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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, milla tavoin pankin X pankkitoi-
mihenkilot kokevat heidan tyonsé ja tydnkuvansa muuttuneen ja viela muuttuvan
tulevaisuudessa. Nama asiat selvitettiin tekemalla teemahaastattelut pankin X
pankkitoimihenkilgille. Otannaksi suunniteltiin aluksi 15 henkil6&a, mutta vastausten
samankaltaisuuksien johdosta jo 10 hengen haastatteluista saavutettiin tutkimuk-
sen saturaatiopiste.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kerrotaan tarkemmin myyntitydstd ja pankkien
merkityksesta yhteiskunnassa. Teoriaosuudessa my6s selvennetaan, milla tavoin
pankeissa tydskentelevat myyjat tekevat myynnin ty6ta sekd kerrotaan pankkien
arvoista ja pankkien toiminnasta yleisesti.

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista menetelmaa ja haastattelut toteutettiin tee-
mahaastatteluina. Haastattelut tehtiin nimettémina, minka toivottiin lisdavan pank-
kitoimihenkildiden rohkeutta kertoa vapaasti, mitd he ajattelevat kysytyista asiois-
ta. Tutkimus jaettiin neljan teeman alle, ja tutkimustulokset my6s analysoitiin tee-
moittain.

Tutkimustuloksissa kay ilmi, etta pankkitoimihenkildiden tyd on muuttunut taysin
viimeisen kymmenen vuoden aikana. Nykyisin heidan tydonkuvastaan on 80 %
myyntityota ja 20 % suorittavaa ty0td, aiemmin on ollut painvastoin. Tuloksissa
nousi esille myo6s sellainen asia, etta tietotekniikan kehittyminen tulee muuttamaan
heidan tyotaan viela lisaa. Kasvavat myyntiodotukset lisdavat myos pankeissa teh-
tavaa myyntityota.
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The aim of this thesis was to find out how the employees of Bank X experience
their work and how their job description has changed and will change in the future.
These things were surveyed with semi-structured interviews among the employees
of Bank X. In the beginning, the interviews were planned to be done among 15
people but, because of the similarity of the answers, the saturation point of the
survey was achieved after interviewing 10 people.

The theoretical part of this thesis deals with sales work and the significance of
banks in society in more detail. It also presents how bank employees do sales
work and also deals with the values of banks and how banks generally operate.

The survey followed a qualitative approach, and the interviews made were semi-
structured. The interviews were also made anonymously, which was hoped would
give the bank employees courage to tell without restraint what they really thought
about the things asked about. The survey was divided into four themes, and the
results of the survey were also analyzed by themes.

The results of the survey show that banker employees’ job description has totally
changed compared to what it was ten years ago. Nowadays, a banker employee’s
job description consists of 80 per cent of sales and 20 per cent of practical routine
work, earlier it has been on the contrary. The results also indicate that the devel-
opment of information technology will change their work more and that higher
sales expectations will increase sales work done at banks.
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1. Johdanto

Useat ammatit ja alat ovat kohtaamassa muutoksia tassa alati kehittyvassa yhteis-
kunnassa. lhmiset osaavat kayttaa tietotekniikkaa yha paremmin, ja se vaikuttaa
myds monien ihmisten tydohon. Myyntity6 ja pankkiala ovat pysyneet jo jonkin ai-
kaa monella tapaa muuttumattomina. Alat ovat kylla kehittyneet, mutta akkinaisia
tai suuria harppauksia ei ole viela tullut tydntekijoiden eteen. Tietotekniikan nopea
kehittyminen on tekemassa myos naihin ammatteihin muutoksia. Tyontekijoilta
tama vaatii sopeutumista, ja mita luultavimmin my6s heidan tydnkuvansa tulee

muuttumaan.

Taman tyon tavoitteena on selvittdd, miten pankissa myyntityota tekevat kokevat

heidan tyonsa ja tydonkuvansa muuttuvan tulevaisuudessa.

Tyon teoriaosuudessa perehdytaan ensin myyntityéhon, kaydaan pankkialaa ylei-
sesti lapi, lopuksi siirrytaan pankkitoimihenkildiden tehtaviin. Pankeilla on ollut suu-
ri merkitys yhteiskunnassa jo vuosisatojen ajan ja pankeilla on aina ollut muutamia
perustoimintoja, kuten lainananto ja asiakkaiden talletusten sailyttdminen. Tyon
teoreettisessa viitekehyksessa kaydaan lapi pankkien merkitystad yhteiskunnassa,
ja minkalaisia arvoja pankeilla Suomessa on. Tyodssa kasitelladn myds myyntityota
pankissa, eli minkalaista se on aiemmin ollut, ja miten tulee muuttumaan tulevai-
suudessa. Myyntity6ta tekevat tyontekijat ovat tarkeita ihmisia pankeille, ja yhtena

heidan tyotehtavanaan on saada pankille lisaa asiakkaita ja tata kautta rahaa.

Tyossa keskitytddn Etela-Pohjanmaan kunnissa tydskentelevien pankkitoimihenki-
l6iden mielipiteisiin heidan tydnkuvastaan ja siihen tulevista muutoksista. Tyo to-
teutetaan laadullisena tutkimuksena ja mahdollisimman avoimilla kysymyksilla,
joista toivottavasti saadaan tarpeeksi tyontekijoéiden omia mielipiteitd heidan tyon-
sa muutoksista ja siita, miten tulevaisuuden tietotekniikka keskeisyys tulee vaikut-

tamaan heidan ty6honsa.

Pankkien nuoret, ja myos tulevat, asiakkaat ovat kayttaytymiseltddn monilla tavoin
erilaisia vanhempiin sukupolviin verrattuna. Tama asia on jo nyt nahtavissa monis-
sa asioissa. Pankkien nuoret asiakkaat esimerkiksi kayvat todella harvoin pankis-

sa asioimassa, asiat hoidetaan pankkikortilla tai nettipankissa.
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Taman tyon tutkimuskysymykset ovat:

— Millaista myyntityé on pankissa?

— Millaisena pankkitoimihenkil6t kokevat myyntitydn muutoksen ja tulevai-
suuden?

— Millaisia haasteita ja osaamistarpeita pankkitoimihenkil6t kokevat pankin

myyntitydssa ja asiakassuhteiden hallinnassa?
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2. Myyntity6 pankkitoimialalla

Myyntity6ta on monenlaista, ja sitd tehdaan monilla eri aloilla. Tassa tyossa keski-
tytddn myyntitydhon pankissa, aluksi kuitenkin kerrotaan hieman yleisesti myynti-
tyosta, myyntiin vaikuttavista asioista seka hyvan myyjan ominaisuuksista. Naiden
jalkeen jatketaan pankkialaan ja pankkien tehtaviin yleisesti, joiden jalkeen siirry-
taan kertomaan myyntityosta pankissa, ja hieman selvittiméaan minkalaista se on
ollut aiemmin, miten toimitaan nykyisin, ja milla tavoin pankin myyntity6 tulee

muuttumaan tulevaisuudessa.

2.1 Myyntity6 vaiheittain

Alanen, Malkia ja Sell (2005, 71) jaottelevat myyntitydn vaiheet viiteen eri osa-
alueeseen, nama osat ovat ensitapaaminen, tarvekartoitus, ratkaisun tarjoaminen,
kaupan paattaminen ja jalkiseuranta/lisamyynti. Mantynevan (2002, 126) mukaan
mainontaa ei oteta useinkaan mukaan myyntitydn vaiheisiin, vaikka tuotteen hyva
markkinointi on kaiken myynnin perusta. Tama sen vuoksi, ettd ihmiset harvoin
ostavat tuotetta tai palvelua josta he eivat tieda paljoa. Mainonta on tehty, ja tar-
koitettu, suurille ryhmille samaan aikaan, jolloin mahdollisimman moni potentiaali-
nen asiakas saa tietoa yrityksestd, sen palveluista ja tuotteista. Perinteisimpia
mainonnan valineitd ovat televisio, radio ja lehtimainonta, joiden avulla tavoitetaan
suuri osa ihmisista. Nama mainonnan vélineet ovat saaneet uusia kilpailijoita, jois-
ta suurin on Internet. Sen kaytto on koko ajan lisdantyvaa, ja yrityksen Kotisivuilta
mahdolliset uudet asiakkaat saavat paljon tietoa yrityksesté ja sen palveluista. Joi-
denkin yritysten sivuilla on tiedotettu valmiiksi, etta paljonko heidan tarjoamansa

tuotteet ja palvelut maksavat.

Ennen ensimmaista yhteydenottoa mahdolliseen uuteen asiakkaaseen tulee myy-
jan selvittda hieman perustietoja asiakkaasta, yksityishenkil6ihin yhteytta otettaes-
sa tietoa ei kovin paljoa ole tarjolla, mutta yrityksen tietoja 10ytyy esimerkiksi yri-
tyksen vuosikertomuksista ja Internet-sivuilta (Rope 2003, 60-61). Aalto ja Ru-
banovitsch (2007, 54-55, 57—-60) kertovat, ettd ensimmainen yhteydenotto tapah-

tuu yleensa puhelimitse, johon valmistautuminen on todella tarkeaa jos haluaa
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tehdd asiakkaaseen hyvan vaikutuksen. Myyjan tulee saada asiansa asiakkaan
tietoon niin, ettd han ymmartaa myyjan soiton syyn. Myyjan taytyy olla valmistau-
tunut selittamaan asiansa niin sanotusti selkokielella, ja vastaamaan mahdollisesti
esitettyihin tarkentaviin kysymyksiin. Puhelimella yhteytta otettaessa myyja ei saa
kuulostaa anovalta, anteeksi pyytavalta tai epavarmalta, vaan itsevarmalta, silla se
antaa asiakkaalle tunteen, ettd myyja on valmistautunut hanté varten. Asiakkaat
odottavat myyjaltéa kokonaisvaltaista palvelua, eli he odottavat myyjan ottavan yh-
teyttd heihin, ja myyjilta toivotaan myos asiakkaiden puolesta oma-aloitteisuutta ja

kokonaisvaltaista palvelua.

Puhelimella ensimmaéisen kerran asiakkaaseen yhteydessa ollessa tulee ottaa
huomioon, ettd puhelun alku jaa usein asiakkaalta taysin kuulematta, jonka vuoksi
myyjan kannattaa aloittaa tervehtimalla asiakasta (Jarla & Sarasvuo 1998, 103).
Tervehtimisen jalkeen myyja voi esitelld itsensa, pitaa jalleen pieni tauko varmis-

taakseen etta asiakas kuuntelee ja alkaa kertoa minké vuoksi soitti.

Altmann (2002, 166-167) muistuttaa, ettd puhelimen kautta kannattaa yleensa
aina vain sopia tapaamisaika, silla kasvokkain tavatessa on vaikeampi sanoa “ej”
kuin puhelimessa. Asiakkaalle on parempi, jos myyja antaa enemman kuin yhden
tapaamisajankohdan, esimerkiksi aamu- ja iltapaivalle erikseen, silla jos toinen
aika ei sovi, niin asiakas alkaa miettid, mahtaako toinen aika olla parempi, tai sit-
ten han voi ehdottaa itse hanelle sopivaa aikaa. Ensimmaistd yhteydenotto-
puhelua ei saa lopettaa ilman ettéd aika on varattu, silla jos asiakas lupaa soittaa
takaisin, on se hyvin epatodennékdistda. Suurimmissa osissa tapauksista asiakas
unohtaa puhelun saman paivan aikana. Jos tapaamista ei kuitenkaan saa heti so-
vittua, on hyva sopia uuden soiton ajankohta, etta koska asiakas mahdollisesti saa
tietoonsa, mikd tapaamisen ajankohta on hanelle sopivin. Myyjan taytyy laittaa
muistiin ettd hanen tulee soittaa asiakkaalle uudestaan. Tarkedd on myds, ettad
ajan sopiminen tapahtuu puhelun lopussa, tai ainakin tulee muistuttaa viela viimei-

seksi asiakasta tapaamisen ajankohdasta, jolloin se varmimmin jaa mieleen.

Ensitapaaminen. Rope (2003, 69-70) toteaa, ettd myyjan ja asiakkaan ensita-
paaminen on todella tarke&, ja sen on onnistuttava, ettd mahdollinen asiakkuus
varmistuu ja yhteistyo lahtee kayntiin. Tapaaminen on hyva aloittaa avauskeskus-

telulla, jossa puhutaan esimerkiksi s&asta tai muusta tapaamiseen liittyméattomasta
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asiasta, eli small talkilla. Avauskeskustelun tarkoituksena on aistia toisen osapuo-
len mielialaa, kiiretilaa ja jos mahdollista, niin sen avulla saada myds selville kuin-
ka merkittava tapaaminen on asiakkaalle. Kun on hieman tutustuttu pintapuolisesti
small talkin avulla ja myyja ja asiakas ovat muodostaneet toisistaan kuvan, niin
sen jalkeen aletaan lammitella asiakasta tuotteen tai palvelun ostamiseen, joko
pitk&n tai lyhyen kaavan mukaan, riippuen siitd kuinka kiireinen asiakas on.

Asiakkaan saapuessa tapaamiseen, joka on ennalta sovittu, hdn odottaa myyjan
olevan hyvin valmistautunut tapaamiseen (Aalto & Rubanovitsch 2007, 42-44).
Hyva valmistautuminen on myos tarkeaa myyntiprosessin kannalta, silla silloin ei
tarvitse keskittya tiedon hakemiseen tai muuhun yliméaéaraiseen, vaan myyja voi
keskittya taysin asiakkaaseen, ja kdaymaan hanen kanssaan asiat tarkasti ja maa-
ratietoisesti lapi. Asiakkaalle on myos tarked huomata, ettd myyja on valmistautu-
nut hanta varten, silla silloin han tuntee itsensa tarkeaksi, saaden my6és myyjasta
ja hanen edustamastaan firmasta hyvan kuvan. Asiakastapaamiseen on tarkeda
asennoitua oikein, ei sovi siis ajatella epaonnistumista, vaan tulee olla luottavainen
siihen, etta onnistuu jokaisen asiakkaan kanssa, vaikka néin ei aina tapahdukaan.
Myyntipuolella tydskentelevan henkilon olisi myds muistettava, ettd myynti ei ole
pelkastdan onnesta kiinni. Suurin onnistumiseen johtava tekijd on se, etta asiat
kasitelladn oikealla tavalla, toiseksi suurin on se, ettd myyjien ja koko yrityksen
moraali on kohdallaan ja kolmas, ja vahiten myynnin onnistumiseen vaikuttava

tekija on onni.

Aalto ja Rubanovitsch (2007, 68) kertovat, ettd avauskeskustelun jalkeen on aika
avata myyntikeskustelu, tdssa tarkeaa on myyjan asiakkaaseen tekema ensivaiku-
telma. Ropen (2003, 70) mukaan asiakas joka on suostunut tapaamiseen odottaa
myyjalla olevan hanelle aikaa, ja myyjan tulee nayttaa, etta han arvostaa asiakas-
ta. Ostajalle tama on erityisen tarkeaa, silla hanta on pyydetty tapaamiseen, johon

han itse on varannut joko tyo- tai vapaa-aikaansa.

Kun myyja ja asiakas ovat hieman tutustuneet ja lammitelleet, myyjan on aika ker-
toa asiakkaalle vaiheet, jotka tapaamisen ja myyntiprosessin aikana kaydaan lapi
(Aalto & Rubanovitsch 2007, 73-74). Myyjan tulee hyvaksyttdd ostajalla myynnin
vaiheiden sopivuus, jolloin asiakkaalle ei tule yllatyksia ja héan ei pelasty tarvekar-

toitusta, jossa héneltd voidaan kysya hieman henkilokohtaisia asioita. Asiakas saa
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myos tunteen, ettd han johtaa keskustelua myyjan kysyessa lupaa kayda asiat
lavitse, hanen ehdottamallaan tavalla. Antaessaan luvan tahan myyntikeskustelun
etenemismalliin, asiakas my6s antaa lupauksen kuunnella myyjan ehdotuksen ja

antamaan vastauksen myyntitarjoukseen.

Alanen, Malkia ja Sell (2005, 79-80) muistuttavat, ettd myyjan tulee myos olla ai-
dosti kiinnostunut ja innostunut tapaamisesta, silla ostava osapuoli on todella
herkka havaitsemaan jos myyja esittdd innostunutta. Epavarmuus tulee piilottaa
puheesta ja mukauttaa vuorovaikutus jokaisen asiakkaan kohdalla silla lailla erilai-
seksi, etta se on sopiva asiakasta kohtaan. Naihin asioihin voi vaikuttaa miettiméal-
1&, etta mista asioista myyja itse on kunkin asiakkaan ongelman ratkaisussa ja ti-
lanteessa kiinnostunut. Huumori on yksi hyva tapa lieventaa molempien jannitysta,
tulee kuitenkin muistaa, ettd ihmiset ja heidan ajattelutapansa ovat erilaisia, joten
huumori on pidettava asiallisena. Aalto ja Rubanovitsch (2007, 69) kertovat, etta
yllattavan monelle myyntia tekevélle henkildlle on kuitenkin vaikea muistaa terveh-
tia asiakasta, hymyilla ja olla hanelle ystavallinen, vaikka taman tulee olla itses-

taanselvyys alalla tytskenteleville henkil6ille.

Yksi tarkeimmista ja eniten myynnin onnistumiseen vaikuttavista tekijoista on asi-
akkaan ja myyjan kokemukset ja tuntemukset toisistaan menneisyydesta; voi olla
ettd he tuntevat toisensa hyvin, heilld voi olla positiivisia tai negatiivisia tunteita
toisiaan kohtaan, joskus myods myyjan edustama yritys voi tuoda ostavalle osapuo-
lelle negatiivisia tunteita (Leppanen 2007, 79-80). Negatiiviset tuntemukset tulee
purkaa ennen tarvekartoituksen aloitusta, ja paras tapa niiden purkamiseen on
keskustella niista yhdessa osoittamatta kritiikkia toisen tuntemuksia kohtaan, myy-
ja voi myods kannustaa asiakasta kertomaan tunteistaan. Talla tavalla saadaan
asiakkaan jannittyneisyys, ja toivon mukaan negatiiviset tunteet lahteméaan, jolloin
han myo6s tulee avoimemmaksi myyjan tarjousta kohtaan ja keskittyy paremmin
itse kaupan tekemiseen. Myyja ei tietenkaan voi suoraan kysya ettd onko heilla
jokin ongelma, vaan esimerkiksi varovaisesti kysya, ettd onko sanonut asiakkaalle

jotain loukkaavaa, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus kertoa tuntemuksistaan.

Tarpeiden kartoitus. Rope (2003, 71) kertoo, ettd moni myyja aloittaa myyntikes-
kustelun omasta tuotteesta ja unohtaa taysin tarkeimman, eli mitg, tai minkalaista

tuotetta tai palvelua asiakas itse tarvitsee. Taman huomaa siitd, etta myyja kertoo
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jokaiselle asiakkaalle tuotteista samat asiat, eika siis kysele asiakkaan omista tar-
peista tai toiveista. Tarpeiden kartoitus on tarkea siina mielessa, ettd myyja saa
tietoon minkalaista tuotetta/palvelua asiakas hakee ja yksi myyjien perusohjeista
onkin, etta asiakkaalle taytyy sanoa sen minkad han haluaa kuulla. Aallon ja Ru-
banovitschin (2007, 77—79) mukaan tarvekartoitus antaa myyjalle tulevaa kaupan-
tekoa ajatellen hyodyllisia tietoja asiakkaan tarpeista, jonka vuoksi myyjan tulee
olla kiinnostunut asiakkaan tarpeista ja osoittaa mielenkiintonsa kyselemalla asi-

akkaalta ja kuuntelemalla hanta.

Leppasen (2007, 76—79) mukaan myyjalla ja asiakkaalla tulee olla luottamus hei-
dan valillaan jo tarvekartoituksen alussa, jolloin asiakas on avoimempi kuin luot-
tamuksen puuttuessa. Taman luottamuksen saavuttamiseksi molempien osapuol-
ten on oltava avoimia, myyja voi siis kertoa rehellisesti heti mita tietoja asiakkaasta
tarvitsee ja mité varten. Jos luottamus on saavutettu, niin asiakas kertoo paljon
enemman itsestaan, on tarkempi tarvitsemastaan tuotteesta tai palvelusta ja uska-
liaampi myds kysymaan myyjaltd mielestaan tarkeita asioita. Tarvekartoituksen
aikana keskustelu asiakkaan kanssa voi myds joutua niin sanotusti sivuraiteille,
joka on hyva asia, tdméa osoittaa etta asiakas on rento ja myyjan ei tule pelastya
tata, vaan kuunnella rauhallisesti mita asiakkaalla on asiaa ja jatkaa sitten keskus-

telun jalkeen kaupankayntia.

Ratkaisun tarjoaminen. Altmann (2002, 212-215) kertoo, etta tarvekartoituksen
valmistuttua on aika tarjota asiakkaalle hanen tarpeisiinsa sopivinta ratkaisua.
Myyijalla tulee olla valmisteltuna esitys tuotteista joita h&n pitd& sopivimpana asi-
akkaalle. Yleisimpia ovat paperille tehdyt valmiit tuote-esitykset, jonka voi antaa
asiakkaalle ja kertoa sitten samalla hanelle sen yksityiskohtia ja vastata asiakkaan
kysymyksiin. Tuotteen esittelyn tulee olla mielenkiintoinen, jonka vuoksi siihen tu-
lee perehtya tarkasti. Ratkaisun tarjoamisen tekemisessé voi ja saa pyytdd apua
muilta, kokeneemmilta myyjiltd, he ovat tehneet tyotd pidempéaan ja osaavat sen
vuoksi kertoa tarkemmin, miten tuotteen esittamisestd saa asiakkaan kannalta
mielenkiintoisen. Myyjan tulee pitd& tuote-esittelya sellaisen selvyytend, etta se
hoidetaan jokaisen asiakkaan kanssa lapi, eikd h&nen tarvitse kysya asiakkaalta
erikseen lupaa sen pitamiseen. Asiakkaalta ei ratkaisun tarjoamisvaiheessa odote-

ta paljoa puhetta, paitsi silloin jos hénelle herda kysymyksia tarjotusta tuotteesta



8(51)

tai palvelusta, jonka vuoksi myyja siis ohjaa keskustelua. Hanen tulee puhua va-
paasti eika lukea suoraan esitteesta, ja paras vaihtoehto on, jos myyja ja asiakas
saisivat aikaan vuoropuhelun esittdmalla hanelle lisdkysymyksia esimerkiksi siita,

kuinka han on aiemmin samaisen ongelman ratkaissut.

Aalto ja Rubanovitsch (2007, 99-100) kertovat, etté asiakkaalle esitetdan useasti
ratkaisuksi montaa eri tuotetta, mutta tarkeintd on esittad ensimmaiseksi tuote,
joka on arvokkain, ja siis kallein vaihtoehto. Ensimmaiseksi kun on esitelty kallein-
ta vaihtoehtoa, joka vastaa asiakkaan ongelmiin, on aika siirtya toisiin, halvempiin
tuotteisiin, jotka tuottavat saman ratkaisun kuin kalliimpi vaihtoehto. Nain saadaan
varmistettua kallimman tuotteen jadminen asiakkaan mieleen, jolloin han myds
varmemmin valitsee tdman tuotteen halvemman sijasta. Nain tulisi toimia jokaisen
asiakkaan kohdalla hdnen varakkuudesta huolimatta, silla myyjan tehtava ei ole
kertoa asiakkaalle mihin hanella on varaa, vaan tarjota kaikkia mahdollisia ratkai-

suja hanen ongelmaansa.

Aallon ja Rubanovitschin (2007, 110) mukaan myyjan kannattaa kysya aika ajoin
asiakkaalta, etta onko han ymmartanyt kaiken mista he ovat keskustelleet. Asiak-
kaalta voi myos kysya, etta mietityttaako hanta jokin asia tuotteessa ja haluaako
han kuulla jostakin ominaisuudesta enemman. Myyjan ei kannata kertoa aivan
kaikkia ominaisuuksia mité tuotteesta Ioytyy, liian tarkka selostus voi johtaa siihen,
ettd myyja puhuu asioista jotka eivat ostajaa kiinnostakaan. Se voi merkita asiak-
kaan kiinnostuksen vahenemista, ja pahimmassa tapauksessa kaupan peruuntu-
mista. Liian pitkdd myyntipuhetta ei kannata pitaa, vaan kertoa pelkastaén niista
ominaisuuksista, jotka asiakasta kiinnostavat, ja jotka tarvekartoituksessa tulivat
esille, ja pyrkia siihen ettei kaupankaynti veny liian pitkaksi, jolloin myyminen voi

menna tuputtamiseksi.

Aalto ja Rubanovitsch (2007, 105) kertovat, vaikka tuotteen esittely sujuisi ongel-
mitta ja tuote myyjan mielestd on taydellinen asiakkaalle, voi kuitenkin olla, etta
asiakas valitseekin toisen vaihtoehdon, asiakas kun valitsee tuotteen yleensa tun-
neperéaisilla eika jarkiperaisilla syilla. Monelle ihmisille heidan ostamansa tuotteet
tai palvelut ovat statuksen nayttajia, jonka vuoksi erityisesti kallimmat tuotteet os-

tetaan tunteiden perusteella, halutaan siis nayttaa toisille ihmisille. Muita tunne-
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syita ovat esimerkiksi tuotteen turvallisuus ja vaivattomuus, seka ostajan turha-

maisuus.

Kaupan paattaminen. Ropen (2003, 76) mukaan myyjalla ja esittelijalla on vain
vahan eroavaisuuksia, ja yksi naista on kyky onnistua kaupanteon paattamisessa,
esittelijoille kun usein riittdaa se, etta he saavat annettua tuotteesta hyvan kuvan
ihmisille ja suotuisan ilmapiirin myynnin alkamiselle. Myyjien taasen taytyy saada
kauppa konkreettisesti paatokseen ja ostajan allekirjoitus paperiin. Kaupan paat-
tamisen onnistumisessa on muutama olennainen kohta, joita ovat esimerkiksi: asi-
akkaan rohkaiseminen kaupan tekoon, taytyy varmistaa asiakkaalta etta kaikki
hanen kokemansa riskit ovat poistuneet ja tuotteen hinnan tulee pysya samana, eli

pyrkia siihen, ettei alennuksia tarvitse asiakkaalle antaa.

Rope (2003, 77—78) kertoo, ettd useasti asiakkaalla ei ole pakkoa ostaa tuotetta,
jolloin hé&nta on hyva rohkaista paattamaan kauppa. Silloin asiakkaan tietoon on
kerrottava, ettd on jarkeva solmia kauppa juuri nyt, yhtena tapana voi olla kertoa,
etta tuotteessa oleva tarjous on juuri loppumassa ja hinnat ovat nousemassa. Asi-
akkaille tarkeaa on kokea, etta kaikki riskit tuotteen ostamisesta on poistettu, tama
tarkoittaa sitd, ettd heille ei koidu ylim&araisia maksuja jos tuote ei toimikaan, tai
sen toimitus myohastyy. Nama riskit voi myyja poistaa antamalla asiakkaalle tay-
den palautusoikeuden tuotteelle, jos han ei ole siihen tyytyvainen, tai jos kyseessa
on palvelu, niin asiakas voi lopettaa palvelun kayttamisen ilman lisakustannuksia.
Usein myyijat tosin vaativat jonkinlaisen selityksen siihen, miksi palvelu ei olekaan
sopiva asiakkaalle. Hintojen pitaminen samana kaikille asiakkaille on pitkalla tah-
taimella tarkeaa yritykselle, timé sen vuoksi, ettad pitkat asiakassuhteet ovat yri-
tyksille tarkeampia kuin kerta kaupat. Ainakin on pyrittava siihen, ettd samaan
kohderyhmaan kuuluville myydaan tuotteet ja palvelut samaan hintaan, silla jos
asiakkaat keskustelevat toistensa kanssa, ja molemmat ovat ostaneet saman pal-
velun samalta yritykseltd, mutta eri hintaan, niin tama aiheuttaa yritykselle uskotta-

vuuden haviamista ja voi jopa maksaa yhden asiakkaan.

Aallon ja Rubanovitschin (2007, 121-122) mukaan kaupan paattaminen voi olla
joillekin kokemattomille myyjille hankalaa ja jopa pelottavaa, etenkin jos myynti-
prosessi ei olekaan mennyt niin kuin myyja odotti, tai jotakin prosessista on unoh-

tunut. Tarke&da on kuitenkin saada kauppa paatokseen ensimmaisella tapaamisel-



10(51)

la, silla asiakkaan mielenkiinto voi kadota tapaamisen jalkeen ja mahdollisuus
kasvaa, ettd han menee tapaamaan kilpailijaa ja tekeekin kauppaa hanen kans-
saan. Kaupan ollessa niin sanotusti varma, on hyva kerrata kaikki kauppaan liitty-
vat asiat ehdot. Tassa vaiheessa on tarkedd myos kertoa asiakkaalle uudestaan

kaikki hanelle kaupanteosta tulevat hyodyt.

Leppasen (2007, 94-96) mukaan asiakkaalla on usein epardintia kaupan tekemi-
sen suhteen, joista puhuttaessa myyjan tulee olla varovainen, ettei keskustelu
muutu vaittelyksi. Esimerkiksi asiakkaan mielesta tuote ei vastaa hanen vaatimuk-
siaan, on parempi kysya, mita vaatimuksia han haluaa tuotteelta kuin, etté vastaa
vastavaitteeseen sanalla “Miksi”, joka muuttaa argumentoinnin heti vaittelyn puo-
lelle. Asiakkaan vastustaessa kaupan valmiiksi saattamista on se merkki siita, etta
han kaipaa lisd-suostuttelua ja enemman tietoa tuotteesta. Kaupan syntyminen
pienen suostuttelun jalkeen on huomattavasti parempi vaihtoehto kuin, ettd kaup-
poja ei tulisi ollenkaan, silla myyjan tehtadvana on koko ajan ollut kaupan valmiiksi
saattaminen. Myyjan hyvaksyessa asiakkaan mielipiteen on han tyytyvainen siita,
ettd hanella on oikeus omiin mielipiteisiin, jonka vuoksi myyjan on parempi myo-
tailla asiakkaan mielipiteita, ja varovasti jatkaa omaa argumentointiaan tuotteesta,
sen hyvyydestd ja uskoa ettd kaupanteko tulee onnistumaan. Kaupan kuitenkin
jaadessa syntymatta, on myyjan hyva tarkastella etta mitka asiat tdhan johtivat,
oliko se hdnen syytadan, asiakkaan vai kolmannen osapuolen. Alanen ym. (2005,
112) kertovat, jos esimerkiksi myyjan esimies on ollut tapaamisessa mukana, Vvoi
han ohjeistaa myyjaé taman tekemista virheista, tarkeda tama on sen vuoksi, etta

tulevaisuudessa myyja pystyisi parantamaan myyntisuoritustaan.

Jalkiseuranta ja lisdamyynti. Alanen ym. (2005, 114-116) kertovat, ettd myyijalle
kaupan onnistuminen ei viela tarkoita sité ettd sen voi unohtaa, silla sen jalkeen
alkaa viimeinen vaihe myynnissa, eli jalkiseuranta. Tama pitdd kaiken sen tyon
siséllaan, jolla saadaan varmistettua, ettd asiakas on tyytyvdinen ostamaansa
tuotteeseen tai palveluun. Kaupan solmiminen ei siis viela lopeta asiakassuhdetta,
vaan on sen alku, jonka vuoksi tuotteen tulee olla myyjan kertoman veroinen. Ta-
ma vaikuttaa siihen, mita asiakas on mieltd saamastaan palvelusta ja sen laadus-
ta. Asiakkaan kanssa on hyva sopia jo myyntitilanteen loppuessa, ettéa milla tavoin

han haluaa jatkoseurannan tapahtuvan. Jatkoseurannalla halutaan viestittaa asi-
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akkaalle, ettd myyja valittdd hanesta ja on valmis kantamaan vastuun asiakkuus-
suhteen jatkumisesta. Myyjan on myds mahdollista kuulla asiakkaalta palautetta
tuotteen tai palvelun laadusta ja omasta toiminnastaan jatkoseurannan avulla. Jal-
kiseuranta on myynnin helpoin vaihe, silla kaupat on jo tehty ja jos myyjan lupaa-
mat asiat tuotteesta tai palvelusta pitavat paikkansa, niin asiakas on tyytyvainen,
eikd hanella ole syyta valittaa myyjalle. Asiakkaan jalkiseuranta onkin oiva tapa

pohjustaa seuraavaa asiakasta varten tehtavaa myyntity6ta.

Alanen ym. (2005, 116-118) mukaan moni asiakas tahtoo pitéda yhteytta samaan
henkilobn koko asiakassuhteen ajan, jos vain mahdollista. Tama lisdd myyjan
mahdollisuuksia saada lisamyyntia talle asiakkaalle, on mahdollista ettd samalla
tapaamiskerralla jo sovitaan uuden tapaamisen ajankohta koskien uutta kauppaa,
mutta yleisesti ottaen lisamyyntia asiakkaalle voidaan tehda vasta ajan kanssa
ensimmaisesta kaupasta, joka osoittaa sen, miten tarkeda myyjalle on pitda yhte-
ytté asiakkaisiinsa. Voidaan siis sanoa, ettéa asiakas on helppo menettdd ensim-
maisen onnistuneen kaupan jalkeen riittamattoman yhteydenpidon vuoksi. Tama
ei ole yrityksen kannalta jarkevaa, silla vanhan asiakkaan pitdminen on paljon hal-
vempaa kuin uuden asiakkaan hankkiminen, ja vanhalle asiakkaalle on helpompi
myyda tuotteita ja palveluita verrattuna uuteen asiakkaaseen.

2.2 Myyntiin vaikuttavat asiat ja myynnin seuranta

Ropen (2003, 117) mukaan myynnin onnistumiseen vaikuttavat kuitenkin monet
muutkin asiat kuin mita pelkastddn myyja itse voi tehda. Yrityksessa myyntiin vai-
kuttavat tyontekijat aina ylimmastd johdosta itse myyjiin. N&aitd niin sanottuja
myynnin taustatekijéitd ovat tukimateriaalit joita varten myyntia on suunniteltu,
markkinointiin ja myyntiin ohjatut resurssit, seka myynnin johtaminen muiden mu-
assa. Nama kaikki liittyvat osana myynnin johtamiseen liittyvaan ty6ta, jonka avulla
myynnista pyritddn saamaan mahdollisimman hyva tulos. Myynnin johtamiseen
littyvaan esimiestyéhon kuuluu yleenséa joka alalla samat osa-alueet joita ovat,
myynnin suunnittelu ja organisointi, tyontekijoiden ja myyjien motivointi seka

myynnin seuranta.
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Rope (2003, 118) kertoo, ettd myyjille tarkeita ja heita ohjaavia tulostavoitteita
myynnin suunnittelussa ovat myynnin suuruus, niin euroina kuin kappaleina, tietyn
tuotteen markkinaosuus ja kate sen vuoden koko myynnist&, jonka avulla he voivat
alkaa suunnittelemaan kuinka paljon, ja minka tyyppisille asiakkaille he tuotetta
aikovat myyda. Suurissa organisaatioissa, joilla on monta myyntia hoitavaa kontto-
ria, on mahdollista jakaa myynnin maaréaa konttoreittain. Tama tarkoittaa kaytan-
ndssa sita, ettd jos on kyseessa isompi konttori ja myyntiodotukset ovat korkeam-
mat kuin toisella konttorilla, joka on esimerkiksi pienemmalla paikkakunnalla ja
myyntiodotukset eivat ole niin korkeat, on mahdollista antaa isommalle konttorille

suuremmat tulosvaatimukset.

Ropen (2003, 119) mukaan myynnin organisoinnilla pyritddn antamaan jokaiselle
myyjalle tarkat ohjeet, miten myyntia hoidetaan, kerrotaan mitk& ovat hanen vas-
tuualueensa, tehtavansa, sekd minkalainen on hénen toimivaltansa. Nama asiat
on hyva kertoa myyijille heidan toimenkuvien kertomisen yhteydessa. Yrityksessa
on mahdollisuus jakaa myyjat kolmella eri tavalla, nama ovat tuote-, asiakas- ja
aluekohtainen organisointi. Myynnin johdon on hyva myos kertoa myyjille yhteiset

saannot, miten toimia myynnissa, tama helpottaa kaytannon myyntityota.

Rope (2003, 120) kertoo my@s, etta yhtena tarkeana myyntid edistavana tehtava-
na yrityksen johdolla on motivoida myyjia, silla myyja joka on motivoitunut, sitoutu-
nut yritykseen ja sisaistanyt yrityksen liikeidean, omaa yleensa parhaat myyntitu-
lokset. Myyjien motivointikeinoja on todella monia, mutta yleisimpi& ovat kannusta-
va palkkaus, tyOpaikalla oleva kannustava ilmapiiri, jos mahdollista niin kiertavat
tyotehtavat, eli ei tarvitse olla aina samassa tyopisteessa, seka tietenkin tydnteki-

jéiden koulutus ja arvostus.

Ropen (2003, 120-121) mukaan myyjien palkkauksessa on kolme erilaista paa-
tyyppia, joista monet yritykset ovat tehneet useita erilaisia muunnelmia. Paatyypit
ovat kiintea palkkaus, jossa myyjille maksetaan palkkaa tehdyista ty6tunneista,
palkkaan ei siis vaikuta tehdyt myynnit, silla palkka on kiintea. Tama& on huono
palkkatyyppi paljon myyville. Toinen paatyyppi on suorituspalkkaus (provisiopalk-
kaus), jossa maksetaan onnistuneista myynneista siten, ettd myyja saa jokaisesta
onnistuneesta myynnista tietyn prosenttimaaran itselleen, josta sitten hanen palk-

kansa tulee. Tama on monilla aloilla kaytdéssa oleva palkkaustapa, mutta se antaa



13(51)

usein epéatasaisen palkan tyontekijoille ja kuukausipalkka voi vaihdella suurestikin,
vaikka palkkaus on palkitseva hyvin myynnissa onnistuvalle. Kolmas tyyppi on ni-
meltdan yhdistelmé-palkkaus, jossa yhdistetddan nama kaksi edellistéd palkkaus-
vaihtoehtoa. Tassa palkkauksessa on olemassa todella monia muunnelmia, joista
yleisimpi& ovat kiinteé aikapalkka, johon sitten lisataan myyntien maarasta tuleva
provisiopalkka, toisin pain oleva, eli provisiopalkka on paaosassa ja siihen tulee
kuukaudessa tietty peruspalkka péadlle. Kolmanneksi esimerkiksi yhtena muun-
nelmana on kiinted palkka, johon lisataan yksikon tuloksesta saatava palkka joko
kuukausittain, puolivuosittain tai vuosittain. Naista palkkausjarjestelmista jokaisen
yrityksen tulisi valita itselleen toimiva ja parhaiten tyontekijoita kannustavan jarjes-

telman.

Rope (2003, 121) kertoo, etta myynnin seuranta on tarkea osa yrityksen kehittami-
sen kannalta, sen avulla saadaan tietoon miten hyvin yrityksen myyjat ovat saa-
neet tavoitteet saavutettua. Tavoitteiden toteutumista voidaan mitata kokonaisen
yksikon, tai sitten jokaisen myyntihenkilon kohdalla, riippuen miten myyntia halu-
taan seurata. Yksittdisia myyjid seuratessa tarkeimpia seurattavia lukuja ovat:
kuinka monta asiakaskayntia esimerkiksi vilkkossa myyja on onnistunut saamaan ja
monenko kanssa naista asiakkaista kaupat ovat syntyneet, tama voi sisaltaa niin
vanhat asiakkaat kuin uudetkin, vaikka yleensa uusista asiakkaista pidetaéan seu-
rantaa erikseen. Toisin sanoen mitataan myyjan kannattavuutta, laatua ja toimin-
nan maaraa. Rope (mts. 122) toteaakin: “Vanha totuus on, etté sitd saa, mitad mit-
taa. Jos ei mittaa, ei saa. Jos ei seuraa sitd, mitd mittaa, mittaus menettdd merki-
tyksensa. Néin ollen seurannan kautta saadaan myyntia ohjattua haluttuun suun-

taan tilanteen vaatimalla tavalla.”

2.3 Hyvamyyja

Laineen (2008, 40—41) mukaan taydellisella myyjélla olevien ominaisuuksien lista
on loputon, joten tallaista henkiléa ei todennakaoisesti ole olemassa, tai jos on, niin
heita on vain muutama koko maapallolla. Huippumyyjid on naitéa taydellisia myyjia
enemman ja suurin osa heista on tullut hyviksi myyjiksi muiden tuen, opastuksen

ja monien eri koulutusten avulla. Téllaisia koulutusten ym. avulla huippu myyjiksi
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tulleita on aina olemassa enemman kuin sellaisiksi syntyneitd, niin sanottuja luon-
nonlahjakkuuksia, joten yrityksilta on turha etsia pelkéastaan naitd luonnonlahjak-
kuuksia myyntihenkiléstoon. Halvemmaksi ja kannattavammaksi yrityksille tulee
opettaa hyvien myyjien tapoja toimia, kaytantdja sekd menetelmia muille myyjiille,
jolloin he voivat jalostaa ndma tavat, kaytannét ja menetelmat omaan tyyliinsa so-

piviksi.

Millainen myyjan tulisi olla. Kannisto ja Kannisto (2008, 81) sanovat, ettd hyvan
myyjan ominaisuuksien lista on loputon, joten kaikkia ominaisuuksia ei kannata
lahte& listaamaan, mutta olennaisimmat myyntiin vaikuttavat ominaisuudet on hy-
va kayda lavitse. Tarkein ominaisuus hyvélle myyjalle on kyky pystyd olemaan
koko ajan oma itsensd, silla usein asiakas huomaa jos myyja on teenndinen.
Teenndisyys voi tehda asiakkaalle keinotekoisen ja jopa epamiellyttdvan tunteen,
jonka vuoksi omana itsena oleminen on tarkea asia, silla jokainen myyja myy

omalla persoonallaan.

Kuuntelutaito on toinen myynnin henkildiden tarkein ominaisuus, heidan taytyy
osata kuunnella asiakasta ja sen avulla mité he kertovat myyda juuri heille sopivaa
tuotetta tai palvelua. Asiakas tuntee itsensé arvostetuksi kun myyja oikeasti kuun-
telee hanta ja on kiinnostunut hanen ongelmastaan, johon han hakee myyjélta rat-

kaisua.

Alasen ym. (2005, 17-18) mukaan muita tarkeitd ominaisuuksia ovat pitkajantei-
syys eli karsivallisyys. Monissa kaupan teon tilanteissa asiat eivat suju kuten on
suunniteltu, ja asiakas voi empid kauankin kaupan tekemista, jolloin myyjan tulee
vain olla karsivallinen ja sinnikkaasti myyda tuotetta tai palvelua. Sinnikkyys onkin
toinen tarked ominaisuus hyvalle myyjalle, luovuttaa ei saa vaikka nayttaisi silta,
ettd kauppoja ei tulekaan. Myynnin parissa tydskentelevalla on myds hyva olla
luonteenlujuutta, sekd melko korkea paineensietokyky. Myyja itse, kuten myo6s
toiset myyjat ja esimiehet, painostavat myyjaa parempaan suoritukseen, jolloin
huonon paineensietokyvyn ja luonteenlujuuden omaava myyja helposti luovuttaa.
Ihmiselld joka suunnittelee ty6ta myynnin parissa, on myds oltava hyva itsetunto,
silla hé&nen tydtdan arvostellaan ja mitataan erinaisin tavoin, joten arvostelu on
yleista ja parannusehdotuksia voi tulla useasta suunnasta. Myynnin parissa tyos-

kentelevat henkilot ovat myds ulospain suuntautuneita ja sellaisia, ettd he uskalta-
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vat ja tahtovat olla monenlaisten ihmisten kanssa tekemisissa joka paiva. Useat
alan valinneet ovat aloittaneet tytskentelemaan myynnin parissa jo melko nuorina,
ja ovat sen kautta saaneet lisda itseluottamusta tyén tekemiseen, johon myds hy-
vat kokemukset asiakkaiden parissa on auttanut. Sanotaankin, etta hyva yleissivis-
tys ja voitontahto auttavat pddsemaan alkuun myynnin tyon parissa, mutta mité

enemman saa kokemusta ja oppia, niin sitd paremmaksi myyjaksi tulee.

Rummukaisen (2008, 11-18) mukaan on olemassa myds sellaisia hyvan myyjan
ominaisuuksia, joihin he itse voivat vaikuttaa, naitd ovat esimerkiksi asenne, ulkoi-
nen olemus, jotka ovat tarkeita ty6ssa jossa ollaan toisten ihmisten kanssa paljon
tekemisissa, seka tuotetietous ja kaupanpéaatodstaidot. Kaikki ndAma ominaisuudet
ovat tarkeitd muiden ohessa, mutta yhdeksi tarkeimmistd naista ominaisuuksista
joita pystyy muuttamaan, nousee myyjan asenne omaan tydhonsa. Myyjat jotka
arvostavat omaa tyotaan ja oikeasti pitavat siitd, ovat parempia kuin sellaiset myy-
jat, jotka eivat arvosta omaa tyotdan tulevat koskaan olemaan. Parhaat myyjat
ottavat selvaa tuotteistaan ja myyvat aidon innokkaasti niita, talléin asiakkaan in-
nokkuus tuotetta kohtaan kasvaa ja myds kaupan onnistumisen mahdollisuus kas-
vaa. Vaikkei kauppa onnistuisikaan, niin hyva myyja vain kay lapi miksi asiat me-
nivat niin, ottaa asioista opikseen, unohtaa epaonnistuneen kaupan ja siirtyy seu-

raavaan asiakkaaseen ja uuteen kaupan mahdollisuuteen.

Aalto ja Rubanovitsch (2007, 19) kertovat, etta hyvan myyjan tulee tehda tyonsa
mahdollisimman huolellisesti, silla myynnin tyésséa ei ole mahdollista kayttda oiko-
reitteja, etenk&an jos haluaa onnistua myynnin saralla. Taman asian ymmartaneel-
& myyjalla on mahdollisuudet kehittaa itsedan nopeasti paremmaksi myyjaksi.
Myyjan tyota tekevat vaikuttavat suuresti myos yrityksen imagoon, jonka vuoksi
heidéan tulee olla sen kaltaisia, ettéa ihmiset saavat heista ja samalla koko yritykses-
ta positiivisen kuvan, asiakaspalvelijat kun ovat usein henkil6ita joiden kanssa asi-
akkaat ovat ensimmaisena tekemisissa. Etenkin tasta syysta on todella outoa, etta
myyjan ammatti ei ole arvostettu, ei yrityksen johdon tai muiden tyontekijéiden-
kdan mielestd, silla myynnin ammattilaiset ovat kuitenkin arvokkaimpia henkil6ita
yritykselle, ja heidan onnistuessaan myds yrityksella menee hyvin (Laine 2008, 42,
44). Toivottavasti myynnin tyon arvostus tulevaisuudessa tulee kasvamaan, jolloin

enemman nuoria uskaltaa kokeilla ammattia ja sitd kautta organisaatiot saavat



16(51)

my0s myyjat arvostamaan enemman omaa tyétaan, jonka avulla heista tulee pa-

rempia myyjia.

Tietamys tuotteesta ja lisdarvon tuottaminen. Gronroosin (2009, 92) mukaan
lisdarvon tuottaminen asiakkaalle koostuu monesta eri tekijasta. Hyva asiakaspal-
velu on avaintekija asiakkaan lisaarvon tuottamisessa. Asiakas kokee saavansa
lisdarvoa jo pelkastaan silla, ettd hantd kuunnellaan ja hanen ongelmaansa pa-
neudutaan taysilla, ja jos hanta palveleva myyja on oikeasti iloinen ja kiinnostunut
ratkaisemaan hanen ongelmansa, niin se parantaa viela asiakkaan kokemaa lisé-
arvon saantia. Toinen huomattava lisdarvon tuottaja on myyjan tietdmys myymas-
tdan tuotteesta, jos han osaa kertoa asiakkaalle kaikki hanen tuotteesta halua-
mansa tiedot, nopeuttaa se paljon kaupankayntia ja nopeuden avulla tuottaa lisé-

arvoa, eli ei kuluteta liikaa asiakkaan tai myyjan aikaa.

Asiakkaat arvostavat mygs sitd, ettd he tunnistavat myyjan, eli jos mahdollista niin
he tapaavat aina saman myyjan, johon he ovat luoneet siteen ja luottamuksellisen
suhteen. Asiakaspalvelija tuottaa lisdarvoa yritykselle, itselle ja asiakkaalle pelkés-
téaan jo silla, ettd han on itse siistissa kunnossa, huomattavia kohtia ovat puhtaat
vaatteet, hyvin hygieniastaan huolta pitdvan myyjan kanssa on myoés mukava olla
tekemisissd. Myyjan siis kannattaa kayttaa deodoranttia ja muutenkin muistaa hy-
gienia kun tydskentelee ammatissa, jossa ollaan paljon toisten ihmisten kanssa

tekemisissa kasvokkain.

Yksi asiakkaalle varmasti mieluinen tapa saada lisdarvoa on saada jotain niin sa-
notusti “kaupantekijaiseksi”, hyvana esimerkkina voisi sanoa, kun asiakas ostaa
uuden tietokoneen, niin han saa ilmaiseksi virustorjuntaohjelman kayttéénsa, joka
muuten maksaisi kymmenia euroja. Pankissa asioitaessa uudelle asiakkaalle an-
netaan usein ainakin “saastopossu” ja jotain muuta pienta mutta hyddyllista. Mah-
dollisuuksia tallaisessa tavassa antaa lisdarvoa on monia, mutta yleisimpia ovat
juuri mainitut kaupanpaalliset ja lahjat, kolmantena tulevat sitten alennukset, el
tuotteiden hinnat ovat todella usein laitettu hieman yli niiden todellisen arvon, jol-
loin myyjalla on mahdollisuus alentaa hintaa asiakkaalle, ja talla tapaa antaa ha-
nelle lisdarvoa ja hyvan mielen. Voidaankin siis sanoa, ettd myyjat voivat antaa

lisdarvoa asiakkaalle ja myymalleen tuotteelle olemalla omana itsenaan, muistavat
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kuunnella asiakasta, olla hanen jutuistaan aidosti kiinnostuneita sek& antamalla

asiakkaalle jotain, kuten lahjan, hdnen ostamansa tuotteen tai palvelun lisaksi.

2.4 Pankkialan erityispiirteet

Kontkanen (2009, 16-17) kertoo, etta finanssiala on yleisnimitys kaikille yrityksille
jotka tarjoavat pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluja. Pankkien palvelut ovat viime
vuosina muuttuneet entistd monipuolisemmiksi yhdistymisten johdosta, eli uuden-
laisia finanssialan konserneja on tullut markkinoille, ja useat pankit ovat joko yhdis-
tyneet vakuutuspalveluja myyvien konsernien kanssa, tai ottaneet itse kayttéon
vakuutusten myynnin. Naissa yhdistyneissa pankki- ja vakuutuspalveluja myyvissa
yrityksissa on oikeastaan aina viisi konserniin kuuluvaa tekijaa, jotka ovat pankki,
vahinko- ja henkivakuutusyhtitt seka rahasto- ja rahoitusyhtiét. Alhonsuo, Nisen,
Nousiainen, Pellikka ja Sundberg (2012, 19) kertovat, ettd finanssialan yritykset
jakavat asiakkaansa kolmeen eri kategoriaan, kotitaloudet ovat suurimpana ryh-
mana, sitten tulevat yritykset ja kolmantena julkisyhteisot.

Alhonsuo ym. (2012, 15) kertovat, etta finanssimarkkinoiden tarkeimmat tehtavat
kansantaloudessa ovat varallisuuden valitys, sailytys ja lainaamisen mahdollista-
minen. Lainaamisen mahdollistamisella tarkoitetaan sita ettéd ne joilla on ylimaarai-
sid varoja kaytettavissaan, lainaavat varojaan niille, joilla ei ole tarpeeksi varaa
ostaa tarvitsemaansa. Kotitalouksien yleisin “projekti” on asunnon osto johon he

hakevat lainaa.

Alhonsuon ym. (2012, 15) mukaan varallisuuden lainaamiseen on kaksi tapaa, niin
sanotut suora- ja epasuora rahoitus. Suora rahoitus on kyseessa silloin kun yritys
hankkii rahoitusta osakeantien ja velkakirjojen muodossa paaomamarkkinoilta,
jolloin yrityksen ja lainanottajan valilla ei ole muita toimijoita. Suorassa rahoituk-
sessa lainan antajana toimii porssi. Epasuorassa rahoituksessa lainan antajan ja
ottajan valilla on valittaja, eli pankki, jossa kyseessa on niin sanotusti tavallinen
luotonanto. Etta téllaista lainanantoa voi tapahtua, taytyy pankin ensin kerata varo-

ja itselleen, joka tapahtuu talletusten ja muiden varojen avulla.
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Pankkijarjestelmasta. Kontkanen (2009, 10) kertoo, ettéd pankkitoimintaa sen
varhaisemmissa muodoissa on ollut jo satoja vuosia, aivan aluksi on ollut kul-
taseppia ja rahanvaihtajia. Kultaseppien tyohon kuului myés rahan sail6én ottami-
nen. Pian taman jalkeen alettin myds antaa luottoa, pelkkien talletusten lisaksi,
jolloin syntyi alkukantainen rahalaitos, jota alettiin kutsua pankiksi. Ensimmaiset
pankit ottivat sailoon asiakkaiden varoja, myonsivat lainoja ja tarjosivat asiakkail-

leen maksuvalineita.

Kontkanen (2009, 10) kertoo, etta pankit alkoivat kehittyd moderniin suuntaa teolli-
suusmaissa 1800-luvun alkupuolella, jolloin pankkien kehitys my6s Suomessa al-
koi. Kansantalouksien tullessa koko ajan kehittyneemmiksi alkoi muodostua nykyi-
nen pankki- ja rahoitusjarjestelma, johon kuuluvat kansalliset rahoitusmarkkinat,
keskuspankit ja rahoituslaitokset. Pankkitoiminta oli pitkan ajan sellaista etta jokai-
sella maalla oli oma jarjestelma jota he kehittivat, vasta 2000-luvulla eri maiden
pankit alkoivat kehittdd jarjestelmiaan yhteisesti, ja taman vuoksi maakohtaiset
erot pankkijarjestelmien kehittyneisyydessa voivat olla suuria. Suomessa on myds
oma keskuspankki, joka on nimeltdéan Suomen Pankki. Se toimii kansallisena ra-
haviranomaisena ja on myds eurojarjestelman, ja Euroopan keskuspankkijarjes-
telman, jasen (Suomen Pankki [Viitattu 13.9.2013)).

Kontkasen (2009, 11) mukaan vertailtaessa pankkien tapaa toimia ja ansaita ra-
haa muihin organisaatioihin, on se todella erilainen. Pankeilla ei ole kovinkaan pal-
joa omaa paaomaa, vain noin 10 % koko pankkiyrityksen varallisuudesta. Loput
padomasta ovat luottoja asiakkaille, ja varat naihin luottoihin pankki saa asiakkai-
den talletuksista, eli otto lainaamalla ja kayttamalla omaa padomaa. Alhonsuo ym.
(2012, 90) kertovat, ettd pankkien tasetta katsoessa nakyy selvasti miten pankit
toimivat ja logiikka jolla he ansaitsevat varoja. Talletukset jotka pankki asiakkail-
taan saa, nakyy taseessa saamisten puolella ja pankkien asiakkaille myontamaét
luotot ndkyvét taseen vastaavalla puolella. Pankit siis ovat velkaa asiakkaille joilla
on talletuksia pankissa, ja asiakkaat joille on mydnnetty antolainaa, ovat velkaa

pankille.

Alhonsuo ym. (2012, 90) mukaan pankkien tulos on riippuvainen saatujen ja sijoi-
tettujen varojen korkomarginaalista, eli milla prosenteilla pankki saa lainattua ra-

haa ja mink&lainen prosentti pankkiin talletetuilla varoilla on. Taman lisaksi pankit
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saavat tuloja anto- ja ottolainauksiin liittyen, rahastojen hoidosta seka sijoituksista
erilaisia hallinnointi- ja palkkiotuottoja.

Pankkien toiminta ja arvot. Alhonsuo ym. (2012, 92) kertovat, etta pankkitoimin-
nan ja rahoitusmarkkinoiden nopea kehitys on pienentényt ennen todella selvaa
eroa vahittaispankkitoiminnan, seka tukku- ja pddaomasidonnaisen pankkitoimin-
nan valilla, joihin pankkitoiminta yleensa jaetaan. Vahittaispankkitoiminta siséltaa
usein kaikki pienten- ja keskisuurten yritysten, seké kotitalouksien kaytossa olevat
ja tarvitsemat tavallisimmat peruspankkipalvelut, joihin kuuluu anto- ja ottolainaus,
talletukset seké pankkikortti- ja maksuliikepalvelut. Vahittaispankkitoiminta on mel-
ko pitkdjanteista, silla paivakohtainen tilanne ei ole siind niin tarked verrattuna
muihin pankkitoiminnan lohkoihin. Koska vahittaispankkitoiminta on luonteeltaan
pitkajanteistd, taytyy pankkitoiminnan harjoittajan tietda paikalliset olosuhteet, jos-

sa pankki sijaitsee.

Alhonsuon ym. (2012, 92) mukaan tdméanlaisessa toiminnassa on paljon eroja
maiden valilla, ja vahittaispankkitoiminnan palvelut ovatkin hyvin erilaisia maittain.
Eroavaisuuksia on esimerkiksi luottojen maturiteeteissa, vakuusvaatimusten, kay-
tettyjen korkojen, seka palvelujen laadun ja saatavuuden suhteen. Monissa mais-
sa, myos Suomessa, on vahittdispankkitoiminta laajentunut, ja palveluihin on lisat-
ty rahastotuotteiden ja varallisuudenhoidon palveluja seka vakuutustuotteet. Muu-
tos on seurausta kotitalouksien varallisuuden kasvusta, jonka johdosta heidan ra-
hankayttonsa on muuttunut ajan saatossa tulojen ollessa suuremmat, jolloin he

tarvitsevat enemman varallisuudenhoidon ja sijoituksen palveluja.

Alhonsuo ym. (2012, 92-93) k92-93) kertovat, etta tukkupankkitoiminnassa pan-
keilla ja muilla rahoitusalan yrityksilla on keskenaan talletus-, johdannais- tai luot-
tomarkkinoita. Toiminta perustuu siis siihen, ettd ne pankit ja muut rahoitusalan
yritykset, joilla on paljon likvideja, lainaavat rahaa pankeille jotka tarvitsevat lisda.
Tasta syysta tukkupankkitoiminnalla on suuri merkitys rahoitusriskin hallinnassa ja
pankkien varojen hallinnassa. Toiminnan toinen osa on vakuudettomat talletukset,
jotka toimivat siten, etta pankit ottavat vastaan toisiltaan talletuksia lyhyeksi ajan-
jaksoksi ilman, etta talletuspankki antaa vakuutta pankille joka tallettaa. Yksi sa-
mantapainen tapa toimia on niin sanottu Repo-markkina, jossa pankit ostavat toi-

siltaan arvopapereita takaisinostositoumuksin. Tama tarkoittaa siis sita, etta pankki
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myy toiselle pankille arvopaperin, ja samalla sovitaan etta pankki ostaa sen takai-
sin jonkin ajan péasta sovitulla summalla. Arvopaperin joksikin ajaksi itselleen os-
tanut pankki voi kayttaa sita haluamallaan tavalla sen aikaa, kun paperi heidan

kaytossaan on.

Pankkien Internet-sivujen [Viitattu 17.9.2013] mukaan Suomessa pankeilla on ylei-
sesti ottaen hyvin samanlaiset arvot. Jokaiselle pankkiryhmalle on tarke&é toimia
asiakkaan etua ajatellen, jonka vuoksi asiakaslaheisyys on yksi heidéan arvoistaan.
Pyritddn kuuntelemaan asiakasta ja uudistamaan toimintaa sen mukaan miten
asiakkaiden omat tarpeet muuttuvat. Luotettavuus on myds kaikilla pankkiryhmilla
korkealle arvostettu arvo, asiakkaalla ja pankilla tulee olla taydellinen luottamus
toisiaan kohtaan asiakkuussuhteen toiminnan ja kestamisen vuoksi. Luottamuksen
sailyttamiseksi pankkien ja asiakkaiden tulee olla toisilleen avoimia kaikista mah-
dollisista muutoksista, kuten jos pankin toiminnassa tulee tapahtumaan muutoksia
ja asiakkaan tulee olla avoin muutoksista omassa elamassaan. Olennainen osa
asiakkaan luottamuksen sailyttamista on asiakkaan tietoturvan pitdminen, eli pan-
kit pitavat kiinni salassapitosopimuksesta ja kehittavat tietoturvaa niin, ettei asiak-
kaiden tiedot katoa tai paase julki. Tuloksellisuus ja ymparistosta valittaminen on
kasvanut yhdeksi arvoksi pankeilla, pankin kehittdminen vaatii varoja ja ymparis-
toystavallisyyteen tahtdavat muutokset niin ikdan. Voitokkaan tuloksen ansiosta
pankit voivat myods kehittaa organisaatiotaan ja kouluttaa henkilékuntaansa asiak-

kaiden palvelun parantamiseksi.

Pankin merkitys ja tehtavat yhteiskunnassa. Finanssialan Keskusliitto (Pankit
merkittavia yhteiskunnalle [Viitattu 18.9.2013]) kertoo, etta pankit ovat keskeisessa
osassa rahoituksen valittdmisessa, niin koko kansantaloudessa kuin rahoitus-
markkinoilla. Pankkien tehtaviin kuuluu vastaanottaa talletuksia ja myontaa luottoja
asiakkaille, pankit myds huolehtivat heidan varallisuudestaan ja sijoituksista.
Pankkitoiminnan yksi tarkeimmista tehtavistd on hoitaa maksujenvalitysta tehok-

kaasti, silla se on valttamatdntd markkinatalouden toiminnalle.

Kontkasen (2009, 12) mukaan Suomessa ja koko Euroopan alueella on tullut kayt-
t6on pikkuhiljaa niin sanottu yleis- eli universaalipankin periaate. Talla tarkoitetaan
sita, etta pankeilla on mahdollisuus ottaa palveluihin mukaan kaikki finanssialaan

kuuluvat palveluvalikoimat, kuten vakuutukset. Pankeilla on kuitenkin edelleen
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samat paatehtavat, jotka ovat kuuluneen heidan palveluihin aina, ndma ovat rahoi-
tuksen hoito, kuten valitys ja muut rahoituksen palvelut, maksuliikenteen hoito ja

palvelut jotka liittyvat riskienhallintaan.

Kontkanen (2009, 12-13) kertoo, ettd rahoituksen valittdminen asiakkaille on
pankkitoiminnan olennaisin ja tarkein toimi, jonka lisaksi pankki tarjoaa asiakkaille
mahdollisuuden sdastdéd ja ottaa luottoa jos on tulossa isompia ostoksia. liman
rahoitusmarkkinoita ja sita tukevia laitoksia ei pankkien olisi mahdollista toteuttaa
asiakkaiden, yksityisten, julkisyhteisdjen tai yritysten tarpeita. Tarpeisiin kuuluu siis
ylimaaraisten varojen talletus, ja jos varallisuus on alijjagagmaista, niin luotonanto.
Yksi pankin tehtavistéa on ottaa riskeja muiden puolesta, muita tehtavia on tarjota
varallisuutta sita tarvitseville, tehda mahdolliseksi maksujenvalitys josta on koko
ajan tulossa elektronisesti tapahtuvaa, jolloin kéteistda ei endd paljoa kayteta.
Pankkien on tehtava riskienhallintaa ja niihin liittyvia palveluja joilla suojaudutaan
korko- ja valuuttariskeilta ja suunnitella miten hajauttaa riskeja niin etté toiminta voi

jatkua koko ajan ilman pelkoa varallisuuden menettamisesta.

Suomen Pankkiyhdistyksen (2004) mukaan pankeille on tullut tavaksi pitaa kay-
téssaan niin sanottua “Hyvéda Pankkitapaa”, joka on muotoutunut vuosien mittaan
kaytannon kokemusten kautta. Hyvan pankkitavan saantoihin kuuluu toimintatavat
joilla asiakkaan kanssa menetelldén, naitd saantdja ohjaavat useat eri lait ja val-
vontaviranomaisten antamat saadokset ja ohjeet. Hyvan pankkitavan perusohjee-
na on tuntea asiakkaansa ja heidan taloudellinen tilansa, joiden avulla asiakas-
suhdetta voidaan rakentaa. Taman avulla saadaan asiakkaalle oikeat palvelut,
joista luodaan sopimukset, ennen tata pankin tulee kuitenkin tunnistaa asiakas, el
varmistaa hanen henkildllisyytensa. Pankin tehtava on varmistaa, ettéa heidan hen-
kilokuntansa on tarpeeksi hyvin koulutettu ja henkilokunnan toimintaa valvotaan

tarpeeksi, myos heidan ohjeistuksestaan tulee pankin, pitéda huolta.

Suomen Pankkiyhdistys (2004, 2—3) kertoo my@s, etta pankkien tehtavana on tar-
jota asiakkailleen peruspankkipalveluita erilaisten tili- ja muiden sopimusehtojen,
viranomaismaaraysten, seka lainsdadanndén maaraamissa rajoissa. Naihin palve-
luihin kuuluvat kayttotilit, joilla hoidetaan paivittaisia raha-asioita, kayttotiliin liitetty
pankkikortti seka asiakkaiden maksujen valitys. Asiakkaalle kuuluu kertoa palve-

lumaksujen tiedot ja mé&arat, minkalaisia tileja hanella on mahdollisuus ottaa kayt-
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toon, tiliehdoista seka tilien tuotoista, maksuvalineista ja niiden kaytosta. Pankkien
kuuluu huolehtia asiakkaan heille toimittamien maksu- toimeksiantojen asiallinen
hoito. Pankilla on myds mahdollisuus kieltdytya tarjoamasta asiakkaalle perus-
pankkipalveluja, tahan taytyy pankilla olla painava syy, ja tama syy taytyy kertoa

asiakkaalle.

Suomen Pankkiyhdistyksen (2004, 3-5) mukaan pankkien tulee kertoa asiakkaal-
le, joka on hakemassa luottoa, kaikki luotto-vaihtoehdot seké niiden keskeiset kus-
tannukset ja ehdot. Sdastamisen ja sijoituksen tuotteita hakevalle asiakkaalle ja
hanen varoilleen on pankin taattava turva ja pankin asiakkaan kanssa tekeman
sopimuksen mukaan asiakkaan varojen hoidon tulee olla tarkkaa ja varovaista.
Pankin ja asiakkaan valilla keskeistd ovat molemminpuolinen rehellisyys ja luotta-
mus, naiden lisaksi pankin tulee ottaa liiketoiminnassaan huomioon asiakkaan etu.
Asiakkaan tulee saada itse valita kaikista pankin tarjoamista palveluista tarvitse-
mansa, joista pankin tulee kertoa asiakkaalle hanen tarvitsemansa informaatio.
Asiakkaalla on myds oikeus halutessaan vaihtaa pankkia tai kayttamiaan palvelu-

ja, ellei jonkin palvelun sopimus rajoita tata.

Suomen Pankkiyhdistys (2004, 5-6) kertoo, ettd tullessaan pankin asiakkaaksi
antaa asiakas sopimuksen mukaan pankille luvan selvittdad tarvitsemansa tiedot
asiakkaan taloudellisesta tilanteesta, hanen taloudellisen aseman ja luoton ta-
kaisinmaksukyvyn selvittamiseksi. Pankin toiminnan kannalta tarkeéat tiedot rekis-
terdidaan pankin omaan tietokantaan ja ne ovat pankkisalaisuuden alaisia. Pan-
keilla on oltava toimipisteissaan palveluhinnastot asiakkaiden nahtavilla, kuten
myoOs verkossa olevien palveluiden hinnastot, joiden tulee olla my6s pankin verk-
kosivuilta luettavissa. Jos naihin hinnastoihin on tulossa muutoksia, on uusien hin-
tojen oltava asiakkaiden nahtavissa hyvissa ajoin ennen hinnaston voimaantuloa.
Pankin ja asiakkaan valisten palvelusopimusten tulee olla molempien osapuolten
ymmarrettavissa, ja niista taytyy kayda ilmi osapuolten velvollisuudet ja oikeudet.
Pankkien markkinoinnin ja mainonnan tulee antaa oikeanlainen kuva pankin palve-
luista, eli sen tulee olla totuudenmukaista ja perustua markkinoinnissa yleisesti
hyvaksyttyihin periaatteisiin. Pankkien toimipisteissa ja verkkosivuilla tulee olla
asiakaspalautteen antajalle selkeat ohjeet ja pankin tulee vastata saatuun palaut-

teeseen kohtuullisen ajan sisalla.
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Anderloni, Lewellyn ja Schmidt (2009, 99-101, 142) kertovat, etta pankkipalvelu-
jen hinnoissa on tapahtunut suuria hinnanmuutoksia, ja lahivuosina hintoja muute-
taan mita luultavimmin uudelleen kaikissa Suomessa sijaitsevissa pankeissa. Hin-
tojen muutos on tapahtumassa joka puolella maailmaa, tama johtuu pankkien itse
kayttamien palvelujen hintojen noususta. Aina kun pankin Internet-palveluita kay-
tetdan, maksaa niin sanotusti “jokainen klikkaus” pankille palvelujen tarjoajan maéa-
radman summan. Toinen syy pankkipalveluiden hinnan nousuun Suomessa on
lainoilla olevien korkojen suuruus, joka on ollut ja on yha talla hetkella melko al-
hainen, jonka vuoksi talletuksista maksettavat korot ovat myds pienentyneet. N&-
ma kaksi asiaa ovat yhdessé pakottaneen pankit korottamaan tarjoamiensa palve-

luiden hintaa.

Pankkipalvelut. Finanssialan Keskusliiton (Pankkipalvelut [Viitattu 20.9.2013])
mukaan jokainen pankki tarjoaa asiakkaalleen paivittaisasiointia varten tarkoitetun
ilImaisen kayttétilin, jonne asiakas voi esimerkiksi vastaanottaa palkkansa. Tiliin
asiakas saa siis liitettyd pankkikortin jolla kayttaa tilin varoja sekd mahdollisuuden
hoitaa maksuja tilille tulleilla varoilla. Kontkanen (2011, 73—74) kertoo, ettd Suo-
messa melkein kaikilla 18-vuotiailla on pankkitili ja siihen liitetty pankkikortti joiden
lisaksi yha useammalla on myads tiliin liitetty Internet-pankki. Internet-pankkia kay-
tetdan puhelimilla, kateisautomaateilla, kotikoneella ja oikeastaan joka paikassa,
jossa on Internet-yhteys. Verkkopankissa asiakas ndkee reaaliaikaisesti tilikayton,
eli esimerkiksi koska maksut lahtevat tililtd ja mitd maksutapahtumia ei ole viela
tililtd otettu. Verkkopankin yleistyminen on vaikuttanut pankkien tuotevalikoimaan
supistaen niitd, myds pankkiautomaattien kaytté on vahentynyt jonka vuoksi niiden
maaraa on vahennetty. Pankeilla kaytdossa olevat maksupalveluautomaatit seka
suoraveloituksen, joka tulee muuttumaan e-laskuksi vuoden 2013 lopulla, kaytto
on vahentynyt huomattavasti, mutta iakkddmmalle asiakaskunnalle tamé on edel-

leen tarkea ominaisuus pankkien tuotteissa.

Kontkasen (2011, 116-125) mukaan pankit antavat yksityishenkilille mahdolli-
suuden sijoittaa varallisuuttaan monin eri tavoin. Yksi varma ja niin sanotusti “riski-
tén” sijoitusvaihtoehto on sijoittaa pankkitalletuksiin. Riskittomyydella tarkoitetaan
sitd, etta sijoittaja saa joka tapauksessa takaisin vahintédan summan jonka on si-

joittanut tilille. Pankkitalletusten tuotto-odotukset eivat ole kovin suuria, mutta pit-
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kalla aikavalilla tuottavia. Tallettajan on kuitenkin muistettava etta tilille talletetut
varat ovat aina laina talletuksen vastaanottajalle. Sijoittamiseen tarkoitetut talletus-
tilit ovat maaraaikaistilejd, jotka ovat yleensa 6 kk:n—3 vuoden mittaisia talletuksia,
asiakas voi kuitenkin halutessaan nostaa varat tililta kesken talletusajan. Arvopa-
perimarkkinoilla sijoittaja ja paaomaa tarvitseva taho kayvéat kauppaa vaihdanta-
kelpoisilla arvopapereilla. Tamén tyyliseen sijoittamiseen on monia vaihtoehtoja,
esimerkiksi osakkeet, velkakirjat, sijoitusrahastot ja warrantit. Osakesijoitus teh-
daan ennalta maaraamattomalle ajalle, ja asiakas maaraa itse kuinka suuren hin-
nan han on valmis maksamaan osakkeesta, koska han sen haluaa ostaa ja milloin
myyda osakkeet pois. Osakesijoittamisessa riski on suuri, silla osakkeen hinta voi
vaihdella nopeasti suuriakin maaria, eli voitot voivat olla nopeasti suuria, kuten
myo6s haviot. Velkakirjoihin sijoittamisessa riski on melko pieni, silla usein naiden
lainojen takaisinmaksuun on ennalta annettu tietty prosenttiluku, jonka verran lai-
naaja saa lainaamaansa summaan korkoa. Sijoitusrahastot ovat helppo tapa, silla
asiakkaan ei tarvitse itse seurata arvopaperimarkkinoiden tapahtumia, vaan rahas-

toyhtididen asiantuntijat seuraavat tilannetta hanen puolestaan.

Kontkanen (2011, 159-160) kertoo, ettéd kolmas pankkien tehtavista on luotonanto
asiakkaalle, yleisimpia luottoja ovat asuntolainat, kulutusluotot ja opintolainat.
Kaikkien naiden kolmen lainan hakeminen on kasvanut, suurin syy tahan on asi-
akkaiden vahvempi luottamus siihen, ettd he pystyvat maksamaan lainan takaisin
suunnitelman mukaan. Luotonhakijan tulee antaa pankille vakuus jos kuitenkin kay
niin, ettei takaisinmaksusuunnitelma toteudukaan. Vakuutena voi olla asunto, talle-
tukset ja/tai arvopaperit, eli helposti rahaksi muutettavat henkilokohtaiset omai-
suudet kayvat vakuudeksi. Lainalle voi my6s ottaa henkilévakuuden, jolloin pankki
VOi vaatia takaajalta suoraan maksua jos velallinen ei jostain syysta pysty maksua
suorittamaan. Valtiontakaus on my6s yksi vakuusvaihtoehto, tdmé& on kaytdssa

opintolainoissa, mutta myos asuntolainaan on mahdollista hakea valtiontakausta.

2.5 Myyntityo pankissa

Kontkasen (2011, 70) mukaan pankkiala on perinteisesti ollut palveluala, jossa

henkilostda on tarvittu paljon. Aina 1980-luvun loppuun saakka pankkien henkilos-
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to6 koki kovaa kasvua ja vuonna 1989 pankeissa tydskenteli yli 53 000 henkil6a,
kasvua tapahtui vaikka tuotanto alkoi teknistyéa ja automatisoitua. Vuoteen 2000
mennessa pankissa tyoskentelevien henkiléiden maara oli jo puolittunut ja viime

vuosina maara on pysynyt oikeastaan samansuuruisena.

Kontkanen (2011, 70-71) kertoo, ettd pankkialan tyontekijoiden tehtavat ovat mo-
nipuolistuneet ja niista on tullut vaativampia. Asiakkaat hoitavat itse tietotekniikan
avulla paivittaiset raha-asiat, jolloin pankkien rutiininomaiset ty6t ovat vahentyneet.
Nykyaan pankkitoimihenkilon paivittaisiin téihin kuuluu kassapalvelujen lisdksi asi-
akkaiden palveluneuvonta seka palvelujen myynti asiakkaille. Asiakaspalvelussa
tyoskentelevdn on pankissa hyvad osata soveltaa osaamistaan erityyppisissa
myyntitilanteissa, silla tulevaisuudessa pankin tyét ovat enemman ja enemman
myyntiin painottuvaa tyota. Viime vuosina pankkialan tyévoiman tarve on lisaanty-
nyt, silla pankkialan keski-ika on varsin korkea ja elékkeelle siirtyvia tyontekijoita
on paljon, yksi syy tdhén on ettd 1990-luvulla pankkeihin ei palkattu juurikaan uu-
sia tyontekijoita. Suomessa pankkitoimihenkildiden koulutus on hyvaa ja tehokas-
ta. Yleensa pankeilla on omat koulutusjarjestelmansa, mutta myds muita koti- ja
ulkomaisia koulutuslaitoksia kaytetaan toimihenkildiden kouluttamiseen. Naiden
lisdksi pankit kierrattavat tyontekijoita ja kayttavat tydyhteison siséalla tapahtuvaa

koulutusta.

Puumalan (2009, 6) mukaan pankeissa tapahtuva myynti ei ole tuotelahtdista, silla
asiakkaan tarpeet ovat tarkeinta ja tuotteita myydaan sen mukaan mita he tarvit-
sevat. Myynti on tullut pankkeihin vasta 1980-luvulla, jota ennen tyontekijat olivat
asiakaspalvelijoita, eli heidan ei tarvinnut myyda pankin tuotteita. Nykyaan pank-
kiala on myyntity6té, joka on jokaisen pankissa tydskentelevan paatehtava. Pank-
kien tulostavoitteiden tullessa korkeammaksi on myds myynnin oltava parempaa ja
myyntihenkildston onnistuttava paremmin tydossédén. Myytavien tuotteiden maara
pankissa on ollut kasvussa koko ajan, ja taman vuoksi pankkitoimihenkildiden tyo
on tullut vaativammaksi, toimihenkilon tulee olla tietoinen pankin tuotteista ja osata
myyda juuri oikeaa palvelua asiakkaalle. Tuotteiden mé&&ran yha lisaantyessa ta-
ma on vaikea, silla yksi ihminen ei opi kaikkea. TAman vuoksi asiakkaan tarvitessa
monen alaisia tuotteita joudutaan hénet ohjaamaan toisen asiakaspalvelijan luok-

se, joka on koulutettu myymaan niita tuotteita joihin ensimmaista toimihenkil6a ei
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ole koulutusta saanut. Pankin kaikki palvelut on pyritty keskittamaan niin, etta sa-
man katon alla on mahdollista hoitaa kaikki pankkiasiat ja saada apua jokaiseen

ongelmaan joka asiakkaalla on.

Ammattinetin [Viitattu 23.9.2013] mukaan pankissa tytskentelevien myyntityd on
erilaista riippuen tyontekijan nimikkeesta. Pankkitoimihenkildiden tydnkuvaan kuu-
luu [&hinn& kassan tyo6t, joihin kuuluu tilien avaamiset seka tilillepanot ja tililtd nos-
tot, jolloin asiakkaan kanssa ollaan vain lyhyen aikaa tekemisissa. Hanella ei nain
ollen ole myymiseen kuluvaa aikaa asiakkaan kanssa, vaan hédnen tehtavansa on
suositella asiakkaalle hanen tarvitsemiaan tuotteita. Sen jalkeen han voi ohjata, tai
varata ajan asiakkaalle myyntia hoitavan toimihenkilon kanssa.

Palveluneuvoja, palvelupaallikko ja konttorinjohtaja ovat pankkien myyntia hoitavat
ihmiset, heidan tehtaviin kuuluu olla asiakkaiden kanssa yhteyksissa ja hoitaa ta-
paamisia asiakkaiden kanssa (Ammattinetti, [Viitattu 23.3.2013]). Palveluneuvojat
hoitavat suureksi osaksi uusien asiakkaiden tapaamista, tarvekartoituksen tekoa
sekad heidan tarvitsemien tuotteiden myyntida. He myds pitavat yhteytta vanhoihin
asiakkaisiin ja hoitavat heidan kanssaan mahdollisten uusien tarpeiden tayttamista
sopivien tuotteiden kautta. Pankkien myyntityd on nyt ja tulevaisuudessa se tulee
olemaan entistd merkityksellisempaa, silla etenkin uudet ja nuoret asiakkaat tahto-
vat, ettd pankki ottaa yhteytta ja he myds odottavat pankilta lisaa myyntitoimia,

joka tekee pankissa asioimisen heille hel[pommaksi.
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3. Tutkimusmenetelma ja tyon toteuttaminen

Mantyneva, Heinonen ja Wrange (2008, 28) kertovat, ettd yksi hyva tapa arvioida
tutkimuksen onnistumista on katsoa asiaa sellaisesta nakdkulmasta, ettd miten
hyvin tutkimuksen vastaukset ja tulokset auttavat ymmartamaan tutkittavaa koh-
detta tai ongelmaa. Tutkimusmenetelmaa valittaessa tulee ottaa huomioon etta
mitka ovat oikeat kysymykset joihin halutaan ja haetaan vastauksia seka minkalai-
nen tutkimusaineisto on paras antamaan nama vastaukset. Tutkimusmenetelmis-
sa on kaksi vaihtoehtoa, ndma ovat joko kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus tai
kvantitatiivinen eli ma&arallinen. Tassa opinnaytetydossa kaytetaan laadullista eli

kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.

3.1 Laadullinen tutkimus

Mantynevan ym. (2008, 31) mukaan kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan, ymmar-
tamaan ja antamaan vastauksia tutkittaville asioille, eli esimerkiksi yritetddn saada
vastaukset kysymyksiin millainen, miten ja miksi. Kvalitatiivinen tutkimusmenetel-
ma soveltuu paremmin opinnaytetyon tutkimusmenetelméksi, silla halutaan saada
tietoon miten pankin X myyntia tekevét henkilot kuvailevat myynnin tyota pankissa,
mitka asiat ovat hyvin, mita voi viela parantaa ja miten, ja etenkin ettd millaiseksi
he epailevat tydon muuttuvan tulevaisuudessa. Heikkila (2005, 16-17) kertoo, etta
laadullisen tutkimuksen yksi tavoite on saada kasitys tutkimukseen osallistuvien
kayttaytymiseen ja paatoksiin johtavista syista, jonka vuoksi tutkimuksella on rajoi-
tettu maara haastateltavia ja heidan vastaukset analysoidaan tarkasti, haastatelta-

vat henkilét myos valikoidaan tarkasti suuremmasta joukosta.

Heikkild (2005, 17-18, 305) kertoo, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineisto voi
olla kolmenlaisessa muodossa, ndma ovat kirjallinen, &éani-muotoinen ja kuvalli-
nen. Tietojen kerdys tehdaan yleensa vuorovaikutuksellisilla haastatteluilla ja tie-
dot kerataan joko lomakkeisiin tai haastattelu suoritetaan keskustelumaisesti, jol-
loin keskustelu aanitetdan ja vastaukset kirjoitetaan myéhemmin yloés. Tutkimus-
vaiheita ovat aineiston kerays, aineiston kasittely ja johtopéattsten teko. Laadulli-

sessa tutkimuksessa on todella monia eri lajeja, mutta tadssa tydssa kaytetdan niin
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sanottua Case lajia, jossa tutkitaan yhta tai useampaa tapausta. Tassa tyossa tut-
kitaan siis pankissa X myynnin tyota tekevien henkildiden omia ajatuksia heidan
tyostaan, tyon tavoitteista ja vaikeudesta nyt ja minkalaiseksi heidan mielestaan
myynnin ty6 pankissa tulee muuttumaan, tuleeko tavoitteista erilaisia ja miten asi-
akkaille tulevaisuudessa tullaan suorittamaan myyntia. Toisin sanoen miten tyén-

tekijat itse arvelevat ty6bnsa muuttuvan tulevaisuudessa.

3.2 Haastattelumenetelméa

Tutkimus tehdéaan haastattelututkimuksena, joka on yksi yleisimmin kaytetyista ei-
kokeellisista tutkimusmenetelmistda. Taanila (2012, 7) kertoo, ettéa ei-kokeellisen
tutkimuksen perusteella voidaan saada selville ja kuvailla miten ihmisten erilaiset
mielipiteet, ominaisuudet ja kaikki muu heidan omaan persoonallisuuteen liittyvat
asiat vaikuttavat heidan tyéhonsa ja miten ne ovat jakaantuneet tutkittavien kes-
ken. Téallaisille tutkimuksille tyypillistd on se, ettd havainnollistajina ovat ihmiset ja
tiedonkeruu tapahtuu joko strukutuoidulla tavalla, eli valmiit vastausvaihtoehdot
sisaltavilla tai avoimilla kysymyksilla joissa vastaaja voi omin sanoin vastata kysy-
myksiin. Haastattelujen tekemiseen on kolme vaihtoehtoa, ne voivat tapahtua ha-
vainnollistamalla, vastaajien on myés mahdollisuus tayttaa itse kysymyslomake tai
sitten haastattelujen avulla. Haastattelu- ja kyselytutkimuksen avulla on mahdollis-
ta tutkia monia eri asioita, esimerkiksi tyontekijoiden tyytyvaisyytta, tyoilmapiiria,

asiakastyytyvaisyytta, asiakkaiden ostoaikeita tai yrityskuvaa.

Lahtisen ja Isoviidan (1998, 63) mukaan henkilokohtaisessa haastattelussa on
mahdollisuus seurata haastateltavan kayttaytymista ja eleitd, joista voidaan paatel-
l& esimerkiksi esitettyjen kysymysten mielekkyyttd. Kasvotusten suoritetussa haas-
tattelussa on haastattelijan mahdollista kysya vaikeitakin avoimia kysymyksia, silla
vastaukset ovat yleensa téallaisessa tilanteessa tarkkoja ja ne tulevat myds suh-
teellisen nopeasti. Muita hyvia puolia tAmanlaisessa haastattelussa on vastaus-
prosentin suuruus, kasvotusten suoritetussa haastattelussa on vaikeampi olla vas-
taamatta toisin kuin puhelimessa suoritetuissa haastatteluissa ja vaarinkasitysten

maarad on kasvokkain tapahtuvassa haastattelussa melko pieni.
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Mantynevan ym. (2008, 71) mukaan haastattelun onnistumisessa on tarkedd mo-
lempien osapuolten keskittyminen asiaan. Haastattelun onnistumisen kannalta on
olennaista tarkistaa ettéd haastateltavalla on riittavasti aikaa haastattelun tekemi-
seen, ettd han ymmartaa kysymykset ja lopuksi haastattelija voi viela nayttaa kir-
joittamansa vastaukset haastattelijalle ja varmistaa ettd ei ole kasittanyt vaarin
vastauksia. Haastattelun jalkeen vastausten tulkinta voi my6s aiheuttaa virheita
haastatteluun, eli haastattelija tulkitsee vaarin haastateltavien vastauksia ja tekee

nain haastattelun tuloksista vaaristyneita.

3.3 Tutkimuksen otanta

Mantyneva ym. (2008, 37-37) kertovat, ettéa tutkimustavan ja haastattelumenetel-
man jalkeen aletaan miettid minka kokoiselle ryhmaélle haastattelut tehdaan, el
paatetadn tutkimuksen otanta. Haastateltavissa on hyva olla monenlaisia ja koke-
muksiltaan erilaisia ihmisia. Tamé&n kohderyhman kokemuksia, mielipiteita ja na-
kemyksia pyritddn selvittdmaan. Taman perusjoukon otoksen perusteella pysty-
taan tekemaan paatelmia suuremman ryhman mielipiteista. Analysoimalla haastat-
teluun osallistuneiden tydntekijéiden vastauksia tehdaan johtopaatoksia ja yleis-
tyksid koskien suurempaa ryhmaa. Ennen analyysin tekemista tulee harkita kuinka
paljon pienen otoksen vastauksia voi yleistdd koskemaan koko ryhmaa. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa tutkijalla on vain pieni osa koko ryhmasta haastateltavana,
jolloin on kannattavaa kertoa tutkimuksessa ettd minkd vuoksi tahan ryhmaan

paadyttiin ja paljonko tuloksia on mahdollista yleistaa.

Lahtisen ja Isoviidan (1998, 53-54) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa ryh-
man, josta otos tehdaan, tulee olla 10-20 henkil6d, mutta kuitenkin alle puolet ko-
ko ryhmasta. Silla jos otantaryhmé on yli puolet koko joukosta, niin silloin kannat-
taa ottaa haastatteluun koko perusjoukko. Otoskokoa valittaessa tulee ottaa huo-
mioon se, ettd kaikki valitut eivat valttdmatta vastaakaan, vastaukset ovat puutteel-
lisia tai pilailumielessé tehtyja, jolloin niita ei voi kayttdd. Sen vuoksi on hyva suu-

rentaa otosryhmaa ensin aiotusta.

Tassé tutkimuksessa valitaan otannaksi 15 henkil6d kaikista pankissa X tyosken-

televistd ja myynnin tyota tekevistd pankkitoimihenkildistd ja vastaukset pyritaan
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my0s saamaan kaikilta 15 henkil6lta. Valittujen henkildiden vastausten perusteella
my0Os vahaisempi otanta voi riittda, jos vastaukset alkavat olemaan kaikilla saman-
kaltaisia ja taman vuoksi tutkimuksen saturaatiopiste saavutetaan jo pienemmalla
otannalla. Vastaajat valikoidaan hyvin erilaisista ja eri-ikéisistd ihmisista, jonka
toivotaan myods nakyvan vastauksissa. Vastaajia valittaessa katsotaan myds
pankkitoimihenkildiden myyntilukuja, joka toivottavasti tuo erilaisia vastauksia
etenkin tutkimuskysymykseen: Millaisia haasteita ja osaamistarpeita pankkitoimi-

henkil6t kokevat pankin myyntitydssa ja asiakassuhteiden hallinnassa?

3.4 Haastattelurungon rakentaminen

Tutkimuksen haastattelurungon rakennus aloitetaan teorian kirjoittamisen yhtey-
dessa, jolloin esiin nousevia kysymyksia ja ongelmia laitetaan muistiin. Teorian
ollessa valmis katsotaan mitk& naista esiin nousseista asioista ovat sellaisia, etta
ne voidaan liittaa lopulliseen haastattelurunkoon. Haastattelurungon tekemisessa
avustaa myds yksi pankin X konttorinjohtaja, jonka kanssa mietitaan tapaamisissa
mitd kysymyksia ja ongelmia pankilla on pankkitoimihenkiléiden myynnin ty6hon

liittyen, joihin he haluavat saada vastauksia.

Haastattelukysymykset pidetdan mahdollisimman avoimina ja annetaan pankki-
toimihenkildiden miettia itse vastuksia. Avoimet kysymykset mahdollistavat vastaa-
jien omien mielipiteiden kertomisen. Avoimet kysymykset myos vahentavat mah-
dollisuutta sille, etta haastattelija johdattelee kysymyksiin vastaavia omilla mielipi-
teilla&n. Kysymysten asettelun tulee myds olla neutraali. Taméan vuoksi keskustelut
pankkitoimihenkildiden kanssa pidetaan avoimena ja haastattelurunkoa kaytetaan
apuna vain keskustelun johdattamisessa haluttuun suuntaan. Haastattelukysy-
mykset jaetaan runkoon teemoittain, joka helpottaa vastausten analyysin aloitta-
mista ja tekemista. Taman tutkimuksen haastattelukysymykset on jaettu neljan eri
teeman alle, jotka ovat myyntitydn sisaltd pankissa, myyntitydn muutos ja tulevai-

suus, myyntitydn haasteet/osaamistarpeet sekd asiakassuhteiden hallinta.
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3.5 Haastattelujen toteutus

Tassa tutkimuksessa kaytetaan haastattelumenetelmana teemahaastattelua (Kva-
lIMOTYV, [Viitattu 4.11.2013].), jossa ei menna kysymyslomakkeen kysymyksia jar-
jestaen lavitse, vaan kaydaan teemoihin jaetut alueet lavitse keskustelemalla.
Teemahaastatteluissa pyritéan kdymaan jokaisen haastateltavan kanssa kaikki
teemat lavitse, mutta haastateltava saa puhua vapaasti ja tutkijan tulee tulkita
haastateltavaa muutenkin kuin vain vastausten perusteella. Teemahaastattelua
tehdessa tutkijalla ei yleensa ole paljoa papereita mukanaan, hanella tulisi olla
vain lyhyet muistiinpanot tai paperi jossa on apukysymykset teemojen mukaan,
taman avulla han pystyy keskittymaan haastatteluun kun hanen ei tarvitse plarata

papereita samalla.

Haastattelut toteutetaan nimettéming, tai paremminkin niin, ettei vastaajien nimia
julkaista. Haastateltavat on siis valittu jo aiemmin ja heille kerrotaan haastattelujen
alussa ettad heidan nimiaan ei tule minnek&én, vain vastaukset ja heidan tydvuosi-
en maara on oleellinen haastatteluiden vastauksissa ja tutkimuksen analysointia
ajatellen. Haastattelut kdaydaan tekemassa kasvotusten pankkien konttoreissa,
kaukaisempien konttoreiden haastateltavien kanssa haastattelut suoritetaan vi-
deohaastatteluina. Naiden avulla vastausprosentin odotetaan olevan suuri ja vas-

taukset rohkeampia ja enemman pankin myynnin tyéta tekevien aitoja mielipiteita.

Haastattelujen vastaukset kirjoitetaan haastattelutilanteessa ylos ja luvan saades-
sa haastattelu myds nauhoitetaan. Keskustelun nauhoittaminen helpottaa haastat-
telujen toteutusta, silla kaikkea ei tarvitse silla samalla hetkella kirjoittaa ylos, jol-
loin jaa enemmaén aikaa keskusteluun ja vastausten kuunteluun. Haastattelun
nauhoittaminen parantaa myds vastausten muistiin ottamista. Vastausten pelkas-
sa ylos kirjoittamisessa voi jadda vastauksista oleellisia osia pois, koska kuuntelu
herpaantuu helposti jos samaan aikaan kirjoittaa vastauksia ja kuuntelee haasta-
teltavaa. Tamanlaisessa tilanteessa on myds mahdollista ettd haastattelusta tulee

akkia niin sanotusti tonkko64, jolloin keskustelu-ominaisuus jaa pois.
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3.6 Analyysimenetelméa

KvaliMOTV:n [Viitattu 4.11.2013] mukaan laadullista tutkimusta tehdessa tutki-
muskysymyksiin ei yleensa ole yksiselitteisia vastauksia, jolloin tutkimukseen vas-
tanneiden vastauksia tulee analysoida. Naiden vastausten analysointiin ei ole yk-
sinkertaista ja helppoa kaavaa, jonka vuoksi tutkijan tulee ennen analysoinnin
aloittamista esimerkiksi jarjestella tekstimateriaalia, lukea, eritella ja pohtia aineis-
toa seka lukea vastauksia huolellisesti. Nauhoitettuja haastatteluja tulee kuunnella
useaan kertaan, ja pyrkia kirjoittamaan olennaiset osat haastatteluista ylos muistiin
ja néin aloittaa analysointi. Analysoinnin tarkoituksena on saada runsaasta teksti-
massasta ja nauhoitetusta materiaalista selvaa, eli kiteyttdd haastattelujen sisalto

ja kerata vastauksista ne osat jotka ovat keskeisia tutkimusongelman kannalta.

Ruusuvuori, Nikander ja Hyvarinen (2010, 11-13) kertovat, etta kaytettdessa
haastattelua aineiston keruuseen, on haastattelujen jalkeen tutkimuksen tekijalla
tyypillisesti laaja monivivahteinen tekstimassa jonka lahestymisen voi aloittaa use-
alla tavalla. Aineistonkeruun jalkeen on hyva aloittaa heti siihen tutustuminen ja
alustavien analyysien teko, silla laadullisessa tutkimuksessa aineisto, sen kokoa-
minen ja kasittely kulkevat tiiviisti k&si kéddessa. Tutkimuksessa saadun aineiston
luokittelu, tulkinta ja analyysi ovat toisiinsa liittyvid, mutta silti erilaisia tehtavia jotka
tulee suorittaa ja naita kaikkia vaiheita tarvitaan tarkkaa analyysia tehdessa. Laa-
dullisessa tutkimuksessa saatu aineisto tarjoaa harvoin suoria vastauksia tutki-
musongelmaan. Aanitettyja haastatteluja tulkitessa yksi tapa tutkijalla on litteroida
aineisto, jolloin han pystyy muuttamaan saadun aineiston helpommin ymmarretta-
vaan muotoon. Vastausten ollessa kirjoitetussa muodossa jo valmiiksi tulee tutki-

jan aloittaa rohkeasti analyysien tekeminen.

Ruusuvuori ym. (2010, 15, 19, 27) kertovat, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tutkimuksen tekijan tutkimuskysymys, seka tutkijan lukemisen tapa ja tulkinta ja-
sentavat aineistoa lopulliseen muotoon. Suoria lainauksia kaytetddn laadullisen
tutkimuksen analyysissa vahan ja aineistosta tulee saada mahdollisimman paljon
irti kaymalla sita systemaattisesti lavitse. Taméanlaista tutkimusta analysoidessa
esille tulevat vastausten tulkinnan luotettavuus, jonka lisaksi analyysissa kerrotaan
ne aineiston osat, joista analyysin paahavainnot tulevat. Tarkeimmiksi asioiksi laa-

dullisen tutkimuksen analyysia tehdessa tuleekin aineiston valinta, kohteen tulkinta
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ja analyysin laadukkuus, naiden avulla vastataan kysymykseen: “Olenko valinnut
oikean aineiston voidakseni mahdollisimman hyvin ja osuvasti vastata tutkimusky-

symyksiini?”

Taman tutkimuksen analysoinnissa kaytetaan niin sanottua teemoittelu- tekniikkaa
(KvaliMOTV, [Viitattu 4.11.2013].), jossa etsitddn haastatteluista saaduista vasta-
uksista niita yhdistavia tai erottavia tekijoitd. Analyysin tekemista aloittaessa litte-
roidaan haastattelut teemojen mukaan, jolloin lapikaynnin ja analysoinnin aloitta-
minen on helpompaa. Taman tarkoituksena on koota jokaisesta haastattelusta ne
kohdat, joissa puhutaan teeman alla olevista asioista yhteen. Vaikka teemahaas-
tattelujen analysoinnissa ei suoria lainauksia tule paljoa tehd&, on kuitenkin hyvé
antaa muutama havainnollistava esimerkki, jolloin lukijalle tarjotaan todiste, etta
tutkijalla on aineisto. Sitaatteja ei tule kayttaa vain lisddmaan pituutta, vaan aihee-
seen liittyvat hyvat sitaatit, jotka nousevat esiin aineistoa lapikaydessa ovat tarkei-

té analysoinnin kannalta.
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4. Tulokset

Tutkimuksen tulokset esitelladn teemoittain, jonka toivotaan selkeyttavan tuloksien
tarkastelua. Haastattelut tehtiin aluksi kymmenelle henkil6lle ja ndiden haastattelu-
jen jalkeen koettiin tutkimuksen saturaatiopiste saavutetuksi. Tama todettiin siis
riittdvaksi otannaksi sen perusteella, etta vastaukset olivat hyvin samankaltaisia
suurella osalla haastatelluista eikéd suuremman otannan ottaminen olisi vaikuttanut
tutkimustuloksiin merkittéavasti. Haastatteluihin osallistuneiden pankin tydntekij6i-
den tyOvuodet pankissa vaihtelevat 2 % - 31 ty6vuoteen ja keskiméaéaraksi saadaan
noin 14 vuotta pankin palveluksessa. Pankissa myynnin tyota haastateltavat ovat
tehneet 2—15 vuoteen ja keskiarvoksi haastateltavien pankissa myynnin tyota teh-
dyille vuosille tulee noin 6 vuotta. Yksi haastatelluista on tehnyt yli kymmenen

vuotta myynnin ty6té ennen siirtymistaan pankkialalle.

4.1 Myyntitydn sisaltd pankissa

Kysyttdessa haastateltavilta myyntityon prosessin kulusta pankkialalla, olivat vas-
taukset kaikilla samankaltaiset. Prosessin kulku menee niin, ettd ensin saadaan
joko pankin kayttaman jarjestelman, asiakkaalta tulleen yhteydenottopyynnon,
omien muistiinpanojen tai jotain muuta kautta henkilén nimi johon tulee ottaa yhte-
ytta. Heille useimmiten soitetaan ja sovitaan tapaaminen, monen haastateltavan
vastauksista kay ilmi etta tarkein vaihe on saada asiakas tulemaan pankkiin. Asi-
akkaan tullessa sovittuun tapaamiseen kaytetddn aikaa haneen tutustumiseen,
jonka yhteydessa kartoitetaan asiakkaan tarpeet ja riskinsietokyky, keskustellaan,
ehdotetaan sopivia tuotteita ja vaihdetaan mielipiteitd. Hieman eroavia vastauksia
saatiin kaupan paattamisessa. Kauemmin pankissa myynnin tyota tehneille oli tar-
kedd saada kauppa paatokseen ensimmaisen tapaamisen lopuksi, tai jos aika
loppuu kesken, niin he haluavat luvan asiakkaalta tehda paperit valmiiksi, jolloin
asiakas tulee allekirjoittamaan paperit myohemmin, mutta kauppa on kuitenkin
periaatteessa jo tehty. Yksi vastanneista sanoo, ettei asiakkaan saa jaada mietti-
maan, talloin kauppaa ei yleensé synny. Vahemman aikaa pankissa tydskennel-

leilla kaupan heti valmiiksi saaminen ei ollut aivan yhta tarkeaa, he sopivat asiak-
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kaan kanssa joko uuden tapaamisen tai ajan jolloin he voivat soittaa heille ja kes-
kustella kaupan paattamisesta.

Haastatteluissa kay ilmi etta tarkea asia tapaamisissa on muistaa asiakaslahtoi-
syys, mennaan siis asiakkaan ehdoilla. Asiakkaille kuitenkin tulee myyda hieman
myos tuoteldhtoisesti, eli kyselladan ovatko he miettineet hankkivansa esimerkiksi
rahastoja ja sijoitustuotteita. Etenkin henkildihin jotka ottavat rahasto- ja sijoitus-
tuotteita ensimmaisen kerran, pyritdan olemaan yhteydessa useammin ja kerro-
taan miten esimerkiksi sijoituksen arvo on kehittynyt, muuten asiakkaisiin ollaan
yhteydesséa noin vuoden valein. Haastateltavat kertovat etta pankit antavat pankki-
toimihenkildille niin sanottuja kausituotteita, joita heidan tulee yrittad myyda asiak-
kaille asiakaskartoituksen yhteydessa, naita tuotteita ei “tuputeta”, mutta asiakkail-
le kerrotaan tuotteista ja kysytaan ovatko he ajatelleet hankkivansa tai tarvitsevan-

sa lahitulevaisuudessa naita tuotteita.

Haastateltavia pyydettiin kertomaan tapoja joilla pankkitoimihenkilt ottavat yhteyt-
téd mahdollisiin uusiin asiakkaisiin, kertoivat he muun muassa messujen ja mainos-
postituksen eli kirje-kampanjoiden olevan hyvia tapoja tavoittaa uusia ihmisia. Yksi
haastateltavista kertoi heidan konttorinsa jarjestavan asiakastilaisuuksia joissa on

arvonta.

“Arvontaan osallistutaan tayttamalla lappu, johon laitetaan omat henki-
|6tiedot. Naistd saadut kontaktit sitten hyddynnetaan uusasiakashan-
kinnassa.”

Jotkut haastateltavat kertovat etté soitetaan esimerkiksi lainojen takaajille, joilla ei
ole viela pankissa palveluita ja pyydetddn heita tapaamiseen jossa keskustellaan
mahdollisesta pankkipalvelujen siirtdmisesta. Uusille mahdollisille asiakkaille kui-
tenkin tulee olla jokin peruste, jolla heidat saadaan kdaymaan pankissa, Kirje-
kampanjoissa, messuilla ja asiakastilaisuuksissa on usein jokin hyva tarjous jonka
avulla asiakas saadaan kdymé&&n pankissa keskustelemassa. Kaikki haastatelta-
vat kertovat ettd mahdollisiin uusiin asiakkaisiin otetaan ensin yhteys puhelimitse
ja pyydetaan tapaamiseen, tai kerrotaan etta he voivat ottaa yhteytta jos he halua-
vat kuulla lisd& pankin palveluista ja tarjouksista. Kovin suuria kampanjoita uusien
asiakkaiden “haalimiseksi” ei tehda, osa haastateltavista pitaa syyna resurssien ja

ajan puutetta.
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Keskustellessa haastateltavien kanssa siitd miten toimia heidan mielestaéan mah-
dollisen uuden asiakkaan kanssa ja miten tietda tuotteista joita hanelle kannattaa

tarjota, sanoi yksi haastateltavista:

“‘Katsomalla kokonaisuutta. Kaikkea ei tarvitse myyda ja tuputtaa ker-
ralla. Eteenpdin mennaan askel kerrallaan. Vaikka asiakas pitéisi
myyda "tayteen”, turha hatikointi saattaa pilata hyvat mahdollisuudet
saada myyntia aikaiseksi.”

Haastateltavat myos kertovat etté uusiin asiakkaisiin ollaan yhteydessa useammin
kuin jo kauemmin pankin asiakkaina olleisiin, heilta kysellaan ovatko he tyytyvaisia
palveluihin ja osaavatko kayttaad, esimerkiksi nettipankkia, ja tarjotaan mahdolli-
suutta saada apua palveluiden kaytdssa. Uusiin sijoitus- ja rahasto- asiakkaisiin
ollaan yhteydessa useammin ja heille kerrotaan miten tuotteiden arvot ovat kehit-

tyneet, taméa tehdaan siis niin uusille kuin vanhoille sijoitusasiakkaille.

Kun haastateltavilta kysyttiin yhteydenotto tapojen muutoksista 1990-luvulta tdhan
paivaan, kertoivat kaikki niistd haastatelluista jotka tuohon aikaan ovat olleet jo
pankissa toissa etta silloin asiakkaisiin ei tarvinnut ottaa yhteytta, asiakkaat tulivat
pankkiin hoitamaan asiansa ja nykyaan yha vahenemassa maarin asiakkaat tule-
vat itse pankkiin, heitd tulee itse kontaktoida. Nykyaan tapahtuvasta ja tulevaisuu-

den yhteydenotto tavoista sanoi yksi haastatelluista nain:

“En usko etta tavat suuresti muuttuvat. Mina olen se, jolla on intresse-
ja myyda, joten minun itse taytyy olla aktiivinen, eikd odottaa asiak-
kaan aloitetta.”

Toiset haastatelluista taas sanovat yhteydenoton tapojen vaihtuvan koko ajan,
esimerkiksi Internetin kautta tapahtuva yhteydenpito on kasvanut ja tulee tulevai-
suudessa olemaan yha enemman asiakkaiden kaytdssa ja olennainen osa yhtey-
denpidossa. Kaikki haastatellut olivat yhtd mielta siitd etta heidéan tulee itse olla
aktiivisia ottamaan yhteytta asiakkaisiin.



37(51)

4.2 Myyntitydn muutos ja tulevaisuus

Pankkitoimihenkildilta kysyttaessa heidan tyonkuvastaan ja onko se muuttunut, ja
milla tavoin, siitd kun he ovat aloittaneet pankissa. Kysymys esitettiin kaikille haas-
tateltaville, vaikka osalla ei montaa vuotta pankissa olekaan viela takana. Vahem-
man aikaa pankissa tyoskennelleet eivat olleet huomanneet suuria eroja tydnku-
vassa verrattain tata paivaa siihen kun he ovat aloittaneet pankissa tyoskentelyn.
Osa heista kuitenkin kertoi huomanneensa normaalin kassassa tyoskentelyn va-

hentyvan koko ajan.

Kaikki haastatellut, jotka ovat tydskennelleet yli 15 vuotta pankissa, olivat sitd miel-
ta etta heidan tydnkuvansa on muuttunut olennaisesti, esimerkiksi 1990-luvun
puolella oli vield useissa pienemmissakin konttoreissa jopa seitseman kassaa auki
joka paiva, nykydan on vain yksi kassa auki. Heidan aloittaessaan pankissa kaikki
tekivat kassan tyota paivittain ja asiakkaita kavi pankissa hoitamassa paivittaiset
raha-asiat, jotka nykydan pystytdan tekemaan kotoa kasin Internetissa. Asiakkai-
den pankissa kaymisen vahentyminen on vaikuttanut siihen ettd pankin henkil6-
kuntaa on vahennetty joka myos joidenkin haastateltujen mielestéa on vaikuttanut
siihen etta heidan tydbnkuvansa on muuttunut. Kauemmin pankissa tydskennelleet
haastateltavat kertovat ettd aiemmin tyd on ollut suurelta osin suorittavaa ty6ta ja
nykydan se on vain pieneltd osin téllaista suorittavaa tyota ja koko ajan enemman

ja enemman myyntiin ja asiakkaiden kontaktointiin keskittyvaa.

Keskustellessa myyntitybn maarasta pankissa tana paivana, kertoivat kaikki haas-
tateltavat ettd myynnilla on p&&paino heidan tydssdan, yksi heistd arvioisi etté
tyosta on 80 % myyntia ja 20 % suorittavaa ty6ta. Viela joitakin vuosia takaperin
tyd on ollut taysin painvastaista, eli suorittavalla ty6lla on ollut paapaino. Osa
haastatelluista epdilee osasyynéa tahan olevan sen kun ihmiset eivat enaa tule
pankkiin, nykyaan asiakkaat kutsutaan kdaymaan pankissa. Erds haastatteluihin

valituista sanoo:

“‘Myynti on noussut tarkeimmaksi osaksi ja muut asiat vain tehdaan.
Pankki ei ela korkokatteella, on pakko myyda tuotteita etta pankit sai-
lyvat ja saavat voittoa.”
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Osa haastateltavista kertoo etta aiemmin pankit myivat tuotteita viikoittain, joka
viikolle oli oma tuotteensa ja yleensa valittiin henkilot jotka myynti& hoitivat ja ny-
kyaan kaikki myyvat kaikkia tuotteita. Aina silloin talléin tulee myés naita kausituot-
teita joita halutaan saada myydyksi, mutta suurelta osin asiakkaille myydaan kaik-

kia tuotteita.

Haastateltavien kanssa keskustellessa pankissa myytavista tuotteista ja siitd ovat-
ko ne muuttuneet 1990-luvulta tata paivaa verratessa ja mitka tuotteet he epailevat
tulevaisuudessa nousevan tarkeiksi myynnin ja pankin kannalta kertovat kauem-
min pankissa tyoskennelleet ettd aiemmin asiakkaille on myyty pankkikortteja, eri-
laisia talletuksia ja suoraveloituksia. Naita tuotteita myytiin vield vuosikymmen sit-
ten todella paljon, nykyaan huomattavasti vahemman. Haastateltavat kertovat etta
tana paivana myydyimmat tuotteet ovat erilaiset rahastot, joustoluotto, verkkopal-
velut ja luottokortit. Luottokortteja on myyty jo pitkan aikaa, mutta nyt halutaan
saada asiakkaalle korttia jossa on myds luotto-ominaisuus normaalien pankkikort-
tien sijaan. Osakkeiden ja rahastojen myynnin on huomattu kasvavan ja naita tuot-

teita myos pankki toivoo ettd toimihenkilot saavat myytya.

Kysyttdessa tuotteista jotka haastateltavat epadilivat tulevaisuudessa nousevan
etualalle, olivat vastaukset hieman erilaisia. Osa haastatelluista epéili etta tulevai-
suuden tarkeimmat myyntituotteet tulevat olemaan vakuutusten myynti, joka on
usealla pankilla viela hieman alkutekijoissa. Vakuutukset eivat ole monessa pan-
kissa olleet myynnissa viela kauaa aikaa, mutta niiden arvellaan olevan yksi nou-
seva tuote lahitulevaisuudessa. Kaksi kymmenestéd vastaajasta myods epaili ettd
yritysten ja yksityisten nettipalvelut ovat tulevaisuudessa suuressa osassa myyn-
nin kannalta, vaikka ne ovat téallakin hetkella yksi myydyimmista tuotteista. Samat
henkilot myos epdilevat etté asioiden séhkdinen hoito ja séhkdiset palvelut yleen-
sakin tulevat olemaan yksi pankin kilpailuvalteista tulevaisuudessa. Suuri osa hen-
kiloista joita haastateltiin, vastasivat, etta sijoitustuotteet tulevat nostamaan péa-
taan tulevaisuudessa entistd enemman, esimerkiksi rahastojen myynnin epaillaan
tulevaisuudessa kasvavan. Myo6s saadstamisen tuotteiden myynnin kasvua on

haastateltavien odotettavissa. Yksi vastaajista sanoi:

“‘Myos lainoihin kytkettavat tuotteet tulevat varmasti olemaan merkitta-
va osa myytavista tuotteista.”
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Tulevaisuudessa eniten myytavista tuotteista monet ovat hieman eri mielta, mutta
kaikki sanovat myynnin tyon kasvavan koko ajan pankkialalla ja tuotteiden hinnoit-
telun seka erinomaisen palvelun tulevan tarkedmmaksi, silla asiakkaat ovat hyvin

tietoisia tuotteista ja siita etta heilla on valinnanvaraa.

4.3 Myyntitydn haasteet/osaamistarpeet

Haastateltavat ovat kaikki samaa mielta siita etta pankissa myynnin tyota tekevien
tarkeimpiin tietoihin ja taitoihin kuuluvat tuotetietamys ja kyky tulla kaikenlaisten
ihmisten kanssa toimeen, eli heidan tulee pystya sopeutumaan tilanteeseen kuin
tilanteeseen. Myds kuuntelutaito, empaattisuus, ystavallisyys ja joustavuus tulivat
suurella osalla haastateltavista vastaukseksi. Kaikkien haastateltavien vastauksis-
ta kay ilmi etta nykyaan ei enaa riita etta tietdd pelkastddn muutamasta tuotteesta,
tana paivana pankissa myyjan tulee tietaa ainakin jotain kaikista pankissa myy-
dyisté tuotteista ja jos ei jo valmiiksi tied&d, niin taytyy tietdd mista etsia nopeasti
tietoa tuotteesta josta asiakas kysyy. Yksi haastateltava myds kertoi ettd heidén
tulisi tietdd myds jotakin muiden pankkien tuotteista, heidan taytyy olla siis ajan
hermoilla koko ajan ja tietdd mita maailmalla ja kilpailijoiden puolella tapahtuu.
Muita tarkeita tietoja ja taitoja, jotka haastattelussa tulivat ilmi, ovat; rohkeus myyn-
tiin ja asiakkaan rohkaisuun ja rohkeus ylipaansa, jokaisen tulee itse kehittaa itsel-
le toimivat tavat myyda tuotteita. Kyky ajatella asiakkaan kannalta asiat, pankin
arvojen tietamys ja ansaintatulologiikka, verotusasiat yleisesti seka myyjalle tarke-

aa on tietad miksi tyota tehdaan ja osata pitaa balanssi.

Haastatelluista pankkitoimihenkildistd suurin osa on sita mieltd etta tietotekniikan
kehittyminen on vaikuttanut ja tulee tulevaisuudessa vaikuttamaan suuresti heidan
tydhonsa. Ainoastaan yksi oli sitd mielta ettd ei ole vaikuttanut tdhan mennessa
hanen tekem&an tyohon pankissa, vaikka han onkin ollut yli kymmenen vuotta
pankissa, mutta my6s han on sita mieltd etta tulevaisuudessa tietotekniikka ja sen
kehittyminen tulee vaikuttamaan tyéhon. Muut haastatellut siis kertovat tietoteknii-
kan vaikuttaneen ja hyvélla tavalla, tekniikan kehittyminen on heidan mielestaan

vahentanyt “turhaa ty6tad”, helpottanut todella paljon tiedonhakua silla tietoa saa
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oikeastaan kaikesta. Tietotekniikan kayton lisaantyminen on vaikuttanut myds pa-

pereiden kayton vahenemiseen.

Haastateltavat saivat myos kertoa mielipiteenséa ettd miten tietotekniikan kehitty-
minen tulee vaikuttamaan heidan tyéhon tulevaisuudessa, kysymykseen tuli kaikil-
ta samankaltaiset vastaukset. Pankkitoimihenkildéiden mielesta heidan kayttaman-
sa ohjelmat kehittyvat koko ajan ja tulevat onneksi enemman ja enemman kaytta-
jaystavallisemmiksi. Vastauksista kay ilmi etta tulevaisuudessa odotetaan haastat-
telujen ja tapaamisten tapahtuvan tietokoneiden kautta, esimerkiksi Skypessa,
jolloin asiakkaiden ei tarvitse lahted pankkiin vaan hoitaa asiat kotoa kasin. Haas-
tatelluista osa epéilee heidan tyonsa vahentyvan tietotekniikan kehittyessa, jonka
vuoksi tulevaisuudessa pankeissa tulee tydskentelemaan yha vahemman henkil6i-

td, mutta kuten yksi haastatteluihin valituista sanoo:

“Asiakaspalvelussa ihmista ei voi koskaan korvata taysin koneella.”

Haastateltavilta myos kysyttiin ettd saavatko he mielestaan tarpeeksi koulutusta
vastaamaan tekemaansa myynnin ty6ta, suurin osa vastaajista kertoi saavansa
tarpeeksi koulutusta vastaamaan tekemaansa myynnin tyota. Moni myos kertoi
ettd paras tapa oppia heidan mielestddn on yksinkertaisesti asian tekeminen ja
ettd sosiaalisia tilanteita ei oikeastaan voida koulutuksissa opettaa, silla pankeilla
on niin monenlaisia asiakkaita. Kaikki haastatellut ovat samaa mielta siita etta kou-
lutuksen tarve tulee kasvamaan tulevaisuudessa, mutta heilla oli hieman erilaisia
syita ettd miksi nédin tulee tapahtumaan. Osan mielesta ajankohtaisista asioista
tulee jarjestaa koulutuksia, ettd kaikki tyontekijat pysyvat “ajan hermoilla”, tata
mielta ovat pankissa vahemman aikaa tyoskennelleet. Kauiten pankissa tytsken-
nelleiden mielestd koulutuksien tarve tulee kasvamaan koska pankeille rekrytoi-
daan koko ajan uusia tyontekijoita, lainsaadantdjen muutokset ja taysin uudet lain-
saadannot lisdavat koulutuksen tarvetta seka asioiden hoitamisessa ja tekemises-
sa lisaantyva tarkkuus ovat syitd joiden vuoksi pankkitoimihenkildita tulee koulut-
taa. Yksi haastateltavista kertoo verkkokoulutusten lisdantyneen, joka on siina
mielessa hyva asia, ettei tarvitse lahted kauas koulutuksiin, vaan ne voidaan hoi-
taa omalla tyopisteelld, han myo6s epdilee tdman tyylisten koulutusten lisdéntyvan

tulevaisuudessa kun kiire tyontekijoilla kasvaa.
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Haastatteluihin valituilta kysyttiin myds, mitka asiat heidan mielestdéan vaikuttavat
myyntitehokkuuteen alalla, miten heita kannustetaan parantamaan tuloksia ja pal-
kitsemisjarjestelman merkitysta myynnin tyéhon. Myyntitehokkuuteen vaikuttavia
asioita haastateltavien mielestd ovat tyon organisointi, asioihin paneutuminen ja
ettd saa hoitaa yhden asian kerrallaan, ei siis haluta keskeyttamisia tai niin sanot-
tuja “valitoitd”, ne saavat yleensa aikaan ajatuskatkon, jolloin kesken jaaneen asi-
an uudelleen aloittaminen vie aikaa. Osan mielesta kannustavia ovat selkeat, ta-
voitettavissa olevat, myyntitavoitteet seka kannustaminen. Kahdella haastateltavis-
ta oli vastauksessaan myds hyvan ilmapiirin sekda samanhenkisen ja myynti-

intoisen tydporukan vaikutus myynnin tehokkuuteen.

Suurin osa vastaajista kertoo, ettei heitd kannusteta tarpeeksi tai oikeastaan ollen-

kaan parantamaan tuloksia. Vastaukseksi saatiin esimerkiksi:

“Ei mitenkaan. Lisataan tavoitteita”; “Palkkaus, mutta se ei toimi,
pankkialalla on kuitenkin “taviksilla” niin pienet palkat.” ja “Talla hetkel-
l& ei mitenkaan, aiemmin ollut paremmin.”

Kolme haastatteluihin valituista kertoo, etta heitd kannustetaan konttorin tulosten
parantamisella seka palautteen antamisella, yksi pankkitoimihenkild vastaa kysy-

mykseen miten heitd motivoidaan parantamaan tuloksia nain:

“‘Nykyisin kun tavoitteet ovat koko konttorille asetettuja, niin tuloksiin
halutaan paasta ja se on yhteinen etu kun niihin paastaan. Hyvista
suorituksista hehkutetaan ja monesti on joku pieni porkkana, joka on
asetettu jotain tulosta vastaan. Motivoivaa tassa vaiheessa on jo se-
kin, etta konttoreiden tulos taytyy olla hyva jos meinaa tydpaikkansa
pitéda. Ajat ovat muuttuneet tiukemmiksi.*

Haastatellut pankkitoimihenkilot kertovat etta heilla oli aiemmin palkitsemisjarjes-

telma, mutta talla hetkella sita ei ole. Yksi vastaajista sanoo:

“‘Nykyinenkin tapa on tehokas, koska se vaatii jokaisen panoksen.
Pienet kilpailut piristavat myyntia kummasti. Tottakai selkean palkit-
semisjarjestelmén loppuminen hidasti myyntia hetkellisesti.”

Nykyisessa tavassa siis annetaan konttoreille tavoitteet joihin paasta, erillista pal-
kitsemisjarjestelmaa ei ainakaan talla hetkella ole. Palkitsemisjarjestelma oli kaik-
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kien haastateltavien mielestd motivaatiota lisaava tekija, palkitsemisjarjestelméan
poistumisesta yksi haastateltavista sanoo nain:

“Ne henkilot jotka tekevat myynnin aikaansaamisen eteen kovasti toita
ja syntyy tuloksia, pitaa aina palkita. Ja jos jostain syysta niin ei ta-
pahdu, on aivan turhaa paasata motivaatiosta, joustamisesta jne. sel-
laisesta soopasta.”

Osa suhtautuu palkitsemisjarjestelman poistumiseen siten, etta tarkeinta on pitaa
tyosta jota tekee ja ottaa asiakas huomioon, heille palkitsemisjarjestelma on kylla
mieluinen ja tydhon motivoiva, mutta pakollinen se ei heidan mielestaan ole. Lahi-
tulevaisuudessa kuitenkin kaikki haastateltavat toivovat palkitsemisjarjestelméan

tulevan takaisin.

Tyo6hon haluttiin myds saada tietoa hieman pankin tyontekijoille antamista myynti-
tavoitteista ja niiden stressaavuudesta. Alle puolet haastatelluista pitaa pankin
heille antamia tavoitteita stressaavina ja murehtivat tavoitteisiin paasysta, naiden
henkildiden mielesta paine on kova johdon suunnalta, yksi sanookin etté konttorin
vetdjien tulisi ymmartaa enemman alaisiaan eika sysata heille heidan johtajan
tuomaa painetta. Yksi haastatelluista kertoo ettd myyntitavoitteiden jakaminen pie-
nempiin osiin helpottaa stressia. Ne haastatelluista jotka eivéat stressaa myyntita-
voitteisiin paasya kertovat ettd myyntitavoitteisiin pyritdan padsemaan, ja jos ei
paasta, yritetaan selvittdd minka vuoksi niihin ei paasty. Osa kertoo etta heille tar-

keinta on paasta heidan omiin, itse itselleen, asettamiin tavoitteisiin.

Yhdeksan kymmenesta haastatellusta kertovat ettd he voivat hieman vaikuttaa
pankin heille asettamiin tavoitteisiin, mutta loppujen lopuksi jokaisen konttorin yh-
teiset tavoitteet tulevat ylemmalta johdolta. He myds sanovat etté jos pankin heille
asettamat tavoitteet tayttyvat, kovenevat ne sitten seuraavana vuotena, eli kontto-
rin hyvat tulokset kasvattavat tavoitteita. Yksi haastateltavista siis kertoi etta ei voi
vaikuttaa pankin hanelle asettamiin myyntitavoitteisiin, vaan joka vuosi asetetaan
kovemmat tavoitteet ja niihin tulee paasta. Kaikki haastatteluun valitut ovat kuiten-
kin samaa mieltad siita ettd tulevaisuudessa myyntitavoitteet tulevat kovenemaan

vuosi vuodelta, vaikkakin odotetaan myos etta tavoitteisiin tulisi pienia laskuja.

Viimeisena tassa osiossa kysyttiin kilpailusta tyokavereiden kesken, onko se muut-

tunut tavoitteiden kovetessa, miten tulevaisuudessa ja mitd mieltd haastatteluun
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valitut ovat tallaisesta kilpailusta. Tytkavereiden keskindinen kilpailu on vastaus-
ten perusteella paljolti kiinni konttoreista ja siella tydskentelevista ihmisisté, osassa
konttoreita on paljon kilpailuja ja odotetaan etta tulevaisuudessa keskindinen Kkil-
paileminen vain kasvaa. Toisaalta toisissa konttoreissa tydskentelevat kertovat
ettd he tekevat enemman yhteistyota kuin kilpailevat kesken&aan, tavoitteisiin paa-
sy on kuitenkin jokaisen tyontekijan vastuulla. Haastatellut jotka tyoskentelevéat
konttoreissa joissa kilpailua tapahtuu kertovat etta kilpailu lisdd hieman kaikkien
stressia seka voi huonontaa tydilmapiirid, silla asiat pyritddn pitamaan omana tie-
tona eika voi keskustella avoimesti tytkavereiden kesken, vain johtajalle voi kertoa
jos “tulee suuria onnistumisia ja myynteja”, mutta toisaalta se myos lisda motivaa-
tiota ja intoa tehda myynnin tyota. Haastateltavat jotka tydskentelevat konttoreissa
joissa ei tallaista kilpailua tapahdu kertovat etta pitavat tarkedmpéana hyvaa tyoil-

mapiiria seka sita ettd tyopaikalle on joka aamu hyva tulla.

4.4 Asiakassuhteiden hallinta

Haastattelun viimeisessa osiossa kaydaan lapi hieman miten pankkitoimihenkilot
tuottavat lisdarvoa asiakkaille, onko asiakkaiden kayttaytyminen muuttunut vuosi-
en kuluessa ja ovatko pankeille tulleet hinnoittelut vaikuttaneet asiakkaisiin ja hei-
dan tyyliinsa hoitaa pankkiasiat. Otetaan ensin kasittelyyn asiakkaiden kayttayty-
minen, haastatteluihin valitut kertovat etta asiakkaiden kaytdés on muuttunut vuosi-
en varrella paljonkin. Suurin muutos on se etta pankissa ei enaa kayda “automaat-
tisesti” asioimassa juuri ollenkaan, silla asiat voidaan suurimmaksi osaksi hoitaa
kotoa kasin nettipankissa. Konkreettisesti pankkiin tullaan vain jos on tarve nostaa
suurempia kateissummia tililta tai lainan hakuun. Yksi pankkitoimihenkiloista sa-

Nnoo:

“Asiakkaat tietavat ettd pankista saa rahaa ja lainaa, mutta muista
pankin tarjoamista tuotteista, esimerkiksi saastamistuotteet, on harval-
la tietoa.”

Asiakkaiden kayttaytymisessa on huomattu myos se etta enaa ei olla yhta “pank-

kiuskollisia” kuin ennen, talla tarkoitetaan siis sita etta:
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“‘Pankkeja kilpailutetaan todella paljon ja jos toisesta pankista saa-
daan halvemmalla, niin sinne my6s siirrytdan. Joitakin vuosia taakse-
pain nain ei olisi tehty kovin helposti.”

Pankit ovat 2000-luvulla joutuneet ottamaan kayttdonsa tarkemmat hinnastot, jotka
ovat nostaneet asiakkaiden pankkipalvelujen hintaa jonkin verran. Useissa pan-
keissa on pidetty asiakkaita hieman eriarvoisina, eli toiset ovat saaneet suuren
osan palveluja ilmaiseksi, mutta nyt monesta pankista on poistettu tallainen kay-
tanto ja kaikki asiakkaat ovat tasa-arvoisia. Kaikki asiakkaat siis maksavat pankki-
palveluista hinnastoissa olevan hinnan. Haastatteluissa kavi ilmi ettd monet asiak-
kaat ovat ihmetelleet hinnastojen tuloa ja muutosta, etenkin sellaiset jotka ovat
saaneet pankkipalvelut ilmaiseksi aiemmin. Haastateltujen pankkitoimihenkilGiden
mukaan suurta katoa tai pankin vaihdosta ei hinnastojen tulo tuonut tullessaan ja
etenkin “maalla” asiakkaat ovat viela uskollisia pankille. Hinnastojen tulo on tehnyt
sen ettd asiakkaat ovat oppineet karsimaan pankkipalveluitaan, eli he kayttavat
vain sellaisia palveluita mita oikeasti tarvitsevat ja lopetettavat loput.

Viimeisena asiana haastatteluissa kyseltiin lisdarvon tuottamisesta asiakkaalle,
kaikilta haastateltavilta tuli tdhan kysymykseen samanlaiset vastaukset, tarkein
lisdarvoa tuottava asia pankkitoimihenkilille on hyva asiakaspalvelu ja se etta
heihin on helppo ottaa yhteyttd. Yhtena tarkeéna asiana pidetaan myds pankkitoi-
mihenkildihin yhteyden saamista, eli he vastaavat yhteydenottopyyntéihin heti kun
vain pystyvat. Hyvana lisdarvon tuottajana haastateltavat pitavat myos esimerkiksi
samojen henkildiden pitavan pitkia tyburia, eli pienta vaihtuvuutta henkil6stossa,
ulkomaanmatkojen jarjestamista asiakkaille, asiakkaille jaetaan myos satunnaises-
ti pienia lahjoja (kalentereita, heijastimia) ja merkkipaivina (etenkin taysia kymppe-
ja taytettdaessa) asiakkaille lahetetaan syntymapaivakortteja seka lahjoja. Yksi

haastateltavista kiteyttaa asiakkaalle lisdarvon tuottamisen néain:

“Asiakkaista pidetaan huolta ja kunnioitetaan, ilman asiakkaita meilla
ei olisi t6itd. Joten huolehditaan etté kaikki toimii ja pelittaa.”

Lisdarvon tuottamisen epailladn vaikeutuvan tulevaisuudessa, etenkin jos palvelut

siirtyvat entistd enemman verkkoon ja henkilokuntaa vahennetaan.
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5. Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda milla tavoin eréaén pankin pankki-
toimihenkilot kokevat heidan tyénsa ja tydonkuvansa muuttuneen ja viela muuttu-
van tulevaisuudessa. Nama asiat selvitettiin tekemalla teemahaastattelut kymme-
nelle pankin X pankkitoimihenkildlle. Teemahaastattelujen avulla vastattiin myos

tyon tutkimuskysymyksiin, jotka ovat:

- Millaista myyntityd on pankissa?

- Miten pankkitoimihenkilot kokevat myyntitydn muutoksen ja tulevaisuu-
den?

— Millaisia haasteita ja osaamistarpeita pankkitoimihenkilét kokevat pankin

myyntitydssa ja asiakassuhteiden hallinnassa?

Tutkimuksen perusteella voidaan paatella ettéd pankkitoimihenkildiden tydnkuva on
muuttunut taysin viimeisen kahdenkymmenen vuoden sisalla. Tama voidaan tode-
ta siten, ettd 1990-luvulla pankeilla ei ollut varsinaista myynnin tyota oikeastaan
ollenkaan ja nyt heidan tyénsa on muuttunut taysin myyntityoksi ja vain pieni osa
tyonkuvasta on niin sanottua suorittavaa tyota. Kontkanen (2009, 11) kertoo etta
pankkien ansaintatapa on eronnut taysin verrattuna muihin organisaatioihin, pan-
keilla on vain 10 % koko varallisuudesta niin sanottua omaa pdaomaa ja muut
paaomasta ovat luottoja asiakkaille joihin pankki saa varat taas asiakkaiden talle-
tuksista. Pankit ovat aiemmin pystyneet elamé&an korkokatteella, mutta korkokat-
teen pienetessa pankkien suurimmaksi ansaintakeinoksi on noussut myynnin te-
keminen. Yksi haastateltavista totesikin ettd hanen tydstdan nykyaan 80 % on
myyntityota ja 20 % suorittavaa tyotda, aiemmin ty6tehtavien laatu oli painvastai-

nen.

Kontkanen (2011, 70-71) kertoo ettéd nykyaan pankkitoimihenkilon paivittaisiin toi-
hin kuuluu kassapalvelujen liséksi asiakkaiden palveluneuvonta seka palvelujen
myynti asiakkaille. Hinen mukaansa asiakaspalvelussa tydskentelevan on pankis-
sa hyva osata soveltaa osaamistaan erityyppisissa myyntitilanteissa, silla tulevai-
suudessa pankin ty6t ovat enemman ja enemman myyntiin painottuvaa ty6ta. Tut-

kimustulosten perusteella voidaan myos paatella etta pankkitoimihenkildiden ty6
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on tullut monipuolisemmaksi siind mielessa, etta heidan tulee tietdé jotain kaikista
tuotteista joita pankilla on tarjota. Haastatteluissa moni sanoikin etta tulevaisuu-
dessa asiakkaan on tarkoitus saada kaikki tarvitsemansa pankkipalvelut yhdelta

pankkitoimihenkildlta.

Tyon teoriaosuudessa on kerrottu minkéalaisia hyvat myyjat yleensa ovat luonteel-
taan ja tutkimuksen tulosten perusteella asiakaspalvelijoiden iloisuus ja positiivi-
suus tulevat olemaan tulevaisuudessa tarkeimpia tapoja tuottaa lisdarvoa asiak-
kaalle. Pankkitoimihenkildiden kanssa keskusteltaessa tuli osan kanssa puheeksi
ihmisten kasvava kiire ja miten kiireisessa maailmassa harvoin enaa nakee hymyi-
levia ihmisi&, jonka vuoksi he kokivat tarke&ksi sen, ettd pankissa kaydessaan

asiakkaat otetaan hymy huulilla vastaan ja heille ollaan kohteliaita.

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa Internetin ja tietotekniikan valtaavan
my0Os pankkialaa. Osa palveluista on jo siirretty asiakkaiden nettipankkiin jossa he
voivat hoitaa pankkiasiat, kuten laskujen maksun, rahan siirtamisen tililta toiselle ja
opiskelijoille ajankohtaisen opintolainan hakemisen ja nostamisen. Tulevaisuudes-
sa nettipankissa voi hoitaa yha enemman pankkiasioitaan, kateisen rahan nostoa
ei viela talla tekniikalla pystyta hoitamaan nettipankin kautta, mutta yksi haastatel-
luista odotti myods taman olevan joskus tulevaisuudessa mahdollista. Nettipankin
kayton lisaantyminen vaikuttaa myos pankkitoimihenkildiden tyéhon, asiakkaiden
pankissa kaynti kun vahentyy ja yhteytta pidetaan Internetin tai puhelimen valityk-

sella.

Puumalan (2009, 6) mukaan myyntityd pankissa ei ole samanlaista kuin myynnin
tyon oletetaan olevan, silla pankeissa myydaan asiakaslahtoisesti, ei tuotelahtoi-
sesti. Tutkimuksen tuloksista kay ilmi etta asiakaslahtdinen myyminen on ensisi-
jaista, mutta asiakkaille mainitaan myo0s tuotteista joita pankkien tulee myyda.
Pankkien tekem& myyntity0 ei siis ole suorasukaista, vaan sita tehdaan asiakkaan

ongelmaratkaisun ohella, eika tuotteita yriteta tuputtaa asiakkaalle.

Teemahaastattelujen perusteella voidaan paatella etta pankkitoimihenkilot eivat
ole kaikista myynnin tyosta tapahtuvista muutoksista onnellisia. Myynnin tyon li-
saannyttya pankeissa ovat tulleet myyntiin myoés kovemmat tulosvaatimukset ja

pankkitoimihenkildille asetetaan kovat tavoitteet. Samaan aikaan tulosvaatimusten
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ja tavoitteiden kasvaessa useissa pankeissa tehdaan henkiléstovahennyksia, joka
lisdd pankkiin jaavien pankkitoimihenkildiden tyota ja haastatteluiden mukaan téa-
ma lisdaa myos heidan stressidan. Tutkimustuloksista kay ilmi etta tulevaisuudessa
myynnin tyd tulee pankkitoimihenkildiden mielesta lisddntymaan, mutta he toivovat
ettd tilanteen tasaannuttua myymisesta ei tulisi paatavoitetta pankeille. He toivovat
pankkien pysyvan perinteisind ja asiakaslaheisind, joka on varmasti myos asiak-

kaiden toiveena.

Tutkimuksessa kavi ilmi etta pankkitoimihenkiléiden haasteena on tulla todella
monipuolisiksi tyontekijoiksi, kaikesta tulee tietaa jotain. Tutkimustuloksissa on
mainittu ettd haastateltavien mukaan tulevaisuudessa pankeissa tulee saada hoi-
dettua yhden henkilon kanssa kaikki pankkiasiansa. Haastateltujen mielesta ta-
man vuoksi on todella hyva etta tietotekniikka kehittyy ja ohjelmistoista tehdaan
kayttajaystavallisempid, asiakkaan tullessa kysymaan asiasta josta pankkitoimi-
henkil6 ei tieda paljoa, 10ytda han nopeasti tietoa asiasta kuin asiasta ja voi saa-

dun tiedon avulla auttaa sitten asiakasta tutustumaan asiaan paremmin.

Asiakashallinnassa haasteena on saada asiakkaalle tuotettua lisdarvoa ja mahdol-
listen uusien asiakkaiden saaminen pankkiin asiakkaaksi. Tutkimustulosten perus-
teella usealle asiakkaalle riittd& se ettd han voi tulla pankkiin ja tietda aina saavan-
sa hymyilevan vastaanoton ja tarvitsemansa avun pankkiasioihin. Tutkimuksessa
kavi ilmi etta pankeille tulleet hinnastot ovat myo6s vaikeuttaneen pankkitoimihenki-
I6iden asiakashallintaa, silla monet asiakkaista ovat tottuneet saamaan, ainakin
suuren osan, pankkipalveluista ilmaiseksi ja ihmettelevat ettd minka vuoksi kaikki
maksavat yhtakkia vahan. Haastatteluiden mukaan pankkitoimihenkil6ilta kysel-
ladn melko paljon hinnastoista ja jotkut asiakkaista ovat myos vaihtaneet pankkia
hinnastojen vuoksi. Uusien hinnastojen seké pankkiuskollisuuden vahentymisen
vuoksi pankkitoimihenkildiden odotetaan olevan yh&a parempia asiakaspalvelijoita.
Hyvan palvelun avulla pyritddn pitamaan asiakkaat pankissa, silla pankkitoimihen-
kilot eivat itse voi juuri vaikuttaa hinnastoihin ja muihin asioihin jotka maarataan

ylemmalta taholta.

Vaikka tdma tutkimus tehtiinkin vain yhden pankin asiakaspalvelijoille, voidaan

tulokset yleistda sopimaan kaikkiin pankkeihin, silla jokaisella pankilla on sama
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ongelma, pankit eivat enda ela pelkélla korkokatteella vaan heidan tulee myos
tehda myyntityota pysyakseen hengissa. Onkin hyva nahda jos korkokate jalleen
nousee ettd pysyyko pankeissa tapahtuva myynnin tyé samana, vai mennaanko
takaisin siihen, etta suurin osa tysta on suorittavaa ty6ta. Tai toisinpain, jos kor-
kokate jatkaa alhaalla pysymista, etta minkalaista 10—20 vuoden kuluttua pankki-
toimihenkildiden tyd on ja mitéd mieltd pankeissa tehtavasta myynnin tyosta tuolloin

ollaan.
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