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1 JOHDANTO 

 

Tässä opinnäytetyössä keskitytään tutkimaan Säästöpankkien ja Sp-Kotien välistä asiakasohjaukseen 

liittyvää yhteistyötä ja sen toimivuuteen vaikuttavia tekijöitä. Tutkimuksen tilaajana toimivat Säästö-

pankki Optian konttoriverkostosta vastaava pankinjohtaja Petri Korolainen ja Sp-Koti Oy:n kenttäjoh-

taja Jussi Hurme. Korolainen ehdotti keväällä 2018, että alkaisin tutkimaan opinnäytetyönä näiden 

kahden ketjun välistä asiakasohjausyhteistyötä. Tutkimuksen tekemiselle oli todellinen tarve, koska 

yritysten asiakasohjausten määriä kuvaavista raporteista oli tehty havaintoja, että osalla konttoreista 

on hankaluuksia saavuttaa asiakasohjausten tekemiselle asetettuja määrällisiä tavoitteita.  

 

Otin tarjotun aiheen vastaan, koska aiheesta ei ollut aiemmin tehty vastaavaa tutkimusta kyseisessä 

organisaatiossa ja tutkimuksen avulla olisi mahdollista löytää hyödyllistä tietoa yritysten toiminnan 

kehittämisen tueksi. Yritysten välistä yhteistyötä käsittelevä aihe liittyy selkeästi ammattialaani ja li-

säksi koin aiheen kiinnostavaksi sekä hyödylliseksi ammattialaan liittyvän asiantuntijuuteni kehittymi-

selle. Aiheeseen tutustuessani löysin muutaman asiakasohjausta käsittelevän opinnäytetyön, mutta 

ne käsittelivät eri organisaatioita ja lähestyivät aihetta hieman eri näkökulmasta. 

 

Tutkimuksen kohteeksi rajattiin Säästöpankin ja Sp-Kodin välisistä yhteistyön muodoista vain asia-

kasohjaus. Asiakasohjauksella tarkoitetaan tässä tutkimuksessa pankin ja kiinteistönvälityksen yhteis-

työmuotoa, jossa pankki ohjaa omia asiakkaitaan kiinteistönvälitykselle saamaan palvelua asunnon 

myyntiin tai ostamiseen liittyvissä asioissa. Kiinteistönvälittäjät puolestaan ohjaavat näytöillä ja päivit-

täisessä työssään tapaamiaan asiakkaita pankille neuvottelemaan pankkipalveluista tai asuntolainasta. 

Asiakasohjausyhteistyö on kahden yrityksen välillä tapahtuvaa toimintaa, joten tutkimus nähtiin tar-

peelliseksi suorittaa yhtä aikaa molemmille osapuolille pohjimmaisten syiden löytämiseksi. Toimeksi-

antajien kanssa sovittiin, että tutkimus toteutetaan valtakunnallisesti kaikissa niissä Säästöpankin ja 

Sp-Kodin toimipisteissä, jotka tekevät asiakasohjausyhteistyötä. 

 

Tutkimuksessa käytetään kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusmenetelmää. Kvalitatiivisena mene-

telmänä käytetään puolistrukturoitua teemahaastattelua, jolla haetaan pohjatietoa varsinaiselle tutki-

mukselle. Varsinainen molempiin yrityksiin kohdistuva tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena sähköi-

senä survey-tutkimuksena, jonka kohdejoukkona ovat yhteistyötoimipisteiden työntekijät, jotka työs-

kentelevät asiakasrajapinnassa tehden myös asiakasohjauksia. 

 

Tutkimuksen aluksi esitellään teoreettinen viitekehys. Yhteistyöhön liittyy vahvasti kumppanuus ver-

kostoituminen, sekä vahvana kumppanuuden siteenä toimiva franchisingsopimus, näitä käsitellään 

teoreettisen viitekehyksen aluksi luvussa kaksi. Luvussa kolme esitellään yhteistyön sujumiseen liitty-

vinä osa-alueena sisäisten asiakkuuksien ja sisäisen asiakaskokemuksen muodostuminen ja vaikutuk-

set organisaatiossa. Luvussa neljä käydään läpi henkilöstön motivaatiota ja sen muodostumiseen vai-

kuttavina tekijöinä perehdytystä, tavoitteita, palautteen antamista ja palkitsemista.  
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Teoriaosuuden jälkeen on vuorossa varsinainen tutkimusosa. Luvussa viisi esitellään tutkimuksen koh-

teena olevat yritykset ja niiden toimialat sekä käydään läpi, mitä asiakasohjauksella tarkoitetaan yri-

tysten välisessä yhteistyössä. Kuudennessa luvussa käydään läpi tutkimuksen kulkuun liittyen tutki-

muksen tavoitteet, tutkimusongelma, tutkimusmenetelmät ja tutkimuksen kulku. Seitsemännessä lu-

vussa esitellään tutkimuksen tulokset ja niistä tehty yhteenveto sekä lisäksi tarkastellaan tutkimuksen 

luotettavuutta ja eettisyyttä. Tutkimustuloksista tehtyjä johtopäätöksiä ja niistä johdettuja kehityseh-

dotuksia esitellään luvussa kahdeksan. Lopuksi luvussa yhdeksän pohditaan opinnäytetyöprosessia ja 

oman asiantuntijuuden kehittymistä. 
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2 KUMPPANUUS JA YHTEISTYÖ 

 

Tässä luvussa käsitellään liiketoiminnallista kumppanuutta ja sitä, miten sen avulla asiakkaita pyritään 

palvelemaan monipuolisemmin ja luomaan asiakkaalle lisäarvoa. Luvussa käsitellään tarkemmin fran-

chisingsopimusta kumppanuuden muotona, koska se vaikuttaa myös tämän opinnäytetyön kohdeyri-

tysten välisen kumppanuuden taustalla.  

 

Asiakkaat vaativat entistä kokonaisvaltaisempia palveluita ja siksi harvat yritykset pärjäävät enää yk-

sin, joten verkostoitumisen taito korostuu entistä enemmän liiketoiminnassa. Kilpailun kiristyminen 

yritysten välillä luo paineita uusien liiketoimintamahdollisuuksien etsimiseen. Samoista asiakkaista on 

kilpailemassa yhä useampi yritys ja kilpailijat tavoittelevat entistä aggressiivisemmin myös yritysten 

olemassa olevia asiakkaita. Alati koveneva kilpailu ajaa yritykset kehittämään palveluitaan jatkuvasti, 

erottuakseen kilpailijoista. Pienet uudistukset eivät enää riitä, vaan on tehtävä entistä suurempia uu-

distuksia tarjolla oleviin palveluihin tai uudistettava jopa koko palvelutarjoama. Verkostomaisen liike-

toiminnan kumppanuudet mahdollistavat palveluiden laaja-alaisemman uudistamisen ja monipuoli-

sempien ratkaisuiden tarjoamisen yritysten asiakkaille. (Helander, Kujala, Lainema ja Pennanen 2013, 

9, 18-19.) 

 

2.1 Kumppanuus liiketoiminnassa 
 

Välimäki (2013, 120) määrittelee kumppanuudeksi kahden yrityksen tai organisaation välisen verkos-

tosuhteen, joka on tiivis ja vakiintunut sekä usein myös kirjallisella sopimuksella virallistettu. Kump-

panuudelle on ominaista, että se on pitkäjänteistä, tietoisuuteen ja luottamukseen perustuvaa tavoit-

teellista yhteistyötä.  

 

Vesalaisen (2006, 64) mukaan kumppanuudesta voidaan puhua silloin, kun organisaatiot linkittyvät 

keskenään tehostaakseen yhteistä liiketoimintaansa tai muodostavat liiketoiminnallisia yhteyksiä. Yri-

tysten kumppanuuden avulla pyritään tuottamaan lisäarvoa ja parantamaan kumppanuusosapuolten 

markkina-asemia sekä näiden toimien avulla kasvattamaan kummankin yrityksen tuottoja. 

 

Kumppanuus muodostuu kolmesta peruselementistä, jotka ovat tietopääoma, lisäarvo ja luottamus. 

Näistä elementeistä kukin vaikuttaa välittömästi kahteen muuhun elementtiin. Kyky onnistuneen 

kumppanuussuhteen rakentamiseen määrittyy pitkälti sillä, miten hyvin näiden kolmen elementin hal-

linta sujuu. (Ståhle ja Laento 2000, 26.) 

 

Tietopääomalla kuvataan yrityksen kykyä kasvattaa aineetonta varallisuuttaan, osaamistaan ja uudis-

tumiskykyään, sekä kykyä luoda niiden avulla taloudellista arvoa. Verkostoon halutaan yleensä vain 

kumppaneita, joilla on jotain annettavaa verkostolle. Kumppanuuden kautta yritykset jakavat keske-

nään tietonsa, osaamisensa ja koko tietopääoman. Verkostokumppaniksi otettava yritys on sitä kiin-

nostavampi, mitä enemmän sillä on jaettavaa tietopääomaa. Yritysten välisen tietojen jakamisen 

kautta pyritään ymmärtämään syvällisemmin, millä tavoin kumppanuuden avulla voidaan täydentää 

osapuolten osaamista ja liiketoimintaa. (Ståhle ja Laento 2000, 26-27.) 
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Kumppanuuden avulla mahdollistetaan lisäarvon luominen kumppanuuksille. Verkostolla luodaan 

mahdollisuuksia arvon luomiselle, mutta vasta kumppanuuden osaamisen avulla se voidaan realisoida 

taloudelliseksi arvoksi. Lisäarvoa voidaan ajatella osaamisen yhdistämisen kautta tuotettuna arvona, 

jota ei voisi syntyä ilman kumppanuutta. Tuotettavan arvon määrä riippuu siitä, kuinka hyvin kump-

panusten osaaminen ja tietopääoma pystytään yhdistämään ja millaisia arvoketjuja sen avulla on 

mahdollista luoda. Arvoketjulla tarkoitetaan sitä, että tuotantoketjun eri osia yhdistämällä saadaan 

aikaan arvon asteittaista kasvua. Arvoketjuajattelussa aidon liiketoiminnallisen kumppanuuden synty-

misen olisi vaikeaa kuvitella tapahtuvan ilman todellista win-win-asetelmaa. (Ståhle ja Laento 2000, 

26-27, 40.) 

 

Kumppanuuden avulla saavutettavat hyödyt riippuvat siitä miten luottamuksellinen suhteesta muo-

dostuu. Luottamus syntyy aluksi ihmisten välille ja voi siitä laajentua organisaatioiden väliseksi luot-

tamusperustaksi. Luottamus alkaa rakentua jo kumppanuuden valmisteluvaiheessa ja se rakentuu ja 

vahvistuu ajan myötä, jos olosuhteet ovat sille suotuisat. Luottamuksen on mahdollista rakentua 

kumppaneiden välille ainoastaan silloin, kun molemmat vahvistavat luottamuksen tunnetta käyttäyty-

misellään, kommunikoinnillaan ja tuloksellisella toiminnallaan. Kumppanusten täytyy voida luottaa toi-

siinsa, jotta ne pystyvät jakamaan keskenään tietonsa ja luomaan lisäarvoa. (Ståhle ja Laento 2000, 

27, 54-56.) 

 

Ståhlen ja Laenton (2000, 56) mukaan kumppanusten välisen luottamuksen rakentumisesta voidaan 

erottaa neljä vaihetta: 

1. Kumppanuuden valmistelu, jossa luottamus perustuu etukäteen hankittuihin ennakkotie-

toihin, kumppanin vetovoimaan sekä kumppanin soveltuvuudesta syntyneeseen mieliku-

vaan. 

2. Kumppanusten henkilökohtaiset kohtaamiset ja vuorovaikutustilanteet, joissa luottamus 

perustuu pääasiassa kokemuksiin, tunteisiin ja faktoihin.  

3. Kumppanusten välinen konkreettinen toiminta ja yhteistyö, jossa luottamus perustuu ko-

kemukseen kumppanin toimintatavoista. 

4. Kumppanuuden tulosten arviointi, jossa luottamus perustuu faktoihin ja niistä tehtyihin 

tulkintoihin. 

 

Jokaisessa näistä edellä mainituista neljästä vaiheesta kumppanit saavat toisistaan uudenlaista ja eri-

laisessa muodossa olevaa informaatiota, jolla on joko vahvistavaa tai heikentävää vaikutusta heidän 

väliseen luottamukseensa (Ståhle ja Laento 2000, 56). 

 

Eri tyyppisissä kumppanuuksissa vaaditaan erilaiset määrät luottamusta, tietopääomaa ja osaamisen 

integrointia. Kumppanuussuhteissa on myös erilaiset mahdollisuudet ansaintaan ja toisaalta menetyk-

siin. Yleisenä sääntönä on, että kumppanuussuhteessa ansaintamahdollisuuksien kasvaessa kasvaa 

myös luottamuksen ja tietopääoman integroinnin tarve, lisäksi myös riskit kasvavat samassa suh-

teessa. (Ståhle ja Laento 2000, 76-77.) 
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Ståhle ja Laento (2000, 103) mukaan erilaiset kumppanuussuhteet voidaan jakaa kolmeen eri tasoon, 

nämä tasot on nimetty operatiiviseksi kumppanuudeksi, taktiseksi kumppanuudeksi ja strategiseksi 

kumppanuudeksi. Näiden erilaisten kumppanuuksien eroavaisuuksia esitetään taulukossa 1. ja niitä 

käydään tarkemmin läpi taulukon jälkeen. 

 

TAULUKKO 1. Erilaiset kumppanuudet (Ståhle ja Laento 2000, 103)  

 
Operatiivinen 
kumppanuus 
Istuttaminen 

Taktinen 
kumppanuus 

Integrointi 

Strateginen 
kumppanuus 

Innovaatio 

Tavoite 

Alentaa kustannuksia  
ja mahdollistaa  

keskittymisen omaan 
ydinliiketoimintaan 

Prosessien yhdistämi-
nen, 

tehokkaampien  
toimintatapojen  

oppiminen 

Merkittävän strategisen 
edun tuottaminen tuote- 

ja/tai liiketoiminta-  
innovaatioilla 

Tietopääoma 
Määritelty palvelu tai 

tuote 

Ilmenee osaamisena, 
toimintaprosesseina ja  

-kulttuurina 

Vaatii paljastamaan / luo-
vuttamaan  

ydinosaamisen tai  
aineettoman  
varallisuuden 

Lisäarvo Taloudellinen 
Toiminnan tehostami-
nen ja uuden oppimi-

nen 

Mahdollisuudet liiketoi-
minnan 

 nostamiseen  
kokonaan uudelle tasolle 

Luottamuksen 
perusta 

Sopimus 
Dialogi, 

yhteistyö 

Yhteinen aaltopituus 
(yhteys, innovatiivisuus, 

luottamus) 

 

 

Kuten ylläolevasta taulukosta 1 voidaan havaita, yritykset voivat operatiivisen kumppanuuden avulla 

alentaa kustannuksiaan ja keskittyä paremmin ydinliiketoimintaansa, koska saavat tarvitsemansa tuot-

teen tai palvelun kumppaniltaan. Operatiivisen kumppanuuden tyypillisin muoto on alihankinta. Ope-

ratiivinen kumppanuus perustuu sopimukseen, johon on määritelty osapuolten roolit, vastuut, tehtävät 

ja mahdolliset sanktiot. Ostettavat palvelut tai tuotteet ovat yleensä jo valmiita ja suoran yhdistettä-

vissä kumppanin liiketoimintaan, joten yhteistyön kautta ei tapahdu uuden oppimista kumpaankaan 

suuntaan. Operatiivisessa kumppanuudessa osapuolten välillä on kohtalaisen heikko linkki ja tämän 

takia yhteistyö voi olla lyhytaikaista. Molemmilla osapuolilla on yleensä useita kumppanivaihtoehtoja 

ja yhteistyösopimuksia kilpailutetaan koko ajan. Operatiivisen kumppanuuden uhkana onkin, että pal-

veluntarjoaja menettää asiakkaansa kilpailevalle palveluntarjoajalle. (Ståhle ja Laento 2000, 81-84.) 
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Taktisessa kumppanuudessa on tarkoitus oppia uutta sekä integroida toimintaa poistamalla päällek-

käisyyksiä, yhdistämällä prosesseja ja toimintakulttuureita. Integroinnilla pyritään saavuttamaan sääs-

töjä ja lisäämään liiketoimintaan tehokkuutta sekä tuottamaan lisäarvoa. Taktisessa kumppanuudessa 

ei ole selkeää tuotetta tai palvelua, jonka vaihdanta olisi yhteistyön perustana. Taktisessa kumppa-

nuudessa vaaditaan jo heti alusta alkaen vahvaa luottamusta. Taktisen kumppanuuden visioiden, in-

tressien, strategisten tavoitteiden sekä keskinäisten roolien syntyminen on pitkä, monimutkainen ja 

paljon luottamusta vaativa prosessi.  Taktinen kumppanuus perustuu sopimuksiin ja dokumentteihin, 

mutta niiden lisäksi pyritään käymään jatkuvasti tasavertaista dialogia, jonka avulla tietopääomaa 

jaetaan. (Ståhle ja Laento 2000, 86-89.) 

 

Strategisen kumppanuussuhteen avulla pyritään yhdistämään tietopääomaa siten, että molemmat 

kumppanuuden osapuolet saavuttavat sitä kautta strategista etua itselleen. Kumppanit ovat todella 

riippuvaisia toisistaan, koska kumppanuussuhteessa toimiminen edellyttää oman tietopääoman pal-

jastamista tai sen luovuttamista yhteiseen käyttöön strategisesti merkittävältä osin. Strategisen kump-

panuuden avulla voidaan tuottaa suurimmat lisäarvot, mutta se on suhteena erittäin haavoittuva ja 

riskialtis. Strategisen kumppanuuden avulla kumppaneilla on mahdollisuudet nousta kokonaan uudelle 

tuottavuuden ja osaamisen tasolle, johon kumpikaan ei pääsisi ilman kumppania. Strategisessa kump-

panuudessa osapuolilla on yleensä yhtä vahvat roolit ja ne täydentävät toisiaan. Strategisessa kump-

panuudessa vaaditaan osapuolilta avoimuutta ja vahvaa luottamusta, mutta myös taitoa suojata so-

pimuksilla omaa tietopääomaa. Strateginen kumppanuus on voimakkaasti verkostomainen, jossa on 

yhteyksiä todella runsaasti ja ne ovat myös hyvin monimuotoisia. (Ståhle ja Laento 2000, 93-97.) 

 

 

2.2 Verkostoiden avulla kasvua 

 

Palveluliiketoimintaa toteutetaan tänä päivänä yhä useammin liiketoimintaverkostoissa, joissa pienillä 

ja keskisuurilla yrityksillä on paremmat mahdollisuudet liiketoiminnan kasvuun ja kehittymiseen. Ver-

kostoituminen on viime vuosina ollut voimakkaasti kasvava ilmiö ja tästä syystä yritysten välisten 

kumppanuus- ja yhteistyöverkostojen määrä on kasvanut kiihtyvään tahtiin. Palveluliiketoiminnan ke-

hittämistä verkostojen avulla käytetään yhä enemmän, jotta pystytään vastaamaan kattavammin asi-

akkaiden tarpeisiin. Verkostomaisen liiketoiminnan avulla pyritään yhdistämään eri yritysten osaamista 

ja tästä voi parhaimmillaan syntyä uusia innovatiivisia palveluprosesseja ja tapoja tuottaa lisäarvoa 

asiakkaalle sekä yritykselle. (Helander ym. 2013, 14; Urho 2013 245.) 

 

Verkoilla tai verkostoitumisella tarkoitetaan yleensä liiketoimintamuotoa, jossa joukko yrityksiä perus-

taa verkoston. Verkostossa yritykset yhdistävät arvonsa, tietonsa ja osaamisensa saadakseen aikaan 

lisäarvoa tuottavaa toimintaa. Verkostomainen toiminta voi perustua strategiaan tai olla operatiivista. 

Verkostomainen toiminta voi olla kahden välistä kumppanuutta, johon liittyy pienen ja suuren yrityk-

sen välisen suhteen hallintaa tai se voi olla myös monenkeskisten yritysryhmien tai yhteisöjen raken-

tamista. Verkostomainen toiminta voi liittyä yritysten perusliiketoimintaan tai innovaatiotoimintaan. 

(Urho 2013, 245-246.) 
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Verkostomaisuudeksi Välimäki (2013, 120) kuvaa tilannetta, jossa yritysten väliset suhteet ovat syväl-

lisempiä, pitkäaikaisempia ja läheisempiä, kuin mitä tarvittaisiin pelkästään markkinaehtoiseen vaih-

dantaan.  Pankit ovat jo pitkään tehneet verkostoyhteistyötä, mutta tämä kumppanuus on ollut lähinnä 

prosessi- ja toimintokumppanuutta pankin toimintaa lähellä olevien yritysten ja organisaatioiden 

kanssa, joita ovat esimerkiksi vakuutusyhtiöt, kiinteistönvälittäjät ja ICT-yhtiöt. 

 

Verkolla tarkoitetaan määriteltävissä olevaa, joidenkin tiettyjen yritysten muodostamaa ja tietoisesti 

kehitettävää yhteistoimintakuviota. Verkon kehittämistä ohjaavat päämäärät ja tavoitteet, sekä verkon 

avulla saavutettavat hyödyt, joita ei olisi ilman verkkoa mahdollista saavuttaa. Melkein kaikki yritykset 

toimivat jollakin tapaa verkottuneina muiden yritysten kanssa. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2014, 

97.) 

 

Verkostolla tarkoitetaan organisaatioiden ja yritysten välisten suhteiden muodostamaa laajempaa ko-

konaisuutta, verkkojen verkkoa. Verkostoitumisen keskeisenä tavoitteena on tuottaa hyötyä yhteis-

työssä mukana oleville yrityksille. Yrityksen ei kannata olla mukana sellaisissa verkostoissa, joissa 

osallistumiseen vaadittavat panostukset ovat suuremmat kuin sen avulla saavutettavat hyödyt. Yritys-

ten välisten suhteiden kehittäminen vaatii useimmiten yhteistoimintasuhteen osapuolilta oman toimin-

nan sopeuttamista ja investointeja, näiden toimien kannattavuutta osapuolet vertaavat odotettavissa 

olevaan hyötyyn. Verkostoitumisesta voi syntyä hyötyä monilla eri tavoilla, kuten vaikka saamalla 

käyttöönsä sellaista osaamista, jota ei löydy omasta yrityksestä. Verkostoitumalla on mahdollista hyö-

tyä myös kumppanin vahvasta brändistä tai suhdeverkostoista, joiden avulla on mahdollista päästä 

uusille markkinoille. (Ojasalo, ym. 2014, 97-98.) 

 

Verkostomaisessa liiketoiminnassa yhteistyön organisoinnin ja kehittämisen lähtökohtana tulee olla 

yhteinen ja jaettu ymmärrys asiakkaasta ja tämän roolista osana yritysten toimintaa. Usein pienemmät 

yritykset toimivat suurempien yritysten kumppaneina ja tällöin pienemmän yrityksen on kehitettävä 

omia toimintatapoja vastaamaan kumppanin vaatimuksia ja odotuksia. Asiakasnäkökulma saattaa 

unohtua kumppaneiden toiminnan yhteensovittamisessa. Asiakas kuitenkin viimekädessä päättää, 

tuottaako yritysten yhteistyö haluttuja tuloksia. (Helander ym. 2013, 14.) 

 

Vesalainen (2006, 105, 121-123) kuvaa kirjassaan kumppanuuden kehittymistä jatkuvana positiivisena 

kierteenä, jossa organisaatioiden välinen luottamus ja tiedonkulku paranee, ydinosaaminen ja palve-

luvaihdanta kehittyy sekä työn tekemisen rutiinit vahvistuvat. Yritysten välisissä tapaamisissa ei pitäisi 

ratkoa pelkästään ongelmatilanteita vaan pyrkiä ennemmin jatkuvuuteen ja keskustelemaan pidem-

män tähtäimen tavoitteista, joilla pyritään parempaa suoritustasoa kohti. Kumppanuussuhdetta on 

ylläpidettävä jatkuvasti, koska tilanteet muuttuvat, yrityksissä tapahtuu henkilöstön vaihtumista ja 

yritysten välille tehtyjä järjestelmiä ei aina käytetä tarkoituksen mukaisesti.  Muutosten myötä koke-

mukset yhteistyön hyödyllisyydestä eivät ole aina positiivisia ja nämä saattavat aiheuttaa muutoksia 

myös yritysten välisessä win-win-tilassa. Yhteistyön toimivuuden kannalta olisi tärkeää, että molem-

missa yrityksissä olisi joku, jonka tehtävänä olisi huolehtia yhteistyön ylläpitämisestä ja kehittämisestä.  
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2.3 Franchising kumppanuuden muotona 

 

Pankit ovat panostaneet välitysliiketoimintaan vaihtelevasti 1990- ja 2000-luvuilla, ajoittain pankit ovat 

luopuneet omista välitysliikkeistä ja välillä ovat taas perustaneet uusia. Pankkien ja välitysliikkeiden 

yhteistyössä ei ole näkynyt heikkenemisen merkkejä ainakaan vielä 2000- ja 2010-luvuilla. Välityslii-

keorganisaatioista vahvimmat ovat edelleen osittain tai kokonaan pankkien omistuksessa. Pankkien ja 

välitysliikkeiden yhteistyötä on rakennettu omistuksellisen yhteistyön lisäksi myös franchising-mallin 

avulla. (Kasso 2014, 142.) 

 

Yritysten välinen kumppanuus perustuu joissakin tapauksissa franchisingsopimukseen, joka on alun 

perin Yhdysvalloissa kehitetty sopimustyyppi. Franchising on taloudellinen yhteistoiminnan muoto, 

jossa sopimuskumppaneina ovat franchising-antaja, joka hallitsee liikeideaa ja siihen liittyviä oikeuksia 

sekä toisena osapuolena franchising-yrittäjä, joka sopimuksen mukaisesti ryhtyy käyttämään fran-

chising-antajan valmista toimintakonseptia liiketoiminnassaan. (Halila ja Hemmo 2008, 262-263.) 

 

Tässä kappaleessa käsitellään pääasiassa franchisingsopimuksen muodoista vain muotoa, jota kutsu-

taan Yhdysvalloissa nimellä ”business format franchising”. Kyseisessä sopimusmuodossa franchising-

yrittäjä käyttää toiminnassaan kokonaista liikeideaa tai kaupallista järjestelmää franchising-antajan 

valvonnassa, tämän antamien ohjeiden ja suunnitelmien mukaisesti. (Halila ja Hemmo 2008, 262-

263.) 

 
Franchisingsopimuksia solmimalla yritysidean haltijan on mahdollista luoda laajempi liiketoiminta-

verkko kuin mihin hän omien taloudellisten resurssien puitteissa pystyisi. Yritysidean haltija antaa 

franchisingsopimuksella toiminnan operatiivisen toteutuksen itsenäisien yrittäjien tehtäväksi ja vähen-

tää tällä järjestelyllä oman yrityksensä pääomantarvetta. Franchising-yrittäjän edellytetään yleensä 

rahoittavan toimitila-, laite- ja kalustehankinnat ainakin osaksi itse. Yrittäjien huolehtiessa oman toi-

mipisteensä hankinnoista ja kannattavuudesta, siirtyy yksittäisten toimipaikkojen liikeriski pois fran-

chising-antajalta. Edellä mainitut asiat mahdollistavat franchising-antajalle varsin kevyen organisaa-

tion. (Halila ja Hemmo 2008, 263.) 

 

Franchising-mallin mukaan rakennettu yhteenliittymä tosin vaatii menestyäkseen vähintään kymme-

nen eri yrittäjän mukaan saamista, koska pienempi määrä ei välttämättä pysty tuottamaan riittävää 

taloudellista volyymiä ketjun keskusorganisaatiolle. Liian pienessä franchising-ketjussa keskusorgani-

saation resurssit eivät taas välttämättä riitä tuottamaan vastinetta ja lisäarvoa ketjuyrittäjille. Pankin 

ja välitysliikkeen yhteistyö ei aina perustu omistukseen tai franchising-konseptiin, vaan asiakasohjaus-

yhteistyö voi perustua pelkkään sopimukseen, jossa ei ole taloudellisia velvoitteita puolin tai toisin. 

(Kasso 2014, 143.) 
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Yritystoiminnan sujuva käynnistyminen on tavoitteena franchising-toimintaa aloitettaessa. Sujuvan 

käynnistymisen takaamiseksi sopimuksissa on yleensä koulutusta koskevia ehtoja, joiden mukaan 

franchising-antaja on velvollinen järjestämään koulutusta uusille yrittäjille. Koulutuksen avulla yrittäjä 

tutustutetaan tulevan liiketoiminnan sisältöön ja varmistetaan, että hänellä on riittävät valmiudet toi-

mia yrittäjänä. (Halila ja Hemmo 2008, 269.) 

 

Franchisingsopimuksen mukaisesti franchising-yrittäjä käyttää yrityksensä toiminnassa ja mainon-

nassa franchising-antajan tavaramerkkejä, ulkoisia tunnuksia, tiettyä sisustustapaa sekä ohjeistuksia, 

joiden mukaan toimitaan. Franchisingsopimuksessa sovitaan myös markkinointia koskevista velvoit-

teista ja usein markkinointi keskitetään franchising-antajalle, joka vastaa koko ketjun yhteisestä mai-

nonnasta. (Halila ja Hemmo 2008, 270.) 

 

Franchisingsopimuksella suojataan myös franchising-antajan aineetonta omaisuutta, liikesalaisuuksia 

sekä rajoitetaan franchising-yrittäjän mahdollisuutta harjoittaa kilpailevaa liiketoimintaa. Franchising-

sopimuksessa on usein määritelty myös sopimussakko, jonka franchising-yrittäjä joutuu maksamaan 

sopimusrikkomuksesta. (Halila ja Hemmo 2008, 273.) 

 

Franchising-yrittäjän tärkein velvoite franchising-antajaa kohtaan on harjoittaa liiketoimintaansa sopi-

muksessa ja franchisingkäsikirjassa määriteltyjen ohjeiden ja sääntöjen mukaisesti. Yrittäjän käytän-

nön toiminta on määritelty yleensä varsin tarkasti sopimuksessa ja sen liitteissä. Tyypillisesti fran-

chising-antaja on laatinut myös käsikirjan, johon on yksityiskohtaisesti dokumentoitu liiketoiminnassa 

noudatettavat käytännöt. Franchising-antajan laatiman käsikirjan ohjeistuksen tavoitteena on yleensä 

se, että palvelutaso ja tuotevalikoima on samanlainen kaikilla sopimusyrittäjillä. (Halila ja Hemmo 

2008, 271.) 

 

Kumppanuussuhteessa franchising-yrittäjä kantaa vastuun yrityksensä toiminnasta sekä normaalin lii-

keriskin, vaikka sopimus rajoittaakin hänen toimintavapauttaan. Yrittäjä vastaa itse yrityksensä mak-

sukyvystä sekä maksujen suorittamisesta ulkopuolisille tahoille sekä franchising-antajalle. Yrityksen 

heikko menestys ei ole peruste, joka sellaisenaan vähentäisi yrityksen maksuvelvoitteita franchising-

antajaa kohtaan, ellei huono menestys johdu franchising-antajan vastuunpiiriin kuuluvista seikoista. 

Franchising-antaja perii yrittäjältä erilaisia maksuja, vastikkeena yrityskonseptin käytöstä. Toiminnan 

alussa yrittäjä joutuu yleensä maksamaan kertakorvauksena tietyn liittymismaksun, joka voi sisältää 

korvauksen koulutuksesta sekä toimipaikan varustuksesta. Yritystoiminnan tuotoista osa ohjautuu 

franchising-antajalle niin sanottuina rojalteina sekä maksuina tämän toimittamista tuotteista, nämä 

maksut rajoittavat yrittäjän voittomahdollisuuksia. (Halila ja Hemmo 2008, 271-273.) 
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3 SISÄINEN ASIAKASKOKEMUS 

 

Tässä kappaleessa käsitellään asiakaskokemusta yleisesti, sisäistä asiakkuutta, sisäisen asiakaskoke-

muksen muodostumista ja siihen vaikuttavia tekijöitä. Lisäksi tarkastellaan lyhyesti sisäisen asiakas-

kokemuksen vaikutuksia ulkoiseen asiakaskokemukseen. Sisäistä asiakaskokemusta voidaan tarkas-

tella yhden organisaation sisäisen toiminnan lisäksi myös verkoston näkökulmasta, tällöin sisäinen 

asiakas ja sisäinen palveluntuottaja työskentelevät eri organisaatiossa. Sisäisen asiakaskokemuksen 

laadulla on vaikutusta yhteistyön toimivuuteen yrityksen sisäisten toimijoiden sekä eri organisaatioiden 

välillä. 

 

 

3.1 Asiakaskokemus  
 

Yhdysvalloissa ja Euroopassa on 2000-luvun alun jälkeen yleistynyt bisneskielessä termi customer 

experience, jonka suomenkielinen vastine on asiakaskokemus. Yhdysvalloissa ja Euroopassa aihetta 

on käsitelty siitä lähtien runsaasti, mutta meillä Suomessa asiakaskokemus ei ole vielä vakiintunut 

osaksi yritysten sanastoa. (Löytänä ja Kortesuo 2011, 11.) 

 

Löytänä ja Kortesuo (2011, 11) määrittelevät asiakaskokemuksen seuraavasti; ”Asiakaskokemus on 

niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-

taa”. Asiakaskokemuksessa on keskeistä, että se ei ole rationaalinen päätös vaan kokemus, joka muo-

dostuu asiakkaan tekemistä yksittäisistä tulkinnoista ja lisäksi tähän kokemukseen vaikuttavat paljon 

myös tunteet sekä alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Yrityksellä on tästä syystä vain rajalliset mahdollisuu-

det vaikuttaa asiakkaan muodostamaan asiakaskokemukseen. Yritysten on kuitenkin mahdollista valita 

millaisia kokemuksia ne yrittävät luoda asiakkailleen.  

 

Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisista kosketuspisteissä, jotka ovat yrityksen toimintoja, joita 

asiakas kohtaa asioidessaan yrityksen kanssa. Kohtaamiset voivat olla vuorovaikutteisia, kuten puhelut 

tai tapaamiset asiakkaan ja yrityksen välillä, tai passiivisia, joissa asiakas esimerkiksi vierailee yrityksen 

nettisivuilla tai näkee yrityksen mainoksen. Peräkkäisistä kohtaamisista voidaan muodostaa kosketus-

pistepolkuja (customer jorneys,) joiden avulla voidaan konkreettisesti hahmottaa, millaisia kokemuk-

sia asiakkaalle näissä kosketuspisteissä muodostuu. Neutraali kokemus ei juurikaan jää mieleen, mutta 

kohtaaminen, jossa kaikki on mennyt hyvin tai jopa ylittänyt odotukset, jää asiakkaan mieleen positii-

visena kokemuksena. Kohtaamiset, joissa olisi ollut parantamisen varaa tai jotka aiheuttavat suora-

naisen pettymyksen jättävät asiakkaalle negatiivisen kokemuksen. Kosketuspistepolkuja voidaan käyt-

tää asiakaskokemuksen mittaamiseen ja niiden avulla voidaan tarkastella, missä kohtaa on tarvetta 

kehittää palvelua. (Löytänä ja Kortesuo 2011, 74, 113-117.) 
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3.2 Sisäinen asiakkuus ja sisäinen asiakaskokemus 
 

Löytönä ja Kortesuo (2011, 124-125) mukaan sisäinen asiakkuus tarkoittaa yrityksen sellaisia toimin-

toja, jotka eivät ole suorassa yhteydessä yrityksen varsinaisiin asiakkaisiin, vaan joiden tehtävä on 

palvella omalla asiantuntemuksellaan ja resursseillaan yrityksen muita yksiköitä. Näiden yksiköiden 

tehtävä on luoda kokemuksia sisäisille asiakkaille ja mahdollistamalla sitä kautta asiakaskokemuksen 

luomisen yrityksen ulkoisille asiakkaille. Sisäisten asiakkuuksien kautta jokainen yrityksen työntekijä 

ja toiminto on luomassa yrityksen ulkoista asiakaskokemusta.  

 

Sisäisten asiakkaiden rooleja ja sisäisten asiakkuuksien muodostumista asiakaspalvelun näkökulmasta 

pyritään havainnollistamaan kuvion 1 avulla. 

 

 

KUVIO 1. Sisäinen asiakkuus asiakaspalvelun näkökulmasta (Ylikoski ym. 2006, 69) 

 

Ylikosken ym. (2006, 69-70) mukaan sisäisellä asiakkaalla tarkoitetaan yrityksen jokaista työntekijää, 

jonka tarvitsee työtehtäviensä hoitamiseksi käyttää toisen saman yhtiön työntekijän palveluita. Kuvi-

osta 1 voidaan havaita, että esimerkiksi asiakaspalvelija on sisäisessä asiakassuhteessa useamman 

samassa organisaatiossa työskentelevän henkilön kanssa. Pankissa asiakaspalvelija tarvitsee päivit-

täisten työtehtäviensä hoitamiseksi työtoveriensa tuottamia palveluja, joista tavallisimpia ovat tieto-

tekniikkaan liittyvät tukipalvelut sekä erilaiset asiantuntijapalvelut, kuten vaikka lakiasiantuntijoiden 

palvelut. Pankeissa laadukkaan ulkoisen asiakaspalvelun toteuttamiseksi tärkeimpiä sisäisiä palveluja 

ovat juuri ne, joita asiakaspalvelijat tarvitsevat työssään.  
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Sisäinen asiakkuus termin käyttöönotolla voidaan yrityksen tai verkoston sisällä toisiaan palvelevat 

henkilöt saada ymmärtämään, että he ovat sisäisiä palveluntarjoajia sekä jonkun toisen työntekijän 

sisäisiä asiakkaita. Työntekijät oivaltavat paremmin sisäisen asiakkuuden kautta, että heidän tehtä-

vänsä on palvella sisäisiä asiakkaitaan yhtä hyvin kuin ulkoisia asiakkaita tulisi palvella. Organisaation 

sisäisissä palvelutoiminnoissa toimivien työntekijöiden voi olla usein vaikea ymmärtää miten suuri 

merkitys heidän työsuorituksellaan on toimivan palvelun tuotantoprosessin kannalta. Riippuvuuksista 

sisäisten palveluntarjoajien ja sisäisten asiakkaiden välillä puhutaan liian vähän ja tämä aiheuttaa 

yleensä ongelmia prosessissa. Sisäisiä palvelutoimintoja on organisaatioissa yleensä paljon enemmän 

kuin ulkoisten asiakkaiden palvelemiseen tarkoitettuja toimintoja. Sisäisiä palvelutoimintoja ja niiden 

käyttäjiä on organisaation sisällä olevien asiakassuhteiden lisäksi myös verkostokumppaneiden välillä. 

Kaikkien työntekijöiden tulisi ymmärtää, että heillä on asiakkaita, ja ovatpa ne sisäisiä tai ulkoisia, niin 

niitä tulee palvella yhtä hyvin. (Grönroos 2009, 413-415.)  

 

Asiakaspalvelu ja myynti ovat yleensä yrityksissä toiminnot, joiden henkilöstöt kohtaavat eniten asi-

akkaita. Yrityksen muilla toiminnoilla on puolestaan suuri vaikutus siihen, pystytäänkö myynnissä ja 

asiakaspalvelussa tuottamaan asiakkaille palvelukokemuksia, jotka ylittävät heidän odotuksensa. Asia-

kaspalvelu on hyvin haastavaa, jos esimerkiksi järjestelmät eivät toimi. Tämän vuoksi kaikkien yrityk-

sen työntekijöiden pitäisi oivaltaa sekä sisäisen että ulkoisen asiakaskokemuksen merkitys. (Löytänä 

ja Kortesuo 2011, 15-16.) 

 

Sisäistä asiakaspalvelua kuvaavat samat asiat kuin ulkoistakin asiakaspalvelua. Molemmissa tapauk-

sissa asiakkaalla on tarpeita, jotka pitää tyydyttää ja vaikka sisäisten asiakkaiden tarpeet liittyvät pää-

asiassa työtehtäviin, myös he odottavat saavansa hyvää asiakaspalvelua. Sisäisillä asiakkailla on usein 

ongelmana se, etteivät he voi hankkia tarvitsemaansa palvelua muualta, vaikka palvelun laatu olisi 

huonoa. Sisäisiä asiakaspalvelutilanteita voi olla päivän aikana useita ja sisäisinä asiakkaina voi olla 

henkilöitä, jotka työskentelevät organisaatiossa eri tasoilla. Sisäisessä asiakaspalvelussa tapahtuvat 

onnistumiset ja epäonnistumiset vaikuttavat työtyytyväisyyteen ja sen kautta myös ulkoisten asiak-

kaiden palvelukokemukseen. (Ylikoski ym. 2006, 70.) 

 

Samat tekijät vaikuttavat niin ulkoisen kuin sisäisen asiakaspalvelun laatuun sekä asiakkaiden tyyty-

väisyyteen. Sisäinen asiakas arvostaa asiakaspalvelussa ulkoisen asiakkaan tavoin sitä, että hänen 

toiveensa ja tarpeensa otetaan huomioon sekä ollaan kiinnostuneita hoitamaan tehtävä sujuvasti ja 

ystävällisyyttä osoittaen. Sisäisessä asiakaspalvelussa eniten tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä ai-

heuttavat tilanteet liittyvät yleensä sisäisessä palvelussa tapahtuneiden virheiden korjaamiseen. Ul-

koisen palvelun epäonnistuessa asiakas katsoo usein asiakaspalvelijan olevan syyllinen siihen, vaikka 

ongelmat saattavatkin johtua yhtiön sisäisen palvelun virheestä, kuten ohjelmointivirheestä, tiedon-

kulun puutteista tai palvelun hitaudesta. Tällöin on erityisen tärkeää korjata virheet ja nopeuttaa pal-

velua, koska niillä on suora vaikutus asiakastyytyväisyyteen. (Ylikoski ym. 2006, 70.) 
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Organisaation yrityskulttuurin pitäisi tukea asiakaslähtöistä asennetta ja palveluhalukkuutta, jotta pys-

tytään tarjoamaan hyviä asiakaskokemuksia. Sitoutuneet ja motivoituneet työntekijät sekä heidän ko-

kemat sisäiset asiakaskokemukset ovat tärkeimpänä yksittäisenä lähtökohtana siihen millainen ulkoi-

sesta asiakaskokemuksesta muodostuu. Työntekijöistä tulee sitoutuneita ja motivoituneita, kun heitä 

arvostetaan, tuetaan ja kun he samaistuvat yrityksen missioon. Mikäli työntekijän ja yrityksen tavoit-

teet ja arvomaailma eroavat merkittävästi toisistaan on vaarana, ettei yhteisiä toimintamalleja löydetä 

ja tavoitteita saavuteta. Yrityksen olisi tärkeää keskittyä ensin sisäisen asiakaskokemuksen auditoin-

tiin, jotta se pystyy tuottamaan laadukkaita ulkoisia asiakaskokemuksia. (Ahvenainen, Gylling ja Leino 

2017, 77.) 

 

Helander ym. (2013, 24) painottavat, että verkostokumppaneiden palvelutarjooman ja prosessien tu-

lee olla kunnossa ennen kuin asiakas otetaan mukaan yhteistyöhön. Palvelukokonaisuutta kehitettä-

essä asiakasläheisemmäksi voidaan tarkastella palvelun tuottamiseen osallistuvia toimijoita eli verkos-

ton osapuolia, sisäisinä asiakkaina. Verkosto-osapuolten tarkasteleminen sisäisinä asiakkaina, auttaa 

havaitsemaan paremmin prosessin toiminnan sujuvuuden ja yhteistyön tärkeyden merkityksen. Sisäis-

ten asiakkaiden välisissä keskusteluissa käydään läpi prosessin kulkua sekä toiveita ja vaatimuksia, 

jotka liittyvät prosessin vaiheisiin. Osapuolten välisten keskustelujen avulla pyritään löytämään mah-

dolliset katvekohdat ja tarpeettomat päällekkäisyydet prosessissa sekä tarkastelemaan miten proses-

sia voitaisiin nopeuttaa samanaikaisella tekemisellä. Palvelun nopeuden merkitys on korostunut kilpai-

luedun luomisessa lähes kaikilla toimialoilla.  
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4 HENKILÖSTÖN MOTIVAATIO 

 

Yritystoiminnan kannalta on tärkeää, että henkilöstö on motivoitunut työskentelemään tehokkaasti 

tulosten saavuttamiseksi sekä luomaan hyviä asiakaskokemuksia. Motivaatio muodostuu monista eri 

asioista ja kaikki ihmiset motivoituvat eri tavoilla, nämä asiat olisi tärkeää huomioida organisaa-

tioissa, kun mietitään keinoja henkilöstön motivointiin. 

  

Tässä kappaleessa käsitellään motivaatiota ensin yleisellä tasolla ja tämän jälkeen keskitytään käsit-

telemään työmotivaatiota ja sen muodostumiseen vaikuttavia tekijöitä kuten työhön liittyvää pereh-

dytystä ja koulutusta, tavoitteita, palauteen antamista sekä palkitsemista.  

 

 

4.1 Motivaatio yleisesti 
 

Motivaatiolla tarkoitetaan jotakin mikä laittaa ihmisen liikkeelle ja pyrkimään kohti tavoitetta. Motivaa-

tio termi pohjautuu latinankieliseen kantasanaan moveo, joka tarkoittaa liikkumista. Ihminen jähmet-

tyisi paikalleen ilman motivaatiota, eikä hän saisi mitään aikaan. (Rasiala ja Pitkonen 2010, 5.) 

 

Motivaatio on Nurmen ja Salmela-Aron (2017, 10) mukaan käsitteenä hyvin moninainen, jota kuitenkin 

voidaan yrittää selventää kysymyksillä: miksi, mitä ja miten.  

 

Miksi-kysymyksellä viitataan syihin, jotka ovat motivaation taustalla, näitä syitä voivat olla psykologiset 

perustarpeet, henkilökohtaiset arvot tai hallinnan tunne. Motivaation taustalla oleviin syihin vaikutta-

vat myös temperamentti ja personallisuuden piirteet. Miksi-puoleen liittyville asioille on tunnusomaista 

se, että ihminen harvoin tiedostaa niitä. (Nurmi ja Salmela-Aro 2017, 10.) 

 

Mitä-kysymyksellä puolestaan viitataan henkilökohtaisiin motivaation kohteisiin, kuten mitä hän haluaa 

tai mihin hän pyrkii. Motivaation kohteisiin liittyvät ihmisen pyrkimykset, tavoitteet, intohimot, tavoi-

teorientaatiot sekä huolenaiheet. Tälle motivaation näkökulmalle tyypillistä on, että motivaatio koh-

distuu johonkin konkreettiseen kohteeseen. Motivaation mitä-puolesta ihmiset ovat yleensä tietoisia 

ja kykenevät vastaamaan sitä koskeviin kysymyksiin. (Nurmi ja Salmela-Aro 2017, 10.) 

 

Miten-kysymys viittaa keinoihin, millä ihmiset pyrkivät toteuttamaan motiivejaan, tarpeitaan tai tavoit-

teitaan. Miten kysymykseen liittyy monia käsitteitä, kuten opitut toimintatavat, toiminnan suunnittelu, 

ongelmanratkaisu sekä itsesäätely. Toiminnan suunnittelua ja ongelmanratkaisua voidaan pitää tietoi-

sena toimintana, mutta monet toimintatavat sekä itsesäätely automatisoituvat tiedostamattomiksi, 

kun niitä toistetaan riittävän usein, tällöin ne eivät enää ole tietoisen ajattelun piirissä. (Nurmi ja 

Salmela-Aro 2017, 10.) 
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4.2 Sisäinen ja ulkoinen motivaatio 
 

Motivaatio jakautuu sisäiseen ja ulkoiseen motivaatioon, näiden syntyyn vaikuttavat erilaiset asiat. 

Sisäisellä motivaatiolla tarkoitetaan sitä, että osallistuu toimintaan, koska saa siitä iloa ja nautintoa. 

Ulkoiseen motivaatioon vaikuttavina tekijöinä toimivat palkkiot ja rangaistusten välttäminen. (Liukko-

nen, Jaakkola ja Kataja 2006, 28.) 

 

Sinokin (2016, 98) määritelmän mukaan ulkoisella motivaatiolla tarkoitetaan ihmisen ulkopuolelta tu-

levia motivaatiotekijöitä, ja niitä välittämässä on yleensä toinen henkilö, organisaatio tai organisaation 

edustaja. Ulkoisilla motivaatiotekijöillä tarkoitetaan muun muassa palkkaa ja palkkioita, palautetta, 

kannustusta, osallistumismahdollisuuksia, ulkopuolista tukea, turvallisuuden ja yhteenkuuluvuuden 

tunteen lisääntymistä sekä toisaalta myös rangaistuksia. Ulkoiset palkkiot motivoivat yleensä lyhyen 

aikaa ja motivaatio voi sammua tällöin herkästi.  

 

Sinokin (2016, 98) mukaan sisäisen motivaation syntymiseen vaikuttavat psykologiset tarpeet ja arvot, 

jotka henkilö kokee itselleen tärkeiksi. Sisäinen motivaatio lähtee ihmisestä itsestä ja se liittyy itsensä 

kehittämiseen, toteuttamiseen sekä pätemisen tarpeeseen. Lisäksi sisäiseen motivaatioon vaikuttaa 

tehtävän sisältö, haastavuus, monipuolisuus ja mielekkyys. Sisäisen motivaation on todettu olevan 

pitkäkestoisempaa ja se sitoutuu vahvasti tunteisiin. Sisäisesti motivoituneella henkilöllä on halu oppia 

uutta ja kehittyä työskentelyssään, lisäksi hän haluaa tehdä merkityksellistä työtä.  

 

Sisäisesti motivoituneen henkilön toimintaan sitoutumisaste on yleensä korkeampi kuin ulkoisesti mo-

tivoituneen, tätä havainnollistetaan alla olevan kuvion 2 avulla. 

 

 

KUVIO 2. Toimintaan sitoutuminen motivaation eri tasoilla (Liukkonen ym. 2006, 88) 
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Sisäinen motivaatio on lähtöisin tekijästä itsestään, kun hän osallistuu toimintaan ensisijaisesti sen 

itsensä takia. Toimintaan osallistumisen motiiveina voivat tällöin olla puhdas tekemisen ilo ja positiivi-

set emotionaaliset kokemukset, joita toiminta tai siihen liittyvä sosiaalinen yhteenkuuluvuus luovat. 

Sisäisesti motivoituneen ihmisen autonomian kokemus on huipussaan, eikä hän koe tällöin kenenkään 

kontrolloivan hänen toimintaansa ja tällöin henkilö on yleensä hyvin sitoutunut toimintaan, kuten ku-

viosta 2 voidaan havaita. Palkkiot ja pakotteet motivoivat yleensä vain hetkellisesti ja sitouttavat hei-

kommin, kuin sisäisen motivaation taustalla vaikuttavat tekijät. (Liukkonen ym. 2006, 87.) 

 

 

4.3 Työmotivaatio  
 

Henkilöstön johtamisen yhtenä isoimpana haasteena koetaan motivointi. Organisaatioissa ajatellaan 

usein, että motivoimalla työntekijöitä, nämä saadaan hankalissakin tilanteissa työskentelemään te-

hokkaammin. Asia ei kuitenkaan ole näin yksinkertainen, koska motivaatio lähtee työntekijästä itses-

tään, häntä ei voi suoranaisesti motivoida. Esimiehellä ja organisaatiolla on kuitenkin mahdollisuudet 

tukea henkilöstön motivaation syntymistä huolehtimalla, että kuviossa 3 esitetyt motivaation raken-

nuspalikat ovat kunnossa. Motivoitumiseen vaikuttaviin tekijöihin vaikuttavat myös ihmisen ikä ja elä-

män eri tilanteet. Motivoivien asioiden kokonaisuus on kaikilla ihmisillä erilainen, siksi kaikkien moti-

vaatiota ei voi tukea samoilla keinoilla. Motivaation tukeminen on esimiestyössä haasteellista, sillä 

motivaation syntymisen tukeminen vaatii paljon isompia ponnistuksia kuin motivaation heikentäminen, 

joka onnistuu hyvinkin pienillä teoilla. (Aarnikoivu 2008, 153; Rasila ja Pitkonen 2010, 5, 12.) 

 

 

KUVIO 3 Motivaation rakentuminen (Aarnikoivu 2008, 153). 

 

Sinokki (2016, 81) määrittelee motivaation olevan tilanteen ja yksilön vuorovaikutusta, johon yksilön 

henkilökohtaisten tarpeiden lisäksi vaikuttavat myös monet muut tekijät. Motivoivan työn ominaisuuk-

siksi hän määrittelee työn riittävän haastavuuden, hyväksytyt tavoitteet ja saavutettavissa olevat palk-

kiot sekä sen että, työ on tarkoituksenmukainen osa suurempaa kokonaisuutta. Edellä mainittuja mo-

tivoivan työn tunnusmerkkejä kuvataan myös motivaation rakentumista käsittelevässä kuviossa 3.  
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Työmotivaatioon vaikuttavat monet tekijät; työn itsensä lisäksi motivaatioon vaikuttavat johtaminen, 

työympäristö, työn erilaiset ominaisuudet sekä lisäksi työntekijän elämänvaihe ja persoonallisuus. Työ-

motivaatioon vaikuttavat myös henkilön asenteet, arvot, urasuuntautuneisuus sekä hänen henkilö-

kohtaiset käsityksensä työstä. Työmotivaatioon vaikuttavat myös työhön liittyvät seikat kuten resurs-

sien riittävyys ja työnmäärä, työn vaatimukset ja hallinta sekä tunnustuksen ja arvostuksen saaminen 

työssä. Lisäksi työyhteisöllä on merkittävä vaikutus sekä yksittäisen henkilöstön jäsenen työmotivaa-

tioon, että myös koko yrityksen motivaatioilmapiiriin. (Sinokki 2016, 80-82, 88.)  

 

Työmotivaatiolla on suuri vaikutus työn laatuun ja tuottavuuteen, palvelun laatuun sekä henkilöstön 

työhyvinvointiin. Työntekijä, joka on vahvasti motivoitunut, sitoutuu toimintaan ja työyhteisöön lu-

jemmin, hän yrittää muita enemmän, keskittyy paremmin sekä suorittaa työtehtävänsä keskimääräistä 

laadukkaammin. (Sinokki 2016, 81.) 

 

Deci ja Ryan (2000) itsemääräämisteorian keskeisin ajatus on, että ihmisellä on kolme psykologista 

perustarvetta; omaehtoisuus, kyvykkyys ja yhteenkuuluvuus. Nämä kolme psykologista perustarvetta 

vaikuttavat suurelta osin henkiseen kasvuun sekä hyvinvoinnin ja sisäsyntyisen motivaation kokemi-

seen. (Hiltunen 2015, 144; Martela, Mäkiaho ja Virkkunen 2017, 102.) 

 

Omaehtoisuudella tai autonomialla tarkoitetaan kokemusta siitä, että toiminta on henkilöstä itsestään 

lähtöisin eikä häneen kohdistuvista ulkoisista paineista. Hän kokee työtehtävien hoitamisen lähtevän 

hänen omasta tahdostaan tehdä asioita ja että hänen on mahdollista vaikuttaa työskentely olosuhtei-

siin ja työn sisältöön. Hän noudattaa käskyjä ja ohjeita vain, koska kokee sen tärkeäksi ja haluaa 

tehdä niin, eikä siis siksi, että niin olisi pakko tehdä. (Hiltunen 2015, 144; Martela ym. 2017, 102.) 

 

Kyvykkyydellä tarkoitetaan kokemusta asioiden hallitsemisesta, osaamisesta ja aikaan saamisesta. Ky-

vykkyys voidaan myös ymmärtää mahdollisuutena tuoda työssään esiin kyvykkyytensä sekä vahvistaa 

sitä. Henkilö nauttii eniten työstä, joka tarjoaa riittävästi haastetta, mutta samalla luo osaamisen tun-

teita. Kykenemisen kokemus johtaa parhaimmillaan ”flow-tilaan”, jossa työskentely tuntuu sujuvan 

kuin itsestään, tällöin ihminen on työssään tuottavimmillaan ja kokee innostuneisuutta. Liian helppo 

työ saa ihmisen tylsistymään ja liian vaativa puolestaan ahdistumaan, tällöin motivaatio laskee. (Hil-

tunen 2015, 144-145; Martela ym. 2017, 102.) 

 

Yhteenkuuluvuudella tarkoitetaan henkilön kokemusta siitä, että hän on osa välittävää yhteisöä ja 

hänellä on syvä yhteys läheisiin henkilöihin. Työmotivaatio pohjautuu pitkälti kokemukseen muista 

työyhteisön jäsenistä, etenkin esimiehistä. Turvallinen ja kannustava ilmapiiri, lisää innostusta ja ener-

giaa työhön. Työilmapiiriin liittyvät ongelmat, ristiriidat sekä pelolla johtaminen saavat motivaation 

katoamaan nopeasti. (Hiltunen 2015, 145; Martela ym. 2017, 102.) 
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Itsemääräämisteoriassa ajatellaan, että autonominen motivaatio jakautuu kahteen eri muotoon. Mo-

lemmat motivaation muodot ovat lähtöisin yksilön sisältä, ja näin ollen tuntuvat omilta eivätkä ole vain 

vastauksia ulkoisiin paineisiin. ”Sisäsyntyisessä (engl. intrinsic) motivaatiossa motivaatio syntyy teke-

misestä itsestään: se on innostavaa, kiinnostavaa ja nautittavaa, joten se suorastaan vetää tekijäänsä 

puoleensa ja energisoi. Integroitu (engl. integrated) motivaatio taas tarkoittaa tekemistä, jonka hen-

kilö kokee arvojensa ja omakuvansa mukaiseksi.” Vaikka jonkun asian tekeminen ei itsessään olisikaan 

kovin innostavaa, henkilöllä on voimakas omakohtainen tahto hoitaa asia, koska hän kokee voivansa 

sitä kautta vaikuttaa itselleen tärkeisiin asioihin. Työntekijän sisäisellä motivaatiolla on positiivisia vai-

kutuksia hänen henkilökohtaiseen hyvinvointiinsa sekä työsuorituksiinsa. (Martela ym. 2017, 104-

105.) 

 

Sinokin (2016, 76-77) mukaan Decin ja Ryanin (2000) teoria on valaissut palautteen antamisen sekä 

kontrollin ja palkkioiden merkitystä sisäisen ja ulkoisen motivaation syntymisessä. Kontrolloivalla pa-

lautteella, olipa se sitten positiivista tai negatiivista, on todettu olevan heikentävä vaikutus sisäiseen 

motivaatioon, kun taas tietoa välittävän palautteen avulla sisäistä motivaatiota voidaan parantaa.  

 

 

4.3.1 Perehdytys  
  

Organisaatioissa tulisi miettiä, miten uusi työntekijä otetaan vastaan yrityksessä, sillä uuteen työpaik-

kaan tulevan henkilön ensimmäisillä päivillä on suuri merkitys siihen, millaiseksi muodostuvat hänen 

asenteensa työpaikkaa kohtaan, näitä asenteita on vaikeaa muuttaa jälkikäteen. Tästä syystä olisi 

hyvä hoitaa työsuhteeseen liittyvät asiat sekä työpiste ja -välineet kuntoon, jo ennen kuin uusi työn-

tekijä saapuu, jotta hän kokee olevansa tervetullut ja päästään heti sujuvasti aloittamaan perehdytys. 

(Piili 2006, 124-125.) 

 

Perehdyttämisellä tarkoitetaan Helsilän (2009, 48) mukaan niitä kaikkia toimenpiteitä, joiden avulla 

yritys pyrkii auttamaan työntekijää sopeutumaan uuteen työhönsä ja työyhteisöön mahdollisimman 

sujuvasti. Tulevat työtehtävät määrittelevät perehdyttämisen laajuuden ja sisällön, mutta joka tapauk-

sessa tulisi aina käydään läpi seuraavat asiat: 

- yritykseen perehdyttäminen, joka sisältää yrityksen arvot, vision, strategian, toiminta-ajatuksen 

ja menettelytavat, 

- työpaikkaan perehdyttäminen, jossa tutustutaan työpaikan henkilöihin ja asiakkaisiin, sekä käy-

dään läpi työyhteisön pelisäännöt, 

- työhön perehdyttäminen, jossa käydään läpi tulevat työtehtävät ja niihin liittyvät odotukset, toi-

veet ja velvoitteet sekä työturvallisuuteen liittyvät ohjeistukset.  

 

Perehdyttämisessä täytyy muistaa, ettei suullisia vuorovaikutustilanteita voi korvata kokonaan kirjalli-

sella materiaalilla. Perehdytettävälle on hyvä kuitenkin antaa tutustuttavaksi yrityksen toimintaan ja 

ohjeistuksiin liittyvää materiaalia, jotta tämä voi tutustua niihin omassa tahdissaan. (Helsilä 2009, 48.) 
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Perehdyttäminen koostuu Eklundin (2018, 25-26) mukaan erilaisista käytänteistä, joiden tavoitteena 

on edesauttaa työntekijän sopeutumista työyhteisöön sekä varmistaa, että tämä oppii hallitsemaan 

työtehtävänsä. Perehdyttämisen aikana työntekijän tulisi omaksua useita uusia taitoja ja yhteisiä toi-

mintatapoja, jotta hän pystyisi menestyksekkäästi toimimaan työtehtävässään. Perehdytyksen avulla 

sekä perehdytettävä, että organisaatio sopeutuvat uuden työntekijän tuomaan muutokseen sekä op-

pivat paljon uutta ja sovellettavaa tietoa. Onnistunut perehdytys tukee uuden työntekijän ja organi-

saation välistä vuorovaikutusta ja tutustumista, sekä antaa mahdollisuuden esittää kysymyksiä ja 

saada vastauksia. Uusien työtehtävien oppiminen ei tapahdu hetkessä, vaan ne vaativat aikaa ja tois-

toja, tästä syystä perehdyttämiseen täytyisi varata riittävästi resursseja. Perehdytyksen sisältö ja sen 

tavoitteet vaihtelevat organisaatio ja tapauskohtaisesti, mutta kaikkia perehdytysprosesseja yhdistä-

vinä tekijöinä toimivat työturvallisuuslaissa määritetyt tehtävät sekä tavoite käynnistää uuden työnte-

kijän oppimisprosessi.  

 

Työturvallisuuslain § 14 määritellään perehdyttämiseen liittyvät lain mukaiset tavoitteet seuraavasti: 

”Työnantajan on annettava työntekijälle riittävät tiedot työpaikan haitta- ja vaaratekijöistä sekä huo-

lehdittava siitä, että työntekijän ammatillinen osaaminen ja työkokemus huomioon ottaen: 

1) työntekijää perehdytetään riittävästi työhön, työpaikan työolosuhteisiin, työ- ja tuotantomenetel-

miin, työssä käytettäviin työvälineisiin ja niiden oikeaan käyttöön sekä turvallisiin työtapoihin erityisesti 

ennen uuden työn tai tehtävän aloittamista tai työtehtävien muuttuessa sekä ennen uusien työväli-

neiden ja työ- tai tuotantomenetelmien käyttöön ottamista” ja lisäksi tulee muistaa, että työntekijöille 

perehdytyksessä annettua ohjausta ja opetusta tulee tarvittaessa myöhemmin täydentää. (Työturval-

lisuuslaki 2002, §14.) 

 

Työhön perehdyttämisellä eli työnopastuksella tarkoitetaan työsuhteen alussa tai työtehtävän vaihtu-

essa tapahtuvaa koulutusta ja ohjausta uusien työtehtävien sisäistämiseksi. Kyseessä on oppimispro-

sessi, jossa perehdytettävä pääsee opastettuna toimimaan uudessa työssään ja arvioi oppimistaan 

sekä itse, että perehdyttäjän kanssa, käyden läpi osaamistaan, onnistumisia sekä kehittämistarpeita. 

Arvioinnin kautta saadun palautteen perusteella perehdytettävä kehittyy toiminnassaan, oppii ymmär-

tämään työn vaatimukset sekä yrityksen toimintatavat. Prosessin aikana perehdytettävälle on tär-

keintä antaa riittävästi tukea ja opastusta, jotta hän saa onnistumisen kokemuksia. Tärkeintä on suun-

nitella opastus huolellisesti sekä käyttää sen toteuttamiseen riittävästi aikaa, jotta siitä olisi oikeasti 

hyötyä perehdytettävälle ja koko organisaatiolle. (Helsilä 2009, 48-49.) 

 

Uusille työntekijöille voidaan järjestää myös perehdytyskurssi, jos heitä palkataan samoihin aikoihin 

useampia. Perehdytyskurssilla käydään läpi samoja asioita kuin perehdytyksessä yleensä, kuten työ-

suhdeasiat, organisaatioon liittyvät yleiset asiat, työn tavoitteet ja asiakkaat, lisäksi tulokkailla on sa-

malla hyvä tilaisuus tutustua toisiinsa ja verkostoitua. (Piili 2006, 125.) 
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Hyvän työhönopastuksen ja perehdytyksen ansiosta työntekijä saa onnistumisen kokemuksia työssään 

ja nämä kokemukset vaikuttavat suoraan henkilön työtyytyväisyyteen ja sitä kautta organisaatioon 

sitoutumiseen. Työtehtävän oppimisen ja siinä kehittymisen kannalta onkin tärkeää, että työntekijä 

saa riittävästi positiivista palautetta ja kannustusta. Äärimmäisessä tapauksessa huonosti hoidetun 

perehdyttämisen takia työntekijä ei pääse kunnolla kiinni työtehtäväänsä eikä hänestä tällöin tule 

toimiva osa työyhteisöä. Edellä mainittu tilanne voi johtaa tuottavuuden laskuun, jonka vuoksi voidaan 

joutua tilanteeseen, jossa työntekijä pitää irtisanoa tai hän irtisanoutuu. (Eklund 2018, 33-35.) 

     

 

4.3.2 Tavoitteet osana motivointia 
 

Liukkonen ym. (2006) mukaan tavoitteella tarkoitetaan jonkin tehtävän suorittamista, standardin saa-

vuttamista tai jonkin asian tekemistä laatuvaatimusten mukaisesti, määrätyn ajan kuluessa.  Jokaisella 

meistä on päämääriä tai haaveita, joiden saavuttamiseksi tietyssä ajassa, olemme valmiita tekemään 

kaikkemme. Tavoitteen tulisi olla selkeä, täsmällinen ja mitattavissa oleva. Tavoite tulee asettaa niin, 

että se on haastava, mutta kuitenkin saavutettavissa oleva ja realistinen, tämä motivoi työntekijää 

ponnistelemaan saavuttaakseen sen. Liian helposti saavutettava tavoite ei kehitä työntekijän suori-

tuksia ja motivaatiota, kun taas liian haastava tavoite saattaa johtaa turhautumiseen ja tulosten heik-

kenemiseen. Motivaation kannalta olisi tärkeää, että työntekijä voisi itse vaikuttaa asetettaviin tavoit-

teisiin, siksi olisi hyvä, että esimies ja työntekijä voisivat yhdessä pohtia näitä yksilöllisiä tavoitteita. 

(Liukkonen ym. 2006, 219, 214-215.) 

 

Aarnikoivun (2008, 134) mukaan hyvä tapa arvioida tavoitteen toimivuutta on toteuttaa niin sanottu 

SMART- testi. Hyvässä tavoitteessa täyttyvät seuraavat kriteerit: 

S = spesifinen eli riittävän tarkkaan rajattu 

M = mitattavissa 

A = ajan suhteen seurattavissa – asiaan liittyvä  

R = realistinen ja riittävän haasteellinen 

T = tuloksiin johtava  

 

Aarnikoivu (2008, 133) painottaa, että henkilöstö sitoutuu tavoitteisiin parhaiten, jos heille annetaan 

mahdollisuus vaikuttaa niiden asetteluun sekä kertoa oma mielipiteensä ja näkemyksensä tavoitteista. 

Parhaiten tämä onnistuu esimiehen ja alaisen välisessä kehityskeskustelussa, jossa esimies voi kysyä 

alaiselta millaiset olisivat toimivat tavoitteet ja mittarit, joilla mitata hänen suoriutumistaan annetuista 

tehtävistä.  

 

Työntekijän motivaation ja suoritustason pysyminen korkeina läpi prosessin, saavutetaan parhaiten 

asettamalla tavoitteita lyhyelle ja pitkälle aikavälille sekä erilaisiin työtehtäviin. Lyhyen aikavälin ta-

voitteiden kautta saadaan tietoa työtehtävässä kehittymisestä ja ne mahdollistavat palautteen anta-

misen. Ajan kuluessa tavoitteita tulee myös tarvittaessa tarkistaa ja tarkentaa. Pitkän aikavälin tavoite 

suuntaa suorituksia tiettyä päämäärää kohti ja lyhyen aikavälin välitavoitteet ovat askelmia matkalla 

kohti isomman tavoitteen saavuttamista. (Liukkonen ym. 2006, 215-216.) 
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4.3.3 Palautteen antaminen 
 

Työntekijälle on tärkeää saada suorituksestaan positiivista palautetta esimieheltään ja tiimiltään. Jotta 

palautteen antamisella esimies edesauttaisi työntekijää löytämään sisäisen motivaationsa, tulisi pa-

lautteen kohdistua työhön ja sen laatuun sekä antaa työntekijälle tietoa suorituksesta. Tilanteessa, 

jossa työntekijä ei ole saavuttanut asetettuja tavoitteita tulisi esimiehen ja työntekijän yhdessä pohtia, 

miksi tavoitetta ei saavutettu ja mitä jatkossa voisi tehdä toisin. Korjaava palaute pitäisi pyrkiä anta-

maan kahden keskisessä keskustelussa ja se tulisi esittää mahdollisimman rakentavasti. (Liukkonen 

ym. 2006, 130, 217.) 

 

Aarnikoivun (2008, 143-145) mukaan palautteen antamisessa perussääntönä on, että toimintatapojen 

kehittämisen kannalta henkilön tulisi saada positiivista palautetta onnistumisista useammin kuin kor-

jaavaa palautetta epäonnistumisista. Epäonnistumisia koskevan palautteen antaminen koetaan usein 

vaikeaksi, mutta sen antaminen on kuitenkin välttämätöntä, jotta toimintatapoja osataan korjata. Po-

sitiivista sekä korjaavaa palautetta antamalla esimies myös osoittaa alaiselleen välittävänsä hänestä.  

 

Sinokin (2016, 90) mukaan myönteisellä palautteella on motivoivia, voimaannuttavia ja työntekijöitä 

työyhteisöön sitouttavia vaikutuksia. Negatiivinen palaute voi tietyissä tapauksissa toimia ärsykkeenä 

ja lisätä näyttämisen tarvetta, joka voi johtaa parempaan tulokseen, mutta useimmille negatiivinen 

palaute aiheuttaa lamaantumista ja voi johtaa negatiiviseen kierteeseen. Palautteen antaminen ja 

saaminen on joka tapauksessa tärkeää, koska ilman palautetta henkilöstö voi kokea, ettei heidän 

työsuorituksellaan ole edes arvoa.  

 

Työsuoritukseen liittyvässä palautteessa tulee keskittyä arvioimaan itse suoritusta, eikä työntekijää 

ihmisenä. Positiivinen palaute tulisi antaa julkisesti ja kriittisempi palaute käydään läpi kahden kesken. 

Onnistuneesti muotoiltu palaute on kuvailevaa, pohdiskelevaa ja siinä todetaan asioita, eikä siihen 

sisälly moralisointia eikä tuomitsemista. Palautteen avulla yleensä halutaan vahvistaa hyviä toiminta-

tapoja ja parantaa niitä missä on parannettavaa. Hyvä palaute ei aina tarkoita positiivista se voi olla 

myös rakentavaa ja vahvistavaa. (Sinokki 2016, 90.) 

 

Palautteen antamisessa on hyvä käyttää niin kutsuttua ”hampurilaistekniikkaa”, jossa ensin tarjoillaan 

pehmeä yläosa eli positiiviset asiat, joiden avulla saadaan palautteen vastaanottajalle aikaan suotuisa 

asenne kritiikin vastaanottamiseen. Seuraavaksi vuorossa on vaikeampana osana pihvi eli parannus- 

ja kehitysehdotukset. Lopuksi pehmeällä alaosalla annetaan positiivinen tunnekokemus myönteisen 

kokonaisarvion avulla peittämään kritiikin aiheuttamat mahdolliset vastareaktiot. (Liukkonen ym. 

2006, 130.) 

 

Työntekijät kokevat tärkeäksi saada tietoa omasta edistymisestään työssä. Palautteen saaminen sekä 

tieto työntuloksista ja onnistumisista koetaan merkittäväksi sisäistä motivaatiota edistäväksi tekijäksi. 

Saamansa palautteen kautta asiantuntijalla on mahdollisuus nähdä työnsä tulokset ja sen avulla hänen 

on mahdollista kehittää itseänsä. Palautteen avulla pystytään tunnistamaan tekemisen nykytilaan liit-

tyvät vahvuudet ja heikkoudet. (Luoma ym. 2004, 80-81.)  



         
         27 (90) 

Erityisesti kehityskeskustelut koetaan tilanteeksi, jossa esimiehet antavat palautetta henkilöstölle. Ke-

hityskeskustelut eivät kuitenkaan saisi olla ainoa paikka palautteen antamiselle, vaan henkilöstön tulisi 

saada työstään palautetta useamminkin kuin kerran tai kaksi vuodessa. Organisaatiossa tulisi panos-

taa palautteellisten ja vuorovaikutteisten prosessien kehittämiseen, jotta palautteen antamisesta tulisi 

osa esimiehen ja henkilöstön jokapäiväistä vuorovaikutusta. Kaksi merkittävää palautteeseen liittyvää 

näkökulmaa ovat; palautteen määrä ja palautteen laatu. Suurin palautteeseen liittyvä haaste onkin 

palautteen riittämättömyys. Työskentelyn kehittämisen kannalta palautetta tulisi saada esimiesten ja 

kollegoiden lisäksi myös asiakkailta ja eri sidosryhmiltä. Hyvä palautekulttuuri koostuu luottamuksesta, 

avoimuudesta, toisten tukemisesta ja runsaasta kommunikoinnista, sekä siitä että esimies on aidosti 

kiinnostunut työntekijöistään ja heidän jaksamisestaan. Luoma ym. (2004, 81-82.)  

 

  



         
         28 (90) 

4.4 Palkitseminen 
 

Palkitsemisella voidaan tarkoittaa kaikkia niitä asioita, joita työnantaja antaa työntekijälle vastineeksi 

tämän työpanoksesta organisaatiolle. Palkitsemisesta puhuttaessa ensimmäisenä mieleen tulevat ai-

neelliset palkitsemismuodot kuten palkka, edut ja rahapalkkiot, mutta palkitsemiseen liittyy myös pal-

jon välillisesti aineellisia ja aineettomia palkitsemiskeinoja. Välillisesti aineellisia ja aineettomia palkit-

semismuotoja ovat esimerkiksi; annettu palaute ja huomioiminen, tarjotut koulutus- ja kehittymis-

mahdollisuudet, kokemus työsuhteen pysyvyydestä, työn sisällön mielekkyys ja haasteellisuus sekä 

työajan järjestelyt kuten etätyömahdollisuus. Aineettomia palkitsemismuotoja olisi hyvä opetella käyt-

tämään enemmän, koska työntekijät arvostavat niitä ja ne ovat kustannustehokkaita. Palkitsemisessa 

tulee ottaa huomioon millä tyylillä se annetaan, koska työntekijä kokee usein henkilökohtaisesti anne-

tun palkkion arvokkaampana. (Hakonen 2016.) 

 

Alla olevassa kuviossa 4 kuvataan palkitsemisen kokonaisuutta, joka muodostuu kaikista niistä palkit-

semisen muodoista, joita organisaatioilla on mahdollista käyttää asiantuntijoidensa motivaation vah-

vistamiseen ja ylläpitämiseen sekä työn ohjaamiseen (Luoma ym. 2004, 36). 

 

 

KUVIO 4 Palkitsemisen kokonaisuus (Luoma ym. 2004, 38). 

 

Kuviossa 4 ympyröissä esitetyt palkitsemismuodot kuuluvat aineelliseen palkitsemiseen, joilla on suu-

rin vaikutus ulkoiseen motivaatioon. Laatikoissa esitetyt palkitsemismuodot ovat puolestaan välillisesti 

aineellisia tai aineettomia, ja niiden avulla pyritään vaikuttamaan sisäisen motivaation ylläpitämiseen. 

Erilaisten palkitsemismuotojen kokonaisuutta suunnitellessa on ymmärrettävä henkilöstön erilaiset 

motivaatiotekijät sekä millä tavoin palkitsemisen muodot kytkeytyvät asetettuihin tavoitteisiin ja millä 

aikajänteellä niiden palkitsevuus vaikuttaa. (Luoma ym. 2004, 37-38.) 

 



         
         29 (90) 

4.4.1 Aineellinen palkitseminen 
 

Aineellisella palkitsemisella tarkoitetaan rahallisia palkitsemisen muotoja ja selkeästi rahassa mitatta-

via etuja. Aineellisista palkitsemismuodoista selkein on palkka ja siihen liittyvät erilaiset palkan lisät. 

Palkan lisäksi voidaan maksaa tulokseen perustuvia palkkioita, innovaatio – ja keksintöpalkkioita tai 

muita yksittäisiä erikoispalkkioita joistakin saavutuksista. Aineellisen palkitsemisen muotoina, on jois-

sakin yrityksissä myös erilaisia etuja kuten puhelin-, lounas-, auto- tai asuntoetu sekä laajemmat ter-

veydenhuollon palvelut. Aineellisina palkkioina pidetään myös kilpailupalkintoja, tavaralahjoja ja muita 

rahassa mitattavia palkkioita. (Luoma ym. 2004, 39.) 

 

Palkka ja osa eduistakin ovat lakisääteisiä ja ne on jokaisen yrityksen maksettava työntekijöilleen. 

Lakisääteisten palkitsemisten lisäksi yrityksillä on usein käytössään erilaisia palkkiojärjestelmiä. Palk-

kioiden maksamisen perusteena käytettäviä asioita voivat olla esimerkiksi; hyvä työsuoritus, yrityksen 

tuloksen paraneminen, sovittujen tavoitteiden saavuttaminen sekä yrityksen toimintatapoja tai toimin-

taa kehittävien aloitteiden tekeminen. Henkilöstöä voidaan palkita joustavasti myös tarjoamalla eri-

koispalkkiona, vaikka kakkukahvit, kannustematka, tavarapalkinto tai pieni rahallinen palkkio. Yrityk-

set tarjoavat työntekijöilleen usein myös etuja, jotka tukevat terveyttä sekä kulttuuri- ja liikuntahar-

rastuksia. Yrityksen kannattaa tehdä edut näkyviksi, jotta jokainen voi valita niistä itseään eniten pal-

kitsevan kokonaisuuden. (Hakonen 2016.) 

 

 

4.4.2 Välillinen aineellinen palkitseminen 
 

Luoman ym. (2004, 39-40) mukaan välilliseen aineelliseen palkitsemiseen kuuluvat kaikki ne organi-

saation prosessit ja työntekijälle tarjoamat palvelut, jotka vaikuttavat henkilön motivaatioon ja toimin-

nan suuntaan. Välilliset aineelliset palkitsemiset eivät varsinaisesti sisällä aineellista palkkiota, mutta 

johtavat niiden muodostumiseen tulevaisuudessa tai ovat vaatineet organisaatiolta mittavaa resurs-

sien käyttöä, esimerkiksi organisaation ulkopuolelta ostetun valmennuksen järjestämiseksi henkilös-

tölle. Tällaisia välillisesti aineellisia palkitsemisen muotoja voivat olla esimerkiksi: 

- Työssä kehittymiseen ja kouluttautumiseen liittyvät kurssit, valmennukset tai tutkintoon täh-

täävät koulutukset, joita organisaatio kustantaa tai tukee, 

- työuran kehittymiseen liittyvät prosessit tai uraodotusten luominen, 

- palautteen antamiseen liittyvät prosessit ja erilaiset arvioinnit, 

- työsuhteeseen liittyvät käytännöt ja prosessit, kuten esimerkiksi etätyömahdollisuudet, vapaat 

ja joustavat työajat. 

Jokaisessa organisaatiossa voidaan itse määritellä, mitkä prosessit tai palvelut kuuluvat palkitsemisen 

piiriin. Myös yksilön tulkinta vaikuttaa siihen, kokeeko tämä jonkin prosessin tai palvelun palkitse-

miseksi. (Luoma ym. 2004, 39-40.) 
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4.4.3 Aineeton palkitseminen 
 

Aineeton palkitseminen on palkitsemismuodoista kaikkein väljimmin määritelty osuus. Aineetonta pal-

kitsemista sivuttiin jo sisäiseen motivaatioon liittyvässä teoriaosassa, koska aineettomat palkkiot vai-

kuttavat selvimmin sisäisen motivaation kehittymiseen työssä. Aineettomaan palkitsemiseen kuuluu 

paljon erilaisia toimintatapoja ja organisaatiokulttuuriin liittyviä asioita, esimerkiksi se miten arvostusta 

osoitetaan ei-materiaalisin keinoin. Aineettoman palkitsemisen nähdään työorganisaatiossa toteutu-

van pitkälti kannustusten, kiitosten ja palautteen muodossa. Aineeton palkitseminen liittyy pitkälti 

tunnekokemuksiin, jotka ovat enemmänkin seurauksia aineellisesta ja välillisesti aineellisesta palkitse-

misesta. (Luoma ym. 2004, 43.) 

 

Aineetonta palkitsemista ovat työstä saadut palautteet ja kiitokset asiakkailta, työtovereilta, esimie-

heltä tai johdolta sekä erilaiset arvostuksen ja luottamuksen osoitukset osana arkista työskentelyä. 

Aineettomana palkkiona toimivat myös koetut asiat, kuten työn sisällön kiinnostavuus, onnistumiset 

työssä sekä mahdollisuus käyttää omaa osaamistaan ja kehittyä. Organisaation hyvä työskentelykult-

tuuri, yhteenkuuluvuuden tunne ja hyvä työyhteisö koetaan myös aineettomana palkitsemisena. 

(Luoma ym. 2004, 43.)  
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5 TUTKIMUS: SÄÄSTÖPANKKIEN JA SP-KOTIEN VÄLINEN ASIAKASOHJAUSYHTEISTYÖ 

 

Tässä luvusta alkaen käsitellään opinnäytetyön varsinaista tutkimusosaa. Tässä luvussa esitellään tut-

kimuksen kohteena olevat yritykset ja niiden toimiala lyhyesti sekä lisäksi mitä asiakasohjaus tarkoittaa 

tässä yhteydessä. Kohdeyritysten esittelyn jälkeen käsitellään seuraavissa luvuissa tutkimuksen kul-

kua, tulosten analysointia ja niistä tehtyjä johtopäätöksiä sekä lopuksi pohditaan opinnäytetyöproses-

sia. 

 

 

5.1 Case tutkimuksen kohdeyritykset 
 

Tutkimuksen kohteena tässä opinnäytetyössä ovat kaikki Sp-Koti ketjun kiinteistönvälitysyritykset ja 

niiden kanssa yhteistyötä tekevät Säästöpankkien konttorit. Opinnäytetyön tutkimuksen kohdeyrityk-

set kuuluvat molemmat Säästöpankkiryhmään, joka on ollut osa suomalaista yhteiskuntaa jo vuodesta 

1823. Säästöpankkiryhmän muodostavat 23 itsenäistä Säästöpankkia, Säästöpankkiliitto, Säästöpank-

kien Keskuspankki, Sp-Kiinnitysluottopankki, Sp-Rahastoyhtiö, Sp-Henkivakuutus, Sp-Koti ja Säästö-

pankkipalvelut. Keskeisimmät liiketoimintasegmentit Säästöpankkiryhmässä ovat Pankkitoiminta, Va-

rainhoito ja Henkivakuutus, sekä lisäksi esimerkiksi Sp-Koti-kiinteistövälityspalvelu ja tukitoiminnot. 

Säästöpankit tuottavat itse kaikki keskeiset pankkipalvelut kattavan tuote- ja palveluvalikoiman avulla. 

Säästöpankkien palvelutarjontaa täydennetään lisäksi yhteistyökumppaneiden kanssa tuotettavilla fi-

nanssialan palveluilla ja tuotteilla. (Säästöpankki 2019.) 

 

Suomessa on 23 itsenäistä ja paikallista Säästöpankkia, joilla on yhteensä noin 150 konttoria ympäri 

maata. Säästöpankeissa työskentelee noin 1400 asiantuntijaa, jotka palvelevat lähes puolta miljoonaa 

asiakasta talousasioissa. (Säästöpankki 2019.) 

 

Säästöpankkien perusajatuksena on edistää säästäväisyyttä, tämä on kirjattu myös säästöpankkilakiin. 

Säästöpankkien henkilöstö ymmärtää kuluttajien talousasioita ja toimii talouden valmentajina tarjoa-

malla asiakkailleen asiantuntemusta ja ratkaisuja arkitalouden hallintaan sekä hallittuun vaurastumi-

seen. Koko Säästöpankkien toiminta perustuu lupaukseen: Säästöpankki auttaa aina. Säästöpankkien 

toiminnan taustalla vaikuttaa halu edistää yksilöiden ja yhteisöiden hyvinvointia. (Säästöpankki 2019.) 

 

Pankiksi kutsutaan yritystä, joka toimii luvanvaraisesti ottaen vastaan asiakkaiden talletuksia, hoitaa 

heidän maksuliikennettänsä ja omaisuuttaan sekä myöntää asiakkailleen luottoja. Lisäksi pankkien 

tehtäviin kuuluvat erilaiset sijoitus-, rahoitus- ja neuvontapalvelut sekä raha- ja valuuttamarkkinoiden 

hoitaminen. Suomessa toimivat pankit ovat joko liike-, säästö- tai osuuspankkeja. Edellä mainittujen 

lisäksi Suomessa toimii myös ulkomaisten luottolaitosten sivukonttoreita. (Ylikoski, Järvinen ja Rosti 

2006, 10.) 
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Pankkitoiminnan ydin muodostuu rahoituksen välittämisestä. Pankin tarjoamaa rahoitusta tarvitaan, 

koska useinkaan tulot eivät riitä kattamaan isompia menoja. Pankkien myöntämistä luotoista suurin 

osa myönnetään kotitalouksille ja näistä luotoista merkittävin osa on asuntolainoja. Asuntolainoja 

myönnetään asunnon ostoa, rakentamista, remontointia ja kunnostusta varten. Yleensä asuntolainan 

vakuutena toimii asunto, joka ostetaan tai omistetaan. Muita merkittäviä kotitalouksille myönnettäviä 

luottoja ovat kulutusluotot ja opintolainat. Pankin myöntämää rahoitusta käytetään kattamaan lyhyt- 

tai pitkäaikaista rahoitusvarojen yli- tai alijäämäisyyttä, jota esiintyy niin yksityisillä, yrityksillä kuin 

julkisyhteisöilläkin. Rahoitusmarkkinoiden ja niitä tukevien instituutioiden muodostaman rahoitusjär-

jestelmän avulla on mahdollista tyydyttää samanaikaisesti erilaisia sijoitus- ja rahoitustarpeita. (Kont-

kanen 2015, 11, 157, 159.) 

 

Sp-Koti on kiinteistönvälitysliikeketju, joka keskittyy palvelutoiminnassaan yksittäisten kuluttajien 

asunnonvaihtoon ja vuokraukseen liittyviin palveluihin sekä niihin liittyvään arviointitoimintaan. Sp-

Koti on franchising-periaatteella toimiva kiinteistönvälitysketju, joka muodostuu itsenäisistä, paikalli-

sista yrittäjistä. Ketjua johtaa Sp-Koti Oy, ketjun keskusyksikkö, jonka omistavat Säästöpankkiryh-

mään kuuluvat Säästöpankit. Säästöpankit perustivat kiinteistönvälityspalvelua tarjoavan Sp-Kodin 

vuonna 2010. Sp-Koti Oy toimii franchising-antajana yksityisille kiinteistönvälitysyrittäjille, jotka ovat 

liittyneet ketjuun. Ensimmäinen Sp-Koti franchisingyritys aloitti toimintansa 2011 ja tällä hetkellä ket-

juun kuuluu valtakunnallisesti yli 60 toimipistettä. (Hurme 2018-16-04, Säästöpankki 2018.) 

 

Sp-Kodin liikeideana on tarjota kuluttajille sekä yritysasiakkaille monipuoliset kiinteistönvälityksen pal-

velut ja erityisosaaminen. Tiiviillä yhteistyöllä Sp-Kodin ja Säästöpankin välillä pyritään luomaan asi-

akkaille lisäarvoa myös pankkipalveluiden muodossa. Sp-Kodilla sekä Säästöpankeilla on Suomen tyy-

tyväisimpiä asiakkaita ja sen takia molempien yritysten suositteluindeksi on oman toimialansa huip-

pua. (Hurme 2018-16-04; Säästöpankki 2018.) 

 

Kiinteistönvälitys on Suomessa tarkasti määriteltyä toimintaa, jota säätelee lainsäädäntö ja sen nou-

dattamista valvovat aluehallintoviranomaiset sekä kuluttajaviranomaiset. Välitysliiketoimintaa saa har-

joittaa vain välitysliikerekisteriin merkityt toimijat eli välitysliikkeet. Välitysliike eli kiinteistönvälittäjä 

toimii myyjän ja ostajan lisäksi kolmantena osapuolena asunto- ja kiinteistökaupassa. Kiinteistönvälit-

täjän tehtävänä on saattaa myyjä ja ostaja yhteen ja saada aikaan kauppasopimus. Kiinteistönvälityk-

sellä on lisäksi oltava taloudellinen tavoite, joka tavallisesti täyttyy toteutuneesta kaupasta saatuna 

välityspalkkiona. (Kasso 2014, 1-3.) 
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Kiinteistönvälityksellä tarkoitetaan välitysliikelain 1 §:n määritelmän mukaan sellaista liiketoimintaa, 

jonka tarkoituksena on tulon tai muun taloudellisen hyödyn saamiseksi saattaa myyjä ja ostaja yhteen 

toistensa kanssa, kun luovutetaan 

- rakennus, 

- kiinteistö tai sen osa,  

- osuus tai osakkeita, jotka tuottavat hallintaoikeuden kaupankohteena olevaan rakennukseen, huo-

neistoon, kiinteistöön tai sen osaan, 

- käyttöoikeus huoneistoon, kiinteistöön tai rakennukseen vuokrasopimuksen tai muun käyttöoikeu-

den luovutussopimuksen perusteella. (Välitysliikelaki 1075/2000, § 1.) 

 

 

5.2 Asiakasohjaus osana pankkien ja kiinteistönvälityksen yhteistyötä 
 

Kasso (2014, 143) määrittelee asiakasohjauksen pankkien ja välitysliikkeiden väliseksi yhteistyöksi, 

jossa välitysliike ohjaa pankille asiakkaita, jotka tarvitsevat rahoitusta tai muita pankin palveluja. 

Pankki puolestaan ohjaa asunnon ostoa tai myyntiä suunnittelevia asiakkaitaan välitysliikkeen palvel-

tavaksi.  

 

Asuntoesittelyt ovat kiinteistönvälittäjillä tärkein kanava uusien asiakaskontaktien ja toimeksiantojen 

saamiseksi. Välittäjät tapaavat asuntoesittelyissä paljon potentiaalisia uusia asiakkaita, koska jokainen 

esittelyyn tuleva on mahdollinen uusi toimeksiantaja. Asuntoa esitellessä välittäjä voi hienovaraisesti 

kysellä, onko ostajaehdokkaan oma asunto vielä myymättä ja tarjota tälle palvelujaan, jos tämä vastaa 

myöntävästi. Kokeneet välittäjät voivat saada esittelytilaisuuksista useita uusia asiakaskontakteja. 

Asiakaskontakteja saadaan näytöillä käyneiden lisäksi myös asuntonsa välittäjän kautta ostaneista tai 

myyneistä asiakkaista sekä erilaisista sidosryhmistä ja yhteistyökumppaneista. (Kasso 2014, 193, 204; 

Saavalainen 2016, 152.)  

 

Hurmeen (2019-04-30) mukaan nykypäivänä uusiasiakashankinnan kannalta yleisesittelyt eivät ole 

enää kovin tehokkaita, koska niissä ei käy asiakkaita entiseen tapaan. Asuntonäytöissä painopiste on 

muuttunut yleisesittelyistä enemmän yksityisesittelyihin, siksi välittäjän oma aktiivisuus ja kontaktit 

ovat tärkeimpiä kanavia uusasiakashankintaan. Suositteluilla ja kumppaneilla on myös erittäin vahva 

merkitys, koska hyvin palveltu asiakas tai kumppani suosittelee välittäjää muillekin. 

 

Pankeissa asiakasohjauksien tekemiseen osallistuvat lähtökohtaisesti kaikki asiakkaiden kanssa teke-

misessä olevat työntekijät myös pankinjohtajat. Asiakasohjauksia tehdään pääasiassa asiakasneuvot-

teluissa esille nousseiden asunnonvaihtotarpeiden perusteella. (Korolainen 2018-06-21.)  
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6 TUTKIMUKSENKULKU  

 

Tämän luvun aluksi käydään läpi tutkimukselle asetetut tavoitteet sekä tutkimusongelma ja tutki-

muskysymykset. Seuraavaksi esitellään ja perustellaan valitut tutkimusmenetelmät. Lopuksi käydään 

läpi tutkimuksen toteutukseen liittyvät asiat. 

 

 

6.1 Tutkimuksen tavoitteet 
 

Säästöpankit ja Sp-Kodit ovat tehneet yhteistyötä vuodesta 2011 asti, tällöin Sp-Koti ketju perustettiin 

edistämään Säästöpankkien liiketoimintaa, kasvua, tunnettuutta ja asiakashankintaa. Säästöpankit 

saavat Sp-Kodeilta vinkkejä potentiaalisista asiakkaista, joilla on tarve saada palvelua rahoitus- tai 

vakuutusasioissa. Vaikka Sp-Koti perustettiin tukemaan Säästöpankkien toimintaa, hyötyy sekin yh-

teistyöstä saadessaan pankilta vinkkejä mahdollisista asunnonostajista tai -myyjistä, joille voi tarjota 

palvelujaan. Tutkimuksessa keskitytään juuri asiakasohjausyhteistyön tutkimiseen, koska se on tärkeä 

osa Säästöpankkien ja Sp-Kotien yhteistyötä. Asiakasohjauksella tarkoitetaan tässä työssä potentiaa-

lisesta asiakkaasta vinkin antamista vastapuolelle.  

 

Tiedossa oli ennestään, että Säästöpankkien ja Sp-Kotien asiakasohjaustavoitteiden saavuttamisessa 

oli suuria eroja eri toimipisteiden välillä. Yritysten sisäisistä asiakasohjausmääriä kuvaavista raporteista 

oli havaittu, että joissakin toimipisteissä asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa epäonnistutaan tois-

tuvasti. Selviä syitä ei ollut tiedossa, mistä nämä ongelmat johtuvat, koska asiaa ei ollut aikaisemmin 

tutkittu. 

 

Tutkimuksen tavoitteena on selvittää, millä tavoin Säästöpankkien ja Sp-Kotien välinen asiakasohjaus-

yhteistyö toimii. Tutkimuksen avulla pyritään löytämään vastaus siihen, miksi asiakasohjausyhteistyön 

toimivuudessa on niin suuria eroja toimipisteiden välillä. Tutkimuksen tarkoituksena on löytää yhteis-

työn ongelmakohdat, jotka ovat yhteistyön toimimisen esteenä. Lisäksi tavoitteena on löytää myös 

niitä hyviä käytänteitä, jotka edistävät alueellista yhteistyötä. Tutkimuksen kohdejoukoksi päädyttiin 

ottamaan toimeksiantajien pyynnöstä kaikki Sp-Kotien yrittäjät ja kiinteistönvälittäjät sekä vastaavasti 

kaikkien Sp-Kotien kanssa yhteistyötä tekevien Säästöpankkien henkilöstöstä ne, jotka työskentelevät 

asiakasrajapinnassa. 

 

Tutkimuksessa keskitytään asiakasohjausyhteistyön toimivuuteen liittyvien kysymysten lisäksi asia-

kasohjausten tekemiseen liittyvän koulutuksen laatuun ja riittävyyteen. Edellä mainittujen asioiden 

lisäksi kysytään asetetuista tavoitteista, ja niiden saavuttamisesta sekä ongelmista, joita niiden saa-

vuttamiseen liittyy. Tärkeänä osana kyselyä ovat myös motivointiin ja palkitsemiseen liittyvät kysy-

mykset, joiden avulla pyritään selvittämään, pystyisikö edellä mainittuihin asioihin panostamalla pa-

rantamaan yhteistyön toimivuutta.  
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6.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset 
 

Tutkimuksen avulla pyritään löytämään vastaus tutkimusongelmaan: miten Säästöpankin ja Sp-Ko-

din asiakasohjausyhteistyötä tulisi kehittää, jotta tavoitteet saavutettaisiin paremmin. 

 

Tutkimuskysymykset, joihin tässä työssä pyritään löytämään vastauksia ovat: 

Mistä ongelmat asiakasohjausyhteistyössä johtuvat? 

Millä tavoin henkilöstön motivaatiota voidaan tukea, jotta tavoitteet saavutettaisiin paremmin? 

Mitä toimintatapoja kehittämällä asiakasohjausyhteistyön toimivuutta voitaisiin parantaa? 

 

 

6.3 Tutkimusmenetelmät 
 

Tutkimuksen pääasialliseksi tutkimusmenetelmäksi valikoitui kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus. 

Tutkimus päätettiin toteuttaa valtakunnallisena kyselytutkimuksena, jossa erilliset kyselyt lähetettiin 

yhteistyötä tekevien Säästöpankkien henkilöstölle sekä Sp-Koti-ketjuun kuuluvien kiinteistönvälitysliik-

keiden yrittäjille ja kiinteistönvälittäjille.  

 

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän valintaan päädyttiin, koska kyselyn vastaajajoukko oli todella 

suuri ja maantieteellisesti kaukana toisistaan. Kyselytutkimuksella voidaan helposti kysyä monia asioita 

ja kerätä laaja aineisto suurelta joukolta. Kyselyt päätettiin toteuttaa sähköisenä kyselytutkimuksena 

internetpohjaisella Webropol 3.0 ohjelmalla, koska sen avulla kyselyn laatiminen, vastausten kerää-

minen ja tulosten raportointi onnistuu vaivattomasti. Sähköisen tiedonkeruun vahvuuksia ovat nopeus 

ja edullisuus, koska kyselyt voidaan lähettää kätevästi sähköpostilistojen kautta. (Ojasalo ym. 2014, 

121, 128.) 

 

Aineiston keruumenetelmäksi valittiin kyselytutkimus, koska kohdejoukko oli hyvin suuri ja jakautunut 

ympäri Suomea. Kyselytutkimuksessa kaikilta vastaajilta kysytään asioita täsmälleen samalla tavalla. 

Kyselytutkimuksen avulla voidaan helposti kerätä laaja tutkimusaineisto, koska siinä voidaan kysyä 

monia asioita ja mukaan voidaan saada paljon henkilöitä. Menetelmä on kustannustehokas ja sen 

aikataulutus helppoa. Kyselytutkimuksella kerättävän aineiston analysointiin ja raportointiin on ole-

massa selkeät menetelmät ja esitysmuodot, joita käyttämällä tutkimustulokset muotoillaan kirjallisessa 

raportissa esitettäväksi. (Hirsjärvi, Remes ja Sajavaara 2007, 193-195.) 

 

Asiakasohjausyhteistyö oli itselleni melko vieras aihe, joten ensin oli tarpeen hankkia aiheesta pohja-

tietoa kyselytutkimusten valmistelua varten. Kvantitatiivisen tutkimuksen tueksi toteutin kvalitatiivi-

sena eli laadullisena tutkimuksena toimeksiantajalle yhteistyön tekemistä käsittelevän puolistruktu-

roidun teemahaastattelun. Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa kysymykset on laadittu etukä-

teen, mutta niiden järjestystä tai sanamuotoa on mahdollista muuttaa tarvittaessa haastattelun ai-

kana. Tarvittaessa soveltumattomaksi havaitun kysymyksen voi jättää kokonaan käsittelemättä ja vas-

taavasti haastattelija voi esittää haastattelun kuluessa alkuperäisten kysymysten lisäksi täsmentäviä 

kysymyksiä. (Ojasalo ym. 2014, 108.) 
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6.4 Tutkimuksen toteutus 
 

Haastateltavana oli opinnäytetyön toimeksiantaja Petri Korolainen, joka toimii Säästöpankki Optian 

konttoriverkostosta vastaavana pankinjohtajana, hänellä on alaisuudessaan 17 konttoria sekä niissä 

työskentelevät yli 100 henkilöä. Lisäksi hän toimii Säästöpankki Optian johtoryhmän jäsenenä. Haas-

tattelua varten suunnittelin valmiiksi kysymykset, jotka toimivat keskustelun runkona. Kysymykset oli 

jaoteltu kahteen eri teemaan ja niiden avulla oli tarkoitus saada tietoa asiakasohjausyhteistyön nyky-

tilasta ja onko siinä havaittu jotain selkeitä ongelmia. Ensimmäisen teeman kysymykset käsittelivät 

asiakasohjausta, sen toimintatapoja, yhteistyön tärkeyttä ja nykytilaa. Toisena teemana olivat asia-

kasohjaukseen liittyvä henkilöstön koulutus, motivointi sekä palkitseminen. Haastattelun pohjana toi-

mineet kysymykset löytyvät liitteestä 1. Haastattelun vastaukset toimivat osittain pohjana kyselytut-

kimuksen kysymyksille ja lisäksi haastattelun vastauksia käydään läpi tutkimustuloksina.  

 

Toimitin kysymykset haastateltavalle etukäteen sähköpostilla, jotta hän ehtisi tutustua teemoihin en-

nen tapaamista. Haastattelutapaaminen Petri Korolaisen kanssa pidettiin Säästöpankki Optian Kuopion 

konttorilla 21.6.2018. Haastatteluun oli varattu aikaa yksi tunti, joka riitti hyvin valmiiden kysymysten 

läpikäymiseen sekä tarkentaviin lisäkysymyksiin. Haastattelun tallentamiseen käytettiin älypuhelimen 

äänitallennin sovellusta. Äänitallenne siirrettiin tietokoneelle, jotta sen analysoiminen olisi helpompaa. 

Kävin läpi äänitettä valmistellessani kyselytutkimuksen kysymyksiä ja lisäksi haastattelun vastauksia 

käsitellään tämän opinnäytetyön tutkimustuloksissa. Haastattelun vastauksia ei litteroitu tai muulla-

kaan tapaa enempää analysoitu, koska haastateltavia oli vain yksi. Haastattelun aikana läpikäydyistä 

asioista on kirjoitettu teemoittain tiivistetty versio tutkimustuloksiin. 

 

Kyselytutkimuksen kysymysten laadinnassa käytin pohjana Petri Korolaisen haastattelun vastauksia 

sekä muita yhdessä käytyjä keskusteluja. Kyselytutkimusta varten tehtiin kaksi erillistä kyselyloma-

ketta, Sp-Kodin ja Säästöpankkien henkilöstöille kummallekin omansa. Kyselyn suunnittelu- ja toteu-

tusvaiheessa mukana oli myös Sp-Koti-ketjun kenttäjohtajana toimiva Jussi Hurme. Aluksi kävimme 

vielä kolmestaan läpi tutkimuksen tavoitteet ja teemat, joiden pohjalta muotoilin ehdotuksen kyselyn 

kysymyksistä. Toimeksiantajat kävivät läpi ehdotukseni ja antoivat palautetta, jonka pohjalta muuta-

mia kysymyksiä piti muotoilla uudelleen sekä lisätä pari täsmentävää kysymystä. Sovimme, että kysely 

toteutetaan täysin anonyyminä, jotta vastaajat uskaltaisivat kertoa mielipiteensä avoimemmin. Ikää 

tai sukupuolta päätettiin olla kysymättä, koska joissakin toimipisteissä oli vain muutamia työntekijöitä 

ja näiden tietojen avulla olisi pystynyt helposti selvittämään vastaajan henkilöllisyyden. 

 

Kyselyt toteutettiin sähköistä Webropol 3-ohjelmaa käyttäen, jonka avulla kyselyt oli helppo valmistella 

valmiille pohjalle. Kyselyt tehtiin ohjelman kahtena erillisenä kyselynä, jotka olivat kuitenkin sisällöl-

tään lähes identtisiä, tämän tarkoituksena oli edesauttaa tulosten helppoa vertailua. Kyselyiden pe-

rustietokysymykset olivat molemmilla muuten samat, mutta omaksi toimipisteeksi ja vastapuolen toi-

mipisteiksi valittavien toimipisteiden paikat oli vaihdettu keskenään. Toimipisteiden lisäksi eroina ky-

symyksissä oli lähinnä sanojen järjestys, jos kysymyksessä käsiteltiin oman yrityksen suhdetta vasta-

puoleen.  
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Kysymykset olivat suurimmaksi osaksi Likertin asteikolla varustettuja väittämiä, koska niiden vastauk-

sista saa helposti esille kokonaiskuvan ja lisäksi niitä on helpompi analysoida, kuin avoimia kysymyksiä. 

Likertin asteikko koostuu väittämistä, joihin vastataan valitsemalla 5 tai 7-portaisesta arvoasteikosta 

se vastausvaihtoehto, joka kuvaa parhaiten sitä miten vahvasti vastaaja on samaa tai erimieltä väit-

tämästä. Likertin asteikon vastausvaihtoehdot muodostavat nousevan tai laskevan skaalan. (Hirsjärvi 

ym. 2007, 195.)   

 

Asteikkokysymysten lisäksi oli viisi avointa kysymystä, joiden avulla haluttiin täsmällisempää tietoa 

edeltäviin kysymyksiin tai muuten asiakasohjaukseen liittyen. Avoimista kysymyksistä neljä oli kaikille 

pakollisia ja yksi esitettiin vain niille, jotka olivat valinneet yhdessä edeltävässä väittämässä tietyt 

vastausvaihtoehdot, tämä on selvitetty tarkemmin kyselyn tulosten analysoinnissa kyseisten kysymys-

ten kohdalla. Kyselytutkimusten kysymykset löytyvät kokonaisuudessaan liitteistä 6 ja 7, joista voi 

tarkemmin tutustua niiden sisältöön ja jaotteluun.  

 

Valmiiden kyselyiden toimivuus testattiin tutkijan sekä toimeksiantajien toimesta marraskuussa 2018 

ja kyselyiden vastaukset nollattiin testauksen jälkeen. Kyselyiden perään oli linkitetty toinen kysely, 

johon vastaaja pystyi jättämään yhteystietonsa lahjakorttiarvontaan.  

 

Kyselyiden lähettämiseen käytettiin Säästöpankkien ja Sp-Kotien sähköpostilistoja. Saatekirjeet toimi-

tettiin sähköpostilla kummankin yrityksen yhteyshenkilöille ja he huolehtivat saateviestien lähettämi-

sen eteenpäin. Kyselyt lähetettiin vastaajille saatekirjeiden (liitteet 2 ja 3) kera 26. marraskuuta ja 

vastausajan päättymiseksi oli määritetty 10.12.2018.  

 

Vastauksia saatiin ensimmäisen viikon aikana Säästöpankilta 57 ja Sp-Kodilta 42. Kyselyistä lähetettiin 

toimeksiantajien toimesta sähköpostimuistutus viikko julkaisun jälkeen. Muistutuksella vastaaja mää-

rät saatiin nousemaan Säästöpankilla 62 vastaajaan ja Sp-Kodilla 74 vastaajaan. Seuraavat muistu-

tukset lähtivät uusien saatekirjeiden (liitteet 4 ja 5) kera, koska vastausaikaa päätettiin toimeksianta-

jien pyynnöstä jatkaa viikolla, jolloin kyselyiden sulkeutumisajaksi ilmoitettiin 17.12.2018. Tämän 

muistutuksen avulla vastaajamäärät nousivat taas joillakin kymmenillä vastaajilla ollen Säästöpankilla 

88 ja Sp-Kodilla 96. Viimeinen muistutus lähetettiin muutama päivä ennen kyselyn sulkeutumista sa-

man muistutussaatteen kera ja siten saavutettiin lopulliset vastaajamäärät. 

 

Kyselyiden avulla saadut aineistot olivat käytössä heti Webropol kyselyiden ajastettujen linkkien sul-

keuduttua 17.12.2018. Kyselyiden sulkeutumisen jälkeen arvottiin lahjakorttien voittajat ja lähetettiin 

kiitosviestit kaikille vastaajille. Aineiston analysoinnista kerrotaan enemmän seuraavassa luvussa, 

jossa käsitellään tutkimuksen tuloksia. 
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

 

Tässä luvussa käydään aluksi läpi toimeksiantajan haastattelun avulla saatua tietoa siitä, miten asia-

kasohjaus toimii ja millainen sen nykytila on. Tämän jälkeen käydään läpi Säästöpankkien ja Sp-Kotien 

henkilöstöille toteutettujen kyselytutkimusten tuloksia ja niistä tehtyjä havaintoja. Tutkimustulosten 

jälkeen esitetään yhteenveto ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. 

 

 

7.1 Toimeksiantajan haastattelun tulokset 
 

Haastattelun avulla saatiin selville, mitä asiakasohjaus tarkoittaa tässä yhteydessä, millaista koulutusta 

sen tekemiseen annetaan, millaisia tavoitteita siihen liittyy, miten tavoitteita seurataan ja kuinka hen-

kilöstöä motivoidaan ja palkitaan. Haastattelun vastauksia esitellään tässä tiivistetysti teemoittain, li-

säksi haastattelun vastauksia käytettiin aihepiiriin liittyvien ilmiöiden hahmottamiseen sekä apuna ky-

selytutkimuksen kysymysten muotoilussa. Seuraavissa kappaleissa on käytetty lähteenä Korolaisen 

(2018-06-21) haastattelua. 

 

 

Asiakasohjaus ja asiakasohjausprosessi 

 

Korolaisen (2018-06-21) mukaan asiakasohjaus on tärkeä ja keskeinen yhteistyön muoto Säästöpank-

kien ja Sp-Kotien välillä. Säästöpankit ovat perustaneet ja omistavat Sp-Koti Oy:n, jonka tärkeimpänä 

tehtävänä on tukea ja edistää Säästöpankin liiketoimintaa kasvua ja kannattavuutta luomalla tunnet-

tuutta. Yhteistyön avulla pyritään vaikuttamaan myös siihen, että Sp-Kodin franchising-yrittäjät me-

nestyvät. Asiakasohjaus tarkoittaa sitä, että pankissa asiakkaille tarjotaan asunnon hankintaan ja myy-

miseen tarvittavia palveluita, jotka Sp-Koti tuottaa ja puolestaan Sp-Koti tarjoaa omille asiakkailleen 

kaikkia Säästöpankin pankkipalveluita; joita ovat päivittäisten raha-asioiden hoitoon, rahoitukseen, 

säästämiseen ja sijoittamiseen liittyviä palveluita.  

 

Asiakas hyötyy yhteistyöstä ja asiakasohjauksesta siten, että hän saa paremman asiakaskokemuksen, 

kun saa sujuvasti hoidettua asunnon myymisen tai ostamisen, saaden tarvitsemansa palvelut ”saman 

katon alta”. Asiakaskokemuksesta käytetään Säästöpankkiketjussa nimitystä Säästöpankkikokemus. 

Korolaisen mukaan Säästöpankin asiakkaat ovat olleet tyytyväisiä palveluun ja kokemukseen, asiak-

kaat suosittelevat pankkia mielellään muille ja sitä kautta saadaan uusia asiakkaita. 
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Asiakasohjaus perustuu siihen, että aina asiakasneuvotteluissa kysytään asiakkaalta lupaa antaa vinkki 

hänestä kumppaniyritykselle. On kuitenkin muistettava, että vinkin antaminen perustuu asiakkaan 

tahtoon ja siitä on silloin myös mahdollista kieltäytyä. Säästöpankki toimii ensisijaisesti ja pääsääntöi-

sesti asuntorahoittamisen pankkina, joten neuvottelut liittyvät usein jossakin muodossa asuinnon myy-

miseen tai ostamiseen, jolloin on luontevaa kysyä, olisiko tarvetta Sp-Kodin kiinteistönvälitys palve-

luille. Asiakasohjausten tekeminen kuuluu kaikkien asiakkaiden kanssa tekemisissä olevien pankin-

työntekijöiden toimenkuvaan ja tehtäviin, sitä tekevät niin rahoitusneuvojat kuin myös pankinjohtajat. 

Sp-Kodin puolella asiakasohjausta tekevät kaikki työntekijät, niin yrittäjät kuin kiinteistönvälittäjät. 

 

Asiakasohjausprosessi toimii yksin kertaisesti niin, että esimerkiksi pankissa asiakasneuvotteluissa ky-

sytään asiakkaalta lupa vinkin antamiseen ja saatu vinkki kirjataan järjestelmään vinkkilomakkeelle 

tietokoneella tai sovellukseen puhelimella. Vain vinkkilomakkeen/sovelluksen kautta lähetetyt vinkit 

jäävät myös tilastoihin ja niiden määriä pystytään seuraamaan. Vinkin vastaanottaja saa asiakkaan 

yhteystiedot ja hänen tehtävänänsä on asiakkaan nopea kontaktointi ja tämän palvelutarpeiden mää-

rittely. Tärkeintä olisi huolehtia, että vinkkien käsittelyn vasteaika olisi mahdollisimman lyhyt, jotta 

asiakas saa mahdollisimman nopeasti vastauksen olipa kyse sitten pankista tai Sp-Kodista.  

 

 

Asiakasohjauksen tavoitteet 

 

Asiakasohjausten tekemiseen liittyvinä tavoitteina ja mittareina toimivat saatujen ja annettujen vink-

kien kappalemäärät. Vuosittain asetetaan tavoitteet, joilla haetaan yhteistyön tiivistämistä ja kasvua. 

Vinkkimäärien kasvaessa kasvaa vastaavasti myös asiakkaiden määrä, koska aina joku yhteydenotto 

johtaa asiakkuuteen. Konttoreille on asetettu konttorikohtaiset tavoitteet vuosi- ja kuukausitasolla, 

lisäksi kaikilla Säästöpankin työntekijöillä on henkilökohtaiset tavoitteet Sp-Kodille suunnattujen vink-

kien osalta. Vastaavia tavoitteita on asetettu myös Sp-Kodin toimipisteille ja työntekijöille. 

  

Säästöpankki Optialla ja Sp-Kodilla on yhteiset palaverit kuukausittain, joissa käydään yhdessä läpi 

edellisen kuukauden vinkkimääristä tehty raportti, josta selviää, kuinka hyvin tavoitteet on saavutettu 

ja paljonko vinkkejä on tullut. Säästöpankki Optian kaikissa konttoreissa henkilöstön johtamisjärjes-

telmään kuuluu kuukausittaiset henkilökohtaiset valmennuskeskustelut, joissa käydään läpi tavoitteita 

ja katsotaan tuloksia, miten ne kohtaavat henkilökohtaisella tasolla. Tavoitteita seurataan myös val-

takunnallisella tasolla ja konttorikohtaisten tavoitteiden saavuttamisia seurataan kuukausittain pidet-

tävissä katsauksissa ja samalla tuodaan myös esille vuositason tavoitteet. 

 

Tavoitteet on asetettu siten, että niiden saavuttaminen on mahdollista mutta se vaatii aktiivisuutta. 

Vinkkien saamista ei kuitenkaan pidä yrittää väkisin vääntämällä, vaan kysymisen tulisi tulla luonnos-

taan, jotta asiakas kokee asian positiivisena. Tavoitteiden saavuttamisessa on kuitenkin havaittu 

suurta vaihtelua, osa saavuttaa tavoitteet ja osalta se ei onnistu. Tilanteisiin, joissa tavoitteita ei saa-

vuteta, reagoidaan yleensä keskustelemalla ja tutkimalla mistä syistä ongelmat johtuvat. Yksilötasolla 

oleviin ongelmiin pyritään saamaan ratkaisu kertaamalla perusteita ja käsittelemään aihetta positiivi-

sen kautta tarjoamalla mahdollisuuksia. 
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Säästöpankki Optiassa tavoitteiden saavuttamista tuetaan myynnin johtamiseen liittyvien henkilökoh-

taisten valmennuskeskustelujen avulla, näitä keskusteluja voidaan pitää vaikka viikoittain ja ne voi-

daan kohdentaa tiettyyn osa-alueeseen. Valmennuskeskusteluihin liittyy nimensä mukaan myös val-

mentavaa osaa eli tukea ja opastusta. Esimiehet käyvät kuuntelemassa ja havainnoimassa asiakas-

kohtaamisia kuukausittain. Havainnoinnin jälkeen tilanne käydään läpi työntekijän kanssa keskustel-

len, näissä tilaisuuksissa yhtenä osa-alueena on Sp-koti yhteistyö. Viikoittain kaikkien työntekijöiden 

kanssa käydään pienet juttutuokiot aktiivisuuteen liittyen. Sp-Kodin puolella tämän saman henkilöstö-

valmennustyön tekeminen on yrittäjien vastuulla ja sen tekeminen on tärkeää, jotta yhteistyö toimisi 

ja tuloksia tulisi.  

 

 

Henkilöstön koulutus 

 

Henkilöstölle annetaan koulutusta asiakasohjausten tekemiseen heti työsuhteenalussa järjestettä-

vässä perehdytysosiossa. Perehdytyksen lisäksi uuden työntekijän oppimista seurataan, asiakaskoh-

taamisia havainnoidaan ja lisäksi annetaan ohjausta, jonka kautta pyritään parantamaan asiakaskoh-

taamiseen ja -neuvotteluun liittyviä taitoja. Perehdytysjakson jälkeen lisäkoulutusta tarjotaan tarvit-

taessa, jos huomataan, että joku toimisto tai työntekijä alkaa jäädä tavoitteistaan. Opastuksen avulla 

haetaan yhdessä vastauksia ja autetaan ymmärtämään ongelmien syitä. Asiakasohjauksiin liittyviä 

asioita käydään lisäksi läpi konttoreiden yhteisissä työpajoissa. 

 

 

Henkilöstön motivointi ja palkitseminen 

 

Tärkeimmiksi henkilöstön motivaatiota ylläpitäviksi asioiksi Korolainen mainitsee onnistumiset asiakas-

työssä. Pankissa toimitaan pitkälti asiakkaiden elämän kohokohtien parissa ja se antaa työhön enem-

män sisältöä ja motivaatiota kuin palkitseminen. Korolaisella itsellään on kokemusta myös asiakasra-

japinnassa työskentelystä ja hän oli silloin kokenut, että motivoitui eniten juuri asiakaskohtaamisten 

kautta. Henkilöstön motivoinnissa hän näkee keskeisimpänä asiana kiittämisen ja sen, että arvoste-

taan henkilöstön työtä. Myös osaamisen ylläpitäminen ja kehittäminen on tärkeä osa motivointia. On-

nistumisista kiitetään julkisesti palavereissa ja jaetaan samalla pieniä palkintoja hyvästä työstä.  

 

Rahallista palkitsemista ei käytetä suoranaisesti asiakasohjausten yhteydessä, mutta jos yhteistyön 

avulla saavutetaan selkeää ja mitattavaa kasvua liiketoiminnan kannattavuudessa, niin silloin kysee-

seen tulee rahallinen palkitseminen. Henkilöstöä palkitaan yhteisesti järjestämällä yhteisiä pikkujouluja 

tai kesäkaudenavajaisia sekä muita tapahtumia Sp-Kodin henkilöstön kanssa. Tapahtumissa ollaan 

yhdessä ja tehdään jotain mukavaa, näillä pyritään motivoimaan koko henkilöstöä ja rakentamaan 

yhteistyösuhteita lujemmiksi sekä helpottamaan kommunikaatiota. 
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Korolainen kokee, että palkitsemisen määrä on kohdallaan ainakin Säästöpankki Optian alueella. Hän 

ei kokenut, että olisi tarpeen käyttää enempää rahaa palkitsemiseen, eikä sen tulisi olla ainoa moti-

vointikeino. Enemmän hän haluaisi painottaa motivoinnissa yhteistyön tärkeyden ymmärtämistä ja sen 

avulla saavutettavaa win/win tilannetta, jonka kautta molemmat yritykset pärjäävät.  

 

 

Asiakasohjausyhteistyön nykytila ja siitä tehdyt havainnot 

 

Korolainen kertoi näkevänsä yhteistyössä paljon mahdollisuuksia ja asiakasohjausyhteistyön olevan 

hyvässä kehitysvaiheessa. Menossa on vaihe, jossa haetaan Sp-Koti yritysten kannattavuuden kasvua 

eri paikkakunnilla, siinä mukana kasvaa vastaavasti myös pankin rooli. Kaikilla Säästöpankki paikka-

kunnilla ei ole Sp-Kotia, mutta se löytyy kaikilta keskeisiltä alueilta, joissa sen liiketoiminta on kannat-

tavaa. 

 

Kehityskohteita ei ole selvitetty yhteistyön tiimoilta aikaisemmin tutkimuksen avulla. Korolaista kiin-

nostaisi tietää, miten muiden Säästöpankkien alueilla asiakasohjausten kanssa toimitaan ja miten Sp-

kodeissa nämä asiat huomioidaan, koska tämä edellä kuvattu toimintatapa oli käytössä vain Optian 

alueella. Toiminnasta tulisi saada yhtenäisempää, jotta kaikilla olisi samat mahdollisuudet onnistua ja 

kaikkialla voitaisiin tarjota samanlaista Säästöpankkikokemusta. Tavoitteiden saavuttamista seurataan 

valtakunnallisesti ja avoimesti, näistä seurantatiedoista oli havaittavissa, ettei asiakasohjausten teke-

minen toiminut kaikissa toimipisteissä. Asiakasohjauksen tekemiseen liittyvät ongelmat Korolainen 

näki enimmäkseen osaamisasioina ja henkilöstön erilaisina toimintatapoina, lisäksi osa tekijöistä on 

taitavampia kuin toiset ja tämä vaatii kehittämistä. Ongelmia löytyy varmasti muutenkin kuin pelkäs-

tään osaamisessa, mutta mitä nämä ongelmat ovat ja miten ne vaikuttavat, se oli tarkoitus selvittää 

tällä tutkimuksella. 
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7.2 Kyselytutkimusten tulosten analysointi 
 

Tutkimuksen kyselyillä pyrittiin tavoittamaan yhteensä 691 Säästöpankin työntekijää 62 toimipisteestä 

ja vastaavasti 179 Sp-Kodin työntekijää, jotka työskentelivät 65 toimipisteessä. Kyselyyn vastasi sen 

aukioloaikana 110 Säästöpankin työntekijää 43 toimipisteestä ja 109 Sp-Koti-ketjun työntekijää 44 

toimipisteestä. Sp-Kodin kyselyn vastausprosentti oli 60,9 %, mutta Säästöpankkilaisista vastasi vain 

15,9 %. Lukuja selittää osaltaan kyselyn toimitustapa, joka tapahtui sähköpostilistojen kautta, Sp-

Koti-ketjulla viesti oli helppo toimittaa yhden listan kautta koko henkilöstölle. Säästöpankit ovat jakau-

tuneet moneen erilliseen pankkiketjuun, joilla kaikilla on omat johtajansa ja viesti kulki näiden henki-

löiden kautta ja kaikkialla se ei ilmeisesti kulkenut eteenpäin. Pankeissa oli myös suurempi henkilöstön 

määrä ja näistä moni jätti vastaamatta. 

 

Kyselyn aluksi kysyttiin taustatietoja vastaajasta ja tämän toimipisteen yhteistyökumppanista. Taus-

tatietokysymysten jälkeen alkoivat varsinaiset mielipidettä mittaavat kysymykset. Kysymykset oli ja-

oteltu viiteen aihepiiriin. Ensimmäiseksi kysyttiin yhteistyön sujumiseen liittyviä kysymyksiä. Toisena 

aihealueina olivat koulutusta ja ohjausta käsittelevät kysymykset. Kolmantena kysyttiin tavoitteita ja 

niiden saavuttamista käsittelevät kysymykset. Neljäs teema koostui motivaatiota käsittelevistä kysy-

myksistä ja viimeiseksi kysyttiin asiakasohjausprosessiin liittyviä kysymyksiä. 

 

Kyselyssä esitettiin jokaiseen aihealueeseen liittyviä mielipidettä mittaavia väittämiä, joihin tarjottiin 

vastausvaihtoehdot Likertin asteikolla. Kaikki Likertin asteikolla varustetut kysymykset oli merkitty pa-

kollisiksi. Likertin asteikolla varustetuissa kysymyksissä keskimmäisenä vastausvaihtoehtona oli tarjolla 

en osaa sanoa / ei mielipidettä. Keskiarvojen ja mediaanien laskemisen kannalta tämä vastausvaihto-

ehto oli kuitenkin väärässä paikassa, joten vastausvaihtoehtoon annetut vastaukset poistettiin Ex-

celissä ennen kuin arvot laskettiin Webropolin Professional statistics-ohjelman avulla, tällä tavoin saa-

tiin aikaiseksi luotettavammat arvot. Edellä mainitusta syystä kaikkien Likertin asteikolla esitettyjen 

väittämien kohdalla tuloksia havainnollistavissa taulukoissa esitetään keskiarvon ja mediaanin lisäksi 

myös korjattu vastaajamäärä. 

 

Asteikkokysymysten jälkeen aiheista oli lisäksi täsmentäviä avoimia kysymyksiä. Avoimet kysymykset 

olivat pakollisia kaikille, poikkeuksena seitsemäs kysymys, joka näytettiin vain niille, jotka olivat vas-

tanneet edeltäneeseen asteikkokysymykseen määrätyllä tavalla. Avointen kysymysten vastaukset lit-

teroitiin Excelin avulla niissä esiintyvien teemojen mukaisesti, jonka jälkeen niistä laskettiin tiettyjen 

teemojen esiintyvyyden määrät ja prosentit. Avoimet vastaukset esitetään raportissa teemoittain ja 

kunkin teeman vastaajamäärät ilmoitetaan prosentteina tekstin yhteydessä. Lisäksi joitakin vastauksia 

esitetään suorina lainauksina, koska niiden avulla voidaan antaa täsmällistä tietoa. 

 

Kyselyiden vastaukset analysoidaan samassa järjestyksessä ja samalla tavalla teemoittain kuin kysy-

mykset esitettiin kyselyissä. Molempien yritysten vastaukset koottiin yhteisiin taulukoihin ja kuvioihin, 

jotta niissä esiintyviä näkemyksiä olisi helpompi vertailla. Taulukot ja kuviot tehtiin Excel taulukkolas-

kentaohjelmalla, josta ne kopioitiin osaksi raporttia. 
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Vastaajan toimipistettä ja yhteistyökumppania käsittelevät kysymykset 

 

Tässä kokonaisuudessa käydään läpi taustatietokysymysten vastaukset sekä väittämät, jotka liittyvät 

vastaajan toimipisteen ja yhteistyökumppanin välisen asiakasohjausyhteistyön sujumiseen. Taustatie-

toihin liittyviä vastauksia havainnollistetaan kuvioilla ja väittämien vastauksia taulukoilla, joissa mo-

lempien kyselyiden vastaukset on esitetty rinnakkain vertailun helpottamiseksi. 

  

Ensimmäisenä kysymyksenä kysyttiin vastaajan toimipistettä, jotta tiedettäisiin minkä toimipisteen 

toimintaa vastaaja arvioi ja lisäksi tarvittaessa pystyttäisiin tarkastelemaan toimipisteen vastauksiin 

liittyviä yhteneväisyyksiä. Toimipisteitä on määrällisesti niin paljon, ettei vastaajamääriä käydä läpi 

toimipisteittäin vaan tarkastellaan niitä olennaisilta osin.  

Säästöpankkien konttoreita joihin kysely lähetettiin, oli yhteensä 62, näistä vastauksia saatiin 43:sta. 

Vastauksia neljä tai enemmän saatiin seuraavista toimipisteistä: 

Säästöpankki Optia / Oulu, Säästöpankki Optia / Rovaniemi, Säästöpankki Sinetti Jämsä, Tammisaaren 

Säästöpankki / Tammisaari, Tammisaaren Säästöpankki / Karjaa, Aito Säästöpankki / Kangasala, 

Ylihärmän Säästöpankki / Seinäjoki ja Myrskylän Säästöpankki / Myrskylä. 

Säästöpankeista kyselyyn vastasi 110 työntekijää, joista edellä mainittujen konttoreiden osuus on 50 

vastausta. 

 

Sp-kodin kysely lähetettiin 65 toimistoon joista 44:sta saatiin vastauksia. Toimipisteet, joista tuli vas-

tauksia neljä tai enemmän olivat Tampere Aula, Vantaa, Rauma, Turku Humalisto, Turku Kauppatori, 

Kuopio, Lahti ja Raasepori, näistä saatiin yhteensä 45 vastausta. Kaikkiaan kyselyyn vastasi 109 Sp-

Kodin työntekijää. 

 
Toisena kysymyksenä kysyttiin, kuinka monta vuotta vastaaja on työskennellyt kyseisessä yrityk-

sessä. Molempien kyselyiden vastauksia voidaan tarkastella kuvion 5 avulla.  

 

 

KUVIO 5. Säästöpankin ja Sp-Kodin vastaajien palvelusvuodet yrityksessä, Säästöpankki n=110 ja 

Sp-Koti n=109. 
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Kuten kuviosta 5 voidaan havaita ovat työsuhteet Säästöpankeissa olleet varsin pitkiä. Lähes kolman-

nes vastaajista on työskennellyt yli 11 vuotta Säästöpankissa ja reilu kolmannes yli neljä vuotta. Alle 

kolme vuotta Säästöpankilla työskennelleitä oli myös reilu kolmannes. 

 

Sp-Kodin palveluksessa vastaajat ovat voineet työskennellä vasta perustamisvuodesta 2010 alkaen eli 

kaikkien vastaajien työsuhteiden kesto on vastaushetkellä voinut olla korkeintaan 8 vuotta. Tästä huo-

limatta yksi vastaaja oli vastannut työskennelleensä yli 11 vuotta, joten voidaan olettaa tämän olevan 

virheellinen valinta. Vastaajista hieman vajaa 40 % oli työskennellyt Sp-Kodin palveluksessa yli neljä 

mutta alle kymmenen vuotta. Vastaajista yli 60 % oli työskennellyt Sp-Kodin palveluksessa alle neljä 

vuotta. 

 

Kolmannella kysymyksellä kysyttiin, kuuluiko vastaajan työtehtäviin toimipisteeseen ohjattujen asiak-

kaiden kontaktointi. Kuten alla olevasta kuviosta 6 voidaan havaita, että valtaosa molempien yritysten 

työntekijöistä hoitaa työssään yhteistyökumppanin heille ohjaamien asiakkaiden kontaktointia.  

 

 

KUVIO 6 Säästöpankin tai Sp-Kodin toimipisteeseen ohjattujen asiakkaiden kontaktointi, Säästö-

pankki n=110 ja Sp-Koti n=109. 

 

Yllä olevasta kuviosta 6 selviää, että Säästöpankissa heille ohjattuja asiakkaita kontaktoi 83 % vas-

taajista ja Sp-Kodissa jopa 95 % vastaajista. Säästöpankin työntekijöistä 15 % ja Sp-Kodin työnteki-

jöistä 3 % ilmoitti, ettei työskentele ohjattujen asiakkaiden kontaktointiin liittyvissä tehtävissä. Pari 

prosenttia kummankin yrityksen työntekijöistä ei ollut tietoisia kuuluuko näiden asiakkaiden kontak-

tointi heidän työtehtäviinsä. 
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Kysymyksessä neljä pyydettiin vastaajaa valitsemaan listasta ne toimipisteet, joiden kanssa tekee 

asiakasohjausyhteistyötä. Kysymyksen avulla saatiin selville, että yhteistyötä tehdään pääasiassa yh-

den toimipisteen kanssa, mutta toisaalta monet tekevät asiakasohjauksia todella monen toimipisteen 

kanssa. Alla olevassa kuviossa 7 esitetään pylväskaavion avulla kysymyksen neljä vastauksista tehtyjä 

havaintoja yhteistyökumppaneiden määristä.  

 

 

KUVIO 7. Kuinka monen toimipisteen kanssa vastaajat tekevät asiakasohjausyhteistyötä.  

Säästöpankki n=110 ja Sp-Koti n=109. 

 

Yllä olevasta kuviosta 7 voidaan nähdä, että Säästöpankkilaisista 53 % tekee asiakasohjauksia vain 

yhteen Sp-kodin toimipisteeseen. Vastaavasti Sp-Kodin työntekijöistä 37 % ohjaa asiakkaita vain yh-

teen Säästöpankin toimipisteeseen. Kahden toimipisteen kanssa asiakasohjausyhteistyötä tekee Sääs-

töpankin 21 % työntekijöistä ja vastaavasti Sp-Kodin työntekijöistä 23 %. Kolmen tai neljän toimipis-

teen kanssa yhteistyötä tekee yhteensä 18% Säästöpankin työntekijöistä ja Sp-kodin työntekijöistä 

lähes saman verran eli 19 %. Viiden tai kuuden toimipisteen kanssa yhteistyötä tekevien määrissä on 

jo selkeämpi ero Säästöpankin (5 %) ja Sp-Kodin (15 %) välillä. Säästöpankin vastaajista 7 - 9 toimi-

pisteen kanssa yhteistyötä tekee yhteensä 4%. Sp-Kodin työntekijöistä 6% tekee yhteistyötä seitse-

män tai kahdeksan toimipisteen kanssa. Edellä läpikäytyjen vastausten lisäksi kolme Sp-Kodin vastaa-

jaa ilmoitti listasta valitsemiensa toimipisteiden lisäksi, avoimeen muu mikä? sarakkeeseen tekevänsä 

mielellään yhteistyötä kaikkien Säästöpankkien kanssa.  

 

Kyselyn viides kohta muodostui kuudesta väittämästä, jotka käsittelivät Säästöpankkien ja Sp-Kotien 

välisen asiakasohjausyhteistyön sujumista paikallisella tasolla. Väittämiin vastattiin valitsemalla sopivin 

vaihtoehto Likertin asteikolta. Vastausvaihtoehtoina olivat täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa 

mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin erimieltä ja täysin erimieltä. Taulukossa 2 esitettävät arvot ovat 

laskettu, siten että ”en osaa sanoa” vastaukset poistettiin, siksi vastaajamäärä vaihtelee. 
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TAULUKKO 2. Säästöpankin ja Sp-Kodin välisen asiakasohjausyhteistyön sujuminen paikallisen yhteis-

työkumppanin kanssa. Keskiarvot, mediaanit ja vastaajamäärät. 

 

Taulukosta 2 voidaan havaita, sekä Säästöpankin että Sp-Kodin työntekijöiden olleen keskimäärin jok-

seenkin samaa mieltä siitä, että asiakasohjausyhteistyö toimii yhteistyökumppanin kanssa hyvin. 

 

Väittämän ”Asiakasohjausten tekeminen on tärkeä osa yhteistyötämme” osalta molemmissa yrityk-

sissä työntekijät olivat keskimäärin täysin samaa mieltä asiasta. 

 

Väittämän kolme kohdalla molempien yritysten työntekijöiden vastauksista käy ilmi, että he olivat  

keskimäärin jokseenkin eri mieltä siitä, että toimipiste saa hyvin asiakasohjauksia yhteistyökumppa-

nilta.  

 

Neljännellä väittämällä tiedusteltiin vastaajien mielipidettä siitä uskovatko he, että yhteistyökumppani 

palvelee hyvin heille ohjattuja asiakkaita. Molempien yritysten vastaajat vastasivat keskimäärin ole-

vansa jokseenkin samaa mieltä väittämästä.  

 

Väittämässä viisi kysyttiin käyvätkö vastaajat asiakasohjaukset läpi yhteistyökumppanin kanssa yhtei-

sissä viikkopalavereissa. Säästöpankin sekä Sp-Kodin vastaajien keskimääräinen vastaus oli, että he 

olivat jokseenkin eri mieltä asiasta. Vastauksista voidaan käsittää, ettei viikkopalaveri käytäntöä ole 

kaikilla paikkakunnilla. 

 

Viimeisessä väittämässä kysyttiin, kokeeko vastaaja yhteistyökumppanin olevan luotettava kumppani. 

Säästöpankkilaiset olivat väittämän osalta keskimäärin jokseenkin samaa mieltä. Sp-Kodin työntekijät 

olivat puolestaan kyseisen väittämän kohdalla keskimäärin täysin samaa mieltä. Tämä oli ainoa väit-

tämä tässä aihealueessa, jonka osalta yritysten keskimääräiset näkemykset erosivat toisistaan edes 

vähän. 

 

 

 

 

Keskiarvo Mediaani N Keskiarvo Mediaani N

Asiakasohjausyhteistyö toimii yhteistyö-

kumppanimme kanssa hyvin 3,0 3 100 3,0 3 101

Asiakasohjausten tekeminen on tärkeä osa 

yhteistyötämme 3,7 4 106 3,6 4 107

Toimipisteemme saa hyvin asiakasohjauksia 

yhteistyökumppaniltamme 2,5 2 93 2,5 2 103

Uskon että yhteistyökumppanimme palvelee 

hyvin heille ohjattuja asiakkaitamme 3,4 3 100 3,3 3 93

Käymme asiakasohjaukset läpi yhteistyökump-

panimme kanssa yhteisissä viikkopalavereissa 1,8 2 91 2,1 2 103

Yhteistyökumppanimme on mielestäni 

luotettava kumppani
3,4 3 103 3,5 4 100

Säästöpankki Sp-Koti
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Koulutusta ja ohjausta käsittelevät kysymykset 

 

Seuraavilla väittämillä ja avoimilla kysymyksillä oli tarkoitus saada käsitys siitä, millä tavoin vastaajat 

kokivat asiakasohjausten tekemiseen saamansa koulutuksen ja ohjauksen riittävyyden ja laadun. Avoi-

milla kysymyksillä pyrittiin saamaan tietoa millaista tukea tai koulutusta vastaajat kaipaisivat lisää, 

jotta heillä olisi paremmat valmiudet tehdä asiakasohjauksia. 

 

Väittämiin vastattiin valitsemalla sopivin vaihtoehto Likertin asteikolta. Vastausvaihtoehtoina olivat 

täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin erimieltä ja täysin eri mieltä. 

Taulukossa 3 esitettävät arvot laskettiin, siten että ”en osaa sanoa” vastaukset poistettiin, siksi vas-

taajamäärä vaihtelee. 

 

TAULUKKO 3. Asiakasohjausten tekemiseen liittyvä koulutus ja ohjaus Säästöpankissa ja Sp-Kodissa. 

Keskiarvot, mediaanit ja vastaajamäärät. 

 

 

Ensimmäisessä väittämässä kysyttiin, kokeeko vastaaja saaneensa perehdytyksen yhteydessä riittä-

västi opastusta asiakasohjausten tekemiseen. Molempien yritysten vastaajat vastasivat keskimäärin  

olevansa täysin samaa mieltä väittämästä. 

 

Väittämässä kaksi kysyttiin, onko vastaaja saanut myöhemmin lisää opastusta tai koulutusta aihee-

seen. Säästöpankkilaisten keskimääräinen vastaus väittämään oli täysin samaa mieltä. Sp-kodin vas-

taajat olivat keskimäärin vain jokseenkin samaa mieltä väittämän osalta. 

 

Kolmannella ja neljännellä väittämällä kysyttiin tyytyväisyyttä saadun opastuksen tai koulutuksen mää-

rään sekä laatuun. Taulukosta 3 voidaan havaita, että molempien yritysten työntekijöiden keskimää-

räinen vastaus näihin kahteen väittämään oli, että he olivat jokseenkin samaa mieltä. 

 

 

 

Keskiarvo Mediaani N Keskiarvo Mediaani N

Olen saanut perehdytyksen yhteydessä 

riittävästi opastusta asiakasaohjauksen 

tekemiseen
3,4 4 102 3,5 4 97

Olen saanut myöhemmin lisää opastusta / 

koulutusta tarvittaessa 3,4 4 96 3,4 3 100

Olen tyytyväinen saamaani opastuksen / 

koulutuksen määrään 3,4 3 99 3,4 3 97

Olen tyytyväinen saadun opastuksen / 

koulutuksen laatuun 3,4 3 92 3,3 3 94

Koen tarvitsevani lisää opastusta / koulutusta 

asiakasohjauksen tekemiseen 1,6 1 95 1,8 1 92

Olen saanut riittävästi tukea esimieheltäni 

asiakasohjauksen tekemiseen
3,3 3 97 3,4 4 92

Säästöpankki Sp-Koti
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Väittämällä viisi kysyttiin, kokeeko vastaaja tarvitsevansa lisää ohjausta / koulutusta asiakasohjauk-

sien tekemiseen. Säästöpankin ja Sp-Kodin vastaajien keskimääräinen vastaus tähän väittämään oli 

vaihtoehto täysin eri mieltä. Vastaajat, jotka vastasivat tähän kysymykseen olevansa jokseenkin tai 

täysin samaa mieltä, pääsivät kertomaan väittämien jälkeen vain heille esitetyssä avoimessa kysymyk-

sessä, mihin asioihin lisäkoulutuksessa pitäisi keskittyä. 

 

Viimeisellä väittämällä haluttiin saada tietoa siitä, saako vastaaja mielestään riittävästi tukea esimie-

heltään asiakasohjausten tekemiseen liittyen. Säästöpankin vastaajien keskimääräinen vastaus oli jok-

seenkin samaa mieltä. Sp-Kodin vastaajat olivat hieman tyytyväisempiä esimieheltään saamaansa tu-

keen, koska heidän keskimääräinen vastauksensa oli täysin samaa mieltä.  

 

Edellä esitettyjen väittämien jälkeen vastaajilla oli vastattavana yksi tai kaksi avointa kysymystä. Seit-

semäntenä kysymyksenä vastaajalle esitettiin kysymys ”jos koet tarvitsevasi lisää opastusta/koulu-

tusta, mihin asioihin siinä tulisi keskittyä?”. Tämä kysymys esitettiin vain, jos hän oli vastannut aikai-

semmin esitettyyn väittämään ”koen tarvitsevani lisää opastusta/ koulutusta asiakasohjauksen teke-

miseen” vaihtoehdon jokseenkin samaa mieltä tai täysin samaa mieltä. Muille kysymystä ei näytetty, 

vaan he siirtyivät suoraan kahdeksanteen kysymykseen. 

 

Seitsemänteen kysymykseen Säästöpankkilaisista vastasi 12 vastaajaa. Näistä kaksi vastaajaa kertoi 

kaipaavansa selkeämpiä toimintaohjeita ja -tapoja asiakasohjausten tekemiseen, jotta siitä tulisi su-

juvampaa. He kertoivat aiheesta seuraavaa: 

  

"Tästä oli vain puhetta että yhteistyötä tehdään, mutta ei sen syvällisemmin kuinka se käytännössä 

toimii. Olen ohjannut asiakasta SP-kotiin ja saanut omaan työhön apuja SP-kodin työntekijältä kun on 

kiinteistöasioihin liittyvää. Se toimii hyvin.” 

 

”Asiakasohjaukseen olisi hyvä saada selkeät toimintamallit molemminpuolisesti, jotta myös pankki 

hyötyy sp-kodin asiakkaista ja päinvastoin." 

 

Kaksi vastaajaa koki tarvitsevansa opastusta ihan perusteista lähtien. Yksi koki, että pitäisi oppia tun-

temaan vastapuolen yhteistyökumppanit, jotta pystyisi ohjaamaan heille asiakkaita. Lopuista vastaa-

jista viisi ei aiemmasta vastauksestaan huolimatta kokenut kuitenkaan tarvitsevansa lisätukea ja kolme 

ei ollut antanut ollenkaan vastausta.  

 

Sp-Kodin kyselyssä seitsemänteen kysymykseen vastasi 19 vastaajaa. Vastaajista neljä kaipasi lisää 

tietoa pankin palveluista, etenkin asuntolainaan liittyen, koska asiakkaat kysyvät näitä asioita heiltä 

näytöillä. Alla kahden vastaajan vastaus suorana lainauksena.  

 

”Miten kertoa pankin asiakkaalle meidän pankin lainaohjelmasta, miten siinä edetään, aikataulusta ja 

toimenpiteistä mitä siinä tapahtuu.” 
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”olisi kiva tietää enemmän missä lainojen korot liikkuvat ym. Asuntolainoihin liittyviä asioita sill mitä 

meidän asiakkaat kyselevät meiltä välittäjältä usein” 

 

Kolme vastaajaa kertoi kaipaavansa parempaa yhteistyötä pankin kanssa, etenkin yhteisiä pelisääntöjä 

pitäisi käydä läpi perusteellisemmin. Yksi kaipasi ohjausta siihen, miten muistaisi ottaa pankin esitte-

lyssä luontevasti esille. Yksi kaipasi opastusta siihen, kuinka vinkki annetaan jollekin tietylle henkilölle. 

Yhden vastaajan mielestä sovellus, jota vinkkaamiseen käytetään, tulisi uusia kokonaan. Lopuista vas-

taajista viisi koki, ettei kaivannut kuitenkaan lisää opastusta ja neljä ei ollut vastannut lainkaan kysy-

mykseen. 

 

Kahdeksantena kysymyksenä esitettiin kaikille vastaajille pakollinen avoin kysymys, millaista tukea 

kaipaisit onnistuaksesi entistä paremmin asiakasohjausten tekemisessä? Tähän kysymykseen vastasi 

Säästöpankista 110 ja Sp-Kodista 109 vastaajaa.  

 

Säästöpankkilaisista 27 % koki, että nykyinen tuki on riittävää, eikä kaivannut lisää tukea. Vastaajista 

20 % oli sitä mieltä, että asiakasohjausten tekeminen onnistuisi paremmin, jos heillä olisi Sp-Kodin 

kanssa enemmän yhteisiä palavereja, joissa asiakasohjausten tuloksia käytäisiin läpi yhdessä keskus-

tellen sekä muistuteltaisiin puolin ja toisin asiakasohjausten tärkeydestä. Nämä asiat nousivat selkeästi 

esille vastauksista, kuten seuraavista kommenteista voidaan ymmärtää:  

 

”Säännöllinen läpikäynti ja muistuttaminen vinkkauksen tärkeydestä.” 

”tiiviimpää yhteystyötä ja mm yhteisiä palavereita välittäjien kanssa” 

 

Kahdeksan prosenttia vastaajista oli sitä mieltä, että omassa aktiivisuudessa olisi parannettavaa, ei 

niinkään koulutuksessa. Vastaajista 7% kaipasi lisää tietoa ja tukea myyntiin, esimerkiksi enemmän 

tietoa asuntomarkkinoista. Näistä vastaajista lisäksi yksi pohti pankkisalaisuuteen liittyen seuraavaa:   

 

”kuinka paljon tietoa voi Sp-kotiin asiakkaasta kertoa? ” 

 

Pari prosenttia vastaajista oli sitä mieltä, että vinkin antaminen ja sen seuraaminen pitäisi tehdä hel-

pommaksi vinkkijärjestelmää kehittämällä. Kolme prosenttia vastaajista oli sitä mieltä, että ei tarvita 

lisää tukea vaan lisää asiakkaita, näistä vastaajista yhdellä oli ehdotus, että asiakkaita voitaisiin hank-

kia osallistumalla erilaisille messuille. Yhden prosentin mielestä Sp-Kodin tunnettuuden lisääminen 

auttaisi asiakasohjausten tekemisessä. Loput 32 % vastaajista eivät vastanneet kysymykseen. 

 

Sp-Kodin vastaajista tämän hetkiseen tuen määrän ja yhteistyön sujumiseen oli tyytyväisiä jopa 40 

%.  Vastaajista 15 % koki, että yhteistyön kehittämisellä ja yhteisten palaverien lisäämisellä olisi tu-

kevaa vaikutusta asiakasohjausten tekemisessä. Yhteistyön lisäämistä kommentoitiin seuraavasti: 

”Pitää kokoontua useammin yhdessä tai sitten muuten pankki voi tiedottaa meitä välittäjiä siitä missä 

mennään.” 

”Säännöllistä muistutusta ja tapaamisia pankin henkilöiden kanssa. Luottamus syntyy kun tuntee toi-

sen osapuolen.” 
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Lisää tietoa pankin palveluista kaipasi 7 % Sp-Kodin henkilöstöstä, kuten seuraavasta vastauksesta 

käy ilmi: 

 

”En osaa kertoa tarpeeksi hyvin asiakkaalle, miten lainaprojekti etenee, korkotasosta, vakuuksista, 

takauksista jne.” ja lisäksi ”esim. tietoa säästöpankkien vakuutustarjonnasta” 

 

Palautteen antamisesta, palkitsemisesta ja määrien seurannasta tukea kokisi saavansa 6% vastaajista. 

Toiset 6 % kaipasi enemmän vinkkejä Säästöpankilta tai ylipäätään tukea vinkkien saamiseen. Vas-

taajista 5 % kaipasi asiakasohjauksesta muistuttamista, 4 % tarvitsisi jotain asiakkaalle annettavaa 

materiaalia myynnintueksi ja pari prosenttia puolestaan koki, että pankin kilpailukyvyn lisääminen tu-

kisi asiakasohjaustyötä. Loput 17 % eivät kertoneet mielipidettä asiaan. 

 

 

Asiakasohjausten tavoitteet ja niiden saavuttaminen 

 

Kyselyissä oli seuraavaksi vastattavana väittämiä, joissa kysyttiin asiakasohjauksiin liittyvistä henkilö-

kohtaisista sekä konttorikohtaisista tavoitteista ja niiden saavuttamisesta. Väittämiin vastattiin valitse-

malla sopivin vaihtoehto Likertin asteikolta. Vastausvaihtoehtoina olivat täysin samaa mieltä, jokseen-

kin samaa mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin erimieltä ja täysin eri mieltä. Väittämien vastauksia ha-

vainnollistetaan taulukolla, joissa molempien kyselyiden vastaukset esitetään rinnakkain vertailun hel-

pottamiseksi. Taulukossa 4 esitettävät arvot laskettiin, siten että ”en osaa sanoa” vastaukset poistet-

tiin, siksi vastaajamäärä vaihtelee. 

 

TAULUKKO 4. Asiakasohjauksille asetetut tavoitteet ja niiden saavuttaminen Säästöpankissa ja Sp-

Kodissa. Keskiarvot, Mediaanit ja vastaajamäärät. 

 

 

 

Keskiarvo Mediaani N Keskiarvo Mediaani N

Olen tietoinen minulle asetetuista 

henkilökohtaisista tavoitteista
3,4 4 92 3,6 4 102

Mielestäni minulle asetetut henkilökohtaiset 

tavoitteet ovat realistiset ja saavutettavissa
2,9 3 72 3,4 3 94

Olen yleensä saavuttanut minulle asetetut 

tavoitteet 
2,5 2 77 2,8 3 90

Olen useasti ylittänyt minulle asetetut 

tavoitteet
1,9 2 66 2,3 2 82

Koen henkilökohtaisten tavoitteiden 

saavuttamisen mahdottomaksi
2,3 2 69 1,7 2 88

Olen tietoinen toimipisteellemme asetetuista 

tavoitteista
3,3 4 94 3,6 4 97

Toimipisteemme saavuttaa lähes aina 

kuukausittaisen yhteisen tavoitteen
2,0 2 75 2,4 2 82

Toimipisteellemme asetetut tavoitteet ovat 

liian suuret ja mahdottomat saavuttaa
2,6 3 67 1,8 2 79

Säästöpankki Sp-Koti
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Ensimmäisen väittämän avulla oli tarkoitus saada tietoa siitä tietävätkö työntekijät heille asetetuista 

asiakasohjaustavoitteista. Kuten yllä olevasta taulukosta 4 voidaan havaita, oli valtaosa kummankin 

yrityksen työntekijöistä tietoinen heille asetetuista tavoitteista, koska väittämään annettu keskimää-

räinen vastaus oli täysin samaa mieltä. Säästöpankin korjatusta vastaajamäärästä kuitenkin 13 % 

vastasi olevansa jokseenkin tai täysin erimieltä, eli he eivät olleet täysin tietoisia tavoitteistaan. Vas-

taavasti Sp-Kodin vastaajista tavoitteistaan tietämättömiä oli vain noin neljä prosenttia taulukkoa 

varten korjatusta vastaajamäärästä. 

 

Toisessa väittämässä kysyttiin, kokivatko vastaajat, että heille asetetut henkilökohtaiset tavoitteet oli-

sivat realistisia ja saavutettavissa olevia. Sekä Säästöpankin että Sp-Kodin vastauksista kävi ilmi, että 

vastaajat olivat keskimäärin jokseenkin samaa mieltä väittämästä. 

 

Väittämässä kolme sanottiin että, olen yleensä saavuttanut minulle asetetut tavoitteet. Säästöpankki-

laisten keskimääräinen vastaus oli tähän jokseenkin eri mieltä, kun taas puolestaan Sp-Kodin työnte-

kijät vastasivat keskimäärin olevansa jokseenkin samaa mieltä. 

 

Neljännessä väittämässä kysyttiin ylittääkö vastaaja usein hänelle asetetut henkilökohtaiset tavoitteet. 

Tähän molempien yritysten vastaajien keskimääräinen vastaus oli vaihtoehto jokseenkin eri mieltä. 

Korjatusta vastaajamäärästä laskettuna Säästöpankkilaisista 21 % ja Sp-Kodin työntekijöistä jopa 

40% vastasi olevansa jokseenkin tai täysin samaa mieltä eli ylittäneensä tavoitteet usein. 

 

Viidennessä väittämässä kysyttiin, kokeeko vastaaja henkilökohtaisten tavoitteiden saavuttamisen 

mahdottomaksi. Molempien yritysten vastaajien keskimääräinen vastaus tähän oli jokseenkin eri 

mieltä eli valtaosa vastaajista kokee, että tavoitteet on mahdollista saavuttaa tai jopa ylittää kuten 

edellisen väittämän vastaukset antavat ymmärtää. 

 

Väittämä kuusi käsitteli toimipisteen yhteisen kuukausittaisen tavoitteen saavuttamista. Säästöpankin 

ja Sp-Kodin vastaajat olivat molemmat samoilla linjoilla keskimääräisen vastauksen ollessa vaihtoehto 

jokseenkin eri mieltä. Tästä voidaan päätellä, että toimipisteet eivät usein saavuta yhteistä kuukausit-

taista tavoitettaan. 

 

Viimeinen väittämä oli ”toimipisteellemme asetetut tavoitteet ovat liian suuret ja mahdottomat saa-

vuttaa”. Tähän väittämään Säästöpankin työntekijät vastasivat olevansa keskimäärin jokseenkin sa-

maa mieltä. Sp-Kodin vastaajat puolestaan olivat valinneet keskimäärin vaihtoehdon jokseenkin eri 

mieltä. Säästöpankkilaiset kokivat siis Sp-Kotilaisia useammin tavoitteet liian suuriksi ja mahdottomiksi 

saavuttaa. 
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Motivaatio ja motivointi 

 

Alla olevassa taulukossa 5 esitettävät väittämät käsittelivät henkilöstön kokemaa motivaatiota ja mo-

tivointia. Vastaajille esitettiin kuusi väittämää, joihin heidän tuli valita mielipidettään parhaiten kuvaava 

vastaus Likertin asteikolta. Vastausvaihtoehtoina olivat täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, 

en osaa sanoa, jokseenkin erimieltä ja täysin eri mieltä. Väittämien vastauksia havainnollistetaan tau-

lukolla, joissa molempien kyselyiden vastaukset esitetään rinnakkain vertailun helpottamiseksi. Tau-

lukossa 5 esitettävät arvot laskettiin, siten että ”en osaa sanoa” vastaukset poistettiin, siksi vastaaja-

määrä vaihtelee. 

 

TAULUKKO 5. Asiakasohjausten tekemiseen liittyvä henkilökohtainen motivaatio ja siihen vaikuttava 

motivointi Säästöpankissa ja Sp-Kodissa. Keskiarvot, mediaanit ja vastaajamäärät. 

 

 

Taulukossa 5 esitettävistä väittämistä ensimmäisellä pyrittiin selvittämään, ovatko vastaajat motivoi-

tuneita tekemään aktiivisesti asiakasohjauksia yhteistyökumppanille. Säästöpankin vastaajista valta-

osa oli vastannut väittämään olevansa täysin sama mieltä. Sp-Kodin kyselyssä tähän väittämään kes-

kimääräinen vastaus oli jokseenkin samaa mieltä. Vastaajat olivat näin ollen melko hyvin motivoitu-

neita asiakasohjausten tekemiseen yhteistyökumppanille. 

 

Toisella väittämällä kysyttiin kokevatko vastaajat asiakasohjausten tekemisen molempia osapuolia 

hyödyttäväksi toiminnaksi. Tästä asiasta molempien yritysten työntekijät olivat hyvin yksimielisiä ja 

keskimääräinen vastaus oli täysin samaa mieltä. 

 

Väittämässä kolme kysyttiin kokevatko vastaajat saavutetuista asiakasohjaustavoitteista palkitsemisen 

motivoivaksi. Väittämään oli vastattu molemmista yrityksistä keskimäärin eniten vaihtoehtoon jok-

seenkin samaa mieltä. Vastaajat kokevat siis kyseisen palkitsemisen melko motivoivaksi toimeksi. 

 

Keskiarvo Mediaani N Keskiarvo Mediaani N

Olen motivoitunut tekemään aktiivisesti 

asiakasohjauksia yhteistyökumppanille 3,5 4 105 3,2 3 104

Koen asiakasohjausten tekemisen molempia 

osapuolia hyödyttäväksi toiminnaksi 3,8 4 108 3,6 4 106

Koen saavutetuista asiakasohjaus 

tavoitteista palkitsemisen motivoivaksi 2,7 3 80 2,8 3 84

Palkitsemiseminen motivoi tekemään 

aktiivisesti asiakasohjauksia 2,9 3 90 3,2 3 91

Saan esimieheltäni riittävästi positiivista 

palautetta onnistumisista 2,9 3 85 3,3 3 79

Minua kannustetaan ja motivoidaan 

riittävästi, vaikka en saavuta tavoitteita
2,8 3 71 3,1 3 78

Säästöpankki Sp-Koti
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Neljännessä väittämässä kysyttiin, motivoiko palkitseminen tekemään aktiivisesti asiakasohjauksia. 

Sekä Säästöpankin että Sp-Kodin vastaajat olivat valinneet keskimäärin vastausvaihtoehdon jokseen-

kin samaa mieltä. Palkitsemisella oli siis motivoiva vaikutus asiakasohjausten tekemiseen molemmissa 

yrityksissä. 

 

Väittämä viisi käsitteli onnistumisia koskevan riittävän positiivisen palautteen saamista esimieltä. Mo-

lempien kyselyiden vastaajat olivat vastanneet olevansa keskimäärin jokseenkin samaa mieltä väittä-

mästä, eli kokivat saavansa melko hyvin positiivista palautetta onnistumisista. 

 

Viimeinen väittämä käsitteli kokemusta, siitä kannustetaanko ja motivoidaanko vastaajaa riittävästi, 

vaikka hän ei saavuttaisi tavoitteita. Säästöpankin sekä Sp-Kodin vastaajat olivat keskimäärin vastan-

neet olevansa jokseenkin samaa mieltä. Väittämän vastausten lähempi tarkastelu paljastaa, että kor-

jatusta vastaajamäärästä laskettuna 28 % Säästöpankkilaisista ja 19 % Sp-Kodin työntekijöistä oli 

vastannut olevansa jokseenkin tai täysin erimieltä väittämästä. He siis kokivat, etteivät saa riittävästi 

kannustusta silloin, kun tavoitteet jäävät saavuttamatta. 

 

Edellä analysoitujen motivaatioon ja motivointiin liittyvien väittämien jälkeen, kysyttiin kaikille pakolli-

sena avoimena kysymyksenä, millä tavoin motivointia voitaisiin toimipisteessänne kehittää?  

 

Säästöpankin henkilöstöstä tähän kysymykseen vastasi 110, näistä 34 % vastasi, että parhaiten kehi-

tystä motivoinnissa saataisiin aikaan palkitsemisen lisäämisellä ja pienimuotoisilla vinkkikilpailuilla. Pal-

kitsemisen kehitysehdotuksina mainittiin: 

 

"Palkkio pitäisi porrastaa: 

1. taso vinkki annettu ja Sp-koti/Säästöpankki kontaktoinut asiakkaan ja as tavattu. 

2. Saatu kohde myyntiin/ uusi asiakas saatu pankille" 

 

”Asiakasohjauksista ei tule mitään palkintaa, voisi olla hyvä kannustin.” 

 

Vastaajista 20 % puolestaan koki, että motivaatiota voitaisiin parantaa järjestämällä yhteispalavereja 

Sp-Kodin kanssa ja käymällä enemmän keskustelua toimintatavoista. 

 

”Viikko- tai kuukausipalaverit olisi aiheelliset ja niihin tulisi ottaa kaikki työntekijät mukaan.” 

 

”Vinkkien seurannan lisäksi yhteisiä tapaamisia erilaisilla yhdessä sovituilla teemoilla sekä asiaa että 

'viihdettä' ” 
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Vastaajista 8 % oli tyytyväisiä nykyiseen tapaan motivoida, eivätkä kokeneet tarvetta muuttaa sitä. 

Lisää keskustelua tavoitteista ja aktiivisuudesta kaipasi 5 % vastaajista. Neljä prosenttia mainitsi, että 

motivaatiota voitaisiin kehittää kumppanuussuhteen osapuolten välistä luottamusta parantamalla. Pari 

prosenttia vastaajista kertoi, että motivaatiossa ei ole mitään vikaa, mutta vinkattavia asiakkaita ei 

tahdo olla riittävästi. Tasapuolisuutta töiden jaossa kaipasi pari prosenttia vastaajista. Vastaajista 25 

% ei kertonut mielipidettään. 

 

Sp-Kodin 109 vastaajasta suurin osa oli samoilla linjoilla Säästöpankkilaisten kanssa. Palkitsemisen ja 

kilpailujen lisäämisen kannalla oli 32 % vastaajista. Moni näistä kaipasi rahallista palkkiota. Seuraavat 

kommentit ovat suoria lainauksia vastauksista: 

 

”Vaikkapa myynnin kasvun mukana kasvava bonus.” 

 

”Mitään yhteistyöhön viittaavaa palkitsemisjärjestelmää ei ole eikä tavoitteita ole asetettu selkeästi. 

Kilpailut, kannustus ja palkitseminen pankin puolelta lisäisi hyvin motivaatiota.” 

 

”Palkitseminen? Mitä se on? Ketkä saa ohjauksesta jotain konkreettista hyvää? En minä ainakaan.” 

 

Motivointia parantaviksi toimiksi vastaajista 13 % mainitsi yhteisten palaverien lisäämisen sekä muu-

tenkin yhteistyön kehittämisen Säästöpankin kanssa. Yhteistyöstä kommentoitiin seuraavaa: 

 

”Käymällä pankeissa säännöllisesti ja tutustumassa pankin henkilökuntaan.” 

 

”yhteinen tekeminen pankin ja sp-kodin välillä vahvistaa motivaatiota” 

 

Vastaajista 9 % koki motivoinnin nykyisen tason riittävänä. Vastaajista 8 % oli sitä mieltä, että jos 

saisi vastavuoroisesti myös pankilta vinkkejä, se parantaisi heidän motivaatiotaan. Aktiivisuuteen ja 

tavoitteisiin liittyvien keskustelujen lisäämisen mainitsi motivoivana tekijänä 7 % vastaajista. Neljä 

prosenttia vastaajista uskoi kumppanusten välisen luottamuksen ja toimintavarmuuden kehittämisen 

parantavan motivaatiota. Lisää asiakkaita näytöille kaipasi kolme prosenttia vastaajista. Vastaajista 24 

% ei osannut kertoa mielipidettään.   

 

 

Asiakasohjausprosessin toimivuus 

 

Viimeisenä aiheena kyselyissä oli asiakasohjausprosessin toimivuus ja sen toimivuuden kehityskoh-

teet. Ensin vastaajille esitettiin yhdeksän väittämää, joihin heidän tuli valita mielipidettään parhaiten 

kuvaava vastaus Likertin asteikolta. Vastausvaihtoehtoina olivat: aina, lähes aina, ei mielipidettä, har-

voin ja ei koskaan. Väittämien vastauksia havainnollistetaan taulukolla, jossa molempien kyselyiden 

vastaukset esitetään rinnakkain vertailun helpottamiseksi. Taulukossa 6 esitettävät arvot laskettiin, 

siten että ”ei mielipidettä” vastaukset poistettiin, siksi vastaajamäärä vaihtelee. 
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Väittämien jälkeen esitettiin kaksi avointa kysymystä liittyen asiakasohjausprosessin kehittämiseen. 

Avointen kysymysten vastauksien litterointiin ja prosenttilukujen laskemiseen käytettiin Exceliä. Vas-

taukset esitetään aihepiireittäin ja vastaajamäärä ilmoitetaan prosentteina tekstissä. 

 

TAULUKKO 6. Asiakasohjausprosessin toimivuus Säästöpankissa ja Sp-Kodissa. Keskiarvot, mediaa-

nit ja vastaajamäärät.  

 

 

Yllä olevan taulukon 6 ensimmäisen väittämän avulla haluttiin saada tietoa, kysyykö vastaaja aktiivi-

sesti asiakkailta lupaa vinkin antamiseen. Säästöpankin sekä Sp-Kodin keskimääräinen vastaus oli että, 

vinkkiä kysytään lähes aina. 

 

Toisessa väittämässä kysyttiin, onko vinkkien hankkiminen vastaajan mielestä helppoa. Molempien 

yritysten vastaajien mielipide oli keskimäärin, että vinkin hankkiminen oli ollut helppoa lähes aina.  

 

Kolmanteen väittämään annettujen vastausten perusteella sekä Säästöpankin että Sp-Kodin vastaajat 

kokivat, että vinkkien syöttäminen järjestelmään oli ollut keskimäärin aina nopeaa ja helppoa.   

 

Neljännen väittämän keskimääräisistä vastauksista voidaan havaita, että molempien yritysten vastaa-

jien mielestä vinkkijärjestelmän toimivuudessa oli ollut vain harvoin häiriöitä. 

 

Väittämän viisi vastauksista voidaan havaita, että Säästöpankin työntekijät käyttivät tietokonetta vink-

kien kirjaamiseen keskimäärin aina, kun puolestaan Sp-Kodin työntekijät vastasivat keskimäärin käyt-

tävänsä tietokonetta vain lähes aina vinkin kirjaamiseen.  

 

 

Keskiarvo Mediaani N Keskiarvo Mediaani N

Kysyn aktiivisesti vinkkejä asiakkailta 2,9 3 100 3,0 3 92

Vinkkien hankkiminen on mielestäni helppoa 2,8 3 85 2,9 3 91

Vinkkien syöttäminen järjestelmään on 

helppoa ja nopeaa
3,6 4 97 3,4 4 96

Vinkkijärjestelmän toiminnassa on häiriöitä 1,5 2 85 1,7 2 84

Käytän vinkkien kirjaamiseen tietokonetta 3,8 4 101 2,9 3 103

Käytän vinkkien kirjaamiseen älypuhelinta 1,1 1 96 2,4 2 98

Kirjaan vinkin järjestelmään heti sen 

saatuani
3,5 4 98 3,3 3 100

Saan tiedon yhteistyökumppanilta, onko 

ohjaamaani asiakkaaseen otettu yhteyttä
2,7 3 101 2,5 3 99

Annan tiedon yhteistyökumppanille, kun 

olen ottanut yhteyttä heidän ohjaamaan 

asiakkaaseen

3,0 3 83 3,2 3 109

Säästöpankki Sp-Koti
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Kuudennen väittämän vastausten perusteella voidaan todeta, että Säästöpankin työntekijät eivät 

käytä juuri koskaan älypuhelinta vinkkien kirjaamiseen. Sp-Kodin työntekijät puolestaan näyttäisivät 

käyttävän älypuhelinta vinkkien kirjaamiseen harvoin. Säästöpankkilaiset työskentelevät pääasiassa 

konttorilla, joten he kirjaavat vinkit mieluummin tietokoneella, kuten väittämän viisi vastauksista voi-

daan havaita. Sp-Kodin työntekijät puolestaan liikkuvat paikasta toiseen, joten heidän olisi helpompi 

käyttää älypuhelinta vinkkien kirjaamiseen, koska se on aina mukana asiakastapaamisissa ja näytöillä. 

Sp-Kodin vastaajista 44 % (korjatusta vastaajamäärästä) käyttääkin puhelinta kirjaamiseen lähes aina 

tai aina. 

 

Väittämässä seitsemän kysyttiin kirjaako vastaaja saamansa vinkin heti järjestelmään. Säästöpankin 

työntekijät kirjaavat vinkin järjestelmään pääsääntöisesti aina heti saatuaan sen. Sp-Kodin työntekijät 

ovat kirjanneet vinkin keskimäärin lähes aina heti, kun ovat sellaisen saaneet. 

 

Kahdeksannessa väittämässä kysyttiin, saako vastaaja yhteistyökumppanilta tiedon, onko tämä otta-

nut yhteyttä ohjattuun asiakkaaseen. Molempien yritysten vastaajat saivat keskimäärin lähes aina 

tiedon yhteistyökumppanilta, kun tämä oli ollut yhteydessä asiakkaaseen.  

 

Viimeisessä väittämässä kysyttiin antaako vastaaja tiedon yhteistyökumppanilleen, kun on ottanut 

yhteyttä tämän hänelle ohjaamaan asiakkaaseen. Väittämän vastaukset vahvistavat edellisen väittä-

män vastausten totuuden mukaisuutta, koska molempien yritysten vastaajat vastasivat tähänkin ky-

symykseen keskimäärin vastausvaihtoehdon lähes aina. 

 

Väittämien jälkeen kysyttiin kaikille vastaajille pakollisella avoimella kysymyksellä, mitä voisit tehdä 

toisin tai enemmän, jotta asiakasohjausten määrää saataisiin lisättyä? tällä kysymyksellä pyrittiin saa-

maan tietoa siitä, mitä asioita henkilöstö voisi omassa toiminnassaan kehittää. Kysymykseen vastaajia 

oli Säästöpankista 110 ja Sp-Kodista 109.  

 

Säästöpankin vastaajista yli puolet eli 55 % oli sitä mieltä, että omaa aktiivisuutta voisi lisätä ja muis-

tutella myös muita asiakasohjausten tekemisestä. Kuusi prosenttia vastaajista uskoi, että voisi saada 

asiakasohjausten määrää lisättyä tiivistämällä yhteistyötä Sp-Kodin kanssa. Toiset 6 % koki, että asia-

kasohjausten saaminen on kiinni asiakkaasta, tällä tarkoitettiin sitä, että toiset ei anna lupaa ja toisilla 

on ollut jo välittäjä valittu, jos ovat olleet aikeissa myydä asuntoa. Viisi prosenttia oli sitä mieltä, ettei 

voi tehdä mitään enemmän tai lisää, jotta saisi asiakasohjausten määrää lisättyä. Kolme prosenttia 

uskoi, että vinkkien käsittelyä nopeuttamalla voitaisiin vaikuttaa asiakasohjausten onnistumiseen ja 

lisääntymiseen. Toiset kolme prosenttia vastaajista oli sitä mieltä, että asiakasohjausten määriin voi-

taisiin vaikuttaa kertaamalla ohjeistuksia sekä antamalla/saamalla vinkkejä hyviin toimintatapoihin. 

Vastaajista 23 % ei antanut vastausta. 
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Sp-Kodin kyselyssä 42 % vastaajista mainitsi asiakasohjausten lisäämiseen parhaaksi keinoksi aktiivi-

suuden lisäämisen. Vastaajista 10 % kaipasi enemmän asiakkaita näytöille, jotta vinkattavia asiakkaita 

olisi mahdollista tavoittaa. Kymmenen prosenttia vastaajista koki, että Säästöpankin kanssa yhteis-

työtä kehittämällä ja luottamusta kasvattamalla voitaisiin saada asiakasohjausten määrää kasvatettua. 

Vastaajista 7 % koki, että kaikki on oman alueen osalta hyvin, eikä mitään kehitettävää ole. Viisi 

prosenttia Sp-Kodin vastaajista oli sitä mieltä, että asiakasohjausten tekemiseen liittyvää tietoutta 

pitäisi lisätä, tavoitteita pitäisi käydä enemmän läpi ja niiden saavuttamista seurata ja tilastoida enem-

män.  

 

Seuraavista vastauksista päätellen omaa asennetta korjaamalla pystyisi pari prosenttia vastaajista vai-

kuttamaan asiakasohjaus määrien kasvuun. Seuraavat vastaukset ovat suoria lainauksia: 

 

”Pakottaa ihmiset Säästöpankkiin?”  

”Meidän business on asuntojen myynti, ei asiakas ohjaukset.” 

 

Yksi prosentti oli sitä mieltä, että ”Pankista pitäisi tulla kilpailukykyisempi”, jotta asiakasohjausten 

määrää saataisiin lisättyä. Vastaajista 23 % ei osannut kertoa mitään ehdotusta.  

 

Kyselyiden viimeisenä kysymyksenä kysyttiin, miten asiakasohjausyhteistyötä voisi mielestäsi kehit-

tää? Oletko huomannut järjestelmässä tai toimintatavoissa jotain kehitettävää. Tämän kysymyksen 

avulla pyrittiin saamaan tietoa, mitä kehitettävää asiakasohjausprosessissa oli vastaajien mielestä. 

 

Säästöpankkilaisista jopa 22 % oli sitä mieltä, että asiakasohjausjärjestelmä ja toimintatavat ovat 

kunnossa eikä niissä ole muutettavaa. Vastaajista 15 % koki, että yhteistyötä pitäisi kehittää ja yhteisiä 

palavereja Sp-Kodin kanssa lisätä. Seuraavilla vastauksilla tuotiin esille yhteistyöhön liittyviä asioita: 

 

”pankilla ja välittäjillä voisi olla enemmän yhteisiä tempauksia..” 

 

”koko aikana työssä ollessani tästä asiaa ei ole käsitelty yhteisesti sp-kodin kanssa mitenkään. Joten 

selkeät mallit tavat ja rutiiniksi "selkärankaan" ajaminen auttaisi vinkeissä paljon. Oma aloitteisesti 

olen ohjannut asiakkalla olevan tarpeen tullessa esille myös Sp-kodille muutaman ihmisen.” 

 

”Tärkeintä on luotto siihen että ohjaukset hoidetaan toisessa päässä ja että asiakkaaseen ollaan yh-

teydessä. Joskus on vaikea tietää kenelle vinkkaa ja kenelle uskaltaa vinkata...” 

 

Vinkkien loppuun hoitamisessa ja niiden kuittaamisessa sekä vinkkityökalussa oli kehitettävää 8 % 

mielestä. Vinkkien hoitamista ja sovellusta kommentoitiin seuraavasti: 

 

”Vinkkijärjestelmässä voisi olla jokin "palautekuittari" joka ilmoittaa kun vinkki on otettu käsittelyyn. 

Toteumat olisi mukava tietää.” 
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”Aktiivisesti viestejä Sp-Kodin ja pankin välillä siitä, että vinkit otettu käsittelyyn ja missä ajassa sovittu 

hoidettavaksi jne.. jotta kumpikin tietää missä mennään.” 

 

Neljän prosentin mielestä asiakasohjausten tekemisestä palkitsemista pitäisi lisätä. Vastaajista 3 % 

kaipaisi lisää rohkeutta ja aktiivisuutta asiakasohjausten tekemiseen. Asiakasohjaukseen liittyvissä toi-

mintatavoissa olisi kehitettävää 3 % mielestä. Kaksi prosenttia vastaajista uskoi, että Sp-Kodin tun-

nettuuden lisäämisellä olisi vaikutusta asiakasohjausyhteistyön toimivuuteen. Vastaajista 45 % ei 

osannut kertoa mitään kehityskohdetta. 

 

Sp-Kodin kyselyssä vastaajista 20 % oli sitä mieltä, että asiakasohjausprosessi on kunnossa, eikä ollut 

havainnut siinä olevan mitään parannettavaa. Vinkkilomakkeen ja -sovelluksen toiminnassa kehitettä-

vää näki 16 % vastaajista. Vinkkisovelluksesta vastauksissa oli kirjoitettu seuraavia kommentteja: 

 

”helpottaisi, kun olisi oletustäytetty lomake: oma nimi ja sähköposti valmiina sekä tarjoaa useimmin 

käytettyä pankkia ja toimipistettä ensimmäisenä” 

 

”Jos syöttää kännykällä monta vinkkiä peräkkäin, ohjelma jumittuu, ja joitain vinkkejä ei ole mennyt 

tilastoon. Ne on kuitenkin annettu suullisesti eteenpäin.” 

 

”Järjestelmän kautta lähetetyt vinkit eivät mene aina perille” 

 

”Kun vinkki lähetetään yhdestä paikasta, niin kirjautuisi samalla myös Kiveen ja kaikkiin järjestelmiin 

yhdellä kertaa. Nyt monesti lähetän vinkin app'n kautta, mutta Kiveen kirjaus unohtuu” 

 

”Vinkkisovelluksessa pitäisi olla mahdollisuus pysyä kirjautuneena sisään, jolloin ei joka kerta tarvitsisi 

täyttää omia tietoja esim omaa nimeä ja toimipistettä, vaan järjestelmä muistaisi ne automaattisesti.” 

 

Vastaajista 16 % oli sitä mieltä että, yhteistyötä Säästöpankin kanssa pitäisi jatkossa kehittää ja yh-

teisistä pelisäännöistä tulisi keskustella enemmän.  

 

”Myös asiakasohjausyhteistyössä olisi hyvä tehdä töitä joskus kasvokkain - ihminen - ihmisen kanssa 

- ei vain koneiden välityksellä!” 

 

”En koe, että järjestelmässä olisi vältämättä kehitettävää. Voisin toivoa pankilta tarkempaa tietoa siitä, 

millaisia asiakkaita heille saa vinkata. Erään vinkin jälkeen pankilta tuli kommenttia, että eivät halua 

toimia vain lainankilpailutuspankkina (asiakas siis mietti pankin vaihtoa samalla kun oli ottamassa 

asuntolainaa).” 
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Aktiivisuuden lisäämisen näki tärkeäksi kehityskohteeksi 9 % vastaajista. Kahden prosentin mielestä 

asiakasohjauksista palkitsemista pitäisi lisätä, jotta asiakasohjausprosessi toimisi paremmin. Pari pro-

senttia vastaajista koki, että tasapuolisuutta vinkkien jakamisessa pitäisi lisätä, vinkit menevät usein 

yhdelle henkilölle ja tämä koetaan epäreiluksi toiminnaksi. Yhden prosentin mielestä ongelmia ja ke-

hitettävää on pankin päässä, tämä käy ilmi annetusta vastauksesta: 

 

”Monesti pankkimme toimihenkilöt ovat niin kiireisiä, etteivät he ehdi/pysty ottamaan vinkkejä vas-

taan.” 

 

Yksi prosentti vastaajista painotti edelleen, että asiakkaita tarvitaan lisää näytöille, jotta asiakasoh-

jausten tekeminen olisi ylipäätään mahdollista, koska usein näytöillä ei käy ketään. Sp-Kodin vastaa-

jista 34 % ei osannut kertoa mitään kehityskohdetta. 

 

 

7.3 Tutkimustulosten yhteenveto 
 

Tässä osassa tarkastellaan vastauksia teemojen mukaisina kokonaisuuksina, joiden avulla pyritään 

vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Yhteenvedossa vastauksia käydään läpi erittelemättä yrityksiä toi-

sistaan, paitsi jos jostain asiasta oli havaittavissa erimielisyyttä. Tulokset esitetään näin siksi, että 

tutkimustuloksissa vallitsi hämmästyttävä yksimielisyys asioista, tämä oli havaittavissa keskiarvoista 

ja mediaaneista sekä avointen vastausten jakautumisista samoihin teemoihin. Yllättävää oli myös, että 

yhteistyötä ei tehdäkään vain yhden kumppanin kanssa vaan valtaosa molempien kyselyiden vastaa-

jista teki asiakasohjauksia 1 - 4 kumppanin kanssa ja pieni osa vastaajista jopa 5 - 9 kumppanin 

kanssa. 

 

Tutkimuksen tuloksista selvisi, että valtaosa molempien kyselyiden vastaajista oli melko tyytyväisiä 

asiakasohjausyhteistyön toimivuuteen omien kumppaneidensa kanssa ja lähes kaikki kokivat sen mo-

lempia hyödyttävänä toimintana. Luottamus siihen, että vastapuoli palvelee ohjattua asiakasta hyvin, 

oli myös korkealla. Ongelmana voidaan kuitenkin havaita, etteivät vastaajat kuitenkaan olleet kovin-

kaan tyytyväisiä yhteistyökumppanilta saatujen vinkkien määriin. Annettujen vastausten perusteella 

asiakasohjauksia ei käydä läpi yhteispalavereissa kovinkaan monessa toimipisteessä, tämä asia näyt-

täytyi monissa vastauksissa, joten se oli selkeästi ongelma.  

 

Asiakasohjaukseen liittyvää koulutusta ja ohjausta oli saanut lähes kaikki vastaajat. Valtaosa oli myös 

tyytyväisiä annettuun koulutuksen ja ohjauksen laatuun ja määrään. Lisää opastusta oli tarvittaessa 

saanut valtaosa vastaajista ja vain pieni osa koki kaipaavansa lisää opastusta. Esimieheltä riittävästi 

tukea oli saanut suurin osa vastaajista, mutta ei aivan kaikki, vaan vastauksia oli myös toisesta ääri-

päästä.  Ne, jotka kokivat tarvitsevansa lisää ohjausta, kaipasivat enimmäkseen selkeämpiä toiminta-

ohjeita ja -tapoja yhteistyön tekemiseen. Sp-Kodin vastaajista moni kaipasi enemmän tietoa pankki-

palveluista, jotta osaisi paremmin tarjota niitä asiakkailleen. Muutamat kaipasivat opastusta ihan pe-

rusasioista lähtien. 

 



         
         60 (90) 

Lisätuentarvetta käsittelevän kysymyksen vastauksista kävi ilmi, että kaikista vastaajista yhteensä  

34 % oli tyytyväisiä nykyiseen tukeen eivätkä nähneet mitään kehitettävää. Yhteisen toiminnan lisää-

misestä tukea asiakasohjausten onnistumiseen uskoi saavansa 17 % kaikista vastaajista. Aktiivisuuden 

lisäystä ja siitä muistuttelua kaipasi lisää 6 % kaikista vastaajista.  

 

Asiakasohjaukseen liittyvistä henkilökohtaisista ja toimipisteelle asetetuista tavoitteista tietoisia olivat 

lähes kaikki vastaajat. Tavoitteet koettiin melko usein realistisiksi ja saavutettavissa oleviksi, mutta 

tavoitteita ei ollut saavutettu kuitenkaan kovin usein. Osalla Sp-Kodin vastaajista oli muodostunut 

tavoitteiden saavuttamisessa ongelmaksi, että näytöillä käy vähän tai ei ollenkaan asiakkaita ja pienillä 

paikkakunnilla vähistä kävijöistä osa on jo Säästöpankin asiakkaita. Pankin puolelta vastaavana ongel-

mana nousi esille, ettei asiakkaat anna lupaa vinkin antamiseen tai heillä on jo välittäjä valittu siinä 

vaiheessa, kun vinkkiä kysytään. Moni mainitsi myös, että omassa aktiivisuudessa olisi parannettavaa, 

ja vinkkejä pitäisi uskaltaa kysyä rohkeammin. 

 

Motivaatioon liittyvistä vastauksista voidaan havaita, että molempien yritysten henkilöstö kokee ole-

vansa melko hyvin tai hyvin motivoituneita tekemään asiakasohjauksia yhteistyökumppanille. Saavu-

tetuista asiakasohjaustavoitteista palkitsemisen vastaajat kokivat pääasiassa melko motivoivaksi. Pal-

kitsemisella koettiin olevan melko usein motivoiva ja aktiivisuutta lisäävä vaikutus asiakasohjausten 

tekemiseen. Enemmistö koki saavansa melko usein riittävästi positiivista palautetta onnistumisista. 

Suurin osa vastaajista koki saavansa epäonnistumisten sattuessa riittävää kannustusta ja motivointia 

lähes aina. Motivoinnin nykyiseen tasoon oli tyytyväisiä 9 % vastaajista. 

 

Motivaatiota ja tavoitteiden saavuttamista voitaisiin parhaiten tukea pienimuotoisten kilpailujen ja pal-

kitsemisten lisäämisellä, tätä mieltä oli yhteensä 33 % kaikista vastaajista. Yhteisten palaverien lisää-

misellä ja yhteisistä pelisäännöistä sopimalla motivaatiota voitaisiin parantaa yhteensä 16 prosentin 

mielestä. Motivaatiota tukisi 6 % mielestä tavoitteista ja aktiivisuudesta useammin käytävät keskus-

telut. Kaikista vastaajista 4 % kokee että, kumppanusten välisen luottamuksen ja toimintavarmuuden 

parantamisella olisi vaikutusta motivaation tukemisessa. Sp-Kodin vastaajista 8 % koki, että jos saisi 

vastavuoroisesti vinkkejä pankilta niin heidän motivaationsa paranisi. 

 

Kaikista vastaajista valtaosa kysyy aktiivisesti vinkkiä asiakkailta lähes aina asiakastapaamisissa ja he 

kokevat, että vinkkien hankkiminen on helppoa. Vastaajien mielestä vinkkien kirjaaminen järjestel-

mään on keskimäärin aina nopea ja helppoa ja vinkkijärjestelmän toiminnassa on harvoin häiriöitä. 

Säästöpankkilaiset kirjaavat vinkin järjestelmään keskimäärin aina heti sen saatuaan ja he tekevät 

vinkkien kirjaamisen järjestelmään keskimäärin aina tietokoneella. Sp-Kodin työntekijät kirjaavat vin-

kin heti saatuaan lähes aina ja käyttävät vinkkien kirjaamiseen lähes aina tietokonetta ja harvakseltaan 

älypuhelinta. Tietoa käsitellystä vinkistä annetaan ja saadaan molemmissa yrityksissä keskimäärin lä-

hes aina.   
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Kun kysyttiin mitä vastaaja itse voisi tehdä, jotta asiakasohjausten määrää saataisiin lisättyä? vastasi 

molempien yritysten työntekijöistä yhteensä 48 % että omaa aktiivisuutta pitäisi lisätä.  

Kaikista vastaajista 8 % pyrkisi tiivistämään yhteistyötä ja parantamalla kumppanusten välistä luotta-

musta. Nykyiseen tilanteeseen tyytyväisiä oli 6 % vastaajista, he eivät nähneet mitään kehitettävää 

toiminnassaan. Vastaajista yhteensä 8 % oli puolestaan sitä mieltä, että eivät oikeastaan voi tehdä 

mitään, koska asiakkaita on liian vähän tai niiltä ei saa lupaa vinkin antamiseen.  

 

Asiakasohjaustoiminnassa havaituista kehityskohteista kysyttäessä, vastaajista 21 % ilmoitti, että jär-

jestelmässä tai toimintatavoissa ei ole mitään kehitettävää eli kaikki oli heidän mielestään hyvin. Yh-

teistyön kehittäminen yhteispalavereja lisäämällä ja yhteisistä pelissäännöistä sopimalla oli tärkeä ke-

hityskohde yhteensä 16 % mielestä. Vinkkitoimintaa pitäisi kehittää 12 % mielestä ja eniten kehitet-

tävää siinä olisi vinkkien loppuun viemisessä ja kuittaamisessa, mutta osa kaipasi lisäksi helppoutta ja 

käytettävyyttä vinkkisovellukseen. Aktiivisuuden lisääminen, toiminnasta muistuttelemalla sekä tavoit-

teiden ja saavutusten läpikäyminen olisi tärkeä kehitys kohde yhteensä 6 % mielestä. Palkitsemista ja 

vinkkikilpailuita lisäisi 3% vastaajista. Muut vain muutaman vastaajan antamat kehityskohteet on esi-

telty jo aiemmin vastausten analysoinnissa. 

 

Kyselyiden vastauksista voidaan havaita, että suurimpana asiakasohjausyhteistyön toimintaan liitty-

vänä ongelmana esille nousi puutteet yhteistyön toimivuudessa ja kumppanusten välisessä kommuni-

kaatiossa. Yhteiset palaverit voidaan nähdä sellaisena hyvänä käytänteenä, jonka avulla yhteistyötä 

voitaisiin parantaa ja selkeästi tätä käytäntöä kaivattiin avointen kysymysten vastausten perusteella. 

 

Kyselytutkimusten tulokset vahvistavat osittain toimeksiantajan haastattelussa esille nousseita seik-

koja, kuten esimerkiksi se, että tavoitteiden saavuttaminen vaatii aktiivisuutta, mutta siinä on mah-

dollista onnistua. Korolainen kertoi myös, että koulutusta ja ohjausta annetaan perehdytyksessä ja 

myöhemmin ohjausta on mahdollista saada lisää, ja vastaajat vaikuttivat olevan tyytyväisiä saamaansa 

koulutukseen ja tukeen. Motivoinnin kohdalla väittämien vastaukset kohtasivat haastattelun tulosten 

kanssa, mutta motivointiin liittyvissä avoimissa vastauksissa ilmeni kuitenkin, että palkitseminen ja 

kilpailut nousivat kehitysehdotuksissa isoimpana teemana esille. Viimeisessä kysymyksessä palkitse-

minen ja kilpailut eivät olleet kovin suuresti kannatettu kehitysehdotus.  
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7.4 Tulosten eettisyyden ja luotettavuuden arviointi 
 

Tutkimuksen eettisyyden ja luotettavuuden arvioimiseksi tutkimuksen kulku pyrittiin raportoimaan 

mahdollisimman selkeästi ja perustellusti. Kaikki tutkimuksen eri vaiheissa muodostunut aineisto on 

talletettu tutkijan toimesta sähköiseen muotoon ja aineistoa tullaan säilyttämään työn valmistumisesta 

viisi vuotta. Aineiston säilyttämisellä tarjotaan mahdollisuus tarkistaa tarvittaessa tietojen oikeellisuus. 

 

Tutkimuksen luotettavuuden lisäämiseksi käytettiin menetelmätriangulaatiota, joka tarkoittaa useiden 

menetelmien käyttöä samassa tutkimuksessa. Menetelmätriangulaatiossa käytetään kvalitatiivista tut-

kimusta esitietojen saamiseksi kvantitatiiviselle tutkimukselle, johon tarvitaan muuttujien ja ilmiön 

tarkkaa tuntemusta. Kvalitatiivisella tutkimuksella saatua aineistoa käytetään usein esimerkiksi kvan-

titatiivisen tutkimuksen kyselylomakkeen kysymyksiä muotoiltaessa. (Kananen 2015, 360.) 

 

Kyselytutkimusten valmistelua varten suoritettiin aiheeseen tutustumiseksi ja pohjatietojen saamiseksi 

puolistrukturoitu teemahaastattelu toimeksiantajalle. Haastattelun avulla saatiin kyselytutkimusten ky-

symysten muotoiluun hyvä pohja. Kysymysten asettelua pohdittiin tarkkaan ja pyrittiin saamaan niistä 

mahdollisimman selkeitä. Kysymykset luetutettiin ja hyväksytettiin toimeksiantajina toimineilla Koro-

laisella ja Hurmeella. Kyselytutkimusten kysymysten ymmärrettävyyttä ja teknistä toimivuutta tarkas-

teltiin jo valmisteluvaiheessa. Ennen kyselyiden julkaisua ne testautettiin toimeksiantajilla toimivuuden 

varmistamiseksi. Toimeksiantajat antoivat testauksen jälkeen hyväksyntänsä kyselyiden julkaisemi-

selle. Näillä toimenpiteillä pyrittiin parantamaan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. 

 

Kyselytutkimus toteutettiin valtakunnallisesti ja joillakin paikkakunnilla oli vain muutama mahdollinen 

henkilö vastaamassa kyselyyn, joten täytyi pohtia tarkasti, miten anonymiteetti voi säilyttää samalla 

saaden julkaistavaksi riittävän täsmällistä tietoa. Anonymiteettiä pyrittiin parantamaan jättämällä taus-

tatietokysymyksistä pois ikä ja sukupuoli. Vastaajille ilmoitettiin saatekirjeessä, että tietojen käsitte-

lyssä suojataan vastaajan anonymiteettiä. Tutkimustulosten analysointivaiheessa tuloksia ei käsitelty 

toimipisteittäin, koska aineisto oli hyvin laaja, tämä paransi osaltaan myös anonymiteetin suojaa. 

 

Kyselytutkimukseen odotettiin paljon vastauksia ja hyvää vastausprosenttia, koska kysely toteutettiin  

ketjujen työntekijöille. Tutkimuksen luotettavuus ja yleistettävyys olisi jäänyt heikoksi, jos vastaajia 

olisi saatu vain muutamia kymmeniä, mutta odotetusti kyselyihin saatiin erittäin hyvin vastauksia, ja 

vastaukset olivat laadukkaita. Ennen kyselyjen suorittamista vastausmäärien tavoitteeksi asetettiin, 

että molempiin kyselyihin saataisiin vähintään sata vastausta. Tässä onnistuttiin, mutta silti Säästö-

pankin kyselyn vastausprosentti jäi vain 15,9 prosenttiin, vaikka vastauksia oli 110 kappaletta. Ongel-

maksi Säästöpankin kyselyn perille toimittamisessa muodostui ilmeisesti toimipisteissä sähköpostin 

välittämättä jättäminen kaikille työntekijöille. Postituslistalle oli koottu kaikkien toimipisteiden johtajien 

yhteystiedot ja lähetteeseen heille lisättiin pyyntö jakaa kysely kaikille työntekijöille, jotka tekevät 

asiakasohjauksia. Myöskään muistutusviestit eivät tuottaneet näissä konttoreissa toivottua tulosta.  
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Kyselyiden tulosten analysointivaiheessa tajusin tehneeni virheen kysymysten asettelussa, tämä han-

kaloitti tulosten käsittelyä merkittävästi. Olin asettanut Likertin asteikkoon ”en osaa sanoa /ei mielipi-

dettä” vastausvaihtoehdon keskimmäiseksi. Virheen vuoksi vastausaineistoa täytyi muokata kvantita-

tiivisten menetelmien työpajassa saatujen ohjeiden mukaisesti luotettavuuden parantamiseksi. Vas-

tauksista poistettiin Excelin avulla ”en osaa sanoa” vaihtoehdon vastaukset ja mukautettiin muiden 

vastausvaihtoehtojen arvot vastaamaan uutta järjestystä.  Työ vei aikaa todella paljon, koska aineistoa 

oli paljon ja tämä virhe oli molemmissa kyselyissä. Suuri aineisto ja kaksi erillistä kyselyä vaikeuttivat 

myös tulosten esittämiseksi tehtävien taulukoiden ja kuvioiden tekemistä. Tulosten saaminen estettä-

vään muotoon vaati paljon käsityötä Excelin avulla. Tietojen siirtelyssä ohjelmasta ja tiedostosta toi-

seen pyrittiin olemaan huolellisia, jottei tuloksiin tulisi virheistä johtuvia vääristymiä. 

  

Luotettavuuteen liittyen todettakoon, että olen vaitiolovelvollinen opinnäytetyöprosessin aikana tie-

doksi saamistani yrityssalaisuuden piirin kuuluvista asioista. Sitouduin lisäksi toimimaan sovitun aika-

taulun mukaisesti ja pitämään aktiivisesti yhteyttä toimeksiantajiin. Aikatauluun liittyvistä muutoksista 

sovittiin yhdessä, ja muutokset eivät vaikuttaneet lopputulokseen ainakaan laatua heikentävästi. 
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET 

 

Tutkimuksen tuloksista tehtyjen havaintojen perustella voidaan todeta, että selkeimmät muutosta kai-

paavat asiat asiakasohjausyhteistyössä näyttäisivät olevan kumppanusten välisen yhteistyön tiivistä-

minen, aktiivisuuden lisääminen sekä vinkkisovelluksen uudistaminen. 

 

Tärkeimmäksi kehittämistä vaativaksi asiaksi tuloksissa nousi kumppanusten välisen yhteistyön lisää-

minen ja kommunikaation lisääminen sekä luottamuksen kasvattaminen. Yhteisöllisyyden lisäämiseksi 

ehdotan, että Säästöpankin ja Sp-Kodin henkilöstöjen yhteiset palaverit otetaan käyttöön kaikilla alu-

eilla ja niitä pidettäisiin vähintään kerran kuussa mutta mieluummin viikoittain. Palavereissa käsitel-

täisiin vinkkien lisäksi myös muita yhteistyöhön liittyviä asioita sekä jaettaisiin tietoa omista palveluista 

ja markkinatilanteesta. Yhteisten palaverien avulla tutustuttaisiin myös vastapuolen henkilöstöön, jol-

loin luottamus kasvaisi ja helpottaisi asioiden käsittelyä. Luottamuksen syntymiseksi on tärkeää tuntea 

yhteistyökumppanit sekä heidän toimintatapansa ja tavoitteensa. Yhteistyön sujuvuuteen voisi lähteä 

etsimään ratkaisuja tarkastelemalla kumppaneita sisäisten asiakkuuksien kautta ja käymällä keskus-

teluja sisäisten palveluprosessien toimivuudesta. 

 

Useat vastaajat kaipasivat tietoa hyvistä käytänteistä, joiden avulla yhteistyö saataisiin toimimaan 

paremmin ja aktiivisuutta lisättyä. Yhteistyön kehittämiseksi ehdottaisin, että kerättäisiin tietoa hy-

väksi havaituista yhteistyökäytänteistä niistä toimipisteistä, joilla yhteistyö on sujuvaa. Hyvistä käy-

tänteistä koottaisiin toimintatapojen yhtenäistämiseksi selkeä kirjallinen ohjeistus. Kirjallisessa ohjeis-

tuksessa voisi olla ohjeita vinkin hankkimiseen ja kirjaamiseen, hyvään tiedottamiseen, luottamuksen 

rakentamiseen, palaverikäytänteisiin ja jopa henkilöstön motivointiin. Ohjeistuksessa voisi ottaa esille 

myös hyvän Säästöpankkikokemuksen luomisen näkökulman. Asiat eivät välttämättä jää mieleen ker-

ran tai pari suullisesti kerrottuna, joten kirjallinen ohjeistus olisi monille hyödyllinen tuki asiakasoh-

jausten tekemiseen. Ohjeistuksen avulla kaikilla olisi mahdollisuus saada sama tietämys asioista ja sitä 

kautta onnistua paremmin asiakasohjauksissa sekä palvella asiakkaita laadukkaammin. 

 

Aktiivisuuden lisäämiseksi tarvitaan muistuttelun lisäksi motivaation tukemista, ja siihen auttaisi sel-

keisiin tavoitteisiin sidotun palkitsemisen kehittäminen tai lisääminen. Aktivointia kehitettäessä olisi 

tärkeää käydä henkilöstön kanssa keskusteluja, siitä mikä heitä motivoisi parhaiten ja lähteä kehittä-

mään sen pohjalta palkitsemista.   

 

Vinkkikilpailuja motivointikeinona kaipasivat monet vastaajat mutta toiset eivät taas lämmenneet kil-

pailuista. Vinkkikilpailut voisivat toimia kaikille muutaman kuukauden kestävinä aktivointikampanjoina, 

mutta se vaatii, että niissä olisi hyvät palkinnot. Parhaan vinkittäjän palkinto voisi olla, vaikka kylpylä-

loma tai ravintolaillallinen. Vinkkikilpailuun olisi hyvä asettaa määrällinen vähimmäistavoite ja vasta 

sen ylittävillä on mahdollisuus voittaa. Voittaja olisi lopulta se, jolla vinkkejä on määrällisesti eniten.  
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Kyselytutkimusten vastauksista voidaan päätellä, että yksi tärkeä kehityskohde on asiakasohjausten 

tekemiseen käytetyn vinkkilomakkeen/sovelluksen kehittäminen helppokäyttöisemmäksi ja monipuo-

lisemmaksi. Sovellusta voi nyt käyttää lähinnä vinkin kirjaamiseen ja sitä kautta tehtyjen vinkkimäärien 

raportointiin.  

 

Esille nousseiden asioiden perusteella sovellukseen tulisi lisätä vinkinvastaanottajalle mahdollisuus tai 

velvoite kuitata vinkki, kun asiakkaaseen on otettu yhteyttä, näin vinkinantaja saisi tietää, että asia 

on hoidossa. Kuittauksen yhteydessä voisi olla vinkin kohdalla palautteenanto mahdollisuus, jossa voisi 

kertoa lyhyesti mihin asiakkaan kanssa päädyttiin.  

 

Lisäksi vastaajat olivat kokeneet ärsyttäväksi ja hankalaksi sen, että vinkinlähettäjä joutuu joka kerta 

täyttämään myös omat tietonsa. Sovelluksessa tulisi ehdottomasti olla omien tietojen tallennusmah-

dollisuus ja jos vastaanottajakin on yleensä sama niin senkin voisi tallettaa valmiiksi oletukseksi. Näin 

vinkin antaminen olisi nopeampaa ja se tulisi varmemmin tehtyä sovelluksen kautta.  

 

Vastauksista kävi ilmi myös, että vinkin kirjaaminen eri järjestelmiin on työlästä.  Vinkinkirjaamiseen 

tulisi olla vain yksi yhteinen järjestelmä tai sovelluksen pitäisi olla integroituna toiseen järjestelmään. 

Näin ollen vinkkiä ei tarvitsisi lähettää yhdellä sovelluksella ja lisäksi kirjata toiseen. Käyttäjäystävälli-

syyden kannalta on tärkeää, että klikkauksia tarvitsee tehdä mahdollisimman vähän vinkin kirjaa-

miseksi. 

 

Sovelluksen uudistuksen yhteydessä sen olemassa olosta olisi tärkeää tehdä tiedotusta kaikille, koska 

nyt vastauksista kävi ilmi myös, ettei kaikki tienneet älypuhelin sovelluksen olemassa olosta ja kokivat 

tietokoneella vinkkilomakkeen etsimisen vaivalloiseksi.  

 

Tässä tutkimuksessa käsiteltiin lähinnä asiakasohjausyhteistyön sujumista ja siihen vaikuttavina asi-

oina tavoitteita, koulutusta ja motivaatiota. Näistä asioista saatiin kattavasti tietoa. Asiakasohjausyh-

teistyön tutkimista opinnäytetyönä voisi tulevaisuudessa jatkaa tarkastelemalla asiaa yhteistyön ja 

kumppanuuden johtamisen näkökulmasta. Opinnäytetyön aiheeksi soveltuisi myös edellä kuvatun kir-

jallisen ohjeistuksen kokoaminen tai jopa sovelluksen päivittäminen, jos opiskelee tietojenkäsittely-

alaa. 

 

  



         
         66 (90) 

9 POHDINTA 

 

Opinnäytetyöprosessini kesti reilun vuoden. Koko prosessi sai alkunsa jo keväällä 2018, kun tapasin 

sattumalta Sp-Koti Kuopion konttorilla Petri Korolaisen, joka ehdotti minulle tätä aihetta. Teorian ka-

saamisen aloitin heti kesän alussa ja heti alussa opinnäytetyön aihe yllätti minut haastavuudellaan, 

kun teoreettista viitekehystä varten tietoa etsiessä törmäsin ongelmaan. Asiakasohjaus termiä ei mai-

nittu, kun muutamassa kaupanalaa käsittelevässä kirjassa ja niissäkin vain muutamassa lauseessa. 

Muillakaan hakusanoilla ei löytynyt aihetta käsittelevää kirjallisuutta tai artikkeleja, myöskään kirjas-

tossa eivät osanneet auttaa. Vieraskielisen aineiston käyttöä rajoitti se, ettei termille löydy suoraa 

vastinetta englanninkielestä. Jouduin miettimään uudestaan millä teorioilla tuen aiheen käsittelyä. Ai-

healue ei ollut minulle ennestään kovinkaan tuttua, mutta muutaman kuukauden kestänyt harjoittelu 

Sp-Koti Kuopion konttorilla auttoi hiukan aiheen ymmärtämisessä. Teorian kirjoittaminen oli mielestäni 

haastavin osuus työn tekemisessä. Kumppanuutta käsittelevässä teoriaosassa käytetyistä lähteistä osa 

on melko vanhoja, mutta niiden käyttöön päädyin, koska tuoreemmassa kirjallisuudessa ja internet 

lähteissä usein viitattiin näihin teoksiin. 

 

Varsinaisen tutkimuksen tekemisen aloitin kesäkuussa 2018, kun haastattelin Korolaista pohjatutki-

muksen merkeissä. Loppusyksystä sain kyselytutkimukset lähetysvalmiiksi ja hyväksytettyä toimeksi-

antajilla. Toimeksiantajien kanssa olin tiiviisti yhteydessä sähköpostilla ja kerroin väliaikatietoja edis-

tymisestä. Kyselyt saatiin matkaan marraskuun lopussa 2018. Vastaajia saatiin tavoitteiden mukaisesti 

kumpaankin kyselyyn yli sata ja olimme erittäin tyytyväisiä.  

 

Kyselyjen suunnittelua ennen olisi ollut syytä tutustua enemmän sitä käsittelevään kirjallisuuteen, jotta 

olisi voinut välttyä virheeltä asteikkokysymysten vastausvaihtoehtojen asettelussa. Virhe teetti valta-

vasti ylimääräistä työtä ja hankaloitti kysymysten analysointia. Virheestä on otettu opiksi ja tulevai-

suudessa osaan muotoilla kysymykset ja vastausvaihtoehdot paremmin vastaamaan tarkoitustaan.  

 

Opinnäytetyön tekeminen päivätyön ja perheen ohella osoittautui haastavaksi varsinkin syksyllä, koska 

silloin työpäivät olivat pitkiä ja raskaita johtuen joulusesonkiin painottuvasta myynnistä. Lapsiper-

heessä rauhallista työskentelyaikaa kirjoittamiseen ja tutkimuksen valmisteluun oli niukasti tarjolla. 

Pyrin käyttämään kaikki vapaapäiväni opinnäytetyön tekemiseen, mutta silti aikataulussa pysyminen 

oli vaikeaa. Päätin lopulta löysätä hieman aikataulua ja tavoitteitani, jotta opinnäytetyön tekemisestä 

ei aiheutuisi liian suurta taakkaa muutenkin kiireisessä arjessa. Joulun jälkeen aloin työskennellä te-

hokkaammin, jotta saisin opinnäytetyöni valmiiksi kevään aikana. Jälkikäteen ajateltuna olisi pitänyt 

ottaa aktiivisempi ote tekemiseen jo kesällä 2018. Koko prosessin ajan työskentelin melko itsenäisesti, 

käyden vain muutaman kerran hakemassa opastusta työpajoista ja opinnäytetyön ohjaajalta. Apua ja 

ohjausta olisi pitänyt näin jälkikäteen ajateltuna pyytää enemmän, olisin ehkä onnistunut saamaan 

työni aiemmin valmiiksi. 
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Pyrin tekemään opinnäytetyöstä helposti luettavan ja mahdollisimman hyvin raportointiohjeita nou-

dattavan. Tutkimustuloksia analysoidessa pyrin olemaan erittäin huolellinen, jotta niistä saataisiin luo-

tettava kuva yritysten yhteistyön toimivuudesta. Opinnäytetyön tekemisestä tai näin laajasta tieteelli-

sestä kirjoittamisesta minulla ei ollut juurikaan aikaisempaa kokemusta, joten se asetti omat haas-

teensa opinnäytetyön tekemiseen. Aihetta olisi toki voinut rajata ehkä tiukemmin, mutta toimeksian-

tajien tilaaman tutkimuksen kannalta näiden kaikkien asioiden tutkiminen oli tarpeen. Tutkimuksella  

saadusta aineistosta pystyisi tutkimaan monenlaisia asioita, mutta aikataulun ja opinnäytetyön laajuu-

den puitteissa kaikkea ei ollut järkevää tutkia. 

 

Koen kuitenkin onnistuneeni tavoitteessani, koska löysin asiakasohjausyhteistyöhön liittyviä kehitys-

kohteita kyselytutkimuksen vastausten avulla ja pystyin näin auttamaan toimeksiantajiani saamaan 

tärkeää tietoa. Onnistuneesta tutkimuksesta viestivät myös toimeksiantajilta saadut positiiviset pa-

lautteet. Palautteissa kerrottiin selkeästi, että tutkimuksen tuloksista on heille todellista hyötyä yhteis-

työn kehittämisessä. Toimeksiantajat voivat ottaa yhteistyön tiivistämiseksi ehdotettuja kehitysideoita 

suoraan käytäntöön. Sovelluksen kehittämiseksi annetuista ehdotuksista on heille apua, kun sovellusta 

tulevaisuudessa uudistetaan. Toimitin toimeksiantajille valmiin opinnäytetyön lisäksi myös tutkimus-

tuloksista koostetut PowerPoint esitykset, joiden avulla he voivat esitellä tutkimuksen tuloksia palave-

reissa. 

 

Tietämykseni pankki- ja kiinteistönvälitysalojen toimintatavoista ja yhteistyöstä on lisääntynyt merkit-

tävästi ja lisännyt kiinnostusta alaan. Kyselytutkimuksen toteuttamisen ja tulosten analysointi- ja esi-

tystaitoni ovat kehittyneet, ja näillä taidoilla on varmasti käyttöä työelämässä. Asiakaskokemuksen 

sekä henkilöstön motivaation tutkiminen ja kehittäminen kiinnostavat minua entistä enemmän, koska 

koen, että aihealueisiin liittyvä asiantuntijuuteni on kehittynyt opinnäytetyöprosessin kautta. Näkisin 

itseni mielellään tulevaisuudessa työskentelemässä näiden asioiden kehittämisen parissa, koska niissä 

löytyy kehitettävää monessa yrityksessä.  

 

Kaiken kaikkiaan olen melko tyytyväinen opinnäytetyöprosessiini, vaikka haasteita oli niin niistä oppi 

samalla paljon. Näin jälkikäteen ajateltuna olisi pitänyt alusta asti ajatella tätä opinnäytetyötä enem-

män oppimisprosessina kuin taidonnäytteenä, jossa pyritään täydellisyyteen. 
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Liite 1: Haastattelun kysymykset toimeksiantajalle 
 

Asiakasohjaus 

- Mitä asiakasohjaus mielestäsi tarkoittaa? (mitä muita termejä toiminnasta käytetään?) 

- Mihin asiakasohjausyhteistyön tekeminen perustuu Säästöpankin ja Sp-Kodin välillä? 

- Kuinka asiakasohjausta organisaatiossanne käytännössä toteutetaan? 

- Ketkä tekevät, missä tilanteissa ja miten?  

- Prosessin vaiheet? 

- Millaiset ovat asiakasohjauksessa käytettävät työvälineet? 

- Kuinka asiakas hyötyy asiakasohjauksesta Säästöpankin ja Sp-Kodin välillä? 

- Millaisia palveluita asiakkaille tarjotaan ohjauksen avulla? 

- Millaisia tavoitteita asiakasohjaukselle on asetettu ja miten aktiivisesti niitä seurataan? 

- Millaisia mittareita on käytössä? 

- Kuinka hyvin tavoitteet yleensä saavutetaan? 

- Jos tavoitteita ei saavuteta, miten niihin reagoidaan ja millaisella aikataululla? 

- Mitkä asiat uskot olevan suurimmat ongelmat asiakasohjauksen toteuttamisessa käytännön 

työssä? 

- Kuinka tärkeänä koet asiakasohjauksen Säästöpankin ja Sp-Kodin välillä? 

- Millaisena koet asiakasohjauksen nykytilan? 

- Koetko että yhteistyössä olisi jotain kehitettävää? Onko kehityskohteita havaittu/ selvitetty aiem-

min? 

 

Henkilöstön kouluttaminen, motivointi ja palkitseminen 

- Millaista koulutusta henkilöstölle annetaan asiakasohjaukseen tekemiseen? 

Onko koulutus osana perehdyttämistä? 

- Voisiko lisäkoulutuksesta/opastuksesta olla hyötyä asiakasohjauksen tehostamisen kannalta? 

Tarjotaanko henkilöstölle koulutusta tai tukea, jos tavoitteista jäädään toistuvasti? 

- Koetko että henkilöstöllä on riittävä motivaatio asiakasohjauksen tekemiseen? 

- Mitkä uskot olevan tärkeimmät henkilöstön motivaatiota ylläpitävät tekijät?  

- Miten henkilöstöä motivoidaan/kannustetaan asiakasohjauksen tekemiseen?  

- Millä tavoin henkilöstön kanssa kommunikoidaan heidän tavoitteistaan ja tuloksistaan? 

Onnistutaanko tässä kommunikoinnissa mielestäsi riittävän hyvin?  

- Millä tavoin henkilöstöä palkitaan? yksilönä, yksikkönä? 

- Uskotko että palkitsemisella on vaikutusta henkilöstön motivaatioon tehdä asiakasohjausta? 

- Onko mielestäsi asiakasohjauksesta palkitseminen tällä hetkellä riittävää vai pitäisikö sitä jollain 

tapaa kehittää? 
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Liite 2: Saatekirje Säästöpankkien henkilöstölle 
 

Arvoisa Säästöpankin työntekijä! 

 

Säästöpankkien ja Sp-Kotien välistä asiakasohjausta eli vinkkitoimintaa halutaan kehittää entistä toi-

mivammaksi. Sp-Koti on perustettu edistämään Säästöpankkien liiketoimintaa, kasvua, tunnettuutta 

ja asiakashankintaa. Yhteistyön avulla pystymme palvelemaan asiakkaita paremmin sekä luomaan 

heille lisäarvoa. Yhteistyöstä hyötyvät asiakkaiden lisäksi myös Säästöpankin sekä Sp-Kodin henki-

löstö. Tarkoituksenamme on kehittää yhteistyötä ja siksi haluamme nyt kuulla henkilöstön mielipiteitä 

yhteistyön nykytilasta sekä koulutuksen ja motivoinnin riittävyydestä. Tutkimus toteutetaan tilauk-

sesta Savonia-ammattikorkeakoulun opinnäytetyönä, jonka tavoitteena on kartoittaa asiakasohjauk-

seen liittyvien kehityskohteita kyselytutkimuksen avulla. 

 

Tutkimusaineiston kerääminen toteutetaan sähköisenä kyselytutkimuksena, joka on lähetetty Sp-Ko-

tien kanssa yhteistyötä tekevien Säästöpankkien työntekijöille. Vastaava kysely on lähetetty myös Sp-

Koti ketjun kiinteistönvälitysliikkeiden henkilöstölle, jotta yhteistyön kehittämiseen saadaan molem-

pien osapuolten näkemykset.  

 

Tutkimuksen vastaukset käsitellään luottamuksellisesti, siten ettei yksittäistä vastaajaa ole mahdollista 

tunnistaa tutkimusraportista. Vastausaineistosta ei luovuteta toimeksiantajalle sellaisia tietoja, joista 

yksittäisen vastaajan pystyisi tunnistamaan.  

 

Pääset vastaamaan kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkiä. Olisimme todella kiitollisia, jos voisit käyt-

tää ajastasi noin 10 minuuttia vastataksesi tähän kyselyyn. Vastausaika päättyy 10.12.2018. 

Jokainen vastaus on tärkeä ja mukana kehittämässä Säästöpankkien ja Sp-Kotien välistä yhteistyötä. 

Haluamme kiittää jo etukäteen vastauksestanne. 

 

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kaksi 50 € arvoista Delicard-lahjakorttia. Ohjeet ar-

vontaan osallistumiseen löytyvät kyselyn lopussa. 

 

Linkki kyselytutkimukseen https://link.webropolsurveys.com/S/7FAD4F904FBF58AF  

 

Yhteistyöterveisin, 

 

Henna Niskanen 

Opiskelija  

Savonia-ammattikorkeakoulu, liiketalouden yksikkö 

Sähköposti: henna.niskanen@edu.savonia.fi 

  

mailto:henna.niskanen@edu.savonia.fi
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Liite 3: Saatekirje Sp-Kotien henkilöstölle 
 

Arvoisa Sp-Kodin työntekijä! 

 

Sp-Kotien ja Säästöpankkien välistä asiakasohjausta eli vinkkitoimintaa halutaan kehittää entistä toi-

mivammaksi. Sp-Koti on perustettu edistämään Säästöpankkien liiketoimintaa, kasvua, tunnettuutta 

ja asiakashankintaa. Yhteistyön avulla pystymme palvelemaan asiakkaita paremmin sekä luomaan 

heille lisäarvoa. Yhteistyöstä hyötyvät asiakkaiden lisäksi myös Sp-Kodin sekä Säästöpankin henki-

löstö. Tarkoituksenamme on kehittää yhteistyötä ja siksi haluamme nyt kuulla henkilöstön mielipiteitä 

yhteistyön nykytilasta sekä koulutuksen ja motivoinnin riittävyydestä. Tutkimus toteutetaan tilauk-

sesta Savonia-ammattikorkeakoulun opinnäytetyönä, jonka tavoitteena on kartoittaa asiakasohjauk-

seen liittyvien kehityskohteita kyselytutkimuksen avulla. 

 

Tutkimusaineiston kerääminen toteutetaan sähköisenä kyselytutkimuksena, joka on lähetetty koko 

Sp-Koti ketjun henkilöstölle. Vastaava kysely on lähetetty myös Sp-Kotien kanssa yhteistyötä tekevien 

Säästöpankkien henkilöstöille, jotta yhteistyön kehittämiseen saadaan molempien osapuolten näke-

mykset. 

  

Tutkimuksen vastaukset käsitellään luottamuksellisesti, siten ettei yksittäistä vastaajaa ole mahdollista 

tunnistaa tutkimusraportista. Vastausaineistosta ei luovuteta toimeksiantajalle sellaisia tietoja, joista 

yksittäisen vastaajan pystyisi tunnistamaan.  

 

Pääset vastaamaan kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkiä. Olisimme todella kiitollisia, jos voisit käyt-

tää ajastasi noin 10 minuuttia vastataksesi tähän kyselyyn. Vastausaika päättyy 10.12.2018.  

Jokainen vastaus on tärkeä ja mukana kehittämässä Sp-Kotien ja Säästöpankkien välistä yhteistyötä. 

Haluan kiittää jo etukäteen vastauksestanne.  

 

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kaksi 50 € arvoista Delicard-lahjakorttia. Ohjeet ar-

vontaan osallistumiseen löytyvät kyselyn lopussa. 

 

Linkki kyselytutkimukseen: https://link.webropolsurveys.com/S/32A3769FC7E7E138  

 

Yhteistyöterveisin, 

 

Henna Niskanen 

Opiskelija  

Savonia-ammattikorkeakoulu, liiketalouden yksikkö 

Sähköposti: henna.niskanen@edu.savonia.fi 

  

mailto:henna.niskanen@edu.savonia.fi
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Liite 4: Muistutuskirje Säästöpankkien henkilöstölle 
 

Arvoisa Säästöpankin työntekijä! 

 

Lähetimme teille 26.11.2018 kyselyyn, jonka vastausten avulla on tarkoitus kehittää Säästöpankkien 

ja Sp-Kotien välistä yhteistyötä. Olettehan jo muistanut käydä vastamassa kyselyyn? 

 

Kiitos kaikille niille, jotka olette käyneet jo vastaamassa. Vastaajia kuitenkin tarvitaan vielä paljon 

lisää, jotta saamme riittävän kattavan tutkimusaineiston asiakasohjausyhteistyön kehittämisen tueksi.  

 

Jos ette ole vielä ehtinyt vastata kyselyyn, se on mahdollista 17.12.2018 klo 23.59 asti, toivomme 

kuitenkin ehtisitte vastata jo tänään. Aikaa kyselyyn vastaamiseen tarvitset vain noin 10 minuuttia. 

Jokainen vastaus antaa arvokasta tietoa, koska vastaamalla voitte tuoda anonyymisti esille yhteistyön 

nykytilaa ja kehittämistarpeita koskevat mielipiteenne. Tutkimuksen vastaukset käsitellään luottamuk-

sellisesti, siten ettei yksittäistä vastaajaa ole mahdollista tunnistaa tutkimusraportista. 

 

Muistutan vielä, että kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kaksi 50 € arvoista Delicard-

lahjakorttia. Ohjeet arvontaan osallistumiseen löytyvät kyselyn lopussa. 

 

Pääset vastaamaan kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkiä  

https://link.webropolsurveys.com/S/7FAD4F904FBF58AF 

 

Yhteistyöterveisin, 

 

Henna Niskanen 

Opiskelija  

Savonia-ammattikorkeakoulu, liiketalouden yksikkö 

Sähköposti: henna.niskanen@edu.savonia.fi 
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Liite 5: Muistutuskirje Sp-Kotien henkilöstölle 
 

Arvoisa Sp-Kodin työntekijä! 

 

Lähetimme teille 26.11.2018 kyselyyn, jonka vastausten avulla on tarkoitus kehittää Sp-Kotien ja Sääs-

töpankkien välistä yhteistyötä. Olettehan jo muistanut käydä vastamassa kyselyyn? 

 

Kiitos kaikille niille, jotka olette käyneet jo vastaamassa. Vastaajia kuitenkin tarvitaan vielä paljon 

lisää, jotta saamme riittävän kattavan tutkimusaineiston asiakasohjausyhteistyön kehittämisen tueksi. 

  

Jos ette ole vielä ehtinyt vastata kyselyyn, se on mahdollista 17.12.2018 klo 23.59 asti, toivomme 

kuitenkin ehtisitte vastata jo tänään. Aikaa kyselyyn vastaamiseen tarvitset vain noin 10 minuuttia. 

Jokainen vastaus antaa arvokasta tietoa, koska vastaamalla voitte tuoda anonyymisti esille yhteistyön 

nykytilaa ja kehittämistarpeita koskevat mielipiteenne. Tutkimuksen vastaukset käsitellään luottamuk-

sellisesti, siten ettei yksittäistä vastaajaa ole mahdollista tunnistaa tutkimusraportista. 

 

Muistutan vielä, että kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kaksi 50 € arvoista Delicard-

lahjakorttia. Ohjeet arvontaan osallistumiseen löytyvät kyselyn lopussa. 

 

Pääset vastaamaan kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkiä https://link.webropolsur-

veys.com/S/32A3769FC7E7E138  

 

Yhteistyöterveisin, 

 

Henna Niskanen 

Opiskelija  

Savonia-ammattikorkeakoulu, liiketalouden yksikkö 

Sähköposti: henna.niskanen@edu.savonia.fi 
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Liite 6: Kyselytutkimuksen kysymykset Säästöpankki  
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Liite 7: Kyselytutkimuksen kysymykset Sp-Koti 
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