Opinnaytety6 (AMK)
Tradenomi — Hankinta ja myyntiosaaminen

2019

Janne Kaskinen

PREMIUM BANKING JA 24/7
YHTEISTYON KEHITTAMINEN

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES

Confidential



OPINNAYTETYO (AMK ) | TUVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Tradenomi — Hankinta ja myyntiosaaminen

2019 | 44 sivua, xx liitesivua

Kaskinen Janne

PREMIUM BANKING JA 24/7 YHTEISTYON
KEHITTAMINEN

Tama opinnaytetyd on kehitystyd kahden Nordea pankin valisen erillisen yksikén yhteistydn
kehittamisestd. Tydssa kaydaadn ensin 1&pi  muutoksia  asiakaskayttaytymisessa
pankkimaailmassa yleisesti, jotta voidaan ymmartaa tdmankaltaisen yhteistydn téarkeys pankille
ylipdataan. Digitalisaatio on pankkimaailmassa iso asia nykypaivana, joten tatakin aihetta
késitelladn tassa tydssa. Naiden jalkeen tydssa kasitelladn yhteisty6tad ja sen mahdollisuuksia
yleisesti.

Tutkimusvalineena tydssa on kaytetty teemahaastattelua. Tutkimuksessa haastellaan Premium
varainhoitajia, Premium 24/7 asiakasneuvojia seka heidan esimiehiaan.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittda naiden yksikdiden valisessa yhteistydssa loytyvat
mahdolliset kehityskohteet ja miten naitd mahdollisia kehitettavid asioita voitaisiin kehittaa.

Tutkimuksen perusteella voidaan paatelld, ettd henkilostd on tdmankin hetkiseen tilanteeseen
tyytyvdinen. Muutamia kehityskohteitakin kuitenkin I6ytyy ja namé& ovat ymmarryksen
parantaminen yksikoiden valilla ja informaation vaihtaminen yksikdiden valilla. Henkildsto uskoo,
ettd nailla parannuksilla voitaisiin nostaa yhteishenked ja parantaa tulosta pitkalla téhtaimella.

Paras tapa saavuttaa ndma parannukset ovat yksikdiden valiset vierailut, jotta henkiléstd voisi
nahda mita toisessa yksikdssa voidaan tehda heidan yhteisten asiakkaiden hyvaksi.
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IMPROVING COLLABORATION IN PREMIUM
BANKING & 24/7

This thesis will be a development of collaboration between Nordea banks two separate units that
serves same customer base. Changes in customer behavior in banking is dealt with first so it's
more understandable why this collaboration is important in the first place. Digitalization is big thing
in banking nowadays, so this is presented in the text also. After that there is some research of
teamwork and its possibilities in general.

Theme interview is used as a research tool and Premium wealth advisors and Premium 24/7
customer advisors and their superiors is interviewed in this process.

Goal of this thesis is to clarify is there something to improve in this collaboration between these
units and how to do these improvements.

As a result of the interview can be stated that employees are pleased at the current situation. Still
there is couple of improvement points in collaboration and those are understanding other units
work and exchange of the information between units. Interviewees believed that these
improvements can raise team spirit and profits in the long run.

Best way to do these improvements is with visitation between employees of the units so they can
see what other unit can do for their common customers.

KEYWORDS:

Banking, collaboration, development
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on kahden pankin sisalla toimivan erillisen asiakaspalvelu
yksikdn yhteistyon kehittaminen. Molemmissa yksikdissa palvellaan samaan asiakas-
segmenttiin kuuluvia asiakkaita. Yksikdiden valilla on kuitenkin merkittava ero siind, mita
asiakkaan asiaa kunkin yksikon sisalla hoidetaan. Toisessa yksikdssa hoidetaan asiak-
kaan paivittaiseen pankkiasiointiin liittyvat asiat ja ratkotaan siihen liittyvia ongelmia. Toi-
sen yksikon tarkoituksena on hoitaa asiakkaan vaurastumiseen ja omaisuuden hoitoon
liittyvat asiat. Yksikdiden yhteistydta on kehitetty ja toimintamalleja tAsmennetty vuosien
varrella. Digitalisaatio on vahvasti mukana pankin strategiassa, koska se on alkanut
muokata pankin liikketoimintaa suurelta osin uuteen suuntaan. Ty6ssd on myos siis tar-
koitus ottaa selvaa, miten Premium segmentin asiakkaiden siirtyma entisté digitaalisem-
paan palvelumalliin saadaan hoidettua mahdollisimman asiakasystavallisesti ja tehok-
kaasti. Digitaalisuus ja itsepalvelukanavat ovat tarkea keino parantaa asiakaspalvelun
tehokkuutta, niin pankin tuloksen kuin asiakkaan kokemuksenkin kannalta. Digitalisaatio
on vaikuttanut myos tyossa kasiteltdvan Nordea 24/7:n syntyyn vahvasti, koska asiakas-
kysynt&d on muuttunut, joten tdmankin takia digitalisaatio tulee olemaan yksi tytssa kasi-

teltavista aiheista.

Asiakassegmentti, jota yksikdissé palvellaan, on pankin liiketoiminnan kannalta tarke&
asiakasryhma ja taman vuoksi on tarke&é pankin kannalta, ettd kummassakin yksikdsséa
asiakaspalvelun laatu olisi samalla tasolla toisiinsa verrattuna ja toiminta olisi yhte-
nevaista. Tydssa tullaan tutkimaan miten kahden eri yksikén valinen yhteistyd saataisiin
entistd paremmalle tasolle, jotta toiminta olisi tehokasta ja jarkevaa. Tydssa tullaan tut-

kimaan miten kummankin yksikon vahvuudet hyddynnetéaan jatkossa tehokkaammin.

Yhteistydsséa on vahvasti lasnd myos asiakasohjaukset. Tydssé tullaan tutkimaan miten
asiakasohjauksia pystyttaisiin tekemaan entista tehokkaammin. Asiakasohjauksia teh-
daan, niin yksikosta toiseen kuin itsepalvelukanaviinkin. Tarkeda olisi, ettd asiakasta

opastettaisiin ja ohjattaisiin siten, etté oikeat asiat tehtéisiin oikeassa kanavassa.

Ty6ssa kasiteltdvan Premium segmentin asiakaslupaukset ovat hiljattain uudistettu ja
otettu kayttoon asiakaslupausten ymmarrysta ja kayttoonottoa kaytannon tyossa tullaan
tutkimaan haastattelututkimuksen avulla. Haastattelututkimuksessa tullaan tutkimaan

myds millaisia uusia ajatuksia henkildstdlla on toiminnan kehittAmisesta.
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Tavoite

Tyo6n tavoitteena on saada kuva siitd, miten pankissa voitaisiin kehittaa kahden yksikén
yhteistydn toimintaa siten, ettd molemmista yksikdista saataisiin liiketoiminnan kannalta
parhaat hyddyt kayttéon ja molemmat palvelisivat myds toisiaan asiakasmatkan eri vai-

heissa.

Tyo6n tavoitteena ei ole saada uutta mallia kayttoon koko pankissa, vaan tydssa on tar-
koitus tutkia miten pienelld liiketoiminta alueella saataisiin kehitysta aikaan ja mahdolli-
sesti hyddyntaa tyon tuloksia jatkossa laajemminkin pankin sisalla. Tydssa tullaan kasit-
telemaan vain Nordea 24/7:n ja Premium varainhoidon palvelua. Tydssa kasitellaan ai-
noastaan Nordean Suomessa toimivia yksikditd edella mainitulla laajuudella. Tutkimus
toteutetaan Nordeassa Turun liiketoiminta alueella. Ty6hon ei tulla sisallyttamaan Nor-

dean muita osastoja, kuin niiltd osin miten ne liittyvat tyon aiheeseen.
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2 MONIKANAVAINEN ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu eldd murroksen aikaa. Asiakaspalvelu on jo jonkin aikaa tapahtunut muil-
lakin tavoin, kuin perinteisesti kasvotusten asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisessa ta-
paamisessa. Taman rinnalle on jo nyt noussut puhelin seka erilaiset internetin valityk-
sella toimivat palvelut, kuten chatit, viestit seka videoneuvottelut. Uusia asiakaspalvelun

kanavia aukeaa digitalisaation myo6ta varmasti myds tulevaisuudessa.

2.1 Pankkiliiketoiminnan murros yleisesti

Pankki liiketoiminta on jo pitkaan elanyt murroksessa. Toimintaa on muokannut vahvasti
digitalisaatio ja sitd seurannut asiakaskysynnan muutos. Aiemmin pankkiasiointi hoidet-
tiin perinteisesti kivijalka konttorissa, jossa pystyit hoitamaan kaikki pankkiasiasi ja usein
viela saman pankkihenkilon toimesta. Konttorista pystyttiin nostamaan rahaa, avaamaan
tileja ja palveluja, hoitamaan laina asiat ja vield saastamiseen liittyvéat asiatkin kaikki yh-
den ja saman henkilon toimesta. Konttori asioinnissa oli tietysti omat ongelmansa pankin
liketoiminnan ja asiakkaankin kannalta. Usein esimerkiksi pienissé konttoreissa ei ollut,
kuin muutama tyontekija, jolloin tietysti jonottamaan saattoi joutua pidempidkin aikoja.
Ajanvarauksella oli mahdollista asioida, mutta tassékin varsinkin pienissa konttoreissa
tuli saatavuus ongelmaa, koska henkilostoa ei ollut jarkevaa tai mahdollistakaan pitda
konttoreilla, niin paljon kuin hetkellinen asiakaskysynta kulloinkin vaatisi. Nykyisin on
pankkialalla yleinen trendi, ettd asiakkaita palvellaan jatkuvasti enemman digitaalisten

palvelujen kautta ja perinteista konttoriverkostoa supistetaan.
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N&in pankkien konttorit katosivat 2009-2018

600
@

H"‘.-—""‘-..______
)

500 \

] .—'—\—-_. ®

s — S

00 o—"—o

200
-.._,_____.
—
o—e——@
& e ® ®
!-—-"‘—-l-._____.___. - a
® ® m ® B O P O
0

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

@ oPRyhmi @ Nordea @ Danske Bank™ @ Aktia Sadstopankkiryhma

Alandsbanken @ POP Pankki -ryhma** S-Pankki** @ Handelsbanken

*Sampo Pankki, **Paikallisosuuspankit
***S-ryhman osalta konttoriverkkoa kasvattavat huomattavasti 5-Pankin
asiointipisteet alueosuuskaupoissa, noin 90 kpl 2018 lopussa.

Kuva 1 :IS.FI/ RANTA ELINA 2019

Tahan asti eniten pankkikonttoreita suljettiin 1990 -luvun pankkikriisin aikoihin, mutta ta-
mankin jalkeen konttorien tarve on pienentynyt entisestaan. Pankkien on jarkevampaa
panostaa asiakaskysynnédn mukaiseen toimintaan ja keskittya juuri mobiili- ja verkkopal-

veluiden tarjoamiin mahdollisuuksiin, kuten verkkotapaamisiin ja puhelinasiointiin. Tama
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muutos nakyy vahvasti Suomalaisessa pankkialassa. Pelkastaan Nordeassa konttori-
verkostoa on supistettu merkittavasti viimeisen kymmenen vuoden aikana. Verkoston
koko on pienentynyt vuoden 2009 308 konttorin verkostosta vuoden 2019 120 konttoriin.
Kuten ylla olevasta kuvastakin pystytddn huomaamaan, on trendi ollut alalla yleista viela

viimeisten vuosien aikana. (Herrala 2016) ~ (Ranta 2019)

Konttoriverkoston supistaminen on tietysti vaatinut pankeilta erilaista lahestymistapaa
asiakaspalveluun, ja tasta onkin tullut pankkialalla Suomessa monelle isollekin pankille
erottautumistapa kilpailijasta. Suurilla pankeilla on erilaisia lahestymistapoja asiakaspal-
velun toteuttamiseen nykyvaatimuksin, mutta jokaisen pankin on kuitenkin ollut jollain
tasolla pakko lahtea digitaaliseen maailmaan mukaan sailyttaakseen asiakkaansa ja kil-

paillakseen uusista.

Digitaalisuuden vaikutusta pankkialaan ja konttoriverkoston tarpeellisuuteen on helppo
ymmartaa, jos ajatellaan maksamisen palveluiden kehittymista. Ajatellaan vaikkapa ka-
teisen kaytdn vahentymista ja uudenlaisten maksutapojen lisdantymista. Eraana suurim-
pana tdhan astisista mobiilimaksamisen mullistuksista Suomessa voidaan pitdaa Applen
Apple Pay palvelun saapumista Suomeen. Ensimmaisena tama palvelu tuli kayttéén
Nordean ja Stl:n Mastercard korttien kayttajille (Skovbjerg Jensen Peter 2017). Taman
jalkeen mobiilimaksaminen on yleistynyt vauhdilla, ja osa varsinkin pienemmista yrityk-

sista on luopunut kateismaksuista kokonaan kateishuollon kustannusten valttamiseksi.

Nykykuluttaja vaatii muiltakin osin pankiltaan palvelua siina tilanteessa missa han itse
haluaa pankkipalveluita kayttaa. Tama tarkoittaa sita, etté pankeilla on haasteena toteut-
taa jonkinlainen asiakaspalvelukanava, joka on asiakkaan saatavilla ympari vuorokau-
den ja missé tahansa. Toisaalta tama voidaan nahda myés mahdollisuutena, koska eten-
kin pankki- ja vakuutusalalla tarjottavat palvelut ovat helposti siirrettavissa digitaaliseen
maailmaan, koska tarjottava palvelu on aineetonta eiké vaadi fyysista varastoa esimer-
kiksi. Tama on alalle iso etu, koska kuten Professori Matti Pohjola on tutkimuksessaan
todennut tulevaisuudessa, tulee menestymé&an ne yritykset, jotka osaavat yhdistaa ihmi-
set, digitaaliset alustat, tehokkaat toimintatavat ja globaalin liiketoiminnan (Pohjola
2019).
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2.2 Monikanavaisen asiakaspalvelun mahdollisuudet ja haasteet

Aiemman pankille tutun kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun tilalle on siis tullut uusia
vaihtoehtoja ja toiminta on entistd monikanavaisempaa. Asiakas voi nyt helposti valita
vaatiiko hanen asiansa hoito konttorissa asiointia entiseen tapaan vai onko asia sellai-
nen, ettd sen voi helposti hoitaa puhelimessa, chatissa, viestilla, itsepalveluna tai verk-
kotapaamisena. Asiakkaan tunteminen ja pankkisalaisuus olivat varsinkin aluksi edella
mainitun kaltaisessa asioinnissa haasteina. Tahan kuitenkin oli tarjolla jo ratkaisu, verk-
kopankkitunnukset. Verkkopankkitunnuksilla asiakas voi tunnistautua vahvasti pankin
palveluihin sekd my6s pankin ulkopuolisiin palveluihin ja hoitaa omia asioitaan etéana il-
man paikan paalla kayntid. Verkkopankkipalvelut tulivat Suomeen vuonna 1996, jolloin
OP verkkopalvelu perustettiin (OP lyhyesti Historia). Verkkopankkitunnuksiin liittyva e-
tunniste palvelu mahdollistaa asioinnin myods pankin ulkopuolella, koska kyseinen pal-

velu tekee verkkopankkitunnuksista henkilén sahkoéisen henkildllisyystodistusasiakirjan.

Pankkisalaisuuden kautta tulee vaatimuksia, joita ilman asiakkaan henkil6llisyyden vah-
vaa todentamista voisi olla hankala tayttaa. Kuitenkin pankit ovat kehittdneet lahes kaik-
kiin kanaviin tavan tunnistaa asiakas verkkopankkitunnuksilla, joten tdma ei ole ongelma.
Kuluttajat voivat [&hestyd nykyisin pankkiaan kuitenkin esimerkiksi sosiaalisen median
kanavissa, jossa ei vahvaa tunnistamista pystyta tekemaan, joten pankkisalaista tietoa
ei voida sielld jakaa. Kaytdannossé pankin ja asiakkaan valinen kommunikointi on turval-
lisesti mahdollista vain pankin kaytdssa olevien kanavien kautta, jotka ovat usein juuri

edelld mainitut puhelin, chat, verkkopankkiviesti ja verkkotapaaminen.

Tietysti monet asiat ovat nykymaailmassa sellaisia, joita asiakas voi hoitaa taysin itse-
naisesti. Esimerkiksi laskujen maksuun ei ole en&aa aikoihin tarvittu muuta kuin tietokone
tai mobiili alylaite ja verkkopankkitunnukset. Tata on toki helppo ajatella myos uhkana
liketoiminnalle, koska vaarana on, ettd usein vain ihmisen aikaansaama lisamyynti jaa
kokonaan pois, jos asiakas pystyy hoitamaan asiointinsa ainoastaan verkkopalvelussa
itsendisesti. Kolikolla on kuitenkin aina my6s kaantopuoli. Verkkopalvelua voidaan pank-
kimaailmassakin nerokkaasti hyodyntéa asiakkaan ohjaamiseen lisdpalveluiden pariin.
Esimerkiksi verkkopalvelun ja muuten kaytdssa olevan datan yhdistamisella voidaan
luoda asiakkaalle entistda kohdennetumpaa mainontaa tarjolla olevista tuotteista. (Gerdt
& Eskelinen 2018: 33-34).
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Uusien asiakaspalvelukanavien myoéta pankin on mahdollista tarjota asiakkailleen esi-
merkiksi ympéri vuorokautista asiakaspalvelua puhelimitse, chatissa ja verkkopankki-
viesteissa. Taman myo6ta asiakkaiden vaatimukset ovat myos kasvaneet. Palvelua pitaa
saada aiemmin pankista tuttujen virastoaikojen ulkopuolella ja nopeasti. Asiakkaat eivat
halua odottaa palveluun paasya nykyisin kovinkaan kauaa ja tama tuo tietysti pankki-
maailmassakin haasteita, jotta palvelua on saatavilla asiakastarpeen mukaisesti. Tassa
on apuna tietysti myds teknologia ja esimerkiksi chatissa voi nykyisin helppoja ja nopeita

pankkiasioitaan hoitaa asiakaspalvelu robotin kanssa. (Gerdt & Eskelinen 2018: 31-32.)

Usein varsinkin tdssa tytssa kasiteltavan tyyppisessa asiakasryhmassa kuitenkin asiak-
kaan tarve palvelulle on monimutkaisempaa ja vaatii viela ainakin toistaiseksi pankki-
neuvojan apua. Tahan ratkaisuksi on kehitetty erilaisia asiakaspalvelukeskuksia. Nimen-
omaan Nordealla on tarjolla asiakaspalvelua pankkineuvojalta asiakkaalle ympéari vuo-
rokauden vuoden jokaisena paivana puhelimitse ja chatissa. Asiakas voi hoitaa siis hie-

man monimutkaisemmatkin asiat katevasti juuri silloin, kun hanelle itselleen sopii.

Nordealla on jo jonkin aikaa ollut puhelinpalvelukeskuksia jo vuonna 2014 keskuksia oli
useammalla paikkakunnalla ja yhteydenottoja tuli vuositasolla yli 2 miljoonaa (Nordea
2014). Tana vuonna asiakkaat ovat yhteydessa jo yli 70 000 kertaa viikossa asiakaspal-
veluun, kun taas vertailun vuoksi konttorikaynteja on enda valtakunnallisesti 12 000 vii-
kossa. Asuntolainaneuvotteluistakin jo joka kolmas hoidetaan Nordeassa verkkotapaa-
misena. (Nordea 2019.)

2.3 Asiakassegmentin merkitys pankeissa

Kuten kaikissa yrityksissa niin mygs pankeissa kaytetdan asiakkaiden luokitteluun erilai-
sia asiakasryhmia. Usein pankin asiakasryhma jaottelu perustuu pitkalti asiakkaan kayt-
tamiin ja tarvitsemiin palveluihin. Onkin liikketoiminnan ja asiakastyytyvaisyyden kannalta
erittain tarkedd ymmartaa mitk& ovat kunkin asiakassegmentin erityistarpeet, joilla luo-
daan lisdarvoa asiakkaalle (McDonald & Dunbar 2012 : 8). Tamé&n kannalta on tarke&a,
ettd segmentointi on selkeda henkildstolle ja asiakkaalle. Kuten mainittu usein tdma sel-
keys segmentointiin pankeissa saadaan asiakkaan tarpeiden ja kayttamien palveluiden
kautta. Voidaan jaotella helposti asiakkaat esimerkiksi asuntolainan, ian, tulojen tai saas-
téjen perusteella. Usein kuitenkin pankkien asiakassegmentit muodostuvat naista kai-
kista seikoista. Pankin on siis helppo kohdentaa saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvat

palvelut sellaiseen segmenttiin, jonka asiakkailla on paljon varallisuutta. Asuntolaina
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asiakkaalle on tarkeda usein peruspankkiasioiden sujuva hoito. Nuorelle asiakkaalle on
tarke&a asioiden hoitaminen mobiilisti. Seniori asiakkaalle on tarke&é usein henkilékoh-

tainen palvelu ja opastus.

Tyo6ssa tullaan keskittymaan nimenomaan Nordean Premium banking asiakkaisiin ja hei-
dan palvelun parantamiseen, niin pankin kuin asiakkaankin nakdkulmasta. Premium
Banking Nordeassa on suunnattu ensisijaisesti asiakkaalle, jolla on varallisuutta 80 000
euron edesta tai asiakkaalle, jonka lainatarve ylittda 350 000 euroa ja jolla on hyvat mah-
dollisuudet vaurastua (Edut Premium-asiakkaalle 2019). Samankaltaisia ratkaisuja on
tarjolla useammalla pankilla. Esimerkiksi OP-ryhma tarjoaa asiakkailleen varainhoidon
palvelua yli 100 000 euron omaisuudesta ylospain (OP Private - vakaata ja vastuullista
varainhoitoa 2019). S-pankki tarjoaa myo6s yli 100 000 euron varallisuuden asiakkaille
FIM:n kautta Private Banking palvelua (Private Banking 2019). Yhteista kaikille palve-
luille on se, etta palvelun piiriin padsemiselle on asetettu tietyt vaatimukset, jotka taytet-
tyaan asiakas voi halutessaan liittyd kyseiseen segmenttiin ja saa erilaisia etuja kayt-
t6onsa. Osalla pankeista taméan kaltaiset varainhoidon ratkaisut ovat maksullisia, mutta
osa tarjoaa ndma edut ilmaiseksi. Usein tman tyyppisen asiakassegmentin etuihin kuu-
luu peruspankkipalvelut veloituksetta, erityishinnoittelu lainoihin, oma varainhoitaja /
pankkiiri, erilaiset kohdistetut digitaaliset palvelut, luottokortteihin liittyvat edut / segmen-
tin oma luottokortti sek& muita etuja pankin ulkopuolelta, kuten esimerkiksi concierge

palvelut tai lounge palvelut lentokentalla.

Tassa asiakassegmentissa tietysti asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus nousevat en-
tistd suurempaan merkitykseen. Alun perin tdman kaltaisessa segmentissa asiakkaan
palvelu on perustunut omaan yhteyshenkiloon, jolle asiakas on voinut aina olla yhtey-
dessa suorien yhteystietojen kautta. Kuitenkin nykyisin kyseisen asiakassegmentin yleis-
tyessa yhden henkilon varassa toimiminen ei ole valttdmaéttd se kaikkein tehokkain vaih-
toehto, koska tallin esimerkiksi poissaolo hankaloittaa asiakkaan tilannetta huomatta-
vasti varsinkin kiireellisissa asioissa. Myds henkiléston nakoékulmasta yhden yhteyshen-
kilon toimintatapa on ollut haastava, kuten Lexus Manager Mika Lumiaho on haastatte-
lussaan todennut "Kukaan ei jaksa toimia saamatta tukea organisaation muilta jasenilta”
(Korkiakoski & Loytana 2014 : Case Lexus). Taméan ongelman ratkaisemin asiakkaita
tyydyttavalla tavalla on pankkien nykypaivan ongelma varsinkin tédssa kyseisessa seg-

mentissa.

Segmenttien nimetkin pankeissa kielivat tietynlaisesta exklusiivisuudesta ja yksilollisesta

palvelusta, joten tdssa segmentisséd asiakkaan odotukset ovat korkealla jo valmiiksi.
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Onkin tarkeaa, ettd asiakkaat saavat hyvaa ja mieluiten odotukset ylittdvaa palvelua.
Taman toteuttaminen vaatii asiantuntevaa henkiléstoa ja hyvaad saatavuutta asiakaspal-
velussa. Edella mainitut ovat siis asioita joihin pankkien pitdd panostaa taman kaltaisten

asiakasryhmien palvelussa.

Nordeassa tilannetta on ratkaistu nimenomaan Nordea 24/7:n palvelun avulla. Nordean
Premium Banking asiakkaalle viestitdankin nykyisin, ettd hanella on entisen pelkdn va-
rainhoitajan ja lakipalveluiden sijasta kaytdossaan varainhoitaja ja lakipalvelut seka sen
lisdksi asiantuntija tiimi. Nykyisin Nordea 24/7:n palvelussa onkin kaytdssa erityinen Pre-
mium 24/7;n linja, joka on kohdistettu juuri Premium asiakkaiden palveluille. (Edut Pre-
mium -asiakkaalle 2019.) Edella mainittujen yksikdiden sujuva ja saumaton yhteisty6 on-

kin siis erityisen tarkedé Premium asiakkaiden tyytyvaisyyden varmistamiseksi.

2.4 Nordea arvot asiakaspalvelussa

Nordean uudistetuista arvoistakin voidaan jo paatella mihin Nordeassa asiakaspalvelulla
pyritdén. Arvot ovat: "Collaboration, Ownership, Passion and Courage” (Tarkoitus ja ar-
vot 2019). Asiakaspalvelussa kantavana ajatuksena onkin siis hoitaa asiakkaan asia ker-
ralla kuntoon ja ylittda asiakkaan odotukset. Perehdytdankin siis seuraavaksi Nordean

arvoihin hieman syvéllisemmin nimenomaan asiakaspalvelun ndkdkulmasta.

Collaboration — yhteistyd on yksi Nordean arvoista. Tama mainitaan arvoissa ensimmai-
send, koska tdma on tarkeaa koko yhtién kannalta, niin asiakas rajapinnassa kuin muu-
allakin koko organisaatiossa. Kuten edellékin on mainittu yksikaan tekija ei jaksa yksin
luoda erinomaisesti palvelevaa pankkia vaan tdhan vaaditaan organisaatiolta tukea. Hel-
singin kaupungin sosiaali- ja terveystoimen toimialajohtaja Juha Jolkkonen kiteyttda
haastattelussaan kirjaan "Asiakaskokemus ja henkildstokokemus: uusi aika, uudenlai-
nen johtaminen”, ettei asiakaskokemus ole vain asiakkaan kohtaamista ja kuuntelemista
vaan paljon lopulliseen asiakkaan kokemukseen vaikuttaa my6s se, miten taustalla toi-
mivat prosessit ja palvelupolut toimivat (Korkiakoski & Karhinen 2019). Ei siis riitd, etta
asiakkaan kanssa kohdannut henkild on asiantunteva ja osaava vaan my6s organisaa-

tion pitaé taustalla toimia.

Ownership — omistajuus, talla arvoissa viitataan siihen, ettd Nordea ja sen henkiloston
jasenet haluavat ottaa omistajuutta asiakkaansa asiasta. Talla tarkoitetaan kaytannon

tasolla sita, etté jokaisen tulisi ottaa itsellaan kasiteltava asia haltuun ja pyrkia hoitamaan
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se kerralla kuntoon. Asiakaspalvelussa tdma tarkoittaa kuvaannollisesti sita, ettei asiak-
kaan kadestéa paasteta irti ennen kuin hénen toisesta kadestaan on otettu kiinni. Asiak-
kaan asiaa ei siis saa jattaa roikkumaan tai hoitamatta vaan pitdéd varmistua siita, etta

asia tulee hoidetuksi.

Passion — intohimo. Nordean arvoissa tdma tarkoittaa sitd, etta jokaisen tekijan Nor-
deassa tulisi suhtautua intohimolla suoritettavaan tehtavaan. Asiakaspalvelun tasolla
talla tarkoitetaan sita, ettd asiakkaan asiasta tulisi aidosti olla kiinnostunut. Pit&a siis olla
utelias asiakkaan tilanteesta ja hoidettavana olevasta asiasta, jotta voi innostua asiak-
kaan asiasta. Uteliaisuudella ja innostuksella on positiivisia vaikutuksia asiakaskoke-
mukseen ja juuri intohimolla Nordean arvoissa tahdataan siihen, etta ylitetdan asiakkaan
odotukset, joka kuten edelld mainittu on tarkedd myods tydssa kasiteltdvassa Premium
banking segmentissa. Innostus on tunne, joka saa tarttumaan uusiin havaittuihin mah-
dollisuuksiin. (Rantanen 2011.) TAma taas asiakaspalvelussa vaistamattd johtaa esimer-
kiksi lisamyyntiin, kun havaitaan asiakkaan kertomasta tarve, johon Ioytyisi palveluvali-

koimasta ratkaisu ja tartutaan tahan mahdollisuuteen.

Courage — rohkeus. Rohkeus Nordean arvoissa tarkoittaa sité, ettd uskalletaan kohdata
asiakkaan asia ja ottaa se rohkeasti hoidettavaksi. Pankkiala on toki hyvin sdénnelty ala,
joten on tarkeda, etta tekija tietda mita tekee, jotta ei oteta turhia riskeja ja valtytaan
vahingoilta. Kuten Aki Ahlrooth kolumnissaan asian kiteyttéda " Rohkeuden edella kulkee
aina ndkemys. Muussa tapauksessa ei puhuttaisi enaa rohkeudesta vaan hullunrohkeu-
desta.” (Ahlroth 2019). Pitaa siis rohkeasti lahteé hoitamaan asiakkaan asiaa, mutta pi-
tad myos ymmartaa kulloinkin asiaan liittyvd saantely ja lainsdadantd sekd ymmartaa

tilanteen riskit. Asiakkaan asia pitdé siis saada hoidetuksi asetettujen raamien rajoissa.

Laadukkaassa asiakaspalvelussa tarke&da on asiakaskokemus. Mita sitten on hyva asia-
kaskokemus ja miten sitd voidaan luoda parhaiten organisaatiossa yhteisty6lla? Asia-
kaskokemus on kasitteend hankala ymmartaa, koska kyseessa ei ole mitenkdan konk-
reettinen asia. Asiakaskokemus késitteen vaarana on sen ymmartadminen vaarin tai liian
rajallisesti (Korkiakoski 2019.)

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle koko asiakasmatkansa ajalta ja syntyy eri kos-
ketuspisteissa. Asiakaskokemus ei siis koostu pelkastaan yhdestéa kohtaamisesta vaan
siihen vaikuttaa asiakkaan oman kokemuksen lisdksi monet muutkin seikat, kuten yrityk-
sen bréndi, yrityksen digipalvelut, asiakaspalvelu, yrityskulttuuri ja myynti seké tukitoi-

minnot yrityksessa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa siis yhden kohtaamisen aikanakin
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useat muut ulkoiset elementit. Asiakas voi olla tyytyvainen saamaansa palveluun, mutta
yrityksen brandi tai maine saattaa olla huono, jolloin asiakkaan asiakaskokemus ei valt-
tamatta silti ole hyva. Asiakaskokemuksen parantamisessa ei pida myoskaan keskittya
ainoastaan yhteen osa-alueeseen vaan kehittdmisessa pitéaa ottaa huomioon kaikki asi-
akkaan kosketuspinnat, jotka vaikuttavat lopulliseen kokemukseen ja vain tata kautta on

mahdollista rakentaa parempi asiakaskokemus (Korkiakoski 2019.)

Asiakaskokemuksen kehittimisen tasot

Asiakkaasta
tuntuu
paremmalta,
vahvemmalta ja
turvallisemmalta

Kehittymisen taso

Tarjoaa ratkaisun
asiakkaalle kysymatta

Sitoutumisen taso / Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti \
Reagoiva taso / Ratkaisee asiakkaan ongelman \
Viestiva taso/ Tarjoaa tietoa, jota asiakas voi hysdyntaa \

Lahde: Gartner Customer Experience Pyramid.

Proaktiivinen taso

Kuva 2: Korkiakoski 2019: Tutkimus- ja konsultointiyritys Gartnerin Customer Experience
Pyramid

Liiketoiminnan kannalta tarkeimpien asiakkaiden asiakaskokemusta pitéisi tietysti saada
nostettua Gartnerin pyramidin ylimmille tasoille, koska silloin asiakas on varmasti sitou-
tuneempi ja tama on nykyisin alalla kuin alalla tarkea seikka, koska kilpailu on suurim-
maksi osaksi kovaa ja vaihtaminen palveluntarjoajan valilla helppoa asiakkaalle. Tyyty-
maton asiakas vaihtaa todennakdisemmin palveluntarjoajaa, kuin sellainen, jota on pys-

tytty palvelemaan pyramidin kahden ylimman tason edellyttamalla tavalla.
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Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan kokema palvelun tehokkuus, helppous ja siita
syntynyt tunne. Tehokkuuden ja helppouden pystyy hyvin hoitamaan teknologian avus-
tuksella, mutta tunnejalkeen vaaditaankin sitten jo ihmistd. Asiakaskokemuksesta on
jopa kaksi kolmasosaa tunnetta, joten jokaisen asiakkaan kohtaavan henkilén pitaa
nahda oma roolinsa tarkeana koko asiakasmatkan aikana, jotta asiakkaalle ei tuoteta
pettymysta ja asiakas kokee koko ajan, ettd hdnesta valitetddn (Korkiakoski 2019.) Ta-
man vuoksi myds yhteistydn saumattomuus on tietysti tarkeda, jotta asiakkaan matka
tilanteen niin vaatiessa henkil6lta toiselle siirtymisessa sujuu myds siten, ettei asiak-

kaalle tule pettymysta.

Kilpailu on kovaa, kuten mainittu ja erottuminen saattaa olla vaikeaa, koska toimialan
sisélla usein lupaukset ovat lahes identtisia eri toimijoiden valilla. Erottuminen saattaa
olla hankalaa tdman takia, kun pyritdan erottumaan, pitaisi toimijoiden keskittyd omiin
vahvuuksiinsa ja tuoda niita esiin asiakkailleen. Talla tavalla voidaan erottua kilpailijasta
(Keronen & Tanni 2019.) Erottumisen tarkeys ja kilpailu korostuu erityisesti, jos kilpail-
laan toimijoiden valilla jostain tietysta asiakassegmentista. Asiakassegmentin sisalla ni-
mittain ei valttamatta juurikaan ole eroja niissé palveluissa, joita eri toimijat segmentin
asiakkaalle lupaa. Pitaa siis pystya nostamaan omasta palvelustaan esiin ne vahvuudet,
joilla asiakkaalle voidaan perustella, miksi hdnen kannattaisi valita juuri tama yritys eika

kilpailijaa.

Vahvuuksien loytdmisessa auttaa suunnattomasti se, ettd tunnetaan asiakkaat. Ole-
massa olevilta asiakkailta voidaan tiedustella mink&a he kokevat tarkeimmaksi saamak-
seen hyodyksi ja mitd se hyoty hanelle merkitsee taman liséksi, voidaan kysya viela, etta
mitk& tuotteet tai palvelut taman hyddyn asiakkaalle tuottavat. Nailla kysymyksilla saa-
daan arvokasta dataa siitd, mika on juuri oman yrityksen palveluissa se erinomainen
asia, miksi uudenkin asiakkaan kannattaisi valita juuri tAma palveluntarjoaja. Asiakkaat
myds kertovat usein edella mainitut hyddyt kokemusten kautta, jolloin saatetaan l6ytaa
yllattavidkin kulmia siihen mik& asiakkaille on todellisuudessa tarkedd. Oman palvelun
heikkoudet pitdd my6s tunnustaa ja tietdd, jotta asiakkaalle ei tulla luvanneeksi liikoja,
jolloin asiakasmatka yleensa paattyy pettymykseen. Pitda uskaltaa nostaa tuotteiden ja
muiden teknisten ominaisuuksien sijasta karkeen juuri asiakasarvo ja merkitys. Pitda us-
kaltaa kohdentaa tarina juuri niille asiakkaille, joita halutaan eika lahtea edes ajatukseen
siitd, etta kaikki olisivat asiakkaitamme. Pitdd uskaltaa pyytaa palautetta ja kysya asiak-
kailta kuulumisia. Asiakas pitaé siis olla toiminnan keskigssa néin on mahdollista erottua

ja saada tulosta aikaan (Keronen & Tanni 2019.)
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3 NORDEA 24/7 & PREMIUM BANKING YHTEISTYOLLA
TULOKSIIN

Ennen yhteistyéhon ja sen parantamiseen siirtymista on varmasti hyva kayda hieman
lapi yleisesti mitd kummassakin erillisessa yksikossa tehdaan ja mita tehokkuuden seka

yhteistyon parantamiseksi on jo tehty esimerkiksi pelkéstaan vuoden 2019 aikana.

3.1 Nordea Premium Banking — varainhoitoa ja huolenpitoa asiakkaasta

Nordea Premium Banking ei valttamétta viela nimena kerro osalle kansaa juuri mitaan.
Aiemmin ty6ssa jo kerrottiinkin myds Nordean Premium Banking palvelun ja etujen piiriin
paasemisen rajoista, eli varallisuutta 80 000 euron edesta tai lainatarve ylittdd 350 000
euroa ja hyvat mahdollisuudet vaurastua. Tarkat rajat johtuvat siita, koska Premium Ban-
king asiakkaaksi liityttyaan asiakas saa kayttdonsé etuja, joita ei pankki muuten tarjoa
asiakkailleen. Edut, joita tarjotaan vain Premium Banking asiakkaille ovat oma erityinen
Premium Mastercard luottokortti Priority Pass-kortilla, peruspankkipalvelut maksutta,
edullisemmat luotot ja lainat seka muita etuja kuten varallisuus 360 -palvelu ja alennuk-
set digitaalisista uutispalveluista. Premium Banking asiakkaalle on tarjolla myds erityista
henkilokohtaista palvelua oma varainhoitaja, lakimiespalvelut, omat rahoituksen asian-
tuntijat seka Premium 24/7-puhelinpalvelu (Edut Premium asiakkaalle 2019). Osa palve-

luista on maksullisia, mutta suurin osa ovat maksuttomia lisdetuja asiakkaalle.

Maksullisiin palveluihin kuuluu esimerkiksi eduissa mainittu lakimiespalvelu. Premium
Banking asiakkaalla on siis mahdollisuus tavata pankin lakimiesta ja saada lakimiehelta
apua, vaikka sijoituksiin ja perintdsuunnitteluun liittyvissa laki asioissa. Tamé on arvos-
tettu palvelu, koska Premium Banking asiakkaalla on suurehko varallisuus, mutta ei valt-
tamatta riittdvaa lakiosaamista esimerkiksi juuri perintdon ja varallisuuden siirtoon liitty-

vistd asioista.

Varallisuus 360 -suunnitelma on varainhoitajan ja lakimiehen kanssa kaytava yhteinen
tapaaminen, jossa on ajatuksena kayda laajaa keskustelua asiakkaan varallisuuteen liit-
tyvista juridisista asioista ja varautua mahdollisiin ongelmiin liittyen varallisuuteen ja tur-
vaamiseen. Erikseen saatavaan lakimies palveluun asiakas hakeutuu useimmiten vasta,

kun jokin juridinen ongelma tai asia on tullut ajankohtaiseksi h&nen eldmassaan.
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Varallisuus 360 — suunnitelmalla on tarkoitus katsoa naita tilanteita jo ennakkoon seka

pyrkia varautumaan niihin mahdollisimman hyvin (Varallisuus 360 -suunnitelma).

Varainhoitajan tehtdvana asiakkuuden hoidossa on palvella asiakasta asiakkaan varalli-
suuden hoitoon liittyvissa asioissa. Kaikki muu pankkiasiointi on tehokkaampaa hoitaa
pankissa muiden toimesta. Taman vuoksi Nordeassa on kehitetty Premium asiakkaille
asiantuntija verkosto, joka on asiakkaan kaytettavissa. Tarkoituksena on ollut varmistaa
asiantunteva asiakaspalvelu ja sen hyva saatavuus Premium asiakkaalle kaikissa pank-

kiasioinnissa.
Premium 24/7 — palvelu

Aiemminkin jo mainittu Premium 24/7 -palvelu on noin vuosi sitten Nordea 24/7 -palvelun
sisdén kehitetty palvelukonsepti, jonka tarkoituksena on varmistaa Premium Banking
asiakkaiden mutkaton ja jatkuva paasy asiakaspalveluun. Kyseinen palvelu liittyy vah-
vasti Premium banking asiakkaiden uusiin asiakaslupauksiin. TAma on luonnollisesti pa-
rantanut asiakaskokemusta. Premium 24/7 palvelulla on pyritty varmistamaan myods hen-

kilostblle parempi koulutus ja asiantuntevuus.

3.2 Nordea 24/7 — pankkiasiointia vuorokauden ympari

Nordea 24/7 — palvelu on kaikille Nordean asiakkaille saatavilla oleva ymparivuorokauti-
nen asiakaspalvelu. Asiointikanavina ovat puhelin, chat seka viestit. Nordea 24/7 — pal-
velussa on nykyisin saatavilla lahes pankkipalvelun koko kirjo. Harva asia on enaa ny-
kypaivana sellainen, joka vaatisi asiakkaalta pankkikonttorissa paikan paalla kayntia.
Nordea 24/7 — palvelussa asiointi perustuu asiakkaan vahvaan tunnistamiseen pankki-
tunnuksilla. Asiakkaan tunnistautumisen jalkeen palvelussa voidaan hoitaa hanen kaikki

pankkiasioitaan, kuten pankkikonttorilla.

Nordea 24/7 — palvelussa on tarjolla palvelua paivittaisasiointiin, kuten tileihin, kortteihin,

verkkopankkitunnuksiin ja yleisesti asiakkaan maksuliikenteen hoitamiseen liittyen.

Palvelu on kehittynyt vuosien varrella ja palvelun kautta asiakkaan on mahdollista saada

laaja asiantuntija verkosto kayttoon yhdella puhelulla.

Kuten aiemmin jo tekstissa on todettu tan& vuonna Nordea 24/7 -palveluun asiakkaat
ovat yhteydessa arviolta noin 70 000 kertaa, joten Nordea 24/7 -palvelun merkitysta asia-

kaspalvelulle ja asiakashankinnalle ei voi jattaa korostamatta (Nordea 2019.) Suuren
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asiakasmaaran takia onkin tarkeda ottaa Nordea 24/7 -palvelusta kaikki potentiaali kayt-
t6on toki koko pankin liiketoiminta alueella, mutta my6és Premium Banking -asiakkaiden

palvelussa ja hankinnassa.

Nordea on ottanut kaytt6on hiljattain mainonnassa ja arjen tyéssa Premium banking asi-
akkaille uudet asiakaslupaukset. Nama kaydaan lyhyesti lapi seuraavaksi, koska naiden

kayttdonottoa Nordean arjessa tullaan tutkimaan osana haastattelututkimusta.

Henkilokohtainen — Henkilékohtaisella viitataan juuri Premium asiakkaiden kaytdssé ole-
vaan asiantuntija verkostoon. Asiakkaalla ja h&nen perheellaan on siis oma nimetty va-
rainhoitaja, jonka kanssa he voivat huolehtia omasta sijoituskokonaisuudestaan. Pre-
mium banking asiakkaan perheelld on kayttssa tarvittaessa myods lakimiespalvelut. Pre-
mium asiakkaalla on kaytossaan myos erityisten rahoituksen asiantuntijat, joiden kanssa
he voivat hoitaa kaikki rahoitusta vaativat hankinnat. Arjen pankkiasioissa heilla on kay-
téssadan Premium 24/7 — palvelu, jossa he voivat hoitaa arjen pankkiasiat nopeasti pu-

helimitse, chatissa tai verkkopankin viesteilla.

Vastuullinen ja palkittu — Premium banking asiakkaille on tarjolla myos erityiset varain-
hoidon ratkaisut. Nordeassa tarjottavat aktiivisesti hoidetut rahastot ja niiden sijoituskoh-
teet valitaan siten, etta ne tukevat kestavaa kehitysta. Rahastot ja niiden omistukset kay-
daan lapi saanndllisesti, nain Nordea varmistuu siita, etta sijoituskohteet ovat sellaisia,
jotka noudattavat kansainvalista ymparisto- ja yhteiskuntavastuuta seka hyvaa hallinto-
tapaa ja niihin liittyvid sdanttja. Nordea tarjoaa Premium asiakkailleen myos erityisesti
vastuulliseen sijoittamiseen kehitettyja sijoitusratkaisuja, kuten maapallokorit. Vastuulli-
suutta lisda Premium asiakkaille tarjottava taloustiimin tuottama informaatio, kuten saan-

nodllisesti ilmestyvat raportit, katsaukset ja webinaarit.

Edulliset palvelut — lupauksella viitataan Premium asiakkaille tarjottaviin ilmaisiin perus-
pankkipalveluihin, edullisempiin luottoihin ja kaupankéayntiin seka& muihin erityisiin etui-

hin, jota on kayty lapi jo aiemmin.

Erityinen — tarkoittaa Premium banking asiakkaalle tarjottavia exklusiivisia etuja, kuten

aiemmin esiteltya Varallisuus 360 -palvelua.
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3.3 Ymmarrysta yhteistyéhon

Premium Banking ja Nordea 24/7 ovat molemmat asiakkaan kannalta hyvin tarkeita ka-
navia, kun ajatellaan asiakkaan asiointia pankkinsa kanssa. Asiakas mieltda nama kaksi
yksikkda luonnollisesti yhdeksi. Kaikki asiakkaan kokemukset, joita naista kahdesta eri
yksikdsta asiakas saa han mieltdd saaneensa Nordeasta. Yksikolla ei asiakkaalle ole

merkitysta.

Yhteistyd nousee esiin myds Nordean arvoissa, mutta kahden taysin erillisen yksikén
valilla on tietenkin haasteensa, jotta niiden henkildstt toteuttaisi Nordean arvoja ja koki-

sivat itse olevansa, kuten asiakaskin sen nakee yhta ja samaa Nordeaa.

Koska tassé tapauksessa puhutaan kokonaan kahdesta eri yksikosta ei pystyta suoraan
hyddyntamaan tiimitydskentelyyn liittyvia keinoja. Kuitenkin nailla kahdella yksikoélla on
samat asiakkaat ja asiakkaiden osalta sama paamaara, eli ensiluokkainen asiakaskoke-
mus ja sitéa myo6té tietenkin liilketoiminnassa tehtava tulos. Olisikin siis tarkeaa, etta nama
kaksi yksikkda pystyisivat toimimaan ikaan kuin yhtena tiimina. Talla hetkella tilanne on
se, ettei esimerkiksi Nordea 24/7:ssd toimiva neuvoja taysin ymmarra mitd Premium
Bankingissa toimiva varainhoitaja tekee asiakastapaamisessa ja sen ulkopuolella. Sama
patee luonnollisesti my6s toiseen suuntaan. Tama johtaa pahimmillaan siihen, etta asia-
kasta ohjataan vaarin. Tasta aiheutuu vaistamatta asiakkaalle huono kokemus ja myos
pankin sisélla henkiléston keskuudessa huono kokemus. Parhaimmillaan tassa tilan-
teessa pankin sisalla valitetdan palautetta toisen toiminnasta eteenpdin. Palautteen va-
littamiselld ja sen oikealla kasittelyll& on suuri merkitys, jotta aikanaan tieto ja ymmarrys
toistensa toiminnasta yksikoissa lisdantyisi. Kuitenkin on myds luonnollista, etta kiireen,
turhautumisen tai muun seikan takia palautetta ei ldheteta ja siirrytddn seuraavaan asi-
akkaaseen. On my6s mahdollista, ettd palaute valitetdan ja kasitellaan vaarin, jolloin pa-
lautteen vastaanottajalle tulee huono kokemus. Pahimmillaan palautetta annetaan huo-
nossa hengessa tilanteessa mukana olleiden henkildiden valilla. Tama luo palautteen
vastaanottajalle turvattomuuden tunnetta ja saattaa johtaa tilanteeseen, etta hanelle tu-
lee kynnys tehdad vastaavia ohjauksia uudelleen. Tastakin asiakaskokemus Kkarsii.
Google on tutkinut, ettd yksi tiimin tehokkaan toiminnan edellytyksistd on psykologinen
turvallisuus, eli jokaisen tiimin jasenen pitaisi kokea tilanteensa riittavan turvalliseksi ja-
kaa mielipiteensa tai suorittaa tydtehtavansa parhaaksi kokemallaan tavalla. Tutkimuk-
sen seurauksena on alettu ymmartaa, ettéa empatia tyétoveriaankin kohtaan on tarkeaa

tehokkaan, kun puhutaan tehokkaasta tiimitydskentelystd. (Duhigg Charles 2016.)
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Empatia ja psykologinen turvallisuus tydympaéristossa vaativat ymmarrysta toisen teke-
misesta. Lisdamalla tietoa ja ymmarrysta toisen yksikdn tehtévista konkreettisella tasolla
olisi varmasti kivuttomampaa saada aikaan parannusta asiakas- ja henkilostékokemuk-
sessa yksikoiden vdalisessa yhteistydssa. Ei siis tarvitsisi valttdmatta enda oppia vir-
heesté ja palautteesta vaan voitaisiin oppia enemman toisen tekemisesta ja tehtavista.

Siirryttaisiin negatiivisen kautta oppimisesta positiiviseen yhdessa tekemiseen.

Yksikoiden vélisessa yhteistydssa on paljon samaa, kuin yksildiden valisessa tiimi-
tydssa. Tehokkaassa tiimitydssa on tarkead, etta timissa ymmarretaan yhteiset tavoit-
teet ja arvot. Tiimissa pitaa vallita luottamuksen ja positiivinen palaute ilmapiiri, jotta voi-
daan toimia yhdessa tehokkaasti tavoitteiden saavuttamiseksi. Tiimityoskentelyssa pitaa
saada kehitettya yksildiden vdlille jonkinlainen side toisiinsa. Tiimityossakaan jokaisen ei
tarvitse olla ylimpia ystéavia keskenaan, mutta jonkinlainen henkilokohtainen suhde pitaisi
olla jokaisen tiimin jAsenen valilla. (Miller Douglas 2011.) Henkilékohtaisissa suhteissa-
kin tArkeda on ensin jollain tasolla tuntea toinen osapuoli ennen kuin suhdetta voi syntya.
Tatd voi verrata yksikdiden véliseen toimintaan. Yksikoissa toimivien tekijoiden olisi
myds hyva luoda jonkinasteinen suhde toiseen yksikkdon, jotta yhteistyo olisi tehokasta.
Ty6ssa kasiteltdvissa yksikdissa toimivilla tekijoilla ei valttamatta ole ollut mitdan henki-
I6kohtaista kontaktia toisen yksikon kanssa. Molemmissa kylla tiedetaan toisen olemas-
saolo jo perehdytyksen kautta, mutta syvempi ymmarrys ja tieto siitd mita yksikon ole-

massaolo tarkoittaa saattavat puuttua kokonaan.

Tiimityoskentelyssa on tietenkin tarkeda, etta tekija ymmartdd myods oman toimintansa
suhteessa toiseen ja pystyy tarkastelemaan omaa toimintaansa, jotta tarvittaessa pystyy
myds itse korjaamaan toimintaansa. Yksilon on tarkeaa tiedostaa omat vahvuutensa ja
heikkoutensa. (Miller Douglas 2011). Kun taméa k&&nnetéén tiimityoskentelystd yksikdi-
den véliseen organisaatiotytskentelyyn, voidaan ajatella, etté jokaisessa yksikssa teki-
jan pitdd ymmartad oman yksikkdnsa toiminta, vahvuudet ja sen heikkoudet suhteessa

toiseen yksikkdon, jonka kanssa tehdaan yhteistyota.

Tiimitydskentelyssa tarked& on myds sosiaalinen kyvykkyys. Sosiaalisen kyvykkyyden
kaksi pilaria ovat empatia ja sosiaaliset taidot. Empatiassa tarkeda on pystya siirtymaan
toisen maailmaan ja tietda mité toinen tuntee seka tarvitsee. Nama asiat, kun ovat selvilla
pystyy yksild6 muovaamaan omaa kayttaytymistaén tilanteessa toisen yksilon kanssa.
(Miller Douglas 2011). Tydskenneltdessé yhtenad organisaationa on siis myos tarkeda
l0ytaé keinot siirtyd toisen yksikbn maailmaan ja ymmartaa sen tarpeet. Yksilétasolla

empatia vaatii aina jonkinlaista kohtaamista toisen kanssa, koska on lahes mahdotonta
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olla empaattinen toista kohtaan, jos ei tieda juuri mitaan toisen tilanteesta tai tarpeista.
Tama patee myos yksikoiden valilla. Premium Bankingin ja Nordea 24/7:n vélilla tassa
asiassa haasteen muodostaa se, ettei naiden yksikdiden tekijoilla ole valttamatta tarvetta
tai mahdollisuutta kohdata toista yksikkéa asiakkaana, johtuen esimerkiksi Premium
Banking asiakkuuden kriteereistd. Usein nama yksikot toimivat myds taysin eri tiloissa,
eivatka tatakaan kautta paése kohtaamiseen juurikaan yksiltasolla yli yksikkdrajojen.
Yksikoiden tekijoilla harvemmin siis on luonnollista yhdistavaa tekijaa tai tekijaa, joka
aiheuttaisi kohtaamisia henkiloston valilla. Taméankin takia henkildsto eri yksikoissa tie-
tavat toistensa maailmasta vaan hyvin pintapuolisesti ja vain sen mita tyonsa kautta saa-
vat toisesta yksikOostéd oppia. Tamén takia voi olla henkiloston valilla haasteita asettua
toisen maailmaan yhteistyon ndkokulmasta, koska henkildsto tietaa ainoastaan yleisella
tasolla mita toinen tekee tyOpaivansa aikana tai miten toimitaan asiakkaan kanssa toi-
sessa yksikossa. Kuvattu tilanne ei ole ihanteellinen tehokkaan yhteistyon kannalta, jol-

loin virheitd saattaa tapahtua.

Bruce Tuckmanin teorian mukaan ryhman kehityksessa on nelja vaihetta muodostumis-
vaihe, kuohuntavaihe, yhdenmukaisuusvaihe ja toimivan yhteiséllisyyden vaihe (Smith
K. Mark 2005). Vaikka tassa tytssa ei varsinaisesti kasitellakdan naiden kahden yksikon
saattamista yhdeksi tiimiksi, niin tdssé teoriassa on havaittavissa paljon yhtalaisyytta
myds yhteistyon rakentumiseen. Naiden yksikoiden vélilla voidaan ajatella, etté oltaisiin
muodostumisvaiheen ja kuohuntavaiheen valilla. Ollaan innostuneita yhteistydn mahdol-
lisuuksista ja yhteisista tavoitteista, mutta varovaisuutta on edelleen toiminnassa havait-
tavissa. Molemmissa ryhmissd on omat toimintatavat ja ajatukset, miten asiat pitéisi hoi-
taa. Tama saattaa aiheuttaa jannitteita tekijoiden ja yksikoiden valilla. On myds havaittu,
etta yhteinen tavoite ei valttamatta kuitenkaan ole kovinkaan yksinkertainen tai helppo
saavuttaa. Yksi keino paasta siirtymaan kolmanteen ja ehka tavoitellumpaan neljanteen
vaiheeseen on varmasti ymmarryksen lisddminen kahden yksikén valilla. Kolmannessa
vaiheessa, eli yhdenmukaisuusvaiheessa on muodostettu ymmarrys ja selkea ajatus yh-
teistyosta. Palautetta annetaan positiivisessa ja rakentavassakin savyssa. Myos toisen
yksikdn auttaminen on molemminpuolista ja itsestaan selvad. Tama, kun on saavutettu
paastdan neljanteen vaiheeseen, eli toimivaan yhteisollisyyteen. Neljannessa vai-
heessa, kun yhteistyd on luontevaa ja siina vallitsee hyva henki, niin pystytdén toimi-

maan tehokkaasti yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Smith K. Mark 2005).
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4 CASE: NORDEA PREMIUM BANKING JA NORDEA
24/7 YHTEISTYO

Kuten tyossa aiemmin kaydaan lapi, on naiden kahden yksikon valilla jonkin verran
parannettavaa yhteistydssd. On myds todettu, ettd yhteistyd helpottuu ja tehostuu,
kun ymmarrys toisen tekemisesta paranee. Tasséa osiossa tutkitaan, miten kumman-
kin yksikon henkilostt kokee yhteistyon talla hetkella ja kuinka yhteneva nékemys
henkilostén keskuudessa on esimerkiksi asiakaskokemuksesta ja siihen vaikuttavista

seikoista. Tama tullaan tekemaan teemahaastattelun keinoin.

4.1 Mika on teemahaastattelu ja miksi tata hydodynnetdan tydssa?

Vaikka tama tyo on tarkoitus olla kehitystyd enemman, kuin tutkimus on kuitenkin tee-
mahaastattelu valittu tehokkaaksi valineeksi, jotta voidaan selvittaa nykytilannetta ja
sitd kautta paasta selville mahdollisista kehityskohteista, mité tulee yhteistyéhon yksi-
koiden valilla. Teemahaastattelu on keskustelunomainen haastattelutilanne, jossa kui-
tenkin on tarkoituksena keskustella ennalta valituista teemoista. Teemahaastattelu on
hieman strukturoidumpi, kuin avoin haastattelu, mutta joustavampi kuin puhdas loma-
kehaastattelu. Teemahaastattelussa on tarkeda olla perehtynyt tutkittavaan aihealu-
eeseen ja myos tuntea haastateltavien tilanne. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006). Tutkimus tullaan tekem&éan tydpaikalla, joten haastateltavat seka haastattelija
ovat toisilleen ennestdan jollain tavalla tuttuja. Tastékin syysta teemahaastattelun
keskustelunomainen luonne sopi tutkimusosan toteutustavaksi. Myts haastateltavien
tilanne ja tutkittava aihealue on haastattelijalla ennen haastattelua hyvin selvilla ja asi-
aan on perehdytty taman tyon edetessa ja opittu aiempaa enemman tutkittavasta ai-

heesta.

Haastateltaviksi valittiin yksi esimies kummastakin yksikosta seka kaksi varainhoitajaa
ja kaksi Premium 24/7:n neuvojaa. Haastateltaville lahetettiin kutsut ja haastatteluun
osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen, joten haastateltavia ei taysin valikoitu
vaan haastateltavien valinnassa varsinkin varainhoitajien ja neuvojien kohdalla oli jon-
kin verran myos sattumaa mukana. Haastattelut ja haastateltavat tullaan kasittele-

maan tydssa anonyymisti heihin, viitataan tyossa tittelin muodossa.
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Haastattelussa tullaan kasittelemaan neljaa ennalta valittua teemaa, jotka ovat asia-

kaskokemus, Premium asiakaslupaus, digitaalisuus seka yhteistyo.

Asiakaskokemuksen osalta oli tarkoitus selvittda, kuinka hyvin eri haastateltavat ym-
martééa asiakaskokemuksen ja onko haastateltavien vastauksissa havaittavissa suuria

eroavaisuuksia vai ovatko vastaukset hyvin samankaltaisia kesken&éan.

Premium asiakaslupauksen osalta oli tarkoituksena selvittd&d miten haastateltavat to-
teuttavat Premium asiakaslupausta péaivittdisessa tydssaan. Digitaalisuuden osalta ol
tarkoitus selvittaa, kuinka hyvin digitaalisuus ja sen mahdollisuudet hyddynnetaan

juuri Premium asiakkaiden asiakaspalvelussa.

Yhteisty6 tyon kantavana aiheena valikoitui luonnollisesti se myds haastattelussa yh-
deksi teemoista. TAman osalta haluttiin selvittdd, miten yhteistyd yksikoiden valilla
koetaan eri yksikdissé ja onko yksikdiden edustajien vastauksissa suuria eroja vai
onko havaittavissa samankaltaisuuksia. Taman teeman nostamisella haastatteluun oli
myds tarkoituksena selvittdd mahdollisia kipupisteitd yhteistydssa ja selvittad minka-
laista tukea koetaan tarvittavan yhteistydssa ja myos minkélaista tukea koetaan mah-

dolliseksi saatavan yhteistytn kehittdmiseen.

4.2 Haastattelut Premium Banking varainhoitajat ja esimies

Premium Banking varainhoitajat ja esimies haastateltiin yhden paivan aikana, jokai-
nen erikseen. Haastattelun toteutus oli Skype keskustelu. Asiakaskokemuksen osalta
varainhoitajilla oli keskenaan samankaltaiset nakemykset ja myds esimies oli samoilla
linjoilla. Asiakaskokemuksessa tarkeimmiksi aiheiksi nousivat selkeasti asiakkaalle

syntyva lisdarvo ja asiakkaan odotusten ylittaminen.

Ensin haastateltu varainhoitaja kuvaili ndkemyksensa asiakaskokemuksesta lyhyesti
ja ytimekkaasti. Hyva asiakaskokemus on sellainen, etta I0ydetéaan asiakkaan tarve ja
jollakin tavalla ylitetdén se. Hanen mielestaén "vau efektin” Idytdminen on tarkeaa asi-
akkaan tarpeen ja odotusten ylittamisen kannalta. (Varainhoitaja 1, henkildkohtainen
tiedonanto 28.11.2019).

Toisena haastateltu varainhoitaja oli asiakaskokemuksesta oman tyonsa nakokul-

masta sitd mieltd, ettd hyvassa asiakaskokemuksessa asiakas saa jotain lisdarvoa.
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Asiakkaan tulisi kokea ilmapiiri luottamukselliseksi. Asiakkaan tulisi nahda itsekin koh-

taamisesta saatu hyoty. (Varainhoitaja 2, henkilékohtainen tiedonanto 28.11.2019).

Premium esimies tiivisti hyvaa asiakaskokemusta siten, etté kohdattaisiin ihminen ih-
misend. Esimies piti tirkednd, ettei asiakasta kohdeltaisi vain kontaktina tai "osana
isoa massaa”. Asiakkaan tarpeen huomioiminen nousi myds tarkeaksi asiaksi esimie-
hen kuvailussa. Asiakaskokemuksessa tarkeaa olisi myds asiakkaan kanssa toimivan
henkilon valppaus, jotta pystytdan ylittamaan asiakkaan odotukset. Asiakasta tulisi
palvella myds "hymyssa huulin” ja asiakasta tulisi vilpittémasti haluta auttaa ja sen
pitdisi myds asiakkaalle valittya. Esimies oli sitéd mieltd, etté asiakkaiden vaatimukset
hyvélle asiakaskokemukselle on noussut ja asiakkaat peraan kuuluttavat nain digiai-
kana ennen kaikkea helppoutta ja vaivattomuutta asiakaspalvelussa. Erityisesti esi-
miehen puheessa nousi tarkeaksi asiaksi juuri yksilollisyys asiakkaan kohtaamisessa
ja taméan han halusi viela lopuksi nostaa mielestdén tarkeimmaéksi aiheeksi hyvan
asiakaskokemuksen muodostamisen kannalta. (Premium esimies, henkil6kohtainen
tiedonanto 28.11.2019).

Uuden Premium asiakaslupauksen osalta olikin jonkin verran hajontaa, koska uutta
markkinoinnissa kaytettavaa asiakaslupausta ei ilmeisesti ollut viela taysin sisdistetty
varainhoitajien keskuudessa tai uudistuksen ei juurikaan ole koettu muuttavan tyota.
Kysyttdessa uuden Premium asiakaslupauksen nakymisesta arjessa ei haastatelta-

villa ollut suoraan tiedossa mista asiakaslupauksesta puhutaan.

Asiakaslupaukseen siséltyy myds Premium 24/7 palvelu ja sen tuomia hyotyja varain-
hoitajilta ja esimieheltd kysyttdessa vastauksissa oli paljon samankaltaisuutta. Ensin
haastateltu varainhoitaja tiedosti kylla mista asiakaslupauksessa on kyse. Han on sita
mieltd, ettd talla hetkelld asiakaslupaus nakyy konkreettisimmin hanen arjessaan si-
ten, ettd han opettaa asiakkaitaan vield uusiin toimintamalleihin ja pyrkii kertomaan
asioimisen uusista mahdollisuuksista. (Varainhoitaja 1, henkildkohtainen tiedonanto
28.11.2019).

Premium 24/7 -palvelusta ensin haastateltu varainhoitaja oli sitd mielta, etta tama pal-
velu on todella suuri lisdarvo asiakkaalle. Asiakas paasee nopeasti palveluun ja han
kertookin pystyvansa hyvin mielin tapaamisissa opastamaan asiakkaitaan olemaan
yhteydessa kyseiseen palveluun, koska tietda siella olevan ammattilaiset tavoitetta-
vissa ja pystyvét auttamaan asiakasta. Han kertoo palvelusta olevan suuri apu myos

hanen tytlleen. Han pitdd helpottavana tietona sita, ettd mikali han ei pysty
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vastaamaan asiakkaan puheluun saa asiakas kuitenkin palvelua Premium 24/7 -pal-
velusta. Varainhoitaja uskoo, ettd suurin osa asiakkaan asioista voidaan hoitaa Pre-
mium 24/7 -palvelussa ja vaittaakin jopa, ettd asiakkaan asia saatetaan pystya hoita-
maan ehka paremmin kyseisessa palvelussa, kuin mihin han pystyisi. Han ei koe, etta
hanen ydinosaamistaan on esimerkiksi asiakkaan korttiasiat, mutta han tietaa, etta
Premium 24/7 -palvelussa nama asiat osaavaa henkilokuntaa on asiakkaan kaytetta-

vissa. (Varainhoitaja 1, henkilokohtainen tiedonanto 28.11.2019).

Toiseksi haastatellun varainhoitajan kanssa jouduttiin hieman avaamaan uutta asia-
kaslupausta. Pienen pohdinnan jalkeen han oli sitd mielta, etta uusi asiakaslupaus
nakyy laajalti hanen arjessaan. Laadukkuus nakyy eniten asiakkaalle annetussa sijoi-
tusneuvonnassa ja hyvissa taustajoukoissa. Vastuullisuus tulee hanen mielestaan
parhaiten ilmi tuotteiden kautta ja asiakkaalle annetussa neuvonnassa. Tarkeimmaksi
asiakaslupauksen teemoista hdn nostaa henkilokohtaisuuden, koska han pitaé tar-
ke&nd, ettd han ja hdnen kollegansa tuntevat omat asiakkaansa ja asiakkaan kanssa
toimiminen on henkildkohtaista. Edullisuuden han nostaa tarkeaksi ja korkeaksi prio-
riteetiksi erityisesti osakesaastajilla heidan kanssaan tamé asia nousee eniten kes-

kusteluihin mukaan. (Varainhoitaja 2, henkilokohtainen tiedonanto 28.11.2019).

Premium 24/7 -palvelusta toiseksi haastateltu varainhoitaja on sitd mielta, etta kysei-
sesta palvelusta on todella paljon hanelle hy6tya. Erityisesti han pitéaa tarkeana pal-
velua iakkaille asiakkailleen, koska hdnen mielestaan on tarkeaa, etta idkkaat asiak-
kaat saavat pankkiasioinnissa tarvittaessa nopeasti ja helposti apua. Td&mé&n h&nen
mielestdan mahdollistaa juuri Premium 24/7 -palvelu. (Varainhoitaja 2, henkilokohtai-
nen tiedonanto 28.11.2019).

Esimiehen ajatukset uudesta asiakaslupauksesta ja sen tuomista muutoksista teke-
misessa ja arjessa olivat, etté uudistus olisi voinut ndakya enemmankin. Premium ban-
kingia on pydritetty nyt jo jonkin aikaa ja h&nen mielestaan uuden asiakaslupauksen
paateema on huolenpito ja varainhoito. Naméa ovat hdnen mielestaan kuitenkin ollut
tydssa mukana ja kehityksen kohteena koko Premium bankingin historian ajan. H&n
pitaéa tarkednd, etta varainhoitajien ja koko Premium verkoston tarkein tehtdva on aut-
taa asiakasta ja huomioida asiakkaan tarpeet, mutta erityisesti keskittya kaikessa néi-
den asiakkaiden kanssa vaurastumiseen. Han nostaa keskustelussa myos tarkeaksi
tassé sen, etta asiakkaan kohdannut henkild osaisi miettia asiakkaan asian pidem-
malle ja tatad kautta auttaa asiakasta vaurastumaan seka talla tavoin ylitettaisiin asi-

akkaan odotukset. (Premium esimies, henkilokohtainen tiedonanto 28.11.2019).
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Premium 24/7 -palvelusta haastateltu esimies oli sitd mieltd, ettéd palvelusta on hdnen
tiimilleen "valtava hyoty”. Han kuitenkin kertoo, etteivat hanen tiiminsa valttamatta ak-
tiivisesti hyddynna palvelua mitenkaan. Hyddyksi han kokee sen, ettd héanen tiiminsa
varainhoitajien aikaa on vapautunut palvelun myoéta proaktiiviseen tekemiseen. Yh-
teistydn avulla varainhoitajat saavat siis keskittya juuri ydintehtavaénsa, eli varallisuu-
den hoitoon ja asiakkaan vaurastumisessa auttamiseen. Premium 24/7 -palvelun suu-
rimpana etuna han kokee kohdennetun palvelun, koska talldin yhteistyt on tehok-
kaampaa ja esimerkiksi ohjaukset ovat usein tdman palvelun myo6ta hyodyllisempia.
Varainhoitajien roolin Premium 24/7 -palvelun hy6dyntamisessa han kokee olevan la-
hinn& opettava, eli varainhoitajat opettavat asiakkaitaan palvelun kaytossa. Han ajat-
telee tédssa opetustytssd haasteena olevan tapaamisen suuren informaatio méaran,
jonka my6téa asiakas ei valttAmatta muista tapaamisen paatyttyd, miten hanta on opas-
tettu toimimaan Premium 24/7 -palvelun kanssa. (Premium esimies, henkilokohtainen
tiedonanto 28.11.2019). Varainhoitajat siis ensi kuvailun jalkeen hyddyntavatkin todel-
lisuudessa melko paljon Premium 24/7 -palvelua arjessaan, koska he opettavat sel-
ke&sti asiakkaitaan asioimaan palvelussa ja sita kautta asiakkaat 16ytavéat varmasti

helpommin oikeaan kanavaan oikeassa asiassa entista helpommin.

Digipalveluissa olivat varainhoitajat ja heiddn esimiehensa melko samoilla linjoilla, ja
tastd ei suurempaa keskustelua syntynyt haastateltavien kanssa. Vaikuttaa silta, etta
digipalvelut seka niiden hyoty asiakkaalle on hyvin siséistetty my6s Premium banking
puolella. Digitaalisuus vaikuttaa siis olevan osa arkea siind missa, muutkin pankin tar-

joamat tuotteet.

Ensin haastateltu varainhoitaja on sita mielta, ettd paras hyoty digipalveluista saadaan
varmistamalla, ettd ndma olisivat asiakkailla mahdollisimman laajasti kaytdssa. Di-
gipalveluissa Premium banking puolella h&nen mukaansa on haasteena se, etta
useimmat asiakkaat alkavat olla ikdantyneitd ja asiakkailla on tdmé&n vuoksi hieman
nuorempaa asiakaskuntaa korkeampi kynnys lahted kokeilemaan uusia digitaalisia
palveluita, vaikka varainhoitaja kokeekin, etté digipalvelut olisivat juuri iakkdammille
asiakkaille helpompia, kuin niitd korvaavat vanhat palvelut. Opettamisen ja opastuk-
sen han nostaa tassa tarkeédksi ja han onkin tyytyvainen, ettd Nordeassa on tahan
panostettu erityisesti. Han nostaa esiin senioreille jarjestettavat digiaamut esimerk-
kina tasta tyosta, jota hanen mielestdaan hanenkin asiakkaidensa kanssa on hyva
tehda. Nama tapahtumat lisdavat hanen mukaansa asiakkaissa uskallusta merkitta-

vasti. Han kertoo tdrmaavansa naiden osalta useasti siihen, ettei asiakkailla ole naita
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viela kaytdssa tai vaikka olisikin ei asiakas néaita uskalla kayttda. Opettamisessa on
hanen mukaansa viela paljon tehtdvaa. Han kertoo térmaavansa myoés vaariin mieli-
kuviin digitaalisuudesta tydssaan. (Varainhoitaja 1, henkilokohtainen tiedonanto
28.11.2019). Taman keskustelun jalkeen oli jo selva, etta digitaalisuudesta ja digipal-
veluista on suuri lisdarvo asiakkaille, mutta pankilla on myds vastuu ja tarkea tehtava
opastaa asiakkaitaan digitaalisempaan asiointiin. Digitaalisuus on nykymaailmassa
mukana paljolti muuallakin, kuin pankkipalveluissa, joten onkin tarkeaa, etta naita pal-
veluita otetaan laajasti kayttoon. Kuten aiemminkin tydsséd mainitaan verkkopankki-

tunnuksilla, asioidaan paljon muissakin palveluissa, kuin vain pankkiasioinnissa.

Toiseksi haastateltu varainhoitaja kertoo, etta digipalvelut ovat hdanen asiakastapaa-
misissaan nama palvelut ovat jokaisessa keskustelussa jollain tasolla nykyaan mu-
kana. Han kertoo, ettd hanen asiakkaissaan on paljon vaihtelua siind, kuinka hyvin
asiakkaat nditd osaavat hyddyntdad. Joissain keskusteluissa han kertoo, etta lahde-
tdan opastamaan aivan perusasiointia, kun taas joidenkin kanssa voidaan kayda jo
[&pi sitd, miten tatd perusasiointia pystyy laajentamaan ja tatd kautta hyddyntdama&an
esimerkiksi juuri varallisuuden hoidossa. Han kertoo myos, ettd digitaalisuus néakyy
hanen arjessaan myds siing, ettd osa tapaamisista on verkkotapaamisia. Verkkota-
paamisista han kuitenkin kertoo, ettei naita hanella viela paljoa ole. Toinenkin varain-
hoitaja nostaa esiin, ettd hankin opastaa ja opettaa paljon asiakkaitaan digitaaliseen
asiointiin. Han kertoo saavansa asiakkailtaan, jotka ovat lahteneet digitaaliseen asi-

ointiin mukaan l&hes poikkeuksetta hyvaa palautetta.

Varainhoitajien esimies kertoo digitaalisuuden ndkyvan Premium banking arjessa asi-
akkaiden opastuksena ja digitaalisten palveluiden kdyttn opastamisessa. Han kertoo,
ettd tata on tehty jo kauan ja uudet palvelut lisdtddn aina keskusteluun mukaan, kun
niitd tulee. Han on sitd mielta, ettd asiakkaiden kanssa haastavinta on varmasti
asenne ilmapiirin muutos, koska asiakkaat kokevat digitaaliset palvelut usein vai-
keiksi, vaikka ne todellisuudessa helpottaisivat heidankin arkeaan. Digipalvelut ovat
my06s, kuten Premium 24/7 -palvelukin h&nen mukaansa jokaisessa keskustelussa

varmasti mukana. (Premium esimies, henkilokohtainen tiedonanto 28.11.2019).

Viimeisend teemana keskustelussa oli oikeastaan taméan tyén kannalta se ehk& tar-
kein teema, eli miten varainhoitajat ja heidan esimiehensa kokevat, ettd Premium 24/7
ja varainhoitajien véalista yhteistyota voitaisiin kehittda. Olisiko siina heidan mielestdéan
jotain kehittdmisen kohteita ja minkalaisin keinoin heidan mielestaan kehitystyota olisi

hyva lahted tekemaan. Taman osalta vastaukset olivat hyvin samankaltaisia, joka oli
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ennalta arvattavissa. Toki erilaisen asiakaskunnan takia varainhoitajien kesken vas-

tauksissa oli pienia eroja.

Ensimmaisen haastateltu varainhoitaja oli sitd mieltd, etta yhteisty® toimii nykyisel-
[Aankin hyvin. Han nostaa kuitenkin esiin, etta koska tydskennelladan samojen asiak-
kaiden parissa, voitaisiin yhteistyota syventaa entisestdan. Yhteistyon parantamisen
ja syventamisen kannalta parhaaksi keinoksi han kokee vierailut puolin ja toisin. Vie-
railut, joissa varainhoitaja paasisi seuraamaan Premium 24/7 neuvojan ty6paivaa ja
painvastoin. Han nostaa esiin, ettd tdma lisdisi varmasti molemminpuolista luotta-
musta entisestaan, kun varainhoitaja nakisi konkreettisesti, ettd asiakkaan asia tulee
Premium 24/7 -palvelussa hoidettua ammattitaidolla. Talla hetkella han pitdad yhteis-
tydssa haasteena yksikdiden vélista etaisyytta. Ei niinkaan valimatkana, mutta ongel-
maksi nousee se, ettei henkiloston keskuudessa valttamatta ymmarreta mitd toinen
todellisuudessa asiakkaan kanssa voi tehda ja mita ei. Han uskoo myds, etta esimer-
kiksi asiakasohjauksessa tadsmallisyys ja sita kautta tulokset nousisivat, jos ymmarrys
toisen tydsta paranisi. Han nostaa taman mielestaan tarkeimmaksi asiaksi liiketoimin-
nan kannalta. Premium 24/7 -palvelun suurimpana etuna h&nen mielestaan on yhteis-
tyon kannalta ammattitaito herattad asiakkaan tarve esimerkiksi tapaamiseen varain-
hoitajan kanssa. Ymmarryksen lisaamisessa hyvaa olisi myds osaltaan turhienkin
asiakasohjausten vélttdminen, eli valtyttaisiin tilanteilta, joissa varainhoitajan kanssa
varataan tapaaminen asiakkaalle, mutta varainhoitaja ei pystyk&éan hoitamaan asiak-

kaan asiaa. (Varainhoitaja 1, henkilokohtainen tiedonanto 28.11.2019).

Toiseksi haastateltu varainhoitaja oli samoilla linjoilla ensimmaisen kanssa. Han pitda
hienona nykyisessa tilanteessa sita, etta hanen asiakkaansa saavat melko hyvin asi-
ansa hoidettua Premium 24/7 -palvelussa eika tallaiset asiat paady hanen tyopdydal-
leen. Haastetta hanen mukaansa palvelun osalta tuo se, ettei osaamista eri kielilla ole
valttdmatta aina saatavilla, jonka my6té asiakkaat saatavat joutua odottamaan palve-
luun paasya hetken pidempaan. Han on huomannut, etta paljon hdnen asiakkaidensa
asioita on siirrytty hoitamaan Premium 24/7 -palvelussa esimerkiksi sijoitus toimeksi-
antoihin liittyen. Tama hanelle nakyy konkreettisesti, koska nama asiat harvemmin
enada paatyvat hanelle hoidettavaksi. Han kertoo huomanneensa selkeén eron asiak-
kaiden palvelun kaytdsta ja viittaa pitkdan pankkiuraansa tassa asiassa. (Varainhoi-
taja 2, henkilékohtainen tiedonanto 28.11.2019). Tassa keskustelussa ei nhoussut ym-

marryksen lisdéaminen esiin, koska varainhoitaja koki selkeasti suurimmaksi
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ongelmaksi puutteen kielitaidossa, tama johtuu varmasti hanella hoidossa olevasta

asiakaskunnasta. Muilta osin han oli oikein tyytyvainen nykytilanteeseen.

Varainhoitajien esimies kertoo yhteistydn kehittdmisestd, etta kehitettavaa varmasti
on ja taman kanssa onkin tehty jo t6itd. Parhaaksi keinoksi h&n nostaa juuri ymmar-
ryksen lisddmisen. Han kertoo, etta tamé on hyva tapa luoda merkitysta yhteistytlle
ja taman tuovan vastausta kysymykseen miksi asiakkaan tiettya asiaa kannattaa hoi-
taa juuri tietyssa kanavassa. Miksi siis asiakkaankin kannalta on jarkevaa, etta han on
yhteydessa tietyssa asiassa ennemmin Premium 24/7 -palveluun, kuin omaan varain-
hoitajaansa. Ymmarryksen lisdamisella olisi hanen mielestaan hyttya myds siina, etta
varainhoitajat pystyisivat entista enemman keskittymaan heidan ydinosaamisaluee-
seensa, kun asiakkaan muut asiat saataisiin ohjattua hoidettavaksi Premium 24/7 -
palveluun. Tassa han nostaa isoimmaksi eduksi juuri tuottavan tyén lisdantymisen,
joka on tarkedaa tietenkin liiketoiminnan kannalta. Asiakasmaarien odotettava liséan-
tyminen tuo palvelulle nykyistd enemman tarvetta tulevaisuudessa. Ymmarryksen li-
saamisessa hankin pitdd helpoimpana ja tehokkaimpana keinona vierailuiden ja toi-
sen tybn seuraamisen jarjestamisen. T&té on jonkin verran jo tehty ja han on saanut
tasta positiivista palautetta, niin omilta varainhoitajiltaan, kuin sitten myds vierailijoilta.
Héan nostaa esiin, ettd on molemmille yksikoille etu ndhda toisen ty6td, jotta voi ym-
martd& miten monipuolista toisen ty6 on ja miten tarkeda tdma tyd on asiakkaan asi-
oinnin kannalta. H&An on myds huomannut, ettd vierailut ovat tuoneet selkeasti lisaa
empatiaa toisen ty6téa kohtaan. Han nostaa esiin myds, ettd uuden toimintamallin opet-
taminen asiakkaillekin helpottuu huomattavasti, kun ymmarretadn mité toisessa kana-
vassa todellisuudessa tehdaan. Han nostaa esiin myds vierailuiden tuovan mielek-
kyytta jokaisen omaan tyéhodn, kun padsee nakemaan mité toisessa yksikdssa teh-
daan. Esimiesten vdlilla on jonkin verran nykyisellddn jo yhteisid kokouksia, joissa
juuri yhteistyota kaydaan myaos lapi. Han pitaa parhaimpana tapana juuri fyysiset koh-
taamiset kollegoiden vdlilla. Fyysisessa kohtaamisessa pystytddn huomattavasti pa-
remmin hanen mukaansa ymmartamaan kollegaa, kuin taas esimerkiksi etatapaami-
sissa. Han pitdad myos fyysisessd kohtaamisessa tarkednd, etta pystytddn keskuste-
lemaan hieman epéavirallisemmin. Hanen mielestaan on tarkeaa, etta jokainen ymmar-
taa yhteisen maalin konkreettisesti. Fyysisessa tapaamisessa han nostaa esiin myoés
sen, ettd asia saa kasvot, joka osaltaan helpottaa asiointia keskenaan ja tama tuo
taas lisdd empatiaa toista kohtaan esimerkiksi palautteen annossa. Palautteen anta-
mista han pitaa tarkeéné ja h&n nostaa esiin palautekulttuurin. Fyysisten tapaamisten

myoOtd han uskoo, ettd on helpompi antaa rakentavaa palautetta ja toisaalta myods
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vastaanottaa tatd. Han pitaa palautteen vaihtamista ja keskustelua tarkeana toimin-
nan kehittdmisen vdélineend. (Premium esimies, henkilékohtainen tiedonanto
28.11.2019).

4.3 Haastattelut Premium 24/7 -palvelussa neuvojat ja esimies

Kuten varainhoitajat ja heidan esimiehensékin myés Premium 24/7 -neuvojat ja esi-

mies haastateltiin yhden paivan aikana. Haastattelu toteutettiin tapaamisessa.

Asiakaskokemuksesta olivat neuvojat ja heidan esimiehensa melko samailla linjoilla,
mutta jonkin verran erojakin vastauksissa toki oli havaittavissa. Ensin haastateltu
neuvoja kertoi hyvaan asiakaskokemukseen kuuluvan se, etta vastataan asiakkaan
tarpeeseen ja tehdaan myos lisaksi jotain ekstraa. Premium asiakkaiden kohdalla
han nostaa esimerkiksi sen, etta tiedustelee asiakkaan tarpeen ratkaisemisen jal-
keen, milloin asiakas on viimeksi tavannut varainhoitajaansa ja kuten muidenkin asi-
akkaiden kanssa han katsoo kokonaisuutta lapi ja yrittad 16ytaa sielta asiakkaalta
ehk&a puuttuvia tarpeellisia palveluita. (Neuvoja 1, henkilokohtainen tiedonanto
03.12.2019).

Toiseksi haastateltu neuvoja kertoo hyvaan asiakaskokemukseen kuuluvan laajasti
asioita ja pyrkii tiivistamaan vastauksensa kuitenkin mahdollisimman hyvin. Hanen
mielestadn hyva asiakaskokemus lahtee siitd, miten asiakas kohdataan ja millaisella
asenteella lahdetaan asiakkaan asiaa hoitamaan. Hanen mukaansa on myds tar-
ke&a mukailla asiakkaan omaa asennetta ja mielentilaa asian hoidossa. Han nostaa
tarkeéksi asiaksi myos, etta asiakkaalle syntyy luottavainen tunne kohtaamisessa.
Héanen mielestddn on tarke&a, ettd asiakas voi tysin luottaa hanen asiansa hoitu-
van. (Neuvoja 2, henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Neuvojien esimies lahtee purkamaan hyvaa asiakaskokemusta nimenomaan Pre-
mium 24/7 -palvelun nakdkulmasta. Han on sita mielta, etta palveltavaksi padsemi-
nen on ehdottoman tarkedd nimenomaan etapalvelu maailmassa. Han kertoo ha-
vainneensa, etta mikali asiakas joutuu odottamaan palveluun paasya kauan myoés
l&htokohtaisesti, asiakaskokemus on lopulta huonompi verrattuna tilanteeseen, jol-
loin asiakas paasee palveluun nopeasti. Nopeasti palveluun paasseelle asiakkaalla
on myds helpompi laajentaa keskustelua asiakkaan tarpeen hoitamisen jalkeen. Ha-

nen mukaansa myos luottamuksen ilmapiiri on tarkeaa. Olisi tarke&a, ettd asiakas
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kokee asiansa hoituvan. Henkilékohtaisuus on myds tarkeaa, eli hanen mukaansa
on tarkeaa, ettei tarjota kaikille samaa vaan reagoitaisiin nimenomaan asiakkaan
keskustelussa asiakkaan antamiin signaaleihin. (Premium 24/7-esimies, henkilékoh-
tainen tiedonanto 03.12.2019).

Premium bankingin uuden asiakaslupauksen osalta oli myds Premium 24/7 -palve-
lussa ensin hieman epaselvyytta mita asiakaslupaus sisaltéda ja miten se on muuttu-
nut vanhasta. Kuitenkin tasta keskusteltaessa nousi vastauksissa paljolti samoja ai-

heita esiin neuvojien ja esimiesten kesken.

Ensimmaisené haastateltu neuvoja nostaa uudesta asiakaslupauksesta esiin henki-
I6kohtaisuuden ja tata kautta luottamuksen. Asiakkaat luottavat Premium 24/7 -pal-
veluun ja hanen mielestaan onkin tarkeaa, etta tama luottamus lunastetaan jokai-
sessa kohtaamisessa. Han nostaa esiin myos erityisyyden ja han on havainnut, etta
asiakkaat ovat usein ylpeita Premium asiakkuudestaan ja hdnen mielestddn onkin
hyva, etta tallainen palvelu on asiakkaille tuotu, jotta erityisyytta korostetaan entises-
taan. (Neuvoja 1, henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019). Toiseksi haastateltu
neuvoja kertoo, etta hanen mielestaan asiakaslupauksen teemat ovat mukana asi-
akkaiden kanssa keskusteluissa. Han kertoo, ettd Premium asiakkaat ovat keski-
maarin melko hintatietoisia ja arvostavat henkilokohtaisuutta palvelussa. (Neuvoja
2, henkilékohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Neuvojien esimies on my@s sitd mieltd, etta arjessa asiakaslupaus nakyy vahvimmin
Premium 24/7 -palvelussa kaytavissa keskusteluissa. Han nostaa Premium 24/7 -
palvelun eduksi juuri henkildkohtaisuuden ja erityisyyden, eli asiakkaiden kanssa
neuvoja pystyy tekemaan henkilokohtaisia ratkaisuja asiakkaan tarpeiden mukaan.
Hintatietoisuus nousee myds hanen mielestaan esiin Premium asiakkaiden kanssa
asioidessa. Han myos kertoo, etta edullisuutta pyritdankin tuomaan asiakaspalve-
lussa esiin. Toki han mainitsee myos, ettd osa Premium asiakaslupauksen teemoista
tulee Premium 24/7 -palveluun "annettuina”, joten neuvojien rooli on naiden osalta
kertoa asiakkaalle naistd eduista. Han nostaa esiin, ettd asiakkailta on tullut paljon
kiitosta palveluun nopeasta paasysta. Han on ilahtunut, ettéd Premium 24/7 -palvelu
alkaa olemaan asiakkaiden keskuudessa jo tunnettu ja asiakkaat ovat oppineet hyo-
dyntamaéan palvelua hanen mielestdan hyvin. Han nostaa kuitenkin esiin, etta tun-
nettuus voisi olla paremmallakin tasolla asiakkaiden keskuudessa. (Premium 24/7 -

esimies, henkildkohtainen tiedonanto 03.12.2019).
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Premium bankingin kanssa tehtavasta yhteistytsta keskusteltaessa oli havaittavissa
paljon samankaltaisuutta haastateltavien vastauksissa. Vastaukset olivat kuitenkin
hieman yllattaviakin, kun verrataan Premiumista saatuihin vastauksiin, tastd myo-
hemmin lisda. Ensin haastateltu neuvoja kertoi haastattelussa, ettei han juurikaan
ota suoraan yhteytta varainhoitajiin asiakastilanteissa. Han nostaa tassa haasteeksi
Premium 24/7 -palvelussa tehtavan tydn nopean tahdin, jolloin esimerkiksi vastausta
kysymykseen ei pystyta odottamaan kovinkaan kauaa. Hanen mielestaan kuitenkin
yhteisty0 toimii talla hetkella. Han kertoo myds, etté olisi hyodyllista tietdd mita Pre-
miumin puolella asiakkaan kanssa todellisuudessa tehdaan. (Neuvoja 1, henkilékoh-
tainen tiedonanto 03.12.2019).

Toisena haastateltu neuvoja kertoo myds, ettei juurikaan pida suoraa yhteydenpitoa
varainhoitajien kanssa tarpeellisena omassa tydssaan. Han kertoo, ettd yhteistyd
toimii talla hetkella paasaantodisesti hyvin. Hanen vastauksessaan nousee esiin
mya@s tiedon kulkemiseen liittyvat haasteet. Hanen mielestaan varainhoitajat suhtau-
tuvat ystavallisesti Premium 24/7 -palvelun neuvojiin. (Neuvoja 2, henkilokohtainen
tiedonanto 03.12.2019).

Neuvojien esimiehen vastaus ei ole yllattava silla han nostaa esiin taman hetken
tilanteessa yhteistytn syventamisen ja tutustumisen toisen tyéhén. Hanen mieles-
téaan tasta on paljon hydtyd molemmille yksikoille. Tata on pyritty jo kehittamaan vie-
railuiden muodossa. Han kertoo vierailuissa olevan erityisen hyvaa se, ettd molem-
missa yksikdissd ymmarretaan paremmin, mité toisessa yksikdssa tehdaan tai on
mahdollista tehda. Haasteeksi tassa kehityksen kannalta han nostaa sen, etta Pre-
mium 24/7 -neuvojille on aikataulujen puolesta hankalaa jarjestaé tilaisuutta vierai-
luun Premium varainhoitajien luona. Vierailuja han pitaa kuitenkin hyvana keinona
syventaa yhteistyota. Tassa juuri ymmarryksen lisdantyminen olisi positiivinen asia,
koska tatd my6ta turha arkailu asiakkaiden asian hoidossa ja yhteisty6ssé poistuisi.
Vierailuissa han nostaa tarkeaksi sdanndllisyyden, koska tilanteet muuttuvat jatku-
vasti ja henkilostdssa on myos jonkin verran vaihtuvuutta. (Premium 24/7 -esimies,
henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Digitaalisuudesta ja digipalveluista keskusteltaessa néaihin liittyen ei oikein osattu an-
taa vastausta, mutta tdma johtuu todennakdisesti siita, ettd tAma asia on omalla ta-
vallaan neuvojille itsestaanselvyys Premium 24/7 -palvelussa. Ensimmaisena haas-
tateltu neuvoja nostaa digipalveluissa juuri opastuksen tarkeéksi asiakkaiden

kanssa. Han kertoo, ettd asiakkaan avustamisessa tarkeda on asian hoitaminen,
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siten ettei asiakkaan tarvitse samasta aiheesta olla uudelleen yhteydessa. Hanen
mielestadn olisi myds hyva, jos asiakkailla olisi saatavilla jatkuvaa digineuvontaa
konttorilla, koska liilan usein néita asioita hanen havaintonsa mukaan valuu mukaan
tapaamisiin varainhoitajien kanssa. Digipalvelut vievét aikaa varainhoitajan tapaami-
sesta, jolloin asiakkaalle myds tarkedt muut asiat saattavat jaada toiseen tapaami-
seen tai pahimmassa tapauksessa kokonaan tai osittain ilman hoitoa. (Neuvoja 1,
henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Toisena haastateltu neuvoja kertoo myds, etta digipalvelut ovat mukana kaikissa
kohtaamisissa. Opastaminen on my6s toisena haastatellun neuvojan mielesta tar-
ked Premium 24/7 -palvelun tehtava. Han on havainnut, ettd Premium asiakkaat ovat
usein aktiivisempia kayttamaan digipalveluita, kun ne on ensin kayttéonotettu. Ha-
nen mielestaan taman takia digipalveluissa Premium asiakkaiden kohdalla korostuu

nopeus. (Neuvoja 2, henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Premium banking ja Premium 24/7 -palvelun vélisen yhteistydn kehittdmisesta on
neuvoijilla ja heidan esimiehellddn hyvin yhtendinen nakemys eiké tdman osalta vas-
tauksissa nouse yllattavia aiheita esiin. Ensimmaisena haastateltu neuvoja kertoo
arvostavansa vierailuja ja taman myota kasvavaa ymmarrysta toisessa yksikdssa
tehtavista asioista. Han ymmartaa kylla, etta vierailujen jarjestaminen saattaa olla
tydn kannalta haastavaa, mutta pitaisi tata kuitenkin tarkednd molemmin puolin.
(Neuvoja 1, henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Toisena haastateltu neuvoja kertoo ensin, ettei juurikaan nakisi kaipaavansa tukea.
Kuitenkin hetken pohdittuaan asiaa han nostaa esiin tiedon kulkemisen. Tata han
pitdd tarkeand Premium 24/7 -palvelun tehokkuuden kannalta, koska esimerkiksi
asiakkaiden ajanvaraukset hoituvat suurelta osin nimenomaan Premium 24/7 -pal-
velun kautta. Hanen mielestaan tiedon kulkemisessa auttaisi paljolti se, etta toisessa
yksik6ssd ymmarrettaisiin, mita toisessa tehdéaén. Tallin varmasti myds keskinai-
nen kommunikointi olisi sujuvampaa ja varmistuttaisiin herkemmin, etté toiselle yk-
sikolle on tarjolla relevanttia tietoa asiakkaan asioinnista, kun sita tarvitaan. (Neuvoja
2, henkiloékohtainen tiedonanto 03.12.2019).

Neuvojien esimies on hyvin paljon samoilla linjoilla yhteistydn kehittdmisessa, kuin
Premium 24/7 -neuvojatkin. Hanen mielestdan juuri vierailuita lisaamalla voitaisiin
parantaa ymmarrysta yksikoiden valilla. Premium 24/7 -palvelun neuvojien osalta

han pitda tarkeana, ettéd asiakkaiden kaikenlaisia asioita lahdettéisiin viela entistékin
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rohkeammin itse hoitamaan, kun asiakas on yhteydessa. Tall6in osaaminen kasvaisi
ja varainhoitajille ajautuisi entistd vdhemman asiakkaan paivittaisasiointiin liittyvaa
asiaa hoidettavaksi. Han nostaa myds esiin palaute ilmapiirin parantamisen. Hanen
kokemuksensa mukaan ei talla hetkella saada riittdvasti palautetta esimerkiksi va-
rainhoitajilta heille ohjatuista tapaamisista. Han toivoisi, ettd negatiiviset ja positiivi-
set palautteet ohjautuisivat tekijoille entistd paremmin, koska ilman palautetta ei
voida kehittda toimintaa. Tiedon kulku nousee esiin myos yleisesti esimiehen vas-
tauksessa ja tiedon kulkua h&n pitd& ensiarvoisen tarkeana tuloksellisen tyon kan-
nalta. Palaute ilmapiirin ja tiedon kulkemisen kannalta h&n pitaisi tarkedna jalleen
ymmarryksen ja sen, etta olisi jonkinlainen henkildkohtainen kontakti toiseen yksik-

koon. (Premium 24/7 -esimies, henkilokohtainen tiedonanto 03.12.2019).
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5 YHTEISTYON KEHITTAMISEN MAHDOLLISUUDET

Asiakaskokemuksen osalta voidaan vastauksista paatella, ettd Nordeassa on asia-
kaskokemus ja erityisesti hyva asiakaskokemus tuttu termi. Taman osalta vastauk-
sissa oli, niin varainhoitajille, neuvoijilla ja esimiehillakin sama paaajatus. Asiakkaan
tarpeen tayttdminen ja lisdarvon tuottaminen nousivat vastauksessa tarkeimmiksi

asioiksi, kun puhutaan hyvasta asiakaskokemuksesta.

Tama ajatus liittyy myds vahvasti Nordean arvoihin, eli asiakkaan tarve hoidetaan
rohkeasti ja otetaan vastuu asiakkaan asian hoitamisesta. Myds Nordean arvoista
intohimo nousi asiakaskokemuksesta keskusteltaessa vastauksissa esiin, koska
vastauksissa korostui yksilollisyys asiakkaan asian hoitamisessa, jolloin asiakkaan
asiaan pitaa suhtautua tietylla intohimolla ja asiakasta pitda kuunnella seka olla ai-
dosti kiinnostunut hanen tarpeistaan, jolloin yllattavaakin lisdarvoa pystytaan tuotta-
maan asiakkaalle. Nordean arvoissa mainittu yhteistyd nousi vastauksissa esiin
ehka vahvemmin Premium 24/7 -palvelun neuvojien vastauksissa, koska heidan
tyossaan asiakkaalle lisdarvoa saattaa tuottaa juuri varainhoitajalle ohjattu tapaami-
nen. Vastauksista voidaan siis todeta, ettd Nordean arvot nékyvéat henkiloston ar-
jessa vahvasti ja he toimivat ndiden mukaan oletuksena, vaikka naita ei erikseen

tuotaisi esiin hyvéasta asiakaskokemuksesta puhuttaessa.

Premium asiakaslupauksen osalta voidaan vastauksista paatella, ettei asiakaslu-
pauksen uudistaminen ole tullut kovinkaan vahvasti henkilostén arkeen mukaan.
Toki vastauksista on myds paateltavissa, ettd tama johtuu [&hinna siita, ettei asia-
kaslupaus ole muuttanut toimintaa kovinkaan konkreettisesti. Henkiloston arjessa on
siis jo toteutettu aiemminkin asiakaslupauksen mukaista toimintaa. Eniten arjen toi-

mintaan muutosta on tullut varainhoitajille Premium 24/7 -palvelun myota.

Premiumin ja Premium 24/7 -palvelun vélilla voidaankin siis todeta yhteisten tavoit-
teiden ja arvojen olevan selkeésti tiedossa ja tdman osalta ei ongelmaa varmasti ole
jatkossakaan. Asiakkaan asia pyritaan hoitamaan parhaalla mahdollisella tavalla ja
lisdarvoa pyritddn mygs tuottamaan yhteistyonkin avulla. Perusasiat yhteistytn kan-

nalta on siis kunnossa.

Digipalveluiden osalta on vastausten perusteella vield tyota, jotta saadaan nama pal-

velut kayttoon laajasti asiakkaiden keskuudessa. Opastamisen ja opastamiseen
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asiakkaalle oikean kanavan loytamisen tarkeys korostuu vastauksissa. Premium
banking puolella ollaan tyytyvéisia, koska heillda on mahdollisuus ohjata asiakas di-
giasioissa Premium 24/7 -palveluun, kun taas Premium 24/7 -palvelussa kipuillaan
sen kanssa, etta asiakkaat toivoisivat tdssa henkilokohtaista avustusta ja mielellaan
viela varainhoitajaltaan. Tamé&n osalta on siis havaittavissa hieman ristiriitaa yksikoi-
den vélilla. Positiivista on tietenkin, etté varainhoitajat kokevat heidan asiakkaiden
osalta digiasioiden olevan kunnossa eivatka he nae tahan liittyen suurta ongelmaa.
Kehitettdvaa kuitenkin olisi, jotta saataisiin asiakkaita autettua digiasioinnissa ny-
kyistékin paremmin ja heidén toiveidensa mukaisesti. Tassa pitaa tietysti todeta, etté
tutkimuksen otanta on melko pieni, joten pitkalle vietyja johtopaatoksia ongelmasta
ei voida ndista vastauksista tehda. Digiasiointi on suhteellisen tuore nykyisessa laa-
juudessa, joten on osaltaan luonnollistakin, ettd jonkinasteista haastetta tdman
osalta koetaan varsinkin Premium 24/7 -palvelussa, jossa digiasiointi on vahvasti

mukana asiakaskohtaamisissa.

Premium 24/7 -palvelun ja varainhoitajien valisesta yhteistyosta hyotyvat talla het-
kelld vastausten perusteella eniten varainhoitajat asiakkaan paivittaisasiointiin liitty-
vien tehtavien palveluun siirtymisen myota. Premium 24/7 -neuvojien arjessa yhteis-
tyon hyotya ei vastauksista paatellen juurikaan koeta. Taméa on myds paateltavissa
varainhoitajien vastauksista, kun otetaan huomioon, ettéd kehitettavéksi asiaksi yh-
teistydssé varainhoitajat nostavat juuri ohjausten laadun. Yhteistydn nykytilanteen
osalta vastauksista on myos paateltavissa, ettei kummassakaan yksikéssa aktiivi-
sesti pyrita hyddyntamaan toista yksikk6d. Tamé on vastausten perusteella selkea
kehityksen kohde, koska hyddyntaminen arjessa nykyista tehokkaammin olisi mo-
lempien yksikdiden etu ja erityisen hyva asia liikketoiminnan nakokulmasta. Yksikoi-
den valinen nykyista aktiivisempi yhteisty6 toisi my@s jo vastausten perusteella to-
denndkoisesti entista parempaa tulosta liiketoiminnassa seka kasvattaisi todenna-

koisesti asiakastyytyvaisyytta.

Premiumissa seka Premium 24/7 -palvelussa ollaan vastausten perusteella suhteel-
lisen tyytyvaisia yhteistydn nykytilanteeseen, vaikka kehitettavaakin 16ydetaan. Pre-
mium 24/7 -palvelun ollessa suhteellisen uusi palvelu on kehitettdvan I6ytyminen
luonnollinen asia. Suurimmiksi kehityksen kohteiksi vastausten perusteella nousee
ymmarrys toisen tydsta ja tiedon kulku yksikdiden valilla. Nama molemmat ovat, ku-
ten aiemmin tyodssa viitataan oleellisia asioita tehokkaan ja kaikille hyddyllisen yh-

teisty® suhteen rakentumisen kannalta. Yhteistydssa on oleellista, ettd ymmarretaan
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toisen ty6ta, jotta voitaisiin suhtautua empaattisesti toisen tyéhon, jolloin myds yh-
dessa tekeminen on mielekkdampaa ja tata kautta varmasti asiakkaankin edun mu-
kaista. Yhteistydssa olisi tarkedd myos, etta toiseen yksikkéoén olisi muodostunut
jonkinlainen henkilokohtainen kosketus. Taméa korostuu myo6s vastauksissa, koska
jo jollain tasolla kokeillut vierailut yksikdiden valilla nousee vastauksissa poikkeuk-
setta hyvana asiana esiin jopa sellaisilla henkildilla, jotka eivat ole itse tallaista vie-

railua paésseet kokemaan.

Tiedon kulkemisessa yksikoista toiseen juuri palautteen muodossa on vastausten
perusteella havaittavissa selkedd parannettavaa. Kuitenkaan psykologinen turvalli-
suus ei nouse haastateltavien henkildiden vastauksissa aiheeksi, joten voidaan paa-
telld, ettd mikali palautetta annetaan, pystytaan se nykytilanteessakin antamaan ra-
kentavassa hengessa. Tassakin on tietenkin hyva muistaa tutkimuksen otannan ole-
van pienehkd ja alueellisesti hyvin rajallinen, joten taman osalta ei voida paatella,
etteikd myos huonoa palautteenantoa tapahtuisi yksikéiden valilla. Palautteen anta-
minen olisi kuitenkin ensiarvoisen tarkeda toiminnan ja yhteistyon kehittdmisen kan-
nalta, koska mikali virheita sattuu eik& niistd anneta palautetta ei virheen tekija pysty
tai ymmarra ikind omaa tekemistdan parantamaan. My6s onnistumisista olisi tarkeaa
saada tietoa tekijalle, jotta tekija tietaisi mitd kannattaa tehdé jatkossakin. Talla het-
kelld vaarana tuntuu olevan, ettd virheet ja onnistumiset eivat tule kenenk&én tie-

toon, jolloin toiminta jatkuu entiselldan eika parasta hyotya yhteistydsta saada irti.

Vastausten perusteella vierailut yksikdiden valilla olisivat tehokas tapa parantaa
edella mainittuja ongelmia ja yleisestikin ennestdén jo hyvin toimivaa yhteistytta
saada vieldkin paremmalle tasolle, jolloin saatettaisiin saavuttaa yhteistydssé toivo-
tut yhdenmukaisuusvaihe ja ennen pitkd&n toimivan yhteiséllisyyden vaihe. Vierai-
luiden my6td on jo nyt muutamilla paikallisilla kokeiluilla havaittu olevan selkeéa vai-
kutus juuri henkilokohtaiseen yhteyteen toiseen yksikkdon, jolloin ei koeta toisen yk-
sikdn olevan kaukainen kasite vaan ymmarretaan toisessa yksikgssa tehtavaa tyota
paremmin. Ymmarryksen lisdantymisella on koettu myds olevan selkea yhteys toi-
minnan parantumiseen. Vastauksista on myds paateltavissa vierailuista aiheutuvaa
jonkinasteista lumipalloefektia, koska myds sellaiset henkilot, jotka eivét ole itse ol-
leet vierailuissa mukana ovat tietoisia vierailuiden positiivisista vaikutuksista tekemi-

seen ja ymmarrykseen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tyo6n tavoitteena oli selvittéaa yhteistyon kehittamista kahden pankissa toimivan erillisen
yksikon valilla. Yksikot palvelevat Nordean Premium asiakkaita, joka on Nordealle tarkea
asiakasryhma liiketoiminnan kannalta. Tydssa tutkittiin yhteistyota ja sen mahdollisuuk-
sia eri teorioiden valossa ja teorian pohjalta voidaankin todeta, etté yhteistytssa piilee
liketoiminnan kannalta lukuisia mahdollisuuksia, mutta myds monia haasteita. Toimi-
vassa yhteistyossa tarkeda on teorian pohjalta lyhyesti ymmarrys toisen tekemisté koh-

taan ja myods avoin palautekulttuuri, johon liittyy myds psykologinen turvallisuus.

Digitalisaatio on muuttanut ja tulee varmasti edelleen muuttamaan asiakaskayttayty-
mista pankissa ja Premium asiakkaidenkin kohdalla vaatimukset palvelun nopeudesta
varmasti ovat kasvusuunnassa taman myota. Palveluun paasy pitaa siis jatkossakin tur-

vata oikeilla valinnoilla seka asiakkaan oikealla ohjaamisella.

Taman tyon tutkimusosa suoritettiin teemahaastatteluna, jossa haastateltavina oli koko
Suomen liiketoiminnan kannalta hyvin pieni osa henkilostéd, joka toimii naissa yksi-
koissa. Jotta tamankaltaisen tutkimuksen tuloksista voitaisiin lahted tekemaan laajempia
muutoksia toiminnassa, tarvittaisiin varmasti jatkotutkimusta, jossa voitaisiin esimerkiksi
pilotoida taman tydn tuloksien perusteella Premium banking ja Premium 24/7 -neuvojien
valisia vierailuja laajemminkin. Pilotoinnin tuloksia tulisi arvioida jonkinlaisella haastat-
telu- tai kyselytutkimuksella, jotta voitaisiin varmistaa, onko tallaisesta toimintamallista
hyotya henkildston mielesta. Mikali toimintamallia otettaisiin koko liiketoiminta-alueella
kayttoon talloin, olisi tirkedd myaos tutkia laajasti vierailuiden vaikutusta asiakastyytyvai-
syyteen ja liikketoiminnan tulokseen. Edellda mainittu ei ole tAman tydn tavoitteena, mutta
tama voisi olla jarkevaa ottaa harkintaan, jos téllaista toimintaa ei jo laajemmin kaytdssa

ole.

Minulle tekijana taméan tyon tekeminen oli opettavainen kokemus. Tyon tekemisen ai-
kana olen oppinut luonnollisesti teorian kautta paljon lisda yhteistydsta. Olen myds oppi-
nut ajanhallintaa. Itsessdan tyon tulos ei ollut minulle yllattava, koska idea taman tyon
tekemiseen on syntynyt juuri vierailtuani Premium varainhoitajien luona. Itse tydskente-
len siis talla hetkella Nordea 24/7 -palvelussa, joten itsellani oli entuudestaan konkreet-
tinen kokemus tydsséa esitettyjen kehityskohteiden hyddyistd. Haasteita tyon tekemi-
sessé tuotti toisaalta myds aikataulut, koska jo tyén luonteenkin takia tyon valmiiksi saat-

tamisessa mukana oli useampia henkilditd. Useamman henkilon kiireiseen aikatauluun
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oli haastavaa saada nopealla aikataululla sopimaan tdman tyon kannalta oleellisia asi-

oita, kuten haastattelut.
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