankkien kaytto
¢ Sijjoittajakuvan kartoitus
» perustelut
e Saastohenkivakuutukset / uudet tuotteet
¢ Verkkopalveluihin ohjaus

¢ Yhteydenotot > markkinoiden muutostilanteissa



