Asko Piippo

Ajanvarauksen saavutettavuus

Kainuun Osuuspankissa

Tradenomi
Liiketalous

Syksy 2019

KAMK « University
of Applied Sciences




7\

KAMK « University
of Applied Sciences

Tiivistelma

Tekija(t): Piippo Asko

Tyon nimi: Ajanvarauksen saavutettavuus Kainuun Osuuspankissa
Tutkintonimike: Tradenomi (AMK), taloushallinto

Asiasanat: saavutettavuus, palvelu, pankki, digitalisaatio

Opinndytetyon aiheena oli ajanvarauksen saavutettavuus Kainuun Osuuspankissa. Tutkimuksen tarkoituk-
sena oli selvittdd Kainuun Osuuspankin asiakkaiden odotuksia laajennettujen palveluaikojen suhteen seka
miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Tutkimuksen kohderyhmana olivat yritysasiakkaat seka pai-
vittdispalveluiden ja varallisuudenhoidon asiakkaat. Tutkimuksen avulla toimeksiantajalla on mahdollisuus
kehittda tarjoamiaan aikoja ajanvarauksessa. Pankin palveluiden saavutettavuuden tutkiminen on hyvin
ajankohtainen aihe, silld digitalisaatio on vaikuttanut finanssialaan huomattavasti. Digitalisaation myo6ta
asiakkaiden odotukset palvelun saannista ovat kasvaneet huomattavasti. Toimeksiantajana toimi Kainuun
Osuuspankki, joka kuuluu OP Ryhman aluepankkeihin. Kainuun Osuuspankki tarjoaa pankki- ja vakuutus-
palveluita saman katon alta Kainuun alueella.

Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa tarkasteltiin palvelua ja palvelun laatua, asiakaskokemusta, di-
gitalisaatiota sekd palvelun saavutettavuutta. Palvelun saavutettavuuteen kannalta keskeisimpia asioita
ovat henkilokunnan maara ja taidot, aukioloajat ja aikataulut seka fyysisen toimipaikan sijainti. Teoreetti-
sella viitekehykselld pyrittiin ymmartamaan, mitka asiat vaikuttavat siihen, etta palvelua on helppo ldahes-
tya.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kdyttaen. Kyselyyn osallistuneet haastateltiin
puhelimitse kyselylomaketta hyodyntden. Vastaukset koottiin yhteen PSPP -ohjelmistoon, jonka avulla tu-
lokset analysointiin. Tutkimuksesta selvisi, ettd Kainuun Osuuspankin asiakkailla olisi tarvetta laajennetuille
palveluajoille. Tuloksista kavi ilmi, ettad laajennettujen palveluaikojen suhteen asiakasryhmissa on eroavai-
suuksia. Tutkimustuloksia voitiin verrata vuonna 2015 tehtyyn tutkimukseen, jonka avulla voitiin havain-
noida digitalisaation tuomaa muutosta asiakkaiden palvelun saannin odotuksista. Tutkimuksen perusteella
toimeksiantajalla on mahdollisuus lahtea kehittdmaan tarjoamiaan aikojaan ajanvarauksessa.
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The subject of this thesis was to explore the accessibility of appointment making at OP cooperative bank of
Kainuu. The purpose was to research the expectations of the customers at OP cooperative bank of Kainuu
for the expanded service times and how the expectations differ between customer groups. The target
group of the research was corporate customers as well as customers in daily banking services and wealth
management. The purpose is that the OP cooperative bank of Kainuu can develop the availability of the
appointments. Researching the accessibility of bank services is a very current theme as digitalization has
had a significant impact on the financial sector. With digitalization, customers' expectations of service have
increased significantly. The thesis was commissioned by OP cooperative bank of Kainuu which is part of the
OP Financial Group. OP cooperative bank of Kainuu offers banking and insurance services under the same
roof in the area of Kainuu.

The theory part studies service and quality of service, customer experience, digitalization, and the accessi-
bility of customer service. The most important aspects of the accessibility of service are the number and
skills of the staff, opening hours and schedules and the location of the physical office. With the theory, it
was sought to understand the factors that make the service easy to reach.

The research was conducted using a quantitative method. The participants were interviewed by telephone
using the questionnaire. The research responses were compiled into PSPP software, which was used to
analyze the results. The results of the research showed that the customers of OP cooperative bank of
Kainuu would need extended service times. However, there are differences between the customer groups
regarding extended service times. The results could be compared to a survey conducted in 2015 which
showed the change caused by digitalisation in the customer’s expectations of the service. Based on the
research, the client of the thesis can start developing the service time offered in appointments.
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1 Johdanto

Taman opinndytetydn aiheena on Kainuun Osuuspankin ajanvarauksen saavutettavuuden tutki-
minen. Tutkimusongelmana on selvittdaa Kainuun Osuuspankin asiakkaiden odotuksia laajennet-
tujen palveluaikojen tarjonnasta seka sitd, miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Taman
tutkimuksen myo6ta toimeksiantajalla on mahdollisuus kehittdaa tarjoamiaan aikoja ajanvarauk-

sessa.

Opinndytetydssa tarkastellaan palvelun saavutettavuutta ajanvarauksen nakokulmasta. Lisdksi
syvennytdan pintapuolisesti digitalisaation seka digitalisaation finanssialalle tuomiin muutoksiin.
Nadiden jalkeen tarkastellaan palvelua ja palvelun laatua seka sitd, mika merkitys asiakaskokemuk-

sella kokonaisuudessaan on palveluiden ja palvelun laadun kanssa.

Pankkipalveluiden saavutettavuuden tutkiminen on hyvin ajankohtainen ja tarkea aihe, silla digi-
talisaatio on vaikuttanut toimialaan huomattavasti viimeisten vuosienkymmenten aikana. Asiak-
kaiden odotukset ovat kasvaneet digitalisaation my6ta suuremmiksi. Ennen asiakkaat toimivat
pankin aikataulujen mukaisesti, mutta digitalisaation ja markkinoiden vapautumisen myo6ta pank-
kien on yha enemman huomioitava asiakkaiden tarpeet palveluita tarjottaessa. Esimerkiksi asun-
tolainan hakemisessa toimittiin ennen siten, etta pankilta kysyttiin, olisiko mahdollista saada lai-
naa tulevaa asuntoa varten. Nykypdivana pankit joutuvat kilpailemaan asiakkaistaan ja pyrkivat
rakentamaan asiakkailleen ainutlaatuisimman asiakaskokemuksen, jotta asiakas asioisi jatkossa-
kin. Rahoituspalveluiden tarjonta on kasvanut rajahdysmaisesti viime vuosien aikana. Kulutus-
luottojakin on tarjolla internetissa laajalti vuorokauden ympari, mikd tuo myds pankille haasteita
kiinteiden aukiolojen vuoksi seka ajanvarauksessa tarjolla olevien aikojen rajoitettavuuden takia.
Taman vuoksi paikallisen konttorin on tarkeda tarjota asiakkailleen sellaisia aikoja, jolloin asiak-
kaiden on helppoa tulla. Tdma on yksi tarkea osa rakennettaessa ainutlaatuisinta asiakaskoke-

musta.

Kainuun Osuuspankin asiakkailta on vuonna 2015 tutkittu nakemysta pankin tavoitettavuutta mo-
nikanavaisesti. Tutkimus loytyi etsittdessa muiden tekemia tutkimuksia aiheesta. Vaikkakin tutki-
musongelma on hyvin erilainen, silti tutkimus sisalsi osan, joka tukee opinndytetyoni aihetta. Tut-

kimuksen kyselylomakkeella kartoitettiin myds tarvetta laajennettujen palveluaikojen osalta.



Tutkimustuloksissa seka johtopaatdksissa puhutaan vastuutetusta asiakkaasta. Vastuutetulla asi-
akkaalla tarkoitetaan pankin asiakasta, jolle on nimitetty pankin puolelta asiantuntija raha-asioi-
den hoitamiseen. Tutkimustuloksista ilmeni, etta Kainuun Osuuspankin asiakkailta 16ytyisi tar-

vetta laajennetuille palveluajoille.



2 Pankkitoiminta digitalisaation muutoksen alla

Viimeisten vuosien aikana pankkitoimintaan on vaikuttanut huomattavasti tietotekninen kehitys.
Nykypdivana pankkiasioinnin tueksi ovat tulleet erilaiset internet-pankkipalvelut seka puhelin-
pankkipalvelut. Nama ovat tulleet kiintean pankkikonttoriverkoston ja tiskilla asioinnin lisaksi,
mikd on mahdollistanut paljon laajemman palveluiden kayton. (Kontkanen 2009, 16.) Tietotekni-
sen kehityksen myo6ta palveluntarjoajien on pitanyt aloittaa tarjoamaan asiakkailleen mahdolli-
suus itsepalvelulle (Appaniah 2009, 174). Nopea kehitys on nakynyt etenkin verkkopankkipalve-
luissa, silla verkkopankkipalveluiden kdyttoé on kasvanut huomattavasti. Tietoteknisen kehityksen
myo6ta kateisen rahan kaytto on vahentynyt, koska nykypdivana yha useampi maksaa ostoksensa
pankkikorteilla tai internetin kautta kateisen rahan sijaan. Pankkitoimintaa muuttaa lisdksi pank-
kien vakavaraisuusvaatimusten uudistaminen, jonka tarkoituksena on huomioida erilaiset pank-
kitoiminnan riskit ja riskienhallintajarjestelmien kehittdminen. Suurena vaikuttajana alan muu-
toksiin on tietenkin myo6s asiakkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutos. Tama on ilmennyt
pankkien asiakaspalvelussa, silla asiantuntijoille on syntynyt neuvonnallinen rooli asiakkaiden
kanssa. Asiakasryhmien ikdadantyminen on tuonut huomattavaa kysyntaa saasto- ja sijoituspalve-

luissa ja lisdksi talla on suora vaikutus asiakkaiden palveluiden tarpeisiin. (Kontkanen 2009, 16.)

2.1 Digitalisaatio

Tietoteknisen kehityksen myota alalla kuin alalla on aloitettu puhumaan digitalisaatiosta. Digita-
lisaatiolla viitataan usein tietoteknisen kehittymisen hyodyntamiseen yha useammissa arkisissa
toimissa (Manninen, Brandt, Kallionpda & Lepola 2015, 30). Digitalisaatiolla tarkoitetaan kaytan-
nossa nykyaikaisen digiteknologian hyddyntamista uusien bisnestoimintamallien ja ansaintamal-
lien kehityksessa. Digiteknologian hyddyntdaminen mahdollistaa siirtymisen sdhkoiseen liiketoi-
mintaan. (Grant 2019.) Digitalisaation myo6ta yrityksien on panostettava heidan digistrategiaansa.
Tallaisessa tilanteessa tietenkin isommilla yrityksilla on paremmat resurssit lahtea toteuttamaan
omaa strategiaansa pysyakseen mukana digitalisaation tuomissa muutoksissa. (Rihti 2017.) Digi-
talisaatiolla ei kuitenkaan tarkoiteta pelkdstdaan asiakirjojen tai palveluiden siirtoa siahkdiseen

muotoon (Uuskasvun polut -artikkelit 2015).

Kaytannossa digitalisaatiolla on paljon suurempi merkitys kuin digitoinnilla eli asiakirjojen tai asia-

kaspalvelun siirtamisella sahkoiseen muotoon. Yrityksen liiketoiminnan siirtyessa digitaaliseen



muotoon mahdollistetaan myds yrityksen liiketoiminnan muuntaminen huomattavasti laajem-
maksi. Kaytdnnossa palveluiden siirtdminen sahkodiseen muotoon mahdollistaa uusia ansainta-
malleja. Esimerkiksi yritys, joka on aiemmin myynyt fyysista tuotetta, voi myyda digitalisaation
myota tuotetaan lisaksi palveluna. Aiemmin asiakas on ostanut yritykselta tuotteen itselleen,
mutta digitalisaatio on mahdollistanut sen, ettd tuote on muutettu palveluksi ja yritys vuokraa
tuotettaan palveluna asiakkaalle. Tietotekniikan myo6ta etdpalvelut ovat yleistyneet huomatta-
vasti, jolloin mahdollistetaan asioiden hoitaminen ilman fyysista tapaamista. Digitalisaation tar-
keimmat tavoitteet ovat parantaa asiakkaiden asiakaskokemusta, tehostaa prosesseja sekd saada

poistettua tyon tekemiseen kuluvia turhia tunteja. (Rihti 2017.)

Aikaisemmin yrityksen myydessa tuotteen asiakkaalle on voitu jalkimarkkinoinnilla saada lisa-
myyntid vahan aikaa suuremman oston jalkeen. Digitalisaation on tarjonnut yrityksille suuren
mahdollisuuden olla yhteydessa asiakkaaseen huomattavasti tiheammin. Tama ilmenee siten,
etta asiakas voi ostaa pelkastaan pienen asian, jolloin asiakas saadaan yrityksen asiakkaaksi. Os-
ton avulla asiakkuuden arvoa nostatetaan ottamalla asiakkaaseen yhteytta ja samalla paranne-
taan tuotteen/palvelun kayttdjakokemusta. Digitalisaatio on tuonut asiakkuusprosessiin huomat-

tavia muutoksia. (Uuskasvun polut- artikkelit 2015.)

2.2 Digitalisaatio finanssialalla

Finanssialalle on hyvin tarkeda omaksua maailmalla olevat viimeisimmat megatrendit, silla ndiden
avulla alalla voidaan erottua muiden joukosta. Vaikkakaan pankkeja ei tunneta niiden tietotekni-
sesta kehityksestdadn, ne omaksuvat viimeisimmat teknologiat kaytt6dnsa hyvinkin nopeasti ja
tarjoavat asiakkailleen uusia tapoja asioida. Tietotekninen kehitys on nakynyt pankeilla huomat-
tavasti, vaikka pankkien paatehtavana on toimia markkinoilla, jossa on hyva likviditeetti, seka tar-

jota asiakkailleen erilaisia rahoitusvaihtoehtoja. (Dapp 2014, 28.)

Tietotekninen kehittyminen on pankeille hyvin tarkeaa, silla se auttaa tehostamaan prosesseja
asiakkaiden valilla sekd vahentdamaan kustannuksia. Digitalisaatio on haastanut pankkeja otta-
maan kayttoon nykyaikaista digitekniikkaa sisdisissa ja ulkoisissa jarjestelmissa pysyakseen kilpai-
lukykyisina seka pystydkseen vastamaan asiakkaiden vaativimpiinkin vaatimuksiin. Tarkeinta on
kuitenkin, ettd pankit panostavat internet- ja mobiilipalveluiden kehittamiseen uuden teknolo-

gian avulla, silla verkkopalveluiden kadyttoaste kasvaa jatkuvasti. Tahan pankit ovatkin panosta-



neet siten, ettd vuorovaikutus pankeilla tapahtuu padsaantoisesti digitaalisia kanavia pitkin. Esi-
merkiksi verkkopalveluiden avulla pankkien asiakkaat paasevat tietoiseksi omista raha-asioistaan
ympari vuorokauden. Naista eniten asioidaan suurimmaksi osaksi mobiilissa. Taman vuoksi pank-
kien tulisi integroida palvelunsa laajasti mobiilikanaviin ja tata kautta tarjota asiakkailleen mah-
dollisimman monikanavainen ymparisto. Toisena tarkedana elementtina on rakentaa nykyteknii-
kalla toimiva yhteydenottotapa internetissa asioiviin asiakkaisiin, jotta pankit saavat hoidettua

kaikki asiakkaiden tarpeet rahaan liittyvissa asioissa. (Dapp 2014, 28.)

2.3 Pankkipalveluiden muutos

Digitalisaation myotd pankkien palveluissa on tapahtunut muutoksia. Vuonna 2015-2016 OP
Ryhma investoi digitaalisiin palveluihin 250 miljoonaa euroa. Taman seurauksena verkkopankin
kadytettavyytta saatiin parannettua ja investointien myo6ta digitaalisten palveluiden kdyttomaara
kasvoi vuonna 2015 yli miljoonaan tapahtumaan pdivassa. Aikaisempaan vuoteen verrattuna
maadra kasvoi tuplasti. Asiakkaiden odotukset ovat muuttuneet digitalisaation myo6ta, joten pan-
kin taytyy tarjota palveluita seka tietoa, jota asiakkaat eivdt osaa odottaa ennalta. Suurimpana
haasteena ei ole OP:n oma tekeminen, vaan digitalisaation my6ta uusien kilpailijoiden ilmaantu-
minen markkinoille. Vuonna 2016 Reijo Karhinen totesikin, ettd OP Ryhman olisi helpompi kil-
pailla jo olemassa olevia kilpailijoita vastaan, mutta muutosten myo6ta uusia kilpailijoita syntyy

jatkuvasti. (Elo 2016.)

Finanssialalla tapahtuvaa digimurrosta voidaan tarkastella hyvinkin perinteisen toiminnan kautta.
Laskujen maksaminen on ollut suuressa muutoksessa digitalisaation pyorteessa. Maksamisessa
on siirrytty lahes kokonaan muihin maksutapoihin kateisen sijasta. Voidaan ajatella, ettd uudet
maksutavat on omaksuttu finanssialalla hyvinkin nopeasti. Eri maksutavat tuo asiakkaille erilaisia
mahdollisuuksia. Perinteisille pankeille uudet maksutavat voivat olla uhka, silld asiakkaat voivat
omaksua kayttéonsa muidenkin kilpailijoiden maksamisvalineita. Esimerkiksi verkkokaupoissa
seka puhelimella maksaminen on yleistynyt huomattavasti. Erilaiset digitaaliset alustat haastavat
perinteista pankki- ja vakuutustoimintaa, silla digitalisaation myota useita paikalliskonttoreita on

suljettu verkossa olevien palveluiden vuoksi. (Pohjola 2015, 9-10.)



3 Asiantuntijapalvelun merkitys asiakkaalle

Arvokkaimpia elementteja perinteisen pankin toiminnassa on asiantuntija, jonka pankki on asia-
kasta varten palkannut toimimaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. Tama periaate toimii kaikissa
asiantuntijapalvelua tarjoavissa yrityksissa, silla niilla on edustajana asiantuntija asiakasta varten.

Perinteiselle pankille on kova kilpailuetu tarjota osaavaa asiantuntijaa asiakkaalle.

Asiantuntijapalvelun merkitys asiakkaalle on suuri, silla fyysista kohtaamista verkossa ei ole. Nyky-
teknologia on tietenkin mahdollistanut asiantuntijapalvelut osaksi verkkoon erilaisten videopuhe-
luiden avulla. Monella eri alalla asiakkaat tarvitsevat asiantuntijan laadukasta osaamista, jotta
asiakas osaa tehda oikeat ratkaisut ostoissa, sijoituksissa seka kaikessa muissakin merkittavissa
asioissa. Asiantuntijan osaamisella on suuri merkitys myds asiakkaan arvioidessaan saamansa pal-

velun laatua.

3.1 Palvelu

Palvelua voidaan tarkastella haastavana ilmiona, silld palvelun maaritteleminen on haastavaa.
Palvelulla voi olla useita merkityksia, kdytannossa lahes mista tahansa voidaan rakentaa palvelu
asiakkaalle. Yleisesti palvelu voi olla henkilokohtainen, tuotteistettu palvelu tai palvelutarjooma.
Tasta voidaan ajatella, ettd miltei mista tahansa fyysisesta tuotteesta voidaan rakentaa palvelu,
vaikka itse tuote ei ole palvelu. Tuote voidaan luokitella palveluksi silloin, kun tuote toimitetaan

asiakkaalle asiakkaan toiveiden mukaisesti yksiloityna. (Grénroos 2015, 76.)

“Palvelu on ainakin jossain mddrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva
prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimite-
taan yleensd, muttei vdlttdmdttd asiakkaan, palvelutyéntekijéiden ja/tai fyysis-
ten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jérjestelmien vilisessd vuo-

rovaikutuksessa” (Grénroos 2015, 77).

Padsdantoisesti voidaan ajatella, ettd palveluun kuuluu vuorovaikuttamista asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan valilla. Kuitenkaan aina asiakas ei ole se, joka on vuorovaikutuksessa. Esimerkkina put-
kimies kdy korjaamassa huoneistossa olevaa putkivuotoa silloin, kun asukas ei ole kotona. Tall6in
putkimies ja hanen tyoskentelynsa eivat ole vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa suoranaisesti.

(Grénroos 2015, 77)



Yleensa asiakas kuuluu aina joissain maarin palveluprosessiin, jossa palvelu tuotetaan ja toimite-
taan asiakkaalle. Asiakas osallistuu myds palvelun prosessiin ja nakee samalla prosessin eri vai-
heet. Tama toteutuu, vaikka asiakas kayttaisi palvelua itsendisesti, silloin hdan on vuorovaikutuk-

sessa palvelun jarjestelmien ja infrastruktuurien kanssa. (Grénroos 2015, 79.)

Palveluilla on yleisesti ottaen kolme peruspiirretta. Palvelut ovat prosesseja, jotka rakentuvat eri-
laisten toimintojen avulla, palveluiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat yhtaaikaisesti ja

asiakas on vuorovaikutuksessa palveluprosessin tuottamisessa. (Gronroos 2015, 79.)

Usein palvelusta oletetaan, ettd palvelun yleisin ominaisuus on aineettomuus. Yleisesti ottaen
palvelut ovatkin aineettomia, mutta monesti voidaan ajatella nain fyysisestakin tuotteesta. Esi-
merkiksi ostettuja vihanneksia tarkasteltaessa useasta eri ndkokulmasta, jolloin voidaan ajatella,
ettd ne eivat ole pysyvia. Palvelulle kuitenkin on yleistd, etta sitd ei voida kokeilla ennen ostota-
pahtumaa. Esimerkiksi elokuvateatterissa ndytettavaa elokuvaa ei voi kokea ennen lipun osta-
mista elokuviin. Lisdksi elokuvissa kaynti on ainutkertainen elamys, jolloin kavijalle elokuvista jaa

vain mielikuvat sekéa tunteet. (Grénroos 2015, 80.)

3.2 Palvelutarjooma

Palvelutarjoomalla tarkoitetaan palveluprosessiin seka lopputulokseen liittyvia vaiheita, jotka
muodostavat yhden ison kokonaisuuden. Palvelutarjooman johtaminen voidaan jakaa neljaan eri
vaiheeseen. Ensimmaisena palveluajatuksen kehittdminen, jossa rakennetaan pohja tarjottavalle
palvelulle. Toisessa vaiheessa rakennetaan peruspalvelupaketti, jonka tarkoituksena on nahda
mita asiakas saa palveluntarjoajalta. Onnistuneella peruspalvelupaketilla taataan lopputulokselle
hyva tekninen laatu. Kolmannessa vaiheessa kehitetdan laajennettu palvelutarjooma, joka sisal-
taa asiakkaan ja yrityksen valiset prosessit seka vuorovaikutustilanteet. Talléin yritys kykenee ot-
tamaan huomioon asiakkaan kokonaisuudessaan kokeman laadun. Viimeisessa eli neljannessa
vaiheessa rakennetaan imagon ja viestinnan johtaminen, jonka avulla pyritdan saamaan imagosta
myonteinen ja viestinnalla varmistetaan markkinointi siten, etta se edistaa myonteista kokemusta

asioidessa yrityksen kanssa. (Grénroos 2015, 222-224.)

Peruspalvelupaketista on hyddyllista erottaa kolme erilaista palveluryhmaa. Palvelut voidaan ra-
kentaa ydinpalvelusta, ydinpalvelua mahdollistavista palveluista tai tuotteista seka ydinpalvelua
tukevista palveluista tai tuotteista. Ydinpalvelu itsessdaan on tarkein osa ja se on syy, miksi palvelu

on ylipaataan markkinoilla. Ydinpalveluita yrityksessa voi olla useampia kuin yksi. Mahdollistavilla



palveluilla rakennetaan ydinpalvelulle tuki, jotta se pystytaan kuluttamaan. Joissakin tapauksissa
voidaan tarvita ydinpalvelun tueksi mahdollistavia tuotteita. Esimerkiksi pankin asiakas, joka kay
automaatilla tarvitsee pankin tarjoaman kortin, jotta pystyy kayttamaan pankin tarjoamaa palve-
lua kortin avulla. Tukipalveluiden tarkoitus on hyvin erilainen kuin mahdollistavilla palveluilla. Tu-
kipalveluilla pyritdaan kasvattamaan asiakkaan saamaa arvoa ydinpalvelusta seka tekemaan pal-
velusta kilpailukykyisempi muiden samankaltaisten palveluntarjoajien valilla. (Grénroos 2015,

224-225)

Palveluun kuuluvat prosessit ovat palveluntarjoajan sekd asiakkaan valisida vuorovaikutustilan-
teita, jotka yleensa koetaan monella erilaisella tavalla. Kuitenkin palveluprosessin johtamiseen on
kolme yleisintd vaihetta, joita tarvitaan prosessien johtamisessa useimpien palvelujen kohdalla.
Nama kolme vaihetta koostuvat palveluiden saavutettavuudesta, vuorovaikutuksesta asiakkaan
ja palveluntarjoajan vélilla seka asiakkaan osallistumisesta. Vaiheet muodostavat peruspalvelu-

paketin kanssa yhdessa laajennetun palvelutarjooman. (Kuva 1.)

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun

Vuorovaikutus
saavutettavuus

Mahdollistavat Tukipalvelut
palvelut (ja -tuotteet)
(ja tuotteet)

Asiakkaan osallistuminen

Kuva 1 Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2015, 103).



Palvelua tarjottaessa asiakkaan tulee paasta vuorovaikutustilanteisiin yrityksen henkildston
kanssa. Kaytannossa vuorovaikutustilanteissa asiakas totutetaan yrityksen jarjestelmiin ja toimin-
tatapoihin seka rutiineihin. Kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaan kanssa ovat todella tarkeita
palvelun laadun kannalta. Mikali asiakas kokee, etta vuorovaikutustilanne on monimutkainen tai
haastava, syntyy epamiellyttava tunne saadusta palvelusta, joka taas suoranaisesti vaikuttaa pal-

velun laatuun. (Gronroos 2015, 228-229.)

Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan osallistumista palvelun kuluttamiseen eli sita, etta asiakas
padsee vaikuttamaan saamaansa palveluun. Tall6in asiakas osallistuu my6s rakentamaan itse saa-
maansa arvoa palvelusta palveluntarjoajan kanssa. Yleisesti ottaen asiakkaan paatehtavana on
antaa itsestaadn tietoja palveluntarjoajalle seka tayttaa lomakkeita. Asiakas kykenee myos itse vai-
kuttamaan saamansa palveluun valmistautumalla palvelutilanteeseen hyvin ja olemalla siind ak-
tiivinen. Pahimmassa tapauksessa asiakas voi heikentda saamaansa palvelua olemalla passiivinen.
Erilaisissa itsepalvelutilanteissa asiakkaan tulee ottaa aktiivisempi asenne kaytettavaa palvelua

kohtaan. (Grénroos 2015, 229-230.)

3.3  Palvelun laatu

Palveluakin maariteltdaessa huomataan, kuinka laaja kasite se on. Palvelun laadun maarittely on
moniosainen kokonaisuus, jota voidaan tarkastella useasta nakdkulmasta. Palvelun laadulle edel-
lytyksena on hyva lopputulos, joka rakentaa pohjan palvelun laadulle. Erottuakseen kilpailijoista
yritysten tulee rakentaa laadun rinnalle erinomainen palveluprosessi, jonka avulla saadaan pal-
veltua asiakasta mahdollisimman laadukkaasti. Palvelun laatu voidaan mitata vasta, kun palvelu
on kulutettu. Palveluntuotantoprosessin jalkeen asiakkaalle jaa kdteen saatu lopputulos, jonka

avulla asiakas pystyy arvioimaan saamansa palvelun laadun. (Grénroos 2015, 98-99.)

Palvelut ovat asiakkaan itsensa kokemiaan prosesseja, joiden tuottaminen ja kuluttaminen tapah-
tuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntuottajan valille syntyy useita vuorovaikutustilan-
teita, milla on merkitysta palvelun laatua mitattaessa. Kaytanndssa palveluun vaikuttaa asiakkaan
kokemukset ja vuorovaikutustilanteet palveluntuottajan valilla palveluprosessien eri vaiheissa.

(Grénroos 2015, 100.)

Asiakkaan kokemalle laadulle voidaan ajatella kaksi eri ulottuvuutta, jotka ovat tekninen eli loppu-

tulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus (Kuva 2). Esimerkiksi asiakas kokee huo-
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non kokemuksen vahittaiskaupassa, jolloin luonnollisesti vahittaiskauppa pyrkii hyvittamaan asi-
akkaalleen koettua pettymysta. Tassakin hyvityksen tuottama mielihyva vaikuttaa asiakkaan ko-
kemaan palvelun laatuun. Yleisesti ajatellen asiakkaalle on erityisen tarkeaa, mita hanelle palve-
luprosessista jaa itselleen. Tassa tapauksessa ei ole kuitenkaan kyse, kuin yhdesta palvelun laadun
ulottuvuudesta eli lopputuloksen teknisesta laadusta. Vaikka yritys ja asiakas olisi useastikin vuo-
rovaikutustilanteissa ei teknisen laadun ulottuvuus pida kaikkea koettua laatua sisallaan, silla asi-
akkaalle on myds merkitysta, miten teknisen laadun tai prosessin lopputulos toimitetaan. Esimer-
kiksi pankkiautomaatin, liikkeen tai palveluneuvojan saavutettavuudella tai yritysten tyontekijoi-
den ulkoisella olemuksella ja kayttaytymiselld on suuri merkitys palvelun laatua arvioitaessa.

(Gronroos 2015, 101.)

Asiakkaan arvioidessa palvelun laatua vaikuttaa myos se, miten hdan on saanut palvelun seka mil-
laiseksi han on kokenut yhtdaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tall6in ilmenee toinen laadun
ulottuvuuksista eli prosessin toiminnallinen laatu, joka sisallyttdaa asiakaskohtaamiset seka palve-
luntuottajan toiminnan. Prosessin toiminnallista laatua ei voida kuitenkaan arvioida niin objektii-

visesti kuin lopputuloksen teknista laatua. (Gronroos 2015, 101-102.)

KokonaislaaD

Imago
(Yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen tekninen Prosessin toiminnalli-
laatu: mita nen laatu: miten

e

v

Kuva 2 Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2015, 103).

Palvelun laatua on tutkittu maailmalla monin eri keinoin ja ndista on voitu kerata erilaisia hyvan
palvelun laadun osatekijoita. Lyhyimmillaan palvelun laatua voidaan tarkastella seitsemasta eri
nakodkulmasta, joka antaa mahdollisimman laajan kuvan palvelun tarkastelusta (Kuva 3). Nama
seitseman kriteeria on keratty eri tutkimusten avulla ja ndiden tutkimusten perusteella keratty

tarkeimmat kriteerit on yhdistetty yhdeksi listaksi. (Gronroos 2015, 121.)
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Kuva 3 Laadukkaan palvelun seitseman eri kriteeria (Gréonroos 2015, 122).

Na&ita seitsemad kriteeria tarkastellessa huomataan, ettd ensimmainen kriteeri eli ammattimai-
suus ja taidot kasittelevat lopputulosta, jolloin padstaan kasittelemaan palveluiden ulottuvuuden
teknillista laatua. Seitsemas kriteeri, maine ja uskottavuus kasittelevat palveluntarjoajan imagoa.
Taman avulla pyritdan rakentamaan positiivista mielikuvaa asiakkaille palveluntarjoajasta. Nelja
(2-5) palvelun vaikuttavaa kriteeria kasittelevat itse palveluprosessia, jolloin paastaan avaamaan
palvelun laadun toiminnallista ulottuvuutta. Viimeisena palvelun laadun kriteerina on palvelumai-
sema, joka liittyy prosessiin. Tdman kuvastaa myos toiminnallista laadun ulottuvuutta. Naita pal-

velun laadun seitsemaa kriteeria voidaan pitaa yhtena tarkeimpina asioina palvelun laadun mit-
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taamisessa. Tietenkaan ne eivat pida sisallaan kaikkea palvelun laadusta, silla kriteerit voivat vaih-
della eri alojen ja asiakkaiden valilla. Tasta esimerkkina palvelun hinta, jota voidaan kuvastaa hy-
vin laatuodotuksien mukaisesti. Mikali palvelun hinta suhteessa laatuun on heikko ja asiakas ko-
kee hinnan liian korkeaksi, asiakas ei yleensa silloin osta palvelua itselleen. Hinnalla kuitenkin voi
olla vaikutusta asiakkaan odotuksiin, jolloin asiakas kokee hinnan olevan laatukriteeri. Kaytan-
nossa asiakas voi maksaa enemman palvelusta saadakseen parempaa palvelun laatua. Asiantun-
tijapalvelut voidaan ajatella tallaisiksi palveluiksi, jossa asiakas maksaa laadukkaasta asiantuntijan

osaamisesta. (Gronroos 2015, 121-123.)

3.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaalle syntynyttd mielikuvaa, joka koostuu kaikista koh-
taamisista, mielikuvista ja saaduista tuntemuksista yrityksestd. Asiakaskokemuksesta voidaan aja-
tella, ettd se maarittyy ostotapahtumassa. Asiakaskokemus onkin paljon laajempi maaritelma asi-
akkaan kokemuksista ja mielikuvista yrityksesta. Asiakaskokemuksesta voidaan paatelld, etta se
on hyvin yksiléllinen ja henkilokohtainen kokemus. Asiakaskokemuksen muodostuminen on hyvin
riippuvainen yksilon tunteista ja mielikuvista. (Filenius 2015, 24-25.) Tama on pankeille yksi tarkea
elementti, jolla pankit pystyvat erottumaan kilpailijoistaan. Asiakaskokemuksesta rakentamalla
mahdollisimman yksiléllinen kokemus mahdollistetaan asiakkaalle mielikuva, ettd hanen raha-
asioistaan pidetdan huolta. Pankeissa asiakaskokemukseen vaikuttaa ennakkoon saadut vaikutel-
mat pankista. Tarkeimpana kuitenkin on asiakkaan saapuessaan pankkiin eniten vaikuttaa hanen
saamansa kokemus asioinnista, jolloin palvelulla, laadulla seka saavutettavuudella on vaikutusta
asiakkaan mielikuviin. Naiden elementtien avulla pankit pystyvat rakentamaan mahdollisimman

laajan palvelutarjooman asiakkailleen.

Yritykset ovat yleisesti tavoitettavissa hyvin monikanavaisesti, joten asiakaskokemusta voidaan
lahted tarkastelemaan neljdssa eri vaiheessa (Kuva 4). Lahtétilassa asiakkaalla on yrityksesta
yleensa jonkinlainen kuva ja odotukset saatavasta palvelusta. Laht6tilanteessa on harvinaista,
etta asiakkaalla ei ole minkaanlaista kokemusta tai ennakkokasitysta brandista. Todella usein jo-
kaiselle tulee brandeista erilaisia odotuksia seka asenteita. Naitd odotuksia ja asenteita saadaan
lehdista seka ystavien kokemuksista. Ennen ostotilannetta altistutaan markkinoinnille ja siihen
liittyvalle viestinnalle. Asiakas saattaa vierailla yrityksen verkkosivulla ja tutkia tietoja yrityksesta
ja palveluista. Ostotapahtuman yhteydessa saavutaan jo liikkeeseen ja silloin pdaatos ostamisesta

on monessa tapauksessa suoritettu. Kdaytannossa tassa vaiheessa tapahtuu asiointi liikkeessa ja
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suoritetaan fyysinen ostotapahtuma. Ostoksen jalkeen asiakkaan ja yrityksen vilille syntyy kom-
munikaatioyhteys, jonka avulla asiakkaalle viestitaan uusista tarjouksia tai pyydetaan palautetta
palvelusta. Asiakas voi olla yhteydessa reklamaation yhteydessa, jolloin yrityksen ja asiakkaan va-

lilla syntyy lisdd kommunikointia. (Filenius 2015, 24-25.)

Lahtotila Ennen ostosta Ostotapahtuma Oston jalkeen

Kuva 4 Asiakaskokemuksen muodostumisen nelja vaihetta (Filenius 2015, 24).
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4  Palvelun saavutettavuus

Saavutettavuuden maaritelma on hyvin laaja. Palvelun saavutettavuudella tarkoitetaan, etta pal-
velu on kaikille helposti saatavilla, myds esimerkiksi ihmisille, joilla voi olla erikoistarpeita palve-
lun suhteen. Hyvalla palvelun saavutettavuudella huomioidaan kaikkien asiakkaiden erityiset tar-
peet palvelun kayttamiselle. Yleensa saavutettavuuden yhteydessa kdytetaan esteettomyytta. Es-
teettomyydella tarkoitetaan rakennettua ymparistda, kun taas saavutettavuus liitetdan yleisesti
viestinndn ja palveluiden yhteyteen. Asiakkaiden erilaiset tarpeet huomioimalla voidaan tarjota
jokaiselle mahdollisuus kayttaa palvelua omien erikoistarpeidensa mukaisesti. (Tamminen & Ali-
nikula n.d.) Pankitkin tekevat koko ajan kovasti toita saavutettavuuden eteen, jotta palvelusta

voitaisiin saada mahdollisimman saavutettava kaikille asiakkaille (Accessible Banking 2017).

Saavutettavuuden osatekijat, kuten yrityksessa olevan henkilékunnan maara ja taidot, aukioloajat
ja aikataulut, fyysisen toimipaikan sijainti seka toimiston tai toimipaikan ulkonaké ja sisustus vai-
kuttavat saavutettavuuteen huomattavasti. Ndiden tekijéiden kautta asiakas arvioi onko heidan
mielestdan palvelu saavutettavaa ja onko palvelun saanti helppoa vai vaikeaa. (Gronroos 2015,

226.)

Yhdysvalloissa teetetyn tutkimuksen mukaan saavutettavuus voidaan jakaa neljaan eri osaan.
Tutkimuksessa saavutettavuus jaettiin paikan saavutettavuuteen, helppoon fyysisten resurssien
kayttoon, yrityksen tyontekijoiden palvelun vaikutukseen seka asiakkaan osallistumisen helppou-
teen. Jotta asiakas kokisi palvelun saavutettavuuden hyvaksi hanelle tulee tarjota helposti saata-
vaa palvelua. Talloin yritykselld tulee olla riittavasti ammattitaitoisia tyontekijoita toissa, jotta
asiakas ei joutuisi odottamaan saamaansa palvelua. Silloin yritykselld on mahdollista vastata asi-
akkaiden yhteydenottoihin paikan paalld seka etdna. Kaytannossa asiakkaiden tulisi paasta hel-
posti kommunikoimaan yrityksen kanssa ja kommunikoinnin avulla asiakas tottuu yrityksien toi-
mintatapoihin seka jarjestelmiin. Joissakin tapauksissa asiakas kadyttaa yrityksen tarjoamia tekni-
sid resursseja, jolloin yhteydenotto tulee tehda asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi. Mikali
asiakas kokee kommunikoinnin yrityksen kanssa haastavaksi voi hyvinkin suunniteltu peruspalve-

lupaketin laatu jaada asiakkaan mielesta heikohkoksi. (Gronroos 2015, 227-229.)

Palveluille on hyvin tarkeada se, ettd se on saatavilla, jotta asiakkaalle mahdollistetaan palvelun
kaytto. Palvelua suunniteltaessa on tarkeaa huomioida palveluiden jakamiskanavat, jotta se saa-
daan kohdistettua asiakkaille. Palvelun saatavuudella tarkoitetaan palveluntarjoajan ja asiakkai-

den vililla tuotettuja ratkaisuja, jotta palvelu saadaan asiakkaan kulutettavaksi mahdollisimman
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vaivattomasti. Esimerkiksi pankkipalveluita tarvitseva asiakas on ennen tarvinnut fyysisen kont-
torin palveluita. Nykypaivana teknologia on mahdollistanut palveluiden tuottamisen verkossa, jol-
loin palvelun tuottaminen on mahdollistettu riippumatta toimipaikan ja asiakkaan valilla olevasta
valimatkasta. (Ylikoski 1999, 271.) Nykypaivana pankit panostavat paljon digipalveluiden kehityk-
seen, silld ne ovat tulleet tietoteknisenkehityksen myota suosituimmaksi asiointikanavaksi vii-

meisten vuosien aikana.

Palvelujen tuottaminen sekd kuluttaminen tapahtuvat padsdantdisesti samaan aikaan, jonka
vuoksi palveluntarjoajan tulee olla mahdollisimman helposti saavutettavissa tai kayttaa palvelul-
leen muita keinoja, kuten verkkopalveluita palveluiden toimittamiseksi. Palveluiden aineetto-
muuden vuoksi toimittaminen on hyvin erilainen, kuin fyysisten tuotteiden. Fyysisten tuotteiden
toimittamien tapahtuu padsaantoisesti tietyssa paikassa esimerkiksi yrityksen myymalassa. Ta-
man vuoksi palvelun tuottaja ei pysty kdyttdmaan samanlaisia jakeluverkostoja, kuin tavaroiden
tuottajat. Tavaroiden tuottajilla on yleisesti apunaan valikadsina tukku- ja vahittaiskauppoja, joiden
avulla saadaan toimitettua tavara asiakkaalle. Tavarantoimittaja toimittaa tavaran kauppoihin,
joiden tehtavana on siirtada omistusoikeus asiakkaalle. Palvelun aineettomuuden takia tdma toi-
mintamalli ei toimi. Taman vuoksi palvelua ei voida varastoida. Lisaksi palvelu on usein sidottuna
tiettyyn paikkaan, jolloin sita ei voi siirtaa siten paikkaan, missa se olisi halvinta tuottaa, vaan
palvelu tulee tuoda asiakkaiden ldhettyville mahdollisimman helposti saavutettavaksi. (Ylikoski

1999, 271-272.)

Palveluiden jakelukanavat ovat fyysisiin tuotteisiin verrattuna hyvin lyhyet. Jakeluteiden pituu-
della tarkoitetaan sitd, kuinka monta valiporrasta palvelun tuottajan ja asiakkaan valilla on (Kuva
5). Kaytanndssa palveluorganisaatio voi olla itse palveluprosessin loppupadassa, eli palvelun toi-
mittamisessa asiakkaan kanssa tai palveluorganisaation on voinut ulkoistaa toimittamisen asiak-
kaalle eri toimijoille. Kaytanndssa palveluntarjoajien tarkoituksena on auttaa palvelun markki-

noinnissa seka palvelun valittamisessa. (Ylikoski 1999, 273.)
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Palvelun tuottaja (paamies)

Franchising- tai muu

Sahkoinen kanava Agentti . .
sopimusosapuoli

Asiakas

Kuva 5 Palvelun jakelutiet (Ylikoski 1999, 274).

4.1 Fyysiset palveluiden jakelutiet

Palvelun tuottajan osallistuessa palvelun jakeluun tuottajan tulee suunnitella, kuinka monta toi-
mipistetta asiakkaille alueellisesti tarjotaan, jotta palveluntuottamisesta saadaan mahdollisim-
man kannattavaa. Kuitenkin tarkeinta on suunnitella palveluorganisaation sijainti, jolla tarkoite-
taan paikkaa missa yrityksen henkildsto ja toimitilat sijaitsevat. Palvelun luonne maarittelee kay-
tannossa paljon toimipaikan sijaintia. Mikali palvelulle on olennaista, etta asiakas asioi palvelun-
tarjoajan kanssa, toimipaikka tulee sijoittaa lahelle asioivia ihmisia. Mikali asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan valilla ei ole fyysista kontaktia, toimipaikka voidaan sijoittaa esimerkiksi kaupungin ul-
kopuolelle. Toimipaikan sijainnilla ei padasaantodisesti ole merkitysta, jos palvelu tarjotaan sahkoi-
sesti. Tallin palvelut voidaan toimittaa asiakkaalle sdhkoisid kanavia pitkin ldahelle seka kauem-
mas. Padsaantoisesti toimipaikan sijainti valitaan kahdessa osassa. Ensimmaisena valitaan alue
yleisesti esimerkiksi kaupungin mukaan ja tdman jalkeen liikepaikka valitusta kaupungista. Tar-
keimpia valintaperusteluja toimipaikalle on ulkondkd, vuokra, asiakaspaikoitukset ym. (Ylikoski
1999, 273-279.) Pankkien kannalta sijainti on haastavampi asia. Niiden olisi hyva olla ldhella asi-
akkaitaan siten, ettd pankissakin on helppoa asioida fyysisestikin, vaikka palveluita tarjotaan myos

verkossa.
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Palveluita voidaan myds valittaa agentin kautta. Agentilla tarkoitetaan henkilda tai jopa organi-
saatiota, joka toimii palvelun tuottajan alla. Agentin tehtdavana on myyda palvelua asiakkaille ja
samalla agentti saa palvelun tuottajalta saamistaan asiakkaistaan valityspalkkion. Kaytanndssa
agenttien kayttaminen palveluiden tarjonnassa voi olla myos jonkin verran riskialtista, silla he tar-
joavat yleensa useampia palveluita kerrallaan. Tata kautta agentti voi tarjota myos kilpailijoiden
palveluita asiakkailleen. Agentti itsessddan on suuressa asemassa, silla han voi vaikuttaa asiak-
kaidensa valintoihin. Tall6in palvelun tuottajallakin on suuri vastuu tuoda agentille esiin asioita,
joita han voi korostaa asiakkailleen. N&ita asioita tuodessa agentille esille palvelun tuottaja kyke-
nee pitdmaan hyvat suhteet agenttiin sekd asettumaan asiakkaan asemaan, jolloin voidaan ko-

rostaa tarkeita elementteja. (Ylikoski 1999, 275.)

Yhtena vaihtoehtona on myds franchising —sopimukset. Silla tarkoitetaan sopimusta, jolla voidaan
kayttaa yksinkertaisimmillaan pelkdstadn tuotemerkkid tai sopimusta koskevaa liiketoimintaa.
Pelkastaan tuotemerkin kayttd on kaytannossa vapaampi toimintamuoto. Yrittdja saa vain palve-
lun tuottajalta oikeudet tuotemerkkiin, jolloin yrittdja toimii sopimuksen mukaisesti tuotteen
kanssa. Franchiseyrittdjan ottaessa palvelun tuottajalta koko liiketoimintamallin, hanen toimin-
taansa rajoitetaan huomattavasti enemman, mutta liiketoiminnan riski vdhenee. Kaytannossa
talla sopimuksella helpotetaan yritystoiminnan perustamista ja mahdollistetaan helpommin me-
nestyva liiketoiminta. Tata kautta palvelut voidaan standardisoida, jolloin voidaan varmentaa yh-
tendisyys. Taman vuoksi palvelun tuottaja hoitaa markkinoinnin valtakunnallisesti seka alueelli-

sesti. (Ylikoski 1999, 275-277.)

Palveluorganisaatiot kuten pankit voivat hyodyntaa edelld mainittua toimintatapaa, jolloin pankit
tekevat keskenadn yhteistyota palveluita tarjotessaan. Tasta hyva esimerkki on pankkiautomaa-
tit, jossa pankit tekevat suurta yhteistyota tarjotessaan kyseista palvelua asiakkailleen. Pankkien
vadlinen yhteistyd pankkiautomaattien kanssa yhtendistaa pankkien toimintaa seka parantaa pal-

velun saavutettavuutta. (Ylikoski 1999, 277.)

Pankeissa palvelun jakelutiet nakyvat siten, etta palvelun tuottajana toimii itse pankki. Pankki tar-
joaa konttorilla fyysisesti pankkipalveluita suoraan asiakkailleen. Tama on yksi suorin jakelutie
niiden palveluille. Yleisesti ottaen OP Ryhman pankeilla on myos omia vakuutusmyyjia, mutta va-
kuutusmyyjien lisdksi on asiamiehia, jotka toimivat pankin kanssa yhteisty6ssa muiden sopimuk-
sien avulla. He ovat itsendisia toimijoita, jotka tarjoavat vahinkovakuutuksia omien yrityksien

kautta.
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4.2  Sahkoiset palveluiden jakelutiet

Asiakkaan kanssa voidaan olla myds yhteydessa sahkoisia kanavia hyodyntaen. Sahkoisia kanavia
voidaan hyodyntaa valittamalla palveluntuottajan omien palveluiden kanavia, josta voidaan ostaa
tai varata palveluita. Nykypaivana voidaan myos hyodyntaa sahkoisia kanavia markkinoinnissa.
(Ylikoski 1999, 274.) Yhd enemmaén ja enemman sdhkoisid kanavia hyodynnetdan internetin ja
mobiilin kautta. Sdhkoisia kanavia pitkin on mahdollista hoitaa maksujen vastaanottamisia/lahet-
tamisia, olla vuorovaikutustilanteessa asiakkaan kanssa, seka kerata tietoa ostokayttdaytymisesta.
Internet on nykypaivana yksi helpommista tavoista aloittaa palvelutilanne seka hoitaa koko asi-

ointi verkossa alusta loppuun. (Grénroos 2015, 339.)

Palveluorganisaation pyrkiessa palvelun kanssa uusille markkinoille, palveluorganisaatiolle on hy-
vin tarkeda pitda myds sahkoisien jakeluteiden rinnalla perinteistd toimipaikkaa. Yleisesti ottaen
voidaan olettaa, ettd palveluorganisaation tulee olla vuorovaikutustilanteissa asiakkaidensa
kanssa sekd hoitamaan markkinointia perinteisin keinoin. Sahkoisten kanavien kayttaminen on
tehokkain tapa olla ndkyvalla asiakkaille. Sahkoisia kanavia kdytettdessa asiakas/potentiaalinen
asiakas on aina ensi yhteydessa yritykseen, jonka jalkeen yrityksellda on mahdollisuus rakentaa
vuorovaikutustilanteesta palveluprosessi. Vuorovaikutustilanteesta tehdessa suhdelahtoiseksi
voidaan asiakkaan kanssa rakentaa mahdollisimman tiivis suhde ja olla varmoja asiakkaan kiin-

nostuksen jatkumisesta. (Grénroos 2015, 338-339.)

Nykypdivana yhtena suurimpana palveluiden jakelutiena toimii sahkdinen kanava. Tata kautta
asiakkaat pystyvat asioimaan pankin kanssa monessa eri kanavassa. Suurin asiointi kanava pan-
killa yleisesti on verkkopankki, jota voi kdyttaa tietokoneen tai puhelimen vilityksella. Verkko-
pankki asiointi on monipuolisin sdhkdisen asioinnin kanava, silla lahes kaikkia raha-asioita voi hoi-
taa verkkopalvelussa. Muita sahkdoisia asiointikanavia on verkkoneuvottelu, puhelinpalvelu seka

sdahkoposti.
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5 Asiakkaiden odotukset laajennettujen palveluaikojen tarjonnasta

Tassa opinndytetydssa tutkittiin Kainuun Osuuspankin asiakkaiden odotuksia laajennettujen pal-
veluaikojen tarjonnasta seka, miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Tutkimuksen aihe on
hyvin ajankohtainen, silla asiakkaiden asiointikdyttaytyminen on muuttunut vaativammaksi vii-
meisten vuosien aikana teknologiakehityksen myo6ta. Tasta tutkimuksesta Kainuun Osuuspankki
saa paljon relevanttia tietoa asiakkaiden toivomuksista, tarjottavista palveluajoista seka siita, etta

kuinka helposti lahestyttavana asiakkaat kokevat pankin palvelut.

5.1 Toimeksiantaja

Kainuun Osuuspankki on Kajaanissa sijaitseva pankki, joka tarjoaa kokonaisuudessaan taydet
pankki- ja vakuutuspalvelut saman katon alta Kainuun alueella. Kainuun Osuuspankki on yksi OP
Ryhmaan kuuluvista aluepankeista. Pankki on suoraan omistaja-asiakkaidensa omistama ja pan-
kin tehtdvand on edistdaa asiakkaidensa menestymistd heidan taloustilanteissaan (OP Ryhma

n.d.a).

OP Ryhma on yksi Suomen suurimmista finanssialalla toimijoista. Ryhma on tukenut suomalaisten
ja Suomen vaurautta jo yli 110 vuoden ajan. OP Ryhma juuret ovat rakentuneet jo pitkdaan Suo-
messa. (OP Ryhma n.d.b.) Ryhmaén tavoitteena on olla johtava ja vetovoimaisin finanssiryhma,
jonka perustehtavana on edistdd omistaja-asiakkaiden seka toimintaymparistonsa taloudellista
menestymistd. OP Ryhman tarkeimpia arvoja ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa me-

nestyminen. (OP Ryhma n.d.c.)

OP Ryhma koostuu 156 jasenosuuspankista sekd OP Osuuskunnan tytar- ja 1dhidyhteisoistdnsa
(Kuva 6). OP Ryhman liiketoiminta perustuu kattamaan kokonaisuudessaan pankki-, sijoitus- ja
vahinkovakuutuspalvelut. Lisdksi vuonna 2013 uutena osa-alueena on Pohjola Sairaala, joka on

itsendinen osa OP Ryhmaa. (OP Ryhma n.d.d.)
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OP Osuuskunta

Kuva 6 OP Ryhman rakenne 2019 (OP Ryhma n.d.e).

5.2  Tutkimusmenetelma

Tutkimusongelman ollessa Kainuun Osuuspankin asiakkaiden odotuksien tutkiminen laajennettu-
jen palveluaikojen tarjonnan suhteen ja siitd, miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Tassa
tapauksessa tutkimukseen tarvittiin mahdollisimman laajaa tietoa asiakkaiden odotuksista, jonka
vuoksi otoksen tulee olla mahdollisimman suuri, jotta saadaan mahdollisimman laaja nakemys
asiakkaiden odotuksista. Tutkimusongelman kannalta kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus
osoittautui luontevimmaksi vaihtoehdoksi, silla tutkimusongelman kannalta tarkasteltaessa tut-
kimuksen aiheena on selvittdaa ja mitata eri asiakasryhmien odotuksia laajennetuista palvelu-
ajoista. Maarallinen tutkimusmenetelma valitaan aina, kun vastataan tutkimusongelman kysy-
mykseen lukumaarin seka prosenttiosuuksin (Heikkila 2014). Maarallisessa tutkimuksessa on aina

kyse mittauksesta, eli mitataan erilaisia asioita ja ndiden valisia suhteita. (Kananen 2015, 141.)

Maarallisen tutkimuksen kaksi tarkeintd elementtida ovat reliabiliteetti sekd validiteetti. Nama
kaksi maarallisen tutkimuksen kriteerida mittaavat tutkimuksen luotettavuutta ja laatua. Ne tulee

osoittaa maarallista tutkimusta tehdessa. (Kananen 2015, 270-273.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta. Kdaytdannossa jos tutkimus toteutetaan
toisen kerran, niin tutkimuksesta voitaisiin saada samat tulokset kuin ensimmaisella kerralla. Tut-
kimuksen toteuttamalla uudelleen samalla tavalla ja mikali tulokset pysyvat jokseenkin samana.

Talloin voidaan tutkimus luokitella luotettavaksi seka reliabiliteetin olevan hyva. Taman avulla



21

voidaan havaita tutkimusmenetelman ja kdytettdvien mittarien luotettavuus. (Kananen 2015,
272-274.) Reliabiliteettia arvioidessa taytyy kuitenkin huomioida se, vaikka reliabiliteetti olisikin
korkea, niin tutkimuksen validiteettia ei voida suoraan paatella. (Kananen 2009, 79). Tassa tutki-
muksessa reliabiliteetin mittaaminen on toisaalta hankalaa, silld asiakas on voinut asioida uudel-
leen ja kokea ajanvarauksen saavutettavuuden hankalaksi tai helpoksi. Tata kautta tuloksissa voi

nakya hieman heilahtelua, jolloin voidaan olettaa reliabiliteetin olevan jonkin verran alhaisempi.

Validiteetilla tarkoitetaan, ettd tutkimuksen mittarit on asetettu mittaamaan oikeaa asiaa seka
kuinka oikeanlainen tulos mittarilla saadaan (Kananen 2015, 275). Perusjoukon perusteellinen lu-
ettelointi, tutkimusta tukeva otantamenetelma seka korkea vastausmaara kasvattaa tutkimuksen
luotettavuutta eli validiteettia (Heikkila 2014). Oikeanlaisilla mittareilla tarkoitetaan opinnayte-
tyOssa, ettd maarallisen tutkimuksen kysymyslomakkeen kysymykset ovat myoétailty tukemaan
opinnaytetyon teoreettista viitekehysta. Perusjoukon luetteloinnilla sekd tutkimusta tukevalla
otantamenetelmalla tarkoitetaan, etta perusjoukosta tehdyt otannat on kerrottu selkeasti, miten
poiminnat on tehty. Tata kautta tulokset saadaan tukemaan teoriaa, saadaan oikeaa asiaa kuvaa-

vat tulokset tutkimukseen ja tata kautta kasvatetaan luotettavuutta.

Yleisesti ottaen kvantitatiivisen tutkimuksen voi suorittaa sahkopostitse saatteen kanssa, viemalla
lomakkeita toimipisteisiin vapaaseen tayttéon, haastattelemalla, tai puhelimitse. Tassa tutkimuk-
sessa toteutustavaksi valikoitui puhelinhaastattelu. Puhelinhaastattelu valikoitui selkeimmaksi
vaihtoehdoksi siksi, ettd voidaan varmistaa tutkimuksessa kerattavien vastausten maara. Silloin

tutkijalla itselladan on paras mahdollisuus hallita tutkimusprosessin etenemista.

Kyselylomake rakennettiin maarallisien tutkimuksen kriteerien mukaisesti (Liite 1). Kysymykset
rakennettiin lomakkeelle mukailemaan teoreettista viitekehysta. Kyselylomakkeessa esiintyi
myos laadullisen tutkimuksen piirteitd avoimien kysymyksien muodossa. Puhelinhaastatteluna
suoritetussa kyselyssa on erittdin tarkeda, ettd kysymykset ovat mahdollisimman lyhyitd, jotta ne
on helppo esittda ja ymmartaa. Kysymys sisaltda yleensa kaksi vaihetta. Ensimmaisend osana on
itse kysymys, joka tulee esittda helposti ymmarrettavassa muodossa, jotta kaikki pystyvat ymmar-
tdmaan sen. Kysymysten pituuden maarittely voi olla hankalaa, mutta se on hyvin tarkeaa, jotta
vastaaja ei padse unohtamaan osaa kysymyksen alusta. Toinen osa on vastausosa, jonka yleisim-
pana vaihtoehtona on vapaakentta tai strukturoidut vastaukset, jossa vastaajille on valikoidut
vastausvaihtoehdot. (Kananen 2015, 148-149). Naiden kriteerien avulla pyrittiin saamaan vastaa-

jilta luotettavia vastauksia ja pitamaan tuloksia luotettavana.
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5.3  Tutkimuksen toteutus

Ennen tutkimuksen toteuttamista tulee tutkijan huomioida teoreettinen viitekehys, tutkimuson-
gelma seka kyselylomake. Tutkimuksen alussa taytyy rakentaa teoreettinen viitekehys, jota lah-
detdan rakentamaan tutkimusongelman mukaisesti. Teorian avulla ymmarretaan tutkittava on-
gelma ja mita tutkimuksella pyritaan saavuttamaan. Teoreettisen viitekehyksen rakentamisen jal-
keen tuotetaan tutkimuksessa tyovalineena kaytettava kyselylomake. Kyselylomakkeen rakenta-
minen on yksi tarkein vaihe, jotta voidaan saada luotettavia tuloksia tutkimuksen kannalta. Lo-
makkeen rakentaminen osoittautui haastavaksi, silla kyselylomake tyévélineena puhelinhaastat-
telussa ei ole helppoa rakentaa. Lomakkeessa huomioitiin ihmisten arki pitamalla kysymykset no-
peina vastata seka kokonaispituus lyhyena. Kyselylomakkeessa oli yhteensa 18 kysymysta, jotka
luokiteltiin taustamuuttujiin, palveluihin, saavutettavuuteen seka odotuksiin. Kyselylomake tes-

tattiin parilla kohdehenkil6lld, jonka jalkeen se oli valmis tutkimusta varten.

Tutkimuksen perusjoukoksi valikoitui paivittaispalveluiden, varallisuudenhoidon asiakkaat seka
yritysasiakkaat. Perusjoukosta toimeksiantaja kerdsi yhdessa asiakasryhmien pankinjohtajien
kanssa 50 hengen otoksen jokaisesta eri asiakasryhmastad, joilla paasaantoisesti oli jonkinlaista
asiointia pankin kanssa viimeisen vuoden aikana. Kyselyn uskottavuuden vuoksi otanta valikoitiin
toimeksiantajan toimesta siten, etta suurin osa vastaajista oli asioinut pankin kanssa vahintaan
kerran viimeisen vuoden aikana. Taman avulla voitiin varmistua siitd, ettd tutkimuksesta saadut
kokemukset ja vastaukset tulevat lyhyen aikavalin kokemuksien perusteella. Sita kautta tutkimuk-
sesta voidaan tuottaa toimeksiantajalle mahdollisimman tuoretta tietoa asiakkaiden taman het-
kisistd odotuksista. Tutkittavia kertyi yhteensa 150 kappaletta, mutta kyselyn tuottamisen aikana
ilmeni ongelmia vastausmaardssa. Ongelma ratkaistiin siten, ettd perusjoukosta haettiin vield 50
vastaajaa lisda otokseen. Naiden vastaajien avulla vastausten maarassa paastiin tavoitteeseen.
Perusjoukosta valikoitui otokseksi lopulta 200 henkil6a, josta vastauksia saatiin 101 kappaletta

(50,5%).

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla perusjoukosta valittuja otokseen kuuluvia asiakkaita pu-
helimitse. Tama toteutustapa valikoitui suoraan vastausten seurattavuuden vuoksi ja samalla voi-
tiin varmistua siitd, ettd vastauksia saadaan riittavasti. Puhelinhaastattelu mahdollisti olla asiak-
kaiden kanssa vuorovaikutustilanteessa, jolloin voitiin olla varmoja kysymysten ymmarrettavyy-
den kanssa. Mikali asiakas ei ymmartanyt kysymysta voitiin vastaajalle avata kysymys tarkemmin.
Haastattelun aikana kyselomakkeeseen voitiin kirjata vastaajien antamia perusteluita vastauk-

sille. Mikali vastaaja oli tyytymaton tai pettynyt, perustelut arvioinneille kirjattiin lomakkeelle.
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Tata kautta saatiin my0ds sanallista palautetta vastaajilta, missa han oli kokenut asioinnillaan on-

gelmia.

Haastattelut kaytiin puhelinyhteydelld Kainuun Osuuspankin tiloissa syyskuussa 2019. Kainuun
Osuuspankki tarjosi valineet tutkimuksen toteuttamista varten. Tama helpotti suoranaisesti kum-
mankin osapuolen tydmaaraa, silla pankin tarjoamien valineiden avulla sai asiakkaista tarvittavat
taustatiedot seka yhteystiedot suoraan pankin jarjestelmien kautta. Puhelimella yhteyden otta-

minen oli huomattavasti helpompaa pankin soittojarjestelman kautta.

Tutkimuksen toteuttamisen jalkeen vastaukset koottiin yhteen PSPP -ohjelmaan. PSPP:n avulla
tuloksia oli helppo kasitella sekd analysoida. Tuloksien kirjausten jdlkeen aineistoa analysoitiin
jakaumien ja ristiintaulukointien avulla. Tutkimusongelmaa tarkasteltaessa on tarkeaa saada tu-
loksia asiakasryhmittdin asioinneista seka tietoa, miten vastaukset eroavat asiakasryhmissa. Tut-
kimustuloksien taulukoista tuotettiin Excelin avulla grafiikoita, joiden avulla tutkimustuloksien

esittdminen on selkeampaa.
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6  Tutkimustulokset

Tassa osiossa esitetdan tutkimuksen tulokset grafiikan avulla. Tarkemmat PSPP:n taulukot 16yty-
vat opinndytetyon lopusta (Liite 2). Viimeisen avoimen kysymyksen sekd muut perustelut kysy-
mysten vastauksille ovat koottuna opinnaytetydn loppuun (Liite 3). Puhelinhaastattelun otantana
oli 200 haastateltavaa, joista vastauksia saatiin lopulta 101 kappaletta. Taman mukaisesti vastaus-
prosentti on 50,5 %. Vastaajat jakautuivat asiakasryhmittdin tasaisesti paivittdispalveluiden

(39%), varallisuudenhoidon (32%) seka yritysasiakkaiden (30%) kesken (Kuva 7).

Paivittdispalveluiden asiakas (39) 39%

Varallisuudenhoidon asiakas (32) 32%

Yritysasiakas (30) 30%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuva 7 Vastanneiden jakauma asiakasryhmittdin (n=101).

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien sukupuolijakauma painottui miesten osalta suuremmaksi (Kuva 8). Vastaajista yli puo-

let (70 %) oli miehia. Vastaajista puolestaan naisia oli 30%.
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Mies (71) 70%

Nainen (30) 30%

0% 20% 40 % 60 % 80%

Kuva 8 Vastanneiden sukupuolijakauma (n=101).

Kyselyyn vastanneet luokiteltiin seitsemaan eri ikaryhmaan (Kuva 9). Vastanneista 73% olivat 31-
60 vuotiaita, jotka padsaantoisesti ovat tydssa kayvia henkiloita. Vastaajista 16% oli 61-70 vuoti-

aita. Alle 30-vuotiaita vastaajista oli vain 7% seka yli 70-vuotiaita 5%.

30%
0,
26% 25%
25%
22%
20%
16%
15%
10%
7%

5%

) I
0%

Alle 30 31-40 41-50 51-60 61-70 Yli 70

Kuva 9 Vastanneiden ikdjakauma (n=101).

Kyselyyn vastanneiden asiakkuudesta selvitettiin, onko asiakas vastuutettu (Kuva 10). Vastuute-
tulla asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta, jolle on pankista nimetty henkild, joka hoitaa pelkastaan

vastuutettujen asiakkaiden raha-asioita. Tdma on yksi kyselyn taustamuuttuja, jolla voidaan sel-
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vittaa vastuutettujen asiakkaiden tietoisuutta pankin tarjoamista ajoista. Talla nahdaan, onko vas-
tuutetulla asiakkaalla enemman tieota ajanvarauksessa olevista ajoista. Kyselyyn vastanneista yli

puolet (59%) oli vastuutettuja. Vastanneista puolestaan 41% eivét olleet vastuutettuja.

Kylla (60) 59%

Ei (41) 41%

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

Kuva 10 Vastanneiden vastuutettujen asiakkaiden osuus (n=101).

Kyselyyn vastanneiden kartoitettiin ammattiasema (Kuva 11). Vastaajista 79% oli ammattiasemal-
taan tyontekijoita (38%), itsendisia yrittajia (32%) tai esimiehia (9%). Viidesosa (20%) vastaajista

oli eldkeldisia. Loput vastaajista olivat kotiditi/-isd/muuten tybeldmé&sta pois (2%).

Tysntekii (38) | -: -
Elakelginen (20) || GG 20
Esimies (9) - 9%

Kotiaiti/-isd/muuten tyéeldmasta pois (2) l 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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Kuva 11 Vastanneiden ammattiasemajakauma (n=101).

6.2 Kaytettavat palvelut

Kyselyyn vastanneista suurin osa (82%) olivat asioineet Kainuun Osuuspankin kanssa viimeisen
vuoden aikana (Kuva 12). Vain 18% vastaajista ei ollut asioinut Kainuun Osuuspankin kanssa vii-
meisen vuoden aikana. Vastaajista 44% oli asioinut pankin kanssa yli nelja kertaa vuoden aikana.
Vastaajista 27% oli asioinut kolme (10%) tai nelja (17%) kertaa pankin kanssa viimeisen vuoden

aikana. Vastaajista 12% oli asioinut pankin kanssa vain kerran viimeisen vuoden aikana.

Kolme kertaa (10) || 0%
Kaksi kertaa (17) || G 7
Kerran (12) |G 12+
En kertaakaan (18) _ 18 %
0% 10% 20% 30% 40% 50 %

Kuva 12 Asiointien maara viimeisen vuoden aikana (n=101).

Ajanvarauksella voi asioida kolmella eri asiointitavalla (Kuva 13). Konttorilla asiointi oli yleisin tapa
asioida pankin kanssa. Kyselyyn vastanneista 67% oli asioinut konttorilla viimeisen vuoden aikana.
Konttorilla asioinnit tapahtuivat lakipalveluissa (6%), rahoituspalveluissa (11%), vakuutuspalve-
luissa (2%), yrityspalveluissa (25%), varallisuudenhoidonpalveluissa (14%) seka paivittaispalve-
luissa (10%). Kyselyyn vastanneista 51% oli asioinut pankin kanssa viimeisen vuoden aikana pu-
helimitse. Puhelimitse asioinnit ovat tarkeitd, suhteessa kaikkiin asiointeihin, silla puhelimitse voi-
daan kertoa asiakkaalle, mita toimenpiteita ajanvarauksen tekija voi tehda ennen varattua aikaa.

Puhelimitse asioinnit jakautuivat lakipalveluiden (1%), rahoituspalveluiden (10%), vakuutuspalve-
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luiden (2%), yrityspalveluiden (26%), varallisuudenhoidonpalveluiden (5%) seka paivittadispalve-
luiden (7%) kesken. Verkkoneuvotteluita kyselyyn vastanneista oli kdynyt vain 9% vastaajista.

Nama asioinnit jakautuivat lakipalveluiden (1%), rahoituspalveluiden (6%), yrityspalveluiden (1%)

sekd varallisuudenhoidonpalveluiden (1%) kesken.

1%
0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
M Ei kaytetty W Lakipalveluissa
m Rahoituspalveluissa Vakuutuspalveluissa
M Yrityspalveluissa B Varallisuudenhoidon palveluissa

M Paivittaispalveluissa

Kuva 13 Vastanneiden ajanvarauksen asiointitavat (n=101).

Suurin osa (92%) vastaajista asioi pankin kanssa konttorilla, verkkoneuvotteluitse tai puhelimitse
klo 10-17 valilla (Kuva 14). Vain pieni osa (8%) oli asioinut pankin normaalien aukiolojen ulkopuo-

lella eli 8-10 (2%) seka 17-19 (6%).

17-19 (5) . 6%

8-10(2) I 2%

0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
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Kuva 14 Vastanneiden asiointiaikojen jakauma (n=83).

6.3  Ajanvarauksen saavutettavuus

Kyselyyn vastaajilta kysyttiin, mika asiointiaika olisi heille mieluisin aika asioida pankin kanssa
(Kuva 15). Kokonaisuudessaan kaikkien vastaajien kesken 59% olivat sitd mieltd, ettd paras asi-
ointi aika on klo 10-17 valilla. Seuraavaksi suosituimmaksi asiointiajaksi valikoitui 17-19 aikavali,
johon vastasi noin 26% vastaajista. Loput 15% vastaajista valitsivat mieluisammaksi asiointiajaksi

8-10 aikavalin.

Kyselyyn osallistuneista yritysasiakkaista 70% oli sitd mieltd, ettd mieluisin aika asioida pankin
kanssa on 10-17. Pieni osa (7%) yritysasiakkaista halusi asioida pankin kanssa iltaisin klo 17-19,
mutta suuremman kannatuksesta asiointiajasta sai aamuajat klo 8-10 aikavalilld ja tdhan vastasi

23% kyselyyn vastanneista yritysasiakkaista.

Varallisuudenhoidon asiakkaista 66% koki parhaimmaksi asiointiajaksi klo 10-17 aikavalia. Kyselyn
vastanneista 28% puolestaan asioi mielelldan iltaisin klo 17-19. Aamuisin klo 8-10 aikavalilla asi-

ointi sai vain 6% kannatuksesta.

Paivittdispalveluiden asiakkaista 46% haluaisivat asioida pankin kanssa klo 10-17 aikavalilla. lltai-
sin klo 17-19 sai tassa asiakasryhmassa myos suuren suosion, silla iltaisin 17-19 aikavalilla kyse-

lyssa vastasi 38%. Vastanneista 15% puolestaan haluaisi asioida 8-10 aikavalilla.

Yritysasiakas (30)

Varallisuudenhoidon asiakas (32)

Paivittaispalveuiden asiakas (39)

0% 20% 40% 60 % 80% 100 %

m 810 m 10-17 m 17-19
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Kuva 15 Vastanneiden mieluisin aika asioida pankin kanssa asiakasryhmittdin (n=101).

Kyselyyn vastanneilta kysyttiin, kuinka helppoa on tehda ajanvaraus Kainuun Osuuspankkiin (Kuva
16). Suurin osa (93%) kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd ajanvarauksen tekeminen on joko
erittdin helppoa (53%), hyvin helppoa (31%) tai helppoa (9%). Loput (7%) vastaajista olivat joko

sitd mieltd, ettd ajanvarauksen tekeminen on hyvin vaikeaa (4%) tai erittdin vaikeaa (3%).

Mikali vastaaja oli kokenut ajanvarauksen tekemisen hyvin vaikeaksi tai erittdin vaikeaksi, vastaa-
jille annettiin vapaa sana kertoa, mika asia oli vaikuttanut ajanvarauksen tekemisen haastavuu-
teen. Suurimmalta osin vastaajat olivat kokeneet ongelmia puhelinyhteyksissa. Vastaajat kokivat

puhelimella soittamisen pankkiin haastavaksi tai ruuhkaiseksi.

cicsin helppoa (<) | -
Helppoa (9) - 9%

Hyvin vaikeaa (4) - 4%

Erittdin vaikeaa (3) . 3%

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

Kuva 16 Vastanneiden jakauma ajanvarauksen helppoudesta (n=101).

Kyselyyn vastanneilta kartoitettiin, kuinka helposti he ovat saaneet palvelua Kainuun Osuuspan-
kista (Kuva 17). Kyselyyn vastanneista suurin osa (95%) oli sitd mieltd, etta palvelun saanti Kainuun
Osuuspankista on erittdin helppoa (57%), hyvin helppoa (33%) tai helppoa (5%). Loput (5%) vas-

taajista olivat sitd mieltd, etta palvelun saanti oli hyvin vaikeaa (3%) tai erittdin vaikeaa (2%).

Mikali palvelun saanti koettiin hyvin vaikeaksi tai erittdin vaikeaksi, vastaajilta kerattiin vapaan
sanan muodossa perusteluita vastauksiin. Vastaajat perustelivat vastauksiaan silld, etta aikoja ei
ollut saatavilla heille sopiviin aikoihin tai palveluiden kdyttaminen on liialti siirtynyt verkon puo-
lelle. Puolestaan yksi vastaajaa perusteli vastaustaan silld, ettd nettipuolelle tulisi laajentaa pal-

veluita huomattavasti enemman.
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Kuva 17 Vastanneiden jakauma palvelun saannin helppoudesta (n=101).

Kyselyyn vastaajilta kartoitettiin heidan kokemuksiaan, olivatko vastaajat olleet tyytyvaisia jo tar-
jolla oleviin aikoihin talla hetkelld (Kuva 18). Lahes kaikki (96%) kyselyyn vastanneista olivat joko
erittdin tyytyvaisia (46%), hyvin tyytyvaisia (32%) tai tyytyvaisia (18%) jo tarjolla oleviin aikoihin
ajanvarauksessa. Vain pieni osa (5%) vastaajista oli hyvin tyytymattémia jo tarjolla oleviin aikoi-

hin. Kukaan vastaajista ei ollut erittain tyytymaton talla hetkella oleviin aikoihin ajanvarauksessa.

Mikali kyselyyn vastaaja koki ajanvarauksessa tarjolla olevista ajoista tyytymattomyytta, vastaa-
jilta kartoitettiin perusteluja, miksi vastaajat kokivat ajanvarauksessa tarjolla olevien aikojen suh-
teen tyytymattomyytta. Vastaajat perustelivat vastauksiaan siten, ettd aikoja ei ollut heti saata-
villa, vastaajalle itselleen sopivaa aikaa ei ollut l6ytynyt ajanvarausjarjestelmastd tai varattava

aika oli sijoittunut liian pitkalle.
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Kuva 18 Vastanneiden jakauma ajanvarauksessa tarjolla oleviin aikoihin (n=101).

Kyselyyn vastanneilta kartoitettiin tietoisuutta jo olemassa olevista ilta-ajoista (Kuva 19). Kyselyyn
vastanneista vain 34% tiesi, ettd Kainuun Osuuspankki tarjoaa jo iltaisin klo 17-19 aikavalilla pal-
veluaikoja, kun taas 66% vastanneista eivat tienneet jo olemassa olevista klo 17-19 aikavalilla ole-
vista ajoista. Puolestaan pankin vastuutetuista asiakkaista 40% tiesi jo olemassa olevista laajenne-

tuista palveluajoista seka ei vastuuetuista 24%.

Vastuutettu (60)

Ei vastuutettu (41)

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

mE mKylla

Kuva 19 Vastanneiden jakauma jo iltaisin tarjolle olevista palveluajoista (n=101).
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Kyselyyn vastanneilta kartoitettiin mielipidetta laajennettujen palveluaikojen suhteen, olisiko asi-
akkailla kayttda laajennetuille palveluajoille (Kuva 20). Kaikista kyselyyn vastaajista 60% oli sita
mieltd, ettd laajennettujenpalveluaikojen tarjonta on joko erittdin tarkeda (29%), hyvin tarkeaa
(18%) tai tarkeda (14%). Loput (40%) vastaajista oli sitd mielta, ettd laajennettujen palveluaikojen
tarjonta on joko jokseenkin tarkeda (6%) tai ei ole tarkeaa (34%). Asiakasryhmia tarkasteltaessa
tulokset ovat erilaiset. Laajennettujenpalveluaikojen tarjonnasta paivittaispalveluiden asiakkaista
74%, varallisuudenhoidon asiakkaista 59% seka yritysasiakkaista 44% pitivat tarkeana, hyvin tar-
kedna tai erittdin tarkedna. Puolestaan laajennettujen palveluaikojen tarjontaa paivittaispalvelui-
den asiakkaista 26%, varallisuudenhoidon asiakkaista 41% seka yritysasiakkaista 57% pitivat jok-

seenkin tarkedna tai ei tarkeana.

Yritysasiakkaat (30) _E 17% [10%
Varallisuudenhoidon asiakkaat (32) _@E 22% _
Paivittaispalveluiden asiakkaat (39) -T—% 15% _

Kaikii vastaajat (101) || e 8% B

0% 20% 40% 60 % 80% 100 %

M Ei ole tarkeda M Jokseenkin tarkedaa MTarkeda m Hyvintdrkeda M Erittdin tarkeaa

Kuva 20 Vastanneiden jakauma laajennetuista palveluajoista asiakasryhmittain (n=101).

Kyselyyn vastanneilta kartoitettiin mielipidetta lauantaisin oleville palveluajoille (Kuva 21). Kaiken
kaikkiaan vastaajista 34% oli sita mieltd, etta palveluaikoja tulisi olla my&s lauantaisin saatavilla.
Vastaukset jakaantuivat vaihtoehdoille erittdin tarkeda (9%), hyvin tarkeaa (10%) tai tarkeaa
(15%). Vastaajista puolestaan 66% oli sitd mieltd, etta lauantaisin ei tulisi olla palveluaikoja saata-
villa ollenkaan. Naistd 58% vastasi ei ole tarkeda ja vain 8% vastasi jokseenkin tarkeda. Lauantaisin
palveluaikojen tarjonnan suhteen paivittdispalveluiden asiakkaista 64%, varallisuudenhoidon asi-
akkaista 62% seka yritysasiakkaista 74% vastasi jokseenkin tarkeda tai ei ole tarkeaa. Lauantaisin
olevia palveluaikojen puolesta paivittdispalveluiden asiakkaista 37%, varallisuudenhoidon asiak-

kaista 38% seka yritysasiakkaista 26% vastasi tarkead, hyvin tarkeaa tai erittdin tarkeaa.
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Kuva 21 Vastanneiden jakauma laajennettujen palveluaikojen suhteen lauantaisin asiakasryh-

mittain (n=101).

6.4 Palveluiden kehittamismahdollisuudet

Kyselyyn vastanneilta kyselyn lopuksi kartoitettiin palvelun saavutettavuuden seka palveluaikojen
kehittamismahdollisuuksia avoimen kysymyksen muodossa (Liite 3). Vastaajat saivat antaa ehdo-
tuksia, miten heidan mielestaan palveluita ja palveluaikoja voitaisiin parantaa. Vastauksista nousi
palveluneuvojien suorat numerot, puhelinpalvelu, jonotusajat, kassapalvelut, sahkdinen asiointi

seka laajennetut palveluajat.

Palveluneuvojien suorien numeroiden seka puhelinpalvelun kysynta nousi usean vastaajan mie-
leen. Vastaajien mielestd puhelimella asiointi on yksi helpommista tavoista varata aikaa tai hoitaa
pankkiasioita. Vastaajat kokivat puhelinpalvelun kautta soiton olevan ongelmallinen pankkiin.
Tutkimuksessa ilmeni, etta konttorille on vaikea paasta puhelimitse, netissa tulisi olla suorat nu-
merot saatavilla, puhelin palvelussa on yleisesti ruuhkaa seka soittamalla omaan pankkiin ei jou-
tuisi yleiseen palvelunumeroon. Joidenkin vastaajien mielestd yleinen puhelinpalvelun olemassa-

olo on erittdin tarkeas, silla sen kautta monia asioita pystyy hoitamaan nopeammin.
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Jonotusaikojen seka kassapalveluiden kohdalla tutkimuksesta kavi ilmi se, ettd moni vastaaja oli
kokenut jonotusaikojen olleen pitkia seka kassapalveluiden aukiolojen olleen lyhyita. Jonotus-
aikojen suhteen vastaajat antoivat kehitysehdotuksina, etta yksi tyontekijoista voisi tarvittaessa
tulla purkamaan ylimaaraista jonoa pois. Kassapalveluiden osalta vastaajat ehdottivat, etta kas-
sapalveluiden aukioloaikaa voisi hiukan laajentaa, jotta kassapalveluiden kayttoé helpottuisi. Yksi
vastaajista perusteli laajempia kassapalveluiden aukioloaikoja silla, etta kassapalveluiden ruuh-

kaisuus voisi vahentya.

Sahkoisen asiointi suhteen vastaajien kesken ilmeni, etta sitd kehittamalla asiointia saadaan hel-
potettua huomattavasti. Esimerkiksi Chat -palveluiden ja allekirjoituspalvelun kayttoa tulisi tuoda
enemman esille. Sdhkoisen asioinnin osalta vastauksista ilmeni myos tiedottaminen, etta Kainuun

Osuuspankin palveluista voisi tiedottaa enemman esimerkiksi sahkoépostin avulla.

Laajennettujen palveluaikojen suhteen vastaajat ehdottivat kehitysehdotuksena, etta palveluai-
koja tulisi saada iltaisin ja aamuisin. Tutkimuksessa vastaajat ehdottivat, etta iltaisin ja aamuisin
aikoja tulisi olla saatavilla tyon takia. Viikonloppuisin olevien aikojen suhteen vastaajat antoivat
kehitysehdotuksena, etta viikonloppuisin olevat ajat eivat ole niin tarkeita tai viikonloppuisin ole-

via aikoja ei tarvitsisi olla tarjolla ollenkaan.

Tutkimuksessa kehittamismahdollisuuksia ei saatu kaikilta kyselyyn vastanneilta. Paasaantoisesti
vastaajat eivat keksineet kysymykseen vastausta. Kuitenkin tassa kohdassa jotkut vastaajista ker-
toivat positiivista palautetta asioinneistaan. Suurimmalta osin vastaajat olivat kokeneet palvelun

toimivaksi ja onnistuneeksi.
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7  Pohdinta ja johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda Kainuun Osuuspankin asiakkaiden odotuksia laa-
jennetuista palveluajoista sekd, miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Tutkimuksessa vas-
tausten maardssa paasin asetettuihin tavoitteisiin. Vastaajien suuren maaran vuoksi tuloksia voi-
daan pitaa luotettavina. Vastaajien ikdjakauma oli onnistunut, silla 1ahes kaikki vastaajat olivat
paasaantoisesti tyossakayvia ihmisia. Tydssakayvien suuri maara oli tutkimuksen kannalta tar-
keaa, silla silloin vastaajilta saadaan luotettavia vastauksia, jotka perustuvat heiddn omaan ar-

keensa.

Tutkimustuloksista ndhdaan, ettd vastaajat pitavat Kainuun Osuuspankin palveluita hyvin saavu-
tettavana. Vastaajista 95% olivat sitd mieltd, etta palvelun saaminen Kainuun Osuuspankista on
helppoa. Jolloin vain muutama vastaaja koki, ettd palvelun saanti on ollut vaikeaa. Palvelun saa-
vutettavuus voitiin jakaa paikan saavutettavuuteen, helppoon fyysisien resurssien kayttéon, yri-
tyksen tyontekijoiden palvelun vaikutukseen seka asiakkaan osallistumiseen. Tutkimuksen perus-
teella nahdaan, etta Kainuun Osuuspankin toimipaikka sijaitsee lahellad asiakkaitaan, palveluka-
navien kaytto on helppoa, henkilostoa on riittavasti seka asiakkailla on itsellaan mahdollisuus hoi-

taa omia raha-asioitaan.

Kainuun Osuuspankkiin ajanvarauksen tekemisen vastaajat kokivat suurimmalta osin helpoksi.
Vastaajista 93% olivat sitd mieltd, etta ajanvarauksen tekeminen Kainuun Osuuspankkiin on help-
poa. Tahan vaikuttaa suurimmalta osin tietotekninenkehitys, joka on muokannut finanssialaa vii-
meisten vuosikymmenten ajan. Tietotekninen kehitys on mahdollistanut erilaiset sahkoiset alus-
tat kuten verkkopankin, jossa on mahdollista tehda ajanvaraus suoraan. Erilaiset asiointikanavat
ovat tuoneet myds omat haasteensa, silla asiakkaiden tdytyy itse omaksua asiointikanavien
kaytto, jotta asiointi olisi mutkatonta. Haastavuutta ajanvarauksessa asiakkaat kokivat siina, etta
pankin henkilékunnan suoria numeroita ei ole suoranaisesti saatavilla, jotta ajanvarauksen voisi

tehda suoraan toimihenkildlle soittamalla.

Tutkimuksen kannalta tarkeinta oli kuitenkin selvittaa asiakkaiden odotukset laajennetuista pal-
veluajoista sekd, miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Tutkimustuloksista selvisi, etta laa-
jennetuille palveluajoille aamuisin tai iltaisin olisi kayttoa, mutta viikonloppuisin olevia palveluai-
koja ei tarvitsisi olla tarjolla. Tuloksia asiakasryhmittdin tarkasteltaessa eroavaisuuksia syntyi. Pai-

vittaispalveluiden seka varallisuudenhoidon asiakkaiden mielesta iltaisin 17-19 valilla aikoja tulisi



37

olla enemman tarjolla. Puolestaan yritysasiakkaiden mielesta iltaisin olevat ajat eivat ole valtta-
mattomia. Yritysasiakkaiden vastauksista ilmeni se, etta yritysasiat ovat tydasioita, jotka pyritdaan
hoitamaan virka-aikaan. Lisaksi kyselyyn vastanneilta kartoitettiin mieluisinta aikaa asioida pankin
kanssa. Tuloksista nahdaan selkeasti, etta yritysasiakkaat asioivat mielelldaan 8-17 aikavalill, jol-
loin yrityksen johtaja tai raha-asioita hoitava henkild on myos itse tdissa. Yritysasiakkaista vain 7%
asioisi mielellaan 17-19 aikavalilla, jolloin voidaan olettaa, etta ilta-ajoille yritysasiakkaille ei ole
juurikaan kayttoa. Paivittaispalveluiden seka varallisuudenhoidon asiakkaiden mieleisin asiointi-
aika sijoittuu selkeasti 10-19 aikavalille. Paivittdispalveluiden asiakkaista 15% asioisi mielelldan

aamuisin 8-10 aikavalilla, kun taas varallisuudenhoidon asiakkaista vain 6%.

Tutkimustuloksia voitiin verrata nelja vuotta sitten tehtyyn tutkimukseen. Nelja vuotta sitten teh-
dyssa tutkimuksessa laajennetuille palveluajoille ei ollut vastanneilla tarvetta. Tama on mielen-
kiintoista, silld tassa tutkimuksessa ilta-aikoihin suhtauduttiin paljon mydnteisemmin kuin vuonna
2015, vaikka tutkimusten valilla ei ole kuin nelja vuotta. Tuloksista nahdaan, kuinka digitalisaation
seka tietoteknisenkehityksen myo6ta asiakkaiden odotukset palvelun saannista ovat kasvaneet.
Taman vuoksi pankeille on tarkeaa kuunnella asiakkaiden odotuksia palvelun saannista, jotta ne
voivat tarjota asiakkailleen unohtumattomimman asiakaskokemuksen. Laajennettujen palveluai-
kojen myota asiakkaat kokevat saavutettavuuden seka palvelun laadun paremmaksi, silla he paa-

sevat asioimaan pankin kanssa itselleen sopivimpaan aikaan.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa voidaan sita tarkastella tutkijan, teoreettisen viitekehyk-
sen, kohderyhman, vastausmaaran seka tutkimusmenetelman kannalta. Tutkijan tekemat valin-
nat on pyritty tekemadan mahdollisimman puolueettomasti, vaikka tutkija on tyoskennellyt tyo-

harjoittelun ajan toimeksiantajan organisaatiossa.

Teoreettisen viitekehyksen rajaaminen oli yksi haastavin tekija, jotta tutkimukseen saataisiin so-
piva teoriapohja eika teoriasta tulisi liian laaja. Kirjallisuuden |6ytdminen joihinkin aiheisiin oli hiu-
kan ongelmallista, mutta sen avulla internetista 16ytyvia lahteita tutkija oppi tarkastelemaan pal-
jon kriittisemmin. Kirjallisuudesta |6ytyi kuitenkin muutama tarkea lahde opinnaytetyon kannalta,
jota hyodynnettiin enemman. Teoriaosuudessa tiettyja aiheita olisi voinut kasitella enemman,

mutta aiheen kannalta teorian rajaaminen nykyiseen muotoon oli tarpeellista.

Tutkimuksen perusjoukko koostui suuresta osasta pankin asiakkaista. Perusjoukosta itsessaan va-
littiin aluksi 150 hengen otos, mutta tutkimuksen aikana tutkijan taytyi tehda valinta 50 hengen
otokselle lisda. Tama oli yksi tarkeimmista valinnoista, jotta vastaajia tutkimukseen saatiin riitta-

vasti ja tuloksia voitiin pitda luotettavina. Itsessdan tutkimuksen toteuttaminen oli onnistunein
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vaihe. Toteuttamistapana puhelinhaastattelu oli paras vaihtoehto, milla tutkimuksen pystyi suo-
rittamaan. Puhelinhaastattelu mahdollisti vastausten seurattavuuden, jonka avulla tavoitteita
pystyi seuraamaan erinomaisesti. Lisaksi tutkimuksessa tyokaluna kaytetty kyselylomake oli on-
nistunut. Kysymykset kyselylomakkeelle saatiin rakennettua mukailemaan teoreettista viiteke-

hysta.

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman valinnan luotettavuutta arvioitaessa, se oli oikea tutkimus-
menetelma. Tutkimuksessa mitattiin asiakkaiden odotuksia laajennettujen palveluaikojen suh-
teen, seka miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa mitataan
padsaantoisesti eri asioita ja niiden valisid suhteita. Tutkimustulosten luotettavuutta alentaa hie-
man se, etta tutkimuksen tulokset eivat ole taysin pysyvia. Tutkimustuloksiin voi vaikuttaa uudel-

leen asiointi, jolloin asiakkaan kokemukset palvelusta ovat voineet muuttua.

Jatkotutkimus mahdollisuutena olisi toteuttaa 5-10 vuoden paasta tutkimus uudelleen hyédyn-
taen tutkimustuloksiani. Nadin voitaisiin verrata muuttuvatko asiakkaiden odotukset laajennettu-

jen palveluaikojen suhteen samaan suuntaan, mihin ne ovat talla hetkelld menneet.
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Liitteet

Kyselylomake:

Tutkimusongelmana on tutkia Kainuun Osuuspankin asiakkaiden odotuksia laajennettujen pal-
veluaikojen tarjonnasta sekd, miten odotukset eroavat eri asiakasryhmissa?

Nimi: Nimi Puhelinnumero: Puh.
Taustamuuttujat
1. Asiakasryhma

1) ] Paivittaispalveluiden asiakas 2) [] varallisuudenhoidon asiakas

3) ] Yritysasiakas

2 Vastuutettu

1) L kyna 2) O i
3. ki
Ika

4. Sukupuoli

1) L1 mies 2) ] Nainen

5. Ammattiasema
1) L tyentekija 2) L Esimies 3) L vrittaja 4) L elakelsinen 5) L Opiskelija

6) L] Kotiditi/-isd/muuten tydelamasta pois
Palvelut

6. Kuinka monta kertaa olet asioinut Kainuun Osuuspankin kanssa viimeisen vuo-
den aikana?

1) L vii nelja kertaa, 2) [ kolme kertaa, 3) L] kaksi kertaa, 4) L] kerran,

5) [] en kertaakaan

7. Oletko asioinut Kainuun Osuuspankissa viimeisen vuoden aikana konttorilla?

1) ] Paivittaispalveluissa 2) [ varallisuuden hoitopalveluissa 3) [l Yrityspalve-
luissa
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4) ] Vakuutuspalveluissa 5) ] Lakipalveluissa 6) ] Rahoituspalveluissa

8. Oletko asioinut Kainuun Osuuspankissa viimeisen vuode aikana verkkoneuvot-
teluitse?

1) ] Paivittaispalveluissa 2) [ varallisuuden hoitopalveluissa 3) [l Yrityspalve-
luissa

4) ] Vakuutuspalveluissa 5) ] Lakipalveluissa 6) ] Rahoituspalveluissa

9. Oletko asioinut Kainuun Osuuspankin kanssa viimeisen vuoden aikana puheli-
mitse?

1) ] Paivittdispalveluissa 2) [ varallisuuden hoitopalveluissa 3) H Yrityspalve-
luissa

4) ] Vakuutuspalveluissa 5) ] Lakipalveluissa 6) ] Rahoituspalveluissa

10. Mihin aikaan asioit ajanvarauksella kdyntikerroillasi?

1) [ 8-102) [ 10-173) [ 17-19
Saavutettavuus

11. Mika olisi mielestasi sinulle sopivin aika asioida pankin kanssa?

1) [ 8-102) d 10-173) [ 17-19

12. Kuinka helppoa on tehda ajanvaraus Kainuun Osuuspankkiin asteikolla 1-5
niin, etta yksi erittdin helppoa ja viisi erittdin vaikeaa?

Erittdin helppoa 112 O2 O3 Oa Os Erittain vaikeaa
Miksi vaikeaa (4 ja 5)? Miksi?

13. Kuinka helposti koet saaneesi palvelua Kainuun Osuuspankista asteikolla 1-5
niin, etta yksi erittdin helposti ja viisi erittdin vaikeasti?

Erittdin helposti 112 O2 O3 Oa [ s Erittain vaikeasti
Miksi vaikeaa (4 ja 5)? Miksi?

14. Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella tarjolla oleviin aikoihin asteikolla 1-5
niin, etta yksi erittdin tyytyvainen ja viisi erittdin tyytymaton

Erittain tyytyvainen (11 2 3 a Os Erittdin tyytymaton

Miksi tyytymaton (4 ja 5)? Miksi?



Odotukset

Liite 1 3/3

15. Tiesitko, etta Kainuun Osuuspankki tarjoaa myos iltaisin olevia aikoja 17-19?

1) L kylia 2)] Ei

16. Kuinka tarkedna pidat, etta pankissa tulisi pystya asioimaan ajanvarauksella
enemman klo 17-19 valilla asteikolla 1-5 niin, etta yksi ei ole tarkeaa ja viisi erit-
tdin tarkeaa?

Eioletiarkesa [J1 2 3 [a Os Erittiin tarkeas

17. Kuinka tarkeana pidat, ettd Kainuun Osuuspankissa olisi myds saatavilla lau-
antaisin olevia aikoja asteikolla 1-5 niin, etta yksi ei ole tarkeaa ja viisi erittain tar-
keaa?

Eioletirkesz [11 2 3 a s Erittiin tirkess

18. Miten sinun mielestasi palveluiden saavutettavuutta ja palveluaikoja mieles-
tanne pitaisi parantaa?

Miten?

Kyselyn jalkeen vastaajilta kysytaan olisiko, heilld tarvetta varata pankkiin aikaa.
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PSPP-taulukot:

Asiakasryhmajakauma:

Asiakasryhma
Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent
Paivittdspalveluiden asiakas 1 39 38,61 38,61
Varallisuudenhoidon asiakas 2 32 31,68 31,68
Yritysasiakas 3 30 29,70 29,70
Total 101 100,0 100,0
Ikdryhmajakauma:
Ikdryhma
Value Label | Value | Freguency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Alle 30 1,00 7 6,93 6,93 6,93
31-40 2,00 22 21,78 21,78 28,71
41-50 3,00 26 25,74 25,74 54,46
51-60 4,00 25 24,75 2475 79,21
61-70 5,00 16 15,84 15,84 95,05
Yii 71 6,00 5 4,95 4,95 100,00
Total 101 100,0 100,0
Sukupuolijakauma:
Sukupuoli
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent
Mies 1 71 70,30 70,30
Nainen 2 30 29,70 29,70
Total 101 100,0 100,0
Vastuutettujen jakauma:
Vastuutettu
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent
Kyllg 1l 60 59,41 59,41
Ei 2 41 40,59 40,59
Total 101 100,0 100,0




Ammattiasemien jakauma

Ammattiasema
Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent
Tydntekija 1 38 | 37,62 37,62
Esimies 2 9 8,91 8,91
Yrittaja 3 32 | 31,68 31,68
Eldkeldinen 4 20 19,80 19,80
Kotiditi/-isa/muuten pois toista 6 2 1,98 1,98
Total 101 | 100,0 100,0
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Kuinka monta kertaa olet asioinut Kainuun Osuuspankin kanssa viimeisen vuoden aikana:

Kuinka monta kertaa olet asioinut Kainuun Osuuspankin kanssa viimeisen vuoden aikana?

Value [abel Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Yli nelja kertaa il 44 43,56 43,56 43,56
Kolme kertaa 2 10 9,90 9,90 53,47
Kaksi kertaa 3 17 16,83 16,83 70,30
Kerran 4 12 11,88 11,88 82,18
En kertaakaan 5 18 17,82 17,82 100,00

Total 101 100,0 100,0

Vastanneiden konttoriasiointien jakauma:

Oletko asioinut Kainuun Osuuspankissa viimeisen vuoden aikana konttorilla?

Value {abel Valve | Frequency | Percent | Valid Percent
Paivittaispalveluissa o} 10 990 14,93
Varallisuudenhoidon palveluissa 2 14 13,86 20,90
Yrityspalveluissa 3 25 24,75 37,31
Vakuutuuspalveluissa 4 1 ,99 1,49
Lakipalveluissa 5 7] 5,94 8,96
Rahoituspalveluissa 7} 11 10,89 16,42

a 34 33,66 Missing
Total 101 | 100,0 100,0




Vastanneiden verkkoneuvotteluasiointien jakauma:
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Oletko asioinut Kainuun Osuuspankissa viimeisen vuoden aikana verkkoneuvotteluissa?

Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent
Varallisuudenhoidon palveluissa 2 1 .99 11,11
Yrityspalveluissa 3 1 ,99 11,11
Lakipalveluissa 5 1 .99 11,11
Rahoituspalveluissa 6 b 5,94 66,67

0 92 91,09 Missing
Total 101 100,0 100,0

Vastanneiden puhelinasiointien jakauma:

Oletko asioinut Kainuun Osuuspankissa viimeisen vuoden aikana puhelimitse?

Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent
Paivittdispalveluissa 1 7 6,93 13,73
Varallisuudenhoidon palveluissa 2 5 4,95 9,80
Yrityspalveluissa 3 26 25,74 50,98
Vakuutuspalveluissa 4 2 1,98 3,92
Lakipalveluissa 5 i ,09 1,96
Rahoituspalveluissa 6 10 0,90 19,61

0 50 49,50 Missing
Total 101 100,0 100,0
Vastanneiden asiointiaikojen jakauma:
Mihin aikaan asioit ajanvarauksella kayntikerroillasi?
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
08-10 1 2 1,98 2,41 2,41
10-17 2 76 75,25 91,57 93,98
17-19 3 5 4,95 6,02 100,00
a 18 17,82 Missing
Tota/ 101 100,0 100,0




Vastanneiden mieluisimmat asiointiajat asiakasryhmittain:

Mikd olisi mielestdsi sinulle sopivin aika asicida pankin kanssa? * Asiakasryhma [count, row %, column %, total %].
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Asiakasryhma
Mikd olisi mielestdsi sinulle sopivin aika asioida pankin kanssa? | Paivittaspalveluiden asiakas | Varallisuudenhoidon asiakas | Yritysasiakas Total
08-10 6,00 2,00 7,00 15,00
40,00% 13,33% 46,67/% | 100,00%
15,38% 6,25% 23,33% | 14,85%
5,94% 1,98% 6,93% 14,85%
10-17 18,00 21,00 21,00 60,00
30,00% 35,00% 35,00% | 100,00%
46,15% 65,63% 70,00% | 59,41%
17,82% 20,79% 20,79% 59,41%
17-19 15,00 9,00 2,00 26,00
57,69% 34,62% 7,69% | 100,00%
38,46% 28,13% 6,67% 25,74%
14,85% 8,91% 1,98% | 25,74%
Total 39,00 32,00 30,00 | 101,00
38,61% 31,68% 29,70% | 100,00%
100,00% 100,00% 100,00% | 100,00%
38,61% 31,68% 29,70% | 100,00%
Vastanneiden mielipide ajanvarauksen tekemisen helppouden jakauma
Kuinka helppoa on tehda ajanvaraus Kainuun Osuuspankkiin?
Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Erittdin helppoa 1 54 53,47 53,47 53,47
Hyvin helppoa 2 31 30,69 30,69 84,16
Helppoa 3 9 8,01 8,91 93,07
Hyvin vaikeaa 4 4 3,96 3,96 97,03
Erittain vaikeaa 5 3 2,97 2,97 100,00
Total 101 100,0 100,0
Kuinka helppoa on tehda ajanvaraus Kainuun Osuuspankkiin?
N Valid 101
Missing 0
Mean 1,72
Std Dev ,99
Minimuim 1,00
Maximim 5,00




Vastanneiden palvelun saannin jakauma:

Kuinka helposti koet saaneesi palvelua Kainuun Osuuspankista?

Value Label Valuve | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Erittain helposti i 58 57,43 57,43 57,43
Hyvin helposti 2 33 | 32,67 32,67 90,10
Helposti 3 5 4,95 4,95 95,05
Hyvin vaikeasti 4 3 2,97 2,97 08,02
Erittain vaikeasti 5 2 1,88 1,98 100,00

Total 101 100,0 100,0

Kuinka helposti koet saaneesi palvelua Kainuun Osuuspankista?
N Valid 101

Missing 0
Mean 1,59
Std Dev 87
Minirmcm 1,00
Maxirnum 5,00
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Vastanneiden jakauma tyytyvaisyyteen tdman hetkisiin ajanvarauksessa oleviin aikoihin

Kuinka tyytyvdinen olet talla hetkella tarjolla oleviin aikoihin?

Vastanneiden jakauma iltaisin olevien aikojen tiedosta:

Value Label Valve | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Erittain byytyvainen 1 46 45,54 45,54 45,54
Hyvin tyytyvainen 2 32 31,68 31,68 77,23
Tyytyvdinen 3 18 17,82 17,82 95,05
Hyvin byytymaton 4 5 4,95 4,95 100,00

Total 101 100,0 100,0

Kuinka tyytyvainen olet tdlla hetkelld tarjolla oleviin aikoihin?
N Valid 101

Missing 0
Mean 1,82
Std Dev ,90
Minimenm 1,00
Maximum 4,00

Tiesitkd, etta Kainuun Osuuspankki tarjoaa myds iltaisin olevia aikoja 17-19? * Vastuutettu [count, row %, column %, total 9%].

Vastuutetiu

Tiesitko, etta Kalnuun Osuuspankki tarjoaa myos iltaisin ofevia aikoja 1/-197 | Kylla Ei Total
Kylla 24,00 10,00 34,00
70,59% | 29,41% @ 100,00%
40,00% | 24,39% | 33,66%
23,76% 9,90% | 33,60%
Ei 36,00 31,00 67,00
53,73% | 46,27% @ 100,00%
60,00% | 7561% @ 66,34%
35,64% | 30,69% | 66,34%
Total 60,00 41,00 101,00
50,41% | 40,59% @ 100,00%
100,00% | 100,00% @ 100,00%
59,41% | 40,59% @ 100,00%




Vastanneiden mielipidejakauma laajennettujenpalveluaikojen iltatarjonnasta:

Kuinka tarkednd pidat, etta pankissa tulisi pystya asioimaan ajanvaraukselld enemman klo 17-19 valilla? * Asiakasryhméa [count, row %, column %, total %].
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Asiakasryfima

Kuinka tarkeand pidat, ettd tulisi pystyd. S in Klo 17-19 valifla? || Paivittaspalveluiden asiakas | \ i hoidon asiakas | Yritysasiak Total
Ei ole tarkeaa 8,00 12,00 14,00 34,00
23,53% 35,29% 41,18% | 100,00%
20,51% 37,50% 46,67% | 33,66%
7,92% 11,88% 13,86% | 33,66%
Jokseenkin tarkeda 2,00 1,00 3,00 6,00
33,33% 16,67% 50,00% | 100,00%
5,13% 3,13% 10,00% 5,94%
1,98% ,99% 2,97% | 594%
Tarkeda 6,00 3,00 5,00 14,00
42,86% 21,43% 35,71% | 100,00%
15,38% 9,38% 16,67% | 13,86%
5,94% 2,97% 4,95% | 13,86%
Hyvin tirkess 6,00 7,00 5,00 18,00
33,33% 38,89% 27,78% | 100,00%
15,38% 21,88% 16,67% | 17,82%
5,94% 6,93% 495% | 17.82%
Erittain tarkeds 17,00 9,00 3,00 29,00
58,62% 31,03% 10,34% | 100,00%
43,59% 28,13% 10,00% | 28,71%
16,83% 8,91% 2,97% | 28,71%
Total 39,00 32,00 30,00 101,00
38,61% 31,68% 29,70% | 100,00%
100,00% 100,00% 100,00% | 100,00%
38,61% 31,68% 29,70% | 100,00%

Vastanneiden mielipidejakauma laajennettujenpalveluaikojen lauantaitarjonnasta:
Kuinka tarkeand pidat, ettd Kainuun Osuuspankissa olisi myds saatavilla lauantaisin olevia aikoja? * Asiakasryhmé [count, row %, column %, total %].
Asiakasryhma

Kuinka tarkednd pidat. ettd Kainuun O olisi myds taville in olevia aikaja? | Paivittaspalveluiden asiakas | \ isuudenhoidon asiakas | Yritysasiak Total
Ei ole térkeaa 20,00 19,00 20,00 59,00
33,90% 32,20% 33,90% | 100,00%
51,28% 59,38% 66,67% 58,42%
19,80% 18,81% 19,80% | 58,42%
Jokseenkin tarkedd 5,00 1,00 2,00 8,00
62,50% 12,50% 25,00% | 100,00%
12,82% 3,13% 6,67% 7,92%
4,95% ,99% 1,98% 7,92%
Tarkeada 6,00 6,00 3,00 15,00
40,00% 40,00% 20,00% | 100,00%
15,38% 18,75% 10,00% 14,85%
5,94% 5,94% 2,97% 14,85%
Hyvin tarkedd 5,00 1,00 4,00 10,00
50,00% 10,00% 40,00% | 100,00%
12,82% 3,13% 13,33% 9,90%
4,95% ,99% 3,96% 9,90%
Erittain tarkeaa 3,00 5,00 1,00 9,00
33,33% 55,56% 11,11% | 100,00%
7,69% 15,63% 3,33% 8,91%
2,97% 4,95% 99% 8,91%
Total 39,00 32,00 30,00 | 101,00
38,61% 31,68% 29,70% | 100,00%
100,00% 100,00% 100,00% | 100,00%
38,61% 31,68% 29,70% | 100,00%
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Avoimen kysymyksen vastaukset seka kysymysten 4 ja 5 perustelut:

Ajanvarauksen ongelmakohdat

Ei voi enaa soittaa suoraan.

Sinne on niin vaikeaa paasta. Soittamalla ei paase suoraan kiinni pankkiin (asiantuntijaan).

Pitdisi 16ytya verkkopankista yhteystiedot vastuuhenkiléille.

Soittaminen erittdin vaikeaa, jotta pystyy varauksen tekemaan. Pitdisi saada takaisin omat nume-

rot virkailijoille, jotta saa puhelun myos takaisin.

Sekavat systeemit. Yhteystietoja ei ole missdaan nakyvissa. Palvelunumerot ovat vain saatavilla.
Puhelinpalvelussa ruuhka.

Koska rahannostosta on tehty hankalaa. Ajanvarauksessa ei ole rahannostolle erikseen luokitusta.
Kuinka helposti koet saaneesi palvelua Kainuun Osuuspankista 4 ja 5 perustelut

Koko ajan joutuu netissa asioita hoitamaan, ei saa henkil6a konttorilta kiinni. Kaikkea ei voi hoitaa

netissa.

Laajempi tarjonta, nettipuolelle tulisi laajentaa palveluita.

On luvattu ottaa yhteytta ja ei ole otettu yhteytta.

Aikoja ei ole saatavilla, kun joutaisi kdymaan.

Rahannosto on tehty vaikeasti.

Kuinka tyytyvainen olet tdlla hetkella tarjolla oleviin aikoihin 4 ja 5 perustelut
Aikoja ei ole saatavilla, kun joutaisi kdymaan.

Lyhyella aikavalilla ei saa aikoja.

Ajat menevat liian pitkalle aikavalille.

Miten mielestasi palveluiden saavutettavuutta ja palveluaikoja voidaan parantaa?
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Suorat numerot on kylla hyvat olla, jotta yhteydenotto olisi helppoa.

Suorat numerot konttoriin, etta ei puhelinkeskuksien kautta.

Numeroita ei ole saatavilla, niin ajanvaraus vaikeaa.

Suorat numerot virkailijoille takaisin. Saman virkailijan kanssa on mukava asioida pankissa.

Ei ole suoraa kontaktia.

Se, etta sais ihmisen puhelimella kiinni konttorilta.

Konttorille on vaikea paasta puhelimitse, numerot konttorille helpottaisi asiaa paljon.

Netissa saisi olla suorat puhelinnumerot palveluneuvojille.

Yhteystietoja pitaisi olla helpommin saatavilla. Henkilokohtainen asiakasneuvoja on hyva.

Puhelimella pitaisi pdasta asioihin heti kiinni.

Yhteystiedot tulisi olla ndkyvilla tai vastaajapalvelu, jolloin soitetaan takaisin.

Puhelinpalvelu on mielestani tarkea elementti.

Henkilokohtaisesti ei voi soittaa tai varata aikaa yhteyshenkildlle.

Henkilokohtainen numero, etta saisi saman virkailijan kiinni, jos tarvetta.

Konttoreille suorat numerot pitdisi saada esim. sivukonttoreille. Kainuun Osuuspankin tarkein kil-

pailuvaltti on inhimillisyys

Puhelintuki iltaisin, johon voisi soittaa tarvittaessa.

Toivoisi, etta voisi soittaa omaan pankkiin, eikd menisi yleiseen palvelunumeroon.

Vanhanaikaisesti puhelimella olisi helpompaa hoitaa asioita henkilén kanssa.

Itselld tulee mieleen, etta soittopyynnon tekemisen mahdollisuus, etta oltaisiin yhteydessa siihen

aikaan, kun pyydetaan, jolloin soittoon pystyy valmistautumaan.

Tiskiaikaa tulisi olla tarjolla jatkossakin, jotta aina ei tarvitse kaikkea hoitaa etédna ja itsenaisesti.

Kassapalvelut voisi olla pitempaan auki.



Liite 33/5

Kassapalvelut voisi olla auki klo 09-14.

Minulle ajat on ollut riittavat. Kassalla jos jonoa niin joku tulisi auttamaan jonon purkamisessa

eika istuisi vain omassa huoneessaan.

Joitakin kertoja, kun kavin paikan paalla kysymassa aikaa, niin joutui todella pitkdan odottamaan.

Sitd mina kehittaisin.

Silleen, etta verkossa pystyisi asioimaan paljon laajemmin asioissa.

Sahkoinen asiointi on todella tarkea esimerkiksi chat-palvelu, jolloin voi olla realiajassa yhtey-

dessa.

Sopimuspapereiden allekirjoituksia voisi olla enemman sahkoisesti.

Tietoa voisi antaa enemman Kainuun Osuuspankista, jotta pankin muista palveluista voisi kiinnos-

tua (sahkoposti).

Lahinna just se, etta olisi aamuja ja iltoja, jolloin olisi helpompi asioida.

[ltaisin olevia aikoja lisaa, jotta voi asioida illemmalla.

Aikoja kunhan on klo 17 asti tyon takia.

Enemman iltaisin olevia aikoja.

iltaisin olisi myds mukava saada palvelua.

Aikoja illalle ja lauantai olisi todella hyva aika asioida.

Viikonloppuaikoja voisi olla saatavilla, mutta tarkeinta on saada iltaisin ja aamuisin olevia aikoja.

Selkeyttaa netissa tehtavia varauksia.

8-10 aikoja saisi olla enemman tarjolla.

Laajemmat palveluajat ovat hyva asia.

Aamuisin ja iltaisin olisi itselle parasta kdyda pankissa asioimassa

Aikoja ei tarvitse laajentaa viikonlopuille ena3, iltaisin aikoja on kuitenkin hyva.
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Laajempi tarjonta.

Aikoja ei ollut heti tarjolla.

Mahdollisimman pian aikoja, jotta saa kiireessakin aikoja. Joustavuutta ja nopeutta tarvittaessa.

Toimipaikka missa asiaa hoidetaan, olisi hyva tuoda ilmi.

Ristijarvelle pitdisi saada esimerkiksi parin tunnin aika, jolloin voisi hoitaa asioitaan.

Muutokset tulee ilmoittaa henkil6kohtaisesti.

Tarkeaa on olla se tietty henkild paikan paalla, johon voi olla yhteydessa.

Vois olla joku varauskalenteri, josta nakisi yhdenhenkilon kalenterin, milloin on tilaa. Henkil6koh-

tainen palveluneuvoja on todella, joka tietada yrityksen asiat entuudestaan.

Varamiesjarjestelma olisi hyva, jos pddsaantoinen asioiden hoitaja on poissa/lomalla.

Mina olen saanut aina mita tarvinnut.

Hyvan palvelun tuntu ollut, etta ei ole muuta sanottavaa

Tyytyvainen.

Homma toiminut hyvin, yhteyshenkilon avulla.

Yhteistyd on pelannut todella mahtavasti.

Ne kokemukset mita mulla on hoitunut todella hyvin.

Homma toiminut hyvin tahan saakka.

Apua on saanut aina kun tarvinnut.

Hyvasti asiat on toiminut palveluita sen erikoisemmin ei tarvitse kehittaa.

Ajanvaraus on aina onnistunut erittdin hyvin.

Aina kun on tarvinnut aikaa, niin se on saatu. Nykyiset ajat ovat erittdin hyvat.

Soittamalla pankkiin ja netinvalityksellad aikoja saa todella hyvin
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Netin kautta pystyy hoitamaan paljon.
Talla hetkella toimii hyvin, kun on oma yhteyshenkild. Yritystoiminnan kannalta se on tarkeinta.

Yhteyshenkilo, jonka tuntee ja tietaa yrityksen taustat. Tama todella tarkea elementti yrityksen ja

pankin valilla.

Yhteyshenkilon merkitys on todella tarkeda. Yhteyshenkilon toimet ovat hyvin tarkeitd, etta

kuinka nopeasti han reagoi asioiden hoitamisissa.

Yhteyshenkil66n on saanut todella hyvin yhteyttd sahkoépostia ja homma toiminut.



