KARELIA AMMATTIKORKEAKOULU
liketalouden koulutusohjelma

Paula Hiltunen

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS POLVIJARVEN OSUUS-
PANKIN ETAASIAKKAISTA

Opinnaytetyo
Maaliskuu 2013



OPINNAYTETYO
Maaliskuu 2013

Ka re I i a Liiketalouden koulutusohjelma

A AMMATTIKORKEAKOULU|Karjalankatu 3
80200 JOENSUU

0509131784

Tekija(t)
Hiltunen Paula

Nimeke
Asiakastyytyvaisyystutkimus Polvijarven Osuuspankin etdasiakkaista

Toimeksiantaja
Polvijarven Osuuspankki

Tiivistelma

Opinnaytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely Polvijarven Osuuspankin etaasi-
akkaille. Opinnaytetyon aihe on poimittu osuuspankin strategiasta. Opinnaytety6n asia-
kastyytyvaisyyskysely selvittdd eri strategisten osa-alueiden osalta etdasiakkaiden tyy-
tyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla saadaan kayttoon tiedot, kuinka parhaiten
saavutetaan etaasiakkaat. Opinnaytetyon tehtava on selvittdaa parhaat kaytannot Polvi-
jarven Osuuspankin henkilostolle asiakaskohtaamisia suunnitellessa.

Opinnaytetyé on maaréllinen tutkimus. Opinnadytetyon asiakastyytyvaisyyskysely toteu-
tettiin sahkoisessa muodossa syksylla 2012. Kysely laadittiin yhdessa ohjaajan ja toi-
meksiantajan kanssa. Kyselyn ulkoasu toteutettiin osuuspankin yhteistydyrityksessa.
Tulokset ovat salaisia vedoten pankkisalaisuuteen. Tulokset on koostettu kyselyn jokai-
sesta osa-alueesta erikseen taulukoiksi, kuvioiksi seka tekstiksi. Tulokset olivat kaikilta
kyselyn osilta hyvat, eika suuria kehityskohteita |0ytynyt.

Kehityskohteet ovat myds salaisia, silla muuten tutkimuksen tulokset paljastuisivat.
Opinnaytetyon tuloksia voi hyoddyntaa jatkotutkimuksissa. Kehityskohteista voi saada
jatkotutkimuksiin aiheita. Sain yhteensa kolme kehitysideaa.

Kieli Sivuja37
suomi Liitteet 3
Liitesivumaara 13

Asiasanat
Asiakastyytyvaisyyskysely, etdasiakkaat, pankki




THESIS
March 2013

Ka relia Degree Programme in business
Karjalankatu 3

A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES | FI 80200 JOENSUU

FINLAND

0509131784

Author(s)
Hiltunen Paula

Title
The survey of remote customers' satisfaction to Polvijarvi'sOsuuspankki

Commissioned by
Polvijarvi'sOsuuspankki

Abstract

The topic of the present paper is to make a survey of remote customers’ satisfaction.
The client was Polvijarvi'sOsuuspankki. The topic of the survey is from the strategy of
the bank. The project was designed to clear up customer satisfaction from different
fields of the strategy. The goal of this survey was to clear up the information how to
reach remote customers on the best way. This survey gives the best practices to the
human resource of the bank when they are planning upcoming meetings.

The survey was quantitative. The inquiry of the survey proceeded on the internet in au-
tumn 2012. | drew up the inquiry with my supervisor and client. The appearance of the
inquiry proceeded in the co-operative company of the bank. Results of the survey are
secret referred to the bank secrecy. | put together results to worksheets, figures and
texts. | dealt with every field of the inquiry. Result was good and that is because there is
no significant targets of development.

Targets of development are secret too because it is not possible to tell results. The re-
sults of the survey are possible to take advantage of further studies. People can have
topics to the further studies from targets of development. | found three different target of
development.

Language Pages37
Finnish Appendices 3
Pages of Appendices 13

Keywords

Customer satisfaction, remote customers, bank




Sisaltod

N (o o = o (o 5
2 ASIAKASPAIVEIU ... 6
2.1 HYVA PAIVEIU ..o 6
2.2 Asiakaspalvelu finanssialalla ...................eeeeeiiiiiiiiiiiie 7
2.3 Asiakaspalvelijan roolit.............ccoooiieiiiiiiii s 7
2.4  ASIiakasPalVEIUPIOSESSI. .. .uuuuurriiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiie bbb 8
2.5 Asiakkaan kohtaaminen KasvotuSten................uuuvvuvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiennnens 8
2.6 Asiakkaan kohtaaminen puhelimessa.............uvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 10
2.7 Asiakastyytyvaisyys finanssialalla..............ccccoeeviiiiiiiiiieeee, 11
2.7.1  Asiakkaan tyytymattomyys .......oooeriiiiiiii 12
2.8 Pitkakestoinen asiakKUUS...............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee. 12
2.9 Asiakkaan palvelutarpeen tutkiminen.............ccueveeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaee 13
3 Pankkipalveluiden Kehittyminen.............oouiiiiiii e 14
3.1 KansainVAlIStYMINEN ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibeieeeiee e 15
3.2 Palveluiden SAhKOIStYMINEN.......ccooeeeiiiiieicce e 15
4 Pankkitoiminnan erityiSpiirteet .........cooveeeeeeieieeeeee e 16
72t =T g[S To £ o | (1 16
4.2 HyVE PANKKITAPA ... .euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 17
4.3 RahoituStoimMiNNAN VASTUU. ........uuuuuiiriiiiiiiiiiiiiinniiiieeeieeeneieeenneeeees 17
5 Asiakastyytyvaisyystutkimus ja tulOKSEet..........cccoevvviiiiiiiiiiiieeeee e 18
5.1 TUtKimUSMENETEIME . .......uuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieibiiee e 18
5.2 TutkimuKksSen [UOLETtAVUUS ..........oiiieeeeeieeeiiiiiie e e e e e e e 19
5.3 KYSEIYIOMAKE........uueiiieieeeeeeeecee e 19
5.4 Kyselyn toteUttamINeN. ..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 20
SRS TN U1 (0] 2 20
6 PONAINTA. ... 21
6.1 Johtopaatokset ja kehittdmisideat.............cccooeeeeiiiiiiiiiiii e, 21
6.2 Opinnaytetydn toteUtUSPrOSESSISIA ......cvvvvvriieeeeeeeeeeeeiiiee e e e e e 22
Liitteet

Liite 1 Kyselylomakkeen linkki



1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely Polvijarven Osuuspankin
etaasiakkaille. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Polvijarven Osuuspankki. Aihe
opinnaytety6hon on valittu Osuuspankin strategista. Strategiassa kerrotaan
asiakaskohtaamisen laadusta seka asiakkuuksien aktiivisesta hoitamisesta,
joten asiakastyytyvaisyyskysely selvittdd naitd strategian osa-alueita Polvijarven
konttorin osalta. Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla Polvijarven Osuuspankki
hyotyy tiedoista, jotka auttavat [6ytamaan oikeat keinot etdasiakkaiden saavut-

tamiseen.

Opinnaytety0 toteutetaan sahkoisesti lahetettavana asiakastyytyvaisyyskysely-
lomakkeena. Kyselyn tarkoitus on kartoittaa asiakaspalvelun eri osa-alueita.
Tutkittaviin alueisiin kuuluvat asiakaspalvelun laatu, henkiléston toiminta, tuot-
teet ja palvelut sekd asiakaspalvelukokemukset. Kyselysta saaduista vastauk-
sista muodostetaan tilastoja ja tekstid. Tutkimustulosten on tarkoitus kehittaa
Polvijarven Osuuspankin asiakaspalvelua etdasiakkuuksia hoitaessa siten, etta
asiakkaat saavat parasta mahdollista palvelua. Tutkimuksella selvitetaan asiak-

kaiden mielipide asiakaspalvelusta.

Opinnaytety0ssa edetaan siten, etta opinnaytetyon tydstaminen alkaa kysymys-
rungon suunnittelusta. Kysely lahetetdan asiakkaille, minka jalkeen aineistoa
analysoidaan tilastojen kautta. Lopussa esitetdan tutkimuksesta saadut tulok-
set. Tulosten on tarkoitus olla asiakaspalvelua kehittavia parannus- ja kehitys-

ehdotuksia.



2 Asiakaspalvelu

Hyva palvelu koetaan yleisesti tavoittelemisen arvoiseksi. Palvelu on luonteel-
taan aineeton, se luodaan asiakkaan kanssa yhdessa palvelutilanteessa. Palve-
lun luonnehtiminen hyvéksi tai huonoksi onkin asiakkaan kokemuksesta kiinni.
Asiakas maarittda palvelun onnistumisen odotusten ja havaintojen pohjalta.
(Rissanen 2005, 17.)

Palvelua markkinoidaan perinteisesti tuotteella, hinnalla, saatavuudella ja mark-
kinointiviestinnalla. Kilpailukeinot muodostavat kokonaisuuden, joten mikaan
kilpailukeino ei toimi yksindéan. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 26-27.)
Asiakaspalvelussa lahtokohdat ovat asiakaslahtoisyydessa, myyntityylissa ja
palvelun saatavuudessa seka vaivattomuudessa (Reinboth 2008, 7). Asiakkaan
on saatava luotettavaa, nopeaa ja henkilokohtaista palvelua, jossa ratkotaan
asiakkaan ongelmat. Tunnelmat laadusta ja tyytyvaisyydesta ratkaisevat ensi-
vaikutelman. Ensivaikutelman perusteella asiakas valitsee, tuleeko héan toistekin

vai ei. (Pesonen ym. 2002, 59.)

2.1 Hyva palvelu

Hyva palvelu saadaan aikaan yhteistyolla asiakkaan kanssa. Se tarkoittaa, etta
asiakkuudesta on huolehdittava ja asiakkaan tarpeet on tyydytettava. Palvelua
on kehitettava jatkuvasti mutta hallitusti. Palvelun kehittaminen vaatii tydyhtei-
sdissa muutoksia: uuden oppimista ja tarpeettoman poisoppimista. Uuden op-
piminen on arvojen ja toimintatapojen iskostamista tyoyhteis6on siten, etta tyo-
yhteis® kykenee itsendisesti reagoimaan asiakkaan vaatimaan muutostarpee-
seen. On opittava jatkuvasti omasta ja asiakkaiden toiminnasta sekéa reagoitava

nopeasti ja johdettava itse omaa kehitysta. (Rissanen 2005, 96.)



Asiakaspalvelua on tutkittu paljon. Eurooppalaisen asiakasuskollisuusselvityk-
sen mukaan asiakaspalvelussa tarkeitd ominaisuuksia olivat selkea viestintata-
pa, asiantuntemus ja rehellisyys. Muita asiakaspalvelussa tarkeaksi koettuja
seikkoja olivat asiakkaan tarpeiden tayttdminen, lupausten pitaminen ja asiak-

kaan ongelmien ottaminen omaksi. (Pesonen ym. 2002, 60.)

2.2 Asiakaspalvelu finanssialalla

Finanssialan asiakaspalvelun tehtavia ovat muun muassa myynti ja neuvonta,
asiakassuhteiden yllapito ja hoito, sijoitus- ja rahoitus neuvonta sekd korvaus-
palvelu. Asiakkaan tarvittaessa palvelua, on huomioitava muutkin tarpeet, etta
asiakaspalvelutilanteesta saadaan kokonaisvaltainen. Asiakaspalvelijan rooli
korostuu finanssialalla, koska palvelut voivat tuntua asiakkaasta monimutkaisil-
ta. Asiakaspalvelu voi lahtea asiakkaasta itsestaan tai yhtion puolesta. Jos pal-
velu kaynnistyy asiakkaan toimesta, edellyttdd onnistunut asiakaspalvelu am-
matillista palvelu- ja jarjestelmaosaamista seka vuorovaikutus- ja palvelutaitoja.
Yhtion puolesta kaynnistynyt asiakaspalvelu edellyttaa huolellista valmistautu-
mista asiakkaan kohtaamiseen. On selvitettava taustatietoja asiakkaasta ja sel-

keytettava asiakaspalvelutilanteen tavoite. (Jarvinen, Rosti & Ylikoski 2006, 96.)

2.3 Asiakaspalvelijan roolit

Asiakkaat ovat erilaisia tarpeidensa mukaan. Asiakaspalvelijan on mukaudutta-
va jokaiseen asiakkaaseen asiakkaan kaytoksen vaatimalla tavalla. (Jarvinen

ym. 2006, 98.) Seuraavaksi esitelladn asiakaspalvelijan eri rooleja.

Asiakaspalvelija voi olla tiedonvalittaja, jolloin asiakaspalvelijan on valitettava ja
etsittava asiakkaalle tietoa palveluista asiakkaan ymmartamalla kielella. Asia-
kaspalvelija voi olla myds rutiinimyyja, jolloin rutiiniostajan kanssa toimitaan
kaavamaisesti. Asiakaspalvelijan on oltava kohtelias ja hallittava myyntiproses-
si. Asiakaspalvelijan on osattava olla my6s empaatikko, jolloin tarvitaan kuunte-
lutaitoja. Keskustelutaidot ovat keskeisessd osassa. Asiakkaan tilannetta on



kyettava ymmartamaan. Asiakaspalvelija, joka on aloitteen tekija, auttaa asia-
kasta tekemadan paatoksen etsimalla eri vaihtoehtoja ja joskus suosittelemalla
yksittaista vaihtoehtoa. Tehomyyja on vaativille asiakkaille kohdistettava asia-
kaspalvelijan rooli. Asiakaspalvelijan on oltava riped, tavoitteellinen ja aktiivinen.
Sovitteleva asiakaspalvelijan rooli on tilanteen rauhoittaja, kun asiakaspalveluti-
lanne edellyttda tunteiden hallintaa ristiriitaisissa tilanteissa. Keskustelutaidot
ovat silloinkin keskeisessa osassa. (Jarvinen ym. 2006, 98-99.)

2.4 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessin osat ovat aloitus, haltuunotto, asian kasittely, yhteen-
veto ja lopetus. Prosessi on erilainen puhelimessa kuin kasvotusten. Yleisesti
asiakaspalveluprosessi alkaa ennen kuin mitddn on sanottu. (Jarvinen ym.
2006, 105.)

Prosessi alkaa asiakkaan huomioimisena ja yleisen ilmapiirin aistimisena. Aloi-
tuksessa on synnytettdva asiakkaalle myonteinen tunnetila. Haltuunotossa
asiakaspalvelija tunnustelee tilannetta kyselemélla asiakkaan tarpeita ja viestii
olevansa palvelualtis. Kasittelyvaiheessa asiakaspalvelija esittaa tarkentavat
kysymykset ja tekee ratkaisuehdotuksen perustellusti. Asiakkaan hyvaksyessa
ratkaisuehdotuksen tehdaan yhteenveto sovituista asioista. Viimeisena prosessi
lopetetaan ystavallisesti ja kiitetd&n asiakasta. (Jarvinen ym. 2006, 105.)

2.5 Asiakkaan kohtaaminen kasvotusten

Asiakaspalvelutilanne on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yhtios-
ta ja saavuttaa asiakkaan luottamus. Vaikuttaminen on parhaimmillaan kasvo-
tusten, jolloin asiakaspalvelija voi kayttaa kaikkia mahdollisia vuorovaikutuskei-
noja. Asiakaspalvelutilanteessa néakyy arvostus, ystavallisyys, palveluhalukkuus
ja aktiivisuus. Kasvotusten kohdattaessa asiakaspalvelijan on tunnettava palve-
lut ja tietojarjestelmat sekd omattava viestinta- ja tunnetaitoja. (Jarvinen ym.
2006, 106.)



Asiakaspalveluntilanteen aloitus rakentaa pohjan tulevalle asiakaspalvelupro-
sessille. Jokaista asiakasta on palveltava yksittdisend asiakkaana, vaikka asi-
akkaita olisi kuinka paljon. Saapuva asiakas on kyettdva huomioimaan, vaikka
asiakaspalvelussa olisi ruuhka-aika. Tarkeita asioita ovat hymy, katsekontakti ja
asento asiakasta kohti. Asiakaspalveluprosessi sisaltaa paljon molempien osa-
puolten tunteita. Esimerkiksi asiakaspalvelijan asenne tyohon valittyy asiakkaal-
le asiakaspalvelutilanteessa. Myds tervehtiminen on tunneviesti. (Jarvinen ym.
2006, 106-107.)

Haltuunotossa asiakkaalla on oletus saada asiantuntijan palvelua. Yhtion ja sen
palvelut on osattava. Asiakaspalvelija johtaa tilannetta oikeaan suuntaan vuoro-
vaikutustaidoilla. Palvelulla on tavoite, joka on ammattimaisella palvelijalla sel-
ked. Tavoitteena on auttaa tehokkaasti ja empaattisesti asiakasta. Haltuunotos-
sa tutustutaan asiakkaaseen ottamalla selvdd asiakkaan tarpeista ja asiakas-
tyypista. (Jarvinen ym. 2006, 107.)

Itse asiaa kasitellaan asiakkaan tarpeen kartoittamisella. Kysymyksia esittamal-
|& saadaan vastaukset, joita analysoidaan sopivaa ratkaisuvaihtoehtoa varten.
Kysymykset nopeuttavat asiakaspalveluprosessia esimerkiksi johdattelemalla.
Olettamuksia ei tehdd, vaan asiakkaan annetaan kertoa asiansa loppuun saak-
ka. Kuuntelemalla saadaan mahdollisimman paljon hyddyllista tietoa asiakkaas-
ta paatoksentekoa varten. Ratkaisussa asiat on selitettava yksi kerrallaan asi-
akkaan ymmartamalla tavalla, etta asiakas saadaan ymmartamaan tapahtuva
ratkaisu. Ratkaisun pohjalle tarvitaan perusteluita. Asiakkaalle tarked asia on
siivittda tapahtuvan ratkaisun. Asiakkaalle tarkeéksi kokemaan asiaan kerrotaan
ominaisuuksien hyo6dyistad, jotta asiakas voi tehda paatbksen. (Jarvinen ym.
2006, 108-109.)

Asiakaspalveluprosessissa asiakas saattaa esittda vastavaitteita. Niihin on hyva
olla varautunut jo etukateen tutustumalla yleisimpiin kysymyksiin palvelusta.
Vastavaitteet pitda huomioida tosissaan, silla ne viestivéat asiakkaan kiinnostuk-

sesta palvelua kohtaan. (Jarvinen ym. 2006, 110.)
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Asiakaspalvelija on tarjonnut asiakkaalle vaihtoehdot asiakkaan tarpeen ratkai-
semiseksi. Asiakaspalvelija hyvaksyttaa vaihtoehdon asiakkaalla ja ndin syntyy
sopimus. Sopimusta lapikaytdesséd on muistettava sopimusehdot ja tuoteselos-
teet. Asiakaspalvelijalle saattaa tulla myos tilanne, johon hén ei voi tai osaa esit-
taa ratkaisua. Silloin asiakas on ohjattava oikean ammattilaisen luo. (Jarvinen
ym. 2006, 110-111.)

Sovituista asioista tehdaan yhteenveto, jossa kerrotaan mita on sovittu ja mita
on jatetty sopimuksen ulkopuolelle. Asiakaspalvelija kertoo sopimuksen seura-
uksista. Yhteenveto luo luottamusta, silla kaikki yksityiskohdat pyritddn huomi-
oimaan. Lopuksi asiakaspalvelija antaa kayntikortin tai kertaa nimensa seka
rohkaisee ottamaan yhteyttd, jos asiakkaalle tulee vield jotain kysyttavaa. (Jar-
vinen ym. 2006, 111.)

2.6 Asiakkaan kohtaaminen puhelimessa

Asiakaspalvelutilanne perustuu kuulolle ja puheelle asiakkaan kohtaamisessa
puhelimitse. Sanat ja aani ovat merkityksellisia asiakkaan luodessaan mieliku-
vaa asiakaspalvelutilanteesta. Matala aani ja melko hidas puhetyyli ovat puhe-
tyyliltéa parhaat asiakasta ajatellen. Jos asiakas joutuu jonottamaan, on jonotuk-
sesta tehtdva mieleistd musiikin avulla. Liséksi vuorovaikutusta pyritaan lisaa-

maan numerovalitsimilla. (Jarvinen ym. 2006, 111-112.)

Kun palvelu prosessi alkaa puhelimessa, asiakas luo mielikuvan asiakaspalveli-
jan danen perusteella. Seuraavaksi asiakas varmistuu kenen kanssa héan pu-
huu. Rauhallisuus on puhelussa tarkeda. Haltuunottotilanteessa havainnot teh-
daan kuuntelemalla asiakasta ja hanen tunnetilaansa. Aktiivinen kuuntelija kayt-
taa asiakkaan kayttamia sanoja. Mukautumalla asiakkaan tyyliin paastaan hel-

posti yhteisymmarrykseen. (Jarvinen ym. 2006, 112-113.)

Kun tullaan asian kasittelyyn, esitetaan kysymykset selkeésti asiakkaan omalla
kielellda. Samalla varmistetaan etta viesti on mennyt perille. Samoin ratkaisu on

syyta esittdd asia kerrallaan, silla havaintomateriaalin kayttdminen on mahdo-
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tonta puhelimessa. Yhteenvedon osuus korostuu puhelimessa, koska samalla
voidaan varmistaa jos jokin asia on jaanyt huomioimatta. Samalla asiakas saa
kertauksen puhelimessa kaydysta keskustelusta. Yhteenveto edellyttdd monesti
muistiinpanoja. Lopetuksessa korostetaan asiakkaalle yhteydenottamista kes-
kustelun pohjalta syntyneita ajatuksia varten. Lopetuksessa varmistetaan, ettei
asiakkaalle jaanyt mitaan kysyttavaa. Asiakasta on hyva myos kiittda. (Jarvinen
ym. 2006, 113-114.)

2.7 Asiakastyytyvaisyys finanssialalla

Asiakastyytyvaisyys perustuu asiakkaan kokemaan laatuun. Finanssialalla asi-
akkaat arvioivat palvelua hyddyn ja arvon perusteella, koska kaikilla ei ole mah-
dollisuutta tehda vertailuja eri finanssipalveluiden kesken. Asiakas kayttaa arvi-
ointikriteerein& palvelun tulosta verrattuna aikaan, kustannuksiin seka vaivan-
nakoon. Kilpailuetua saadaan alentamalla asiakkaalle koituvia kustannuksia

palveluprosessissa. (Jarvinen 2006, 55.)

Asiakkaan tyytyvaisyys rakentuu finanssipalveluihin ja niiden osatekijoihin. Eri
osatekijoitéa ovat varsinaiset finanssipalvelut, asiakassuhde ja asiakaspalveluti-
lanne. Mielikuva laadusta voi syntya asiakkaalle palvelutilanteen aikana tai pal-
velutilanteen jalkeen. Finanssipalvelun ominaisuudet, asiakaspalvelutilanteen
onnistuminen ja asiakassuhteen tuomat lisdedut vaikuttavat lisaksi tyytyvaisyy-
teen. Palvelutilanne voi olla huono, mutta asiakaspalvelu taaskin voi olla hyvaa
esimerkiksi asiakaspalvelijan toiminnan ansioista. Johtopaatdoksena palveluym-

paristolla on merkitys asiakkaan kokemaan laatuun. (Jarvinen ym. 2006, 56.)

Asiakas kokee asiakaspalvelutilanteessa ollessaan vuorovaikutuksessa asia-
kaspalvelijan kanssa huolenpitoa. Huolenpidon tunne vaikuttaa asiakkaan muo-
dostamaan kokonaiskuvaan palvelun laadusta. Vuorovaikutuksen laatu ilme-
nee, miten asiakkaasta pidetdan huolta ja miten asiakkaasta vélitetaan. Aineet-
tomankin palvelun kautta asiakas voi huomata valittdmisen. Teknologian yleis-
tyesséd on asiakaskontakteista kuitenkin pidettdva huolta, ja monesti asiakas-
kontaktit ovat pakollisia finanssipalveluissa. Asiakas saa palvelukokonaisuuden,
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jossa han tuntee olonsa turvalliseksi. Jokaista asiakasta on kasiteltava oikeilla
menettelytavoilla, riippumatta palvellaanko kasvotusten vai ilman kontaktia. Asi-
akkaalle tulee valittAmisen tunne. (Jarvinen ym. 2006, 57.)

2.7.1 Asiakkaan tyytymattomyys

Asiakaspalvelutilanteen epdonnistuessa asiakas kokee tyytymattomyytta. Ylei-

sia syita tyytymattomyyteen voidaan listata seuraavasti:

— Asiakaspalvelija nayttaa kyllastyneelta
— Asiakaspalvelijan ylikohteliaisuus

— Asiakaspalvelija kayttad ammattikielta
— Asiakaspalvelun rutiinimaisuus

— Asiakkaan pompottaminen

Kokonaisuuteen vaikuttaa asiakaspalvelijan suhtautuminen kriittisiin tilanteisiin,
kuten palvelun hitauteen, asiakkaan erityistoivomuksiin ja tapahtuneeseen vir-
heeseen. Ammattimainen suhtautuminen tilanteisiin ei vaaranna asiakaspalve-

lun epéaonnistumista. (Jarvinen ym. 2006, 58.)

2.8 Pitkakestoinen asiakkuus

Hyvalla asiakaspalvelulla saavutetaan yrityksen ja sidosryhmien valille ainee-
tonta padomaa, pitkakestoisia asiakkuuksia. Pitkakestoinen asiakkuus perustuu
uskollisuuteen ja palveluihin seka tuotteisiin sitoutuneisiin asiakkaisiin. ( Peso-
nen ym. 2002, 63-64.) Asiakas saadaan sitoutettua yritykseen esimerkiksi eduil-
la, bonuksilla ja alennuksilla. (Lehtinen 2004, 34.)Kun asiakas on saatu sitoutet-
tua, on tuotettava asiakkaalle lisdarvoa ja annettava kilpailukykyiset hinnat.
Pitkdkestoinen asiakkuus edellyttaa yritykseltd esimerkiksi normien sailyttamis-

ta, verkostojen hyddyntamista seka hyvaa mainetta.( Pesonen ym. 2002, 49.)
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Pitkakestoiset asiakkuudet tuovat yrityksille etuja. Sitoutuneet asiakkaat yleensa
lisdavat asiakasosuuttaan ostamalla enemman yrityksen tuotteita ja palveluita
kuin muut asiakkaat. Sitoutuneet asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen tuotteisiin
ja palveluihin, joten he pitavat ylla yrityksen hyvaa imagoa muiden asiakkaiden
ja potentiaalisten asiakkaiden keskuudessa. Tiivistetysti pitkékestoisilla asiak-

kuuksilla saadaan pysyva asiakaskanta. (Lehtinen 2004, 25.)

2.9 Asiakkaan palvelutarpeen tutkiminen

Jotta pystyttaisiin saamaan tietoa asiakkaan syvista tarpeista, odotuksista, tule-
vaisuudesta ja parannusehdotuksista on tehtava tutkimuksia. Tutkimuksen val-
misteluun ja esityohon kuuluu taustaselvitykset. Taustaselvityksilla saadaan

perustietoa ideointia varten. (Rissanen 2005, 26.)

Asiakas valitsee palvelun, josta han itse hyotyy. Palvelun valintaan liittyy myos
hinta. Asiakkuudet ovat parhaimmillaan pitkékestoista yhteisty6td, jossa mo-
lemmat osapuolet hyotyvét. Oikeat asiakkaat tavoitetaan markkinointiviestinnal-

|4, jossa tavoitellaan tiettya asiakassegmenttid. (Rissanen 2005, 47-48.)
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3 Pankkipalveluiden kehittyminen

OP-Pohjola on kehittynyt reilussa sadassa vuodessa paljon. Kaikki sai alkunsa
siitd, kun vuonna 1902 perustettiin Osuuskassojen keskuslainarahasto Osake-
yhti6. Lainoja alettiin myontaa 1903, ja ensin lainaa myonnettiin osuustoiminnal-
lisille yrityksille, kunnille ja seurakunnille. Talletukset on otettu ensin vain ja-
senilta, vasta myéhemmin on alettu ottaa talletuksia yleisolta. Pankin tavoite on
ollut alkuaikoina edistda osuuskassaliiketta sek& toimiminen maalaisvaesttn
osuuskassojen ja paikallisten osuuskassaliittojen yhdyssiteena ja aatteellisena
keskusjarjestona. Vakuutuspuoli sai alkunsa siitd, kun Osuuskassojen vakuu-
tusrahasto aloitti toimintansa vuonna 1933. (OP-Pohjola-ryhma 2012, OP-

Pohjola-ryhman historia.)

1950-luvulla on muuttoliike maalta kaupunkeihin aiheuttanut sen, ettd osuus-
kassojen oli keskityttdva entistd enemmé&n asuntolainojen myodntamiseen.
Osuuskassojen oli oltava myds mukana rakentamassa uusia asuntoja uusille
kaupunkilaisille. Yritystoiminnan rahoittaminen kiihtyi myds 1950-luvulla talletus-
ten lisdantyessa. Vasta 1970-luvulla pankit alkoivat kohdella kaikkia véaestoryh-
mi& tasapuolisesti uuden pankkilain my6ta. Paikallispankeista tuli likepankkien
veroisia. Henkildasiakkailla alkoi olla entistd enemman lainoja 1990-luvulla.(OP-

Pohjola-ryhma 2012, OP-Pohjola-ryhman historia.)

Rahastotoiminta on alkanut 1980-luvulla, kun OP-rahastoyhtibperustettiin. Sil-
loin markkinoille tulivat ensimmaiset sijoitusrahastot OP-Tuotto ja OP-Kasvu.
Pankkitoiminnan luonne muuttui kokonaan 1980-luvulla, kun varainhankinta
vapautui. 1980-luvun lopussa OKOsta tuli my6s porssiyhtio. 2000-luvulla pank-
kiryhm& muuttui finanssiryhméksi, jolloin OP-Pohjola oli markkinajohtaja lahes
jokaisella liiketoiminta-alueella. (OP-Pohjola-ryhma 2012, OP-Pohjola-ryhman

historia.)



15

Nykyisen OP-Pohjola-ryhma -nimensa se on saanut vuonna 2007. Keskusorga-
nisaatio on muuttunut paljon, silla OP-Keskus on jakaantunut kahdeksi toimijak-
si. OP-Pohjolaosk vastaa ryhmaohjauksesta ja valvonnasta. OP-Palvelut Oy
vastaa OP-Pohjola-ryhman ja sen jasenpankkien keskitettyjen palveluiden ke-
hittdmisesta ja tuottamisesta.OP-ryhma on Pohjola-Yhtyma Oyj:n paaomistaja.
OP-Pohjolalla on valtakunnallisesti kattavimmat ja monipuolisimmat pankki-,
vakuutus- ja sijoituspalvelukokonaisuudet. (OP-Pohjola-ryhma 2012, OP-

Pohjola-ryhman historia.)

3.1 Kansainvalistyminen

Vuonna 1975 alkoi kansainvalinen toiminta, kun OKO liittyi SWIFT-
maksuliikejarjestelméén, joka on pankkien kansainvélisen yhteistydverkoston
perustama. Seuraavana vuonna on perustettu Lontooseen Unico-ryhma viiden
keskieurooppalaisen osuuspankin kanssa. Unico-ryhméa on perustettu osuus-
toiminnallisia keskuspankkeja varten. (OP-Pohjola-ryhméa 2012, OP-Pohjola-
ryhmé&n historia.)

Seuraavat suuret kansainvalistymisen merkit alkoivat 1990-luvulla, kun Viroon
perustettiin Seesam International vahinkovakuutusyhtio, joka oli Pohjolan tytar-
yhtid. Kansainvalistymisesta kertoo myds The Banker Magazinen antama tun-
nustus vuoden pankiksi Suomessa useampana vuonna 2000-luvulla.(OP-

Pohjola-ryhma 2012, OP-Pohjola-ryhman historia.)

3.2 Palveluiden sahkodistyminen

Palvelut alkoivat sé&hkoistyd 1960-luvulla, kun alettiin pikkuhiljaa siirtyd auto-
maattiseen tiedonkasittelyyn. Ensimmaéinen sopimus tietokoneiden hankkimi-
seksi on tehty vuonna 1966. Sahkagisissa palveluissa Osuuspankkiryhma nousi
edellakavijaksi jopa maailmanlaajuisella tasolla. 1990-luvulla perustettiin verk-
kopankki, joka oli Euroopan ensimmainen ja toinen maailmassa. (OP-Pohjola-
ryhma 2012, OP-Pohjola-ryhman historia.)
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Nykyisin pankkiasioinnin voi hoitaa pitkalti sdhkdisena: laskut, tilisiirrot ja muut
pankkiasiat voi tehda verkkopankissa. Kassojen maara on vahentynyt paljon
siitd, mitd ennen tarvittiin. Pankkikortit ovat osaltaan my6s vaikuttaneet siihen,

ettei kasvokkain tapahtuvaa palvelua tarvita enda niin paljon kuin ennen.

4  Pankkitoiminnan erityispiirteet

4.1 Lainsaadanto

Finanssialalla toimintaa saatelee yleinen sopimusoikeudellinen lainsaadanto.
Sopimusten syntymista saatelee oikeustoimilaki. Kuluttajansuojalaki, laki sopi-
mattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa ja kilpailulainsdadantd ovat esi-

merkkeja yleislaeista. (Jarvinen 2006, 49.)

Erityispiirteet lainsdddanndssa nousevat esiin finanssialan eri lakien perusteella
saadetyssa vaitiolovelvollisuudesta. Vaitiolovelvollisuus koskee yksityisten hen-
kildiden, yritysten ja yhteisojen tietoja, jotka ovat luottamuksellisia. Finanssiyhti-
Oiden jokapéaivaisessa toiminnassa tulee esille tietoa esimerkiksi asiakkaiden
taloudellisesta asemasta, liike- tai ammattisalaisuuksista ja terveydentilasta.
Luottamuksellisia tietoja ei saa luovuttaa ulkopuolisille rangaistuksen uhalla ei-
ka. Tietojen pitad olla jarjestetty niin, etteivat ulkopuoliset henkil6t voi saada
niitd haltuunsa ilman asiallista tai laissa saadettyd perustetta. (Jarvinen ym.
2006, 49)

Lait, jotka koskevat asiakkaan tietojen antamista, ovat henkil6tietolaki ja jul-
kisuuslaki. Julkisuuslaki kasittda asianosaisaseman, julkisuusperiaatteen ja oi-
keuden saada tietoja itsed koskevista viranomaisten asiakirjoista. Julkisuuslaki
edistaa julkisuusperiaatteen toteutumiskaytdnnon viranomaistoiminnassa. Jul-
kisuuslain mukaan asiakirjat ovat lahtokohtaisesti julkisia, salassapito perustuu
poikkeussadannoksiin. Julkisuuslaki on yleislaki, joten sitd sovelletaan finans-

sialalla vain silloin, kun erityislaeissa ei toisin sdadeta. (Jarvinen ym. 2006, 49.)
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4.2 Hyva pankkitapa

Hyva pankkitapa tarkoittaa toimia asiakassuhteessa. Pankin on tunnettava asi-
akkaansa ja asiakkaan taloudellinen tilanne riippuen asiakassuhteen vaatimasta
laajuudesta. Pankkisuhde perustuu luottamukseen ja rehellisyyteen. Pankin
velvollisuuksiin kuuluu asiakkaan edun huomioiminen sek& toiminnan asianmu-
kaisuuden valvominen, ohjeistaminen ja johtaminen. Asiakkaan palveluista tu-

lee aina laatia vaadittavat asiakirjat. (Jarvinen ym. 2006, 49.)

Hyvan pankkitavan lisdksi on myds hyva vakuutustapa. Hyvaan vakuutustapaan
kuuluu paatosvaltaa kayttavien henkiléiden toiminta muodollisesti lain mukaan.
Toiminnan on oltava eettisesti kestdvaa, kohtuullista ja oikeudenmukaista.
Kaikki toimintaan liittyvd on oltava hyvan vakuutustavan mukaista. (Jarvinen
ym. 2006, 49.)

4.3 Rahoitustoiminnan vastuu

Vaasan yliopistossa tehdyssa tutkimuksessa on esitetty vaitteitd yhteiskunta-
vastuun erityispiirteistd pankkisektorilla. Tutkimuksen mukaan pankeilla on ta-
loudellinen ja sosiaalinen vastuu yhteiskunnassa ja yhteiskunnan kehittamises-

sa.
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Pankkialalla vastuuseen kuuluu esimerkiksi asiakkaan maksukyvyn varmistami-
nen. Pankkien vastuulla on maarittdd toimintatavat tilanteissa, joissa asiakkaan
maksukyky ei ole riittava. Pankkien on asetettava oma etu edelle, kun on kyse
maksukyvysta. Toiminta naissa tilanteissa heijastuu suoraan riskienhallintaan ja
taloudelliseen tilanteeseen. Pankilla on my6s vastuu kuunnella asiakasta tilan-
teissa, jotka kasittavat maksukyvyn riittamattomyytta. Silloin on kyse sosiaalisen
vastuun kantamisesta. Yritysrahoituksessa taas on huomioitava yrityksen eetti-
syys ja itse yrityksen toiminta. Vastuulliset rahastot ovat esimerkki toiminnan
sopeuttamisesta ympariston arvojen ja toiveiden mukaiseksi. (Koivuporras
2008, 124.)

5 Asiakastyytyvaisyystutkimus ja tulokset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa Polvijarven Osuuspankin tyontekijoille
hyddyllista materiaalia asiakaskohtaamisia suunniteltaessa tulevaisuudessa.
Tutkimuksen on tarkoitus auttaa kohtaamaan asiakkaat entistd asiakaslahtoi-
semmin. Asiakkaat on tavoitettava parhaalla mahdollisella tavalla. Tutkimuksen
tehtava on saada esille teoreettista materiaalia ja kaytantomalleja, jotka auttavat
henkilostoa toteuttamaan tutkimuksesta saatuja tuloksia kaytantoon. Tutkimus-
tehtava on siis toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely niin, etta tutkimuksesta saa-

dut tulokset voidaan toteuttaa teoreettisten kaytantdjen avulla.

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimukseen aineistoa keratddn esimerkiksi haastattelulla, kyselylla ja havain-
noinnilla. Menetelmia voidaan kayttaa yksindan, rinnakkain ja yhdistettyna. Me-
netelméan valinta perustuu tutkittavaan ongelmaan seka tutkimusresursseihin.
Myos tutkimusasetelma méaarittdd, mitd menetelmia voidaan kayttaa. Jos aste-
lema on vapaa, voidaan kayttdd havainnointia, omaelamakertoja seka keskus-
teluja. Jos asetelma on strukturoitu ja formaali, kaytetddan enemman kokeellisia

menetelmid seka strukturoituja kyselyitd. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 73.)



19

Opinnayteydssa kaytettava tutkimusmenetelmd on kvantitatiivinen tutkimus.
Kvantitatiivinen tutkimus toteutetaan sahkoisesti lahetettdvana kyselyné, koska
se on helpoin ja nopein tapa saavuttaa etdasiakkaat silloin, kun kohdejoukko on
suuri. Tutkimuksen kohdejoukko on Polvijarven Osuuspankin etdasiakkaat, jot-
ka ovat jokseenkin aktiivisia. Kohdejoukon valintakriteereina kaytetaan ikaa 25-
50 vuotta ja katetta 200 euroa. Kriteerit on valittu maarittamaan aktiivisia asiak-

kaita.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen mittareiden luotettavuutta arvioidaan validiteetilla ja reliabiliteetilla.
Validiteetti on mittarin patevyys, eli mittaako mittari sitd, mité on tarkoitus mitata.
Esimerkiksi ian merkitys mitattavasta asiasta maarittaa validiteetin. 1alla voi olla
tarkoitus mitata esimerkiksi asenteita, fyysisia ominaisuuksia tai kulutustottu-
muksia. Reliabiliteetti on mittarin pysyvyys, eli mittari ei saisi olla herkka ulko-
puolisille muutoksille, ettd tutkimus olisi luotettava. Mittausta toistattaessa olisi
siis tultava lahes samat tulokset. (Karjalainen 2010, 23.)

Mielestani tutkimukseni on luotettava, koska ikaa kaytetaan tutkimustuloksia
analysoitaessa. k& on luotettava mittari. Lisaksi ikaa kaytetaan vertaamaan ian
riippuvuutta yhteydenpitotapoihin pankkiin. Tutkimus saattaa antaa eri tuloksia,
jos se toistetaan, koska vastauksia tuli melko vahan. Kuitenkin tutkimus antaa

selkeat suuntaviivat yleisesta mielipiteesta. Siksi tutkin moodia, eli tyyppiarvoa.

5.3 Kyselylomake

Kyselylomakkeen toteutus tehtiin opinnaytetyésuunnitelman mukaan. Siina ai-
healueiksi oli mietitty yhdessa ohjaaja Jorma Suomalaisen kanssa taustatiedot,
asiakaspalvelun laatu, henkilokunnan toiminta, pankkipalvelut, vakuutuspalvelut

ja kokemus asiakaspalvelusta. Liséksi kysely sisélsi avoimia kysymyksia, jotka
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kasittelivat palvelutilanteen onnistumista. Samalla annettiin mahdollisuus va-

paaseen palautteeseen.

Kyselylomake (liite 1) koostuu avointen kysymysten lisaksi monivalintakysy-
myksia ja sekamuotokysymyksia. Sekamuotoiset kysymykset koskivat taustatie-
toja ja yhteydenpitoa pankin kanssa. Taustatiedoissa ja tutkittavissa aihealueis-
sa kysymystyyppina kaytettiin monivalintakysymysta. Kysymyksia oli yhteensa
50, joista kymmenen oli taustatietokysymyksia, seitseméan kysymysta koski yh-

teydenpitoa pankkiin, kolme avointa kysymysta ja 30 monivalintakysymysta.

5.4 Kyselyn toteuttaminen

Kyselyn kysymykset ja saatekirje saatiin valmiiksi lokakuussa, mutta kysely la-
hetettiin vasta marraskuussa. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa 5.-18.11.2012.
Vastausajaksi suositeltin OP-Pohjolasta kahta viikkoa, koska kaikki asiakkaat
eivat kayta verkkopankkia joka viikko. Kyselysta ei lahetetty muistutusviestia.
Kyselyn saatekirjeessa kerrottiin, mitéa kyselylla on tarkoitus selvittaa ja mihin
tuloksia kaytetddn. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin kaksi kappaletta

elokuvalippuja.

Kyselyn vastaukset sain Opsetista vastausajan jalkeen henkil6ltd, joka toteutti
kyselyn. Kyselyyn oli vastannut 22 henkil64, joten vastausprosentti oli noin 8 %-
yksikkda. Kyselyn vastauksista oli tehty Opsetissa keskiarvotaulukot Microsoft
Power Pointille ja Microsoft Wordille, Word-tiedosto avoimista vastauksista ja

Excel-taulukko vastauksista.

5.5 Tulokset

Opinnaytetydssa halusin tutkia i&n merkitysta mielipiteen maaraytymiseksi, kos-
ka nain saadaan selville, minka ikaisille sopii mikékin yhteydenpitotapa parhai-
ten. Yhteydenpitotavan ja ian rippuvuudesta laskin my6s moodin, joka voidaan
laskea luokitteluasteikon muuttujille, koska mittaustasosta johtuen ei voida las-
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kea keskiarvoa. Mielipiteissa tutkin mediaania, koska muuttujat ovat jarjestysas-
teikon tasoisia. Jarjestysasteikossa muuttujat voidaan laittaa suuruusjarjestyk-
seen. Vertailun tein iasta ja mielipiteestda. Samalla laskin myds keskihajonnan,
joka mittaa havaintojen ryhmittymista keskiarvonsa ymparille. Tuloksia ei pysty

opinnaytetydssa erittelemaan, koska opinnaytety6 on salainen.

6 Pohdinta

Opinnaytetyon tekeminen oli minua itseani kehittdva prosessi. Opinnaytetyota
tehdessa vasta huomasin, mika oli itse asiassa opinnaytetyon vaativin osuus ja
paatehtava. Opinnaytetydssa sain toimeksiantajalta vapauden valita, mita tulen

opinnaytetydssani kasittelemaan.

Kehittavaa oli myés huomata, etta saaduista tuloksista pystyy tekemaén johto-
paatoksia. Opinnaytetyd olisi mielestani epdonnistunut, jos se olisi jaanyt pel-
kaksi teoriaksi ja kysymyslomakkeen tekstiksi purkamiseksi. Sain kuitenkin kat-

tavia vastauksia, joista oli hyvd ammentaa tuloksia ja johtopaatoksia.

6.1 Johtopaatdkset ja kehittamisideat

Johtopaatbksena voisin todeta, etté palvelu on ollut kaikin puolin toimivaa Polvi-
jarven Osuuspankissa. Suuria kehityskohteita ei kyselyn perusteella ilmennyt.
Opinnaytety0d on salainen, joten johtop&atoksia ja kehittdmisideoita ei voi ker-

toa.
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6.2 Opinnaytetydn toteutusprosessista

Opinnaytetyota oli kokonaisuudessaan miellyttava tehda. Aihe oli kiinnostava ja
kyselyn tekeminen ei sen takia tuottanut vaikeuksia. Olin tyytyvainen saamiini
vastauksiin, silla kyselyita lahetettiin melko suuri méaara, ettd vastuksiakin tulisi.
Muihin pankkeihin tehdyissa asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on vastuspro-
sentiksi tullut esimerkiksi 55 % -yksikkda. (Raisanen 2009, 32.) Toisessa pank-
kiin tehdyssa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa oli vastausprosentti 37 % -
yksikkoa. (Puustinen 2010,26). Verkkoviestin lahettamisessa on vaarana, etta
uusia viesteja ei lueta tai verkkopankissa ei kayda usein. Verkkoviesti oli kuiten-

kin helpoin tapa saavuttaa asiakkaat.

Kyselylomake tuli suunniteltua huolellisesti, joten kyselyn tulokset ovat mieles-
tani luotettavat eika vaarinymmarryksia ole tullut. Pieni vastausprosentti voi
hieman vaikuttaa tulosten luotettavuuteen, joten kyselyn toistettaessa saattaisi
tulla eri tulokset. Asiakastyytyvaisyyttd mittaavat vaittdmat ovat myos pysyvia,
eika niihin vaikuta ulkopuolelta tulevat muutokset.

Olen tyytyvéainen kyselysta saatuihin vastauksiin, koska vastaajat olivat jaksa-
neet paneutua kyselyyn vastaamiseen. Siihen on luultavasti vaikuttanut eloku-

valippujen arvonta, mikd oli houkuttimena kyselyyn vastaamiseen.
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