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Taman opinndytetydn tavoitteena oli tutkia Sampo Pankin asiakkaiden tyytyvaisyytta kort-
tien sulkupalveluun pankkiajan ulkopuolella. Tutkimuksessa selvitettin muun muassa,
kuinka helppoa on asiakkaiden 16ytaa sulkupalvelu, minkalainen oli sulkupalveluun soitetun
puhelun rakenne ja mitd ajatuksia oli puhelun jalkeen ja mitd mahdollisia toimenpiteita
tarvittiin.

Sampo Pankki ulkoisti korttien sulkupalvelun pankkiajan ulkopuolella kevaalla 2009 ulko-
puoliselle yritykselle. Kustannussaastoistéd huolimatta Sampo Pankki haluaa, ettd asiakas-
palvelu korttien sulkupalvelussa on laadullisesti ja toiminnallisesti erinomaista eika siten
vaikuta asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin kohdeyrityksen tiloissa puhelinhaastatteluna. Vastaa-
jat rajattiin Sampo Pankin asiakkaisiin, joilla oli tuore kokemus palvelusta. Kyselyyn vastasi
sadasta 33 henkil6a, joiden kautta tyon tavoitteena oli saada kokonaiskuva siitd, miten
kohdeyrityksen asiakkaat suhtautuvat tutkittavaan ilmiéon. Tutkimuksen viitekehys muo-
dostui muun muassa alan kirjallisuudesta ja Internet-lahteisiin pohjautuvasta tiedosta.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta asiakkaiden tyytyvaisyys palvelua kohtaan on toivo-
tulla tasolla. Kyselyyn vastanneet pitivat palvelua ammattitaitoisena ja palvelun saatavuut-
ta erittdin hyvana. Tutkimuksesta selvisi, etta hyvin harva on varautunut tilanteeseen, jos-
sa kortti haviaa.

Tulokset osoittivat myds sen, ettd suurin vaikutus asiakkaiden tyytyvaisyyteen on proses-
sin tehokkuudella ja varmuudella. Prosessia kehitetéddn, minka vuoksi voidaan hyvin olet-
taa, etta asiakkaiden tyytyvaisyys palvelua kohtaan paranee.

Avainsanat palvelun laatu, asiakaspalvelu, ulkoistettu palvelu
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The aim of this study was to investigate Sampo Bank's customer satisfaction with the card
blocking service outside of banking hours. The study examined the convenience of cus-
tomers to find the card blocking service, the structure of the call and ideas after the call
and possible measures.

Sampo Bank outsourced the card blocking service outside the bank time in the spring of
2009 to an external company. Despite the cost savings Sampo Bank requires that the cus-
tomer service is qualitatively and functionally excellent in the card blocking service and
thus does not affect customer satisfaction.

The quantitative study was conducted over the telephone at the target company's premis-
es. The respondents were limited to Sampo Bank's customers who had recent experience
of the service. Respondents to the survey, 33 people from one hundred, through which
the goal was to get an overall picture of how the target company's customers view a re-
search study. The theoretical context of the study was formed from the industry’s litera-
ture and internet-based information.

The results of the study showed that customer satisfaction with the service was according
to the desired level. Respondents considered the service professional and the availability
of the service is high. The research showed that very few people are prepared for a situa-
tion when the card is lost.

The results also showed that the biggest impact to customer satisfaction is the process's
efficiency and reliability. The process will be developed, and therefore it may well be as-
sumed that the customers' satisfaction towards the service will only improve.

Keywords quality of service, customer service, outsourced service
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Tassa opinndytetydssa tutkitaan Sampo Pankin asiakkaiden tyytyvaisyytta korttien sul-
kupalveluun pankkiajan ulkopuolella. Tavoite on kokonaisvaltaisella tyytyvaisyys-
tutkimuksella saada selkeat tulokset palvelun laadusta asiakkaan ndkokulmasta ja I6y-
taa mahdolliset kehittamistoimenpiteet. Ajankohta tutkimukselle on hyva, silla Sampo
Pankki ulkoisti tdman palvelun vuonna 2009 kevaalla, minka jalkeen palvelun tasoa ei
ole tutkittu muutamaa yksittdistapausta lukuun ottamatta. Ulkoistettu palvelu tuotetaan
kansainvalisen yrityksen kautta, joten on hyvin tarkeata tutkia, vaikuttaako se asiakkai-

siin myOnteisesti tai kielteisesti.

Pankkien valinen kilpailu on koventunut entisestaan. Uusasiakashankinta on yha hanka-
lampaa, ja omien asiakkaiden tyytyvadisyyden pitaminen vaatii paljon ponnisteluita.
Enda ei pelkalld hinnalla kilpaileminen riita, vaan tulee 16ytad muita vaihtoehtoja asiak-
kaan sitouttamiseen. Asiakkaat arvostavat hinnan ohella muun muassa palveluiden
helppoutta, varmuutta ja turvallisuutta. Pankeilla ei ole enaa varaa ongelmiin, silla pan-
kinvaihto on nykyisin helppoa ja melko yleista verrattuna entiseen aikaan. Taman takia
Sampo Pankki haluaa palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Suomen kolmannek-
si suurimpana pankkina Sampo Pankki haluaa, etta sen asiakkaat ovat tyytyvaisia pal-

veluihin kaikilla osa-alueilla. Asiakkaan tarpeet tulee aina tayttaa ja mielellaan ylittaa.

Suomessa muutaman vuoden sisaan yleisimmaksi maksuvalineeksi on tullut maksukort-
ti. Tdman vuoksi Sampo Pankissa korttiliiketoimintaa kehitetédn enemman kuin kos-
kaan. Kortin tulee olla helppokayttéinen, varmatoiminen ja varsinkin turvallinen. Palve-
luiden sahkdistettya yha useampi asiakas on huolestunut omien rahojensa turvallisuu-
desta. Kortilla maksamiseen liittyy aina riskeja, silla korttia voidaan kayttda vaarin sen
havitessa tai se voidaan kopioida. Taman vuoksi on tarkedtd, etta kortin lopettaminen

on asiakkaalle helppoa ja vaivatonta.

Pankkiajan sisalla, arkisin kello 9—18, Sampo Pankki hoitaa itse korttien sulkemisen

omassa asiakaspalvelussaan. Pankkiajan ulkopuolella, kello 18-9 seka pyhapaivisin,



kortit sulkee Sampo Pankin ulkoistama palvelu. Asiakkaille palvelun tulisi olla aina sa-
manlaista huolimatta soiton ajankohdasta. Sampo Pankin korttien sulkupalvelua on
aikaisemmin hoitanut Luottokunta ja juuri ennen ulkoistamista Sampo Pankin oma

korttipalvelutiimi.

Tassa opinndytetydssa on haastateltu lukuisia eri Sampo Pankin asiantuntijoita, muun
muassa palvelun osastopaallikkda Vesa Lepistdad, palvelun tiimipaallikkda Kirsi Kerasta,
asiakasratkaisujen tiimipaallikkéa Anniina Varosta, suunnittelupdallikkd Toby Murrayta
ja korttiliiketoiminnasta vastaavaa Tomi Molsaa.

1.2 Tutkimuskysymys ja rajaus

Tutkimuksen ongelmana on tutkia ulkoistetun korttien sulkupalvelun toimivuutta ja var-
mistaa, ettd palvelun laatu on hyvalla tasolla asiakkaiden nakdkulmasta. Tarkoitus on
selvittda, etta palvelu on asiakkaalle tiettyja kayttdrajoituksia lukuun ottamatta am-
mattitaitosta ja kielitaidollisesti kiitettdvaa. Tutkimuksen padongelmana on selvittaa,
toimiiko ulkoistettu palvelu, kuten on tarkoitettu. Tutkimuksella pyritdan selvittémaan,
etta vaikkakin ulkoistuksella saadaan aikaan saastéa kustannuksista, niin siita ei aiheu-
du muutoksia asiakaspalvelun laatuun. Asiakkaan tulisi saada samanlaista palvelua riip-

pumatta siitd, soittaako han palveluun pdivasaikaan vai yolla.

Tarkoituksena on my®6s tutkia, voidaanko asiakkaan odotuksia jopa ylittaa palvelun yh-
teydessd, voidaanko prosessiin tai itse palvelun laatuun vaikuttaa ja jos palveluun voi-
daan vaikuttaa, niin milld keinoin. Kuten edelld jo mainitsin, korttien sulkupalvelusta ei
ole tehty aiemmin asiakastyytyvaisyyden mittausta. Nain ollen Sampo Pankilla ei ole to-
dellista kuvaa siita, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat téhan palveluun.

Tutkimus on rajattu koskemaan pankkiajan ulkopuolella toimivaa korttien sulku-
palvelua, jonne asiakkaat soittavat. Nain ollen tutkimukseen ei ole otettu mukaan Sam-
po Pankin omaa asiakaspalvelua, jonka kautta kortit lopetetaan pankkiaikana.



2 Tutkittavan yrityksen esittely

2.1 Sampo Pankki Oyj osana Danske Bank -konsernia

2.1.1 Historia

Tanskalainen Danske Bank A/S ilmoitti marraskuussa 2006 ostavansa Sampo Pankin
Sampo Oyj:lta. Kauppa vahvistettiin tarvittavien viranomaislupien saamisen jalkeen hel-
mikuussa 2007. Kaupassa siirtyivat osaksi Danske Bank -konsernia kaikki Sampo Pankki
-konserniin kuuluvat yhtiét, kuten suomalainen Sampo Pankki Oyj, sen Baltiassa ja Ve-
najalld toimivat tytdrpankit seka useita sijoituspalveluyrityksia, joista keskei-
simmat olivat Mandatum Omaisuudenhoito Oy, Sampo Rahastoyhtié Oy, Mandatum &
Co Oy ja Mandatum Pankkiiriliike Oy. (Sampo Pankki 2010.)

Sampo Pankki jatkoi toimintaansa omalla nimelldan ja paikallisesti viiden alue- ja fi-
nanssikeskuksen kautta johdettuna pankkitoimijana. Oma nimi oli jarkeva sailyttaa,
koska se oli jo tunnettu Suomessa. (Sampo Pankki 2010.)

Danske Bankin kotimarkkina-alueeseen kuuluvat Suomen ohella Tanska, Ruotsi, Norja,
Viro, Latvia, Liettua, Irlanti ja Pohjois-Irlanti. Pankkiryhm& toimii myds Isossa-
Britanniassa, Saksassa, Puolassa, Luxemburgissa ja Vendjalla. Suomessa Sampo Pankil-
la on talla hetkelld yli 1,1 miljoonaa henkildasiakasta seka noin 100 000 yritys- ja yhtei-
soasiakasta. Konttorien lukumaara on 122. (Sampo Pankki 2010.)

Konserni palvelee yhteensa yli viitta miljoonaa asiakasta, joista noin 2,4 miljoonaa on
myOs aktiivisia verkkopankkiasiakkaita. Danske Bank -konsernin palvelukses-
sa tyoskentelee yhteensa noin 22 000 tydntekijaa. Vahittdispankin konttoreita on 720

ja toimintaa 14 maassa. (Sampo Pankki 2010.)

2.1.2 Arvot ja missio

Sampo Pankin arvoja on yhteensa kuusi. Niihin lukeutuvat seuraavat: hyotya asiakkaal-
le, ylivoimaisesti aktiivisin, suoraa puhetta, yhtena joukkueena, rohkeasti erilainen ja

voitontahto. Sampo Pankin arvoissa korostuvat Danske Bank -konsernin viiden ydinar-



von periaatteet: hyddyn tuottaminen, rehellisyys, tavoitettavuus, asiantuntijuus ja si-
toutuminen. (Sampo Pankki 2010.)

Sampo Pankki haluaa olla asiakkailleen paras paikallinen pankkipartneri, suomalainen
voittajapankki. Se tarkoittaa, ettd pyritddn olemaan jokaisella osa-alueella parempia
kuin kilpailijat. Tavoitteena on olla markkinoiden asiakaslahtdisin pankki, joka tuottaa
kokonaisvaltaisen asiantuntijuuden kautta hyoétya asiakkaille. (Sampo Pankki 2010.)

2.1.3 Visio

Sampo Pankki haluaa tarjota asiakkaillensa ainutlaatuista asiakaspalvelua. Tarkoituk-
sena on tyydyttdd asiakkaan tarpeet kokonaisvaltaisesti sekd henkild- ettd yritys-

asiakaspuolella. (Sampo Pankki 2010.)

Ison pohjoismaisen pankkikonsernin osana Sampo Pankilla on suuren pankin voimava-
rat. Laajemman tuotevalikoiman, suurempien kehitysresurssien ja vahvan taloudellisen
aseman avulla Sampo Pankki kykenee palvelemaan ainutlaatuisella tavalla ja haasta-

maan kilpailijat Suomen pankkimarkkinoilla. (Sampo Pankki 2010.)

Danske Bank -konserni noudattaa kaikilla toiminta-alueillaan yhteistd toimintatapaa,
Danske Banking -konseptia, jossa organisaatio, tietojarjestelmat ja tuotteet ovat joka
maassa lahes identtisid. Yhta kokonaisuutta on taloudellisempi ylldpitaa ja kehittaa kuin
useita pienempid. Nain myds Sampo Pankki saa alhaisista tietotekniikka- ja jarjestelma-

kustannuksista merkittavaa kilpailuetua. (Sampo Pankki 2010.)

2.2 Ulkoistetun palvelun tuottaja

2.2.1 Yritys lyhyesti

Yritys on kansainvaliseen konserniin kuuluva yhtié. Yritys on maailmanlaajuinen mark-
kinajohtaja lisdarvomarkkinoinnissa. Yritys tarjoaa yhteistydkumppaneilleen lisaa asia-
kasuskollisuutta ja juoksevia tuloja omien tuotteidensa ja ohjelmiensa avulla. (Yrityksen
esittelyaineisto, 2011.)



Konsernilla on 35 vuoden kokemus lisdarvomarkkinoinnista. Ryhmalla on 3000 tydnte-
kijad ympari maailman. Euroopassa yritykselle heista tydskentelee 700, joista 103 on
toissa Pohjoismaissa. Maailmanlaajuisesti palvellaan yli 70 miljoonaa asiakasta ja mil-
joonaa heista Pohjoismaissa. Yritys tekee yhteisty6ta 300 pankin ja kortinmyoéntajan
kanssa. (Yrityksen esittelyaineisto, 2011.)

Sampo Pankin ulkoistetusta asiakasohjelmasta vastaa ja sita yllapitaa yritys, mutta oh-
jelma on paketoitu asiakkaan profiiliin ja tavaramerkkiin sopivaksi. Yritys tarjoaakin
yhteisty6kumppaneilleen ratkaisun tilanteisiin, joissa ei haluta menna niin pitkalle, etta
kdynnistetdadn oma asiakasohjelma, vaan halutaan vastaanottaa se uskollisuusefekti,
joka nadihin lisdarvokonsepteihin sisaltyy. Konseptit rakennetaan itsendisiksi tuote-
merkeiksi, joita yritys kehittda aiheuttamatta asiakkailleen kustannuksia tai riskeja.
(Yrityksen esittelyaineisto, 2011.)

Yritys tarjoaa Sampo Pankille raataléidyn palvelun, johon kuuluu korttien sulkupalvelun
ohella my6s muun muassa hatdkateispalvelu. Nain ollen asiakkaan ollessa ulkomailla,
kun kortti haviaa tai kun rydstetaan, voidaan asiakkaan halutessa tilata hanelle hataka-
teista esimerkiksi lahimpaan matkatoimistoon, hotelliin tai postikonttoriin. (Yrityksen

esittelyaineisto, 2011.)

2.2.2 Ulkoistamiseen liittyvat riskit ja haasteet

Sampo Pankin liiketoiminnan kehittdmisen paallikkd Toby Murray muistuttaa haastat-
telussa 20.8.2010, etta ulkoistamiseen liittyy aina riskeja. Ennen ulkoistamista Sampo
Pankin korttitiimin hoitaessa myds 6isin korttien lopetukset asiakkaita palvelivat pankki-
alan ammattilaiset. Mikali asiakkaita halusivat kysya esimerkiksi mahdollisesta kortin
vaarinkaytosta tai muista pankkipalveluista, he saivat heti vastauksen. Murray mydntaa
myos, etta tastd ulkoistetusta palvelusta 16ytyy miinuksia. Asiantuntijoiden didinkieli ei
ole suomi, fyysinen valimatka yritykseen on pitka, uusien tydntekijdiden kouluttamisen
hoitaa yritys itse ja pankkialalla pankkisalaisuudet tulee aina sdilyttda. Haastetta riit-
taakin siihen, kuinka saada perehdytettya téman yrityksen tyontekijat Sampo Pankin
toimintatapaan, tuotteisiin, kohderyhmiin ja imagoon, jota halutaan viestia ulospain.



Myds Aarnikoivu (2006, 64) on Murrayn kanssa samaa mieltd, ettd ulkoistamista voi-
daan kritisoida silla, ettd asioiden hallittavuus vaikeutuu. Ulkoistamisella operatiivinen
vastuu siirtyy sovituilta osin toimeksisaajayrityksille. Tassa mielessa ulkoistamiseen
sisaltyy riskeja. Paitsi asioiden hallittavuus myo6s laadun seuranta on suuri haaste. Na-
ma riskit pystyy ottamaan haltuun, kun ulkoistava yritys panostaa hyvaan asiakaspal-
velun asiantuntijaan ja palvelun ostajaan, jolla on laaja nakemys yrityksen asiakaspal-
veluun liittyvista tavoitteista ja toteutuksesta seka kyky seurata ja mitata toimintaan.

3 Kortti maksuvalineena

3.1 Kuluttajien muuttuneet maksukayttaytymiset

Kortit ovat ottaneet yhteiskunnassamme yha suuremman osuuden maksuvalineena.
Syita tahan ovat muun muassa kortilla maksamisen helppous kuluttajalle ja lisaksi kort-
tiliiketoiminnasta aiheutuvat kulut yrityksille ja pankeille ovat maltillisemmat verrattuna
kateisella maksamiseen. Nykyisin kuluttajat ostavat suuriakin ostoksia kortilla. Talla
hetkelld noin 60 % maksuista tehdaan kortilla. (Finanssialan keskusliitto 2010.)

Korteilla maksaminen on yleistynyt vuosi vuodelta paivittdistavaraostosten maksutapa-
na samalla kun kateismaksaminen on vahentynyt tasaisesti. Nyt kateisella maksavien
osuus on edelleen vahentynyt ja kateiselld maksaa tavallisimmin enda hieman alle kol-
masosa suomalaisista. Kuviosta 1 voidaan huomata, ettéd pankkikortilla maksavien
osuus oli viime kevaana laskenut 45 prosenttiin, mutta nyt trendi seuraa jalleen vuoden
2008 ja sitd aiempien vuosien kehitysta. Talla hetkelld 52 prosenttia suomalaisista
maksaa ostoksensa tavallisimmin pankkikortilla. Muutokseen vaikuttaa osaltaan var-
masti se, pankkikortilla tai pankkikorttiominaisuudella maksamiseen liitettiin téna vuon-
na lisamaare "debit-ominaisuus". Samoin yleisluottokorttiin tai luottokorttiominaisuu-
teen liitettiin lisamaareeksi "credit-ominaisuus”. Yleisluottokortilla maksaminen on nyt
palannut samalle tasolle kuin vuonna 2008, viiteen prosenttiin, oltuaan viime kevaana
kahdeksassa prosentissa. Visa Electron -kortilla maksavien osuus on yhdeksan prosent-

tia. (Finanssialan keskusliitto 2010.)
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Kuvio 1. Tavat paivittdisostosten tekoon (Finanssialan keskusliitto 2010).

3.2 Syyt kortin haviamiseen

Korttien sulkemisen yleisin syy on kortin haviaminen. Muita vaihtoehtoja kortin sulke-
miselle ovat esimerkiksi kortin kopioiminen, vaarinkdyttd tai varkaus. Kopioimisella tar-
koitetaan sitd, etta jokin taho on saanut tiedot kortista magneettijuovan tai sirun kaut-

ta. Sirulla voidaan vahentaa korttien vaarinkayttéa, koska maksutilanteessa kortin halti-




ja sy6ttaa itse kortin maksulaitteeseen ja nappailee kortin tunnusluvun. Kopioimista ja
vaarinkayttéa on pyritty estdmaan pankkien seurantajarjestelmilla.

3.3 Asiakkaan vastuu kortin havitessa

Asiakkaiden vastuu maksuvalineistéd on aikaisemmin madaritelty korttiehdoissa. Maksu-
palvelulain myéta huhtikuussa 2010 asiakkaiden huolellisuusvelvoite maksuvalineesta
kasvoi. Kortit ja pankkitunnukset ovat aina henkildkohtaisia, eika niitd missaan tapauk-
sessa saa luovuttaa toiselle. Maksukorttia ja siihen liittyvaa tunnuslukua ei saa sailyttaa
samassa paikassa. Maksuvalineen haltijan on myds seurattava saanndllisesti maksuvali-

neen tallella oloa (Finanssialan keskusliitto 2010).

Asiakkaalle voi syntya vastuu maksuvalineen katoamis-, varastamis- ja vaarinkaytosti-
lanteissa, jos asiakas on itse toiminut huolimattomasti. Jo lieva huolimattomuus saattaa
aiheuttaa vastuuta, mutta vastuu rajoittuu paasaantdisesti 150 euroon. Vastuuraja ei
kuitenkaan pade tapauksissa, joissa asiakkaan katsotaan toimineen tahallisesti tai tor-
kean huolimattomasti. Torkedna huolimattomuutena pidetédn mm. sita, ettd maksu-

korttia ja tunnusluku sdilytetdan samassa lompakossa (Finanssialan keskusliitto 2010).

Yleisimmin korttien kopiointi tapahtuu ulkomailla automaattinoston tai liikkeessa mak-
samisen yhteydessa, nettiostamisen yhteydessd, sellaisissa yrityksissa, joissa henkil6-
kunnan vaihtuvuus on suurta tai valttamatta liike, jossa asiakas on asioinut, ei ole syyl-
listynyt kopiointiin. Liikkeen tietoverkkoon on voitu tehdd murto ja ndin rikollinen on

saanut kasiinsa korttien tiedot (Finanssialan keskusliitto 2010).

Kortinhaltija ei joudu vastuuseen kortin vadrinkaytén mahdollisista aiheuttamista ku-
luista. Vaarinkdytoksen sattuessa pankki korvaa asiakkaalle tunnistamattomat nostot.
Korttitietojen kopiointi tai niiden joutuminen vaariin kasiin on edelleen harvinaista sii-
hen maaradan nahden miten paljon kortteja maailmalla kaytetdan (Finanssialan keskus-
liitto 2010).



3.4 Korttiliiketoiminnan merkitys Sampo Pankille

Tuotemyyntipaallikkdé Tomi M6lsa Sampo Pankin tuote & myynti — yksikdsta muistuttaa,
etta nykyisin itsepalvelulaitteiden yleistyttya asiakkaan fyysinen kontakti pankkiin rajau-
tuu kahteen palveluun: kortti ja verkkopankki. Nain ollen asiakastyytyvaisyytta ajatellen
pankeille korttien ja verkkopankin toimivuus ja helppous on tullut yha tarkedmmaksi.

Mdlsa mainitsee, ettd talla hetkelld Sampo Pankki hallinnoi noin 15-20 %:n osuutta
Suomen korttimarkkinoista. Sampo Pankille korttiliiketoiminta on tarkea painopistealue,
silla korttiliiketoiminta nahdaan hyvin tarkeana alueena tulevaisuudessa. Korttien kehit-
tamiseen on kaytetty ja tullaan kayttdmaan paljon resursseja jatkossakin.

4 Palvelu menestystekijana

4.1.1 Asiakasléhtéinen asiakaspalvelu

Siirtyminen tuotantokeskeisestd yhteiskunnasta palveluyhteiskuntaan on yleisesti nos-
tanut tietoisuutta hyvasta palvelusta ja asiakkaiden vaatimuksia sen suhteen. Palveluun
kiinnitetdan huomiota ja sita vaaditaan. Asiakkaat haluavat aina rahoilleen vastinetta,
johon lukeutuu muun muassa hyva asiakaspalvelu. Toimivat, kannattavat ja varsinkin
kestavat asiakassuhteet eivat synny yksittdiselld tekijalla, kuten hinnalla, vaan kestavan
asiakassuhteen saa aikaan eri tekijoiden tuottama kokonaisuus. Tulevaisuudessa asia-
kaskeskeisyys ei enaa ole yrityksen valinta, vaan se on selviytymisen edellytys. (Aarni-
koivu 2005, 14.)

Asiakkaan tunteminen on kaiken lahtokohta hyvdlle asiakaspalvelulle. IIman asiakkuuk-
sien tuntemista asiakaspalvelua ei voi suunnitella, kehittda ja toteuttaa menestykselli-
sesti. Asiakaspalvelusta ei ole olemassa yhta oikeaa totuutta, toimintamallia, jonka voisi

istuttaa sellaisenaan jokaisen organisaation toimintaan. (Aarnikoivu 2005, 37.)

Useimmiten asiakaspalvelu ratkaisee asiakassuhteen jatkuvuuden ja luo asiakastyyty-
vaisyyden. Kuviosta 2 nahdaan, kuinka tarkedta on sailyttéa uskollinen asiakas. Mene-

tetyt asiakkaat joudutaan korvaamaan uusilla, aluksi tappiollisilla asiakkailla, jolloin yri-
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tyksen kannattavuus karsii. (Lecklin 2006, 114-115.) Jukka Lahtinen ja Antti Isoviita
muistuttavat myds siitd, kuinka helposti huonosta palvelusta kerrotaan muille. Hyvasta
palvelusta kerrotaan keskimaarin kolmelle muulle ihmiselle, mutta huonosta perati 11
muulle. (Lahtinen & Isoviita 1994, 12.)

Asiakasuskollisuuden merkitys

Asiakkaan nettotuotto

Asiakkuusika vuosina

Kuvio 2. Asiakasuskollisuuden merkitys (Lecklin 2006, 114).

4.1.2 Mita palvelu on?

Palvelu on aineetonta vuorovaikutusta, jossa osapuolina ovat asiakas ja palvelun suo-
rittaja. Palvelun onnistumisen kannalta on tarkeda se, kuinka vuorovaikutus toimii. Mita
henkilokohtaisempi asia on, sitéd tarkeampaa on, ettd asiakkaan ja palvelun tuottajan
valilld on selkea luottamuksellinen suhde, jolloin asiakas viihtyy suorittajan seurassa.
(Lecklin 2006, 115; Lahtinen & Isoviita 1994, 10.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan nakoékulmasta prosessi, jonka monesta vaiheesta yksi on
varsinainen ydinpalvelun kayttd (Korkeamdki & Pulkkinen & Selinheimo 2002, 18). Ku-
viosta 3 ndhdaan palveluprosessin osat, jotka alkavat mielikuvista ja odotuksista.
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Palveluprosessin osat

mielikuvat ja

odotukset wt

jalkihoito,
jalkimarkkinointi

\

puhelin-
kontakti

ymparisto- _—
vaikutelma jalkivaikutelmat

palvelusta
irrottautuminen

sisaantulovaihe

odotusvaihe palvelutapahtuma

Kuvio 3. Palveluprosessin osat (Korkeamaki ym. 2002, 18).

4.1.3 Palvelu kilpailutekijana

Yritykselle edullisin ja samalla haasteellisin tapa ylittad asiakkaan odotukset on erin-
omainen asiakaspalvelu. Palvelu syntyy ihmisistd ja heidan osaamisestaan, minka takia
se on kilpailukeinona ylivoimainen. Kilpailijat eivat pysty sité kopioida. Palvelusta ei
yleensa makseta erikseen, mika tekeekin siitd erityisen valineen kilpailijoista erottumi-
seen. Parhaimmillaan hyva palvelu saa aikaan asiakkaiden toteuttaman markkinoinnin.
Silloin tyytyvaiset asiakkaat tuovat positiivista tietoa yrityksesta ulos ja samalla lisaa
asiakkaita yritykseen. (Lahtinen & Isoviita 1994, 11 & 17.)

4.1.4 Palvelun laatu

Laatu on kasitteena moniulotteinen, suhteellinen ja siksi vaikea hahmottaa (Lillrank
1998, 19). Yleisesti palvelun laadulla tarkoitetaan asiakkaalle tuotetun palvelun tuotta-
mista mahdollisimman tehokkaalla tavalla. Tastd syntyy palveluntuottamisen liiketalou-
dellinen kannattavuus. Laadun madrittelyyn on otettava mukaan asiakkaan odotus ja
luottamus siihen, etta virheita ei tehda. (Lecklin 1997, 23.) Laatu voidaan nahda asiak-
kaan nakokulmasta olevan yhdistelma palveluiden toimista kuten pitaa, ja asiakaspal-

velun vaivatonta saatavuutta tarvittaessa. Laatu on asiakkaan mielikuvan ja asiakkaan
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kokeman valinen yhteys, ja voidaankin sanoa, ettd asiakas on palvelun laadun tulkit-
sija. (Ylikoski 1997, 118; Pesonen 2007, 37.)

Laatuun vaikuttavat toiminnan ulkoiset puitteet eli fyysiset tekijat ja palvelun tuottajan
osaaminen eli vuorovaikutustekijat. Asiakas arvioi palvelun laadun joka asiointikerralla
uudestaan. Siksi jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen ja siksi myds palvelujen
laadun mittaaminen on vaikeaa. (Korkeamaki ym. 2002, 24.)

5 Asiakas kaiken lahtokohtana

Lecklin (2006, 79) muistuttaa, etta asiakas on laadun lopullinen arviomies. Kehittamis-
tydn suuntaamiseksi ja oikeiden asioiden tekemisen varmistamiseksi on yrityksen on
tunnettava omat asiakkaansa. Tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen kulma-
kivi. Taman takia asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata kokoajan muun muassa erilaisilla
mittauksilla.

Lecklin (2006, 113) huomauttaa osuvasti, etta toinen puoli asiakastyytyvaisyydesta on
asiakastyytymattdomyys. Sen selvittéminen antaa laadunkehittamiselle vahintdan yhta
paljon kuin tyytyvdisyyden. Tyytymattémat asiakkaat ovat yrityksen kannalta riskiryh-
ma, silld heilld on taipumus kertoa negatiivisista kokemuksistaan ymparistolleen. Ta-
man takia asiakastyytyvaisyysmittauksissa ei kannata tuijottaa pelkastaan tyytyvaisten
osuuteen. Tyytymattdmat asiakkaat pitaisi voida tunnistaa ja selvittaa tyytymattomyy-
teen johtaneet syyt. Taman jdlkeen palvelua tulisi kehittda korjaavin toimenpitein, jol-

loin tyytyvaisten asiakkaiden lukumaaraa kasvatettaisiin.

5.1.1 Asiakkuuden maarittely

Asiakkuudessa on kaksi osapuolta. Asiakkuus on ndiden osapuolten yhteisty6ta, eli
vaihdantaa. Asiakkuus on prosessi, jossa molemmat osapuolet vastavuoroisesti suorit-
tavat oman osansa. Ja asiakkuuteen liittyy laadullisia mielleyhtymia: luottamusta, toi-
sen osapuolen arvostusta ja pitkdaikaista ja johdonmukaista yhteisty6ta. (Blomqvist &
Dahl & Haeger & Storbacka 2003, 19.)
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5.1.2 Asiakkaan arvot

Asiakasarvojen tunteminen ja hyddyntaminen luovat edellytykset menestyksekkaalle lii-
ketoiminnalle. Jos ymmartad, miten asiakkuudet muuttuvat arvokkaiksi, mahdollistaa
se vahvojen ja pitkien asiakkuuksien syntymisen. (Lecklin 2006, 85; Blomqvist ym.
2003, 19.) "Asiakkaan arvo on hanen nakemyksensa siita, mita han haluaa tapahtuvan
sen seurauksena, etta han kayttaa tietyssa tilanteessa palvelua halutun tarkoituksen tai
paamaaran saavuttamiseksi.” (Lecklin 2006, 84.)

5.1.3 Asiakkaan odotukset

Asiakkailla on tietty odotusarvo yrityksen tuotteista ja palvelusta. Odotuksiin vaikutta-
vat aiemmat kokemukset, yrityksen imago, asiakkaiden tarpeet ja kilpailevat toimitta-
jat. Odotukset liittyvat muun muassa tuotteiden laatuun, ratkaisujen toimivuuteen, am-
mattimaisuuteen ja asiantuntemukseen, uskottavuuteen, osaamiseen ja yhteistydky-
kyyn. Lahtdkohtaisesti taydelliseen asiakaspalveluun katsotaan se, ettd asiakkaan odo-
tukset tulisi ylittaa. Taman takia yrityksen tulee tarkkaa miettia, mita haluaa viestia
ulospain ja minkalaisia lupauksia antaa asiakkaille. (Lecklin 2006, 91.)

Asiakkaan kokema yrityksen palvelujen laadusta muodostuu kahdesta puolesta: Teknil-
lisestd ja toiminnallisesta laadusta. Teknilliselld tarkoitetaan tuotelaatua, kun taas toi-
minnalliseen laatuun lukeutuu palvelun sisaltdé ja kuinka hyvin se toteutetaan. (Lecklin
2006, 94.) Kuviosta 4 nakee, ettd asiakkaan ndkodkulmasta koettu kokonaislaatu muo-

dostuu asiakkaan odottaman laadun ja koetun laadun summasta.
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Markkinoimtiviestanta

Yrityskuva
Suusanallinen viestinth
Aslakkaan tarpoet

Toiminnallinen Tehninen lastu:
laatu: miten

Kuvio 4. Koettu kokonaislaatu (Lecklin 2006, 94).

6 Tutkimus

Taman opinndytetyon empiirinen tutkimusosio perustuu Sampo Pankin asiakkaille teh-
tyyn kyselyyn, joka toteutettiin vuoden 2010 elokuun ja lokakuun valisena aikana. Tut-
kimus toteutettiin tutkittavan yrityksen, Sampo Pankki Oyj:n tiloissa, jotta kaikki tieto
pysyy salaisina ja luottamuksellisina. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa Sampo Pankin
asiakkaiden mielipiteitd korttien sulkupalvelusta pankkiajan ulkopuolella. Vastaajien su-
kupuolta tai ikaa ei eritelty kyselyssa, koska sen ei nahty tuovan lisaarvoa tutkimuk-

selle.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen ominaispiirteiden poh-
jalta puhelinhaastatteluna. Haastattelussa hyddynnettiin erillista kysymyslomaketta, jo-
hon asiakkaiden vastaukset kirjattiin. Tutkimukseen vastasi yhteensa 33 henkil6a.
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6.1 Tutkimusmenetelma

Empiirinen eli havainnoiva tutkimus perustuu teoreettisen tutkimuksen perusteella ke-
hitettyihin menetelmiin. Tutkimuksessa voidaan testata, toteutuuko jokin teoriasta joh-
dettu hypoteesi kaytannossa, mutta tutkimusongelmana voi olla my6s jonkin ilmién tai
kayttaytymisen syiden selvittaminen tai ratkaisun |6ytaminen siihen, miten jokin asia
pitdisi toteuttaa. Naiden esimerkkien valiin mahtuu runsaasti erilaisia vaihtoehtoja, joil-
le kaikille on yhteista se, etta tavoitteena on vastauksen saaminen tutkimusongelmista
johdettuihin kysymyksiin. (Heikkila 2004, 13.)

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta voidaan nimittaad myos tilastolliseksi tutkimuk-
seksi. Sen avulla selvitetdan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia seka
eri asioiden valillisia riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidssa tapahtuneita muutoksia. Se
edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Aineiston keruussa kaytetdaan yleensa
standardoituja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. Asioita kuvataan
numeeristen suureiden avulla ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoin tai kuvioin.
(Heikkila 2004, 16.)

Tassa tutkimuksessa objektiivisuuteen pyrittiin vaikuttamaan taysin nimettéman kysy-
myslomakkeen kautta. Nain ollen tarkoituksena oli korostaa erityisesti jokaisen vastaa-
jan henkilokohtaista mielipidetta ilman tutkimuksen toteuttajan Iasndolon minkaanlaista

vaikutusta suhteessa tutkittavaan asiaan.

Tutkimusmenetelmdana kaytettiin puhelinhaastattelua, koska se oli helpoin ja jarkevin
tapa saada yhteys asiakkaaseen. Syy tdhan on se, etta korttia lopetettaessa jokainen
asiakas oli itse soittanut palveluun. Puhelukyselyn etuna on sen nopeus. Tosin riskina
siind on haastateltavien heikko tavoitettavuus, mika voi vaikuttaa otantaryhman muo-

dostumiseen ja vinouttaa tuloksia. (Lecklin 2006, 108.)

Puhelinhaastattelun tueksi yritykselta lahetettiin 20 nauhoitettua puhelua, jotka kuun-
neltiin. Nain ollen pystyttiin keskittymaan oikeisiin kysymyksiin ja saatiin kuva puhelun
rakenteesta. Tama myds auttoi kehitysehdotuksia laadittaessa ottamaan huomioon
asiakkaan odotukset, jotka ovat erityisen tarkeat tuotettaessa hyvaa palvelu-
kokonaisuutta. Bob E. Hayesin (2008, 7) mukaan on tarkedtd tuntea asiakkaiden tar-
peet kahdesta syysta. Ensinndkin se tarjoaa paremman kasityksen siitd, miten asiak-
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kaat maarittelevat palveluiden ja tuotteiden laadun. Jos ymmartaa asiakkaan vaatimuk-
set, on helpompaa tayttaa asiakkaan odotukset. Toiseksi asiakkaan vaatimusten tiedos-

taminen edistda asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamista.

6.2 Aineiston keradminen ja tutkimusotanta

Tutkimuksen perusjoukko on se tutkittava kohdejoukko, josta tietoa hankitaan. Perus-
joukolle tehtdvan kyselyn otoksen otannassa on olennaista satunnaistaminen, ja ndin
ollen tutkimukseen tulevien yksikdiden tulee madrdytya sattumanvaraisesti. (Heikkila
2004, 34-35)

Otanta maaraa tavan, miten havaintoyksikét tutkimukseen valitaan. Havaintoyksikko tai
tutkimusyksikkd on se, josta havaintoja tehdaan. Ennen kuin voidaan paattda, miten
tutkittavat havaintoyksikét valitaan, on tiedettdva perusjoukko. Perusjoukolla tarkoite-
taan sitéd havaintoyksikdiden muodostamaan joukkoa, josta halutaan tehda johtopaa-
toksia. (Uusitalo 2001, 71.)

Tutkimus toteutettiin viiden pdivan aikana aikavalilld 23.8.2010-12.11.2010. Tutkimus
suoritettiin viidessa eri jaksossa, kerrallaan 20 asiakasta, jotta mahdolliset yksittdiset
virheet eivat vaikuttaneet radikaalisesti tulokseen. Lisdksi kysymyksia pystyttiin tarvit-
taessa viela hiomaan ja tarpeen tullessa kohderyhmaa muuttamaan. Tutkimuksen koh-

deryhma koostui yhteensa siis sadasta henkilosta, jotka kerattiin sattumanvaraisesti.

6.3 Tutkimuksen toteuttaminen, tutkimuslomakkeen rakenne

Tutkimus toteutettiin Sampo Pankin palvelukeskuksessa, Contact Centerissa. Nain ol-
len asiakkaat tiesivat heti, etta soitto tulee Sampo Pankista, eika kyselya tee jokin ulko-
puolinen taho. Puhelut tallennettiin, jotta asiakkaat saisivat tarvittaessa myéhemminkin
lisétietoa tutkimuksesta.

Tutkimuslomakkeen kysymyksind hyddynnettiin  Sampo Pankin omaa asiakas-
tyytyvaisyyskyselya seka Tarja Heikkilan ohjeita hyvaan tutkimuslomakkeen laati-
miseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn 15 eri kysymyksesta tédhan tutkimukseen hyddyn-
nettiin yhdeksaa kysymysta. Osaan kysymyksiin kadytettiin vastausasteikkona 1-9 ja



17

muihin annettiin valmiit vastausvaihtoehdot. Kysymysten peraan asiakkaalle annettiin
mahdollisuus perustella vastaus, jolloin saatiin tarkeaa lisdtietoa mahdollisiin kehitta-

mistoimenpiteisiin.

Bob E. Hayes (1998, 9) mainitsee, etta palvelua voidaan tarkastella kolmesta eri nako-
kulmasta: saatavuus, ammattitaito ja vastaanottavaisuus. Tama osajoukko kuvaa kai-

kista mahdollisista ulottuvuuksista koko palvelun.

Kysely rakennettiin niin, ettd edella mainitut kolme tekijaa tulevat selkeasti esille. Alus-
sa tiedustellaan palvelun saatavuutta, minka jalkeen siirryttiin kysymaan vastaanotta-
vaisuutta ja ammattitaitoa. Tarja Heikkilakin (2004, 48.) huomauttaa, ettd tutkimuslo-

makkeen kysymykset tulee edeta loogisesti, johon tassa on pyritty.

6.3.1 Johdanto

Johdanto tehtiin tarkoituksella lyhyeksi, jotta puhelussa paastaisiin heti asiaan. Asiak-
kaalle mainittiin alussa, ettéd hanet on valittu tutkimukseen sattumanvaraisesti ja vas-

taukset ovat luottamuksellisia.

6.3.2 Palvelun saatavuus

Kyselyn alussa tiedusteltiin heti palvelun saatavuutta yhdella helpolla kysymyksella. Ky-
symys oli luontevaa valita heti alkuun, koska ndin vastaajakin sai heti muistiin kortin
sulkemiseen tarkoitetun puhelun. Lisaksi kuten Tarja Heikkila (2004, 48.) mainitsee,
hyvan tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja on se, ettd lomakkeen alussa on helppoja
kysymyksid. Heikkild myds muistuttaa, etta kysymyksiin tulisi olla selkedt ja yksiselittei-
set vaihtoehdot. Tassa vastaajalle annettiin vaihtoehdot valmiiksi, jotka olivat: Ei odo-
tusta, lyhyt, normaali, pitka, liilan pitka.

6.3.3 Asiantuntijan arviointi

Seuraavissa kolmessa kysymyksessa tiedusteltiin asiantuntijan taitoa palvella asiakasta.
Kysymysten perusteella saatiin asiakkaiden arviot asiantuntijan suullisesta taidosta ja
asenteesta. Tutkiessa palvelun laatua, on hyvin tarkeda tietad, onko asiantuntijan puhe
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hyvin selkedta ja tuoko henkild yrityksesta sitd imagoa ulospdin, mitd hanelta odote-
taan. Puhelun aikana asiakkaalle tulisi herdta luottamus asiantuntijaa kohtaan, jotta
asiakas viihtyisi ja ndin ollen palvelutapahtumasta jdisi positiivinen kuva. (Korkeamaki,
Pulkkinen ja Selinheimo 2002, 23.)

Ensimmainen kysymys koski puhelun alkua. Asiantuntijan vastaanottavaisuutta puhe-
lusta kysyttiin kysymykselléd "Arvioi miten asiantuntija otti sinut vastaan puhelun alus-
sa?” Vastaukset rajattiin asteikolle 1 - 9, 1 tarkoittaen surkeaa ja 9 loistavaa. Tavoittee-
na oli tiedostaa asiakkaan mielikuva puhelun alusta, asiantuntijan vastaanottavaisuu-
desta ja palveluasenteesta. Hyvan vaikutelman antaminen puhelimessa luo yrityksen
imagoa. (Korkeamaki ym. 2002, 27.)

Asiantuntijan ammattitaitoa kysyttiin suoraan kysymykselld: “Arvioi asiantuntijan am-
mattitaitoa asiassa, josta soitit.” Asteikkona kaytettiin 1-9, jolloin saatiin kattava kuva

asiakkaiden arvioista asiantuntijan ammattimaisuudesta.

Viimeisena asiantuntijan arvioinnissa kysyttiin neuvojen selkeytta ja tasmallisyytta. Ky-
symys oli tarked, koska asiakkaan tuli saada selkedt ohjeet kortin sulkemisesta ja mah-

dollisesta uudesta kortista.

6.3.4 Tunne puhelun jalkeen ja mahdolliset toimenpiteet

Puhelun jalkeisia tuntemuksia ja toimenpiteita tiedusteltiin kyselylomakkeen viidennes-
sa ja kuudennessa kysymyksessa. Vastaukset tulevat antamaan paljon viitteita siita,
ylittikd palvelu asiakkaan odotukset ja minkdlainen mielikuva hanelld on koko kortti-

sulkupalvelusta.

Viidennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan tuntemusta heti puhelun jal-
keen. Kysymykseen “jdikd puhelun jdlkeen tunne, ettd kaikki on kunnossa?” annettiin
vastausvaihtoehdoiksi "kylla” tai “ei”. Kysymyksen perdan tiedusteltiin, etta tuliko uusi
kortti, kuten oli sovittu. Tama rinnakkaiskysymys otettiin mukaan, jotta saataisiin arvio
prosessin tehokkuudesta, jolla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen.
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Kyselyn kuudes kysymys kasitteli aikaa, jolloin asiakas joutui odottamaan uuden kortin
toimitusta. Tutkimuksen kannalta on oleellista tietaa, etta oliko asiakkaalla varalla tois-
ta korttia, mika on yleisesti Sampo Pankin suositus. Nain ollen vastaajilta kysyttiin kuu-
dennessa kysymyksessa, oliko heilld toista korttia Sampo Pankista.

6.3.5 Mielikuva Sampo Pankista

Kyselyn lopuksi tiedusteltiin asiakkaan mielikuvaa Sampo Pankista. Vastausvaihtoeh-
doiksi annettiin hyva, neutraali, huono ja ei osaa sanoa. Seuraavaksi kysyttiin, suositte-
lisiko asiakas Sampo Pankkia ystavilleen ja sukulaisilleen. Valmiita vastausvaihtoehtoja
olivat kylla, ehka, ei ja ei osaa sanoa.

6.3.6 Vapaa palaute ja lopetus

Asiakkaalle annettiin loppuun mahdollisuus kertoa palautetta Sampo Pankista, korttien
sulkupalvelusta ja tutkimuksesta. Lopuksi asiakasta kiitettiin vastauksista ja toivotettiin

mukavaa jatkoa.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Hyva tutkimuksen onnistumista seka luotettavuutta voidaan mitata muun muassa kah-
della kasitteelld validiteetti ja reliabiliteetti, jotka yhdessa muodostavat tutkimuksen
kokonaisluotettavuuden. Validiteetti kuvaa, missa maadrin on onnistuttu mittaamaan
juuri sita mita pitikin mitata. Kysely- ja haastattelututkimuksissa siihen vaikuttavat ensi-
sijaisesti se, miten onnistuneita kysymykset ovat eli voidaanko niiden avulla saada rat-
kaisu tutkimusongelmaan. Mittauksen reliabiliteetti maaritelldan kyvyksi tuottaa ei-sat-
tumanvaraisia tuloksia. (Heikkild 2004, 185-187.)

Tassa tutkimuksessa haluttiin tietda, minkdlaisena Sampo Pankin asiakkaat pitdvat
korttien sulkupalvelun laatua pankkiajan ulkopuolella. Tutkimuksen validiteetti ratkeaa
tarkastelemalla tutkimuksen tuloksia. Tulosten perusteella voidaan saada suuntaa tutki-
musjoukkoon kuuluvien asiakkaiden mielipiteista tutkittavan kohdeyrityksen laatua koh-
taan. Kysymysten skaala antaa asiakkaille mahdollisuuden valita yhden ja yhdeksan va-
liltd haluamansa arvosanan. Skaala on sen verran laaja, ettd se ei ohjaa erityisesti eika
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ole liilan karkea. Silla, etta asiakkailta kysyttiin kokonaisluvuilla, pyrittiin helpottamaan
vastausten antamista ja tulkintaa. Tutkimusten tulosten arvioinnille ei saada lisaarvoa
murtoluvuista, joten ne on jatetty pois tasta tutkimuksesta. Tutkimusongelman nako-
kulmasta tutkimuksen voidaan todeta olevan validi.

Otoskoko asiakkaiden osalta jai hieman Tarja Heikkilan suosituksesta, joka valtakunnal-
lisessa tutkimuksessa olisi vahintaan 500. Tutkimukseen valituista sadasta asiakkaasta
vastasi 33. Vastauksien avulla saadaan jo suuntaa, mutta yleistettavyys ei ole luotet-
tava. (Heikkild 2004, 45.) Tutkimustulosten luotettavuuden voi asettaa kyseenalaiseksi,
koska toistettaessa tutkimus, voisivat tulokset muuttua.

7 Tutkimustulokset ja niiden analysointi

Tassa osioissa tarkastellaan puhelinhaastattelusta tulleita tuloksia. Tutkimuksen vas-
tausprosentti oli odotetunlainen, 33 %. Puhelut olivat keskimaarin kestoltaan noin kol-
me minuuttia pitkia. Tutkimuksen kyselylomake l6ytyy kokonaisuudessaan opinndyte-
tyon liitteesta 1.

7.1.1 Saatavuus

Palvelun saatavuutta voidaan pitda erinomaisen hyvana, silla 88 % vastaajista koki pal-
velun odotusajan lyhyeksi tai odotusaikaa ei ollut ollenkaan. Vastaajista kaksi mainitsi
palveluun soitettaessa olleen ongelmia. Syyna molemmissa tapauksissa oli mahdollises-
ti se, etta puhelut siirrettiin numeropalvelusta suoraan, jolloin jostain syysta yhteyksis-

sa on ollut ongelmia.
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Kysymys 1: Odotusaika palveluun?
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Kuvio 5. Vastaajien arviot odotusajasta palveluun soitettaessa.

7.1.2 Vastaanottavaisuus

Tutkimuksen toisena kysymyksena oli tarkoitus selvittda asiakkaiden tuntemuksia pu-
helun alusta. Vastaajat antoivat hyvat arvosanat palvelun vastaanottavaisuudesta. Tu-
loksista 85 % oli arvosanoiltaan 8 tai 9. Vastaajista 18 % koki puhelun alun tyydytta-
vaksi ja antoi arvosanaksi 7. Kuten kuviosta 6 ndkee, niin alle seitseman arvosanan pu-
helun alulle antoi hyvin harva, vain 9 % vastaajista. Vastausten keskiarvioksi muodos-
tui taten 7,9.

Tutkimukseen vastanneista osa mainitsikin, etta asiantuntija oli hyvin mielekkaan kuu-
loinen, ystavallinen ja alusta lahtien positiivinen. Erds vastaajista mainitsi itsekin olleen-

sa samanlaisessa palvelutydssa. Han piti palvelun laatua erittdin hyvana.
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Kysymys 2: Miten asiantuntija otti vastaan puhelun alussa?
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Kuvio 6. Arvosanajakauma asiantuntijan vastaanottavaisuudesta.

7.1.3 Ammattitaito

Kysymys 3 oli tarkea informaatioldhde koskien asiakkaiden tuntemuksia vastaajan am-
mattitaidosta. Tulosten pohjalta voidaan analysoida, etta asiantuntijan kielitaito ja pal-
veluasenne ovat hyvalla tasolla, silla 76 % vastaajista antoi asiantuntijan ammattitai-
dolle arvosanaksi 9 tai 8. Arvosanojen keskiarvo oli 8,2. Erityismaininnan antoi asiakas,
jolle soitettiin poikkeuksellisesti Sampo Pankista. Han piti palvelua erittdin ammattitai-

toisena.

Huolimatta hyvistd arvosanoista, 19 % vastaajista 10ysi asiantuntijasta negatiivista sa-
nottavaa. Muutama vastaaja kritisoi asiantuntijan taitoa ymmartaa asiakasta. Valitusta
tuli muun muassa asiantuntijan toistamisista kysymyksista seka yksi vastaajista kyseen-
alaisti asiantuntijan kansalaisuuden olevan muu kuin suomi. Kokonaisuudessaan vas-

taukset I6ytyvat kuviosta 7.
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Kysymys 3: Arvioi asiantuntijan ammattitaitoa asiassa, josta soitit.
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Kuvio 7. Arvosanajakauma asiantuntijan ammattitaidosta.

7.1.4 Neuvojen selkeys ja tasmallisyys

Tutkimuslomakkeen neljas kysymys koski myds asiantuntijan arvioimista. Kaikista vas-
taajista yhteensa 91 % antoivat neuvojen selkeydestd ja tasmallisyydesta kiitettavan
arvosanan. Vain 6 % vastaajista koki, ettd neuvojen olisi pitanyt olla parempia. Tulos
on erityisen hyva huomioiden sen, etta vastausasteikko on 1-9. Nain ollen huonommat
arvosanat antaneet arvioivat neuvojen olleen kuitenkin kohtuullisella tasolla. Vastaus-

ten keskiarvo oli paras tassa kysymyksessa, 8,4. Tulokset on eritelty kuviossa 8.

Selkeasti suurin ongelma liittyi siihen, ettd asiantuntija ei voinut vastata asiakkaalle
tiettyihin kysymyksiin johtuen rajatuista kayttdoikeuksista. Esimerkkeja kysymyksista,
jotka aiheuttivat ongelmia, olivat: Onko korttiani vaarinkdytetty? Onko kortti kopioitu?

Pitaako kortti kuolettaa nyt?

Negatiivisimman kommentin neuvoista antoi erds asiakas. Asiakas oli hyvin tuohtunut
siitd, etta asiantuntija ei osannut antaa minkaanlaisia neuvoja siitd, miten uutta korttia
voi hakea. Muutoin arvosanat ovat erinomaisia. Kysymykset ovat selkeitd ja jokaisen
tulisi tietad, miksi ne kysytaan. Yhteenvetona siis, etta mikali asiakas ei itse ala kysy-

maan korttinsa tilaa, niin puhelu etenee mallikkaasti.
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Kysymys 4: Olivatko asiantuntijan neuvot selkeita ja tAsmallisia?

9 8 7 6 5 Ei osaa sanoa

arvosana

Kuvio 8. Arvosanajakauma asiantuntijan neuvoista.

7.1.5 Puhelun jalkeinen tunne

Mitattaessa laatua yksi tarkeimmista ominaisuuksista on se, kokiko asiakas saavansa
odotetunlaista palvelua. Viidennen kysymyksen kohdalla kysyttdessa asiakkaan tun-
netta puhelun jdalkeen, 91 % koki saaneensa kaiken kuntoon puhelinsoitolla. Vastaus-
ten perustella voidaan analysoida, ettd puhelu vastasi asiakkaan odotuksia. Kuviosta 9
nahdaan, etta vain kolme vastaajista myonsi, etta puhelun jalkeen jai epavarma olo.

Kysymys 5: Jaiko puhelun jalkeen tunne, etté kaikki on kunnossa?

Kylla Ei

Kuvio 9. Vastausjakauma asiakkaiden tuntemuksista puhelun jalkeen.
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7.1.6 Uuden kortin toimitus

Prosessin tehokkuus vaikuttaa suoraan asiakkaiden tyytyvaisyyteen, silla mikali proses-
sissa, tassa tapauksessa kortin sulkemisessa ja mahdollisesti uuden tilaamisessa, on
aukkoja, niin tyytyvdisyyden maadra laskee samassa mittakaavassa.

Tuloksista paatellen prosessia tulisi tarkentaa ja tehostaa, silld prosessin puutteiden
takia asiakastyytyvadisyys muuttuu nopeasti huonommaksi. Kuviossa 10 esitelldan vas-

taukset lukumaardisesti.

Tuliko uusi kortti kuten sovittiin?
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Kylla Ei

Kuvio 10. Vastausjakauma sovitun kortin toimituksesta.

7.1.7 Odotusaika ilman korttia

Moni vastaajista myodnsi, ettd varakortti olisi ollut tarpeessa. Reilu neljannes vastaa-
jista kertoi omistavansa varakortin. Vastaukset kokonaisuudessaan on esitelty kuviossa
11.
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Kysymys 6: Miten péarjasit ajan ilman korttia?

DOliko 2. korttia varalla Sampo
Pankissa?

Ei Kylla

Kuvio 11. Vastausjakauma asiakkaiden parjaamisesta ilman korttia.

7.1.8 Mielikuva Sampo Pankista

Kenenkdan vastaajan mielikuva Sampo Pankista ei muuttunut missaan nimessa huo-
nompaan puhelun jalkeen. Vastaajien mielikuva Sampo Pankista on melko positiivinen.
Vastaukset ovat lahes samanlaisia, kuin muutoinkin asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Ku-
viosta 12 ndkee, etta lahes 67 % vastaajista antoi Sampo Pankista hyvan arvosanan.

Neutraalin arvosanan antoi 18 % ja huonon 9 %.

Kysymys 7: Mielikuva Sampo Pankista

Hyva Neutraali Huono Ei osaa sanoa
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Kuvio 12. Arvosanajakauma mielikuvasta Sampo Pankista.

7.1.9 Sampo Pankin suositteleminen muille

Viimeiseen kysymykseen 76 % vastaajista kertoi olevansa valmis suosittelemaan Sam-
po Pankkia muille ihmisille. Luku on hyva ja kiteyttaa sen, ettd Sampo Pankin toiminta-
tapa asiakaslahtbisena palveluyrityksena on talla hetkelld oikean suuntainen. Vastaajis-
ta 9 % ei suosittelisi Sampo Pankkia muille ja 12 % ei osannut sanoa, suosittelisiko vai
ei. Kaikki vastaukset on merkitty kuvioon 13.

Kysymys 8: Suosittelisitko Sampo Pankkia muille?
30
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Kuvio 13. Vastausjakauma Sampo Pankin suosittelemisesta.
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8 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Puheluiden kuuntelun perusteella yrityksen korttien sulkupalvelun tyontekijat ovat hy-
vin ammattitaitoisia. Alusta lahtien pystyy toteamaan, etta asiakas saa hyvin asiantun-
tevaa, lamminhenkists ja vaivatonta palvelua. Adnensivy pysyy samana koko puhelun
lapi ja puhetta on helppo ymmartaa. Lisaksi tydntekijoiden karsivallisyys asiakkaita
kohtaan on huippuluokkaa. Kun ottaa huomioon sen, etta asiakkaat soittavat palveluun
keskiydlla, on hyvin todenndkoistd, ettd soittaja on normaalia hankalampi.

Ongelmia puhelun aikana voi ilmaantua, mikali asiakas alkaa kysya omista palveluis-
taan. Yleisin kysymys liittyi mahdolliseen epailyyn, joka koski asiakkaan kortin vaarin-
kayttéa ja kopiointia.

Tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan hyvin vetaa johtopaatds, etta tutkittavan
kohteen palvelun taso ansaitsee hyvat arvosanat. Korttisulun tyontekijat ovat ammatti-
taitoisia henkildita, jotka ovat erikoistuneet puhelintyéhon. Kiitettdvan tai erinomaisen
arvosanan kysymyksiin, joiden vastausvaihtoehtoina olivat arvosanat 1 - 9, antoi 80 %

vastaajista. Parhaimmat arvosanat sai asiantuntijan antamat neuvot ja niiden tasmalli-

Syys.

Odotusten ylittavaa palvelua ja tyytyvadisyyden parantamista asiakkaille onnistuisi sill,
ettd tarjottaisiin asiakkaalle varautumista tulevaisuudella vastaavaiselle tilanteelle. Rat-
kaisu asiakkaalle olisi varakortti, jota voitaisiin tarjota palvelun yhteydessa. Néin ollen
kumpikin osapuoli olisi voittaja, asiakas varautuisi tulevaan ja Sampo Pankki saisi lisa-
myyntia. Kilpailukykyinen yritys suhtautuu asiakkaisiinsa proaktiivisesti ja on aina aske-
leen edessa asiakastaan. Yritys kayttda asiakastuntemustaan ennakoidakseen asiak-
kaan eri tilanteet ja tehdakseen taman eldaman vaivattomammaksi. (Blomqvist ym.
2003, 16.)

Joka tapauksessa tutkimus osoitti sen, etta Sampo Pankin korttien sulkupalvelu pankki-
ajan ulkopuolella on laadullisesti ja toiminnallisesti hyvalla tasolla. Palvelun ulkoistami-
sella asiakastyytyvadisyys ei ole missaan nimessa huonontunut, vaan yritys tarjoaa

Sampo Pankin asiakkaille ammattitaitoista korttien sulkupalvelua. Mahdolliset kehitta-
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mistoimenpiteet koskivat enimmadkseen prosessia ja asiantuntijoiden rajoitettuja kayt-
tdoikeuksia. Sampo Pankin tulee keskittya naihin ongelmakohtiin, jolla voidaan asiak-
kaiden tyytyvaisyytta parantaa.
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Kyselylomake

Olet kayttanyt Sampo Pankin korttien sulkupalvelua, ja olemme kiinnostu-
neita, kuinka tyytyvainen olit kyseiseen palveluun. Sinut on valittu sattu-
manvaraisesti luottamukselliseen asiakastyytyvaisyystutkimukseemme, jo-
hon vastaaminen kestda muutaman minuutin.

1. Millaiseksi arvioit odotusajan? Vaihtoehdot: Ei odotusta, lyhyt odotusaika, normaali,
pitkd, liian pitkd odotusaika.

2. Arvioi miten asiantuntija otti sinut vastaan puhelun alussa? Ole hyva ja vastaa as-
teikolla yhdesta yhdeksaan. 1 = Surkea, 9 = loistava.

3. Arvioi asiantuntijan ammattitaitoa asiassa, josta soitit? Ole hyva ja vastaa asteikolla
yhdesta yhdeksaan.

4. Olivatko asiantuntijan tarjoamat neuvot selkeita ja tasmallisia? Ole hyva ja vastaa
asteikolla yhdesta yhdeksaan.

5.a) Jaiko puhelin jalkeen tunne, etta asia on nyt kunnossa? Kylla/Ei
b) Tuliko uusi kortti kuten sovittiin? Kylla/Ei, miksei?

6. Selvisitkd odotusajan hyvin ilman korttia ennen uuden kortin ja tunnusluvun saapu-
mista? Oliko toista korttia Sampo Pankista? Kylla/Ei

7. Minkalainen mielikuva sinulla on Sampo Pankista? Hyva, neutraali, huono.

8. Suosittelisitko Sampo Pankkia saamiesi neuvojen ja puhelun perusteella, jos suku-
laisesi tai tuttavasi kyselisi mielipidettasi? Kylla/Ei.

9. Vapaa palaute: Onko jotain, mita haluat tuoda esille?
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Perustelut vastauksiin

1. Millaiseksi arvioit odotusajan soittaessa palveluun?

Tosi monta kertaa jouduin soittamaan palveluun, ei jostain syysta padssyt lapi. Olin
paikassa, missa oli paljon ihmisia. Yritin yhdistda Eniron kautta.

Epdselva mihin numeroon piti soittaa.

2. Miten asiantuntija otti sinut vastaan puhelun alussa?

Asiantuntija oli hyvin mielekkaan kuuloinen.

Ei valittamista.

Ei mitaan vikoja.

Hyvin otti vastaan.

Kaikki meni hyvin.

Vastaaja ulkomaalainen, puhui melko heikkoa suomea.
Ystavallinen, heti asiaan seka pahoitteli kortin haviamista.
Erittain positiivista.

Vastaaja ei ymmartanyt heti, mita tarkoitin.

3. Arvioi asiantuntijan ammattitaitoa, josta soitit.

Sulkupalvelussa laitettu passini turhaan kadonneeksi, vaikka niin en ollut vaittanyt.
Tasta aiheutui ongelmia, kun menin konttorille nostamaan rahaa.

Ei vastannut kysymyksiini. Piti ratkaista itse suljetaanko kortti vai ei.

Kaksi vastaajista kritisoi asiantuntijan ammattitaitoa ymmartaa asiakasta. Kysymyksia

saatettiin esittdd, vaikka asiakas oli jo vastannut niihin aikaisemmin.

4. Olivatko asiantuntijan neuvot selkeita ja tasmallisia?

Antoi hyvat ohjeet, tosin ei kertonut, etta kortin tilaamisesta veloitetaan 10€ palvelu-

maksu.
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Ei antanut neuvoja yrityspuolen korttiin liittyen, miten tilata uusi.
Korttini jai automaattiin Tallinnaan. Kysyessani voiko kortin saada takaisin vastasi asi-
antuntija: "Voi, mutta kuoletetaan kortti silti”. “Jai maku, ettd hinnan takia otetaan

maksu”.

5. a) Jaikd puhelun jalkeen tunne, ettd kaikki on kunnossa?

Jai epavarma tunne, tuleeko uusi kortti varmasti.

Jai epailys, minka takia soitin seuraavana paivana vield Sampo Pankkiin.

5. b) Tuliko uusi kortti kuten sovittiin?

Odotin, etta olisi tullut aikasemmin.

Kesti lahes 2 viikkoa, saattoi johtua postista.

Kesti odotettua kauemmin, Idhemmaksi 2 viikkoa.

Tunnusluku kesti turhan pitkaan.

Tulivat yllattdvan nopeasti, positiivinen yllatys.

Tilauksesta veloitettiin 10€, mutta kortti ei saapunut silloin kuin piti.

Luvattiin pikatoimituksella perjantaiksi, mutta ei tullut edes seuraavana tiistaina.

6. Miten parjasit ajan ilman korttia? Oliko sinulla toista korttia Sampo Pankissa?

Toinen tili olemassa, ilman toista korttia en tieda miten olisin parjannyt.

Siirsin rahaa ex-mieheni tilille ja han nosti rahaa minulle. Sampo Pankin konttori erittdin
kaukana, lisaksi henkkarit havisi samalla.

Lainasin kaverilta rahaa.

Vaimon tililta.

Hyvin heikosti.

Kuusi vastaajista mainitsi, etta kavivat konttorissa nostamassa rahaa. Lisaksi kuusi vas-

taajaa kertoi, etta lainasi rahaa muilta siihen saakka, kun uusi kortti saapui.

7. Minkalainen mielikuva Sampo Pankista?
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Verkkopankkiin en ole tyytyvainen.
Pankki siind missa muutkin.
Parempi kuin muista pankeista.

Suunta parempaan pain migraation jalkeen.



