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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli suunnitella ja tehdé asiakastyytyvaisyyskysely Divi-
dend House Oy rahastoyhtiélle. Dividend House Oy on vuonna 2009 perustettu suomalai-
nen, pankeista ja vakuutusyhtidista riippumaton, itsendinen toimija. Yrityksella on viisi tyon-
tekijaa ja kolme eri osakerahastoa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvit-
taa yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen toimintaan, seka kartoittaa uusia kehitys-
kohteita.

Opinnaytetyon kirjoittamisessa kaytettiin asiakaspalveluun, asiakastyytyvaisyyteen ja sijoit-
tamiseen liittyvaa kirjallisuutta. Teoriaosuudessa esitellaan toimeksiantajayritys seka kasi-

tellddn sijoittamista ja asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmééd kayttden. Kyselylomake tehtiin
Google Forms -ohjelmalla ja [&hetettiin sdhkodpostilla 276 asiakkaalle syyskuussa 2016. Ky-
selyn vastausprosentiksi saatiin 28 %. Tulokset avattiin ja havainnollistettiin graafisesti ky-

symyskohtaisesti.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Dividend Housen asiakkaat ovat melko tyytyvaisia
yrityksen kokonaistoimintaan, mutta kehityskohteitakin |0ytyi. Esimerkiksi asiakkaat olivat

tyytyvaisia asiakaspalveluun, mutta toivoivat aktiivisempaa kotisivujen paivittdmista.
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The purpose of this thesis was to design and create a customer satisfaction survey for the
investment fund company Dividend House. Dividend House was founded in 2009 and it is
independent company not tied to banks or insurance companies. The company employs five
employees and has three different funds. The aim of the customer satisfaction survey was

to examine how satisfied the customers are and find out new ways to improve the company.

This thesis is based on professional literature regarding customer service, customer satis-
faction and investing. The theory part introduced commissioning company, investing and

customer satisfaction.

The empirical part of the study was done as a quantitative study. The questionnaire was
made in Google Forms -application and was sent to 276 customers via e-mail in September
2016. The response rate was 28 %. All the results were analyzed graphically and explained
one by one.

The results indicated that the Dividend House customers were quite happy for the company
overall, but there was room for improvement too. For example the customers were satisfied

with customer service but hoped for more active updating for company’s website.

Keywords Customer satisfaction, customer satisfaction survey, invest-
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyén tarkoituksena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely Dividend
House Oy:lle ja analysoida kyselyn tuloksia. Aloitin itse tydskentelemaan yrityksessa
tammikuussa 2016, ja idea asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta osana opinnay-
tetyota syntyi yhdessa yrityksen toimitusjohtaja Risto Paivansalon kanssa. Aihe tuntui
ajankohtaiselta seké jarkevalta, koska yrityksessa ei ole koskaan aikaisemmin tehty min-
k&anlaista asiakastyytyvaisyyskyselya. Tutkimus tulee auttamaan myds omaa tyosken-
telyani, koska ty6tehtéaviini kuuluvat asiakaspalvelu ja tehtavia yrityksen viestinnasta, ku-
ten kuukausikirjeen kirjoittaminen ja kotisivujen yllapito.

Tyon tutkimusongelma on selvittaé Dividend Housen asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityk-
seen, seka kartoittaa uusia ideoita kehittda yritysta. Tutkimuskysymyksen& on kuinka
tyytyvaisia Dividend Housen asiakkaat ovat yrityksen toimintaan. Yrityksella ei ollut tietoa
asiakkaittensa vallitsevasta tyytyvaisyydesta. Aikaisempia asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sia ei ollut yrityksessa tehty, joten koko prosessi piti tehda taysin alusta asti. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli selvittda yrityksen asiakkaiden mielipidetta Divi-
dend Housesta seka tyytyvaisyytta asiakaspalveluun ja viestinnan eri muotoihin. Tutki-
mus rajattiin asiakkaisiin, joiden sahkoposti 6ytyy yrityksen tietokannasta. Kyselysta ja-
tettiin pois rahastojen arvojen kehitysta seké kuluja koskevat kysymykset, koska vas-
tauksien suunta osattiin paatella ilmankin. Oletuksena oli, etté yrityksen asiakkaat ovat
melko tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Vastausprosentista ei asetettu tavoitteita, koska
kokemusta aikaisemmista tutkimuksista ei ollut. Kyselyn asiakkaat on jaettu kolmeen
ryhmaan: omat asiakkaat, jakelija 1 -asiakkaat ja jakelija 2 -asiakkaat. Tutkimus toteu-
tettiin sahkopostilla lahetetylla kyselylomakkeella, joka tehtiin Google Formsilla. Tutki-
muksella saatuja tietoja on tarkoitus kayttaa asiakaspalvelun parantamiseksi, viestinnan
kehittAmiseksi seka asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseksi. Yksi Dividend Housen ar-
voista on asiakaslahtoisyys, jonka mukaan asiakkaan tarpeet ja asiakkaan pitk&n tahtai-
men etu ohjaavat kaikkea yrityksen toimintaa. Tieto asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja yri-
tyksen yleisesta mielikuvasta on tarkea tieto, jotta nahdaan, vastaako yrityksen toiminta

asiakkaille annettuja lupauksia.

Rakenteeltaan tyd koostuu aluksi toimeksiantajayrityksen esittelylla ja sita seuraavalla
teoriaosuudella, jossa kaydaan lapi sijoittamista ja asiakastyytyvaisyytta. Tata seuraavat

luvut kasittelevat tutkimuksen toteutusta ja tuloksia. Lopussa on johtopaétoksia kyselyn



tuloksista seka arviointia kyselyn luotettavuudesta. Viimeinen kappale on loppupohdin-

taa, josta loytyy yhteenveto tyosta.

2 Toimeksiantaja Dividend House Oy

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Dividend House Oy. Dividend House on vuonna 2009
perustettu suomalainen itsendinen rahastoyhti6. Yritys on pankeista ja vakuutusyhtidista
riippumaton, itsendinen toimija (Dividend House 2016). Yritykselld on viisi tyontekijaa,

joista kaksi on salkunhoitajia, kaksi hoitaa hallintoa ja yksi vastaa myynnista.

Yhtio péaéatettiin perustaa, kun havaittiin ettd markkinoilta puuttuu fokusoitunut osinkosi-
joittaja. Osinkosijoittaminen ndhdaan perinteisend, toimivaksi todetuksi ja asiakkaiden
arvostamaksi. Salkunhoidossa halutaan myo6s keskittya taysipainoisesti yrityksen omaan
osaamisalueeseen, joka on osinkosijoittaminen. Yrityksen visiona on kasvaa osinkosijoi-
tukseen keskittyvana rahastoyhtiona kansainvalisesti tunnetuksi ja arvostetuksi tekijaksi.
(Dividend House 2016.)

Yrityksellda on kolme eri aktiivisesti hoidettua osakerahastoa. European Small Cap -ra-
hasto sijoittaa varansa pienten ja keskisuurten eurooppalaisten pdrssilistattujen yhtidi-
den osakkeisiin. Nordic Small Cap -rahasto sijoittaa pienten ja keskisuurten pohjoismais-
ten porssilistattujen yhtididen osakkeisiin. Nordic Large Cap -rahasto taas suurten ja
keskisuurten pohjoismaisten porssilistattujen yhtididen osakkeisiin. Eurooppa-rahasto
aloitti toimintansa elokuussa 2014 ja pohjoismaiset rahastot elokuussa 2010. Kaikissa
rahastoissa on tuotto- ja kasvu-osuudet (A ja B). A-sarjan osuuksille maksetaan kevaalla
osinko tuotto-osuutena ja B-sarjan osuuksien osingot uudelleen sijoitetaan rahaston si-
salla. Yrityksen rahastoissa toteutetaan osinkoa painottavaa sijoitusfilosofiaa, eli pitka-

janteista sijoittamista laadukkaisiin osingonmaksajiin. (Dividend House 2016.)

Small cap -termia kaytetaan puhuttaessa yrityksista, joilla on pieni markkina-arvo ja large
cap -termid, kun kyseessa on markkina-arvoltaan suuri yritys. Dividend House European
Small Cap -rahasto sijoittaa yrityksiin joiden markkina-arvo on sijoitushetkella alle viisi
miljardia euroa. Dividend House Nordic Small Cap -rahasto sijoittaa yrityksiin, joiden
markkina-arvo on alle 0,25 % koko Pohjoismaiden yhteenlasketusta porssiarvosta. Ta-
man lisdksi rahaston varoista voidaan sijoittaa enintéén 15 % yhtidihin, joiden markkina-
arvo on yli 0,25 %, mutta on enintdan 0,5 % koko Pohjoismaiden yhteenlasketusta pérs-

siarvosta. Nordic Large Cap -rahasto sijoittaa yrityksiin, joiden markkina-arvo ylittda 0,1



% koko Pohjoismaiden yhteenlasketusta pérssiarvosta. Rahaston varoista voidaan myos
sijoittaa enint&d&n 10 % yhti6ihin, joiden markkina-arvo on alle 0,1 % koko Pohjoismaiden
yhteenlasketusta pérssiarvosta. (Investopedia 2016; Dividend House 2016.)

Yrityksen asiakkaat ovat suurimmalta osin jakautuneet kahteen ryhmaéan. Suorat omat
asiakkaat ovat avanneet asiakkuuden suoraan Dividend Houseen. Toinen ryhma on yri-
tyksen yhteistyokumppaneiden kautta sijoittaneita asiakkaita. Tutkimuksen tuloksissa

asiakkaat esiintyvat omina asiakkaina seka jakelija 1 - ja jakelija 2 -asiakkaina.

3 Sijoittaminen

3.1 Maaritelma

Saastamisesta ja sijoittamisesta puhutaan usein samana, mutta niiden vélilla on selva
ero. Sdastamisessd taman hetkistd ostovoimaa siirretddn myohempia tarpeita varten.
Sijoittamisessa saastettavaksi sopivat varat annetaan toisten kayttéon ja saadaan tasta
korvaus. Yleisen kasityksen mukaan sijoittaminen on sijoituskohteiden ostoa, omista-
mista ja myymista. Sijoittamisen tarkoituksena on tehda voittoa sijoitetulle paaomalle.
Sijoittajille on nykyaan tarjolla valtava méaéara erilaisia tuotteita ja palveluita. Sijoituskoh-
teita voivat olla esimerkiksi pdrssinoteeratut osakkeet, valtio- ja yrityslainat, rahasto-
osuudet, kiinteist6t ja raaka-aineet. Arvopaperisijoittamisessa korvaus tulee osinkoina,

sijoituskohteen hinnan nousuna tai korkoina. (Pesonen 2013, 10; Seligson 2016.)

Sijoituskohdetta valittaessa on tarke&a pohtia omia tavoitteita ja lahtokohtia. Sijoittajien
l[&htotilanteet voivat olla hyvin erilaiset: yksi sijoittaa hitaasti sddstéen, toinen aloittaa
suurella kertasijoituksella. Sijoituskohteen valintaan vaikuttaa myods sijoittamisen tavoit-
teet. Sijoitetaanko esimerkiksi jonkin hankinnan rahoittamiseksi, halutaanko varallisuutta
kasvattaa tulevaisuutta varten vai turvata nykyisia paaomia. Sijoituskohdetta valitessa
sijoittajan kannattaa arvioida myds omaa osaamistaan ja kokemustaan sijoittamisesta.
Lahtdkohtaisesti sijoittajan tulee aina ymmartaa sijoituksen riskit ja tuoton muodostumi-
nen. Sijoituksen verokohtelu voi myods olla yksi sijoituspaatoksen perusteista. (United
Bankers 2016.)

Sijoittamisen tarkoituksena on saada tuottoa sijoitukselleen, mutta tuottoon liittyy aina

riski. Epavarmoissa sijoituskohteissa on enemman riskia, mutta myds suurempi tuotto-



odotus. Riskia ei pysty kokonaan poistamaan, mutta sité voi hallita ja pienentda hajaut-
tamalla sijoituskohteitaan. Koska riskin pienenemisen myodta myos tuotto pienenee, ris-
kia ei kannatakaan poistaa kokonaan. Pidemmalla sijoitusajalla, sijoittaja voi ottaa enem-
man riskia ja tavoitella korkeampaa tuottoa. Korkean tuotto-odotuksen siséltavaan sijoi-
tuskohteeseen liittyy lyhyella aikavalilla suurempi riski volatiliteettiin eli arvonheilahte-
luun. Tasta johtuen osakesijoituksia suositaan silloin, kun suunniteltu sijoitusaika on
pitka. Talléin on suurempi todenndkoisyys saavuttaa osakemarkkinoiden matalariskisia

sijoituksia korkeampia tuottoja. (Pesonen 2013, 10; United Bankers 2016.)

Jos halutaan pitaa sijoittamisen riskit pienend, lainataan varat muiden kayttdé6n vain hy-
vin lyhyeksi aikaa ja luotettaville lainanottajille. Lainan antamista riskialttimpaa on
yleensa ryhtya muiden omistajien likekumppaniksi, eli osakesijoittakaksi. Kun lainanan-
tajan maksimituotto on lainan pddoman takaisinmaksu ja korot, osakesijoittajan tuotto
VoI periaatteessa olla miten korkea tahansa. Osakesijoittamisessa on kuitenkin monia
riskeja. Esimerkiksi yhtio ei pysy kilpailun muutoksessa mukana, yrityksen johto tai maa-
radvassa asemassa olevat muut sijoittajat eivat ajattele pienomistajien etua tai johdon
virhearvioinnit saavat yrityksen tuloksen heikkenemaan. Yrityslainajasijoittajille on peri-
aatteessa samat riskit, mutta lainoilla on normaalisti etuoikeus osakkeisiin n&hden.
Osakkeenomistaja saa voittonsa vasta sitten, kun lainavelvoitteet on ensin suoritettu.
Osakkeenomistajan riski on siis suurempi, mutta potentiaalinen tuotto parempi. (Selig-
son 2016.)

Sijoittajan riskinsietokyky, tavoitteet ja sijoitusaika ovat keskeisia tekijoita, kun mietitaan

omaa sijoittajaprofiilia. Alle on listattu muutamia erilaisia profiileja:

¢ Riskin valttelija: Et hyvaksy lainkaan riskid, mutta ymmarrat etta mahdollisuus
varojen kasvuun on hyvin rajallinen.

o Erittdin varovainen: Hyvaksyt erittiin pienta riskié sijoituksissasi. Haluat sijoitus-
tesi arvonvaihtelun sek& mahdollisten tappioiden olevan erittéin pienia.

e Turvaaja: Hyvaksyt pienen riskin sijoituksillesi, mutta haluat pitda arvonvaihtelut
kohtuullisina.

e Arvonkasvattaja: Hyvaksyt kohtuullista riskia ja hyvaksyt arvonvaihtelua vain niin,
etta merkittdva arvonlasku on epatodennakaista.

e Tuottohakuinen: Hyvaksyt korkeaa riskid, suurta arvonvaihtelua ja haluat kasvat-

taa varojesi arvoa pitkalla aikavalilla keskimaaraista markkinaa nopeammin.



o Erittain tuottohakuinen: Hyvaksyt erittdin korkeaa riskia. Tavoittelet varojen arvon
merkittavaa kasvua pitkalla aikavalilla, etka keskity lyhyen aikavalin muutoksiin.
Merkittavat tappiot ovat mahdollisia.

(Danske Bank 2016.)

3.2 Sijoitusrahasto

Sijoitusrahastot tulivat Suomeen 1988 ja tdma tarjosin piensijoittajille uuden mahdolli-
suuden varojen hajauttamiseen. Sijoitusrahaston perusidea on, ettd ammattimaisesti
hoidettu rahasto tekee sijoituspolitikkansa mukaisen arvovapaperisalkun hankkimisen
ja yllapitamisen helpoksi kenelle tahansa sijoittajalle. Rahastosijoittamisen etuna sijoit-
tajan kannalta on mahdollisuus pienelld rahalla omistaa valillisesti useaa poérssiyritysta
ja samalla hajauttaa sijoitustaan. Rahastosijoittaminen sopii erityisen hyvin kokematto-
mille sijoittajille, silla hajautus tapahtuu automaattisesti. (Seligson 2016; Sijoitustieto
2015.)

Rahastosijoittaminen on yksi pitkdaikaissdastamisen muoto. Rahastoa hallinnoi rahas-
toyhtio, joka keréa rahastoon sijoitetut varat yhteen ja sijoittaa ne useisiin eri kohteisiin,
jotka yhdess&a muodostavat sijoitusrahaston. Rahasto jakautuu kesken&dén yhté suuriin
osuuksiin, jotka tuottavat yhtélaiset oikeudet rahastossa olevaan omaisuuteen. Rahas-
toyhti6 paattda sijoitusrahaston sijoituspolitikasta, mutta ei omista rahaston arvopape-
reita. Sijoitusrahaston omistajat ovat sijoitusrahastoon sijoittaneita, jotka hyotyvét rahas-
toyhtiobn asiantuntemuksesta ja suuren sijoittajan kustannustehokkuudesta. Sijoitusra-
haston tavoitteena on tuottaa omistajilleen valitun sijoituspolitikan mukaisesti mahdolli-
simman hyva tuotto pitkalla aikavalilla. (Ylikoski & Jarvinen & Rosti 2006, 86; Puttonen
& Repo 2011, 30.)

Rahastoyhtion toiminta ja tehtavat on méaritelty vuonna 1999 voimaantulleessa sijoitus-
rahastolaissa, joka kumosi aikaisemman vuonna 1987 voimaantulleen sijoitusrahasto-
lain. Lain mukaan sijoitusrahastolla on oltava s&dannot. S&anndista ja niiden muuttami-
sesta paattdd rahastoyhtion hallitus, ja Finanssivalvonta vahvistaa saannoét ja saanto-
muutokset. Sijoitusrahaston saanndista on loydyttavd muun muassa sijoitusrahaston
nimi, rahastoyhtion ja sailytysyhteison toiminimi, perittavat kulut seka sijoitusrahaston

sijoitustoiminnan tarkoitus ja rahaston varojen sijoittaminen. Rahastoyhtio voi perustaa



yhden tai useamman sijoitusrahaston, jos silla on toimilupa sijoitusrahastojen hallin-
noimiseen. Rahasto-osuudenomistajat omistavat sijoitusrahaston varat, eivatka vastaa
henkildkohtaisesti sijoitusrahastoa koskevista velvoitteista. Rahastoyhtién on pidettava
erilladn sijoitusrahaston varat ja rahastoyhtion omaisuus antamalle ne sailytysyhteison
sdilytettavaksi. Rahasto-osuudenomistajia on kohdeltava yhdenvertaisesti ja sijoitusra-
hastotoimintaa on harjoitettava rahasto-osuudenomistajien etujen mukaisesti seka ra-

hastosaanttja noudattaen. (Finanssivalvonta 2014; Sijoitusrahastolaki 1999.)

Rahastot voidaan luokitella eri tavoin, muun muassa sijoituskohteiden, sijoituspolitiikan
ja rahastoihin kohdistuvan séaantelyn mukaan. Sijoituskohteiden valinnan perusteella si-
joitusrahastot jaotellaan osakerahastoihin, yhdistelmarahastoihin, pitk&n koron rahastoi-

hin ja lyhyen koron rahastoihin. (Porssisaatioa 2015.)

Osakerahastot sijoittavat varansa paaasiassa osakkeisiin. Osakerahastot voidaan ja-
otella esimerkiksi sijoituskohteiden yhtididen koon, maantieteellisen sijainnin tai yhtioi-
den toimialan perusteella. Osakerahastojen tavoite on yleensa ylittdd oma vertailu- eli
benchmark-indeksi. Vertailuindeksi valitaan usein sijoituskohteiden mukaisesti. Yhdistel-
marahastot sijoittavat seké osakkeisiin, etta korkoa tuottaviin kohteisiin. Korko- ja osa-
kesijoitusten véliset painoarvot ja niiden vaihtelurajat maaritellaan rahaston saanndgissa.
(Porssisaatioa 2015.)

Pitkan koron rahastot sijoittavat varansa laina-ajaltaan yli vuoden mittaisiin, pitkaaikaisiin
joukkolainoihin, ja muihin korkoinstrumentteihin. Lainojen liikkeeseen laskijoina voivat
olla yritykset, valtiot seka muut julkisyhteisét. Lyhyen koron rahastot sijoittavat varansa
lyhytaikaisiin rahamarkkinavéalineisiin kuten valtion velkasitoumuksiin, pankkien sijoitus-

todistuksiin, kuntien kuntatodistuksiin ja yritysten yritystodistuksiin. (Porssisaatiod 2015.)

Sijoitusrahastoja hallinnoidaan niiden sdantdjen mukaan joko aktiivisesti tai passiivisesti.
Passiivisissa sijoitusrahastoissa rahaston salkunhoitaja tekee rahaston sijoituspolitiikan
mukaisen salkun ja yllapitaa sitd. Aktiivisesti hallinnoiduissa rahastoissa salkunhoitaja
valitsee salkkuun arvopapereita, joiden tulevan arvonkehityksen han arvelee mahdolli-

simman korkeaksi. (Seligson 2016.)

Rahasto-osuudella ei ole nimellisarvoa. Yhden rahasto-osuuden arvo saadaan, kun si-

joitusten arvosta vahennetdaan rahastoa koskevat velat ja jaetaan tama luku rahasto-



osuuksien maaralla. Rahasto-osuudet noteerataan hallinnointi- ja sailytyspalkkioilla va-
hennettyna. Sijoitusrahastolaki (Sijoitusrahastolaki 48 8 3 momentti) maaraa rahastojen
sijoitukset arvostettavaksi markkina-arvoonsa. Rahaston padoma vaihtelee arvopaperei-
den hintojen muutosten vuoksi ja uusien sijoitusten seka lunastusten mukaan. Rahasto-
osuuden arvo lasketaan paivittain, ja se on julkistettava vahintdan kahdesti kuukau-
dessa. Useimmat rahastot julkistavat osuuksien arvon paivittain. (Seligson 2016.)

Rahasto-osuuksien ostamista kutsutaan yleensa rahastomerkinnaksi. Sijoittaja maksaa
rahaston tilille haluamansa summan ja saa samasta arvosta vastineeksi rahasto-osuuk-
sia. Rahasto-osuuksien myymista kutsutaan yleensé lunastukseksi. Sijoittaja siis muut-
taa rahasto-osuutensa takaisin rahaksi. Merkinndissa ja lunastuksissa on usein omat
rahastokohtaiset aikarajat, joiden mukaan maaraytyy minké paivan rahasto-osuuden ar-

volla sijoittajan toimeksianto toteutetaan. (Seligson 2016.)

Sijoitusrahaston kulut koostuvat yleensa merkinta-, lunastus- ja hallinnointipalkkioista.
Sijoitusrahasto maksaa rahastoyhtilleen hallinnointipalkkion sijoitusrahaston salkunhoi-
dosta, taloushallinnosta ja markkinoinnista. Rahastoon sijoittavilta asiakkailta otetaan
my06s usein merkinta- ja lunastuspalkkioita heiddn ostaessaan tai myydessaan rahasto-
osuuksia. (Seligson 2016.)

Rahastosijoittamisen edut tiivistettynd ovat seuraavat:

e Riskien hajautus: varat sijoitetaan useisiin kohteisiin, jolloin saadaan pienennet-
tya riskia.

¢ Helppo hoitaa: ei tarvetta markkinoiden aktiiviselle seuraamiselle.

¢ Nopea rahaksi muutettavuus: rahasto-osuuksien merkintdjen (osto) ja lunastuk-
sien (myynti) tekeminen nopeaa ja helppoa.

¢ Monipuoliset sijoitusvaihtoehdot: erilaisia rahastoja monenlaisiin tarpeisiin.

¢ Asiantuntemus: asiantuntijat tekevat sijoituspaatokset.

e S&Aastot kaupankaynnissa: sijoitusrahasto voi kdyda arvopaperikauppaa ilman
veroja ja pienemmin kustannuksin kuin yksityinen sijoittaja.

e Verottomuus: Rahastot eivat ole verovelvollisia ja ne voivat kayda kauppaa ilman
myyntivoittojen verotusta.

e Tuotto: sijoittaja voi itse valita merkkaako kasvuosuuksia, joiden tuotto lis&t&d&n

rahasto-osuuden arvoon vai tuotto-osuuksia, joiden tuotto jaetaan vuosittain.



¢ Valvonta: rahastoyhtitt raportoivat sdantdjensa mukaisesti ja viranomaisvalvonta
takaa osaltaan sijoittajansuojaa.
(Puttonen & Repo 2011, 36—37; Porssisdatit 2015.)

4 Asiakastyytyvaisyys

4.1 Maaritelma

Asiakkuudenhallinnan keskeinen tavoite on asiakastyytyvaisyys. Korkea asiakastyyty-
vaisyys on yksi tarkeimmista yrityksen menestymisen mittareista, koska se yhdistetaan
usein yrityksen toiminnan korkeaan laatuun. Tyytyvéiset asiakkaat kayttavat useammin
yrityksen palveluita, joka tarkoittaa yritykselle tasaista kassavirtaa ja myos pitkdaikaisia
asiakassuhteita. (Asiakastyytyvaisyys rakentamisessa 2014.)

Asiakkuudenhallinta eli CRM (Customer Relationship Management) voidaan nahda toi-
menpiteina, joilla yritys pyrkii hoitamaan asiakassuhteensa kaikissa sen elinkaaren vai-
heissa. Asiakkuudenhallinta perustuu asiakastiedon keraamiseen ja tiedon hyédyntami-
seen. Tiedoilla pyritddn ohjaamaan markkinointia, myyntia ja palvelua oikeaan suuntaan
seka tunnistamaan parhaat asiakkaat, tavoitteena lisata asiakasuskollisuutta. Asiakkuu-
denhallintajarjestelman kautta asiakastiedot saadaan tarvittaessa yrityksessa kaikkien

saataville. Jarjestelméan sovellusalueita ovat esimerkiksi:

e potentiaalisten asiakkaiden etsinta

e asiakasprofiilit eli asiakasrekisten jalostaminen

e asiakastyytyvaisyyden analysointi palautteita seulomalla

e asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen

e asiakastietojen hytdyntaminen tarjouksien teossa

e jalkimarkkinointi

e |ahddssa olevien asiakkaiden tunnistaminen ja uudelleenaktivoiminen.
(Yritys-Suomi 2016.)

Asiakastyytyvaisyydelld on suuri vaikutus yhtion menestykseen. Heikko palvelu on va-
hentaa yrityksen myyntia pitkalla aikavalilla. Koska tieto asiakkaiden valilla kulkee nyky-
paivana nopeasti, on tarkedé panostaa asiakkaan kokemukseen joka paiva. (Filenius
2015, 31.)



Hyvaan asiakaskokemukseen riittd& usein, ettéd palvelu on asiakkaan mielesta sujuvaa,
vaivatonta ja virheetonta. Aina ei tarvitse luoda uutta, koska keskittymalla nykyisten pal-
veluiden tuottamiseen entistéd paremmin voidaan saavuttaa huomattavaa kilpailuetua.
Monesti yritetdan ratkaista liian monta asiaa yhdella kertaa, joka johtaa sekavuuteen,
puutteisiin ja virheisiin. On parempi tehda asia kerrallaan niin hyvin kuin mahdollista,

asiakkaiden palautteita kuunnellen. (Filenius 2015, 36.)

Ensimmainen askel erinomaiseen asiakastyytyvaisyyteen on varmistaa, etta tyontekijat
ovat onnellisia, motivoituneita ja intohimoisia. Seuraava askel on oppia taidot, joilla saa-
daan asiakas tuntemaan itsensa erityiseksi. Gallo esittelee viisi kohtaa, joilla saadaan
asiakas tyytyvaiseksi. Ensimmainen askel on lahestya asiakasta persoonallisesti ja lam-
pimasti. Seuraavana on kohteliaasti otettava selvaa kaikista asiakkaan tarpeista. Taman
jalkeen pitaisi esittdaa asiakkaalle ratkaisua hanen tarpeisiinsa mahdollisimman avoi-
mesti, lApinakyvasti, selkeasti ja joustavasti. Neljantena on kuunnella ja ratkaista asiak-
kaan ongelmat ja huolet. Viimeisena on kiitettdva asiakasta ja toivotettava hénet terve-
tulleeksi uudelleen. Kaikki kohdat pitdisi siséltya asiakaspalvelutilanteeseen, vaikka
asiakas ei ostaisikaan mitaan. (Gallo 2012, 89-102).

Finanssialalla asiakaspalvelutehtavia ovat esimerkiksi myynti ja neuvonta, asiakassuh-
teiden hoito ja yllapito seka rahoitus- ja sijoitusneuvonta. Yhdessa asiakaspalvelutilan-
teessa voi esiintya useita edella mainituista tehtavistd. On aktiivisen palvelun mukaista
palvella asiakasta kokonaisvaltaisesti ja ottaa muutkin tarpeet huomioon, vaikka asiakas
hakisi yhteydenotossaan palvelua yksittdiseen asiaan. Finanssialalla asiakaspalvelun
rooli on tarked, koska palvelut saattavat tuntua asiakkaasta monimutkaisilta tai vaikea-
selkoisilta. (Ylikoski ym. 2006, 96.)

Asiakaspalvelu voi olla asiakkaan tai yhtion edustajan kynnistdma kohtaaminen. Asiak-
kaan aloitteesta tapahtuva kohtaaminen saattaa siséltaa ennalta aavistamattomia ja yl-
latyksellisia tilanteita, koska asiakkaan asiaa ja tilannetta ei yleensa tiedetd. Naihin tilan-
teisiin voidaan valmistautua kehittdmalla palvelu- ja vuorovaikutustaitoja seka palvelu- ja
jarjestelméosaamista. Yhtion kaynnistamaan kohtaamiseen tulee valmistautua huolelli-
sesti etukateen. On selvitettdva asiakkaan taustatiedot, palvelutapahtuman tavoite seka

valmistauduttava perusteluihin ja vastavaitteisiin. (Ylikoski ym. 2006, 96-97.)
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4.2 Teknologian tarjpamat mahdollisuudet

Monikanavainen asiakaspalvelu on yksi nopeimmin kehittyvista teknologiaratkaisujen
osa-alueista. Puhelin ja tyontekijoiden kesken jaettu séhkdpostilaatikko eivat ole edel-
leenkaan harvinaisia yritysten asiakaspalveluvalikoimassa, mutta yha harvempi asiakas
haluaa palvelua puhelimen tai sahkopostin valityksella. Moderneja asiakaspalvelutekno-
logioita ovat esimerkiksi pikaviestinta eli chat-palvelu, itsepalveluportaalit ja tietdAmyskan-
nat. Myds sosiaalisen median hyddyntdminen asiakaspalvelukanava on kasvanut.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 138.)

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 139) mukaan verkkokaupassa asiakaspalvelun yhdista-
minen ostoprosessiin pikaviestipalveluiden avulla on lisdnnyt liikevaihtoa. Kun asiak-
kaalle tarjotaan palvelua jo ostoprosessin alussa, han vie ostotapahtuman todennékoi-
semmin loppuun asti. Itsepalveluportaalilla tarkoitetaan jarjestelmad, jossa asiakas voi
itse tarkastella ja paivittda omia asiakastietojaan ja tilauksiaan.

Tietamyskannalla tarkoitetaan itsestaan paivittyvaa tietokantaa, josta l6ytyvat yleisimmin
kysytyt kysymykset ja vastaukset. Kayttojarjestelma ohjaa asiakkaan 16ytdmaan oikeat
vastaukset itse, mika nopeuttaa asiakkaan tiedonsaantia ja vahentaa yrityksen asiakas-
palvelun kustannuksia. Yrityksilla on ollut listattuna vastauksia yleisimpiin kysymyksiin jo
pitkaan, mutta itse paivittyvaa, indeksoituva tietokanta auttaa oikeasti kuluttajaa l6yta-
maan halutut, ajantasaiset tiedot. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 139.)

Teknologia on kehittynyt nopeammin kuin mihin asiakkaat ovat valmiita sopeutumaan.
Asiakkallle on siis tarkeata jattaa kayttoon myos vanhat palvelut, jotka ovat heille tuttuja

ja samalla jattéda aikaa tottua uusiin palveluihin. (Ylikoski ym. 2006, 121-122.)

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen ydin on asiakkaan tarpeiden ymmartaminen, tayttami-
nen ja ylittdminen. Digitalisoitumisen ansiosta kaytdssa on entista tehokkaammat, nope-
ammat ja monipuolisemmat keinot tuottaa hyvia asiakaskokemuksia. Kilpailijat I10ytyvat
yha useammin kotimaan rajojen ulkopuolelta, joten modernin teknologian hyddyntami-
nen voi tuoda merkittavaa kilpailuetua jatkuvasti kansainvalistyvilla kuluttajamarkkinoilla.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 127).

Sahkaiseen liiketoimintaan panostaminen voi johtua ulkoisista tai sisaisista syista. Ulkoi-

sia syita ovat sahkdisen liiketoiminnan aloittaminen asiakkaiden toiveista tai yhtién halu
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seurata kilpailijoidensa toimenpiteita tai yhteiskunnallisia trendeja. Sisaisia syita ovat esi-
merkiksi kustannusten alentumisen tavoittelu tai halu siirtdé palvelun vaatima tyd asiak-
kaiden itse tehtavaksi. Palvelua tulee kehittdé asiakkaiden ehdoilla, koska se on apuva-
line eika itsetarkoitus finanssiyhtidlle. (Ylikoski ym. 2006, 122.)

Yhti6 luo puitteet palveluille verkkosivuillaan ja paattad asiakkaiden etenemistavoista
seka tarjottavan tiedon maarasta ja sisallosta. Verkkopalveluiden kayttd edellyttaa myds
asiakkailta omatoimisuutta seka omia laitteita kuten tietokonetta ja internet-yhteytta.
Verkkopalveluiden tarkoitus on palvella asiakkaita entistd paremmin tarjoamalla vaihto-
ehtoinen tapa hoitaa asioita perinteisen liséksi. Kehittyneet ja helppokayttdiset verkko-
palvelut vahentavat asiakaspalvelun tydta, mutta kehittyméattomat verkkopalvelut saatta-
vat jopa lisata asiakaspalvelun ty6td, silla asiakkailta tulee paljon kyselyitd verkkopalve-

luiden kaytosta ja niihin liittyvista ongelmista. (Ylikoski ym. 2006, 123-125.)

Digitaalinen palvelukokemus tulisi kehittaa sellaiseksi, etta se tayttda asiakkaan tarpeet
ja jattda positiivisen mielikuvan. Asiakkaat ovat entista valveutuneempia ja odotusarvot
yrityksid kohtaan ovat nousseet. Asiakas usein olettaa, ettd palvelut ovat saatavilla myos
digitaalisessa muodossa ja kaytettavissd ymparivuorokautisesti. (Filenius 2015, 26—-27.)

4.3 Sosiaalinen media

Yrityksen tulee tutustua ammattimaisesti erilaisiin sosiaalisen median palveluihin ja tata
kautta paattaa, mihin lahtea mukaan. Yrityksen ei tarvitse nakya jokaisessa sosiaalisen
median palvelussa. On tarkeéaéa valita ne palvelut, joissa yrityksen kohderyhmakin on. Eri
kanavissa kayttaydytddn monesti eri tavalla, eika kaikissa tarvitse olla yhta aktiivinen.
On hyva tutustua palveluihin ja seurata muiden kayttajien kaytosta, jotta oppii toimivim-
mat tavat. (Kortesuo & Patjas 2011, 79-80.)

Sosiaalisessa mediassa voidaan palvella asiakasta ja myos seurata mitd asiakkaat ajat-
televat. Asiakkaiden ajatuksia, osaamista ja resursseja voidaan hyédyntaa yrityksen ke-
hityksessa. Asiakkaat voivat jakaa omia kokemuksiaan ja tietojaan yrityksestd, joten yri-
tyksen on hyva tarjota télle viestinnélle kanava ja olla myds mukana keskustelussa. So-
siaalisen median avulla voidaan saada perinteisia kanavia parempaa kommunikointia
asiakkaiden ja kumppaneiden kanssa vuorovaikutteisuuden ja arkisemman kielenkayton
ansiosta. (Kortesuo & Patjas 2011, 21.)
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Dividend House on valinnut sosiaalisen median kanavikseen Facebookin ja Twitterin.
Molempia palveluita voidaan kayttaa yrityksen markkinointiin, mutta myos asiakaspalve-
luun. Kortesuo ja Patjas (2011, 81) painottavat, ettd asiakkaan kysymykseen tai huoleen
on erittain tarkeata vastata, koska huomiotta jatetty asiakas on tyytymaton ja jakaa ne-
gatiivista tietoa todennékoisesti eteenpain.

Sosiaalisessa mediassa suuri osa keskusteluista on julkisia tai tietoturvaltaan puutteelli-
sia. Kaikkia asiakaspalvelun kysymyksia ei siis kannata kasitella sosiaalisessa medi-
assa. Sosiaalisessa mediassa voidaan vastata kysymyksiin, joihin annettavat vastaukset
voitaisiin kirjoittaa esimerkiksi esitteeseen tai yrityksen nettisivuille. Sosiaalisen median
kanavat eivat siis sovellu kaikilla aloilla asiakaspalvelun kaikkiin tilanteisiin. Eri alat voivat
hyodyntaa sita eri tavalla. Markkinointiin ja keskustelun herattdmiseen sosiaalinen media

on kuitenkin erittain toimiva apuvaline. (Kortesuo & Patjas 2011, 16-17).

4.4 Mittaaminen

Asiakaskokemus tulisi ymmartaa kokonaisuutena, johon liittyy kaikki kanssakayminen
yrityksen tai brandin kanssa. Asiakaskokemuksen mittaamiseen ei riité pelkké data, vaan
siihen on yhdistettdva luovaa ajattelua. Sen absoluuttinen mittaaminen on kaytadnnossa
mahdotonta, koska kokemus on aina yksil6llinen ja tiettyyn ajanhetkeen liittyva tunnetila.
Jotta yritys voi kehittdd toimintaansa, on pystyttava arvioimaan minka tasoista asiakas-

kokemusta se tuottaa ja tunnistaa kehitettavat osa-alueet. (Filenius 2015, 122.)

Tiivistettyna asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitteet ovat
¢ Tunnistaa palvelun nykytila, kehittdmiskohteet ja asioinnin esteet.
¢ Osoittaa kehitys aikaisempaan tilanteeseen.
e Vertailu kilpailijoihin.
e Auttaa yrityksen johtoa paatoksenteossa.
(Filenius 2015, 122.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa yrityksen tulee varmistaa nelja osa-aluetta jotka
ovat: kenelta kysytaan, missd kanavassa kysytaan, mita kysytdan ja milloin kysytaan
(kuvio 1).
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Asiakaskokemuksen mittaamisessa ratkaisevat tekijét

' Kenelts kysytaan ‘
‘ Milloin kysytsan '

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen mittaamisessa ratkaisevat tekijat (Gerdt & Korkiakoski. 2016,
161).

Kuluttajakaupassa kokemuksesta kysytddn asiakkaalta, mutta B2B-toimintaymparis-
tossa on tarkeaa kysya myds paatoksentekijalta, eika jaada pelkastaan operatiivisen yh-
teyshenkilén kokemusten varaan. Yrityksen tulee tietaa mita asiakkailta kysytaan kai-
kissa mittaamisen kohteeksi valituissa kosketuspisteissa. Kosketuspisteita voivat olla
esimerkiksi tuotteen ostotapahtuma, projektin toimitusvaihe tai yrityksen sahkdisen verk-
kopalvelun kayttd. Kysymykseen vaikuttaa myds kanava, jossa kysytaan. Mittaamisen
ajoituksen suunnittelu on myds tarkeaa. Loppuvuodesta ei kannata kysella alkuvuodesta
asioineen asiakkaan kokemuksia perinteiselld asiakastyytyvaisyyskyselylla. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 161-163.)

Net Promoter Score -suosittelukysymys on suosittu malli, jossa kysytdan asiakkaan ha-
lukkuutta suositella yritystd, tuotetta tai brandia asteikolla 0-10 (Gerdt & Korkiakoski
2016, 166). NPS on Fred Reichheldin luoma, vuonna 2003 lanseerattu, asiakasuskolli-
suusmittari, jonka tarkoituksena on ennustaa kuinka todennékoisesti asiakas ostaa yri-
tykseltd uudestaan tai suosittelee yritysta ystavalleen. Kysymyksen pisteet voivat vaih-
della -100:sta (jokainen vastaaja on yrityksen arvostelija) arvoon 100 (jokainen vastaaja
on yrityksen suosittelija). Yrityksen NPS-luvun tietaminen auttaa ymmartamaan, kuinka
yritys parjaa kilpailijoihin verrattuna. Luvun seuraaminen jatkuvasti auttaa ymmarta-

maan, mihin suuntaan yrityksen asiakasuskollisuus on menossa. (SurveyMonkey 2016.)
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Net promoter score
\Voidaan kayttaa kosketuspisteissa tai asiakassuhdetasolla.

Asteikolla0-10, kuinka todennakiisest kysyttdessasuosittelsit tatE brandig/yritysta?

Erittdin spatodenndiiists Erittdin todenndiiists
O 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10
Arvostelijat Meutraalit Suosittelijat

%o Suosittelijat - %o Arvostelijat = Net Promoter Score

Kuvio 2. Net Promoter Score (Gerdt & Korkiakoski 2016, 167).

Suositteluhalukkuuden ja yhteistyon jatkumisen valilla on useissa tapauksissa |6ydetty
selked yhteys. NPS — malli toimii monenlaisissa tilanteissa erittédin hyvin, mutta olen-
naista asiakaskokemuksen kehittdmisessa on keskittya asiakkaiden ongelmien ratkaise-
miseen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 167.)

5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Toteutus

Kysely paatettiin tehda internetin kautta kyselylomakkeella, koska epailtiin asiakkaiden
vastaushalukkuuden olevan pieni kirjeella tehtavaan kyselyyn. Linkki lomakkeeseen |a-
hetettiin asiakkaille sahkopostilla. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 276 nykyiselle
asiakkaalle joiden sahkopostiosoite 16ytyi jarjestelmasta. Kyselyyn annettiin vastausai-
kaa seitseman paivaa. Viidentena paivana asiakkaille lahetettiin muistutus kyselysta. Ky-
sely lahetettiin asiakkaille syyskuussa 2016. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella el
maarallisella tutkimusmenetelmalla. Aineisto tutkimusta varten kerattiin luodun kyselylo-

makkeen avulla.

Kvantitatiivista eli maaréllista tutkimusta voidaan kutsua myos tilastolliseksi tutki-

mukseksi. Sen avulla voidaan selvittaa lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysy-
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myksié. Kvantitatiiviseen tutkimukseen tarvittavat tiedot voidaan hankkia muiden keraa-
mista tilastoista, rekistereista, tietokannoista tai ne voidaan kerata itse. Aineiston ke-
ruussa kaytetaén yleensé standardoituja tutkimuslomakkeita joissa on valmiit vastaus-
vaihtoehdot. Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia kuvataan usein
taulukoiden ja kuvien avulla. Tutkimuksessa voidaan selvittd&d myos eri asioiden valisia
riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidsséa tapahtuneita muutoksia. Tutkimuksen onnistumi-

nen edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. (Heikkila 2014, 15-16.)

Tutkittavaa kohdejoukkoa, josta tieto halutaan, kutsutaan tutkimuksen perusjoukoksi. Se
on maaritettava tarkasti, ennen kuin siitd pystytaan valitsemaan mahdollisimman edus-
tava otos. Perusjoukon maarittdmisen jalkeen on selvitettdva, onko joukosta olemassa
rekisteri ja voidaanko rekisterin tietoja kayttaa tutkimuksessa hyvaksi. Otos on edustava
pienoiskuva perusjoukosta, eikd se voi koskaan taysin tarkasti kuvata perusjoukkoa.
Otoksesta saatavat tulokset ovat voimassa koko perusjoukossa vain tietylla todennakai-
syydella. (Heikkila 2014, 32.)

Vaikka perusjoukko pystyttaisiin maarittelemaan yksiselitteisesti, voi kaikkien yksikoiden
tavoitettavuus olla kaytanndssa mahdotonta. Kohdeperusjoukkoon kuuluvat kaikki kiin-
nostuksen kohteet ja kehikkoperusjoukkoon kuuluvat ne, jotka voidaan kaytannossa ta-
voittaa. Kehikkoperusjoukossa voi esiintya alipeittoa, jos siitd puuttuu kohdeperusjoukon
yksikdita, mutta siind voi olla myo6s ylipeittoa, jolloin siind on mukana kohdeperusjouk-
koon kuulumattomia yksikéita. Suurimpana syyna ali- tai ylipeittoon on joko koko perus-
joukkoa kasittavan rekisterin tai luettelon puuttuminen tai niiden paivityksen hitaus.
(Heikkila 2014, 32.)

Kyselytutkimuksessa mittaus tapahtuu kyselylomakkeella, josta riippuu suurelta osin tut-
kimuksen onnistuminen. On ratkaisevaa kysya sisall6llisesti oikeita kysymyksia tilastolli-
sesti mielekk&alla tavalla. Hyvassa kyselylomakkeessa toteutuu kokonaisuutena seka

siséllolliset etta tilastolliset nakdkohdat. Kumpikaan ei yksin riitd. (Vehkalahti 2014, 20.)

Vaitteet eivat saa olla liian yleisluonteisia. Sanamuotojen on oltava yksityiskohtaisia ja
selkeitd. Epaselvat kysymykset saavat vastaajan turhautumaan ja pahimmassa tapauk-

sessa lopettamaan kyselyn kesken. (Vehkalahti 2014, 24.)

Hyvassa kyselylomakkeessa kysymysten on oltava tarpeeksi lyhyita ja selkeita. Kysy-

mysten taytyy olla myds kohteliaasti esitetty eivatka ne saa olla vastaajaa johdattelevia.
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Kysymyksissa on valtettdva vierasperaisia sanoja ja sivistyssanoja, koska ne saattavat
olla vastaajalle tuntemattomia. Lomakkeessa on tarke&aé kayttaa johdonmukaisesti joko
teitittelya tai sinuttelua. Taustatietojen kysymista liian tarkasti on myos véaltettava, jotta
vastaajaa ei pystyta niiden perusteella tunnistamaan. (Heikkila 2014, 54.)

Strukturoiduissa eli suljetuissa kysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot, joista vali-
taan sopiva tai sopivat. Vastausvaihtoehdot voidaan antaa asteikolla, esimerkiksi ykko-
sesta viitoseen. Vastaaminen strukturoituun kyselyyn on nopeaa ja yksinkertaista, mutta
saattaa myos johtaa vastaajan nopeisiin valintoihin tarkemmin keskittymatta, jotta kyse-
lyn saa nopeasti suoritettua. (Filenius 2015, 133.) Suljettujen kysymysten etuja ovat
Heikkilan (2014, 48) mukaan nopea vastaaminen ja tulosten tilastollinen helppo kasittely.
Haittoja ovat halutun vaihtoehdon puuttuminen, harkitsemattomat vastaukset ja vaihto-

ehdon "en osaa sanoa” houkuttelevuus.

Sekamuotoisissa kysymyksissd osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja osa (yleensa
yksi) on avoimia. Vaihtoehto "Muu” on hyva lisata silloin, kun ei olla varmoja onko kysy-

myksia laadittaessa keksitty kaikki vastausvaihtoehdot (Heikkila 2014, 50).

Avoimet kysymykset sisaltdvéat usein strukturoituja kysymyksia enemman tarkeampéaa
informaatiota, mutta vastausten purkaminen ja kokonaisuuden muodostaminen vaativat
enemman aikaa ja resursseja. Vastaajat pystyvat kertomaan omin sanoin miten he ovat
kokeneet palvelun ja tuotteet. TAma antaa mahdollisuuden 16ytda uusia asioita tutkimuk-
sella, joita tutkimusta ja lomaketta suunnitellessa ei osata odottaa. (Filenius 2015, 134.)

Heikkilan (2014, 47) mukaan avoimet kysymykset ovat tyypillisesti tyolaita kasitella, sa-
nallisten vastausten luokittelu on vaikeaa ja ne houkuttelevat vastaamatta jattamiseen.
Avointen kysymysten vastaukset voivat kuitenkin tuoda esiin uusia nakékulmia, paran-

nusehdotuksia ja vastauksia joita ei etuk&teen huomattu.

Taman opinnaytetyon asiakastyytyvaisyyskysely toteutettin Google Formsin kautta.
Google Forms on Googlen kehittdma sovellus, jolla voidaan luoda kyselylomakkeita
verkkoon. Vastaaminen kyselyyn tapahtuu verkkolomakkeella, josta kyselyjen vastauk-
set keratd&n automaattisesti Formsiin, joka muodostaa reaaliaikaiset vastaustiedot seka
kaaviot. (Google 2016.)
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Kyselylomakkeeseen tuli yhteensa 18 kysymystéa. Jokaiseen kysymykseen vastaaminen
jatettiin vapaaehtoiseksi, koska asiakkaita ei haluttu pakottaa vastaamaan. Kysymyk-
sista yksi oli avoin kysymys, viisi sekamuotoista kysymysté ja loput suljettuja kysymyk-
sia. Naiden lisaksi lomakkeessa oli kaksi kohtaa joihin pystyi taydentamaan suljetun ky-
symyksen vastausta ja yksi taysin vapaille kommenteille jatetty kysymys. Kyseiseen ra-
kenteeseen vastauslomakkeen osalta paadyttiin taman luvun teoriaosuuden perusteella.
Asiakkaille haluttiin antaa mahdollisuus vastata nopeasti ja yksinkertaisesti kyselyyn,

mutta jatettiin myoés mahdollisuus kertoa omin sanoin mitd mielta asiasta on.

5.2 Lomakkeen testaus

Tutkimuslomake tulee aina koehaastatella tai antaa kohdejoukon edustajille vastatta-
vaksi. Testaamiseen riittdd 5-10 henkilda. Testaajien on pyrittava selvittamaan onko ky-
symykset ja ohjeet yksiselitteisia seka selkeitda, onko vastausvaihtoehtoja riittavasti ja
kuinka kauan vastaamiseen kuluu aikaa. Koehenkildiden on myds hyva miettia onko jo-
tain olennaista jaanyt kysymatta tai onko mukana turhia kysymyksia. (Heikkila 2014, 58.)

Testaamisen jalkeen tehdaan palautteiden perusteella tarpeelliset muutokset kysymys-
lomakkeen rakenteeseen, kysymysten jarjestykseen, muotoiluihin ja vastausvaihtoeh-
toin. (Heikkila 2014, 58.) Myds taman opinnaytetyon kysely testattiin Dividend Housen
tyontekijoilla ja neljalla yrityksen ulkopuolisella henkildlld. Vastausten ja palautteiden
pohjalta tehtiin muutamia muutoksia kyselylomakkeeseen. Kysely jaettiin kahdelle si-

vulle, vastausvaihtoehtoja monipuolistettiin ja lomakkeesta tehtiin johdonmukaisempi.

5.3 Saatekirje

Tutkimuslomakkeeseen sisaltyy saatekirje ja varsinainen lomake. Saatekirje voidaan
joskus korvata saatesanoilla ennen kysymyksia. Saatteen tehtavana on motivoida vas-
taaja tayttamaan lomake seka selvittda tutkimuksen taustaa. Saatekirje voi ratkaista, ryh-
tyyko vastaaja vastaamaan kyselyyn vai ei. Saatekirjeen tulee olla kohtelias ja korkein-

taan yhden sivun mittainen. Saatekirjeessa ilmoitetaan seuraavat asiat:

¢ tutkimuksen toteuttaja ja rahoittaja
¢ tutkimuksen tavoite

e tutkimustietojen kayttétapa
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e miten vastaajat on valittu
e mihin mennessé odotetaan vastausta
¢ |omakkeen palautusohje
¢ maininta tietojen ehdottomasta luottamuksellisuudesta
e kiitos vastauksesta
o tutkijan allekirjoitus.
(Heikkila 2014, 59.)

Taman opinnaytetyon asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje tehtiin ylla olevia ohjeita
noudattaen. Taman lisdksi ennen kysymyksia olivat myds saatesanat. Saatekirje 10ytyy
taman tyon liitteista (Liite 4).

5.4  Tunnusluvut

Tunnuslukuja kaytettdessa osa informaatiosta katoaa, mutta suurtenkin aineistojen tieto
saadaan tiiviiseen muotoon. Muuttujien arvoissa oleva informaatio pystytaan pelkista-
maan muutamaan muuttujaa kuvaavaan tunnuslukuun. Tunnuslukujen valinta riippuu
muuttujan mitta-asteikosta. Tunnusluvuista voidaan erottaa omiksi ryhmikseen sijaintilu-
vut, jotka kuvaavat tunnuslukujen sijaintia seka hajontaluvut, jotka kuvaavat muuttujien
arvojen vaihtelua. (Heikkila 2014, 82—-83.)

Frekvenssit ovat luokissa olevien arvojen lukumaara. Keskiarvolla tarkoitetaan usein arit-
meettista keskiarvoa, joka saadaan jakamalla havaintoarvojen summa havaintojen luku-
maaralla. Havaintojen lukumaéran ollessa suuri, keskiarvo on vakaa suure, mutta pie-
nissa havaintomaarissa aariarvojen vaikutus keskiarvoon voi olla huomattava. (Heikkila
2014, 83.)

Hajontalukujen avulla ilmaistaan, kuinka paljon mittaustulokset vaihtelevat. Tarkoituk-
sena on kuvailla, kuinka hajallaan muuttujasta tehdyt mittaukset ovat. Mita pienempi ha-
jonta on, sitd lahempéana mittaukset ovat toisiaan ja keskimaaraista arvoa. Keskihajonta
eli standardipoikkeama on eniten kaytetty ja tarkein hajonnan mitta. Se kuvaa kuinka

hajallaan arvot ovat keskiarvon ymparilla. (Heikkila 2014, 85-86.)
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6 Tutkimustulokset

Kyselylomake lahetettiin 276 asiakkaalle sahkopostilla. Vastauksia tuli yhteensa 77, jo-
ten vastausprosentiksi tuli 28 %. Kaikki vastaajat eivat kuitenkaan vastanneet jokaiseen
kysymykseen. Kysymykseen vastanneiden maara kerrotaan jokaisessa kohdassa erik-
seen. Tuloksissa kéasitellaan ensin vastaajien taustatietoja. Taman jalkeen tulee yleisia
kysymyksia Dividend Housesta, asiakaspalvelusta ja viestinndsta. Lopussa on tulokset

suosittelusta, arvioinnista ja muut avoimet kommentit.

Osassa kysymyksista kaytetaan ristiintaulukointia ja puretaan vastaukset jakelijoiden
kesken. Nain pystytddn ndkemaan, eroavatko henkildiden vastaukset toisistaan heidan
taustojensa perusteella. Heikkilan (2014, 198) mukaan ristiintaulukoinnilla selvitetdan

muuttujien jakautumista ja niiden valisia riippuvuuksia.

6.1 Vastaajaprofiilit

Kuten kuviosta 3 ndhdaan, vastaajista suurin osa oli miehia. Naisten osuus vastaajista
oli noin neljasosa, kahden vastaajan jattdessa ilmoittamatta sukupuolensa. Vastaajista
30 oli yli 60-vuotiaita (kuvio 4). Yksi vastaaja ei halunnut ilmoittaa ikaansa, nelja oli alle
30-vuotiaita ja loput vastaajista hajautuivat tasaisesti valille 30-59 vuotta. Ikdjakauma oli
odotetun lainen, koska nuoremmilla, erityisesti opiskelijoilla, on harvemmin ylimaaraista

rahaa sijoitettavaksi verrattuna vanhempaan ja téissa kayvaan vaestoon.

Sukupuoli (n=77)
en halua ilmoittaa; 2
kpl; 3 %

nainen; 20 kpl; 26 %

mies; 55 kpl; 71 %

Kuvio 3. Vastaajien lukumaéra sukupuolittain.
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Kuvio 4. Vastaajien ika.

Kuvio 5 kertoo miten vastaajien maara jakautui asiakkuuksien kesken. Kysely l&hetettiin
116 omalle asiakkaalle, 131 jakelija 1 asiakkaalle ja 29 jakelija 2 asiakkaalle. Jakelijoista
on kerrottu tarkemmin tyon johdannossa ja yrityksen esittelyssd. Omista asiakkaista ky-
selyyn vastasi 34 inmista (29 %), jakelija 1 -asiakkaista 35 (27 %) ja jakelija 2 -asiakkaista
8 (28 %). Vastausprosentit olivat hyvin lahelld toisiaan kaikista kolmesta luokasta, joten

vertailua naiden ryhmien valilla voidaan pitda mahdollisena ja kohtuullisen luotettavana.

Vastauksia / Jakelija (n=77)

Jakelija 1; 35 kpl; 46

Oma; 34 kpl; 44 %
%

Jakelija 2; 8 kpl; 10 %

Kuvio 5. Vastaajat per jakelija.
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Dividend Housen rahastoihin voidaan sijoittaa varoja kuukausittain tai kertasijoituksina.
Suuri osa yrityksen asiakkaista on kertasijoittajia, mika nakyy myos kyselyn vastaajissa
joista 63 kpl vastasi olevansa kertasijoittaja ja 14 kpl kuukausisijoittaja (kuvio 6).

Oletko kertasijoittaja vai kuukausisijoittaja? (n=77)

Kuukausisijoittaja; 14
kpl; 18 %

Kertasijoittaja; 63 kpl;
82 %

Kuvio 6. Vastaajien sijoittaminen.

Kuvio 7 kertoo minkélaisena sijoittajana asiakkaat nékevat itsensd. Jokainen vastaaja
pystyi valitsemaan korkeintaan kolme vaihtoehtoa. Vastaajista 55 nékee itsensa pitkan
aikavalin sijoittajana ja 39 arvonkasvattajina. Dividend Housen missio on luoda arvoa
asiakkaille pitk&janteisella osinkosijoittamisella (Dividend House 2016), joten on ymmar-
rettdvaa etta yrityksen asiakkaat nékevat itsensé mission suuntaisina sijoittajina. Riskin
ottamisen halukkuus jakautui vastaajien kesken tasan. 20 vastaajista ottaa vain maltil-
lista riskia ja 20 vastaajista ovat valmiita ottamaan myds korkeampaa riskia sijoituksel-

laan. Vain 19 vastaajista naki itsensa osinkosijoittajana ja nelja lyhyen aikavalin sijoitta-

jana.
Mink&laisena sijoittajana néet itsesi?
60 55
:©
= 50
S 39
£ 40
2
> 30
— 19 20 20
20
10 4
0
Arvonkasvattaja Lyhyen aikavalin Osinkosijoittaja Otan vain Pitkan aikavalin  Uskallan ottaa
sijoittaja maltillista riskia sijoittaja korkeaa riskia

Kuvio 7. Vastaajien sijoitusprofiili.



22

Vastaajista 40 (52 %) ilmoitti Dividend Housessa olevan sijoitustensa olevan alle 10 %
koko henkilon sijoitusvarallisuudesta (kuvio 8). 21 (27 %) vastaajista kertoi sijoitusten
suuruuden olevan 10-24 % valilla. Nelja vastaajaa ei osannut sanoa, viisi ei halunnut
iiImoittaa ja loput seitseman asiakasta olivat sijoittaneet 25-100 % sijoitusvarallisuudes-
taan. Vain yksi vastaajista ilmoitti luottaneensa 90-100 % sijoitusvarallisuudestaan Divi-
dend Housen rahastoihin.

Kuinka suuri osa sijoitusvarallisuudestasi on Dividend
Housen rahastoissa?

45
40
35
30
25 21
20
15
10

40

=77)

Lukumaara (n

1 2 3 1

10-24% 25-49% 50-74% 75-89% 90-100% alle 10% En halua
ilmoittaa

Kuvio 8. Vastaajien sijoituksen suuruus Dividend Housessa.

6.2 Dividend Housesta yleisesti

Vastauksia mista asiakas kuuli ensimmaisen kerran Dividend Housesta tuli 75 kappa-
letta, joten kaksi vastaajaa jattivat vastaamatta. 44 (59 %) vastaajista oli kuullut ensim-
maisen kerran Dividend Housesta sijoitusneuvojalta. Ystavalta oli ensimmaisen kerran
kuullut 17 (23 %) vastaajaa. Ristiintaulukoinnista (taulukko 1) ndhd&aéan, ettéa jakelijoiden
kautta tulleista asiakkaista yli 90 % olivat kuulleet Dividend Housesta ensimmaisen ker-
ran sijoitusneuvojalta. Omien asiakkaiden vastauksissa ystavalta kuuleminen oli selke-

asti eniten valittu.

En osaa
sanoa
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Kuvio 9. Vastaajien ensimmainen havainto Dividend Housesta.

Mista kuulit ensimmaisen kerran Dividend Hou-
sesta?

Dividend Housen myyjalta

en muista

Henkilékunnalta

Investium

minuun otettiin henk. koht. yhteytta
Muualta internetista

perheenjésen

Sijoittajatilaisuus, jossa oli DH:n esitys
Sijoitusmessut

Sijoitusneuvojalta

Sijoiutusmessut

Sosiaalisesta mediasta

Tapasin Dividendhousen edustajan jossain tilaisuudessa
Ystavalta

Kaikki yhteensa

Taulukko 1. Vastausten jakautuminen.

Jakelija

0%
3%
0%
3%
0%
0%
0%
0%
0%
91%
0%
3%
0%
0%
100 %
n=35

1

Jakelija

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
100 %
0%
0%
0%
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100 %
n=8

Oma

3%
6 %
3%
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3%
3%
3%
3%
3%
13%
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0%
3%
53 %
100 %
n=32

23

1

Sosiaalisesta

mediasta

Kaikki yh-
teensa

1%
4%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
59 %
1%
1%
1%
23 %
100 %
n=75

Vastaajat saivat valita halutessaan kaikki vaihtoehdot kysymykseen mitka sanat kuvas-

tavat Dividend Housea. 45 (58 %) vastaajista kuvailisi Dividend Housea ammattitai-

toiseksi ja 39 (51 %) asiantuntevaksi (kuvio 10). TAman jalkeen yritysta kuvastavimmat

olivat selkeda (30 kpl, 39 %) ja pitkdjanteinen (24 kpl, 31 %). Yrityksen kolme arvoa asia-

kaslahtdisyys (16 kpl, 21 %), dynaamisuus (6 kpl, 8 %) ja eettisyys (4 kpl, 5 %) jaivat

asiakkaiden vastauksissa vaatimattomalle tasolle. Muita vastauksia kysymykseen olivat

ei aktiivinen, vieras, kaukainen ja kokeilunhaluinen.
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Mitk& seuraavista sanoista mielestasi kuvastavat Dividend
Housea?

50 45
45 39

35 30
30 24

20
20 16 17

Lukumaara
N
(6]

Kuvio 10. Vastaajien mielikuva Dividend Housesta.

Kuviosta 11 né&hd&éan, ettéd sijoitusfilosofia oli 25:n (32 %) mielesta suurin syy sijoittaa
Dividend Housen rahastoihin. My6s 14 (18 %) vastaajaa ilmoitti rahastojen arvon kehi-
tyksen olleen sijoituspéétoksen syy. Tasta voidaan paatelld, etté potentiaaliset asiakkaat
nakevat rahastojen arvojen kehityksen positiivisena. 10 (13 %) ilmoitti tuttavan suositte-
lun vaikuttaneen eniten paattkseen. Yritys on ollut erittdin vahan esilla mediassa, joten
melko odotetusti lehtiartikkeli ei ollut kenenk&én vastaajan valinta. Muita vastaajien paa-
tokseen vaikuttaneita syita olivat pankkien huono korkotaso, sijoitusneuvojan suositus,
perheenjasenen suositus, salkunhoitaja, small cap yritykset, henkilokohtaiset keskuste-

lut yrityksen edustajan kanssa ja suhteet yhteyshenkiloon.
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Mika vaikutti eniten paatokseesi sijoittaa Dividend Housen
rahastoihin?
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Kuvio 11. Vastaajien paatos sijoittaa Dividend Housen rahastoihin.

6.3 Asiakaspalvelu

Kuvio 12 esittelee vastaajien arvosanat Dividend Housen asiakaspalvelusta. Viisi asiak-
kaista piti asiakaspalvelua puhelimessa erinomaisena, 22 hyvana, 4 neutraalina ja yksi
huonona. 44 vastaajaa ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=32) tuli 3,97 eli hieman alle

hyvan. Keskihajonta oli 0,65.

Sahkdpostilla asioitaessa 11 antoi erinomaisen arvosanan, 45 hyvan, seitseman neut-
raalin ja yksi huonon. 12 vastaajaa ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=64) tuli 4,03 el
hyva. Keskihajonta oli 0,59.

Tapaamisista 20 vastaajaa antoi erinomaisen arvosanan, 16 hyvén, nelja neutraalin ja
yksi huonon. 35 ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=41) tuli 4,34 eli yli hyvan arvosanan.
Keskihajonta oli 0,76.

13
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Miten arvioisit Dividend Housen asiakaspalvelua?
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Kuvio 12. Vastaajien arvio Dividend Housen asiakaspalvelusta.

6.4 Kotisivut

Kuvio 13 esittda vastaajien arviot yrityksen kotisivuista ja niiden sisallosta. Tyylikkyy-
desta nelja antoi erinomaisen arvosanan, 29 hyvan, 24 neutraalin, kaksi huonon ja 14 ei
osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=59) tuli 3,59 eli neutraalin ja hyvan valille. Keskihajonta
oli 0,69.

Sijoituskohteiden esittelysta viisi antoi erinomaisen, 31 hyvan, 17 neutraalin, viisi huonon
ja 18 ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=58) tuli 3,62 eli neutraalin ja hyvan valille. Kes-
kihajonta oli 0,77.

Selkeydesta 12 valitsi erinomaisen, 37 hyvan, 15 neutraalin, yksi huonon ja 11 ei osannut
sanoa. Keskiarvoksi (n=67) tuli 3,92 eli hieman alle hyvan. Keskihajonta oli 0,69.

Kuukausikatsauksista vastaajat antoivat 11 erinomaista, 40 hyvaa, 15 neutraalia ja yksi
huonon arvosanan. 10 ei osannut sanoa. Keskiarvo (n=67) vastauksista oli 3,91 eli hie-

man alle hyvan. Keskihajonta oli 0,67.
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Kotisivujen kattavuudesta kaksi vastaajaa antoi erinomaisen, 28 hyvan, 26 neutraalin ja
21 ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=56) tuli 3,57 eli neutraalin ja hyvan valissa. Keski-
hajonta oli 0,57.

Blogeista yksi antoi erinomaisen arvosanan, 17 hyvan, 17 neutraalin, viisi huonon ja 35
ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=40) tuli 3,35 eli hieman yli neutraalin arvosanan. Kes-
kihajonta oli 0,74.

Kotisivujen ja siséllon ajankohtaisuudesta seitseman antoi erinomaisen arvosanan, 37
hyvan, 16 neutraalin ja 17 ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=60) tuli 3,85 eli hieman alle

hyvan arvosanan. Keskihajonta oli 0,61.

Kyselylomakkeessa annettiin vastaajalle mahdollisuus taydentaa vastausta kotisivuihin
ja sisaltéon. Kommenteissa todettiin esimerkiksi, etta sivuihin ei ole juurikaan ehditty tu-
tustumaan, blogeihin kaivattiin enemman aktiivisuutta. Vastaajat toivoivat myds avoi-
mempaa viestintaa sijoitusten sisallosta. Kaikki kommentit [6ytyvat tyon lopusta liitteista
(Liite 2).

Miten arvioisit Dividend Housen kotisivuja ja siséltoa?
Tyylikyys bﬁ- 29
14
h 31
Sijoituskohteiden esittelyt c
I
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Kotisivujen Kattavuus Ee 28 o En 058 sanoa
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Kuvio 13. Vastaajien arvioi Dividend Housen kotisivuista ja siséllosta.
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6.5 Viestinta

Kuvio 14 kertoo vastaajien arviot Dividend Housen kuukausittain asiakkaille lahetetta-
vasta kuukausikirjeesta. Tyylikkyydesta viisi oli taysin samaa mieltd, 31 samaa mielta,
31 ei samaa eiké eri mielta ja viisi oli eri mielta. Viisi vastaajaa ei osannut sanoa. Kes-

kiarvoksi (n=72) tuli 3,5 eli neutraalin ja hyvan valilta. Keskihajonta oli 0,73.

18 vastaajan oli tdysin samaa mielta selkeydestd, 44 samaa mielta, 11 ei samaa eika eri
mieltd, yksi taysin eri mielta ja kolme ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=74) tuli 4,05 eli
hyva. Keskihajonta oli 0,72.

Kuukausikatsauksen mielenkiitoisuudesta 14 oli taysin samaa mieltd, 38 samaa mielta,
19 ei samaa eik& eri mielta, yksi eri mieltd ja yksi taysin eri mieltd. Nelja vastaajaa ei
osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=73) tuli 3,86 eli hieman alle hyvan. Keskihajonta oli 0,79.

Hyddyllisyydesta 14 oli taysin samaa mielta, 47 samaa mielta, 10 ei samaa eika eri
mielta, kaksi eri mielta ja nelja ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=73) tuli 4 eli hyva.
Keskihajonta oli 0,67.

Kuukausikirjeen asiantuntevuudesta 16 oli taysin samaa mieltd, 46 samaa mielta, 9 ei
samaa eika eri mielta, yksi eri mielta ja viisi ei osannut sanoa. Keskiarvoksi (n=72) tuli
4,07 eli hyva. Keskihajonta oli 0,64.

Kysymyslomakkeessa oli vaihtoehto my6s sanallisesti tdydentaa vastaustaan kuukausi-

kirjeesta, mutta siihen ei saatu yhtdan vastausta.
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Miten arvioisit Dividend Housen kuukausikirjetta?
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Kuvio 14. Vastaajien arvio Dividend Housen kuukausikirjeesta.

Kuvio 15 kertoo mita sisaltod asiakkaat haluaisivat nahda yrityksen kotisivuilla. Vastaajat
saivat valita kaikki haluamansa vaihtoehdot. 50 (65 %) vastaajista haluaisi markkinakat-

sauksia ja 46 (60 %) yritysesittelyita. Blogit saivat kymmenen vastausta ja videot kuusi.

Millaista sisaltoa nakisit mielellasi Dividend Housen
kotisivuilla?
Muu; 3 kpl

i Blogit; 10 kpl

Yritysesittelyt; 46 kpl
Markkinakatsaukset;

50 kpl

Videot; 6 kpl

Kuvio 15. Mité vastaajat haluaisivat nahda yrityksen kotisivuilla.
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Kuten kuviosta 16 nahdaan, 35 (47 %) vastaajista valitsi kohdan "Hyvin”, kun kysyttiin
kokeeko asiakas saavansa tarpeeksi tietoa yrityksesta. 10 (13 %) vastaajaa koki saa-
vansa tietoa erittain hyvin, eikd kukaan kokenut saavansa tietoa erittdin huonosti. Ris-
tiintaulukoinnista nahd&éan vastauksien jakautuminen eri asiakkuuksien kesken (taulukko
2). Omat asiakkaat kokevat saavan hieman enemman tietoa yrityksesta, kuin jakelijoiden
asiakkaat. Kuvio 17 kertoo vastausten keskiarvon. Keskiarvo yhteensa kysymyksesta
miten asiakkaat kokevat saavansa tietoa oli 3,68. Huonoin oli jakelija 1 keskiarvo 3,55 ja

paras omien asiakkaiden 3,79. Kaikki keskiarvot olivat siis tyydyttavéan ja hyvan valilla.

Koetko saavasi tarpeeksi tietoa Dividend Housesta?

40
35
35
ﬁ 25
£ 20
g 15
S 10
E 10
X 4
B ;
0
Erittdin huonosti Huonosti Tyydyttavasti Hyvin Erittain hyvin
Kuvio 16. Miten vastaajat kokevat saavansa tietoa yrityksesta.
Koetko saavasi tarpeeksi tietoa Dividend Housesta?
Jakelija  Jakelija Kaikki yh-
1 2 Oma teenséa
1 erittdin huonosti 0% 0% 0% 0%
2 huonosti 9% 0% 3% 5%
3 tyydyttavasti 36 % 50% 29 % 35 %
4 hyvin 45 % 25% 53 % 47 %
5 erittéin hyvin 9% 25% 15 % 13 %
100
Kaikki yhteensa 100 % 100 % % 100 %
n=33 n=8 n=34 n=75

Taulukko 2.  Miten vastaajat kokevat saavansa tietoa yrityksesta.
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Keskiarvot per jakelija
(1 erittdin huono - 5 erittain hyva)

m Jakelijal = Jakelija2 =Oma = Yhteensa

Kuvio 17. Kysymyksen "koetko saavasi tarpeeksi tietoa Dividend Housesta” vastausten keskiar-
vot.

Kaikki 77 vastaajaa vastasivat kuvion 18 kysymykseen, jossa kysyttiin arvosanaa Divi-
dend Housen viestinndlle. Yksi vastaajista antaisi yrityksen viestinnélle arvosanan erit-
tain huono ja kaksi vastaajaa huonon. Erittdin hyva vaihtoehdon valitsi yhdeksan vas-
taajaa. Suurin osa vastaajista (45kpl, 58 %) valitsi kohdan "Hyva”. Kysymyksen keskiar-
voksi tuli 3,77 eli tyydyttavan ja hyvan valille.

Mink& yleisarvosanan antaisit Dividend Housen viestinnalle?

50
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35
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Erittdin huono Huono Tyydyttava Hyvéa Erittain hyva

Kuvio 18. Vastaajien yleisarvosana yrityksen viestinnélle.
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Taulukosta 3 nahdaan, etta 53 % (40 kpl) vastaajista tekee mahdollisesti lisésijoituksia

tulevaisuudessa yrityksen rahastoihin. Kuusi (8 %) vastaajaa tekee sijoituksia erittain
todennéakdisesti ja 22 (29 %) todennédkoisesti. Nelja (5 %) vastaajaa tekee lisasijoituksia

epatodennékdisesti ja nelja (5 %) erittdin epatodennakoisesti. Vastauksien keskiarvoksi

tuli 3,29 eli asiakkaat tekevéat melko mahdollisesti lisasijoituksia tulevaisuudessa.

Asiakasryhmien kesken nékyi pienid eroja (taulukko 3). Jakelija 1 asiakkaat olivat vas-

taajista kaikkein kielteisimpia tekemé&an lisasijoituksia tulevaisuudessa. Omista asiak-

kaista 10ytyi eniten "erittdin todennakoisesti” vaihtoehdon valinneita vastaajia.

Kuinka todennakadisesti teet lisasijoituksia Dividend Housen

45
40

76)

35

30
25
20
15

Lukumaara (n

10

Erittain
epatodennéakoisesti

rahastoihin tulevaisuudessa?

40

Epéatodennédkoisesti Mahdollisesti

Kuvio 19. Vastaajien todenn&akdisyys lisésijoituksiin.

22

Todennakoisesti

Erittain
todennakdisesti

Kuinka todennéakoisesti teet lisasijoituksia Dividend Housen rahastoihin tulevaisuu-

dessa?

Epéatodennékoisesti
Erittain epatodennékoisesti
Mahdollisesti
Todennakoisesti

Erittain todennékdisesti
Kaikki yhteensa

Taulukko 3.

Jakelijal Jakelija2 Oma

12% 0% 0%

12% 0% 0%

47 % 63% 56 %

24 % 3% 32%

6 % 0% 12%

100 % 100 % 100 %

n=34 n=8 n=34

Vastaajien todennakdisyys lisasijoituksiin.

n=76

Kaikki yhteensa

5%
5%
53 %
29 %
8 %
100 %
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Net Promoter Score -suosittelukysymysta kasiteltiin taméan tyon teoriaosuudessa kappa-
leessa 3.5.1. Taulukosta 4 n&dhdaan, ettéa 29 % (22 kpl) vastaajista olivat numeroiden 9
ja 10 valilla. Gerdtin ja Korkiakosken (Gerdt & Korkiakoski 2016, 167) mukaan naméa
luvut valitsevat ovat yrityksen suosittelijoita ja 0-3 valinneet arvostelijoita. %suosittelijat -
%arvostelijat saatu tulos oli 29 %—-4 %=25. Tata lukua voidaan kayttaa lahtokohtaisesti
oman kehityksen mittarina. Net Promoter Score ilmoitetaan aina kokonaislukuna, ei pro-

sentteina (SurveyMonkey 2016).

Suosittelukysymyksen vastauksien keskiarvoksi (n=76) saatiin 7,36. Jotta Net Promoter
Score — tulosta saataisiin nostettua, olisi asiakkaiden suositteluhalukkuutta saatava nos-
tettua reilusti ylospain. Vastaajista omat asiakkaat olivat selkeasti valmiimpia suosittele-
maan yritysta. 48 % omista asiakkaista valitsi vaihtoehdon "9” tai ”10”. Tyytymattémim-

mat arvostelijat I6ytyivat jakelija 1 vastaajista.

Kuinka todennakdisesti suosittelisit Dividend Housea? (1 en
suosittelisi, 10 erittain todennakoisesti)

25 22
20
© 15
L15 " 12
S 10
S 6
5 s 1 2 1
= 0
2 o0
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Kuvio 20. Vastaajien todennékdisyys suositella yritysta
Kuinka todennakoisesti suosittelisit Dividend Housea?
Kaikki yh-
Jakelijal Jakelija2 Oma teensé
1 en suosittelisi 3% 0% 0% 1%
2 6 % 0% 0% 3%
3 3% 0% 0% 1%
5 11 % 25 % 12 % 13 %
6 6 % 38 % 3% 8%
7 23 % 13 % 9% 16 %
8 34 % 13 % 27 % 29 %
9 11 % 0% 33% 20 %
10 erittain todennakoisesti 3% 13 % 15 % 9%
Kaikki yhteensa 100 % 100% 100 % 100 %
n=35 n=8 n=33 n=76

Taulukko 4.  Vastaajien todennakoisyys suositella yritysta.

10
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54 (70 %) vastaajista antoi yrityksen yleisarvosanaksi hyvan. Seitseman (9 %) vastaajaa
antoi arvosanan erittain hyva, 14 (18 %) tyydyttavan, yksi huonon ja yksi erittéain huonon.
Dividend Housen yleisarvosanaksi vastaajien kesken tuli keskiarvo 3,84 eli hieman alle

hyvan.

Mink& yleisarvosanan antaisit Dividend Houselle?
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Kuvio 21. Vastaajien yleisarvosana yrityksesta

6.7 Avoimia kommentteja, kysymyksia ja kehitysehdotuksia

Kyselylomakkeen loppuun jatettiin vastaajille mahdollisuus kirjoittaa vapaasti omia kom-
menttejaan tai kehitysehdotuksiaan. Vastauksia tuli yhteensa kahdeksan. Kaksi vastaa-
jista kiittelivat kyselysta, ja toivomuksena oli, etta kysely ei jaisi ainoaksi kerraksi. Yksi
vastaajista kritisoi rahaston korkeita kuluja, koska hanen mielestdén rahasto toimii melko
passiivisesti. Kaikki kommentit 16ytyvat kokonaisuudessaan opinnaytetydn liitteista (Liite
3).

7 Yhteenveto tuloksista

Dividend Housen asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli selvittd& nykyisten asiak-
kaiden tyytyvaisyytta yritykseen seké sen asiakaspalveluun ja viestintdan. Tavoitteena

oli my6s asiakastyytyvaisyyden selvittdmisen liséksi saada ehdotuksia ja ideoita kehittda
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yrityksen toimintaa ja tata kautta parantaa myos asiakastyytyvaisyytta. Tassa luvussa on

yhteenveto asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista.

7.1 Johtopaatokset vastauksista

Kyselylomake lahetettiin 276 asiakkaalle ja vastauksia saatiin 77 kappaletta. Vastaus-
prosentti oli siis 28 %. Vehkalahden (2014, 44) mukaan vastausprosentti on eras tutki-
muksen luotettavuuden ilmaisin ja luotettavuuden arvioinnin kannalta prosentti on syyta
raportoida, jotta ndhdaéan kuinka moni vastasi kyselyyn. Tyon toimeksiantaja oli tyytyvai-
nen vastaajamaaraan ja myos omasta mielestani vastausprosentti oli vahintaan tyydyt-

tava.

Vaikka yrityksen filosofiana onkin osinkosijoittaminen, vain 19 vastaajaa koki itsensa
osinkosijoittajaksi. Suurin osa asiakkaista on sijoittanut rahastojen kasvuosuuksiin, jol-
loin osingot sijoitetaan uudelleen rahaston sisalla. Osingot eivat siis paady asiakkaan
tilille, jonka takia osa vastaajista ei mahdollisesti koe itsedan suoraan osinkosijoittajaksi
vaan pitkan aikavalin sijoittajaksi. Rahastosijoittaminen ei kulujensakaan puolesta ole
kannattavaa sijoitustoimintaa lyhyella aikavalilla ja pikavoitot ovat harvinaisia, joten vain
nelja vastaajaa koki itsensé lyhyen aikavalin sijoittajaksi. Tuloksien perusteella yrityksen
asiakkaat kokevat itsensa sijoittajina pitkan aikavalin arvonkasvattajiksi, mik& sopii hyvin

yrityksen rahastojen filosofiaan.

Yhteistybkumppaneiden sijoitusneuvojat tekevat arvokasta tyéta tuodessaan asiakkaille
Dividend Housea esiin. Tuloksissa voidaan pitda positiivisena, ettd moni on kuullut yri-
tyksestd ensimmaisen kerran ystavaltdan ja taman jalkeen paatynyt asiakkaaksi. Kuten
luvussa 3.4 Kortesuohon ja Patjakseen (2011, 16-17) viitaten todetaan, markkinointiin
ja keskustelun herattdmiseen sosiaalinen media on erittéin toimiva apuvéline. Yrityksen
panostukset sosiaalisen median puolella Twitterissé ja Facebookissa eivét ole menneet
hukkaan, kun yksi asiakkaista on kuullut yrityksestéd ensimmaisen kerran sosiaalisesta
mediasta. Myds Dividend Housen osallistuminen sijoitustilaisuuksiin nakyy kyselyn vas-
tauksissa. Yrityksen on siis jatkossakin kannattavaa jatkaa aktiivista osallistumista sosi-

aalisen median keskusteluihin ja erilaisiin sijoittajatilaisuuksiin.

Kysymykseen "mitka sanat kuvastavat Dividend Housea” tulosten perusteella voidaan
paatella, etta yrityksella on selkeasti viela paljon tehtavaa jotta se nayttaisi asiakkaillensa

taysin haluamaltaan. Yrityksen kolme arvoa asiakaslahtdisyys, dynaamisuus ja eettisyys
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nakyvat kyselyn vastauksissa vaatimattomalla tasolla. Jatkossa olisi siis suunniteltava
miten yrityksen arvot saadaan nakymaan ulospain huomattavasti nykyistad paremmin.
Vain 17 vastaajaa koki yrityksen helposti lahestyttavaksi, joten olisi myds mietittéava eri-
laisia tapoja miten asiakkaat ja potentiaaliset uudet asiakkaat voisivat kokea yrityksen
helposti lahestyttdvammaksi. Yli puolet vastaajista pitivat Dividend Housea ammattitai-

toisena ja asiantuntevana mika voidaan nahda positiivisena asiana.

Kysyttdessa suurinta syyta sijoittaa Dividend Housen rahastoihin, eniten vastauksia sai-
vat sijoitusfilosofia ja rahastojen arvon kehitys (kuvio 11). Myds tuttavan suosittelu sai 10
vastausta. Tuloksia voidaan pitdd kohtuullisen positiivisena, koska asiakkaat ovat tyyty-
vaisia yrityksen valitsemaan sijoitusfilosofiaan ja rahastojen arvot ovat kehittyneet kas-
vavasti. Hieno my6s nahda, ettd ihmiset ovat suositelleet yritysta ystavilleen ja sita kautta

Dividend House on saanut uusia asiakkaita.

Dividend Housen asiakaspalvelua koskevassa kysymyksessa erityisesti puhelimessa ja
tapaamisessa kaytavasta asiakaspalvelusta moni vastaaja ei osannut sanoa arviotaan.
Tama johtuu luultavasti siita, ettd lahes kaikki asiakaspalvelu tapahtuu sahkdpostin vali-
tyksella. Eniten asiakaspalvelussa kaytetyn séhkodpostin keskiarvo oli 4,03 asteikolla 1—
5. Puhelimen keskiarvo asiakaspalvelutilanteissa oli 3,97 ja tapaamisen 4,34. Kaikkiin
arvosanoihin voidaan olla tyytyvaisid, koska ollaan keskiarvollisesti hyvéan tasolla jokai-

sessa kategoriassa.

Myo6s kysymys yrityksen kotisivuista ja sen sisallosta sai paljon en osaa sanoa -vastauk-
sia (kuvio 13). Suuri maara selittynee silla, etta moni asiakas joko ei ole kaynyt ollenkaan
nettisivuilla tai ei aktiivisesti seuraa sivuja ja sen sisalttéa. Keskiarvot tarkennettujen ky-

symysten kesken vaihtelivat kolmen ja neljan valilla asteikolla yhdesta viiteen.

Heikoin keskiarvo (3,35) oli blogeilla. Blogien aktiivisempi kirjoittaminen olisi tarkeaa. Si-
vut nayttavat helposti vanhentuneilta, jos etusivulla on uusimpana blogina monta kuu-
kautta vanha kirjoitus. Dividend House (Dividend House 2016) missioon kuuluu tarjota
palvelua asiakkaille selkeasti, |Apindkyvasti ja luotettavasti. Sijoitusten sisalt6a voitaisiin
siis jatkossa tulla avaamaan laajemmin yrityksen asiakkaille, jotta avoimuus ja l&apinaky-
vyys nékyisivat selkeAmmin yrityksen toiminnassa. Yrityksessa voitaisiin ottaa kaytté6n
myds viestinnén vuosikello. Tydntekijat jaettaisiin vuoden eri kuukausille ja heille voitai-

siin keksia alustavat blogiaiheet. Tata kautta yrityksen kotisivuille tulisi vahintdan kerran
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kuukaudessa uusi blogikirjoitus ja samalla myds yrityksen eri tyontekijoiden Kkirjoitta-
mana. Kirjoittajan olisi helppo valmistautua kirjoitukseensa tarkistamalla vuosikellosta
omat kirjoituskuukautensa. Samalla saataisiin tuotua myds yrityksen tyontekijoiden per-
soonallisuutta esiin. Myoskaan blogien kirjoittaminen ei nain jaisi yhden tyontekijan vas-

tuulle.

Asiakkaiden omat sivut, jossa asiakas pystyisi verkkopankkitunnuksilla kirjautumalla tar-
kastelemaan omia rahasto-osuuksiaan seka tekemé&an merkintdja ja lunastuksia rahas-
toihin, olisi tarkea lisa. Talla hetkella asiakas joutuu pyytdmaan raportin sijoituksistaan
asiakaspalvelun kautta. Taman takia omien sijoitusten seuraaminen toimistoaikojen ul-
kopuolella on kaytanndssa mahdotonta. Gerdtin ja Korkiakosken mukaan itsepalvelupor-
taalilla asiakas voisi myos paivittaa omia asiakastietojaan ja ndin vahentaa asiakaspal-
velun toita (Gerdt & Korkiakoski 2016, 139).

Vastaajat olivat suurimmilta osin tyytyvaisia Dividend Housen kuukausikirjeeseen (kuvio
14). Keskiarvot liikkuivat noin 3,5 ja 4 valilla, kun asteikko oli yhdesta viiteen. Valitetta-
vasti kukaan vastaajista ei kirjoittanut avoimeen osioon kommentteja, joiden perusteella

olisi ollut kuviota helpompi paatella mika kuukausikirjeessa toimii ja mika ei.

Kysyttdessa minkéalaista sisaltdd asiakkaat haluaisivat ndhda yrityksen kotisivuilla, vas-
tausten perusteella asiakkaat haluaisivat n&hda enemman yritysesittelyité ja markkina-
katsauksia yrityksen kotisivuilta. Dividend Housen kotisivuilta [0ytyy sijoituskohteiden yri-
tysesittelyitd sek& kuukausikatsaukset sisaltdvat kevyen markkinakatsauksen. Koska
nama kaksi aihetta ovat selkeésti vastaajien suosiossa, niihin panostaminen entista vah-
vemmin voisi kohentaa asiakkaiden tyytyvaisyytta nettisivuihin ja sielta l16ytyvaan sisal-
toon. Salkunhoitajilta 16ytyy jo valmiiksi tietoa sijoituskohteista, heidan osaamistaan eri-

tyisesti yritysesittelyiden tekemisessa kannattaa hyddyntaa.

Keskiarvo kysymykseen miten vastaajat kokevat saavansa tietoa yrityksesté oli 3,68 as-
teikolla 1-5, jossa 1 oli erittdin huonosti ja 5 erittdin hyvin. Lukuun ei voida olla erityisen
tyytyvaisia, koska olisi tarkeaa etta yrityksen toiminta olisi mahdollisimman lapinakyvaa
ja ymmarrettavaa. Yrityksen sijoituksia avaamalla ja blogikirjoitusten avulla voitaisiin
saada helpolla tavalla tuotua yritysta esiin asiakkaille. Vastaajien keskiarvo yleisarvosa-
naksi yrityksen viestinnalle oli 3,77. Arvosanan jaadessa tyydyttavan ja hyvan valimaas-
toon, voidaan paatella ettd yrityksen viestinnassa on viela selkeéasti parannettavaa ja

kehitettavaa.
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Vastaajien todennakoisyys tehda lisasijoituksia yrityksen rahastoihin naytti positiiviselta.
Vain nelja vastaajaa vastasivat erittéain epatodennakdisesti ja nelja epatodennakaoisesti.
22 vastaajaa valitsivat todennakdisesti ja kuusi erittdin todennékoisesti. Vastauksista
voidaan paatelld, etté rahastoissa on onnistuttu vakuuttamaan asiakkaat ja heilta 16ytyy
kiinnostusta sijoittaa lisda rahaa yrityksen rahastoihin.

Vastaajien keskiarvo kysymykseen, kuinka todennakoéisesti he suosittelisivat Dividend
Housea, oli 7,36. Luku on tyydyttava, mutta sita pitaisi pyrkia nostamaan. Kuten kuviosta
9 nahdaan, osa asiakkaista on kuullut yrityksestd ensimmaisen kerran ystavaltaan ja
paatynyt sen jalkeen asiakkaaksi. Olisi siis tarkeda saada ihmiset suosittelemaan yritysta
mahdollisimman paljon, koska sen avulla yritys voi saada uusia asiakkaita. Net Promoter
Scoren avulla on myds helppo huomata, onko asiakas tyytyvainen yritykseen. Tyytyvai-
nen asiakas suosittelee todennakodisemmin yritysta kuin tyytymatdn. Tulevissa tutkimuk-
sissa Net Promoter Scorea voidaan myo6s kayttaa vertailussa aikaisempiin asiakastyyty-
vaisyystutkimuksiin ja tarkastella onko oikeissa asioissa kehitytty ja asiakkaiden tyyty-
vaisyys kasvanut.

Keskiarvo Dividend Housen yleisarvosanaksi oli 3,84. Vaikka keskiarvo on lahempana
hyvaa kuin tyydyttavaa, olisi keskiarvon nostaminen paalle neljan tarke&a. Tata lukua
voidaan kayttdd Net Promoter Scoren lisdksi tulevaisuudessa vertailtaessa asiakastyy-

tyvaisyyden kehitysta.

Avoimissa kommenteissa kiiteltiin kyselysté ja toivottiin, ettéa kysely ei jaisi ainoaksi ker-
raksi. Koska Dividend Housessa ei ollut koskaan aikaisemmin tehty asiakaskyselya, en-
simmainen kerta vaati suunnittelua ja aikaa kohtuullisen paljon. Jatkossa yritys voisi ot-
taa tavoitteekseen tehda asiakastyytyvaisyyskysely esimerkiksi kerran vuodessa. Kuten
luvussa 4.5 Fileniukseen (2015, 122) viitaten todetaan, mittaamisen tavoitteita ovat ke-
hittAmiskohteiden ja nykytilan tunnistaminen, kehitys aikaisempaan tilanteeseen seka
apu yrityksen johdolle paatbksenteossa. Tyytyvaisyyden mittaamista ei siis kannata lo-
pettaa tahan, vaan ottaa se yritykselle jatkuvaksi tavaksi. Vastauksien avulla yritysta on

helpompi viedé oikeaan suuntaan ja n&hd& missa asioissa on onnistuttu ja epaonnistuttu.

Avoin kommentti myds osuudenomistajien kokouksen kehittamisestd kannattaa ottaa

erityisesti huomioon. Asiakkaat toivoivat kyselyssa esimerkiksi yritysesittelyita ja mark-
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kinakatsauksia, joten osuudenomistajien kokous olisi loistava paikka jarjestaa tama kas-
votusten asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden olisi helpompi kysyé salkunhoitajilta sijoituk-
sista ja markkinoista kasvotusten sekéa keskustella muutenkin yrityksesta. Asiakas voisi
tata kautta paasta lahemmas yritysta ja myds kokea saavansa paremmin tietoa yrityk-
sestd. Tama ei vaatisi suurta panostusta yritykseltd, mutta voisi olla huomattava lisa asi-
akkaille.

Jatkotutkimusehdotuksena on asiakkaiden ehdottamien toimenpiteiden toteuttaminen ja
asiakastyytyvaisyyskyselyn uusiminen. Nyt kun kysely on kerran tehty, on yrityksella hal-
lussaan informaatiota asiakkaidensa tyytyvaisyydesta seké tietoa kyselyn toteutuksesta.
Tassa vaiheessa olisi siis jarkevaa tehda valittuja toimenpiteitd yrityksen toiminnassa,
jotta asiakastyytyvaisyytta saataisiin nostettua korkeammaksi. Seuraavan kyselyn tulok-
sia voidaan verrata tasta kyselysta saatuihin tuloksiin, ja tehda johtopaatoksia, ovatko

valitut toimenpiteet tuottaneet toivottuja tuloksia.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus muodostuu tutkimuksen reliabiliteetista ja validitee-
tista. Luotettavuutta alentavat erilaiset virheet, jotka syntyvat tutkimusaineistoa hankitta-
essa. Luotettavuuden kannalta on tarkeaa, etté otos on edustava ja tarpeeksi suuri, vas-
tausprosentti on korkea ja kysymykset mittaavat oikeita asioita. (Heikkila 2014, 176—
178.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastausprosentin ollessa 28 %, voidaan tutkimusta pi-
taa silté osin luotettavana. Vastausprosentista voidaan myos paatelld, etta yrityksen asi-
akkaat ovat halukkaita antamaan palautetta ja kehittdmaan Dividend Housen toimintaa.

Kysymyksill& onnistuttiin myds mittaamaan oikeita asioita

Tutkimuksen validius kuvaa sitd, miten tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan sitéa mita
oli tarkoituskin mitata. Se, miten onnistuneita kysymykset ovat, vaikuttaa ensisijaisesti
siihen voidaanko kysymysten avulla saada ratkaisu tutkimusongelmaan. (Heikkila 2014,
177.) Mittauksen luotettavuuden kannalta validiteetti on ensisijainen peruste, koska vaa-
raé asiaa mitattaessa reliabiliteetilla ei ole mitdan merkitysta. (Vehkalahti 2014, 41.)

Validiteetin arvioinnin kohteena ovat esimerkiksi miten tutkija on onnistunut teoreettisten

kasitteiden selventamisessa arkikielelle, miten onnistunut on valitun asteikon toimivuus
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ja millaisia epatarkkuuksia mittariin siséltyy. (Vilkka 2007, 150.)

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Reliabiliteetti voidaan méaaritella kahden riippumattoman mittauksen korrelaati-
oksi. Luotettavassa mittauksessa korrelaatio on lahella ykkosta. Siséinen reliabiliteetti
voidaan todeta toistamalla sama tutkimus useampaan kertaan. Jos tulokset ovat samat,
niin mittaus on reliaabeli. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa sita, etta mittaukset ovat tois-
tettavissa myds muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. Reliabiliteetti on riippumaton validiu-

desta, mutta alhainen reliabiliteetti alentaa mittarin validiteettia. (Heikkila 2014, 178.)

8 Loppupohdinta

Ajatus tdman opinnaytetydn aiheeseen rakentui keskustelussa Dividend Housen toimi-
tusjohtajan Risto Paivansalon kanssa. Aloitin tyot yrityksessd tammikuussa 2016, ja il-
moitin tyotd hakiessani, etta olen opinnaytety6ta vaille valmistunut tradenomi ja olisin
kiinnostunut tekemaan tyon toimeksiantona yritykselle. Yrityksessa ei ollut aikaisemmin
tehty minkdanlaista asiakastyytyvaisyyskyselya, joten tydsta oli hyotya seka yritykselle,
ettd minun opiskeluilleni ja tydnteolleni. Mielestani tydlla saavutettiin vastaus tutkimus-
ongelmaan. Yritykselld on nyt huomattavasti selkeampi kuva asiakkaiden tyytyvaisyy-

desta seka asiakkaiden ideoita kehittaa toimintaa eteenpain.

Viitekehyksessa kasittelen toimeksiantajayritystd, sijoittamista, asiakastyytyvaisyytta
seka tutkimuksen teoriaa. Kirjoihin tutustuminen ja asioiden opiskelu opetti minulle uusia

asioita, joista on varmasti hyottya jatkossakin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelu, toteutus ja analysointi olivat kaikki minun
tehtaviani. Sain taysin vapaat kadet tutkimuksen luomiseen ja toteutukseen. Tutkimuk-
sen tekeminen ja tulosten analysointi oli minulle erittdin opettavainen kokemus. Tietoja
tarkastaessa huomasin myds muutamia virheita, joita olin tehnyt tyon alussa kuvioihin.
Tyon tekeminen opetti siis myos tarkkaavaisuutta ja olemaan luottamatta taysin sokeasti
Exceliin. Oikeastaan kaikkea ty6hon vaadittua on tullut tehtyd myds eri koulutehtavissa,
mutta oli erittdin mukava paasta muistelemaan ja kayttamaan taitoja myos oikeaan tar-
koitukseen. Tulevaisuudessa tehtavat asiakastyytyvaisyystutkimukset tulevat olemaan
taman kokemuksen jalkeen huomattavasti helpompia toteuttaa. Nyt on myds saatu lu-

kuja, joihin tulevia kyselytuloksia voidaan helposti verrata.



41

Jos yrityksessa tulee tilanne, jossa koetaan, ettd oman henkildston aika tai markkinoin-
tiosaaminen ei riitd viemaan yritystéd markkinoinnissa eteenpéin, voisi vaihtoehtona olla
esimerkiksi opinndytetyon toimeksianto markkinoinnin opiskelijalle. Toimeksianto voisi
olla esimerkiksi markkinointisuunnitelman tekeminen yritykselle. Yritys saisi valmiin
markkinointisuunnitelman jota toteuttaa, ja opinnaytetyon tekija mielenkiintoisen aiheen
tyohonsa.

Jos jotain pitdisi tehda toisin jalkikateen tarkasteltaessa, mieleeni tulee muutamia asioita.
Asiakkaita voitaisiin yrittdd ohjata tutustumaan yrityksen kotisivuihin ennen kyselyyn vas-
taamista, jotta useammalla vastaajalla olisi parempi kasitys kotisivujen sisallosta. Talla
tavalla saataisiin vahennettya en osaa sanoa -vastausten maaraa. Kysymykseen saako
asiakas tarpeeksi tietoa Dividend Housesta, olisi voinut laittaa viela avoimen kysymyk-
sen ja kysya miksi vastaaja ei koe saavansa tarpeeksi tietoa. Samoin Net Promoter
Score -suosittelukysymyksessa olisi voinut kysya, miksi asiakas paatyi valitsemaansa
numeroon. Vaikka avoimiin kysymyksiin vastaaminen ohitetaan helpommin, olisi tasta
voinut saada uusia hy6dyllisia kommentteja asiakkaiden tyytyvaisyydesté ja suosittelu-
halukkuudesta. TAman lisdksi Net Promoter Score -kysymyksen asteikon kuuluisi olla
valilla 0-10, kun se kyselylomakkeessa oli 1-10. Tulevissa kyselyissa taytyy myds miet-
tia, olisiko jarkevaa laittaa ainakin osa kysymyksista pakollisiksi, jotta vastausmaéarat ei-
vat vaihtelisi kysymysten kesken. Myts kysymysten muotoilua tulee miettia seuraavia
kyselyitd tehdessa, jotta vastaukset eivat olisi lian samankaltaisia keskenaan. Esimer-
kiksi kotisivuista ja kuukausikirjeesta voisi yhdelld kohdalla kysya ulkonadsta tai sisal-
|0sta, eiké jaotella kohtia liian tarkennettuihin kysymyksiin. Vaikka kehityskohteita 16ytyi-
kin, lopputuloksena oli kuitenkin mielesténi onnistunut tutkimus, josta hyotyivat mina

seka Dividend House.
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Liite 1. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake

Dividend House
asiakastyytyvaisyystutkimus

Hywva vastzajal TamEn kyselyn tarkoituksena on kerdts anvokasta tietoa Dividend Howsen
zsizkkaiden tyytyvdisyydestd. Vastaamalla tefllE on mahdolBsuws vaikuttza yrityksen toimintzan
tulevaizuudessa. Kyselyn tisdot kdsitell 88 lvottamuksellizest eikE vastaajan henkildEsyys twis
ilrri. Téma kysely on osa Metrogolia Ammattkorkezkou’rssa suoritettavaa opinn Sytstydta.
Liseteto)a kyselystd vol tiedustella s3hkapostila csoitteesta
mikka.zslminen@dividendhouse.com

1. Sukupuoli
() Mies
(3 Mainen

() En halua ilmoittaa

() Enhalua ilmoittaa

3. Oletko kertasijoittaja vai kuukausisijoittaja?
() Kerasijoitiaja
() Kuukausisijoittaja

4. Mink3laisena sijoittajana naet itsesi? (Veit valita korkeintaan
3)

[l Arvenkasvattaja

[l Lyhyen aikavilin sijoittaja
Dsinkosijoittaja

Ctan vain maltillista riskid
Fitkan aikavalin sijoittaja

Uskallan cttaa korkeaa riskid

I N I N A B

PAu:
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5. Mistd kuulit ensimmaisen kerran Dividend Housesta?
Internetin hakukonessta

Muualta internstistad

Lehdesta

Sijoitusneuvojalta

Sosiaalisesta mediasta

Yrityk=sen kotisivuilta

Ystavalta

C O O0O0O0OO0O0O0

Pl

6. Mitkd seuraavista sanoista mielestdsi kuvastavat Dividend
Housea? (Voit valita useita)

[] Ammattitaitainen
[l Asiakasightdinen
Asiantunteva
Dynaarninen
Eettinen
Ennustettava
Helposti lahestyttava
Pitk&janteinen
Selked

Tuctiava

C CcCCCcoboood

Plu:

7. Mika vaikutti eniten pdatékseesi sijoittaz Dividend Housen
rahastoihin?

() Kotimaisuus
Lehtiartikkeli
Osinkoteema
Rahastojen arvon kehitys
Sijoitusfilosofia

Tuttavan suosittelu

Wuosittain kasvanest osingot

O OO 00 O0O0

P



8. Miten arvioisit Dividend Housen asiakaspalvelua?

Emttain En osaz

Ernomaimen Hyvd Mautraali Huono huono sEnea

Tapaamisessa O O O O O O
SEkipastils O O O O O @]
Puhelimessa O O O O O O

SEURAAVA I Sivul/2

9. Miten arvioisit Dividend Housen kotisivuja ja sisaltod?

Erittdin ~ Enosaa

Erinomainen Hyva Meutrza Huona hugno P

Sjankahtsisuus O O O C© O O
Blogit O o O O O O
Kotisivujen kattavuus O @) )] O O O
Kuukzusikatsaukse: O O O O @ O
Selkeys O O O©o O O
ey oesden O © O O O O
Tyylikleyys O O @] O o 0O

Voit halutessasi tdydentaa vastausta alla.

Oma vastaukses

10. Miten arvicisit Dividend Housen kuukausikirjetta?

s O O O O O O
e © o0 o O o O
wiinzen O O O O O O
e © 0 0 o O ©°
Trylikaz ) O @) O O O

Voit halutessasi tAydentda vastausta alla.

Oma vastaukses
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11. Millaista sisaltcd nakisit mielelldsi Dividend Housen
kotisivuilla? (Voit valita useita)

[] Blogit

[] Markkinakatsaukset
] Videot

[] ritysesittelyt

[ mu:

12. Koetko saavasi tarpeeksi tistoa Dividend Housesta?

1 2 3 4 3

En lainkaan ] ] i) ] (3 Erittdin hyvin

13. Minka yleisarvosanan antaisit Dividend Housen viestinnalle?

1 2 3 4 3

Erittgin huono () ] i) ] ) Erinomainen

14. Mitka muutokset parantaisivat Dividend Housen viestintaa?

15. Kuinka todennikdisesti teet lisdsijoituksia Dividend Housen
rahastoihin tulevaisuudessa?

() Erindin todennékbisesti

Todennakoizest

Epétodenndkdisesti

O
() Mahdollisesti
O
O

16. Kuinka suuri osa sijoitusvarallisuudestasi on Dividend
Housen rahastoissa?

Enosaa Enhalua
sanoa  ilmoittas

o o o O O O O O

alle 10% 10-24% 2349%  30-74%  TRESR O0-100%

17. Kuinka todenndkdisesti suosittelisit Dividend Housea?
1 2 3 4 5 & 7 8B 9 10
o Eritt&in
Ensuositelisi O O O O O O O O O O iodennakiises

1l
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18. Minka yleisarvosanan antaisit Dividend Houselle?

1 2 3 4 3

Erittdin huona () @ 1§ 1§ () Erinomainen

Muita kommenttejs, kysymyksid tai kehitysehdotuksia?
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Liite 2. Avointen kysymyksien tuloksia, "Miten arvioisit Dividend Housen

kotisivuja ja sisaltoa?”

Blogin sisaltd on hyva, mutta vanhentunut.

En valitettavasti seuraa néaita kovinkaan paljoa”

En ole ehtinyt tutustua blogeihin.

ei vatsinaisesti kokemusta kuin raportti silloin talléin.

Salkut voisi avata kuukausikatsausta enemman. Siitd selviad kuitenkin vain 20-

25 % salkun sisallosta. Pitakad avoimuudessa mallina Seligsonin Phoebusta.

En ole paljoa tutustunut kotisivuihin, koska sijoitukseni on pieni ja aika tuore. Kat-
son aina nopeasti vain rahaston kehityksen.

en ole kdynyt nettisivuilla

Ei mitenk&an tyylikkaat sivut, mutta tarkeimmat tiedot sielta loytyvat.

ns. Asiakassivut, missa voisi tarkastella omia rahasto-osuuksia ja tietoja paran-

taisi laatua merkittavasti. Selkea puute mielestani.
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Liite 3. Avointen kysymyksien tuloksia, "Muita kommentteja, kysymyksia

tai kehitysehdotuksia?”

Toivottavasti tasta on hyotya vaikka et tieda vastaajan taustoja tarkemmin.

En pida téllaisissa kyselyissa aina esiintyvasta kysymyksesta 17

Kiitos hyvasta tyosta.

Kulut ovat aika korkeat, kun kyse on kuitenkin melko passiivisesta aktiivisesta
rahastosta (European Small Cap). Kulut ovat kuitenkin hyvin aktiivisen rahaston

tasolla.

En oikein tunne vield eika ole pidemp&é kokemusta DH:sta.

Osuudenomistajien kokoukseen kannattaisi panostaa kunnolla (kokous on aivan
surkea). Kokoukseen eivat vaivaudu tulemaan edes osuudenomistajien edusta-
jat, joten osuudenomistajilla ei ole tietoa millaiset henkilét edustavat heitéa rahas-
toyhtion hallinnoimien rahastojen edustajistossa. Lisaksi osuudenomistajien ko-
kous olisi erinomainen tilaisuus pitaa osallistujille talouskatsaus seka esitelld yri-
tyksid, joihin rahastojen rahoja on sijoitettu. Tama varmasti houkuttelisi kokouk-

seen myds enemman osuudenomistajia.

Tallaiset kyselyt ehdottomasti tervetullut lisa! Toivottavasti ei jaa ainoaksi ker-

raksi. Tsemppiad opinnaytetyéhon!

En talla hetkella ole sijoittajana Dividendilla. Palaisin kylla, mikali nékisin kyseiset
rahastot jalleen kannattaviksi. Myos suositukseni paranisi, mikali rahastot néyt-

taisivat houkuttelevimmilta.
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Liite 4. Saatekirje

Dividend House asiakastyytyvdisyyskysely

HYVA DIVIDEND HOUSEN ASIAKAS

Dividend Housen arvot ovat asiakaslahtbisyys, dynaamisuus ja eettisyys. Asiakastyytyvaisyyskyselyllda haluamme varmistaa, ettd asiakkaan
tarpeet ja asiakkaan pitkan tahtaimen etu ohjaavat kaikkea toimintaamme. Tama on ensimmainen kerta, kun yrityksessa toteutetaan
asiakastyytyvaisyyskysely joten jokainen vastaus on meille todella arvokas.

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa tradenomin tutkintoon tahtaavassa koulutuksessa ja olen tydskennellyt Dividend Housessa
back officen puolella kuluneen vuoden tammikuusta alkaen. Taman kyselyn toteuttaminen on osa opinnaytetyotani.

Kyselyn tarkoituksena on parantaa ja kehittaa Dividend Housen foimintaa eteenpain. Vastuu viestinnan tekemisesta ja kehittamisesta
siirtyivat minulle tyst aloitettuani. Taman kyselyn tuloksien kautta toivon, ettd ndemme missé asioissa on onnistuttu ja missa on eniten

kehitettavaa. Kyselylla on myods suuri merkitys opinnaytetyoni tekemiselle, joten olen erittain kiitollinen vastauksestanne.

Antamanne vastaukset kasitellaan nimettdmina ja ehdottaman luottamuksellisesti. Kenenk&an vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksissa.
Vastaamiseen kuluu aikaa noin 5 minuuttia. Kysely on auki 15.9.2016 asti.

Opinnaytetyo tullaan julkaisemaan Internetissa osoitteessa www theseus fi.



