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THVISTELMA

Tama opinnéytety0 kasittelee sijoittamista, sdastamistd ja asiakastyytyvéaisyytta.
Asiakastyytyvdisyydella on tarked rooli sijoitustoiminnassa. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on parantaa Danske Bank Oyj:n Lahden konttorin sijoitusasiakkaiden
asiakastyytyvéisyyttd. Opinnaytetyon tutkimusongelmana on, kuinka Danske
Bankin Lahden konttorin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta pystytaan pa-
rantamaan. Asiaa kasitelldaan pankin ndkokulmasta.

Opinndytetyon teoriaosa muodostuu kahdesta osasta. Ensimmaéisessé osassa pe-
rehdytaén saastdmiseen ja sijoittamiseen, sijoittamisen prosessiin seka erilaisiin
séastamis- ja sijoitusvaihtoehtoihin. Toisessa osassa syvennytéan asiakastyytyvéi-
syyteen, kuten sen muodostumiseen, kilpailukeinona kdyttamiseen, mittaamiseen
ja parantamiseen. Asiakastyytyvaisyyden yhtena osana paneudutaan asiakaskoh-
taamiseen, joka on térkeé osa asiakastyytyvaisyytta.

Opinndytetydn empiirinen osuus rakentuu Danske Bank Oyj:n Lahden konttorissa
tehdysta teemahaastattelusta seké tutkijan omista kokemuksista. Haastattelussa
pyrittiin selvittdmaan sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyden nykyisté tasoa,
tyontekijoiden nykyisia toimintatapoja, palvelun ja tuotteiden merkitystéd asiakas-
tyytyvaisyyteen seka l0ytdmaan konkreettisia kehitysehdotuksia toimintatapoihin.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd Danske Bank Oyj:n Lahden kontto-

rin sijoitusasiakkaiden nykyinen asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Asiakas-

tyytyvaisyyteen pystytaan vaikuttamaan pienilla muutoksilla jokapéivaisissa rutii-
neissa. Asiakastyytyvaisyyden merkittdva parantaminen vaatii suurempia toimen-
piteitd ja investointeja.

Asiasanat: sijoittaminen, sd&stdminen, asiakastyytyvéisyyden kehittdminen
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ABSTRACT

This bachelor’s thesis deals with investing, saving and customer satisfaction. The
purpose of this study was to improve investors’ customer satisfaction in Danske
Bank’s office in Lahti. The research problem of the thesis is defined as how the
customer satisfaction can be improved. The case is examined by the bank’s point
of view.

The theoretical part of this thesis consists of two parts. The first part deals with
saving and investing, investment process and a variety of investment options. The
second part concentrates on customer satisfactory, which includes the formation
of satisfaction, how to use is as a competitive tool, how to measure it and how it
can be improved. The part of the customer satisfaction examines the customer
appointments which is a major part of the thesis.

The empirical section consists of theme interview made in Danske Bank’s office
in Lahti and of the authors’ own experiences. The interview aims to examine the
present situation of the investment clients’ current level of customer satisfaction,
emloyees’ existing procedures and the importance of services and products. The
aim of the interview was to provide concrete suggestions on developing the cus-
tomer satisfaction.

The results indicate that the investors’ customer satisfaction is at advisable level
in Danske Bank’s office in Lahti. Customer satisfaction can be improved with
minor changes in everydays routines. Significant improvent of customer
satisfacion requires greater measures and investments.

Key words: investing, saving, customer satisfaction development
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1 JOHDANTO

Pankkiala on vahvasti kilpailtu ala lahes kaikkialla maailmassa ja ndin on myos
Suomessa. Talouden taantuma, markkinoiden korkotilanne ja korkea tydttomyys
ovat ajaneet myds pankit saastétoimiin. Talldin on korostunut erityisesti pankkien
omat vahvat asiakassuhteet. Asiakastyytyvaisyys onkin noussut viimeisten vuosi-
kymmenien aikana yhdeksi merkittavaksi tekijaksi yritystoiminnassa ja sen tutki-

miseen ja vahvistamiseen kéaytetddn yhd enemman aikaa seké resursseja.

Pankin valinnassa ei ratkaisevassa asiassa ole nykypaivana enaa vélttamatta hin-
noittelu, eli mistd palveluita saadaan halvimmalla hinnalla. Ihmiset vertailevat
pankkia valittaessa palvelun laatua, tavoitettavuutta, helppoutta ja tuotevalikoi-
maa. Taman vuoksi asiakastyytyvéisyys on yksi tarkeimmista asioista kilpailuilla
markkinoilla. Tyytyvéinen asiakas ja pankki luovat asiakassuhteen, joka parhaassa
tapauksessa on elinik&inen. T&llgin asiakas todennékdisesti myds suosittelee
pankkia eteenpdin ja tekee pankin kannalta arvokasta tyoté.

Kansamme on aina osannut saastamisen ja monella meisté on ollut vanhempien
luomia saastotileja jo hyvin pienesté pitden. Viime vuosikymmenien aikana suo-
malaiset ovat siirtyneet muun maailman tavoin myés sijoittamisen puolelle ja siit&
on tullut osa pitkdaikaisen talouden suunnittelua. Normaalin kansalaisen resurssi-
en sijoittaminen rahamarkkinoille vaatii yleensa kuitenkin neuvontaa, jolloin ku-

vaan astuu vahvasti pankkimaailma ja heidan sijoitusneuvontapalvelut.

Vuonna 2009 suomalaisten nettovarallisuus oli keskimadrin 157 000 euroa kotita-
loutta kohden. Nettovarallisuus on ollut kasvavaa aina 1990-luvun alkupuolelta
lahtien ja kasvanut vuosien 2004-2009 aikana 14 prosenttia. (Suomen virallinen
tilasto 2009) Nettovarallisuuden positiivinen kehitys kasvattaa kotitalouksien

saastoja ja sijoituksia, miké luo edellytyksia sijoitusmarkkinoiden kasvulle.

39 prosentilla suomalaisista kotitalouksista oli porssiosakkeita tai rahastosijoituk-
sia vuonna 2009. Pdrssi- ja rahastovarallisuus on jakautunut vahvasti eri tuloluok-
kien vélilla, silla tuloluokkien ylin kymmenys omistaa 61 prosenttia naisté kaikis-
ta varoista. Suomalaisten kotitalouksien keskimé&éarainen varallisuus porssisijoi-

tuksissa on noin 11 000 euroa. (Suomen virallinen tilasto 2009)



1.1 Tutkimuksen tausta

Tutkimuksen idea syntyi, kun suoritin tydharjoitteluni Danske Bankissa ja tyonan-
tajani halusi tuoretta ndkdkulmaa asiakastyytyvéisyyden kehittamiseen. Olen
kiinnostunut sijoittamisesta seka erilaisista kehittdmisprojekteista, joten aihe sijoi-

tusasiakkaiden asiakastyytyvéisyyden kehittdmisestd syntyi luonnollisella tavalla.

Suomessa Danske Bankin edeltgjill& on aina ollut vahvat juuret sé&stdmisessé ja
my6hemmin sijoittamisessa, tdman vuoksi asiakastyytyvaisyys on erityisessa
asemassa naiden asiakkaiden kohdalla. Pankki koki suuren muutoksen syksylla
2012, kun silloinen Sampo Pankki muutti nimensa nykyiseksi Danske Bankiksi.
Muutos oli vahvasti esilla eri medioissa ja tutkimuksessa otetaan my6s huomioon,

mill& tavoin nimenmuutos vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja aiheen rajaukset

Taman opinndytetyon tavoitteena on selvittad, miten Danske Bank Oyj:n Lahden
konttorin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyytta voidaan parantaa. Tarve tutki-
mukselle syntyi, koska Danske Bank Oyj harjoittaa asiakaslahtdista pankkitoimin-
taa ja sijoitusasiakkaat ovat yksi tarked segmentti, joten asiakastyytyvaisyys ja sen

parantaminen on ensisijaisen tarkeaa.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on, kuinka Danske Bankin Lahden konttorin
sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd pystytddn parantamaan. Asiaa lahesty-
tdan pankin nakokulmasta, jolloin esiin nousee henkilékunnan tekeminen ja mita
seikkoja siind on otettava huomioon. Tutkimusongelma pyritadn ratkaisemaan

selvittdmé&lla seuraavat alaongelmat:

1) Mika on Danske Bank Oyj:n Lahden konttorin nykyinen tapa hoitaa sijoi-
tusasiakkaita?

2) Miten henkilokunta kokee nykyiset toimintatavat?

3) Millé keinoilla voidaan parantaa sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyt-
ta?

4) Mitka ovat nimenmuutoksen vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen?



Aihe on rajattu koskemaan ainoastaan Danske Bank Oyj:n henkildasiakkaita, kos-
ka yritysasiakkaiden sijoitusmetodit ovat erilaiset ja asiakastyytyvaisyyden mit-
taaminen on huomattavan paljon monimutkaisempaa. Tutkimus rajataan koske-
maan myds ainoastaan kasvokkaisia asiakaskohtaamisia. Tdma rajaa pois muut
sijoituspalveluita tarjoavat palvelukanavat, kuten verkkopankin seké puhelimitse
toimivan sijoituslinjan. Sijoittaminen ja sadstdminen rajataan koskemaan ainoas-

taan tuotteita, joita tarjotaan pankeista ja rahoituslaitoksista.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja aiemmat tutkimukset

Tutkimukseen tarvittavat tiedot keratd&n kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuk-
sen avulla Danske Bank Oyj:n Lahden konttorin tyontekijoiltd. Tutkimus suorite-
taan teemahaastatteluna kolmen sijoitusasiantuntijan kanssa, joiden ndkemykset ja
kokemukset tulevat toimimaan empiirisen osuuden pohjana. Lisaksi tutkijan ko-
kemukset ja havainnot yhteistapaamisista sijoitusasiantuntijoiden ja heidan asiak-

kaidensa kanssa antavat asiaan lisdinformaatiota.

Y leisesti ottaen aiemmista tutkimuksista voidaan sanoa, etta asiakastyytyvaisyytta
mitataan menestyvissa yrityksissa jatkuvasti ja asiakastyytyvaisyys ja -lahtdisyys
l0ytyvét lahes jokaisen yrityksen suunnitelmista. N&ita tutkimuksia tekevat yrityk-
set itse seké riippumattomat ulkopuoliset tekijat, jotka jakavat tietoa eteenpdin
kuluttajille. Naiden tietojen perusteella yritykset kehittavat palveluita ja tuotteita,

jotta ne vastaavat kysyntaan seké tyydyttavat asiakkaiden tarpeet.

Aiempia tutkimuksia asiakastyytyvaisyydestd on tehty tuhansia jo pelkastaan
opinndytetdind, joten voidaan todeta ettd aihe on yleinen ja taten myos tarkea.
Puolestaan aiemmat tutkimukset sééstdmisesta ja sijoittamisesta ovat méaéarallisesti
opinnaytetdiden kohdalla véhadisempié ja kokoluokassa puhutaan sadoista. Maara
on kuitenkin ollut selvassé kasvussa, joten kyseessa on ajankohtainen aihe nykyi-
sessd talousymparistossé. Selkeda sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyyteen liit-
tyvaa tutkimusta ei kuitenkaan ole 16ytynyt, joten tutkimuksen néin selkea kohdis-

taminen kyseessa olevaan segmenttiin on harvinaista.



1.4 Tutkimuksen kulku

Teoriaosassa késitelladn ensin yleisesti sdastamista, sijoittamista seké kerrotaan
erilaisista sijoitustuotteista. Luvussa perehdytdadn myaos sijoittamisen ja sdastami-

sen nykytilaan Suomessa seka sijoittamiseen prosessina.

Teoriaosan mythemmassé vaiheessa kdydaan lapi asiakastyytyvaisyytté. Eri osi-
oissa perehdytddn asiakaskohtaamiseen, asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen,
miten tatd voidaan kéyttaa kilpailukeinona, miten asiakastyytyvéisyytta voidaan

mitata sekd miten asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa.

Empiriaosassa kerrotaan tarkemmin Danske Bankista, sen historiasta ja nykytilan-
teesta. Taman jalkeen syvennytddn Lahden konttorin sijoitusasiakkaiden nykyi-
seen asiakastyytyvéisyyteen seka asioihin ja toimenpiteisiin, joilla asiakastyyty-
vaisyytta pystytaan parantamaan. Empiriaosan lopussa esitellaén tutkimuksesta
johtopaatoksia seka kehitysehdotuksia, joiden avulla yritys voi parantaa sijoitus-
asiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd. Kuviossa 1 on esitetty tutkimuksen kulku.
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2 SAASTAMINEN JA SIJOITTAMINEN

Séaastaminen tarkoittaa tilannetta, jossa menojen jalkeen j&a rahaa jéljelle. Tamén
vuoksi sédéstdminen on mahdollista ainoastaan, jos tulot ovat suuremmat kuin me-
not. Saastaminen konkretisoituu yleensé talletuksena pankkitilille, jolloin pidem-

maéll& aikavélilla varallisuus kasvaa. (Hultkranz & Masalin 2007, 48)

Kaikkien sijoittajien perusvaihtoehdot ovat osakkeet, korkosijoitukset (obligaatiot,
rahamarkkinasijoitukset, pankkitalletukset), kateinen raha, metséa ja kiinteistot
seka erilaiset johdannaisinstrumentit. Sijoittaja voi oikeastaan ottaa sijoituskoh-
teeksi mitd vain, kuten esimerkiksi taiteen, vanhat autot tai postimerkit, mutta
naihin liittyy olennaisesti harrastuksen ominaisuuksia, joten tdman tyon yhteydes-
sé niita ei kasitella sijoituskohteina. (Puttonen & Repo 2011, 26)

Sijoittajilla on nykypaivana suuri skaala erilaisia sijoitustuotteita, jotka eroavat
toisistaan ominaisuuksiensa, kulujen ja ennen kaikkea riskin ja tuotto-odotusten
mukaan. Suuret tuotto-odotukset merkitsevéat aina myos suuria riskeja, joten ta-
man vuoksi sijoittajat yleensa rakentavat itselleen omaa riskinsietokykya vastaa-
van niin kutsutun sijoitussalkun. Sijoitussalkku tarkoittaa erilaisista sijoitustuot-
teista koostuvaa sijoitusten hajauttamista ja niiden kokonaisuutta. (Kallunki, Mar-
tikainen & Niemeld 2007, 95-96)

Kansantaloustieteessd keskeisessa asemassa on totuus, ettd sadastamallé osan tu-
loista, on mahdollisuus vaurastua. Jos kaikki tulot kéytetdan kulutukseen, ollaan
kehé&ssd, joka ei johda minnekaan. Tamé periaate patee lahes kaikkeen maailman-
talouteen, aina valtiotasolta jokaiseen yksiloon. Amerikassa on tapana sanoa:
”Don’t only work for money. Put money also work for you.” Tama tarkoittaa, etta
ala tee tyota vain ansaitaksesi rahaa, vaan pane raha mygds ansaitsemaan sinulle.
(Saario 2007, 15-16)



2.1 Sijoittaminen prosessina

Sijoittaminen on monivaiheinen prosessi, joka alkaa sijoittajan riskinsietokyvyn
tunnistamisella ja paattyy sijoitusten onnistumisen arviointiin. Prosessi koostuu
kolmesta paakohdasta; lahtokohtien selvittdmisestd, sijoituskohteen valinnasta
sekd menestymisen arvioinnista. Kukin kohta sisalta paljon pienid alakohtia, joita
luvun aikana selvitetddn. Kuviossa 2 esitetddn kokonaisuudessaan sijoittamisen
prosessi. (Kallunki, Martikainen, Niemel& 2007, 13)
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Sijoitusprosessi alkaa sijoittajan riskinsietokyvyn tunnistamisella, joka on myos
kaikkein tarkein yksittadinen vaihe prosessissa. Riski siséltaa kasitteend seké voi-
ton ettd tappion mahdollisuuden. Sana “riski” mielletddn suomenkielessé negatii-
viseksi, vaikka sen alkupera on latinankielisessd termissd “risicum”, eli “mahdol-
lisuus”. Téssd vaiheessa tunnistetaan sijoittajan kyky suhtautua tappioiden synty-
miseen. (Kallunki, ym. 2007, 13-15)

Sijoittajan oma taloudellinen tilanne vaikuttaa merkittévasti myos sijoituspaatok-
siin. Siksi henkil6kohtaisen elaméntilanteen selvittdminen on seuraava vaihe sijoi-
tusprosessissa. Paatokseen on paljon vaikuttavia tekijoitd, kuten sijoitushorisontti
eli kuinka pitkalle ajalle varallisuus voi olla sidottuna sijoituksiin. Jos sijoittajan
sijoittamishorisontti on lyhyt, esimerkiksi alle 2 vuotta, on osakepainotuksen olta-
va pienempi kuin pitkdaikaisessa sijoittamisessa, johtuen osakkeiden kurssivaihte-
luista. Muut merkittavat tekijat ovat sijoittajan varallisuus ja verotukselliset seikat.
(Kallunki, ym. 2007, 41-52)

Sijoittamiseen ei saa kdyttaa rahoja, jotka ovat tarkoitettuja peruselamiseen eli
rahan taytyy olla ”ylimaéraisid” sddstdja. Perusperiaatteena voidaan pitdd seuraa-
vaa séantoa: sijoita vain rahoja, joiden menettdminen ei vaikuta normaaliin elami-
seen. Verotusasioilla pystyy myos vaikuttamaan paljon, kun mietitdan pidempiai-
kaista sijoittamista, eika sen merkitysta tule aliarvioida. Oikeanlaisella verosuun-
nittelulla pystytddn sadstamaan isojakin summia, erityisesti jos kyseeseen tulee

lahja- ja perintdverotusasiat. (Kallunki, ym. 2007, 41-52)

Kun péétos sijoittamisesta on tehty, niin seuraavana vaiheena on sijoituskohteiden
valinta. Paatosta sijoitusten jakamisesta eri kohteisiin kutsutaan nimella allokaa-
tiopaatos, joka tunnetaan paremmin nimell& hajauttaminen. Allokaatiopaatokseen
vaikuttaa merkittavasti riskisietokyky, silla jos asiakkaan riskinsietokyky on huo-
no, han todenndakoisesti allokoi varojaan riskittomiin tai l&hes riskittomiin sijoi-
tuskohteisiin. Varallisuutta hajautetaan eri kohteisiin, jotta pystytdén pitdméaan
ennustettavissa olevat riskit asiakkaan toivomalla tasolla. (Kallunki, Martikainen,
Niemel&d 2007, 55-60)

Sijoituskohteita valittaessa on otettava huomioon muun muassa markkinoiden

tilanne, korkotasot ja kohteiden erilaiset riskitekijat. Erilaisia sijoituskohteita on



nykyisin valittavana laaja kirjo. Sijoituskohteet on jaoteltu kahteen kategoriaan,
suoriin ja valillisiin. Suoria sijoituskohteita ovat rahamarkkinasijoitukset (lyhyen
koron sijoitukset), talletukset, kiinteistot, osakkeet ja joukkolainat. Vlillisia sijoi-
tuksia puolestaan ovat sijoitusrahastot ja vakuutussidonnaiset sijoituskohteet.
(Kallunki, Martikainen, Niemeld 2007, 95-96) Enemman sijoituskohteista luvuis-
sa 2.3 -2.10.

Sijoittajan paatettyd, sijoittaako han suoriin vai vélillisiin sijoituskohteisiin, edessa
on vield lisaa valintoja. Jos sijoittaja on paattanyt sijoittaa osakkeisiin, hanen tar-
vitsee valita ne yksittdiset osakkeet, joihin varoja sijoitetaan. Joukkolainoja valit-
taessa on paatettdva sijoittaako pitkan vai lyhyen maturiteetin (juoksuajan) lainoi-
hin. Valintojen tueksi on olemassa lukuisa joukko erilaisia mittaristoja ja lasku-
kaavioita. (Kallunki, Martikainen, Niemeld 2007, 143-144)

Varsinainen kaupankaynti ja siihen liittyvéat valinnat ovat varsinkin kustannusten
kannalta olennainen asia. Jos sijoituskohteena ovat esimerkiksi osakkeet, niin os-
tettaessa tai myydessa tarvitaan valittdjaa, joka useimmiten on joko pankki tai
pankkiiriliike. Markkinoilla toimivat valittajat poikkeavat toisistaan hyvin paljon
toimintatavoiltaan. Jotkin valittajat voivat keskittya esimerkiksi ainoastaan suo-
malaisiin henkil6asiakkaisiin kun taas toiset toimivat maailmanlaajuisesti Interne-
tissa. Myos valittdjien kaupankayntikustannuksissa on suuria vaihteluita, joten
Kilpailuttaminen on kannattavaa. (Kallunki, Martikainen, Niemela 2007, 247-248,
254)

Kaupankaynnissa on syytd ottaa huomioon muutamia muitakin seikkoja, sill&
esimerkiksi tiheélla kaupankaynnilld saattaa saada alennuksia kaupankéyntikuluis-
ta. Muutenkin on syyta ottaa huomioon erilaiset kampanjat ja kysyé tarjouksia,
koska ndiden avulla sijoittamisesta voi tehdd entista kannattavampaa ja saada eri-
laisia etuuksia mita kaikki asiakkaat eivat saa. (Kallunki, Martikainen, Niemela
2007, 254-261)

Prosessin viimeinen vaihe on sijoitusten onnistumisen arviointi. Yksinkertaisim-
millaan sijoituksen onnistumista arvioidaan tuottojen perusteella. Onnistunut sijoi-
tus on tuottanut voittoa ja huono sijoitus tappiota. Kuitenkin arvioidessa salkun-

hoitajan onnistumista, on arviointikriteerejd laajennettava. Salkunhoitajan onnis-



tumista voidaan arvioida esimerkiksi vertailemalla salkkua muiden salkunhoitaji-
en vastaavaan tai verrattaessa valittuun osakeindeksiin. Salkun riski suhteessa
tuottoon on hyvé mittari onnistumiselle, silla jos sijoittajan salkku on korkeariski-
nen ja tuotto matala, ei tulosta voida pitédé onnistuneena. Lopulta kuitenkin tuotto
on ratkaiseva tekija. (Kallunki, Martikainen, Niemel& 2007, 265-275)

2.2 Sijoittaminen Suomessa

Yksityishenkiléiden mahdollisuus sijoittaa laajemmin erityyppisiin sijoituskohtei-
siin tuli mahdolliseksi Suomessa vasta 1980-luvun puolivalissa. Siihen saakka
talletusten korot ma&raytyivét hallinnollisin perustein eikd mahdollisuuksia osake-
sijoittamiseen juurikaan ollut johtuen julkisen kaupankdynnin kohteena olevien
kotimaisten osakkeiden véahaisyydesté. (Kontkanen 2011, 110)

Suomalaisia on pitkaéan pidetty ennen kaikkea puhtaina pankkisaastajind, mutta
viime vuosikymmenet ovat muuttaneet asiaa paljon. Suomalaiset sijoittavat nyky-
paivana yhd monipuolisemmin; osakkeisiin, rahastoihin, vakuutuksiin. N&ité seik-
koja ovat edesauttaneet muuttunut lainsdddéantd kuten esimerkiksi kaksinkertaisen
osinkoverotuksen ja pdrssikaupan varainsiirtoveron poistuminen. Suomen liitty-
minen Euroopan Unioniin on tuonut sijoittamisen kulttuuria muualta Euroopasta,
media levitta tietoa sijoitusmiljonadreista ja pankit suosittelevat sijoittamista asi-
akkailleen. Néiden seikkojen vuoksi Suomesta on kasvanut kansainvalisesti var-

teenotettava sijoittajakansa ja sijoituskohde. (Leppiniemi 2002, 24-29)

Helsingin osakemarkkinat ovat kansainvalistyneet ripedsti. Suurin yksittdinen syy
tdhdn on euroalueen rahamarkkinoiden yhdistyminen, joka loi pohjan rahoitus-
markkinoiden eri lohkojen yhtendistymiskehitykselle. Suomalaisten porssilistattu-
jen yritysten omistuksesta huomattava osuus, noin puolet, on jo vuosikaudet ollut
ulkomaisessa omistuksessa. Kansainvalistymisté kuvaa parhaiten tilasto Helsingin
Pdrssin valittajien kansainvalisyydestd, silla valittajista vuonna 2008 perati 86
prosenttia oli ulkomaisia. Naill4 tilastoilla mitattuna Helsingin porssi on Euroopan

kansainvéalisimpid porssejé. (Kontkanen 2011, 47; Uusi Suomi 2008)

Kuten kuviosta 3 havaitsemme, Suomen kotitalouksien rahoitusvarat olivat vuo-

den 2011 lopussa noin 218 miljardia euroa. Jos otokseen otetaan aikavéli 1998-
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2011, niin rahoitusmarkkinat ovat keskiarvollisesti mitattuna kasvaneet vuosi
vuodelta. Porssilistattuihin osakkeisiin suomalaiset olivat sijoittaneet yhteensa

noin 21 miljardia. (Suomen virallinen tilasto 2011)
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Kuvio 3 Kotitalouksien rahoitusvarat 1998-2011. (Suomen virallinen tilasto, 2012)

Osakesijoittaminen on rahamadaraisesti Suomessa hyvin pienisséa kengissa, verrat-
tuna esimerkiksi muihin Pohjoismaihin. Jos vertailukohtana toimivat suomalaisten
suosikkituotteet, erilaiset pankkitalletukset, ovat suomalaiset taasen vertailussa
muita Pohjoismaita edelld. (Kallunki, Martikainen, Niemel& 2007, 15-17)

2.3 Talletukset

Talletuksien keskeisia piirteita ovat joukkosopimusluonne ja vakioehtoisuus. Léh-
tokohtaisesti talletuksia tarjotaan ennalta rajoittamattomalle joukolle siten, etta
samanmuotoiset talletukset ovat ehdoiltaan kaikille samansisaltoisia. Tyypiltdan
talletukset ovat rahaméaéraisié ja pankissa talletukselle on olemassa oma tilinsa.
Rahamaara tililla voi méérdaikaista talletusta lukuun ottamatta vaihdella paljon-
kin, eiké talletuksen suuruudelle ole yleensd asetettu ylarajaa. (Kontkanen 2011,
114-117)

Talletuksille tunnusomaista on luotettavuus, turvallisuus ja salassa pysyminen.
Na&itd asioita on varmistettu myos lainsdéddanndllisesti. Tdmén vuoksi ainoastaan

liike-, s&asto- ja osuuspankeilla on lakien takaama oikeus ottaa vastaan talletuksia
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yleisolta ja oikeus markkinoida talletus-nimikkeelld tuotteitaan. (Kontkanen 2011,
114-117)

Talletuksien muodossa pankit ottavat velkaa yleisolta. Tilin avaaminen perustaa
tilinomistajan ja rahalaitoksen valille velkasuhteen, jossa pankki on velallisena ja
tilinomistaja velkojana. Pankki sitoutuu maksamaan lainan takaisin tilinomistajal-
le tilisopimuksessa mééritettyjen ehtojen mukaisesti. Yleisimpié talletusmuotoja
ovat normaalien sééstotilien lisdksi méaraaikaistilit, strukturoidut talletukset (esi-
merkiksi osaketalletus) tai seké& asuntosaastopalkkiotilit (ASP). (Kontkanen 2011,
114-117)

Talletuksien korot méaraytyvat usein sen mukaan, minkalaisesta talletuksesta on
kyse ja kuinka paljon talletuksen summa on. Mééraaikaiset talletukset ovat usein
sidottuja talletushetken markkinakorkoihin, kun taas saastotilien korko on usein

sidottuna viitekorkoon ja tastd vahennettdvadn marginaaliin. Talletuksissa on sel-
vid hinnoittelueroja eri rahoituslaitosten vélilla ja n&ihin on monesti liitettyna eri-

laisia nostorajoituksia ja nostoprovisioita. (Tuhkanen 2006, 91-95)

2.4 Osakkeet

Osake tarkoittaa omistusosuutta osakeyhtitssa. Yrityksen osakepddoma muodos-
tuu osakkeista, jotka yritys on laskenut liikkeelle osakeannissa. Osakkeita ostanut
sijoittaja omistaa yhtidsta osuuden, joka on yhté suuri kuin hédnen omistamiensa
osakkeiden yhteenlaskettu osuus koko osakepadomasta. Osakepddomaa pystyy
suurentamaan silla, ettd yhtiokokouksen péatokselld lasketaan liikkeelle uusia
osakkeita. (Kallunki, Martikainen, Niemel& 2007, 101-102)

Osakkeet voidaan jakaa noteerattuihin ja noteerattomiin osakkeisiin. Noteeratut
osakkeet ovat julkisen kaupankéynnin kohteena ja niiden kauppoja sééntelevét
markkinat ja kaupankayntijarjestelmat. Noteerattomia osakkeita ei puolestaan ole
saatettu kaupankaynnin kohteeksi. Osakemyynnissa osakkeita myyvat yhtion van-
hat osakkeenomistajat, toisin kuin osakeannissa, jossa osakkeita myy liikkeeseen-
laskijayhtio itse. (Kontkanen 2011, 124-125)

Porssiosakkeet ovat hyva sijoitusmuoto, koska ne tarjoavat tuottomahdollisuutta

sekd arvonousuna ettd osinkoina. Osinko tarkoittaa yrityksen omistajilleen jaka-
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maa Vvoitto-osuutta, joka maaraytyy yleisesti ottaen yrityksen edellisen tilikauden
taloudellisen tuloksen mukaan. Arvonnousu tai —tappio maaraytyy ostohinnan ja
myyntihinnan erotuksena, jonka lisaksi on otettava huomioon myoés osakkeiden
kaupankéyntikulut. Karjistettyna voidaan sanoa, etta osakemarkkinat ovat voiton-
jakokilpailut, joissa vahvoilla ovat yhtiot jotka pystyvét tarjoamaan korkeaa osin-
kotuottoa sijoittajilleen. Tdman vuoksi sijoittaminen osakkeisiin tarjoaa mahdolli-
suuden korkeisiin tuottoihin, mutta samalla my®os riskit kasvavat (Saario 2007, 17-
19, 94-95)

Osakesijoittamista pidetadn hyvin riskipitoisena sijoitusmuotona. Yleisimmat ris-
kit ovat osakeriski ja yritysriski, joista ensin mainittu tarkoittaa osakkeiden yleista
hintavaihtelua. Téahan hintavaihteluun vaikuttavat seka markkinoiden yleinen ke-
hitys, etta tiedot yhtion menestykseen vaikuttavista seikoista, kuten muun muassa
toimiala, lainsdaddanndn muutokset seké liikkeeseen laskettujen osakkeiden maara
ja omistuksen jakautuminen. Yritysriski taas vastaavasti tarkoittaa yhtion menes-
tykseen liittyvaa riskia. (Kontkanen 2011, 124-125)

Sijoittajalle itselleen voi koitua osakekaupasta likviditeettiriskia, joka tarkoittaa
osakkeiden rahaksi muunnettavuutta. Jos sijoittaja sijoittaa varoja, joita tarvitsee-
kin nopeasti muualla, mutta ei saakaan osakkeitaan kaupaksi, niin sijoittaja voi
joutua myymaéan osakkeensa markkinoita alhaisemmalla hinnalla ja tehdé tappio-
ta. (Saario 2007, 65-66) Taman liséksi on olemassa myds paljon muitakin riskite-
kijoita kuten valuuttariski, poliittiset riskit ja vastapuoliriskit. (Kontkanen 2011,
124)

2.5 Sijoitusrahastot

Sijoitusrahasto on osakkeista, korkoinstrumenteista ja muista arvopapereista koos-
tuva salkku, jonka omistavat siihen sijoittaneet yksityiset henkil6t, yritykset ja
muut yhteisot (Puttonen & Repo 2011, 30). Jokaisella sijoitusrahastolla on suunni-
telma ja s&annot, mihin kyseisen salkun varat saadaan sijoittaa. Sijoituksilla on
yleensa jokin yhteinen ominaispiirre, kuten esimerkiksi maantieteellinen alue tai
nopea kasvuennuste. (Smith, Walter, DeLong 2012, 208)
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Sijoitusrahastojen sijoituspaatoksista ja hallinnoinnista vastaa rahastoyhtio, joka ei
omista rahastossa olevia arvopapereita, silla ne ovat sijoittajien omaisuutta. Sijoi-
tusrahastojen valvonnasta vastaa Finanssivalvonta, joka myds on luonut saannot,
joiden mukaan rahastoyhtididen ja sijoitusrahastojen on toimittava. Naméa séannot
ovat yhdenmukaiset kaikille sijoitusrahastoille ja niista on kaytava ilmi asiakkaal-
le muun muassa kyseisen rahaston sijoituspolitiikka ja strategialinjaus. (Puttonen
& Repo 2011, 29-31)

Sijoitusrahastot on jaettu kahteen eri kategoriaan, tuottorahastoihin ja kasvurahas-
toihin. Tuotto-rahastot maksavat osuudenomistajille tuotto-osuuden vuosittain,
kun taas kasvurahastot eivat maksa tuotto-osuutta vaan rahaston kokonaistuotto
maaraytyy rahaston lunastusarvon ja hankinta-arvon erotuksena. Kokonaistuoton
kannalta ndilla kategorioilla ei ole merkitysta, sill& tuottorahastojen arvo laskee
tdsmalleen tuotto-osuuden verran, kun osuus maksetaan sijoittajalle. Kasvurahas-
ton osuudenomistaja puolestaan sijoittaa automaattisesti “kuvitteellisen tuotto-
osuuden” takaisin rahastoon. (Puttonen & Repo 2011, 30-33)

Rahastoissa, kuten muissakin sijoitusinstrumenteissa, riski ja tuotto kulkevat kasi-
kadessd. Taman vuoksi sijoitusrahastoja on hyvin paljon erilaisia, jotka on luotu
sijoittajien tarpeita vastaaviksi. (Puttonen & Repo 2011, 30-33) Kuviossa 4 on
kuvattuna, minkalaisia erilaisten sijoitusrahastojen tuotto- ja riskitasot ovat suh-

teutettuna kateisvaroihin ja yksittéisiin osakkeisiin.

Korkea "
tuotto Yksittdinen osake
rikoisrahasto
Osakerahasto
Yhdistelmarahasto
Pitkdn koron rahasto
Keskipitkdn koron rahasto
Matala Lyhyen koron rahasto
tuotto Kateiset varat >
Matala Korkea
riski riski

Kuvio 4 Sijoitusmuotojen vertailu tuotto-odotuksen ja riskin suhteen. (Puttonen & Repo 2011, 30)
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Sijoitusrahastojen suosio perustuu niiden helppouteen ja vaivattomuuteen. Sijoit-
tajan ei itse huolehtia rahastosijoituksistaan, jos varat on sijoitettu pitkélle aikava-
lille, koska rahastoilla on omat salkunhoitajat jotka hallinnoivat rahastoa ja teke-
vat sijoituspéatokset ehtojen mukaisesti. Rahastot sisaltavét erilaisia merkinta-,
lunastus- ja hallinnointipalkkioita. Nama palkkiot sydvat rahastoista saatavia tuot-
toja, joten helppoudella ja vaivattomuudella on my6s hintansa. (Leppiniemi 2002,
101-102, 109-110)

2.6 Joukkovelkakirjalainat

Joukkovelkakirjalaina eli joukkolaina on nimens& mukaisesti suuremman joukon
ottama laina, joka jakautuu useisiin samansiséltdisiin velkakirjoihin. Joukkolainal-
la liikkeellelaskijat hakevat markkinoilta pitkaaikaista rahoitusta, joka tassé tapa-
uksessa on vahintadn vuosi. Lainojen maturiteetit eli juoksuajat ovat tavallisesti
kolmesta vuodesta ylospain, kansainvélisilla markkinoilla jopa 50 vuoteen asti.
Kansainvalisilla markkinoilla on olemassa myds ikuisia vaihtuvakorkoisia lainoja

eli perpertuaaleja. (Tuhkanen 2006, 115)

Liikkeelle laskettavien joukkovelkakirjojen tuoton maaraytyminen kay ilmi jouk-
kovelkakirjalainan ehdoista. Perinteisen joukkovelkakirjalainojen tuoton perusta
on kiinted korko tai markkinoiden mukaan vaihtuva korko, joka maksetaan sijoit-
tajille vuosittain. (Kontkanen 2011, 121-122) Velkakirjat voidaan liikkeellelaskea
joko vanhassa paperimuodossa tai nykyaikaisessa muodossa, arvo-osuuksina. Ar-
vo-osuusmuotoisen lainan ehdot kirjataan arvo-osuusjarjestelmaan, joka edellyttaa

sijoittajalta arvo-osuustilin olemassaoloa. (Tuhkanen 2006, 117)

Joukkolainoja voivat laskea liikkeelle julkisyhteisot ja kirjanpitovelvolliset, jotka
on madritelty velkakirjalaissa. Euroalueen markkinoilla julkisyhteiséihin kuuluvia
ovat valtiot, osavaltiot, kunnat, muut julkisoikeudelliset yhteisot seka ylikansalli-
set yhteisot. Kirjanpitovelvollisiin kuuluvat esimerkiksi yritykset, erimuotoiset
pankit sek& rahoitus- ja luottokorttiyhteisot. (Kontkanen 2011, 115-116) Valtion
liikkeellelaskemat joukkolainat mielletaan riskittdmiksi padoman takaisinmaksun
suhteen, sill& valtioiden verotusoikeus luo asetelman, jossa takaisinmaksu on
mahdollista l&hes kaikissa olosuhteissa. Muiden kuin valtioiden liikkeellelaske-

milta joukkolainoilta sijoittajat vaativat korkeampaa tuottoa, sill& takaisinmaksu



15

kaikissa olosuhteissa ei ole periaatteessa taysin varmaa. Tuoton maaraan vaikuttaa
muun muassa luottoluokitus, yleiset markkinat sekd alan tulevaisuus. (Kallunki,
Martikainen & Niemeld 2007, 98-99)

Kotimaiden markkinoilta hankittavien joukkolainojen pienin nimellisarvo on
yleensd 1 000 euroa, joka on samalla useimmiten sama kuin minimimerkinté. Val-
tioiden sarjaobligaatioiden pienin nimellisarvo on 100 000 euroa. Minimimerkinté
tai pienin nimellisarvo paljastaa usein, onko laina tarkoitettu piensijoittajille vai
tukkumarkkinoille. Sijoittaja voi hankkia joukkolainoja suoraan emissiosta eli
liikkeellelaskusta tai vaihtoehtoisesti jalkimarkkinoilta, jolloin sijoittaja joutuu
maksamaan lainalle liikkellelaskupdivastd merkinnédn maksupaivéaan asti kerty-
neen koron, tata korkoa kutsutaan jalkimarkkinahyvitykseksi. (Tuhkanen 2006,
118-119)

Lainojen takaisinmaksu tapahtuu velkakirjassa méériteltyjen ehtojen mukaan.
N&ma ehdot tarkoittavat usein madaritettya erdpdivad, mutta lainassa voi olla myos
ehto, etté liikkeellelaskijalla on oikeus maksaa laina takaisin ennen erépdivaa.
Sellaista ehtoa kutsutaan call-ehdoksi. Harvinaisissa tapauksissa voi olla niin sa-
nottu put-ehto, jolloin joukkolainan haltijalla on oikeus vaatia ennenaikaista ta-
kaisinmaksua. Call- ja put-ehtojen takaisinmaksumenettelyt on kirjattu joukkolai-
nan ehtoihin. Ehdoissa on mééritelty myds, onko laina erillislaina vai yleisolaina.
Erillislaina tarkoittaa joukkolainaa, joka myydaan suoraan rajatulle joukolle sijoit-
tajia, eika lainalla ole tarkoitus kayda kauppaa jalkimarkkinoilla. Yleis6laina tar-
koittaa lainan tulevan yleiseen tietoon ja on myytévéna rajoittamattomalle joukol-
le sijoittajia. (Tuhkanen 2006, 117-119)

Kuten muitakin sijoitusmuotoja, myos joukkolainoja on erilaisia, ndita ovat esi-
merkiksi debentuuri-, optio- ja pddomalainat. Debentuurilaina tarkoittaa joukko-
lainaa, jonka etuoikeus on liikkeeseenlaskijaan muita sitoumuksia huonompi.
Konkurssitilanteessa debentuurilainat ovat huonossa tilanteessa ja sijoittaja voi
menettaa sijoittamansa pddoman. Pddomalainaa kaytetaddn, kun halutaan parantaa
yhtion vakavaraisuutta, tdmén vuoksi sitd kdytetd&n usein yhtididen saneerausti-
lanteissa tai kasvun mahdollistamisessa. Lainan etuoikeus on kaikkia muita velko-
ja huonompi, joten lainan riski ja tuotto on myds suurempi kuin perinteisen jouk-

kolainan. P&&omalainalle maksetaan korkoa vain silta osin, kuin yhti6ll& on voi-
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tonjakokelpoisia varoja ja takaisinmaksu on yleensd mahdollista vain, kun yhtio
on vakavaraistunut tarpeeksi. (Tuhkanen 2006, 123-125) Optiolaina on joukkolai-
na, johon liittyy oikeus ostaa liikkeellelaskijan osakkeita méarattyna aikana, maa-
rattyyn hintaan. Optiolainoilla usein kdydaan kauppaa jalkimarkkinoilla. Lainan
nimellinen korko on alhaisempi kuin tavallisen joukkolainan johtuen osakeoptios-
ta. (Kontkanen 2011, 123)

2.7 Vakuutussaastaminen

Vakuutussaastamisella tarkoitetaan sadstamisté tai sijoittamista henkivakuutus-
tuotteeseen. Vakuutussadstamistuotteita ovat sadstovakuutukset, elakevakuutukset
ja kapitalisaatiosopimukset. Paasaéntoisesti vakuutussaastaminen luokitellaan

pitkdaikaiseksi sdastdmismuodoksi. (Kontkanen 2011, 139)

Suomessa henki- ja sdastévakuutuksia on myyty lahes sata vuotta ja koko saasto-
vakuutushistorian ajan verotus on ollut niit4 ohjaava tekija. Vakuutussééastdmisen
on ajateltu olevan osa eléketurvajarjestelmad, joten verottaja on sédédellyt erilaisia
etuuksia ja vapauksia, joilla vakuutussadstamisestd on tehty houkuttelevampaa.
(Puttonen & Repo 2011, 163-164) Vakuutussidonnaiset sijoitus- ja sddstotuotteet
ovat rahastojen tapaan keino sijoittaa valillisesti korko- ja osakemarkkinoille.
Tuotteiden nimitykset poikkeavat vakuutusyhtidittéin, vaikka tuotteet ovat karke-
asti luokiteltuna saasto- ja sijoitusvakuutuksia tai elakevakuutuksia. (Kallunki,
Martikainen & Niemela 2007, 124)

Saasto- eli sijoitusvakuutus on sadstdmismuoto, jossa sijoittaja maksaa vakuutuk-
seen vakuutusmaksuja joko jatkuvasti tai yhdelld kerralla. Vakuutusyhtio sijoittaa
vakuutusmaksut tuottavasti ja maksaa sovittuna ajankohtana asiakkaalle tai muul-
le edunsaajalle séastbpddoman ja sille kertyneet tuotot. Saastdmis- ja sijoittamis-
valineend henkivakuutus sopii parhaiten pitkaaikaiseen sédastamiseen. Sijoitusaika
on yleensd 5 tai 10 vuotta tai vielakin enemman. (Rantala & Pentik&inen 2009,
400-401)

Séaastovakuutusten monipuolisuus on kehittynyt viimeisind vuosikymmenina roi-
masti. Siind missd muutama vuosikymmen sitten saastévakuutusten tuotot maari-

teltiin ennakkoon eli yleensa pelkastaan pddomalle maksettava kiinted korko. Ny-
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kypdivéana sééstovakuutukset pystyvét kilpailemaan taysin muiden sééstdmis- ja
sijoittamismuotojen kanssa, silla vakuutukseen sijoitettu pagdoma on mahdollista
sijoittaa esimerkiksi erilaisiin rahastoihin. Tarjotut rahastot ja korkohyvitykset
vaihtelevat hyvin paljon vakuutusyhtidittain kuten myods vakuutusyhtion perimét
kulut asiakkaalta. (Jokela, Lammi, Lohi & Silvola 2009, 94-110)

Puhtaita s&&stOvakuutuksia ei juurikaan nykyaan myonnetd itsendising vakuutuk-
sina, vaan ne ovat rakennettu erilaisista osista ja padsaantoisesti vakuutuksiin on
liitettynd aina kuolemanvarakomponentti. Taten peruselementit saastévakuutuk-
sissa ovat taysin samat kuin kapitalisaatiosopimuksissa, mutta sdastovakuutuksis-
sa on liitettynd henkivakuutus. (Rantala & Pentiké&inen 2009, 400-404)

Saastdvakuutuksen kilpailuetuna on pidetty niiden helppoutta. Saastévakuutuksen
VoI jattaa taysin vakuutusyhtion hoidettavaksi, jolloin asiakkaan ei tarvitse mureh-
tia sijoituskohteita tai maailman markkinatilannetta. T&t4 pidetaan yleisesti hyva-
n& asiana, varsinkin asiakkaiden osalta, jotka eivat aktiivisesti seuraa talousmark-
kinoita ja haluavat pitkaaikaisen seka huolehditun sdéstdmisvaihtoehdon. Vakuu-
tus ei myoskaan sido sijoittajaa maaraaikoihin, silla yleensa varat ovat nostettavis-
sa milloin tahansa. Lisaksi vakuutuksen sisalla olevia sijoituskohteita on mahdol-
lista muuttaa ilman ettd tarvitsee huolehtia verovaikutuksista. (Rantala & Penti-
kdinen 2009, 401-402)

Vapaaehtoisen elakevakuutuksen eli vanhuuseldkevakuutuksen tarkoituksena on,
ettd vakuutuksenottaja sadstdéd vakuutukseen maksamalla vakuutusmaksuja. Mak-
suista muodostetaan rahasto, jonka varat korkoineen palautuvat eldkeaikana va-
kuutetulle yleensa kuukausittain maksettavina eldke-erina. Elakevakuutukseen voi
olla myos liitetty henkivakuutus kuolemantapausta varten. (Jokela, ym. 2009,
126)

Elédkevakuutukseen sééstdminen voi perustua esimerkiksi siihen, etta sijoittaja
haluaa tdydenta4 lakisaateista vanhuuseléketurvaa tai haluaa ja4da elakkeelle en-
nen varsinaista eldkeikaa ja siten keréé varoja tydeldmaén aikana eldkevakuutuk-
seen. (Jokela, ym. 2009, 126-127)

Kuviossa 5 esitetddn kaksi esimerkkid, miten eldkevakuutusta pystytdan hyodyn-

tdmaan. Ylempi osio kuviosta kuvaa elakkeelle siirtymistd ennen varsinaista ela-
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keik&é, jolloin vakuutus palautuu tyonteon lopettamisen ja lakisateisen elaketur-
van alkamisen valisend aikana. Alempi osio taas kuvaa tilannetta, jolloin vakuu-

tusta palautetaan lakiséateisen elédketurvan taydennyksena. (Jokela, Lammi, Lohi
& Silvola 2009, 126-127)

ELAKETTA VARHENNETAAN YKSILOLLISELLA VAKUUTUKSELLA

Palkka (ty&tulo) Yksilgllinen TyEL, YEL ym.
eldkevakuutus

62 65 ika

Palkka (ty&tulo) Yksildllinen eldkevakuutus

TyEL, YEL vim.

ELAKETURVAMN TAYDENNYS

KUVIO 5 Yhdistetty tdydennys ja varhennus. (Jokela, Lammi, Lohi & Silvola 2009, 127)
Elakevakuutukset ndhdé&an nykypaivana edullisina sijoituskohteina, silla ne ovat
pitkdaikaisia sijoituksia, jolloin lyhytaikaisille sijoituksille tyypilliset riskit pysty-
tdan karsimaan pois ja lisaksi verottaja tarjoaa veroedun elédkesaastamiseen. Ela-
kesaastamisessa on paljon erilaisia vaihtoehtoja, joihin sééstetyt varat sijoitetaan.
Varsinkin tyontekijan ollessa vield tydelamassa ja eldkeién ollessa vield kaukana
tulevaisuudessa, painotetaan enemmaén osakemarkkinoille ja haetaan parempaa
tuottoa. Kuitenkin elékeidn lahestyessé, siirretdan varoja korkomarkkinoille ja

muihin matalariskisiin sijoituksiin. (Jarvenoja & Saarinen 2001, 28-35)

Tiettyjen ehtojen toteutuessa, on mahdollista etté eldkevakuutussopimus voidaan
purkaa ennen elékeik&a. Talloin koko saastopddoma nostetaan kerralla ja namé

tapaukset kasitellaan aina tapauskohtaisesti. Purkamiseen oikeuttavat ehdot ovat:

e Vakuutuksen ottaja on ollut ty6ttémana vahintaan vuoden.
e Vakuutuksen ottaja ja& pysyvasti tyokyvyttoméaksi.
e Vakuutuksen ottajalle tulee avioero.

e Vakuutuksen ottajan puoliso kuolee.

(Veronmaksajat, 2012)
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Verottajan linjauksen mukaan elédkesaastéjid tuetaan verotuksessa verovahennyk-
sella. Tdma verovédhennys alentaa veroja vuodessa enimmilldén 1 600 euroa vuo-
dessa, joka tayttyy jos sééstdja on sdastanyt vapaaehtoiseen eldkevakuutukseen tai
ps-tilille vuoden aikana yhteensa 5 000 euroa ja verotettavat padomatulot ovat yli
50 000 euroa. Tamén lisdksi verovahennyksen edellytyksend on, ettd elékesaastoja
ryhdytddn nostamaan vasta, kun sééstéjé on elékeidssa. Ennen vuotta 2013 teh-
dyisséd sopimuksissa elakeidksi on méaaritelty 63 vuotta ja tdmén jalkeen tehdyissé

sopimuksissa 68 vuotta. (Veronmaksajat, 2012)

Vakuutusséastamisen kolmas vaihtoehto on kapitalisaatiosopimus. Kapitalisaatio-
sopimus on mééardaikainen sopimus, jossa ei muiden vakuutussijoitusten sijaan
vakuuteta ketdan, niin elamén kuin kuolemankaan varalta. Kapitalisaatiosopimuk-
sia on myonnetty Suomessa vuodesta 1995 alkaen. (Jokela, Lammi, Lohi & Silvo-
la 2009, 122)

Kapitalisaatiosopimuksia on erilaisia ja niiden sisélto vaihtelee hyvin paljon so-
pimusehtojen mukaan. Sopimus voi esimerkiksi olla pelkéstdan korkosidonnai-
nen, jolloin vakuutusyhti6 hyvittad korkoa ja lisdkorkoa asiakkaalle, mutta osittain
tai taysin sijoitussidonnainen. Talléin mahdollinen tuotto maaraytyy sijoituskoh-
teiden tuoton perusteella. Kapitalisaatiosopimuksesta tekee kilpailukykyisen, etta
sijoituksen sisalla voi vaihtaa esimerkiksi rahasto-osuuksia ilman valittémia vero-
seuraamuksia. (Jokela, Lammi, Lohi & Silvola 2009, 122-123)

Henkilasiakkaiden kohdalla tuote ei ole yht& houkutteleva kuin yritysten ja yh-
teisdjen kohdalla. Tdma suurelta osin verotuksellisista syistd, silla kapitalisaatio-
sopimukset eivat tarjoa vastaavia verotusetuja kuin henki- ja eldkevakuutukset.
(Jokela, Lammi, Lohi & Silvola 2009, 122-123)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS LIIKETOIMINNAN LAHTOKOHTANA

Asiakastyytyvéisyys voi tarkoittaa teoriassa mitd tahansa. Se voi kasittdd muun
muassa seuraavia tekijoité: hinta, toimitusaika, ammattitaito, vaatimusten mukai-
suus tai reagointi asiakkaan pyyntéihin. Yleensa se on kaikkien naiden monimut-
kainen yhdistelmé& ja ndmé ovat tekijoita, joihin yritykset pystyvat itse vaikutta-
maan. Yksi tekij& nousee asiakastyytyvéisyydessa ylitse muiden ja tata yritykset

eivat pysty taysin hallitsemaan, asiakkaan kasitys. (Kokkonen 2006)

Asiakkaan kasitys voi muodostua mielikuvitukseen, olettamukseen tai muuhun
eparealistisen asiaintilaan. Nailla asiakkaiden kasityksill& on tosiasian painoarvo,
vaikka ne olisivat muodostuneet olettamuksista ja yritysten tehtdvana on, tavalla
tai toisella, tyydyttad nédista muodostuneet tarpeet ja toiveet. Tehtéva ei ole help-
po, silla yhden asiakkaan késitykset tuotteen laadusta saattaa muuttua jopa paivit-
tain. Asiakkaan mielentila, stressitaso, pdivan ajankohta tai mika tahansa muu voi
vaikuttaa tata kasitysta ja nain vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen. (Kokko-
nen 2006)

Asiakastyytyvdisyys on kuin pallo, jota kaikkien tulee pitaa silmalla, ettei se lahde
py6riméan vaaraan suuntaan. Usein unohdetaankin, ettd lopulta asiakaspinnassa
oleva henkil6sto saa ajankohtaisinta tietoa asiakkaista ja heidéan yleisesta tyytyvai-
syydestadn. Asiakastyytyvaisyyden tavoitteleminen on Kriittinen ja strateginen
paatos, joka vaatii yrityksen ylimmalta johdolta kolmen perustotuuden noudatta-

mista;

e Asiakastyytyvaisyys on koko yrityksen perusta ja tarkein paamaara
e Asiakastyytyvaisyys on pitkdaikainen investointi

e Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa jokainen tyontekijé ja teko

(Kokkonen 2006)

3.1 Asiakastyytyvéisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvdisyys muodostuu asiakkaan kokemasta palvelun tai tuotteen laa-
dusta suhteessa tarpeisiin ja odotuksiin (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 104).
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Asiakkaan kokemuksiin vaikuttavat useat tekijat, kuten aiemmat kokemukset ky-
seisestd seka kilpailevista yrityksistd. My0s asiakkaan henkilokohtaiset ominai-
suudet ovat ratkaisevassa asemassa, kuten ikd, sukupuoli ja koulutus vaikuttavat
asiakkaan odotuksiin ja miten hén reagoi palveluun tai tuotteeseen. (Jokinen, Hei-
ndmaa & Heikkonen 2000, 228-229)

Jos asiakkaan odotukset ja palvelukokemukset kohtaavat, on asiakas talloin tyyty-
vainen. Yritys pyrkii luomaan mainonnalla ja imagolla tietynlaisia mielikuvia ja
tarpeita ihmisille, jotta ndamé kéyttaisivat kyseisen yrityksen palveluita tai ostaisi-
vat heidan tuotteitaan. Yrityksen taytyy kuitenkin pitad huoli, ettei luo asiakkaille
lilan korkeita ennakko-odotuksia, silla jos ndihin ennakko-odotuksiin ei pystyté
vastaamaan, voi asiakas pettyé ja yritys menettad asiakkaan. (Jokinen, Heindmaa
& Heikkonen 2000, 228-229)

Tyytymattomyystekijat Tyytyviisyystekijat

Sovittujen asioiden (esim. Poikkeuksellisen hyva

aikataulun) pettaminen

henkildkohtainen asiakaspalvelu

Epatasainen toimintataso / alle
imago-odotusten Jd&va toiminta

Tilannekohtainen asiakkaan
ongelmatilanteen hoitaminen

Hintaan laitettavat lisat, joista
asiakas ei tietoinen etukiteen

Asiakkaan positiivinen yllattami-
nen esim. kaupanpaillisella

Maksun yhteydessa yllattaen
ilmenevat suuret hintojen nousut

Poikkeuksellisen hyvin hoidettu
valitus

Valitusten kasittelematta
jattdminen [ tiedotuksen puute

Meuvon antaminen asiakkaan
ongelmatilanteen selvittdmiseksi

Asiakkaan pyyntdihin
reagoimattomuus

Positilvisempi ratkaisu kuin mitd
asiakas on pyytanyt

Kuvio 6 Tyytyméattomyys- ja tyytyvaisyystekijat (Rope 2005, 188 )

Kuviota 6 tulkitsemalla on huomattavissa, ettd pelkka tyytyméattomyystekijoiden
poistaminen ei luo tyytyvaisyytta yritystd kohtaan. Poistamalla tyytyméattomyys-
tekijat on asiakas niin sanotussa normaalissa olotilassa eli hén ei ole tyytyvainen,
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mutta ei myoskaan tyytymaton. Tyytyvéisyystekijat tulevat esiin yleensé epétaval-
lisissa tilanteissa, joissa tehd&an jokin erinomainen suoritus jolla asiakas saadaan
tuntemaan emotionaalisesti positiivinen tuntemus. Asiakastyytyvaisyyden muo-
dostumista voidaan karrikoidusti siis verrata tykastymiseen eli viehattymiseen.
(Rope 2005, 188-189)

3.2 Asiakastyytyvaisyys kilpailukeinona

Asiakastyytyvdisyys on yritykselle kilpailukeino, jolla voidaan erottua palvelun-
laadussa kilpailijoihin ndhden. Muita laadukkaampi asiakaspalvelu on Kilpailuetu,
joita kilpailevien yritysten on vaikea kopioida. Asiakastyytyvaisyys ja laadukas
asiakaspalvelu on merkittava kilpailuetu varsinkin tiukasti kilpailuilla markkinoil-
la, jolloin yrityksen on joillakin keinoilla erotuttava muista samankaltaisista yri-
tyksista. Tyytyvéiset asiakkaat myos kertovat kokemuksistaan muille ihmisille,
jolloin he toimivat yrityksen markkinakanavana ja hankkivat uusia asiakkaita.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 81)

Kilpailuedulla tarkoitetaan yrityksen liiketoimintaan vaikuttavaa tekijaa, jolla yri-
tys aikaansaa Kilpailijoita paremman kannattavuuden. Kilpailuetu tulee olla asiak-
kaan arvostama tuote tai palvelu, silla vaikka yritys itse kokee palvelunsa tai tuot-
teensa kilpailijoitaan paremmaksi, ei se ole todellinen kilpailuetu. Kilpailuedusta
hyotyminen edellyttaa oikeanlaista segmentointia, silla sama tuote tai palvelu koe-
taan erilailla eri kohderyhmissa. Siksi Kilpailuetu tulee saavuttaa segmenteissa,

jotka ovat yritykselle niitd parhaita ja tarkeimpid. (Rope 2003, 95-97)

Asiakkaiden tyytyvaisyyden yllapitdmiseen on luotu erilaisia ohjelmia. Nailla
asiakashoito-ohjelmilla voi olla monia tarkoituksia, mutta kaikilla on yksi ja yh-
teinen asia, asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen. Yleensé eri asiakkaille tai asia-
kasryhmille luodut asiakashoitosuunnitelmat eivat ole kovin erilaisia, ne rakentu-
vat péaapiirteittdin samoista elementeistd. Asiakashoito-ohjelma voidaan luoda
esimerkiksi jo olemassa olevalle normaalille henkildasiakkaalle. Tallgin ohjelman
tarkoituksena voi olla, tyytyvéisyyden yll&pidon lisdksi, varmistaa asiakkaan os-
touskollisuus sekd mahdollisesti saada asiakasta suosittelemaan yritysta ja tuottei-

ta tuttavilleen. Nama asiakkaat ovat yrityksille elintérkeitd, silla kilpailu asiakkais-
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ta on kovaa ja néiden, suosittelevien asiakkaiden, ansiosta voidaan olla kilpailijoi-
ta askeleen edell&. (Rope 2005, 182-185)

3.3 Asiakaskohtaaminen

Asiakaskohtaamisen tarkoitus myyntitydssa on saada asiakas kiinnostumaan ja
ostamaan tuotteita. Karjistetysti tapaaminen voidaan nahdé kaavana, jolloin asia-
kas tulee saada vietya tietaméattomyydesta tietoisuuteen, tietoisuudesta tunnettuu-
teen, tunnettuudesta positiivissavyitteeseen mielikuvaan, mielikuvatasosta kiin-
nostukseen, kiinnostuksesta ostohaluun ja ostohalusta ensimmaiseen kauppaan.
(Rope 2005, 152-154)

Asiakaskohtaamisen 30 ensimmaista sekuntia ja sanaa ovat tarkeimmat, sill& nii-
den sekuntien aikana luodaan ensivaikutelma. Ensivaikutelman pystyy luomaan
vain yhden kerran, joten se tapahtuu aina kun tavataan asiakas ensimmaisen ker-
ran. Seuraavalla kerralla tavattaessa on asiakas jo “tunnettu”, joten keskustelun
aloittaminen esimerkiksi small talkilla on luontevampaa. (Bergstrom & Leppénen
2009, 424-425)

Teoriassa asiakaskohtaamisessa tulisi jokaista asiakasta palvella aina yksilollisesti
ja tilanteen mukaan my®s sopivan joustavasti. Usein yrityksissa kuitenkin kayte-
taan kustannustehokkaampaa keinoa ja asiakkaat jaotellaan erilaisiin tarveryh-
miin. Esimerkiksi ensimmadista kertaa palvelua tai tuotetta kayttavaa asiakasta
tarvitsee opastaa ja neuvoa enemman kuin jo aiemmin palveltua asiakasta. (Berg-
strom & Leppénen 2009, 182-183)

Palvelutilanne ratkaisee pitkalti sen, minkalainen on asiakaskohtaamisen rakenne.
Asiakaspalvelutilanteen voi karrikoidusti jakaa kahteen osaan, jolloin kyseessa on
joko rutiiniluonteinen tai raataloity palvelu. Rutiiniluontoinen palvelu tarkoittaa
esimerkiksi pankkien verkkopankkitoimintoja, joissa asiakas kéayttaa jatkuvasti
samoja toimintoja, jolloin hanelle riittaa ettd palvelu toimii moitteettomasti. Esi-
merkin kaltainen rutiiniluontoinen asiakaskohtaaminen ei siis tarvitse asiakkaan ja
myyjén kohtaamista, vaan teknologia hoitaa kohtaamisen. (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 182-183)
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Vuorostaan raataloity asiakaskohtaaminen on arvossaan ihmiskeskeisissé yrityk-
sissd, joita ovat esimerkiksi kampaamot ja ravintolat. Talloin pyritaan ratkaise-
maan asiakkaan tarpeita tai ongelmia yksilollisesti. Raataloidyissé kohtaamisissa
kasitelladn muun muassa vaativia seké kriittisia palvelutilanteita. Naissa tilanteis-
sa tehddan merkittavid muutoksia asiakkaan palvelukokonaisuuteen tai ké&sitelldan
tyytymattomid asiakkaita. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 182-184)

Nykypaivéna ei voi poissulkea teknologian vaikutusta asiakaskohtaamiseen. Pa-
nostukset palveluresursseihin nopeuttavat asiakaskohtaamista ja tekevét niista
tehokkaampia, kun esimerkiksi ajankohtaiset tiedot pystytdén nayttdmaén suoraan
tietokoneen ruudulta. Erilaiset jarjestelmat ja ohjelmat antavat mahdollisuuden
tarjota asiakkaan pyytamaéa tietoa sekunneissa. Naiden apuvalineiden avulla pysty-
taan tekemaan asiakaskohtaamisista entistakin laadukkaampia ja yllattdaméaan asia-

kas positiivisesti. (Bergstrom & Leppénen 2009, 180-185)

3.4 Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvdisyystutkimuksella mitataan asiakkaan kokonaistyytyvéisyytta ja
tyytyvaisyyttéd osa-alueittain. Tyytyvéisyyskysely voidaan tehda esimerkiksi yksit-
taisestd tuotteesta, tuoteryhmastd, osastosta, hinnastosta tai asiakaspalvelun laa-
dusta. Mittauksia voidaan suorittaa jatkuvana perusseurantana tai vaihtoehtoisesti
projektiluontoisena, jolloin saadaan syvempéaéa analyysia tyytyvaisyydesta. Yrityk-
silla on yleensé paljon erilaisia palautekanavia, joissa asiakkaat voivat itse antaa
palautetta. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 484-487)

Asiakastyytyvaisyyden kayttod asiakaskannan ja asiakassuhteiden analysoimiskri-
teerind edellyttaa oikeanlaisia tyytyvaisyysmittareita. Vaarien mittareiden kaytto

johtaa tehottomiin kehitystoimenpiteisiin sek& aiheuttaa turhia kustannuksia. Oi-

keiden mittareiden I0ytdminen ei ole aina itsestdénselvyys ja tdmén vuoksi kayte-
tdan paljon ammattitaitoa yrityksen ulkopuolelta. Seuraavassa on mainittu esi-

merkkind muutamia yleisimpia asiakastyytyvéisyysmittareita:

e suosittelujen maéara
e reklamaatioiden maara

e kehitysehdotusten maaré
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e kiitosten méaara

e riskiasiakkaiden mé&ara (jotka ovat vaarassa katkaista asiakassuhteensa)
(Pollanen 2003, 178-179)

Asiakastyytyvéisyysmittaukset eivét saa olla oletusarvona keskiarvostavia. Mitta-
rit kannattaa rakentaa koskemaan tiettyé asiakassegmenttia tai tarkeimpien asiak-
kaiden kohdalla jopa asiakkaittain. Nain yritys saa tarpeeksi tasmallista tietoa
asiakastyytyvaisyydestd. Naiden tulosten perusteella yritys voi tehdad paatoksia,
vaativatko kehittdmistoimenpiteet investointeja ja onko investoinnit kannattavia

suhteessa asiakastyytyvéisyyden paranemiseen. (Pollanen 2003, 179-181)

Yritysten tulisi kannustaa asiakkaitaan valittamaan tuotteista tai palvelusta, jos
epékohtia tai tyytymattomyyttd ilmaantuu. Nain yritys saa tarkeaa tietoa tyytymat-
tomyydesta, jolloin kyseinen epakohta voidaan korjata ja valttaa tyytyméattomyys
tulevaisuudessa. Sama patee myos pdinvastoin eli asiakkaita voidaan kannustaa
antamaan hyvaa palautetta, jotta yritys saa tietoonsa, millaisia asioita ja toiminta-
tapoja ihmiset arvostavat yrityksessa. Naita tietoja varten yrityksilla on usein omat
jarjestelmansd, jotta mittaustuloksia ja tehtyja toimenpiteita voidaan seurata. (Pol-
ldnen 2003, 178-180)

Suuremmat organisaatiot seuraavat asiakastyytyvaisyytta erilaisilla asiakastyyty-
van Internet-teknologia mahdollistaa laajalta alueelta keréattyjen tietojen siirtamis-
t& yhteen paikkaan. Né&in dataa voidaan vaivattomasti késitell&, vertailla ja jalostaa
eri segmenttien ja maantieteellisten alueiden vélilla. (Ala-Mutka & Talvela 2004,
114-116)

3.5 Asiakastyytyvéisyyden parantaminen

Asiakastyytyvdisyytta pystytddn parantamaan mittauksista saatavilla tuloksilla.
Usein yrityksilla onkin kaytossa asiakastyytyvaisyysjarjestelmé, johon on kerétty
asiakkailta tulleet palautteet ja néiden jalostuksen jalkeen on mahdollista tehda
parannuksia. Parannukset ovat usein pientd hienosaatod kokonaiskuvassa, koska
suuret muutokset vaativat paljon aikaa seka resursseja. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 113-119)



26

Asiakastyytyvaisyyttd on myos tyytymattomien asiakkaiden hoitaminen. Tyyty-
mattomalle asiakkaalle on tehtdva jotain, vaikka ei pystyttdisi ratkaisemaan ole-
massa olevaa ongelmaa. Asiakkaasta vastaavan kontaktihenkilén on kuunneltava
asiakasta, osoitettava empaattisuutta ja ryhdyttava mahdollisiin toimenpiteisiin.
Tutkimusten mukaan tyytymattomyys lisaantyy, jos asiakas joutuu puhumaan
useamman edustajan kanssa ongelmastaan. Tamé&n vuoksi on tarkead, ettd asiakas-

ta ei siirretd edustajalta toiselle useampaan kertaan. (Leppanen 2007, 145-146)

Palveluvirheiden korjaaminen ei ole aivan yksinkertaista, silla asiakas ei voi pa-
lauttaa sité yritykselle, kuten esimerkiksi virheellisen tuotteen. TallGin asiakastyy-
tyvéisyyden parantamiseksi on korjattava virhe palvelussa. Alla oleva kuvio X

havainnollistaa palveluvirheen korjausprosessin: (Leppanen 2007, 146-148)

PALVELUVIRHEIDEM
HAVAITSEMINEN

VIRHEIDEM
KORIAAMIMEN

VIRHEISTA
OPPIMINEN

PALVELU
SUORITETAAN OIKEIM

k.

ASIAKASTYYTYVAISYYS
LISAANTYY

Kuvio 7 Palveluvirheen korjaus. (Leppénen 2007)

Palveluvirheet tulevat esiin usein asiakkaiden tekemien valitusten kautta, siksi
asiakaspalautteen saaminen asiakkailta tulee tehd& mahdollisimman helpoksi. Ky-
seinen palveluvirheen korjausprosessi on vain yksi tapa parantaa asiakastyytyvai-

syyttd, mutta se on hyvin yleinen ja tehokas keino. (Leppanen 2007, 146-148)
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4 DANSKE BANK OYJ:N SOITUSPALVELUIDEN
ASIAKASTYYTYVAISYYDEN PARANTAMINEN

Tutkimusongelma osaongelmineen pyritéén selvittdméan teoriaosan seké empi-
riaosan teemahaastattelun ja tutkijan omien kokemusten avulla. Empiriaosassa
selvitetddn aluksi Danske Bank Oyj:n historiaa ja nykyista toimintaa seka sijoitus-
palveluita. Teorian, teemahaastattelun ja tutkijan kokemuksien perusteella Danske
Bank Oyj:n Lahden konttorin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta pyritaan

parantamaan.

Empiriaosa toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jota varten haastateltiin
teemapohjaisena ryhmahaastatteluna kolmea Danske Bankin tyontekijad, jotka
tydskentelevét Lahden konttorissa. Haastateltavat henkil6t ovat kokeneita Danske

Bankin tyontekijoita, kaksi heista sijoitusasiantuntijoita ja yksi talousasiantuntija.

4.1 Historia

Danske Bank Qyj:n historia ulottuu vuoteen 1887, jolloin toimintansa aloitti valti-
on omistama Postisaastopankki. Toiminta rajoittui ainoastaan yleison talletuksiin,
jotka Postisaastopankki sijoitti valtion obligaatioihin ja myéhemmin toisen maa-
ilmansodan jélkeen myos luotonantoihin energia- ja teollisuusyrityksille seka
asuntorakentamiseen. (Sampo Pankki Oyj, 2012.)

Postisadstopankki muuttui Postipankiksi vuonna 1970 ja vuonna 1988 pankista
tuli valtion omistama osakeyhtid, jolloin se muutti toimintansa tayden palvelun
pankiksi. Suomen Vientiluoton ja Postipankin toiminnat yhdistettiin vuonna 1997
ja konserni nimettiin Leoniaksi. Loppuvuodesta 1999 vakuutusyhtié Sammon
omistajat ja Suomen valtio paattivat muodostaa Sammosta ja Leoniasta tdyden
palvelun finanssikonsernin, jonka seurauksena pankkitoiminta nimettiin Leonia
Pankiksi. Sampo Pankki —nimityksen pankki sai helmikuussa 2001. (Sampo
Pankki Oyj, 2012.)

2000-luvulla konserniin on liittynyt yrityskauppojen kautta Mandatum Pankki,
joka erikoistui yksityispankiksi, virolainen Optiva-pankki, latvialainen Maras

Banka, liettualainen Lietuvos Vystymo Bankas. Pankkitoiminnot kdynnistyivat
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maissa nimilla& AS Sampo Panki (Viro), Sampo Banka AS (Latvia) sekd UAB
Sampo Bankas (Liettua). (Sampo Pankki Oyj, 2012.)

Tanskalainen Danske Bank A/S ilmoitti marraskuussa 2006 ostavansa Sampo
Pankin Sampo Pankki Oyj:lté ja seuraavan vuoden helmikuussa viranomaiset
vahvistivat kaupan. Kaupassa Danske Bankin omistukseen siirtyivat kaikki Sam-
po Pankki —konserniin kuuluvat yhtiot. (Sampo Pankki Oyj, 2012.)

Syksylla 2007 Mandatum Omaisuudenhoito muuttui Danske Capitaliksi ja kevéél-
14 2008 Mandatum Yksityispankki puolestaan Danske Bank Private Bankingiksi.
Néin ollen Danske Bank —konsernista kasvoi yksi suurimmista pankkiryhmista
Pohjois-Euroopassa. Sampo Pankki puolestaan oli Suomen kolmanneksi suurin
pankki. (Sampo Pankki Oyj, 2012.)

Vuoden 2012 aikana Danske Bank —konserni yhtendisti kaikkien omistamiensa
pankkien nimet Danske Bankiksi. Téall& konserni halusi yhtendistéé brandin ja
virallinen uusi nimi otettiin kdyttoéon marraskuussa 2012. (Danske Bank Oyj,
2013.)

4.2 Nykyinen toiminta

Nykyisin Danske Bank Oyj on osa Danske Bank A/S-konsernia. Danske Bank
Oyj tarjoaa monipuolisia pankkipalveluita henkil6asiakkaille, yrityksille seka yh-
teisOille. Henkildasiakkaita yrityksella on yli 1,1 miljoonaa seka yritys- ja yhtei-
sOasiakkaita on noin 100 000, konttorien lukumé&éara on 117. (Sampo Pankki Qyj,
2011)

Yrityksen liikevaihto vuonna 2011 oli 1 087 miljoonaa euroa. Tilikauden voitto
ennen veroja oli 147 miljoonaa euroa ja tilikauden voitto 110 miljoonaa euroa.
Oman p&éoman tuotoksi muodostui 5,0 prosenttia ja konsernin vakavaraisuudeksi
14,4 prosenttia. Henkiloston lukumaaré on noin 2 500 henked. (Sampo Pankki
Qyj, 2012)

Danske Bank Oyj tarjoaa kokonaisvaltaisia pankkipalveluita asiakkailleen, mutta
on erityisesti erikoistunut sd&stdmiseen ja sijoittamiseen. Esimerkiksi Danske

Bank — konserniin kuuluvalla Danske Investilla on toiseksi eniten rahastopdadomia
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Pohjoismaissa. Danske Bank on myds edellédkavij6ita sdhkoisen asioinnin edisté-
misessé ja 98 prosenttia asiakkaiden paivittaisesta asioinnista tapahtuukin verkko-
pankin kautta. (Sampo Pankki Oyj; Danske Invest, 2012)

Koko Danske Bank —konserni ty6llistdad 15:ssa eri maassa yli 20 000 pankkialan
ammattilaista ja henkildasiakkaita konsernilla on noin 5 miljoonaa, kuten viittees-
t4 2 huomamme. (Danske Bank Group, 2012) Danske Bank -konsernin emoyhti6
noteerataan Kodpenhaminan porssissa (NASDAQ OMX Copenhagen). (Danske
Bank Oyj, 2013)

4.3 Sijoituspalvelut

Danske Bank tarjoaa laajan valikoiman erilaisia sijoitus- ja sadstdmismuotoja. Eri
sijoitustuotteiden kautta asiakkaalla on kaytdssa ldhes koko maailman sijoitus-
markkinat. Pankki tarjoaa ratkaisuita kaikenlaisille sijoittajille, oli kyseessa sitten
varojen turvaaja tai tuottohakuinen sijoittaja. Pankille on tarkeé&a luoda asiakkaalle
sijoitusprofiili, jonka avulla pystytaan rakentamaan sijoitukset asiakkaan elaman-
tilanteeseen sopivaksi ja turvaamaan taloudellinen tulevaisuus. (Danske Bank Qyj,
2013)

Danske Bank tunnetaan erityisesti Suomen laajimmasta rahastovalikoimasta
(Danske Invest), joka tarjoaa jokaiselle asiakkaalle helpon vaihtoehdon sijoittaa
varojaan joko kotimaisille tai kansainvélisille markkinoille. Danske Bank tarjoaa
asiakkailleen jokaisessa konttorissaan sijoituspalveluita ajanvarauksella. (Danske
Bank Oyj, 2013)

Danske Bank tekee tiivistd yhteistyotd Mandatum Lifen kanssa. Yhteistyon kautta
Danske Bankissa myytévat sijoitusvakuutukset ja kapitalisaatiosopimukset ovat
Mandatum Lifen tuotteita. (Mandatum Life, 2013) Y hteisty0n on sovittu jatkuvan
ainakin vuoteen 2016 asti ja tarkoituksena on tuoda useita uusia tuoteratkaisuita

markkinoille, joita myydd4n Danske Bankissa. (Mandatum Life 2012, 8)
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4.4 Haastattelut ja omat kokemukset

Tutkimusta varten haastatellaan teemapohjaisena ryhmahaastatteluna kolmea
Danske Bank Qyj:n tyontekijaa, joista kaksi ovat sijoitusasiantuntijoita ja yksi -
neuvoja. Haastattelun siséltoa kasitelladn teema kerrallaan ja jokaisen teeman jal-

keen esitetadn tutkijan kokemuksia sijoitustapaamisista.
Teema 1 - Sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyden nykytaso

Ensimmaéisen teeman tarkoituksena on selvittdd Danske Bankin Lahden konttorin
asiakastyytyvéisyyden nykytasoa. Haastattelussa pureudutaan erityisesti siihen,

mista tekijoisté asiakastyytyvaisyys koostuu, kuinka tarkeéa asiakastyytyvaisyys
on Danske Bankille ja panostetaanko siihen tarpeeksi. Vastaajat 1 ja 2 tiivistavat

hyvin, kuinka asiakastyytyvaisyys maaritellaan:

”-- Se on sitd, miten asiakas kokee sen palvelun laadun ja tason. Se on aika mo-
nesta tavallaa mitattava, et se mité tassa neuvottelussa tapahtuu, se on yks osa
sitd asiakastyytyvaisyytta. Sit tietysti kaikki, mik& on pankin hinnoittelu, mita eri

palvelukanavat tarjoaa, se on kokonaisuus--" (Vastaaja 2)

”-- Sit se henkildkohtainen kemia siiné keskustelussa, sité ettd miten sen keskuste-
lu sujuu, onko se luontevaa, kokeeko asiakas sen mukavaksi, tuleeko siin& hyddyl-
lisia aihealueita ja ollaanko pysytty mukavuusalueella. Jos mennéaan mukavuus
alueen ulkopuolelle asiakkaan kohdalla, niin kylla se laskee aivan selvasti--
(Vastaaja 1)

Asiakastyytyvéisyys ja asiakaslahtdisyys ovat Danske Bankin strategian paékoh-
tia, joten yritys panostaa ratkaisuihin, jotka yllapitavét ja parantavat asiakastyyty-
vaisyytta. Danske Bankin uusi strateginen linjaus tuo keskittaville sijoitusasiak-
kaille alennuksia kayttotilien maksuista ja talla tavoin kannustaa sijoitusasiakkaita
keskittdmaan varallisuutensa Danske Bankiin. Néilla toimenpiteilld pyritdan luo-
maan tilanne, jossa tarkastellaan asiakkaan taloudellista tilannetta kokonaisuutena
ja pyritaan luomaan pitkaaikainen asiakassuhde. Ihanteellisessa tilanteessa asia-

kassuhde tyydyttdd molempien osapuolien tarpeet.

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan Danske Bankissa kvartaaleittain, mika mahdollis-

taa asiakastyytyvaisyyden seuraamisen lyhyella seka pitkalla aikavélilla. Suomen
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pankkimarkkinoilla kilpailu hyvista sijoitusasiakkaista on kovaa ja suomalaisten
mentaliteetti on, ettd pankkia ei vaihdeta kovin helposti tai varsinkaan l&hdeta
Kilpailuttamaan sijoituspalveluita. Tdméan vuoksi panostaminen nykyisiin asiak-
kaisiin ja heidan tyytyvdisyyteensa on merkittavassa asemassa. Asia tiedostetaan

my06s Danske Bankissa ja asiakastyytyvéisyyteen suhtaudutaan vakavasti.

”--Se on ykkonen talla hetkella. Jos meilld ei oo tyytyvaisia asiakkaita, niin ei
meilla sit 0o asiakkaita ollenkaa. Ne on ne, jotka meidéan palkan maksaa--” (Vas-

taaja 2)

”-- Se on kylla tullu koko ajan tarkeemmaks ja tarkeemmaks, nykypéaivana tieten-
kin. Talla hetkelld siihen panostetaan-- ~ (Vastaaja 3)

Danske Bankin sijoitusasiakkaille lahetetdan sattumanvaraisella otannalla postitse
asiakastyytyvaisyyskysely tapaamisten jalkeen. Tyytyvaisyyttd mitataan jatkuvas-
ti, jotta tulokset ovat mahdollisimmat tuoreita ja mahdollisiin ongelmiin pystytaén
reagoimaan nopeasti. Mittaustuloksia pystytéan tarkastelemaan maa-, konttori- tai
toimihenkil6tasolla ja vield eriteltyna kyselyn osa-alueittain, joka mahdollistaa

puuttumisen mahdollisiin heikkoihin tuloksiin yksil6ittain.

Sijoitusneuvojilla ja -asiantuntijoilla on kaytdssaan paljon erilaisia séhkdoisia tyo-
valineitd. Naiden tyovalineiden tarkoituksena on helpottaa henkiléston tyontekoa,
olla asiakkaiden sijoituspéatdsten tukena, jolloin ne ovat yksi apuvaline asiakas-
tyytyvaisyyden yllapidossa seka parantamisessa. Tiettyyn pisteeseen asti ndiden
tyokalujen avulla pystytaan yllapitamaan asiakastyytyvéisyyttd, kun esimerkiksi
saadaan erilaista informaatiota asiakkaille valmiina. Asiakastyytyvéisyyden paran-
tamiseen vaikuttaa kuitenkin eniten henkiléston osaaminen. Danske Bank panos-
taa yhd enemman yhdessa tekemiseen, jotta henkilokohtaista osaamista pystyttai-
siin kehittdmaan tyoyhteison sisélla. Tapaamisissa ollaan yhdessa, soittotyoté teh-
daan pareittain. Yhdessé tekeminen parantaa kehittdd osaamista ja parantaa yh-
teishenked, kun kollegat ovat kannustamassa ja antamassa hyvia vinkkej toisil-

leen.

”-- Ei siind 0o mikad muu ku henkilékohtanen osaaminen, jos jatetaa pois pankin
eri tydvalineet, siis tammoiset hinnottelut, jotka on strateginen valinta. Mut sit ku

menn&a sinne henkilokohtaselle tasolle, se mika on henkilokohtanen kehittyminen.
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Mistéa se tulee? Se tulee kollegoilta, se tulee koulutuksesta, se tulee esimiehilta ja

tassa ei semmoista systemaattisuutta ole-- ” (Vastaaja 1)

Vastaaja 3 on asiasta samaa mieltd ja tuo esille vield térkedn asian, yhdessa teke-

misen:

”--Mut toi on kyl se, etta kyl siita pitais just olla entista enemman yhteisi& koulu-

tuksia, palavereita ja siita jutellaa. Yhessa sita oppii-- " (Vastaaja 3)

Asiakastyytyvdisyys on selkedasti tdrked osa Danske Bankin strategiaa, mutta onko
se niin vahvaa verrattuna kilpailijoihin, etta sita voitaisiin kéyttaa kilpailuetuna?
Haastattelussa asiaan otettiin kantaa ja yhtenevéd mielipide on etté yksittéisissa
tapauksissa kylla, mutta yleiselld tasolla verrattuna muihin pankkeihin Danske
Bankilla ei ole kilpailuetua asiakastyytyvéisyydessa. Uuden strategisten valintojen
myota asia tullee muuttumaan ainakin tiettyjen asiakassegmenttien kohdalla, jois-
sa myos sijoitusasiakkaat ovat arvostetussa asemassa. Seuraavassa lainauksessa
kaytetty MOT-sana tarkoittaa mittaristoa, jolla mitataan tapaamisten laatua seka
asiakkaiden tyytyvaisyytta.

”--Hyva esimerkki on, ku Danske on tuolla Tankanmaalla konttoreissa. Niin niil-
lahan se MOTti on ihan ykkonen, se asiakastyytyvaisyys ja siella ne panostaa hir-
vittavasti sithen nopeeseen henkilokohtaseen hyvaan palveluun. Se on niin ku hei-
dan ykkonen, mut taalla me ollaan aina historiasta lahtien oltu se, etta tehokkuus,
tehokkuus, ja raha, raha, raha. Kilpailukeinona, jossain yksittaisissa tapauksissa
me ollaan annettu asiakkaalle poikkeuksellisen hyvia tai muita parempia neuvoja,

jolloin on saatu asiakas tulemaan-- " (Vastaaja 1)

Asiakastyytyvaisyyteen olennaisesti vaikuttaa kontaktointitineys eli kuinka usein
asiakkaisiin ollaan yhteydesséa. Joidenkin asiakkaiden kohdalla riittaa, ett4 yhtey-
denottoja on kerran vuodessa, yleensa vuositapaamisen merkeissa. Vastaavasti
joidenkin asiakkaiden kohdalla tiheys tulee olla parin kuukauden vélein, joko pu-
helimitse tai kasvokkain asiakaskohtaamisissa. Téhén asiaan vaikuttaa olennaises-
ti asiakkaan luottamus Danske Bankiin, sen henkildstoon ja asiakassuhteen pituus.
Pitkaaikaiset asiakkaat usein luottavat pankkiinsa ja he nukkuvat yonsa hyvin,
vaikka tapaamisia olisi vain kerran vuodessa. Uusilla asiakkailla vastaavaa luot-

tamusta ei valttamaétta vield ole, jolloin kontaktionnin tulisi olla tihedampaa. Talla



33

tavoin pyritddn hoitamaan sijoitusasiat, mutta my0ds kasvattamaan asiakkaan luot-

tamusta.

”--Mité enemman sa pidat kontaktia asiakkaisiin, sitd paremmin tyytyvaisia ne
on. Sit on se tietty piste, ettéd miten voi kaikille asiakkaille joka paivéa soittaa. Mi-

ten sitéd massaa hallitaan-- " (Vastaaja 2)

Vastaaja 1 on asiasta samaa mieltd ja tuo esiin konkreettisen esimerkin, minkélai-

sia reaktioita kontaktoimattomuus aiheuttaa asiakkaissa:

”-- Hyva esimerkki muuten, toi on hyva pointti Mikko, koska tota eilenki ku soitel-
tiin asiakkaille, joita ei ole tavattu kahteen vuoteen. Jarjestaen oli aika tyytymat-
tOmia ja ylipaataan haluttomia edes hoitamaan omia asioitaan-- " (Vastaaja 1)

Segmentoinnin tarkeyttda Danske Bankin strategiassa ei tule véaheksya. Asiakas-
massojen kasvaessa tulee vaistdmatta tilanteita joissa kaikkia asiakkaita ei ehdita
kontaktoimaan niin usein kuin strategian mukaan pitaisi tai asiakas haluaisi.
Danske Bank on rajannut sijoitusasiakaskannastaan sen segmentin, joihin toimi-
henkilét kohdistavat eniten tydpanostaan ja joiden kohdalla kontaktointi on pakko

tehda. Néiden asiakkaiden pitdminen tyytyvaisena on Kivijalka pankkitoiminnalle.

Tutkijan kokemukset verrattuna ryhméhaastattelun siséltéon ovat hyvin samankal-
taiset paapiirteittdin. Nykyinen asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla, mutta ei
silti aivan yhté korkea kuin paakilpailijoiden kuten Nordean ja Osuuspankin. Tut-
kijan otos eri toimihenkildiden toimintatapoihin asiakaskohtaamisissa on melko
suppea. Kuitenkin jo muutaman yhteistapaamisen jalkeen huomio kohdistui sii-
hen, ettd toimihenkilén kommunikointikyky ja tietotaito ovat ratkaisevassa ase-

massa tapaamisen lopputuloksen kannalta.
Teema 2 — Palvelut

Toisen teeman aiheena ovat palvelut eli miten eri Danske Bankin palvelut ja sijoi-
tustuotteet vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Sijoittamisessa palveluilla ja sijoi-
tustuotteilla on aina merkitys lopputuloksen kannalta. Asiakkaan taytyy suositus-
ten avulla 16ytaa itselleen sopiva tuote, jonka han kokee miellyttéavaksi ja helpok-

si. Sijoitusneuvontaa antavalla toimihenkil6ll4 on asiassa tietynlainen vastuu.
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Teemassa késitelladn myds tuottojen vaikutusta tai vaikuttamattomuutta asiakas-
tyytyvaisyyteen.

Tuotevalikoiman laajuudesta voi olla seké hyotya ettd haittaa. Kokeneet sijoittajat
etsivat erilaisia vaihtoehtoja ja yhdistelevat sijoitussalkkuunsa néisté vaihtoeh-
doista itselleen sopivan paketin. Kuitenkin sijoitusneuvontaa tarvitsevat asiakkaat
saattavat kokea liian laajan valikoiman ahdistavana tekijana, jolloin tdma voi vai-
kuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Jalleen nousee esiin sijoitusneuvontaa an-
tavan toimihenkilén ammattitaito, jotta asiakkaalle suositellaan sijoitusprofiiliin,

elaménvaiheeseen ja varallisuuteen sopivia sijoitusvaihtoehtoja.

”-- Me kylla rakennetaan se ratkasu asiakkaalle. Ja jos ajatellaa néin, ettd meilla
on talla hetkella 70 rahastoa Dansken valikoimassa, niin kylla loppujen lopuksi
aika pienella prosenttiosuudella mennaan ja aika moni arvostaa sita helppoutta,
jolloin pa&dytéan naihin varainhoitorahastoihin. Sita kautta rakennetaan se. Tie-
tylla tavalla me tehtais sama ty0 paljon pienemmall&ki tuotevalikoimalla ihan
varmasti, mutta sit sielté 16ytyy aina jokaiseen asiakastarpeeseen se oikee rat-

kasu. Riippuu asiakkaasta niin paljon--" (Vastaaja 2)

Vastaaja 3:n tuo esille Danske Bankin hyviét sijoitusmahdollisuudet ja puitteet.
Asiakkailla on kaytdssaan alan parhaat sijoitusvalikoimat ja mahdollisuus sijoittaa

ldhes maailman kaikkiin arvopapereihin.

”-- Kaikkiin arvopapereihin voi kaytannossa sijoittaa ja tyovalineet on ihan hyvat

siihen, puitteet--” (Vastaaja 3)

Tuotteiden ja palveluiden suosittelemiseksi on kartoitettava asiakkaan elaménti-
lanne ja luodaan erddnlainen sijoittajakuva, joita varten asiakastapaamisissa Kysy-
taan tiettyja kysymyksié. Naitd kysymyksia velvoittaa kysymaan sijoituspalvelu-
laki ja niiden mukaan asiakas luokitellaan ei-ammattimaiseksi tai ammattimaisek-
si sijoittajaksi. Jo ndilla pienill& asioilla on suuri merkitys asiakkaan ja Danske
Bankin valisen asiakassuhteen, luottamuksen ja asiakastyytyvaisyyden kannalta.
Kaikki asiakkaat eivat valttamétta ndiden kysymysten tarkoitusta ymmarra tai
kokee ne ensimmaisella kerralla liian henkilokohtaiseksi, mutta pienen jutustelun

ja selvennyksien jalkeen asia on selkedmpi asiakkaalle.
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Sijoittamisessa on aina omat riskinsé ja sama koskee myds Danske Bankin anta-
mia sijoitussuosituksia asiakkailleen. On normaalia etta asiakkaalle saattaa koitua
sijoittamisesta tappioita, jolloin asiakas saattaa ahdistua tilanteesta ja syyttaa
pankkia tappioista. Tallin aiheutuu riitatilanteita, jotka ovat ikavid molempien
osapuolien kannalta. Danske Bank haluaa viimeiseen asti valttaa riitatilanteita,
joten asiakastapaamisissa kaydaan perusteellisesti l&pi asiakkaan oma tilanne seka
tarkeimmat tiedot sijoituskohteista. Téssa jalleen yksi asia jossa toimihenkilon
tietotaidot ja ihmistuntemus nousevat esille, silld myyjallakin on vastuunsa raken-
taessa asiakkaalle sijoitussuositusta. Tietokoneelta saadaan ulos ehdotus parhaasta
mahdollisesta sijoitussalkusta, numeraalisten tietojen muodossa. Kone ei kuiten-
kaan tunne sanoja moraali, pelko tai yltiopéinen rohkeus, vaan ndiden asioiden
kasittely on myyjén vastuulla. Haastattelussa vastaajat 2 ja 1 kiteyttavat vastuuky-

symyksen seuraavasti:

”-- Siis kylla on aika suuri. Onhan meill& totta kai hyvéat tyckalut milla se suunni-
telma tehd&an asiakkaalle ja siihen se pohjautuu, mutta loppujen lopuks se hie-
nosaatd, miten se toteutetaan, niin sehan on ihan myyjan vastuulla. Esimerkiks
etté vedetaanko tanaan kaikki osakerahastoihin vai mietitaanko sita ajallista ha-
jauttamista, ettd asiakas saa sita kautta pienentda sita riskia ja saa parempia

tuottoja--” (Vastaaja 2)

”-- Se on suuri, vaikka periaatteessa kun tehdaan, miten pankki on ohjeistanu,
silloin se vastuu on pankin ja kun asiakas on allekirjoittanut, niin vastuu on asi-
akkaan. Myyjalla on se moraalinen vastuu siitd, ettd se on ollut riittavan taitava
siind asiakkaan kanssa keskustelussa, kartoittamisessa ja on l6ytanyt sen asiak-
kaan tarpeen. Se miké on sen asiakkaan toivetila ja sit just niin ku Mikko sano sen

hienosaddon-- ' (Vastaaja 1)

Néiden asioiden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen on todella suuri, sill& huonot
kokemukset usein peittavét alleen hyvat vastaavat. Usein ihmiset puhuvat huo-
noista kokemuksistaan sukulaisille ja ystaville, joten vaarana ei ainoastaan ole
yhden asiakkaan menettdminen, vaan myds néiden tuttavien k&&ntyminen pankkia
vastaan ja negatiivisen maineen levidminen. Naiden seikkojen vuoksi palautteen

saaminen ja nopea reagointi on tarkeéa.
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Myaos sijoituskohteiden valinnalla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Jos
asiakkaan riskinsietokyky on huono, osakkeet eivét ole oikea suositus. Oikea rat-
kaisu olisi suositella asiakkaalle pddomaturvattuja tai matalariskisia tuotteita, jol-
loin tappion mahdollisuus on matala ja asiakastyytyvaisyyden karsiminen mini-

moidaan.

Sijoittamiseen olennaisesti liittyvat kurssivaihtelut saattavat heijastua suoraan
asiakastyytyvéisyyteen, vaikka kyseessa on kaikkien tiedostama normaali riskite-
Kijé. Periaatteessa asia on kérjistetysti niin, ettd kun sijoitusmarkkinoilla menee
hyvin ja sijoitukset tuottavat, asiakas on tyytyvainen. Pdinvastoin jos markkinat
laskevat ja sijoitukset ovat tappiollisia, asiakas on tyytymé&ton. Danske Bankissa,
kuten kaikissa muissakin pankeissa tilanne on kuitenkin sama ja se kuuluu alan
haasteisiin. Asian ennaltaehkaisyyn paras ratkaisu on valittaa oikeanlaista infor-
maatiota asiakkaalle kertomalla ndista kurssivaihteluista sek& muista riskitekijois-
t4. Nailla toimenpiteilla pystytdan vélttamaan tyytymaéattomyyden lisdédntymisté

huonoina markkina-aikoina.

”-- valitettavan yleista nain sijoituspuolella, ndinhan se menee. Jos tulee tuottoa
ni asiakas on tyytyvainen, vaik se tuote ei itessaan sopisikaan asiakkaalle. Ei 0o
silloin saanu palvelun kautta sité parasta ja sitten taas jos menee huonosti, niin
asiakas ei valttamatta ymmarra, et se on esimerkiks markkinasta johtuvaa ja joka

ikisella pankilla on tapahtunu sama sijoituspuolella-- " (Vastaaja 3)

Tutkijan kokemusten perusteella t4ssd teemassa kasitellyt aiheet voidaan allekir-
joittaa taysin. Tuotto ja asiakastyytyvaisyys kévelevat taysin kasi-kadessa joka
johtuu suurilta osin sijoittamisen ja markkinakéyttaytymisen perustietojen puut-
teista. Usein ilmenee tilanteita laskumarkkinoiden aikaan, joissa asiakas ei ym-
maérra etta tilanne on muissa sijoitustuotteita tarjoavissa rahalaitoksissa taysin sa-
manlainen. Tall6in sijoitusten siirtdminen toiseen rahalaitokseen selvésti parempi-
en tuottojen toivossa on utopistista. Toimihenkil6t joutuvat huonojen markkinoi-
den aikana usein koville, kun hatdantyneet asiakkaat tahtovat minimoida tappioi-
taan myymalld sijoituksensa tai jattamalla useita soittopyynt6jd, kun haluavat tap-
piollisista sijoituksistaan selityksen. Tama vaikuttaa henkildston tyytyvaisyyteen

ja heijastuu negatiivisesti tapaamissa takaisin asiakkaisiin.
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Jos puolestaan joudutaan nostamaan esille tilanne jossa myyjé on toiminut vas-
tuuttomasti, niin kyseessa on aina vakava asia. Oikeastaan kyseisié tilanteita ei
pitéisi paasta syntymaan koskaan, silla kaikki ovat koulutettuja ammattilaisia ja
tietavat aina, mité ovat tekemdssé ja mita suosittelevat asiakkaalle. Tdman vuoksi
myyjéan on saatava asiakas varmasti ymmartamaan kaikki asiat, silla luottamus ja
asiakastyytyvéisyys ovat aina vaakalaudalla, jos paatoksia tehdaén véarin tai puut-

teellisin perustein.
Teema 3 — Asiakkuus ja asiakaskohtaaminen

Kolmannen teeman aiheena ovat asiakkuus ja asiakaskohtaaminen. Asiakaskoh-
taamisella tarkoitetaan tassa tapauksessa ainoastaan kasvokkaisia kohtaamista
konttorin sijoitustapaamisessa seka puhelimitse tapahtuvaa jalkihoitoa. Teemassa
kasitellaan myds pitkéaikaisen asiakkuuden seké asiakaskohtaamisen eri vaihei-
den vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen. Omana kokonaisuutenaan ovat nimen-
muutoksen vaikutukset sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyyteen.

Danske Bankilla ja sen edeltdjillda on Suomessa pitkat perinteet ja historia, jonka
vuoksi pitkia asiakassuhteita on muodostunut vuosien ja vuosikymmenien saatos-
sa. Kuitenkaan nykypaivané pitk& asiakassuhde ei takaa tyytyvéisyytta tai luotta-
musta pankkia kohtaan. Danske Bank on kokenut muutoksia vuosien saatossa
kuten muutokset omistussuhteissa, toimintatavoissa, hinnastoissa ja niin edelleen.
Néaiden muutosten vaikutukset saattavat olla jopa suurempia pitké&aikaisten asiak-
kaiden asiakastyytyvaisyydessa kuin lyhyempien. Pitk&aikaiset asiakkaat ovat
tottuneet esimerkiksi palvelumaksujoustoihin ja erilaisiin etuihin. Viime vuosina
Danske Bankissa palveluhinnastoja on yhtendistetty ja pitkaaikaiset asiakkaat ei-
vat automaattisesti saa joustoja palvelumaksuista. Tdmén vuoksi asiakastyytyvéi-

syydessd on olut havaittavissa selvid negatiivisia muutoksia.

Pitk&aikainen asiakkuus ei ole automaattinen tekija parempaan palveluun tai edul-
lisempiin hintoihin, se on yksi osatekija. Danske Bank arvostaa suuresti pitkaai-
kaisia asiakkaitaan ja haluaa pit&& naista kiinni, jos asiakassuhde on pankin ja asi-
akkaan kannalta kannattava. Usein ndiden pitkdaikaisten asiakkuuksien kautta se
”oma pankki” periytyy myos lapsille, joten panostaminen pitkdaikaisiin asiak-

kuuksiin luo myos jatkumoa sukupolvien yli. Kuitenkin asia on murroksen vai-
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heessa ja nuoret aikuiset valitsevat pankkinsa yha useammin omien kokemuksien
perusteella, ei niinkd&n vanhempien suosituksesta tai heidén pitk&aikaisen asiak-
kuuden vuoksi. Suomessa pankin vaihtaminen ei yleisesti ottaen ole kovin yleistd,
silla peruspalvelut pankeissa ovat samankaltaisia, joten sijoituspalvelut usein ote-
taan omasta pankista ja taten pitk&aikainen asiakkuus on sijoitustoiminnan kannal-
ta erityisen tarkeda.

”--tommonen pitkdaikainen asiakas, jota on kohdattu saannéllisesti, niin se tyyty-
vaisyys on erittain korkeella. Sun luottamus on erittain korkeella ja vaikka siella
vaihtuis henkild, se luottamus sailyy erittain korkeella. Sit ku meilla on sellasia
asiakkaita vaik miljoona vuotta meillg, pitkaaikasia asiakkaita, jos heill& ei 0o
ollu tdammdsia kokonaisvaltaisia tapaamisia ja pidetty saanndllisesti yhteytta.
Asiakas on itse omassa paassaan luonu siité kuvan, et mika on normi. Kaikki pi-
taa saada ilmaseks, tulee hinnankorotus ja sen jalkeen kauhee pettymys, vihaa
pankkia kohtaan. Korot on alhaalla, sama reaktio, ei ole tullut tuottoja tai on si-
joituksia joita ei ole koskaan hoidettu, on ollu pettynyt niihin vaikka onkin pitka-
aikainen asiakas. Tassa tulee se a ja 0, se asiakastapaamisten tai yhteydenpidon

tiiviys, sdannollisyys--” (Vastaaja 1)

Haastattelussa nousee esiin asiakassuhteen tarkein yksittainen tekijé sijoitustoi-
minnassa, luottamus. llman luottamusta asiakkaan, pankin ja toimihenkilon valilla
niin yksikertaisesti asioista ei tule yhtdan mitaan. Luottamus ja asiakastyytyvai-
syys kasvavat pikkuhiljaa, tapaamiskerroittain. Hyvin térked tekija on olla yhtey-
dessé asiakkaisiin sdannollisesti. Asiakassuhteen ylldpito ja hoitaminen on siksi
yksi tarkeimmisté tehtavista Danske Bankissa, aivan kuten yleensa yritystoimin-
nassa. Jos tuotto ja asiakastyytyvaisyys kulkevat k&si-kadessd, niin samaa voi sa-

noa myos asiakastyytyvaisyydesta ja asiakaskontaktien tiheydesté.

Asiakaskohtaaminen rakentuu monesta eri asiasta ja itse tapaaminen on vain yksi
osa sitd. Toimihenkilon tarvitsee aina valmistautua tapaamiseen, lukemalla edel-
listen tapaamisten muistiinpanoja. Huolellinen valmistautuminen on tarkeaa, silla
toimihenkil6 ei ole valttamétta edes koskaan tavannut asiakasta. Nykypaivana
Danske Bankissa ei ole enda henkilokohtaisia pankkineuvojia, vaan asiakas saat-
taa ja todenndakoisesti asioikin useiden eri sijoitushenkildiden kanssa. Ensimmai-

silla kerroilla asiakkaasta voi tuntua oudolta asioida jatkuvasti eri henkilon kanssa,
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mutta pitk&ssa juoksussa tdma kasvattaa luottamusta pankkia kohtaan ja asiakas-
tyytyvaisyys kohoaa. Vastaaja 1 Kiteyttdd valmistautumisen merkityksen seuraa-

vasti:

”-- yks olennainen kohta on se, ettd valmistautuminen siihen tapaamiseen, just
niin kuin Mikko sano. Jos pystyy edes minuutin laittaa siihen, niin tulos on ihan
erilainen siihen keskustelun lopputulemaan. Jos prosentteina heittaa, niin se val-

mistautuminen on varmaa 10 prosenttia--” (Vastaaja 1)

Vastaaja 3:n kannanotto henkilékohtaiseen pankkineuvojaan on selvd, useamman

pankkineuvojan tapaaminen kasvattaa luottamusta pankkia kohtaan.

”-- Aikasemmin on uskottu siihen henkilokohtasuuteen ja pidetty ndita henkil6-

kohtasia salkkuja, jota kukaa muu ei saa tavata ku se nimetty henkild. Asiakas on
tyytyvainen ja itsekin tuntee etta hanella on joku sidos tahan henkil6dn, mutta on
se vaan koettu nyt just télleen, etté kun tulee sama nakemys useemmalta henkil6l-
ta, niin kylla asiakkaan luottamus paranee. Saattaa tulla jotain uuttakin-- " (Vas-

taaja 3)

Itse tapaaminen tuo esiin myos asiantuntijan kyvyt aina ammatillisesta tietamyk-
sestd vuorovaikutustaitoihin. Tapaaminen on kuin prosessi, joka kéydaan lavitse
yhdessd, keskustelevaan sédvyyn ja lopulta asiantuntija tekee ehdotuksen tapaami-
sessa saatujen tietojen perusteella. Haastattelun perusteella yksi ratkaiseva tekija
on toimihenkildn aitous eli kuinka tdma pystyy sopeutumaan asiakkaan mukaan ja
asettumaan asiakkaan saappaisiin. Parannusta erilaisiin I1dhestymistapoihin voi

hakea koulutuksella, yhteistapaamisilla ja keskustelemalla kollegoiden kanssa.

Jalkihoidon merkitysta ei pida vahétella, silla se voi olla asiakassuhteen kannalta
jopa kaikkein ratkaisevin tekija. Jalkihoidolla tarkoitetaan esimerkiksi puhelinsoit-
toa tapaamisen jalkeen, jolla varmistetaan etté kaikki on kunnossa ja voidaan
kaantaa katseita jopa tuleviin tapaamisiin. Jalkihoito pitad sisalladn myos tapaami-
sissa luvattujen asioiden hoitamista. On esimerkiksi tilanteita, joissa asiakkaalle
on luvattu soittaa tietyn asian merkeissé kuukauden kuluttua tapaamisesta, jolloin
asiakas automaattisesti luottaa ett4 ndin myds tapahtuu. Jos néin ei kuitenkaan
tapahdu voi laiminlydminen vaikuttaa negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen ja

Kriittisissa tapauksissa jopa johtaa asiakassuhteen péaattymiseen. Vastaajat 1 ja 2



40

ovat samaa mieltd asiasta, etta jalkihoidon merkitys on suuri ja sen laiminlyomi-

sella voi olla pahojakin seurauksia.

”-- sit se jalkihoito on aarettdman tarkeaa, varsinkin jos se on tammdénen syvene-
va, kehittyva asiakassuhde tai alkava. Niin silloin se voi olla kaiken ratkaseva

tekija-- ' (Vastaaja 1)

”-- Niin, siit paastaa tahan luottamukseen, etta jos luvataan jotain, etté ollaan
asiasta yhteydessa eika olla. Niin miten se vaikuttaa siihen luottamukseen? Ei

kovinkaan hyvin--" (Vastaaja 2)

Yleinen kasitys pankkien sijoitustoiminnasta kantaa mukanaan ik&vanlaista savya.
Varojen valiton menettaminen on asiakkaiden suurin pelko, kun lausutaan sana
sijoittaminen. Kuten niin monessa muussakin asiassa, asiantuntijan ammattitaito
nousee esille asian kasittelemisessa. Asiakas saattaa joutua ulos omalta muka-
vuusalueeltaan, koska ei ole koskaan ajatellut rahojensa sijoittamista minnekaan ja
pelko voittaa erilaiset jarkisyyt. Toimihenkilon tehtdvana on olla asiakastapaami-
sessa aidosti kiinnostunut asiakkaan asioista ja luoda asiakkaalle tarve saastettyjen
rahojen paremmasta kayttotarkoituksesta. Kommunikointikyvyissa on jokaisella
ihmiselld aina parantamisen varaa, yhdessa tekeminen opettaa uusia nikseja ja

antaa uutta nakokulmaa asioista.

Teeman viimeinen aihe on nimenmuutoksen vaikutukset sijoitusasiakkaiden asia-
kastyytyvaisyyteen. Suomalaiset ovat olleet aina niin sanottuja kotiinpdin vetajia
eli suositaan kotimaisia tuotteita ja palveluita. Maailma on kuitenkin muuttunut ja
yhé useampi “perisuomalainen” yritys on ulkomaisessa omistuksessa, kuten myos
Danske Bank. Nimenmuutoksen vaikutukset eivat ole ndkyneet sijoitusasiakkai-

den asiakastyytyvéisyydessa tai muutenkaan noussut ihmeemmin puheenaiheeksi.

”-- el, sanotaan et jos sielld on ollut asiakaskohtaamisia riittdvan usein, niin ei
mitédan merkitysta. Ja sit joku jota ei 0o 5 vuoteen tavattu ja silloinkin on tavattu
jossain tiliasiassa vaan, niin se on vihanen, mutta se on vihanen muutenkin, silla

nimelld ei ole mitdan merkitysta--” (Vastaaja 1)

Vastaaja 2 on asiasta samaa mielt4 ja huomauttaa ettei nimenmuutos ole ensim-

mainen laatuaan pitk&aikaisille asiakkaille.
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”-- Paljon on meidan pitk&aikaisia asiakkaita, ne on ollut Postisdastépankki, Pos-
tipankki, Leonia, Sampo Pankki ja Danske, etta ei silla kyltilla katolla oo mitdan

valia. Se on enneminkin just se palvelun laatu, mita taalta saa-- ” (Vastaaja 2)

Tutkijan kokemusten perusteella pankkien sijoitustoiminnan maine Suomessa on
negatiivinen ja verrattavissa jopa puhelinmyyntiin. Mielikuva myyjien suoritta-
masta tyrkyttdvastd myyntitavasta voidaan liittdd molempiin aloihin. Kuitenkin
erddnlaisen “’roolin” vetdminen ja eparehellisen toiminnan harjoittaminen Danske
Bankissa on liki mahdotonta, koska valvonta on tiukkaa ja negatiivisiin palauttei-

siin reagoidaan aina.

Pitk&aikaisten asiakkaiden tyytyvéisyys on yleensa korkea ja he ovat tyytyvaisia
Danske Bankin toimintaan. Sen myds huomaa heidan olemuksistaan kun he saa-
puvat tapaamiseen. Tutkijan kokemissa yhteistapaamisissa pitkéaaikaiset asiakkaat
ovat olleet hyvin levollisia ja rauhallisia. Vuosikymmenien pituiset asiakkuudet
ovat luoneet jopa ystavyyden kaltaisia siteité asiantuntijoihin ja tapaamiset ovat
pikemminkin keskustelutuokioita kuin tiukkoja vaantoja tuotoista. Ehdottomasti

pitkdaikaiset asiakkaat ovat siis tyytyvaisempié kuin lyhytaikaiset.

Nimenmuutoksen vaikutukset ovat jaaneet véhaiseksi sijoitusasiakkaiden kohdalla
ja tutkijan kokemusten arvioiden mukaan se johtuu sijoitusasiakkaiden keskimaa-
raistd paremmasta taloustietimyksesta verrattuna keskimaaraiseen pankin asiak-
kaaseen. Omistussuhde muuttui jo vuonna 2006 ja suurin osa sijoitusasiakkaista
tietad, ettd kyseessd on pelkk& nimenmuutos. Tutkijan kokemissa yhteistapaami-
sissa ei asia kertaakaan noussut esille, eik& haastateltavien mukaan ongelmia ole

ollut, joten asialla on myds paljon totuuspohjaa.
Teema 4 - Kehitysehdotukset

Viimeisend teema on kehitysehdotukset. Kehitettavia osa-alueita on noussut esille
jo muiden teemojen yhteydessd, joten samojen asioiden kertaamisen valttamiseksi
viimeisessa osiossa keskitytadn asiakastyytyvéisyyden suuntaan tulevaisuudessa.
Sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyys on tietylld tavalla murrosvaiheessa, silla

toiminta siirtyy yh&d enemman séhkoiseen asiointiin.
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Perinteinen konttoreissa kayminen on véhentynyt sijoitusasiakkaiden kohdalla,
kun monet perusasiat pystytaan tekeméan nykyaikana itse Internetissa Danske
Bankin tarjoamien séhkdisten palveluiden kautta. Tdma asettaa tiettyja haasteita
tulevaisuudessa sijoitustapaamisiin. Yha enemman tapaamisissa tuodaan esille
séhkoisten palveluiden tarjoamia vaihtoehtoja, kuten esimerkiksi verkkotapaami-
nen. Verkkotapaaminen tapahtuu Dansken oman verkkopankin kautta, jolloin fyy-
sista lasndoloa konttorissa ei enda tarvita. Asiakastyytyvaisyyden kannalta tamé
on haasteellista, silla erddnlainen vuorovaikutus katoaa fyysisen kohtaamisen
puuttuessa ja kehonkielen tulkitseminen on mahdotonta. Asiakastyytyvaisyyden
kehittymisen suuntaa on siis vaikeaa arvioida vield. Nuoriso on yleisesti ottaen
sinut uuden tekniikan kanssa, mutta suurin osa sijoitusasiakkaista on keski-ikaisia

tai sitd vanhempia, jotka eivat ole tietotekniikan kanssa yhta taitavia.

Asiantuntijoiden késitys Danske Bankin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyy-
den kehityksesta tulevaisuudessa on kaksijakoinen ja yhtenevaé mielipidetta ei
I0ydy. Tdma kuvastaa hyvin vallitsevia muutoksia ja tulevaisuus on hamaéran pei-
tossa. Tama ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd haastateltavat tekisivat véhemman
toita tai strategiassa olisi tyoskentelya vaikuttavia tekijoitd. Tietenkin suuret muu-
tokset strategiassa tuovat tietynlaista epdvarmuutta ja ottaa aikansa siséistdé uudet
asiat, mika saattaa hetkellisesti heijastua myos tapaamisissa asiakkaisiin. Pitkalla
tahtdimella kuitenkin muutokset ovat vélttamattémia kehittyvassa maailmassa,
joten muutoksen aiheuttamat soradénet ovat odotettuja. VVastaajat 2 ja 3 ovat asias-

ta yht& mieltd, trendi on positiivinen.

”-- Me taysin tahdataan siihen, etta kuinka se onnistuu. Siihen pitaa vaan luottaa

ja pitais luottaa--" (Vastaaja 3)

”-- Kylla se on mun mielest& nouseva on, ettd mennaan koko ajan proaktiivisuu-

teen, niin ei se voi mitddn muuta kuin nousta--” (Vastaaja 2)

Yhden vastaajan (Vastaaja 1) mielipide asiasta on pessimistisempi. Vastaaja kat-
S00 asiaa pitkdjanteisemmin ja on sitd mieltd, ettd lyhyelld aikavalilla muutokset

nékyvat asiakastyytyvaisyydessa negatiivisesti.

”-- Ma oon hiukan pessimistisempi tossa, etta lyhyella aikavalilla eli lyhyt takti-

nen nakemys, se tulee laskemaan. Sitte pidemmalla strategisella nakékulmalla se
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pysynee suurin piirtein samalla tasolla. Siin& saattaa tietenkin tulla pienta nou-
sua, tietenki riippuu mittausvalineesta-- ” (Vastaaja 1)

Tutkijan kokemusten perusteella usko sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyden
paranemiseen on olemassa. Konttoriverkoston karsiminen on kasvattanut valimat-
koja asiakkaiden ja konttoreiden vélillg, joten mahdollisuudet asiakastapaamiseen
esimerkiksi Internetissd ovat tervetullut lisd. Lisdksi konttoriverkoston karsiminen
on osaltaan laskenut asiakastyytyvaisyyttd, mutta nykyiset positiiviset kehitystoi-
menpiteet palauttavat asiakkaiden luottamusta ja helpottavat tapaamisten jarjesta-
mistd. Seuraavan otsikon alle on koottu teemoissa esiintyneet kehitettavét osa-
alueet yhteen. Naistd on koottu kehittdmisehdotuksia ja johtopéatoksia.

4.5 Johtopéatokset ja kehittdmisehdotukset

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd Danske Bank Oyj:n Lahden kontto-
rin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyyden nykytaso on hyva. Pienid parannet-
tavia asioita |0ytyy paljon, joista osan toteuttaminen onnistuu véahaisilla muutok-
silla jokapéivdisissa rutiineissa. Kehittdmistoimilla ei paranneta pelkéstaan asia-
kastyytyvaisyytta vaan myds henkiloston tyytyvaisyyttd, koska esimerkiksi tydva-
lineiden kehittdminen helpottaa jokapdivaisté tyontekoa.

Tydvélineiden kehittdminen onkin suurin ja paras yksittainen keino vaikuttaa si-
joitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen. Tydvalineiden ja jarjestelmien kehitta-
misessa tulisi ottaa enemman huomioon niiden kayttajat eli asiakkaiden kanssa
tekemisissa olevat toimihenkil6t. Nyt tyovélineista ei saada kaikkea potentiaalia
irti niiden monimutkaisuuden ja vaikean kaytettavyyden vuoksi.

Haastattelun perusteella yhden uuden tydvélineen kehittdminen nousi ylitse mui-
den, uusi seurantatyovaline. Tyovéline, joka automaattisesti antaisi halytyksen

toimihenkil6lle, jos asiakkaalle tehdyn sijoitussuunnitelman todellinen tuottotaso
poikkeaisi merkittavasti ennustetusta. Talloin proaktiivisesti pystyttéisiin kontak-

toimaan asiakas ja luomaan tuntemuksia, etta hanen asioistaan huolehditaan.

Danske Bankin sijoitusvaihtoehtojen laajuus saa tyontekijoilta paljon kiitosta.
Talta osin puitteet tyontekijoille ja tarjonta asiakkaille on erinomaisella tasolla.

Asiakastyytyvaisyys ei siis missadn tapauksessa jaa kiinni siitd, ettei asiakkaalle
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olisi tarjota oikeanlaista sijoitusvaihtoehtoa, koska ké&ytossa on k&ytdnnossé kaikki
maailman arvopaperit. Asiakkaan itse tutkiessa vaihtoehtoja syntyy pikemminkin
tilanne, etté vaihtoehtoja on liian paljon. Taman vuoksi sijoitustapaamisissa hen-
Kilosto tekee aina asiakkaalle suosituksen, jolloin vaihtoehtojen paljous ei nouse

rasitteeksi.

Henkil6ston oma osaaminen on hyvin tarkead ja sen kehittdminen ei ole pelkas-
taan kiinni henkilostosta itsestdan. Esimiesten ja organisaation on pidettava huoli,
ettd henkilostod koulutetaan riittdvan usein. Toimihenkilon osaamisen taso vaikut-
taa suoraan asiakastapaamisten laatuun ja tdten myos asiakastyytyvéisyyteen.
Huomiota tulisi kiinnittad myos koulutusten laatuun ja toimintatapoihin. Kaikkia
henkildkohtaisia taitoja ei pystyta kehittaméaan kuuntelemalla luentoja, vaan kou-
lutuksen tulisi olla enemman kéytdnnonléaheistd, kuten yhteistapaamisia ja keskus-

teluita tapaamisista.

Haastattelun aikana ei noussut esiin, ettd asiakaskohtaamisten laatu olisi puutteel-
linen tai niissa olisi erityisesti parannettavaa. Asiakaskohtaamisten kulku muistut-
taa paljon teoriaosassa selvitettya sijoitusprosessia. Asiakaskohtaamisissa on kui-
tenkin aina parannettavaa, kuten tutkimuksen aikana nousi esille. Henkilékohtai-
sen osaamisen jatkuva kehittaminen, teknologian hyédyntdminen ja yksil6llisen
parhaan palvelun tarjoaminen ovat asioita, joita ei pida unohtaa ja vahintaan ny-

kyisen tason on sdilyttava.

Asiakaspalautteiden huomioiminen sijoitusasiakkailta on tukijan kokemusten pe-
rusteella hieman huonolla mallilla. Palautteen antaminen on tehty liian vaikeaksi
ja usein asioiden vieminen eteenpain jaa puolitiehen. Asiakaspalautteen antaminen
postitse tulevan lomakkeen kautta ei ole paras mahdollinen keino, kuten ei myos-
k&an ohjaaminen puhelinpalveluun. Asiakkaita tulisi kannustaa antamaan palau-
tetta ja se olisi tehtdva helpoksi, kuten suullisesti tapaamisen jalkeen. Asian tii-
moilta voisi jarjestad esimerkiksi asiakaspalautekampanjan, jossa palautteiden
antajien kesken arvotaan palkintoja. Tdmé kannustaisi asiakkaita antamaan palau-

tetta ja varmasti esiin nousisi kehitettdvia asioita.

Huolta tulisi pitaa asiakkaiden tyytyvéisyyden lisaksi myods henkildston tyytyvéi-

syydestd. Jos henkil6sto ei ole tyytyvéinen tydnantajaansa tai toimintatapoihin,
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niin heijastuu tdma myaos asiakkaisiin. Henkil0ston stressaantuneisuus, kiukkui-
suus, vasymys ja muut vastaavat vaikuttavat suoraan asiakastapaamisten laatuun
ja yleisen tekemisen huolellisuuteen. Muutokset vaikuttavat aina henkiléstoon,
jolloin esimiesten tehtavéna on reagoida tarvittaessa muutoksen aiheuttamiin on-
gelmakohtiin ja kasiteltdva aiheita henkil6ston kanssa. Informaation esittdminen
oikealla tavalla ja asioista keskusteleminen lievittad muutoksen tuomia rasitteita,

jolloin henkildston tyytyvéisyys sdilyy.

Asiakastyytyvdisyysmittausten osalta kehitettavaa 10ytyy erilaisten tietojen saami-
sessa. Henkiloston kehittymisen kannalta eivat pelkét lukemat ole edistava tekija,
vaan se mitd lukemien takaa 10ytyy. Henkiloston tulisi saada tietoa, missa tapaa-
misissa on tehty hyvia asioita ja joissa tyytyvaisyystaso on ollut korkealla. N&in
ollen samoja asioita voitaisiin siirtad kaikkiin tapaamisiin, jolloin tapaamisten
laatua pystyttdisiin parantamaa ja samalla myos asiakkaiden tyytyvéisyytta. Ny-
kyisin asioihin reagoidaan ainoastaan, jos asiakastyytyvéisyyden taso on liian al-

hainen.

Asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen kédytetdan periaatteessa oikeita mittareita,
mutta niisté saatavaa tietoa ei kasitella tarpeeksi hyvin. Henkil6sto ei saa kaikkea
tarvitsemaansa tietoa asiakastyytyvaisyysmittauksista. N&ill& puuttuvilla tiedoilla
pystyttéisiin kehittdmaan henkilékunnan vuorovaikutustaitoja ja itse asiakaskoh-
taamista. Nykyisella mallilla ei saada riittavasti tietoa, mita hyvissé asiakaskoh-
taamisissa on tapahtunut, vaikka asiakaspalautteita kerataan ja analysoidaan sys-
temaattisesti asiakastyytyvaisyysjarjestelméan avulla.

Kehitettdvaa 16ytyy myos jalkihoidosta. Jalkihoito on nykyisin kaytdnndssa koko-
naan toimihenkilén omalla vastuulla ja omasta kiinnostuksesta riippuvaista. Jalki-
hoidon tuominen paivittaisiin rutiineihin ja ty6jonoihin parantaisi asiaa huomatta-
vasti. Pelkastadn muutaman minuutin pituinen tarkistussoitto asiakkaalle voi olla
asiakastyytyvéisyyden kannalta merkittavéa ja luo asiakkaalle tuntemuksen, etté

hanen asioistaan aidosti huolehditaan.

Yleinen huolimattomuus ei vaikuta ainoastaan omaan tekemiseen, vaan se on ko-
ko tyOyhteison asia. Esimerkiksi tiukat tulostavoitteet ja kiire lisadvat huolimat-

tomuutta, jolloin tydn laatu kérsii. Ajan lisdédminen taustatoille olisi varmasti mo-
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nen tyontekijan kannalta tervetullut asia ja huolimattomuudet vahenisivat. Asia
nousi esille vahvasti my6s ryhmdahaastattelussa ja seuraava lainaus kuvastaa tay-

dellisesti asian vaikutuksen yhteiseen tekemiseen:

”--Asiakas tulee tapaamiseen, sa oot valmistautunu ja kattonu kommentteja, va-
han valmistautunu asiakkaaseen. Neuvottelut menee hyvin, asiakas nakee, etta sa
oot kiinnostunu, kirjaat niita asioita, teette mahdollisesti jotain sopimuksia ja asi-
akkaalle jaa se luottamus siita ja sovitaan jo etta jatkossa tavataan. Onko se sitte
puolen vuoden paasta vai vuoden paasta ja nain. Okei sulla on Kiire tilanne, sa et
ookaa loppuun asti ammattimainen siind tilanteessa, s oot kirjottanu sen kaiken
paperilla ja laitat sen paperin omaan kaappiin, jossa on kaikki tiedot siitd asiak-
kaasta. Se on sielld sen vuoden ja joskus heitat sen roskiin. Seuraavan kerran
asiakas tulee ja olettaa etta viimeks meni hyvin tapaaminen ja jalkihoito hoitu ja

sit onki eri henkild viel& siing, joka ei tiedd mitaa tasta--  (Vastaaja 3)

Taulukkoon 1 on koottu tutkimuksen keskeisimmat kehittdmisehdotukset, joiden
avulla sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd pystyttdisiin parantamaan. Kehit-
tdmisehdotukset painottuvat vaihtoehtoihin, joiden toteuttaminen on realistista,
sill& esimerkiksi strategisten muutosten toteuttaminen yhdessé konttorissa on
mahdotonta.

Taulukko 1 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotukset / parannettavat osa-alueet Miten ja miksi?

Tydvilineet Kaikkitydvilineet eivit ole kovinkaan
kayttajaystavallisid ja hyodyllisid. Kehitystydssd on
otettava enemman huomioon kayttdjatja heidan
tarpeet. Hyvat tyovilineet luovat puitteet
paremmalle asiakastyytyvaisyydelle.

Henkilékohtainen osaaminen Henkilokohtaista osaamista pitdisi kehittaa
jatkuwvasti, jotta asiakastapaamisten laatu paranisi
entisestdan. Koulutusta, ryhmakeskusteluita,
yhteistapaamisiajne.

Asiakaspalaute Asiakaspalautteen antaminen lilan monimutkaista.
Danske Bankin tulisi kannustaa sijoitusasiakkaitaan
antamaan palautettaja kehitysehdotuksia.

Henkiléstan tyytyvaisyys Tyytymatdn tydntekijad vaikuttaa negatiivisesti
asiakastyytyviisyyteen. Jaksaminen ja motivaatio
kirsivat, joiden seurauksena asiakastapaamisten
laatu heikkenee.

Asiakastyytyvaisyysmittaukset Asiakastyytyvdisyysmittauksissa pitdisisaada
tasmallisempas tietoa hyvistd tapaamisista. TallGin
tietoa voitaisiin jalostaa ja siirtad sitd muihin
tapaamisiin, jolloin saataisiin asiakastyytyvaisyytta
paremmaksi.

Jdlkihoito Jalkihoidon térkeyden korostaminen, nyt se on lilkaa
henkildkohtaisesta kilnnostuksesta kiinnija usein
jalkihoito jaa tekematta.

Huolellisuus Lisad huolellisuutta tapaamisen jalkeisiin toimiin.
Esimerkiksiasiakastapaamisista tehdyt
muistiinpanot kirjoitetaan samana pdivana koneelle,
eikd jatetd roikkumaan, koska muuten helpostiasia
unohtuu ja tieto voi hukkua.
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4.6 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys tarkoittaa, ettd tutkimus mittaa juuri sita,
mité sen oli tarkoitus mitata. Jotta tutkimus olisi validi, tulee silld olla selkeét ja
tdsmaélliset tavoitteet. Tutkimuksen reliabiliteetti eli tutkimuksen luotettavuus taas
mittaa, onko tutkimuksella saatu luotettavia tuloksia todellisuudesta. Reliaabelin
tutkimuksen tulokset ovat johdonmukaisia eri olosuhteissa ja tulokset pysyvét
samoina, jos tutkimuksen tekisi useampi tutkija. (Méakinen 2006, 100-104.)

Tutkimuksen teoriaosan validiteetti on hyva. Teoriaosa on suunniteltu huolellises-
ti ja tiedonkeruu on suoritettu harkiten. Lahdeaineiston sopivuus opinnédytetyohon
aiheeseen on sopiva ja tutkimusongelma osaongelmineen ovat perustellusti valit-
tuja. Tutkimukseen osallistuneet haastateltavat toimihenkilot olivat patevié vas-
taamaa ryhmahaastatteluiden kysymyksiin tyotehtavien sek& kokemuksien perus-
teella. Teoriaosan reliabiliteetti on my6s hyva, silla 1dhdeaineisto on monipuolinen

ja méaraltaan laaja.

Empiriaosuus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tutkimusmenetelmina
kaytetty ryhméhaastattelu seké omat kokemukset soveltuivat tutkimus- seka osa-
ongelmien ratkaisemiseen hyvin. Tutkimuksen otanta ei ole kovin suuri, joten
tutkimuksessa ei ole pyritty tekemaan yleistettavia paatelmia. Laadullisen tutki-
muksen mukaisesti haastateltujen henkil6iden kokemuksia ja nakemyksia on kéy-
tetty tutkijan kokemusten ohella empiirisessé osiossa. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2004, 171)

Opinndytetyon teoriaosan lahdemateriaalina kaytettiin padasiassa suomalaista
kirjallisuutta sek& Internet-sivustoja. Méaéarallisesti lahteitd on riittavasti, jotta tut-
kimuksen teoria muodostuu laajaksi ja kattavaksi. Empiirisen osion materiaalina
kéytettiin ryhmahaastattelua sekd omia kokemuksia. Tutkimuksen johtopaattkset
ovat hyvin perusteltuja, jarkevié seka osin toteutuskelpoisia konttoritasolla. Osaan
kehitysehdotuksista ei pystytd konttoritasolla vaikuttamaan, mika osin rajaa nai-

den toteuttamisen mahdollisuuksia.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tutkimusongelmaksi asetettiin, kuinka Danske Bankin Lahden
konttorin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyytta pystytdan parantamaan. Tut-
kimusongelmaa l&hestyttiin pankin ndkdkulmasta ja tutkimusongelma pyrittiin

ratkaisemaan selvittdmalld seuraavat alaongelmat:

1) mika on Danske Bank Oyj:n Lahden konttorin nykyinen tapa hoitaa sijoi-
tusasiakkaita,

2) miten henkilokunta kokee nykyiset toimintatavat

3) milld keinoilla voidaan parantaa sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyytta
ja

4) nimenmuutoksen vaikutus asiakastyytyvdisyyteen

Teoriaosassa kasiteltiin ensiksi sijoittamista ja sadstamistd, kuten sijoittamisen
prosessia, sijoittamista Suomessa seka erilaisia sijoitusvaihtoehtoja. Sijoittaminen
koostuu monista pienisté asioista ja jokaisella yksityiskohdalla on merkitysta lop-
putuloksen kannalta. Tamén jalkeen teoriaosuudessa syvennyttiin asiakastyyty-
vaisyyteen ja sen eri osiin, kuten muodostumiseen, mittaamiseen, parantamiseen
ja asiakaskohtaamiseen. Korkea asiakastyytyvéisyys on yksi kannattavan yritys-
toiminnan perusedellytyksista ja kilpailualttiilla aloilla sen merkitys on erittéin

suuri.

Empiriaosassa esitellddn Danske Bankin nykyista toimintaa seka historiaa Suo-
messa. Tutkimus- ja alaongelmat pyrittiin ratkaisemaan teemahaastattelulla kol-
men asiantuntijan kanssa ja tutkijan omien kokemusten perusteella. Haastattelussa
pohdittiin liséksi asiakastyytyvéisyyden nykytasoa, tuotteiden ja tuottojen vaiku-

tusta asiakastyytyvaisyyteen sekd asiakkuuden ja asiakaskohtaamisen merkitysta.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etta

e Danske Bank Oyj:n Lahden konttorin sijoitusasiakkaiden nykyinen asia-
kastyytyvaisyys on hyvalla tasolla ja asiakastyytyvaisyyteen panostetaan

riittavasti
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e tyontekijat vaikuttavat jokaisessa asiakastapaamisessa asiakastyytyvéisyy-
teen ja tapaamisten merkitys asiakastyytyvaisyyteen on suurempi kuin
esimerkiksi tuotevalikoimalla tai tuotoilla

e asiakastyytyvdisyyttd voidaan parantaa pienilla hienosaadoilla, kuten huo-
lellisemmalla tyGskentelylla ja henkiloston tyytyvaisyyden yllapitamisella

e asiakastyytyvaisyyden merkittdva parantaminen vaatii suurempia muutok-
sia ja toimenpiteitd, kuten tyovélineiden ja henkildston osaamisen kehit-

tamista

Jatkotutkimusaiheita voisi kehittdd monia. Asiakastyytyvéisyytta voisi tutkia
Danske Bank Oyj:n osalta muissa asiakassegmenteissa ja vertailla eri segmenttien
tuloksia. Jatkotutkimusta voisi tehdd myos Danske Bankin uuden strategian vaiku-
tuksista asiakastyytyvaisyyteen. Taméan tutkimuksen teemahaastattelussa asiakas-
tyytyvaisyyden kehityksesta 16ytyi montaa mielipidettd, joten jatkotutkimus ai-
heesta olisi relevantti.
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RYHMAHAASTATTELUN RUNKO
Teema 1 — Sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyden nykytaso
- Mitd on sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvéisyys?

- Sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyyden nykytaso
o Mistd asioista sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyys koostuu?

o Kuinka tarkeaa asiakastyytyvéisyys on?
o Panostetaanko mielestdnne Danske Bankissa asiakastyytyvaisyy-

teen?
o Asiakastyytyvéisyys kilpailukeinona, toteutuuko?

- Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen
o Seurataanko? Maatasolla, konttoritasolla, yksittaisen myyjan tasol-

la?
o Miten tuloksiin reagoidaan?

Teema 2 - Palvelut

- Vaikuttaako tuotevalikoima ja tuotteet asiakastyytyvdaisyyteen?
o Loytavatko asiakkaat itselleen sopivat vaihtoehdot?

o Myyjén vastuu paatoksissa

- Tuottojen vaikutus asiakastyytyvéisyyteen?
o Vaikuttavatko ja kuinka paljon?

Teema 3 - Asiakkuus ja asiakaskohtaaminen

- Pitkdaikaisen asiakkuuden vaikutus?
o Asiointi samalla sijoitusneuvojalla/asiantuntijalla, kannattavaa?

o Luottamuksen vaikutus?

- Asiakaskohtaaminen



o Kuinka paljon tarvitsee joustaa omasta “roolistaan”?
o Asiakaskohtaamisen valmistelu, itse tapaaminen ja jalkihoito
o Empatia

- Nimenmuutoksen vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen?
o Miten vaikuttanut?

Teema 4 — Kehitysehdotukset

- Asiakastyytyvéisyyden kehityksen suunta/tulevaisuus
o Tuleeko asiakastyytyvaisyyden merkitys kasvamaan/vdhenemaan?
o Konkreettiset kehitysehdotukset Danske Bankissa
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