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Taman opinnaytetydn lahtokohtana oli tutkia saéstésopimusten tekemista toimeksiantajapankin
asiakaskohtaamisissa. Saasttsopimuksella tassa yhteydessad tarkoitetaan saannoéllisesti ja
automaattisesti asiakkaan tililta tapahtuvaa veloitusta johonkin saastotuotteeseen.
Saastosopimuksien tekemista seurataan, koska toimeksiantajalle on tarkeda saada saanndllista
kassavirtaa ja sdastaminen parantaa asiakkaiden taloudenhallintaa. Tutkimusongelmana ol
selvittad, mitkd ovat niité tekijoita tai tapoja, jotka vaikuttavat sddstésopimusten syntyyn pankin
ja asiakkaan vdlisissa kohtaamisissa. Tavoitteena oli naita tekijoitd analysoimalla edesauttaa
saastosopimusten syntya seka l0ytdd konkreettisia toimintatapoja, joilla saadaan asiakas
aloittamaan saastaminen ja oivaltamaan saannollisyyden ja pitkdjanteisyyden merkitys
séastamisessa.

Tutkimuksen teoriaosiossa kasitelladn asiakasléhtdistd toimintatapaa. Osiossa perehdytaan
asiakastyytyvaisyyden asteisiin sek&@ asiakaslahtoisyyden kulmakiviin. Tutkitaan myo6s syité
saastamiselle, puhutaan sijoitusten hajauttamisesta ja tarkastellaan l&hemmin saastamista
sijoitusrahastoihin. Sijoitusrahastot ovat saastidmisen perustuotteita ja tadman lisdksi seka
pankille ettéd asiakkaalle kannattavia tuotteita ja on huomattu, ettd nimenomaan rahastoihin
liittyy usein paljon ennakkoluuloja - sek& asiakkaiden ettd myyjien puolelta.

Tutkimuksen empiirisessé osiossa toteutetaan kysely toimeksiantajapankin toimihenkildille.
Kyselyssa selvitetdan toimihenkildiden mielipiteitd ja asenteita saastdmiseen liittyen seka
heidan toimintatapojaan séastosopimusten tekemiseen asiakaskohtaamisissa. Empiirisessa
osiossa kaydaan lapi kyselya ja toimihenkildiden vastauksia.

Tutkimuksen avulla onnistuttiin 16ytamaan niitéd tekijoitd, jotka vaikuttavat positiivisesti
saastosopimuksen syntymiseen asiakaskohtaamisessa ja loydettin myds niita tekijoita, jotka
mahdollisesti johtivat epédonnistumiseen. Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd samat syyt toistuivat
vastaajien kesken seka onnistumisissa etta epaonnistumissa. Tutkimuksen perusteella pystyttiin
tuomaan esille muutamia konkreettisia toimintatapoja, joilla edesauttaa saastésopimuksen
syntymisté asiakaskohtaamisissa.
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The starting point of this bachelor’s thesis was to examine the closing of the savings contracts
in customer appointments in a principal bank. In this case, the savings contract means a regular
and automatic charge on customer’s account to some savings product. Closing the savings
contracts is monitored by the principal bank because it is important to the principal to get regular
cash flow. The target of this bachelor’s thesis was to study the factors that contribute to closing
the savings contracts in customer appointments. A goal was to find concrete ways that help the
closing the savings contracts and to help the customer to understand the importance of
regularity and perseverance when it comes to saving.

In the theory section of this thesis, customer oriented course of action is examined. Customer
satisfaction levels and cornerstones of customer oriented action are covered. Saving to unit
trust is also discussed. Unit trusts are basic savings products which are meant to be profitable
to both a bank and a customer. It is also noticed that there may exist prejudice against unit trust
among both customers and the salespersons. Moreover, distributing investments, motives to
save money and the features of unit trusts are discussed.

In the case section of this thesis, an enquiry to the clerical staff of the principal bank was made.
In the enquiry opinions and attitudes towards saving among staff and the practices to close the
savings contracts in customer appointments were studied. In this section the answers are
analyzed and represented with charts.

With the help of this thesis the factors that positively contribute to closing the savings contracts
in customer appointments were found. Also contributors that led the savings contracts come to
grief were discovered. In the enquiry the same reasons repeated themselves both when
succeeding and failing to close the savings contracts.
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1 JOHDANTO

Saastaminen on osa taloudenhallintaa. On yleisesti todettu, ettd kotitalouksien
tulisi laittaa osa tuloistaan saastdéon ja nain varautua yllattaviin menoihin. Saas-
tamalla voi myos vaurastua. Saastamisen suosio on nayttanyt hiipuneen ja sita
ei enda valttamatta koeta niin tarkedna ja itsestadn selvana asiana kuin joskus
on koettu. Ennen vanhaan oli tapana, etta osa tuloista, olivat ne sitten suuret tai
pienet, laitettiin sukan varteen. Kun kotitaloudet alkoivat vaurastua ja Suomesta
kehittyi hyvinvointivaltio, muuttuivat kotitalouksien kulutustavat suuresti. Nyky-
aan elamme kulutusyhteiskunnassa, jossa materialla on suuri rooli. Kuluttajat
haluavat kotiinsa viimeisinta elektroniikkaa, vaatteet ovat muuttuneet kertakayt-
totavaraksi ja huonekalutkin vaihdetaan saanndllisin valiajoin uusiin. lhmiset
haluavat nahda maailmaa, ja lomamatka on helppo maksaa luottokortilla ja uu-
sia autoja hankitaan saanndllisin valiajoin, vaikka vanhassa ei olisi mitdén vi-

kaa. Ehk& tana paivana saastamista ei koeta trendikkaana.

Tyoskentelen suomalaisessa finanssialan yrityksessé ja olen paivittain tekemi-
sissa kotitalouksien rahankayton parissa. Viime aikoina on puhuttu paljon siita,
ettd meidan tyontekijoiden tulisi pitaa huolta siita, etta jokainen kotitalous saas-
taisi saannollisesti. Pankille tama on tietysti tarkeaa, koska se tarvitsee uusia

talletuksia ja erilaisten saastotuotteiden myynnista saatavaa tuottoa.

Taman lisaksi halutaan, etta kotitaloudet varautuvat muutoksiin ja suunnittele-
vat omaa talouttaan ja nain taataan asiakkaiden maksukyvyn sailyminen ja vau-
rastuminen. Saastosopimuksien tekemista on alettu seurata ja ne ovat siirtyneet
my0s tavoitteisiin nakyvalle paikalle. Saastésopimuksien tekeminen asiakas-
kohtaamisissa ei ole kuitenkaan aina osoittautunut helpoksi ja yksinkertaiseksi
asiaksi toteuttaa.

Saastosopimuksilla tédssé yhteydessa tarkoitetaan automaattisesti veloitettavaa
toistuvaissuoritusta asiakkaan tililtd johonkin saastotuotteeseen. Naita ovat

muun muassa rahastot, saasto- ja sijoitusvakuutukset seka erilaiset sdastami-



sen tilit. S&astamisen tulee tapahtua saanndllisesti, mielellaan kuukausittain, ja

suoraveloituksena asiakkaan haluamalta tililta.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmana on selvittdd, mitk& ovat niita tekijoita
tai tapoja, jotka vaikuttavat saastdésopimusten syntyyn pankin ja asiakkaan vali-
sissa kohtaamisissa. Tavoitteena on naita tekijoitd analysoimalla edesauttaa
saastosopimusten syntyd seka loytda konkreettisia toimintatapoja, joilla saa-
daan asiakas aloittamaan sdastaminen ja oivaltamaan sadannoéllisyyden ja pitka-

janteisyyden merkitys saastamisessa.

Naen itse tarkeana sen, ettd asiakaskohtaamisessa asiakas kokee, ettd pankki
haluaa loytaa asiakkaan tarpeen ja tilanteen mukaisen ratkaisun, josta hénelle
on hyotya. Siksi tutkimuksen kirjallisuusosiossa keskitytaan asiakkaan tilanteen
ja tarpeen selvittamiseen ja asiakaslahtbiseen toimintatapaan yritystoiminnassa.
Kirjallisuusosiossa tutkitaan myds sijoitusrahastoja, silla ne ovat saastamisen
perustuotteita ja pankille kannattavia tuotteita ja olen huomannut, ettd nimen-
omaan rahastoihin liittyy usein paljon ennakkoluuloja - seka asiakkaiden etta
myyjien puolelta. Rahastoluokkia on paljon erilaisia ja téassa tutkielmassa ei pe-
rehdyté niihin erikseen aiheen laajuuden vuoksi. Kuitenkin lyhyesti tutkitaan yh-
distelmarahaston ominaisuuksia, silla opinnaytetyon toimeksiantaja on hiljattain
uudistanut yhdistelméarahastovalikoimansa ja nama yhdistelmarahastot ovat

keskeisessd asemassa saastdosopimusten tekemisessa.

Tutkimuksen empiirisessa osiossa tehdaan yrityksen sisalla kysely toimihenki-
IGille, joiden tyOnkuvaan kuuluu saastésopimuksien tekeminen. Otokseen valit-
tiin tarkoituksella sellaisia toimihenkiloitd, jotka tekevat paljon saastdésopimuksia
ja sellaisia, joilla on ollut vaikeuksia saada saastdsopimuksia syntymé&éan asia-
kaskohtaamisissa. Nain pyritddn saamaan selville, onko olemassa toimintatapo-
ja tuoda esille asioita, jotka edesauttavat sopimusten syntymista. Otoksessa oli
mukana seka rahoitus- ettd sijoitusasiantuntijoita seka paivittaisten raha-

asioiden toimihenkildita.



2 ASIAKASLAHTOINEN TOIMINTATAPA

Asiakkuus on yhteistyota yrityksen ja asiakkaan valilla. Se alkaa tietylla tavalla
ja tiettyna hetkena. Asiakassuhde jatkuu, syvenee, kasvaa, kehittyy tai etaantyy
ja paattyy. Asiakkuuteen liittyy muutosta, koska jokainen kohtaaminen ja jokai-
nen asiakas on erilainen. Stabiilia, aina samanlaisena toistuvaa asiakaskoh-

taamista ei ole olemassakaan.

Liiketoiminnan, yritystoiminnan ja organisaatioiden johtamisen historiassa asi-
akkuus ja asiakaslahtoinen ajattelu ovat suhteellisen uutta. 1940- ja 1950-
luvuilla yritykset panostivat tuotantoon ja jakeluun. 1960-luvulla alettiin kehittaa
myynninedistamismenetelmiad ja mainontaa kehitettiin. 1970-luvulla markkinoilla
tuli esiin kilpailukeinot. Markkinointi alkoi keskittya tarvemarkkinointiin ja kysyn-
taan. Kilpailu kiristyi ja markkinointikeinot kehittyivat 1980-luvulla, jolloin palvelu-
suora- ja mielikuvamarkkinointi synnyttivat kohdistetun markkinoinnin, jonka
kautta syntyi asiakkuus. Yritykset tarvitsivat asiakkaita tuotteilleen ja palveluil-
leen, koska myynnin takeeksi ei en&a riittnyt se, ettd tuotteita oli saatavilla tai
ettd jakelukanavat toimivat. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen, asiakaslahtoisyys
ja asiakkuus loivat yritykselle tarpeen kehittaa palvelua, laatua, suhdetoimintaa
ja markkinointia, silla yritykset joutuivat nyt kilpailemaan asiakkaistaan. (Pyyhtia
2009.)

Asiakkuudella on oma arvonsa; ei vain myyjalle vaan my6s ostajalle. Molemmat
osapuolet haluavat asiakkuuden olevan arvokas heille itselleen. N&in ollen asi-
akkuuden arvon syvallinen ymmartaminen toimii asiakkuuksien johtamisen tar-
kedna lahtokohtana. Jos ymmarretaan, miten asiakkuudet muuttuvat arvokkaik-
si, voidaan rakentaa vahvoja, jatkuvia asiakkuuksia. Asiakkuuden arvoa kehit-
tamalla myos kilpailukyky kehittyy. (Storbacka ym. 1999, 19.)

Finanssialan yrityksen ndkokulmasta on mielestani erittain tarke&d, etta toiminta
on asiakaslahtoista. Vain talla tavoin asiakassuhteet kestavat pitkaan, joskus
jopa sukupolvien yli. Uskon, ettd kun organisaatio toimii asiakaslahtoisesti, se

heijastuu myds myyntituloksiin. Mutta mité asiakaslahtoisyys oikeastaan on?



2.1 Asiakastyytyvaisyyden asteet

Asiakas kokee palvelun tai tuotteen omista lahtokohdistaan kéasin. Asiakkaalla
on tarpeita, odotuksia, oma henkil6historia ja omakohtaiset kokemukset. Asen-
teet vaikuttavat suhtautumiseen toisia ihmisia ja erilaisia asioita kohtaan. Asen-
teina opittu tieto ohjaa kasityksia siita, minkalaista kayttaytymista ihmisilta odo-
tetaan. Mikali odotukset ja kokemukset vuorovaikutuksesta eivat vastaa toisi-
aan, saattaa asiakkaan ja myyjan valille syntya negatiivinen ilmapiiri. (Havunen
2000, 72.)

Kokemusten pohjalta asiakkaat voidaan jakaa viiteen eri ryhmaan. Ensimmai-
seen ryhmaan kuuluvia asiakkaita voi kuvata syvasti pettyneiksi asiakkaiksi.
Syvasti pettyneet asiakkaat yleensa valittavat. He lopettavat asiakassuhteen ja
levittdvat negatiivista sanaa kokemuksestaan. Pettyneelld asiakkaalla on tun-
teet usein mukana sanomisissaan ja han nakee asiat subjektiivisesti. Valveutu-
nut yritys saa hanen kauttaan arvokasta palautetta, silla siihen sisaltyy mahdol-
lisuus parantaa palvelua, kuunnella asiakasta ja mahdollisuus muuttaa petty-
mys uudeksi yllatykseksi ja positiiviseksi kokemukseksi. (Pyyhtia, 2009.)

Toiseen ryhmaan kuuluvat asiakkaat ovat lievasti pettyneitd. Lievasti pettynyt
asiakas useimmiten nielee harminsa ja kokemuksen, josta kokee pettymyksen
tunnetta. Han ei valita mutta saattaa seuraavalla kerralla valita toisin. Lievasti
pettynyt asiakas on mité otollisin kilpailevalle yritykselle, tuotteelle tai palvelun-
tuottajalle. Asiakassuhteen katkaiseminen ei tuota hanelle murhetta vaan en-

nemminkin han on kiinnostunut siirtymaan muualle. (Pyyhtia 2009.)

Kolmas asiakastyytyvaisyysaste koostuu asiakkaista, joiden kokemukset vas-
taavat heidan odotuksiaan. Toimialasta riippumatta, tdmé& on yleisesti ottaen
suurin asiakastyytyvaisyysasteen ryhma. He kokevat, ettd heidan odotuksensa
ja kokemuksensa palvelusta, yrityksesta tai tuotteesta kohtaavat. He arvostavat
kiintedd, vakaata ja pysyvaa asiakassuhdetta. Tuote tai palvelu koetaan hyvaksi

ja riittavaksi tai sitten markkinoilla ei ole vaihtoehtoa. (Pyyhtia 2009.)
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Neljas asiakastyytyvaisyyden ryhma harvoin ilmaisee tyytyvaisyyttaan paitsi
erikseen kysyttdessad. Tama asiakastyytyvaisyydenryhma on lievasti myontei-
sesti yllattyneet asiakkaat. Heidan positiivinen kokemuksensa ilmenee haluk-
kuutena jatkaa asiakassuhdetta ja he ovat valmiita suosittelemaan sitd myds
muille. Tahan ryhmaan kuuluvat asiakkaat ovat kaikkein sitoutuneimpia kysei-
seen tuotteeseen tai palveluun. (Pyyhtia 2009.)

Viides ryhma koostuu asiakkaista, jotka ovat positiivisesti yllattyneitd. He ovat
niita, jotka ilmaisevat positivisen kokemuksensa yleensa &aneen. Toisaalta
heidan lahtdoletuksensa ovat saattaneet olla matalat ja kokemusta heijastetaan
sitd vasten. Kohtaaminen on saattanut myos olla poikkeuksellinen tai toiminta-
tapa on ollut totuttua tapaa huomattavasti parempi. Naissa tilanteissa asiakkaal-
le muodostunut mielikuva lisaa positiivista tunnettavuutta. (Pyyhtia 2009.)

2.2 Asiakaslahtoisyyden kulmakivet

Asiakaslahtoisyytta varten tarvitaan saavutettavuutta, vuorovaikutteisuutta ja
arvontuotantoa. (Storbacka ym. 1999, 23.) Alla oleva kuva havainnollistaa tata
nousevan portaikon avulla. Seuraavalle tasolle ei paasta, ellei edellinen porras

ole taysin kunnossa.

ARVON TUOTANTO

VUOROVAIKUTTEISUUS

SAAVUTETTAVUUS

Kuva 1. Asiakaslahtoisyyden kulmakivet. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 19.)

Saavutettavuus alkaa vahvasta lasndolosta markkinoilla. Saavutettavuus mer-
kitsee, ettd organisaatio on aina tavoitettavissa, yhteisty6 sen kanssa on help-

poa ja sujuvaa ja ettd organisaatio on valmis ottamaan vastaan virikkeita asiak-
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kailta ja ulkomaailmasta. Kun kilpailijat ovat usein vain yhden puhelun tai hiiren
napsautuksen paassa, saavutettavuus on ratkaisevan tarkea asia. Se on arvok-
kaiden asiakkuuksien syntymisen perusedellytys. Saavutettavuus onkin ensim-
mainen askel kohti asiakaslahtoisyytta. llman sitd ei ole mahdollista jalostaa
asiakkuuksia. (Storbacka ym. 1999, 23.)

Vuorovaikutteisuus on seuraava asiakaslahtoisyyden kulmakivi. Vuorovaikuttei-
suus voi ilmeté eri tavoin. Kyse on osittain tarjoomien kehittamisesta asiakkaan
tilanteen ja tarpeiden pohjalta ja osittain asiakkaan kanssa tapahtuvan tiedon-
vaihdannan sopeuttamisesta. Asiakaskohtaaminen on aina asiakkuuden ydin-
asia. Asiakaskohtaamisessa voidaan vaihtaa tietoa, osaamista ja tuotteita. Vuo-
rovaikutteisuus rakentuu oppimista edistdvan dialogin sek&a asiakkuuksien ja
asiakkuusprosessien yhteisen kehittdmisen ja sopeuttamisen varaan. Mit& use-
ammissa prosesseissa asiakas on suoraan tai epasuorasti mukana, sitd pa-
remmat ovat mahdollisuudet mukauttaa toimintaa. Siksi vuorovaikutteisuus on
hyvien asiakkuuksien kehittamisen edellytys. (Storbacka ym. 1999, 24.) Usein
hyva vuorovaikutus asiantuntijan ja asiakkaan valilla vaatii sitd, ettd heidan
henkilokemiansa kohtaavat tai asiantuntija osaa tunnistaa asiakkaalle sopivan

asiointitavan ja toimia tilanteessa sen mukaisesti.

Heterogeeninen asiakaskenttd johtaa monimutkaiseen tapaan toimia asiakkai-
den kanssa. Tarvitaan monenlaisia, erilaistettuja hoitomalleja ja monenlaisia
tuotepaketointitapoja. Liséksi markkinoinnin viestit joudutaan erilaistamaan ja
kohdistamaan palanen kerrallaan pieniin osiin. Vaikuttaa silta, etta kilpailussa
parjatdkseen yrityksen on pakko erilaistaa toimintaansa erilaisille asiakkaille ja
suhteessa kilpailijoihin. (Korkman & Arantola 2009, 26.) Asiakkuusajattelun ja
asiakaslahtoisen toiminnan kehittyessa kysymykseksi nousee, miten erilaisuu-
teen pitdd reagoida? Missa erilaisuutta on? Onko erilaisuus asiakkaiden asen-
teissa ja arvoissa merkityksellista, kun kehitetdan lilkketoimintaa? (Korkman &
Arantola 2009, 24.)

Kolmas asiakkuusajattelun kulmakivi liittyy yrityksen vastuun kantamiseen. Tal-
|6in tuote on mé&aériteltdva prosessiksi. Tassa tarkastelussa perinteinen jako ta-

varoihin ja palveluihin on merkitykseton. Tuote on nahtava kokonaisuutena, jos-
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sa asiakkaan ja yrityksen eri prosessivaiheiden valilla tapahtuu vaihdantaa.
Vaihdannan kautta yrityksen osaaminen siirtyy osaksi asiakkaan arvontuotan-
toa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 19.) Asiakkuusajattelussa ei riitd, etta yritys
tyydyttaa asiakkaan tarpeet. Ei riitd, etta asiakas on tyytyvainen. Yritys voi ra-
kentaa asiakkuuden lujuutta, vain jos se kantaa vastuuta asiakkuuden kehitta-
misesta ja tarjoaa asiakkaalle uusia mahdollisuuksia tuottaa itselleen arvoa.
Asiakaslahtoisyyden ydin siis liittyy asiakkaan arvontuotantoprosessin syvalli-
seen ymmartamiseen. Asiakaslahtoinen yritys pyrkii kaikilla olemassa olevilla
keinoilla kasvattamaan omaa tietoansa siitd, miten asiakkaat tuottavat itselleen
arvoa. Tassa onnistuessaan yrityksen on helpompi arvioida, miten yritys ole-
massa olevalla osaamisellaan voi auttaa asiakasta. (Storbacka & Lehtinen
1997, 20.)

Arvontuotanto onkin asiakaslahtdisyyden keskeisin kulmakivi. Asiakkuuden
kehittaminen edellyttaa, ettd prosessi, jonka avulla asiakas tuottaa itselleen ar-
voa on tunnettava syvallisesti. Asiakaslahtdisyyden tavoitteena ei ole maksi-
moida yksittdisen kaupan tuotto vaan yhteistydossa asiakkaan kanssa rakentaa
kestavaa asiakkuutta — pyrkia pysyvasti win-win tilanteeseen. Asiakaslahtdisyy-
dessa toimitaan asiakkuuden ehdoilla, ja pyritdédn molemminpuolisesti sovitta-
maan prosesseja niin hyvin toisiinsa, ettd arvoa syntyy molemmille osapuolille.
Asiakkuusajattelussa kilpailukyky ei perustu vain hintakilpailukykyyn vaan yri-
tyksen kykyyn auttaa asiakasta tuottamaan arvoa itselleen. (Storbacka & Lehti-
nen 1997, 21.)

Asiakkuusajattelun suuri anti tuotejohtamiselle on oivallus asiakkaasta aktiivise-
na osallistujana. Asiakas ja yritys toimivat asiakkuudessa yhdessa, tasavertai-
sempina, ja arvoa syntyy molemmille, vuorovaikutuksessa. Kyse ei ole vain
hyodykkeen ja rahan vaihdannasta, vaan monipuolisemmasta arvon kokemi-
sesta. Jokin yksittainen asiakaskohtaaminen voi tuottaa asiakkaalle arvoa, vaik-
ka raha tai tavara ei juuri silla hetkella vaihda omistajaa. Markkina siis ei ole
vain ostamisen ja myymisen paikka vaan arvoa syntyy muulloinkin kuin kaupan-

teon hetkella. Neuvottelutilanteessa asiakas tulee mukaan vuorovaikutukseen,
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ja mikali palvelukokonaisuus sopii hdnen tapaansa toimia ja syntyy merkityksia
on mahdollisuus tuottaa arvoa. (Korkman & Arantola 2009, 25.)

Arvontuotantoa on ymmarrettava siksi, ettd muutoin ei voida kehittaa asiakkuut-
ta molempien osapuolten, asiakkaan ja yrityksen, l&ahtokohdasta. (Storbacka &
Lehtinen 1997, 18.) Jos tarkastellaan asiakkuutta perinteisestd nakoékulmasta,
voidaan asiakkuus nahda keskittyneena kolmioon, jonka kulmina ovat asiakas
yritys ja tuote. Yleensa nakodkulma on joku kolmion kulmista. Mikali organisaatio
tarkastelee toimintaa tuotteen nakokulmasta, voidaan puhua tuotesuuntautu-
neesta organisaatiosta, jonka osaaminen kulminoituu tuotteeseen ja jonka or-
ganisaation toimintamalli on tuotteen ymparille rakennettu. (Storbacka & Lehti-
nen 1997, 22.)

Asiakaslahtéinen organisaatio tarkastelee toimintaa asiakaskulmasta. Tall6in
kullakin asiakkaalla on oma vastuuhenkild, joka vastaa asiakkaan ja yrityksen
yhteistyosta. Tuotantoléhtdinen organisaatio tarkastelee toimintaa tuotantokul-
masta. Talléin organisaatio panostaa tuotantoprosessin kehittymiseen ja usein
erityisesti sen tehokkuuden parantamiseen. Talloin voidaan puhua tuotantopro-
sessin kehittdmisesta. (Storbacka & Lehtinen 1997, 23.)

Alla oleva kuvio kuvaa arvontuotantoprosessin kolmea osa-aluetta. Kuviossa

asiakkuusajatteluun yhdistyy tuotanto-, tuote- ja asiakasnakokulma.

Asiakas

ASIAKKUUS

Tuote Tuotanto
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Kuva 2. Asiakkuuden keskeiset nakokulmat (Storbacka & Lehtinen 1997, 23.)

Asiakaslahtoisessa organisaatiossa asiakkuus nahdaan seka yrityksen etta asi-
akkaan arvontuotantoprosessin nakokulmasta. Asiakkuusajattelussa on sisaan-
rakennettuna kaikki edellisen kuvion sisdltamat osa-alueet: tuote, asiakas ja
tuotanto. (Storbacka & Lehtinen 1997, 23.)

Asiakaslahtoinen yritys on seka fyysisesti etta henkisesti lahella asiakasta. La-
hella oleminen ei kuitenkaan tarkoita aina fyysista laheisyyttd, silla etaisyys on
suhteellinen kasite. Vastuu asiakkuudesta on aina yrityksella, mutta etéisyydes-
ta paattaa asiakas. Jotkin yritykset eivat kunnioita asiakasta, vaan tunkeutuvat
lian [&helle, jolloin asiakas arsyyntyy ja kokee olonsa epdmukavaksi. Asiakas-
lahtoisyyttd ei voi maarittaa fyysisen tai henkisen etaisyyden perusteella, vaan
se maaraytyy asiakkuuden molemminpuolisen arvon ja tulevan kannattavuuden
mukaan. (Storbacka ym. 1999, 22- 23.)

Asiakastyytyvaisyysajattelu rajoittuu yleensa vain siihen, ettd toimitaan asiak-
kaan ilmaisemien tarpeiden pohjalta. Yleensa laht6kohtana ei ole ollut asiak-
kaan tarpeiden syvallinen ymmartaminen. Joskus asiakkailla on tarpeita, joista
asiakas ei itsekdan ole selvilla, koska hanella ei ole kasitysta kaikista mahdolli-
suuksistaan. Asiakkuusajattelussa toimitaan asiakkuuden ehdoilla. Siind on ky-
se yrityksen ja asiakkaan yhteisty6sta eli asiakkuudesta. Asiakkuutta rakennet-
taessa haetaan molemmin puoleista hy6tya ja nain molemmat osapuolet voitta-
vat. Asiakkuuden johtamisen tavoitteena onkin rakentaa sellaisia asiakkuusstra-
tegioita, ettd asiakkuudet jalostuvat ja nain asiakkuuksien arvo voi kasvaa.
(Korkman & Arantola 2009, 24.)

Markkinoinnin oppikirjat pitavat lahtokohtanaan, etta yrityksen olisi ymmarretta-
va asiakkaan tarpeita, haluja, arvoja ja asenteita. Asiakaslahtdisessa toimin-
nassa yritys pyrkii saamaan selville, mita asiakas tarvitsee ja haluaa ja toimi-
maan nama tarpeet tayttden. Jotta toimintaa voitaisiin kehittdd tdhan suuntaan,
pitaisi asiakkaan seka ajatella tarpeitaan ettd sanoa ne aaneen. (Korkman &
Arantola, 2009, 33.)
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3 SAASTAMINEN SIJOITUSRAHASTOIHIN

Saastamiseen usein liitetddn virheellisia mielikuvia. Esimerkiksi "muhkeita
pankkitileja ja osakesalkkuja omistavat mutta arjessaan kituuttavat, kaikessa
kulutuksessaan pihistelevat ikaihmiset" ovat usein pdivittelyn kohteena. Saas-
taminen ei kuitenkaan todellisuudessa ole tata. Oikealla sdastamisella on aina
suhde arkielamaan. Mikali saastaminen ei mitenkaan kuulu omaan arkeen,
saattaa pian huomata olevansa hankaluuksissa. Rahasotkuissa voi ajan mittaan

auttaa vain saastaminen. (Vilenius 2008, 8.)

"Oikeastaan saastaminen on pohjimmiltaan osa elaman suurta syklisyytta, aal-
toliiketta: voiman kokoamista ja kayttamista. Taukoa ja toimintaa, liiketta ja pai-
kallaan pysymista. Kaiken vuorottelua. Itselleen sopivan rytmisyyden Ioytami-
nen ja siihen sopeutuminen on perustava osa elamisen taitoa. Siihen kuuluu
saastaminen, myoés monenlainen muu saastaminen kuin vain rahan kartuttami-
nen. Kuitenkin vanha kunnon perussdéstaminen on kaikista nykyajan saasta-
mistuotteista huolimatta tehty aika vaikeaksi. Markkinat pelaavat pelid, jossa
raha ei vahingossakaan jaisi edes hetkeksi suvantoon. Se pelataan pois sopivil-

la hinnoilla ja nokkelalla rahoituksella. " (Vilenius 2008, 29.)

3.1 Miksi sdastaa ja sijoittaa?

Jokaisen meista pitaisi saastaé, edes vahan, jos vain suinkin pystyy. Suomessa
on paljon kotitalouksia, joissa pitkajanteinen talouden suunnittelu puuttuu ja ta-
man vuoksi eletaan tiukoilla. Kotitalouksilla olisi hyva olla vahintaan parin, kol-
men kuukauden nettopalkkaa vastaava summa saastdssa yllattdvia menoja
varten. Pienikin puskuri riittaa silloin, kun kaikki kiintedt kuukausimenot on jo
ennestaan tarkkaan laskettu ja budjetoitu. Yllattdva rahareikd ei saisi suistaa
perheen taloutta raiteiltaan. Kadesta suuhun elaminen selittda paljolti pikavippi-
en ja kulutusluottojen kasvaneen kysynnan. Suomalaisten keskimaarainen kuu-

kausiansio on noin kolme tuhatta euroa, joten jo satasen kuukausittainen saas-
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taminen olisi jokaiselle palkansaajalle hyva tavoite. Suomalaisten sdastamises-
sa nakyy selvasti varovaisuus: tilisddstaminen koetaan selvasti useammin haa-
veen tai tarpeen toteuttamiskeinona kuin rahastoihin tai osakkeisiin saastami-
nen. (Pesonen 2011, 10.)

Yksi saastamisen merkitys on se, ettd pannaan rahaa sivuun ilman sen kum-
mempaa tuottotavoitetta. Pankkitili on yleinen tapa saastaa. Saastaja ei kayta
kaikkea tilille tupsahtanutta rahaa, vaan jattaa jotakin talteen. Hyva idea voi olla
erillisen saastotilin hankkiminen, johon kayttotililta saanndllisesti siirretdan tai
automaattisesti siirtyy rahaa saastoon. Nain mahdolliset heréateostokset saatta-

vat karsiintua pois. (Pesonen 2011, 11.)

Mihin ja miten vedetaan raja saastamisen ja sijoittamisen valille? Monesti asia-
kastapaamisissa sanan ”sijoitus” tai "sijoittaminen” daneen sanominen saa asi-
akkaan viimeistaan keraamaan kamppeensa ja pitaméaéan rahansa kayttotilillaan.

Eraan maaritelman mukaan jo tavoitteellinen sdédstaminen on sijoittamista.

Sijoittaminen tarkoittaa tavallisesti sijoituskohteiden ostoa, hallussapitoa ja
myymista tarkoituksena tehda voittoa. Yleisimpia sijoituskohteita ovat valtionlai-
nat ja porssinoteeratut osakkeet, mutta sijoituksen kohteena voivat olla esimer-
kiksi raaka-aineet. Sijoittamisessa keskeista on tavoiteltava tuotto ja siihen liitty-
va riski. Sita ei kokonaan voi poistaa eika niin kannatakaan tehd&, koska riski-

kolikon kdéntépuolena on tuotto. (Pesonen 2011, 10.)

Suomalainen finanssialan yritys kysyi vuonna 2010 teettamassaan sijoittajaba-
rometrissa, miten suomalaiset kotitaloudet nakevat itsensa saastaja-sijoittaja-
akselilla. Vastaajista 89 prosenttia ilmoitti olevansa saéstaja ja vain 11 prosent-
tia tunnisti sijoittajan itsessaan. Saastgjista yli puolet kuvasi itsedan varovaisiksi
ja vain kuusi prosenttia koki olevansa tuottohakuisia. Tulosten mukaan vaikutti
silta, ettd riskinottokyky oli sadstajan ja sijoittajan erottava tekija. Sijoittajalla on

valmius sietdé epavarmuutta eli kantaa riskia. (Pesonen 2011, 11.)

Aloittelevan saastajan tai sijoittajan on hyva lahted liikkeelle perustuotteilla.
Esimerkiksi yhdistelmarahasto voi olla hyva valine ensimmaiseksi sijoituskoh-

teeksi. Syy sijoittamiseen voi olla mikd tahansa. Sen ei tarvitse olla konkreetti-
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nen tavoite, kuten esimerkiksi uusi auto tai lomamatka. Monelle riittda, etta

omaisuuden arvo sailyy inflaatiosta huolimatta ja varallisuus karttuu maltillisesti.

3.2 Sijoituksien hajauttaminen

Sijoittamisessa on tarkedd muistaa hajauttaminen. Tama tarkoittaa sita, etta
sijoitukset on tarkeaa sijoittaa erityyppisiin arvopapereihin. Vanha sanonta ” ala
pida kaikkia munia samassa korissa” pitda hyvin paikkansa. (Andersson 2001,
88.)

Todennakoisesti monen piensijoittajan sijoitussalkun riski on niin suuri, ettei si-
joittaja sitéa hyvaksyisi, jos han sen tietaisi. Tallaisessa tilanteessa on hajautus
todennakoisesti jadnyt tekemattd. Hajautuksen perusideana on se, etta yksittai-
selle sijoituskohteelle, varsinkin osakesijoitukselle, voi kdydad miten tahansa.
Sijoittamisen historia ja monet sijoitusoppaat ovat tdynna kauhutarinoita tappi-
oista. Onneksi kuitenkin hyvia tarinoita on viela enemman. Usean sijoituskoh-
teen salkussa yksittdisen sijoituskohteen riski vaimenee. (Puttonen & Repo
2006, 55.)

Hajautus tarkoittaa sijoitusten jakamista useisiin eri sijoituskohteisiin. Hajautet-
taessa sijoitukset useisiin eri tavalla ja jopa eri suuntiin liikkuviin kohteisiin arvo-
paperisalkun kokonaisriski alenee. Salkkuun voidaan ottaa korko- ja osakesijoi-
tuksia, joiden riskitaso poikkeaa toisistaan. Sijoituksia voi hajauttaa maantieteel-
lisesti ja osakesalkkuun kannattaa ottaa eri toimialojen yrityksia. (Pesonen
2011, 28- 29))

Korkosijoitukset ovat hyvin hajautetun salkun peruskivi tarjoten suhteellisen va-
kaata tuottoa osakkeita maltillisemmalla riskilla. Alla oleva kuva havainnollistaa
hajauttamisen kannattavuutta. Vaikka yksittaisten sijoituskohteiden arvo heilah-
telee sijoitusaikana, sijoitussalkun tuotto muodostuu eri sijoituskohteiden kayri-
en keskiarvosta. Talla tavoin koko sijoituksen tuotto saattaa olla positiivinen,

vaikka yksittainen sijoituskohde olisikin tappiollinen.
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Osakesalkun keskimaéarainen

tuotto

Osake B

Osake A

Kuva 3. Hajauttamisen vaikutus koko salkun tuottoon

Mita laajempi hajautus, sitd enemman riski vihenee. Hajautusta voi myds suo-
rittaa esimerkiksi osake- ja korkosijoitusten valilla. Talléin sijoitusten riski vahe-
nee, mutta on tarkeatd huomata, etta tassa tapauksessa myds tuotto-odotus
laskee, silla korkosijoitusten tuotto-odotus on osakesijoitusten tuotto-odotusta
matalampi. Volatiliteetti, sijoituksen arvon heilunta, vahenee kuitenkin huomat-
tavasti, jos salkussa on korkosijoituksia. (Salkku.info 2008.)

Moni on ratkaissut hajautuksen yksinkertaisesti hankkimalla sijoitusrahasto-
osuuksia. Silloin hajautus on tehty valmiiksi sille alueelle, joka rahaston saan-
ndissd on mainittu. Jo pelkastadn osakerahastot voivat keskittyd useaan eri
alueeseen. Alue voi olla maantieteellinen, toimialakohtainen tai yhtididen talou-
delliseen asemaan liittyva tai jokin edella mainittujen yhdistelm&. Rahasto voi
keskittyd vaikka pieniin eurooppalaisiin teleyhtidihin tai vakavaraisiin japanilai-
siin rahoituslaitoksiin. Rahasto voi olla myo6s niin kutsuttu indeksi/ETF rahasto,

joka pyrkii noudattamaan jonkun tietyn indeksin kehitysta. (Salkku.info 2008.)

Hajautusta on myos tapahduttava ajallisesti. Ajallinen hajautus on saastamisen
saanndllisyyden tarkeyden taustalla. Ajallinen hajautus tarkoittaa, etta alussa
varovainen ja pikku hiljaa sijoitustensa riskitasoa lisdéva sijoittaja saa sijoituksil-
leen todennakdisesti paremman tuoton, kuin jos han rysayttaisi koko aikomansa

sijoitussumman kerralla riskipitoisiin kohteisiin. (Pesonen 2011, 30.)
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Ajoitusriski on aina olemassa. Vaikka tanaan osakkeet vaikuttaisivat olevan
halpoja, voivat ne olla viikon paasta viela halvempia. Sdanndllinen ja automaat-
tinen tiliveloituksiin perustuva kuukausisaastaminen on erinomainen tapa hallita
ajoitusriskia. Talléin hankintahetki osuu vuosien saatossa varmasti seka huo-
noihin etta hyviin aikoihin ja nouseva trendi pitd& huolen lopusta. Kuukausisaas-
taja valttyy piensijoittajaa kiusaavasta "osta hurmoksessa, myy paniikissa” —
iimidlta. Tietysti sijoittaja voi olla onnekas ja onnistua ajoittamaan ostoksensa

kurssikayran pohjalle, mutta tosielamassa harvoin niin kdy. (Pesonen 2011, 30.)

3.3 Mika on sijoitusrahasto?

Sijoitusrahastoja on ollut olemassa jo vuosia, ja niiden tarkoitus on tehda sijoit-
tamisesta piensijoittajalle yksinkertaista. Sijoitusrahastojen toiminnasta vastaa-
vat rahastonhoitajat tai erityiset varainhoitoyhtiét, joiden omistajia ovat paaasi-
assa pankit tai pankkiirilikkeet. Sijoitusrahastot voidaan jakaa neljaan luokkaan
seuraavasti: lyhytaikaiset rahamarkkinarahastot, obligaatiorahastot, osakera-
hastot ja yhdistelmarahastot. (Andersson 2001, 151- 153.)

Sijoitusrahaston idea on yksinkertainen: se kokoaa yhteen monen sijoittajan
rahat. Rahastoon sijoitetuilla varoilla rahaston varainhoitaja sijoittaa rahaston
saantdjen mukaisiin sijoituskohteisiin. Rahasto jakautuu keskenaan yhta suuriin
rahasto-osuuksiin, jotka tuottavat yhtalaiset oikeudet rahastossa olevaan omai-
suuteen. (Pesonen 2011, 113.)

Rahastoon sijoittaneet henkiltt, yhteis6t ja saatiot omistavat rahasto-osuudet
siina suhteessa, kuin he ovat siihen sijoittaneet. Rahastoyhtio ei koskaan omis-
ta hoitamiaan rahastoja tai niissa olevaa omaisuutta, vaan varat kuuluvat yksi-
selitteisesti sijoittajille. Niitd ei voida kayttdd muiden tahojen, kuten rahastoyhti-
On vastuiden, kattamiseen mahdollisissa maksukyvyttdmyys- tai konkurssitilan-
teissa. (Pesonen 2011, 113.)

Ajatus sijoittajien varojen kokoamisesta yhteen syntyi 1700- ja 1800- luvuilla,
jolloin rahastoja perustivat muun muassa Hollannin kuninkaalliset. He laskivat

saavansa varainhoitajan halvemmalla yhdesséa ja uskoivat myds paasevansa
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parempaan tulokseen siksi, ettd yhdessd he pystyivat sijoittamaan kuhunkin
kohteeseen suuremman summan. (Mottola 2008, 19- 20.) Sijoitusrahasto on
siis keksintd, jonka avulla piensijoittajakin paésee jo pikkusummalla mukaan
ammattilaisten kelkkaan. Rahasto hoitaa seka sijoittamisen etta sijoitusten hal-

linnoinnin.

Rahastojen sijoituskohteiden valintaperiaatteet eli sijoituspolitikka kay ilmi
muun muassa Yksinkertaistetusta rahastoesitteesta ja rahaston saanndista.
Niissa esitetddn myods rahaston tuottotavoite, johdannaisten kayttd ja mahdolli-

nen vertailuindeksi. (Pesonen 2011, 115.)

Tuotonjaon perusteella rahasto-osuudet jaetaan tuotto-osuuksiin ja kas-
vuosuuksiin. Rahasto-osuuden omistaja voi valita, haluaako han vuosittain nos-
taa rahastosta tuotto-osuuden vai lisataanko se rahasto-osuuden arvoon, jolloin
han saa tuoton vasta osuuden lunastuksen yhteydessa. Tuoton maksaminen
vahentdd rahasto-osuuden arvoa tuoton verran. Kasvuosuuksien omistajille
taas tuottoa ei jaeta, vaan tuotto kasvattaa osuuden arvoa. Samassa rahastos-
sa on yleensa seké tuotto- ettéd kasvuosuuksia. Suurimmalle osalle sijoittajista
kasvuosuudet ovat viisain valinta. Talldin raha pysyy rahastossa kasvamassa
korkoa korolle. Tuotto-osuudet on tarkoitettu lahinna saatioille ja muille vuosit-

taista tuottoa tarvitseville sijoittajille. (Pesonen 2011, 120.)
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Alla on kaavio rahastopddoman jakautumisesta eri rahastoluokkiin Suomessa

elokuun 2012 lopulla.

Yhdistelmarahastot
14 %

Osakerahastot
32%

Muut rahastot
2%

Rahastop&doman jakautuminen Suomessa 31.8.2012

Pitkan koron rahastot

Lyhyen koron rahastot

Kuva 4. Rahastopaaoman jakautuminen Suomessa elokuun lopussa 2012 (Fi-

nanssialan keskusliitto, Suomen Sijoitustutkimus 2012.)

Yhdistelmarahastot sijoittavat sekd osakkeisiin ettéa korkoa tuottaviin kohteisiin,

jolloin sijoitusten painopistetta voidaan vaihtaa markkinatilanteen mukaan. Kor-

ko- ja osakesijoitusten valiset painoarvot ja niiden vaihtelurajat maaritellaan ra-

haston sdaanndissa. Sijoitusten maantieteellisesta kohdistumisesta maarataan

niin ikdan rahaston sdannoissa. (Puttonen & Repo 2006, 67.) Yhdistelmarahas-

ton tuottotavoite maaritelladn yleensa prosenttiosuuksina sen sijoituspolitiikkaan

sopivista korko- ja osakeindekseista rahaston osake- ja korkopainotuksien mu-

kaisesti. (Pesonen 2011, 136.)
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3.3.2 Rahastosijoittamisen edut

Huomioon otettavista seikoista, hajauttaminen on yksi sijoitustoiminnan tar-
keimmista osa-alueista. Vaatii kuitenkin ammattitaitoa sekd aikaa ja paneutu-
mista 16ytad yhdistelma, joka tuottaa mahdollisimman paljon mutta on hyvin ha-
jautettu. Rahaston kautta sijoittaja padsee myos hajauttamaan sijoituksiaan
maihin, joista harva muuten pystyisi hankkimaan osakkeita. Rahastosaastaja
paasee myos sijoittamaan kohteisiin, joihin yksityisten henkildiden ei muuten
olisi mahdollista sijoittaa, kuten kehittyvien maiden velkapapereihin. Kansainva-
lisessa hajautuksessa myos valuuttakurssiriski pienenee, jos rahastojen kautta
sijoitetaan usealle eri valuutta-alueelle. (Mo6ttola 2001, 29- 31.)

Yksittaisten sijoituskohteiden riskien hajauttaminen on siis yksi rahaston tar-
keimmista ominaisuuksista ja eduista. Sijoitusten jakaminen useisiin korko- tai
osakekohteisiin vahentda olennaisesti liikkeellelaskijariskia tai yritysriskia. Ra-
hastokaan ei poista arvopaperisijoittamiseen liittyvaa markkina- eli kurssivaihte-
luiden riskia. Sijoittaja ei ole suojassa, jos osake- tai korkomarkkinat romahta-
vat. (Pesonen 2011, 116.)

Toinen rahastosijoittamisen etu on sen helppous. Kaupankaynti rahasto-
osuuksilla on helppoa ja rahastojen rahaliikenne hoituu nopeasti. Rahasto-
osuuksien ostamista kutsutaan merkinnaksi. Rahaston osuuksien merkinta on-
nistuu siten, etta rahatililtd vain siirretaan rahaa halutun rahaston tilille. Tavalli-
sen rahaston osuuksia voi merkitd jokaisena pankkipaivana. (Pesonen 2011,
119.) Myo6s rahasto-osuuksien myyminen on helppoa. Rahasto-osuuksien
myyntid kutsutaan lunastamiseksi. Lunastus hoituu joko verkossa tai pankin

konttorissa nopeasti ja rahat tupsahtavat tilille muutamassa péivassa.

Rahastosaastajan ei tarvitse myodskaan seurata yhtididen ja markkinoiden ta-
pahtumia samassa maarin kuin sijoitettaessa suoraan arvopapereihin. Rahasto-
jen sijoituspaatosten tekijat ja salkunhoitajat ovat asiantuntijoita, jotka seuraavat
jatkuvasti arvopaperimarkkinoiden ja hoitamiensa rahastojen kehitysta ja teke-

vat sijoituksiin tarvittaessa markkinatilanteen edellyttdmi& muutoksia.
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3.3.3Rahastojen kulut

Rahastoyhtion liikevaihto muodostuu sijoitusrahastojen merkinta-, lunastus- ja
hallinnointipalkkioista. Sijoitusrahastolaissa on maaritelty minimivaatimukset
rahastojen saanndille. Niista tulee selvitd muun muassa perusteet korvaukses-
ta, jonka rahastoyhtio ja sailytysyhteis6 saavat toiminnastaan. Sijoitusrahasto-
jen palkkiot vaihtelevat paljon rahastojen ja rahastoyhtididen valilla. (Puttonen &
Repo 2006, 54- 56.) Merkintapalkkio on kotimaisissa osakerahastoissa yhden
prosentin luokkaa. Suurimmat erot rahastojen kesken on hallinnointipalkkiossa.
Hallinnointipalkkiolla katetaan rahaston hallinnoinnista ja salkunhoidosta aiheu-

tuvat kustannukset.

Rahastosaastamiseen perehtyvét tormaavat vaajaamatta siinen, etta rahastojen
kustannuksilla on merkitysta sijoittajan pitkaaikaiselle tuotolle. Toisaalta pitaa
muistaa, etta palvelusta joutuu aina maksamaan. llman palkkiota ei olisi rahas-
tojakaan, silla kuten aiemmin todettiin, niilld rahastoa hoitava rahastoyhtit elaa.
Niilla maksetaan palkat tyontekijoille seka yllapidetaan tietojarjestelmia. Myos
suorassa osakesijoittamisessa on kulunsa kaupankaynti- ja sailytyskulujen seka

kiinteistosijoittamisessa vastikkeiden muodossa.
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4 SAASTOSOPIMUKSIEN SYNTYMISTA
EDESAUTTAVAT TEKIJAT
ASIAKASKOHTAAMISISSA

Opinnaytetyon toimeksiantajalle on tarkeaa, ettad asiakkaat laittavat osan tulois-
taan saastoon. Saastaminen vahentdd asiakkaiden talouksien riskeja ja siten
parantaa maksukykya. Saastdmisen myymisella paastadan tuotemyyntiin, josta
saadaan taas palkkiotuottoja ja tuottoja rahastoyhtidlle, kuten rahastojen mer-
kinta-, hallinnointi-, ja lunastuspalkkioita. Pankki tarvitsee talletuksia, jotta se voi
lainata rahaa ulos, silla pankit voivat myontaa lainaa vakavaraisuutensa perus-
teella. On siis monta syyta, miksi toimeksiantaja haluaa, etté asiakkaat saasta-
vat. Sdastamisesta on puhuttu toimeksiantajayrityksessa paljon viimeisen vuo-
den aikana ja sdastaminen on ollut myos nakyvasti esilla yrityksen markkinoin-
nissa ja asiakasviestinnassa. Olen tdissa ollessani havainnut, etta saastaminen
tuntuu viime aikoina hiipuneen ja monet kotitaloudet eivat koe saastamista enaa
niin tarkeana asiana kuin ennen, vaan ennemmin otetaan kulutusluottoa tarpei-
ta varten. Kokemukseni perusteella monet myos ajattelevat, etta heilla ei ole

varaa saastaa.

Saastamisen ja saastotuotteiden myyminen on tullut osaksi jokaisen tyOpaivaa
toimeksiantajayrityksessa. Jokaisella asiakastytta tekevalla on henkilokohtaiset
tavoitteet saanndéllisen saastamisen myynnista. Itse tydskennellessani toimek-
siantajayrityksessa olen tullut huomanneeksi, ettd osalle toimihenkildista on ol-
lut haastavaa saada saastosopimuksia syntymaan ja osa taas tekee hyvéaa tu-
losta. Taman vuoksi halusin tutkia asiaa hieman enemman ja koittaa selvittaa,
onko joitakin tiettyja vaiheita tai tekijoita, jotka vaikuttavat saastésopimusten
syntyyn tai toisaalta sen epaonnistumiseen asiakaskohtaamisissa. Kyselysséa
selvitettiin mahdollisia tekijoita saastdsopimusten syntyyn asiakaskohtaamisissa

ja mitka olivat niita tekij6itd jonka vuoksi sdéstdosopimusta ei syntynyt.
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4.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen aineisto on keréatty toimeksiantajan tyontekijoilta internetkyselylla.
Tutkimuksen kohteena olivat ne toimeksiantajayrityksen tyontekijat, jotka ovat
paivittdin tekemisissa asiakkaiden kanssa ja joille sdéstosopimuksien tekemi-
nen kuuluu. Kyselylla selvitettiin henkiloston mielipiteita ja kokemuksia saasta-
miseen liittyvissa asiakaskohtaamisissa.

Kysely toteutettiin Webropol — ohjelman avulla. Mielipiteet selvitettiin 4-portaista
Likertin asteikkoa kayttaen, aaripaina taysin eri mielté ja taysin samaa mielta.
Strukturoidussa kyselyssd on myés muutama avoin kysymys, joilla pyrittiin sy-
vemmin selvittdmaan henkildstbn onnistumisia ja epaonnistumisia ja joissa

henkilosto pystyi omin sanoin kuvaamaan kokemuksiaan.

Kysely l&hetettiin yhteensa 177 tyontekijalle. Otos saatiin lahettamalla kysely
tiettyihin sahkopostiryhmiin. Ryhmat olivat asiakasneuvojat, palveluneuvottelijat
ja yhteyshenkilot. 20 tydntekijalta tuli automaattinen vastaus poissaolostaan el
kyselyyn oli mahdollisuus vastata 157 tyontekijalla. Kyselyyn annettiin viikko
vastausaikaa ja annetussa ajassa vastauksia tuli 77 kappaletta. Vastausprosen-
tiksi muodostui 49 %.

4.2 Tulokset

Kyselyn alussa selvitettiin vastaajien nykyinen tyétehtava, tyokokemus toimek-
siantaja pankissa sekd se, onko heilla suoritettuna jokin APV-tutkinto. APV-
tutkinto on finanssialalla vaadittava tutkinto sijoitustuotteiden myyntia varten.
llman APV- tutkintoa toimihenkild ei saa antaa sijoitusneuvoja asiakkaalle. Kay-
tdnndssa tama tarkoittaa sitd, etté ilman APV-tutkintoa toimihenkil® ei saa tehda
kertamerkint6ja rahastoon, ellei asiakas itse kerro mihin rahastoon hén haluaa
merkinnan tehda eika antaa suoranaista sijoitusneuvontaa. Saanndllisen saas-
tosopimuksen tekeminen ei edellyta APV-tutkintoa. Halusin selvittad onko nailla

asioilla vaikutusta saastosopimusten syntyyn.
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Alla oleva kaavio havainnollistaa vastaajien tydonkuvan jakautumista.

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 23 30

Asiakasneuvoja

Palveluneuvottelijaharjoittelija

Palveluneuvattzlija

Yhteyshenkild

Jokin muu:

Kaavio 1. Vastanneiden nykyinen tyotehtava.

Asiakasneuvojien tydnkuvaan kuuluu asiakkaiden paivittaisten pankkiasioiden
ja juoksevien asioiden hoitaminen. Asiakasneuvojat tydskentelevat paasaantoi-
sesti kassapalveluissa sekd sopimukset ja neuvonta-palveluissa eli palveluissa,

joihin asiakkaat tulevat ilman aikavarausta. Vastaajista 16 oli asiakasneuvoijia.

Palveluneuvottelijat hoitavat henkildasiakkaiden pankkipalveluita laajemmin.
Palveluneuvottelijan tydnkuvaan kuuluu paivittaispalveluiden lisdksi henkil®-
asiakasrahoitus sekéd saasto- ja sijoituspalvelut. Palveluneuvottelijat ottavat asi-
akkaita vastaan aikavarausjarjestelman kautta. Palveluneuvottelijoilla ei kuiten-
kaan ole omaa asiakassalkkua, kuten yhteyshenkil6illa. Vastaajista suurin osa,

l&hes puolet, toimi vastaushetkellaan palveluneuvottelijana.

Yhteyshenkilot tekevat paasaantoisesti samoja toita kuin palveluneuvottelijatkin,
mutta heidan toimenkuvansa ja ty6tapansa poikkeaa hieman palveluneuvotteli-
joista. Yhteyshenkil6illa on omat asiakassalkut, joita heidan tulee hoitaa. Heid&n
tulee myos kontaktoida asiakkaitaan aktiivisesti. Monesti yhteyshenkildiden tyo-
tehtdvéat ovat painottuneet joko rahoitus- tai sijoitustehtaviin. Vastaajista 19 ol
yhteyshenkil6ita eli he olivat toiseksi suurin vastaajaryhma palveluneuvottelijoi-

den jalkeen.
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Palveluneuvottelijaharjoittelijat harjoittelevat palveluneuvottelijoiden tehtavia.
Heidan tybtehtavansa koostuu paasaantoisesti asiakaskohtaamisista seka kou-
luttautumisesta. Palveluneuvottelijaharjoittelijat tekevat monipuolisesti tehtavia
riippuen konttorista, joko paivittdispuolella tai henkildasiakasrahoituksen paris-
sa. Palveluneuvottelijaharjoittelijat ovat usein koulutusputkessa. He osallistuvat
esimerkiksi rahoitusvalmennuksiin ja sijoituskoulutuksiin. Kyselyyn vastanneista

7 oli palveluneuvottelijaharjoittelijoita.

Kyselyyn vastasi lisdksi viisi toimihenkil6&, jotka eivat olleet missdan edella
mainituista ryhmista. Tahan rynmaan kuuluu todennékaisesti rahoitus- ja sijoi-
tusasiantuntijoita, joiden tyénkuva ei paljon eroa palveluneuvottelijoiden tydnku-
vasta. He ovat vain erikoistuneet joko rahoitus- tai sijoituspalveluihin eika heilla

ole asiakassalkkuja. He toimivat monesti my6s koulutustehtavissa.

Alla oleva kaavio havainnollistaa vastaajien kokemusvuosia toimeksiantajapan-

kissa.

o 2 4 & & 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32

Alle vuoden

1-5 yuotta

6-10 vuotta

11-145vuotta

i 16 vuotta

Kaavio 2. Vastanneiden kokemusvuodet toimeksiantajapankissa.

Kaaviosta nahdaan, etta lahes puolella vastanneista on takanaan pitka ura ky-

seisessa pankissa. Tama myos kertoo toimeksiantajapankin ikdjakaumasta.

Suuri osa vastaajista on myds suhteellisen uusia pankkilaisia. Vastaajista 31 oli
tyoskennellyt alle vuoden kokemuksesta viiden vuoden kokemukseen, eli yh-

teensa saman verran kuin yli 16 vuotta olleita.
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Seuraavaksi selvitin, kuinka suuri osa vastaajista on suorittanut APV tutkinnon.
Alla oleva kaavio havainnollistaa asiaa.

o2 4 6 8 1012 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46

Kylla

Ei

Kaavio 3. Vastanneiden APV- tutkinnon suorittaminen.

Vastaajista 58 % oli suorittanut APV- tutkinnon, ja 42 %:lla tutkintoa ei ollut suo-

ritettuna vastaushetkella.

Taustakysymysten jalkeen halusin selvittda vastaajien tuotetuntemusta. Otin
kyselyyn yleisimmat saanndllisen sdastamisen tuotteet ja kysyin vastaajilta, mi-
ten hyvin he kokevat tuntevansa kyseiset tuotteet ja niiden ominaisuudet. Ky-
symykseen vastattiin Likertin 4 asteisella asteikolla vaihtoehdon 1 ollessa "en
ollenkaan" ja vaihtoehdon 4 ollessa "erinomaisesti”. Alla olevasta kaaviosta

nahdaan miten vastaajat kokevat tuntevansa saastamisen tuotteet.

Tavoitetili

Kasvutuottotili

ASP-ili

Sijnitusvakuutus

Eldkevakuutus

Yhdistelmarahastat

Osakerahastot

Karkorahastot

Hl E2@3 04

Kaavio 4. Vastaajien tuotetuntemus.
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Yleisesti ottaen vastaajat kokivat tuntevansa séastamisen tuotteet hyvin tai
erinomaisesti. Tutkimuksen perusteella toimihenkilot tuntevat selkeasti parhai-
ten saastamisen tilivaintoehdot, eli tavoite-, kasvu-, ja asp-tilit. Vain pieni osa

vastaajista koki tuntevansa nama tuotteet huonosti.

Myds erilaiset rahastot tunnetaan toimihenkildiden keskuudessa hyvin. Rahas-
toista parhaiten tunnetaan yhdistelmarahastot. Osake- ja korkorahastot tunne-
taan keskimaarin yhté hyvin.

Tutkimukseen valituista tuotteista huonoimmin tunnetaan saastovakuutustuot-
teet, eli elakevakuutus ja sijoitusvakuutus. Keskimaarin toimihenkilot kuitenkin
kokevat tuntevansa namakin tuotteet hyvin, silla yli puolet vastaajista oli vas-
tannut tuntevansa tuotteet joko hyvin tai erinomaisesti. Elakevakuutus tunne-

taan naista saastamisen tuotteista heikoiten.

Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastanneiden tuotetuntemus on hyvalla tasolla. Ra-
hastot koetaan kuitenkin hieman vieraammiksi kuin tilivaihtoehdot. Useampi
vastaaja on vastannut tuntevansa rahastot hyvin eika erinomaisesti, kun taas

tilien kohdalla asetelma on toisin pain.

Seuraavaksi selvitin vastaajien kokemuksia tyéolosuhteista omassa tyopistees-
saan. Kysymys toteutettiin asettamalla adjektiiveja vastakkain ja vastaajien piti

valita sopiva kohta vastakohtaisuuksien valilla. Alla on taulukko vastauksista.
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1 2 3 4 Yhteensa Keskiarvo
Rauhallinen 18 23 13 6 Rauhaton 60 2,12
Siisti 30 29 3 1 Epésiisti 63 1,6
Tilava 10 24 18 6 Ahdas 58 2,34
Kiireeton 11 21 23 5 Kiireinen 60 2,37
Hiljainen 6 17 27 9 Meluisa 59 2,66
Yhteensa 75 114 84 27 300 2,22

Taulukko 1. Vastaajien mielipiteet tydolosuhteista.

68 % vastaajista koki tyopisteensa rauhalliseksi tai melko rauhalliseksi. Viela
suurempi osa, eli 94 % vastaajista koki tyopisteensa olevan siisti. 31 % vastaa-
jista koki tyopisteensa melko ahtaaksi, kun taas 41 % koki sen melko tilavaksi.
Suurin osa vastaajista koki tydolosuhteet melko kiireisena seka meluisana. Vas-
taajista lahes puolet kokivat ty6olosuhteet melko kiireisena tai kiireisena ja yli 60

% koki tydolosuhteet meluisiksi.

Yhteenvetona tydolosuhteet koetaan suhteellisen hyviksi, mutta parantamisen
varaa olisi etenkin kiireettéméan ilmapiirin parantamisessa seka melun ja halinan
vahentamisessa. Vastauksissa on kuitenkin havaittavissa ristiriitaa, silla kuiten-
kin 68 % vastaajista koki tyopisteensa rauhalliseksi tai melko rauhalliseksi ja
samaan aikaan lahes puolet koki tydolosuhteet kiireiseksi tai melko kiireiseksi ja

yli 60 % meluisiksi.
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Seuraavaksi kysyttiin, sdastavatko vastaajat itse sdanndllisesti. Alla oleva kaa-

vio kuvaa tilannetta.

kylla

En

Kaavio 5. Vastaajien oma saastaminen.

Vastaajista 87 % vastasi, ettda saastaa itse saanndllisesti. Vain 10 vastasi, etta
ei laita rahaa saastoon saanndllisesti. Kyselyn perusteella siis l&hes kaikki lait-
tavat rahaa syrjaan, joten on todennakoista, etta he pitavat saastamistad myos

hyvana ja tarkeana asiana.

Kysely jatkui siten, ettd selvitettiin, mihin toimihenkilot itse saastavat. Tulos oli

seuraavanlainen.

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

Tilit

Fahastot

Vakuutukset

Kaavio 6. Vastaajien omat saastokohteet.

Vastausten perusteella lahes kaikki vastanneet saastivat hajautetusti erilaisiin
tuotteisiin. Tileille ja rahastoihin saastetaan eniten, mutta suurimmalla osalla on

my0Os saasto- tai sijoitusvakuutuksia.

Kun kyselyssa oli selvitetty vastaajien ajatuksia tuotteista, tydolosuhteista ja
omasta suhtautumisesta saastamiseen kyselyssa kysyttiin, miten hyvin tavoit-

teet oli saavutettu. Seuraava kaavio kuvaa tilannetta.



32

Minulla ei ole henkilékohtaisia
tavoitteita

En ole 13heskian tavoitteessani

Olen melkein tavoitteessani

Olen taysin tavoitteessani

Olen ylittanyt tavoitesni

Kaavio 7. Vastaajien tavoitteiden tila.

Vastauksista ilmenee, etta osalle vastaajista ei ollut asetettu henkilokohtaisia
tavoitteita. Kuitenkin suurimmalle osalle eli 65 %:lle vastaajista oli asetettu hen-
kilokohtaiset tavoitteet saastamiseen liittyen ja naistd 43 % ei ollut laheskaan
tavoitteessaan. Vain 27 % niista vastaajista, joilla oli tavoitteet sdastosopimuk-

sista, olivat tavoitteessaan tai sen yli.

Seuraavaksi tutkimuksessa haluttiin selvittdd toimihenkildiden asenteita ja tyos-
kentelytapoja liittyen sdastamisen myymiseen. Tama kysymys toteutettiin taas
kayttamalla Likertin 4 asteista taulukkoa, vaihtoehdon 4 ollessa " tdysin samaa
mieltd" ja vaihtoehdon 1 ollessa "taysin eri mielta". Alla on taulukko véitteista ja
vastauksista.



1 2 3 4 Yhteensa Keskiarvo
Minusta on mukavaa puhua
o o ) 1 2 30 24 57 3,35
saastamisesta asiakkaille.
Koen tarkeana, etta asiakas
o 2 4 11 41 58 3,57
saastaa.
Otan s@astamisen puheeksi
jokaisessa asiakaskohtaami- 3 15 32 9 59 2,8
sessa.
En ota saastamista puheeksi,
. . o 24 23 7 4 58 1,84
jos asiakas on pienituloinen.
Minusta on vaikeaa ottaa
saastamista puheeksi asia- 27 22 6 2 57 1,7
kaskohtaamisissa.
Seuraan aktiivisesti saastdso-
. . o s 7 15 17 17 56 2,79
pimuksien syntya tyéssani.
Koen, ettd minulle asetetut
i ] 6 10 23 16 55 2,89
tavoitteet ovat saavutettavissa.
En aina tieda, miten ottaisin
saastamisen esiin asiakaskoh-| 19 19 15 4 57 2,07
taamisissa.
Aina en ehdi ottaa saastamista
o 5 10 20 20 55 3
puheeksi asiakkaan kanssa.
Koen asiakkaiden vastavait-
teet sdastamiseen liittyen vai- 9 24 21 2 56 2,29
keiksi.
Asiakkaat tietavéat itse onko
heilla tarvetta sdastaa saan- 17 29 9 2 57 1,93

noéllisesti vai ei.
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Koen ristiriitaiseksi tarjota
luottoa ja sdastamista samaan| 36 11 7 2 56 1,55
aikaan.

PCM koulutuksista on ollut
paljon hy6tya asiakaskohtaa- 6 25 21 4 56 2,41
misissa.

Tunnistan eri persoonallisuuk-
sia PCM koulutuksen mukai- 6 18 31 5 60 2,58
sesti

Kéaytan mielikuvia keskustel-
lessani asiakkaalle saastami- 2 13 31 12 58 2,91
sesta

Kéaytan sijoittajankuvankartoi-
tusta apuna keskustellessani 9 17 24 8 58 2,53
asiakkaalle saastamisesta

Yhteensé 179 | 257 | 305 | 172 913 2,51

Vastaajien maara: 77

Taulukko 2. Vastaajien asenteet ja tydskentelytavat.

Lahes kaikki vastaajat olivat sitd mielta, ettd heistd on mukavaa puhua asiak-
kaille saastamisestd ja he kokevat tarkednd sen, etta asiakas laittaa rahaa
saastoon. Saastamistd ei kuitenkaan oteta puheeksi jokaisessa asiakaskoh-
taamisessa. Asiakkaan pienet tulot eivat tutkimuksen mukaan ole este saasta-
misen myymiselle, silla 61 % vastaajista ottaa saastamisen puheeksi, vaikka
asiakas olisi pienituloinen. Vastaajista 90 % ei mydskaan koe saastamisen pu-

heeksi ottamista vaikeana.

Tavoitteiden seuraamisessa tulokset jakautuvat melko tasaisesti vastaajien
kesken. Tassa on siis paljon hajontaa toimihenkildiden valilla. Moni kokee ase-
tetut tavoitteet mahdollisiksi saavuttaa. 16 vastaajaa oli sita mielta, etta asetetut
tavoitteet on vaikea saavuttaa. Tavoitteet annetaan aina alkuvuonna ja tavoit-

teet annetaan koko vuodeksi.
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Yli puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd aika ei tunnu aina riittdvan saastami-
sestd puhumiseen ja usea koki myOs asiakkaiden vastavditteet sadstamiseen
littyen hankalaksi. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd asiakkaat eivat itse
ole tietoisia sdastamisen tarpeellisuudesta. Vain 11 vastaajaa oli lahes tai taysin
samaa mielta siita, ettd asiakkaat tietavat itse onko heille tarpeellista saastaa
vai ei. Myoskaan luoton ja sdastamisen myymista samanaikaisesti ei vastaajien

keskuudessa koeta ristiriitaiseksi.

Toimeksiantajayritys on hiljattain tehnyt suuren investoinnin henkiloston ihmis-
tuntemuskoulutukseen. Malli, jota koulutuksessa kaytettiin, kulkee nimella PCM,
(Personal Communication Model). Koulutuksessa selvitettiin, minkalaisia ihmi-
sid toimeksiantajayrityksessa tydskentelee ja toimihenkildille opastettiin, minka-
laisia persoonia ylipaataan PCM-mallin mukaan ihmiskunnassa esiintyy, mikéa
on kyseiselle persoonallisuustyypille tarke&da, ja miten erilaisten persoonien
kanssa tehdaan kauppaa. Investointi on ollut erittéain suuri, joten halusin kysya
tdssd tutkimuksessa, onko se koettu vastaajien keskuudessa hyddylliseksi
saastamisen myymisen nakokulmasta. Kyselyssa kysyttiin, kokevatko vastaajat
PCM-koulutuksesta olleen hyodtya asiakaskohtaamisissa ja tunnistavatko vas-
taajat persoonallisuuksia PCM-mallin mukaisesti. Vastaukset jakautuivat lahes
tasan "lahes samaa mieltd" sekd "hieman eri mieltd" kesken. Suurempi osa vas-
taajista kuitenkin kokee tunnistavansa eri persoonallisuuksia paremmin kuin,

siité olevan varsinaista hyttya asiakaskohtaamisissa.

Suuri osa vastaajista kayttdd mielikuvia apunaan heratellessdan saastamisen
tarvetta asiakkaissa, mutta yllattavan moni ei kayta aktiivisesti sijoittajankuva-

kartoitusta apuna keskustellessaan saastamisesta.

Kyselyn loppupuolella esitettiin nelja avointa kysymysta, joilla pyrittiin tarkemmin
selvittAmaan tapoja, joilla toimihenkilot ottavat saastdmisen puheeksi, kyseltiin
onnistumisia ja epaonnistumisia seka naihin johtaneita tekijoita, ja lopuksi mitka
ovat vastaajien mielesta olleet asiakaskohtaamisten kriittisimpia kohtia saasto-

sopimuksien onnistumisen kannalta.
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Vastaajista 70 vastasi ensimmaiseen avoimeen kysymykseen: Miten otat saas-
tamisen puheeksi asiakkaan kanssa useimmiten? Yleisin vastaus oli, etta toimi-
henkilo kysyy sitd asiakkaalta suoraan: Miten saastat? Vastauksissa tuli esille
erilaisia tapoja kysya asiaa suoraan. Osa kayttaa lyhyitd ja ytimekkaita kysy-

myksia ja osa kysyy, onko asiakas pohtinut sdastamisen aloittamista.

Moni ottaa sdastamisen puheeksi lainaneuvottelun yhteydessa perustellen
saastamisen tarpeellisuutta korkojen nousun varalta. Monet laskevat esimerkik-
si, mik& vaikutus 4 % korkotason nousulla olisi lainan kuukausieriin ja aloittaa

saastamisen tarkeyden avaamisen asiakkaalle sita kautta.

Monet vastaajat kokivat, ettd saastaminen on helpompi ottaa esille nuorten
kanssa, joille saastoja ei ole viela kertynyt, kuin varttuneempien asiakkaiden
kanssa, joilla ei ole rahaa s&&stdssa. Mikali asiakkaalle oli jo hieman kertynyt
saastoja, niin moni toimihenkilo aloittaa keskustelun kysymalla onko han ollut
tyytyvainen, kun rahaa on mennyt saastdon ja olisiko varaa hieman nostaa kuu-

kausittaista saaston maaraa.

Monet vastaajista kysyvat myos asiakkaan haaveista, matkasuunnitelmista tai
suuremmista hankinnoista, joita asiakkaalla mahdollisesti on tiedossa. Myds
sita, miten asiakas on varautunut mahdollisiin yllattaviin kustannuksiin, kysel-
laan. Jos asiakkaalla esimerkiksi rikkoutuu kodinkone, tulee jokin yllattava han-
kinta tai asiakas sairastuu pidemmaksi aikaa tai vaikka joutuu ty6ttémaksi, niin

kysytaan miten han on varautunut naihin tilanteisiin.

Seuraavassa avoimessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin jakamaan onnistu-
neet kokemukset saastdésopimusten teossa ja milla tavoin oli onnistunut teke-
maan saastosopimuksen. 66 vastaajaa vastasi tahan kysymykseen. Selkeasti
suurin osa vastaajista onnistuu tekemisessaan silloin, kun ottavat asiakaskoh-
taamisissa esille omia kokemuksiaan ja esimerkkejd omasta elamastaan saas-
tamiseen liittyen. Monet kertovat siitéa, miten ja mihin tuotteisiin itse saastavat ja

tata kautta pyrkivat saamaan asiakkaan vakuuttuneeksi.

Eras vastaaja kertoi, etta saastdésopimus syntyi, kun han kaytti asiakkaan itse

kayttdmia sanoja, jotka tulivat esille tarvekartoituksessa. Asiakas sanoi: matkus-
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taminen olisi kivaa, mutta koskaan ei pysty irrottamaan palkasta niin paljon, etta
matkalle paasisi. Sitten toimihenkild kysyi suoraan, minka verran héanella olisi
mahdollista laittaa palkasta kuukaudessa saastoon. Sitten se summa laitettiin

kuukausittain kartuttamaan asiakkaan matkakassaa.

Monesti myods sadstamisen havainnollistaminen asiakkaalle erilaisten laskurei-
den, kaavioiden ja kuvien avulla on johtanut onnistuneeseen lopputulokseen.
Toimihenkil6t ovat kayttdneet erilaisia saastdmisen laskureita, joissa nakyy
kuinka paljon paaoma kasvaa vuosien varrella tietylla tuotto-odotuksella tietyn
ajan kuluttua. Myo6s kuvat inflaation vaikutuksesta kayttotililla makaaville rahoille
auttavat rahastosaastamisen myynnissa. Liséksi erilaiset laskurit korkojen nou-
susta ja sen vaikutuksesta lainan kuukausieriin ovat saaneet monet asiakkaat

tekemaan saastdsopimuksen.

Myds sadastamisen joustavuudesta puhuminen on auttanut onnistumista saasto-
sopimuksen teossa. Toimihenkil® on kertonut asiakkaalle, etta han pystyy itse
hallinnoimaan saastamista ja varat ovat tarvittaessa asiakkaan kaytettavissa,
mikali han niitéa tarvitsee. Myds sopimuksen tekeminen heti on johtanut hyviin
tuloksiin. Se, etté asiakas jatetd&n miettimaan asiaa harvoin johtaa positiiviseen

tulokseen.

Seuraavassa avoimessa kysymyksessa toimihenkilGiltd kysyttiin niita asioita,
jotka heidan mielestaan asiakasneuvottelussa vaikuttivat siihen, etta eivat silla
kertaa saaneet tehtya saastdsopimusta asiakkaalle. Tahan kysymykseen vas-
tasi 65 toimihenkil6&. Vastauksista pystyi poimimaan kymmenen yleisinta syyta

siihen, miksi toimihenkil6t eivat saaneet tehtya sdastdosopimusta.

Ensimmainen ja yleisin vastavéite, jonka vastaajat kokivat haastavaksi, oli se,
etta asiakas koki, ettei hanelld ole kerta kaikkiaan varaa laittaa rahaa s&astoon.
Asiakkaalla on niin pienet tulot, ettéa kaikki menee elamiseen, asiakas saattaa

olla ty6ton tai opiskelija tai elékeléinen, jonka eléake on pieni.

Toinen ja myos yleinen asia, jonka usea toimihenkildé koki haastavana, oli se,
ettd asiakas ei ole kiinnostunut saastamisesta tai ylipdatdan raha-asioistaan.

Asiakas on saattanut vain tulla hoitamaan jonkun akuutin pankkiasian eika h&n-
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ta kiinnosta perehtya muihin asioihin. Asiakas ei ole ehka kokenut saastamista
tarkeanda, asiakas haluaa elaa paiva kerrallaan ja kuluttaa varansa sitd mukaa,
kun sita tulee tai asiakas toteaa, etta saastaminen ei ole juuri nyt ajankohtaista.
Osalle jaa varoja kayttatilille, eika siksi koe tarpeelliseksi tehda erillista saasto-
sopimusta. Haastavaksi koetaan se, ettd asiakkaalla ei ole halua saastaa eika
hantd saada milladn vakuuttuneeksi, ettd saastaminen olisi hanelle oikeasti

hyodyllista.

Kolmas haastavaksi koettu asia vastaajien keskuudessa oli ajan puute. Ajan-
puute koettiin ongelmaksi varsinkin paivittdispuolella, jossa asiakaskohtaamisia
on paljon paivittdin sekd myds lainaneuvottelussa, jota voidaan pitaa neljantena
haastavana tilanteena ottaa saastdminen puheeksi asiakkaan kanssa. Moni
rahoitusneuvottelija koki, etté laina-asioiden kanssa on niin paljon tyota ja lapi-
kaytavaa, etta joko aika ei riitéd saastamisesta keskusteluun tai sitten asiakas ei

pysty vastaanottamaan enaa lainaneuvottelun lomassa tietoa saastamisesta.

Viides haastava tilanne koetaan silloin, kun asiakas ei halua, ettd sdastaminen
tapahtuu automaattisesti suoraveloituksena tililtd. Asiakas vakuuttaa, etta laittaa
itse rahaa s&astoon, kun sita jaa. Osa vastaajista kokee usein hankalaksi saada
asiakas vakuuttuneeksi saastamisen saanndllisyyden ja automaattisuuden tar-

keydesta.

Osa vastaajista koki, ettd heidan myyntitaitonsa eivat yksinkertaisesti ole aina
riittineet. Ei ole kasitelty asiakkaan vastavaitteitd vaan hyvaksytty asiakkaan
ensimmainen kieltava vastaus. Toimihenkild on kokenut antavansa periksi liian
aikaisin tai ei ollut onnistunut motivoimaan asiakasta tarpeeksi. Toimihenkil6 ei

ollut lI6ytanyt sité oikeaa tapaa, jolla kyseinen asiakas saataisiin vakuuttuneeksi.

Vastauksissa tuli usein esille myos, etta asiakas on saattanut suhtautua kieltei-
sesti johonkin tiettyyn sdastamisen tuotteeseen, ja siksi sdadstdosopimusta ei ole
saatu tehtyd. Asiakkaalla on saattanut olla huonoja kokemuksia esimerkiksi ra-
hastoista. H&n on saattanut pelastya arvonvaihtelua tai virhe on tapahtunut ra-
hastonvalinnassa tai sitten sijoitus on tehty huonoon aikaan, jolloin asiakkaalla

saattaa olla pelko varojen haviamisesta. Osalle asiakkaista rahasto tai sdésto-
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vakuutukset saattavat olla vaikeasti ymmarrettavissa, josta aiheutuu epavar-

muutta niihin sdastamiseen.

Monet vastaajista tunnistivat myods saastosopimuksen epéonnistumisen johtu-
van siitd, etta sopimusta ei tehty heti. Asiakkaan annettiin jaada miettimaan ja
hautomaan asiaa ja lopulta asia on unohtunut kokonaan. Osa koki myds luotto-
jen, mm. opintolainan ja kulutusluoton poismaksun esteena saastamisen aloit-
tamiselle. Asiakas saattaa pitda tarkeana, etta saa ensin maksettua luotot pois

ja sitten voi katsoa sadastamista uudelleen.

Paitsi, ettd asiakkaan pienet tulot koettiin haastaviksi, myds hyvat tulot saattoi-
vat tehda saastosopimuksen teosta vaikeaa. Asiakkaalla saattoi olla varallisuut-
ta jo sen verran, ettei sdastamista koettu tarkeana tai rahaa jaa saastoon ilman

saastosopimustakin.

Kyselyn viimeisessa kysymyksesséa vastaajia pyydettiin pohtimaan kriittisimpia
kohtia asiakaskohtaamisessa, jotka vaikuttavat sdéastosopimuksen syntymiseen.
62 vastaajaa vastasi tahan kysymykseen. Kysymyksella haluttiin selvittdd, onko
vastaajilla omaa mielipidetta siitd, milloin sopimuksia syntyy parhaiten ja mitka
tekijat ovat silloin vaikuttaneet sopimuksen syntyyn. Vastauksia lukiessa huo-
maa, ettéd osa vastaajista oli ymmartanyt kysymyksen vaarin. Osa vastaajista ol
ymmartanyt kysyttavan, ettd miksi sdastdsopimus ei syntynyt, joita selvitettiin

edellisessa kysymyksessa.

Ne vastaajat, jotka olivat ymmartaneet kysymyksen oikein, olivat painottaneet
sopimuksen tekoa heti. Mikali asiakas haluaa pohtia asiaa, sopimus jaa toden-
nakoisesti tekemaéttd. Tietysti saattaa olla, ettd seuraavassa kohtaamisessa
saastosopimuksen saaminen onkin sitten helpompaa, kun asiakas on jo sita
kerran pohtinut. My6s se, ettd ottaa saastamisen puheeksi neuvottelun alussa

ja monesti neuvottelun aikana helpottaa sopimuksen syntya.

Tarkeimpana asiana nousi esille kuitenkin se, ettd saastaminen otetaan asiak-
kaan kanssa puheeksi, toimihenkil6 pitaa itse asiaa tarkedna ja saa asiakkaan

vakuutettua, ettéd sdastdminen on kannattavaa juuri hanelle.



40

5 JOHTOPAATOKSET

Onnistuneessa myyntitydssa on tarkea, etta toiminta on asiakaslahtoista. Myy-
jan tulisi myyntitilanteessa saada asiakkaalle sellainen olo, etta ratkaisut ovat
hanelle raataloityja ja hyodyllisida. Olennaista onnistuneessa myyntitydssa on
myyjan ja asiakkaan valinen yhteys. Jos heidan henkilokemiansa pelaavat hyvin
yhteen, helpottuu myyminen huomattavasti. Naméa asiat patevat myds saasta-

misen myymiseen.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli |6ytaa tekijoita ja tapoja, jotka edesauttavat
saastosopimusten syntya toimeksiantajapankin asiakaskohtaamisissa Tavoit-
teen saavuttamiseksi tehtiin kyselytutkimus toimeksiantajapankin henkilostélle.
Analysoimalla vastauksia l0oydettiin joitakin konkreettisia toimintatapoja, joilla
saadaan asiakas aloittamaan saastaminen ja oivaltamaan saanndllisyyden ja

pitkajanteisyyden merkitys saastamisessa.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettéd toimihenkilot kokevat tuntevansa
saastamisen tuotteet suhteellisen hyvin. Itse olen sita mieltd, etta varsinkin yh-
distelmarahastot pitéaisi suuremman osan toimihenkilista tuntea erittain hyvin
eika hyvin, kuten tutkimuksesta kay ilmi. Mielestani tuotetuntemuksen tulisi olla
parempi, koska yhdistelmarahastot ovat ensisijaisia saastamisen tuotteita toi-
meksiantajayrityksessa. Tutkimuksesta voidaan myos todeta, etté toimihenkilot
saastavat itse ja sdastaminen on hajautettu moneen tuotteeseen, josta voidaan

paatelld, ettd sdastaminen kiinnostaa toimihenkil6ita ja he pitavat sita tarkeana.

Tutkimus kuitenkin osoittaa sen, etté toimeksiantajan asettamia myyntitavoittei-
ta ei ole saavutettu ja tama on yksi syy, miksi asiaa on haluttu tutkia. Kyselysta
selviaa, ettd monikaan ei seuraa itse aktiivisesti tavoitteiden tayttymista. Tama
saattaa olla yksi tekija, joka huonontaa onnistumista. Monet kokivat myds, ettéa
tavoitteet ovat vaikeasti saavutettavissa ja ne ehka koetaan ylitsepadsematto-
miksi. Olisiko tavoitteet helpommin saavutettavissa jos vuositavoitteet jakaisi

esimerkiksi viikkotavoitteiksi?
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Kyselyn lopussa olleista avoimista kysymyksista oli johtopaatdsten kannalta
eniten hyotya. Onnistuneisiin tuloksiin olivat johtaneet ensinnakin saastamisen
omista positiivisista kokemuksista kertominen. Kun asiakas huomaa, etta toimi-
henkil6 on itse innostunut asiasta ja pitda asiaa tarkeanda, asiakas mieltaa asian
tarkeyden todennakoisemmin. Tarkeaksi osoittautui myos asian esille ottaminen
jokaisessa asiakastapaamisessa. Hitaasti kypsyva asiakas saattaa tarvita muu-
tamankin kerran keskustelun asiasta ennen kuin mieltdd asian tarkeyden. Kun
asia otetaan aina pankissa esille, hdn alkaa todennéakoisesti pohtia saastamisen
tarpeellisuutta. Sopimus kuitenkin pitéisi pyrkia tekemaan heti, eli suoraan eh-
dottamalla s&astamisen aloittamista. Saastbésopimus voidaan laittaa alkamaan
vaikka muutaman kuukauden paasta, jos asiakas antaa vastavaitteen, etta juuri
nyt on huono tilanne mutta asiaan voi palata myéhemmin. Naissakin tilanteissa

pitaisi pyrkia tekemaan sopimus heti.

Onnistumista edesauttaa myods se, etta saastamista pidetaan pankissa itses-
taanselvyytend. Saastaminen kuuluu asiakkaiden peruspalveluihin siina missa
kortit ja verkkopalvelukin. Kun toimihenkil6 pitd&d saastamista itsestdan selvana,
han todennékdisesti ottaa sen puheeksi useammin ja on vakuuttavampi ja saas-
tamisesta keskusteleminen kay luonnikkaammin. Toimeksiantajapankissa saas-
taminen tulisi ohjata rahastoihin tilivaihtoehtojen sijaan. Tassa korkotilanteessa,
kun tilivaihtoehdoille maksetaan korkoa 0,25 - 0,5 %, ei tilisd&staminen ole yk-
sinkertaisesti tuottavaa, pois lukien ASP-tilit. Reaalikorko on tilisdastamisessa
negatiivinen, kun otetaan inflaatio huomioon. Tasta syystd on myds luontevaa
pitdd rahastosaastamista jarkevana eikd edes pohtia tilisdastamista vaihtoehto-
na. Rahastoja I6ytyy myos kaikkein varovaisimmallekin saastajalle, joten rahas-

tosaastamista voidaan pitéaa yhtena vaihtoehtona kaikille asiakkaille.

Tutkimus osoitti, ettd sadstosopimuksen tekemisen epaonnistuminen johtui mo-
nesti samoista tekijoista ja tutkimuksen perusteella voi nostaa esiin kymmenen
yleistd syyta epaonnistumiseen. Asiakkaan pienet tulot ovat yksi tarkea syy sii-
hen, miksi saastamista ei ole aloitettu. Saastamiseen paasee kuitenkin kasiksi
erittdin pienella summalla kuukaudessa. Tekevatko toimihenkilot olettamia siita,

ettd asiakkaalla ei varmaankaan ole varaa sédastaa? Painotetaanko tarpeeksi,
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ettd sdastamisen aloittamiseen riittdd muutama euro kuukaudessa? Mielestani
saastaminen on juuri pienituloisille asiakkaille erityisen tarke&aa, silla heidan ta-

loutensa kestdd huonommin muutoksia tai yllattavia tilanteita.

Toinen suuri tekija epdonnistumisessa oli ajan puute. Esimerkiksi lainaneuvotte-
lussa oli monen vastaajan mielesta niin paljon asioita jo muutenkin kasiteltava-
na, ettd ei enaa ehditty ottamaan saastamista puheeksi. Enta jos sdéstamisen
siséllyttaisi lainaneuvotteluun, kun esimerkiksi puhutaan sopivasta lyhen-
nyserasta? Muokataan lyhennysera sen suuruiseksi, ettéa rahaa jad myos saas-
toon. Mikali asiakas on sitd mieltd, ettd luotonmaksuun menee kaikki, niin silloin
pitdd arvioida sitd, onko luottopaaoma liian suuri asiakkaan maksukykyyn néh-
den. N&in toimimalla sdastaminen on jo otettu puheeksi ja ajatus saastamisesta
myyty. Saastotuotteen valinta on tdman jalkeen helppoa. Toimihenkilot pystyvat
my0s itse vaikuttamaan kalenteriinsa, joten ajankayttdd voitaisiin parantaa ja

olisi hyva jos taman suunnitteluun saataisiin apua my6s esimiehilta.

Syyna sopimuksen epaonnistumiseen oli myds, etta asiakas ei halua automaat-
tista veloitusta saastotuotteeseen vaan vakuuttaa siirtdvansa rahaa itse syrjaan.
Talloin asiakas ei valttamatta ole hyvaksynyt ajatusta saastadmisesta. On mo-
nesti nahty, ettd kun sddstaminen tapahtuu automaattisesti, saastaminen on
pitkajanteisempaa ja saastotavoitteisiin paastaan todenndkdisemmin. Naissa
tilanteissa toimihenkilét voisivat kysya asiakkaalta, ja8ko rahaa s&&astoon, jos
sitd ei heti laita syrjddn ja painottaa, ettd lahdetaan liikkeelle pienestd summas-
ta kuukausittain. Sdastosumman tulisi olla aluksi niin pieni, etta asiakas ei edes
huomaa saastavansa joka kuukausi. Talldin sdastdja ei tarvitse heti nostaa ja

saastaminen voi olla pitkajanteista.

Mielestani toimihenkildiden myyntitaitoa pitaisi koko ajan pitaa ylla. Tutkimuk-
sesta kavi ilmi, ettd monet kokevat ep&onnistuvansa, koska yksinkertaisesti
heidan myyntitaidoissaan on parantamisen varaa. Vastaajista suuri osa edusti
vanhan ajan pankkilaisia, joista osa on tullut palveluammattiin. Ala on muuttunut
paljon ja pankeilta vaaditaan yha enemman oma-aloitteisuutta asiakkaita koh-
taan ja toimihenkil6iltd myyntitaitoa. Erilaisista myynnin koulutuksista saattaisi

olla paljon hyotyd myds saastamisen myymisessa.
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Myds huonot mielikuvat jostakin kyseisesta tuotteesta saattoivat olla epéaonnis-
tumisen syyna. Talloin olisi tarkedd ymmartaa ja kuunnella asiakasta ja selvit-
taa, mistd huonot mielikuvat johtuvat. Onko asiakkaalla ollut huonoja kokemuk-
sia tuotteesta ja jos niin miksi? Onko asiakkaan sijoittajankuva kartoitettu riitta-
vasti ja onko hanelle valittu siihen sopivat tuotteet? Onko sijoitus tehty huonoon
aikaan? Tall6in voisi alkaa saastamisen esimerkiksi tilille ja laittaa pienen sum-
man varovaiseen rahastoon, ja lahted asiakkaan kanssa vahitellen kokeilemaan

rahastosaastamistd, mikali negatiiviset mielikuvat kohdistuvat rahastoihin.

Mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita olisivat esimerkiksi, miten uudistetut saas-
tajan rahastot ovat vaikuttaneet saastdésopimusten myyntiin seka miten asiak-
kaat ovat kokeneet uudet saastgjan rahastot? Tasta tutkimuksesta esille nous-
seet seikat voitaisiin ottaa toimeksiantajapankissa pohdittavaksi, kun tulevai-

suudessa kehitetddn saastamisen tuotteita ja niiden myyntia.
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