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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli esittaa toimeksiantajalle, Yla-Pirkanmaan
Osuuspankille, kehitysehdotuksia, miten henkildasiakasrahoituksen lisapalvelui-
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Teoriaosuudessa kasiteltiin myyntityota: myyntiprosessia, ammattitaitoisen myy-
jan ominaisuuksia seka asiakaskokemusta, kayttaen monipuolisesti kirjallisuutta
ja verkkolahteita. Tyossa kasiteltiin myds finanssialan toimintaymparistéa saan-
telyn, asiakaskayttaytymisen, maailman tilanteen ja korkojen kehityksen kautta.

Tutkimusmenetelmana opinnaytetydssa kaytettiin laadullista menetelmaa, ja
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lainakannan hoitamiseen seka lainojen jalkihoitoon, koska naissa kohdin rahoi-
tusneuvoja kohtaa laina-asiakkaan. Ennakkovalmistautuminen ennakkokyselya
kayttamalla ja asiakkaan tilanteen laaja-alainen kartoitus sopivat jokaiseen koh-
taamiseen, oli kyseessa sitten uusi tai vanha laina. Ryhmahaastattelussa kehi-
tyskohteeksi nousi useasti ajan riittaminen. Ryhmahaastattelu tehtiin ennen kuin
lainakysynta heikentyi inflaation ja korkojen nousun myo6ta, joten aikaa on nyt
enemman vanhan lainakannan kontaktointiin, ja asiakassuhteiden syventami-
seen.
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The purpose of this thesis was to collect development proposals for the client,
Yla-Pirkanmaan Osuuspankki, on how the sales procedures for additional ser-
vices in customer financing could be developed. The author of thesis works in
customer financing team, and the topic was chosen, because working in a bank
means working with sales and sales procedures must be constantly developed.

The theoretical section dealt with sales work: the sales process, the characteris-
tics of a professional sales person, and the customer experience, using a wide
range of literature and online sources. The thesis also discussed the operating
environment of the financial sector through regulation, customer behavior, the
current world situation and the development of interest rates.

This study was made with a qualitative research method and the data were col-
lected with theme interviews and by making the observations. A group interview
was made for the customer financing team and an individual interview was made
for the managing director. With the help of theme interviews, the interviewees got
an in-depth picture of the current state of the sales procedures for additional fi-
nance services, both from the perspective of financial advisors and bank man-
agement. Through observation, the employee's perspective of practical sales
work was obtained.

Based on the research results, development proposals were created for granting
new loans, managing old loans, and for aftercare of loans, because in these
stages the financial advisor meets the loan client. An extensive customer need
assessment and a preliminary survey before the meeting are suitable tools for
every encounter, whether it is a new or an old loan. Time management was often
brought up in the group interview. The group interview was made before the loan
demand weakened due to inflation and rise in interest rates, so after these
developments there is more time to contact previous loan customers, and thus
deepen customer relationships.

Key words: sales development, sales work, sales in finance
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoite

Tama opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona Yla-Pirkanmaan Osuuspankille.
Tavoitteena on arvioida henkildasiakasrahoituksen lisapalveluiden myyntia Yla-
Pirkanmaan Osuuspankissa ja esittaa kehitysehdotuksia, joiden avulla henkilo-

asiakasrahoituksen lisapalveluiden myyntia voidaan kehittaa ja parantaa.

Lisapalveluina tassa tyossa tarkoitetaan korkosuojausta, lainan takaisinmaksu-
turvaa, OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutusta, sdannollistd saastamista,
Pohjolan vahinkovakuutuksia seka lakipalveluita. Osaa lisapalveluita tarjotaan
yhteistyokumppaneiden Pohjola Vakuutuksen, AXA Partnersin ja Marketsin
kanssa. Paivittaiset peruspankkipalvelut ja yritysrahoitus jatetaan tyon ulkopuo-

lelle.

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Yla-Pirkanmaan Osuuspankki, jossa opin-
naytetyon kirjoittaja toimii asiakkuusneuvojan tehtavissa henkildasiakasrahoitus-
tiimissa. ldea taman opinnaytetydn aiheeseen syntyi yhdessa henkildasiakasra-
hoituksen tiiminvetajan ja toimitusjohtajan kanssa. Myynnin kehittdminen valikoi-
tui tyon aiheeksi, silla nykypaivan pankkityo sisaltaa jatkuvaa paivittaista myynti-
tyota, ja henkildasiakasrahoitus on tarkea osa-alue pankissa. Opinnaytetyon ai-
heen valintaan vaikutti myods opinnaytetyon tekijan mielenkiinto oman myynti-

osaamisen kehittamiseen rahoitusalalla.

Tutkimuksessa haastateltiin henkildasiakasrahoituksen tekijoita, pankin toimitus-
johtajaa seka tehtiin havaintoja tyontekijan nakdkulmasta. Teoria osuus kasitte-
lee myyntitydta: myyntiprosessia, ammattitaitoisen myyjan ominaisuuksia seka
asiakaskokemusta. Tydssa esitellaan myos finanssialan toimintaymparistoa,
koska silla on iso merkitys rahoitusneuvottelijan tyohon.



1.2 Opinnaytetyon sisalto

Tama opinnaytetyo koostuu teoreettisesta osuudesta ja tutkimusosuudesta. En-
simmainen osa on johdanto, jossa esitellaan tutkimuksen tausta ja tavoite, ja toi-
meksiantaja. Toisessa osassa kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta, tutkimusme-

netelmista, aineistonkeruumenetelmista ja tulosten kasittelysta.

Kolmas osuus on teoriaosuus. Teoriaosuuden aiheena on myyntityo, jossa kasi-
telladn myyntiprosessia, ammattitaitoisen myyjan ominaisuuksia ja asiakaskoke-
musta. Neljas osuus keskittyy finanssialan toimintaymparistén kuvaukseen saan-

telyn, digitalisaation ja asiakaskayttaytymisen kautta.

Kohdassa viisi esitellaan henkildasiakasrahoituksen lisapalvelut, uusluotonan-
non prosessi ja lisapalveluiden myynnin merkitys pankille, asiakkaalle ja henki-
|6stolle. Myos toimintaympariston vaikutukset toimeksiantajalle esitellaan.

Kohdassa kuusi kerrotaan toimeksiantajan lisapalveluiden myynnin nykytilaa.

Haastattelututkimus ja havainnointi ovat kohdassa seitseman. Kohdassa kahdek-
san esitellaan tutkimuksen perusteella tehdyt kehitysehdotukset uusluotonan-
toon, vanhaan lainaan ja jalkihoitoon. Viimeinen osuus sisaltaa johtopaatokset ja

pohdinnan tutkimuksesta ja tyosta, ja jatkotutkimusehdotuksen.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana on vakavarainen ja tehokas Yla-Pirkanmaan
Osuuspankki, joka on osa suurempaa OP Ryhmaa. Yla-Pirkanmaan Osuus-
pankki on aloittanut toimintansa helmikuussa 2020, kun Ruoveden Osuuspankki,
Virtain Osuuspankki ja Kihnion Osuuspankki fuusioituivat. Konttorit sijaitsevat
Ruovedella, Virroilla ja Kihniolla. Pankki tyollistaa 27 pankkialan ammattilaista.
(OP Yla-Pirkanmaa n.d.)

Huhtikuun lopussa vuonna 2022 pankilla oli 20 552 asiakasta. Yla-Pirkanmaan

Osuuspankki on osuuskunta, pankin omistavat omistaja-asiakkaat, joita huhti-
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kuun lopussa vuonna 2022 oli 12 726 kappaletta. Omistaja-asiakkaille Yla-Pir-
kanmaan Osuuspankki palauttaa merkittavan osan tuloksestaan OP-bonuksina
ja muina etuina ja alennuksina, vuonna 2021 pankki maksoi omistaja-asiakkail-
leen 1 248 000 euroa bonuksia. Omistaja-asiakkaat kayttavat kyseisia bonuksia
muun muassa pankkipalvelumaksujen ja Pohjolan vakuutusten maksamiseen

seka kiinteistonvalityspalkkion maksuun. (OP Yla-Pirkanmaa n.d.)

Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa on tarjolla kaikki finanssi- ja vakuutuspalvelut, ja
se palvelee niin yksityisasiakkaita, yritysasiakkaita kuin myos maatalousyrittajia.
Pankki tarjoaa paivittaisten raha-asioiden hoidon, lainat eri tarpeisiin seka saas-
tamisen ja sijoittamisen ratkaisut. Pankista 16ytyy seka Pohjolan vakuutukset, OP
Koti Pohjois-Hame Oy:n tarjoamat kiinteistonvalityspalvelut, lakipalvelut perhetta,
verotusta ja kiinteistokauppoja koskevissa tilanteissa seka yksildllista varallisuu-
denhoitoa OP Ryhman OP Private -yksikdssa. Pankki tarjoaa palvelut asiakkaille
kattavasti konttorissa, verkossa, mobiilissa ja puhelimessa. (OP Yla-Pirkanmaa
n.d.)

Yla-Pirkanmaan Osuuspankin toimintaa ohjaavat arvot: ihmislaheisyys, vastuul-
lisuus ja yhdessa menestyminen. Pankin perustehtavana on luoda kestavaa ta-
loudellista menestysta, turvallisuutta ja hyvinvointia omistaja-asiakkailleen ja toi-
mintaymparistolleen.

Pankki toimii eettisesti, kestavasti ja vastuullisesti. Tama nakyy pankin paivittai-
sissa asiakaskohtaamisissa, vastuullisissa paatoksissa seka pitkajanteisessa
osallistumisessa elinvoimaisen toimintaympariston kehittamiseen. (OP YI3a-Pir-

kanmaa n.d.)

Yhteistyokumppanit, joiden palveluita opinnaytetyo kasittelee, ovat Pohjola Va-
kuutus, AXA Partners ja Markets. Pohjola Vakuutus on OP-ryhman tytaryhtio,
joka tarjoaa vahinkovakuutuspalvelut niin henkil®-, yritys- kuin yhteistasiakkaille.
AXA Partners on luotto- ja henkilovakuutusten valittaja Euroopassa, Latinalai-
sessa Amerikassa, Aasiassa ja Tyynenmeren alueella. Markets on OP Yrityspan-
kin osasto, joka tuottaa Osuuspankeille sijoitus- ja korkosuojaustuotteita, ja toimii
henkilo- ja yritysasiakaspuolella tukena muun muassa pankin myyntia ja korko-

suojausta ja sijoitustoimintaa koskevissa asioissa.
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2 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

2.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat on jaettu maarallisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kvali-
tatiivisiin) menetelmiin. Tyypillinen maarallinen menetelma on lomakekysely tai
strukturoitu lomakehaastattelu, jossa kysytaan samoja asioita samassa muo-
dossa isolta joukolta vastaajia. Maaralliset menetelmat sopivat hyvin tilantee-
seen, jossa halutaan testata, pitaako jokin teoria paikkansa tai perustuu kohteen
kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja numeroiden avulla. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2020, 104-105.)

Tyypillisia laadullisia menetelmia ovat teema-, avoin ja ryhmahaastattelu seka
osallistuva havainnointi. Analysoitavaa aineistoa syntyy usein runsaasti, silla tar-
koituksena on hankkia kohteesta paljon tietoa ja ymmartaa ilmiéta paremmin ja
kokonaisvaltaisemmin. Koska tarkoitus on tuottaa uutta tietoa, olemassa olevat
teoriat eivat usein ohjaa laadullisten menetelmien suunnittelua yhta paljon kuin
maarallisten menetelmien suunnittelua. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2020,
104-105.)

Kehittamistyossa keskeista on kayttaa useampaa menetelmaa, jolloin kehittamis-
tydn tueksi saadaan erilaista tietoa, monenlaisia ndkdkulmia ja ideoita (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2020, 40).

Opinnaytetyon tavoitteena on ymmartaa ja kehittaa Yla-Pirkanmaan Osuuspan-
kin henkildasiakasrahoituksen lisapalveluiden myyntia, ja parhaiten se tapahtuu
kayttamalla laadullisen tutkimuksen menetelmia, jotka tukevat kehittamistyota
parhaiten. Toiminnan kehittdmiseen tarvitaan henkildasiakasrahoituksen tekijoi-
den ja pankin johdon kokemuksia ja nakemyksia. Tutkimustuloksista kerataan
mahdollisia kehitysideoita. Henkildasiakasrahoituksen tiimin pieni koko on myds

syy, miksi maarallista tutkimusta ei tehda.
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2.2 Aineistonkeruumenetelmat

Laadullisella aineistolla tarkoitetaan tekstiaineistoa, joka on syntynyt tutkijasta
riippuen tai riippumatta. Aineistoa ovat esimerkiksi haastattelut ja havainnoinnit,

paivakirjat, omaelamakerrat ja kirjeet. (Eskola & Suoranta 1998, 15.)

Haastattelu ei kuulu vain laadulliseen tutkimukseen, vaan sen avulla voidaan ke-
rata yhta hyvin maarallisen tutkimuksen aineistoa. Haastatteluja on erityyppisia
ja kullakin on oma kayttotarkoituksensa. Strukturoidussa haastattelussa on suun-
niteltu tarkka haastattelurunko, jota kaytetaan kaikissa haastatteluissa. Puo-
listrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu sopii tilanteeseen, jossa ei taysin
tunneta tutkimuksen kohdetta etukateen eika haluta liikaa ohjata vastaajia. Tee-
mahaastattelussa haastatteluteemat on suunniteltu huolellisesti, mutta sanamuo-
dot ja kysymysten jarjestys voivat vaihdella haastattelusta toiseen, ja haastatte-
luja voidaan muokata edellisten haastattelujen mukaan. Avoin haastattelu on
edellista joustavampi ja muistuttaa enemman keskustelua kuin haastattelua. Se
sopii tilanteisiin, joissa halutaan syvallisesti selvittdaa esimerkiksi, miksi ihmiset
kayttaytyvat tietylla tavalla. (Eskola & Suoranta 1998, 86; Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2020, 40.)

Ryhmahaastattelussa tavoitteena on ryhmakeskustelu tutkijan haluamasta ai-
heesta tai teemoista. Ryhmahaastattelussa saatetaan saada tietoa yksilohaas-
tattelua enemman, koska osallistujat voivat yhdessa muistella, herattaa muistiku-
via, tukea ja rohkaista. Ryhmahaastattelua voidaan kayttaa yksildhaastattelun si-
jasta tai ohella. Sopiva haastateltavien maarana yhdella kertaa on 4-8 henkiloa.
Haastateltavien tulee olla suhteellisen yhdenmukainen ryhma, jotta kaikki ym-
martavat esitetyt kysymykset ja kaytetyt kasitteet, jolloin keskustelu on mahdolli-
nen. Tavoitteena on avoin ja vapaa ilmapiiri, ja ongelmana saattavat olla ryhmaa
dominoivat henkilot, mutta padsaantdisesti haastattelijan tehtava on saattaa kes-
kustelu alkuun ja olla sen jalkeen mahdollisimman hiljaa. (Eskola & Suoranta
1998, 95-99.)

Havainnointi on suositeltava menetelma kaikkeen kehittamistydhon, ja sita kay-
tetaan esimerkiksi haastattelun lisana tai tukena. Hyodyllista tietoa saa usein pa-
remmin tarkkailemalla itse todellisia tapahtumia kuin esimerkiksi kyselyilla ja



12

haastatteluilla. Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija osallistuu esimerkiksi
tydntekijan roolissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2020, 42, 114.)

Aineistonkeruumenetelmina tassa tyossa kaytetaan yksildhaastattelua, ryhma-
haastattelua ja havainnointia. Yla-Pirkanmaan Osuuspankin henkil6asiakasra-
hoitustiimin neljalle jasenelle pidetaan ryhmahaastattelu kasvokkain pankin ti-
loissa ja pankin toimitusjohtajalle tehdaan yksilohaastattelu kasvokkain pankin
tiloissa. Ryhmahaastattelussa haastateltavat tietavat aiheen etukateen, mitaan
erillista kyselylomaketta ei ole tehty, aiheina ovat opinnaytetyon teemat. Pankin
toimitusjohtajaa haastatellaan pankin nakokulmasta opinnaytetyon teemoihin liit-

tyen.

Haastattelemalla avainhenkil6ita, eli henkildasiakasrahoituksen lisdpalveluiden-
myyijia seka pankin johtohenkiloa, saadaan selville nakemyksia ja kokemuksia,
joilla on merkitysta tyon kehittamisessa.

Havainnointia kaytetaan aineistonkeruumenetelmana, koska tyon tekija tyosken-
telee opinnaytetydn teemojen parissa, ja saa paivittain paljon monipuolista tietoa

aiheesta.

2.3 Tutkimustulosten kasittely ja analysointi

Haastattelut kannattaa aanittaa eli tallentaa, jotta haastattelija vapautuu tarkkai-
lemaan haastateltavia. Tallenne toimii muistina ja haastatteluun on helppo palata
uudelleen. Haastattelun kuunteleminen uudelleen mahdollistaa uusien nakokul-
mien huomioimisen. A&nittamiseen on aina saatava haastateltavien lupa. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2020, 107.)

Taman opinnaytetydn ryhmahaastattelu nauhoitettiin kaikkien haastateltavien
suostumuksella puhelimen Tallennin -sovelluksella, jotta haastattelua voitiin ana-

lysoida luotettavasti.

Tallenne yleensa kirjoitetaan auki, eli litteroidaan. Litterointi on analysoinnin apu-

valine, ja se, kuinka tarkasti tallenne litteroidaan, riippuu kehittamistehtavasta.
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Jos vain vastausten sisallolla on merkitysta, haastattelu voidaan litteroida ylimal-
kaisemmin yleiskielella. Litterointi on tehtava sanatarkasti, jos kaytetyilla sanoilla
on merkitysta tutkimuksen kannalta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2020, 107.)

Taman tutkimuksen tallenne litteroitiin sana tarkasti Wordiin, jonka jalkeen sita

lahdettiin analysoimaan.

Analysoinnissa pyritaan loytamaan yhteyksia kaytettyyn teoriaan. Litteroitu ai-
neisto puretaan teema-alueittain. Sisallonanalyysilla pyritaan jarjestamaan ai-
neisto tiiviiksi ja selkeaksi, jotta voidaan tehda selkeita ja luotettavia johtopaatok-
sia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2020, 110, 136.)

Taman opinnaytetydn ryhmahaastattelu analysoitiin sisalldonanalyysin avulla, el
tavoitteena oli etsia ja tunnistaa tekstin merkitysta.

Haastattelun tuloksia ei esitella tai eritella yksilotasolla, jotta vastaukset pysyvat

anonyymeina.

Toimitusjohtajan yksilOhaastattelua ei tallennettu, eika erikseen analysoitu, ha-

nen haastattelunsa toimii tyon yhtena lahteena.
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3 MYYNTITYO

3.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi on rutiini, jolla varmistetaan myyntityon jarjestelmallisyys. Perin-
teisen myyntiprosessin vierelle ovat tulleet muun muassa sosiaalisessa medi-
assa ja muualla verkossa tapahtuvat kohtaamiset asiakkaiden kanssa. Myynnin
apuna on myyntirobotteja, jotka tulevat lisdantymaan tulevaisuudessa. Asiakas
kayttaa nykyisin vahemman aikaa yksittaista palveluntarjoajaa kohde. Asiakkaan
viesteihin ja lisatietopyyntoihin on vastattava viipymatta. Asiakkaita palvellaan oi-
kea-aikaisemmin ja entista kohdennetummalla viestilla. Parhaimmat myyntiorga-
nisaatiot pystyvat ennustamaan asiakkaan liikkeitd ja tuottamaan ylivertaista
asiakaskokemusta esimerkiksi hyddyntamalla robotiikkaa. Ostamisen on oltava
asiakkaalle helppoa, ja esimerkiksi verkkokaupan tulee olla helppo kayttGinen.
(Rubanovitsch 2018, 52-53; Koivumaki & Kortesuo 2019, 20.)

Asiakas kohdataan nykyisin moniulotteisesti: verkossa tapahtuva myynti, kasvok-
kain myynti, partneriverkoston kautta tapahtuva myynti, seka hybridimyynti, joka
on yhdistelmaa edella mainituista. Kaupankaynti on siirtymassa hiljalleen verk-
koon, vahintaan ajatus tuotteesta myydaan verkossa. Yrittajan tulee tunnistaa,
asettuuko asiakaspolku osittain tai kokonaan verkkoon, ja panostaa sen mukai-
sesti oikeanlaiseen markkinointiin ja ostokokemukseen. Asiakas kaipaa juuri ha-
nelle kohdennettua tietoa ja sisaltdéa. (Rubanovitsch 2018, 143, 158; Koivumaki
& Kortesuo 2019, 18.)

Myyntiprosessin tavoite on saada asiakas ostamaan. Myynnin portaita ja kaavoja
on erilaisia. Tasokas ja mitattava myynti perustuu toimivaksi testatun myyntipro-
sessin noudattamiseen. On tarkeaa, ettd myynnin eri vaiheet kaydaan lapi oike-

assa jarjestyksessa. Myyjan on hallittava prosessia koko ajan. (Vuorio 2013, 40.)

Vuorio (2013, 42) esittelee toimintamallin nimeltd "Myynnin portaat”, jota oikein
noudattamalla suurin osa asiakkaista saadaan toimimaan myyjan tavoitteiden
mukaan. Hyvin suuri osa myyjista olettaa kaupan tapahtuvan vain esittelemalla

itsensa, siirtymalla suoraan tarjoukseen ja tuotteen suositteluun, eivatka he myy
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asiakkaaseen vaikuttamiseen perustuen. Tuotteesta tai palvelusta on oltava hyo-
tya asiakkaalle, ja hyvin kartoittamalla asiakkaan tilanne, |0ytyy hyoty.

"Myynnin portaat” on tuttu toimintamalli myés Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa
(kuva 1).

Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa asiakkuuksien hoidon perustana on kokonais-
valtainen ja systemaattinen asiakkaan elaman nykytilanteen ja tulevaisuuden
kartoittaminen, eli tarvekartoitus. Tarvekartoituksessa selvitetdan asiakkaan ny-
kytilanne, tulevaisuuden suunnitelmat ja unelmat. Tuntemalla asiakkaan tilanne,

saa asiakas juuri hanen tarpeisiinsa suunnitellun ratkaisun.

I Paatos
I Ratkaisu

Myynnin portaat

I Yhteenveto

Tarvekartoitus

-Ratkaisumyynti
~"Kytketaan tuate
arkeen”
Avaus -Pankkiasioiden
~Tervehdys lapikaynti saantelya
~Agenda: mitd hyvaksikayttaen
tullaan ~Tunnekartoitus
tekemnaan “Millaisia kokemuksia”
Valmistautuminen _Miten kauan “Oletko ollut
-Tekninen vs aikaa on varattu tyytyvainen” Miksi,
myynnillinen miksi et?

-Tavoite

KUVA 1. Myynnin portaat (OP Intra 2022)

Pankin asiakkaat jaetaan asiakkaan asioinnin laajuuden, laadun ja maaran pe-
rusteella erilaisiin ryhmiin, joiden mukaan asiakkaita kontaktoidaan ja heille tarjo-
taan palveluita. Mita enemman asiointia ja palveluita asiakkaalla on, sita tarke-

ampi asiakas on pankille.

3.2 Ammattitaitoisen myyjan ominaisuudet

Asiantuntijalle sana myynti saattaa usein aiheuttaa lievaa ahdistusta, ja myyntia

kaihdetaan. Tallainen suhtautuminen myyntitydhdn on hyvin vanhentunut. Asian-

tuntija tydssa on osattava myyda omaa ideaa, projektia, timia tai omia palveluita.
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Myyntitaito kuuluu osana asiantuntijan perustaitoihin, vaikkei olisikaan hakeutu-
nut myyntitehtaviin. Pelkka hyva tekninen osaaminen ei riita, vaan tarvitaan myos
osaamisen aktiivista markkinointia ja myyntia.

Asiantuntijaty® ja myynti mielletdan usein erilaisina ammatteina, mutta nama tyot
muistuttavat toisiaan ja jokainen asiantuntija tekee jatkuvasti myyntity6ta tiedos-
tamattakin. Molemmissa toiminnan perustana on asiakkaiden I6ytaminen. (Sal-
minen 2018, 11, 23-24.)

Hyvan myyjan kaksi perusominaisuutta ovat tietynlainen empatia, ja into, halu,
tehda myyntia, jonka ainoa motivaatio ei ole raha.

Myyjan tehtava vaatii vuorovaikutustaitoja, myyntitekniikkaa, periksiantamatto-
muutta, sinnikkyytta seka oikeanlaista noyryytta.

Huippumyyijien, kuten myds huippu-urheilijoiden tunnusmerkkeja ovat: asenne,
ajankayton hallinta ja tavoitteellisuus, myyntiesittelytaidot ja tuloksellinen asia-
kaskohtaaminen, tuotetietous, ulkoinen olemus, asiakashankinta ja lisamyynti,
kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa seka kaupanpaatostaidot. Kaik-
kia naita ominaisuuksia voi kehittaa ja naihin voi itse vaikuttaa. (Mayer & Green-
berg 2006; Rummukainen 2015, 19-20; Vuorio 2013, 11.)

Myyjan asenteella on valtava vaikutus myyntituloksiin. On merkitysta, miten
myyja arvostaa myyntia ja tuotteita ja suhtautuu takaiskuihin. Huippumyyjat ovat
ylpeita ammatistaan, tuotteestaan ja yrityksesta, jossa tyoskentelevat, ja haluavat
kehittya myyjina. Huippumyyjat eivat keskity epaonnistumisiin tai ryve itsesaa-
lissa, vaan analysoivat mika meni hyvin, mita olisi voinut tehda paremmin ja miten
menna eteenpain, ja vaihtavat negatiivisen ajatuksen positiiviseen. Huippumyyjat

ottavat itse vastuun tekemisistaan ja tuloksistaan. (Rummukainen 2015, 22-25.)

Ajankayton hallinta on yksi ratkaiseva tekija huipputulosten saavuttamisessa.
Ajankaytté on suoraan verrannollinen myyntitulosten kanssa. Huippumyyjat ovat
tietoisia, mihin aikaansa kayttavat, ja heilla on selkeat tavoitteet jokaiselle asia-
kaskohtaamiselle. He analysoivat, keskittyvat asioihin huolella, ja yksinkertaista-
vat tekemisidaan. Hyvat myyjat ovat itse ohjautuvia ja pilkkovat tavoitteet pienem-
piin osiin, jolloin tavoitteet eivat tunnun liilan suurilta saavuttaa. (Rummukainen
2015, 36-39.)
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Huippumyyijat valmistautuvat myyntiesittelyyn seka fyysisesti, henkisesti etta kay-
tannossa. Monet hyvat myyijat tekevat mielikuvaharjoituksia, ja muistelevat aikai-
sempia suorituksia. Hyvat myyjat varmistavat tekniikan toimivuuden ja tarvittavan
materiaalin. Huippumyyjat luovat inhimillisen ja hyvan tunnelman. Myyntiesittelyn
aikana huippumyyjat kysyvat paljon, puhuvat vahan, ja johtavat kysymyksillaan
keskustelua. He eivat oleta mitaan, vaan kysyvat, ja tarkkailevat asiakkaan sa-

noja, aanensavyja ja kehonkielta. (Rummukainen 2015, 66—69.)

Joskus liian teknisesta tietoudesta on haittaa myyntitydssa. Huippumyyjat kerto-
vat, miten asiakas hyotyy myytavasta tuotteesta tai palvelusta, eika luettele vain
tuotteen ominaisuuksia ja perustietoja, joita asiakkaat hankkivat internetista usein
itse. Hyva myyija perustelee, eika oleta, etta asiakas tietaa tai arvaa hyodyn. Huip-
pumyyjat osaavat kuunnella asiakasta, ja saavat heista tietoja hyotyjen peruste-
luun. Tarkeimpia taitoja on kykya kuunnella, ja aktivoida asiakas puhumaan. Asi-
akkaan tulisi olla danessa 80 % ja myyjan 20 %. Tuotetietouden hallintaan kuuluu
myds kohtuullinen kilpailijatieto. Inmiset rakastavat tarinoita. Kaytannon tarinat
tuotteesta tai palvelusta ovat havainnollisempia kuin tuote-esittelyt. (Rummukai-
nen 2015, 51-55; Vuorio 2013, 66-67.)

Ulkoinen olemus on sanatonta viestintaa, ja huippumyyjat suhtautuvat siihen va-
kavasti. Sanatonta viestintda ovat muun muassa pukeutuminen, hiukset, hymy,
ryhti ja kattely. Toimiala sanelee myos pukeutumista. Myyntialalla vaatteiden pi-
taa olla siistit eika liian paljastavat. Virea olemus ja hyva ryhti viestittavat var-
muutta ja uskottavuutta. Ensivaikutelmaa luodessa hymy on tarkea, samoin kat-

tely ja tervehtiminen. (Rummukainen 2015, 82—-84.)

Huippumyyjat osaavat hankkia uusia asiakkaita, ja tiedostavat, etta se kuuluu
myyntity6hon ja takaa jatkuvuuden. Huippumyyjat saavat paljon uusia asiakkaita
vanhoilta tyytyvaisiltd asiakkailta, suositusten kautta. Huippumyyjat huolehtivat
jalkihoidosta; ottavat yhteytta asiakkaaseen ja tiedustelevat, onko tama ollut tyy-
tyvainen. Huippumyyvat eivat kammoksu uusasiakashankintaa, vaan tarjoavat
rohkeasti tuotteitaan tai palveluitaan. Olemassa olevien asiakkaiden kontaktoin-
tia huippumyyjat tekevat saanndllisesti. Huippumyyjilla on rohkeutta tarjota lisa-

kauppaa, eivatka vieroksu puhelinta. (Rummukainen 2015, 94-99.)
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Huippumyyijat ovat hyvia kanssakaymisessa, ja osaavat luoda hyvan fiiliksen eri-
laisten ihmisten kanssa. He arvostavat asiakasta sanattomassa ja sanallisessa
viestinnassa, ja mukautuvat asiakkaan rytmiikkaan puhenopeudessa ja elekie-
lessa. Kanssakaymista voi opetella ja harjoitella. (Rummukainen 2015, 110-
112.)

Kaupanpaatostaitoihin kuuluu taito lukea ja kuunnella ostosignaaleja seka taito
ja rohkeus kysya kauppaa. Huippumyyja kuuntelee keskittyneesti asiakasta, ja
huomaa asiakkaan lahettamat ostosignaalit ja reagoi niihin oikeaan aikaan. Kau-
panpaattaminen on monen myyjan mielesta kaupanteon stressaavin osuus. Kau-
panpaattamista voi harjoitella, ja se vaatii menemista aika ajoin epamukavuus-
alueelle. (Rummukainen 2015, 120-125.)

Finanssiala tyollistda Suomessa noin 42 000 ihmista (Tilastokeskus 2020). Alan
yhtidissa on tarjolla monipuolisia tehtavia eika yhta ainoaa ja oikeaa koulutusta
alan tehtaviin ole. Nykyisessa tydoelamassa kehittyminen ja elinikdinen oppiminen

ovat tarkeaa. (Finanssiala 2021.)

Rahoitusneuvottelijalta vaadittavia ominaisuuksia ovat kyky ja halu oppia uutta,
itseohjautuvuus, yhteistyo- ja vuorovaikutustaidot, motivaatio, innostus, tavoit-
teellisuus, ongelmanratkaisukyky, luovuus ja tilannetaju. Hyvat neuvottelutaidot,
oikeanlainen argumentointi seka tunnealy korostuvat paivittaisessa tyossa. Ra-
hoitusmyyjan tulee napata sivulauseestakin kiinni asiakkaan tarpeesta ja loytaa
hanelle paras kokonaisratkaisu. Palveluasenteen tulee olla kohdillaan, ja tekni-

sesta osaamisesta ja digitaalisesta ymmarryksesta on etua. (Finanssiala 2021.)

3.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on osa myyntityota. Asiakkaan ja yrityksen kohtaamiset synnyt-
tavat asiakkaalle tunteita ja mielikuvia, ja naista syntyy asiakaskokemus.

Asiakaskokemus alkaa siita hetkesta, kun asiakas paattaa hankkia ostoksen tai
palvelun. Digitalisaatio on luonut enemman kohtaamispisteita asiakkaan ja yrityk-

sen valille, ja kaikki nama kohtaamispisteet eivat ole yrityksen hallittavissa, esi-
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merkiksi netissa kaytavat keskustelut. Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiak-
kaan omien kokemusten lisaksi aiheesta aiemmin kaydyt keskustelut ja luetut ju-
tut. (Korkiakoski 2019, 16-17.)

Asiakaskokemustutkimuksen mukaan myynnin edustajien tulisi olla enemman
mukana kehittamassa asiakaskokemusta. Heidat tulisi kytkea tiukemmin yrityk-
sen asiakaskokemuksen tavoitteisiin, mittareihin ja palkitsemiseen.

Kun henkilostokokemus on kunnossa ja henkildsto viihtyy, synnyttda se hyvaa
asiakaskokemusta. Yritykseen sitoutunut ja tydssaan viihtyva tyontekija on luon-
nollisesti tuottavampi, ja tuottaa myos hyvaa asiakaskokemusta. Reilu ja tyonte-
kijoita arvostava yritys saa tyohonsa sitoutuneempia ja arvoa tuottavia tekijoita,
jotka puhuvat tydnantajastaan positiivisesti muille. (Korkiakoski 2019, 38; Holma,

Laasio, Ruusuvuori, Seppa & Tanner 2021, 85, 89.)

Asiakkaalle hyva kokemus muodostuu tehokkuuden, helppouden ja tunteen
kautta. Tehokkuus tarkoittaa yrityksen sisaisten prosessien toimivuutta ja suju-
vuutta: asiakkaalle luodaan lisaarvoa eli vastinetta rahalle. Helppous on yksin-
kertaisuudessaan asioinnin helppoutta ja etta asiat tulevat kerralla kuntoon, esi-
merkiksi asiakas saa helposti yhteyden yritykseen. Tunne on lopputulos, joka asi-
akkaalle jaa yksittaisista kohtaamisista tai koko asiakassuhteesta. Esimerkiksi
asiakkaan tunne-elamysta voidaan parantaa kouluttamalla henkildkuntaa koh-

taamaan asiakas entista henkilokohtaisemmin. (Korkiakoski 2019, 43-45.)

Tunteita ymmartamalla voidaan luoda parempaa asiakaskokemusta ja tyonteki-
jakokemusta. Jokaisella tunteella on tehtava, ja tunne saa meidat toimimaan tie-
tylla tapaa. Siksi on tarkeaa ymmartaa, miten erilaiset tunteet saavat meidat kayt-
taytymaan. Ei ole vain kahta tunnetta, tyytyvainen ja tyytymaton. liman tunteita

emme pysty tekemaan paatoksia. (Killstrom 2020, 9, 15.)

Asiakaskokemuksen mittaamista tarvitaan yrityksen toiminnan kehittamiseksi.
Asiakaskokemuksen mittaamiseen on erilaisia mittareita. Suomessa NPS -mittari
on suosittu malli. NPS eli Net Promoter Score on laadullinen asiakaskyselyyn
perustuva, asiakasuskollisuuden mittari, joka mittaa asiakkaan suositteluhaluk-
kuutta. Asiakkaalta kysytdaan NPS eli suosittelukysymys, asiakkaan kokema
hyoty seka tapaamisesta jaanyt tunnetila. Suosittelua mitataan asteikolla 0-10,
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jossa O=erittain epatodennakdisesti ja 10=erittain todennakoisesti. Asiakaskoke-
muksen kehittamisessa tulee keskittya asiakkaiden ongelmien ratkaisuun. Pelkka
mittaaminen ei riita, vaan saatuja palautteita tulee hyddyntaa ja tuloksista viestia
sisaisesti ja ulkoisesti, ja tuloksia hyddyntaa osaamisen valmentamisessa, ja
tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 159, 166—
169.)

Tyytyvaiset asiakkaat ostavat uudelleen ja kertovat muillekin hyvistad kokemuk-
sista. Tyytymattomat asiakkaat kaantyvat kilpailijoiden puoleen, eivatka suosit-
tele palvelua tai tuotetta muille.

Asiakasarvo ja asiakastyytyvaisyys ovat keskeisia asioita asiakassuhteiden ke-

hittdmisessa ja hallinnassa. (Kotler, Armstrong, Harris & Piercy 2017, 7.)
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4 FINANSSIALAN TOIMINTAYMPARISTO

4.1 Saantely

Pankkitoimintaa koskeva saantely on viime vuosina lisaantynyt ja tiukentunut, ja
se vaikuttaa rahoituspuolella uusien lainojen myontamiseen seka olemassa ole-

ville lainoille tehtaviin muutoksiin.

Finanssitoimialan saately luo tiukat vaatimukset liiketoiminnalle. Finanssival-
vonta valvoo ja saatelee pankkien toimintaa yhteistydssa Euroopan keskuspan-

kin kanssa. Pankin strategialla varmistetaan, etta saantelya noudatetaan.

Yhtena perusvaatimuksena on asiakastietojen luottamuksellisuuden varmistami-
nen ja tietoturvan jatkuva kehittaminen. Asiakkaisiin liittyvia tietoja kasitellaan nii-
den edellyttamalla huolellisuudella. Lisaksi pankki toimii aktiivisesti rahanpesun
ja terrorismin rahoittamisen estamiseksi. Asiakkaan tunteminen auttaa tunnista-
maan asiakkaan tarpeet ja edistaa siten asiakkaalle sopivimpien tuotteiden ja

palveluiden tarjoamista.

Pankin tulee tuntea asiakkaansa ja hanen taloudellinen tilanteensa asiakassuh-
teen edellyttamassa laajuudessa. Lainaa myoOnnettdessa asiakkaan antamien
tietojen oikeellisuus tulee varmistaa. Lainan myontamisen tulee perustua maksu-
kykyyn, ei vakuuksiin. Asiakkaan maksukyky taytyy todentaa ja dokumentoida,
esimerkiksi palkkakuitista ja tilitapahtumista, omarahoitusosuuden varojen alku-

pera tulee selvittaa.

Lainan myontamisen tulee olla vastuullista, laadukasta ja reilua. Vastuullista lai-
nan myontaminen on, kun lainamaara on mitoitettu asiakaan maksukykyyn sopi-
vaksi, ja asiakkaalle tarjotaan lisapalveluita, muun muassa korkokattoa ja lainan
takaisinmaksuturvaa. Laadukasta, kun rahoituspaatos on tehty saantéja noudat-
taen ja perustellen, ja reilua, kun asiakasta kohdellaan oikeudenmukaisesti lainaa

myoOntaessa, ja asiakkaalle perustellaan ymmarrettavasti pankin paatokset.
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Myonnettavan asuntolainan maaraa rajoittaa laissa saadetty enimmaisluototus-
suhde, jonka avulla viranomaiset voivat hillita kotitalouksien liiallista velkaantu-
mista seka ehkaista asuntojen hintojen ja asuntoluotonannon liialliseksi arvioi-

maansa kasvua. Laki tuli voimaan 1.7.2016. (Finanssivalvonta 2022.)

Luototussuhteella tarkoitetaan myonnettavan asuntolainan maaraa suhteessa
lainan vakuudeksi annettujen vakuuksien kaypaan arvoon lainan myontamishet-
kella. Lakiin kirjattu enimmaisluototussuhde on pankkia sitova — sen voi ylittaa
ainoastaan erityisissa poikkeus tilanteissa. Finanssivalvonta valvoo lain noudat-
tamista, ja ettei sita kierreta esimerkiksi myontamalla asiakkaille kulutusluottoja

omarahoitusosuuden kattamiseksi. (Finanssivalvonta 2022.)

Mydnnettavan lainan maara saa olla lain mukaan enintaan 85 % vakuuksien kay-
vasta arvosta. Ensiasunnon hankintaan otettavien asuntolainojen osalta enim-
maisluototussuhde on 95 %. Esimerkiksi 100.000 euron asuntoon voidaan antaa
lainaa ensiasunnon ostajalle 95.000 euroa, ja muulle kuin ensiasunnon ostajalle
85.000 euroa. Jos asiakkaan lainatarve ylittda enimmaisluototussuhteen, tulee

lainalle hankkia lisaa luototussuhteen laskennassa hyvaksyttavia vakuuksia.

4.2 Digitalisaatio ja asiakaskayttaytyminen

Digitalisaatio ohjaa asiakkaat sahkoisten palveluiden pariin, ja mita enemman
asiakkaat kayttavat sahkadisia palveluita, sitd enemman niita kehitetaan ja lisa-

taan.

Finanssiala on yksi maailman digitalisoituneimmista toimialoista.

Vuosi 2010 oli finanssialan digitalisaation taitekohta. Maailmanlaajuinen finans-
sikriisi lisési tehostamistarvetta ja palvelut digitalisoituivat nopeasti. Alypuheli-
mien tulo markkinoille 2010-luvun alussa muutti asiakaskayttaytymista, minka
vuoksi toimialan oli investoitava digitaalisiin palveluihin. (Suomen vakuutusyhdis-
tys 2020.)

Digitalisaatio merkitsee osaamistarpeiden ja tydelamataitojen muutosta. Finans-
sialalla digitaalisuus on kaikessa: asiakaskohtaamisissa, vuorovaikutuksessa ja
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viestinnassa, verkosto-osaamisessa, oppimisessa, tiedon soveltamisessa ja joh-
tamisessa. Digitalisaatio vahentaa rutiineja, helpottaa tiedonsaantia, ja on par-
haimmillaan tehokas tyOkalu tyoprosessin eri vaiheissa, ja parantaa organisaa-

tion sisaista ja ulkoista viestintaa. (Suomen vakuutusyhdistys 2020.)
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5 HENKILOASIAKASRAHOITUS

5.1 Rahoituksen lisapalvelut

Rahoituksen lisapalveluilla tarkoitetaan lisapalveluita, joilla lainanottaja turvaa ta-
louttaan ja maksukykyaan. Lainanottajan riskit liittyvat usein muutoksiin henkilo-
kohtaisessa elamassa tai maailmassa sen ymparilla ja niita voi olla vaikea enna-
koida. Rahoitusneuvottelijan tehtava on kartoittaa mahdolliset riskit, joita velalli-
nen voi laina-aikana kohdata, varmistaa, etta asiakas on suojannut taloutensa
mahdollisilta muutoksilta, ja, etta asiakas ymmartaa, mita suojaamatta jattaminen

tarkoittaa. (op.fi n.d.)

Suoraan lainaan liittyvia lisapalveluita ovat lainan takaisinmaksuturva ja korko-
katto. Lisapalveluita ovat myds OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutus, saan-
ndllinen saastaminen, Pohjolan vahinkovakuutukset seka lakipalvelut, kuten esi-
merkiksi testamentti. Kaikilla mainituilla on tarkea paikkansa asiakkaan talouden
turvaamisen ja riskien hallinnan nakdkulmasta.

Yhteistyossa AXA Partnersin kanssa tarjotaan lainan takaisinmaksuturva ja OP

Vakava sairaus ja henkiturva, ja yhteistydssa Marketsin kanssa korkokatto.

Lainan takaisinmaksuturva on apuna lainan maksuerien maksamisessa. Lainan
takaisinmaksua turvaavista vakuutuksista kaytetaan erilaisia nimityksia kuten lai-
naturva, lainavakuutus ja lainan takaisinmaksuturva. Vakuutus antaa turvaa tyot-
tomyyden, tyokyvyttomyyden, tapaturmaisen pysyvan haitan ja kuoleman varalle.
Luoton takaisinmaksuturvan vakuutuskorvauksella voidaan maksaa jaljella ole-
vaa lainaa pois, jos tulot pienenevat esimerkiksi sairauden tai tyokyvyttomyyden
vuoksi. Luoton takaisinmaksuturva -vakuutus on mahdollista saada asuntolai-

naan tai muuhun pankkilainaan, uuteen tai vanhaan lainaan. (op.fi n.d.)

Korkotason nousu tarkoittaa lainanottajalle korkeampia lainakustannuksia. Kor-
kokatolla lainanottaja pienentaa taloudellista riskiaan asettamalla lainan viiteko-

rolle ylarajan, jota suuremmaksi korko ei nouse. Korkokaton hintaan vaikuttaa
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merkittavasti ostohetken korkotaso, ja korkokaton ostaminen on edullisinta viite-
korkojen ollessa matalalla. Ottamalla lainalle korkokaton tietda, minka summan
yli kuukausittainen lainan maksuera ei kasva.

Korkokaton voi ottaa vanhaan tai uuteen lainaan 5, 7, 10 tai jopa 14 vuodeksi.
Korkokatto maksetaan oman valinnan mukaan joko osana lainan maksueraa tai

kertamaksuna. (op.fi n.d.)

OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutus on vakavan sairauden ja tapaturmai-
sen pysyvan haitan turva ja samalla henkivakuutus. Vakuutus kattaa jopa 17 Suo-
messa yleisesti esiintyvaa vakavaa sairautta. Vakuutus kattaa myos tapaturmai-
sen pysyvan haitan, ja pysyvalla haitalla tarkoitetaan tapaturmasta aiheutuvaa
haittaa henkilon yleiseen toimintakykyyn. Vakuutus turvaa myos vakuutetun Ia-
heisia. Jos vakuutettu kuolee, maksetaan hanen edunsaajilleen henkivakuutus-
korvaus. Korvaus vakuutuksesta maksetaan kerralla, ja sen voi kayttaa halua-
mallaan tavalla. Vakuutus on voimassa kaikkialla maailmassa, tyo- ja vapaa-

ajalla ilman urheilurajoituksia. (op.fi n.d.)

Hyvaan taloudenpitoon kuuluu saanndllisen saastamisen sopimus, oli lainaa tai
ei. Saastaa voija pitaa siis myds lainanmaksun ohella, jolloin pystyy varautumaan
tulevaan ja saa pelivaraa yllattavien menojen tai isojen hankintojen varalle, eika
yllattavat kulut heilauta heti taloutta. Samalla kartuttaa omaisuutta. Hyva nyrkki-
saanto on saastaa nettotuloista 5 % kuukausittain. Jos kuukausisdastaminen ei
ole mahdollista, voi saastda myds harvemmin. Saastamisen tuotteita on monen-

laisia, yleisimpina rahasto- ja tilisdastaminen. (op.fi n.d.)

Vahinkovakuutuksilla turvataan perheen taloutta henkilo- tai omaisuusvahinkojen
varalta. Henkivakuutus ja kotivakuutus ovat perinteisia esimerkkeja vahinkova-
kuutuksista. Ohjaamme asiakkaat Pohjolan vakuutusasiantuntijalle varaamalla

ajan.

Lakipalveluita on tarjolla perhetta, verotusta ja kiinteistokauppoja koskevissa ti-
lanteissa. Esimerkiksi testamentit, perunkirjoitukset, kauppakirjat ja verosuunnit-
telu ovat tavallisimpia lakipalveluita, joita Yla-Pirkanmaan Osuuspankkikin tar-

joaa.
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5.2 Uusluotonannon prosessi

Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa asunto- ja kulutusluottoja myonnetdan hyvin
raha-asioitaan hoitaneille, paasaantdisesti Suomessa asuville luonnollisille hen-
kilGille. Asiakkaalla tulee olla saanndlliset ja riittavat tulot, seka kattavat vakuudet
turvaamaan lainan takaisinmaksua. Lainaa tehtdessa on myds otettava huomi-

oon maksukyvyn ennustettavuus tulevaisuudessa.

Neuvottelussa on ensisijaisen tarkeaa kartoittaa huolellisesti asiakkaan nykyhet-
ken, lahitulevaisuuden ja pitkan aikavalin suunnitelmat, seka niihin liittyvat rahoi-
tus- ja saastotarpeet. Hyvalla kartoituksella varmistetaan asiakkaalle sopivat rat-
kaisut ja toimitaan vastuullisesti luotonmydnnodssa — samalla tarjoten asiakkaan
arkeen parhaiten sopivat turvaamisen ja saastamisen palvelut. Riittavan laajalla
kartoituksella varmistetaan myds, etta tulevat rahoitusratkaisut sopivat asiakkaan

arkeen ja ettei paase tapahtumaan ylivelkaantumista.

Seuraavaksi on kuvattu henkildasiakasrahoitusneuvottelun prosessi (kuva 2), ja

ne kohdat prosessista, joissa lisapalveluita tarjotaan asiakkaalle (OP Intra 2022).

HENKILOASIAKASRAHOITUSNEUVOTTELUN PROSESSI

* * * \ l.'"‘ta-?*. \ _ \ *
\ Jatko \ Kytyminen, \ Asiakirja Alle A
Valmistautuminen ja : Palvitetty tarjous ja kontakti & '\ vakuuden \ tilaus ja kirjoitukset y
Luoton hakeminen ja tarjous B Neuvottely 1= st ) I ) Jalkihoito
alkutyot y kontaktointi tarjouksen  / amiointi&  fpalveluiden Ja asunto f
/ uusiminen [/ tarjouksen [ gua kauppa
f { hyviksy-
minen [/

PROSESSIN TUOTTAMINEN (suositus)

Lainapditas-palvelu

Esikasittelija LUVA
(prosessin Nopeat ja selkeat (Asiakirjojen LETVELITNH]
ohjaaja) laadinta)
EHKAJa €1 Perustapaukset
tapaukset
(LTP tai Mypa) Monimutkaiset
Myynnin palvelut
. Pankin neuyvotteljat Myynnin palvelut (Mypa . Keskitetyn palvelutuotannon palvelut
* Myynninpaikat prosessissa w7 = Tolmeksiantojen suunta

KUVA 2. Rahoitusneuvottelun prosessi (OP Intra 2022)
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Lainaneuvottelu alkaa joko asiakkaan suoralla yhteydenotolla pankkiin tai asiak-
kaan tayttaessa lainahakemuksen verkossa. Jos asiakas on suoraan yhteydessa
pankkiin, pyydetaan asiakasta tayttamaan lainahakemus verkossa, jos se vain

on asiakkaalle mahdollista.

Asuntolainahakemuksen taytettyaan asiakas saa alustavan lainatarjouksen au-
tomaattisesti, jos tietyt kriteerit tayttyvat, esimerkiksi uusi asiakas ei saa auto-
maattista lainatarjousta, koska robotiikka ei pysty tarkistamaan tilitapahtumia. Au-
tomaattisessa lainatarjouksessa esitellaan korkokatto, luoton takaisinmaksu-
turva, esimerkki laskelma saastamisesta ja muistutetaan, etta uusi koti kaipaa
vakuutuksen. Asiakas aina kontaktoidaan ja neuvotteluun varataan aika, vaikka

asiakas olisi saanut automaattitarjouksen.

Ajan varaamisen yhteydessa asiakkaalle lahetetaan ennakkokysely (liite 1) teks-
tiviestina tai viestina verkkopankkiin. Kyselylla asiakasta pyydetaan pohtimaan
taloudellista tilannetta ja tulevaisuutta etukateen, vastausten avulla rahoitusneu-
vottelija pystyy valmistautumaan neuvotteluun. Kysymyksia on seitseman, jotka
ovat monivalintakysymyksia viimeista kysymysta lukuun ottamatta. Jokaiseen ky-
symykseen saa vastata myos avoimesti. Kysymyksilla kartoitetaan haaveita, kor-
koriskia ja tulotason putoamisen riskid, mahdollisia muita rahoitustarpeita seka

saastamista ja vakuutuksia. (OP Intra 2022.)

Neuvottelussa kartoitetaan asiakkaan tilanne rahoituksen lisapalveluiden osalta,
muun muassa onko asiakas turvakelpoinen, ja ohjataan vakuutusten, saastami-
sen tai sijoittamisen ja lakipalveluiden osalta oikealle asiantuntijalle. Lainatarjous

paivitetaan ja sovitaan jatkokontakti.

Asunnon loytyessa lainatarjous viela paivitetdan, asiakirjat allekirjoitetaan, ja

asuntokaupat tehdaan sovitussa kanavassa.

Jalkihoidossa asiakas kontaktoidaan myohemmin kuukausien jalkeen ja otetaan
lisdpalvelut uudelleen puheeksi, jos ne ovat jadneet aiemmin asiakkaalla viela
pohdittavaksi, tai jaaneet tarjoamatta. Asiakas ohjataan vakuutus-, saastamis- ja
lakipalveluiden osalta alan asiantuntijalle, ja he sopivat jatkosta yhdessa asiak-
kaan kanssa.
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5.3 Lisapalveluiden myynnin merkitys

5.3.1 Pankin nakokulma

Yla-Pirkanmaan Osuuspankille lisapalveluiden myynnin merkityksessa korostuu
kolme nakokulmaa: palkkiotuotot, riskienhallinta ja asiakasuskollisuus. Yla-Pir-
kanmaan Osuuspankissa noudatetaan alan toimintaa ohjaavaa saantelya, hyvaa

vakuutus- ja pankkitapaa seka hyvaa arvopaperimarkkinatapaa. (Selkee 2022.)

Yhteistyokumppanit (Pohjola Vakuutus, AXA Partners, Markets) palkitsevat
pankkia lisapalveluiden myymisesta ja kannan hoitamisesta. Nama ovat pankille

tarkea ansainnan lahde, ja kerryttavat merkittavasti pankin palkkiotuottoja.

Riskienhallintaa on myontaa lainaa vain maksukykyisille asiakkaille. Lainan ta-
kaisinmaksun pankille turvaavat vakuudet. Lisapalvelut tuovat myos turvaa lainan
takaisinmaksamiseen.

Riskienhallinnan nakdkulmalla tarkoitetaan esimerkiksi tilannetta, jossa asiak-
kaan maksukyky on suojattu lainan takaisinmaksuturvalla, ja tyottomyyden sattu-
essa, saa han turvasta korvauksia, joilla selviytya lainanmaksusta, eika laina ras-
tiydy eli jaa maksueria maksamatta. Lainan rastiytyminen tuo pankille lisatoita ja

lisdkuluja, ja pahimmassa tapauksessa jopa luottotappioita.

Riskienhallintaa on myos suojata asiakkaan maksukykya kannustamalla saasta-
maan ja varautumaan koron nousuun korkokatolla. Korkojen noustessa on asi-
akkaan maksukyky suojattu, ja asiakas voi kerryttda paremmin saastoéjaan kuin
lisata lainanhoitomenojaan. Asiakkaan talouden epavakaudet ovat riski myods

pankille, ja riskeilta halutaan suojautua.

Asiakas sitoutetaan palveluiden kautta. Mita kattavammin asiakkaalla on pankin
palvelut kaytossa, sita sitoutuneempi asiakas on pankille. Asiakkaan ei tarvitse
pyytaa palveluita muualta, kun kaikki elaman osa-alueet on huomioitu, ja saan-

ndllisesti tarkistetaan, etta asiakkaan palvelut ovat kunnossa.
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5.3.2 Asiakkaan turvaaminen

Rahoituksen lisapalveluiden tarkoitus on turvata asiakkaan talous ennalta arvaa-
mattomia tilanteita varten. Nykyaan asuntolainojen laina-ajat ovat melko pitkia, ja
pitkan laina-ajan kuluessa velallisen tai perheen taloudellinen tilanne voi muuttua.
Esimerkiksi moni lainanottaja mitoittaa lainansa takaisinmaksun saanndllisten tu-
lojensa mukaan olettaen, etta niissa ei tapahdu muutoksia.

Oma talous voi joutua koville sairauden tai tyottomyyden sattuessa. Puolison tai
oman kuoleman vaikutuksia perheen toimeentuloon ei ehka haluta tai osata miet-
tia. Keskinainen testamentti tai edunvalvontavaltuutus ovat harvoin arjessa mie-

lessa.

Moni asiakas toteaa saamalla lisapalveluilla paremmat younet, ja mielenrauhaa.
Asiakkaalla on yksi asia vahemman huolehdittavana, kun esimerkiksi henkiva-
kuutus luo taloudellista lisaturvaa vastoinkaymisten varalle, ja korkokatto pitaa
lainanhoitokulut maltillisena. Saastdja voikin ajatella hyvan paivan - eika pahan

paivan varalle.

Molemmat siis hyotyvat lisapalveluista, seka asiakas etta pankki. Puhutaan win-

win-tilanteesta.

5.3.3 Henkilostokokemus

Rahoitusneuvottelijat kokevat tekevansa merkityksellista tyota rahoittamalla asi-

akkaiden unelmia vastuullisesti.

Onnistuneella ratkaisumyynnilla on vaikutusta isossa kuvassa pankin ansaintaan
ja sita kautta rahoitusneuvottelijan kokonaispalkkaukseen. Onnistuneen ja hyvan
tyon huomioiminen ja palkitseminen vaikuttaa henkilostokokemukseen positiivi-

sesti.

Asiakkaat ovat kiitollisia, kun rahoitusneuvottelija kertoo asioista, joita asiakas ei

ole itse osannut ottaa huomioon tai ole tietoinen. Rahoitusneuvottelijan tehtava
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on haastaa asiakas pohtimaan omaa elamantilannetta ja siihen vaikuttavia ta-

pahtumia. Se lisaa luottamusta rahoitusneuvottelijan ja asiakkaan valilla.

5.4 Toimintaympariston vaikutukset Yla-Pirkanmaan OP:ssa

5.4.1 Digitalisaatio ja asiakaskayttaytyminen

Asiakkaat ovat yhteydessa puhelimitse, verkkopankin viestilla ja sahkopostilla.
Verkkopankissa saa apua chat -palvelun kautta. Ajanvarauksen voi tehda itse

verkossa, ja valita kohtaamiskanavan.

Digitalisaation myaéta lainahakemus tehdaan sahkoisesti verkossa ja robotiikka
kasittelee valtaosan lainahakemuksista antaen lainatarjouksen asiakkaalle
omaan verkkopankkiin. Lainat neuvotellaan nykyisin suurimmalta osin konttorin

sijasta puhelimitse ja verkossa, ja lainan allekirjoittaminen hoituu sahkoisesti.

Seka sahkoiset asunto-osake- etta kiinteistdkaupat ovat valtakunnallisesti lisaan-

tyneet viime vuosina merkittavalla tavalla (kuva 3) (OP Intra 2022).

Trade types, last 6 quarters

5%

Q2, 2021 Q3,2021 Q4,201 Q1,2022 Q2,2022 Q3, 2022

- Seller has share certificate = Estate [l Seller has share certificate |l Estate

KUVA 3. Sahkdiset asuntokaupat - 6 viimeista vuosineljannesta (OP intra 2022)
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Kuvassa 3 siniset pylvaat kuvaavat sahkoisten asunto-osakekauppojen maaraa,
ja mustat pylvaat sahkdisten kiinteistbkauppojen maaraa. Sahkoéinen kiinteisto-
kauppa on selvasti lisdantynyt, kun vertaa Q3, 2021 ja Q3, 2022. Digitaaliset
alustat ovat parempia ja selkeampia, ja asiakkaat koronan jaljilta vastaanottavai-
sempia sahkaisille palveluille. (OP Intra 2022.)

Digitaalisten palveluiden lisdantyminen on vahentanyt rutiininomaisia t6itd neu-
vottelussa. Aikaa jaa enemman asiakkaan kanssa neuvotteluun ja opastukseen,
ja olennaisiin asioihin keskittymiseen. Asiakkaat ovat tietoisempia perusasioista.
Henkildasiakasrahoitusneuvottelijan tehtava on toimia eraanlaisena neuvonanta-
jana, ja asiantuntijana, ja kartoittaa, etta mika asiakkaan tilanteeseen olisi sopivin

ratkaisu.

Sahkdisten sopimusten osuus (kuva 4) kaikista sopimuksista kasvoi korona ai-
kana, ja on ollut heindkuussa 2022 40,63 %. Sahkdiset sopimukset tarkoittavat
asiakkaiden itse avaamia palveluita ja sopimuksia OP:n verkkopankissa seka
etana neuvoteltujen palveluiden hyvaksyminen sahkdisessa allekirjoituspalve-
lussa. (OP Intra 2022.)

Etaneuvottelut — 33.68%

Sahkaisten sopimusten osuus 40,63% Etaneuvotteluiden osuus kaikista ajanvarauksista

KUVA 4. Digitaalinen asiointi ja konttoriasiointi - OP Yla-Pirkanmaa 05/2020—
07/2022 (OP Intra 2022)

Etaneuvotteluiden eli puhelin ja verkkoneuvotteluiden osuus ajanvarauksista on
ollut heindkuussa 2022 33,68 %. Korona aikana etaneuvotteluiden osuus ajan-

varauksista on ollut suurempi. Tietyt asiakasryhmat haluavat edelleen hoitaa
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asiat konttorissa. Korona aikana konttoritapaamisia vahennettiin pankin toimesta,

mutta jalleen konttoriin paasee ajanvarauksella. (OP Intra 2022.)

5.4.2 Koronapandemia, Vendjan hyokkays Ukrainaan ja talouden kehitys

Ennakoimattomista tapahtumista viime vuosilta ja kuukausilta nousevat korona-
pandemia seka Venajan hydkkays Ukrainaan. Nailla on ollut vaikutusta yleiseen
talouden kehittymiseen seka lainakysyntaan.

Koronapandemia saapui Suomeen kevattalvella 2020, ja vaikutti monen asiak-
kaan taloudelliseen tilanteeseen rajoitusten tuomien sulkujen, lomautusten, ka-
ranteenien ja sairastumisen myoéta. Henkildasiakasrahoitustiimia tyollisti kasva-

nut asiakkaiden tarve saada lainoille maksusuunnitelman muutoksia.

Koronasta huolimatta vuosina 2020-2021 lainakysynta ja lainamyynti teki uusia
ennatyksia Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa (kuva 5). Muun muassa etatydsken-
tely johti asiakkailla tilan tarpeeseen, ja hankittiin suurempia asuntoja, ulkomaille

matkustamisen rajoitus heijastui mokkikaupan vilkastumiseen. (OP Intra 2022.)
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KUVA 5. Yla-Pirkanmaan OP:n rahoitustoiminnan kasvu 7/2021-7/2022 — ko-
ronavuosien 2020-2021 kasvupyrahdys on hiipunut kuluvana vuotena (OP Intra
2022)
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Koronan jalkeen odotettiin hyvaa taloussuhdannetta Suomessa ja muualla Eu-
roopassa, mutta Venajan hyokkays Ukrainaan 24.2.2022 sai suhdanteet sekai-
sin. Hyokkayksesta seuranneet vaikutukset Euroopan energian huoltoon, poltto-
aineen seka sahkon hintatasoon ovat vaikuttaneet olennaisesti kotitalouksien ta-
loudelliseen tilanteeseen. Ukrainan sodan kasvattamat inflaatiopaineet ajavat ra-
hapolitiikan kiristymista ja aiheuttavat lisapainetta euribor -korkojen nousulle.
Nama kaikki ovat vaikuttaneet uuden lainan ottamiseen ja olemassa olevien lai-

nojen hoitamiseen.

Lainakysynta on vuoden 2022 kevaan jalkeen alkanut heiketa valtakunnallisesti.
Suomen Pankin tietojen mukaan suomalaiset nostivat heinakuussa 2022 uusia
asuntolainoja 23 prosenttia vahemman kuin heindkuussa 2021 (kuva 6). (Kaup-
palehti 2022.)

Myonnetyn asuntolainan maara notkahti

Uudet asuntolainat kiyvttStarkoituksittain LAMHDE : SLMOMERN BAMKKE
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KUVA 6. Myonnetyt asuntolainat Suomessa 3/2021-6/2022 (Kauppalehti 2022)
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5.4.3 Korkoymparisto

Yleinen nollakorkotaso jatkui pitkdan, asuntolainojen yleisin viitekorko 12 kuukau-
den euribor nousi positiiviseksi huhtikuussa 2022 ensimmaista kertaa sitten vuo-
den 2016 (kuva 7). Syyskuussa 2022 12 kuukauden euribor ylitti 2,5 %:in rajan;
yhta korkealla se oli viimeksi vuodenvaihteessa 2008—2009. (OP Intra 2022.)

i2kk euriborin kehitys

Keskiarvo
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KUVA 7. 12kk euriborin kehitys vuodesta 1999 - vuoden 2022 alkuun (OP Intra
2022)

Syita korkojen nousulle ovat ennen kaikkea kohonnut inflaatio, joka oli nakyvissa
jo vuoden 2021 puolella, jolloin keskuspankit kommentoivat inflaatiopaineiden
olevan vain tilapaisia. Hintojen nousu on ollut poikkeuksellisen voimakasta viime
kuukausina. Euroopassa on nahty viime kuukausina jopa 20 prosentin inflaatio-
lukuja, ja tallainen kehitys heijastuu vaistamatta juuri viitekorkoihin. Nyt Ukrainan
sota, koronapandemian jalkeinen kulutuskysynta ja paine tuotantoketjuissa ovat
kilhdyttaneet ja ruokkineet inflaatiota ja korkokehitysta entisestaan. (OP Media
2022; Yle 2022.)
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Korkojen nousun ennustetaan jatkuvan edelleen. Syyskuussa 2022 12 kk euri-

borin odotettiin nousevan ensi vuoden alkupuolella 2,5 % - 3 % tasolle, ja asettu-

van 3 % tasoon (kuva 8). (op.fi n.d.)
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Kuva 8. Markkinoiden korko-odotukset (op.fi 2022)
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6 LISAPALVELUIDEN MYYNNIN NYKYTILA

Myyntityon tueksi on asetettu tavoitteet. Tavoitteet ovat seka euromaarallisia etta
kappalemaarallisia, tuotteesta ja palvelusta riippuen. Tavoitteita seurataan kuu-
kausitasolla. Taulukkoon 1 on koottuna lisapalveluiden myynnin tavoitteet ja to-
teumat, sekd NPS tavoitteet ja toteumat, vuodelta 2022. (Yla-Pirkanmaan OP
2022.)

TAULUKKO 1. Yla-Pirkanmaan OP:n tavoitteet ja toteumat vuonna 2022 (Yla-
Pirkanmaan OP 2022)

1.1.-31.12.2022

OP Yl&-Pirkanmaa 2022 tavoite/kk Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesdkuu Heindkuu Elokuu Syyskuu

Saannallinen saastaminen, kpl 90 129 82 7 19 44 80 58 70 50
NPS/asiakaskohtaamiset 82 86 76 83 87 78 78 76 76 85
Keskittdjaasiakkaat, netto,as. 10 -11 21 16 14 -17 -48 5 30

VS:t, kpl 10 0 2 1 0 2 0 1 0 3
Korkosuojat ja TT:t, kpl 50 42 55 73 43 35 36 22 43 40
Lainopilliset palkkiot, € 15000 14000 18000 16000 12340 13000 13458 12000 21000

Korkosuojauspalkkiot HA, € 40000 44547 79711 112799 36833 41389 18124 11488 38859 34408

Saanndllinen saastaminen on ollut melko tasaista, alkuvuodesta on ollut hyvia
kuukausia, on ylitetty tavoite, ja kevaalla on ollut pari heikompaa kuukautta (Yla-
Pirkanmaan OP 2022).

Asiakaskohtaamisten asiakaskokemusta mitataan NPS-tekstiviestikyselylla

(liite 2), jonka asiakas saa muutaman paivan kuluessa tapaamisesta.
Yla-Pirkanmaan Osuuspankissa NPS-mittari on yksi tarkeimmista vuositavoite-
mittareista, ja sita seurataan saannollisesti seka kuukausi- etta vuositasolla. Yli
50 on palvelualalla hyva tulos, Yla-Pirkanmaan Osuuspankin NPS tavoite on 80.
NPS-kyselyn vastaajamaarat ovat keskimaarin noin 40-50 asiakasta kuukau-
dessa (kuva 9). Kehitys on ollut tasaista, ja kuukausitasoiset toteumat ovat olleet
76-87 eli hyvalla tasolla. (OP Intra 2022; Selkee 2022; Yla-Pirkanmaan OP
2022.)
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Esimerkiksi laina asiakkaat antavat positiivista palautetta, kun laina asia on hoi-
tunut, ja luonnollisesti negatiivista palautetta, jos lainaa ei ole voitu myontaa. (Yla-
Pirkanmaan OP 2022.)

Kuukausikohtainen NPS, 2022 Kumulatiivinen NPS, 2022
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KUVA 9. Yla-Pirkanmaan OP:n kuukausikohtainen ja kumulatiivinen NPS 2022
(Y1a-Pirkanmaan OP 2022)

Toimitusjohtaja Leena Selkee (2022) muistuttaa, etta asiakas on aina toiminnan
keskiossa, ja asiakaskokemuksessa menestymiseen vaikuttavia tekijoita ovat su-
juvuuden ja asiakashyodyn lisaksi oikea palveluasenne.

Yla-Pirkanmaan Osuuspankki haluaa, etta jokainen kohtaaminen on asiakkaalle
merkityksellinen ja tuottaa selkeaa mitattavaa hyotya. Tavoitteena on tuottaa asi-
akkaalle vahva positiivinen tunnejalki. Seka pankille etta asiakkaalle on tarkeaa,
ettd asiointi tapahtuu asiakkaan valitsemassa kanavassa sujuvasti ja han saa
juuri hanelle sopivat ratkaisuehdotukset. Asiakaskokemuksen perustana on asi-

akkaan tarve ja asiakkaan kokema hyoty. (Selkee 2022.)

Keskittadjaasiakas tarkoittaa asiakasta, jolla on pankkiasiointi Osuuspankissa ja
vakuutusasiointi keskitetty Pohjolaan. Tavoitteena on 10 nettokeskittajaasiakasta
kuukaudessa, eli saavutetuista keskittajista vahennetaan poistuneet keskittaja-
asiakkaat. Kuukaudet ovat olleet hyvin erilaisia, ja valilla on ollut hyvin huonoja
kuukausia. Syyskuun tietoa ei ollut ty6ta tehdessa viela tullut. (Yla-Pirkanmaan
OP 2022.)
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OP Vakava sairaus ja henkiturva, josta kaytetaan taulukossa 1 lyhennetta VS, on
tuote, jonka myynnissa on ollut useita nolla kuukausia (Yla-Pirkanmaan OP
2022).

Korkosuojauksien eli korkokattojen ja TT:n eli takaisinmaksuturvien toteutuneet
kappalemaralliset myynnit yhteensa ovat olleet suhteellisin tasaisia, mutta huo-
mattavaa kuinka kevaalla myyntiluvut ovat kaantyneet laskuun, ja yleensa vilk-
kaana heinakuuna, kappalemaarallinen myynti on ollut heikkoa.

Korkokatoista saadut palkkiot ovat olleet kuitenkin hyvia, vaikka kappalemaaral-
lisesti on ollut heikompaa. Luku kertookin, etta kappalemaarallisesti korkokattoja
on ollut varmasti enemman kuin takaisinmaksuturvia. Kesalla myyntipalkkiot ovat
olleet hyvin matalia.

Korkosuojausaste uusissa lainoissa kuukausitasolla vuoden alusta on ollut hei-
nakuussa 41,20 %, kun tavoite on 40 %. Turva-aste uusissa lainoissa on ollut
17,9 %, kun tavoite on 45 %. (Selkee 2022, Yla-Pirkanmaan OP 2022.)

Lakipalveluissa haastetta on tuonut pankkilakimiehen vaihtuminen vuonna 2022
jo kahteen kertaan. Pankkilakimiehen tyopaikkaa taytetaan tyota tehdessa par-
haillaan. Kuukaudet ovat myynnin suhteen olleet kuitenkin hyvia henkilokunta
haasteista huolimatta, ja lakipalvelut ovat tarkea palkkiotuottoera pankille. Syys-

kuun lukua ei tyota tehdessa ollut viela tullut. (Selkee 2022.)
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Kuvasta 10 nahdaan, etta saastaja / sijoittaja-asiakkaiden maara on noussut ta-
saisesti heindkuusta 2021 heinakuuhun 2022, yli 260 uutta saastaja / sijoittaja-

asiakasta vuodessa (Yla-Pirkanmaan OP 2022).

YLA-PIRKANMAAN OSUUSPANKEKI
Saastaja/sijoittaja-asiakkaiden maara kalenterivuoden alusta

S 000 4534 4583 4 601 3617 4 634 4 657 4 694 4727 & T42 & 750 4 763 4 786
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KUVA 10. Saastgja- ja sijoittaja-asiakkaiden maara Yla-Pirkanmaan OP:ssa
07/2021-07/2022 (Y1a-Pirkanmaan OP 2022)

Kuvassa 11 nahdaan Pohjolasta kotivakuutuksen ottaneiden tilanne tammikuusta
2022 heinakuuhun 2022, muiden pankkien nimet on poistettu kuvasta.

67 % asuntolainan ottaneista on vakuuttanut kotinsa Pohjolassa. Tavoite on 72
%, joten tulos on hyva. Ajatuksena on "OP rahoittaa, Pohjola vakuuttaa”. (Selkee

2022, Yla-Pirkanmaan OP 2022.)

Asuntolaina ja kotivakuutus
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KUVA 11. Asuntolainan ottaneiden kotivakuutustilanne Pohjolassa 01-07/2022
(Y14-Pirkanmaan OP 2022, muokattu)

Asiakkuus
B Ei ole ottanut kotivakuutusta
Il On ottanut kotivakuutuksen

kpl
w
(=]
o

33

37k
38
s
38

63%

62%
67%

62%

62%

)P Yia-Pirkanmaa



40

7 HAASTATTELUTUTKIMUS JA HAVAINNOINTI

7.1 Rahoitusmyyjien haastattelut

Tassa kappaleessa on koottuna henkiloasiakasrahoitustiimin ryhmahaastattelun
pohjalta analysoidut tulokset. Haastattelun tuloksia ei esitella tai eritella yksilota-

solla, jotta vastaukset pysyvat anonyymeina.

Haastateltavat eivat kokeneet olevansa myyijia, sanassa "myyja” koetaan olevan
negatiivinen savy, vaan kokevat olevansa neuvonantajia, taloudenkumppaneita.
Asiakkaan tilannetta kartoitetaan, ja sen perusteella tarjotaan kokonaisratkaisua,
tama on se mita tavoitellaan. Haastateltavat haluavat tarjota vilpittdmasti tuotteita
ja palveluita, hyotyja asiakkaille, eika "myyda suut ja silmat tayteen”. Haastatel-

tavat toteuttavat unelmia ja ratkovat asiakkaiden haasteita.

Neuvotteluun pitaa saada hyva tunnelma ja asiakkaan luottamus.
Haastateltavat miettivat itsensa asiakkaan paikalle; millainen fiilis asiakkaalle
neuvottelusta jaa. On tarkedad menna asiakkaan tasolle ja valttda pankkitermis-
toa, jotta asiakas ymmartaa, mista puhutaan. Asiakasta rohkaistaan kysymaan
epaselvat asiat, jotta asiakas ymmartaa minka palvelun on ottanut. Parasta konk-
retiaa ovat omat kokemukset. Monesti asiakas kysyykin, etta mita neuvottelija
hanen tilanteessaan tekisi. Nama synnyttavat luottamusta ja hyvaa asiakaskoke-
mus, ja vaikuttaa haastateltavien tyon merkityksellisyyteen.

Siksi oma usko tuotteeseen tai palveluun on tarkeaa, jotta sita voi vilpittdmasti
asiakkaalle suositella. Tama kaikki liittyy myos tyon vastuullisuuteen; "itseni vas-

tuusta vapauttaen kerron ja tarjoan tata”.

Tyo koetaan merkitykselliseksi, kun kuulee, etta tuotteesta tai palvelusta on ollut
oikeasti hyotya, esimerkiksi asiakas on saanut korvausta tyottomyydesta. Tulee
itselle hyva olo, "onneksi han otti sen”.

Tuotetuntemuksessa ei koettu olevan ongelmaa. Tuotteet ja palvelut, joita asiak-
kaille tarjotaan, ovat tuttuja. Jarjestelmien ja sovellusten kanssa on valilla hanka-

luuksia, koska moni asia on edelleen muistinvaraista. Apuvalineet ja laskurit eivat
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ole toimivia, esimerkiksi Turva-apuri, ja tyOkalujen kehityksessa ja parannuksissa
kestaa. Toivotaan myo0s, etta kaikki tarvittava ja vaadittava olisi samassa sovel-

luksessa, eli tyOkalujen jatkuvaa parantamista toivotaan.

Erilaisia valmennuksia ja koulutuksia koettiin olevan riittavasti. Koulutusten toi-
vottiin olevan kaytannon laheisia, paljon on ylatason juttuja. Kokemusten vaihto-
jen koettiin olevan parhaimpia; millaisia sanoja ja kaytantoja kollegat kayttavat.

Koulutukset tulisi voida kuunnella reaaliajassa, jalkikateen tallenteen kuuntelu

usein jaa.

Tiimintuki ja keskusteluyhteys tiimilaisten kesken on tarkeaa. Taytyy voida pyytaa
ja saada apua herkasti. Asioiden sisaistamiseen ja ymmartamiseen tarvitaan

usein tiimin apua, koska muutoksia ja uusia asioita tulee koko ajan.

Esimiehiltd kaivataan kaytannontukea tydntekemiseen. Sanallisten kannustusten
ja kehujen tulee olla aitoja. Pankin sisaisissa kisoissa ja tavoitteissa raha kannus-
taa osaa tiimilaisia parempiin suorituksiin, osaa ei. Koettiin myds, etta palkitsemi-
nen voi olla pienimuotoista, esimerkiksi suklaata. Yhteistyokumppaneilta tuli

aiemmin muun muassa lahjakortteja, mutta nykyaan kaikki on karsittu pois.

Myyntiprosessi oli kaikille tuttu, ja tiedostamatta uskotaan tapaamisen etenevan
nain. Haastateltavat kokivat, etta enemman tulisi haastaa ja haastatella asia-
kasta, asiakasta ei pitaisi "paastaa liian helpolla”. Ennakkovalmistautumiseen ja

jalkihoitoon pitaisi haastateltavien mukaan kayttaa enemman aikaa.

Jalkihoitoa varten tehdaan myyntitehtavat viikkojen tai kuukausien paahan. Teh-
tava on muistinvarainen. Yleensa odotetaan, ettd asiakas on esimerkiksi asunto-
lainassa ehtinyt muuttaa, ja lainan lyhentaminen alkaa, ennen kuin ollaan yhtey-
dessa, jotta asiakkaalle on ehtinyt muodostua kasitysta taloudellisesta tilan-
teesta. Jalkihoitoa ei koeta kiireellisempana tyona, joten naita tehtavia usein siir-
retaan eteenpain.

Tiedostettiin myds, etta jalkihoidon pitaisi edeta kartoituksen kautta, mutta usein
yhteydenotto alkaa tuote edella. Haastateltavat kokivat jalkihoidon kuitenkin hy-

vin tarkeana, mutta vahemman kiireisena.
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Muutenkin tuote edella yhteydenottoja tulisi valttaa, kartoituksen kautta, mutta

joskus se on vain helpompi menna niin sanotusti suoraan asiaan.

Asiakkaan ajatukset ovat esimerkiksi asuntolainaneuvottelussa asunnossa ja sii-
hen liittyvassa. Asiaa tulee paljon, ja asiakkaan keskittyminen ei aina riita, joten
neuvottelujen tulee olla napakoita, ja etukateen sovittuja, jotta asiakas on valmis-

tautunut.

Ennakkokyselyn ei ole todettu tukevan myyntia, ja ennakkokysely on viela muis-

tinvarainen. Ajattelevatko asiakkaat oikeasti asiaa, vai vastaavatko vain nopeasti.

Aika- ja resurssipula koettiin yleisesti haasteena tyon tekemiseen. Hankkeita on
kerralla useita meneillaan. Haastateltavat kokivat, etta tyon laatu karsii, jos pai-
vassa on monta lainaneuvottelua, koska ennen ja jalkeen neuvottelun tarvitaan
aikaa kirjauksille ja tarjouksen tekemiselle. Ajan- ja kalenterinhallinta on tarkeaa,
samoin tdiden priorisointi. Tiimi on pieni, ja haavoittuvainen. Poissaolot kuormit-

tavat toisia tiimilaisia.

Jarjestelma tukee korkokaton ja lainan takaisinmaksuturvan myyntia, koska ne
saadaan lahetettavaan tarjoukseen samasta sovelluksesta.

Pohjola vakuutukset tulee helposti otettua puheeksi, koska esimerkiksi ostettava
asunto tarvitsee vakuutuksen. Yhteistyd Pohjolan vakuutusneuvojien kanssa su-
juu hyvin.

Saastamisen haastateltavat kokivat hankalaksi liittaa lainaneuvotteluun, jalkihoi-
dossa se on luontaisempi ottaa esille, koska silloin asiakas voi keskittyd muuhun
kuin esimerkiksi asunto asiaan.

OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutuksen asiakas usein sekoittaa lainan
takaisinmaksuturvaan. Tarjous on helppo tehda, mutta tuote usein unohtuu. Lai-
natarjoukseen olisi hyva saada tamakin tuote mukaan, jarjestelma ei mahdollista
sita viela.

Lakipalvelut saavat vahiten huomiota. Siihen ei ole 16ydetty luontaista tapaa ottaa
esille. Haasteena lakipalveluiden tarjoamisessa on ollut pankkilakimiehen vaihtu-

minen vuoden sisalla jo kahteen kertaan. Haastateltavat muistuttivat, etta asian-
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tuntijoina tulee opastaa lakipalveluissa, vaikkei palvelua meilla teettaisikaan, esi-
merkiksi kertoa, miksi keskinainen testamentti on lapsettomalle pariskunnalle tar-

kea.

Saastaminen tulisi hoitaa jo aiemmin ennen kuin asiakas suunnittelee esimerkiksi
asunnon ostamista. Saastaminen tulisi ottaa siis puheeksi aina asiakkaan ollessa

pankkiin yhteydessa.

Asiakkaat ottavat pitkia laina-aikoja, joten laina-aikaa pidentamalla ei saada
saastamiseen varaa. Asiakkaita tulee haastaa enemman miettimaan esimerkiksi
talvirenkaiden hankintaa saastamalla ennemmin kuin lyhennysvapaata ottamalla

tai luottokorttia kayttamalla.

Kasvokkain neuvottelu on helpompaa, koska asiakas keskittyy silloin asiaan. Mo-
nesti etukateen esimerkiksi varattuna puhelinajanvarauksessa asiakas on len-
killa, kaupassa tai ajaa autoa, eika keskity taysin asiaan. limeet, eleet ja kehon-
kieli ovat tarkeita, siksi kasvokkain on neuvottelu helpompi. Korona vahvisti, etta
etaneuvottelu onnistuu hyvin, mutta monet asiakkaat haluavat tulla edelleen kont-

torille.

Maailmantilanne vaikuttaa aina myyntiin, joko positiivisesti tai negatiivisesti. Ta-
manhetkinen tilanne vaikeuttaa myyntia, koska rahaa on kaytettavissa entista va-
hemman. Eurot ratkaisevat kuitenkin aina hankalassa tilanteessa, vaikka lisaarvo

olisi merkittava.

Muiden tiimien osallisuus laina-asiakkaita kohdatessa on tarkea. Matalalla kyn-
nyksella tulisi tehda ajanvarauksia rahoitusneuvottelijoille, jos asiakas on kiinnos-

tunut, esimerkiksi korkokatosta tai lainan takaisinmaksuturvasta.

Tarkeita rahoitusneuvottelijan ominaisuuksia haastateltavat nimesivat paineen-
ja stressinsietokyky, ripeys, tietynlainen paksunahkaisuus, rohkeus tehda ratkai-
suja, ratkaisukeskeisyys, hyva ihmistuntemus, luotto itseensa ja omaan tekemi-
seen, seka taytyy tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Oman tydn johtaminen
ja ajanhallinta tulee olla hallinnassa, jotta selviaa toistaan kiireisimpinakin ai-

koina.
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7.2 Havainnointi

Tassa kappaleessa on tyon tekijan havaintoja opinnaytetydn teemoista.

Tietoa palveluista saa nykyisin helposti, ja asiakkaat ovat aiempaa tietoisempia.
Asiakkaat tutkivat itse ja ottavat selvaa, puhuvat tyopaikkojen kahvihuoneissa ja
saavat ohjeistusta ja neuvoja vanhemmilta. Palveluita vertaillaan keskenaan, ja

pyydetaan suosituksia.

Maailmalla ja sita myoden markkinoilla tapahtuvat muutokset vaikuttavat lainan
ottamiseen, ja lisapalveluiden myyntiin hyvin paljon.

Asiakkailla on epavarmuutta tulevasta ja monet ei-pakolliset hankkeet siirretaan
tulevaisuuteen; asuntoja ei vaihdeta, ja kiireettdmien remonttien aloittamista ly-
kataan. Ylimaaraisia kuluja karsitaan, muun muassa vahentamalla saastamista
ja vakuutuksia. Saastamisen jatkamiseen tai aloittamiseen ei mahdollisesti ole
varaa. Toisaalta asiakkaat ovat valveutuneempia ja kiinnostuneempia omaan ta-
louteen vaikuttavista asioita. Lisdpalveluiden myyminen on haastavampaa kuin

aiemmin.

Korkojen nousu ja sitd koskevat ennusteet vaikuttavat voimakkaasti muun mu-
assa korkosuojausten myyntiin asuntolainan yhteydessa.

Asiakkaat ovat nyt hyvin kiinnostuneita korkojen kehityksesta, ja huolissaan lai-
nanhoitokulujensa lisaantymisesta. Asiakkaat ovat paljon yhteydessa, ja haluavat
keskustella maailmantilanteesta, ja varmistaa oman lainansa tilanteen. Aiemmin
korkosuojauksen ottaneet varmistavat, milloin korkosuojaus tulee voimaan, ja il-
man korkosuojausta olevat asiakkaat haluavat tietaa, etta paljonko korkosuojaus
nyt maksaisi ja mika sen vaikutus lainaan olisi. Korkojen nousu on nostanut myos
korkokaton hintaa, mika on yllattanyt monet asiakkaat.

Asiakkaat kaipaavat havainnollisempaa korkokattotarjousta; kaivataan kuvia ja

kappyroita.

Asiakkaiden vastaukset ennakkokyselyyn ovat ristiridassa toiminnan kanssa.
Ennakkokyselyyn vastataan, esimerkiksi, ettéd korkojen nousu tuo talouteen on-

gelmia, tai tyottomyydella tai sairauslomalla on suuri vaikutus talouteen, mutta
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asiakkaat eivat kuitenkaan halua turvata lainaa korkokatolla tai lainan takaisin-
maksuturvalla.
Usein asiakkaat, etenkin nuoret, eivat ole miettineet, miten lainan maksamisesta

selviaa, jos jaa esimerkiksi sairauslomalle tai tyottomaksi.

Vahinkovakuutusten osalta asiakkaat vakuuttavat omaisuuden ja lemmikit, mutta
itsensa vakuuttaminen usein jaa huomioimatta. Osa asiakkaista ei halua yhtey-
denottoa vakuutusneuvojalta, vaan haluavat itse ottaa verkon kautta vakuutuk-
sen. Vakuutuksessa saattaa silloin on puutteita tai paallekkaisyyksia, ja etuja

saattaa jaada saamatta.

Monilla asiakkailla on saastamista muilla toimijoilla kuin omassa pankissa. Tar-
keinta on, ettd asiakas varautuu ja kartuttaa varallisuutta, tapahtui tama minka
toimijan kautta tahansa. Asiakkaan saamien keskittamisetujen takia suositte-
lemme saastamaan ja sijoittamaan oman pankin kautta. Tavoitteena on, etta jo-
kaisella asiakkaalla on jonkinlainen saastamisen tuote, joko omassa pankissa tai

muualla.

Elavat esimerkit ovat hyvin tarkeita, seka omakohtaiset kokemukset.

Tositarinat havainnollistavat ja konkretisoivat parhaiten hyddyn, jonka rahoituk-
sen lisdpalveluista parhaimmassa tai pahimmassa tapauksessa on saanut.
Usein asiakas ei itse osaa tunnistaa konkreettista hyotya, jonka itse on saanut,

ennen Kkuin se on sanoitettu ja aaneen yhdessa asiakkaan kanssa todettu.

OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutus ja lakipalvelut jaavat rahoitusneuvot-

telussa vahimmalle huomiolle. Naihin pitaisi kiinnittda huomiota enemman.

Konttoritapaamiset ovat usein parhaimpia havainnollistamisen kannalta, ja asia-
kas on helpompi saada tekemaan asiasta paatos heti, kuin paastaa kotiin mietti-
maan asiaa. Puhelimessa ja verkossa asiakkaan on helpompi todeta miettivansa
asiaa, ja palaavansa siihen myohemmin. Jos asiakas ei tee paatosta heti, kon-
taktoidaan asiakas uudelleen, joko sovittuna ajankohtana, tai jos ajankohtaa ei
ole voitu sopia, ollaan kuitenkin yhteydessa paivien tai viikkojen jalkeen riippuen

asiasta. Asiakkaat ovat kuitenkin mielissaan, ja saattavat usein odottaakin pankin
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yhteydenottoa nyt haastavana aikana. Nyt, kun uuden lainan kysynta on rauhal-
lisempaa, on enemman aikaa kayttaa nykyisten lainojen lapikayntiin ja laaja-alai-

sempaan kartoitukseen.
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8 KEHITYSEHDOTUKSET

8.1 Lisamyynti uusluotonannon yhteydessa

Rahoitusneuvottelijan tulee kayttaa aikaa ennakkovalmistautumiseen. Liika asi-
akkaan asioiden tutkiminen ei kuitenkaan kannata, jotta ei tule paattaneeksi asi-
akkaan puolesta, tai oleta asioita. Havaitut puutteet tai huomiot kannattaa kirjata

itselle ylos neuvottelua varten, seka miettia kysymyksia etukateen.

Ennakkokyselya kannattaa kayttaa, koska se osallistaa asiakkaan valmistautu-
maan neuvotteluun, ja kyselyn avulla rahoituksen lisapalveluista on helpompi pu-
hua, koska voi perustella asiakkaan tarpeella. Samalla tulee saastaminen esille,
koska se jaa usein taka-alalle lainaneuvottelussa. Lakipalveluita ennakkokysely
ei suoraan kartoita, vaan rahoitusneuvojan tulee muistaa ja osata ohjeistaa, esi-
merkiksi keskinaista testamenttia. Keskinaisen testamentin ohella edunvalvonta

valtuutus on toinen tarkea lakipalvelu, mista tulisi puhua asiakkaille.

Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuuksien mukaan aina kattavinta lainan takaisin-
maksuturvaa, mutta osavakuuttaminen tulisi myos muistaa. Samoin korkokattoa

esimerkiksi vain puoleen lainamaaraan tulisi muistaa tarjota.

Haastateltavat toivoivat, etta lainatarjoukseen saisi OP Vakava sairaus ja henki-
turva -vakuutuksen mukaan, seka saastamisen.

Oman tarjouspohjan voisi kehitella, jolloin siihen saisi myos lakipalvelut mukaan.

Yhteydenottoja ei tulisi tehda niin sanotusti kylmiltdan, vaan asiakkaan kanssa
tulisi sopia etukateen aika esimerkiksi tekstiviestilla, jotta asiakas pystyy valmis-
tautumaan neuvotteluun. Tama patee seka uuden lainan, vanhan lainakannan

etta jalkihoidon kohdalla.
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8.2 Lisamyynti vanhaan lainakantaan

Uuden lainan kysynnan ollessa hiljaisempaa, kaytetaan resurssit olemassa ole-
van lainakannan lapikaymiseen. Nykyista lainakantaa kontaktoidaan kampanjoi-
den avulla, seka erillisilla poiminnoilla.

Asiakkaat tulisi kontaktoida 1-2 vuoden valein. Asiakkaat usein saattavat ajatella
pankkiasioita, mutta eivat saa aikaiseksi olla itse yhteydessa, joten pankin yhtey-
denotto on usein toivottu.

Pankin erillisissa soittoilloissa henkildasiakasrahoitustiimin tulee saada soittaa

omia rahoituksen kampanijalistoja, eika soittaa ajanvarauksia muille tiimeille.

Neuvotteluissa tulisi tehda laaja kartoitus, eika soittaa tuote edella. Helpompi on
aina tavoitella asiakasta, kun huomaa puutteita esimerkiksi sdastamisessa. Kes-

kustelu laajennetaan sitten kartoitukseksi.

Tekstiviestipalvelu on pankissa uusi ja vahemman kaytetty kontaktoinnin tyokalu.
Palvelun avulla voidaan lahettaa tekstiviesti isolle joukolle valittuja asiakkaita.
Tata palvelua tulisi hyodyntaa enemman.

Uutta laskuria lainan maksueran laskemiseen odotellaan valmistuvaksi, jotta asi-
akkaalle voidaan antaa mahdollisimman realistista tietoa lainan maksuerasta kor-
kojen muuttuessa.

Ennakkokysely soveltuu kaytettavaksi myos vanhan lainakannan kontaktoin-

nissa, eli ennakkokyselyn kayttoa tulisi laajentaa.

8.3 Asuntolainojen jalkihoito

Asuntolainojen jalkihoito ei tarkoita vain nimenomaan asuntolainan jalkihoitoa,
vaan lainan jalkihoitoa yleensa.

Asuntolainojen jalkihoidossa asiakas kontaktoidaan uudelleen, ja tarkistetaan,
etta kaikki on seka lainan ettda muiden pankki- ja vakuutuspalveluiden suhteen

kunnossa. Kontaktoinnin hoitaa lainan tehnyt rahoitusneuvoja.
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Asiakkaasta muodostuu automaattisesti tehtava noin nelja kuukautta sen jalkeen,
kun asiakas on ottanut uutta asuntolainaa, tai vanhaan lainaan on tehty muutok-
sia. Rahoitusneuvoja tekee kuitenkin tehtavan itselleen. Tama on siis paallek-
kaista tyota, ja tasta voidaan luopua. Tietysti, jos on sovittu asiakkaan kanssa,

etta ollaan yhteydessa aiemmin, rahoitusneuvoja tekee itselleen tehtavan.

Jalkihoito koetaan tarkeaksi, mutta ei kiireiseksi tehtavaksi. Ajan riittaminen ko-
ettiin suurimmaksi haasteeksi. Uuden lainan kysynta on nyt hiljentynyt, joten ai-
kaa on enemman kayttaa jalkihoitoon. Asiakassuhteen hoidon ja jatkuvuuden

kannalta jalkihoidosta tulee huolehtia.
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli arvioida Yla-Pirkanmaan Osuuspankin henkilo-
asiakasrahoituksen lisapalveluiden myyntia, ja esittaa kehitysehdotuksia myyn-
nin parantamiseksi ja kehittamiseksi.

Tiimin neljalle tyontekijalle tehtiin ryhnmahaastattelu, jossa teemoina olivat rahoi-
tuksen lisapalveluiden myynti ja myyntityd. Toimitusjohtajan haastattelu toimii
tyon yhtena lahteena, seko tehtiin havaintoja tyontekijan nakokulmasta.
Ryhmahaastattelu tehtiin ajankohtana, jolloin maailman tilanne ei ollut viela vai-

kuttanut uuden lainan kysyntaan merkittavasti.

Teoriaosuus kasitteli myyntitydta; myynninprosessia, ammattitaitoisen myyjan
ominaisuuksia seka asiakaskokemusta. Lahteina oli monipuolista kirjallisuutta
myyntitydsta. Opinnaytetydon kannalta olennaista oli myds esitella finanssialan
toimintaymparistda, eli sitéa kaikkea mika pankkitydhon, ja rahoitusneuvojan tyo-
hoén vaikuttaa, eli sdantely, asiakaskayttaytyminen, maailman tilanne ja korkoym-

paristo.

Lisapalveluina tassa tydssa tarkoitettiin korkosuojausta, lainan takaisinmaksutur-
vaa, OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutusta, saannodllistd saastamista,

Pohjolan vahinkovakuutuksia seka lakipalveluita.

Inflaatio ja korkojen nousu ovat vaikuttaneet uuden lainan kysyntaan heikenta-
vasti, ja sitd mydden lisapalveluiden myyntiin myos olemassa oleville lainoille.
Asiakkaat ovat kuitenkin kiinnostuneempia omaan talouteen vaikuttavista asi-
oista enemman kuin aiemmin, ja kaipaavat asiantuntijoiden mielipiteita ja opas-

tusta.

Lisapalveluiden myynnin tilanne on ollut palvelusta riippuen kuukausittain vaihte-
leva. Selkeasti eniten myynnin vauhditusta kaipaa OP Vakava sairaus ja henki-
turva -vakuutus. Koska vakuutus ei ole lainaan liittyva, pystyy tuotetta tarjoamaan
myds muut tiimit. Pankissa on juuri meneilldan kuukausi, jossa painopisteena on

kyseinen vakuutus.
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Henkildasiakasrahoitustimissa OP Vakava sairaus ja henkiturva -vakuutus seka
lakipalvelut saavat vahiten huomiota, niiden tarjoamiseen tulee kiinnittaa huo-

miota.

Ennakkovalmistautumiseen ja jalkihoitoon tulee panostaa. Ennakkokysely taytyy
muistaa lahettaa, ja vastausten lapikaymiseen asiakkaan kanssa kayttaa aikaa;
haastaen ja haastatellen asiakasta enemman. Neuvottelut tulisi aina sopia etu-

kateen, jotta asiakaskin on valmistautunut.

Motivoinnin ja palkitsemisen merkitys myyntitydssa on iso. Hyvia suorituksia tulee

huomioida. Esimiesten tukea kaytannon tyohon kaivataan.

Annetut tyokalut eivat ole toimivia, esimerkiksi Turva-apuri ei ole osoittautunut
toimivaksi, ja uutta laskuria korkokaton tarjouksen tueksi odotellaan.

Ennakkokysely on kuitenkin helpompi lahettaa kuin aiemmin, mutta on edelleen
muistinvaraista tyota. Helpottaisi, kun kysely lahtisi asiakkaalle automaattisesti

ajanvarauksen yhteydessa.

Neuvotteluun pitaa saada hyva tunnelma ja asiakkaan luottamus. Neuvotteluka-
navalla on my6s merkitysta. Korona opetti, etta etdneuvottelu onnistuu, mutta osa
asiakkaista haluaa tulla edelleen konttorille. Kasvokkain neuvottelu ja myynti on
helpompaa, koska ilmeet, eleet ja kehonkieli ovat tarkeita, ja puhelin- ja verkko-
neuvottelussa ne eivat vality samaan tapaan. Pankin asiakkaista kuitenkin noin

puolet ovat etdasiakkaita, joten etaneuvotteluja tehdaan eniten.

Asiakaskokemus on parhaimmillaan silloin, kun pystymme vastaamaan jousta-
vasti ja nopeasti erilaisiin rahoitustarpeisiin, ja samalla tarjoten vaihtoehdot asi-

oida asiakkaalle sopivalla tavalla ja parhaiten sopivina aikoina.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut tydn tekijalle mielenkiintoinen ja opettavainen
kokemus, joka on vaatinut karsivallisyytta, aktiivisuutta ja aikaa. Myyntityo on ai-
heena tuttu opinnaytetyon tekijalle, ja se on jatkuvaa uuden oppimista ja kehitty-

mista, jota tdma tutkimus on tarjonnut.
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Toimeksiantajalla on tarvetta vastaavalle myynnin tutkimiselle tulevaisuudessa,
koska pankkitydo on myyntityota, ja maailmalla tapahtuvat muutokset vaikuttavat
tyon tekemiseen jatkuvasti. Jatkotutkimusaiheena voisi tutkia Yla-Pirkanmaan
Osuuspankin muiden tiimien myyntia. Muita tiimeja ovat sijoitus- yritys- ja paivit-
taistiimit. Toisilta timeilta saattaisi tulla kehitysehdotuksia, jotka sopisivat muille-

kin tiimeille.
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LITTEET

Liite 1. Ennakkokysely (OP Intra 2022)

1(2)

1. Useimmilla on unelmia ja haaveita. Millaisia ovat sinun ja perheesi lahivuo-
sien suunnitelmat ja haaveet?

Asunnon vaihto / hankinta

Opiskelu tai tydelamaan liittyvat muutokset

Perhetilanteeseen liittyvat muutokset

Vaurastuminen

Muu, mika?

2. Valilla elama voi yllattaa, myos haasteillaan. Mika tapahtuma voisi tuoda ta-
louteesi ongelmia tai estda suunnitelmien ja haaveiden toteutumisen?
Korkotason nousu

Tyottdmyys tai lomautus

Sairastuminen tai tyokyvyttomyys

Laheisen kuolema

Muu, mika?

3. Kuinka suuri vaikutus korkotason nousulla olisi talouteesi?
Suuri

Kohtalainen

Melko pieni

Pieni

En osaa sanoa

4. Kuinka suuri vaikutus tyottomyydella tai sairaslomalla olisi talouteesi?
Suuri

Kohtalainen

Melko pieni

Pieni

En osaa sanoa (jatkuu)
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2 (2)
5. Onko suunnitelmissasi muita merkittavia hankintoja tai kulueria? Mita?
Auton tai muun ajoneuvon hankinta / vaihto)
Remontointi
Vapaa-ajan asunnon hankinta
Matkustelu

Muu, mika?

6. Miten olet varautunut yllattaviin menoihin?
Saastan tai sijoitan aktiivisesti

Kulutusluotto, -limiitti tai luottokortti
Vakuutusturva

En ole varautunut yllattaviin menoihin

Muu, mika?

7. Mita toiveita sinulla olisi tapaamiseemme? Mista muista asioista haluaisit

keskustella?
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Liite 2. NPS-kysely (OP Intra 2022)

Kuinka todennakdisesti suosittelit OP:ta ystavillesi ja tuttavillesi tdaman asioinnin
perusteella?

10 = Erittain todennakoisesti

0 = Erittain epatodennakoisesti

Voit viela perustella vastaustasi

Oliko tasta asioinnista sinulle hyotya?
7 = Erittain paljon hyotya
1 = Ei lainkaan hyotya

Voit viela perustella vastaustasi

Millainen tunnetila sinulle jai asioinnista?
7 = Erittain positiivinen
1 = Erittdin negatiivinen

Voit viela perustella vastaustasi



