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1 JOHDANTO

1.1 Yleista

Asiakastyytyvaisyys on jokaisen yrityksen menestykseen vaikuttava tekija. Yritys-
ten tulisi todella kiinnittdd huomionsa asiakkaiden tyytyvaisyyteen, silla nykypaivan
asiakkaat ovat usein todella hinta- ja laatutietoisia, eivatka he useinkaan epéardoi
vaihtaa palveluidentarjoajaansa mikéli he kokevat olevansa tyytyméattomia yrityk-
sen toimintaan. Kilpailu asiakkaista on markkinoilla kovaa, siksi yritysten toiminnan
tulisi muuttua entistd enemman asiakaskeskeiseksi ja asiakaslahtoiseksi. Yrityk-
sen tulee asettaa toimintansa keskioon asiakas ja hanen tarpeensa ja suunnitelta-
va pitemman aikavalin toimintaansa asiakkaan etua ajatellen. Tavoitteena on luo-

da pitkaikaisia niin yritysta kuin asiakkaitakin tyydyttavia asiakassuhteita.

Jotta, yrityksen asiakkaat pysyisivat tyytyvaisind, on yrityksen pystyttava vastaa-
maan asiakkaiden tarpeisiin kilpailijoitaan paremmin. Yrityksen toimihenkil6iden
tulee lisaksi kuunnella asiakkaidensa toiveita seka palautteita jatkuvalla syotolla ja
reagoida niihin tarvittaessa asianmukaisella tavalla. Asiakastyytyvaisyyden takaa-
minen vaatii yritykselta jatkuvia ponnisteluita ja panostuksia oman toimintansa ke-

hittdmiseen ja seuraamiseen.

1.2 Opinnaytetydn tavoite ja rakenne

Tama opinnaytetyo kasittelee asiakkuudenhallintaa, hyvan asiakaspalvelun merki-
tystd ja asiakastyytyvaisyyttd. Tyon tavoitteena on selvittdd Etela-Pohjanmaan
Osuuspankin Kauhajoen konttorin asiakaskunnan tyytyvaisyys heidan saamaan
palveluun niin pankki- kuin vakuutuspalveluidenkin osalta. Saatujen tulosten poh-
jalta EPOP-Kauhajoki pyrkii parantamaan palveluitaan entistdkin asiakaslahtoi-

semmiksi. Tutkimuksen tarkoituksena on muun muassa selvittda nykyisten pankki-



ja vakuutusasiakkaiden pankki- ja vakuutuskayttaytymista, mielipiteita sekd heidan
palvelutarvettaan. Toivoakseni saaduilla tuloksilla voidaan kehittda paivittaisasi-

oinnin yhteydesséa tapahtuvaa asiakaspalvelua entistakin paremmaksi.

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen antaa OP-Pohjola-ryhnmaan kuuluvalle Kauhajo-
en konttorille arvokasta tietoa siitd, mitka seikat tuotteissa, palveluissa ja itse kont-
torissa ovat sellaisia, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja toisaalta niihin joihin toi-

vottaisiin muutosta.

Opinnaytetyoni teoriaosuus muodostuu kolmesta paakappaleesta, joissa kasitel-
l&&n asiakassuhdetta ja sen hallintaa, asiakaspalvelua ja sen vaiheita sekad asia-
kastyytyvaisyytta. Teoriaosuudessa kasittelemani asiat ovat paasaantoisesti pe-
raisin alan kirjallisista lahteistd. Opinnaytetydn empiirinen osa koostuu asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta tehtyihin sanallisiin sekd kuviollisiin analyysei-
hin.



2 ASIAKASSUHDE JA SEN HALLINTA

Asiakkaat ovat lahes kaikkien yritysten toiminnan edellytys. Yritys ei ole kannatta-
va ilman asiakkaita. Tasta johtuen yritysten olisikin syytd perustaa toimintansa
mahdollisimman asiakaslahtdiselle pohjalle. Myds OP-Pohjola-ryhméassa kuten
uskoakseni muissakin finanssialan yrityksissa pyritadn kehittdmaan toimintaa
mahdollisimman asiakaslahtoiseksi. Erityisesti pyritadn panostamaan jo olemassa
oleviin asiakassuhteisiin seka luomaan niista pitempikestoisia ja kannattavampia.
Nain ollen yrityksen on tarkeata selvittaa itselleen, mitka asiakkuudet ovat sille
kaikista kannattavimpia sekd miten asiakkuuksia hankitaan, hoidetaan ja kehite-
taan. Tassa kappaleessa syvennytaan tarkemmin siihen mitd tehokas asiakkuu-

denhallinta on, ja miten siihen pyritdan seka mita silla saavutetaan.

2.1 Asiakas ja asiakassuhde

Asiakas on aina ihminen, joka ostaa tuotteen tai palvelun. Yritys ei osta tuotetta tai
palvelua, ainoastaan ihmiset yrityksessa ostavat. (Selin & Selin 2005, 17.) Asia-
kassuhde on olemassa aina silloin, kun asiakas muodostaa jonkinasteisen kontak-
tin yritykseen. Kontakti yritykseen voi muodostua yrityksessa tydskentelevan hen-
kilon, tuotteen, toimipaikan, jarjestelman tai yrityksen mainoksen kautta (Lecklin
2006, 79.) Finanssiyhtion kuten OP-Pohjolan nakoékulmasta kaikki sen asiakasre-

kisterissa olevat henkil6t ja yritykset ovat sen virallisia asiakkaita.

Rope (2003, 13) puolestaan maarittelee asiakkuuden olevan aina asiakkaan ja
yrityksen valista yhteisty6ta. Asiakkaat ovat yrityksille elintarkeitd. Yritykset pyori-
vat myymisen ja palveluiden kautta. Jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia yritykseen,
he eivat asioi yrityksessa, eika yritys voi silloin jatkaa toimintaansa. Yritysten kan-

nattaa siis panostaa asiakkaidensa tyytyvaisyyteen.
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Liiketoiminta kannattaakin perustaa asiakkuuksiin, joissa asiakkaat pidetaan
kumppaneina ja joiden kanssa toimitaan vuorovaikutteisesti. Vuorovaikutusta pys-
tytddn hyddyntamaan molemmin puolin. Asiakas saa yritykselta tarvitsemansa
tuotteet ja voi omalta osaltaan osallistua myds tuotekehitykseen. Yritys puolestaan
voi esimerkiksi pyytaa asiakkailtaan lupaa kayttdd heidan nimid&n markkinoinnis-
sa. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 11-12.)

Asiakas on todellakin tarked osa palveluyrityksen arkea. Asiakas on se, joka tilaa
palvelun ja jota kohtaan palvelu kohdistuu. Asiakas my6s maksaa saamastaan
palvelusta, joten kadytanndssa asiakas on se, joka maksaa palveluyritysten tyonte-
kijoiden palkan. OP-Pohjola on finanssiyhti6 ja senkin ndkdkulmasta asiakkaat
ovat kaikkein keskeisin pddoma ja koko toiminnan peruste. Siksi onkin erityisen

tarkeata, ettd huomio kiinnitetddn nimenomaan asiakkaisiin ja heidan tarpeisiinsa.

2.1.1 Erilaiset asiakkaat

Asiakkaita on erilaisia. Tasta syysta yrityksen on hyva luokitella eli segmentoida
asiakkaitaan. Segmentoinnilla tarkoitetaan kokonaismarkkinoiden lohkomista asi-
akkaiden erilaisten tarpeiden ja ostokayttaytymisen perusteella toisistaan selkeésti
erottuviin osiin eli segmentteihin (Aarnikoivu 2005, 41). Vaikka asiakkaat haluavat-
kin, ettd heitd kasitelladn yksildina, niin kannattavuussyista heitd on usein syyta
ryhmasegmentoida (Méantyneva 2003, 13). Segmentoinnissa on siis kyse niin sa-
notusta asiakkaiden valinnasta. Yrityksen taytyy arvioida ja maaritelld, mitk& ovat
heidan kannaltaan kannattavimmat asiakasryhmat. On tarkeata kiinnittdd huomio
siihen pystyykd yritys kilpailemaan valituissa asiakassegmenteissa kilpailijoidensa
kanssa ja kykeneekd se tarjoamaan yhta hyvaa tai parempaa asiakaspalvelua
kuin kilpailijansa. (Lamsa & Uusitalo 2005, 49.)

Lecklinin (2006, 79) mukaan asiakkaat voidaan jakaa valittomiin ja valillisiin asiak-
kaisiin. Valittomalla asiakkaalla tarkoitetaan asiakasta, joka on valittbmasti yhtey-
dessa yrityksen myynti- ja asiakaspalveluhenkilokuntaan. Vélillinen asiakas puo-

lestaan on yrityksen tuotteita kayttava henkild, joka ei kuitenkaan ole ollut suoras-
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sa kontaktissa yrityksen kanssa. Esimerkkina valittomésta asiakkaasta voisi olla
grilli, joka tilaa s&dmpyldita suoraan niitd valmistavalta yritykselta. Talle kyseiselle
sampyloitd valmistavalle yritykselle valillinen asiakas on puolestaan henkild, joka

kay tilaamassa hampurilaisen edella mainitulta grillikioskilta.

Asiakkuudet ovat kaikkiaan hyvin erilaisia ja niiden kannattavuus vaihtelee yrityk-
sen nakokulmasta usein merkittavastikin. Tasta johtuen yrityksen ei kannata la-
hestya kaikkia asiakkaitaan perinteisella massamarkkinoinnilla, tarjoten jokaiselle
asiakkaalle kaikkia tuotteitaan samaa kaavaa noudattaen. Markkinoinnin kannat-
taa olla monikanavaista ja tarjonnan vaihtelevaa jolloin yrityksella on mahdollisuus

erilaistaa markkinointiaan asiakaskohtaisesti. (Mantyneva 2003, 13.)

Nykypaivana kilpailu asiakkaista on kovaa ldhes alasta riippumatta. Tarjonta on
yha monipuolisempaa ja laajempaa. Liséksi varsinkin Internet on lisannyt asiak-
kaiden asiantuntemusta ja sita kautta heidan vaatimustasoansa. Nama kaikki sei-
kat puoltavat sen puolesta, ettd yrityksen on syyta eritella eri asiakassegmenttinsa

tarkoin.

Seka tavaroita ettd palveluita voidaan paapiirteittdin segmentoida samalla tavoin.
Palvelut kuitenkin siséltavat erityispiirteitd, jotka tulee ottaa huomioon segmentoin-
tia tehtédessa. Palvelutilanteessa asiakkaat ovat usein itse lasna paikalla, jolloin on
tarkeata kohdella heita kaikkia samanarvoisesti, silla yrityksessa saattaa olla sa-
manaikaisesti paikalla myos eri segmenttien edustajia. Yrityksen henkilokunnan on
palveltava ja kohdeltava kaikkia asiakkaitaan tasapuolisesti, jotta yksikaan ei tunti-
si itsedan huonommaksi tai merkityksettomammaksi muihin asiakkaisiin verrattu-
na. (Lamsa & Uusitalo 2005, 48.)

Ylikoski, Jarvinen ja Rosti (2006, 25) kertovat teoksessaan eraasta tutkimuksesta,
jossa pankkiasiakkaat segmentoitiin heidan haluamiensa hyoétyjen ja palveluiden
kayttoon liittyvien asenteidensa perusteella. Tutkimuksen tulosten pohjalta muo-
dostui nelja segmenttid, joiden eroavaisuudet toisiinsa nahden liittyivat teknologi-

aan ja palvelua koskevaan informaatioon.
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Segmentti 1. Teknologian vastustajat. Nama asiakkaat arvostavat yli
kaiken yksilollista asiakaspalvelua konttorissa. Heille on tarkeata laaja
palvelutarjonta. Sahkoiset pankkipalvelut eivat kiinnosta heita lain-

kaan. Turvallisuus on heita askarruttava tekija.

Segmentti 2. Tarjonnan monipuolisuutta arvostavat. Heille tarkein-
td on laaja palveluidentarjonta. Sahkdiset pankkipalvelut eivéat kiinnos-

ta. Yksilollinen palvelu ei niinkaan merkityksellinen tekija.

Segmentti 3. Transaktiokeskeiset. Heidan suhtautuminen teknologi-
aa kohtaan on erittdin myonteisesti. Pankin tarjoamat informaatiopal-
velut eivat kiinnosta heita, silla he luottavat paremmin itse hankkimiin-
sa tietoihin. He eivat kaihda riskinottamista. Henkilokohtainen palvelu

ei tarkeata, silla arvostavat rippumattomuutta.

Segmentti 4. Seka teknologiasta etta informaatiosta kiinnostu-
neet. He suhtautuvat myonteisesti seka teknologiaan ettd online-
palveluihinkin. Ovat riskeja karttavia ja arvostavat riippumattomuutta.

Tassé joukossa alasegmenttind ovat myds todelliset online-fanit.

2.1.2 Kannattavat asiakassuhteet

Kannattava asiakassuhde voidaan yksinkertaisesti esittdéd kaavalla: Asiakkuuden
tuomat tulot — asiakkuuden aiheuttamat kustannukset = kannattavuus. Asiakas-
suhde, joka on kannattavampi kuin toinen, tuo nain ollen absoluuttisesti enemmaéan
positiivista kassavirtaa yritykselle. Yrityksen tulee aina asiakassuhteiden kannatta-
vuutta arvioidessaan ottaa huomioon mygs asiakassuhteen synnyttamiseen vaadi-
tut investoinnit. Asiakassuhteen kannattavuus vaihtelee usein asiakkuuden eri vai-
heissa. Joissain tapauksissa uusi asiakas ei valttamatta heti tuo yritykselle positii-
vista kassavirtaa, mutta asiakassuhteen kehittdmisen kautta asiakastuloja kasvat-
tamalla ja asiakkuuden hoitamiseen liittyvia kustannuksia pienentamalla asiakkuu-

den kannattavuus pyritadn saamaan nousemaan. Pitkalla aikavalilla mitattuna
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kaikkien asiakassuhteiden tulisi olla yritykselle kannattavia. (Storbacka & Lehtinen
1998, 30.)

2.2 Asiakassuhteen vaiheet

Asiakassuhteen vaiheiden esittamiseen on olemassa monia eri luokittelumahdolli-
suuksia. Kuviossa 1 on Ylikosken, Jarvisen & Rostin (2006, 80) esittdméan asia-

kassuhteiden jako.
Kanta-asiakas
Ostaja

Kokeilija

eli tarjouksen pyytaji

2 ~ Prospekti i
eli todennakoisempi asiakas |

Suspekti
* _eli mahdollinen asiakas

KUVIO 1. Asiakassuhteen syntymisen portaikko (Ylikoski ym. 2006, 80)

Edella esitetyn kuvion alimmalla askelmalla on niin sanottu suspekti — mahdolli-
nen asiakas. Finanssialan yritykset yrittavat houkutella suspekteja asiakkaikseen
erityisesti mainonnan ja silla luotujen mielikuvien avulla. Prospekti on jo yrityksen
kannalta todennakdisempi asiakas, jota saatetaan lahestya esimerkiksi juuri hanel-
le kohdennetun markkinoinnin keinoin. Kohdennuksen apuna yritykset kayttavat
usein muun muassa jasenrekistereita ja tavoitellun asiakassegmenttia kuvaavia
tietoja kuten ikdd, ammattia, sukupuolta tai asumismuotoa. Kokeilijat ovat asiak-
kaita, jotka ottavat itse yritykseen yhteyden saadakseen tarjouksen tai lisaa tietoa
jostain yrityksen finanssipalvelusta. On tyypillista, etta finanssialan yritykset koet-
tavat kasvattaa kokeiljoiden maaraa esimerkiksi tiettyyn asiakassegmenttiin koh-
dennetulla puhelinmarkkinoinnilla. (Ylikoski ym. 2006, 80-81.)
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Ostajat ovat asiakkaita, jotka ovat hankkineet itselleen jonkun yhtion tarjoamista
finanssipalveluista. Ostaja-portaan asiakkaat ovat todella tarkeita jatkomarkkinoin-
nin kohteita, silla he ovat jo aiemmalla toiminnallaan osoittaneet luottamustansa
kyseiseen yhtioon. Yhtion tuleekin pyrkida saamaan ostaja asiakkaistaan kanta-
asiakkaita, hyodyntamalla esimerkiksi keskittajatarjouksia tai hyvaa henkilokoh-
taista asiakaspalvelua. Kanta-asiakkaaksi luokitellaan asiakas, joka on hankkinut
kaikki tai suurimman osan finanssipalveluistaan samasta kyseisesta yhtiosta. Tyy-
pillinen kanta-asiakkaan asiakassuhde sisaltaa yleensa useita ja enemman tai va-
hemman saanndllisia tapahtumia asiakkaan ja finanssialanyhtion valilla. Yhtion
kannalta kanta-asiakkaat ovat kullanarvoisia ja tyytyvainen kanta-asiakas ei yleen-
sa unohda suositella kyseista yhtitta ja sen palveluita mydskaéan tuntemilleen ih-
misille. Yhtién asiakas voi myos pudota portaikolta jolloin hanesta tulee entinen
asiakas. Mikali asiakassuhde péaattyy asiakkaan tyytymattémyyteen, on yhtién
kannalta aina vaarana, etta asiakas saattaa arvostella yhtiota negatiivisesti tuttavil-
leen. Finanssialanyhtiot saattavat kohdistaa markkinointiaan my6s entisiin asiak-
kaisiinsa jolloin toisinaan onnistutaankin solmimaan asiakassuhde uudelleen. (Yli-
koski ym. 2006, 81)

2.3 Asiakkuudenhallinta

Kasitteend asiakkuudenhallinta tarkoittaa yritykselle tarkeiden asiakkuuksien joh-
tamista. Asiakkuudenhallinta-sana on kddnnds englanninkielen sanoista Customer
Relationship Management, lyhennettyna CRM. Asiakkuudenhallinnan avulla yritys
pyrkii tunnistamaan asiakkaidensa tarpeet ja ndin ollen vastaamaan niihin parem-
min sek& muuntumaan toiminnaltaan asiakaslahtéisempaan suuntaan. (Mantyne-
va 2003, 9-10.)

Asiakkuudenhallinta on tapa toimia ja ajatella. Toimiva asiakkuudenhallinta on sita,
ettda tehdaan oikeita asioita oikeiden asiakkaiden kanssa oikeaan aikaan. Siita
muodostuu kilpailuetu. PAdmaarana on pysyvien ja kannattavien asiakassuhteiden
luominen ja kehittaminen niin, ettd kumpikin osapuoli on tyytyvainen. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 79.)
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Lahtisen ja Isoviidan (2001, 79) perusndkemyksen mukaan asiakkuudenhallinnan

VoI tiivistaa seuraavasti:

1. Asiakkuudenhallinta on pitk&aaikaista toimintaa

2. Asiakkuudenhallinta painottaa palvelua ja asiakassuhteen kestoa

3. Asiakkuudenhallinnalla painotetaan yhteisia hyotyja ja tavoitteita

Asiakastuntemusta olisi hyva loytya seka yrityksen myyijilta etta jarjestelmista, jol-
loin se on kaikkien yrityksessé toimivien saatavilla ja siirtyy yrityksen aineettomak-
Si padaomaksi.
Asiakassuhteen hallinta on siis ennen kaikkea tiedon hallintaa. Siin& onnistuvat
organisaatiot menestyvat silloin kun asiakkaiden ostokayttaytymisessa tapahtuu
muutoksia. Kyky kerata ja analysoida tietoa seka viestid tehokkaasti eri kanavia
kayttaen jattaa sisaisiltd prosesseilta tilaa ja antaa enemmaén aikaa sille oleelli-
simmalla eli itse asiakkaalle. (Asiakkuuksien hallinta on tiedon johtamista Kauppa-
lehti.fi sponsoroidut Blogit [viitattu 28.10.2011]).

Asiakaspalvelua, laatua ja markkinointia kasitella&n yrityksissé usein erillisina asi-
oina. Asiakkuudenhallinta kuitenkin kytkee nama kolme toimintoa toisiinsa tavoit-
teenaan saada asiakas tyytyvaiseksi ja sitoutuneeksi kestavaan asiakassuhtee-
seen. Keskeisind paamarina ovat siis ja asiakastyytyvaisyys ja — uskollisuus seka

kannattavat asiakassuhteet. (Lahtinen & Isoviita 2001, 80.)

2.4 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuudella on asiakkuudenhallinnan ndkemyksen mukaan oma elinkaarensa.
Se missa vaiheessa elinkaarta asiakas on, vaikuttaa asiakkuuden syvyyteen ja
asteeseen. Uudet asiakkaat ovat luonnollisesti herkempia kuin pitkdaikaisemmat
asiakkaat. Pitkaaikaiset asiakkaat ovat kuitenkin henkisesti kaikkein tarkeimpié.

(Méantyneva 2003, 16). Asiakkaista on kuitenkin aina pidettava niin hyvaa huolta
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kuin mahdollista, riippumatta siitd onko asiakkuus pienta vai suurta tai onko asia-
kas uusi vai vanha. Asiakas voidaan menettda elinkaaren jokaisen vaiheen aikana
(Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 44).

Asiakkuuden elinkaaren vaiheista on olemassa erilaisia tulkintoja. Storbackan &
Lehtisen (1998, 87) mukaan asiakkuudella voidaan katsoa olevan kolme elinkaa-
ren vaihetta: syntyminen, jalostuminen ja loppuminen. Mantyneva (2003, 16) puo-
lestaan nakee asiakkuuden elinkaaren muodostuvan neljastéa eri vaiheesta: asiak-
kuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sailyttdminen. Seuraavissa kappa-
leissa syvennytaan tarkemmin naihin elinkaaren eri vaiheisiin soveltamalla eri alan

kirjailijoiden nédkemyksia niista.

2.4.1 Asiakkuuden syntyminen

Asiakkuuden synty on usein ongelmallista. Keskeisin ongelma on saada asiakas
kokeilemaan uutta asiakkuutta. lhmiset ovat usein arkoja tekemaan paatoksia,
jotka muuttaisivat heille ennestdan tuttuja asioita. Ja mitd suuremmasta muutok-
sesta on kyse, sitd vaikeampaa paatoksenteko on. Finanssiala ei suinkaan tee
poikkeusta tdhan sdantbon. Esimerkiksi pankkiasiakkuuden vaihtaminen yritykses-
ta toiseen koetaan usein todella vaikeaksi ja lahes ylipaasemattomaksi asiaksi.
Usein silloinkin vaikka uusi asiakkuus toisi asiakkaalle merkittavia lisaetuja ja sel-
vaa rahallista sdastda. lhmiset kun ovat harvoin valmiita kokonaisvaltaiseen muu-
tokseen. Siksi onkin syyta miettia, mik& olisi se sopiva alkusysays, jonka avulla
asiakkuus saataisiin alkuun. Asiakkuudet syntyvatkin usein siten, ettd asiakas
kiinnostuu jostakin tietysta yrityksen tuotteesta. Pahimmassa tapauksessa liiallinen
tarjonta lyhyessa ajassa tekee valintatilanteesta asiakkaan kannalta lilan vaikean,

mika saattaa saikyttaa asiakkaan kokonaan pois.

Asiakkuuden syntyvaiheella tarkoitetaan konkreettisesti vaihetta jolloin asiakkuu-
desta sovitaan. Sopiminen voi olla my6s niin sanottua hiljaista sopimista. Hiljaista
sopimista on esimerkiksi se kun virkailija toivottaa uuden asiakkaan tervetulleeksi

yrityksen tiloihin. Uuden asiakkaan saapuessa on ensisijaisen tarkeata, ettd hanta
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palvellaan hyvin ja ettd han saa tietoa haluamastaan asiasta. Tama on vaihe jossa
yrityksellda on mahdollista tehda asiakkaaseensa vaikutus ja saada hénet nake-

maan yritys positiivisessa valossa. (Storbacka & Lehtinen 1998, 87.)

Mainonta ja markkinointi nayttelevat todella suurta roolia asiakkuuden syntyvai-
heessa. Potentiaalisten asiakkaiden tavoittamiseksi on tarkeata kayttdd montaa eri
viestintdkanavaa (Mantyneva 2003, 19). Mainonnan avulla yrityksen tulee antaa
itsestd&n mahdollisimman positiivinen ja houkutteleva vaikutelma. Hyva mainonta
kertoo samalla myds tuotteiden ja palveluiden keskeisimmat piirteet. Huomionar-
voinen seikka on my6s yrityksen yleisilmeesta huolehtiminen. Yrityksen julkisivun
tulisi olla houkutteleva ja hyvin nakyvilla. Sisatilojen viihtyvyys ja siisteys ovat li-

saksi seikkoja, joihin eritoten uusi asiakas saattaa kiinnittda huomionsa.

Uuden asiakkuuden syntyminen merkitsee yritykselle investointeja. Yrityksen tulee
arvioida kustannukset, jotka syntyvat uuden asiakkuuden alkamisesta. Arvioitaes-
sa asiakkuuden kannattavuutta on otettava erikseen huomioon aktivoitavat inves-
toinnit sekd asiakkuuden yllapitamiseen ja kehittamiseen liittyvat tuotto- ja kustan-
nusodotukset. Kustannusten arvioimisen kannalta on huomioitava erityisesti asi-
akkuuden luonne. (Storbacka & Lehtinen 1998, 95.) Uusi Asiakkuus tulisi hankkia
suhteellisen alhaisilla kustannuksilla, silla mikali asiakkuutta ei pystytakaan sailyt-
tamaan, jaa yritys taloudellisesti tappiolle aina kyseisen asiakkuuden hankkimi-
seen kaytettyjen kustannusten verran. Uusien asiakkuuksien hankkiminen myy-
malla tuotteita alle yrityksen omakustannehinnan on jokseenkin riskialtista ja voivat
johtaa yrityksen taloudellisiin menetyksiin. Uusien asiakkaiden hankinta on yrityk-
selle lahes poikkeuksetta kallimpaa kuin asiakkuuksien sailyttaminen. (Mantyneva
2003, 19-20.)

EPOP:n konttori on edelleen suhteellisen uusi pankkikonttori Kauhajoella, ainakin
mikali verrataan muihin paikkakunnalla toimiviin pankkeihin. Tasta syysta uusasia-
kashankinta on yha tarked osa heidan paivittaista toimintaansa. Toki nykyisiakin
jo olemassa olevia asiakkuuksia hoidetaan parhaan mukaan pitamalla heihin yhte-
ytta sdanndllisin valiajoin ja palvelemalla heitd parhaan mukaan. Uskon, etta pai-

nopiste siirtyy ajan kuluessa yhd enemman lisaa asiakassuhteiden hoidon puolel-
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le, kun asiakaskunta kasvaa yha entisestdan ja nykyiset asiakassuhteet pidenty-

vat.

2.4.2 Asiakkuuden kehittaminen

Asiakkuuden kehittamis- tai kasvattamisvaiheessa yrityksen ja asiakkaan valista
yhteisty6ta pyritaan syventdmaan. Asiakkuuksien kasvattamiseksi voidaan tehda
erilaisia ryhmakohtaisia suunnitelmia ja toimintamalleja, joiden tavoitteena on asi-
akkuuksien syventaminen. Syventamisen yhteydessa pyritdan kasvattamaan
oman yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoksista tai — asioinnista. Asiakas-
kohtaista kasvupotentiaalia voidaan kasvattaa tehostamalla asiakassuhdemarkki-
nointia ja kehittdmalla asiakassuhdetoimintaa. Samalla yritys pystyy helpommin
tunnistamaan asiakaskannastaan ne asiakkaat joihin sen kannattaa erityisesti pa-
nostaa. (Mantyneva 2003, 21.)

Asiakkuuksien kestoon vaikuttaa vahvasti asiakkuuden lujuus. Luja asiakkuus kes-
taa pienet ongelmat tai virheet ilman, etta asiakas vaihtaa heti toiseen tuotteen- tai
palveluntarjoajaan. Asiakkuus on aina sitd lujempi, mita kattavammin yritys on
saanut osuuden asiakkaan ajatuksista, tunteista sekéd lompakosta. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 97.)

Asiakkuuden kehittamiseen tulee panostaa jatkuvasti. Yrityksen on mietittava, voi-
siko asiakkuus tuottaa yhta paljon arvoa molemmille osapuolille, vaikka asiakkuu-
den rakennetta hieman muutettaisiinkin. On mahdollista, ettéd asiakas saadaan
suorittamaan sellaisia toimintoja, jotka kasvattavat asiakkuuden arvoa yrityksen
nakokulmasta. Asiakkuuden kannattavuutta voidaan parantaa kasvattamalla asi-
akkuuden tuloja seka pienentamalld asiakaskustannuksia. (Storbacka & Lehtinen
1998, 63.)

Jatkuvien ja hedelmallisten asiakassuhteiden hoitaminen edellyttaa, etta yhtion
palvelut ovat luonteeltaan sellaisia, jotka rakentavat uskollisuutta. Tama péatee eri-
toten finanssialalla jossa kilpailu asiakkaista on kovaa ja asiakkaat vaativia. Asia-
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kassuhteiden hoitamiseen tarvitaan asiansa osaavaa henkilostoa, joilla tulee eri-
tyisesti olla hyvat asiakaspalvelutaidot. Finanssialalla asiakassuhteita lujitetaan
suhdemarkkinoinnilla, minka tavoitteena on tehda yhtion vaihtamisesta epatoden-
nakbisempaa. Tata suhdetta pyritdan vahvistamaan muun muassa luomalla talou-
dellisia, sosiaalisia ja rakenteellisia siteita. Taloudellinen side on esimerkiksi alem-
pi palvelumaksu. Sosiaalinen side syntyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlille.
Finanssialalla monen asiakkaan pitkan asiakassuhteen "salaisuus” onkin oma yh-
teyshenkild, joka palvelee asiakastaan niin hyvin, ettei hanen mielesséén ole kos-
kaan edes kaynyt ajatusta vaihtaa asiakkuuttaan pois kyseisesta yrityksesta. Asia-
kastilaisuudet, joissa asiakkailla on mahdollisuus tavata yrityksen henkilost6a, ovat
lisdksi oiva tapa vahvistaa yrityksen ja asiakkaiden valisia sosiaalisia siteitd. Ra-
kenteellinen side on puolestaan asiakkaalle tarjottava etu tai lisapalvelu, jollaista
asiakas arvostaa. Tallainen side voisi olla esimerkiksi asiakaslehdet tai valitulle
asiakasjoukolle kohdistetut teemaillat. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 82—-83.)

2.4.3 Asiakkuuden sailyttaminen

Kun yritys haluaa pidentaa ja sailyttdd asiakkuuksiaan, avainasemaan nousee
asiakkaiden tunteminen seka heidén todellisten tarpeiden tunnistaminen. Tosiasi-
ahan on se, etta kaikki asiakkaat eivat ole yritykselle yhta kannattavia tai kannat-
tavia lainkaan. Yrityksen on hyva pyrkia kartoittamaan asiakkaansa, jotka ovat
mahdollisesti lopettamassa asiakkuutensa. Tata kartoitusta voidaan tarkastella
samojen asiakkaiden taloudellisen kannattavuuden rinnalla. Tehdyn tarkastelun
pohjalta yrityksen on huomattavasti helpompaa ja perustellumpaa tehda tarvittavia
toimenpiteitd asiakkuuksiensa sailyttdmiseksi. Samalla yritys pystyy laskemaan tai
ainakin arvioimaan kuinka paljon sen kannattaa panostaa asiakkuuksiinsa, jotta ne

sailyisivat tilanteista riippumatta. (Mantyneva 2003, 22.)

Yritys voi laatia itselleen asiakkuuksien sailytysohjelman. Kun, sailytysohjelmaa
lAhdetdan suunnittelemaan, tarkeimpéana tekijana on oikeiden kriteerien valitsemi-
nen. Kriteerien pohjalta pystytdan maarittelemaan ne asiakkaat, jotka mielellaan

halutaan sailyttaa ja pitaa yrityksen asiakkaina. Kaikki asiakkuuden eivat valtta-
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matta ole yrityksen taloudellisesta nakokulmasta sailyttamisen arvoisia. On siis
muodostettava tarkat asiakaskuntaa koskettavat kriteerit asiakkuuksien sailytta-

mispyrkimyksille. (Mantyneva 2003, 22.)

Asiakkaiden ostokayttaytymisessa tapahtuvia muutoksia on syyta tarkkailla huolel-
lisesti. Merkkeja asiakkaan aikeista vaihtaa toiseen palveluntarjoajaan voivat olla
esimerkiksi osoitteen muutokset, asiakkaan tekemat reklamaatiot, selked myynnin
vaheneminen tai jokin muu ei aiemmin tutuksi tullut kdytés kyseisen asiakkaan
suunnalta. Téallaisten seikkojen tulisi toimia eraanlaisina halytyssignaaleina yrityk-
selle. Talloin yrityksen on toimittava ja tehtava kaikkensa sailyttddkseen asiakkuu-
den mikali asiakas koetaan taloudellisesta naktkulmasta sailyttamisen arvoiseksi.
Yrityksen nopea reagointi ostokayttaytymisen muutoksiin on ensisijaisen tarkeata,
silla asiakkailla on usein tapana péaattaa asiakassuhteensa lopettamisesta jo viik-
koja tai jopa kuukausia etukateen, ennen kuin he tekevét asialle mitdan. N&in ollen
asiakkaiden mielipiteisiin ja tulevaan paatokseen tulisi vaikuttaa jo hyvisséd ajoin

ennen kuin he todella lopettavat asiakkuutensa. (Mantyneva 2003, 23.)

2.4.4 Asiakkuuden paattyminen

Asiakkuus on harvoin ikuista tai koko elinian kestavaa, vaan usein se paattyy jos-
sain vaiheessa. Asiakkuuksien loppumiselle on olemassa kaksi eri tietd. Toinen
niistd on asiakkaan halu olla jatkamatta asiakkuuttaan yrityksen kanssa ja toinen
puolestaan yrityksen halu lopettaa olemassa oleva asiakkuus. (Storbacka & Lehti-
nen 1998, 65.) EPOP:n ndkdkulmasta asiaa katsoen, finanssialalla toimivat yhtiot
voivat irtisanoa asiakassuhteensa mikali asiakas ei ole noudattanut voimassa ole-
via sopimuksia. Esimerkkeja sopimusrikkomuksista ovat muun muassa lainan ly-
hennysten tai korkojen saanndllinen maksamatta jattaminen niiden erépaivina.
Yleensa yhtiot kuitenkin pyrkivat yllapitamaan asiakassuhteitaan ja yrittvat estaa
niiden paattymisen. Finanssialalla paatds asiakassuhteen paattdmiselle tuleekin
useimmiten asiakkaan puolelta. (Ylikoski ym. 2006, 80.)
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On yleista, ettd kun asiakas katkaisee suhteensa yritykseen, taustalta 10ytyy tyy-
tymattomyytta yritykseen tai sen tarjoamiin tuotteisiin. Tyytyméattomyytta asiakas
kokee erityisesti silloin kun han esimerkiksi mainonnan kautta muodostaa yrityk-
seen liittyvia yliodotuksia, jotka toteutumatta jaadessaan aiheuttavat suuria petty-
myksid. Toinen merkittdva asiakkuuden paattymiseen johtava syy on Kkilpailijoiden
tarjoamat edut, jotka asiakas saattaa kokea itselleen edullisemmiksi. Eritoten
pankkimaailmassa ei ole lainkaan tavatonta, ettad asiakas siirtda silmanrapaykses-
sa koko asiakkuutensa toiseen yritykseen saadessaan esimerkiksi paremman lai-
natarjouksen kilpailevalta yritykselta. Kaikille asiakkaille ei kuitenkaan ole tarkeinta
pienet tuotteiden valilla olevat erot eri yritysten valilla, vaan hyva asiakaspalvelu ja
mahdollisesti tuttu asiakaspalvelija voivat olla ratkaisevassa roolissa asiakkaan

puntaroidessa eri pankkipalveluita tarjoavien yritysten valill&.

Mikali asiakkuuden luonne muuttuu asiakkaan puolelta selkeasti silhen suuntaan,
ettd asiakassuhde on tulossa tiensad paahan, on yrityksen hyva selvittaa kenen
toimesta asiakkuus on loppumassa ja onko asiakkuudesta kannattavaa "taistella”
loppuun saakka. Jos yritys ndkee asiakkuuden muuttuneen, siten etteivat sen
voimavarat riita asiakkaan palvelemiseen onnistuneesti, on sen siirryttdva ns. exit-
strategiaan. Kyseisen strategian paaajatuksena on se, etta yritys pyrkii vetayty-
maan yhteistyostd mahdollisimman varovaisesti, tyylikkaasti ja asiakasta louk-
kaamatta. Strategian kayttamiseen sisaltyy kuitenkin riskeja, joita voivat olla muun
muassa muiden asiakkaiden menettdminen samanaikaisesti sekéa yrityksen ima-
goon mahdollisesti tulevat kolhut. Asiakkuuden ei missaan tapauksessa tulisi paat-
tya siten, etta asiakas tai yritys menettaisi kasvonsa. (Selin & Selin 2005, 128—
130.)
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3 ASIAKASPALVELUTAPAHTUMA

Asiakas on aina loppukadessé se, joka méaaérittelee palvelun laadun ja arvioi vas-
tasiko se hanen odotuksiaan siita. Asiakkaalle kokemus laadusta muodostuu pal-
veluprosessin sujuvuuden seka palvelun lopputuleman perusteella. Itse palveluta-
pahtuma on todella tarkea ja merkittdva osa silloin kun mitataan asiakkaan koko-
naistyytyvaisyytta yritysta kohtaan. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutuk-
sen onnistuminen on tarkeatd kun asiakas muodostaa kokonaismielipidettaan yri-
tyksen suhteen. Yrityksen imagon voidaan katsoa toimivan eraanlaisena laadun
suodattimena. Hyvan imagon omaaville yrityksille annetaan helpommin anteeksi
pienet virheet palvelussa, kun taas huonon imagon omaavan yrityksen tekemat

virheet koetaan usein turhankin negatiivisina. (Ylikoski 2001, 118.)

Joka ikinen asiakkaan kohtaaminen on finanssiyhtidlle tarked. Kohtaamisten pe-
rusteella asiakas muodostaa mielikuvansa yhtiosta ja hyvien kokemusten perus-
teella yhtio saavuttaa asiakkaan luottamuksen. Parhaiten luottamus ja mielikuvat
rakentuvat kohtaamisissa, jotka tapahtuvat kasvotusten asiakkaan kanssa, koska
talloin asiakaspalvelija pystyy parhaiten hyodyntamaan kaikkia vuorovaikutuksen
keinoja. Kasvotusten tapahtuvassa palvelutapahtumassa virkailijan on helpompi
osoittaa esimerkiksi palveluhalukkuuttaan, ystavallisyyttddn ja arvostustaan, kuin
Kirjeitse tai sahkopostitse tapahtuvassa asiakaspalvelussa. (Ylikoski ym. 2006
105.)

3.1 Palvelun méaaritelma ja piirteet

Palvelu voidaan maaritella usealla eri tavalla. Sen voidaan sanoa olevan vuoro-
vaikutus, teko, toiminta, tapahtuma, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuote-
taan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen. Lisdarvo voi olla esimerkiksi
ongelmanratkaisu, helppous, vaivattomuus, nautinto, ajan saasto tai elamys. Pal-

velu on usein aineetonta, joten sitd ei voi varastoida. Sen tuottaminen ja kulutta-
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minen tapahtuvat yleensa samanaikaisesti. Palvelun tuottaja on se, joka luo palve-

lun ollessaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Rissanen 2006, 17—20.)

Palvelut voidaan Gronroosin (2001, 85) mukaan jakaa muun muassa jatkuvasti
tarjottaviin palveluihin seka ajoittaisiin palveluihin. Esimerkkeja jatkuvista palveluis-
ta ovat vaikkapa vartiointipalvelu tai siivouspalvelu. Jatkuvina tarjottavat palvelut
antavat monia mahdollisuuksia asiakassuhteen kehittamiselle, koska asiakas ja
palveluntarjoaja ovat talldin usein vuorovaikutuksessa keskendan. Liséksi on ole-
massa ajoittaisia palveluita, joissa kannattavia ja pitkdaikaisia asiakassuhteiden
rakentaminen on vaikeampaa. Oiva esimerkki ajoittaisesta palvelusta on matkailu-

palvelut, joita usein kaytetaan epasaanndllisin valiajoin.

Itse palvelutapahtuma sisaltéa monia eri vaiheita, jotka muodostavat palveluketju-
ja. Yrityksen tulisi varmistua siita, etté jokainen palvelun vaihe on kunnossa. Mikali
yksikin palvelutapahtuman vaihe on puutteellinen, jaa asiakkaalle helposti huono
kuva koko palvelusta. Kun olemassa olevaa palvelua halutaan parantaa, yrityksen
tulee asiakkaidensa avulla pyrkia selvittamaan palveluketjun vaiheista ne, joilla on
eniten vaikutusta tyytyvaisyyteen. Ne vaiheet ja asiat, joihin asiakkaat ovat tyyty-
vaisia, on pyrittava jatkossakin pitamaan kunnossa ja palveluketjun heikoimpia
osa-alueita on pyrittava kehittamaan yha toimivammiksi. (Lahtinen & Isoviita 2001,
43.)

Palveluiden voidaan katsoa olevan myo6s sovittujen asioiden noudattamista. Asi-
akkaiden kanssa tehdyissd palvelusopimuksissa sovitaan usein asioista, jotka
muodostavat itse palvelun. Sovittujen asioiden noudattaminen on erittain tarkeaa,
silla se maarittelee sen, miten tyytyvainen asiakas palveluun on ja sita kautta koko
yritykseen. Asiakkaan ja palvelun tuottavan yrityksen nakemykset palvelun onnis-
tumisesta saattavat erota toisistaan merkittavastikin. Erds asiaan vaikuttava tekija
on eri osapuolten eriavat arviointikriteerit. Asiakas arvioi palvelun onnistuneisuu-
den useimmiten puhtaasti palvelukokemuksensa pohjalta, minkd han on muodos-
tanut odotustensa, kaytdnndon havaintojensa sek& palvelutilanteessa syntyvien

tuntemustensa avulla. Palvelun tuottavan yrityksen ndkemys palvelun onnistunei-
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suudesta puolestaan perustuu usein siihen kuinka paljon voimavaroja ja panostus-

ta yritys kaytti palvelun toteuttamiseen. (Rissanen 2006, 17-18.)

3.2 Palveluodotukset

Palvelun laadun l&htbkohtana toimivat asiakkaan palveluun kohdistamat odotuk-
set. Yleisesti asiakkaiden odotukset liittyvat palvelun perusasioihin, kuten hyvaan
palvelutasoon, palvelun nopeuteen, hintaan, yksilollisyyteen, luotettavuuteen ja
palveluymparistoon. Myds henkilokunnan ammattitaitoisuus ja palveluhalukkuus
asettavat usein ennakko-odotuksia. Palvelu on asiakkaan mielesta hyvaa tai va-
hintdankin hyvaksyttavaa, silloin kun hanen odotuksensa tayttyvat. Mikali odotuk-
set ovat olleet toteutunutta palvelua korkeammat, palvelu koetaan huonoksi. Ihan-
teellista tietysti on, jos palvelu kykenee ylittaméaan asiakkaan odotukset. (Ylikoski
2001, 119-120.) Jokaisella asiakkaalla tosin on omanlaisensa odotukset palvelua
kohtaan. Toiset vaativat enemman kuin toiset. Esimerkiksi finanssialalla asiakkaan
palveluodotukset kohdistuvat usein hyvaan ja mahdollisimman yksildlliseen asia-
kaspalveluun ja sovittujen asioiden tasmalliseen hoitamiseen. Kuitenkin joillekin
asiakkaille tarkeimmaéksi palvelun odotukseksi nousee esimerkiksi markkinoiden

edullisin hinta tai hinnasto.

Asiakkaan odotukset voidaan luokitella ihanneodotuksiin, ennakko-odotuksiin seka
minimiodotuksiin. Ihanneodotukset ovat asiakkaan yritykseen, sen tuotteeseen tai
palveluun kohdistamia odotuksia, joissa korostuu asiakkaan henkilokohtaisesti
arvostamat asiat. Yritysten on mahdotonta vastata kaikkien asiakkaiden kaikkiin
ihanneodotuksiin. Asiakkaiden tarpeista ja niihin liittyvista ihanneodotuksista yri-
tyksen tulisi valita kilpailullisesti merkittdvimmat tekijat ja pyrkia hyddyntamaan
nitd muun muassa mainonnassaan. Asiakkaalle muodostuneet ennakko-
odotukset puolestaan kuvastavat asiakkaan mielikuvaa yrityksestd, sen tuotteesta
tai palvelusta. Ennakko-odotusten muodostumiseen vaikuttavia osatekijoita ovat
esimerkiksi yrityksen markkinointi, henkilokohtaiset kokemukset ja kuulopuheet.
Kaikki nama kolme tekijaa ovat tavalla tai toisella vuorovaikutuksessa keskenaan.

Jokainen asiakas kuitenkin arvioi naitd ennakko-odotuksiin liittyvia tekijoitd omien
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henkilokohtaisten arvojen ja asenteidensa perusteella. Minimiodotukset taasen
muodostuvat asiakkaan vahimmaisodotuksista yritysta, sen tuotetta tai palvelua
kohtaan. Minimiodotuksiin saattavat vaikuttaa erilaiset tilannetekijat seka asiak-
kaan henkilokohtaiset taustatekijat, kuten esimerkiksi tulotaso tai perhetausta. Li-
saksi erilaiset yritys- ja toimialatekijat, kuten kilpailutilanne ja liike-idea, vaikuttavat
minimiodotusten muodostumiseen. Yrityksen kannalta minimiodotusten tayttami-
nen on ensisijaisen tarkeaa, silla muuten pettyneet asiakkaat saattavat vaihtaa

asiakkuutensa toiseen kilpailevaan yritykseen. (Rope 2005, 539-545.)

Yrityksen tuotteita ja/tai palveluita kayttaneiden asiakkaiden kokemukset voidaan
jakaa vahvasti tai lievasti myonteisiin kokemuksiin, sekd vahvasti tai lievasti kiel-
teisiin kokemuksiin. Tasapainotilanteeksi voidaan kutsua tasoa, jossa asiakkaan
kokemukset yrityksesta ovat vastanneet taysin hanen odotuksiaan. Asiakkaat, jot-
ka ovat saaneet myonteisia kokemuksia yrityksesta pysyvat todennakéisemmin
samaisen yrityksen asiakkaina pitempaén verrattuna kielteisid kokemuksia saa-
neisiin. Myonteiset kokemukset lisédksi nostavat asiakkaiden odotuksia yritysta
kohtaan, kielteisten kokemusten puolestaan laskiessa niitd. (Rope 2005, 545—
546.)

3.3 Asiakaspalvelutapahtuma ja sen vaiheet

Palvelutapahtuma on aina vahvasti vuorovaikusta asiakkaan ja palvelun suoritta-
jan valilla. Palvelun onnistumisen kannalta elintdrkeda on se, miten hyvin vuoro-
vaikutus toimii. Mitéa henkilokohtaisemmasta palvelusta on kyse, sita tarkedmmaksi
muodostuu asiakkaan viihtyminen palvelun suorittajan seurassa. (Korkeamaki,
Pulkkinen & Selinheimo, 2002, 16-17.)

Finanssialalla asiakaspalvelijan perinteisia tehtavid ovat muun muassa palveluiden
myynti ja neuvonta, asiakassuhteen hoitaminen ja yllapito, rahoitus- ja sijoitusneu-
vonta seka korvauspalvelut. Yksi asiakaspalvelutapahtuma saattaa sisaltda useita
edellda mainittuja palvelutehtavia. Vaikka asiakas perinteisesti hakeekin yhteyden-

otossaan palvelua tiettyyn yksittdiseen asiaan, on asiakaspalvelijan pyrittava aktii-
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visen palvelun mukaisesti palvelemaan asiakasta mahdollisimman kokonaisvaltai-
sesti. Asiakaspalvelijan on aina nahtava asiakas kokonaisuutena, jonka kaikki tar-
peet on huomioitava. Erityisesti finanssialalla hyvan asiakaspalvelijan ja — palvelun
rooli nousee korostuneesti esiin, koska itse myytavat palvelut saattavat tuntua asi-

akkaasta vaikeasti ymmarrettavilta ja monimutkaisilta.

Asiakaspalvelutilanteessa kohtaavat asiakas ja asiakaspalvelija. Palvelutapahtu-
masta erikoisen tekee se, etta siind asiakas “kuluttaa” palvelun samanaikaisesti
kun asiakaspalvelija sen tuottaa. Palvelua ei voida varastoida myohempaa kayttoa
varten eikd palvelutapahtuma koskaan toistu uudelleen taysin samanlaisena. Siksi
jokaista palvelutapahtumaa voidaankin pitda ainutkertaisena. Palvelutilanteissa
tapahtuneet virheet voidaan aina korjata, mutta palvelun kuluessa asiakkaalle
muodostuneet tuntemukset ja mielikuvat voivat pysya mielessa ikuisesti ja nain
ollen vaikuttaa asiakkaan toimintaan myds tulevaisuudessa. (Ylikoski ym. 2006,
96.)

Asiakaspalvelijan on aina pidettdva mielessaéan, ettd hanessa ja hanen toiminnas-
saan finanssiyhtio ikdan kuin henkildityy. Etenkin taysin uudelle tai asiakassuhteen
alussa olevalle asiakkaalle yhtio on usein yhta kuin hantéa palveleva asiakaspalve-
lja. Asiakkaan luottamus yhtio6én ja sen toimintaan rakentuukin alkuaikoina
useimmiten hanta palvelleen asiakaspalvelijan toiminnan perusteella. (Ylikoski ym.
2006, 96.)

Asiakaspalvelutapahtuma alkaa aina joko asiakkaan tai yhtion edustajan aloittees-
ta. Asiakkaan kaynnistamat kohtaamiset saattavat sisdltaa ennalta arvaamattomia
asioita ja piirteitd, koska asiakkaan asiaa ja hanen tilannettaan ei normaalisti tiede-
ta etukateen. Asiakaspalvelija ei siis voi mitenkdan varautua ja valmistautua kysei-
siin palvelutilanteisiin taydellisesti. Valmistautuminen tuleekin tehda yleisella tasol-
la, esimerkiksi lapikdymalla palveluprosessia, kehittamalla jarjestelméosaamista,
harjoittamalla vuorovaikutustaitoja ja opettelemalla tunnistamaan ihmisten kayttay-
tymisnormeja seka ostomotiiveja. Asiakaspalvelutapahtumaan, joka kaynnistyy
yhtion edustajan puolelta esimerkiksi asiakastapaamisella asiakkaan luona tai pu-

helimitse, tulee valmistautua huolellisesti etukateen. Asiakaspalvelijan on tallgin
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selvitettdva tilanteesta riippuen kohtaamansa asiakkaan tausta- ja asiakastiedot,
valmistauduttava ennalta selkeisiin perusteluihin ja mahdollisiin vastavaitteisiin
sekd tehtava itselleen selvaksi palvelutapahtuman paatavoitteet. (Ylikoski ym.
2006, 96-97.)

Ylikosken ym. (2006, 105) mukaan asiakaspalvelutilanteen tulisi edeta alla olevan

kuvan mukaisessa jarjestyksessa:

LOPETUS

KUVIO 2. Palveluprosessin vaiheet (Ylikoski ym. 2006, 105)

Palvelutapahtumalla voidaan siis jakaa viiteen erilaiseen vaiheeseen, joista jokai-
sella on omat toimenpiteenséa ja tavoitteensa. Prosessin vaiheiden jarjestys on
sama riippumatta siita, tapahtuuko palvelu asiakkaan kanssa kasvotusten tai pu-
helimitse. (Ylikoski ym. 2006, 105.) Seuraavissa kappaleissa kerron yksityiskohtai-

semmin jokaisen palveluprosessin vaiheen siséllosta.

3.3.1 Aloitus

Asiakaspalveluprosessin voidaan nahda kaynnistyvan jo ennen kuin ainuttakaan
sanaa on sanottu. Prosessi alkaa niin sanottuna sanattomana viestintana, joka
iimenee esimerkiksi asiakkaan huomioimisena hanen saapuessaan paikalle, asia-
kaspalvelutilojen yleisena ilmapiirina tai musiikkina puhelinlinjalla. Asiakaspalveli-
jan on syytd valpastua ja keskittya tarkoin aina kun uusi asiakas saapuu hanen
luokseen, silla palvelutilanteiden alku ja ensi hetket ovat usein ratkaisevimmat pal-
velun onnistumisen kannalta. My6nteisen tunteen asiakkaalle saa aikaan ystavalli-
sella hymylla, katsekontaktin luomisella ja asennon muuttamisella asiakasta kohti.
Nama kaikki kehon eleet viestivat asiakkaalle, ettd hantd palveleva henkilo antaa
ammattitaitonsa ja tdyden huomionsa juuri hanelle ja juuri silla hetkella. N&in toi-

mimalla asiakaspalvelija saa palvelutapahtumaan aikaan mukavan ja ystavallisen
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tunnelman, jonka toivotaan kestavan lapi koko palveluprosessin. (Ylikoski ym.
2006, 105-106.)

3.3.2 Haltuunotto

Saapuessaan asiakaspalveluun asiakas odottaa ja olettaa aina tulevansa asian-
tuntijan palveltavaksi. Taman vuoksi asiakaspalvelijan tulee osoittaa mahdollisim-
man ammattimaista otetta ja olla hyvin perilla yhtion tuotteista ja palveluista. Va-
hintadnkin yhté tarkeita ovat asiakaspalvelijan vuorovaikutukselliset taidot, joiden
avulla han voi alkaa luontevasti johtamaan palvelutapahtumaa kohti tavoitetta, jo-
ka ammattimaisella asiakaspalvelijalla on aina tehokas ja empaattinen asiakkaan
auttaminen. Palveluprosessin haltuunottovaiheessa asiakaspalvelijan tulee tun-
nustella asiakkaan mielialaa, tunteita ja sita, mink& tyyppinen asiakas on kysees-
sa. (Ylikoski ym. 2006, 107.)

Asiakkaan on annettava rauhassa esittdd asiansa. Tarkentavia kysymyksia kayt-
tamalla asiakaspalvelija pystyy tiedostamaan milla asialla asiakas on, minka jal-
keen saatujen tietojen pohjalta kytketddn asiakasrekisteri ja asiakastiedot palvelu-
tilanteeseen. Haltuunottovaihe ei siis missdén tapauksessa ole pelkastaan passii-
vista asiakkaan kuuntelua vaan sen paatehtava on viestid eri keinoja kayttaen,
ettd asiakaspalvelija haluaa auttaa asiakasta. Parhaimmillaan haltuunotto voi olla
jopa valloitus, jolloin asiakaspalvelija saa asiakkaan tuntemaan itsensa arvoste-
tuksi ja tarkeaksi. Paamaarana on saada asiakas tuntemaan olonsa kotoisaksi ja
turvalliseksi jolloin asiakas antautuu palvelutilanteeseen luottavaisin mielin. (Yli-
koski ym. 2006, 107.)

3.3.3 Asian kasittely

Asiakkaan asian kasittely alkaa aina tarpeen kartoittamisella. Tarpeen kartoittami-

nen tapahtuu sopivia kysymysten esittamiselld ja niihin saatujen vastausten ana-

lysoinnilla, jonka pohjalta asiakaspalvelija voi esittaa asiakkaalle ratkaisuehdotuk-
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sen. Taitava ja ennen kaikkea kokenut asiakaspalvelija osaa usein esittdd asian
kasittelyd nopeuttavia avoimia ja johdattelevia kysymyksia ja samalla kirjaamaan
ylos asiakkaan kertomat keskeiset asiat kuulemastaan ja antaa asiakkaan rauhas-
sa kertoa asiansa loppuun asti ilman turhia keskeytyksia. Asiakaspalvelijan ei pida
olettaa, vaan kysya ja kuunnella. Aktiivisen kuuntelu on asiakkaan tarpeen selvit-
tamisen lisaksi loistava tilaisuus saada mahdollisimman paljon muuta informaatio-
ta asiakkaasta, hanen elamantilanteestaan ja muista finanssiyhtion kannalta mer-
kittavista asioista. (Ylikoski ym. 2006, 108.)

Kun asiakaspalvelija on tarkentavien kysymystensa avulla selvittanyt asiakkaan
ongelman tai tarpeen on aika esittda siihen ratkaisua. Asiakaspalvelija, joka omaa
hyvat kuuntelutaidot osaa esittda ratkaisun kayttden samoja termeja, joita asiakas
mahdollisesti aiemmin kaytti asiaa kertoessaan. (Ylikoski ym. 2006, 109.) Tallgin
valtytaan ylimaaraisilta epaselvyyksilta. Lisdksi asiakaspalvelijan on valtettava tur-
han ja epéoleellisen asian kertomista. My@s liiallisen informaation esittaminen sa-
maan lauseeseen tai lyhyeen ajanjaksoon ei ole suositeltavaa, silla kuulija pystyy
vastaanottamaan vain rajallisen maaran tietoa kerrallaan. Asiat tulee kasitella pa-
lasina ja varmistaa, ettd asiakas on ymmartanyt esitetyn asian ennen seuraavaan
asiaan siirtymistd. Tarjotun ratkaisun tukena on hyva kayttaa asiaan liittyvaa
oheismateriaalia, kuten tuote-esitteitd ja laskelmia, joiden avulla asiakas pystyy
paremmin seuraamaan ja kasittelemaan tilannetta seka tarvittaessa tekemaan
omia merkintdjaan. Oheismateriaalin kaytto lisdd myods asiakkaan aktiivisuutta,
joka ilmenee useimmiten tarkentavien kysymysten esittamisella. (Ylikoski ym.
2006, 109.)

Useat asiakkaat tekevat ostopaatoksia tunteella, mutta tarvitsevat paatoksen te-
kemiseksi myos jarkiperusteita. Asiakaspalvelijan on selvitettava, mika asiakkaalle
on tarkeaa ja miksi se on tarkeaa. Taman perusteella asiakaspalvelija pystyy eh-
dottamaan asiakkaalle jotain tiettya finanssipalvelua ratkaisuksi ongelmaan tai tar-
peeseen. Omien sanojensa ja joskus asiakkaalle epéselvien sopimustekstien tu-
eksi asiakaspalvelijan on hyva esittaa kaytannén esimerkkeja seka nayttaa tilasto-
ja tai kehityskayria, jotka toimivat perusteluina asiakaspalvelijan esittamalle ratkai-
suehdotukselle. Asiakkaat ovat aina kiinnostuneimpia hyodyista, joita he palvelun
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kautta saavat. Tasta syysta tarkeintd on palvelun kaikkien ominaisuuksien luette-
lemisen sijaan kertoa asiakkaalle palvelun keskeiset ominaisuudet hyddyiksi
kaannettyina. (Ylikoski ym. 2006, 109.)

3.3.4 Yhteenveto

Mikali tarjotuista vaihtoehdoista paastaan yhteisymmarrykseen, on aika hyvaksyt-
taa ratkaisu asiakkaalla. Finanssialalla se tarkoittaa useimmiten sopimuspaperei-
den allekirjoittamista. Asiakasta on syytd muistuttaa tutustumaan sopimuksen eh-
toihin viela tarkemmin omalla ajallaan, silla asiakaspalvelijan kanssa niista ehdi-
taan yleensa kayda lapi vain oleellisimmat kohdat. Taman jalkeen sovituista asi-
oista tulee viela tehda yhteenveto, jossa asiakaspalvelija kertaa, mistd asioista
sovittiin. Lisaksi asiakaspalvelijan tulee kertoa, mitd palvelutapahtumasta seuraa,
esimerkiksi sen milloin sopimuskirja ja/tai lasku saapuu asiakkaalle postitse tai sen
koska asiakkaan luottokortti on noudettavissa pankista. (Ylikoski ym. 2006, 110—
111.) Finanssialalla asiakasta pyydetaan lisdksi usein toimittamaan joitain lisasel-
vityksia tai todistuksia tehdyn sopimuksen tueksi tiettyyn paivamaaraan mennes-

s&, ennen kuin sopimus voidaan lopullisesti allekirjoittaa.

Ammattimainen asiakaspalvelija luo itselleen palvelutapahtuman yhteydessa lyhyi-
t& muistiinpanoja, joiden pohjalta han pystyy lopuksi tekemaan kattavan yhteenve-
don asiakkaalle. Muistiinpanojen avulla tulee paremmin varmistettua, ettd kaikki
oleelliset asiat tulevat viela kerratuksi ja taten varmasti asiakkaan ymmartamaksi.
Huolella tehty yhteenveto luo asiakkaalle luottamusta yritystd kohtaan. (Ylikoski
ym. 2006, 111.)

3.3.5 Lopetus

Asiakasta ei saisi koskaan paastdd poistumaan palveluymparistosta tyytymatto-

mana, mikali asiakassuhteen halutaan jatkuvan myo6s tulevaisuudessa. Kun asia-
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kas poistuu tyytyvaisend, on hyvin suuri todennékaisyys, ettd han tulee uudelleen
ja jatkaa asiakkuuttaan.

Miellyttdvan lopetuksen tavoitteena on asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen
(Ylikoski ym. 2006, 111). Hyvan loppuvaikutelman luomiskeinoja ovat esimerkiksi:

1. Oman nimen kertaaminen tai kayntikortin ojentaminen

2. Yhteydenottoon kehottaminen, mikali kysyttavaa ilmenee

3. Ystavallinen hymy ja muu viestinta

4. Asiakasta kiittdminen ja hyvéstely

5. Palautteen kysyminen asiakkaalta
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Lahtisen & Isoviidan (2001, 80-81) mukaan taydellisen asiakastyytyvaisyyden ta-
voitteleminen saattaa olla turhaa tai ainakin siihen saattaisi kulua aivan lilkkaa yri-
tyksen resursseja. Tarkeinta on, etta asiakas on tarpeeksi tyytyvainen ja hanelle ei
synny tarvetta vaihtaa palveluntarjoajaansa. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin to-
della tarkeaa, silla tyytyvainen asiakas todennakoisesti ostaa/asioi jatkossa uudel-
leen. Tyytyvéiset asiakkaat lisaksi kertovat usein aktiivisesti kokemuksistaan tutta-
villeen, joiden ostopaatoksiin nailla positiivisilla huomautuksilla voi olla suurikin

merkitys.

Tyytyvaiset asiakkaat aiheuttavat lisaksi huomattavasti vahemmaén markkinointi-
kustannuksia, jolloin yrityksen kannattavuus ja sitd kautta tulos paranee entises-
taan. Yrityksen omien asiakkaiden tyytyvaisyystason tiedostamisen lisaksi on hyva
olla perilla myds kilpailevien yritysten asiakkaiden tyytyvaisyyttd seka tyytymatto-
myytta synnyttavista tekijoista. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden maarittely

Asiakastyytyvaisyyden voidaan ndhda kuvaavan asiakkaan odotusten tayttymista.
Kun asiakas on kayttanyt palvelua, han on joko tyytyvainen tai tyytymaton ja tekee
sen pohjalta paatoksen siita, haluaako han kayttad saman yrityksen palveluja uu-
delleen. Termeja tyytyvaisyys ja laatu kaytetdan usein toistensa synonyymeina.
Tyytyvaisyys on kuitenkin paljon laajempi kasitys kuin laatu, koska myds monet
muut palvelukokemukseen liittyvéat asiat ovat tuottamassa tai ehkéisemassa tyyty-

vaisyyden syntymista. (Ylikoski ym. 2006, 149.)

Yrityksen eri toimintatekijat eivat ole merkitykseltddn samanlaisia tyytyvaisyyden
tuottamisessa. Erilaiset asiakkaat ja tilanteet kokevat erilailla toimintatekijoiden
merkityksid. Voidaan sitten todeta, etta tyytyvaisyys muodostetaan eri tekijoilla
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kuin tyytymattomyys. Tyytyvaisyystekija on asiakkaan kokemuksen positiivinen
yllatyksen tuottaja. Asioiden odotusten mukainen toiminta taas ei ole tyytyvaisyy-
den tuottaja, vaan se on odotustekija, jonka uskotaan toteutuvan automaattisesti.
(Rope 2005, 558.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden syntymiseen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd on olemassa lukuisia ja ne voivat toi-
mialasta riippuen vaihdella suurestikin. Asiakkaat kayttavéat aina palveluita tyydyt-
taakseen jonkin tarpeensa. Asiakkaiden mielissa kokemus tyytyvaisyydesta muo-
dostuu usein siitd, millaisia etuja ja hyttyja han saa kayttaessaan tai ostaessaan
yrityksen palveluita. Asiakkaalle tarkeata on se, miten paljon han on kokenut pa-

nostaneensa palvelun saamiseen verrattuna hanen saamiinsa hyotyihin.

Palvelukokemuksen hyva laatu ei yksinaan takaa asiakkaan tyytyvaisyytta, vaan
siihen liittyy muitakin tyytyvaisyyttd tuottavia ja tyytymattomyytta ehkaisevia tekijoi-
ta. Asiakkaalle tyytyvaisyytta tuottavat palvelun ominaisuudet sek& sen kayton
seuraukset. Palvelukokemus aikana asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu muun mu-
assa vuorovaikutuksesta palveluhenkiloston kanssa, palveluympariston ilmapiiris-
ta, yrityksen imagosta seka palvelun/tuotteen hinnasta. (Ylikoski 2001, 151.) Esi-
merkiksi finanssialalla pankki- tai vakuutusasioita hoitaessaan asiakkaan tyytyvai-
syyden muodostumiseen taatusti vaikuttavia seikkoja ovat esimerkiksi henkildstén
palveluhalukkuus, ystavallisyys, tilojen siisteys, odotusaika sekd palvelun nopeus

ja selkeys.

4.2.1 Asiakaspalvelija

Myyjan tai finanssialalla useimmiten asiakaspalvelijan merkitysta asiakkaan tyyty-
vaisyyden muodostumiseen ei voida vahatella. Asiakaspalvelija on henkild, joka
omalla toiminnallaan luo palvelutapahtumaan ystavallissdvytteisen tunnelman ja

omalla asenteellaan, ammattitaidollaan seka vuorovaikutustaidoillaan pyrkii saa-
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maan asiakkaan tuntemaan olonsa mukavaksi palvelutapahtuman aikana. Asia-
kas, joka kokee olonsa mukavaksi, on usein myos puheliaampi ja vastaanottavai-

sempi asiakaspalvelijan ehdotuksille.

Asiakaspalvelijan on kyettava lunastamaan yrityksen mainonnassa antamat lupa-
ukset. Hanen taytyy liséksi olla valmis vastaanottamaan asiakkaiden antamaa, niin
myonteista kuin kielteistakin, palautetta. Asiakaspalvelijan taytyy muistaa, etta ha-
nen ainoana paamaarandan ei ole saada asiakasta ostamaan mahdollisimman
montaa yrityksen tuotetta/palvelua vaan hénen taytyy kuunnella asiakasta ja toi-
mia eraanlaisena ongelmien ratkaisijana ja neuvojana. Asiakaspalvelijan tehtava

on loytaa asiakkaalle juuri hanelle parhaiten soveltuvat tuotteet ja palvelut.

Asiakaskunta pitda useimmiten sisalladn luonteeltaan ja ominaisuuksiltaan mo-
nentyyppisia asiakkaita. Tasta syysta asiakaspalvelijan yksi tarkeimmistd ominai-
suuksista on kyky tulla hyvin toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Asiakaspalvelijal-
ta tulisi loytya riittdvasti rohkeutta kohdata vaikeitakin persoonia ja kykya luoda
tilanteeseen kuin tilanteeseen hyva palveluilmapiiri. Tarvittaessa asiakaspalvelijan
on lisaksi osattava joustaa omassa toiminnassaan, silla eri asiakkaat saattavat
arvostaa erilaista palvelua. (Alanen, Malka & Sell 2005, 18.) Esimerkiksi yhdelle
asiakkaalle tarkedad saattaa olla palvelun nopeus, kun taas toiselle tarkeinta voi
olla asian perusteellinen selvitys ja sopimusehtojen huolellinen lapikayminen. Ko-
kenut asiakaspalvelija osaa usein lukea asiakkaan sanallisesta — ja sanattomasta
viestinndsta, sen mita kyseinen asiakas palvelussa arvostaa, ja osaa muuttaa

omia toimintatapojaan sen mukaisesti.

Alasen ym. (2005, 15) mukaan asiakkaalle ei laheskaan aina riittda se, etta tarjot-
tava tuote/palvelu on laadukas tai edukas, vaan asiakaspalvelijan on lisaksi kuun-
neltava asiakasta ja pyrittdva parhaansa mukaan neuvomaan hantd tuot-
teen/palvelun kayttdmiseen liittyvissa asioissa. Palvelutilanteessa asiakasta koh-
taan tulee aina osoittaa aitoa kiinnostusta asiakasta ja hdnen asiaansa kohtaan.
Asiakaspalvelijan ammattitaitoisuus ja hyva tuotetuntemus ovat aina myyntivaltte-
ja. Asiakaspalvelija, joka tuntee yrityksen tarjoamat tuotteet ja palvelut hyvin, osaa

paremmin esittdd niiden vahvuudet ja edut asiakkaalle. Lisaksi perusteluiden ja
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vastavaitteiden esittaminen asiakkaalle on helpompaa, ja asiakaspalvelija pystyy
paremmin yllapitAma&an itseluottamuksensa lapi koko palvelutapahtuman. Tuote-
tuntemusta omaava asiakaspalvelija pystyy usein perusteluillaan ja tiedoillaan voit-
tamaan asiakkaan luottamuksen puolelleen. Asiakkaan tulisikin aina voida luottaa
taydellisesti niin hanta palvelleeseen henkilodn kuin hanen edustamaansa yrityk-

seen.

4.2.2 Palvelun laatu

Ylikosken ym. (2006, 64—-65) mukaan palvelun laadun voidaan katsoa muodostu-
van asiakkaan palvelua kohtaan muodostamista odotuksista ja siita, kuinka hyvin
yritys pystyy toiminnallaan naihin odotuksiin vastaamaan. Palvelun voidaan sanoa
olevan laadukasta silloin, kun asiakas on kokenut saamansa palvelun laadukkaa-

na.

Palvelun laadun merkitys on viime vuosikymmenina kasvanut merkittavasti ja hyva
palvelu on tdna paivana elinehto yha useammalle yritykselle. Palvelun laadusta on
selkeasti tullut tarkeé kilpailukeino, silla palvelutapaa ja palveluitaan erilaistamalla
yritys pystyy erottautumaan kilpailijoistaan. Palvelun laadulla on nédkyva merkitys
asiakaskunnan tyytyvaisyyteen ja sen sailyttdmiseen. Yrityksen tuleekin selvittda
itselleen, millaista palvelua juuri sen nykyiset ja tavoittelemat asiakkaat haluavat.
(Ylikoski 2001, 117.)

Ylikoski ym. (2006, 65) ovat teoksessaan listanneet finanssialan asiakkaiden mie-
lesta tarkeimpia seikkoja, jotka lisdavat palvelun laatua. Seuraavassa muutamia
poimintoja heidan listaamistaan asioista:

1. Asiakkaan saama palvelu on ammattitaitoista ja ystavallista

2. Asiakasta ei vaheksyta vaan hanta kunnioitetaan niin asiakkaana

kuin ihmisenakin
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3. Asiakasta kuunnellaan ja h&nen asiaansa keskitytaan

4. Asiakasta autetaan ja opastetaan tarvittaessa

5. Palvelu on joustavaa eika asiakasta pallotella turhaan henkil6lta

toiselle

6. Palvelu on oikeudenmukaista ja sovitut lupaukset pidetaan ja niihin

voi luottaa

Luettelossa mainitut asiakkaiden esittaméat palvelun laatua parantavat seikat ovat
hyvin realistisia, ja mikéli palvelu ei vastaa naitd odotuksia, asiakas saattaa pettya

ja nain kokea palvelun laadun huonoksi.

4.3 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus juontaa usein juurensa asiakkaan tyytyvaisyydesta. Naita kah-
ta kasitetta ei kuitenkaan tule sotkea keskenaan. Uskollisinkaan asiakas ei valtta-
matta ole tyytyvainen, eika tyytyvainen asiakas puolestaan ole koskaan taysin us-
kollinen. (Ylikoski 2001, 173-174.) Asiakasuskollisuutta méariteltdessa usein tark-
kaillaan asiakkaan ostokayttaytymista, eli sitd kuinka kauan ja kuinka usein asia-
kas on kyseisen yrityksen palveluja kayttanyt. Ostokayttaytymisen lisdksi asia-
kasukollisuutta voidaan mitata myos asiakkaiden asenteiden kautta. Uskolliset
asiakkaat suhtautuvat kayttamaansa yritykseen myonteisemmin kuin muihin kilpai-
leviin yrityksiin (Ylikoski 2001, 179).

Lahtisen & Isoviidan (2001, 86) mukaan asiakasuskollisuutta voidaan pitaa asiak-
kaan syvéllisena sitoumuksena ostaa haluamiansa palveluita ja tuotteita jatkuvasti
samasta yrityksestd myos tulevaisuudessa. Todella uskollinen asiakas ei kelpuuta
muita kilpailevien yritysten vaihtoehtoja, olivatpa ne kuinka edullisia tahansa. Liial-
linen asiakasuskollisuus yritystd kohtaan saattaa olla myos riski asiakkaan nako-

kulmasta. Talloin asiakas saattaa sokeasti olettaa, ettd yritys, jota han vakaasti
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pitdd parhaimpana, tarjoaa hanelle nyt ja aina tulevaisuudessakin parhaan mah-
dollisen vaihtoehdon.

Yritysten kannattaa pyrkia luomaan mahdollisimman monista asiakassuhteistaan
pitkdkestoisia, silla useimmiten juuri ne tuovat yrityksille eniten taloudellista hyo-
tya. Niin sanotut kanta-asiakkaat ovatkin usein uskollisimpia yrityksille ja he pyrki-
vat yleensa kaikin keinoin kayttamaan saman suosimansa yrityksen palveluita tar-
peidensa tayttamiseen. Kanta-asiakkaiden asiakasuskollisuus saattaa kasvaa hei-
dan asiointimaariensa lisddntyessa, koska he usein saavat satunnaisiin asiakkai-
siin verrattuna yksiléllisempéaa palvelua heidan tultua tutuksi myoés yrityksen henki-
|6stolle. Sen liséksi, ettd pitkdaikaiset asiakkaat luottavat yritykseen ja heidan
asiakassuhteiden hoitaminen on edullisempaa, he myds ovat usein valmiita mak-
samaan tutuksi ja turvalliseksi kokemastaan palvelusta korkeampaa hintaa ilman,
ettd kyseenalaistaisivat palvelua tai kysyisivat kilpailevien yritysten hintatarjouksia.
Tyytyvaiset pitkaaikaiset asiakkaat ovat lisaksi usein parhaita yrityksen maksutto-
mia markkinoijia. (Ylikoski 2001, 180-183.)

Useissa tilanteissa myods asiakas hyotyy pitkaaikaisista asiakassuhteista monin
tavoin. Asiakas voi esimerkiksi ongelmatilanteen syntyesséa paremmin luottaa asi-
oiden hoituvan hyvin, jos hanella on jo kokemusta yrityksen toimintatavoista. Yli-
koski (2001, 184) kutsuukin tata niin sanotuksi psykologiseksi hyddyksi. Toinen
pitkdaikaisen asiakassuhteen hyoty asiakkaan kannalta on hanen tuttuus yrityk-
sessa. Talloin asiointi kyseisen yrityksen toimihenkilon kanssa on helpompaa ja
asioista paastaan paremmin yhteisymmarrykseen. Taman voidaan sanoa tuovan
asiakkaalle sosiaalista hyotyd. Pitkaaikaisasiakkaat saavat lisaksi monissa yrityk-
sissa kanta-asiakasalennuksia, jotka antavat asiakkaalle taloudellista hyotya. (Yli-
koski 2001, 184-185.)

4.4 Asiakastyytyvaisyyden seuranta ja mittaaminen

Yritysten olisi syyta seurata asiakastyytyvaisyyttaan jatkuvana prosessina. TallGin

tyytyvaisyyden kehitys néhtaisiin pitkalla aikavalilla ja mahdollisiin asiakkaiden tar-
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peisiin osattaisiin vastata nopeammin uusia tuotteita sek& toimintatapoja kehitta-
malla. Nain toimimalla yritys kykenisi reagoimaan asiakkaidensa tarpeisiin riittaval-

l& nopeudella ja valttamaan mahdolliset asiakasmenetykset.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on tehokas tapa saada selville asiakkaiden mielipitei-
ta yritykseen liittyvistd asioista. Yleensa asiakastyytyvaisyystutkimukset kohdiste-
taan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan tai johonkin tiettyyn asiakaskunnan asia-
kasryhmaan. Tutkimuksissa pyritdén yleisesti selvittamaan yrityksen tuotteiden ja
palveluiden toimivuutta ja asiakkaiden mielipiteita niista. Kyselylomakkeessa on
lisdksi hyva olla olemassa niin sanottuja avoimia kysymyksia, joiden avulla asiak-

kailta saadaan myos suoraa spontaanimpaa palautetta.

Ylikosken (2001, 156) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on olemassa nel-

ja selkeaa paatavoitetta:

1. Tyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden maarittdminen

2. Taméanhetkisen tyytyvaisyystason mittaaminen

3. Mahdollisten toimenpide-ehdotusten tuottaminen

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS EPOP KAUHAJOKI

Tassa luvussa kerron tarkemmin tutkimukseni toimeksiantajasta. Luvussa on li-
saksi esiteltyind muun muassa tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutta-
mistapa, sen perusjoukko, saadun aineiston kasittelytapa seka saadut tutkimustu-

lokset ja niiden pohjalta tehdyt analyysit.

5.1 OP-Pohjola-ryhméa

OP-Pohjola-ryhma on Suomen johtava finanssiryhnma yhteensa yli 4,1 miljoonalla
suomalaisella asiakkaallaan. Pankkiasiakkaita ryhmalla on yhteensa noin 3,3 mil-
joona ja vakuutusasiakkaita noin 1,8 miljoonaa. Lisaksi Pankki- ja vakuutustoimin-
nan yhteisten asiakkaiden maaréa Suomessa on yli miljoona, ja maara on ollut koko
ajan kasvussa. OP-Pohjola-ryhman muodostavat noin 200 osuuspankkia seka
niiden omistama OP-Pohjola osuuskunta ja sen tytar- ja lahiyhteis6t. Pohjolan ja

ryhman liikemerkki on yksi Suomen tunnetuimmista.

Ryhmalla on yli 530 pankki- ja vahinkovakuutustoiminnan toimipaikkaa, jotka
muodostavat alan laajimman asiakaskunnan ja konttoriverkoston koko Suomessa.
OP-Pohjola-ryhma on myds yksi Suomen suurimmista tyonantajista. Ryhmassa
tyoskentelee yhteensa noin 12 750 henkil6a, joista noin 7 000:n tydnantajana toi-
mivat Osuuspankit. OP-Pohjola osuuskunta ja OP-Palvelut Oy Helsinki tyollistavat
yhteensa noin 5 700 henkil6&. Henkilostosta noin 75 % on naisia ja 25 % miehia.

Etela-Pohjanmaan Osuuspankki on osa OP-Pohjola-ryhmaa. EPOP:n paakonttori
sijaitsee Seingjoella. Sen liséksi sillda on sivukonttorit viidellda muulla Etel&-
pohjanmaan paikkakunnalla: Kauhajoella, Jalasjarvella, llmajoella, Ylistarossa ja
Lapualla. Etela-Pohjanmaan Osuuspankissa tydskentelee yhteensa noin 140 tyon-

tekijad, joista valtaosa Seindjoella. Kauhajoen konttori tydllistdd ymparivuotisesti ja
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vakituisesti yhteensa noin 10 pankki- ja vakuutusalanammattilaista. Tyontekijoista

suurin osa toimii asiakaspalvelu- ja myyntitehtavissa.

5.2 Tutkimuksen toteutustapa

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivista - eli maarallista tutkimusta-
paa kayttden. Tama tutkimustapa mahdollisti parhaiten vastausten saamisen
mahdollisimman monilta eri ikaryhmiin ja elamantilanteisiin kuuluvilta henkildilta.
Tutkimusta varten suunnittelin ja laadin saatekirjeen (Liite 2) sek&a kyselylomak-
keen (Liite 3). Kyselylomakkeen sisallosta sain paattaa paadosin itse. Toki kysyin
konttorin henkilékunnan mielipiteita ja neuvoja joihinkin kysymyksiin ja kysymysten
tarkempiin esitysmuotoihin. Kyselylomake lahetettiin asiakkaille kirjeitse viikolla 38
Syyskuussa 2011. Lomakkeen viimeiseksi palautuspaivaksi sovittiin yhdessa toi-
meksiantajani kanssa 10.10.2011. Na&in ollen asiakkailla oli noin 2 viikkoa aikaa
vastata kyselyyn. Saadaksemme mahdollisimman monta vastausta, palautuskuo-
ren postimaksu oli valmiiksi maksettu ja liséksi kymmenelle onnekkaalle vastaajal-

le, jotka olivat jattdneet yhteystietonsa, arvottiin Jokipiin Pellavan laudeliinat.

Lahetetty kyselylomake piti sisallaan 7 peruskysymystd, 2 pitempaa kysymysosio-
ta ja 2 avointa kysymysta. Kyselyn ensimmainen sivu ja sen kysymykset selvittivat
kyselyyn vastanneiden taustatietoja. Kyselyn seuraavilla sivuilla olleet pitemmaét
kysymysosiot selvittavat tarkemmin vastanneiden asiakkaiden mielipiteitda Kauha-
joen konttorin toimintaan liittyviin asioihin. Kyselyn lopussa olevat avoimet kysy-
mykset antoivat vastaajille mahdollisuuden kertoa omin sanoin terveisensa kontto-
rin henkilostolle seka mahdollisuuden esittdd heidan omat kehitys- ja parannuseh-
dotuksensa. Kyselyn lopussa oli arvontakuponki, jonka vastaajat niin halutessaan
pystyivat tayttdmaan ja asettamaan sen kyselyn mukana tulleeseen erilliseen ar-

vontakirjekuoreen.

Palautuneet vastaukset syotin kasin SPSS -ohjelmaan. Kaytossani oli ohjelman

versio 20.0. Mybhemmassa vaiheessa siirsin SPSS:lla saadut tulokset Microsoft
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Excel -ohjelmaan, jolla muodostin tuloksien pohjalta niitd kuvaavia taulukoita ja

kuvioita.

5.3 Tutkimuksen perusjoukko ja otoskoko

Tutkimuksen perusjoukko muodostui kaikista Eteld-Pohjanmaan Osuuspankin
Kauhajoen konttorin 24 — 64 vuotiaista pankki- seka vakuutusasiakkaista. Kyselyja
pyrittiin kuitenkin lahettdm&an paasaantoisesti 1 kappale per talous. Tyytyvaisyys-
kyselyn sisaltavia kirjeita lahettiin yhteensa 1459 kappaletta, joista 334 kappaletta
olivat EPOP:n asiakkaille, 711 kappaletta Pohjolan vakuutusasiakkaille ja 414
kappaletta niin sanotuille yhteisasiakkaille, joilla oli voimassaoleva asiakkuus niin

pankin kuin vakuutusyhtionkin puolella.

Vastauksia saapui 10.10.2011 mennessa yhteensa 190 kappaletta, joka nain ollen
muodostui tdman asiakastyytyvaisyystutkimuksen otoksen kooksi. Yleiseksi vas-
tausprosentiksi saatiin tadten noin 13,0 (190/1459). Etukéteen oletin vastauspro-
sentin asettuvan 20 % tuntumaan, joten saapuneiden vastausten vahainen maaréa
oli itselle yllatys ja pienoinen pettymys. Yhteisasiakkaiden vastausprosentti 24,9
(103/414) oli selkeasti suurin ja etukateen oletetuin. Pankkipalveluasiakkaiden
vastausprosentti 12,0 (40/334) jaikin sitten jo selkeasti odottamastani tasosta. Sel-
keasti kaikkein pienimmaksi vastausprosentti 6,6 (47/711) jai Pohjolan vakuutus-
asiakkaiden osalta. Se, etta vakuutusasiakkaiden vastausprosentti jai joukon pie-
nimmaksi, ei ollut itselleni yllatys. Sen sijaan prosenttiosuuden jddminen jopa alle

10:n oli ennalta arvaamatonta ja jokseenkin harmillista.

5.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti kertoo kuinka luotettavia ja tarkkoja tutkimuksen tiedot ovat. Heikki-
lan (2008, 30) mukaan reliabiliteetti voidaan maaritella kyvyksi tuottaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetin ollessa hyva, tutkimus on toistettavissa

uudelleen ja saatujen tulosten tulisi olla yhtenevid. Reliabiliteettiin vaikuttavat
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muun muassa tutkimuksen otoskoko ja satunnaisten virheiden maara. Mita suu-

rempi otoskoko, sita parempi tutkimuksen reliabiliteetti yleensa on.

Taman toteuttamani tyytyvaisyystutkimuksen reliabiliteetin eli luotettavuuden voi-
daan olettaa olevan korkea, koska tutkimukseen vastanneet ovat kaikki jo entuu-
destaan tutkimuksen kohteena olleen yrityksen asiakkaita, ja vastaaminen tapahtui
taysin nimettdmana. Nama syyt huomioon ottaen kyselyyn vastanneilla ei mieles-
tani ole ollut mitaan syyté olla vastaamatta kysymyksiin todenmukaisesti ja rehelli-
sesti. Toisaalta suhteellisen alhainen vastausprosentti (13,0) ei valttamatta anna
aihetta olettaa, etté vastauksista saadut tulokset vastaisivat taysin koko tutkimuk-

sen perusjoukon muodostamaa nakemysta kysyttyihin asioihin.

Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyyttd. Patevyydella tarkoitetaan, etta tutki-
muksen tulee mahdollisimman hyvin mitata sitd, mité silla on tarkoituskin selvittaa.
Tutkimuksen tekijan tulisikin ennen tutkimuksen kaynnistamista asettaa tutkimuk-
selleen mahdollisimman selkeat tavoitteet. Tall6in hanen on helpompi tutkia aino-
astaan oleellisia asioita ja muovata tutkimuksessa olevat kysymykset sen mukaan.
Niin sanotulla validilla mittarilla suoritetuista mittauksista puuttuu kokonaan syste-
maattiset virheet ja nain ollen tdmankaltaiset tutkimukset antavatkin keskimaarin
taysin oikeat tulokset. Jotta tutkimuksen tulokset olisivat valideja, tutkijan taytyy
maadritella kaikki kysymysten Kkasitteet ja muuttujat mahdollisimman tarkasti.
Useimmiten hyvan validiteetin saavuttamiseksi tutkimukselta vaaditaan my6s pe-
rusjoukon tarkkaa maarittdmistd, edustavan kokoisen otoksen saamista ja tar-

peeksi korkeaa vastausprosenttia.

5.5 Tutkimustulokset

Tahan luvun osioon olen koonnut asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset koko-
naisuudessaan. Tulokset on esitetty sekd sanallisesti ettd kuvioiden avulla. Kuviot
helpottavat lapikaytyjen vastaustulosten hahmottamista ja ymmartamista. Kuviot ja
taulukot olen luonut siirtamalla SPSS -ohjelmalla saatuja tutkimustuloksia Mic-

rosoft Excel -ohjelmaan, jolla olen tehnyt tasséa osiossa olevat kuviot ja taulukot.
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5.5.1 Vastaajien taustatiedot

Kuviosta 3 kay ilmi, etta tutkimukseen vastanneista hieman yli kaksi kolmasosaa
oli naisia ja noin yksi kolmasosa miehid. Naisvastaajat muodostavat melko suuren
enemmiston vastaajista ja nain ollen myds vastaustuloksissa painottuu naisasiak-
kaiden mielipide kysyttyihin asioihin. Kaikki kyselyyn vastanneet ilmoittivat suku-

puolensa.

B mies

M nainen

KUVIO 3. Vastaajien sukupuolijakauma. (n=190)

Kuviosta 4 ndemme, etta kyselyyn vastanneita 16ytyi kaikista ikaluokista. Jos tut-
kimuksen kokonaisikdhaarukan 41 vuotta (24 — 64-vuotiaat) ajatellaan jaettavan
puolestavélista kahteen osaan, niin voidaan todeta vastausten jakautuneen todella
tasaisesti. Talloin 24 — 44-vuotiaita vastaajia on ollut tasan puolet vastaajista el
50,0 % (95/190) ja 45 — 64-vuotiaita samaa laskukaavaa kayttaen loput 50 %. Niin
sanotun "yleismielipiteen”, johon vastaajan ika ei olennaisesti vaikuta, saamisen

kannalta vastausten suhteellisen tasainen jakauma on todella positiivinen asia.
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KUVIO 4. Vastaajien Ikgjakauma. (n=190)

Vastaajien ika kysyttiin kyselylomakkeessa "avoimesti”, eli jokaista vastaajaa pyy-
dettiin kirjoittamaan ikansa vuosina sille varattuun kohtaan. Tahankin kysymyk-

seen vastasivat kaikki kyselyn tayttaneet asiakkaat.

Odotetusti kyselyyn vastanneista suurin osa asui Kauhajoella (Kuvio 5). Kuitenkin
lahes viidennes vastanneista asui paasaantoisesti jossain toisella paikkakunnalla.
Vastaajia |0ytyi Kauhajoen lisaksi yhteensa 18:sta eri paikkakunnalta, joista suurin
osa sijaitsee kuitenkin Eteld-Pohjanmaan alueella. Muista paikkakunnista eniten
edustettuina olivat Teuva kahdeksalla vastaajallaan sek& Seingjoki ja Kurikka

kumpainenkin neljalla vastaajallaan.

Vastaajien paikkakuntaa kysyttiin lomakkeella avoimena kysymyksend, johon jo-
kainen vastaaja sai itse kirjoittaa vastauksensa. Tahan kysymykseen vastasivat

kaikki kyselyn tayttaneet yhta vastaajaa lukuun ottamatta.
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Vastaajien asuinpaikkakunta
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KUVIO 5. Vastaajien asuinpaikkakunta (n=189)

Taulukossa 1 on esitetty kyselyyn vastanneet henkil6t jaoteltuina eri elamantilan-
teessa oleviin. Hieman yli puolet vastanneista on ty6éelaméssa olevia alempia toi-
mihenkildita tai tyontekijoitéd. Etukateen en osannut kovinkaan tarkkaan arvioida
kuinka vastausmaarat tulisivat jakautumaan eri elaméantilanteissa olevien asiak-
kaiden kesken. Mielestani tuloksia tutkittaessa on yllattavaa, etta tbissa kaymat-
tomien kotiaitien ja - isien vastausprosentti kaikkiin vastauksiin suhteutettuna on
noinkin alhainen esimerkiksi yrittajien ja yksityisten ammatinharjoittajien vastaa-
vaan verrattuna. On ilahduttavaa, ettd yleensa kovin kiireiset yrittjat ovat ennéatta-

neet vastata kyselyyn noinkin suurella joukolla.



46

TAULUKKO 1. Vastaajien elaméantilanne. (n=187)

Vastausten | % vastanneis-
lukumaara |ta (n=187)
Yrittdja tai yksityinen ammatin-
harjoittaja 33 17,6
Johtava asema tai ylempi toimi-
henkilo 21 11,2
Alempi toimihenkil6 tai tyontekija 94 50,3
Kotiaiti / -isd / ei tydssa kodin
ulkopuolella 10 5,3
Opiskelija 1 0,5
Elakelainen 16 8,6
Muu ammattiryhma 12 6,4
Yhteensa 187 100

Lahetetyssd kysymyslomakkeessa (Liite 3) vastaajien elamantilannetta kysyttiin
antamalla vastaajille edella olevassa taulukossa esitetyt vastausvaihtoehdot, joista
heidan tuli valita parhaiten kuvaava vaihtoehto ympyréimalla sen. Kolmessa saa-
puneessa vastauksessa oli kuitenkin ympyrditynd useampi vaihtoehto, josta johtu-
en nama vastaukset jaivat huomioimatta taulukointia tehtdessa.

Kuviosta 6 selviaa, etta vastaajista noin puolet eli 49 % asuvat vahintaan 3 hengen
taloudessa ja ovat nain ollen paasaantoisesti perheellisid. Kahden henkilon talo-
uksien osuus vastanneista on reilu kolmannes. Vain noin joka kuudes vastaajista
oli yksineldja. Saadut tulokset osoittavat, etta kyselyyn on saatu mukavasti vasta-
uksia niin perheellisiltd kuin pariskunnilta / yksinelgjiltakin. Tama on pelk&astaan
positiivinen asia, silla ndin kyselyn loppupuolella esitettyihin kysymyksiin saatiin

vastauksia erityyppisissa talouksissa asuvilta henkil6ilta.
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Talouden koko
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KUVIO 6. Vastaajien talouden koko. (n=190)

Talouden kokoa kysyttiin lomakkeessa antamalla vastaajille kolme kuviossa edella
nakyvaa vastausvaihtoehtoa, joista heidan tuli valita parhaiten sopiva vaihtoehto.

Tahan kysymykseen vastasivat kaikki tutkimukseen osallistuneet 190 asiakasta.

Kuviossa 7 on esitettyna tutkimuksen vastaajien asiakkuuden luonne. Kaikista tut-
kimukseen osallistuneista vastaajista hieman yli puolet eli 54 % olivat seka Etela-
Pohjanmaan Osuuspankin ettd Pohjolan asiakkaita. Joka neljas vastaaja oli aino-
astaan Pohjolan asiakkaana ja hieman runsas viidennes vastaajista oli ainoastaan
EPOP:n asiakkaana. Tulos on jokseenkin yllattava silla selvasti suurin osa kaikista
lahetetyista kirjeista (1459 kpl) lahetettiin Pohjolan vakuutusasiakkaille (711 kpl), ja
silti vain 25 % palautuneista vastauksista on tullut Pohjolan asiakkailta. Saaduista
tuloksista voinee olettaa, etta niin sanotut yhteisasiakkaat ovat kaikkein sitou-
tuneimpia OP-Pohjola ryhméan asiakkaita ja siksi heidan halukkuutensa vastata

heidan yrityksensa lahettamaan kyselyyn on selvasti kaikkein korkein.
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Vastaajan asiakkuus
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KUVIO 7. Vastaajien asiakkuuksien luonteet. (n=190)

Tutkimuksen kyselylomakkeessa vastaajan asiakkuuden luonnetta kysyttiin tar-
joamalla hanelle kuviossa 7 esitettyja vastausvaihtoehtoja, joista hanen tuli ympy-
réimalla valita parhaiten sopiva vaihtoehto. Kaikki tutkimukseen osallistuneet vas-

tasivat tdhan kysymykseen.

Kuvio 8 kertoo hyvin siitd, kuinka erilaiset asiointitottumukset finanssialan yrityksen
asiakkailla ovatkaan. Kysymyksessa asiakkaita pyydettiin arvioimaan heidan asi-
ointikertojensa maarad OP-Pohjolan toimitiloissa Kauhajoella kyselyyn vastaamis-
paivamaarasta ja siita tasan vuoden taaksepdin ulottuvalta ajanjaksolta. Kyselyyn
vastanneista vain 13 % asioivat Kauhajoen konttorilla vahintaan kerran kuukau-
dessa. Uskoakseni tasta joukosta suurin osa on pankin tiskilla saanndllisesti las-

kunsa maksavia henkil6ita.
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Asiointiheys viimeisen vuoden ajalta
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KUVIO 8. Vastaajien asiointimaara viimeisen vuoden ajalta. (n=190)

Lahes kaksi kolmasosaa eli 65 % vastaajista ei ollut asioinut konttorilla lainkaan tai
kuin parisen kertaa vuoden ajanjakson aikana. Naista asiakkaista suurin osa kayt-
tanee palvelutarpeidensa hoitamiseen ensisijaisesti Internetia ja asioinee konttoril-

la asiakaspalvelijoiden kanssa kasvotusten vasta viime kadessa.

Kyselylomakkeessa kysymykseen vastaamiseen oli annettu kuviossa 8 nakyvat
vaihtoehdot, joista vastaajan tuli ympyr6ida parhaiten soveltuva vaihtoehto. Kaikki

190 tutkimukseen vastannutta vastasivat myds tahan kysymykseen.

5.5.2 Vastaajien asiointikokemukset ja mielipiteet

Tassa osiossa kasitelladn Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen (Liite 3) kahdek-
sannesta kysymyksesta saatuja vastauksia. Kysymys pitdé sisalladn 22 vaittamaa
joihin vastaajaa pyydetaan vastaamaan ympyroiméalla parhaiten hanelle sopiva

vaihtoehto. Kaikkiin kysymyksiin on valittavissa 5 eri vastausvaihtoehtoa, jotka
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ovat: Taysin eri mielta, osittain eri mieltd, en osaa sanoa, osittain samaa mielta ja

taysin samaa mielta.

Kysymysosion ensimmainen vaittama kysyi asiakkaiden mielipidetta parkkipaikko-
jen riittdvyydesta. Etukateen oli jo tiedostettua, ettd parkkipaikat eivat aina kiirei-
simpina aikoina tahdo riittdd. Kuviosta 9 voimmekin todeta, etta vain noin 54 %
vastaajista pitda vapaan parkkipaikan loytamista helppona tai melko helppona ja
noin 38 %:n mielesta parkkipaikkaa on hankala tai melko hankala loytaa. 7,1 %

prosenttia vastaajista ei osannut ottaa kantaa vaittamaan.

Autolle on helppo I6ytaa parkkipaikka
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KUVIO 9. Parkkipaikkojen riittavyys. (n=184)

Parkkipaikkojen maéara on usein asia johon yrityksella itsella&an ei ole mahdollisuut-
ta vaikuttaa. Kauhajoen konttorinkin viereiset tontit ovat taynna liikekiinteistoja,
jonka vuoksi lisaparkkitilan rakentaminen ei helposti onnistu. Konttorin ymparaivilla
kaduilla on jonkin verran parkkiruutuja, jotka kuitenkin ovat usein myds muiden
yritysten asiakkaiden ja henkilokunnankin kaytdssa. Tahé&n kysymykseen vastasi
184 kyselyn postittanutta asiakasta.
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Kuviosta 10 selvida asiakkaiden mielipide konttorin sijainnista ja sen tunnistetta-
vuudesta katukuvasta. Lahes 60 % vastaajista on sita mielta, ettd konttorin on
helppo havaita ja tunnistaa. Vastaustulokset eivat yllata, silla kaikki vastaajathan
ovat jo konttorin asiakkaita ja nain ollen suurimmalle osalle heista konttorin sijainti
on jo varmasti tuttu. Vastaajista 10ytyi kuitenkin reilu 3 %, joiden mielesta tunnistet-

tavuudessa olisi parantamisen varaa.

Konttori on helposti lI0ydettavissa ja sen tunnistaa hyvin
logojen ja mainosten avulla
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KUVIO 10. Konttorin sijainti ja tunnistettavuus. (n=183)

Jalkikateen ajatellen kysymyksen ulkoasu olisi voinut olla parempi. Kysymys olisi
kenties ollut parempi muotoilla seuraavasti: "Konttori on hyvalla sijainnilla ja sen
tunnistaa hyvin logojen ja mainosten avulla’. 183 tutkimukseen osallistunutta vas-

tasi kysymykseen.

Kuviossa 11 on esitettyna vastaajien nakemys Kauhajoen konttorin julkisivun siis-
teydesta. Valtaosa, lahes 54 % vastaajista pitaa konttorin julkisivua siistind. Liséksi
37,5 % pitdé sitd melko siistina. Ainoastaan noin joka kahdeskymmenes kyselyyn
vastanneista pitaa julkisivua melko epasiistina tai kenties vanhanaikaisena. Tulok-

set puhuvat kuitenkin vahvasti sen puolesta, ettéa rakennuksen julkisivu on vahvan
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yleisen mielipiteen mukaan hyvassa kunnossa. Kysymykseen vastasi 184 asiakas-

ta.
Konttorin julkisivu on siisti
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KUVIO 11. Konttorin julkisivun siisteys. (n=184)

Kuvioon 12 olen yhdistanyt kysymysosion kaksi vaittamaa, joissa vastaajaa pyyde-
taan ottamaan kantaa konttorin sisétilojen siisteyteen ja viihtyisyyteen. Tulosten
ollessa samassa kaaviossa, voimme huomata vastaajien pitavan tiloja yleisesti
ottaen todella siisteina ja viihtyisind. Erityisesti tilojen siisteys saa kiitosta vain yh-
den vastaajan ollessa osittain eri mielta tilojen siisteydesta. Uskoakseni suurimmat
kiitokset tasta tuloksesta menevat konttorin siivoajille.
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Kauhajoen konttorin sisétilat ovat siistit ja viihtyisat
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KUVIO 12. Konttorin sisatilojen siisteys (n=184) ja viihtyisyys. (n=182)

84,1 % vastaajista piti konttorin sisatiloja viihtyisin& tai melko viihtyisina. Tulos on
mielestani todella hyva ja vain 7,1 % ei koe tilojen olevan viihtyisat. Toivoakseni
tilojen viihtyisyyttd kaivanneista vastaajista kaikki tai edes jokunen vastasi tyyty-
vaisyyskyselyn loppupuolelta |0ytyvdan avoimeen kysymykseen konttorin paran-
nusehdotuksiksi. 184 vastaajaa otti kantaa sisatilojen siisteyteen ja 182 puoles-

taan niiden viihtyisyyteen.

Konttorin aukiolojen sopivuutta kysyttdessa vastaajia myds muistutettiin konttorin
olevan auki arkipaivisin kello 9.30 — 16.30 valisenéd aikana. Kuviosta 13 voidaan
todeta aukiolojen sopivan todella hyvin lahes puolelle eli 45,3 %:le vastaajista. Li-
saksi 31,5 % vastaajista piti aukioloaikoja melko sopivina. Vain noin joka kuudes
vastaaja oli sitd mielta, ettd aukioloajat eivéat joskus tai aina sovi heidan aikataulul-
leen. Kyselyn loppupuolella olleeseen kysymykseen konttorin toiminnan paran-

nusehdotuksiksi saatiinkin useampi maininta aukiolojen muuttamisiksi (Liite 4).
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Konttorin aukioloajat ovat sopivat
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KUVIO 13. Konttorin aukioloaikojen sopivuus. (n=181)

Etukateen uskoin taman kysymyksen vastausten jakautuvan tasaisemmin eri miel-
ta ja samaa mieltd olevien kesken. On mukava huomata, etta noinkin suuri enem-
mistd pitdad konttorin aukioloaikoja heille kohtuullisesti tai hyvin sopivina. Mikali
taman tutkimuksen tuloksia on uskominen, niin konttorin aukioloaikojen muuttami-

selle ei nayttaisi l&hitulevaisuudessa olevan suuremmin tarvetta.

Kuviossa 14 on jalleen yhdistettynd kaksi kysymysosion vaittdmaa. Kuviosta kay
iImi, ettda Kauhajoen konttorin henkildkuntaa pidetaan todella ystavallisena ja asi-
antuntevana. Vaittamiin saadut vastaustulokset ovat lahes identtiset, suurimpien
erojen loytyessa osittain samaa mielta ja tdysin samaa mielta vastausvaihtoehto-
jen vastausmaarista. Yhteensa jopa 88,6 % vastaajista piti henkilékuntaa melko tai

todella ystavallisena ja 86,9 % melko tai todella asiantuntevana.
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Henkidkunta on ystavallista ja asiantuntevaa
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KUVIO 14. Konttorin henkildkunnan ystavallisyys ja asiantuntevuus. (n=183)

Saadut tulokset ovat mielestani todella positiiviset ja antavat toivoakseni konttorin
henkilokunnalle hyvan mielen ja vahvaa uskoa heidan tyéskentelyynsa myos tule-
vaisuudelle. Yrityksen ystavallinen ja asiantunteva palvelutapa on aina tavoittele-
misen arvoinen asia ja saatujen lukemien perusteella sitd voidaan pitad yhtena
Kauhajoen konttorin vahvimpana osa-alueena. Kumpaankin kysymysosion vaitta-

maan vastasi 183 tutkimukseen osallistunutta asiakasta.

Valtaosa kyselyyn vastanneista pitaa Kauhajoen konttorin henkilokunnan pukeu-
tumista siistind ja asianmukaisena. Kuviosta 15 kay ilmi, ettd ainoastaan noin joka
kahdeskymmenes vastaaja oli sitd mielta, etta pukeutumisessa olisi parantamisen
varaa. 10,4 % eli suurin piirtein joka kymmenes vastaaja ei osannut tai halunnut

ottaa kantaa kysymykseen.



56

Henkilokunta on siististi ja asianmukaisesti pukutunutta
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KUVIO 15. Konttorin henkilokunnan siisti ja asianmukainen pukeutuminen.
(n=183)

Tiedossani on, ettd suurin piirtein kyselyn lahettamisen aikaan konttorin henkil6-
kunnan naisvaki oli tilaillut itselleen uudet tydasut, jotka variltaan ja malliltaan
muistuttivat paljon toisiaan. Nain ollen konttorin henkilokunnan ty6asut noudattavat
nykyisin enemman samaa linjausta varin ja mallinkin osaltaan. Tahan kysymyk-

seen otti kantaa 183 tutkimukseen osallistunutta asiakasta.

Kuviossa 16 on jalleen yhdistettyn&d kahden eri vaittaman tulokset. Saaduista tu-
loksista voidaan todeta, ettéd suurin osa vastaajista kokee henkilokunnalla olevan
aina tarpeeksi tai kohtuullisesti aikaa heidan asioidensa hoitamiseen. Kuitenkin 6
% prosenttia vastaajista on kokenut, etta palvelutilanteiden hoitamiseen pitaisi olla
enemman aikaa. Lisaksi vastaajista yhteensd 83,1 % kokee, ettd henkilokunta
huomioi heidat hyvin tai riittavasti ja vain 4,4 % haluaisi tulla huomioiduksi parem-
min. Kummankin vaittaman osalta noin joka yhdeksas vastaaja ei osannut tai ha-

lunnut sanoa mielipidettdan kysyttyyn asiaan.
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Henkilokunnalla on tarpeeksi aikaa asiakkaalle ja hanet
huomioidaan henkilokohtaisesti
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KUVIO 16. Konttorin henkilokunnan palveluajan riittavyys (n=182) ja asiak-

kaan huomiointi. (n=183)

Saadut tulokset ovat mielestani rohkaisevia, etenkin henkilokunnan ajan riittavyy-
den osalta. Usein kiireisena paivana henkilokunnan taytyy todella pinnistella ja
hallita ajankayttoaan tehokkaasti, jotta he ennattavat hoitaa kaikki paivalle varatut
asiat ja asiakkaat. Tasta syystéa on ilahduttavaa, etta vain 6 % vastaajista on koke-
nut, ettd heille on ollut liian vah&n aikaa. Palveluajan riittavyyteen otti kantaa 182

ja asiakkaan huomioimiseen 183 tutkimukseen vastannutta asiakasta.

Kuviossa 17 on esitettynéd vastaajien mielipiteet henkilokunnan tasa-arvoisesta
asiakkaiden kohtelusta. 43,7 % vastaajista on sitd mielta, etta kohtelu on saman-
laista riippumatta asioivasta henkilosta. 32,2 % vastaajista nékee, ettd kohtelu on
lahes aina samankaltaista. Noin joka viides vastaaja ei osaa sanoa mielipidetta
asian. Hieman vajaa 5 % vastanneista on sitd mielta, etta kaikkien asiakkaiden

kohtelu ei ole tasa-arvoista vaan henkilosta riippuvaa.
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Henkildkunta suhtautuu tasa-arvoisesti kaikkia asiakkaita
kohtaan
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KUVIO 17. Konttorin henkilokunnan tasa-arvoinen suhtautuminen kaikkia
asiakkaita kohtaan. (n=183)

Saaduista tuloksista voimme todeta "en osaa sanoa” — vastausten maaran olevan
huomattavan suuri verrattuna aiempien kysymysten vastaustuloksiin verrattuna.
Tama johtunee siita, ettd lAheskaan kaikilla asiakkailla ei ole kokemusta tai tark-
kaa tietoa siitd kuinka palvelutapahtumat etenevat muiden asiakkaiden osalta.
Toisaalta odotin, ettd vastaajista selvasti yli puolet olisi valinnut "taysin samaa
mieltd” — vastausvaihtoehdon. On yllattdvaa, etta noinkin moni vastaaja kokee
konttorin henkilokunnan palvelussa olevan jonkin asteisia erilaisuuksia riippuen
siité ketd palvellaan. Toki sana "tasa-arvo” voi herattaa vastaajissa erilaisia mieli-
kuvia ja jotkut saattavat ndhda ja kokea heidan mielestddn epatasa-arvoista tai

muulla tavoin eridvaa palvelua toisia herkemmin.

Kuvioon 18 on lisatty vastaajien mielipiteet odotusajoista heiddn asioidessaan
konttorilla tai puhelimitse konttorille. Odottavan aika on pitkd niin kuin sanontakin
kertoo mutta tutkimustulokset kuitenkin osoittavat, etta yhteensa yli 74 % vastaa-
jista pitda konttorilla asioidessaan odotusaikoja lyhyind tai suhteellisen lyhyina.
Puhelimitse asioinnin vastaava prosentti on sekin yli 58. Seka paikanpaalla etta
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puhelimitse tapahtuvat odotusajat ovat vajaan 15 %:n mielesta hieman liian tai
aivan liilan pitkat. Puhelimitse tapahtuvan asioinnin odotusaikaan ei odotetustikin
osannut sanoa mielipidettddn 28 % vastaajista. Heista lahes kukaan ei todenna-
koisesti ole koskaan ollut puhelimitse yhteydessa konttorille ja eivat nain ollen

osaa arvioida palveluun paasyn nopeutta.

Olen saanut palvelua nopeasti asioidessani konttorilla /
konttorille puhelimitse
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‘l Asioidessani paikanpaalla B Asioidessani puhelimitse ‘

KUVIO 18. Palvelun odotusajat asiakkaiden asioidessa konttorilla (n=183) /

konttorille puhelimitse. (n=182)

Tulokset ovat mielestani kaiken kaikkiaan suhteellisen hyvat. Vain noin joka seit-
semas kyselyyn vastannut kokee, ettd palvelua saadakseen hanen taytyy odottaa
lian kauan. Kiireisind paivind asiakkaiden on mahdotonta saada palvelua heti ja
jonot saattavat kasvaa. Kauhajoen konttorilla odotusajat eivat kuitenkaan ole ve-

nyneet valtavan pitkiksi kovinkaan usein, mikali vastausten tuloksia on uskominen.
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Kuviosta 19 selviaa, ettda yhteensa hieman yli 80 % vastanneista on saanut aina
taysin tai lahes taysin virheetonta palvelua. Lukemat ovat hyvat, mutta varaa pa-
rantamiseenkin 16ytyy vield, koska kuitenkin vain 42,1 % on kokenut palvelun tay-
sin virheettdmaksi. Kuvio osoittaa my6s sen, ettd noin joka kymmenes vastaaja on

kokenut, ettd heidan palvelussa tapahtuu liian paljon virheita.

Palvelu on ollut virheetonta
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KUVIO 19. Palveluiden virheettomyys. (n=183)

Saadut vastaukset kertovat, ettd suurin osa vastanneista asiakkaista on kokenut
asioiden sujuneen erinomaisesti tai hyvin. Tama tieto on todella hyva asia, silla
finanssialan yritykselld ei ole varaa menettaa asiakkaidensa luottamusta vakavia

virheita tekemalld. 183 tutkimukseen osallistunutta vastasi tahan kysymykseen.

Kuvion 20 tuloksista voimme todeta valtaosan vastaajista saaneen aina avun tai
neuvon heidan tiedustelemilleen asioille. Vain yksi vastaaja oli taysin painvastaista
mielta vaittAman suhteen. Lisaksi noin 6 % vastaajista on jonkin verran tyytymaton
avun tai neuvon saamisen suhteen. Vastauksia kokonaisuutena katsottuna voi-

daan todeta niiden olevan todella myonteisia, mik& mielestani osoittaa konttorin
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tyontekijoiden palveluhalukkuuden ja ammattitaidon olevan hyvalla tasolla. TAhén-
kin kysymykseen vastasi 183 tutkimukseen osallistunutta asiakasta.

Olen aina tai lahes aina saanut avun tai neuvon kysymaani
asiaan
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KUVIO 20. Avun tai neuvon saaminen. (n=183)

Osa asiakkaiden pankki- tai vakuutusasioista saattavat olla arkaluontoisempia jol-
loin asiakkaat yleensé haluavat hoitaa asiansa tilassa, joka varmasti estda ulko-
puolisia kuulemasta sitd. Kauhajoen konttorilla kaikki asiakaspalvelijoiden kaytta-
mat loosit eivat ole taysin &éanieristettyja, mutta siedattavat kylla kaikki normaalilla
puhedanellda kaytavat keskustelut riittavan hyvin. Kaikkein vahiten yksityisyytta
tarjoava asiakaspalvelupiste on pankin palvelu- ja infotiski, jossa asiakkaat voivat
esimerkiksi tallettaa tai nostaa kéteisvaroja seka varata tapaamisaikoja muille

asiakaspalvelijoille.
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Olen tarvittaessa saanut palvelua riittdvan yksityisesti
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KUVIO 21. Palvelun yksityisyys. (n=183)

Vastausten tulokset kuviossa 21 kertovat, etta valtaosa asiakkaista kokee saavan-
sa halutessaan palvelua tarpeeksi yksityisesti. Jopa 56,8 % vastanneista kokee,
ettd yksityisyys on tilanteessa kuin tilanteessa riittdva. Yhteensa ainoastaan vajaa
3,8 % vastaajista on eri mielta vaittdman kanssa ja nain kokevat yksityisyyden ole-
van riittamaton. Myos tdhan kysymykseen vastasi yhteensad 183 tutkimukseen

osallistunutta.

Kuvioon 22 on koottu vastaajien mielipiteet Kauhajoen konttorilla nykyisin kaytos-
sa olevan kassa- & infotiskin toimivuudesta. Tassa tapauksessa nykyisen muotoi-
sella tiskilla tarkoitettiin palvelutiskid, jonka kautta konttorille saapuvien asiakkai-
den toivottaisiin paasaantoisesti kulkevan. Tiskin takana oleva asiakaspalvelija
pystyy paatelaitteeltaan helposti katsomaan ketka asiakaspalvelijoista ovat vapaa-
na ja ketka varattuina ja viestittamaan heille tarvittaessa nopeasti. Han pystyy
myOs opastamaan asiakkaan hantd palvelevan henkilon luokse. Tamankaltaisen
infotiskin avulla pyritaan valttamaan asiakkaita hairitsemasta jo kaynnissa olevia

palvelutapahtumia varattuina olevien asiakaspalvelijoiden tiloissa. Lisaksi infotiskin
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ansiosta asiakkaat eivat turhaan harhaile konttorin tiloissa etsien tietyn asiakas-
palvelijan huonetta tietdméattaan edes sitd onko henkild paikalla tai vapaana.

Nykyinen kassa- & infopalvelutiski on toiminut hyvin
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KUVIO 22. Kassa- & infopalvelutiskin toimivuus. (n=183)

Kuviosta 22 kay ilmi, ettd vastaajat ovat padsaantoisesti tyytyvaisia tai erittain tyy-
tyvaisia nykyisen mallisen kassa- & infotiskin toimintaan. Runsas neljannes vas-
tanneista ei kenties ole vield asioinut konttorin uudistetun mallisella tiskilla ja ei
nain ollen ole osannut sanoa mielipidettaan asiaan. Vain 7,1 % vastaajista ei pida
nykyista tiskia toimivana ratkaisuna. Heistd suurimman osan olettaisin olevan ka-
teisen rahan tallettajia tai nostajia, joiden palvelun odotusaika on saattanut ajoit-

tain hieman kasvaa nykyisen mallisen palvelutiskin kaytt6é6n oton johdosta.

Kauhajoen konttorilla on jo pitkdan ollut kaytdssa jonotusnumeroton palvelutapa.
Ajattelin, ettd asiakkailta on oleellista kysya heidan mielipidettaan palvelutavan
toimivuudesta. Kuviosta 23 ilmenee, ettd vain 7,1 %, eli samainen maara kuin
edellisessa kysymyksessa, vastaajista pitda jonotusnumerotonta tapaa toimimat-
tomana. Suurin osa eli 34,6 % pitaa nykyista palvelutapaa kohtuullisen hyvin toi-

mivana. Hieman runsas neljannes vastaajista ei osannut sanoa mielipidettaan ky-
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symykseen. Taméan tutkimuksen tulosten perusteella valtaosa asiakkaista ei née
tarvetta jonotusnumeroiden kayttdonottamiselle. Kysymykseen vastasi 182 tutki-

mukseen osallistuneista 190:std asiakkaasta.

Nykyinen palvelutapa ilman jonotusnumeroita on toiminut
hyvin
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KUVIO 23. Jonotusnumerottoman palvelutavan toimivuus. (n=182)

Osuuspankin ja Pohjolan yhdistyttya OP-Pohjolaksi olen kuullut joskus joidenkin
henkiléiden moittineen uutta jarjestelya. Tasta johtuen pidin olennaisena asiana
sisédllyttdaa tutkimukseeni asiaa tiedustelevan kysymyksen. Kuviosta 24 voimme
lukea 182:n tutkimukseen osallistuneen mielipiteen, siitd onko Pohjolan ja Osuus-

pankin palveluiden toimiminen samoissa tiloissa hyvé asia.
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On hyva, ettd Pohjolan vakuutuspalvelut toimivat samoissa
tiloissa pankin kanssa
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KUVIO 24. Pohjolan vakuutuspalveluiden ja pankin toimiminen saman katon
alla. (n=182)

Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden enemmistd ei nde nykyisissa jarjeste-
lyissa ongelmakohtia, silla l[&hes puolet vastanneista pitaa pankki- ja vakuutuspal-
veluiden yhdistymistd saman katon alle todella hyvana ja noin neljannes hyvana
asiana. Yllattavan suuri eli noin 18,1 % vastaajista ei osannut tai halunnut vastata
kysymykseen lainkaan. Osaa asiakkaista yhdistyminen ei valttaméatta kiinnosta
eika kosketa lainkaan ja he saattavat tasta johtuen olla kannassaan hyvinkin neut-
raaleja. Vastanneista yhteensa 9,3 % on kuitenkin sitd mieltd, ettd asioisivat mie-
luiten vain EPOP:n tai Pohjolan toimitiloissa. Kysymykseen vastasi yhteensa 182

tutkimukseen osallistunutta.

Kuvioon 25 on yhdistettyna 2 kysymysosion vaittamaa, joissa vastaajaa pyydettiin
kertomaan hanen tyytyvaisyytensa OP-Pohjolan Kauhajoella tarjoamiin palveluihin
sekd hé@nen mielipiteensa siita, olisiko han valmis suosittelemaan OP-Pohjola-
ryhmaa muille. Vaittamiin saadut vastaustulokset ovat lahes identtiset keskenaan.

Naiden kahden kysymyksen tulosten samankaltaisuus ei ollut yllattdvaa, koska
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palveluihin tyytyvainen asiakas on yleensd myds valmiimpi suosittelemaan niita

muille.

Olen tyytyvainen OP-Pohjolan tarjoamiin palveluihin
Kauhajoella ja voin suositella sitd muille
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‘ B Palveluihin tyytyvaisyys B Voin suositella OP-Pohjola -ryhm&a

KUVIO 25. Tyytyvaisyys OP-Pohjola-ryhmén tarjoamiin palveluihin Kauhajo-

ella (n=181) ja niiden suositeltavuus muille. (n=182)

Vastaustuloksia voidaan pitdd kokonaisuutena katsottuna hyviné silla noin kolme
neljasta asiakkaasta piti palveluiden tarjontaa melko hyvana tai hyvana ja OP-
Pohjola-ryhman suositeltavuutta varmana tai melko varmana asiana. Toivoakseni
erityisesti palveluihin tyytyméattémat vastaajat ovat kertoneet omia mahdollisia ke-
hitys- ja parannusehdotuksiaan tyytyvaisyystutkimuksen loppupuolelta |6ytyvaan
avoimeen kysymykseen (Liite 4). 181 vastaajaa otti kantaa palveluiden tyydytta-

vyyteen ja 182 niiden suositeltavuuteen muille.

5.6 Vastaajien palveluidenkayttdaste ja -tarve

Tassa osiossa on lyhyesti esitettyna asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymyksen

numero 9 vastaustulosten olennaisimmat asiat. Tarkemmat kysymysosion vasta-
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uksista luodut taulukot ovat l6ydettavissad tyon loppupuolella olevasta liitteesta
numero 4. Kysymys 9 oli jaettu neljaan tuote- / palveluluokkaan, jotka olivat: Mak-
suliikenne, luotot, sijoittaminen & sdastaminen ja vakuutusturva. Jokaisen kysy-
mysosio piti siséllaan niille tyypillisia palveluita ja/tai tuotteita. Tuotteen tai palvelun
kohdalta vastaajaa pyydettiin ympyr6ima&an kaksi vaihtoehtoa. Ensimmaisené vas-
taajan tuli vastata siihen onko kyseinen tuote/palvelu hanella kaytdssaéan tai ei ja
ympyroida naisté toinen vaihtoehto. Lisaksi hanté pyydettiin valitsemaan yksi seu-
raavista tuotetta/palvelua koskeva vaihtoehto: "On tarjottu”, "ei ole tarjottu”, "ei tar-
jottu, mutta olen kiinnostunut”. Kysymyksessa tiedusteltiin nimenomaan sita onko

tuotetta/palvelua tarjottu Kauhajoen konttorin henkilékunnan toimesta.

Taman kysymysosion vastaustulokset jaivat suurelta osin melko vahaisiksi ja epa-
selviksi, koska todella suuri osa vastaajista vastasi vain toiseen jokaisen tuot-
teen/palvelun kohdalla olleeseen kysymykseen. Lisaksi useat vastaajat ympyroivat
useampia kuin kaksi vaihtoehtoa. Kysymysosio oli ilmeisesti lian epaselva suurel-

le osalle vastaajista.

5.6.1 Maksuliikenne

Kysymyslomakkeen (lite 3) kysymys 9 tiedusteli yhteensa kymmenen asiakkaiden
ja yritysten maksuliikenteeseen liittyvan palvelun/tuotteen kayttbastetta ja -tarvetta.
Naistéd kymmenesta tuotteesta/palvelusta saadut tulokset |6ytyvat kokonaisuudes-
saan liitteen 1 taulukoista 1.1-1.9. Liitteen 1 taulukosta 1.1 selviaa, etta noin 65 %
koko kyselyyn vastanneista kayttaa pankkiasioidensa hoitamiseen verkkopalvelua.
Liséksi 28 vastaajaa ilmoitti Kauhajoen henkilokunnan tarjonneen heille kyseista
palvelua. Verkkopalvelu osoittautuikin kayttdasteeltaan yleisimmaksi maksuliiken-

nepalveluksi.

Liitteen 1 taulukossa 1.3 on esitettynd e-laskun eli niin sanotun laskujen paperit-
toman palvelun kayttbaste ja -tarve. E-laskut tuovat asiakkaiden laskut suoraan
heidéan verkkopalveluunsa, josta heidan on helppo maksaa laskut suoraan sahkoi-

sesti. Verkkopalvelun kayttdasteeseen (64,7 %) suhteutettuna e-laskua kayttavien
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asiakkaiden osuus on viela suhteellisen pieni ollen vain noin 12,1 %. Taulukon 1.3
tuloksista voidaan myds huomata, ettd melko suuri osa (20 %) vastaajista ilmoittaa
heidéan saaneen henkilokunnalta kehotuksia kokeilla e-laskun kayttéonottoa. Toi-
saalta myds noin 21,1 % ilmoittaa suoraan, etteivét ole saaneet tarjouksia palvelun
kayttoonottoon. Toki moni heista on saattanut olla pitkd&n ilman kasvotusten tai
puhelimitse tapahtuvaa kontaktia henkildstoon eivatkd nain ollen ole voineet mi-
tenkdan saada tietoa e-laskusta suoraan Kauhajoen konttorin henkiloston kautta.
5 vastaajaa on lisaksi kertonut olevansa mahdollisesti kiinnostunut e-laskun kayt-
toonottamisesta. He ovat halutessaan voineet jattdd yhteystietonsa ja yhteydenot-
topyynnon konttorin henkilokunnalle kyselyn viimeiselle sivulle.

Liitteen 1 taulukoissa 1.6—1.9 on selvitetty vastaajien pankki- ja luottokorttien kayt-
tbastetta ja -tarvetta. Selvasti kaytetyimmiksi korteiksi kyselyyn vastanneiden osal-
ta osoittautuivat OP-Visa Depit (Liite 1, Taulukko 1.6) noin 39 %:n ja OP-Visa (Liite
1, Taulukko 1.8) noin 42 %:n kayttdasteillaan. Naiden korttien olennaisin ero on
luotto-ominaisuus, joka loytyy OP-Visa -kortista, muttei OP-Visa Depit -kortista.
Liitteen 1 taulukosta 1.7 kay ilmi, etta erityisesti nuorten suosiossa oleva OP-Visa
Electron -kortti on kaytdssa noin joka kymmenennella koko kyselyyn vastanneista.
Electron kortin suhteellisen alhainen kayttbaste vastaajien keskuudessa ei yllatta-
nyt silla tutkimuksen perusjoukko ei pitényt lainkaan sisallaan alle 24-vuotiaita asi-
akkaita joiden keskuudessa kyseisen kortin kayttbaste olisi varmasti ollut huomat-
tavasti korkeampaa luokkaa. Liitteen 1 taulukon 1.9 tulokset kertovat vastaajien
OP-Visa Businesscardin kaytosta. Kyseinen kortti on saatavilla ainoastaan yritys-
kayttoon, mikd omalta osaltaan selittd& alhaisen vain noin 7,9 % kayttdasteen vas-
taajien keskuudessa.

5.6.2 Luotot

Kysymyksen numero 9 toinen tuote-/palveluluokka oli luotot. Luottoihin liittyvia
kaytto- ja tarveasteita kysyttiin yhteensa 9:std eri palvelusta/tuotteesta. Naiden
saatujen tulosten tarkemmat tiedot 16ytyvat liitteen 1 taulukoista 1.10-1.18. Luotto-

jen osalta yleisimmaksi eli eniten kaytdssa olevaksi palveluksi/tuotteeksi nousi
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Asuntolaina (Liite 1, Taulukko 1.10). 40 % kaikista kyselyyn vastanneista ilmoitti
omaavansa asuntolainan, joka varmastikin on suomalaisten yleisin lainatyyppi.
Seuraavaksi kayttdasteeltaan suurin oli kulutusluotto (Liite 1, Taulukko 1.11), jol-

laista noin 21,6 % kaikista kyselyyn vastaajista ilmoitti kayttavansa.

Yksityisille asiakkaille tarjottavista luottopalveluista kayttomaariltaan pienimmiksi
jaivat korkokatto (Liite 1, Taulukko 1.15) noin 5,3 %:n ja kultaturvaVs (Liite 1, Tau-
lukko 1.18) noin 7,4 %:n kayttdasteillaan suhteutettuna kaikkiin 190 vastaajaan
nahden. Korkokatto antaa tuotteena lisaturvaa asiakkaalle tilanteessa jossa yleis-
korot kohoaisivat lilan korkealle asiakkaan maksukykya ajatellen. KultaturvaVS
puolestaan on tuote, joka antaa vakuutusturvaa vakavan sairauden varalle. Tuote
on sijoitettuna luottojen osioon vakuutusturvan osion sijaan, silla se on nimen-

omaan pankin tarjoama turva.

Yritysasiakkaille tarjottavista tuotteista yleisin oli noin 7,9 % kayttdasteellaan yri-
tysluotto (Liite 1, Taulukko 1.12). Yritysluoton takaisinmaksuturva (Liite 1, Tauluk-
ko 1.16) oli kuitenkin kaytossa vain noin 1,6 % vastaajista. Vain 2 vastannutta yri-
tysasiakasta ilmoitti olevansa Korkoputken (Liite 1, Taulukko 1.17) kayttajia. Kor-
koputki antaa tuotteena yrityksille suojaa mahdollisen korkotason nousua vastaan
ja antaa myos sita kayttaville yrityksille mahdollisuuden hyétya paremmin vallitse-

vasta korkotasosta.

5.6.3 Sijoittaminen & saastaminen

Kyselylomakkeen (Liite 3) kysymyksen 9 kolmas tuote-/palveluluokka oli sijoittami-
nen & saastadminen. Sijoittamiseen ja saastamiseen liittyvia kaytto- ja tarveasteita
kysyttiin yhteensd kymmenesta eri tuotteesta/palvelusta. Naiden kysyttyjen tuot-
teiden/palveluiden vastaustulokset ovat kokonaisuudessaan luettavissa liitteen 1
taulukoista 1.19-1.28.

Tutkimukseen osallistuneiden vastausten perusteella suosituimmaksi tai ainakin

eniten kaytetyksi sijoitus-/saastamispalveluksi nousi tulosten osalta rahastosijoit-



70

taminen (Liite 1, Taulukko 1.19). Yhteensé 40 vastaajaa kertoi olevansa rahastosi-
joittajana. Seuraavaksi yleisimpia sijoitus-/sdéastomuotoja olivat elakesaastaminen
(Liite 1, Taulukko 1.20) ja Jatkuvan tuottotilin (Liite 1, Taulukko 1.24) kayttd. Noin
15,8 % vastaajista ilmoitti omaavansa eldkesaastamiseen liittyvia tuotteita. Jatku-
vaa tuottotilia ilmoitti kayttavansa yhteensa 36 vastaajaa, joka muodostaa noin
19,0 prosentin osuuden kaikista tutkimukseen vastanneista.

Sijoittamiseen ja saatamiseen liittyvien tuotteiden ja palveluiden osalta selvasti
pienimmat kayttdasteet ilmenivat Tuottoplus-tilin (Liite 1, Taulukko 1.26) ja ASP-
tilin (Liite 1, Taulukko 1.27) osalta. Ainoastaan 2 vastaajaa ilmoitti kayttavansa
Tuottoplus-tilid, joka on tuotteena turvallinen vaihtoehto maaraaikaisille talletuksil-
le. Tuottoplus-tilin talletuksille maksetaan vuosittain takuukorko, jonka lisaksi tallet-
taja voi saada tililleen lisdkorkoa korko- tai osakemarkkinoiden kehittymisen perus-
teella. ASP-tili eli niin sanottu ensiasunnon saastajan tili ei puolestaan ollut kay-
tossdan kenelldkdéan tutkimukseen vastanneella. ASP-tili on tarkoitettu 18-30-

vuotiaille, jotka eivat viela omista eivatkd ole omistaneet asuntoa.

5.6.4 Vakuutusturva

Kysymyksen numero 9 neljas ja vimeinen tuote-/palveluluokka oli vakuutusturva.
Vakuutusturvaan liittyvia kaytto- ja tarveasteita kysyttiin yhteensa kahdeksasta eri
vakuutustuotteesta/-palvelusta. Naiden kahdeksan tuotteen/palvelun tarkemmat ja

eritellyt vastaukset |0ytyvat liitteen 1 taulukoista 1.29-1.36.

Kysytyista vakuutusturvista 3 erottuivat kayttdasteiltaan selvasti muista. Yleisim-
mat vastaajilta 16ytyneet vakuutukset olivat Ajoneuvovakuutus (Liite 1, Taulukko
1.30) noin 65,3 %:n, Kotivakuutus (Liite 1, Taulukko 1.31) noin 59,0 %:n ja Henki-
|6vakuutus (Liite 1, Taulukko 1.29) noin 55,8 %:n kayttoasteillaan. Vastaustulokset
naiden kolmen tuotteen tarjoamiseen henkilokunnan puolelta olivat my6s hyvin

lahella toisiaan.
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Muut tiedustellut vakuutustuotteet olivat Matkavakuutus, Elainvakuutus, Metsava-
kuutus, Arvotavaravakuutus ja Yrityksen vapaaehtoisvakuutukset (Liite 1, Taulukot
1.32-1.36). Naista viidesta selvasti kaytetyin vakuutusturva oli Matkavakuutus (Lii-
te 1, Taulukko 1.32), joka oli kaytbssa noin 29,5 %:lla vastaajista. Tutkimukseen
osallistuneiden osalta pienimmat kayttomaarat olivat Arvotavaravakuutuksella (Lii-
te 1, Taulukko 1.35) ja Elainvakuutuksella (Liite 1, Taulukko 1.33). Arvotavarava-

kuutuksen ilmoitti omistavansa 9 vastaajaa ja Elainvakuutuksen 13 vastaajaa.

5.7 Johtopaatokset

Toteutettuun asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastasi kaiken kaikkiaan yhteensa
190 pankki- ja/tai vakuutusasiakasta. Vastanneista 67 % oli naisia ja loput 33 %
miehid. Saapuneista vastauksista 40 kpl tuli vain pankkiasiakkailta, 47 kpl vain
vakuutusasiakkailta ja 103 kpl niin sanotuilta yhteisasiakkailta. Tutkimus |&hetettiin
24—-64-vuotiaille asiakkaille. Vastauksia saatiin melko tasaisesti kaikista ikaluokista

45-49-vuotiaiden ollessa suurin yhteensa 39 vastaajalla.

Tutkimustuloksen valossa eniten myonteista palautetta saatiin itse konttorin tun-
nistettavuudesta, siisteydesta ja viihtyvyydestd sek&a henkilokunnan ystavallisyy-
desta, asiantuntevuudesta ja asianmukaisesta pukeutumisesta. Parkkipaikkojen
riittamattomyys, aukiolojen sopimattomuus ja odotusaikojen pituus olivat vastaaji-
en eniten moittimat asiat. Samat asiat nousivat esiin myds useissa eri liitteessa 4

esitetyissa vastaajien kehitys- ja parannusehdotuksissa.

Kaikkien kysymysten vastaustulokset olivat enemmistéltddn mydnteissavytteisia,
osan enemman ja osan vdhemman. Tutkimus mielestani osoittaa sen, etta erityi-
sesti kaikki konttorin henkilokunnan toiminnan peruspilarit ovat hyvin kohdillaan.
Henkilokunnan onnistuminen tyossdan nakyi selvasti tutkimustuloksista seka lo-

pun avoimen kysymyksen (Liite 5) positiivisten palautteiden ryoppyna.

Eniten moitteen sanaa saaduista asioista yhteen eli ajoittaiseen parkkipaikkojen
riittamattomyyteen on kenties kaikkein vaikeinta vaikuttaa. Sen sijaan pankin au-
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kioloaikojen ja odotusaikojen pituuteen voidaan tarvittaessa vaikuttaa helpommin.
Konttori voisi esimerkiksi harkita olevansa auki tunnin tai puoli tuntia myohempaan
vaikkapa vain yhtena paivana viikossa. On toki huomionarvoista, etta kaikki asiak-
kaat eivat valttamattd tiedosta, ettéd henkilokunta ottaa useimmiten asiakkaita vas-
taan myos sulkemisajan jalkeen mikali tarve nain vaatii. Tallin asiakkaan on tie-

tysti tdytynyt sopia aika jo etukateen.

Odotusaikojen pituuteen vaikuttaminen asiakaspalvelutiloissa ei valttdAmatta ole
helppoa, mutta mahdollista. Se kuitenkin vaatisi mita todennakoéisimmin jonkin as-
teista remonttia tai uudelleenjarjestelyd konttorin tiloissa. Uskoakseni useimpien
odotusaikoja moittineen kritiikki kohdistuu ennen kaikkea konttorilla toimivaan kas-
sa- & infotiskiin, johon voi aika ajoin muodostua jonoa riippuen siitd millaisia asioi-
ta tiskille saapuneet asiakkaat ovat tulleet hoitamaan. Ratkaisu voisi olla toisen
kassatiskin kayttéonotto joka kuitenkin tullessaan veisi mahdollisesti jonkun asia-

kaspalvelijan tyopisteendan kayttaman loosin paikan.
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6 YHTEENVETO

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd OP-Pohjola-ryhmaan kuuluvan Ete-
la-Pohjanmaan Osuuspankin Kauhajoen konttorin asiakkaiden tyytyvaisyytta yri-
tyksen toimintaan. Tyytyvaisyyskyselyn pohjalta saatujen tulosten pohjalta tavoit-
teena on konttorin palvelutavan kehittdminen entistdkin enemman asiakaskeskei-
seen ja asiakasléhtdiseen suuntaan. Lisatavoitteena oli saada asiakkailta mahdol-
lisia kehitys- ja parannusehdotuksia, joiden pohjalta henkilokunta pystyisi palvele-
maan nykyisia ja tulevia asiakkaitaan nykyistakin tehokkaammin ja perusteelli-

semmin.

Tybn teoriaosan tarkastelun keskiossa oli asiakas. Luvussa 2 syvennyttiin tar-
kemmin muun muassa itse asiakkaaseen, asiakkuudenhallintaan ja asiakkuuden
elinkaaren vaiheisiin. Luku 3 puolestaan toi esiin ndkemyksia asiakaspalveluta-
pahtumasta niin asiakkaan kuin yrityksenkin silmista katsottuna. Kasiteltyjen asioi-
den joukossa oli asiakkaan muodostamat palveluodotukset ja asiakaspalveluta-
pahtuman lapikdyminen vaihe vaiheelta. Teoriaosan 4 luku taasen kasitteli asia-
kastyytyvaisyytta. Luvussa syvennyttiin muun muassa siihen mité asiakastyytyvai-
syys on, miten se muodostuu seka siihen vaikuttaviin seikkoihin, asiakasuskolli-
suuteen ja asiakastyytyvaisyyden seurannan ja mittaamisen tapoihin, keinoihin ja

sen yritykselle avaamiin mahdollisuuksiin.

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimustapaa kayttaen toteutimme yhdessa toimek-
siantajani kanssa asiakastyytyvaisyyskyselyn (Liite 3), joka lahetettiin postitse
Kauhajoen konttorin 24—64-vuotiaille pankki- ja/tai vakuutusasiakkaille. Kyselyn
saaneilla asiakkailla oli noin 2 viikkoa aikaa vastata kyselyyn lahettamalla taytetty
kyselylomake takaisin pankin tarjpamissa palautuskuorissa. Sy6tin palautuneiden
lomakkeiden vastaustulokset SPSS -ohjelmaan jonka avulla pystyin muodosta-
maan vastauksista kokonaisuuksia. Taméan jalkeen siirsin SPSS:sta saadut tulok-
set Microsoft Excel -ohjelmaan, jolla muodostin luvussa 5 ja Liitteesséa 1 olevat

kuviot ja taulukot.
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Kyselyyn vastanneista perati kaksi kolmasosaa oli naisia. Kyselyn suhteellisen
suuren otoskoon (190) ansiosta, vastaus saatiin kuitenkin yhteenséd 63 miehelta.
N&in ollen voidaan todeta, ettda vastaustuloksiin saatiin huomioitua kummankin

sukupuolen mielipide, vaikkakin naispainotteisena.

Tutkimuksen vastausprosentti jai etukéateisodotuksia alhaisemmaksi sen ollen vain
13,0 %. Tastd syysta on huomioitava, ettéd vastaustulokset eivat kaikilta osiltaan
valttamatta edusta yleistd EPOP-Kauhajoen konttorin asiakaskunnan mielipidetta.
Kaikesta huolimatta, tutkimus oli mielestani onnistunut ja palvelee toivoakseni hy-

vin tarkoitustaan.
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LIITE 1: Vastaajien palveluidenkayttbaste ja -tarve

Kaikki taulukoissa olevat prosenttiosuudet on suhteutettu kaikkiin tutkimukseen

osallistuneiden 190:en vastaajan nahden.

Maksuliikenne:

TAULUKKO 1.1. Verkkopalvelu

Verkkopalvelu

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 123 64,74
Ei kaytossa 45 23,68
Vastanneet yhteensa 168 88,42
On tarjottu 28 14,7
Ei ole tarjottu 20 10,5
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 48 25,3

TAULUKKO 1.2. Kultalinkki

Kultalinkki (Yrityksille)

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 5 2,63
Ei kaytossa 116 61,05
Vastanneet yhteensa 121 63,68
On tarjottu 3 1,58
Ei ole tarjottu 61 32,11
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 65 34,21




TAULUKKO 1.3. E-Lasku

E-Lasku (Laskujen paperiton palvelu suoraan verkkopalve-

luun)
Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 23 12,11
Ei kaytossa 122 64,21
Vastanneet yhteensa 145 76,32
On tarjottu 38 20,00
Ei ole tarjottu 40 21,05
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 5 2,63
Vastanneet yhteensa 83 43,68

TAULUKKO 1.4. Laskujen maksupalvelu

Laskujen maksupalvelu

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 32 16,84
Ei kdytdssa 122 64,21
Vastanneet yhteensa 154 81,05
On tarjottu 21 11,05
Ei ole tarjottu 47 24,74
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 68 35,79

TAULUKKO 1.5. Laskujen suoraveloitus

Laskujen suoraveloitus

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 44 23,16
Ei kaytdssa 108 56,84
Vastanneet yhteensa 152 80,00
On tarjottu 36 18,95
Ei ole tarjottu 36 18,95
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 73 38,42




TAULUKKO 1.6. OP-Visa Debit

OP-Visa Debit kortti

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 74 38,95
Ei kaytossa 83 43,68
Vastanneet yhteensa 157 82,63
On tarjottu 24 12,63
Ei ole tarjottu 34 17,89
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 58 30,53

TAULUKKO 1.7. OP-Visa Electron

OP-Visa Electron kortti

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 18 9,47
Ei kdytdssa 119 62,63
Vastanneet yhteensa 137 72,11
On tarjottu 17 8,95
Ei ole tarjottu 49 25,79
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 66 34,74

TAULUKKO 1.8. OP-Visa

OP-Visa (luotto-ominaisuus)

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 80 42,11
Ei kaytossa 71 37,37
Vastanneet yhteensa 151 79,47
On tarjottu 28 14,74
Ei ole tarjottu 29 15,26
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 2 1,05
Vastanneet yhteensa 59 31,05




TAULUKKO 1.9. OP-Visa Businesscard

OP-Visa Businesscard (yrityksille)

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 15 7,89
Ei kaytossa 112 58,95
Vastanneet yhteensa 127 66,84
On tarjottu 7 3,68
Ei ole tarjottu 57 30,00
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 64 33,68

Luotot:

TAULUKKO 1.10. Asuntolaina

Asuntolaina

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 76 40,00
Ei kaytossa 86 45,26
Vastanneet yhteensa 162 85,26
On tarjottu 26 13,68
Ei ole tarjottu 28 14,74
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 54 28,42

TAULUKKO 1.11. Kulutusluotto

Kulutusluotto

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 41 21,58
Ei kdytdssa 117 61,58
Vastanneet yhteensa 158 83,16
On tarjottu 14 7,37
Ei ole tarjottu 44 23,16
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 59 31,05




TAULUKKO 1.12. Yritysluotto

Yritysluotto

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 15 7,89
Ei kaytossa 131 68,95
Vastanneet yhteensa 146 76,84
On tarjottu 6 3,16
Ei ole tarjottu 53 27,89
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 59 31,05

TAULUKKO 1.13. Jokin muu laina

Jokin muu laina

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 27 14,21
Ei kdytdssa 126 66,32
Vastanneet yhteensa 153 80,53
On tarjottu 18 9,47
Ei ole tarjottu 40 21,05
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 58 30,53

TAULUKKO 1.14. Luoton takaisinmaksuturva

Luoton takaisinmaksuturva

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 28 14,74
Ei kdytdssa 123 64,74
Vastanneet yhteensa 151 79,47
On tarjottu 33 17,37
Ei ole tarjottu 31 16,32
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 2 1,05
Vastanneet yhteensa 66 34,74




TAULUKKO 1.15. Korkokatto

Korkokatto
Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 10 5,26
Ei kaytossa 137 72,11
Vastanneet yhteensa 147 77,37
On tarjottu 28 14,74
Ei ole tarjottu 39 20,53
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 68 35,79

TAULUKKO 1.16. Yritysluoton takaisinmaksuturva

Yritysluoton takaisinmaksuturva

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 3 1,58
Ei kdytdssa 137 72,11
Vastanneet yhteensa 140 73,68
On tarjottu 5 2,63
Ei ole tarjottu 51 26,84
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 57 30,00

TAULUKKO 1.17. Korkoputki

Korkoputki (Yrityksille)

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 2 1,05
Ei kdytdssa 135 71,05
Vastanneet yhteensa 137 72,11
On tarjottu 1 0,53
Ei ole tarjottu 53 27,89
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 55 28,95




TAULUKKO 1.18. KultaturvaVS

KultaturvaVs (Vakuutusturva vakavan sairauden varalle)

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 14 7,37
Ei kaytossa 134 70,53
Vastanneet yhteensa 148 77,89
On tarjottu 22 11,58
Ei ole tarjottu 44 23,16
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 66 34,74

Sijoittaminen & saastaminen:

TAULUKKO 1.19. Rahastosijoittaminen

Rahastosijoittaminen

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 40 21,05
Ei kaytossa 116 61,05
Vastanneet yhteensa 156 82,11
On tarjottu 35 18,42
Ei ole tarjottu 32 16,84
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 67 35,26

TAULUKKO 1.20. Eldkesaastaminen

Eldkesaastaminen

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 30 15,79
Ei kdytdssa 116 61,05
Vastanneet yhteensa 146 76,84
On tarjottu 42 22,11
Ei ole tarjottu 30 15,79
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 73 38,42




TAULUKKO 1.21. OP-Sijoitusvakuutus

OP-Sijoitusvakuutus

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 20 10,53
Ei kaytossa 133 70,00
Vastanneet yhteensa 153 80,53
On tarjottu 24 12,63
Ei ole tarjottu 44 23,16
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 68 35,79

TAULUKKO 1.22. Indeksilaina

Indeksilaina (p&d&domaturvattu sijoitus)

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 9 4,74
Ei kdytdssa 141 74,21
Vastanneet yhteensa 150 78,95
On tarjottu 15 7,89
Ei ole tarjottu 54 28,42
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 70 36,84

TAULUKKO 1.23. Maaraaikainen tuottotili

Maaraaikainen tuottotili (Varat kasvavat riskittomasti korkoa

etukéteen sovitun ajan)

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 20 10,53
Ei kdytdssa 130 68,42
Vastanneet yhteensa 150 78,95
On tarjottu 23 12,11
Ei ole tarjottu 44 23,16
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 3 1,58
Vastanneet yhteensa 70 36,84




TAULUKKO 1.24. Jatkuva tuottotili

Jatkuva tuottotili (Joustava ja kateva tili saastamiseen ja si-
joittamiseen)

Méaéra Prosenttiosuus
On kaytossa 36 18,95
Ei kaytdssa 123 64,74
Vastanneet yhteensa 159 83,68
On tarjottu 11 5,79
Ei ole tarjottu 43 22,63
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 2 1,05
Vastanneet yhteensa 56 29,47

TAULUKKO 1.25. Kasvutuotto-tili

Kasvutuottotili (Korko lasketaan talletussumman mukaan
portaittain)

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 9 4,74
Ei kdytdssa 143 75,26
Vastanneet yhteensa 152 80,00
On tarjottu 12 6,32
Ei ole tarjottu 50 26,32
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 3 1,58
Vastanneet yhteensa 65 34,21

TAULUKKO 1.26. Tuottoplus-tili

Tuottoplus (Voit saada tilille lisdkorkoa korko- tai osakemark-
kinoiden kehittymisen perusteella)

Méaéara Prosenttiosuus
On kaytossa 2 1,05
Ei kaytdssa 149 78,42
Vastanneet yhteensa 151 79,47
On tarjottu 6 3,16
Ei ole tarjottu 57 30,00
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 2 1,05
Vastanneet yhteensa 65 34,21




TAULUKKO 1.27. ASP-tili

ASP-tili (Saastotili ensiasuntoa asuntoa hankkiville 18-30-

vuotiaille)
Méaéra Prosenttiosuus
On kaytossa 0 0,00
Ei kaytdssa 151 79,47
Vastanneet yhteensa 151 79,47
On tarjottu 7 3,68
Ei ole tarjottu 53 27,89
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 60 31,58

TAULUKKO 1.28. Pankin tallelokero

Pankin tallelokero

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 15 7,89
Ei kaytossa 140 73,68
Vastanneet yhteensa 155 81,58
On tarjottu 3 1,58
Ei ole tarjottu 55 28,95
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 2 1,05
Vastanneet yhteensa 60 31,58

Vakuutusturva:

TAULUKKO 1.29. Henkilovakuutus

Henkil6vakuutus

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 106 55,79
Ei kytossa 60 31,58
Vastanneet yhteensa 166 87,37
On tarjottu 29 15,26
Ei ole tarjottu 19 10,00
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 48 25,26




TAULUKKO 1.30. Ajoneuvovakuutus

Ajoneuvovakuutus
Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 124 65,26
Ei kaytdssa 48 25,26
Vastanneet yhteensa 172 90,53
On tarjottu 27 14,21
Ei ole tarjottu 17 8,95
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 45 23,68

TAULUKKO 1.31. Kotivakuutus

Kotivakuutus

Méaéara Prosenttiosuus
On kaytossa 112 58,95
Ei kytossa 52 27,37
Vastanneet yhteensa 164 86,32
On tarjottu 27 14,21
Ei ole tarjottu 20 10,53
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 1 0,53
Vastanneet yhteensa 48 25,26
TAULUKKO 1.32. Matkavakuutus

Matkavakuutus

Méaéra Prosenttiosuus
On kaytossa 56 29,47
Ei kaytossa 98 51,58
Vastanneet yhteensa 154 81,05
On tarjottu 19 10,00
Ei ole tarjottu 37 19,47
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 56 29,47




TAULUKKO 1.33. Elainvakuutus

Elainvakuutus

Maara Prosenttiosuus
On kaytossa 13 6,84
Ei kdytdssa 132 69,47
Vastanneet yhteensa 145 76,32
On tarjottu 8 4,21
Ei ole tarjottu 50 26,32
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 58 30,53
TAULUKKO 1.34. Metsavakuutus

Metsavakuutus

Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 22 11,58
Ei kdytdssa 132 69,47
Vastanneet yhteensa 154 81,05
On tarjottu 9 4,74
Ei ole tarjottu 46 24,21
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 55 28,95

TAULUKKO 1.35. Arvotavaravakuutus

Arvotavaravakuutus
Méaara Prosenttiosuus
On kaytossa 9 4,74
Ei kdytdssa 139 73,16
Vastanneet yhteensa 148 77,89
On tarjottu 11 5,79
Ei ole tarjottu 45 23,68
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 56 29,47




TAULUKKO 1.36. Yrityksen vapaaehtoisvakuutukset

Yrityksen vapaaehtoiset henki- ja tyokyvyttomyysvakuutuk-

set
Méaéra Prosenttiosuus
On kaytossa 20 10,53
Ei kaytdssa 126 66,32
Vastanneet yhteensa 146 76,84
On tarjottu 10 5,26
Ei ole tarjottu 44 23,16
Ei tarjottu, mutta olen kiinnostunut 0 0,00
Vastanneet yhteensa 54 28,42




ETELA-POHJANMAAN

Osuuspankki
LIITE 2: Saatekirje

Arvoisa Etela-Pohjanmaan Osuuspankin pankkiasiakas /
Pohjolan vakuutusasiakas

Olen Seindjoen Ammattikorkeakoulun Liiketoiminnan yksikén opiskelija. Teen paattotyota yhdessa
Etela-Pohjanmaan Osuuspankin (EPOP) Kauhajoen konttorin kanssa. Tyon tarkoituksena on kerété
tietoa ja kokemuksia OP-Pohjola-ryhman asiakkailta ja taten auttaa heitd kehittdmaan palveluitaan yha

paremmiksi.

Oheisella  kyselylomakkeella voitte kertoa mielipiteenne EPOP-Kauhajoen pankki- seké
vakuutuspalveluista ja halutessanne esittdd omia parannusehdotuksianne. Kaikki kyselyn vastaukset
késitellddn luottamuksellisesti tilastollisin menetelmin eikd tutkimuksen tulosten yhteydessd tuoda
esille yksittaisia vastaajia. Voitte siis vastata kyselyyn nimettomaésti.

Kaikkien vastanneiden kesken, jotka jattdvat yhteystietonsa kyselyn lopusta l16ytyvaan arvontakupon-
kiin, arvotaan 10 kpl Jokipiin Pellavan laudeliinoja. Arvonnan voittajille ilmoitetaan henkilokohtaises-
ti. Arvontalipukkeet ja kyselyn vastaukset kasitellaan toisistaan irrallaan.

Toivon, ettd ehditte vastata ja postittaa lomakkeen téytettynd oheisella vastauslédhetyskuorella, jossa
postimaksu on valmiiksi maksettu, viimeistddn 10.10.2011 mennessa.

Haluan jo etuké&teen kiittd4 kaikkia vastanneita vaivannosta ja siitd, ettd olitte mukana tukemassa
paattotyotani. Liséksi haluan muistuttaa, ettd jokainen vastaus on arvokas ja vastaamalla voitte olla

aidosti kehittdmasséd oman pankkinne / vakuutusyhtionne toimintaa entistd paremmaksi.

Mikali teilld on kyselyyn tai opinndytetyohon liittyvéa kysyttdvad, voitte olla minuun yhteydessé
sahkdpostitse. Vastaan mielellani kysymyksiinne.

Terveisin,

Perttu Hauta-aho

Email: Perttu.j.hauta-aho@seamk.fi

Laatija Postiosoite Kayntiosoite Puhelin Faksi Séhkopostiosoite/Internet
ETELA-POHJANMAAN OSUUSPANKKI PL 116 HALLINTOTIE 1 010 254 7111 010 254 7171 pankinnimi@op.fi
KAUHAJOEN KONTTORI 61801 KAUHAJOKI 61800 KAUHAJOKI www.op.fi

ETELA-POHJANMAAN OSUUSPANKAKI, Y-tunnus 0911524-2, PL 116, 61801 KAUHAJOKI, kotipaikka: SEINAJOKI



ETELA-POHJANMAAN

Osuuspankki
LITE 3: Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely

Vastaaminen tapahtuu joko ympyroimalla teille parhaiten sopivan
vaihtoehdon kirjain tai kirjoittamalla vastaus sille varatulle viivalle.

1. Vastaajan sukupuoli A mies

B nainen
2. Vastaajan Ika vuotta

3. Asuinpaikkakunta

4. Vastaajan ammatti A Yrittdja tai yksityinen ammatinharjoittaja
B Johtava asema tai ylempi toimihenkild
C Alempi toimihenkil6 tai tydntekija
D Kaotiéiti / -is& / ei tydssé kodin ulkopuolella
E Opiskelija
F Eldkeldinen

G Muu ammattiryhma

5. Talouden koko A 1 henkild
B 2 henkil6a

C 3 tai enemman

A EPOP-Kauhajoen pankkiasiakas ja Pohjolan
vakuutusasiakas
B Vain EPOP-Kauhajoen pankkiasiakas

C Vain Pohjolan vakuutusasiakas

7. Kuinka usein arvioitte asioineenne OP-Pohjolan A Viikoittain

toimitiloissa Kauhajoella viimeisen vuoden aikana? B Kerran kahdessa viikossa
C Kerran kuukaudessa
D 4-10 kertaa
E 1-3 kertaa

F En ole asioinut



ETELA-POHJANMAAN

Osuuspankki

8. Kertokaa kokemuksistanne asioidessanne Etel&d-Pohjanmaan Osuuspankin Kauhajoen konttorilla.

Ympyroikééd mielestanne parhaiten sopivan vaihtoehdon numero.

Autolle on helppo 16ytaa parkkipaikka

Konttori on helppo 10ytéa ja sen tunnis-
taa hyvin logojen ja mainosten avulla

Konttorin julkisivu on siisti
Konttorin sisétilat ovat siistit
Konttorin sisatilat ovat viihtyiséat

Konttorin aukioloajat ovat sopivat
(Ma-Pe 9.30-16.30)

Henkilokunta on ystavallista
Henkildkunta on asiantuntevaa

Henkildékunta on pukeutunut
siististi ja asianmukaisesti

Henkildkunta huomioi asiakkaat
henkildkohtaisesti

Olen aina tai useimmiten saanut avun
ja/tai neuvon kysymaani asiaan

Henkilokunta suhtautuu tasa-arvoisesti
kaikkia asiakkaita kohtaan

Olen saanut palvelua nopeasti
asioidessani konttorilla

Olen saanut palvelua nopeasti
asioidessani puhelimitse konttorille

Palvelu on ollut virheetonta
Henkilokunnalla on aikaa asiakkaalle

Olen tarvittaessa saanut palvelua
tarpeeksi yksityisesti

Nykyinen kassa-/infopalvelutiski on
toiminut hyvin

Nykyinen palvelutapa ilman
jonotusnumeroita on toiminut hyvin

On hyva, ettd Pohjolan vakuutuspalvelut

toimivat samassa tilassa pankin kanssa

Olen tyytyvainen OP-Pohjola-ryhmén
Kauhajoella tarjoamiin palveluihin

Voin suositella OP-Pohjola-ryhmaa

Taysin
samaa
mieltd
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9. Mité seuraavista palveluista teilla on kdytdssanne? Onko Kauhajoen konttorin henkil6kunta tarjonnut teille

seuraavia palveluita? Ympyroikad teille parhaiten sopiva numero seké kirjain.

Maksuliikenne

Verkkopalvelu

Kultalinkki (Yrityksille)

E-Lasku (Laskujen paperiton
palvelu suoraan verkkopalveluun)
Laskujen maksupalvelu

Laskujen suoraveloitus

OP-Visa Debit kortti

OP-Visa Electron Kkortti

OP-Visa (luotto-ominaisuus)
OP-Visa Businesscard (yrityksille)

Luotot

Asuntolaina

Kulutusluotto

Yritysluotto

Jokin muu laina

Luoton takaisinmaksuturva
Korkokatto

Yritysluoton takaisinmaksuturva
Korkoputki (Yrityksille)

KultaturvaVs (Vakuutusturva
vakavan sairauden varalle)

Sijoittaminen & saastaminen

Rahastosijoittaminen
Elakesaastdminen
OP-Sijoitusvakuutus

Indeksilaina (padomaturvattu sijoitus)

Maaréaikainen tuottotili (Varat
kasvavat riskittdmasti korkoa
etukdteen sovitun ajan)

On jo
kaytdssa

[3XY

= T L

[ I e N

Ei
kéytossé

N NN NN NN DD DD DD DD N NN NN NP

N N NN NN

On
tarjottu
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Ei tarjottu,
mutta olen
kiinnostunut
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On jo Ei On Ei ole Ei tarjottu,
kaytossa kaytossa tarjottu tarjottu mutta olen
kiinnostunut

Jatkuva tuottotili (Joustava ja kateva 1 2 A B C
tili sd&stamiseen ja sijoittamiseen)

Kasvutuottotili (Korko lasketaan 1 2 A B C
talletussumman mukaan portaittain)

Tuottoplus (Voit saada tilille lisa- 1 2 A B C

korkoa korko- tai osakemarkkinoiden
kehittymisen perusteella)

ASP-tili (S&astotili ensiasuntoa 1 2 A B C
asuntoa hankkiville 18-30-vuotiaille)

Pankin tallelokero 1 2 A B C

Vakuutusturva

Henkilévakuutus
Ajoneuvovakuutus
Kotivakuutus
Matkavakuutus
Eldinvakuutus
Metsdvakuutus

Arvotavaravakuutus

N R e N
NN NN NN NN
> > > > > > > >
W W 0 0 W 0 W @
O o000 0000

Yrityksen vapaaehtoiset henki- ja

tyokyvyttomyysvakuutukset

10. Kerro omat kehitys- / parannusehdotuksesi Eteld-Pohjanmaan Osuuspankin Kauhajoen konttorin

toimintaan. Sana on vapaa.
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Osuuspankki

11. Risut & ruusut. Onko teilld terveisid, mitkd haluaisitte kertoa pankin henkilokunnalle? Tai onko teidén

mielestdnne EPOP-Kauhajoki erityisesti onnistunut tai epdonnistunut jossain tietyssa asiassa. Sana on vapaa.

Arvontakuponki:

Leikatkaa ja asettakaa taytetty arvontakuponki sille varattuun pienempéan kirjekuoreen, jonka voitte puolestaan

asettaa vastauslahetyskuoren sisdén yhdessa taytetyn kyselyn kera. Kiitos ja onnea arvontaan!

Etunimi: Paikkakunta:
Sukunimi: Puhelinnumero:
Katuosoite: S-posti:

Postinumero:

[] Laittakaa rasti ruutuun mikali haluatte, ettd EPOP-Kauhajoen konttorin henkilkunta on teihin yhteydessé
pankki- tai vakuutusasioiden merkeissé.



LIITE 4: Kehitys- ja parannusehdotukset Kauhajoen konttorin toimintaan

Puhelinnumeroita (suoria) on vaikea I6ytaa, kun kiireessé tarvitsee. Keskuksen
kautta puhelu ohjautuu helposti henkil6lle, joka ei pysty auttamaan. Usein asian-
omainen henkild on varattu. Monipalvelupuheluneuvonta (konttorikohtainen ja te-
hokas) olisi hyva.

Kassa info tiski vois olla merkitty selkeésti lattia merkein

Yleisesti ottaen nettisivuista: koska pankkiasioiden suhteen pankkiin tulee soitet-
tua harvoin (luulisin etta sama tilanne muilla, koska nykyaan netin kautta saa hoi-
dettua lahes kaiken). Nain olisi katevaa jos nettisivuilla olisi toimihenkiléiden suorat
puh. numerot / edes nettiosoite (joka tosin muistaakseni on etunimi.sukunimi...)
Joskus olisi kateva kysaista suoraan jotain tiettyd asiaa puhelimitse, ja aina on
numero "hukassa”. Aina tulee myds asioitua tiettyjen henkildiden kanssa omien
asioidensa suhteen.

Suorat puh. numerot johonkin nakyviin.

Yleisesti EPOP:n puhelinsysteemissa olisi parantamista. Vaihde Seingjoella ei
yhdista haluamalleni henkildlle Kauhajoelle eikd anna henkildiden suoria numeroi-
ta. Itsekin puhelinvaihteessa tydskelleena olen sitd mieltd, ettd yhteydenoton pitaa
olla helppoa ja asia saada hoidettua silloin kun asiakkaalla on siihen tarve.

Aukioloaika vois olla klo 9.00 — 16.30

Suosittelen palaamaan vanhaan hyvaan asiakaspalveluun. Asiakaspalvelua ei ole
konttorin ilmoittaa, etta taalta kasin tata asiaa ei voi hoitaa, soita Pohjolaan. Ennen
konttorilla asioiden hoitaminen on hoitunut kyll&, nykyaikana nékdjaan ei. Ja omal-
la kohdallani Pohjolan tekema virhe, niin vaikkei olisikaan henkil6kohtaisesti Poh-
jolan konttorin asiakaspalvelijan tekema, niin asiakkaalle kyll& voi tamakin ihminen
sanoa pahoittelut kun ndin on kaynyt. Sita kutsuisin hyvéksi asiakaspalveluksi!

Paremmin pysakdinti-ruutuja - en osaa sanoa miten sen pystyy toteuttamaan

Palvelut kehittyneet hyvaan suuntaan viime aikoina. Parkkipaikat voivat olla on-
gelma.

Autoparkkeja olisi hyva saada johonkin lisaa.

Verkkopankista kun yritin vanhoja tiliotteita, niin ne olivatkin yllatys, yllatys, mak-
sullisia!

Asiakkaalla pitaisi olla ns. "oma pankkitoimihenkild” joka osaisi auttaa perheen
kaikissa pankkiasioissa. On rasittavaa kayda joka kerta uudella virkailijalla ja selit-
ta& asiansa aina uudestaan

Jatkuvan tuottotilin koron paalle pitais saada ylimaarainen korkopalkkio, kun tilin
saldo kasvaa vuosittain. Silloin korko vastaisi maaraaikaisen tilin korko prosenttia.
EPOP maksaa hiukan heikompaa korkoa kuin muut pankit.



Aukioloajat varhaisemmaksi, esim. klo 8 — 17

Palvelutiskeja viela yksi lisaa. Vuoronumerokaytanto olisi suotavaa. Jos mahdollis-
ta muut asiakkaat odottaisivat etddmmalla palvelutiskista. Yksityisyys-suoja. Sama
koskisi pohjola-konttorin asiakastiloja. Ei voi valttya kuulemasta "jutusteluja” kun
odottaa vuoroaan. Moni vakuutus tai pankkiasia karsii kun on kuulevia korvia la-
hella. Olisi hyva jos henkilokunta esittaisi jasenilleen esim. retkista tai teattereista
yms. kun niitd on jasenille tarjolla. Ei aina itse huomaa seurata tiedotteista missa
jasenyydesta voisi olla hydtyda. Enemman tilaisuuksia pankin asiakkaille esim. il-
maislippuja tai alennuksia lippujen hintaan/hintoihin.

Yrityspalveluille oma palvelutiski, yrittdjilla ei ole aikaa jonottaa elakeldisten ja
opiskelijoiden perassa. Myos yrityksen palvelumaksut ovat liian korkeat pienelle
yrittdjalle. Nama asiat on huomioitu paremmin toisessa pankissa paikkakunnal-
lamme, valitettavasti.

Kassapalvelut saisivat olla enemman kaytossa, kuin vain yksi, ettd ihmisten ei tar-
vitsisi jonottaa pankissa.

Kateiskassaa saisi olla vah. 2 kpl joutuu joskus odottamaan aika kauan, jopa pois
|&htemaan

Joskus kiireena aikana kassoja voisi olla enemman kuin yksi kaytossa.

Asiointikopissa soi musiikki hieman liian lujaa, eika sitd kuulemma voi saataa hil-
jemmalle

Kauempaa tuleville tydajan sis. asiointi tuottaa kiiretta. Aukiolo voisi olla pidempi
(17:een) mutta vakuutus puolella on kylla yksityisesti odotettu.

Aukiolojen venyttaminen edes jonakin paivana viikossa klo 17 asti, niin tdiden jal-
keen ehtisi kdyda paremmin.

Kilpailukykyisemmat korot talletuksille! Aktiivisempi yhteydenpito asiakkaisiin olisi
mielestéani toivottavaa.

OP-Pohjola vakuutuskorvauksien maksaminen voisi olla nopeampaa.
Enemman tyontekij6ita voisi ehka palkata lainapuolelle / Laina-asioiden hoitoon.

Asioin muutaman kerran vuodessa pohjolan vakuutusasioissa pankin konttorissa.
Pohjolan piste on joka kerta ollut eri paikassa. Eiko sille 16ydy toimivaa tilaa? Ser-
milla eristetty poytd odotuspenkkien vieressa oli jo naurettava ratkaisu. Ei ole kiva
asioida vakuutusasioitaan kun sek& pankin asiakkaat ettéd pohjolan asiakkaat voi-
vat kuunnella kaikki puhuttavat asiat.

Paremmin esille: Kuka virkailijoista vapaana, kuka hoitaa pankkipalveluja, kuka
hoitaa vakuutusasioita. Yksityisyytta kaipaa asioidessa - aanieristys paremmaksi
ovet helpommin suljettaviksi ja avattavaksi. Kaikki asiat ei ole "arkoja” mutta kun



jotain ik&vaa on sattunut silloin haluaa yksityisyyttd ja mahd. hyvaa palvelua ke-
nenk&an hairitsematta.

Puhelinpalvelu voisi olla sellainen, ettd saa soittaa suoraan omaan konttoriin eika
seindjoen kautta. Toisaalta asiat ovat toimineet hyvin nainkin. Vakuutusilta + sijoi-
tusilta joka vuosi yhden kerran. Lasten pankkipdiva joka vuosi kerran. Pla-
tinabonusten todellinen vuosiméaéara on vaikea hahmottaa, kun menee vakuutuk-
sista vahennyksind. Toisaalta hyva, ettd bonukset saa hyddyntaa vakuutusten
kautta verottomana. Lasten leikkipaikka kannattaa pitaa aina hyvasséa kunnossa ja
hyvat lelut muistetaan aina. Hommatkaa iso henri hippo leikkipaikan nurkkaan.

Yleensa sijoitusillat jarjestetddn seingjoella; joskus voisi kokeilla esim. Kauhajokea
tms. paikkakuntaa.

Henkilokohtaisen palvelun tulee sailya eli ihmiset tiskeille. Pelkka verkkopalvelu on
kankea eivatka asiat selvia riittavasti. On helpompaa keskustella ihmisen kanssa
kuin kirjoitella viesteja.



LIITE 5: Risut & ruusut ja terveiset konttorin henkilokunnalle

Verkkopankin kayttdé hankalaa, parkanon saastopankin verkkosivut on paljon fik-
summat esimerkiksi

EPOP on jaanyt mieleen pankkina, jossa on aina onnistunut kaikki asiat kuten on
itsekin suunnitellut. kysymyksiin saa aina selkeét vastaukset ja palvelu pelaa. Olen
asioinut lahinnd kokeneempien tyétekijoidenne kanssa, heilla erinomainen tietotai-
to alansa asioista, kysyi mita tahansa, ja ottavat aina mita pikimmin asioista selvaa
elleivat suoralta kédeltd osaa vastata. Erinomainen pankki, jota en ihan heti toi-
seen vaihtaisi. Kiitokset ja aurinkoista syksyn jatkoa!

Tuodessani kuitteja OP-Pohjolaan (sairaskuluvakuutus) joutuu aina jonottamaan,
kun on vain yksi asiakaspalvelija!

Isot kiitokset Kauhajoen konttorin henkildkunnalle. Asiointi on toiminut loistavasti.
Kiitos!

Tosi hyva pankki kaikki on pelannut tosi hyvin.
Erityisesti onnistunut kaikki ok.

Asiat on hoituneet erinomaisesti.

Maatalouden rahoittajana onnistunut

Erityiskiitos Hellalle supermahtavasta palvelusta!
Kaikki hyvin, kiitos!

Hellalle erityiskiitokset ystavallisestd, nopeasta ja tehokkaasta pankkiasioiden hoi-
dosta! Hienoa, etta pankkiasioiden hoito sujui vaivatta toiselle paikkakunnalle.

Palvelu Poriin saakka on toiminut (esim. laina-asioissa), asiat hoidettu hyvin, sovi-
tut asiat ovat pitaneet paikkansa

En ole hetkeen asioinut konttorissa, mutta puhelimitse olen saanut hyvaa palvelua

Asioin tbiden merkeissa pankissa ja olen ollut tyytyvainen saamaani palveluun
kassalla. -kiitos-

Ihan tyytyvaisia ollaan EPOP:n toimintaan. Nykyaan harvoin tulee asioitua itse
pankissa

Henkil6kunta auttavaista ja asiantuntevaa. Kun heilla on hyvat tydskentelyolosuh-
teet, silloin palvelu hyvaa ja asiakkaat tyytyvaisia. Hyva palvelu luo hyvan asiakas-
suhteen ja tassa on onnistuttu mukavasti. Ja taman haluan jatkuvan. Terveiset
koko tyoporukalle.

Olen saanut erinomaista palvelua laina- ja saastbasioissa.



Kun haluan puhua tietyn henkilon kanssa puhelimitse vakuutus asioista www-
sivulta hdnen suoran numeron I6ytdminen on lilan vaikeaa

Ruusuja erittdin hyvasta ja joustavasta palvelusta. Puhelinongelmat on ainoa puu-
te. Myds salasanalistan kanssa on hankalaa, kun Teuvalla ei ole konttoria. Jos
Kirjautuminen epaonnistuu, "lukkoa” ei voi avata puhelimesta, vaan tasta syysta on
lahdettava 35 km paahan Kauhajoelle, vaikka miten todistelisi olevansa oikea
henkilo

Homma toimii konttorilla joustavasti, olen saanut hyvaa palvelua, myés. Puheli-
missa jos on ollut ongelmia. Asioihin on reagoitu viivyttelemattd. Pankkipalvelu on
ollut laadukasta ja toimivaa, kilpailukykyisin hinnoin. En ole harkinnut tai harkitse-
massa pankin vaihtoa, jos palvelutaso pysyy ennallaan. Olen saanot huonoa
pankkipalvelua kilpailevalta yritykselta joten Kauhajoen EPOP:n palveluun voi olla
erittain tyytyvainen.

Olen ollut tyytyvainen saamaani palveluun, ruusuja Hellalle.

EPOP-pankissa palvelu pelaa ja asiat hoituvat nopeasti. Paras pankki Kauhajoel-
la. Kiitos

Erityiskiitos erityisesti Pirkolle, joka on hoitanut meidan pankkiasiointia monet vuo-
det. Yhteistyd on sujuvaa, moitteetonta — kiitettdvaa! Yhteyden haneen saa tarvit-
taessa nopeasti.

Olemme saaneet asiantuntevaa palvelua ja toiminta on ollut henkil6kohtaista. Kii-
tos!

Palvelu on joustavaa ja turvallista. Kiva henkilokunta. Neuvotaan niin, ettd ymmar-
taa "tavallinenkin” ihminen. Lapsille toivoisin jarjestettavan jotain kivaa ja olisi kiva
jos pankin tyhjayksen yhteydessa saisi jotain pientd palkkioksi (niin kuin "ennen
vanhaan”). Toivoisin etujen palvelevan enempi lapsiperheité.

Olen saanut hyvaa palvelua, Kiitos.

Palvelu on aina ollut ystavallisté ja asiallista. Aina on 16ytynyt vastaus.

Olen tyytyvainen pankin palveluun.

Olen aina saanut ystavallista ja hyvaa palvelua.

Olen aina saanut hyvaa palvelua.

Hell& on hoitanut erityisen hyvin pankkiasiat. Hellalle kiitos pankkiasioiden hyvasta
hoidosta ja joustavuudesta!

Kauhajoen konttorilla on aina ihana asioida! Asiantuntevaa , ystavallista ja jousta-
vaa palvelua.

Pankin ja vakuutusyhtion toiminta samoissa tiloissa on tosi hyva



On ollut hyva kun mahdollisuus asioida saman henkilén kanssa kun pitkd pank-
kisuhde takana. Rahastosijoituksesta emme saaneet aikoinaan riittavasti tietoa.
Korkojen laskettua tili on ollut tappiollinen.

Ovisuussa oleva palvelutiski ei tarjoa yksityisyyttéa ja asioimisrauhaa. Varsinkin,
kun toimme kolmen lapsen séastopossut tyhjattavaksi, meilla meni "kauan” ja ta-
kana oli jonoa. Hella on ihana! Empaattinen ja huomioonottava.

Lahetin kesalla netin kautta viestin koskien tyttaren pankkikorttia. Asia hoidettiin
erittain joustavasti ja tehokkaasti. Siita ruusu!

Hyva kun sijoitusten ym. asioiden hoitoa seurataan pankilta ja otetaan yhteytta
tarjotaan ehdotuksia varojen hoitoon. Pankki on aktiivinen.

Ruusut: Pirkolle iso kiitos "ajasta”, jolloin viela hoiti muiden asioita pankin puolella.
Aina sai hyvaa palvelua ja asiantuntevaa nopeaa apua. Risut: Joskus tuntuu vai-
kealta tavoittaa omaa yhteyshenkil6a nykyaan. Liika kiire tuntuu olevan siellakin
henkilokunnalla.

Kun ostimme ensimmaisen kodin, pankin valintaan vaikutti se, ettda EPOP-
Kauhajoessa meitd palveltiin parhaiten. Virkailija osasi asiansa ja kertoi asiat ym-
marrettavalla tavalla. Vakuutusasioissa asiat hoituivat mukavammin, kun pankilla
ja pohjolalla eri tilat. Pohjolaan sai ennen vain kavella ja odottaa vuoroaan. Onko
nyt perati ajanvaraus.

Toimihenkil6ita vaikea tavoittaa puhelimitse, (keskittamisen syy!)

Keskustelut kuuluvat helposti muiden asiakkaiden korviin. Yksityisyys karsii kaikki-
en korville en halua kailottaa. Pohjolan konttorissa on nyt mahtava ihiminen t6is
pitdkaa kiinni hénesta. Aarre henkilokohtaisessa palvelussa. Nippu kauneimpia
ruusuja hanelle!

Pankin toiminnasta en juurikaan osaa sanoa mutta vakuutuspalveluihin olen tyyty-
vainen.

Olen vain Pohjolan vakuutusasiakas, pankissa ei tule kaytya, olen toisen pankin
asiakas. Vakuutus asioissa ei ole moitteen sijaa!

Kerran lainanhaku prosessi kesti useamman viikon, jopa yli kuukauden jatkuvien
hyvaksymisten ja muutosten takia.

Ei mitdan valittamista. Kaikki ok.
Ihan hyva pankki!

Toivomme etta jatkossakin saamme henkil6kohtaista palvelua sitd tarvitessamme.
Emme erityisemmin pida ajanvarausmenetelmasta. Pankissa asioidaan silloin kun
sinne ehditdan ja aika yleensa jaa varaamatta!! Lomakkeiden ja hakemusten tayt-
toon netissa ei ole aikaa / mielenkiintoa, tama asiointi tapahtuu asiakaspalveluti-
lanteissa henkilon kanssa joka osaa sen parhaiten!



Asioin todella mielellani Kauhajoen konttorissa, mutta en pida siita, ettd kytkennat
Seingjoen paapaikkaan ovat niinkin tiiviit kuin ovat. Haluaisin paikallisuutta. Avasin
viela tdméan kuoren, kun halusin kertoa, ettd Hella on yksi kruununjalokivistanne.
H&n on ihminen ihmiselle.

Ajoittain markkinointi on lilan p&éalle kayvaa minun makuuni, mutta uskovat kun
sanon etten ole kiinnostunut

Palvelu oli todella ystavallista asuntolaina-asioissa ja jatkuviin tyhmiin kysymyksiin
jaksettiin vastata. Henkilékunta uskalsi myds myontaa, jos ei tiennyt jotain ja pyysi
apua toisiltaan.

Teille on mukava tulla, ei tarvitse arkailla ja voi kysya ihan mita vaan, ja jos ei ym-
marra heti, voi kysya uudestaan ei tarvitse haveta maalaisuuttaan. Iso kiitos

On hyva, etta pankista sopivin valiajoin otetaan yhteytta
Hyvin & nopeasti kasitelty laina-asiat. Joustoa loytyy & luottamusta asiakkaaseen.

Henkilostovaihdoksia on ollut; ei ole tullut tutuksi luottohenkiléd, jonka puoleen
asioissa voisi kaantya.

Minulle on riittanyt kaikki palvelut mita tarvitsen.
Olen tyytyvainen koska kayn harvoin pankissa.

Tarjalle ruusuja on hyvin neuvonut meita skv asioissa!

Ei mitdan moittimista eikd parannettavaa
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