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JOHDANTO

Pankkiala on jatkuvan muutoksen alla ja pankkipalvelun luonne itsessaan on muuttumassa. Kuiten-
kin teknologian kehittyminen on saanut aikaan suurimman muutoksen pankkitoiminnassa ja —
palvelussa. (Rajander-Juusti 2015, 19-20.) Teknologinen kehitys on myds vaikuttanut konttorilla
tehtdvaan allekirjoitukseen ja sopimusten arkistointiin. Manuaalisen, paperille tehtdvan allekirjoi-

tuksen on korvannut sahkdgiselle allekirjoitusalustalle tehtava sahkodinen nimikirjoitus.

Tama opinnaytetyo kasittelee sahkoista nimikirjoitusta ja asiakkaiden tyytyvaisyytta sitéd kohtaan.
Kohdeyrityksena ja tyon toimeksiantajana toimii Handelsbankenin Kuopion konttori. Tyon tarkoi-
tuksena on tutkia, kuinka tyytyvaisia Handelsbankenin Kuopion konttorin asiakkaat ovat sahkdiseen
nimikirjoitukseen seka allekirjoitusalustaan ja sen toimintaan. Tavoitteena on myds saada tietda,
mitd mieltd asiakkaat ovat allekirjoituksen kehityksesta sahkdiseen nimikirjoitukseen tavallisesta, pa-
perille tehtdvasta allekirjoituksesta. Tutkimuksen perusjoukkona on Handelsbankenin Kuopion

konttorin asiakkaat, jotka ovat sahkoista nimikirjoitusta kayttaneet.

Suoritin kyseisessd pankissa opintoihini liittyvan tydharjoittelun syksylla 2014, jolloin ajatus
opinnaytetydstani syntyi tydskennellesséni pankin kassapalvelussa. Huomasin, ettd sahkéinen
nimikirjoitus aiheutti kysymyksia kassapalvelussa kayneilta asiakkailta, vaikkakin sahkdinen nimikirjo-
itus ja sdahkdinen sopimusten arkistointi ovat olleet kdytdssa Handelsbankenin Kuopion konttorilla
vuodesta 2013 Iahtien. Opinnaytetydni aihe rakentuikin oman mielenkiintoni pohjalta. Koen
tutkimuksen olevan toimeksiantajalle merkityksellinen, koska pankille on tarkeaa loytaa asiakkailleen

sopivat ratkaisut. Kyseistd aihetta Handelsbankenilla ei ollut mydskaan ennen tutkittu.

Tutkimus toteutettiin maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena. Péadyimme toimeksiantajan
kanssa tutkimusaineiston kerdamisessa kayttdmaan paperista kyselylomaketta, jossa kysymykset
ovat strukturoituja eli suljettuja valmiine vastausvaihtoehtoineen. Kyselylomakkeet sijoitettiin kontto-
rilla toimihenkildiden tydpisteille, joissa toimihenkil6t tarjosivat lomaketta asiakkaalle vastattavaksi
heti asiakaspalvelutilanteen yhteydessa. Vastauksia kerattiin 5.-30.10.2015 valisena aikana eli neljan

viikon ajan. Vastauksia saatiin keratyksi kuukauden aikana 27 kappaletta.

Opinnaytetytni alkaa johdannon jélkeen osiosta, jossa esitelldan pankkialaa Suomessa yleisesti seka
tyoni toimeksiantaja. Taman osion jalkeen kasitelldan pankkialan kehitysta ja, mitka tekijat ovat
vaikuttaneet toimialan muutokseen. Tama osio pohjustaa ja tukee itse teoriaosuutta. Teoriaosuus
koostuu kahdesta tyén padteemasta, jotka ovat asiakastyytyvaisyys ja séhkdinen nimikirjoitus.
Asiakastyytyvaisyys-kappaleessa perehdytadn asiakastyytyvaisyyteen kasitteend, siihen vaikuttaviin
Sahkoinen nimikirjoitus-kappaleessa aluksi kerrotaan asiakkaan tunnistamisesta konttorilla ja
sahkoisesta arkistoinnista, minka jélkeen keskitytadn sahkoiseen nimikirjoitukseen ja sen vaiheisiin.
Teoriaosuuden jalkeen esitetdan tutkimuksen tutkimusmenetelma ja tutkimuksen toteutus.
Opinnaytety6n lopuksi esitelldan tutkimuksen tulokset ja niista tehtavat johtopaatokset ja pohdinta.

Aivan ty6n lopussa on liitteena kyselylomake (LIITE 1).
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PANKKIALA SUOMESSA

Yleista

Pankeilla on keskeinen ja merkittava tehtava rahoituksen valityksessa rahoitusmarkkinoilla seka koko
kansantaloudessa (Finanssialan Keskusliitto a, 2015). Pankki luvanvaraisesti ottaa vastaan talletuksia
asiakkailtaan, myontaa luottoja ja hoitaa heiddn maksuliikennetta sekd omaisuutta. Naiden lisdksi
pankin tehtdviin kuuluu riskien allokointi ja erilaiset sijoitus-, rahoitus- ja neuvontapalvelut. (Ylikoski,
Jarvinen ja Rosti 2006, 10-11.)

Pankkien toiminnan voi jakaa myds kahteen eri lohkoon: vahittdispankkitoimintaan ja tukkupankki-
toimintaan. Vahittaispankkitoiminta on pienten yritysten ja kotitalouksien maksupalvelu-, sdastamis-,
luotto- ja sijoitustoimintaa. Tukkupankkitoiminnalle taasen tyyppillisinta on ulkomaisilla tai kotimaisil-

la raha- ja arvopaperimarkkinoilla laajamittainen kaupankaynti. (Kontkanen 2011, 10.)

Suomessa toimii erilaisia pankkeja. On liikepankkeja, osuuspankkeja, saastopankkeja ja ulkomaisten
luottolaitosten sivukonttoreita. (Ylikoski ym. 2006, 10). Vuoden 2014 lopussa Suomessa toimi yh-
teensa 291 luottolaitosta, joita ovat talletuspankit ja muut luottolaitokset, jotka eivat ota vastaan tal-
letuksia. Muita luottolaitoksia esimerkiksi ovat rahoitusyhtitt, luottokorttiyhtiét, kiinnitysluottopankit
ja Kuntarahoitus Oyj. Suomalaisilla pankkikonserneilla oli yhteensa 1128 pankkikonttoria ja ulko-
maisten talletuspankkien sivuliikkeilld oli yhteensa 76 konttoria Suomessa vuoden 2014 lopussa. (Fi-

nanssialan Keskusliitto b 2015.)

Keskeisin pankkien toimintaa sadnteleva laki Suomessa on laki luottolaitostoiminnasta. Vuoden 2009
alusta lahtien Finanssivalvonta on vastannut rahoitusmarkkinoiden kaytannén valvonnasta. Finanssi-
valvonta on valvontatoimissaan oikeudellisesti itsendinen valvontaviranomainen, mutta se toimii hal-
linnollisesti Suomen Pankin yhteydessa. (Kontkanen 2011, 40.) Finanssivalvonta valvoo, ettd pankit,
jotka toimivat Suomessa, noudattavat lakeja ja maardyksia. (Finanssialan Keskusliitto a 2015.) Fi-

nanssivalvonta arvioi myos pankkien riskinottoa, ja ettd pankkien vakavaraisuus pysyy laissa saade-

tylla tasolla (Finanssivalvonta a 2015).

Euroopan Unionin jasenend Suomen finanssialaa koskee my®s Euroopan finanssivalvontajarjestelma,
joka muodostuu kolmesta valvontaviranomaisesta: Euroopan pankkiviranomaisesta (EBA), Euroopan
arvopaperimarkkinaviranomaisesta (ESMA) ja Euroopan vakuutus- ja lisdelakeviranomaisesta
(EIOPA). Finanssivalvontajarjestelmaan kuuluu myds Euroopan jarjestelmariskikomitea (ESRB) ja
Euroopan valvontaviranomaisten yhteiskomitea (Joint Committee) seka kansalliset valvontaviran-

omaiset. (Finanssivalvonta b 2015.)
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2.2 Handelsbanken

Handelsbanken on pohjoismainen yleispankki, joka toimii pankkitoiminta-, rahoitus- ja vakuutustoi-
mialalla (Finanssialan Keskusliitto). Handelsbanken on perustettu vuonna 1871 Tukholmassa Ruot-
sissa. Nykyaan Handelsbankenilla on toimintaa yli 20 maassa ympari maailman, jonka vuoksi Han-
delsbankenia voi luonnehtia pohjoismaiden kansainvalisimmaksi pankiksi. Suomessa Handelsbanken
on aloittanut toimintansa vuonna 1985 perustamalla edustuston Helsinkiin. Vuonna 1990 Handels-
banken perusti Suomen tytaryhtion ja vuonna 1991 se sai tdydet sivukonttorioikeudet Suomessa.
Konttoreita tai palvelupisteita Handelsbankenilla on nykyaan 46 kappaletta Suomessa. (Svenska
Handelsbanken AB a.) Kokonaisuudessaan konsernitasolla Handelsbankenilla tydskentelee noin

11 000 tyontekijaa, joista Suomessa tydskentelee Iahes 700 tydntekijaa (Finanssialan Keskusliitto)
(Svenska Handelsbanken AB a).

Vaikka Handelsbanken on kansainvalinen pankki, sen toiminta on hyvin paikallista. Konttorit ovat it-
sendisia paatdksentekijoita ja tayden palvelun pankkeja, joissa seka yksityishenkilot ettd yrityksetkin
pystyvat hoitamaan kaikki raha-asiansa. (Finanssialan Keskusliitto.) Konttorissa asiakkaan tai hdanen
yrityksensa pankkiasioista huolehtii oma yhteyshenkild, jonka avulla kootaan asiakkaalle sopiva pal-

velupaketti (Svenska Handelsbanken AB a; Svenska Handelsbanken AB b).

Handelsbankenin tavoitteena on olla kannattavampi keskimaarin kuin vertailukelpoiset kilpailijat ko-
timarkkinoilla. Tahan Handelsbanken padsee kustannustehokkuutensa ansiosta ja noudattamalla va-
kavaraisuuden perinnettaan. Tasté tuloksena on vakaa, pitkdjanteisesti toimiva ja vastuullinen pank-
ki. (Svenska Handelsbanken AB c.)
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3 KEHITYS PANKKIALALLA

Suomen pankkiala on muuttunut ja muuttuu edelleen 1990-luvun pankkikriisin seurauksena. Pankki-
konttoreiden maara ja henkilostd vahenivat suuresti, ja pankkipalvelun luonne itsessaan on muut-
tumaan pain. Tahan melko konservatiiviseen toimialaan ovat myds vaikuttaneet suurien finanssikon-

sernien syntyminen ja erityisesti teknologian huima kehitys. (Rajander-Juusti 2015, 19-20.)

Viime vuosina pankkitoimintaan on myds vaikuttanut kansainvalistyminen, lisaantyva kilpailu mark-
kinoilla, vakavaraisuusvaatimusten uudistuminen, riskienhallinnan kehittyminen seka asiakkaiden
tarpeiden ja kayttdytymisen muutos, johon esimerkiksi on vaikuttanut vaeston ikaantyminen (Kont-
kanen 2011, 14).

3.1 Finanssikonsernit

Tyypillisena piirteend pankkitoimialalle on ollut viime vuosina finanssikonsernien muodostuminen,
joihin voi kuulua itse talletuspankin liséksi muita yhti6ita, jotka toimivat finanssialalla. Tallaisia yhtioi-
ta ovat esimerkiksi rahoitusyhtiét, rahastoyhtitt, henkivakuutusyhtiét ja vahinkovakuutusyhtiét. (Fi-

nanssialan Keskusliitto a 2015). Alla olevassa kuvassa on esitelty kaikki toimijat finassimarkkinoilla.

(KUVIO 1)
RaNoIts: Arvopaperimarkkina Sl pa=omasijoittajat [l Vakuutusyritykset
laitokset -osapuolet
. - Yksityiset Henkivakuutus
— Pankit — Rahastoyhtiot [ padoma- — _yhtiot
sijoittajat
|| Kiinnitys- | Arvopaperin- m | | Vahinko-
luottopankit valittajat Julkiset vakuutusyhtict
—  padoma-
: sijoittajat o
| , |_| Omaisuuden- || Tyodeldke-
Rahoitusyhtiét hoitajat vakuutusyhtiot
| Luottokortti- Investointi- Vakuutus-
yhtiot pankit yhdistykset
|_| Erityisluotto-
laitokset

KUVIO 1. Finanssimarkkinoilla toimijat (Finanssialan Keskusliitto 2012.)

Suurimmat pankkiryhmat ovatkin nykyaan tdyden palvelun finanssikonserneja, jotka tarjoavat laa-
jasti erilaisia pankki- ja vakuutuspalveluita asiakkailleen. Téman lisdksi markkinoille on syntynyt

pankki- ja vakuutusalan yhteistoimintasopimuksia. Naihin muiden palvelujen tarjoajien kanssa teh-



10 (45)

tyihin yhteistoimintasopimuksiin turvautuvat useasti pienemmat pankit finanssipalvelujen tarjonnas-
sa. (Kontkanen 2011, 14-15.)

3.2 Kansainvalistyminen ja kasvava kilpailu

Finanssialan toimintaymparist6 on sitd muokkaavien muutosten alla ja sita se tulee jatkossakin ole-
maan. Uusia ja globaaleja kilpailijoita tulee markkinoille, jotka haastavat perinteiset toimijat. Uudet
matalan kustannustason toimijat ja teknologiapohjaiset ja muut finanssialan ulkopuoliset toimijat ko-
timaassa ja ulkomailla muovaavat alaa voimakkaasti ja kiristavat kilpailua. (Rajander-Juusti 2015,
19.)

Pankkiryhmien toiminta on myos laajentunut eri maihin ja pankki- ja rahoitusmarkkinat kytkeytyvat
entistd enemman kansainvalisiin markkinoihin. Kansainvalistyneiden pankkimarkkinoiden vuoksi on
entista vaikeampaa erottaa kansallista ja kansainvalistéd pankkitoimintaa toisistaan. Pohjoismaissakin
on tehty rahoitusalan yrityskauppoja ja fuusioita, jotka ylittavat maiden rajoja. Toimintojen ulkois-

tamista tapahtuu myoés pankkialalla muiden toimialojen tavoin. (Kontkanen 2011, 15.)

Kansainvalistymisen myd6ta kilpailu rahoitusmarkkinoilla on kiristynyt. Kilpailukeinoja markkinoilla on
kuin muussakin yritystoiminnassa hinta, laatu ja tuotevalikoima. Palvelujen tarjonta on myds moni-
puolistunut ja tdman vuoksi asiakkaiden vaatimukset pankkipalvelujaan kohtaan ovat kasvaneet. Ko-
timarkkinakeskeisista ja pankkien hallitsemista markkinoista on siirrytty kansainvalisiin markkinoihin,

joissa vaihtoehtoisia palvelun tarjoajia on runsaasti ja kilpailu on kovaa. (Kontkanen 2011, 15.)

3.3 Teknologian kehitys

Suurimman muutoksen pankkitoimintaan ja -asiointiin on kuitenkin tehnyt vime vuosina teknologian
kehitys. Tekninen kehitys on mahdollistanut tietojenkasittelyyn sekd asiakkaan ja pankin valiseen
kommunikaatioon liittyvien kustannusten vahentymisen. Tatd myoéta toiminnan tehokkuus kasvaa.

(Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka ja Sundberg 2012, 24.)

Korvaamaan ja taydentamaan konttorissa asiointia on tullut verkkopankkipalvelut, jonka nopeana
kehityksena ja kayton kasvuna tekninen kehitys nékyy erityisesti. Myds Internetin valityksella ja kor-
teilla maksetaan kateisen rahan sijasta yha vain enemman ostoksia ja palveluita. (Kontkanen 2011,

15.)

Suomessa pankkipalvelut ovat hyvin kattavasti ihmisten kaytettavissa. Sahkdinen pankkitoiminta ja
sen kehittyminen on parantanut pankkipalvelujen saatavuutta, ja tdéma nakyy myds pankkikonttorien
toiminnassa. Itsepalvelun ja sdhkdisen asioinnin kasvun myota konttoreissa keskitytdan asiakkaiden
vaativimpien pankkiasioiden hoitoon. Vaikkakaan pankkipalvelut eivét ole enda niin sidoksissa kont-
toriin, on konttoreilla kuitenkin viela keskeinen merkitys pankkipalvelujen jakelukanavana. (Kontka-
nen 2011, 71-72.)
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Konttorien asiakaspalvelussa nykydan korostuukin juuri enemman neuvonnallinen rooli (Kontkanen
2011, 15). Konttorien yksittaiset rutiinipalvelut, kuten esimerkiksi rahankasittely konttoreissa, on au-
tomatisoitu. Tama johtuu siitd, ettd osa finanssialan yhtidistd on haluttomia sitomaan toimihenkil6i-
den aikaa niihin ja haluavat keskittya enemman henkilékohtaiseen ja kokonaisvaltaiseen palveluun,

esimerkiksi asiantuntijapalveluihin. (Ylikoski ym. 2006, 18-19.)

Verkkopankin ja muiden verkkopalvelujen ja uusien asiointitapojen omaksuminen on saanut aikaan

muutoksia pankkien konttoriverkostossa. Konttorissa asioidaan nykyaan vain useimmiten silloin, kun
tarvitaan neuvontapalveluja liittyen raha-asioiden hoitoon tai kdydaan lainaneuvotteluja. Supistuvaa
konttoriverkostoa tdydentdvat rajattuja pankkipalveluja tarjoavat palvelupisteet ja finanssikonsernei-

hin kuuluvien vakuutusyhtididen toimipaikat. (Finanssivalvonta ¢ 2015.)

Henkildasiakkaita palvelevia pankkikonttoreita on Finanssivalvonnan selvityksen mukaan 1 109 kap-
paletta. Viime vuosien aikana konttorien maara on vahentynyt noin sadalla konttorilla vuodessa. Ka-
teispalvelujen tarjoaminen on myds vahentynyt henkildasiakaskonttoreissa. Noin 40 prosenttia hen-
kildasiakaskonttoreista tarjoavat kdteispalveluja vain rajoitetusti tai eivat tarjoa ollenkaan. Alla ole-
vassa kuvassa esitelldaan konttoriverkoston ja muiden pankkipalveluiden saatavuuden muutosta vuo-
desta 2010 vuoteen 2015 (KUVIO 2). (Finanssivalvonta d 2015.)
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KUVIO 2. Konttoriverkosto ja pankkipalveluiden saatavuus (Finanssivalvonta d 2015.)

3.4 Asiakastarpeiden ja —kayttaytymisen muutos

Asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet pankkiasioinnissa. Asiakkaat toivovat saavansa palvelut ajasta
ja paikasta riippumatta ja uusia palvelukanavia kaytetdan ja arvostetaan asiakkaiden keskuudessa

entistd enemman. Tahan muutokseen kytkeytyykin suuresti teknologian kehitys ja erityisesti asiak-
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kaiden odotukset palvelun eri kayttoliittymien (esimerkiksi verkko, dlypuhelin ja iPad) saatavuudesta
ja kaytettavyydesta jatkuvasti kasvavat. Asiakas pystyy kokoamaan sopivan palvelupaletin itselleen
eri osista ja eri toimijoilta. Kaikilla finanssitoiminnan alueilla asiakaskayttdytyminen muuttuu: mak-
samisessa, saastamisessa ja sijoittamisessa, lainanotossa ja vakuuttamisessa. (Rajander-Juusti
2015, 24.)

Konttori on viela kuitenkin monille finanssiyhtidille palvelun ydin, mutta sen toiminnot ovat muuttu-
neet. Teknologian kehittyessa kaikki finanssiyhtiét ovat kuitenkin turvautuneet palvelutuotannossaan
teknologian apuun, mutta ovat myos sailyttédneet ennallaan henkildkohtaisen vuorovaikutuksen asia-
kastapaamisissa. Panostamalla henkilokohtaiseen palveluun ja vuorovaikutukseen pyritadn saamaan
asiakkaan pysyva sitoutuminen pankkiin. Asiakkaita kehotetaan varaamaan finanssiyhtididen asian-
tuntijoilta aika saadakseen raha-asiansa ajan tasalle, ja tatd myo6ta saadakseen hyvin henkildkohtais-
ta pankkipalvelua. (Ylikoski ym. 2006. 18-19.)

Palvelun voikin jakaa tulevaisuudessa selvasti kahteen eri kokonaisuuteen: henkilékohtaiseen, neu-
vovaan ja asiakkaalle raataloityyn palveluun seka teknologia-avusteiseen itsepalveluun. Asiakkaat
kaikissa ikaryhmissa hoitavat jo mielellddn pankkiasioitaan verkossa itsendisesti, mutta asiakkaat
myds tahtovat tarvittaessa henkildkohtaistakin palvelua, erityisesti monimutkaisissa ja isoissa asioin-
titilanteissa. Vaestdn kasvava ikdantyminen tuottaa tulevaisuudessa enemman senioriasiakkaita, jot-
ka haluavat itselleen henkil6kohtaista palvelua ja apua pankkiasioiden hoidossa. (Rajander-Juusti
2015, 25.)

Finanssialan Keskusliiton, alan yritysten ja tyontekijaliittojen yhteistydna toteutetun “Muuttuva tyo
finanssialalla”-kyselyn mukaan (T-Media Oy 2015) finanssialan henkildstd on myds vahvasti sita
mielta, ettd teknologia-avusteinen itsepalvelu lisddntyy. Henkilostd nakee kuitenkin henkilokohtaisen
palvelun merkityksen vahvana ja asiakkaiden haluavan entistd yksilollisempaa palvelua tule-
vaisuudessa. He arvioivat myds asiakkaiden haluavan palvelua laajempina aikoina eli iltaisin ja
viikonloppuisin. Finanssialan asiakkaille asioinnin helppous ja vaivattomuus on tutkimuksen mukaan
tarkeaa. Suurin osa asiakkaista haluaa saada tarvittaessa henkilékohtaista palvelua, vaikka asiakkaat

kaikissa ikaryhmissa hoitavatkin mielelladn pankki- ja vakuutusasioitaan verkossa itsenadisesti.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden kasite

Asiakastyytyvaisyys kertoo asiakkaan odotusten ja kokemusten valisen suhteen. Jos asiakkaan odo-
tukset palvelua kohtaan alittuvat, asiakas on tyytymatdn. Jos taasen kokemukset ovat vastanneet

asiakkaan odotuksia, asiakkaan voi olettaa olevan tyytyvdinen. (Mantyneva 2001, 125.)

Hyva palvelun laatu helposti tuottaa tyytyvaisia asiakkaita (Ylikoski 2000, 149). Yritystoiminnassa
hyva laatu onkin keskeinen asia. Laadun tarkastelun ohella tulisikin my&s tarkastella asiakkaan tyy-
tyvaisyytta. Hyva laatu yhdistetdankin usein asiakkaan tyytyvaisyyteen, jonka vuoksi arkikielessa

termeja laatu ja tyytyvaisyys kdytetdan usein toistensa synonyymeina. (Ylikoski ym. 2006, 55.)

My6s muut palvelukokemukseen liittyvéat asiat voivat lisatd asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun tai
vahentda sita. Tyytyvaisyys on laatua laajempi kasite, jonka vuoksi palvelun laatu on vain yksi asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. (Ylikoski 2000, 149.)

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii asiakastyytyvaisyyden avulla toteuttamaan tavoitteitaan, mihin
organisaatio tarvitsee tarkkaa ja tasmallista tietoa niista asioista, jotka tekevat asiakkaat tyytyvaisik-
si. Tata tietoa tulisikin hankkia suoraan asiakkaalta itseltaan. Tyytyvdisyysseurantaa tehdaan seka
toimialakohtaisilla tutkimuksilla etté organisaatiokohtaisilla tutkimuksilla. Naiden avulla pystytaan
selvittamaan tilanne kilpailijoihin verrattuna ja myds, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat oman organi-
saation toimintaan. Asiakastyytyvaisyysseurannan tulisi olla jatkuvaa ja maaratietoista, jotta siita oli-
si organisaatiolle hy6tya. Organisaation pitdisikin aina reagoida tyytyvaisyysseurannasta saatuihin
tuloksiin. Asiakastyytyvaisyysseurantaa tulisi aina seurata toimia, jotka perustuvat tehtyihin tutki-

muksiin ja, joidenka avulla parannetaan asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 2000, 149-150.)

Asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun voidaan tarkastella ja arvoida yksittdisen palvelutapahtuman ta-
solla, mutta myds kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas voi olla tyytyvainen kokonaisuudessa organisaa-
tion toimintaan, mutta tyytymaton johonkin tiettyyn palvelutapahtumaan. Jokaisessa palvelutilan-
teessa tulisikin pyrkid saamaan aikaan seka asiakkaan tyytyvdisyys ettd hyva laatu. (Ylikoski 2000,
155.)

4.2  Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kun asiakas kayttaa palveluja, han haluaa tyydyttaa jonkin tarpeen. Tyytyvaisyyden kokemus asiak-
kaan mielessa liittyykin siihen, kuinka asiakas hydtyy palveluja ostaessaan tai kayttdessaan. Tyyty-
vaisyyttd tuottavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kdyton seuraukset. Néma palvelun kaytén seu-
raukset voivat olla toiminnallisia tai psykologisia. Esimerkiksi tyytyvaisyyttda pankkiasiakkaalle voi
tuottaa pankkikonttorin keskeinen sijainti. Keskeisen sijainnin toiminnallinen eli kdytdnndn seuraus

on palvelujen ldheisyys ja niiden helposti saatavuus. (Ylikoski 2000, 151-152.)
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Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitdan sellaisia palvelun ominaisuuksia, jotka
tekevat asiakkaan tyytyvdiseksi. Ndma voivat olla konkreettisia tai abstrakteja ominaisuuksia. Mai-
nonnassa puolestaan kerrotaan asiakkaalle palvelun kaytén toiminnallisista ja psykologisista seu-

vaisyytta. (Ylikoski 2000, 152.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa my6s palveluun liittyvien tavaroiden laatu. Tyytyvaisyytta asiak-
kaassa voi saada aikaiseksi myos edullinen hinta. Organisaatio ei kuitenkaan pysty vaikuttamaan eri-
akkaan omat yksil6lliset ominaisuudet. Nédma seikat luovat haasteita asiakaspalveluun ja tyytyvai-
syyden luomiseen. Jopa maan kulttuuri saattaa vaikuttaa, millaiseen palveluun asiakas on tyytyvai-
nen ja, mika on tarpeellista ja suotavaa. (Ylikoski 2000, 153.) Asiakastyytyvaisyyteen kokonaisuu-

dessaan vaikuttavat siis hyvin monenlaiset tekijat. (KUVIO 3)

Luotettavuus —
Palvelun Tilanne-
laatu tekijat
Reagointialttius
v
Palveluvarmuus Tavaroiden _| Asiakastyyty-
laatu . vaisyys
a
Empatia
Hinta
Yksil6-
Palveluymparist6 (ja tekijat
muut konkreettiset asi-
at)

KUVIO 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2000, 152.)

Asiakas arvioi palvelukokemustaan myds sen perusteella, mika sen arvo tai hy6ty hanelle on. Asia-
kas vertaa hanen omaa panostustaan (aikaa, kustannuksia ja vaivannakoa) siihen kaikkeen, mita

hén sai palvelun tuloksena. (Ylikoski ym. 2006, 55.)

Palveluja valittaessa asiakas miettii, miké organisaatio tuottaa eniten hanelle arvoa. Télldin olennai-
sesti toisiinsa liittyvat asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Nama kaikki vai-
kuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Palveluymparistd, vuorovaikutus ja siihen liittyvat tilanteet
henkildkunnan kanssa, organisaation maine ja imago seka palvelun hinta vaikuttavat myds suuresti
palvelukokemukseen. Ne suoraan vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat asiakas-
tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2000, 153.)

Kokonaisvaltainen asiakastyytyvaisyys syntyy siis siitd, etta asiakkaan tarpeet ratkaistaan ja tyyty-
vaisyysseurannasta huolehditaan. Asiakastyytyvaisyys vaikuttaakin huomattavasti organisaation

maineeseen, jonka parantaminen varsinkin on haastavaa. Asiakastyytyvaisyyteen ja sen parantami-
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seen tulisikin panostaa, koska hyva asiakastyytyvaisyys on avain asiakasuskollisuuteen. (Ru-
banovitsch ja Aalto 2012, 169.)

Organisaatiolle kaikkein ihannetilanne olisikin, etta tyytyvdinen ja uskollinen asiakas suosittelee yri-
tysta ja heidan palvelujaan muille. Tyytyvadinen asiakas markkinoi talla tavoin yritysta sen puolesta,
joka on tehoikkainta kuin yksikdaan kaupallinen markkinointikanava. (Rubanovitsch ja Aalto 2012,
169.)

4.3  Asiakastyytyvadisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvdisyyden mittauksia ja niiden tuloksia pidetdan yleisesti hyodyllisina yrityksille toimin-
nan tarkkailun kannalta. Yritykset kilpailevat asiakkaista kilpailluilla markkinoilla ja juuri asiakastyyty-
vaisyyden nahdaan tekevan eroa kilpailijoihin. Asiakastyytyvaisyydestd ja sen mittaamisesta on tul-

lutkin oleellinen osa yritysten strategioita. (E-Conomic 2015.)

Ylikosken mukaan (2000, 155) jokaisella organisaatiolla onkin jonkinlainen kasitys siitd, ovatko asi-
akkaat tyytyvaisia heihin. Jotta saataisiin kuitenkin tarpeeksi kattavaa tietoa asiakkaiden mielipiteista
ja tyytyvadisyydestd, tarvitaan asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma. Asiakastyytyvaisyyden seu-
rantajarjestelma koostuu suoran palautteen jarjestelmasta ja tutkimuksista. Suoraa palautetta asiak-
kailta saadaan pyytamalla palautetta omin sanoin kerrottuna, usein valittdmasti palvelutilanteessa.
Henkilostd, joka on suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, on tarkea kanava saada pa-
lautetta asiakkailta. Suoran palautteen antamisen tulisi olla ensisijaisesti helppoa ja palautekanavia
tulisi olla erityyppisia kuten esimerkiksi palautekaavakkeet, sahkdposti ym. (Ylikoski 2000, 155, 170-
171.)

Suora palaute ja asiakastyytyvaisyystutkimukset tukevat toisiaan, ja yhdistelemalla molemmista saa-
tuja tietoja saadaan monipuolinen kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydestd. Taman vuoksi myds erilai-
silla tutkimuksilla on keskeinen rooli asiakastyytyvadisyyden seurannassa. Asiakastyytyvaisyystutki-

mukset ja — mittaukset antavat tietoa palvelun laadusta, joka on yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
toimenpiteiden, joihin on paadytty, vaikutusta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla onkin nelja tavoitet-

ta:

e Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijdiden selvittdminen
e Senhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen
e Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

e Asiakastyytyvdisyyden ja sen kehityksen seuranta.

Toimivan seurantajarjestelman luominen asiakastyytyvaisyyden seurantaa varten edellyttaa tarkkaa

suunnittelua ja perusteellista pohjaty6ta. (Ylikoski 2000, 158.)
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4.4  Asiakastyytyvaisyys finanssialalla

Finanssiyhtididen asiakkaat kdyttavat monenlaisia palveluita. Eroavaisuuksia [6ytyy siind, millaisia
palveluita he tarvitsevat ja haluavat. Useimmat finanssiyhtitt ovat tunnistaneet sen, ettd samat pal-
velut eivat tyydyta kaikkien asiakkaiden tarpeita, kuten esimerkiksi yksityis- ja yritysasiakkaiden tar-

peet eroavat toisistaan joissakin finanssipalveluissa. (Ylikoski ym. 2006, 20.)

Asiakkaiden tyytyvaisyys finanssialalla pohjautuu itse finanssipalveluihin ja niiden kayttoon liittyviin
sopimuksiin, palvelutilanteissa koettuun asiakaspalveluun seka hyvéaksi koettuun asiakassuhteeseen.
Taman vuoksi olisikin hyva tarkastella erikseen naita kaikkia kolmea tyytyvaisyyden osatekijaa: fi-
nanssipalveluita, asiakaspalvelutilanteita ja asiakassuhteita. Asiakkaan tyytyvaisyys naihin kolmeen
tyytyvaisyyden osatekijadn voi syntya palvelun aikana tai vasta myéhemmin. Esimerkiksi asiakkaan
tyytyvaisyys tai tyytymattomyys finanssiyhtion asiakaspalveluun syntyy melkein poikkeuksetta palve-
lutilanteen aikana, ja taasen tyytyvaisyys tai tyytymattémyys hankittuun lainaan myéhemmin, usein

monen vuoden paasta. (Ylikoski ym. 2006, 55-56.)

Asiakaspalvelutilanteessa asiakas saattaa olla tyytyvainen asiakaspalvelijan toimintaan ja asiakassuh-
teeseensa, mutta jokin yksittdinen palvelutilanne ei ole miellyttéanyt hanta. Asiakaspalvelutilanteessa
asiakastyytyvaisyys syntyykin asiakkaan tyytyvaisyydesta finanssipalveluun, jota asiakas on kaytta-
massa tai hankkimassa, ja tyytyvaisyydesta lisépalveluihin ja asiakassuhteen tuomiin etuihin. Myds
tyytyvaisyys palveluymparistdon ja siihen, miten asiakkaasta pidetadn huolta asiakaspalvelussa, vai-
kuttavat asiakaspalvelutilanteeseen ja sitd myota myos asiakastyytyvaisyyteen (KUVIO 4). (Ylikoski
ym. 2006, 56.)

Tyytyvaisyys

. . Tyytyvaisyys
finanssipalvelun

o . palveluymparistdon
ominaisuuksiin

Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys asiakaspalve-
lisdpalveluihin ja lussa koettuun
asiakasetuihin huolenpitoon

KUVIO 4. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat asiakaspalvelutilanteessa (Ylikoski ym. 2006,
56.)
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Asiakkaalle on my6s tarkeaa finanssiyhtion hanta kohtaan osoittama huolenpito. Se, etta asiakas
tuntee hanesta pidettdvan huolta, on keskeistd, kun asiakas muodostaa kokonaiskuvan saamastaan
palvelusta ja sen laadusta. Asiakaspalvelutilanteen ja erityisesti asiakkaan ja asiakaspalvelijan vali-
sen vuorovaikutuksen laatu nakyy siind, miten asiakkaasta on huolehdittu ja valitetty. (Ylikoski ym.
2006, 57.)

Teknologiaa kaytetadn apuna palvelujen kehittamisessa koko ajan enemman finanssiyhtidissa. Hen-
kilokohtaista palvelua ja tapaamisia tarvitaan kuitenkin monissa finanssipalveluissa vielakin, mutta
my0ds parempaa ja uutta teknologiaa kdyttamalld saadaan useasti laadultaan parempia palveluita.
Asiakkaan palveleminen henkildkohtaisesti tai tekniikan avulla ei saisi vaikuttaa palvelun laatuun ja
asiakkaan pitdisi pystya tuntemaan olonsa turvalliseksi palvelua saadessaan tai kayttdessaan. On
tarkeaa kehittda asiakkaan tarpeisiin ja tilanteeseen sopivat menettelytavat riippumatta siita, kuinka
asiakasta palvellaan. Tall6in asiakas tuntee, etta hantd arvostetaan ja hénestd pidetéan huolta. (Yli-
koski ym. 2006, 57.)
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5 SAHKOINEN NIMIKIRJOITUS HANDELSBANKENILLA

5.1 Asiakkaan tunnistaminen ja tunteminen

Pankeilla, vakuutusyhtigilld, rahastoyhtiilla, sijoituspalveluita tarjoavilla yrityksilla ja maksulaitoksilla
on lakisaateisesti velvollisuus tunnistaa ja tuntea omat asiakkaansa. Finanssipalvelujen tarjoajien on
nain varmistuttava asiakkaan oikeasta henkil6llisyydesta ja tunnettava myos asiakkaidensa taustaa
ja nykyista toimintaa laajasti. Lakeja, jotka velvoittavat asiakkaan tuntemiseen ovat luottolaitostoi-
minnasta annettu laki, vakuutusyhtiélaki, laki sijoituspalveluyrityksista, sijoitusrahastolaki, maksulai-
toslaki, arvo-osuusjarjestelmasta annettu laki ja laki vaihtoehtorahastojen hoitajista. (Finanssival-
vonta e 2015.)

Ennen asiakassuhteen aloittamista finanssipalvelujen tarjoajan on paasaantoisesti tunnistettava
asiakas. Jos henkild ei anna riittdvia tietoja itsestaan ja toiminnastaan, voi palveluntarjoaja kieltéytya
asiakassuhteen aloittamisesta. Asiakkaan oikeasta henkildllisyydesta on varmistuttava ja varmennet-
tava se asiakirjasta, joka on peradisin luotettavasta ja riippumattomasta lahteestd. Henkil6 taytyy
pystya tunnistamaan ja henkildtiedot todentamaan taysin yksiselitteisesti asiakirjasta. (Finanssival-
vonta e 2015.)

Palveluntarjoaja voi itse paattaa, mita asiakirjoja se hyvaksyy henkiléllisyyden todentamiseen, perus-
tuen omiin riskienhallintaperiaatteisiinsa. Kuitenkin yleisesti kaytetyt henkiléllisyyden todentamis-

asiakirjat ovat suomalaisen viranomaisen myontamia ja niita ovat:

e henkildkortti
e  passi
e ajokortti

e diplomaattipassi
e muukalaispassi ja pakolaisen matkustusasiakirja seka kuvallinen Kela-kortti
¢ ulkomaisen viranomaisen myontama passi

e matkustusasiakirjana hyvaksyttdva henkilokortti.

Tiedot, jotka liittyvat asiakkaan tunnistamiseen ja tuntemiseen, on dokumentoitava. Dokumentointi
voi tapahtua esimerkiksi ottamalla kopio asiakirjasta tai skannaamalla se séahkdiseen arkistoon. Asi-
akkaiden henkilttietoja pitda myos paivittaa saanndllisesti. Palveluntarjoajien toimintaa henkil6tieto-
jen kasittelyssa ohjaa lainsaadantd, josta erityisesti rahanpesulaki ja henkilotietolaki (523/1999).

Tietosuojavaltuutettu valvoo henkiltietolain noudattamista. (Finanssivalvonta e 2015.)

5.2  Sahkoinen arkistointi

Sahkodinen arkisto korvaa pankkien konttoreiden holvin kaytén. Sahkoinen arkisto on jarjestelma,
jonne voidaan arkistoida asiakkaan sopimukset ja asiakirjat. N@itd ovat tuntemistietolomakkeet asi-

akkaan tunnistamista varten, korttihakemukset, verkkopankkisopimukset, paivittdisasioinnin tilisopi-
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mukset ja saastamisen tilisopimukset. Sahkdiselld nimikirjoituksella allekirjoitetut sopimukset liittei-
neen tallentuvat Sahkoéiseen arkistoon, mutta myds manuaalisesti allekirjoitetut sopimukset yhtalail-
la. Manuaalisesti allekirjoitetut sopimukset ovat saatavilla Sahkoisessa arkistossa, mutta niissa ei ole
vain nakyvissa allekirjoitusta. (Salo 2015-09-10 a.) Sopimuksia sdilytetdan Sahkoisessa arkistossa

sopimuksen paattymisen jalkeen vahintdan 10 vuotta. (Salo 2015-09-11.)

Henkildasiakas voi my6s nahda tili- ja verkkopankkisopimuksensa liitteineen omassa henkilékohtai-
sessa verkkopankissaan allekirjoitettuaan ne (Salo 2015-09-10 a). Talla tavoin asiakas voi perehtya
dokumentteihin verkkopankissaan rauhassa ja tarvittaessa palata niihin helposti. Sahkdinen arkis-

tointi sadstaa pankkien toimihenkildiden tydaikaa ja konttoreiden arkistotilaa, koska tulostustarve ja
fyysinen arkistointi vahenevat. (Oy Samlink AB 2012, 15.) Taulukossa 1 on esitetty, mitka sopimuk-
set menevat sahkdiseen arkistoon ja, mitkd voidaan allekirjoittaa sahkoisella nimikirjoituksella. Tau-

lukossa 1 tulee myds esille, mitkd sopimukset ndkyvat asiakkaan henkildverkkopankissa.

TAULUKKO 1. Mitka kaikki sopimukset menevat sahkoiseen arkistoon? (Salo 2015-09-11.)

Paaryhma Sisdlté/alaryhma Arkisto Allekirjoitus | Nakyy henkilo-
verkkopankissa

Asiakkuus Tuntemistietolomakkeet X X -

Asiakkuus Henkil6llisyyden X - -

todentamisasiakirja skannattu

Palvelusopi- | Verkkopankkisopimus X X X

mukset

Kortit Korttihakemukset X X -

Paivittais- Paivittaisasioinnin tilit X X X

asiointi

Sadstaminen | Sadstamisen tilit X X X

Lainaaminen | Luottohakemus - - -

Sahkaisella arkistoinnilla onkin kiistattomia etuja paperiseen arkistointiin verrattuna. Tarkeimpia etu-
ja yrityksille, ja esimerkiksi juuri pankeille, ovat sahkdisen arkistoinnin nopeus ja tehokkuus. Tehok-
kuus ja sen parantuminen synnyttdvat usein kustannussaast®ja, joita on esimerkiksi tydvoimatar-

peen, postituksen ja arkistotilan kohdalla. (Lahti ja Salminen 2008, 27.)

Tavalliseen arkistointiin verrattuna sahkéinen arkistointi on selvasti ymparistoystavallisempaa. Eko-
logisuus ja luonnon sddstaminen huomattavasti parantuvat yrityksen siirtyessa sahkoiseen arkistoin-

tiin, koska sahkdinen arkistointi vaikuttaa esimerkiksi paperinkulutuksen, kuljetusten seka sahkon ja
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lammon kulutuksen vahenemiseen. Erityisesti tulostimien ja arkistointitilojen vdheneminen nakyy

sdhkon ja ldammon kulutuksessa. (Lahti ja Salminen 2008, 29.)

Sahkodinen arkistointi parantaa toiminnan laatua ja véhentaa myds virheitten tekemista. Virheet va-
hentyvat, kun jarjestelmat tekevat suurimman osan tydvaiheista, jotka manuaalisessa arkistoinnissa
toimihenkild olisi tehnyt. Tatd myétd myds mahdollisuudet inhimillisten virheiden tekoon pienenty-

vat, kun rutiininomaiset tydvaiheet suorittaa jarjestelma. (Lahti ja Salminen 2008, 27-28.)

5.3 Sahkoéinen nimikirjoitus

Sahkoinen nimikirjoitus tarkoittaa asianmukaisesta henkil6llisyysasiakirjasta tunnistetun asiakkaan
allekirjoitusalustalla tekemaa allekirjoitusta. Asiakas voi allekirjoittaa sopimuksia kdyttden sahkoista
nimikirjoitusta vain konttoreissa, joissa on allekirjoitusalusta kaytossa. Sahkoéinen nimikirjoitus on
taysin verrattavissa perinteiseen eli manuaaliseen allekirjoitukseen, jossa sopimus tulostetaan pape-
rille, allekirjoitetaan normaalisti ja arkistoidaan holviin. Sdhkdinen nimikirjoitus on myds oikeudelli-

sesti yhta pateva kuin manuaalinen allekirjoitus. (Salo 2015-09-11.)

Sopimuksia voidaan edelleen allekirjoittaa pankkikonttoreilla seka sahkdiselld ettd manuaalisella ni-
mikirjoituksella. Nykyaan kuitenkin sahkdinen nimikirjoitus on ensisijainen vaihtoehto pankeissa,
mutta asiakkaan halutessa tai muissa poikkeustilanteissa, allekirjoituksen voi tehdd manuaalisesti.
Asiakkaalle voidaan my6s hanen halutessaan tulostaa Vahvistus allekirjoituksesta-tosite pankin nain
ohjeistaessa, jos asiakas haluaa varmistuksen allekirjoituksesta sahkdista nimikirjoitusta kaytettyaan.
Tositteessa nakyvat tiedot itse allekirjoitustapahtumasta ja seka sahkoiselld nimikirjoitusalustalla
tehty allekirjoitus. (Salo 2015-09-11.) Asiakas pystyy tositteen sisaltémien asiakirjatiivisteiden avulla
tarkistamaan, vastaako verkkopankin kautta ladattu asiakirja konttorilla allekirjoitettua asiakirjaa
(Salo 2015-09-10 b).

Jos sopimuksella on monta osapuolta, olisi suositeltavaa, etta sopimusosapuolet allekirjoittaisivat
sopimuksen samalla tavalla. Talléin kaikki allekirjoitustiedot 16ytyvat samasta paikasta eli joko Sah-
koisesta arkistosta sahkoisend versiona tai holvista paperilla. Nadin sadstetadn pankin toimihenkili-

den tydaikaa ja valtytaan turhilta sekaannuksilta. (Salo 2015-09-11).

Sahkdoisella nimikirjoituksella pystyy allekirjoittamaan useita sopimuksia yhdelld nimikirjoituksella.
Kaikkiin allekirjoitettuihin ja arkistoitaviin sopimuksiin allekirjoitus liitetéan erikseen, vaikka allekirjoi-
tettaisiin vain yhdelld nimikirjoituksella. Pankin toimihenkilon tulee kdyda lapi jokaisen tuotteen tai
palvelun padominaisuudet ja ehtojen olennaiset kohdat asiakkaan kanssa, jotta asiakas tietaa, mitka
sopimukset yhdella nimikirjoituksellaan hdn hyvaksyy. Talla tavoin yhdella nimikirjoituksella usean

sopimuksen hyvdksyminen kerralla on myds oikeudellisesti pateva. (Salo 2015-09-11).
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5.4  Sahkodisen nimikirjoituksen vaiheet

Kun asiakas saapuu konttorille allekirjoittamaan asiakirjoja/sopimuksia, pankin toimihenkil6 todentaa
asiakkaan henkil6llisyyden hyvaksyttdvasta henkildllisyystodistuksesta ja kirjaa todentamistiedot jar-
jestelmaan. Asiakkaan tunnistamisen jalkeen toimihenkil6 esittelee tuotteet tai palvelut, jotka ovat
myynnin kohteena. Jarjestelma luo sopimusasiakirjat, jotka ovat jarjestelmaan luoduista tuotteista
tai palveluista, esimerkiksi tilijarjestelmaan tehty tili. Tassa vaiheessa jarjestelma vie asiakirjat sah-
koisessa arkistossa niin sanottuun allekirjoituskoriin odottamaan asiakkaan hyvdksyntaa ja allekirjoi-
tusta. Kyseisessa allekirjoituskorissa voi olla odottamassa allekirjoitusta useita sopimuksia, joissa voi
olla myds useita allekirjoittajia. (Salo 2015-09-10 b.) Kuvassa 1 nakyy, kuinka allekirjoituskorissa voi

olla monta erilaista sopimusta odottamassa allekirjoitusta (KUVA 1).

X J ALLEKIRJOITETTAVAT ¥
ASTAKIRJAT

v, vSiakirjo on sitrratl;
cdottamaan
alfekirjcliius ta

- Tilisopimus & |
FIS945370010000630 -

¥  Kayttoulin la orema-on ykeisst ehd

~ Zuommarsualuechs vaRartdvien

suramaksuen visise! endyt

~ Korttihakemus - Visa
Eleciron

~ Zuromaksuaiveeia vaileliavien
Auramaksuien viesstl ehdst

i~ Visa D¢b is Viss Sleciran -
korthendot

v Lanievien [a Sa3apuvn
valuuitamahsujen yleisatl ehdol

i 'E‘snkaxselom; [_S!eki—(}oit;

KUVA 1. Asiakirjat allekirjoituskorissa odottamassa allekirjoitusta (Salo 2015-09-10 a.)

Asiakkaan ollessa valmis allekirjoittamaan sopimuspaperit, pankin toimihenkild kaynnistad allekirjoi-
tussovelluksen. Ennen allekirjoitusta toimihenkild esittelee ja ndyttaa paatteeltdan asiakkaalle PDF-
muodossa kaikki sopimukset ja niiden liitteet, jotka asiakas allekirjoittaa yhdelld nimikirjoituksella.
Toimihenkild valitsee ruksaamalla jarjestelmassa ne asiakirjat, jotka asiakas haluaa silla kertaa alle-
kirjoittaa. Asiakirjojen valinnan jalkeen toimihenkild vield tarkistaa ja taydentaa tarvittaessa asiak-
kaan henkildllisyyden todentamistiedot, maarittaa allekirjoittajan, allekirjoituspaikan ja valitun allekir-
joitustavan eli joko manuaalisen tai sahkdisen nimikirjoituksen. (Salo 2015-09-10 a; Salo 2015-09-10
b.)
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Jos asiakas haluaa allekirjoittaa sopimuksen manuaalisesti, sopimusasiakirjat tulostetaan kahtena
kappaleena. Taman jalkeen pyydetdan asiakkaalta allekirjoitukset paperisiin sopimuksiin ja arkistoi-
daan pankille jaava kopio sopimuksesta holviin. Toimihenkilon tulee my6s kuitata jarjestelmasta
paatteeltdan sopimukset allekirjoitetuiksi manuaalisesti, jotta manuaalisestikin allekirjoitettu sopimus
arkistoituu myds Sahkdiseen arkistoon ja nakyy asiakkaan verkkopankissa. (Salo 2015-09-10 a; Salo
2015-09-10 b.)

Jos asiakas valitsee allekirjoitustavaksi sahkdisen nimikirjoituksen, toimihenkilo tayttaa viela asiak-
kaan tunnistamistiedot (henkildllisyyden todentamisasiakirja ja sen tiedot), jos ne puuttuvat jarjes-
telmdsta. Taman jdlkeen voidaan valita allekirjoitustavaksi sdhkdinen nimikirjoitus. Jarjestelma ldhet-
taa USB-yhteydessa olevalle sahkoiselle allekirjoitusalustalle tiedon sahkoéisesta nimikirjoituksesta se-
laimessa toimivalla allekirjoitussovelluksella ja allekirjoitusalustalle tulostuu allekirjoituskehotus. Alle-
kirjoitusalustalle tulee asiakkaan nahtavaksi sama teksti, joka ndkyy myds pankin toimihenkildn
paatteen ruudulla. Tekstin ilmestyessa alustalle, asiakas kirjoittaa sille allekirjoituksensa ja painaa
Ok, joka kuittaa asiakirjat allekirjoitetuiksi (KUVA 2). (Salo 2015-09-10 a; Salo 2015-09-10 b.)

X-DSS Signature Pad Client 3 x|

Allekirjotettavat asiakirjat nakyvat ndytsllia.
Olen tutustunut allekirjeitettavaan asiakirjamateriaaliin
ja hywdksyn sen.

)
Ol (; =35/23

SAMLINK SAIMI 240776-432N

S5 peusta | Tyhemns |

KUVA 2. Allekirjoitus sahkoiselle allekirjoitusalustalle (Salo 2015-09-10 a.)

Allekirjoitus tallentuu ja arkistoituu Sahkdiseen arkistoon seka nakyy asiakkaan henkil6kohtaisessa
verkkopankissa. Allekirjoitettavia sopimuksia ollessa useita, jokaiseen sopimukseen tallentuu identti-
nen kopio asiakkaan alustalle tekemasta allekirjoituksesta. Sopimuksen mahdollisten muitten osa-
puolien ollessa paikalla, he voivat myds allekirjoittaa sopimuksen joko sdhkdisesti tai manuaalisella
allekirjoituksella. Toimihenkild voi kuitata sopimuksen allekirjoitetuksi vasta silloin, kun kaikilta sopi-
muksen osapuolilta on tarvittavat allekirjoitukset saatu. Jos allekirjoituksia ei ole saatu kaikilta osa-
puolilta, sopimus pysyy asiakkaiden allekirjoituskoreissa siihen asti, kunnes allekirjoitukset on kaikilta
saatu. Talléin sopimukset vasta astuvat voimaan. (Salo 2015-09-10 b.) Alla olevassa kuvassa allekir-
joitus on tehty sahkéiselld nimikirjoituksella, ja pankin toimihenkild hyvaksyy sopimukset allekirjoite-
tuiksi. (KUVA 3)
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AlleKIrjoftetuksI merkiteerminen

Asiakifja ja mahdoliset litteet
seka allekirjoittajat:

Asiakirja ja mahdolliset fitteet
seka allekirjoittajat:

Alleklrjoittaje:

Henkilollisyyden

todentamisasiakija, mybnlogara

2 numera;

Paikka ja aika:

| Keskoyts |

v Litteet
240776402 SARLINK SAI

Tihsopinus F15945370010000630 '

v Litteet
U0TTSAIIN  SANLINK SalM

SAMLINK SAIMI, 2407764324

Tassa lueteltuhin sapimuksiin ja nilhin kuulu:tin yleisin ehtaikin ja liteisiin on hitetty sahkémen
nimikirjoitus. Sopimukiset ja yleiset ehdat ovat nahtanssa ja tulostettassa verkkopankssa, elte
toisin ole sottu. Erikseen pyydettaessa sopimukset ja yleiset ehdot ovat saatadssa pankista nryos

kiralhsina
Passi, 07.10 2012, 121435

ESPOO, 10.10.2012

(:) )
1 ) // \'\ 4w
{\_,' e {{4 ‘j\a -)' fc" 4 ”'f...

| Tulosta vahvistus allekujodukses

KUVA 3. Allekirjoituksen hyvaksyminen (Salo 2015-09-10 a.)
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TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TUTKIMUSMENETELMA

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Handelsbankenin Kuopion konttorin asiakkaiden asia-
kastyytyvaisyytta koskien sahkdista nimikirjoitusta. Koska sahkéinen nimikirjoitus on ollut kaytéssa
Kuopion Handelsbankenin konttorissa vuodesta 2013 lahtien, asiakkaille tama toimintatapa on jo tut-

tu. Taman myoéta asiakkaille on jo muodostunut mielipide sahkdiseen nimikirjoitukseen.

Tutkimuksen toteutus perustuu omaan mielenkiintooni tutkimusongelmaa kohtaan, joka tuli esille
suorittaessani harjoitteluani Handelsbankenin Kuopion konttorilla syksylla 2014. Tutkimuksen toi-
meksiantaja voi hyddyntaa tutkimuksen tuloksia sahkoisen nimikirjoituksen ja sen kayténtojen kehit-
tamiseen.

Tutkimusongelma

Tutkimusongelma on aihepiiristéd johdettu paaongelma, johon pyritadn tutkimuksella hakemaan vas-
tauksia (Vilkka, 2005, 184). Tutkimusongelman asettamisessa ja tavoitteiden maarittamisessa sel-

vasti tarkennetaan, mita tullaan tekemaan. Tarkeaa onkin tutkimuksen onnistumiseksi ongelman yk-
sityiskohtainen hahmottaminen ja tavoitteiden selkea asettaminen. Jos tama vaihe suoritetaan huo-
limattomasti, tietojen hankkiminen on sattumanvaraista. Talldin tutkimuksen lopputulos riippuu siitd,

mitd tietoja on satuttu saamaan. (Nummenmaa, Holopainen ja Pulkkinen 2014, 14.)

Tutkimusongelman tarpeeksi tiukka rajaaminen on myos tarkedaa. Ongelma tulisi rajata niin, etta se
on ratkaistavissa, sillé tutkimusongelma ohjaa koko tutkimusprosessia. Tyon onnistumisen kannalta
tutkimusongelman ja sita kautta tutkimuskysymysten maarittdmiseen tulisi kayttaa tarpeeksi aikaa
heti prosessin alussa. Mikali tutkimusongelma maaritetdaan vaarin, tutkimuskysymyksiinkin saadaan
vaaria vastauksia. Edes menetelmat ja keratty aineisto eivdt muuta tutkimustulosta oikeaksi. (Kana-
nen 2015, 42 ja 45.)

Tutkimukseni tavoitteena ja tutkimusongelmana oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta sahkoista
nimikirjoitusta kohtaan Kuopion Handelsbankenin konttorilla. Tavoitteena oli my6s saada vastauksia

tutkimuskysymyksiin, jotka ovat:

»  QOvatko Handelsbankenin Kuopion konttorin asiakkaat tyytyvaéisid séhkoiseen nimikirjoituk-
seen?

= Qvatko asiakkaat tyytyvaisia sahkdisen allekirjoitusalustan toimintaan?

v Mitd mieltd asiakkaat ovat allekirjoituksen kehityksestd séhkdiseen nimikirjoitukseen manu-

aalisesta allekirjoituksesta?
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6.2 Tutkimusmenetelma

Empiiriset eli havainnoivat tutkimukset voidaan jaotella kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimuk-
seen tai kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen. Tutkimusmenetelman valinta riippuu tutkimuk-
sen tarkoituksesta ja tutkimusongelmasta. (Heikkila 2014, 14.) Tama tulee esille havainnoituna alla
olevassa kuviossa 5. Opinnaytetyoni tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuk-
sena, koska tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden tyytyvaisyyttd sahkoistd nimikirjoitus-

ta kohtaan.

Ratkaisu

Tutkimusongelma Menetelma
Vastaus

KUVIO 5. Tutkimusongelma, menetelma ja ratkaisu (Kananen 2015, 64.)

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta kutsutaan my®s tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivisen
tutkimuksen avulla selvitetadn kysymyksia, jotka liittyvat prosenttiosuuksiin ja lukumaariin. (Heikkila
2014, 15.) Tutkimuksen avulla pyritaan tuottamaan vastauksia kysymyksiin “mika?”, “missé?”, "kuin-

ka usein?” ja "kuinka paljon?” (Holopainen & Pulkkinen 2008, 21).

Koska tilastollinen tutkimus perustuu lukumaéariin, se edellyttaakin riittdvan suurta ja edustavaa
otosta. Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tutkimuksen tuloksia voidaan havainnoillis-
taa erilaisten graafisten taulukoiden ja kuvioiden kautta. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta saatuja tu-
loksia pyritadn yleistdmaan laajempaan joukkoon kuin itse tutkimuksen otos on ollut. Tutkimuksen
avulla pyritéan kartoittamaan olemassa oleva tilanne ja I16ytémaan eri asioiden valisia riippuvuuksia

ja ilmitssa tapahtuneita muutoksia. (Heikkila 2014, 15.)

Kvantitatiiviselle tutkimukselle tyypillisimpia aineistonkeruumenetelmia ovat lomake- ja internetky-
selyt, mutta myds strukturoidut haastattelut, kokeelliset tutkimukset ja systemaattinen havainnointi.
Aineistoa voi myds hankkia erilaisista muiden kerdamista tilastoista, tietokannoista ja rekistereista.
Valtion yllapitama Tilastokeskus on Suomen tarkein tilastojen tuottaja. Jokaisessa aineistonkeruume-
netelmdssa on hyvat, mutta myds huonot puolensa. Menetelmaa valittaessa tulisikin ottaa huomioon

tutkittavan asian luonne, tutkimuksen tavoite, budjetti ja aikataulu. (Heikkild 2014, 13, 16-17.)

Tutkimuksessani aineistonkeruumenetelmana kaytin paperista kyselylomaketta. Kyselylomakkeet si-
joitettiin Kuopion Handelsbankenin henkildstén tydpisteille, joissa henkilostd tarjoaisi asiakkaille ky-

selylomaketta vastattavaksi. Suunnitelmallisia kysely- tai haastattelututkimuksia kutsutaan myos sur-
vey-tutkimuksiksi, joissa aineisto kerataan tutkimuslomaketta kayttaen. Survey-tutkimusta kaytetdaan
yleensa tutkittavia ollessa paljon, sillad se on taloudellinen ja tehokas tapa keratd aineistoa. (Heikkild

2014, 17.) Survey-tutkimuksessa kysely on standardoitu eli vakioitu. Vakioitu kysely tarkoittaa sita,
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ettd kyselyn asiasisalté on tdysin samanlainen kaikilla kyselyyn vastanneilla eli kyselyn vastausvaih-
toehdot ovat valmiina. (Vilkka 2005, 73.)

6.3 Tutkimusaineiston keraaminen

Tutkimuksen tarkoituksena on aina pyrkid saamaan selville jonkin perusjoukon eli populaation omi-
naisuuksia. Ensimmaiseksi ennen aineiston keraamista tulee paattaa, tehdaanké tutkimus kokonais-
tutkimuksena vai otantatutkimuksena. Kokonaistutkimuksessa kaikki perusjoukon otantayksikét ote-
taan tarkasteltavaksi. Kokonaistutkimus on kuitenkin usein mahdoton toteuttaa, koska kokonaiset
perusjoukot ovat liian suuria tutkittavaksi. Talléin voidaankin suorittaa otantatutkimus. Otantatutki-
muksessa tarkastellaan vain osaa perusjoukosta, joka oikein valittuna edustaa koko perusjoukkoa.
Tallaista osajoukkoa tutkimalla selvitetdan parhaimmillaan koko perusjoukon vastaavat ominaisuu-
det. (Nummenmaa ym. 2014, 26.)

Osajoukkoa voidaan kutsua myds otokseksi. Jotta osajoukkoa voitaisiin kutsua otokseksi, perusjou-
kon jokaisella otantayksikolla tulisi olla yhtd suuri mahdollisuus tulla valituksi otokseen. Ellei téma
ehto toteudu, sanotaan osajoukkoa naytteeksi. (Nummenmaa ym. 2014, 26.) Aina ei ole kaytdssa
rekisteria tai muita tiedostoja, jotka kuvaisivat perusjoukkoa ja joista poiminta pystyttdisiin teke-
maan. Talldin tdytyy turvautua enemman tai vahemman harkinnanvaraisesti suoritettavaan tutkitta-
vien valintaan. (Heikkild 2014, 38-39.)

Tutkimukseni perusjoukko on Kuopion Handelsbankenin asiakkaat, jotka ovat kayttaneet sahkoista
nimikirjoitusta allekirjoitustapana konttorilla. Perusjoukosta ei kuitenkaan ole sita kuvaavaa rekiste-
ria, josta poiminta pystyttaisiin tekemaan. Taman vuoksi paddyinkin tutkimusaineiston keraamisessa
siihen, etta kyselylomakkeet sijoitettiin konttorille henkildston tyopisteille. Konttorilla asioidessaan
asiakkaat voivat halutessaan vastata lyhyeen kyselyyn, jos ovat kayttdneet sahkdista nimikirjoitusta.
Vastauksia kerattiin 5.-30.10.2015 valisena aikana eli neljan viikon ajan. Aluksi vastauksia piti kerata
kahden viikon ajan, mutta vastausaikaa jouduttiin pidentdmaan vahdisen vastausmaaran vuoksi.

Vastauksia saatiin lopulta keratyksi 27 kappaletta.

Kyseessa on talléin harkinnanvarainen otanta otantamenetelménd. Harkinnanvaraisessa otannassa
tutkimusyksikét pyritddn poimimaan niin, etta tutkittavat edustavat perusjoukkoa tarpeeksi kattavas-
ti ja mahdollisimman hyvin tiettyjen ominaisuuksien, kuten esimerkiksi idn ja sukupuolen, suhteen.
(Heikkila 2014, 39.) Koska otannan perusedellytys ei toteudu, tuloksena on ndyte, ei otos. Nayttee-
seen otetaan sellaisia tutkimusyksikditd, jotka sattuvat olemaan saatavilla. Sita luotettavampiin ja
parempiin tutkimustuloksiin paastaan, mitd paremmin tutkimuksen perusjoukko ja aihealue tunne-
taan. Aineiston keruun edullisuus, nopeus ja joustavuus ovat harkinnanvaraisen otannan etuja. Har-
kinnanvaraisen otannan haitta taas on, ettei otanta vastaa tdysin edustavasti koko perusjoukkoa.
(Nummenmaa ym. 2014, 33.)

Harkinnanvaraisen otannan otantamenetelmana valitsin, koska rekisterid perusjoukosta ei ollut saa-

tavilla ja ollessani Handelsbankenin Kuopion konttorilla harjoittelussa, huomasin, ettd konttorilla kdy
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paivittdin asioimassa asiakkaita paljon eri ikdryhmista. Koska sahkdista nimikirjoitusta kaytetaan vain
konttorilla asioidessa, mielestani tutkimusaineiston keradgminenkin tuli tapahtua konttorilla. Tahan
paadyimme myds toimeksiantajan kanssa aineiston keruumenetelmaa pohdittuamme. Kyselylomak-
keet laitettiin esille henkiloston tyopisteille, jolloin asiakkailla oli mahdollisuus halutessaan osallistua

tutkimukseen vastaamalla kyselyyn.

6.4 Kyselylomakkeen laatiminen

Ennen kuin kyselylomakkeen suunnittelu aloitetaan, tulisi olla tutkimuksen tavoite ja tutkimusongel-
ma selvina kyselyn laatijalle. Lomakkeen suunnittelu edellyttaa tutkimusongelman tasmentamista,
kirjallisuuteen tutustumista, kasitteiden maarittelya ja tutkimusasetelman valintaa. Ennen lomakkeen
suunnittelua tulisi olla myds tiedossa, mita tietojenkasittelyohjelmaa tullaan kdyttamaan, miten tie-
dot syotetaan ja kuinka kyselyn tulokset tullaan raportoimaan. Lomakkeen kysymykset ja niiden vas-
tausvaihtoehdot tulee suunnitella huolellisesti. Jo suunnitteluvaiheessa tulisi olla selvaa, kuinka tark-
koja vastauksia halutaan ja kuinka tarkkoja tietoja on mahdollisuus saada. (Heikkila 2014, 45.) Jo-
kaisen kysymyksen tulisi olla tarpeellinen tutkimuskysymyksen ja — ongelman ratkaisemisen kannal-
ta. Jos kysymyksella ei ole suoraa yhteytta itse tutkimusongelmaan, se tulee jattda pois. (Kananen
2015, 229.)

Heikkildn (2014, 46—47) mukaan kyselyyn vastaaja paattaa vastaamisestaan esimerkiksi lomakkeen
ulkondon perusteella. Hyva lomake on selked, siisti ja houkuttelevan nakdinen. Tutkimuksen onnis-

tumisen kannalta tarkeinta ovat kuitenkin hyvat kysymykset ja oikea kohderyhma.

Taman opinndytetydn kyselytutkimus toteutettiin strukturoidulla kyselylomakkeella. Koska kysely
tehtiin heti asiakaspalvelutilanteessa tai heti sen jélkeen, oli tarkeda pitda lomake lyhyena ja kysy-
mykset nopeana vastata. Suunnittelin lomakkeen kysymykset kuitenkin peilaten niitd tutkimuson-
gelmaan. Kaikki lomakkeen kysymykset ovat suljettuja kysymyksia eli strukturoituja kysymyksia.
Strukturoiduissa kysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot, joista kyselyyn vastaaja valitsee sopi-
van tai sopivat ympyrdimalla tai rastittamalla. Kyselytutkimuksessa suljettujen kysymysten kayttami-
sen hyvia puolia ovat niiden kasittelyn yksinkertaisuus, koska vastaukset ovat yhdenmukaisia. Niihin
vastaaminen on myds nopeaa. Suljettujen kysymysten haittoina voi pitéd, etté vastaukset voidaan
antaa harkitsematta niita tarpeeksi ja “en osaa sanoa”-vaihtoehdon valitseminen houkuttelee vas-
taajaa. My0s kyselyn johdattelevat vaihtoehdot ja niiden esittémisjarjestys ovat haitaksi varsinkin
tutkimuksen luotettavuuden kannalta. (Heikkila 2014, 49.)

Kyselylomakkeessani alussa kysytdan taustatietoina vastaajan sukupuoli ja ikdluokkaa. Itse kysy-
myksia, jotka kasittelevat asiakkaan tyytyvaisyytta sdhkdistad nimikirjoitusta kohtaan, on lomakkees-
sani kymmenen kappaletta. Kaikki kysymykset ovat strukturoitujen eli suljettujen kysymysten muo-
dossa esitettyja vaittamia, joihin kantaa otetaan asteikkotyyppisin vastausvaihtoehdoin. Vastausvaih-
toehtojen asteikkona kaytettiin niin sanottua Likertin asteikkoa. Likertin asteikkoa kaytetaan mielipi-
devaittémissa ja siind on tavallisesti 4- tai 5-portainen asteikko. Asteikon toisena daripaana on {dysin

eri mieltd ja toisena aaripdana taysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Kyselyyn vastaaja valitsee as-
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teikolta sen vaihtoehdon, joka vastaa hanen omaa mielipidettdan ja kasitystaan vaittdmasta parhai-
ten. (Heikkila 2014, 51.)

Kysymykset etenevdt lomakkeessa loogisesti niin, etta alussa kysytdan mielipiteitd allekirjoituksen ja
sen kaytantéjen muutoksesta, jonka jalkeen on kysymyksia teknisistd toiminnoista. Lopuksi kysytaan

tyytyvaisyydesta sahkoiseen nimikirjoitukseen yleisemmin ja kokonaisuudessaan.

Ennen kysymyksia kyselylomakkeessani on saatesanat, jotka korvaavat lomakkeessani saatekirjeen.
Saatekirjeen tai saatesanojen tehtava on saada motivoitua vastaajaa tayttdmaan kyselylomake ja
selvittad tutkimuksen taustaa ja vastaamista. Saatekirjeelld voi olla suurikin merkitys lomakkeen
tayttamisen kannalta. Saateosiossa tulisi ilmoittaa muun muuassa tutkimuksen toteuttaja ja rahoitta-
jat, tutkimuksen tavoite, tutkimustietojen kayttotapa ja tieto vastausten ehdottomasta luottamuksel-
lisuudesta. (Heikkild 2014, 59.) Kyselylomake 16ytyy kokonaisuudessaan tydni liitteistd. (LIITE 1)
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa osiossa kdydaan lapi asiakastyytyvaisyyskyselystd saatuja tuloksia. Vastaukset on analysoitu
syottdmalla ne Excel-taulukkolaskentaohjelmaan ja esitelty erilaisia graafisia kuvaajia apuna kaytta-
en. Vastaukset analysoitiin kdyttamalla yksinkertaisia frekvenssitaulukkoja eli laskemalla tietyn muut-
tujan esiintymiskertojen lukumaara aineistossa (Nummenmaa ym. 2014, 39). Kuvaajissa frekvenssit

on esitetty prosenttiosuuksina.

Vastauksia kerdttiin 5.-30.10.2015 valisena aikana. Kyselylomakkeita tulostettiin ennen vastausten
kerdamisajan aloittamista 60 kappaletta, jonka verran my&s odotettiin vastauksia saatavan. Vas-

tauksia kuitenkin lopulta palautettiin vain 27 kappaletta.

Ensimmaiseksi tdssa osiossa esitelldan kyselyyn vastanneiden taustatiedot eli ikd- ja sukupuolija-
kauma. Taman jélkeen tarkastellaan kyselysté saatuja tuloksia itse asiakastyytyvadisyydesta. Kyse-
lyyn vastattiin asteikolla 1-5 (1= erittdin tyytymaton, 2= melko tyytymaton, 3= en tyytymatoén enkad
tyytyvdinen, 4=melko tyytyvdinen, 5=erittdin tyytyvainen). Tutkimustulokset esitelldaan kyselylomak-
keen mukaisessa jarjestyksessa.

7.1  Taustatiedot

Kyselyyn vastanneista oli 14 kappaletta eli 52 % miehid ja naisia 13 kappaletta eli 48 % (KUVIO 6).
Vastaustulokset ovat siis sukupuolen puolesta hyvin tasaiset. Kaikki kyselyyn vastanneista ilmoittivat

sukupuolensa.

Miehet
52 %

KUVIO 6. Vastaajien sukupuolijakauma. (n=27)

Kuviossa 7 esitellddn kyselyyn vastanneiden ikdjakauma. Ikaryhmat oli jaettu kuuteen kategoriaan,
joista asiakas valitsi sopivan. Ikdryhmat olivat alle 18-vuotiaat, 18-30, 31-40, 41-50, 51-60 ja yli 61

vuotiaat. Suurin osa vastaajista oli yli 41 vuotiaita eli yhteensa 70,3 % vastaajista. Vastanneissa ei
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ollut yhtdan alle 18-vuotiasta. Nuoria aikuisia eli 18—-30-vuotiaita oli 18,5 %. Hieman nuoremman

asiakaskunnan mielipiteita saatiin siis tutkimukseen mukaan. Kaikki vastanneet ilmoittivat ikansa.

35%

30% 29,6 %
(]
259 %
25%
20% 18,5 %
14,8 %
15%
11,1%

10%

5%

0,0 %
0%
Alle 18 vuotta 18-30 31-40 41-50 51-60 61-

KUVIO 7. Vastaajien ikajakauma. (n=27)

Taustatiedot eli sukupuoli- ja ikdjakauma on esitetty alla olevassa taulukossa ristiintaulukoinnin avul-
la. Kuten taulukosta pystytdan huomaamaan, vastaajat ovat jakautuneet tasaisesti sukupuolen puo-
lesta jokaiseen ikaryhmaan. (TAULUKKO 2).

TAULUKKO 2. Vastaajien sukupuoli- ja ikdjakauma

Sukupuoli Alle 18 vuotta  18-30 31-40 41-50 51-60 61- Yhteensa
Mies 0 3 2 3 4 2 14
Nainen 0 2 1 4 4 2 13
Yhteensa 0 5 3 7 8 4 27,

7.2 Kysymykset asiakastyytyvaisyydesta

Ensimmaiseksi vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka tyytyvaisia he ovat muutokseen tavallisesta
allekirjoituksesta sahkdiseen nimikirjoitukseen. 96,3 % vastanneista olivat erittdin tai melko tyytyvai-
sia muutokseen allekirjoituksen sahkdistymisessa. Vain yksi vastaaja ei osannut vastata, onko tyy-
tymaton vai tyytyvadinen. Yksikaan vastaaja ei ollut tyytymatdn muutokseen. Tama tulee esille alla

olevassa kuviossa 8.
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En tyytymaton enka tyytyvdinen i 3,7%
Melko tyytymatén 0,0 %

Erittdin tyytymaton 0,0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 8. Muutos tavallisesta allekirjoituksesta sahkoiseen nimikirjoitukseen. (n=27)

Kysymyksessa 2 kysyttiin tyytyvaisyytta siihen, etta sopimukset ovat sahkdisessa muodossa eika pa-
perisena niin kuin ennen. Padasiassa sahkdisessa muodossa oleviin sopimuksiin oltiin tyytyvaisia:
44,4 % erittdin tyytyvaisia ja 40,7 % melko tyytyvaisid. 3,7 % eli yksi vastaaja oli melko tyytymatén
sahkdisiin sopimuksiin. Myodskin 11,1 % vastanneista oli epdvarmoja tai eivat osanneet sanoa, ovat-
ko tyytyvaisia vai tyytymattdmia kyseiseen asiaan (KUVIO 9).

En tyytymaton enka tyytyvainen - 11,1%

Melko tyytymaton i 3,7%

Erittdin tyytymaton 0,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

KUVIO 9. Sopimukset sahkdisessa muodossa. (n=27)

Kuviossa 10 esitelladn tulokset kysymykseen 3. Siina kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta siihen, etta
allekirjoitetut sopimukset ndkyvat omassa verkkopankissa. Erittdin tyytyvaisia oli yli puolet vastaajis-
ta eli 59,3 %. Myds melko tyytyvaisia oli 37 %. Tyytymattdmia ei ollut vastaajissa yhtaan.



Erittdin tyytyvdinen

Melko tyytyvdinen

En tyytymaton enka tyytyvainen
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Erittdin tyytymaton

0%

32 (45)

i 3,7%

0,0 %

0,0 %

10% 20% 30% 40%  50%

KUVIO 10. Sopimukset omassa verkkopankissa nakyvissa. (n=27)

60%  70%

Seuraavaksi vastaajaa pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttadn usean eri sopimuksen allekirjoittami-

seen yhdella allekirjoituksella silloin, kun sopimuksia on monta odottamassa allekirjoitusta allekirjoi-

tuskorissa. Tahankin oltiin padasiassa tyytyvaisia (yhteensa 96,3 %), mutta yksi vastanneista oli

melko tyytymaton usean sopimuksen allekirjoitukseen yhdelld allekirjoituksella (KUVIO 11).

Erittdin tyytyvdinen

Melko tyytyvdinen

En tyytymaton enka tyytyvdinen

Melko tyytymaton

Erittain tyytymaton

0%

0,0 %

I 3,7%

0,0 %

10% 20% 30% 40% 50%

KUVIO 11. Usean sopimuksen allekirjoitus yhdella allekirjoituksella

60%  70%

. (n=27)

Kysymyksessa 5 kysyttiin tyytyvaisyytta allekirjoitusalustan toimintaan allekirjoitustilanteessa. Kuvi-

ossa 12 todetaan, ettd 51,9 % vastanneista ovat melko tyytyvaisia alustan toimintaan ja 44,4 %

erittain tyytyvaisia. Melko tyytymaton laitteen toimintaan oli yksi vastaaja.
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En tyytymaton enka tyytyvainen 0,0 %

Melko tyytymaton i 3,7%

Erittdin tyytymaton 0,0 %
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 12. Allekirjoitusalustan toiminta. (n=27)

Yli kolme neljdsosaa (77,8 %) kyselyyn vastanneista oli erittdin tyytyvaisia pankin toimihenkilon
opastukseen sahkoisen nimikirjoituksen kdytdssa allekirjoitustilanteessa, jota pyydettiin arvioimaan

kysymyksessa 6. Yksi asiakas ei osannut sanoa, onko tyytymatdn vai tyytyvdinen (KUVIO 13).

Melko tyytyvdinen ﬁ 18,5 %

En tyytymaton enka tyytyvainen I 3,7%
Melko tyytymaton 0,0 %

Erittdin tyytymaton 0,0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

KUVIO 13. Pankkitoimihenkildn opastus sahkdisen nimikirjoituksen kaytéssa. (n=27)

Kuviossa 14 tulee esille, ettd 70,4 % eli suurin osa arvioi olevansa erittdin tyytyvaisia sopimukseen
tutustumiseen ja sen lukemiseen tietokoneen naytoltd ennen allekirjoittamista. Tata kysyttiin kysy-

myksessa 7. Vastaajista 7,4 % eivat olleet tyytymattomia eivatka tyytyvaisia kyseiseen asiaan.
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Melko tyytyvdinen ﬁ 22,2 %

En tyytymaton enka tyytyvainen i 7,4%
Melko tyytymaton 0,0 %

Erittdin tyytymaton 0,0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

KUVIO 14. Sopimuksen esittely ja lukeminen tietokoneen naytoltd. (n=27)

Seuraavaksi kysymyksessa 8 pyydettiin vastaajia arvoimaan tyytyvaisyyttaan sahkoisen nimikirjoi-
tuksen luotettavuuteen. Yksi vastaaja (3,7 %) oli melko tyytymaton ja 11,1 % vastaajista ei osannut
vastata, ovatko tyytymattomia vai tyytyvaisia. Melko tyytyvaisia vastaajia oli eniten eli 44,4 %. Tama

tulee esille alla olevassa kuviossa 15.

En tyytymaton enka tyytyvdinen ﬁ 11,1%

Melko tyytymaton i 3,7%

Erittdin tyytymaton 0,0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50%

KUVIO 15. Sahkdisen nimikirjoituksen luotettavuus. (n=27)

Erityisen tyytyvaisid kyselyyn vastanneet olivat séhkdisen nimikirjoituksen nopeuteen, jota kysymyk-
sessa 9 pyydettiin arvioimaan. 81,5 % vastanneista olivat erittdin tyytyvdisia allekirjoitustavan no-
peuteen ja loput 18,5 % olivat melko tyytyvaisia. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat siis jollain tasolla

tyytyvaisia kyseiseen ominaisuuteen (KUVIO 16).
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Melko tyytyvdinen ﬁ 18,5 %

En tyytymaton enka tyytyvainen 0,0 %
Melko tyytymaton 0,0 %

Erittdin tyytymaton 0,0 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

KUVIO 16. Séhkoéisen nimikirjoituksen nopeus. (n=27)

Kyselylomakkeen lopuksi ja viimeisena kysymyksend pyydettiin vastaajaa arvioimaan tyytyvaisyyt-
taan sahkoistd nimikirjoitusta kohtaan kokonaisuutena. Alla olevassa kuviossa tulee esille, etta kaikki
kyselyyn vastanneet pitavat sahkoista nimikirjoitusta positiivisena asiana ja ovat tyytyvaisia siihen
kokonaisuudessaan jollain tyytyvdisyyden tasolla (KUVIO 17). Erittdin tyytyvaisia oli 59,3 %. Kukaan

vastaajista ei ollut tyytymatdn sahkdiseen nimikirjoitukseen.

En tyytymaton enka tyytyvdinen 0,0 %
Melko tyytymatén 0,0 %

Erittdin tyytymaton 0,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

KUVIO 17. Sahkdinen nimikirjoitus kokonaisuudessa. (n=27)

Alla olevassa kuviossa on havainnollistettu viela kaikkien asiakastyytyvaisyys-kysymyksien tulokset

keskiarvoina 1 ollessa heikoin tulos ja 5 ollessa paras tulos (KUVIO 18).
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Sahkoinen nimikirjoitus kokonaisuudessaan
Sahkoisen nimikirjoituksen nopeus
Sahkoisen nimikirjoituksen luotettavuus
Sopimuksen esittely tietokoneen naytolta
Pankin toimihenkilon opastus kaytdssa
Allekirjoitusalustan toiminta
Usean sopimuksen allekirjoitus yhdella
allekirjoituksella

Sopimukset omassa verkkopankissa nakyvissa

Sopimukset sdhkdisessd muodossa

Muutos sahkoiseen nimikirjoitukseen

o

1,00 1,50 2,00 250 3,00 3,550 4,00 4,50 5,00

KUVIO 18. Tyytyvaisyyskysymysten keskiarvot. (n=27)
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8  JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia tydn toimeksiantajan eli Handelsbankenin Kuopion konttorin asi-

akkaiden tyytyvaisyyttd sahkoistd nimikirjoitusta kohtaan. Tutkimuksen kohdejoukkona oli séhkdista
nimikirjoitusta kayttaneet asiakkaat. Tarkoituksena oli saada vastauksia myds siihen, ovatko asiak-

kaat tyytyvaisia sdhkdisen allekirjoitusalustan toimintaan ja mitd mieltd asiakkaat ovat allekirjoituk-

sen kehityksesta sahkdiseen nimikirjoitukseen tavallisesta, paperille tehtavasta allekirjoituksesta.

Vastauksia saatiin kyselylomakkeen avulla tehtyyn tutkimukseen 27 kappaletta.

Kyselyyn vastanneista oli suurin osa yli 41-vuotiaita. Tama ei tullut suurena yllatykseng, silla kontto-
rilla asioi enemman vanhempia ihmisia ja kyselylomakkeet oli vastattavissa pelkastdan konttorilla

toimihenkildiden tyopisteillda. Nuoremmasta ikdluokasta saatiin myds vastauksia ja mielipiteita, mutta
harmittavan vahan. Nuoremmat asiakkaat ovat tottuneempia hoitamaan pankkiasioitaan sahkdisesti,

esimerkiksi verkkopankissa, ja tdman vuoksi konttorilla kédydaan asioimassa harvemmin.

Tutkimuksen tuloksista tulee selkeasti ilmi, etté kyselyyn vastanneet Handelsbankenin Kuopion kont-
torin asiakkaat ovat pdaasiassa melko tai erittdin tyytyvaisia sahkoiseen nimikirjoitukseen. Erityisen
tyytyvaisia vastaajat olivat sahkéisen nimikirjoituksen nopeuteen ja pankin toimihenkildiden opas-
tukseen sahkoéisen nimikirjoituksen kaytéssa. Tana paivana ihmiset arvostavat nopeita ja helppoja
ratkaisuja, mutta tarvittaessa he haluavat myds henkilékohtaisempaa palvelua. Tassa Handelsban-
kenin Kuopion konttorilla on selkeasti onnistuttu. Suurin osa vastaajista oli myos erittdin tyytyvaisia
sopimusten lukemiseen toimihenkilon pdatteen naytoélta. Vastanneilla on selkeasti hyva luottamus-
suhde pankkiaan kohtaan ja pitdvat tastd menettelytavasta. Tasté voidaan myds tulkita toimihenki-

|6iden tydskentelyn olevan ammattitaitoista ja sopimukset kdydaan asiakkaan kanssa lapi tarkasti.

Allekirjoituksen muutokseen oltiin tyytyvaisia suurimmilta osin. Melko tyytyvaisia oli eniten vastaajis-
sa kysyttdessa allekirjoituksen kehityksesta pois tavallisesta, paperille tehtdvasta allekirjoituksesta.
Myés se, ettd sopimukset nakyvat omassa verkkopankissa, oli vastanneista positiivinen asia. Vas-
tauksista voidaan tulkita, etta tekniseen kehitykseen suhtaudutaan melko positiivisesti ja paperisia
sopimuksia ei kaivata. Vastaajien mielipiteet olivat kuitenkin hieman jakautuneet kysyttdessa, kuinka
tyytyvaisia he ovat siihen, ettd sopimukset ovat sahkdisessa muodossa ja, etta useita sopimuksia
voidaan allekirjoittaa yhdella allekirjoituksella. Sahkdisessa muodossa oleviin sopimuksiin oli yksi
vastaaja melko tyytymdton ja muutama ei tiennyt, olivatko tyytymattémia vai tyytyvaisid. Usein ta-
ma "en osaa sanoa”-vaihtoehto houkuttelee vastaajaa esimerkiksi, jos ei ymmarra taysin kysymysta
(Heikkila 2014, 49). Suurin osa oli kuitenkin melko tai erittdin tyytyvaisia, joten tasté voidaan paatel-

1a, etta allekirjoitukseen ja arkistointiin sahkodisessa muodossa ollaan padosin tyytyvaisia.

Tuloksista tuli esille, ettd séhkdiseen allekirjoitusalustaan ja sen toimintaan ollaan melko tai erittdin
tyytyvaisiad. Yksi vastaaja oli melko tyytymatén. Tama voi johtua siitd, ettei kyseinen vastaaja pida
ollenkaan allekirjoitusalustan kaytdsta tai jollain yksittaisella allekirjoituskerralla on voinut allekirjoi-

tusalustan kanssa olla ongelmia. Tarkka syy tyytymattémyyteen olisi voitu saada tietoon, esimerkiksi
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lisadmalla kyselylomakkeeseen kohta, johon olisi voinut antaa avointa palautetta omin sanoin kerrot-

tuna. Nyt syy vastaajan tyytymattdmyyteen jaa avoimeksi tai sitd voi vain arvailla.

Sahkoisen nimikirjoituksen luotettavuutta kysyttaessa vastaajat olivat padosin tyytyvaisid. Melko tyy-
tyvaisia vastaajissa oli eniten. Tulokset osoittivat, ettd yksi vastaaja oli melko tyytymaton eli ei aivan
ollut varma, voiko sahkdiseen nimikirjoitukseen luottaa. 11,1 % vastaajista ei osannut sanoa, ovatko
tyytymattomia vai tyytyvaisia. Positiivinen tulos ei yllata, silla sahkoistd nimikirjoitusta kaytetaan
my6s monilla muillakin toimialoilla allekirjoitustapana ja siihen on jo osaltaan varmasti totuttu. Tama
myos kertoo, etta sahkdiseen nimikirjoitukseen luotetaan Handelsbankenin Kuopion konttorilla ja
ymmarretdan sen vastaavan paperille tehtavaa allekirjoitusta. En tyytymatdn enka tyytyvainen-
vastausvaihtoehto on tédssakin houkutellut vastaajia, jos he eivat tdysin ole olleet varmoja mielipi-
teestaan tai luottamuksestaan sahkoista nimikirjoitusta kohtaan. Kehitysehdotuksena voisikin olla,
ettd jokaisen asiakkaan kanssa olisi hyva kayda vield tarkemmin l&épi sahkdisen nimikirjoituksen vai-
heet, ja kuinka se tallentuu séhkdisessa muodossa sopimukseen ja siitd asiakkaan verkkopankkiin.
Tulisi myds painottaa, ettéd sahkéinen nimikirjoitus on juridisesti yhté pateva kuin paperille tehtava
allekirjoitus. Tdma vahvistaisi luottamuksen myds asiaa hieman epardivillekin ja kaikille asiakkaille

saataisiin hyva luottamus sahkgistd nimikirjoitusta kohtaan.

Sahkoiseen nimikirjoitukseen kyselyyn vastaajat ovat tyytyvaisida kokonaisuudessaan. Kaikki vastan-
neet vastasivat olevansa melko tai erittdin tyytyvaisia. Tyytymattémia vastaajissa ei ollut ollenkaan.
Tasta ja tutkimuksen tuloksista yleensdkin voidaan paatelld, etta Handelsbankenin Kuopion konttorin
asiakkaat ovat tyytyvaisia sahkoiseen nimikirjoitukseen ja muutokseen paperille tehtavista allekirjoi-
tuksista ja paperisopimuksista. Keskiarvoksi tyytyvaisyys kokonaisuudessaan-kysymykseen tuli 4,59
eli erittdin positiivinen tulos. Tuloksista pystytaan paattelemaan, ettd Handelsbankenin Kuopion
konttorilla sahkdiseen nimikirjoitukseen suhtaudutaan myonteisesti. Vaikka pankkiala kehittyy koko-
ajan enemman teknologia-avusteisien palvelujen suuntaan, asiakkaat ovat ndihin muutoksiin valmii-

ta. Tahan vaikuttaa varmasti pankin toimihenkildiden toiminta, johon ollaan tutkimuksen mukaan

hyvin tyytyvaisia.
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9 POHDINTA

Opinndytetyoni aihe tuli ensi kertaa mieleeni suorittaessani opintoihini liittyvaa tyéharjoittelua Han-
delsbankenin Kuopion konttorilla syksylla 2014. Hahmoteltuani ja tarkennettuani aihetta esittelin sen
toimeksiantajalleni ja Iahdimme toteuttamaan tyéta kevaalla 2015. Aihe tuntui heti alusta lahtien
mielekkaalta, koska olin ollut kyseisessa pankissa harjoittelussa ja tiesin, kuinka tutkimukseni aihe eli
sahkdinen nimikirjoitus kaytanndssa toimii. Ilman tyoharjoittelua opinndytetydn toteuttaminen ja sen
aloittaminen olisi ollut haastavampaa. Koenkin, etta tydharjoittelusta oli opinnaytetydlleni paljon

hyotya.

Opinnaytety6n tavoitteena oli tutkia Kuopion Handelsbankenin konttorin asiakkaiden tyytyvaisyytta
sahkoista nimikirjoitusta kohtaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyita on tehty paljon opinndytetding, ja
myds Handelsbankenilla niita on tehty. Mielestani olikin hyva tarkentaa asiakastyytyvaisyyskysely
pelkastaan sahkdiseen nimikirjoitukseen, koska sita ja siihen suhtautumista ei ollut Handelbankenilla
tutkittu.

Ajallisesti opinnaytetyoni tekeminen kesti melko pitkdan ja aikataulussa oli melko haastavaa pysya.
Aloitin tyén tekemisen kevaén lopulla 2015 ja sain sen paatdkseen saman vuoden joulukuussa. Tyon
aloittaminen oli vaikein osuus, niin kuin minka tahansa ty6n aloitus. Hitaan alun takia myds tyon
edistyminen hidastui ja tavoitteenani ollut syksylle valmistuminen ei onnistunut. Alun vaikeuksien
jélkeen sain kuitenkin uutta intoa tyon tekemiseen ja ty6 edistyi hyvinkin nopeasti syksylla 2015.
Toimeksiantajani on ollut koko projektin ajan hyvin joustava aikataulun suhteen sen venyessa odo-

tettua pidemmaksi.

Opinnaytety6 oli prosessina hyvin opettavainen. Tarkeimmaksi oppimisen kannalta koin itselleni sen,
ettd olet itse ainoastaan vastuussa tyon edistymisestd ja valmistumisesta. Talldin taytyy itse ratkais-
ta ongelmat, jota kohtaa ty6ta tehdessa. Oli hyvin mielenkiintoista tehda tutkimus ja erityisesti tal-
laisesta aiheesta, jota ei ollut Handelsbankenin Kuopion konttorilla tutkittu. Prosessi tuntui valilla hy-
vinkin raskaalta, mutta loppujen lopuksi opinndytetydsta jai positiivinen mieli ja mielenkiinto pank-
kialaa kohtaan. Jos Kuopion konttorilla halutaan jatkossa my6s jatkaa joidenkin tiettyjen toimintojen
asiakastyytyvaisyysmittausta, voitaisiin tutkia esimerkiksi Kuopion konttorin toimitiloja ja niihin asi-

akkaiden tyytyvaisyytta.

9.1 Tutkimuksen arvointi

Tutkimuksen toteutukseen kaytin aineistonkeruumenetelmana paperista kyselylomaketta. Aineiston-
keruuvalinnassa ei tdysin onnistuttu ja sita voidaankin pitéa tutkimuksen heikkoutena. Vastausaikaa
oli kuukausi ja tdhan nahden vastauksia saatiin todella vahan eli 27 kappaletta. Opinndytetydproses-
sin alussa pohdimme toimeksiantajani kanssa sopivaa aineistonkeruumenetelmaa, jolloin paadyimme
puhelinhaastatteluun menetelmana. Aikatauluni hieman venyessé ehdotin paperisen kyselylomak-
keen kayttéa suuremman vastausmdaran toivossa. Koin myds kyselylomakkeen olevan nopeampi

vaihtoehto saada tutkimusaineisto kasaan kuin puhelinhaastatteluiden avulla. Aineistonkeruuaikaa
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olisi voinut pidentad, jotta vastauksia olisi saatu enemman. Vastauksia olisi myds voitu kerata niin
pitkdan kuin haluttu maara olisi saatu tayteen. Tietysti voidaan myds arvioida, oliko konttorilla tay-
tettavat paperiset kyselylomakkeet oikea valinta keruumenetelmana. Sahkdpostikysely olisi saattanut
tavoittaa enemman asiakkaita ja ndin vastausprosenttia olisi saatu nostettua. Vastaushalukkuutta

olisi my0ds voitu saada lisattya, esimerkiksi kyselyyn liitetylla arvonnalla.

Tutkimuksessa tuli kuitenkin esille hyvin selkeasti, ettd Handelsbankenin Kuopion konttorin asiakkaat
ovat tyytyvaisia sahkoisen nimikirjoituksen kayttéon konttorilla. Tutkimuksessa onnistuttiin kyselylo-
makkeen rakentamisessa. Kyselylomake oli tarpeeksi lyhyt ja ytimekas taytettavaksi konttorilla heti
asiakaspalvelutilanteen jalkeen. Kysymykset olivat tarpeeksi selkeita ja tdma tuli ilmi siing, etta kaik-
kiin kysymyksiin oli vastattu jokaisessa kyselylomakkeessa. Pankin toimihenkil6t ovat myds tarvitta-

essa auttaneet vastaamisessa, jos kysymysta ei ole ymmarretty.

9.2  Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisessa tutkimuksessa luotettavuutta voidaan tarkastella kahden kasitteen kautta, jotka ovat
validiteetti ja reliabiliteetti. Naiden kasitteiden avulla pyritaan siihen, ettd tutkimuksesta saadut tu-
lokset ovat oikeita. (Kananen 2015, 343.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten tarkkuutta ja luotettavuutta (Heikkila 2014, 28).
Mittaus ei saa antaa sattumanvaraisia tuloksia, ja jos tutkimus uusitaan, saadaan samat tulokset
(Vilkka 2008, 161). Tutkimuksen tekijan tulisikin olla koko tutkimuksen ajan hyvin tarkka ja kriittinen
valinnoistaan. Tutkimuksen tulokset ovat sattumanvaraisia, jos otoskoko on liian pieni. (Heikkila
2014, 28.)

Tutkimusta ei voi pitda kovin luotettavana, koska tutkimuksen otoskoko on valitettavan pieni ja ei
tarpeeksi riittdva. Vastauksia saatiin loppujen lopuksi vain 27 kappaletta. Tutkimuksesta saatuja tie-
toja ei pienen otoskoon vuoksi tdysin pysty yleistdmaan perusjoukkoon. Tutkimuksen luotettavuutta
lisasi kuitenkin kyselylomakkeen tarkka suunnittelu ja kyselylomakkeesta saatujen tietojen tarkka
syottdminen ja kasittely tilasto-ohjelmalla. Luotettavuutta olisi saatu lisatyksi keraamalla vastauksia

lisad ja saamalla ndin isompi otos perusjoukosta.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta. Tama tarkoittaa sitd, etta tutkimuksen ja siihen
kdytetyn menetelman tulee mitata sitd, mita tutkimuksessa on tarkoituskin mitata. Tutkimuksessa ei
saisi olla systemaattista virhetta eli milla tavalla vastaajat ovat ymmartaneet kyselylomakkeen ja ky-
symykset. (Vilkka 2008, 161.) Tutkimuslomake ja sen kysymykset téytyy olla tarkkaan suunniteltuja
ja tarkasti harkittuja. Kyselylomakkeen kysymysten tulisi my&s kattaa koko tutkimusongelma ja mi-
tata yksiselitteisesti oikeita asioita. Kattavan otoksen saaminen ja hyva vastausprosentti auttavat va-
lidin tutkimuksen toteutumisessa. (Heikkila 2014, 27.)

Validiteettiin my6s vaikuttaa negatiivisesti tutkimuksen pieni otoskoko. Tutkimuksen patevyytté olisi

voinut parantaa parempi ja huolellisempi suunnittelu aineistonkeruumenetelmaa valittaessa. Kysely-
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lomakkeen kysymykset olivat kuitenkin tarpeeksi tarkasti suunniteltu peilaten niitd suoraan tutki-
musongelmaan ja — tutkimuskysymyksiin. Taman vuoksi uskon, etta tutkimuksen avulla saatiin to-

tuudenmukaisia vastauksia kysymyksiin niiltd vastaajilta, jotka tavoitettiin.
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LIITE 1

‘“ SAVONIA

AMMATTIKORKEAKOULU

Hyva Handelsbankenin asiakas,

Olen liiketalouden opiskelija Savonia-ammattikorkeakoulusta, ja teen opinndytetydnani asiakastyytyvaisyystutki-
muksen sahkoisesta nimikirjoituksesta Handelsbankenin Kuopion konttorille.

Tutkimus toteutetaan kyselylomakkeen avulla. Osallistumalla tahan kyselyyn autatte pankkia kehittamaan palve-
lujaan ja vastaamalla annatte Handelsbankenille suostumuksenne luovuttaa kyselyn vastaukset opinnaytetyotani
varten. Kyselyyn vastaaminen vie vain hetken, ja vastaukset kasitelldaan nimettémina ja taysin luottamuksellisesti.

Ystavallisin terveisin,
Mari Rasanen

Rengastakaa sopivin vaihtoehto.

1. Sukupuoli 1) Mies 2) Nainen
2. lka 1) Alle 18 vuotta 2) 18-30 3) 31-40
4) 41-50 5) 51-60 6) 61-

3. Arvioikaa, kuinka tyytyvdinen olette sdhkoisessa nimikirjoituksessa seuraaviin seikkoihin asteikolla 1-5?

(1= erittdin tyytymaton, 2= melko tyytymaton, 3= en tyytymaton enka tyytyvainen, 4=melko tyytyvdinen,
S5=erittdin tyytyvainen)

Muutos tavallisesta allekirjoituksesta sahkoiseen 1 2 3 4 5
nimikirjoitukseen

Sopimukset sdhkoisessd muodossa (ei paperisena) 1 2 3 4 5
Sopimukset omassa verkkopankissa nakyvissa 1 2 3 4 5
Usean sopimuksen allekirjoitus samanaikaisesti 1 2 3 4 5

yhdella allekirjoituksella
Allekirjoitusalustan toiminta 1 2 3 4 5

Pankin toimihenkilon opastus sdhkdisen 1 2 3 4 5
nimikirjoituksen kaytossa

Sopimuksen esittely ja lukeminen tietokoneen naytélta 1 2 3 4 5
Sahkoisen nimikirjoituksen luotettavuus 1 2 3 4 5
Sahkaoisen nimikirjoituksen nopeus 1 2 3 4 5
Sahkoinen nimikirjoitus kokonaisuudessa 1 2 3 4 5

KIITOS VASTAUKSISTANNE!



