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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittda Keski-Pohjanmaalla sijaitsevan
Pankki X:n asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta ja n&in kehittdd heidan
palveluidensa laatua. Opinnaytetyén avulla selvitettin myds Pankki X:n
asiakkaiden hyvat ja huonot kokemukset, joiden avulla pystyttin myo6s
kehittamaan asiakkaisiin kohdistuvan palvelun laatua.

Taman  opinnaytetyon  aiheena oli  palvelun laadun  kehittdminen
pankkitoiminnassa. Opinnaytetydssa on kaytetty seka laadullisia ettd maarallisia
menetelmid. Puhelinhaastatteluissa kaytettiin maarallista tutkimusotetta odotusten
ja kokemusten mittaamisessa seka laadullista tutkimusotetta kriittisten
tapahtumien selvittdmisessé. Toimeksiantajana on keskipohjalainen pankkialan

yritys.

Tiedonkeruumenetelmana on kaytetty puhelinhaastattelua. Puhelinhaastatteluun
valittin 100 Pankki X:n asiakasta. Otanta-menetelmana kaytettiin yksinkertaista
satunnaisotantaa. Puhelinhaastattelun vastausprosentti oli 100 %. Haastattelun
maarallisen puolen vastaukset analysoitin SPSS-ohjelmalla. Tutkimusajankohta
oli kevaalla 2011.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan sanoa, etta Pankki X:n asiakkaat ovat
tyytyvaisia Pankki X:an ja sieltd saatuun palveluun. Kyselyyn vastanneiden
mukaan erityisesti palvelu oli hyvaa. Tulosten perusteella huomattiin, ettd asiat
sujuivat asiakkaiden kanssa hyvin, mutta myos kehityksen kohteita [0ytyi.
Tutkimuksen avulla l6ydettin ne tarkeéat positiiviset ja negatiiviset tapahtumat,
jotka kohdistuvat asiakkaiden palveluun. Saatujen tulosten avulla pystytaan
kehittamaan Pankki X:n toimintaa entisestaan. Tutkimuksen avulla saatiin tarkeaa
tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden tasosta. Tulosten perusteella voidaan sanoa,
ettd vastanneiden antama keskiarvo Pankki X:n konttorin palveluille on erittéin
hyva.

Johtop&éatbksena voidaan todeta, etta asiakkaat kokevat palvelun Pankki X:ssa
erittain hyvaksi.
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The purpose of the thesis was to examine customer satisfaction of the Bank X and
furthermore develop their service quality. This thesis also analysed the good and
bad experiences of the customers, which helped to develop the customer service.

The subject of this thesis was improving the quality of service in banking. This
thesis has been carried out with both qualitative and quantitative methods.
Telephone interviews were used as the quantitative method for measuring
expectations and experiences, and the qualitative method was used to research
critical activities. The sponsor of this thesis is a banking business located in
Central Ostrobothnia.

Telephone interview was used as the data collection method. Telephone
interviewees were selected from Bank X's customers. 100 customers participated
in the survey. The sampling method was simple random sampling. The response
rate was 100%. The quantitative side of the interview responses was analyzed
using SPSS software. The survey was conducted in the spring 2011.

The study results prove that the Bank X's customers are satisfied with Bank X and
the service they received. The respondents said that the service is good. The
results suggest that the customers are handled satisfactorily, but there is room for
development. This study also revealed the important positive and negative
activities focusing on customer service. The results obtained will help to develop
the Bank X's activities even further. The study provided important information on
the levels of customer satisfaction. The results reveal that the average rate of the
Bank X office services is very good.

Keywords: quality, development, banking, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Suomalainen finanssisektori oli 20 vuotta sitten taysin erilainen verrattuna nyky-
hetkeen. Rakenne, toimintatavat, liiketoimintamallit sek& suurimmat yritykset olivat
aivan erilaisia. Muutos finanssialan yrityksiin tulee seka sisaltd etta ulkoapain.
Normit, jotka yhteiskunta asettaa, sekd asiakkaiden arvot ovat annettuja tekijoita.
Naihin yritysten on vain pakko sopeutua, ja yrittdd miettia uusia ratkaisuja omassa
toiminnassaan. Liiketoimintamallit ja uudet ratkaisut synnyttdvat muutosta sisalta-
pain. Nailla yritys voi vastata markkinoilla olevaan kilpailuun. Niin finanssialalla
kuin yritystoiminnassa, patee vanha totuus, ettd se, "joka oikealla tavalla ennen
muita oivaltaa muutoksessa olevat mahdollisuudet omalle toiminnalleen, on etu-

asemassa muihin yrityksiin nahden”. (Alhonsuo, Nisén & Pellikka 2009, 27.)

Yhéa useampi pankki ja vakuutusyhti6 lyévat niin sanotusti hynttyyt yhteen. Tasta
on esimerkkind OP-Pohjola, jossa Osuuspankki ja vakuutusyhtid Pohjola yhdistivat
toimintansa niin, etta nykyddn myods pankeissa pystyy asioimaan joidenkin tiettyjen
vakuutuspalveluiden osalta, ja pankin kautta pystytadn ottamaan yhteytta vakuu-
tusyhtioon. Toisena esimerkkind on Saastopankki ja Lahivakuutus. Heilta 10ytyy
myoOs samanlaista palvelua. Asiakkaiden kannalta on myds hyodyttavaa kuulua
sellaiseen pankkiin ja vakuutusyhtioon jotka ovat yhteistybkumppaneita. Yhteis-

asiakkaana saa joitakin tiettyja etuuksia, jopa alennuksia joistakin tuotteista.

Tama opinnaytety6 kasittelee palvelun laadun kehittamista pankkitoiminnassa.
Kohdeyrityksena on erds keski-pohjanmaalainen pankkialan yritys, johon myo6-
hemmin viitataan Pankki X:na. Opinnaytetydn yhtena osa-alueena on toteuttaa

Pankki X:lle asiakastyytyvaisyystutkimus.

Tutkimuksessa yhdistettiin seka laadullista etta méaarallista tutkimusotetta. Laadul-
lista tutkimusotetta edustavat kyselyn avoimet kysymykset, kun taas maarallista
tutkimusta edustavat kyselyn muut kysymykset. Haastattelurunko on koottu Gron-
roosin (2009) esittdmien palvelun laadun osatekijoiden mukaan. Naméa osatekijat
ja SERVQUAL-mallin taas ovat kehittaneet Parasuraman, Berry ja Zeithaml
(1985). Haastattelun maaréllisen puolen tulokset analysoitin  SPSS-ohjelmalla.
Haastattelun laadullisen puolen vastaukset on koottu yhteen ja tarkasteltu jokaista

kysymystéa erikseen, joiden perusteella on pystytty vetamaan tiettyja johtopaatok-



sid. Kysymykset laadittiin niin, ettd vastauksia pystyttiin analysoimaan myds pan-
kin aikaisemmin toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn kanssa. Jotta vastauksia
pystyttiin analysoimaan my6s aiemman asiakastyytyvaisyyskyselyn kanssa, on
osaan kysymyksista kaytetty Likertin-asteikkoa, joissa vastausvaihtoehtoina on
kaytetty asteikkoa 1-5, 1 taysin eri mielta, 3 ei samaa eika eri mielta ja 5 taysin

samaa mieltd. Vastaajille on annettu mahdollisuus vastata myods "ei osaa sanoa”.
Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

1. Kohtaavatko asiakkaiden odotukset ja kokemukset pankkitoiminnassa?
2. Millaisia kriittisia tapahtumia asiakkaat ovat kokeneet?
3. Mita palveluja asiakkaat kayttavat ja miten niita olisi kehitettava?
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2 ASIAKAS JA LAATU PANKKITOIMINNASSA

2.1 Palvelun laadun kokeminen ja asiakastyytyvaisyys

Palvelu on sarja tekoja ja prosesseja. Laatua ei voi valvoa ennen kuin palvelu on
kulutettu ja myyty. Tamakin tietysti riijppuu siitd, minkalaisesta palvelusta on kyse.
Tavallisesti palvelut eivat liity minkaan omistukseen, mutta tiettyja poikkeuksia 16y-
tyy. Esimerkiksi: asiakas saattaa tuntea, ettda han omistaa juuri pankkitiliitéan nos-
tamansa rahamaaran. Hanella on kylla kadessaan rahaa, joka on hdanen omaansa.
Omistajuus ei johtunut pankin palvelusta. Hanhan on omistanut rahan koko ajan;
pankki vain sailytti sita ja han sai siité vastineeksi korkoa. (Gronroos 1998, 55.)

Laatu voidaan maaritella, ettd kuinka hyvin palvelu, tavara tai tuote vastaa asiak-
kaan vaatimuksia ja odotuksia. Pelkastaan hyva laatu ei vaikuta asiakkaan tyyty-
vaisyyteen. Joillekin asiakkaille finanssipalvelun edulliset lainaehdot tai palvelun
helppo saatavuus on tarked tyytyvaisyytta edistava tekija. Tassakin suhteessa
asiakkaat ovat erilaisia. Kaikilla ei valttamatta ole paljoa valinnanvaraa tai mahdol-
lisuuksia yritysten palvelujen vertailuun, jolloin tyytyvaisyys muodostuu eri tavalla,

kuin niilla, joilta valinnanvaraa 16ytyy. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55.)

Palvelun laadulla, jonka asiakas kokee, on kaksi ulottuvuutta. Namé& ovat lopputu-
losulottuvuus (toiminnallinen laatu) seka prosessiulottuvuus (tekninen laatu). Lop-
putulosulottuvuus tarkoittaa sitd, mita asiakkaalle jaa, kun myyjan ja ostajan vuo-
rovaikutus on ohi. Prosessiulottuvuus taas tarkoittaa sitd, miten asiakas saa palve-
lun eli millaiseksi asiakas on kokenut tuotanto- ja kulutusprosessin, jotka ovat ta-
pahtuneet samanaikaisesti. (Grénroos 2009, 101-102.) Kuviossa 1 on kuvattu
asiakkaan arvio palvelun laadusta. Lotin (2001,72) mukaan se koostuu kahdesta
eri asiasta; asiakkaan odottamasta palvelusta, siis siitd mita asiakas haluaa tai
kuvittelee saavansa, seka koetusta palvelusta, eli siitd mité asiakas todellisuudes-

Sa Ssaa.
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KUVIO 1. Asiakkaan arvio palvelun laadusta (Lotti 2001, 72).

Palvelun laatua ja sen kokemista on viimeisten kahden vuosikymmenen aikana
tutkittu laajasti. Luultavasti tunnetuin palvelun laatuun vaikuttava menetelmé& on
SERVQUAL-menetelma, jonka ovat kehittdneet Parasuraman, Berry ja Zeithaml.
(Grénroos 2009, 112.)

Se, miten asiakas kokee laadun arvon, on suhteutettu tuotteen hintaan. Kyseessa
on asiakkaan mielipide, joka maéarittdd sen, mitd mieltéd asiakas on jonkin tietyn
yrityksen tuotteista verrattuna muiden yritysten tuotteisiin. Kuluttaja arvioi kuinka
kokonaisvaltaisesti tuote tyydyttaa hanen tarpeensa. Joidenkin yritysten tuotteisiin

ei sisally tavarakomponenttia. (Kuusela & Rintamaki 2002, 17-19.)

Gronroos (1998) toteaa, etta palvelun laatu on ollut 1980-luvulla huonoa. Vaikka
palvelu on parantunut 1990-luvulle mentaessa, niin ihmiset ovat valittaneet entista
enemman huonosta palvelusta. Vaikka palvelut ovat olleet nykyaikaistuneempia
1990-luvulla ja helpommin saavutettavissa, ovat ihmiset kokeneet palvelun laadun
silti huonoksi. 1990-luvulla uskottiin tietotekniikan tuovan lisdarvoa palveluun. Tie-
totekniikka nopeuttaisi palvelua ja ihmiset pystyisivat tekemaan osan asioinneis-
taan ilman tiettyja tyontekijoitd. Se, etta tietokone pystyi korvaamaan tyontekijoi-
den ty6panoksia, vahensi yritysten palkkakustannuksia. Yritykset irtisanoivat tyon-
tekijoita taman takia. Nykypaivanéa on taas havahduttu siihen, ettd ihmiset haluavat
henkilokohtaista palvelua, eivatka vain asioida tietokoneiden kanssa. (Gronroos

1998, 36-38.) 2010-luvulle mentdessa asiakkaista on tullut entista vaativampia.
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Asiakkaat haluavat saada konkreettisia etuja palveluilta ja tuotteilta. Palveluiden ja
tuotteiden tulisi sdastaa asiakkaiden vaivaa ja aikaa. Asiakkaat haluavat pitda
elamansa hallinnassa, joten palvelut jotka tédhtaavat siihen koetaan arvokkaina.
Ihmiset hakevat myds aineettomia elamyksia, joiden avulla he voivat lievittaa
stressia ja karkottaa tylsyyttad. Elamysten tulee sisaltaa entista enemman ravistele-
via elamyksia tai yllattavia aromeja. Asiakkaille tarkeitd ovat myos ratkaisut, jotka
on raataldity heille henkilokohtaisesti. Massaan kuulumisesta ihmiset eivat pida.
Ihmiset arvostavat myods hyvaa oloa ja viihtyisyytta tuottavia palveluja. (Alhonsuo
ym. 2009, 50.)

Vaikka kaksi asiakasta kayttaisi aivan samaa palvelua, ei toisen saama palvelu
olisi kuitenkaan taysin samanlaista kuin ensimmaisen saama. Vaikka kaikki muu
olisi sdilynyt ennallaan, sosiaalinen suhde olisi ainakin erilainen. (Grénroos 1998,
55.) Palvelun heterogeenisuus ei ole valttdAméattd ongelma kuluttajalle. Kuluttaja voi
odottaa palvelun olevan yksilollista ja ettd se raataloidadn sopivaksi hanen tarpei-
siinsa. Talloin tyytyvaisyys lisaantyy palvelua kohtaan. Palvelun heterogeenisuus
saattaa vaikuttaa palveluun niin, etta siita tulee epatasaista. Talléin se, kuka toimi-
henkilo palvelee, voi vaikuttaa palvelun tasoon. Epatasaisuudet palvelussa huo-
nontavat palvelukokemusta ja saattavat aiheuttaa tyytymattomyyttd palveluun.
(Jarvinen & Heino 2004, 10.)

Crosby (1985, 1-3) on sanonut, etta laatua saa ilmaiseksi. Ne rahat, joita ei kayte-
ta virheiden korjaamiseen, on silkkaa voittoa. Laadun tekeminen on sita, etta ihmi-
set saadaan tekemaan asioita paremmin. Niitd asioita, jotka heid&n pitaisi joka
tapauksessa tehda. Lillrank (1998, 46—-47) taas on sita mielta, ettd laatua ei voi
saada ilmaiseksi. Jos laatua saisi ilmaiseksi, sitdhan voisivat kayttaa kaikki ja viela
rajattomasti. Kaikki tehtavat, mita laadun eteen joudutaan tekemaan, tulee palkka-

tyosta.

Asiakassuhteeseen sisaltyy niin tavaraa kuin palveluja, kuten myds tunnetta ja
tietoa. Asiakassuhteella haetaan osuutta tai paikkaa asiakkaan lompakosta, aja-
tuksista ja sydamesta. Tuote ja palvelu luodaan niin, etta asiakkaan ja yrityksen
erilaiset tarpeet ja odotukset otetaan huomioon. (Lotti 2001, 64.) Vanha asiakas,
joka on jo pidemman aikaa kayttanyt tuotetta, kiinnittdd eri asioihin huomiota kuin

vasta tuotteen ostanut uusi asiakas (Lotti 2001, 71).
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Palveluorganisaatiossa laatua voidaan mitata kahdella eri tavalla. Nama ovat hen-
kiloston tyytyvaisyys seka asiakkaan tyytyvaisyys. Palvelun laatutavoite eli asiak-
kaan tyytyvaisyys on kohdillaan silloin, kun han on ollut tyytyvainen palveluun,
tuotteeseen ja kaikkeen siihen, mik& on naihin liittynyt. Sisainen laatutavoite saa-
vutetaan silloin, kun organisaatiossa tapahtuva palvelun puute, ty6ajan menetyk-
set, kokemattomuus ynna muu on mahdollisimman vahaista. Asiakaspalvelun laa-
tutavoite voidaan saavuttaa ainoastaan, jos yrityksen koko henkiléstd ymmartaa
palvelun laadun merkityksen, ja jokainen on valmis osallistumaan laatutydskente-
lyyn. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 95.) Tyytyvainen ja motivoitunut henki-
|6st6 tuottaa paljon suuremmalla todennédkoisyydella parempia palveluja ja tuottei-
ta asiakkaan nakokulmasta (Lotti 2001, 65).

Asiakas tulee yritykseen hakemaan ratkaisua ongelmiinsa. Han ei tule kuullakseen
ongelmista, joita hanella paraikaa on. Asiakas tulee saadakseen mahdollisimman
helpon ratkaisun tamanhetkiseen ongelmaan. (Pesonen ym. 2002, 98.)

Asiakas hakee mieluiten sellaista osapuolta, jonka kanssa olla tekemisissa, joka
on luotettava. Luottamus syntyy aikaisemmista kokemuksista, asiakaspalvelun ja
kontaktihenkilon toiminnasta seka yrityksen maineesta. Vaikka kilpailevalla yrityk-
sella olisi edukkaampi tarjous, niin usein luottamus menee rahallisen hy6dyn edel-
le. (Pesonen ym. 2002, 101.)

2.2 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Taustana ihmisten kayttaytymiselle ovat arvot, tarpeet ja arvostukset. Tyontekijoi-
den tulee ymmartaa, miksi asiakkaat kayttaytyvat niin kuin he kayttaytyvat, jotta
tyontekija pystyy muokkaamaan kayttaytymistaan niin, ettd se vastaa asiakkaiden
arvostuksia ja tarpeita. Jotkut asiakkaat haluavat ottaa riskeja, kun taas toiset ha-
luavat sddstdd hyvan tai pahan paivan varalle. Toiset haluavat paasta helpolla,
kun taas toiset haluavat nahdéa vaivaa oman hyvinvointinsa eteen. (Alhonsuo ym.
2009, 33.)

Asiakkaalle on hyvin tarkedaa se, miten han kokee vuorovaikutuksen palvelun tar-

joajan kanssa. Talla on suuri merkitys silloin, kun asiakas arvioi palvelun laatua.
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(Pesonen ym. 2002, 44.) Asiakkaan kokema laatu on silloin hyva, kun se vastaa
asiakkaan odottamaa laatua (Grénroos 1998, 67). Jo ensimmaisesta tapaamisesta
asti saatu hyva kuva vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan myéhemmista vuorovaiku-

tustilanteista (Pesonen ym. 2002, 44).

Palvelutilanteet voivat myds epaonnistua. Epaonnistuminen aiheuttaa asiakkaissa
tyytymattomyytta. Syitd tyytyméattomyyteen saattavat olla esimerkiksi asiakaspal-
velijan kyllastyneisyys ja ylimielisyys, asiakasta voidaan juoksuttaa edes takaisin
tai se, etta asiakas kokee palvelun olevan robottimaista. Mikéli syntyneet ongelma-
tilanteet pystytaan hoitamaan hyvin, ei vaaranneta asiakkaan tyytyvaisyytta. (Yli-
koski ym. 2006, 58.)

Finanssitoiminnan tarkoitus on riskien hallinta, seka tyydyttda asiakkaiden tarpeet
(Alhonsuo ym. 2009, 75). Tyytyvaisyys finanssialalla perustuu finanssipalveluihin,
sekd niiden kayttéon ja koettuun asiakaspalveluun. Myos asiakassuhde, joka on
koettu hyvaksi lisdd asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski ym. 2006, 56.) Tarjottujen pal-
velujen laatu maarittelee asiakastyytyvaisyyden ja merkkiuskollisuuden. Tasta
syysta asiakastyytyvaisyys- ja merkkiuskollisuustutkimukset ovat usein yhdistetty
palvelun laadun mittaamiseen. (Kumar, Mani, Mahalingam & Vanjikovan 2010,
22.)

Vuonna 1985 Parasuraman, Zeithaml ja Berry tulivat artikkelissaan A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research siihen tulokseen,
ettd kuluttajat kayttavat kymmenté eri ulottuvuutta arvioidessaan palveluita. Nailla
ulottuvuuksilla kuluttajat muodostavat erilaisia odotuksia ja kasityksia siitd, minka-

laista palvelun tulisi olla. Nama ulottuvuudet olivat:

— luotettavuus

— reagointialttius
— patevyys

— Saavutettavuus
— konhteliaisuus

— viestinta

— uskottavuus

— turvallisuus
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— asiakkaan ymmartaminen

— ymparisto. (Parasuraman ym. 1985.)

Vuonna 1988 Parasuraman, Zeithaml ja Berry julkaisivat uuden tutkimuksen, jossa

nama kymmenen ulottuvuutta oli karsittu viiteen tekijaan:

konkreettinen ymparist6
luotettavuus
reagointialttius

vakuuttavuus

o bk 0 DR

empatia. (Gronroosin 2009, 116 mukaan.)

Konkreettinen ymparisto viittaa organisaation fyysiseen ymparistéon, kuten tiloihin,
laitteisiin ja eri materiaaleihin. Luotettavuus viittaa organisaation kykyyn suorittaa
luvattu palvelu luotettavasti ja tarkasti. Reagointialttius viittaa tyontekijéiden haluk-
kuuteen auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa palvelua. Vakuuttavuus viittaa tyonte-
kijoiden tietoon ja heidan kykyynsa valittda luottamusta. Empatia viittaa tyonteki-
joiden halukkuuteen tarjota yksilollista huomiota asiakkaille. Malli on kayttékelpoi-
nen tyokalu, silla se pyrkii tunnistamaan aukot, joita asiakkailla on palvelun odo-

tuksista ja kasityksista. (Kumar ym. 2010, 23.)

SERVQUAL-menetelma on kehitetty jo 1980-luvulla Parasuramanin, Berryn ja
Zeithamlin toimesta (Lotti 2001, 71-73). SERVQUAL-menetelmaa ja sen eri vari-
aatioita on kaytetty palvelun laadun mittaamiseen erilaisissa julkaistuissa tutki-
muksissa (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra 2000, 5). Se on ollut pohjana mo-
nelle muulle asiakastyytyvaisyysmittausmallille. Siin& mitataan asiakkaiden odo-
tuksia ja niiden toteutumista. Arviointi tapahtuu joko asteikolla “erittain tarkea — ei
kovinkaan tarkea” tai niin, etta eri tekijoille jaetaan 100 pistetta niiden tarkeyden
mukaan. (Lotti 2001, 71-73.)

SERVQUAL-menetelmalla voidaan mitata asiakkaan kokema palvelun laatu. Me-
netelm& perustuu aikaisemmin tassé luvussa lueteltuihin tekij6ihin, asiakkaiden
odotuksiin palvelusta sekad palvelusta syntyneiden kokemusten vertailuun. (Gron-
roos 2009, 116.)
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2.3 Laatujohtaminen

Laatu on kokonaisuus. Se voidaan saavuttaa, sita voidaan mitata ja se on kannat-
tavaa. Laatu voidaan toteuttaa heti, kun mukana on organisaation koko henkilésto,
joka ymmartaa laadun merkityksen ja tekee toitd sen saavuttamiseksi. (Crosby
1985, 6.)

Yksi osa laatujohtamista on asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Asiakastyytyvai-
syytta mittaamalla voidaan selvittda asiakkaiden vaatimuksia. Voidaan selvittda
mitka asiat vaativat korjausta ja pystytadn selvittamaan mista tekijoista yhteistyo
riippuu. (Lotti 2001, 67.) Laatukustannuksilla mitataan laatua. Laatukustannukset
johtuvat yleensa virheellisesta tydsta. Tama taasen johtuu siita, etta asioita ei ole
tehty kerralla oikein. Laatujohtamisohjelmalla pystytaan ehkaisemaan ja valvo-
maan virheita. Kokonaislaatukustannusten, valmistusmenetelman seka yksittaisen
tuotteen mittaamiseksi tulisi laatia mittausmenetelmét. Talloin pystytaan selvitta-
maan kunkin taménhetkinen taso. Mittaustuloksien olisi hyva olla kaikkien nékyvil-
l&. Tulokset kertovat edistymisesta ja mittaaminen on tarke&a. Ihmiset haluavat
nahda tuloksia. (Crosby 1985, 20.)

Crosby (1985) toteaa, etta laadusta ei tulisi kayttaa sanoja "hyva” tai "toivottava”
vaan “vaatimusten tayttdminen”. Koska tastahan laadussa onkin kyse. (Crosby
1985, 47.)

Yritysjohtajat eivat ole aina valmiita tekem&an laadunparannuksia. He ajattelevat
joskus, ettd lopputulos ei ole kuitenkaan kannattava. Syy siihen, miksi laadunpa-
rantamisesta monesti luovutaan, on se, etta yrityksen johtajat uskottelevat itsel-
leen sen tulevan liian kalliiksi. Toiseksi ajatellaan, ettd siita ei ole valttamatta mi-
taan hyotya ja laadunparantamiseen kaytetyt rahat ovat menneet hukkaan. (Gron-
roos 1998, 77.)

Laatua voidaan parantaa tyontekijoiden kouluttamisella seka virheettomilla jarjes-
telmilla. Talla ei ole tarkoitus lisatd kustannuksia, vaan paastd kokonaan eroon
sellaisista kustannuksista, jotka ovat tarpeettomia. Jos oletettaisiin, etta liiketoi-

minnan kuluista 35 prosenttia on tarpeettomia, ja vain siksi, etta laatu on huonoa,
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talloin laatuongelmien poisto eliminoi kaikki ndama kustannukset. (Gronroos 2009,
176.)

Suhteet palveluntarjoajien, palvelujen kayttajien ja kuluttajien valilla ovat kestavia.
Asiakassuhteiden uskollisuuteen ja sailymiseen vaikuttaa hyva palvelu, jota voi-
daan tarkastella suhteiden ja palvelun kannattavuuden analyysilla. Tamén jalkeen
mietitdan taloudellisia seurauksia, joita syntyy pitkdaikaisista asiakassuhteista.
Hyva palvelu on strategia. Se tarkoittaa sita, etta palvelu on muihin Kilpailijoihin
verrattuna ensiluokkaista, ja etta asiakkaan odotukset seka heidan vertailukohtei-

na kayttdmansa normit tayttyvat. (Grénroos 2009, 177.)

Pelkastadn normaalin ja hyvan palvelun tarjoaminen asiakkaille ei riita. Yritysten
tulee pyrkia tata pidemmalle, jotta uskollisia asiakkaita syntyisi. Asiakkaita taytyy
palvella niin, etta he kokevat pystyvansa luottamaan yritykseen kaikkina aikoina ja
kaikissa suhteissa. Yritysten tulisi tavoitella "nollaluottamuspulaa”. Luottamus, joka
asiakkailla on yritysté kohtaan, ei saisi missdan vaiheessa pettdd. Luottamuksen
pettdminen ei saisi tapahtua keskinkertaisella tai edes kielteisella palvelutapaami-
sella, puutteellisilla tai vaarilla tiedoilla, ei kertaakaan. Jos asiakkaat ovat erittain
tyytyvaisia yritykseen ja saamaansa palveluun, he puhuvat hyvaa, ja ovat nain
omalta osaltaan yrityksen myyjia ja markkinoijia. Jos asiakkaat taas ovat tyytymaét-
tomia yritykseen, he vahvistavat muiden kielteisia kokemuksia, jolloin uusia mah-
dollisia asiakkaita voi siirtyd jonkin muun yrityksen puoleen. (Grénroos 2009, 178—
179.)

Kuviossa 2 on esiteltynd malli asiakassuhteen kannattavuudesta. Mallista nékee,
mitka mekanismit vahentéavat ja lisaavat asiakkaiden kannattavuutta. Vilkaisemalla
mallia pikaisesti, huomataan, etta asiakkaan kannattavuuden ja sen, miten asiakas
kokee arvon, valiin mahtuu monia tekijoitd. Tekijat tulee suunnitella ja niita pitaa
seurata ja hallita, mikali halutaan, etta asiakkaat vaikuttavat myonteisesti voittoi-
hin. Mallin tulisi auttaa ymmartamaan, kuinka monimutkaisia mekanismeja on, jot-
ka vaikuttavat asiakkaan kannattavuuteen. Osaa tekijoista voi mitata mittareilla,
jotka ovat objektiivisia. Toisia tekijoitd voidaan mitata laadullisesti tai asteikoilla,
jotka kuvaavat asenteita. Kuvion tarkoituksena on nayttaa, miten tulisi ajatella, ja

mit& on otettava huomioon. (Grénroos 2009, 201.)
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Asiakkaan Asiakkaan Koetut vaih- Osuus asi- Suhteen
kokema sitoutumi- toehdot akkaasta tuotot
laatu nen
Koettu arvo Asiakas- Suhteen Suhteen Asiakassuh-
tyytyvaisyys . lujuus pituus teen kan-
nattavuus
Koettu uh- Sidokset Kriittiset Kohtaamis- Suhdekus-

raus

kohtaamiset

ten rakenne

—> tannukset

Kuvio 2. Malli asiakassuhteen kannattavuudesta: mekanismit, jotka vaikuttavat
kannattavien asiakkaiden taustalla (Storbacka, Strandvik & Grénroos 1994, 23,

Gronroosin 2009, 201 mukaan).

2.4 Laajennettu palvelutarjooma ja sen johtaminen

Nelja vaihetta kuuluu palvelutarjooman johtamiseen:

1. palveluajatuksen kehittdminen

2. peruspalvelupaketin kehittdminen

3. lagjennetun palvelutarjpoman kehittaminen

4. viestinn&n ja imagon johtaminen. (Gronroos 2009, 223.)

Palveluajatuksella pystytddn maarittamaan aikeet, joita organisaatiolla on. Palve-

luajatuksen pohjalta voidaan kehittdd palvelupakettia. Peruspalvelupaketti kuvaa

sita, mitd tarvitaan kohdemarkkinoiden tai asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen.

Peruspalvelupaketti kertoo sen, mit organisaatio antaa asiakkaille. Hyvin kehitet-

tyna, tdma takaa, etta tekninen laatu lopputuloksen yhteydessa on hyva. Mutta

tamankin palvelupaketin voi tuhota vuorovaikutustilanteissa asiakkaiden kanssa.

Laajennettuun palvelutarjoomaan kuuluu palveluprosessi sekéd asiakkaiden ja or-

ganisaation valiset vuorovaikutustilanteet. Tall6in palvelutuotteen mallissa huomi-

oidaan palvelujen laatu kokonaan asiakkaan kokemana. Imagolla pystytaan va-
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hentdmaan joitakin haittatekijoita. Jos yrityksen imago on erittain hyva, asiakas voi
antaa pienten lipsahdusten menna sormien valista. Yrityksen taytyy johtaa paikal-
lis- tai kokonaisimagoaan sek& markkinointiviestintaansa silla lailla, etta myontei-
nen kokeminen laajennetussa palvelutarjpomassa edistyy. (Grénroos 2009, 223—
224.)

Myyjan ja ostajan valinen vuorovaikutus, palveluprosessi, koetaan monin tavoin
tilanteesta riippuen. Koska useimmilla palveluilla on yhteisia piirteita, prosessi joh-

tamisen nakokulmasta koostuu kolmesta perusasiasta:

— palvelun saavutettavuudesta
— palveluorganisaation kanssa tapahtuvasta vuorovaikutuksesta seka

— asiakkaan osallistumisesta.

Nama tekijat yhdessa peruspaketin kanssa muodostavat laajennetun palvelutar-
jooman. Nama tekijat tulee kuitenkin mukauttaa kohdesegmenttien hydtyjen mu-
kaan. Palvelun saavutettavuuteen voi vaikuttaa muun muassa henkilokunnan
maara ja taidot, aukioloajat sekd palvelupisteiden sijainti. Vuorovaikutus palvelu-
organisaatiossa tapahtuu muun muassa asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla, tyén-
tekijoiden ja asiakirjojen valilla seka tyontekijdiden ja jarjestelmien valilla. Asiak-
kaan osallistumisella tarkoitetaan sita, ettd asiakas pystyy vaikuttamaan palveluun,
jonka han saa. Asiakas on talléin palvelun kassatuottaja, eli han osallistuu itse

luomaan saamaansa arvoa. (Gronroos 2009, 226—-229.)

2.5 Asiakkuus pankkitoiminnassa

Asiakassuhteet tulee ansaita. Ne eivat synny tai ilmesty jostakin itsestaan. Tama
koskee myOs suhteita toimittajiin, jakelijoihin sekd muihin osapuoliin. Asiakkaita
saatetaan ajatella joskus abstrakteina ilmi6in&, numeroina tai massana. Kun joku
ei enda olekaan yrityksen asiakas, hanen paikalleen tulee uusia asiakkaita. Myy-
jalle syntyy jokaisen asiakkaan kanssa piileva asiakassuhde, ja taté tulee kehittaa,
ja sita tulee pitaa ylla. Asiakassuhteen elinkaareen kuuluu kolme vaihetta; alkuvai-
he, ostovaihe seka kulutusvaihe. (Grénroos 2009, 319.) Kuviossa 3 on kuvattuna

asiakassuhteen elinkaari.



20

ojsoejuisnn

<

KUVIO 3. Asiakassuhteen elinkaari (Gronroos 1983, 70, Gronroos 2009, 320
mukaan).

Elinkaaren alkuvaiheessa asiakas on silloin, kun han ei valttamatta tieda yritykses-
ta tai sen palveluista mitdan. Asiakas voi tulla tietoiseksi yrityksesté ja sen palve-
luista, jos yritys pystyy asiakkaan mielesta palvelemaan hanta hanen tarpeidensa
mukaisesti. Talloin asiakas siirtyy elinkaaren ostoprosessi vaiheeseen. Ostopro-
sessin aikana arvioidaan palvelua, eli sitd, mitd asiakas on etsinyt ja sitd mita
asiakas on halukas maksamaan. Prosessin lopputuloksen ollessa mydnteinen,
asiakas tekee paatdoksen haluaako han kokeilla palvelua, jolloin han suorittaa en-
simmaisen oston. Taman jalkeen asiakas siirtyy viimeiseen eli kulutusprosessi
vaiheeseen. Jos asiakas huomaa yrityksen pystyvan huolehtimaan ja ratkaise-
maan hanen ongelmansa, ja toimintojen laatu on hanen mielestéan hyvaksytta-
vaa, asiakassuhteen jatkuminen on todennakéisempaa, kuin sellaisella asiakkaal-

la, joka on pettynyt palveluun. (Grénroos 2009, 320-321.)
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Tilastokeskuksen ennusteen mukaan vuonna 2040 yli 65-vuotiaita suomalaisia
olisi 27 prosenttia. Tama tarkoittaa sitd, ettd seuraavien 30 vuoden aikana ik&an-
tyvien kuluttajien ryhma kasvaa suuresti (Vaestdéennuste 2009-2060, 30.9.2009.),
jolloin heidan vaikutusvaltansa kasvaa suuresti erityisesti palvelusektorilla (Jarvi-
nen & Heino 2004, 1).

Palveluorganisaatiot ovat organisaatioita, jotka toimivat ei-kaupallisesti tai ne voi-
vat olla yrityksia. Pankki eli palveluorganisaatio on palveluntarjoaja. Pankkipalvelut
ovat asiantuntijapalveluja. Asiantuntijapalveluilla tarkoitetaan sellaisia t6itd, joita
kuluttaja el voi tai osaa tehda itse. Tallgin ty6 tehdaan kuluttajan puolesta. Asian-
tuntijan rooli painottuu asiantuntijapalveluissa. Kuluttajan on vaikea usein vertailla
vaihtoehtoja, ehkapa siksi, etta arviointikriteereja on vaikea kayttaa. Tasta syysta
informaation etsimisella on suuri paino. Talléin suositukset tuttavilta ja ystavilta
ovat tarkeita. (Jarvinen & Heino 2004, 9.)

Kuluttaja luottaa hyvassa asiakassuhteessa ongelmatilanteiden ratkaisuun seka
hyvaan palveluun. Tata kutsutaan psykologiseksi hyddyksi. Tama on hyvin tarkeaa
asiantuntijapalveluissa. Sosiaaliset hyddyt taas liittyvéat palvelutilanteissa tapahtu-
vaan vuorovaikutukseen. Kuluttaja arvostaa sitda, jos hanet tunnetaan. Tarkeaa on
myos yhteisymmarryksen syntyminen kuluttajan ja toimihenkilon valille. (Jarvinen
& Heino 2004, 9.)

Jarvisen ja Heinon (2004, 11) mukaan kuluttajat kayttavéat pankkipalveluista taval-
lisimmin sijoitus-, talletus- ja varainhoitopalveluja, takaus- ja rahoituspalveluja seka

maksuliikkeen hoitoa.

Pankkipalvelutapahtuman heterogeenisuuden taso vaihtelee suuresti asiointitavan
mukaan. Itsepalvelu edustaa kokonaan standardoitua palvelua. Kuluttaja kayttaa
talléin pankki- tai luottokorttia, Internetida, maksuautomaattia, puhelinpalvelua tai
suoraveloitusta. Pankkipalvelua voi kutsua prosessiksi, jossa tapahtuu perattaisia
tapahtumia. Tapahtumien maara vaihtelee kuluttajan asiointitavasta riippuen. Ké&-
teistad nostettaessa automaatista tapahtuu yksinkertainen ja nopea rutiinitoimenpi-
de, painvastoin kuin sijoitus- tai lainaneuvottelu, jossa vaaditaan asiantuntemusta.
Asiointitapa vaikuttaa asiakaspalvelun maardén tapahtuman aikana, automaatilla

asioitaessa ei sita ole lainkaan. (Jarvinen & Heino 2004, 12.)
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Jarvisen ja Heinon (2004, 33—-38) mukaan henkil6kohtaisen palvelun saatavuus on
lapsiperheiden edustajien mukaan huonoa, joka ilmenee jonottamisena. Lapsiper-
heet haluavat hoitaa asiansa sujuvasti ja nopeasti. Itsepalveluun suhtaudutaan
myonteisesti. Pankkiasiat hoidetaan Internetin, maksupalvelun ja maksuautomaat-
tien valityksella. lkaantyvat ihmiset taas pitavat tuttuja toimihenkiloita tarkeina. lan
vuoksi vanhemmat ihmiset eivat halua opetella kayttamaan Internetia tai edes valt-
tamatta pankkikorttia. He ovat tyytyvaisia pankista saamaansa palveluun ja heilla

on yleensa myos aikaa jonottaa.

Asiakkaat ajattelevat usein, etta finanssipalvelut ovat hankalia ja monimutkaisia.
Monet tekijat vaikuttavat tahan. Kuluttajat eivat valttamatta halua ajatella uhkia tai
vahingonvaaroja, jotka liittyvat heidan elamaansa. Haluun saattaa vaikuttaa kui-
tenkin pakko, jonka lainsaataja on maarittanyt. Esimerkiksi, jos kay toissa, tydnan-
taja edellyttaa pankkitilitiedon ilmoittamista palkanmaksua varten. Jotta asiakkaat
voisivat kayttdd finanssipalveluja, on heidan oltava valmiina luovuttamaan per-
heestaan, olosuhteistaan ja itsestaan tietoja yritykselle, jotta sopimuksia voitaisiin
tehda. (Alhonsuo ym. 2009, 61.)

Finanssipalvelujen kayttamista pohtiessaan asiakkaan on selvitettava eri toimijoi-
den hinnat, tuotteet ja muut palvelut, eri vaihtoehtojen merkitys, mika yritys vastaa
asiakkaan omia tarpeita ja arvoja seka paatettava minka asioiden perusteella han
tulee tekemaén valintansa (Alhonsuo ym. 2009, 31). Kuviossa 4 on kayty lapi asi-

akkaan ostoprosessin vaiheet, valittaessa sopivaa finanssipalvelua.

Tunnistaa \ Etsii \ Arvioi \ Tekee \ Tyytyvaisyys/

tarpeen tietoa vaihtoehtoja ostopaatoksen Tyytymattomyys

KUVIO 4. Ostoprosessin vaiheet (Alhonsuo ym. 2009, 61).

1. Vaatii jonkinlaisen arsykkeen, jotta ostoprosessi kaynnistyy. Esimer-
kiksi, jos asiakkaan elamantilanne muuttuu tai jotakin odottamatonta
tapahtuu. Tarve voi syntyd esimerkiksi halusta ostaa oman asunnon
tai auton. Mutta myds pankista voidaan ottaa yhteytta asiakkaaseen,

jolloin asiakas voi huomata tarvitsevansa palvelua.
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2. Tietoa voidaan hankkia monella tavalla. Asiakas voi kayda konttorissa
paikanpaalla kysyméassa neuvoja ja hakemassa kirjallista aineistoa.
Asiakas voi etsia tietoa myo6s Internetin valityksella. Asiakas voi kayt-
tda omassa muistissaan olevaa ja aikaisemmista kokemuksista synty-
nytta tietoa. Tietoa voidaan hankkia my6s tuttavilta ja sukulaisilta.

3. Asiakas vertailee saamiaan tietoja ja sita soveltuvatko ne hanen tar-
peisiinsa.

4. Kun asiakas saa toiveitaan ja odotuksiaan vastaavan palvelun, on han
tyytyvainen. Asiakkaan mielipide palvelusta muodostuu usein heti pal-
velun jalkeen.

5. Keskeinen paaoma finanssiyhtidlla on asiakkaat. Asiakkaat ovat myos
finanssiyhtion toiminnan perusta. Asiakkaita pyritdan palvelemaan
mahdollisimman hyvin. Nykyisten asiakkaiden avulla yrityksella on
my0Os uusia potentiaalisia asiakkaita kuin myoés sellaisia, joita ei yriteta

enda saada asiakkaaksi uudelleen. (Alhonsuo ym. 2009, 61.)

2.6 Sahkoinen asiointi

Internet on suhde- ja palvelukeskeinen media, mutta sitd kaytetdan yleensa myyn-
ti- ja viestintavalineena. Internetissa asiakas tai mahdollinen potentiaalinen asia-
kas ottaa ensimmaisen kontaktin, ei yritys. Jos kontakti kehittyy palveluprosessik-
si, tapahtuu vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen valilla. Internetissa eri www-
sivujen valilla on helppo liikkua. Jotta pystyttaisiin luomaan liikevoittoa jatkuvasti ja
saamaan asiakas sailyttdmé&an kiinnostuksensa, olisi tehokasta suhdekeskeisen
vuorovaikutuksen synnyttaminen asiakkaan ja yrityksen valille. (Grénroos 2009,
339.)

Suomalaiset ovat edellakavijoitd pankkien sahkdisten palvelujen kayttéonottami-
sessa ja kehittamisessa. Kehittamalla sahkoista asiointia tehostetaan tdiden jarjes-
telyja. Sahkoisiin palvelukanaviin on siirretty peruspankkipalveluja, koska kontto-
reita on vahennetty kustannusten saastamiseksi. Pankeille on saatu selvida kus-
tannussaasttja palvelujen siirtdmisesta Internetiin. Nain pankit ovat pystyneet ja-

kamaan aikaisempaa tehokkaammin resursseja. Kuluttajan konttorissa kayttama
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aika kuluu nyt monimutkaisempien palveluiden, kuten vakuutus- ja sijoitustuottei-

den esittelyyn ja myymiseen. (Kuusela & Rintamé&ki 2002, 63.)

Vuonna 2008 kuluttajista 72 % hoiti pankkiasioitaan Internetin valityksella (Interne-
tin kayttajia enemman, 25.8.2008). Internetissa olevat toiminnot esimerkiksi tilisiir-
to, laskujen maksu, tilitapahtumat ynna muut ovat ympéarivuorokauden kuluttajien
kaytettavissa (Jarvinen & Heino 2004, 15). Vuonna 2009 Suomessa oli kotimaisia
pankkeja yhteensa 312. Kansainvélisella tasolla pankkien lukumaard Suomessa
on korkea. Vuonna 2009 Suomessa toimi 15 liikepankkia, 220 OP-Pohjola-ryhméan
jasenosuuspankkia, 42 paikallisosuuspankkia ja 35 saastopankkia. (Kallonen
2010, 3-4.)

Asiakkaiden kayttaytymiseen vaikuttavat pankkien sahkoiset palvelukanavat ja
Internet. Asiakkaat, jotka kayttavat PC-pankkipalveluja ovat saamiinsa palveluihin
tyytyvaisempid, kuin konttorissa asioivat. (Molls 1998, Kuuselan & Rintamé&en
2002, 64 mukaan.)

Kuluttajat saavat verkkopalvelujen kaytosta niin sanottuja utilitaristisia ja hedonisti-
sia hyotyja. Utilitaristisiin hyotyihin kuuluu laatu, vaivattomuus seka rahalliset sééas-
tot. Hedonistisia hyotyja ovat henkilokohtaisten arvojen esille tuominen, viihteelli-
syys seka tutkiminen. (Kuusela & Rintamaki 2002, 75.)

Asiakkaiden kokemat tarkeimmat hyddyt ovat rahalliset sdéstot ja asioinnin vaivat-
tomuus. Kuluttajat kokevat saavansa rahallista sdastdéa asioidessaan verkkopan-
kissa, koska talla tavoin he valttyvat palvelumaksuilta, joita syntyisi konttorissa
asioidessa. Myo6s sahkopostin kayttd yhteydenpitovalineena on osa palvelun para-
nemista. (Kuusela & Rintamaki 2002, 76.)

Tekninen kehitys viestintavalineiden saralla ja uudet viestintatavat, jotka asiakkaat
ovat ottaneet kayttoon vaikuttavat pitkalti siihen, mitéa he odottavat hyvalta pankki-
palvelulta. Asiakkaat hoitavat entistd enemman maksuliikennettdan Internet-
pankissa, jolloin monipuolisen viestintdkanavan kehittaminen pankin ja asiakkaan
vdlille olisi valttamatonta tulevaisuudessa. Talldin pystyttaisiin antamaan asiakkail-

le my6s verkossa henkilokohtaista palvelua. (Koivunlehti 2011, 15.)
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Pankkialan kehittamaa tupas-tunnistuspalvelua kaytetdan séhkaisissa palveluissa,
joilla pystytaan luotettavasti tunnistamaan asiakkaat. Verkkopankkitunnuksia voi-
daan kayttaa myos sahkaoisiin allekirjoituksiin verkkomaksamisen yhteydessa kol-

mansien osapuolten verkkosivuilla. (Alhonsuo ym. 2009, 153.)

2.7 Pankkitoiminnan nykytila ja tulevaisuus

Pankkitoiminnalla on pitkat juuret Suomessa. Ensimmaisia saastopankkeja ruvet-
tiin perustamaan jo 1820-luvulla. N&ita seurasivat myéhemmin Suomen Hypoteek-
kiyhdistys, Suomen Yhdyspankki, Kansallis-Osake-Pankki, Postisaastopankki
Keskuslainarahasto sek& osuuskassa, jotka myohemmin muuttuivat Osuuspan-
keiksi. (Kontkanen 2009, 14.)

Teknologian hyodyntamisen aikakausi alkoi jo vuonna 1980, jolloin markkinoille
tulivat pankkikortit. Kehityksen myota yleistyivat pankkiautomaatit, joka taas johti
vuonna 1996 verkkopankin kayttdonottoon. (Ylikoski ym. 2006, 121.)

Voimakkaan rakennemuutoksen pankkitoiminta koki 1990-luvulla. Muutokseen
johtivat tietotekninen kehitys, kansainvélistyminen seka verkkoyhteyksien maaran
suuri kasvu. Nama kaikki ovat omalta osaltaan vaikuttaneet pankkien lisdantynee-
seen palvelun saatavuuteen ja pankkien palveluvalikoimaan. (Jarvinen & Heino
2004, 23.) Pankkitoimintaan on vaikuttanut my0s vakavaraisuusvaatimusten uu-
distaminen. Taman keskeinen lahtokohta on pankkitoiminnan riskien tarkempi
huomioiminen sekd kannustimet, jotka tahtaavat pankkien riskienhallintajarjestel-
mien kehittdmiseen (Kontkanen 2009, 16). Pankkitoimihenkildiden ja konttorien
vahenemiseen on vaikuttanut kustannusten karsiminen sek& asiakaskayttaytymi-
sen muutos (Jarvinen & Heino 2004, 15). Rahoituslaitosten globalisaation kiihty-
esséa pankkien valinen kilpailu tuotteiden ja palvelujen tarjoamisessa kiristyy (Ku-
mar ym. 2010, 23).

Pankeilla on kolme tehtavaa. Ensimmainen on rahoituksen valitys, jossa kanavoi-
daan talletukset niille, jotka tarvitsevat ja haluavat rahoitusta. Toinen on maksu-

jenvalitys. Suurin osa kaikista maksuista hoidetaan pankkien jarjestelmien valityk-



26

sella. Kolmas tehtava on riskien hallinta. Pankit arvioivat asiakkaiden luotonmak-

sukykya seka erilaisten liiketoimien rahoitusten riskeja. (Alhonsuo ym. 2009, 83.)

Tyonkulku tulee muuttumaan pankeissa verkkopalveluiden kayton lisaantymisen
johdosta. Entista useammat asiakkaat hoitavat myds esimerkiksi arvopapereiden
myynti- ja ostotoimeksiannot verkkopankeissa. Verkkopalvelun avulla pystytaan
olemaan aktiivisemmin yhteydessa niihin asiakkaisiin, jotka asioivat ennemmin
verkkopankin kuin konttorin kautta. Tata tapahtuu erityisesti silloin, kun asiakkaat

asuvat pankin ydintoimialueen ulkopuolella. (Koivunlehti 2011, 15.)

Hyva esimerkki uudistuneista verkkopalveluista tulee OP-Pohjolalta. OP-Pohjola
aikoo uudistaa verkkosivujaan niin, etta asiakkaat voivat hoitaa seka pankkiasian-
sa etta vakuutusasiansa vaivattomasti samassa paikassa. Aikaisemmin asiakkaat
on ohjattu erilliselle sivulle vakuutusasioidensa hoitoon. Projektipdallikké Kristiina
Laitisen mukaan, tdssa on kuunneltu asiakkaiden toiveita. Talla tavoin asiakkaille
pystytddn antamaan yksi helppo ja selkea asiointikanava. Tama OP-
verkkopalvelu-uudistus lanseerataan kesan 2011 kynnyksell&. Yksi OP-
verkkopalvelun uudistumisen syy on halu palvella entistda paremmin asiakkaita
my0Os verkossa. Uudistuneeseen ilmeeseen on haluttu vaikuttaa myods selkeyden
kannalta. Sivuista on yritetty tehd& niin selkeat, ettéa tavallinen ihminen ymmartaa,
mista on kyse. Sivuista on tehty entistd helppolukuisemmat ja ymmarrettdvammat.
(OP-Pohjola-lehti 2011, 28-29.)

Viime vuosien aikana on tapahtunut erittdin voimakasta kehitysta pankki- ja vakuu-
tustoiminnassa. On syntynyt niin sanottuja finanssitavarataloja. Finanssitavaratalo
nimitysta kaytetaan sellaisista vakuutusyhtidista ja pankeista, jotka on yhdistetty
yrityskauppojen avulla isommiksi ryhmiksi. (Alhonsuo ym. 2009, 69-70.) Finanssi-
tavaratalo kuvaa konsernia tai ryhméaa, joka tarjoaa sijoitus-, rahoitus- ja vakuu-
tuspalveluja (Alhonsuo ym. 2009, 95). Tasta on esimerkkind S-Pankki Oy seka
Pohjola Pankki Oyj. Tallaisilla jarjestelyilla pyritaan parantamaan markkina-
asemia. (Alhonsuo ym. 2009, 69-70.)

Kilpailukyky pankkialalla on lisaantynyt huomattavasti vime vuosina, saantelysta
ja globalisaatiosta johtuen. Koska pankkien tarjoamat tuotteet ja palvelut pystytaan

niin helposti kopioimaan, pankit eivat kilpaile ainoastaan keskendan, vaan myos
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muidenkin rahoituslaitosten kanssa. Pankkien tarjotessa lahes samankaltaisia pal-
veluita, ne voivat erottua toisistaan vain hinnan ja laadun perusteella. (Gohen,
Gan, Yong & Chong 2006, 1.)

Finanssialan yritysten palvelut ovat samankaltaistuneet muutamana viime vuosi-
kymmenenda. Vakuutusyhtiot ja pankit tarjoavat samankaltaisia palveluja asiakkail-
le, erityisesti sijoituksissa, varainhoidossa ja sdastamispalveluissa. Pankkikonser-
nit ovat perustaneet henkivakuutusyhtiéitd, jotka tarjoavat asiakkaille vapaaehtois-
ta eldkevakuutusta, vakuutusyhtitt taas ovat perustaneet pankkeja. (Alhonsuo ym.
2009, 95.) Finanssitoiminnassa tapahtunut uuden teknologian kayttoonotto ja eri-
tyisesti Internetin kayttaminen, on omalta osaltaan edesauttanut samankaltaistu-
mista. Finanssitavaratalolle on tehokasta ja edullista pystya tarjoamaan yhden ja-
kelukanavan kautta asiakkaille monia eri palveluita, niin vakuutus- kuin pankkipuo-
lelta. (Alhonsuo ym. 2009, 96.)

Lahitulevaisuuden yksi haaste on pankkitoiminnan sdantely. Rahoitustoimiala on
aiheuttanut ongelmia kansainvalisella tasolla, ja tasta johtuen yhteiskunta haluaa
entistd tarkemmin saannelld pankkitoimintaa. Jos suurten ulkomaalaisten pankki-
en saantely viedaan liian pitkalle, voi se vaikeuttaa toimintaa kotimaisissa pan-
keissa. (Koivunlehti 2011, 15.)

Jotta yritys pysyisi mukana kilpailussa, on sen jatkuvasti pystyttava uudistumaan
seka uudistamaan palvelujaan ja tuotteitaan. Nain siksi, ettd markkinoilla tapahtuu
jatkuvasti uusia muutoksia ja talléin kilpailijat yrittavat parantaa markkinoilla omia

asemiaan. (Alhonsuo ym. 2009, 69.)
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3 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tarkoittaa maarallista tutkimusta, mutta sitd voidaan myos kutsua
tilastolliseksi tutkimukseksi. Tilastollisen tutkimuksen tarkoituksena on selvittéda
prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liittyvia kysymyksia. Taméa edellyttad tarpeeksi
edustavaa ja suurta otosta. Standardoidut tutkimuslomakkeet ja niihin annetut
valmiit vastausvaihtoehdot ovat yleisimpid aineiston keruussa kaytettyja menetel-
mi&. Tuloksia havainnollistetaan kuvioin ja taulukoin ja apuna kaytetaan numeeri-
sia suureita. Usein my6s selvitetddn muutoksia, joita tapahtuu tutkittavassa ilmios-

sa tai rippuvuuksia eri asioiden valilla. (Heikkila 2008, 16.)

Tassa opinnaytetydossa maarallista tutkimusta edustavat kyselylomakkeen yleiset
kysymykset, joihin osaan on annettu vastausvaihtoehdoiksi kylla tai ei, ja osaan
asteikko taysin samaa mieltd — taysin eri mieltd. Yleiset kysymykset koostuvat
strukturoiduista kysymyksista. Noin puolet kysymyksista on rakennettu vaittamien

muotoon.

Kvalitatiivinen tarkoittaa laadullista tutkimusta (Heikkila 2008, 16). Kvalitatiivisen
tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elam&a (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 161). Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan ymmartaa tutkimuskoh-
detta, esimerkiksi asiakasta, jolloin pystytaan selvittamaan sen paatosten syitd ja
kayttaytymista. Siin& keskitytdaan yleensa vain pieneen joukkoon tapauksia, mutta
ne yritetddn analysoida mahdollisimman hyvin. Tutkittavat valitaan yleensa harkin-
nanvaraisesti. Laadullinen tutkimus sopii erittdin hyvin toiminnan kehittamiseen.
Silla voidaan myds tutkia sosiaalisia ongelmia seka etsia vaihtoehtoja. (Heikkila
2008, 16.) Palvelun laatua on myo6s tutkittu kvalitatiivisin menetelmin. Yksi kvalita-
tiivisista menetelmistda on kriittisten tapahtumien mittaaminen, (Gronroos 2009,

114), jota kaytetdadn my0s tdssa opinnaytetydssa.

Tassé opinnaytetydssa kriittisia tapahtumia on lahestytty sekd negatiiviselta etta
positiiviselta kannalta. Namé& ovat avoimia kysymyksiad. Vastaajilta on kysytty onko
heilla ollut negatiivisia tai positiivia kokemuksia Pankki X:n kanssa.
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Kriittisten tapahtumien menetelméssa vastaajia pyydetaan miettimaan tilanteita,
missa palvelu tai jokin muu palveluprosessin osa poikkeaisi tavanomaisesta kiel-
teisesti tai myodnteisesti. Vastaajia pyydetdan taman jalkeen kuvailemaan mahdol-
lisimman tarkasti, mita palvelun aikana tapahtui ja minka takia vastaaja piti tapah-
tumaa niin kriittisena. Tutkija analysoi kuvauksia tapahtumista, niiden syita ja niista
syntyneitad laatuongelmia ja sita, miksi niitd on esiintynyt. MyoOnteiset laatukoke-

mukset luokitellaan samalla lailla. (Gronroos 2009, 120.)

Kriittisten tapahtumien tutkiminen antaa paljon aineistoa, jonka avulla tulevat ilmi
vahvuudet ja ongelma-alueet kuten myo6s se, mita tulisi kehittdd, etta koettaisiin
palvelujen laatu paremmaksi. Tutkimuksessa saattaa kayda esimerkiksi ilmi tyon-
tekijoiden kielteiset asenteet tai taitojen vahaisyys. Tutkija voi kayttaa tuloksia jat-
kotutkimuksen pohjana maaritellessaan toimenpiteita, joiden avulla palvelun laatua
kohennetaan. Tutkimuksen tulokset usein antavat suoria viitteitd toimenpiteista
joita tarvitaan. (Grénroos 2009, 120.)

Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen taydentéavat toisiaan. Niitd on vaikea erottaa toisis-

taan tarkkarajaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 136.)

3.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Ennen kyselylomakkeen laatimista, tutkimuksen tavoitteet tulee olla selvilla. Tutki-
jan tulee tietaa, mihin kysymyksiin vastauksia etsitaan. (Heikkila 2008, 47.) Loma-
ke kannattaisi aloittaa helpolla ja kiinnostavalla kysymyksella. Jos kysely sisaltaa
arkaluonteisia kysymyksia, ne kannattaa jattdd lomakkeen loppuun. Arkaluonteisia
kysymyksié voivat olla esimerkiksi puoluekanta tai tulojen suuruus. Kyselyssa tulisi

edetd johdonmukaisesti, talloin myods haastattelu tekee niin. (Lotti 2001, 159.)

Kysymysten tulisi olla lyhyita, eivatkd ne saisi johdatella vastaajaa. Niiden pitaisi
olla my6s yksinkertaisia ja selkeitd. Kysymysten ollessa liian pitkid, haastateltava
on saattanut kysymyksen loppuun paastessa jo unohtaa, mitd alussa kysyttiin.
Ennen kuin kysymykset voidaan ottaa kayttoon, tulee suorittaa koehaastattelu.
(Lotti 2001, 146.) Testaajat antavat kysymyslomakkeen testaamisen jalkeen mieli-

piteensa testin toimivuudesta (Heikkila 2008, 61).
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Tasséa opinnaytetyossa kaytetty kyselylomake on koottu Grénroosin (2009) esitta-
mien osatekijoiden mukaan. Nama osatekijat ovat konkreettinen ymparisto, luotet-

tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Kyselylomake 16ytyy liitteesta 1.

3.2.1 Strukturoidut kysymykset

Strukturoidut kysymykset tarjoavat vastaajalle luettelon eri vastausvaihtoehdoista
(Lotti 2001, 148). Vastausten kasitteleminen on talldin yksinkertaista ja helppoa
(Heikkila 2008, 50). Vaihtoehtoja, joista valitaan, tulisi olla kohtuullinen méaara.
Varsinkin silloin, kun tehdaan puhelinhaastattelua ja vastaajalle ei ole nayttaa ha-
vaintoaineistoa, ja toisekseen puhelimessa useamman vaihtoehdon luettelu vie
aikaa. Jos puhelinhaastattelu tulee yllattaen, niin kuin yleensd on, strukturoidut

kysymykset helpottavat vastaamista. (Lotti 2001, 148-149.)

Likertin asteikkoa kaytetddn mielipidevaittamissa. Se on tavallisesti 4- tai 5-
portainen asteikko, joka on jarjestysasteikon tasoinen. Likertin asteikkoa voidaan
kutsua my0s jarjestys- eli ordinaaliasteikoksi. Asteikon muuttujien ollessa jarjes-
tysasteikon tasoisia, voidaan niiden arvot laittaa luonnolliseen jarjestykseen mitat-
tavan ominaisuuden perusteella. Tyypillisimpia mittauksia, jotka ovat jarjestysas-
teikon tasoisia, ovat mielipidemittaukset, samoin kuin asioiden paremmuusjarjes-
tykseen laittaminen, sekd kysymykset, jotka koskevat jonkin tietyn tapahtuman
useutta. (Heikkila 2008, 81.)Toisessa aaripadssa on yleensa taysin samaa mielta
ja toisessa taysin eri mieltd. Vastaaja valitsee omaa mielipidettdan vastaavan vaih-
toehdon asteikolta. Asteikkotyyppisilla vaihtoehdoilla otetaan kantaa suljettuina
kysymyksina esitettyihin vaittamiin. Asteikkotyyppisten kysymysten avulla saadaan

paljon informaatiota pieneen tilaan. (Heikkila 2008, 53.)

Tasséa opinnaytetydssa on kaytetty Likertin 5-portaista asteikkoa, jonka aaripaissa
ovat vastausvaihtoehdot tdysin samaa mieltd ja taysin eri mieltd. Vastaajille on
annettu my6s mahdollisuus vastata "ei osaa sanoa”. Kysymykset joissa on kaytet-
ty tata asteikkoa, on rakennettu vaittdmien muotoon. Esimerkiksi “"oletteko sita
mieltd, ettd Pankki X:n hinnoittelu on sopiva”. Téallaisia kysymyksia on kyselylo-

makkeessa kahdeksan kappaletta.
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Luokittelu- eli nominaaliasteikon muuttujat voidaan jakaa eri luokkiin, mutta niita
ei voida laittaa ominaisuuden mukaiseen jarjestykseen. Muuttujista voidaan sanoa
ainoastaan ovatko ne erilaisia vai samanlaisia. Tata asteikkoa voidaan nimittaa
myos laatueroasteikoksi. Nominaaliasteikon muuttujia ovat esimerkiksi siviilisdaty,
kotipaikkakunta ja sukupuoli. (Heikkila 2008, 81.)

Taman kyselyn taustakysymyksia ovat sukupuoli, ika seka asiakassuhteen pituus.

3.2.2 Avoimet kysymykset

Jos halutaan tietda mita ihmiset ajattelevat jostakin asiasta ja miksi, kaytetdan
yleensé avoimia kysymyksia. Kun kaytetaan avoimia kysymyksia, haetaan yleensa
perusteluja jollekin asialle. Vastaajalle ei kerrota eik& nayteta erilaisia vastausvaih-
toehtoja. Vastaaja saa itse omin sanoin kertoa mita mieltd han on jostakin asiasta.
Jos avoimia kysymyksia kaytetaan puhelinhaastattelussa, vastaukset tulisi kirjata
ylds mahdollisimman sanatarkasti. (Lotti 2001, 146-147.) Haastattelututkimuksis-
sa kaytettyjen avoimien kysymysten kirjaaminen saattaa vaatia aikaa, jos vastauk-
set ovat pitkid. Nauhuria on hyva kayttaa, silla myéhemmin pystyy tarkistamaan
annetut vastaukset. Myos vastausten muotoileminen myéhemmin onnistuu nauhu-
rin avulla. (Heikkila 2008, 50.)

On olemassa useammanlaisia avoimia kysymyksia. Yksi ndistd on suunnattu
avoin kysymys. Siind rajataan haastateltavan ajatusten suuntaa. Kysymys voisi
olla esimerkiksi tallainen: "Mita hyvia puolia on mielestanne Pankki X:ss&?” (Lotti
2001, 147.)

Avoimet kysymykset tuovat vaihtelua strukturoitujen kysymysten rinnalle. Avoimia
kysymyksia ei saa olla liikaa, kaksi tai kolme lomaketta kohden. Koska aivan pai-
van selviin vastauksiin ei pitaisi tyytya, haastattelijalta vaaditaan karsivallisyytta.
Avoimet kysymykset vaativat yleensa niin sanottua "lypsamista” vastaajalta. Haas-
tattelijan tulisi osata kayttaa jatkokysymyksia, jotta tieto saataisiin ulos vastaajasta.
(Lotti 2001, 147.)

Kriittisi& tapahtumia selvitettiin lomakkeessa kolmen avoimen kysymyksen kautta.

Nama kysymykset olivat:
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— Mita odotatte Pankki X:It&?
— Onko teilla ollut jotakin negatiivisia kokemuksia Pankki X:n kanssa asioi-
dessanne?

— Mika on ollut mielestanne parasta Pankki X:n kanssa asioidessanne?

3.3 Puhelinhaastattelu

Tassa opinnaytetyossa tiedonkeruumenetelmana kaytetaan puhelinhaastattelua,
koska se oli nopea ja helppo tapa saada Pankki X:n asiakkaita kiinni. Etenkin, kun

vastaajien maara ei ollut 100 henkiléa suurempi.

Heikkilan (2008, 69) mukaan puhelinhaastattelujen suosio on kasvanut huomatta-
vasti viime vuosina. Verrattuna henkilokohtaiseen haastatteluun, puhelinhaastatte-
lussa saatavat vastaukset tulevat nopeasti. Kysymysten maara puhelinhaastatte-
lussa ei voi olla suuri. Vastaajien tavoittaminen voi olla puhelimella vaikeaa. Mene-
telman kayttod vaikeuttaa k&nnykoiden yleistyminen, ja se lisdd myds kustannuk-

sia.

Puhelinhaastattelun tulisi olla rauhallinen, tiivis ja sopivan pituinen. Haastattelun
ilmapiirin tulisi olla asiallinen, mutta ei liian hatainen. Jotta haastattelu olisi sujuva,
kysymysten tulisi olla lyhyita. Valmiita vastausvaihtoehtoja olisi hyva kayttaa, mut-
ta luettelomaiset vastausvaihtoehdot, joissa vastausvaihtoehtoja on esimerkiksi
kymmenen, voivat olla liian vaikeita haastateltavan ymmartaa ilman havainnointi-
aineistoa. (Lotti 2001, 137.)

Asiakastyytyvaisyysmittauksissa kaytetaan paljon puhelinhaastatteluja. Vastaajien
tavoittamiseen tulisi varata hyvin aikaa. Vaikka itse haastattelu ei olisi pitka, voi
kohdehenkilon tavoittamiseen kulua aikaa. Puhelinhaastattelu menetelméana on
nopea ja joustava. Yhta haastattelua kohden saatetaan joutua tekemé&an jopa vyli
viisikin tavoituskertaa. (Lotti 2001, 138-139.)

Ainutlaatuisen tutkimusmenetelman haastattelusta tekee se, ettd siind saadaan
olla suorassa vuorovaikutuksessa kielellisesti tutkittavan kanssa. Haastattelun etu-

ja verrattuna muihin tiedonkeruumuotoihin on, etta siina pystytddn saatelemaan
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aineiston hankintaa joustavasti ja myotailemaan vastaajia. (Heikkila 2008, 204—
205.)

3.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Otos on pienoiskuva perusjoukosta. Pienoiskuvan avulla tuloksista saadaan luotet-
tavia, jos otoksesta I0ytyy samoja ominaisuuksia kuin koko perusjoukosta. Perus-
joukon on oltava mahdollisimman edustava, jolloin se on maariteltava tarkasti. Kun
perusjoukko on maaritelty, tulee selvittdd onko perusjoukosta saatavilla rekisteria
ja pystytaanko niitd kayttamaan hyvéaksi. Olennaista otannassa on satunnaistami-
nen. Yksikoiden, jotka tulevat otokseen on maardydyttdva sattumanvaraisesti.
(Heikkila 2008, 33-35.) Yksinkertaisessa satunnaisotannassa jokaisella perusjou-

kossa olevalla on yhta suuret mahdollisuudet tulla valituksi (Heikkila 2008, 36).
Otannan vaiheet:

— maaritelladn perusjoukko

— selvitetaan perusjoukon rekisteri

— maaritelladn otosyksikko

— valitaan otantamenetelméa

— otoksen koko ratkaistaan

— suunnitellaan toteutus

— suoritetaan otanta. (Heikkila 2008, 35.)

Tassa tutkimuksessa otantamenetelmana kaytettiin yksinkertaista satunnaisotan-
taa. Empiirinen tutkimusaineisto kerattiin 24.1 - 14.2.2011 valisena aikana. Tutki-
mus toteutettiin puhelinhaastatteluna, johon valittiin 100 Pankki X:n asiakasta ika-
ryhméstéd 20-50-vuotiaat. Henkildiden tiedot otettiin Pankki X:n paakonttorin tieto-
kannasta haulla 20-50-vuotiaat Pankki X:n asiakkaat. Hakuun sisaltyi noin 900
henkilon tiedot. Tietoihin ei sisaltynyt valmiiksi puhelinnumeroita, joten ne joudut-
tiin etsimaan erikseen pankin asiakastietokannasta. Henkilot, joille tietokannasta ei
I6ytynyt puhelinnumeroa, jatettiin syrjaan ja keskityttiin niihin, joilta puhelinnumero
loytyi. Koska henkil6itd oli listassa yli 900 kappaletta, ne, jotka eivat vastanneet

puheluihin ja ne, joilla ei juuri silla hetkell& ollut aikaa puhua syysta tai toisesta,
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laitettiin sivuun. Listaa edettiin aakkosjarjestyksessa. Koska vastaamattomille, tai
niille, joilla ei ollut juuri silla hetkella aikaa, ei yritetty soittaa enaa uudelleen, paas-
tiin etenemaan listalla hyvin eteenpdin, jolloin paastin aakkosten loppupéénkin

asiakkaisiin. Yksi haastattelu kesti noin kymmenen minuuttia.
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4 TULOKSET

Tulokset analysoitiin SPSS-ohjelmalla. Analysointiin kaytettiin khiin nelidtestia se-
k& t-testid. Ristiintaulukoimalla taustamuuttujat muiden vaittamien kanssa, ei kui-
tenkaan |0ytynyt tilastollisesti merkitsevia eroja. Tasta syysta ristiintaulukointia ei
esitetd raportissa. Seuraavassa esitetdan suorat jakaumat ja keskiarvokaaviot

vastauksista.

4.1 Haastateltavien taustatiedot

Tutkimukseen osallistui yhteensa 100 henkilo&a. Tutkimuksen vastausprosentti oli
100 %. Haastateltavista 63 % oli miehia ja naisia 37 %. Haastateltavien ikaja-
kauma oli 20-50—vuotta. Eniten vastaajia oli ikaryhmassa 27-35-vuotiaat. Kuvios-

sa 5 on esiteltyna vastaajien iké- ja sukupuolijakauma.

Busuguacl

M ries
Erainen

20-26 vuctta 27-35 vuotta 36-42 vuotta 43-50 vuctta
lkd

Kuvio 5. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma
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Haastateltavien taustatietoihin kuului myds asiakassuhteen pituus. Kuviossa 6 néa-

kyy asiakassuhteen pituusjakauma, josta kay ilmi, ettda 80 % vastaajista kuului
asiakkaisiin, jotka olivat olleet Pankki X:n asiakkaita jo yli 10 vuotta.

Asiakassuhteen pituus

80

G0

Percent

209

alle vuosi 1-3 vuotta 6-10 vuotta yli 10 vuotta

5,00%

Kuvio 6. Vastaajien asiakassuhteen pituus
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4.2 Strukturoidut kysymykset
Vastaajilta kysyttiin, onko Pankki X heidan mielestaéan heille sopiva pankki ja 97 %

oli sitd mieltd, etta Pankki X on heille sopiva pankki. Ainoastaan 3 % oli sita mielta,
ettd Pankki X ei ole heille sopiva pankki, kuten kuvio 7 osoittaa.

Onko Pankki X mielestanne teille sopiva pankki

1007
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Percent
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204

Kylld Ei

Kuvio 7. Onko Pankki X mielestanne teille sopiva pankki
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Vastaajilta kysyttiin, luottavatko he Pankki X:n kykyyn hoitaa heidan raha-asiansa.

Kuviosta 8 kay ilmi, ettd 98 % luottaa Pankki X:n kykyyn hoitaa raha-asiansa, kun
taas 2 % vastanneista ei luota.

Luotatteko Pankki X:n kykyyn hoitaa raha-asianne
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Kylla Ei

Kuvio 8. Luotatteko Pankki X:n kykyyn hoitaa raha-asianne
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Vastaajilta kysyttiin, saavatko he hoidettua pankkiasiansa silloin kun heille itsel-

leen sopii. Vastaajista 93 % vastasi kylla ja 7 % vastasi ei, kuten kuviosta 9 voi
nahda.

Saatteko hoidettua pankkiasianne silloin kun teille sopii
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Kuvio 9. Saatteko hoidettua pankkiasianne silloin kun teille sopii
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Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, ovatko aukioloajat heidan mielestdan sopivat.
Kuviosta 10 nékee, etta vastaajista 73 % vastasi kylla, 20 % vastasi ei, kun taas 7
% vastasi "ei osaa sanoa”. Henkilot, jotka vastasivat ei, vetosivat siihen, ettd ovat
itsekin paivasaikaan toissa. Talldin pankissa asiointi olisi pois heidan omasta ty6-
ajastaan. Osa vetosi myds siihen, etta he eivéat asu paikkakunnalla, jolloin he eivat
ehdi pankkiin pankin normaalina aukioloaikana. Henkilot, jotka vastasivat "ei osaa

sanoa”, asuvat niin kaukana Pankki X:sta, etteivéat asioi konttorissa.

Ovatko aukioloajat mielestidnne sopivat
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Percent

207

D-

Kylla Ei Ei osaa sanoa

Kuvio 10. Ovatko aukioloajat mielestéanne sopivat
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Vastaajilta kysyttiin, tietavatkd he mihin ottaa yhteytta, jos he tarvitsevat apua
pankkiasioissa. Kuten kuviossa 11 on esitetty, 92 % vastaajista tietdd mihin ottaa
yhteyttd, jos tarve vaatii. Vain 8 % ei tieda mihin ottaa yhteytta, jos tarvetta olisi.
Suurin osa vastaajista, jotka kuuluvat 92 % ryhmaan sanoivat, etta eikds konttoriin
soittamalla asiat selvia.

Tiedéattekd mihin ottaa yhteytta jos tarvitsette apua pankkiasioissa
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Kuvio 11. Tiedattekdé mihin ottaa yhteytta, jos tarvitsette apua pankkiasioissa
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Kysyttaessa, milloin viimeksi olette neuvotelleet Pankki X:n toimihenkilon kanssa,
reilusti yli puolet, eli 70 %, vastaajista oli neuvotellut Pankki X:n toimihenkilon
kanssa viimeisen kuuden kuukauden sisélla. Vastaajista 16 % oli ollut yhteydessa
toimihenkilon kanssa edellisen kerran 7-12 kuukautta sitten. Vain 14 % vastaajista

oli asioinut Pankki X:n toimihenkilon kanssa viimeksi yli vuosi sitten, kuten kuvio
12 osoittaa.

Milloin viimeksi olette neuvotelleet Pankki X:n toimihenkilén kanssa
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g
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Kuvio 12. Milloin olette viimeksi neuvotelleet Pankki X:n toimihenkilén kanssa
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Jatkokysymys liittyen kysymykseen, milloin viimeksi olette neuvotelleet Pankki X:n
toimihenkildon kanssa. Mihin asiaan liittyen olitte yhteydessa Pankki X:8an? Kuvi-
osta 13 kay ilmi, etta 51 %, eli hieman yli puolet, olivat vimeksi kayttdneet pankin
maksuliikepalveluita. Seuraavaksi tulevat laina-asiat, joita vastaajista 38 % ol
kayttanyt vimeksi. 10 % vastaajista oli kayttdnyt sdastamisen ja sijoittamisen pal-
veluita, kun taas vain 1 % oli kayttanyt pankin notariaattitoimeksiantopalveluja vii-
meksi.

Mihin asiaan liittyen olitte yhteydessa
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307

407

Percent

20

105

S88stdminen ja Motarisattitoimek siannot Iaksulike Laina-asiat
sijoittaminen

Kuvio 13. Mihin asiaan liittyen olitte yhteydessa
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Vastaajilta kysyttiin, ovatko he Lahivakuutuksen asiakkaita, koska Pankki X ja L&-

hivakuutus ovat yhteistyokumppaneita. Kuviosta 14 ilmenee, etta 44 % vastaajista
oli jo Lahivakuutuksen asiakkaita, mutta 56 % vastaajista ei ollut.

Oletteko myds Lahivakuutuksen asiakas
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.
[ ]
1

Percent
7

209
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Kuvio 14. Oletteko my6s Lahivakuutuksen asiakas
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Niille, jotka eivat viela olleet Lahivakuutuksen asiakkaita, esitettiin jatkokysymys,
haluaisivatko he, ettd heihin otettaisiin yhteytta Lahivakuutukseen liittyen. Kuten
kuviosta 15 huomataan, 96 % ei halunnut, etté heihin otettaisiin yhteytta Lahiva-

kuutuksesta vakuutuksiin liittyen ja vain 4 % halusi, etta heihin otettaisiin yhteytta.

Haluaisitteko etta teihin otetaan yhteytta Lahivakuutukseen liittyen
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Kuvio 15. Haluaisitteko etta teihin otetaan yhteytta Lahivakuutukseen liittyen
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Kysyttdessa, kayttavatkd vastaajat Pankki X:n verkkopalveluja, vastaajista 91 %
sanoi kayttavansa Pankki X:n verkkopalveluja, kun taas 9 % ei kayttanyt, kuten
kuviosta 16 kay ilmi.

Kaytatteko Pankki X:n verkkopalveluja
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Kuvio 16. Kaytattekd Pankki X:n verkkopalveluja
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Niilta, jotka vastasivat, etta he kayttavat Pankki X:n verkkopalveluita on kysytty
viela kaksi jatkokysymysta. Ensimmainen jatkokysymys oli, etta onko verkkosivuja
ollut helppo kayttaa. Kuten kuviosta 17 kay ilmi, vastaajista 80 % oli sita mielta,
ettd verkkopalveluja on ollut helppo kayttdd. 4 % vastaajista taas oli sita mielta,
ettd verkkopalveluja ei ole ollut helppo kayttda. 16 % vastaajista ei osaa sanoa
ovatko verkkopalvelut olleet helppokayttdisia. Ei osaa sanoa vastaukset johtuivat
osaksi siita syysta, ettd he saattavat kayttda ainoastaan laskujen maksu osiota, ja

osa kertoi puolisonsa hoitavan verkkopalvelujen kayton.

Onko verkkopalveluja ollut helppo kayttaa

Percent

Kylla Ei Ei ozaa sanoa

Kuvio 17. Onko verkkopalveluja ollut helppo kayttaa
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Toinen jatkokysymys oli, 10ytyyko verkkosivuilta kaikki asiakkaiden tarvitsemat tie-
dot. Kuvion 18 mukaan 77 % vastasi, l0ytavansa kaiken tiedon mita tarvitsevat ja
vain 3 % ei ollut I6ytanyt joitakin etsimidan tietoja. Jopa 20 % vastanneista ei
osannut sanoa, 16ytyyko verkkosivuilta tarvittavat tiedot, koska eivét olleet koskaan

yrittaneet etsia verkkosivuilta mitaan laskujen maksun ja tilitietojen liséksi.

Léytyykd verkkosivuilta kaikki tarvitsemanne tiedot

807

Percent

Kylla Ei Ei ozaa sanoa

Kuvio 18. Loytyyko verkkosivuilta kaikki tarvitsemanne tiedot
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Kuinka usein arvelette nostavanne kateista tai ulkomaan valuuttaa pankista, kont-
torin sisélta? Kuten kuviosta 19 kay ilmi, vastanneista melkein puolet, 45 %, sa-
noivat, etteivat koskaan nosta kateista konttorista, koska pankkikortit toimivat joka
paikassa nykyaan. Vastaajista 41 % sanoi nostavansa kateista vain 1-2 kertaa
vuodessa. Niita, jotka nostavat kateista konttorista 3-4 kertaa vuodessa oli 7 %,

kuten myds niita, jotka nostavat kateistd useammin.

Kuinka usein arvelette nostavanne kateistd konttorista

207
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Ei cllenkaan 1-2 kertaa vuodessa 3-4 kertaa vuodessa Lgeammin

Kuviol9. Kuinka usein arvelette nostavanne kateista konttorista
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Kuinka usein arvelette nostavanne ulkomaanvaluuttaa konttorista? Vastaajista
melkein kaikki, eli 86 % vastasivat, etteivat nosta ulkomaan valuutta koskaan kont-
torista. Monet perustelivat tata silla, ettd Visa-kortit toimivat myds ulkomailla ja jos
tulee tarvetta nostaa ulkomaan valuuttaa, sen voi tehda myos lentokentalla. Vas-
taajista 13 % kertoivat nostavansa ulkomaanvaluuttaa konttorista. Tata tapahtui
l&ahinn& Ruotsiin ja Viroon matkustettaessa. Vain 1 % vastaajista kertoi nostavansa
jopa 3-4 kertaa vuodessa ulkomaan valuuttaa konttorista, kuten kuviosta 20 kay

ilmi.

Kuinka usein arvelette nostavanne ulkomaanvaluutta konttorista
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Kuvio 20. Kuinka usein arvelette nostavanne ulkomaanvaluuttaa konttorista
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Lomakkeen lopulla kysyttiin viela vastaajilta, ovatko he harkinneet pankkiasioiden-
sa siirtoa, johonkin muuhun pankkiin (kuvio 21) ja aikovatko he jatkaa Pankki X:n
kayttoa entiseen tapaan (kuvio 22).

Kuviosta 21 nédkee, ettd vastaajista 17 % oli harkinnut pankkiasioidensa siirtoa

johonkin muuhun pankkiin, kun taas 83 % vastanneista ei ollut.

Harkitsetteko pankkiasioidenne siirtoa johonkin muuhun pankkiin

1005

B0

609

Percent

404

207

n—

Kylia Ei

Kuvio 21. Harkitsetteko pankkiasioidenne siirtoa johonkin muuhun pankkiin
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Kuviosta 22 kay ilmi, ettd vastanneista 89 % aikoi jatkaa Pankki X:n palveluiden
kayttéa ihan entiseen tapaansa, kun taas 11 % vastanneista ei aikonut. Osa syy
naihin oli ollut parempi lainatarjous toiselta pankilta, tai pois paikkakunnalta muut-
to, jolloin on katsottu paremmaksi vaihtoehdoksi vaihtaa uudella paikkakunnalla
olevaan pankkiin.

Aiotteko jatkaa Pankki X:n kayttoa entiseen tapaan
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Kuvio 22. Aiotteko jatkaa Pankki X:n kayttod entiseen tapaan
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Vaittdmiin vastaajille oli annettu kuusi eri vastausvaihtoehtoa; taysin eri mielta,
jokseenkin eri mieltd, ei samaa eika eri mielta, jokseenkin samaa mielta, taysin
samaa mielta ja ei osaa sanoa. Vaittamista koostuvat keskiarvot on esiteltyna ku-
viossa 23, joka tulee vaittdmien vastauksien esittelyn jalkeen. Vaittdmat koostuivat

seuraavista kysymyksista:

— oletteko sitd mieltd, ettd Pankki X:n hinnoittelu on sopiva

— onko teille tarkeaa, etta teita palvelee aina sama henkild

— oletteko sitd mieltd, ettd ensivaikutelma konttorissa oli hyva

— oletteko sitd mieltd, ettd odotus- ja asiointiaika konttorissa oli hyva

— oletteko sitd mieltd, ettéd palvelu konttorissa oli asiantuntijamaista

— oletteko sitd mieltd, ettad palvelu konttorissa oli ystavallista

— oletteko sitd mieltd, ettd konttorihenkildstén ulkoinen olemus oli hyva

— oletteko sita mielt&, etta konttorin tilat olivat viihtyisia.

Kysyttdessa vastaajilta, onko Pankki X:n hinnoittelu sopiva, jokaiseen vastauska-
tegoriaan tuli vastauksia. Vastaajista 2 % oli taysin eri mieltd. Vastaajista 13 % oli
jokseenkin eri mielta. Vastaajista 31 % ei ollut samaa eikd eri mieltd. Vastaajista
23 % oli jokseenkin samaa mielta. Vastaajista 14 % oli tdysin samaa mielta. Vas-
taajista 17 % ei osannut sanoa, onko hinnoittelu sopiva. Ne vastaajat, jotka eivét
osanneet sanoa hinnoitteluun mitdén, vetosivat siihen, etta eivat ole tulleet katso-
neeksi, mitd mikakin maksaa. Suurin osa vastanneista ei ollut samaa eika eri miel-

ta.

Kysyttaessa, onko vastaajille tarkeaa, ettd heitd palvelee aina sama henkilo, vas-
taukset jakautuivat aika tasaisesti eri vastausvaihtoehtojen kanssa. Vastaajista 28
% oli taysin eri mieltd. Vastaajista 16 % oli jokseenkin samaa mielta. Vastaajista
21 % ei ollut samaa eika eri mielta. Vastaajista 18 % oli jokseenkin samaa mielta.
Vastaajista 15 % oli tdysin samaa mielta. Vastaajista 2 % ei osannut sanoa, onko
se tarkeaa heille vai ei. Suurin osa, 28 %, vastanneista sanoo, ettd heille ei ole
tarkeda, ettd heita palvelisi aina sama henkild. Kuitenkin taas 15 % vastanneista
oli sita mielta, etta heille on erittdin tarkeda, ettad heita palvelee aina sama henkilo.

Vastaajista 18 % piti sita melko tarkedna, etta heitd palvelee aina sama henkild.
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Vastaajilta kysyttiin, ovatko he sitd mieltd, etté ensivaikutelma konttorissa oli hyva.
Vastaajista vain 6 % ei ollut samaa eika eri mielta. Vastaajista 39 % oli jokseenkin
samaa mielta. Vastaajista 54 % oli tdysin samaa mielta. Vastanneista vain 1 % ei
osannut sanoa, oliko ensivaikutelma konttorissa hyva. Tuloksista voidaan paatella,
etta yhteensa 93 % vastanneista piti konttorin ensivaikutelmaa vahintaankin hyva-

na.

Vastaajilta kysyttiin, ovatko he sitd mielta, ettd odotus- ja asiointiaika konttorissa
oli sopiva. Vastaajista vain 1 % oli jokseenkin eri mieltéa. Vastanneista 6 % ei ollut
samaa eika eri mieltad. Vastaajista 34 % oli jokseenkin samaa mieltd. Vastanneista
57 % oli taysin samaa mieltd. Vain 2 % vastanneista ei osannut sanoa tahan ky-
symykseen mitddn. Yli puolet vastanneista oli sitd mieltd, ettd konttorissa odotus-
ja asiointiaika oli sopiva. Muutama vastanneista kommentoi, ettd yleensa paéasee

heti asioimaan toimihenkilén kanssa, kun astuu ovesta sisaan.

Vastaajilta kysyttiin, ovatko he sitd mieltd, ettd palvelu konttorissa oli asiantuntija-
maista. Vastaajista 1 % oli taysin eri mieltd. Vastaajista 2 % oli jokseenkin eri miel-
td. Vastaajista 9 % ei ollut samaa eikéd eri mieltd. Vastaajista 29 % oli jokseenkin
samaa mielta. Vastaajista 57 % oli tdysin samaa mieltd. Vastaajista 2 % ei osan-
nut sanoa, oliko palvelu asiantuntijamaista. Yli puolet vastaajista pitdd Pankki X:n
palvelua erittéain asiantuntijamaisena, kuten myds ne 29 %, jotka pitavat palvelua

melko asiantuntijamaisena.

Vastaajilta kysyttiin, ovatko he sitd mieltd, etta palvelu konttorissa oli ystavallista.
Vastaajista 1 % kertoi olevansa taysin eri mieltd. Vastaajista 3 % ei ollut samaa
eika eri mieltd. Vastaajista 23 % oli jokseenkin samaa mielta. Vastaajista 72 % oli
taysin samaa mielta. Vastaajista vain 1 % ei osannut sanoa mita mielta oli. Tulos-
ten perusteella voidaan sanoa, ettd melkein kaikki vastaajista, 96 %, piti palvelua

vahintdan melko ystavallisena.

Vastaajilta kysyttiin, ovatko he sita mielta, ettd konttorihenkiléston ulkoinen olemus
oli hyva. Osa miespuolisista vastaajista kuvitteli kysymyksen tarkoittavan aivan
jotakin muuta, kuin se oikeasti tarkoitti. Vastaajista 1 % oli jokseenkin eri mielta.

Vastaajista 2 % ei ollut samaa eika eri mieltd. Vastaajista 24 % oli jokseenkin sa-
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maa mielta. Vastaajista 69 % oli tdysin samaa mieltd. Vastaajista 4 % ei osannut

sanoa.

Vastaajilta kysyttiin, ovatko he sitd mieltd, ettd konttorin tilat olivat viihtyisia. Vas-
taajista 1 % oli jokseenkin eri mieltd. Vastaajista 10 % ei ollut samaa eika eri miel-
ta. Vastaajista 37 % oli jokseenkin samaa mieltd. Vastanneista 47 % oli taysin sa-
maa mieltd. Vastanneista vain 5 % ei osannut sanoa. Tulosten perusteella voidaan
sanoa, ettd 84 % vastanneista piti tiloja vahintaankin melko viihtyisind. Muutama
naispuolinen vastaaja kehui sita, etta lapsille on oma leikkipaikka. Aikuiset saavat

hoidettua pankkiasiat rauhassa, kun lapsilla on jotakin puuhasteltavaa.

Kuviosta 23 kay ilmi vaittamien mielipiteiden keskiarvot.

Keskiarvokaavio
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Kuvio 23. Kaavio vaittdmien keskiarvoista

4.3 Avoimet kysymykset

Vastaajilta kysyttiin kolme eri avointa kysymyst&, joihin he saivat vastata, mita he

halusivat. Namé& kysymykset olivat:
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— mita odotatte Pankki X:Ita?
— onko teilla ollut jotakin negatiivista kokemusta Pankki X:n kanssa asioi-
dessanne?

— mika on ollut mielestanne parasta Pankki X:n kanssa asioidessanne?

Vastaukset kysymykseen mita odotatte Pankki X:lta, liittyvat padasiassa vastan-
neiden toiveeseen, ettd toiminta jatkuisi tulevaisuudessa niin kuin tahankin asti.
Toisin sanoen, vastaajat odottavat hyvaa asiakaspalvelua, palveluiden ja konttorin
sailymista paikkakunnalla, luotettavuutta, turvallisuutta ja joustavuutta. Lisaksi vas-
taajat toivovat, etté palveluhintoja ja -maksuja ei enaa nostettaisi, seka sita, etta
korot pysyisivat kilpailukykyisind. Aukioloaikoihinkin on otettu kantaa toivomalla,
ettd konttori olisi joskus myéhempaéan auki. Muutama viittaus tuli myds nettipankin
kayttoon. Vastaajat toivovat, etta asiointi nettipankissa olisi jatkossakin turvallista.
Muutama vastaajista haluaisi mygs, etta niitd asiakkaita, joilla on takanaan pitka
asiakassuhde pankin kanssa, otettaisiin huomioon jollain lailla. Asiakkaiden pitk&
asiakkuussuhde tulisi ottaa huomioon neuvotteluissa ja lainatarjouksissa. My6s
yhteydenotto pankin puolelta voisi olla parempaa. Vastaajat haluaisivat, etta heita

pidettaisiin ajan tasalla mahdollisista muutoksista esimerkiksi laina-asioissa.

Kysyttdessa vastaajilta onko heilla ollut jotakin negatiivista kokemusta Pankki X:n
kanssa asioidessaan, yli puolet vastasi, etta ei ole ollut, tai heille ei ainakaan juuri
silla hetkella tullut mieleen mitaan pientdkaan negatiivista kokemusta. Muutamalla
vastaajista on ollut ongelmia nettipankin ja nettipankin avainlukulistan kanssa, se-
k& muutama vastaajista pitda pankin korkoja lilan korkeina. Tamankin kysymyksen
vastauksissa on viitattu konttorin aukioloaikoihin. Joillakin asiakkailla on vaikeuksia
paasta paivasaikaan asioimaan pankkiin. Kaksi vastaajaa kertoi, etta eivat halua
asioida yhden tietyn toimihenkilon kanssa. Palvelumaksujen nousua pidetaan
huonona asiana. Eréskin vastaaja viittasi siihen, etta kaikki muuttuu itsepalveluksi,
etta asiakkaat voivat tehda kaiken kotoa ké&sin, mutta silti maksut vain nousevat.
Eras vastaaja sanoi sen olevan hieman negatiivista, kun Internetin kautta kysyttyi-
hin kysymyksiin ei tahdo tulla vastausta. Asiakas itsekin jo epailee kyseleekd han

lilan vaikeita.

Kysymykseen mika on ollut vastaajien mielestad parasta Pankki X:n kanssa asioi-

dessa, tuli mukavasti positiivista palautetta. Vastaajat kehuivat asioinnin helppout-
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ta, hyvaa ja asiantuntevaa palvelua, luotettavuutta ja nopeutta. Erityisen moni vas-
taajista piti hyvana asiana sita, ettd henkilokunta on tuttua. Talléin pankkiin on
helppo tulla ja toimihenkildiden kanssa pystyy puhumaan muistakin asioista. My6s
sitd kehuttiin paljon, ettd henkilokunta on ystavallistd ja mukavaa. Asiat hoituvat
myds hyvin puhelimen valityksella, kun asiakkaat tunnetaan hyvin. Vastaajat ke-
huvat joustavia lainajarjestelyitd seka pankinjohtajia. Muutama vastaajista sanoo
Pankki X:n olevan niin sanotusti kotipankki. Toimihenkiléiden sanotaan olevan
palvelualttiita. Erds vastaaja mainitsee Pankki X:n ja Lahivakuutuksen yhteistyon
tuovan joitakin etuuksia, joista han on mielissdan. Etuudet eivat ole kuitenkaan
isoja, mutta on mukavaa, etta edes jotain etuuksia tulee. Myds Pankki X:n yhtey-
denottoa tili- ja laina-asioissa kehuttiin. Eraskin vastaajista sanoi nain: "Palvelu on

hyvaa, sen takia olen valmis tinkimaan marginaalista ja koroista.”
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda Pankki X:n asiakkaiden asiakas-
tyytyvaisyyttd seka selvittéa myos kriittisia tapahtumia eli selvittdd asiakkaiden
hyvéat ja huonot kokemukset Pankki X:n kanssa.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1. Kohtaavatko asiakkaiden odotukset ja kokemukset pankkitoiminnassa?
2. Millaisia kriittisia tapahtumia asiakkaat ovat kokeneet?

3. Mita palveluja asiakkaat kayttavat ja miten niita olisi kehitettava?

5.1 Asiakkaiden odotukset ja kokemukset

Vaittamista saatujen vastausten perusteella voidaan laskea konttorille ja sen pal-
veluille yleinen arvosana. Vaittamien keskiarvojen yhteisarvosanaksi tulee 4,25, el
erittain hyva. Johtopaatoksenad tahan voidaan sanoa, ettda Pankki X:n asiakkaat
ovat olleet erittain tyytyvaisia Pankki X:ss& asiointiinsa.

Vastanneista suurin osa oli tyytyvaisia Pankki X:n hinnoitteluun. Saman toimihen-
kilon kanssa asioiminen ei ollut niinkaan tarkeaa yli puolelle vastaajista. Melkein
kaikki vastaajat olivat sitéd mielta, etta konttorin ensivaikutelma oli hyva. Vastaajista
yli puolet piti odotus- ja asiointiaikaa konttorissa sopivana. Melkein kaikki vastaajat
pitivat Pankki X:n palvelua asiantuntijamaisena. Melkein kaikki vastaajat pitivat
Pankki X:n palvelua ystavallisend. Henkiloston ulkoinen olemus oli melkein kaikki-
en vastaajien mielestéd hyva. Melkein kaikki vastanneista pitivat konttorin tiloja viih-
tyisina.

5.2 Asiakkaiden kokemat kriittiset tapahtumat

Kriittisi& tapahtumia tutkiessa kay ilmi, ettd positiivia tapahtumia on ollut vastan-
neiden keskuudessa huomattavasti enemman kuin negatiivisia. Negatiiviset ko-

kemukset liittyvat paddasiassa nettipankin kayttoon seké& nousseisiin korkoihin ja
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palvelumaksuihin. Aukioloajat ovat my6s yksi huolen aihe niille, jotka tekevat pai-
vavuoroa. Negatiivisia kokemuksia tutkiessa kaksi vastaajaa sanoi, etteivat he ha-

lua asioida yhden tietyn toimihenkilén kanssa.

Erittain hyva ja toisaalta harmillinen asia tata kyselya tehdessa oli se, etta kavi
ilmi, ettéd kaksi vastaajaa moitti erasta tyontekijaé. Vastanneet eivat kertoneet ta-
man tyontekijan nimea, joten hanté ei voi suoraa puhutella ilmikayneista seikoista,
mutta jokainen pankin tyontekija varmasti miettii tata asiaa omalta kohdaltaan ta-
man opinnaytetyon tulokset kuullessaan. Jokaisen henkilokunnan jasenen tulisi
miettia omaa suhtautumistaan asiakkaisiin ja jattdd mahdolliset henkilokohtaiset

asiat tyopaikan ulkopuolelle.

Aukioloajoissa on toivomisen varaa muutaman kyselyyn vastanneen mielesta.
Tama asia otetaan varmasti harkintaan, kun taméan kyselyn tulokset on saatu koko

henkilokunnan tietouteen.

Vastanneiden positiiviset kokemukset liittyvat pdéasiassa henkildkuntaan. Henki-
l6kuntaa kehutaan mukavaksi, ystavalliseksi, palvelualttiiksi seka tutuksi, jolloin
asioiminen pankissa on helppoa. Kyselyyn vastanneet kehuvat myds palveluiden
joustavuutta ja ettd palvelu on asiantuntevaa. Asiakkaat odottavat saavansa
Pankki X:Iltd hyvaa asiakaspalvelua, luotettavuutta, turvallisuutta sekd joustavuut-
ta. Asiakkaiden positiivisten kokemusten perusteella voidaan sanoa, ettd nama
asiat ovat ajankohtaisia ja niita tapahtuu koko ajan asiakkaita palvellessa. Suurin

osa positiivisesta palautteesta kohdistuu juuri henkildkuntaan.

Asiakkaiden ajan tasalla pitAminen esimerkiksi laina-asioista on monen vastaajan
toivomus. Positiivisten kokemusten tutkimisesta kay ilmi, etta tata tapahtuu, mutta
yhteydenotto voisi olla parempaa niin, etta pystyttaisiin tavoittamaan yha useampi

asiakas.

5.3 Asiakkaiden kayttamat palvelut ja niiden kehittaminen

Aika moni asiakkaista kayttaa jo Pankki X:n verkkopalveluja, vastanneista jopa 91
%, mutta vastaajista l0ytyy myos niita, jotka asioivat mieluummin konttorissa. Tu-

losten perusteella voidaan huomata, ettd suurin osa Pankki X:n verkkopalveluja
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kayttavistd asiakkaista kayttda ainoastaan verkkopankkia laskujen maksuun seka
tilitietojen tarkistamiseen. Verkkosivujen kaytén mahdollisuuksista tulisi tiedottaa
verkkopankkia kayttaville. Olisikohan mahdollista jarjestaa esimerkiksi jonkinlainen
tunti, varsinkin vanhemmalle ikdryhmaélle, jossa naytettéisiin ja opetettaisiin verk-

kopalvelun eri ominaisuuksien kaytt6a?

Kun kyselyyn vastanneilta kysyttiin, tietavatkd he mihin ottaa yhteytta, jos he tar-
vitsevat apua pankkiasioissa, osa hieman epdardi. Epardinnin jalkeen suurin osa
vastasi, ettd eivatkohan ne asiat selvid kun soittaa konttoriin. Vastanneista 8 % ei
tiennyt mihin ottaa yhteytta, jos heilla olisi jokin ongelma tai vastaava, mihin he
haluaisivat apua. Tasta johtuen konttoriin voitaisiin tulostaa pienia listoja suorista
puhelinnumeroista toimihenkilille, jonka asiakas pankissa kaydessaan voisi ottaa

mukaansa ja sailyttaa.

Vastaajista 14 % sanoi, ettd ovat asioineet viimeksi Pankki X:n toimihenkilon
kanssa yli vuosi sitten. Asiakkaita tulisi hieman paremmin kutsua pankkiin neuvot-
telemaan ja keskustelemaan asiakkaan tamanhetkisesta tilanteesta. Onko mah-
dollista asettaa niin sanotusti muistutus asiakkaan kohdalle? Kun edellisesta
kaynnista tulee kuluneeksi vuosi, tulisi ilmoitus, ettd hanet pitaisi kutsua uuteen

neuvotteluun.

Suurin osa kyselyyn vastanneista, 73 %, pystyy asioimaan pankissa pankin nor-
maalina aukioloaikana, mutta 20 % vastanneista ei pysty. Vaikka talla hetkella
Pankki X on yhten& paivané viikossa, torstaina, hieman my6hempé&éan auki, olisi
hyva jos se paiva vaihdettaisiin perjantaiksi ja konttori olisi auki viiteen asti iltapai-
valla. Talléin myos toisella paikkakunnalla asuvat ja ne, jotka tydskentelevét nel-
jaan asti iltapaivalla, ehtisivat kdymaan konttorissa hoitamassa pankkiasiansa.
Talla tavalla ajateltuna, myos toisella paikkakunnalla opiskelevat nuoret ehtisivét

kdyma&an perjantaisin pankissa hoitamassa asioitaan.

Yli puolet kyselyyn vastanneista, 56 %, eivat ole Lahivakuutuksen asiakkaita, kun
taas 44 % vastanneista on. Niistd 56 %, jotka eivat ole Lahivakuutuksen asiakkai-
ta, vain 4 % haluaisi, ettéd heihin otettaisiin yhteytta Lahivakuutukseen liittyen. Mai-
nostamalla Pankki X:n ja Lahivakuutuksen yhteisty6td sekd yhteisasiakkuuden

etuja, voisi tuoda lisdé asiakkaita, niin puolin kuin toisin. Tatd mainostamista voisi
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ajatella vaikka lahettamalla Pankki X:n asiakkaille pieni mainoslehtinen, jossa

mainostettaisiin yhteisasiakkuuden tuomia etuuksia.

5.4 Vertailua aiempiin tutkimuksiin

Tutkimuksen tulokset vahvistavat kirjallisuudesta esille tulleita asioita. Gronroos
(1998) toteaa, ettd vaikka kaksi asiakasta kayttaisi aivan samaa palvelua, ei toisen
saama palvelu olisi kuitenkaan taysin samanlaista kuin ensimmaisen saama. Tut-

kimuksen tuloksista kavi ilmi, ettd asiakkaat kokevat samanlaisen palvelun erilailla.

Jarvisen ja Heinon (2004) mukaan, taas toimihenkild vaikuttaa palvelun tasoon.
Myos tamé kavi ilmi tutkimuksen aikana. Toimihenkildiden omat ajatukset asiak-

kaista vaikuttavat heidan suorittamaansa palveluun.

Gronroosin (2009) mukaan konkreettinen ymparistd, luotettavuus, reagointialttius,
vakuuttavuus ja empatia muodostavat asiakkaiden odotukset palvelusta. Asiak-
kaat muodostavat omat kasityksensa ja odotuksensa palvelusta ja sen laadusta

naiden viiden tekijan avulla.

Jarvisen ja Heinon (2004) mukaan asiakkaat arvostavat sitda, jos heidat tunnetaan.
Kyselyn aikana kavi ilmi, ettd asiakkaat todella pitavat sitad tarkeana, ettd heidat
tunnetaan. Jo pelkd&n puhelinkeskustelun aikana luottamuksen syntyminen johtui
Siitd, ettd asiakas tunnistettiin &&nesta.

Jarvinen ja Heino (2004) kirjoittavat, etta ikdantyvat ihmiset pitavat tuttuja toimi-
henkiloita tarkeina. Kyselyn aikana vanhempi ikaryhma vastasi tuttujen toimihenki-

I6iden olevan tarkeita pankissa asioidessaan.

Joitakin poikkeavuuksia teoriasta myos 16ytyy. Gronroos (2009) toteaa, etté laatua
voidaan parantaa kouluttamalla tyontekijoitd. Tama on tietysti myds totta, mutta
kyselyn aikana ilmenneiden seikkojen perusteella, voidaan sanoa, etta niin ei aina
ole. Toimihenkildiden henkilokohtaiset suhteet eri asiakkaiden valilla eivat saisi
vaikuttaa palveluun milldan lailla, mutta niin ei aina ole. Inhimillisia asioita ei voi

aina sulkea pois.
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Kuuselan ja Rintamé&en (2002) mukaan Internet-pankkipalveluja kayttavat ovat
tyytyvaisempid, kuin konttorissa asioivat. Tassa tutkimuksessa eroja ei juuri il-

mennyt, vaan henkilékohtaisen palvelun merkitys korostui.

Jarvinen ja Heino (2004) kirjoittavat, etta lapsiperheiden edustajat pitavat palvelun
saatavuutta huonona. Tama taas ilmenee jonottamisena. Lapsiperheet suhtautu-
vat itsepalveluun myonteisesti. Tutkimuksen aikana vastaajat kehuivat sita, etta
aina paasee suoraan tiskille, eivatkd he joudu jonottamaan. Lapsiperheelliset
myoOs kehuivat, ettd lapsille on oma viihtyisd nurkka, jossa lapset voivat leikkia,
eivatkd he hairitse pankissa asiointia. Suurissa kaupungeissa jonottamista var-
masti ilmenee, mutta pienemmilla paikkakunnilla tatd pystytaan aika hyvin valtta-

maan.

Vastaava tutkimus olisi hyva suorittaa aika ajoin, jotta nahtaisiin onko palvelun

laatua pystytty parantamaan tietyilta osilta.

5.5 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksessa yritetdan valttda virheitd, mutta tulosten péatevyys ja luotettavuus
vaihtelevat silti. Tasta syysta pyritdan arvioimaan kaikissa tutkimuksissa tutkimuk-
sen luotettavuutta. Arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta voidaan kayttda useita
erilaisia tutkimus- ja mittaustapoja. Mittaustulosten toistettavuudesta puhuttaessa
tarkoitetaan luotettavuutta. Tama tarkoittaa, etta tulokset eivét ole sattumanvarai-
sia. Luotettavuus voidaan todeta monella tavalla. Esimerkiksi jos useampi arvioija
paatyy tuloksiin, jotka ovat samanlaisia, tulosta voidaan pitaa luotettavana. Pate-
vyys on toinen kasite, joka liittyy tutkimuksen arviointiin. Patevyys tarkoittaa kykya

mitata sitd, mita on ollut tarkoituskin mitata. (Heikkila 2008, 231.)

Tasséd opinnaytetytssa laatua on mitattu laadulle asetetuin keinoin, kayttden
SERVQUAL-menetelmad seka kriittisten tapahtumien mittaamista. Tutkimuksen
otoskoko oli sopiva tdhan opinnaytetydhon ndhden, mutta vastausten yleistetta-

vyyden kannalta vastaajia oli liian vahan.

Edelliseen Pankki X:n suorittamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi suurin

piirtein yhta paljon asiakkaita, jolloin vertaileminen edellisen kyselyn kanssa on



63

erittain mahdollista. Ainuttakaan vastauslomaketta ei jouduttu hylkdaméaan. Tulok-
sia tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd tulokset ovat luotettavia. Jos kysely toteu-

tettaisiin uudelleen, tulokset olisivat varmasti samanlaisia.

Tutkimuksesta kavi hyvin ilmi asiakkaiden tyytyvaisyyden taso seka asiakkaiden
kokemukset Pankki X:n kanssa. Toisin sanoen, tutkimus mittasi sita, mita sen piti-

kin mitata.
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Liite 1. Kyselylomake

TAUSTAKYSYMYKSET
Sukupuoli
Ika
Asiakassuhteen pituus

YLEISIA KYSYMYKSIA
Onko Pankki X mielestanne teille sopiva pankki

Luotatteko Pankki X:n kykyyn hoitaa raha-asianne

Saatteko hoidettua pankkiasianne silloin kun teille sopii
ovatko aukioloajat sopivia

Tiedatteko mihin ottaa yhteyttd jos tarvitsette apua pankkiasioissa

Milloin viimeksi olette neuvotelleet Pankki X:n toimihenkilon kanssa
mihin asiaan liittyen olitte yhteydessa

Oletteko myos ldhivakuutuksen asiakas
haluaisitteko etta teihin otettaisiin yhteytta lahivakuutukseen liittyen

Kaytatteko Pankki X:n verkkopalveluja
onko niitd helppo kayttaa
[6ytyyko sielta tarvittavat tiedot

Kuinka usein arvelette nostavanne kateista konttorista

Kuinka usein arvelette nostavanne ulkomaan valuuttaa konttorista

1(2)

Mies | Nainen

20-26 | 27-35 | 36-42 | 43-50
allevuosi| 1-5v. | 6-10v. |yli10v.
| kylld |ei,miksi|
| kylls | ei, miksi

kylla | ei, miksi

kylla ei
[ kylts | e |

1-6kk | 7-12kk | yli vuosi
saast.sij.| notar. maksuliik| laina
kylla ei

kylla ei

kylla ei

kylla ei

kylla ei

|eio||enk.| 1-2krt | 3-4krt |useam.|

|eio||enk.| 1-2krt | 3-4krt |useam.|




2(2)

Oletteko sitd mieltd ettd Pankki X:n hinnoittelu on sopiva | 5 | 4 | 3 | 2 | 1 | EOS |

Onko teille tarkedd, etta teitd palvelee aina sama henkilé | 5 | 4 | 3 | 2 | 1 |EOS|

VOISITTEKO ARVIOIDA SEURAAVIA KONTTORIASIOINNIN TEKIOITA,
OLETTEKO SITA MIELTA ETTA (1-5)

- Ensivaikutelma oli hyva 5 4 3 2 1 EOS
- Odotus- ja asiointiaika oli sopiva 5 4 3 2 1 EOS
- Palvelu oli asiantuntijamaista 5 4 3 2 1 EOS
- Palvelu oli ystavallista 5 4 3 2 1 EOS
- Henkildston ulkoinen olemus oli hyva 5 4 3 2 1 EOS
- Tilat olivat viihtyisia 5 4 3 2 1 EOS
ARVIOIKAA ASIAKASSUHTEENNE TULEVAISUUTTA (kyll&/ei)

- Harkitsetteko pankkiasioidenne siirtoa muuhun pankkiin | kylla | ei |

miksi

- Aiotteko jatkaa sdastopankin kayttda entiseen tapaan | kylla | ei |

AVOIN KYSYMYS
MITA ODOTATTE PANKKI X:LTA

ONKO TEILLA OLLUT JOTAKIN NEGATIIVISTA KOKEMUSTA PANKKI X:N KANSSA ASIOIDESSANNE
miksi ja mistahan tdma mahtoi johtua

MIKA ON OLLUT MIELESTANNE PARASTA PANKKI X:N KANSSA ASIOIDESSANNE



