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SIJOITUSASIAKKAAN MONIKANAVAPALVELU -
OSUUSPANKKI X

Sijoitusasiakkaat ovat Osuuspankki X:lle, kuten muillekin pankeille, tarke&d asiakasryhma.
Sijoitusasiakkaista halutaan pitda kiinni, ja jotta se onnistuu, asiakkaiden on oltava tyytyvaisia
pankilta saamaansa palveluun. T&assad opinnaytetydssad tavoitteena olikin  kehittda
sijoitusasiakkaiden monikanavapalvelua niin, ettd se vastaa mahdollisimman hyvin asiakkaiden
tarpeisiin ja toiveisiin. Tarkoituksena oli selvittda, mitka palvelukanavat ovat sijoitusasiakkaille
tarkeitd, ja millaisten asioiden hoitamiseen he tahtovat eri kanavia kayttaa.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasiteltiin asiakaspalvelua ja tarkemmin sanottuna sellaisia asioita,
joista koostuu hyva asiakaspalvelu. Kaikki nama seikat, eli laatu, vuorovaikutus, vaivattomuus
sekd odotusten ylittdminen, on huomioita riippumatta siitd, missa kanavassa asiakasta
palvellaan. Liséksi teoriassaosiossa kasiteltiin asiakaspalvelun erityispiirteita eri kanavissa, eli
konttorilla, puhelimessa sekd verkkopalvelussa. Teoriaosuus koostettin  l&ahinna
asiakaspalvelua késittelevista Kkirjallisista lahteistd. Sen lisaksi joukkoon valittin  muutama
sahkdinen lahde.

Opinnaytetydn empiirisesséd osassa analysoitiin ensin hieman tdman hetkistd Osuuspankki X:n
sijoitusasiakkaiden monikanavapalveluvalikoimaa. Taméan jalkeen toteutettiin kvalitatiivinen
haastattelututkimus. Tutkimus toteutettin teemahaastatteluna, eli kaikissa haastatteluissa
kaytettiin samaa haastattelurunkoa. Tutkimukseen haastateltiin puhelimitse 14 sijoitusasiakasta.

Tutkimuksesta paljastui, ettd henkilokohtaiset palvelukanavat, kuten tapaamiset yhteyshenkilon
kanssa, ovat sijoitusasiakkaille tarkeimpid. Myds muut palvelukanavat, kuten sahképosti ja
puhelin ovat hyvia asiointitapoja oman yhteyshenkilon kanssa silloin, kun kyseessa on
yksittdinen ja helposti ymmarrettava asia. Verkkopankkia ja muita itsendisesti kaytettavia
palvelukanavia sijoitusasiakkaat eivét juuri sijoitusasioissa hyddynna. Tama johtuu suurelta osin
siitd, etté4 yhteyshenkilot ovat asiakkaisiinsa riittdvan usein yhteydessé ja sijoitusasiat saadaan
hoidettua sita kautta.
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MULTICHANNEL SERVICE OF INVESTMENT
CUSTOMERS - OSUUSPANKKI X

Investment customers are an important customer group for all the banks including Osuuspankki
X. Banks want to keep their investment customers, and to succeed, customers have to be
satisfied with the service they receive from the bank. In this thesis the objective was to improve
investment customers’ multichannel service so that it would respond to the customers’ needs
and wants. The aim was to solve what are the most important service channels for the
investment customers and how they want to use different channels.

The theory section of the thesis presents customer service and more specifically issues that
good customer service is consisted of. All these issues, quality, interaction, easiness and
exceeding the expectations have to be considered in customer service in every channel. The
theory section covers also special features of the customer service in different channels, office,
telephone and online bank service. The biggest part of the theory section consists of literary
sources of customer service. There are also a few electronic sources.

At first in the case section there was analyzed the investment customers’ multichannel service
in Osuuspankki X at the moment. After that there was a qualitative interview study. The study
was conducted as a theme interview and every interview there was used the same interview
frame. For the study 14 investment customers was interviewed by telephone.

The study revealed that personal service channels, such as meetings with the contact person,
are most important for investment customers. Also the other service channels, like e-mail and
telephone, are good ways to take care of things with the contact person, when the things are
small and easy to understand. Investment customers use only little online bank service and
other independently used channels. It is mostly because their contact persons are contacting
them often enough and they set investment matters in order together.
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1 JOHDANTO

Monikanavapalvelu on usean eri kanavan, kuten konttorin, puhelimen ja interne-
tin valityksella tarjottavaa asiakaspalvelua. Monikanavapalvelu on tullut suureen
suosioon viime vuosina ja syy on ilmeinen. Monikanavaisuus on erittéin tarkea
kilpailuetu pankin toiminnassa. Eri kanavien tehokas hyodyntaminen vahentaa
pankille tulevia kustannuksia ja samalla myos asiakkaat hy6tyvat monikanavai-
suudesta, kun heidan ei tarvitse tulla hoitamaan kaikkia pankkiasioita konttorille.
Pankin taytyy kuitenkin miettia tarkkaan, milla tavalla heidan asiakkaansa tahto-
vat eri palvelukanavia kayttaa. Pankin on oltava selvilla siita, mitéa pankkiasioita
asiakkaat tahtovat hoitaa esimerkiksi internetissa ja mita puhelimessa. Liséksi
pankin taytyy tiedottaa asiakkailleen eri kanavissa tarjottavista palveluista ja
opettaa heitd kayttamaan naitd kanavia. Vasta toimimalla nain monikanavai-

suudesta saadaan todellista hyotya.

Tassa opinnaytetydssa tutkimuksen kohteena on monikanavaisuus sijoitusasi-
akkaiden nékokulmasta. Tutkimuksen lahtokohtana on se, minkalaista moni-
kanavapalvelua asiakas arvostaa, ei se, minkd kanavan kaytto tuottaa pankille
parasta tulosta. Tutkimuksessa tutkitaan sitd, miten sijoitusasiantuntijoille vas-
tuutettujen sijoitusasiakkaiden palvelutarpeet taytetddn eri kanavissa, eli oleel-
lisinta on selvittdd, mita kanavia asiakkaat haluavat erilaisten sijoittamiseen liit-
tyvien asioiden hoitoon kayttdé ja onko se télla hetkella mahdollista. Opinnayte-
tyon tavoitteena on kehittdd monikanavapalvelua niin, ettd siitd on mahdolli-
simman paljon hyotya asiakkaille. Sijoitusasiakkaat ovat pankille arvokas asia-
kasryhma, joten on erittain tarkedd, ettd he saavat kaikki tarvitsemansa palvelut

katevasti haluamistaan kanavista.

Asiakkailla voi olla sijoituspalveluiden lisaksi myds muita palvelutarpeita, kuten
paivittaiset pankkipalvelut ja laina-asiat, mutta niitad ei kasitella tassa opinnayte-
tyossd. Tassd tutkimuksessa monikanavaisuus siséltda OP-verkkopalvelun,
OP-mobiilin ja sijoitusasiantuntijan tarjoamat palvelut. Sijoitusasiantuntijat pal-

velevat heille vastuutettuja asiakkaita niin kasvotusten konttorilla kuin puheli-
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men ja sahkopostin valityksellakin. Opinnadytetyd tehdaan toimeksiantona
Osuuspankki X:lle.

Teoriaosiossa kaydaan lapi hyvan asiakaspalvelun edellytyksia. Jotta asiakas-
suhde toimii, palvelun on oltava laadukasta. Liséksi asiakkaan ja yrityksen valil-
|& on oltava riittavasti vuorovaikutusta. Taman liséksi teoriaosassa kerrotaan,
miten asiakkaalle voidaan taata palvelun saannin vaivattomuus, sekd miten asi-
akkaan odotukset ylitetddn. Lopuksi tarkastellaan viela jokaisen palvelukana-
van, konttorin, puhelimen ja verkkopalvelun, kaytt6a erikseen.

Teoriaosuuden jalkeen analysoidaan Osuuspankki X:n nykyistd monikanava-
palvelutarjontaa ja sen jalkeen toteutetaan kvalitatiivinen haastattelututkimus,
jossa haastatellaan 14 sijoitusasiakasta puhelimitse. Haastattelemalla asiakkai-
ta saadaan yleinen ndkemys siité, millaisena asiakkaat kokevat nykyisen moni-
kanavapalvelun ja miten he eri palvelukanavia hyédyntavat, sekd miten he toi-
voisivat palvelua kehitettavan. Teoriaosan ja haastattelun pohjalta laaditaan
varsinainen suunnitelma siitd, miten monikanavapalvelua pitaisi Osuuspankki

X:ssa kehittaa.
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2 ASIAKASPALVELU

2.1 Laatu

Jotta asiakas voi edes harkita asioivansa yrityksen kanssa, yrityksen asiakas-
palvelussa on sellaisten perusasioiden oltava kunnossa, jotka mahdollistavat
toimivan asiakassuhteen ja sujuvan asioinnin. Palvelun on oltava laadukasta ja

yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus mutkatonta.

Laadukas palvelu on yksi yritystoiminnan tarkeimmisté asioista. Jotta palvelusta
ollaan valmiita maksamaan, sen on oltava laadukasta. Huonolaatuisella palve-
lulla yritys ei kauaa eld, vaikka kuinka taitavasti ja nakyvasti markkinoisi palvelu-
jaan. (Ylikoski ym. 2006, 55.) Nykydan asiakkailla on palveluntarjoajissa varaa
valita, joten jos laatu ei miellytd, he siirtyvat toisen yrityksen asiakkaaksi. My6s
Rissanen (2006, 213) kertoo yhdysvaltalaisesta tutkimuksesta, jonka mukaan

jopa 68 prosenttia asiakasmenetyksista johtuu huonosta asiakaspalvelusta.

On hankalaa maaritella, millainen palvelu on laadukasta ja millainen ei. Laadu-
kas palvelu on pitkélti asiakkaalle jaanyt positiivinen tunne palvelutapahtumas-
ta. Yritykset yleensa mittaavat palvelunsa laadukkuutta erilaisilla kriteereilld, ja
nain ne saattavat pitdd asiakaspalveluaan laadukkaana, vaikka asiakkaat olisi-
vatkin palvelun tasosta aivan toista mielta. (Rissanen 2006, 17.) Viime kadessa
asiakkaat maarittelevat palvelun laadukkuuden. Saman yrityksen asiakaspalve-
lu saattaa yhden asiakkaan mielestd olla laadukasta ja toisen mielesta todella
huonoa. TAma johtuu siita, etta asiakkailla on palvelun suhteen erilaiset odotuk-
set ja vaatimukset, jotka vaikuttavat asiakkaan antamaan kokonaisarvioon. (Yli-
koski ym. 2006, 55.) Asiakkaan odotukset asiakaspalvelusta riippuvat pitkalti
hanen henkilokohtaisista ominaisuuksistaan. Esimerkiksi ik&, sukupuoli ja kou-
lutustaso vaikuttavat hyvin paljon asiakkaan tarpeisiin ja sitd kautta odotuksiin,
joita hanelld on palvelua kohtaan. (Ylikoski ym. 2006, 66.) Taméan lisaksi jokai-
nen asiakaspalvelutilanne on erilainen, joten sekin vaikuttaa siihen, etta asiak-

kaat nakevat asiakaspalvelun laadun erilaisena (Ylikoski ym. 2006, 15).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Virtanen



Koska palvelun laadukkuus maaraytyy suurelta osin asiakkaiden odotusten pe-
rusteella, yrityksen on tiedettava asiakkaidensa odotukset tarjotakseen mahdol-
lisimman laadukasta asiakaspalvelua. Nykyisin asiakkaiden odotuksiin kuuluu
lahes poikkeuksetta, ettéd palvelu on nopeaa ja asiantuntevaa. Lisdksi asiakkaat
odottavat yritykselta erityisesti sita, etta he voivat luottaa yritykseltd saamaansa
palveluun. Toisin sanoen palvelun on oltava sellaista, mit& yritys on luvannutkin
sen olevan. (Korkeaméaki ym. 2000, 22.) Yrityksessa on huomioitava se tarkea
tosiseikka, ettd asiakkaiden odotukset yritysta kohtaan maarittyvat hyvin pitkalti
yrityksen itsellensé luoman imagon sek& markkinoinnin perusteella. Joten mikali
yritys haluaa, ettd asiakkaiden odotukset tayttyvat, se ei voi mainonnallaan luo-
da tuotteistaan ja palveluistaan parempaa kuvaa kuin ne oikeasti ansaitsevat.
(Heinonen-Salakka 2004.)

Asiakaspalvelijan on osattava asiansa ja toisaalta myods esitettéava se uskotta-
vasti. Taman lisaksi asiakaspalvelijalta on loydyttava aito innostus asiakaspal-
velua kohtaan, silla mikali asiakkaita palvellaan vain pakosta, asiakaspalvelu ei
ole laadukasta. Viihtyisa ja toimiva palveluymparist6 on myds osa hyvaa ja laa-
dukasta palvelukokemusta. (Rissanen 2006, 215-216.) Finanssialan asia-
kashaastatteluissa on saatu selville, etta asiakaspalvelu on laadukasta esimer-
kiksi silloin, kun asiakasta kuunnellaan ja kunnioitetaan, hanta ei pallotella
edestakaisin ja hanen asiaansa keskitytaan (Ylikoski ym. 2006, 65).

Asiakkaiden saama informaatio palvelutapahtuman aikana on tarkea osa laadu-
kasta palvelua ja palveluprosessia. Nain on myds finanssialan yrityksissa. Tasta
syysta informaation laadukkuutta tarkastellaan nyt hieman syvemmin. Koska
palvelu on aineeton tuote, sen siséltdd on usein hankala ymmartaa (Korkeama-
ki ym. 2000, 16). Taman takia asiakkaat tarvitsevat riittdvan maéaran selkeasti
kerrottua tietoa palvelusta. Asiakaspalvelijan rooli on tassa tarked. Hanen taytyy
osata lukea asiakasta, jotta tietdd, kuinka paljon informaatiota asiakas tarvitsee,
ja ymmartaako asiakas alan termeja vai pitaisikd kayttdd yksinkertaisempaa
kielta. (Ylikoski ym. 2006, 36.) Koska asiakas ei pysty sisdistamaan suurta tie-
tomaaraa kerralla, on tarkeda, ettd han saa samaa tietoa myos kirjallisessa

muodossa, kuten esitteind. Nain hanen on helpompi seurata selostusta ja han
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voi palata informaatioon mydhemmin esimerkiksi kotona. (Ylikoski ym. 2006,
109.)

Tarkedd on huomioida, etta vain paatoksen teon kannalta kayttékelpoinen tieto
on hyoddyksi asiakkaalle. Mikali oleellisen informaation liséksi tarjotaan epéoleel-
lisempaa informaatiota, asiakas menee luultavasti vain sekaisin, jolloin asiak-
kaan saaman informaation laatu karsii ja paatoksenteko hankaloituu. (Ylikoski
ym. 2006, 39.) Sellainen lisatieto on kyllakin asiakkaiden mieleen, missa heille
kerrotaan, mika olisi juuri heidan tilanteessaan paras ratkaisu, eika vain esitella

eri tuotteiden ominaisuuksia (Ylikoski ym. 2006, 65).

Vaikka asiakkaat odottavatkin palvelulta virheettomyytta, aina palvelu ei kuiten-
kaan toimi aivan niin kuin pitaisi. Asiakaspalvelussa tapahtuneet virheet on
hankalampi korjata kuin esimerkiksi jossakin tuotteessa oleva virhe, mutta asia-
kaspalvelunkin virheet ovat korjattavissa. Jotta asiakas voi jatkossakin luottaa
yritykseen ja sen palveluihin, virheet on korjattava saman tien. (Ylikoski ym.
2006, 71.) Saattaa olla, ettd yrityksen mielesta palvelussa ei ole tapahtunut mi-
taan virhettd, mutta mikali asiakas palvelusta valittaa, valitus on otettava tosis-
saan. Virhe kannattaa hyvittaa kyseiselle asiakkaalle, silla mikali hanelle jaa
palvelutapahtumasta huono maku suuhun, hén kertoo negatiivisista kokemuk-

sistaan todennakoisesti eteenpain. (Reinboth 2008, 98-99.)

On hyvin tarkeaa, etta kaikki palvelussa sattuneet virheet saadaan yrityksen
tietoon. Ainoastaan nain virhe tai tyytyméattémyys saadaan korvattua asiakkaal-
le, ja toisaalta my6s voidaan tehda kaikki sen eteen, ettei vastaavaa tapahdu
enaa jatkossa. Asiakkaita kannattaa siis rohkaista antamaan palautetta. (Rein-
both 2008, 102-103.) Sen lisaksi, etta virhe korvataan, asiakkaalle on kerrotta-
va, mista virhe johtui ja jos virhetta ei pystyta korvaamaan saman tien, niin kos-
ka se tapahtuu. Asiakkaalle on my6s osoitettava, etta virheesta ollaan todella
pahoillaan. Erittain huomionarvoista on, etta, mikali yritys korjaa asiakkaalle
aiheuttamansa virheen taitavasti, luottamus asiakkaan ja yrityksen valilla saat-
taa jopa parantua. Useita virheita ei saa kuitenkaan saman asiakkaan kohdalle

osua, eika varsinkaan toistuvasti samaa virhetta. (Ylikoski ym. 2006, 71-72.)
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2.2 Vuorovaikutus

Asiakaspalveluun tarvitaan vuorovaikutusta. Vuorovaikus syntyy, kun kaksi
henkil6a, eli tdssa tapauksessa palvelun tarjoaja ja palvelun tarvitsija, ovat kon-
taktissa toistensa kanssa ja yrittdvat yhdessa keksia tilanteeseen molempia
tyydyttavan ratkaisun. (Marckwort 2011, 23.) Vuorovaikutus on sita, ettd mo-
lemmat osapuolet tuottavat ja jakavat informaatiota. Sitd, ettd toinen osapuoli
vain siirtaa tietoa toiselle ei niinkdan voi sanoa vuorovaikutukseksi. (Kielijelppi.)
Yleisesti ottaen ajatellaan, ettd asiakaspalvelu on asiakkaan ja toimihenkilén
valistd vuorovaikutusta. Asiakas voi kuitenkin olla vuorovaikutuksissa myds
esimerkiksi tietokoneen tai erilaisten jarjestelmien kanssa ja tama on yhta lailla
asiakaspalvelua. (Reinboth 2008, 31.)

Asiakaspalvelutilanne sujuu sita paremmin, mitad toimivampi vuorovaikutus asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan valilla on. Kun kontakti on hyva, varsinaisen asian
hoitaminen on paljon helpompaa. Asiakaspalvelijan tehtdvana on huolehtia, etta
pysytdan kuitenkin asiassa, eikd tapaamisen paatarkoitus unohdu, vaikka valilla
rupateltaisiinkin muista asioista. (Marckwort 2011, 23) Asiakaspalvelija voi vai-
kuttaa vuorovaikutuksen onnistumiseen eleillaan, sanoillaan ja danelldédn. Suu-
rin merkitys uskotaankin olevan sanattomalla viestinnélla, eli kaikella silla, miten
henkilo liikkuu, ilmehtii, tai miten han on pukeutunut. (Korkeaméki ym. 2000,
47))

Yritysten on oltava sdannollisesti yhteydessa asiakkaisiinsa, mikali tahtovat luo-
da heidan kanssaan pitkaaikaisen asiakassuhteen. Jotta asiakassuhde toimii,
yrityksen on oltava yhteydessa asiakkaaseensa. Vaikka asiakas ei olisikaan
pitkaan aikaan ollut yhteydessa yritykseen, yritys ei silti voi ajatella, ettd asiak-
kaalla on kaikki kunnossa, eikd han kaipaa yhteydenottoa. Saanndéllisella vuo-
rovaikutuksella varmistetaan my@s, ettei asiakas unohda palveluntarjoajaansa
ja sen myota esimerkiksi siirrd asiakkuuttaan toisaalle. (Ylikoski ym. 2006, 90.)
Yrityksen on mietittdva, mik& on sopiva maard vuorovaikutusta asiakkaiden

kanssa. Esimerkiksi juuri finanssialalla vuorovaikutusta saatetaan tarvita paljon-
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kin, silla monet finanssialan tuotteet ovat asiakkaiden mielesta vaikeasti ymmar-
rettavia. (Ylikoski ym. 2006, 18.)

Toisekseen yrityksessa pitaa harkita myods, mika on paras kanava vuorovaiku-
tukseen kulloisenkin asiakkaan kanssa. Jotkut asiakkaat haluavat osallistua
vuorovaikutukseen ja todella keskustella asiasta. Toiset taas haluavat olla vain
viestin vastaanottajia, jolloin esimerkiksi kirje tai verkkoviesti voi olla hyva vaih-
toehto. Kanavaa valitessa pitaa miettia, mita kautta viesti menisi parhaiten peril-
le ja liséksi niin, ettd tulisi mahdollisimman vahan vaarinkasityksia. (Aarnikoivu
2005, 118.) Yrityksen vuorovaikutuspolitiikkaan, eli kuinka paljon ja milla tavoin
yritys on vuorovaikutuksessa asiakkaidensa kanssa, vaikuttavat myos yrityksen

arvot ja tavoiteltava yrityskuva (Aarnikoivu 2005, 117).

Asiakkaan ja yhtion valinen luottamus rakentuu vuorovaikutuksen myo6ta. Asia-
kassuhteen alussa asiakas yleensa rakentaa luottamuksensa sen pohjalta,
kuinka luotettava on asiakaspalvelija, jonka kanssa han on alun perin asioinut.
Tasta syystéa ensikontaktit uuden asiakkaan kanssa ovat hyvin tarkeita. (Ylikoski
ym. 2006, 96.) Aarnikoivu (2005, 118) kertoo negatiivisen vuorovaikutuksen
keh&sta, jossa asiakas ei ole pystynyt luottamaan asiakaspalvelijan sanaan ja
taman myota koko asiakaskohtaaminen etenee todella heikosti. Esimerkiksi
sijoitustuotteita vertaillessaan asiakkaan on usein hankala tehda paatosta, silla
tuotteiden tuottavuus nékyy vasta vuosien kuluttua. Tallaisessa tilanteessa asi-
akkaan olisi helpointa kuunnella asiakaspalvelijan neuvoa, mutta mikali asiakas
ei tunne voivansa luottaa asiakaspalvelijaan, tilanne on todella hankala. (Ylikos-
ki ym. 2006, 83.)

Vuorovaikutuksessa hyvin tarkedssé roolissa on asiakkaan kuunteleminen. Se
pitaisi olla jokaisessa asiakaskohtaamisessa heti ensimmaisena vaiheena. Nain
saadaan asiakkaasta tarkeaa tietoa, jota yritys voi hyddyntda mydhemmissakin
vaiheissa. (Storbacka ym. 1999, 76.) Tallaista tietoa ovat muun muassa asiak-
kaan tarpeet ja odotukset seka yleisesti ottaen hanen kayttaytymisensa. Kuun-
telemalla asiakkaita ymmarretaan, miten yrityksen pitaisi kehittaa toimintaansa,
jotta siita olisi yha enemman hyotya seka yritykselle etta asiakkaalle. Merkittava

syy asiakkaan kuuntelemiseen on my@s se, etté silla vahvistetaan suhdetta asi-
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akkaaseen ja etta juuri tama yksittainen asiakas kokee hyotyvansa asiakkuu-
desta saamalla henkildkohtaista palvelua. (Storbacka ym. 1999, 81-83.)

Jotta kuuntelemisesta olisi oikeasti hyttya, asiakaspalvelijan taytyy todella kes-
kittyd kuuntelemiseen. Kuuntelua ei ole se, ettéd odottaa asiakkaan lopettavan
oman puheensa, vain jotta voi itse heti peraén sanoa sen, mita oli jo aiemminkin
ajatellut sanovansa. Aktiivisessa kuuntelussa tarkeaa on kyseleminen ja kom-
mentoiminen. Nain asiakkaallekin valittyy viesti, etta hanta kuunnellaan. Myos
kuuntelemiseen keskittyminen on huomattavasti helpompaa. (Marckwort 2011,
108.) Toisaalta asiakas ei aina edes osaa kertoa tarpeistaan tai toiveistaan juuri
sellaisina kuin ne oikeasti kokee. Asiakaspalvelija saattaa aistia, etta asiakas
ajattelee mielesséén eri asiaa kuin sanoo. Talloin asiakaspalvelija ei saa olettaa
olevansa oikeassa, vaan héanen taytyy saada asiaan varmuus kyselemalla asi-
akkaalta. (Storbacka ym. 1999, 89.) Hyvan kuuntelijan onkin jatkuvasti arvioita-
va kuulemaansa ja tehtava sen pohjalta erilaisia johtopaatoksia. Hyva kuuntelija
huomaa, mikali asiakas puhuu omista mielipiteistaéan faktoina. Asiakaspalvelijan
on myds osattava keskittdd huomionsa oleellisimpiin asioihin. (Kielijelppi.)

Usein asiakaspalvelija ja asiakas ovat persooniltaan erilaisia, joten on erittain
tarkeaa, ettad asiakaspalvelija kykenee muuttamaan omaa vuorovaikutustyyliaan
asiakkaan mukaan (Marckwort 2011, 66). Asiakaspalvelijan on siis niin sanotus-
ti esiinnyttava erilaisissa rooleissa asiakkaasta ja asiakaspalvelutilanteesta riip-
puen. Esimerkiksi sellaisen asiakkaan kanssa, jolle paattksen teko tuottaa han-
kaluuksia, asiakaspalvelijan on otettava aktiivinen aloitteen tekijan rooli, jotta
paatds saadaan tehtya. Mikali asiakas on niin sanottu rutiiniostaja, joka tietaa
mitd on hakemassa, han odottaa myds myyjan toimivan rutiininomaisesti ja te-
hokkaasti turhia kyselematta tai esittelematta. (Ylikoski ym. 2006, 98.) Jotta
vuorovaikutus sujuu, asiakaspalvelijan on huomioitava asiakkaan tunteet. Jos
asiakas on kovin allapain, hanelle on turha jutella ylipirtedsti. Se vain hankaloit-
taa asioiden eteenpain viemista. Kommunikointi helpottuu myds, kun asiakas-
palvelija huomioi asiakkaan puhetyylin ja elekielen ja viestii itsekin samaan tyy-
lin. Asiakaspalvelijan ei pitaisi koskaan todeta asiakkaan mielipiteitd vaariksi.

Vuorovaikutuksen sujuvuuden kannalta kannattaa ensin todeta asiakkaan ole-
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van ainakin osittain oikeassa ja vasta sen jalkeen hienovaraisesti kertoa, mista

asiasta itsella on erilainen nakemys. (Marckwort 2011, 66—-69.)

2.3 Vaivattomuus

Kun asiakaspalvelun perusta on kunnossa, yrityksessa on pohdittava, millaisilla
toimilla asiakkaan saisi vielakin tyytyvaisemmaksi. Esimerkiksi silla, etté asiakas
saa palvelua vaivattomasti omalta kotikoneeltaan, voi olla asiakkaan silmissa
suuri etu Kilpailijoihin ndhden. Lisaksi myos se, ettd asiakaspalvelu ei vain tayta

asiakkaan odotuksia vaan jopa ylittaa ne, tekee asiakkaan todella tyytyvaiseksi.

Nykyaikana ihmiset ovat yha kiireisempia ja siksi asiakkaille on hyvin tarkeaa,
etta asiat pystytddn hoitamaan nopeasti. Asiointi yrityksen kanssa on siis oltava
vaivatonta, jotta aikaa sé&styy muihinkin askareisiin. (Kuusela & Rintamaki
2002, 55.) Asiakkaat arvostavat palveluntarjoajassaan esimerkiksi sita, etta yri-
tyksen edustajiin saa helposti yhteytta tai, etta toimipisteelle on helppo tulla (Yli-
koski ym. 2006, 68). Vaivattomuus asiakkaalle tarkoittaa oikeastaan yrityksen
tuotteiden ja palveluiden hyvin jarjestettya saatavuutta. Kun yritys suunnittelee
omaa saatavuuttaan, se siis suunnittelee, misté asiakkaat tuotteita tai palveluita
saavat ja miten. Yritys menestyy liiketoiminnassaan, kun palvelut on saatavilla
mahdollisimman helposti ja nopeasti. (Korkeamaki ym. 2000, 138.) Nykyisin
kuluttajat arvostavat myds sitd, etta he saavat mahdollisimman moneen tarpee-
seensa ratkaisun samasta paikasta yhdella kertaa, niin sanotusti saman katon
alta (Kuusela & Rintamaki 2002, 55).

Palveluyritysten saatavuus jaetaan ulkoiseen ja sisdiseen saatavuuteen. Ulkoi-
seen saatavuuteen kuuluu se, kuinka helposti asiakas loytaa kyseiseen yrityk-
seen. Ulkoisen saatavuuden kannalta tarkeaa on, etta yrityksen toimipisteita on
tarpeeksi, ja etta ne ovat keskuksissa, joihin ihmisten on helppo tulla ja joissa
he muutenkin paljon liikkuvat. Mik&li toimipisteet ovat hieman syrjemmassa,
markkinoinnin pitaa olla sen verran nakyvaa, ettd asiakkaat osaavat tulla yrityk-

seen ja toisaalta myods muistavat sen olemassaolon. On myds tarkeaa, etta toi-
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mipisteet ovat auki sellaisina aikoina, kun asiakkaat niissa paasevat kaymaan.
(Korkeamaki ym. 2000, 142-143.)

Myds muut palvelukanavat ovat tarked osa ulkoista saatavuutta. Ihmiset tahto-
vat hoitaa asiansa nopeasti ja siksi on suotavaa, etta yrityksen kanssa pystyy
asioimaan niin puhelimen kuin verkonkin valityksella. (Korkeaméaki ym. 2000,
142.) Erilaiset asiakkaat haluavat kayttda asioinnissaan erilaisia kanavia, ja toi-
saalta riippuu myds hyvin paljon asiasta, mika palvelukanava on milloinkin kayt-
tokelpoisin. Yrityksell& on siis oltava erilaisia palvelukanavia kaytbssaan, jotta
jokainen asiakas loytda mieleisensa. (Ylikoski ym. 2006, 90.) Esimerkiksi verk-
koasiointi on kaikkein vaivattomin vaihtoehto erityisesti silloin, kun asiakkaalla

on kotoa pitka matka toimipisteelle (Ylikoski ym. 2006, 128).

Sisdinen saatavuus taas sisaltdd sen, kuinka helposti asiakkaat saavat tarvit-
semansa tuotteen tai palvelun, tai kuinka nopeasti he paasevat etsimansa toi-
mihenkilon juttusille. On tarkeaa, etta yrityksessa on selkeat opasteet ja helposti
hahmotettavat tilat. (Korkeamaki ym. 2000, 143.) Selkeys on tarkedd myos
verkkosivuilla. Asiakkaan on ldydettéava etsimansa tieto nopeasti tai ainakin oh-
jeen, mista tieto I6ytyy. Mikali apua ei l0ydy, asiakas turhautuu ja l&htee pois

sivuilta.

Toimipisteessa on oltava riittavasti henkilokuntaa, jotta he ovat asiakkaiden
saatavilla. Ja koska palveluyrityksissa kuitenkin muodostuu jonoja, asiakkaat on
huomioitava riittavalla maaralla istumapaikkoja. (Korkeamaki ym. 2000, 143.)
Sen lisdksi, ettd toimipisteessa on oltava tarpeeksi henkilokuntaa, vaivattoman
asioinnin kannalta on oleellista, ettd asiakas saa hoitaa kaikki asiansa yhden ja
saman yhteyshenkilon kanssa. TAma siis vaatii toimihenkildiltd osaamista kaikil-
la osa-alueilla. Liséksi Latva-Reinikan finanssialalla vuonna 2002 teetetyn tut-
kimuksen mukaan asiakkaat toivovat tavoittavansa oman yhteyshenkilénsa

mahdollisimman monesta palvelukanavasta. (Ylikoski ym. 2006, 91 ja 150.)

Myds asiakaspalvelijalta saatu neuvonta on osa vaivatonta asiointia. Verkkoasi-
ointi mielletd&n hyvin vaivattomaksi palvelukanavaksi. Ongelmana vain on, etta

monet asiakkaat eivat edes tiedd, mitd kaikkea siella pystyy tekemé&an. Asia-
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kaspalvelijoilla on tassa tarkea rooli. Heidan tulisi neuvoa asiakkaitaan eri kana-
vien tarjoamista palveluista ja myds ohjeistaa selkeésti, miten naita palveluja
pystyy kayttamaan. Ja toisaalta, vaikka asiakkaat tietaisivatkin pankkinsa tar-
joamista monikanavapalveluista, heitd saattaa jannittdaa niiden kayttdminen.
Tassakin ratkaisevaa on, etta yrityksen edustaja neuvoo ja rohkaisee palvelujen
kayttamiseen. (Ylikoski ym. 2006, 132.) Sopivaa tuotetta valitessaan sellaiselle
asiakkaalle, jonka on vaikea tehda paatoksia, asiakaspalvelijalta saadut neuvot
saattavat olla kultaakin kallimpia. Esimerkiksi muilta asiakkailta saadut kom-
mentit ja mielipiteet yrityksen tuotteista toimivat usein hyvand apuna uusia asi-
akkaita neuvottaessa. (Marckwort 2011, 101.)

2.4 Odotusten ylittaminen

Asiakkailla on aina yritystaan kohtaan erilaisia odotuksia. Odotukset voidaan
jakaa kahdelle eri tasolle. Ensimmaisella tasolla palvelu on riittdvaa, sellaista
josta, asiakas ei valita. Toisella tasolla on sellainen palvelu, jota asiakas sisim-
massaan toivoisi saavansa. Asiakkaan odottama palvelutaso on naiden kahden
valilla. Sita tyytyvaisempi asiakas on palveluun ja yritykseen, mitd enemman
palvelu ylittaa asiakkaan odottaman palvelutason. Ensin yrityksen on kuitenkin
keskityttava siihen, ettd asiakkaan perusodotukset taytetddn. Vasta taman jal-
keen voidaan mietti&d, millaisilla toimilla asiakkaan odotukset voitaisiin ylittaa.
(Korkeamaki ym. 2000, 23.)

Ylittamalla asiakkaiden odotukset asiakkaat kokevat saavansa todella hyvaa
palvelua, toisin sanoen he kokevat palveluelamyksen. Aarnikoivu (2005, 86)
kertoo omien tutkimustensa pohjalta, ettd palveluelamys ei juuri koskaan muo-
dostu asiakkaalle itse tuotteesta tai palvelusta, jonka han on ostanut. Palve-
luelamys syntyy lisapalveluista, jotka yritys kokoaa varsinaisen palvelun ympa-
rille. Palveluelamyksen syntymisessa on usein suuri merkitys juuri asiakaspal-
velulla. Kun asiakaspalvelija ndkee vaivaa asiakkaan vuoksi ja tekee tybnsa
viela paremmin kuin asiakas odottaa, asiakas kokee aivan varmasti saavansa

asiakassuhteeseensa lisdarvoa. (Aarnikoivu 2005, 86.) Palveluelamykseen liit-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Virtanen



16

tyy l&heisesti palvelutapahtuman viihteellisyys. Palvelukokemus saattaa olla
paljon miellyttavampi ja varsinaisen asian sisaistaminen helpompaa, mikali
asiakaspalvelija saa lisattya tapahtumaan hieman viihteellisyytta. Viihteellisyys-
nakokulma on hyva huomioida myds toimitiloissa, jotta asiakkaan on mukavam-

pi odottaa omaa vuoroaan. (Reinboth 2008, 54-55.)

Asiakkailla on erilaisia palvelutarpeita ja siksi onkin tarkeaa, etta yritys pystyy
raataldimaan jokaiselle asiakkaalle juuri hanen tarpeisiinsa sopivan palvelupa-
ketin. Silla tavalla asiakkaan odotukset on mahdollista ylittd&. (Rissanen 2006,
116.) Toisaalta voidaan myds ajatella, ettd jokaisella asiakkaalla on oikeus tulla
kohdelluksi ainutlaatuisena yksilona yrityksessd. Onhan jokainen maksava
asiakas yritykselle ja sen toiminnalle elintarkea. (Korkeaméki ym. 2000, 23.)
Asiakkaan saama henkilokohtainen asiakaspalvelu helpottaa yrityksen ja asiak-
kaan vélista asiointia, silla kun asiakas saa henkilékohtaista palvelua, hanen on
yha helpompi luottaa yritykseen ja sen myota kertoa omista tarpeistaan ja toi-
veistaan. Lisaksi jo pelkan asiakaspalvelijalta saadun hymyn tai iloisen terveh-
dyksen myota asiakas kokee olevansa tarkeéd. Jos asiakasta tervehditddn ni-
mella, han tulee viela tyytyvaisemmaksi, kun hanet kerran tiedetaan yritykses-
sa. (Reinboth 2008, 42-43.)

Odotusten ylittAmisessa ongelmaksi saattaa koitua se, etta asiakkaalla on tietyt
odotukset palvelun suhteen, ja kun nama odotukset tayttyvat, asiakas ei valtta-
mattd edes huomaa odotusten ylittdvaa osaa. Silloin asiakas ei koe saavansa
palveluun lisdarvoa. (Reinboth 2008, 23.) Helposti kdy myds niin, etta asiakas
tottuu lilaksi siihen, ettd h&nen odotuksensa ylitetdén ja jatkossa han odottaa
palvelun tasolta yha enemman. Toisaalta odotusten ylittdmisessa on riskind
my0s se, ettd, asiakas kokee maksavansa ylimaaraista palvelun korkeasta laa-
dusta, vaikka perustaso riittaisi hanelle mainiosti. (Ylikoski ym. 2006, 67.) Yri-
tyksessa on siis oltava hyvin tarkkana sen suhteen, miten asiakkaiden odotuk-

set ylitetddn ja millaista erityiskohtelua kukin asiakas kaipaa.
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3 PALVELU ERI KANAVISSA

3.1 Konttori

Henkilokohtainen asiakaspalvelu konttorilla on erittdin tarkeaa, vaikka palvelua
tarjotaankin yha enemman myos muissa kanavissa. Aarnikoivun (2005, 87) na-
kemys onkin, ettd kaikilla pankeilla verkossa tarjottava palveluvalikoima on yhta
laaja ja toimiva, joten télla hetkella paras tapa erottua on panostaa henkilokoh-
taiseen palveluun. Sanotaan myos, etta asiakkaan tapaaminen kasvokkain on
paras keino saada asiakas luottamaan yritykseen. Onhan asiakaspalvelijan pal-
jon helpompi osoittaa arvostusta ja palveluhalukkuutta asiakasta kohtaan ta-
paamisessa kuin esimerkiksi sahkopostin valityksella. (Ylikoski ym. 2006, 106.)
Kasvokkain tapaaminen on hyva siinakin mielessa, etta silloin myds sanaton
viestintd on vahvistamassa viestin perillemenoa. Vaikeasti ymmarrettavat asiat

onkin parempi kasitella asiakkaan kanssa konttorilla. (Ylikoski ym. 2006, 101.)

Toisaalta kasvokkain tapaaminen on asiakaspalvelijalle myds suuri haaste.
Asiakaspalvelijan on tunnettava tuotteet ja palvelut hyvin, kun hanen on neuvot-
tava asiakasta saman tien, tapaamisen aikana. Samanlaista selvittelyaikaa kuin
sahkopostiin vastatessa asiakaspalvelijalla ei tapaamisissa ole. Toisaalta ta-
paamisessa vuorovaikutustaidot ovat kaikista kovimmassa testissa. Vaikka
asiakaspalvelija kayttaisi kuinka ystavallista kieltd, mutta hédnen sanattomasta
viestinnastaan paistaa artymys ja kireys, asiakkaalle ei jaa palvelutilanteesta
positiivista tunnetta. (Ylikoski ym. 2006, 106.) Erityisen merkittdva osa tapaa-
mista on asiakkaan ja asiakaspalvelijan katsekontakti. Katse paljastaa asiak-
kaalle, voiko asiakaspalvelijaan luottaa ja kertooko han asiakkaalle rehellisen
mielipiteensa myynnissa olevasta tuotteesta. (Marckwort 2011, 52.)

Vaikka monet asiakkaat mielellaan kayttavatkin esimerkiksi verkkopalveluja, he
kaipaavat myos sosiaalista kontaktia silloin tall6in. Erityisesti silloin, kun asiakas
on hankalan paatoksen tai ongelman edessé, hanelle saattaa olla hyvin tarkeda

paasta konttorille juttelemaan asiakaspalvelijan kanssa. (Ylikoski ym. 2006,
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131.) On myOs muistettava, ettéd asiakkaalle ei valttamatta ole merkityksetonta,
kenen kanssa han konttorilla asioi. Mikali asiakkaan asioita pitkdan yrityksessa
hoitanut yhteyshenkilé vaihtuu, saattaa olla, ettéa asiakas siirtdd asiointinsa sen
my6ta muualle. (Ylikoski ym. 2006, 82.) Tarkeaa tapaamisissa on myos se, etta
asiakas saa keskustella asioistaan rauhallisessa ja luottamuksellisessa ympa-
ristossa (Ylikoski ym. 2006, 90).

3.2 Puhelin

Kun asiakasta halutaan palvella puhelimitse, on tarkeaa, etta asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan valilla on luottamus. Mikali asiakas saa puhelun sellaisesta yrityk-
sesta, johon han ei viela taysin luota, han tulee luultavasti yh& epaluuloisem-
maksi yritysté kohtaan. Siind vaiheessa kun asiakassuhde toimii hyvin, puhelin

on toki hyvin nappara yhteydenpitovaline. (Ylikoski ym. 2006, 32.)

Kun asiakkaaseen otetaan yhteytta puhelimitse, asiakaspalvelijan pitaa tietaa
syy, miksi han soittaa asiakkaalle, ja millaisia tuloksia puhelulla tavoitellaan.
Asiakaspalvelijan on ennen soittoa tutkittava myds asiakkaaseen liittyvaa infor-
maatiota, silla puhelun aikana han ei voi kovin pitkia hiljaisia tiedonhakutaukoja
pitdd. (Aarnikoivu 2005, 122.) Soittaessa on tarkeaa heti alussa kertoa selkeasti
kuka soittaa ja mistd. Muutenkin puhelimessa on artikuloitava selkeasti ja riitta-
van rauhallisesti, kun kerran muita havainnollistamiskeinoja ei ole kaytossa.
(Ylikoski ym. 2006, 111-112.) Puhelimen vélityksella asiakkaita kontaktoitaessa
suuri merkitys on my6s ddnenpainotuksilla seka sill&, millaisia mielikuvia puhu-

jan aani tuottaa asiakkaissa (Asiakaspalvelu ja vuorovaikutus).

3.3 Verkkopalvelu

Suunnitellessaan palvelukanavavalikoimaansa yrityksen on hyva pitaa mieles-
s4, ettd mita yksinkertaisemmasta palvelusta on kysymys, sitd helpompaa se on
tarjota asiakkaille internetin valityksella. Nain yritykselle jad konttorissa enem-

man resursseja vaativien ja monimutkaisten palvelutilanteiden hoitamiseen.
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Hankalissa asioissa asiakkaat nimittdin mieluummin haluavat tulla asioimaan
konttorille. (Kuusela & Rintaméaki 2002, 63.) Mikali liian suuri osa asiakaspalve-
lusta korvataan verkkopalvelulla, asiakkaat saattavat kokea olonsa turvatto-
maksi. Heisté tuntuu, ettd heidan asioistaan ei enaa huolehdita, vaan heidan on
itse suoriuduttava kaikista toimenpiteisté itsekseen teknologiaa hyodyntamalla.
(Ylikoski ym. 2006, 57.) Taman vuoksi on tarkeadd, etta verkkopalvelu on vain
yksi monikanavapalvelun muoto. Se ei voi korvata muita kanavia, vaan asiak-
kaalla on oltava mahdollisuus valita, missa kanavassa asioi. (Ylikoski ym. 2006,
124.)

Verkkopalvelun kaytt6 lisdéntyy jatkuvasti. Se on yritykselle tietenkin hyva asia,
mutta samalla se tuo mukanaan haasteita. Kun yritysten verkkopalvelut kehitty-
vat, asiakkaat tekevat yhd enemman ostopaatoksia itsekseen internetissa te-
kemiensa vertailujen pohjalta. Nain asiakkaiden tarve yrityksen tarjoamaa hen-
kilokohtaista palvelua kohtaan vahenee, jolloin myds kynnys vaihtaa palvelun-
tarjoajaa madaltuu. Ja toisaalta, kun kilpailevienkin yritysten verkkopalvelut ovat
toimivat, kilpailijan palveluihin vaihtaminen on vaivatonta. (Kuusela & Rintamaki
2002, 66.) Internet ja siella tarjottava palvelu onkin asiakkaille verraton apuvali-
ne juuri tiedon hakemiseen ja vertailuun. Yrityksen on helppo paivittda tietoa
verkkoon, joten asiakkaat saavat sieltd aina ajantasaista tietoa. (Ylikoski ym.
2006, 93.)

Verkkopalvelujen kayttoa jarruttaa monesti se, ettéa asiakkaat eivat tiedd, mita
he pystyvét verkkopalvelun kautta tekemaan ja mita hyotya heille palvelun kay-
tosta on. Useasti ongelmana voi olla myds se, etteivat asiakkaat yksinkertaisesti
uskalla kayttdd verkkopalvelua, koska epéilevat internetin turvallisuutta. Jotkut
asiakkaat taas eivat hallitse tietokoneen ja internetin kayttoa, eivatka siksi suos-
tu ottamaan verkkopalveluja aktiiviseen kayttoon. (Kuusela & Rintamaki 2002,
66.) Verkkopalvelun kayttd edellyttdad useimmilta asiakkailta jonkin verran uuden
opettelua ja asioihin perehtymistd. Jos siis tavoitteena on, ettd asiakas todella
hyotyisi verkkopalvelusta, kiinnostus verkkopalvelun kayttéonottoon on 6ydyt-
tava asiakkaalta itseltdan. (Ylikoski ym. 2006, 123.)
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4 MONIKANAVAPALVELUN KEHITTAMINEN:
OSUUSPANKKI X

4.1 OP-Pohjola-ryhma

OP-Pohjola-ryhm&a on Suomen suurimpia finanssialan toimijoita. Ryhméan toi-
minta on jaettu kolmeen eri osa-alueeseen, eli pankkitoimintaan, vahinkova-
kuuttamiseen seka varallisuudenhoitoon. Ryhma koostuu noin 200 itsenaisesta
osuuspankista seka niiden omistamasta keskusyhteisosta OP-Pohjola osuus-
kunnasta ja sen tytaryhtidista. Kaikki osuuspankit ovat osuustoiminnallisia, eli

niiden omistajia ovat asiakkaat. (OP-Pohjola-ryhma.)

4.2 Nykyinen monikanavapalvelu Osuuspankki X:ssa

4.2.1 Sijoitusasiantuntitijoiden yhteydenpito

Sijoitusasiantuntijoille vastuutetut sijoitusasiakkaat ovat Osuuspankki X:lle tar-
ked asiakasryhma ja tama ryhma on tietenkin kiinnostava myos kilpailijoiden
silmissé. Varakkaat asiakkaat usein mielellaédn hajauttavatkin varainhoitoaan eri
pankkeihin ja toisaalta he ovat usein my6s hyvin vaativaisia palveluntarjoajaan-
sa kohtaan. Taman vuoksi sijoitusasiantuntijoiden on pidettava asiakkaistaan
hyvaa huolta ja tarjottava heille aina asiakkaan nakdkulmasta parhaimpia pan-

kissa tarjolla olevia palveluja.

Jotta sijoitusasiakkaiden kokonaisasiakkuuksien hoito olisi varmasti laadukasta,
sijoitusasiantuntijoiden tulisi olla aktiivisesti yhteydessa asiakkaisiinsa. Tata tar-
ke&a tavoitetta hankaloittaa sijoitusasiantuntijoiden salkkujen suuret koot. Aika
ei millaan tahdo riittdd niin moniin yhteydenpitoihin, kuin tavoiteltu salkunhoito-
malli edellyttaisi. Pyrkimyksena kuitenkin on, ettd sijoitusasiantuntijat ehtivat
tapaamaan jokaisen asiakkaansa kasvotusten vahintaan kerran vuodessa. Mi-

kali asiakkaan salkussa on hyvin yksinkertaisia tuotteita, kuten maaraaikaistalle-
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tuksia, yksi tapaaminen vuodessa on varmasti aivan riittava. Jos taas asiakkaal-
la on monimutkaisia tuotteita, joiden arvo vaihtelee pienen ajan sisalla melko
rajusti, tapaamisia olisi tarpeen saada jarjestettyd useampikin, jotta ehdittaisiin
kaymaan huolella lavitse kaikki asiakkaan palvelut ja tekem&éan niihin tarvittavat

muutokset.

Tapaamisen liséksi sijoitusasiantuntijat soittavat asiakkailleen kerran tai kaksi
vuodessa. Soiton myoéta asiakkaat kokevat, etta heista valitetaan ja lisaksi he
saavat varmuuden, ettd asiat ovat kunnossa. Hankalampia asioita puhelimessa
ei kuitenkaan pysty kdymaan lavitse. Sijoitusasiantuntijat pitavat asiakkaisiinsa
yhteyttd myos sahkdpostitse muutaman kerran vuodessa. Sahkopostiviesteissa
asiakkaat saavat lahinna vinkkeja uusista sijoituskohteista tai muista sellaisista
kohteista, jotka voisivat asiantuntijan mielesta sopia asiakkaan salkkuun. S&h-
kopostit ovat hyva lisa sijoitusasiantuntijoiden ja asiakkaiden véalisessa yhtey-
denpidossa, silla ne ovat varmasti myos Kiireisten asiakkaiden mieleen. He
saavat lukea viestit rauhassa silloin kun heille itselleen parhaiten sopii. Sahko-
postiviesti on helppo véline my6s asiantuntijalle. Han voi l&hettaa eri asiakkaille
samoja vinkkeja, mutta kuitenkin niin, etta viestit ovat henkilokohtaisia ja yksil6i-
tyja. Samankaltaisia vinkkeja tai esimerkiksi katsauksia vallitsevaan markkinati-
lanteeseen asiantuntijat |&hettavat asiakkailleen myds kirjeitse noin kerran vuo-
dessa. Nama kaikki pienetkin eleet vahvistavat asiakaspitoa, kun pankki muis-
tuttaa asiakkaita olemassaolostaan ja siitd, etta asiakkaalle todella on etua asi-

akkuudestaan.

4.2.2 Verkkopalvelu

Verkkopalvelussa sijoittaja-asiakkailla on monenlaisia palveluja kaytossaan.
Verkkopalvelussa asiakas ndkee kaikki sdastonsa ja sijoituksensa, kuten osak-
keet, rahasto-osuudet, joukkovelkakirja- ja indeksilainat sek& vakuutussaastot.
Verkkopalvelussa pystyy katevasti tekem&an naihin myds muutoksia. Verkko-
palvelun kautta hoituvat niin osaketoimeksiannot kuin rahastojen merkinnat ja

lunastuksetkin. Kun asiakkaalla on mahdollisuus hoitaa ndin monenlaisia asioita
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itsekseen verkkopalvelussa, piilee vaara, etté asiakas tekeekin huonoja valinto-
ja. Verkkosivuilla on kuitenkin paljon informaatiota kaikenlaisista sdastamisen
tuotteista ja informaatio on myos nakyvasti esilla, joten asiakkaalla on kylla saa-
tavilla tietoa paatdstensa tueksi, mikali sitéa vain jaksaa lukea. Verkkopalvelusta
l6ytyy my6s monenlaisia laskureita, joita asiakas voi hyodyntad. Tosin laskurit
ovat melko epéatarkkoja, mutta varmasti jonkinlaista suuntaa ne asiakkaille an-
tavat. Verkkopalvelussa asiakkaalla on OP-ryhman yhteisten internetsivujen
lisdksi Osuuspankki X:n omien sivujen tarjoama informaatio kaytossaan. Siella
kerrotaan tarkemmin juuri Osuuspankki X:n asiakkailleen tarjoamista varainhoi-

topalveluista ja muun muassa voimassa olevista talletustarjouksista.

Sijoittaja-asiakkaalle on verkkopalvelusta hyotya, vaikka han ei haluaisikaan
omatoimisesti etsia tietoa tai tehdd muutoksia sijoituksiinsa. Verkkopalvelussa
asiakas pystyy nimittdin lahettdmaan verkkoviesteja mieltddn askarruttavissa
asioissa, ja kun han lahettaa verkkoviestin sijoittamisen tarkenteella, viestin ka-
sittelee joku sijoittamiseen erikoistuneista toimihenkildista. Mikali tilanne niin
vaatii, viesti valitetaan asiakkaan omalle sijoitustuntijalle asti, joka asiakkaalle
sitten vastaa. Verkkopalvelussa on myos chat-palvelu, jossa asiakas voi reaa-
liagjassa keskustella pankin virkailijan kanssa. Yksinkertaisemmissa sijoittami-
seen liittyvissa asioissa chatista saa varmasti apua, mutta varsinaista sijoitus-
asiantuntijaa chatissa ei ole koskaan paikalla, joten hankalimpiin kysymyksiin
sieltéa tuskin saa vastausta. Lisaksi sijoitusasiakkaat pystyvat varaamaan ajan
tapaamiseen, jos heista tuntuu, etta yksi kerta vuodessa ei ole riittdva sijoitus-
ten ajan tasalla pitAmiseksi. He voivat varata ajan joko omalle sijoitusasiantunti-

jalleen tai jollekin toiselle sijoittamisen osaajalle.

4.2.3 OP-mohiili

Vaikka alypuhelimiin ladattava mobiilipalvelu onkin Iahinna yksinkertaisimpien
pankkiasioiden hoitamiseen, kuten tilitietojen tarkasteluun ja laskujen maksami-
seen, siitd on suurta apua myo6s esimerkiksi osakesijoittajille. Sieltd nékee hel-

posti muun muassa Helsingin porssin vaihdetuimmat osakkeet tai minka osak-
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keiden kurssit ovat eniten laskeneet ja minka nousseet. OP-mobiiliin voi luoda

my0Os oman listan niistd osakkeista, joita haluaa jatkuvasti seurata.

4.3 Tutkimusmenetelmat ja toteutus

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa ha-
luttiin, ettd asiakkaat kertoisivat omasanaisesti, minka eri palvelukanavien kaut-
ta he hoitavat asioitaan ja mitk& kanavat ovat heille mieluisimpia. Arvokasta tie-
toa tutkimukseen liittyen saattaisi jaada saamatta, jos tutkimus suoritettaisiin
esimerkiksi strukturoidulla lomakkeella. Tutkimus suoritettiin tutkimushaastatte-
luna ja tutkimukseen valittuja asiakkaita haastateltiin puhelimitse. Haastatteluis-
sa kaytettiin tiettya runkoa (lite 1), mutta haastattelut kaytiin keskustellen, joten
kysymykset saatettiin kysya eri jarjestyksessa tai eri muodossa. Kaikkia kysy-
myksia ei jokaiselta asiakkaalta edes kysytty, jos keskustelun perusteella kavi
iImi, ettéd kysymys ei kyseista asiakasta kosketa lainkaan. Toisin sanoen haas-

tattelun toteutus oli siis teemahaastattelu.

Tutkimuksen haastattelut suoritettin maaliskuun 2013 aikana. Tutkimukseen
haastateltin 14 Osuuspankki X:n sijoittaja-asiantuntijalle vastuutettua sijoittaja-
asiakasta. Haastateltavien ei siis tarvinnut olla mitenkaan erityisen aktiivisia si-
joittajia, edellytyksena oli, ettd heilla on pankissa oma yhteyshenkild. Haastatel-
tavia valittaessa pyrkimyksena oli, ettd haastateltavat edustaisivat mahdolli-
simman laajaa asiakaskuntaa ottaen huomioon sukupuolen, i&n, asunpaikan ja
sijoitustuotteiden laadun. Asiakkaan sijoitustuotteet oli erittdin huomionarvoinen
asia, koska esimerkiksi suorat osakesijoitukset vaativat paljon enemman seu-
rantaa ja muita toimenpiteitéd kuin maardaikaiset tilit. Toisaalta myds asuinpaik-
ka on huomioitava, koska tutkimuksena aiheena on erilaisten palvelukanavien
kaytt6. Kymmenien kilometrien paéssa lahimmaéasta konttorista asuvat hoitavat
varmasti mahdollisimman monet pankkiasiat vaihtoehtoisten kanavien, kuten
verkon ja puhelimen valitykselld, ja tulevat konttorille vasta sitten, kun asia ei

muuta kautta hoidu.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Virtanen



24

Haastattelusoittojen yhteydesséa asiakkaille varattiin aika tapaamiseen yhteys-
henkilonsa kanssa, mikali asiakas piti tapaamista tarpeellisena. Aikavaraus teh-
tiin puhelun alussa, silla ajateltiin, etté vastausprosentti on hyva, kun asiakkaat
ensin saavansa palveluksen ja sen jalkeen kokevat olevansa velkaa vastapal-
veluksen. Toisaalta, aikavaraus yhteyshenkilolle on samalla pieni muistutus
asioinnista pankin kanssa, ja tdiman myota asiakas kenties tahtookin sanoa jo-

takin kehitysehdotuksia palvelukanavista.

4 .4 Tutkimuksen tulokset

Haastatelluista 14 asiakkaasta yhdeksan oli miehia ja viisi oli naisia. Tama ku-
vastaa melko hyvin asiakasryhmé&n kokonaisjakaumaa, silla asiakkaista suurin
osa on kylla miehi&, mutta ei naisten osuuskaan silti kovin pieneksi jaa. Haasta-
teltavien keski-ika oli 62 vuotta, eli melko korkea. Toisaalta sijoitusasiantuntijoil-
le vastuutetut asiakkaat ovat keskim&arin melko iakkaitd. Harva nuori ihminen
on ehtinyt kerryttd& suurta varallisuutta, ellei sitten ole saanut esimerkiksi mer-
kittavaa perintdd. Tutkimustulosten kannalta olisi ollut mielekasta, etta olisi
paasty haastattelemaan edes yhtd 20-30-vuotiasta, koska onhan heidan aja-
tuksensa ja kokemuksensa monikanavapalvelun kaytostd aivan erilaisia kuin
60-vuotiailla asiakkailla. Toisaalta noin nuoria asiakkaita on hyvin vahan, joten
nuorelta asiakkaalta saadut kehitysehdotukset eivat tassa asiakaskunnassa
valttamatta palvelisi kovin monen muun asiakkaan tarpeita. Haastatelluista nuo-
rin oli 42-vuotias ja hankin on kuitenkin tassa asiakaskunnassa nuorimmasta

paasta.

Haastateltavista 11 asuu Turussa ja kolme Raisiossa. Haastateltavien asuin-
paikkaan olisi toivottu enemman hajontaa, jotta nakisi selkedmmin, miten
asuinpaikka vaikuttaa kanavien kayttoon. Toki ndmékin asiakkaat asuvat hyvin
erilaisten matkojen paassa lahimmasta konttorista. Osa asuu aivan Turun kes-
kustassa ja osa kaupungin laitamilla. Haastateltavat olivat viiden eri sijoitusasi-
antuntijan asiakkaita. Naiden viiden lisdksi Osuuspankki X:ss& on ainoastaan

muutama muu sijoitusasiantuntija, joten haastateltavat koostuvat kattavasti eri
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sijoitusasiantuntijoiden asiakkaista. Sijoituskohteiden suhteen asiakkaat olivat
my0Os jonkin verran erilaisia. Lahestulkoon kaikilla asiakkaista oli jonkinlaisia
maaraaikaisia tileja. Lisdksi kaikilla haastateltavista oli ainakin jompikumpi, ra-
hastoa tai jokin sailytyksessa oleva tuote. Sailytyksessa oli yleensa jotakin in-
deksilainaa tai osakkeita. Lisaksi reilulla puolella haastatelluista oli elakevakuu-
tus tai saastovakuutus tai molemmat. Viidella asiakkaista oli hyvin laajasti eri

sijoitustuotteita; vahintaan yhta rahastoa, sailytys ja ainakin yksi vakuutus.

4.4.1 Yhteydenpito oman yhteyshenkilén kanssa

1. Yhteyshenkilon viimeisin yhteydenotto

Ensimmaiseksi, erdanlaisena herattelynd aiheeseen haastateltavilta kysyttiin,
milloin heidéan yhteyshenkilénsa on viimeksi ollut heihin yhteydesséa. Kysymyk-
sella selviaa, onko viimeinen yhteydenotto tapahtunut kohtuullisen ajan sisélla
vai onko siita niin pitka aika, ettd asiakas ei enaa edes muista milloin se oli. Po-
sitiivista haastateltavien vastauksissa oli, etta kaikki muistivat suurin piirtein,
milloin viimeinen yhteydenotto on ollut. Viisi heistd muisti kylla, etta edellinen
yhteydenotto oli viime vuonna, mutta he hieman empivat, mihin aikaan vuodes-
ta se oli. Kymmeneen haastateltavista yhteyshenkild oli ottanut edelliskerran
yhteytté viimeisen puolen vuoden sisalla. Haastateltavista kolme kertoi, etta
heihin oli oltu edellisen kerran yhteydessa hieman alle tai hieman yli vuosi sit-
ten. Yksi asiakas kertoi, ettd on viimeksi tavannut yhteyshenkilonsd vuonna
2011, eli siitd on pian jo kaksi vuotta aikaa. Omien muistikuviensa mukaan yh-
teyshenkilo ei ole pitanyt haneen taman jalkeen yhteytta muillakaan tavoin, ku-

ten puhelimitse.

Eras haastateltavista varmisti ennen kuin vastasi kysymykseen, etta tarkoite-
taanko tassa nyt siis Osuuspankin yhteyshenkiloa. Tassa vaiheessa tuli vaista-
matta mieleen, etta kyseiselld asiakkaalla on sijoituksia myds toisessa pankissa
ja sieltd ollaan asiakkaaseen aktiivisemmin yhteydessa. Asiakaspidon kannal-
tahan olisi hyvin tarkeda, etta yhteyshenkild6 on riittavan usein asiakkaaseen

yhteydessa, jottei asiakas unohda pankkiaan ja sen my6ta ole valmis siirtymaan
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kokonaan kilpailijalle. Toisaalta, vaikka asiakkaaseen oltaisiinkin oltu yhteydes-
sa aivan lahiaikana, siitd ei ole mitaan hyotya, ellei yhteydenotto ole jaanyt asi-
akkaan mieleen. Haastateltavien joukossa oli useampia, jotka olivat tavanneet
yhteyshenkilénsa vuoden sisalla, mutta eivat silti muistaneet oliko se esimerkik-
si syksylla tai kevaalla. Yksi haastateltavista ei edes muistanut tavanneensa
nykyisen yhteyshenkilonsa kanssa, vaikka he olivat oikeasti tavanneet kahdes-
tikin. Tarkeinta on tietysti, ettd asiat saadaan hoidettua, mutta mikali tapaami-
nen tai puhelinsoitto ei jad kunnolla asiakkaan mieleen, kenties asiakkaan ja
yhteyshenkilon valinen vuorovaikutus ei ole toiminut parhaimmalla mahdollisella
tavalla. Toisaalta suurin osa heista, jotka eivat muistaneet tarkkaa tapaamisai-
kaa muistivat kuitenkin sen, kenet olivat tavanneet ja se on ehkapa kaikkein
tarkeinta. Eraskin rouva vastasi nain: "Et m& muistan ihan tasan tarkkaan kun

ma siel olin hanen luonaan mut ma en nyt muista tarkkaan sita aikaa.”
2. Kommunikoinnin sujuvuus

Haastateltavilta kysyttiin myds haastateltavan ja hanen yhteyshenkilénsa vali-
sesta kommunikoinnista, miten se sujuu ja onko haastateltava tyytyvainen yh-
teyshenkiloonsa. Jopa yhdeksan haastateltavista vastasi empimatta, etta kom-
munikointi sujuu hyvin ja on tyytyvainen yhteyshenkildonsa. Naiden yhdeksan
lisdksi viela kymmeneskin vastasi kommunikoinnin olevan sujuvaa. Tosin tassa
kyseisessa asiakassuhteessa oli sellainen ongelma, etta asiakas ei tiennyt kuka
hanen yhteyshenkilonsd on. Tama haastateltava muisteli hoitaneensa sijoitus-
asioitaan muutamankin ihmisen kanssa, mutta joka tapauksessa asiat olivat

aina hyvin hoituneet.

Kolme asiakasta ei oikein osannut vastata kommunikoinnin sujuvuuteen. He
olivat asioineet yhteyshenkilonsa kanssa sen verran vahan, ettd ei heilla ollut
sen enempéaa hyvaa kuin huonoakaan sanottavaa yhteyshenkilostaan. He olivat
kuitenkin sin&nsa aivan tyytyvaisia asiointiin yhteyshenkilonsa kanssa, sen ver-
ran kuin he siita muistivat. Eras naista asiakkaista kyllakin kertoi nain: "Kun taa
Pansion konttori lopetettiin tadssa joku tovi sitten, niin meilta ei kysyttykaan keta
seuraavaks haluatte, vaan meille vaan sanottiin etta siirrytte Raisioon ja siel on

sit tammonen henkild. Niin ettd sopiiko ja mitds siind sit asiakkaana paljon sa-
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not.” Hankin kertoi kuitenkin olevansa tyytyvainen nykyisen yhteyshenkilon toi-
mintaan. Ainoastaan yksi 14 haastateltavasta ei ollut taysin tyytyvainen nykyi-
seen yhteyshenkiloonsa. Asiakas ei sanonut suoraan, etta toivoisi itselleen tois-
ta yhteyshenkil6d. Kuitenkin, kun hanelta kysyttiin, etta hoituisivatko asiat pa-
remmin, jos hanella olisi joku toinen yhteyshenkilona, asiakas vastasi: "No méa
olin tottunut edeltdjaan ettéa han oli vahan samaa ikaluokkaa ja muutenkin hyva

tyyppi. Etta aina kun vaihtuu, niin se on sitten vahan outoa.”

Haastattelujen perusteella voi paatelld, etta uuteen yhteyshenkil6on tottuminen
vie aina aikansa. Sen vuoksi uuden yhteyshenkilon olisi suotavaa olla suhteen
alussa enemman yhteydessa asiakkaaseensa, jotta he oppivat tuntemaan toi-
sensa ja asiakas alkaa luottaa uuteen yhteyshenkiloonsa ja siihen, etta uusikin
yhteyshenkil pitaa hanen asioistaan hyvaa huolta. Toisaalta asiakkaalla pitéisi
olla jonkinlainen mahdollisuus myds vaikuttaa siihen, kuka edellisen yhteyshen-
kilon tilalle tulee. N&ain asiakas kokisi, ettd h&nenkin toiveensa todella otetaan
huomioon. Yhteyshenkilon vaihto voitaisiin suorittaa esimerkiksi niin, etta asiak-
kaalle jarjestetaan tapaaminen mahdollisen tulevan yhteyshenkilonsa kanssa ja
tdssa tapaamisessa asiakas saa sanoa, kaykd tdméa yhteyshenkilé hanelle.
Harva sanoo, etta ei kday, mutta ndin asiakkaalle annetaan kuitenkin "valinnan
vapaus”. Liséksi vanhan yhteyshenkilon kannattaisi kertoa hieman tietoja asiak-
kaista uudelle yhteyshenkildlle. Jos esimerkiksi asiakas ei missaan nimessa
halua kayttaa verkkopalvelua sijoitusasioiden hoitoon, uuden yhteyshenkilén
olisi hyva tietaa se, ettei han ala mainostaa asiakkaalle samoja palveluita, joista

asiakas on kuullut jo monet kerrat.
3. Yhteyshenkilon tavoittaminen

Seuraavana kysymyksena oli padsaantoisesti se, saavatko asiakkaat oman yh-
teyshenkildnsa helposti kiinni, jos sellaista tarvetta tulee. Tama on hyvin merkit-
tava asia, silla useimmiten yhteydenpito asiakkaan ja yhteyshenkilon valilla on
painottunut siten, etta yhteyshenkild ottaa yhteytta asiakkaaseen ja jos sitten
asiakkaalla tulee jossain vaiheessa tarkeaa asiaa yhteyshenkildlleen, hanella ei
olekaan mitdan havaintoa siita, miten tai mista yhteyshenkilon saisi tavoitettua.

Viisi asiakkaista kertoi tavoittavansa oman yhteyshenkilén helposti. Kolme heis-
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ta kertoi sen onnistuvan parhaiten sahkopostitse, yksi haastateltava ei sen
enempaa maaritellyt mista kanavasta han yhteyshenkilonséa tavoittaa ja viimei-
nen naista viidesta ei kysyttdessakaan osannut sanoa, ottaako han tarpeen tul-
len yhteyshenkiloonsa yhteytta puhelimitse vai kenties sahkopostilla. Todenna-
koista on, etté han ei ole aivan lahiaikana tai ainakaan kovin montaa kertaa ollut
yhteydessa yhteyshenkiloonsa, kun ei muista minkd kanavan valityksella se on

hoitunut.

Kahdeksan asiakkaista ei osannut vastata kysymykseen, silla heilla ei ole ollut
tdhan mennessa tarvetta tavoittaa omaa yhteyshenkiloaan. Kahdelta naista
vahvistettiin, etta ilmeisesti siis pankista on oltu riittavasti yhteydessa ja vastaus
molemmilta oli myonteinen. Lisaksi yksi ndista kahdeksasta kertoi ndin: "No oi-
keastaan musta on pidetty osuuspankista hyvaa huolta et ennen ku mul on ollu
mitdén asiaa ni he on ehtiny soittaa jo mulle. Se on aina niin et osuuspankista
on otettu muhun yhteyttd.” Kaksi naista haastateltavista pohti vastauksessaan
my0s sita, etta jos tarvetta tulisi, niin luultavasti esimerkiksi yhteyshenkilén pu-
helinnumeroa ei kovin helposti mistaan I6ytyisi. Molemmat muistelivat, etta heil-
|& saattaisi yhteyshenkilon kayntikortti olla, mutta eivat muistaneet, mihin se olisi
varastoitu. Toinen heista sanoikin, etta ei ainakaan aivan yhtakkia yhteyshenki-
|I64an saisi tavoitettua, kun ei ole tiedossa, mista yhteystiedot 10ytyisivat. Yhdel-
t& haastateltavista yhteyshenkilon tavoittamisesta ei kysytty lainkaan, kun ha-
nen aiemmista vastauksistaan oli selvinnyt, ettd he eivat ole noin kahteen vuo-

teen olleet yhteyksissa lainkaan.

Suurimmalla osalla haastateltavista ei siis ole tullut tarvettakaan tavoittaa yh-
teyshenkilddan, mutta ei heilla luultavasti ole yhteystietoja olemassakaan, jos
niita joskus tarvittaisiin. Esimerkiksi kayntikorttiaan yhteyshenkilé voisi tarjota
jokaisessa tapaamisessa asiakkaalle, silla vaikka sellainen olisikin joskus ai-
emmin asiakkaalle annettu, se on hyvin todenndkdisesti havinnyt jonnekin. Ja
toisaalta, mikali asiakkaalla pyorii kotona useampia kortteja niin ehkapa han
jonkun niista 10ytaa sitten kun on tarvetta. Jos yhteyshenkilo ei kaikille asiakkail-
le halua puhelinnumeroaan antaa, niin kayntikortissa voisi olla vain esimerkiksi

nimi ja sahkopostiosoite. Pelk&dn nimen avulla asiakas pystyy ainakin jattAmaan
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soittopyynnon pankkiin ja toisaalta kayntikortti toimisi my6s muistutuksena, silla
kuten haastatteluista todettiin, asiakas ei valttamattad edes muista kuka h&nen
yhteyshenkilénsa on. Yhteyshenkildiden kannattaa lahettdd myos sahkodpostia
asiakkailleen. Siitd asiakkaat saavat yhteyshenkilonsad sahkodpostiosoitteen ja
muutkin yhteystiedot, mikali yhteyshenkil6 ne siihen lisaa. Sahkdpostissa yh-
teystiedot kenties myos sailyvat paremmin kuin paperilapulla.

Monella haastateltavista ei ole tullut mitdan asiaa yhteyshenkildlleen. Toki se on
hyva, ettéd pankki on hoitanut tehtadvansa huolella, eikd asiakkaalla ole tullut mi-
taan kysyttavaa. Toivottavasti asiakkaita on kuitenkin tarpeeksi rohkaistu otta-

maan yhteytta yhteyshenkil66n, mikali vain jotakin tarvetta tulee.
4. Kaytossa olevat yhteydenpitokanavat

Liittyen yhteyshenkilén kanssa kaytavaan yhteydenpitoon haastateltavilta kysyt-
tiin my6s millaisia yhteydenpitokanavia he yhteyshenkilonsa kanssa kayttavat ja
ovatko nama kanavat asiakkaille mieluisia. Oikean kanavan valinta on hyvin
tarkeaa, silla sopivan kanavan kayttaminen helpottaa niin yhteyshenkilon kuin
asiakkaankin arkea. Jos taas yhteyshenkild lahestyy asiakasta aina asiakkaan
kannalta hankalan kanavan kautta, asiakas saattaa kokea yhteydenpidon I&hin-
na riesana. Kaikki sijoitusasiantuntijoille vastuutetut asiakkaat, niin kuin kaikki
namakin haastateltavat kayvat kasvotusten tapaamassa yhteyshenkil6dan ylei-
sesti noin kerran tai kaksi vuodessa. Nelja haastateltavista sanoikin kasvokkain
tapaamisten olevan oikeastaan ainoa yhteydenpitomuoto, joita yhteyshenkilon-
sa kanssa kayttavat. Toki hekin sen verran asioivat yhteyshenkilénsa kanssa
puhelimessa, ettd tapaamisaika esimerkiksi varataan sita kautta. Varsinaiset
asiat kuitenkin hoidetaan tapaamisissa. Naiden neljan lisaksi yksi haastateltava
kertoi, ettd h&nen yhteydenpitonsa yhteyshenkilonsd kanssa on hyvin vahaista.
Asiakas on jo sen verran idkas, etteivat sijoittamisasiat enda jaksa kuulemma

kiinnostaa. Toki hankin kdy tapaamassa yhteyshenkil6&aan silloin talléin.

Haastateltavista viisi kertoi, ettd he kayttavat yhteyshenkilonsa kanssa useimmi-
ten séhkopostia ja puhelinta yhteydenpidossa. Nama samat henkilot kertoivat

my0s, etta kyseiset kanavat toimivat oikein hyvin yhteydenpidossa. Yksi kuvasi
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naiden kahden kanavan yhdistelmaa “riittavaksi”. Naiden viiden asiakkaan li-
saksi kaksi muutakin asiakasta kertoi olevansa yhteyksissa yhteyshenkilonsa
kanssa puhelimen valityksella. Toinen heista kertoi myos, etta yhteyshenkilé on
silloin talléin yhteydessa héneen myos kirjeitse. Sahkopostia kumpikaan ei ai-

nakaan muistaakseen kayta yhteyshenkilonsé kanssa.

Yksi asiakas kertoi, ettd tdh&n mennessa ainoat kanssakaymiset hanen ja uu-
den yhteyshenkilonsa valilla ovat olleet yksi tapaaminen ja sita edeltava puhe-
linsoitto yhteyshenkilolta, jossa sovittiin tapaamisaika. He eivat siis toistaiseksi
ole kayttdneet muita kanavia. Yksi haastateltava taas ei ole muutamaan vuo-
teen ollut yhteydessa yhteyshenkilonsa kanssa, joten hanelta selvitettiin, mita
kanavia han toivoisi kaytettavan. Vastaukseksi han kertoi, etta kasvokkain ta-
paamiset ovat eniten hanen mieleensa, mutta nykyisin kun yleisesti suositaan

monenlaisia etaviestimia, niin tallaisista sahkdposti on mieluisin vaihtoehto.

Kaikki haastateltavat, joilla yhteydenpidossa on kaytossa sahkoposti ja puhelin
olivat tyytyvaisia. Kenties naita kahta kanavaa kannattaisi kayttaa kaikissa asia-
kassuhteissa tapaamisten lisaksi. Tietysti niin, etta jos asiakas ei sahkopostista
ole innostunut, talléin yhteydenpidossa painotetaan puhelinta ja toisinpéin. Toi-
saalta taas jos tapaamisia on kaksi kertaa vuodessa, niin kuin muutamalla niista
oli, jotka hoitavat asiat yhteyshenkilonsa kanssa lahinna vain tapaamisissa, ta-
paamiset saattavat hyvinkin riittdéd ainoana yhteydenpitomuotona. Talléin yh-
teyshenkildn on tosin oltava erityisen tarkka siita, etta asiakkaalla on hanen yh-
teystietonsa. Tama silta varalta, ettd asiakkaalla tulee asiaa yhteyshenkildlleen

ja seuraavaan tapaamiseen on viela aikaa.
5. Sahkoposti yhteydenpidossa

Edellisessa kysymyksessa kaytiin jo lapi sita, mité eri kanavia asiakkaat yhteys-
henkilonsa kanssa kayttavat. Sahkopostin kaytosta kysyttiin kuitenkin viela erik-
seen heiltd, jotka eivat sadhkodpostista mitddn aiemmin maininneet ja lisaksi
haastateltavilta kyseltiin, onko sdhkoposti heidan mielestaén kateva yhteydenpi-
tomuoto, riippumatta siitd onko se heilla talla hetkella yhteyshenkilon kanssa

kaytdssa vai ei. Viisi neljastatoista vastaajasta ilmoitti asioivansa yhteyshenkilon
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kanssa sahkopostitse silloin talldin. Jokainen heisté oli myds sitd mielta, etta
sahkdposti on kateva yhteydenpitovaline.

Loput yhdeksan eivéat ainakaan toistaiseksi ole pitaneet yhteyshenkilonsa kans-
sa yhteytta sahkopostin valityksella. Kolme heistad kyllakin pohdiskeli, etta se
olisi hyva lisd yhteydenpidossa. Yksi néistd kolmesta ilmaisi sdhkdpostin kate-
vyyden nain: ” No kylla se tdna paivana on (katevd) koska kun maaratyn ihmi-
sen kanssa pitaa asiat hoitaa ja varata aikaa niin se kuitenkin vaatii enemman
duunia.” Kaksi muuta perusteli sahkopostin katevyytta esimerkiksi silla, etta sita
kautta ihmiset yleensa vastaavat melko nopeasti ja kun paivasaikaan monet
ovat toissa eivatka pysty vastaamaan puhelimeen, niin sahképostin kautta heil-
lekin saa viestin perille. Naiden kolmen lisaksi yksi haastateltava totesi, etta
sahkopostiakin voitaisiin mahdollisesti kayttdd. Hanelle tarkeinta on, ettéa yhteyt-
ta pidetaan. Kaytettavalla kanavalla ei niinkdan ole valia. Neljalta heista, jotka
eivat sahkopostia kayta, ei edes kysytty olisiko se heidan mielestaan kateva
tapa pitda yhteytta. Heidan vastauksestaan kavi nimittain saman tien ilmi, etta
séhkoposti ei ole heidan mieleen. Naiden neljan lisaksi yksi haastateltava ei

sahkopostia kayta, eika hanella edes ole omaa sahkopostiosoitetta.

Kukaan heista, jotka kayttavat sahkodpostia yhtend yhteydenpitokanavana yh-
teyshenkilonsa kanssa, ei sanonut séhkopostista mitaan negatiivista. Sahko-
posti kannattaisi siis ehdottomasti ottaa kaikkien asiakkaiden kanssa kaytt6on,
mika&li asiakas vain siihen suostuu. Asiakkaita kannattaisi kehottaa lahettamaan
sahkopostia, jos jotakin asiaa tulee ja erityisesti jos asia ei ole kovin kiireellinen.
Yhteyshenkil6 kun ei kuitenkaan aina ole kovin helposti puhelimesta tavoitetta-
vissa. Yksi haastateltava, jota aiemmassa kappaleessa jo referointiinkin, sanoi
sahkopostin olevan kateva, koska kerran "maaratyn ihmisen kanssa pitaa asiat
hoitaa”. Tama heratti miettimaan, etta onko asiakkailla sellainen luulo, etta hei-
dan pitaa hoitaa kaikki sijoitusasiansa oman yhteyshenkiléon kanssa. Toki he
voivat olla aina yhteydessd omaan yhteyshenkil66nsd, mutta jos kyseessa on
esimerkiksi maaraaikaisen tilin uusiminen ja asiakkaan on helpompi menna jo-
honkin toiseen konttoriin, h&n voi asiansa siella hoitaa. Sehan on juuri moni-

kanavaisuutta, ettd asiakas voi hoitaa asiansa missa tahtoo.
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6. Tapaamisten maara

Osuuspankki X:n sijoitusasiantuntijoilla on todella paljon asiakkaita, joten valilla
heidan on lahes mahdotonta ehtia tapaamaan kaikkia asiakkaitaan riittdvan
usein ja saanndllisesti. On kuitenkin tarkead, etta tapaamisia on riittavasti. Kas-
votusten tapaaminen on kuitenkin paras tapa syventaa asiakassuhdetta ja lisata
asiakkaan luottamusta yhteyshenkil6on ja samalla koko yritykseen. Asiakkailta
kysyttiinkin siis, ovatko he tyytyvaisia tamanhetkiseen tapaamismaaraan vai
pitaisikd tapaamisia olla enemman. Vastauksissa oli erittdin positiivista se, etta
ainoastaan yksi haastateltava oli tyytymaton tapaamisten maaran. Tama kysei-
nen henkild oli se, joka oli viimeksi tavannut yhteyshenkilénsé noin kaksi vuotta
sitten. Hankin kuitenkin sanoi, etta yksi tapaaminen vuodessa olisi varsin riittava

maara.

Muut haastateltavat olivat tyytyvaisia nykyiseen tapaamisten maaraan, oli se
sitten kerran tai kaksi vuodessa. Monet heistd korostivat, ettd ei ole tarvetta
useammalle tapaamiselle ja mikali tarvetta tulisi, he kylla ottaisivat itse yhteytta
ja varaisivat ajan. Yksi haastateltava nosti esille sellaisen seikan, ettd saannol-
listen tapaamisten liséksi olisi hyva tavata maaraaikaisen tilin erdéntyessa, jotta
rahat saataisiin taas sijoitettua johonkin, eivatka ne jaisi kayttotilille. Osuus-
pankki X:ssa onkin tapana ottaa asiakkaaseen yhteyttd méaaradaikaisen tilin
eraantyessa ja jatkosta sovitaan joko puhelimitse tai varataan aika tapaami-

seen.

Eras vastaajista sanoi, etta yksi tapaaminen vuodessa on hyva "periodi”. Tasta
tuli mieleen, ettd asiakkaalle olisi varmasti helpointa, kun tapaamiset olisivat
aina suunnilleen samaan aikaan vuotta, niin h&n osaisi jo etukdteen odottaa
tapaamista ja sen myota olisi luultavasti myds paremmin valmistautunut tapaa-
miseen. Ja toisaalta, mikali hanella tulisi jotakin asiaa yhteyshenkil6lleen, niin
han ei jaisi odottelemaan, ettéa josko yhteyshenkilo kuitenkin ottaa pian yhteytta.
Asiakas ottaisi luultavasti itse rohkeasti yhteytta pankkiin, kun han tietéisi, etta

yhteyshenkilon yhteydenottoa taytyy viela odotella useampi kuukausi.
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7. Tapaamisen korvaaminen puhelinkeskustelulla

Asiakkailta kysyttiin tapaamiseen liittyen, ettd mita mieltd he olisivat siitd, jos
osa tapaamisista korvattaisiinkin puhelimitse kaytavalla keskustelulla. Jos lapi-
kaytavia asioita ei ole paljon, asiakkaan kannalta saattaisi olla mielekkaampaa,
ettd hanen ei tarvitsisikaan tulla konttorille, vaan voitaisiin puhelimessa tarkistaa
sijoitusasioiden olevan kunnossa. Ainoastaan kaksi haastateltavista oli sita
mielta, ettéd osan tapaamisista voisi korvata puhelimitse. Toinen heista sanoikin,
etta asiat ovat hanen mielestaan kunnossa, joten pelkka "puhelinpalaveri” riittai-
si aivan mainiosti. Heilla molemmilla on tapaamisia yleensa noin kaksi kertaa
vuodessa, joten silti heilla olisi edelleen yksi kasvotusten tapaaminenkin joka
vuosi. Heidan lisaksi viela yksi asiakas, jolla tapaamisia on yleensa kaksi kap-
paletta vuosittain, pohti, josko ainakin kokeiltaisiin korvata toinen tapaaminen
puhelimitse. Pohdinnan paatteeksi han kuitenkin paatyi siihen, etté tapaamises-
sa asioiden hoitaminen on huomattavasti selkeampaa ja kaikki asiakas saa
kaikki tositteen saman tien, joten ei han sitten nayttanytkaan vihreda valoa ide-
alle.

Yhdeltd haastateltavalta tata kysymysta ei kysytty lainkaan, kun han sanoi ta-
paavansa yhteyshenkildaan oikeastaan ainoastaan silloin, kun hanen on kayta-
va allekirjoittamassa jokin paperi. Muuten héan keskustelee sijoitusasioista la-
hinn& privaten henkildiden kanssa. Naiden neljan asiakkaan lisdksi kaikki loput
10 vastaajaa olivat sita mielta, ettd kasvotusten tapaamisia ei voi tai ei kannata
hoitaa puhelimitse. Useimpien mielesta asiat on helpompi hoitaa kasvotusten.
Esimerkiksi kdsien kayttod tai muuta elehdintda ei pysty hyédyntamaan puheli-
messa. Kasvotusten tapaamisessa asiakas nakee kaikki tekstit ja luvut suoraan
tietokoneelta ja esitteistd. Puhelimessa kuultuna asiat menisivat luultavasti "ohi
korvista”. Yksi haastateltava sanoi myos, etta kun asiaa ja kyseltavaa on paljon,
ne saa hoidettua ehdottomasti helpommin kasvotusten. Perusteluna kasvotus-
ten tapaamiselle oli myods se, ettd luottamus lisaantyy, kun oppii tuntemaan
kasvot. Erds haastateltava kommentoi puhelimitse tapahtuvan kommunikoinnin

olevan "kylmempaa” kuin kasvotusten. Naiden 10 haastateltavan mukaan puhe-
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limessa voi lahinné sopia tulevasta tapaamisesta tai hoitaa joitakin pienid, yksit-
taisia asioita.

Vaikka voisi kuvitella, ettéd asiakkaalle on vaivattomampaa hoitaa asiat puheli-
messa, suurin osa haastatelluista kuitenkin haluaa tulla hoitamaan asiat kontto-
rille. Monet heistd antoivat ymmartaa haastatteluiden aikana, etta ei he mitaan
kummoisia sijoittajia ole, eika paljon ole varojakaan, mutta tAméan kysymyksen
vastaukset osoittavat hieman toista. Asiakkailla on varmastikin rahaa suurempia
summia ja jonkinn&koisia visioita siita, mihin haluaisivat rahojaan sijoittaa. Tus-
kin he muuten haluaisivat tulla konttorille, jotta voivat nahda kaikki luvut ja teks-
tit. Ainoastaan ne asiakkaat, jotka kayvat tapaamisissa melko saanndllisesti
kaksi kertaa vuodessa, sanoivat, ettd osan tapaamisista voisi kenties korvata
puhelimitse. Johtopaatokseksi tastad voidaan todeta, ettd yksi tapaaminen vuo-

dessa on hyva olla ja niiden liséksi soittoja tarpeen mukaan.
8. Tapaamisajan sopiminen

Viimeinen tapaamisiin liittyva kysymys oli, onnistuuko tapaamisajankohdan so-
piminen aina helposti. Tapaaminen on tarked osa asiakkaan ja yhteyshenkilon
vuorovaikutusta, joten siksi on tarkeaa, etta tapaaminen saadaan suhteellisen
helposti sovitettua asiakkaan aikatauluihin ja vielapé niin, ettd tapaamisaika ei
mene kovin kauas tulevaisuuteen. Kaikki haastateltavat sanoivat tapaamisajan
yhteyshenkilén kanssa Ioytyvan helposti. Tosin viisi heista vastasi hieman em-
pien. Yksi heista kertoi olevansa vuorotoissa, joten se luo omat haasteensa ta-
paamisen sopimiseen. Yksi taas sanoi, ettéa han joutuu yleensa ottamaan toista
hieman vapaata, kun viimeinen tapaamisaika alkaa kolmelta. Erds taas pohti,
etta yhteyshenkilolla on ilmeisesti aika suuri lauma” asiakkaita, joten hanen on
tietysti haastavaa sovitella tapaamisia asiakkaidensa kanssa. Heidan liséksi
yksi haastateltavista sanoi kylla tapaamisen jarjestyvan aina helposti, mutta han
mietti sitd, ettd jos pitdisi paasta tapaamiseen nopealla varoitusajalla niin kuinka
helposti se mahtaisi onnistua. Kolmelta asiakkaalta kysyttiin mielipidetta myds
siihen, pitaisikd yhteyshenkil6illa olla enemman tarjolla aamu- ja ilta-aikoja.
Kahdelle heista aamu- ja ilta-ajoilla ei ole merkitysta. Toinen heistd on vuoro-

téissa ja toinen elakkeella, joten aika saadaan sovittua keskelle paivaa. Kolmas

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Virtanen



35

taas oli sita mieltd, ettd tapaamisaikojen skaala saisi olla laajempi, jotta hanen
ei tarvitsisi lahted tapaamiseen kesken tyopéaivan.

Suuri osa sijoitusasiantuntijoille vastuutetuista asiakkaista on elakkeella ja luon-
nollisesti heidan on helpompi tulla tapaamiseen mihin aikaan paivasta tahansa
kuin tyossakayvien asiakkaiden. Yhteyshenkildiden olisikin jarkevinta sopia en-
sin tapaamisajat tyossékayvien kanssa ja vasta sen jalkeen elakelaisten kans-
sa. Elékelaisille kun todennékdisesti kayvat sellaisetkin ajat, jotka eivat tydssa-
kayville kdy. Voisi toimia my0s niin, ettd esimerkiksi tapaamisajat kello kolmen
jalkeen saastettaisiin paasaantoisesti tydossakayville ja elakelaisten ajat sovittai-

siin aamupaivaan.

4.4.2 Verkkopalvelun ja OP-mobiilin kayttd

9. Muutosten tekeminen sijoituksiin verkkopalvelussa

Yhteyshenkilon kanssa kaytavaan yhteydenpitoon liittyvien kysymysten jalkeen
haastattelussa siirryttiin verkkopalvelun kayttoon. 14 haastateltavasta yhdella ei
ole verkkopalvelua lainkaan kaytdssa. Hanella on omien sanojensa mukaan
"vihasuhde” tietokoneeseen, eika halua ottaa verkkopankkia kayttdonsa aina-
kaan viela toistaiseksi, kun asiat saa hoidettua muilla tavoin. Kaikki muut haas-
tateltavat kayttavat verkkopalvelua enemman tai vahemman. Ensimmainen ky-
symys verkkopalvelun kaytdsta koski sita, tekevatkd asiakkaat verkkopalvelun
kautta jotakin konkreettisia muutoksia sijoituksiinsa, kuten kayvat osakekaup-
paa, lunastavat tai merkitsevat rahastoja taikka vaihtavat sijoitus- tai elakeva-
kuutuksen sijoituskohteita. Kolme asiakasta on jonkin verran kaynyt osake-
kauppaa verkkopalvelun valityksella. He olivat sitd mielta, ettda kaupankaynti

itsenéaisesti verkkopalvelussa onnistuu melko helposti.

Loput haastateltavista eivat ole tehneet itsendisesti muutoksia sijoituksiinsa.
Noin puolet haastateltavista kylla kuitenkin seuraa sijoitustensa kehitysta verk-
kopalvelussa. Moni haastateltavista sanoi, ettei ole verkkopalvelun kautta mi-
tdan muutoksia tehnyt, koska ei ole kokenut tarvetta muuttaa mitadan. Jos muu-

toksia sijoituksiin on tehty, ne on aina saatu hoidettua tapaamisissa. Jotkut
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haastateltavista kertoivat, etta eivat ole itse tehneet muutoksia verkkopalvelus-
sa, koska se veisi niin paljon aikaa, kun asioihin pitaisi kunnolla perehtya.

Suurin osa haastateltavista ei ole tehnyt verkkopalvelun kautta mitddn muutok-
sia sijoituksiinsa. Yhteyshenkildiden ei heita siihen oikeastaan pitéisi kannus-
taakaan, elleivat ole varmoja, etta asiakkailla on tarpeeksi tietdmysta eri sijoitus-
tuotteista. Jos asiakas on tyytyvainen sijoitustuotteisiinsa eika halua, etta niihin
tehdd&nkaan usein muutoksia, tarvittavat muutokset voidaan aivan hyvin tehda
yhdessa tapaamisissa. Eras haastateltava kertoikin nain: "En ma ole mikaan
semmoinen sijoittaja joka miettii paivat pitkat mihin rahoja kannattaisi sijoittaa
ettd kylla m& vaan meen niin kuin teidan fiksut ihmiset sanoo siella tapaamisis-
sa.” Monet asiakkaat, joilla on oma yhteyshenkild, luottavat siihen, ettd yhteys-
henkilo hoitaa heidan asiansa, niin ei itse tarvitse niin kauheasti miettid. Toisaal-
ta onkin fiksua toimia sijoitusasiantuntijoiden ehdotusten mukaan, silla he kui-

tenkin tekevat tata tyokseen.
10.Tiedon etsiminen verkkopalvelusta

Osuuspankin verkkopalvelussa on paljon sijoittajille hyddyllista informaatiota,
joten haastateltavilta kysyttiin hyddyntavéatké he verkkopalvelua tiedon etsimi-
sessa tai lukevatko he sielld olevaa informaatiota muuten vain. Kuusi haastatel-
tavista on hyodyntanyt Osuuspankin verkkosivuilla olevaa tietoa. Kukaan heista
ei sanonut varsinaisesti etsineensa verkkopalvelusta vastausta johonkin tiettyyn
kysymykseen, mutta ovat kuitenkin lueskelleet verkosta I6ytyvaa informaatiota.
He olivat myds sitd mielta, etta verkkopalvelun tarjpama informaatio on hyodyl-

lista.

Loput haastateltavista eivat ole lukeneet sijoittamiseen liittyvaa tietoa verkko-
palvelussa kaydessaan. Kaksi heista kertoi kylla lueskelevansa vastaavaa tie-
toa muista lahteista. Toinen heista vierailee silloin talléin Porssisaation internet-
sivuilla ja lukee Kauppalehted. Toinen kertoi myos lukevansa Kauppalehtea ja
lisdksi Turun Sanomien talousosiota. Televisiostakin on kuulemma hyétya sijoi-
tusten seuraamisessa. Jotkut haastateltavista eivat koe tiedon hakemista tarke-

aksi siitd samasta syysta, etta tarvetta sijoitusten muutoksille ei ole, eli sita kaut-
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ta niista ei ole tarvetta niin tietddkaan. Osalla taas ei ole aikaa tai ymmarrysta
lueskella sijoittamisesta.

Samainen henkild, joka ei ymmarra sijoittamisesta mitaan eiké sen vuoksi itsek-
seen lueskele verkossa olevaa tietoa, kertoi myds, ettei hanta kiinnosta sijoitta-
minen. Tasta on paateltavissa, etta suurin ongelma on juuri kiinnostuksen puu-
te. Toisaalta voi mygs olla, ettd han ei yksinkertaisesti ymmarra sijoittamisesta,
ja on siksi menettanyt kiinnostuksensa. Asiakkaan kannalta olisi tarkeda olla
edes hieman kiinnostunut sijoittamisesta, onhan kyse hanen omista rahoistaan.
On tarkeaa, ettd yhteyshenkilot kertovat asiakkailleen sijoittamisesta niin, etta
asiakkaat varmasti ymmartavat. Yhteyshenkildiden pitaisi my6és kannustaa asi-
akkaita seuraamaan talousasioita oma-aloitteisesti ja neuvoa heille, mista tietoa
I0ytad. Yhteyshenkilon ja asiakkaan valiset palaverit sujuvat nimittéain paljon

jouhevammin, kun molemmat tietavat mista puhutaan.
11.Yhteydenpito verkkoviestien ja chatin valityksella

Asiakkaat voivat verkkopalvelussaan olla yhteydessa Osuuspankkiin lahetta-
malla verkkoviesteja tai pankin aukioloaikana chatissa, jossa asiakkaiden Kky-
symyksiin vastaa pankkitoimihenkild. Haastateltavilta kysyttiinkin, kayttavatko
he naita yhteydenottokanavia. Chattia kukaan haastateltavista ei ole kayttanyt.
Suurin osa haastateltavista ei tiennyt koko palvelusta lainkaan. Oikeastaan vain
yksi kertoi olevansa tietoinen chatista, mutta hankin ilmoitti suoralta kadelta,

ettd ei ole palvelusta yhtaan kiinnostunut eika aio alkaa kayttamaan sita.

Haastateltavista kolme on ottanut pankkiin pain joskus yhteyttd verkkoviestilla.
Yksi heista oli kerran lahettanyt verkkoviestin my6s jossakin sijoittamiseen liitty-
vassa asiassa, mutta lahinn&d naiden kolmen asiakkaan verkkoviestit liittyivét
ihan peruspankkipalveluihin. Vastauksen he ovat saaneet aina suhteellisen no-
peasti. Vaikka loput haastateltavista eivat olekaan itse viesteja lahettéaneet, niin
muutama kuitenkin kertoi vastauksessaan, etta pankilta tulevat viestit tulee kui-
tenkin aina luettua. Tosin joukossa oli myds muutamia sellaisia, joiden ei tule
luettua kunnolla edes pankilta tulevia viesteja, silla he kokevat, etteivat viestit

yleensa sisélla kovinkaan tarke&a asiaa. Joku sanoi kuitenkin verkkoviesteista,
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etta mikali jotakin akuuttia asiaa ilmestyisi, niin verkkoviesti olisi varmasti kateva
tapa saada siihen vastaus. Muutamat taas sanoivat, etta mikali akuuttia asiaa
tai kysyttavaa pankkiin pain tulisi, niin luultavasti he lahtisivat kayméaan konttoril-

la tai ottaisivat yhteytta puhelimitse tai sdhkdpostilla.

Toistaiseksi chatissa ei ole vastailemassa ketaan sijoittamisen asiantuntijoista,
eli haastavampiin sijoittamiseen liittyviin kysymyksiin sielta ei valttamatta saman
tien saa vastausta. Haastatteluista saatujen vastausten perusteella chatissa on
turha sijoitusasiantuntijan ollakaan vastailemassa. Kukaan haastateltavista kun
ei ole palvelua kayttanyt lainkaan, saati sitten sijoitusasioissa. Chatista kysytta-
essa eras vanhempi rouva esitti toiveen, etta pankissa jarjestettaisiin silloin tal-
I6in kursseja verkkopalvelun kaytosta. Tama on todella hyva ajatus, silla tallai-
sella kurssilla vanhemmatkin ihmiset rohkaistuisivat kayttamaan verkkopalvelua
ja nakisivat, mita kaikkea siella voi tehda. Talla hetkella kun suurimmalla osalla
syyna siihen, etteivat he juurikaan kayta verkkopalvelua, tuntuu olevan osaami-

sen puute ja sita kautta pelko internetin kayton turvattomuudesta.
12. Ajanvaraus verkkopalvelun kautta

Nykyaan Osuuspankin asiakkaat voivat varata ajan tapaamiseen myos verkko-
palvelun kautta. Tasta sovelluksesta ei kuitenkaan toistaiseksi ole suurta hyotya
sijoittaja-asiakkaille, jotka kayvat tapaamisissa lahinna vain oman yhteyshenki-
l6nsa kanssa. Talla hetkella verkkopalvelun kautta ei nimittain pysty varaamaan
aikaa sijoitusasiantuntijoille lainkaan. Sen vuoksi haastateltavilta kysyttiinkin,
ettd jos he pystyisivat tulevaisuudessa varaamaan ajan omalle yhteyshenkil6l-
leen verkkopalvelun kautta, niin hyddyntaisivatké he tata mahdollisuutta. Aino-
astaan kolme haastateltavista vastasi, ettd saattaisi varata ajan yhteyshenkil6lle
verkkopalvelusta, mikali se tulisi mahdolliseksi. Tosin heistakin kolmesta yksi

sanoi, etta yleensa pankista otetaan yhteytta, joten tarvetta ei valttamatta tule.

Loput vastaajista epailivat, etta tuskin tulisivat koskaan hyddyntamé&an sovellus-
ta. Monet nostivat esiin sen, ettd pankista otetaan aina yhteytta ja ajanvaraus
hoituu sitd kautta. Joku taas sanoi, etta suurta tarvetta tapaamisille ei ole, kun ei

sitd sijoitettavaakaan niin hirveasti enaa ole. Muutamat vastaajista sanoivat li-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Virtanen



39

saksi, ettd mieluummin varaavat ajan puhelimitse, jos tarvetta tulee. Yksi kertoi

sopineensa tapaamisajasta myds sahkopostitse.

Ajanvaraus internetin kautta on kateva ja ehdottomasti nykypaivaa. Ehdotus
tapaamisesta tulee kuitenkin yleensd asiantuntijan puolelta, joten sijoittaja-
asiakkaiden harvemmin tarvitsee varata aikaa itse. Sen lisaksi, niin kuin haasta-
teltavien vastauksista kay ilmi, suurin osa melko iakkaasta asiakaskunnasta ei
kuitenkaan varaisi aikaa verkkopalvelun kautta. Ajanvarausta tapaamiseen sijoi-
tusasiantuntijan kanssa ei siis tarvitse mahdollistaa verkkopalvelun kautta aina-
kaan toistaiseksi. Tietenkin, kun maailma koko ajan muuttuu, tarve saattaa tulla

ajankohtaiseksi tulevaisuudessa.
13.Yhteyshenkilon antama neuvonta verkkopalvelun kaytosta

Jotta asiakkaat saisivat parhaan mahdollisen hyddyn verkkopalvelun kaytosta,
yhteyshenkilon pitéisi tapaamisissa antaa neuvoja ja vinkkeja verkkopalvelun
kaytostd. Haastateltavilta kysyttiin, saavatko he yhteyshenkililtaan hyodyllisia
neuvoja tapaamisissa, ja toisaalta myds selvitettiin, olisiko neuvontaa hyva saa-
da viela enemmaén. Haastateltavista ainoastaan kuusi muistaa saaneensa ta-
paamisissa neuvoja verkkopalvelun kayttdon. Tosin hek&én eivét olleet kovin
vakuuttuneita neuvojen hyddyllisyydesta. Osalta neuvot olivat unohtuneet, tai
sitten neuvoille ei muuten vain ole ollut suurta tarvetta, kun ei verkkopalvelua
niin hirveasti kayta. Eraskin mies kommentoi asiaa nain: ” Ettd en ma tarvi neu-
voja ja jos ma tarvin niin sitten ma kysyn. Mutta en ma tarvi niita silla tavalla. Et
opiskelen tata tietotekniikkaa vaan sen verran ku tarvitaan.” Kukaan neuvontaa
saaneista ei ollut sita mielt, etta verkkopalvelun kayttoa pitaisi kayda enemman

|&pi tapaamisissa.

Loput haastateltavista eivat ole ainakaan omien muistikuviensa mukaan kes-
kustelleet verkkopalvelun kaytdsta tapaamisissa yhteyshenkilonsa kanssa. Se,
ettei neuvoja ole saatu, ei kuitenkaan heita suuresti vaivaa, silla ainoastaan nel-
ja oli sitd mieltd, ettd neuvontaa saisi hieman ollakin. Tosin yksi heistd sanoi,
ettei ole varma hyoddyntaisikd han neuvoja kuitenkaan ja toinen taas sanoi, ettei

tapaamisissa juurikaan edes jaisi aikaa verkkopalvelusta keskustelemiseen,
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silla kaikkiin muihin asioihin menee niin paljon aikaa. Yksi naista neljasta tosin
oli se rouva, joka toivoi pankin jarjestavan kursseja verkkopankin kaytosta, joten
han todella haluaisi saada neuvontaa ja opastusta. Heista, jotka eivat neuvoja
kaipaa, osa oli sitd mieltd, ettd he osaavat kayttda verkkopalvelua sen verran
kun tarvetta on. Jokunen vastaajista kertoi kysyvansa kylla sitten itse, jos jotakin
hankaluuksia tai kysyttavaa verkkopalvelusta ilmaantuu. Yksi haastateltava sa-
noi, etta hanelle on turha antaa neuvoja, koska neuvot unohtuvat nopeasti, ellei

niita kayta ja talla hetkella han kayttaa verkkopalvelua hyvin vahan.

Suurin osa ei ollut siis neuvontaa juuri saanut, mutta eivat he olleet sita oikein
kaivanneetkaan. Luultavasti yhteyshenkilollekin oli tullut selvéksi, etta asiakasta
ei kiinnosta verkkopalvelun kayttd ja sen vuoksi neuvoja ei ole annettu enaa
mydhemmink&én. Asiakkaille kannattaisi kuitenkin silloin talldin puhua jotakin
verkkopalvelusta, silla asiakkaiden asenne verkkopalvelua kohtaan saattaa ajan
my6td muuttua ja toisaalta elleivat asiakkaat kuule, mita uutta verkkopalveluun
milloinkin on tullut, niin eivat he sinne innostu sisdén kirjautumaankaan. Tosin,
jos asiakas tekee selvéksi, ettei ole kiinnostunut verkkopalvelun kaytosta, niin ei

hanelle sita tietenkaan pitaa tuputtaa.
14. OP-mobiilin kaytto

Viimeisena kysymyksena haastateltavilta kysyttiin, onko Osuuspankin suhteelli-
sen tuore alypuhelimiin ladattava sovellus, OP-mobiili heille millaan tavalla tuttu
ja tarkoituksena oli my6s kysya heidan kokemuksiaan sovelluksen kaytosta.
Jalkimmaista kysymysta ei kuitenkaan paasty kenellekaan esittdmaan, silla ku-
kaan haastateltavista ei ole sovellusta kayttanyt. Ainoastaan kuusi haastatelta-
vista oli edes tietoisia tallaisen sovelluksen olemassaolosta. Heistdkaan kukaan
ei silti ollut kiinnostunut sovelluksen kayttamisesta. Muutama heista sanoi, etta
tietokoneella pystyy kylla hoitamaan kaikki asiat. Erds taas vastasi, ettei edes
omista sellaista puhelinta, johon tamén sovelluksen saisi. My6s heistd, jotka
eivat olleet aikaisemmin edes kuulleet OP-mobiilista, moni kommentoi, ettei

omista alypuhelinta, eika ole tarkoituksena hankkiakaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Virtanen



41

Ainakin naiden vastausten perusteella OP-mobiilin markkinointi on ollut liian
vahaista. Toisaalta voi olla niinkin, ettd nama henkil6t ovat kylla nahneet tai
kuulleet sovelluksesta, mutta koska he eivét ole olleet siitd millaan tavalla kiin-
nostuneita, he eivat ole kiinnittdneet siihen juurikaan huomiota, eika informaatio
sen takia ole jddnyt mieleen. Muutama vastaajista sanoi, ettei pankkiasioilla ole
niin kiire, etteikd niita ehtisi hoitaa vasta kotiin paastyakin tietokoneella. Mobiili-
sovellus saattaa kuitenkin joidenkin asiakkaiden mielesta olla nappéara esimer-
kiksi tilitietojen tarkasteluun matkalla ollessa. Se, kuinka montaa kiinnostaa
matkalla tarkastella sijoitusten kehitystd onkin toinen asia. Sovellus ei siis valt-

tamatta ole kovin tarpeellinen apuvaline sijoitusasioiden hoitoon.

4.5 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd sijoitusasiantuntijoille vastuutettujen sijoi-
tusasiakkaiden monikanavapalvelua niin, etta se vastaa mahdollisimman hyvin
asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Taman tutkimuksen perusteella asiakkaat vai-
kuttavat olevan melko tyytyvaisia nykyiseen palveluvalikoimaan. Puutteita pal-

veluvalikoimissa ei heidan mielesta juurikaan ole, mutta turhia palveluja kyllakin.

Yhteyshenkilon ja asiakkaan vélisessa kommunikoinnissa tarkeda on, etta ta-
paamisia on vahintaan kerran vuodessa. Tama on erittain tarkeaa luottamuksen
sailymisen kannalta. Asiakkaasta ja hanen sijoitustuotteiden luonteesta riippuen
sopiva tapaamistahti saattaa olla my6s kaksi kertaa vuodessa. Osan tapaami-
sista voi hoitaa puhelimitsekin, mikali tamé asiakkaalle sopii ja tarkoituksena ei
ole tehd& suuria muutoksia sijoitustuotteisiin. Muutoksia tehdessa ja uusista
tuotteista keskustellessa on aina parempi tavata kasvotusten, jotta asioiden |&-
pikdyminen on sujuvaa. Usein asiakkaan ja yhteyshenkilén vélille syntyy vahva
side, ja kun yhteyshenkilo syysta tai toisesta vaihtuu, se saattaa olla asiakkaalle
kova pala. Asiakkaalla pitaisikin olla parempi mahdollisuus vaikuttaa siihen, mil-

lainen yhteyshenkild hanella jatkossa tulee olemaan.

Tapaamiset olisi hyva muuttaa kestoltaan lyhyemmiksi. Nykyaan ne ovat puo-

lentoista tunnin mittaisia ja koska asiakas pystyy vastaanottamaan kerralla rajal-
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lisen maaran informaatiota, osa asioista menee mahdollisesti asiakkaalta taysin
ohi. Jos tapaamiset olisivat lyhyempia, esimerkiksi tunnin mittaisia, yhteyshenki-
|6t myds ehtisivat tapaamaan asiakkaitaan useammin. Lisdksi seuraava tapaa-
misaika voitaisiin sopia jo edellisessa tapaamisessa, jos se asiakkaan elamanti-
lanteeseen vain sopii. Siten varmistettaisiin, ettd sovittu tapaamisrytmi sailyy.
Tapaamisaikojen varaamisessa pitaisi huomioida myds se, etta suuri osa kysei-
sestd asiakasryhmasta on elékelaisia, jotka useimmiten paésevét tapaamiseen
mihin aikaan paivasta tahansa. Myohaisimmat iltapaiva- seka ilta-ajat olisi siis
paras sdastaa tyossakayville henkildille, silla heistéd suurin osa paasee tule-

maan tapaamiseen vasta iltapaivasta.

Sahkopostin kayttda yhteyshenkildiden kannattaisi ehdottomasti lisata yhtey-
denpidossa asiakkaidensa kanssa. Tutkimuksen perusteella asiakkaat pitavat
sahkopostia erittéain katevana yhteydenpitokanavana. Toisaalta asiakkaatkin
ehka ottaisivat ronkeammin yhteytta yhteyshenkiloonsa, jos sahképosti olisi yh-
tena vaihtoehtona yhteydenotossa. Erityisesti jos yhteyshenkilé on vield melko
tuntematon asiakkaalle, s&hkopostin kautta kynnys ottaa yhteyttd on matalampi.
Sahkdpostia voi kayttaa kuitenkin ainoastaan yksittaisten ja melko yksinkertais-
ten asioiden hoitoon seka yleiseen kuulumisten vaihtoon. Yhteyshenkildiden
pitdisi my0s aktiivisemmin jakaa yhteystietojaan asiakkailleen. Suurimmalla
osalla asiakkaista ei nimittain ollut mitaan tietoa, miten he yhteyshenkilonsa sai-
sivat tavoitettua, jos tarvetta tulisi. Esimerkiksi kayntikortteja kannattaa jakaa
ahkerasti, ja myos sahkopostiviestista asiakkaille jaa yhteyshenkilon yhteystie-

dot talteen.

Verkkopalvelua sijoitusasiakkaat eivéat tutkimuksen perusteella kovin paljoa si-
joitusasioissa hyddynna. Vaikka heista suuri osa ei halua verkkopalvelusta ta-
paamisissa juuri kuullakaan, niin tapaamisissa kannattaa kuitenkin aina kertoa
kaikki uudet palvelut ja ominaisuudet, joita verkkopalveluun on ilmestynyt. Asi-
akkaat eivat niitda nimittain itse luultavasti huomaa, kun eivat verkkopalvelua
paljoa kaytd. Huomionarvoista verkkopalvelun kaytdssa on mygs se, ettd monet
eivat kayta verkkopalvelua paljoa, koska he pelkaavat sen kayttoa, eivat siis

sen vuoksi, ettd verkkopalvelun kayttdminen ei kiinnostaisi. Verkkopalvelun kay-
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tostd kannattaa siis edelleenkin asiakkaille puhua, mutta tarkeintd on neuvoa,
miten verkkopalvelua kaytetaan. Ei siis riita, ettd ainoastaan kerrotaan, mita
kaikkea siella voi tehda. Tutkimustuloksista esille noussut idea jarjestaa verkko-
palvelun kayttoon liittyvia kursseja on todella hyva ja toteuttamiskelpoinen. Tal-
laisen kurssin jarjestaminen esimerkiksi kerran vuodessa ei olisi suuri vaiva
pankille ja siita saattaisi olla suurta hyotyd monille asiakkaille, joille verkkopalve-
lun kaytto tuottaa hankaluuksia, tai jotka muuten vierastavat pankkiasioiden hoi-

tamista sahkdisesti.

Tarkeinta sijoitusasiakkaiden monikanavapalvelussa on panostaa henkilokoh-
taisiin palvelukanaviin, kuten tapaamisiin, puhelinsoittoihin ja sahkopostiviestin-
td&dn. Sanotaan, ettd hankalat asiat on helpointa hoitaa henkilokohtaisesti yh-
teyshenkilon kanssa ja sijoitusasiat ovat juuri téllaisia hankalia asioita. Liséksi
Osuuspankki X:n sijoitusasiakkaat ovat tottuneet siihen, etta kaikki sijoitusasiat
laitetaan kuntoon tapaamisissa ja siksi he eivat hoida asioita itsendisesti esi-
merkiksi verkkopalvelussa. Mikali jotakin kysyttavaa yhtakkia tulee, he ottavat
yhteyttd suoraan yhteyshenkil66nsa, kun heilla kerran sellainen on. Sen vuoksi
esimerkiksi verkkoviestit ja chatit eivat ole sijoitusasiakkaille kovin tarkeita pal-

veluita.
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Haastattelurunko

YLEISTA YHTEYDENPIDOSTA

¢ Milloin viimeksi yhteyshenkilonne on ollut teihin yhteydessa?

e Onko kommunikointi teidan ja yhteyshenkilénne valilla sujuvaa?

e Tavoitatteko Te oman yhteyshenkildnne helposti kun on tarvetta?

o Kaytattekod yhteydenpidossanne sellaisia kanavia, jotka Teidan tilantee-

seenne ja tarpeisiinne parhaiten sopivat?

TAPAAMINEN

e Pitaisikd kasvokkain tapaamisia olla enemman?
¢ Onko tapaaminen yhteyshenkilénne kanssa helppo jarjestaa aukioloaiko-
jen puitteissa? (Pitaisiko ilta-/aamuaikoja olla enemman?)

¢ Voisiko osan tapaamisista hoitaa puhelimitse?

SAHKOPOSTI

e Mita mielta olette sdhkdpostista yhtend yhteydenpidon muotona? (Onko
se katevaa vai ehka turvatonta?)
VERKKOPALVELU

o Mikali verkkopalvelun kautta pystyisi varaamaan ajan tapaamiseen oman
yhteyshenkilon kanssa, hyddyntaisitteko tatd mahdollisuutta?

e Oletteko tietoinen verkkopalvelun chat-osiosta?

e Enta verkkoviestit, oletteko lahettanyt niita? (Onko vastaus tullut ri-
peast?)

o Etsitteko sijoittamiseen liittyvaa informaatiota yleensa OP-
verkkopalvelusta? (Onko sieltd saatu informaatio ollut hy6dyllista?)

o Teettekd myds konkreettisesti muutoksia sijoituksiinne verkkopalvelus-

sa? Esim. rahastovaihtoja tai —lunastuksia, rahastojen tai indeksilainojen
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merkintdja, osakekauppaa, mahdollisen sijoitus- tai elakevakuutuksenne

sijoituskohteiden muutoksia?

NEUVONTA + MOBIILI

¢ Oletteko saanut neuvoja verkkopalvelun kayttoon yhteyshenkiloltanne?
Missa asioissa haluaisitte lisda opetusta/neuvoja?

e Enta oletteko kuulleet yhteyshenkiléltdnne tai jostakin muualta OP-
mobiilista? (Onko Teilla OP-mobiili kaytéssa? Onko siita ollut konkreettis-

ta hyotya sijoitusasioissa? Esim porssikurssien seurannassa?)
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