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Taman opinndytetyon aiheena oli selvittdd Pyhdrannan Saastdpankin asiakkaiden
mielipiteitd tiedon saamisesta eri tuotteista seka asiakaspalvelun laatua. Kyselytutki-
muksen avulla pyrittiin selvittdmaén asiakkaiden tuotetietoutta ja tyytyvéisyytta Py-
harannan Séaastopankkiin. Tutkimusongelmana oli selvittaa saavatko asiakkaat omas-
ta mielestaén riittavésti tietoja eri tuotteista.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld. Tutkimus suoritettiin
Kirjekyselynd, joka postitettiin suoraan asiakkaille. Kyselyjé lahetettiin 1381 kpl,
vastauksia palautettiin 532 kpl. Kysely suoritettiin tdysin nimettémana.

Tutkielman teoriaosuudessa késiteltiin asiakaspalvelua ja tiedonsaantia palveluista
seka palvelujen markkinointia ja finanssipalveluita. Liséksi kaytiin lapi Pyharannan
Saastopankkia ja Séastopankkiryhméé yleisesti. Tydssa esiteltiin tutkimusmenetel-
mad seké tutkimuksen reliabiliteettia seka validiteettia.

Tutkimuksen avulla Pyhdrannan Saastdpankki sai hyvan kuvan asiakastyytyvaisyy-
destd seka asiakkaiden tuotetietoudesta. Tutkimuksesta on hyotyé palveluiden kehit-
tdmisessa. Asiakkaat ovat varsin tyytyvdisia Pyhdrannan Saéastopankin palveluihin ja
he saavat paljon tietoa tuotteista.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia asiakaspalvelun laatuun. Asiakaspalvelu oli ystavallista.
Asiakaspalvelutilanteessa pankin tuotteista ei kerrota aktiivisesti asiakkaille. Tuot-
teista saadaan tietoa, mutta vastauksista tuli selkeasti esille myds se, etta tuotteista
halutaan saada vield paljon enemmaén tietoa. Suurin osa asiakkaista toivoo pankista
otettavan yhteyttd asiakkaaseen kerran vuodessa. Pankin yleisilmetta pidettiin siisti-
na.
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The purpose of this thesis was to find out what kind of opinions appear among cus-
tomers in Pyhdranta Savings Bank about information on different services and the
quality of customers service,

The survey was conducted using quantitative research methods. The survey was car-
ried out with a questionnaire mailed direct to customers. Altogether 1381 question-
naires were sent and of those 532 were returned. The inquiry was conducted anony-
mous.

The theoretical framework consisted of customer service, financial services and in-
formation. Also Pyhdranta Savings Bank and the Finnish Savings Banks group as
well as the quantitative research method were presented.

Through this research the Bank got a good picture about customer satisfaction and
service information. The results of the research can be used to improve the service
processes. The customers are quite satisfied with the services of Pyharanta Savings
Bank and they get a lot of information about products.

The customers are satisfied with the quality of customer service. The customer ser-
vice was friendly. By banking the Bank should tell more actively about different
products. The results show that the customers need to know more about the products.
Most of the respondents expect that the Bank should contact them at least once a
year. The general appearance of the Bank was considered to be in good shape.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on suorittaa asiakastyytyvéisyystutkimus Pyhdrannan S&asto-
pankille. Tallaista kyselytutkimusta ei ole aikaisemmin toteutettu. Pankilla on kolme
konttoria Pyh&rannan ja Pyhdamaan alueella, padkonttori on Pyhdrannan Rohdaisissa,
toinen konttori Pyhdrannassa sijaitsee lhodessa ja kolmas konttori sijaitsee Pyha-
maassa. Pyhdranta on itsendinen kunta meren rannalla Varsinais-Suomessa. Rajanaa-
pureina ovat Rauma Satakunnan puolella sekd Varsinais-Suomen puolella Laitila ja
Uusikaupunki. Pyhdmaa on Uudenkaupungin aluetta. Tarkoituksena oli selvittéa saa-
vatko asiakkaat riittavasti tietoa pankin tuotteista, asiakaspalvelusta ja myyntityon
laadusta henkildasiakkaiden keskuudessa. Tutkimus koskee kaikkia pankin kolmea

konttoria.

Selvitys tehtiin kyselylomakkeella. Kyselyyn vastattiin nimettdmasti. Kyselylomake
ldhetettiin postitse pankin niille henkildasiakkaille, joilla on kéyttétili. Palautuskuori,
missa on postimaksu maksettuna, l&hetettiin kyselylomakkeen mukana. Otanta oli
lagja, mutta koska td&mé& oli ensimmdinen tutkimus pankille, t&std haluttiin tehda
mahdollisimman kattava. Selvitys tehtiin postitse, jotta asiakkaat, joilla ei ole tieto-

konetta pystyivat myds vastaamaan kyselyyn.

Kyselylomakkeella on valmiit vastausvaihtoehdot, joista piti valita sopivin. Kysy-
mykset koskevat henkildkuntaa ja asiakaspalvelua, tuotteita seké pankkia, lopussa oli
viela mahdollisuus vapaamuotoiseen vastaukseen. Vapaamuotoiset vastaukset oli

tarkoitettu vain pankin kayttoon.

Teoriaosuudessa kasiteltiin asiakaspalvelua ja tiedonsaantia palveluista seka palvelu-

jen markkinointia ja finanssipalveluita.



2 SAASTOPANKKIRYHMA JA PYHARANNAN SAASTOPANKKI

2.1 Saéstopankkiryhma

Sadstopankit ja niiden omistamat palveluyhtiot sekd S&astopankkiliitto muodostavat
yhdessa Saastopankkiryhman. Saastopankkiryhmdssa yhdistyy paikallisuus ja valta-
kunnallisuus. Saastdpankit ovat itsendisia paikallispankkeja, tdyden palvelun véhit-
taispankkeja. Sééastopankkeja on 33. Luottolaitoslain lisdksi saastopankkilaki saételee

séastopankkien toimintaa. (Saastopankkiryhman toimintakertomus 2011, 15.)

Saastdpankkien keskusjarjestond toimii Saastopankkiliitto. Saastopankkien Kilpailu-
kyvyn ja ryhman tavoitteiden toteutumisen tukeminen ja edistdminen on Saastopank-
Kiliiton paatehtava. Saastopankkien kehityksen ja yhteistoiminnan edistdminen seka
séastopankkien etujen valvominen kuuluu Saastopankkiliiton tehtéviin. Kaikkien
séastopankkien yhteiset sadstopankkipoliittiset paatokset, esimerkiksi ryhman strate-
giapaatokset, tehdadn Saastopankkiliitossa. Saédstopankkien yhteisen liiketoiminnan
kehittdminen, markkinointi, koulutus sekd viestintd hoidetaan S&astopankkiliitossa.
Séaastopankkitarkastus toimii S&astopankkiliiton yhteydessa. (Saastopankkiryhman
toimintakertomus 2011, 18.)

Saastopankkiryhmaan kuuluvia saastépankkien omistamia palveluyhtititd ovat Sp-
Rahastoyhtié Oy, Henkivakuutusosakeyhtid Duo, Sp-Koti Oy, Aktia Hypoteekki-
pankki Oyj, Samlink-konserni sekd ACH Finland Oy. Kumppaneita ovat mm. Aktia
Pankki, Eldke-Fennia, Luottokunta, Automatia Pankkiautomaatit sek4& SEB Varain-

hoito Suomi. (Saastopankkiryhmén toimintakertomus 2011, 15.)

Vuonna 1822 perustettiin ensimmdainen S&&stopankki Suomeen, siitd alkoi kaikille
tarkoitettu pankki- ja talletustoiminta, vah&varaisille ja palvelusvéelle perustettu
pankkiryhma. Tarkoituksena oli kansan opettaminen s&astdvaisyyteen. Sit4 ennen
varakkailla oli ollut yksinoikeus rahojen tallettamiseen pankkiin. S&&stopankit muo-
dostavat Suomen vanhimman pankkiryhman. Saastopankkiryhmd on aina ollut suo-

malainen pankkiryhma. Saastdpankkilaissa on edelleen mainittuna saastavéisyyden



edistdminen. S&&stOpankit ovat olemassa asiakkaita varten. (S&astopankkiryhmén
toimintakertomus 2011, 6.)

2.2 Pyhdrannan Saastopankki

Pyhé&rannan Saastopankki on 111-vuotias itsendinen sadstopankki. 9.4.1900 pidetyssa
varsinaisessa Pyhdmaan mantereen kuntakokouksessa on yksimielisesti paatetty s&és-
topankin perustamisesta toiminimella Pyhdmaan Pitdjan Saastopankki. Vahvistetuis-
sa sdanngissa tarkeimpand oli 1 §: "Saastopankin tarkoitus on vastaanottamalla raho-
ja ja niita korolle panemalla ja pd&domia koroilla lisaédmalla, tarjota Pyhdmaan kunta-
laisille tilaisuutta sadstéjen helppoon ja varmaan sijoittamiseen.” (Pohjola 2001, 11-
13))

Ensimmaisen kerran pankki oli yleisolle avoinna 27.2.1901. Alkuaikoina pankki oli
avoinna vain kerran kuukaudessa. (Pohjola 2001, 16.) Pyhdmaan pit4jan sadstopan-
kin nimi on ensimmaisissa hyvéksytyissa sadnndissd Pyhdmaan mantereen kunnan
séastopankki. Pyhdmaan kunnan kuntajaon jalkeen pankin nimi on vahvistettu ny-

kymuotoonsa Pyhdrannan Saéstopankki. (Pohjola 2001, 19-20.)

Pankki toimii Vakka-Suomen alueella, Pyhérannan ja Pyhdmaan alueella. Pankilla on
kolme konttoria ja asiakkaita on yli 3200. Yksityisasiakkaat ja pienyritykset ovat
padosa asiakaskunnasta. Pankin perustehtdvand on sdstavaisyyden ja asiakkaiden
taloudellisen hyvinvoinnin edistdminen lahelld asiakasta. Pyhdarannan Saastopankki
on tayden palvelun vahittaispankki, keskittymaélla erityisesti paivittaisasiointiin saas-
tdmisen ja sijoittamisen sek& lainaamisen palveluihin, kumppaneiden kanssa tuote-
taan muita finanssialan palveluita. (Pyhdarannan Saastdpankin Vuosikertomus 2011,
1)

Pankin liikevoitto oli 21 tuhatta euroa. Taseen loppusumma oli 38 485 tuhatta euroa.
Talletusten maara oli 34 484 tuhatta euroa ja taseessa olevia luottoja oli 27 158 tuhat-

ta euroa. (Pyharannan Saastopankin Vuosikertomus 2011, 2-3.)



Pyhérannan Sa&stopankin arvot ovat: asiakaslaheisyys, yhteistyo, luotettavuus ja tu-
loksellisuus. Kuuntelemme asiakasta, toimimme l&hell& asiakasta. Yhteistydomme on
avointa ja aitoa, samalla uudistumme sekd uudistamme toimintaamme. Luotettavuus
syntyy hoitamalla asiat ammattitaitoisesti seka luotettavasti. Asiakkaiden palveluiden
kehittdmisen sek& toimintaympadriston elinvoimaisuuden varmistamme tuloksella ja

kasvulla. (Pyharannan S&&stopankin VVuosikertomus 2011, 15.)

3 HYVA ASIAKASPALVELU JATIEDON SAANTI PALVELUISTA

3.1 Palvelujen markkinointi

Tuote, hinta, jakelu, viestintd, henkilosto, prosessit ja fyysiset puitteet ovat palvelu-
jen markkinoinnissa kilpailukeinoja. Yritys tarjoaa asiakkailleen palvelukokonaisuut-
ta, tuotteen ollessa kilpailukeinona. Tuote voi olla aineeton palvelu tai tavara. Tar-
kein kilpailukeino markkinoinnissa on itse tuote, muita Kilpailukeinoja voi kayttaa
tuotteen muodostaman perustan pohjalta. Palvelun tuotteistaminen tarkoittaa monis-
ta osista kehitettyd kokonaisuutta. Asiakkaan tarpeiden tuntemista tarvitaan palvelun
tuotteistamisessa. (L&ms& & Uusitalo 2009, 100.)

Markkinointiviestinndn avulla yritys tiedottaa asiakkaille tarjoamistaan tuotteista ja
palveluista. Kohdeasiakkaille vakuutetaan tarjottavan palvelun sopivuutta. Markki-
nointiviestinnan avulla muistutetaan palvelun olemassaolosta ja samalla kannustetaan
kéayttaméaan palveluita. Viestinnan avulla yll&pidetdan kontaktia asiakkaisiin ja kerro-

taan tietoa palveluista. (L4&ms& & Uusitalo 2009, 116.)

Henkilokohtainen myyntityd, mainonta, suhdetoiminta, opasmateriaali sekd myyn-
ninedistdminen ovat palveluorganisaation tarkeimpid viestinnan lajeja. Viestinndn
lajit muodostavat kokonaisuuden, minka pohjalta asiakas muodostaa kéasityksensa
organisaatiosta. (Ld&msa & Uusitalo 2009, 116.)



Asiakaspalvelu on henkilokohtaista myyntityota. Mainonta on maksettua viestintaa,
joka kohdistuu suurelle joukolle. Mainonnan avulla pyritdan vaikuttamaan mielipitei-
siin. Suhdetoiminnalla pyritddn rakentamaan myonteista yrityskuvaa. Markkinointi-
viestinnan avulla asiakkaat saavat tietoa yrityksen tuotteista ja palveluista. Opasma-
teriaalit ovat markkinointiviestintéa ja kirjalliset materiaalit ovat henkildston apuna
asiakaspalvelussa. Markkinointiviestintad ei pidetd kovin luotettavana, ns. sosiaali-

siin tietolahteisiin luotetaan enemmaén. (Ldmsa & Uusitalo 2009, 117-118.)

Markkinointiin osallistuu koko yritys. Markkinointiajatus ohjaa yrityksen koko hen-
kilostod, markkinointi on ajattelutapa. Hyvakdan mainoskampanja ei onnistu ellei

palvelusta annettuihin lupauksiin sitoudu koko yritys. (Grénroos 2009, 315.)

Palveluorganisaatiossa vuorovaikutteinen markkinointi on térkein. Asiakkaiden mie-
lestd vuorovaikutteinen markkinointi on joko hyvaa tai huonoa, mutta vuorovaikut-
teinen markkinointi on aina olemassa. Tyytyvaiset kanta-asiakkaat suosittelevat yri-
tysta muillekin, vuorovaikutteinen markkinointi on onnistunut silloin. Perinteista ul-
koista markkinointia ei tarvita silloin, yritys parjad muutenkin. Yleensa yritys tarvit-
see molempia markkinointia sek& ulkoista ettd vuorovaikutteista. (Grénroos 2009,
338.)

Tarkoituksenmukaiseen toimintatapaan vaikuttavat yrityksen arvot ja strategia. Yri-
tyksessa eri osa-alueet toimivat yhteistydssa ja arvostavat toistensa tyopanosta, sil-
loin palveluiden tuottaminen ja markkinointi onnistuvat. (Lamsa & Uusitalo 20009,
27.)

3.2 Hyva asiakaspalvelu

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaaminen on asiakaspalvelua. Asiakaspalvelun
tarkoitus on asiakkaiden auttamista ja opastamista, vastata asiakkaiden toiveisiin ja
tarpeisiin. Asiakaspalvelussa henkilokunta viestittaa tyossaan yrityksen arvoja asiak-
kaaseen. Itsepalvelu on myds asiakaspalvelua silloin kun asiakas on itse tehnyt valin-

tansa, asiakkaalla pitdd olla oikeus valita sopivin palvelumuoto. Asiakaspalvelu on
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palvelua, asiakaspalvelu voi olla henkilopalvelua tai itsepalvelua. Asiakaspalvelijan
kayttdytyminen asiakastilanteessa on asiakaspalvelua. (Aarnikoivu 2005, 16-18.)

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan suppeimmassa merkityksessa vain asiakaspalvelijan
kayttaytymista eri tilanteissa. Asiakaspalvelulla ja palvelulla on eri madritelmat,
asiakaspalvelu liittyy palveluun. Asiakas saa palvelutuotteen palvelulla. (Sipila 1996,
212.)

Henkil6sto, yrityksen palveluympéristo seké teknologia ovat palveluresursseja, jotka
vaikuttavat yrityksen asiakaspalvelukykyyn. Henkiloston maaralla ja laadulla on
merkitysta siihen, miten palvelu sujuu ja miten palvelu saavutetaan. ( Bergstrom &
Leppanen 2009, 183.)

Palvelu on aineetonta asiakkaan auttamista, palvelusta ei jd& mitddn konkreettista.
Asiakas osallistuu myos itse palvelutapahtumaan, asiakaspalvelu on vuorovaikutusta.
Vuorovaikutus voi tapahtua kasvokkain tai yhta hyvin puhelimitse tai sahkopostilla,
yhteydenpito on osa asiakaspalvelua. Palvelu kulutetaan yleensa samanaikaisesti
kuin palvelu tuotetaan. Asiakaspalvelu on oman alan asiantuntijatehtdva. (Erdsalo
2011, 12-14.)

Asiakaspalvelua on yksittdinen palvelutapahtuma seka kokonaisvaltainen huolenpito
asiakkaasta. Asiakkaan auttaminen on vuorovaikuttamista, asiakaspalvelutilanteessa
tietoja ja taitoja soveltaen rakennetaan asiakkaalle sopivia kokonaisuuksia. Moni-
mutkaisilta tuntuvissa palveluissa asiakaspalvelun merkitys korostuu. Finanssialalla
palvelu tuotetaan samanaikaisesti kuin se kulutetaan. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 96.)

Hyvén palvelun tunnusmerkkeihin kuuluu asiakkaan kuuntelu, joustavuus. Asiakas
on etusijalla, keskitytddn asiakkaan palvelemiseen. Asiakasta kunnioitetaan ihmise-
nd. Hyvéan palveluun kuuluu luotettavuus, luvatut asiat toteutetaan. Hyvaa palvelua
saatuaan asiakas saa jatkossakin hyvaa palvelua, palvelun laatu on tasalaatuista.
(Kannisto & Kannisto 2008, 13-14.)
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Palveluasenne on térkein ominaisuus asiakaspalvelussa, tavoitteena asiakkaan odo-
tuksiin vastaaminen, luottamussuhteen yll&pitamista. (Aarnikoivu 2005, 59.) Luotet-
tavuuskuvan syntymiseen vaikuttaa henkilokunnan ammattitaito seké asiakkaaseen
asennoituminen aidolla palveluasenteella, kunnioittamalla ja olemalla ystavallinen

asiakasta kohtaan. Kaytdnnon toiminnalla saadaan luottamus. (Aarnikoivu 2005, 82.)

Palvelun laatuun vaikuttaa henkiloston asenteet. Kielteisten asioiden sijaan pitéaisi
keskittya myonteisiin asioihin ja ajatella positiivisesti, tilanteet pitdisi nd&hda mahdol-
lisuuksina, asioista pitéisi 10ytd4 aina myonteiset puolet. Asenteet vaikuttavat uusien
asioiden oppimiseen sek& niiden hyddyntdmiseen tydssa. (Valvio 2010, 37-38.) Yk-
siselitteistd madritelmad asenteelle on vaikea antaa. Suhtautuminen toisiin ihmisiin,
omaan tyéhon ja tydymparistoéon on myonteista ja arvostavaa, tdman pitéisi olla pe-
ruslahtokohta mydnteiseen asenteeseen. (Erasalo 2011, 40.) Asenteet ovat tunteen-
omaista suhtautumista asioihin. Myonteisella asenteella ndkee myonteiset asiat pa-
remmin, voimakkaat asenteet voivat yksipuolistaa ndkemyksia, véaaristyneet asenteet

voivat vahvistua. Asenteet muokkaavat ihmisten uskomuksia. (Rissanen 2005, 177.)

Asiakas arvioi palvelun laatua oman kokemuksen perusteella. Jokainen asiakas ko-
kee palvelutapahtuman eri tavalla. Asiakkaalle syntyy palvelutilanteesta tunne, min-
ka perusteella asiakas arvio palvelun onnistumista. (Rissanen 2005, 17.) Ensivaiku-
telma on tarked4 palvelutapahtuman onnistumisessa. Asiakas muodostaa kasityksen
yrityksestd jo ennen yhtddn henkilokohtaista kontaktia. Asiakkaalle syntyy ensim-
mainen kontakti yrityksen miljodseen, ulkoiseen ymparistéon, toimitilojen siisteydel-
I& on merkitystd ensivaikutelmaan. Pitamaélla palveluympariston kunnossa luodaan
hyvé pohja onnistuneelle palvelutapahtumalle. Palveluympéariston lisaksi henkilosto
ja mielikuva yrityksestd vaikuttavat siihen, millaisen ensivaikutelman asiakas muo-
dostaa yrityksesta (Lahtinen & Isoviita 2001, 1.)

Ik& ja sukupuoli vaikuttavat siihen millaiseksi asiakas arvioi palvelun laatua. Palve-
lun laatuun vaikuttaa my0s tilanne, esimerkiksi jos asiakkaalla on kiire. Asiakasta
pitéisi palvella tilanteiden mukaan. Ajankohdalla on merkitysta asiakkaiden arvioi-
dessa laatua. (Valvio 2010, 81-82.) Asiakasta pitaé palvella alusta loppuun asti yksi-
I0llisesti, yleens& asiakkaat muistavat parhaiten ensimmaéiset sekd viimeiset hetket.

Miten asiakas huomataan astuessa liikkeeseen seka poistuessa liikkeesta on tarkeéa.
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(Valvio 2010, 142-145.) Henkilokunnan motivaatio ja osaaminen vaikuttavat hyvaan
palveluun. Motivaatioon vaikuttavat tyon luonne, vastuu tyossa, selkeét tavoitteet ja
niiden saavuttaminen, tunnustus ja organisaatiossa eteneminen. (Rissanen 2005, 169-
172)

Finanssipalveluissa asiakkaan tyytyvdisyyteen vaikuttaa asiakaspalvelutilanne, hyvé
asiakassuhde ja finanssipalvelut. Osan asiakas kokee heti, osa finanssipalveluista on
sellaisia joihin tyytyvéisyys syntyy vasta myohemmin. Asiakas muodostaa tyytyvai-
syytensa tai tyytymattomyytensé palvelutilanteessa hankkimaansa finanssipalveluun,
mité lisdpalveluita tai etuisuuksia saa, millainen palveluympéristé on ja millaista
huolta asiakkaasta pidetaan. (Ylikoski ym. 2006, 56.)

Tyytyméattomyyttd asiakaspalvelussa aiheuttaa asiakaspalvelijan kyllastyneisyys, yli-
kohteliaisuus sek& robottimainen palvelu. Henkilokunta kayttaa sellaisia termejé, mi-
t4 asiakas ei ymmarra tai ei sopeuduta asiakkaan tarpeisiin ovat tyytyméattdmyyden
syitd. Laadulla on merkitystd. Tyytyvdinen asiakas todennakdisesti pysyy asiakkaana

ja kertoo siitd myos lahipiirilleen. (Ylikoski ym. 2006, 58.)

Palveluista ja tuotteista, joista ei ole tietoa kuunnellaan laheisten mielipiteita. Per-
heenjéseniin, ystaviin ja tydtovereihin luotetaan silloin kun halutaan liséa tietoa pal-
veluista. Silloin kun itselld tai l&heisilla ei ole tietoa tuotteista tai palveluista, toden-
nakoisesti siind tapauksessa luotetaan asiantuntijoihin, ammattilaisiin. Omista koke-
muksista vaihdetaan myds mielipiteita lahipiirin kesken. Ventovieraille ihmisille pu-
hutaan kokemuksista vain silloin, kun odotukset eivat ole tayttyneet. (Valvio 2010,
61-62.)

3.3 Finanssipalvelut

Finanssipalvelut ovat raha-asioiden hoitamisen palveluita. Palveluiden tuottamiseen
liittyy erikoisosaamista. Talletusten vastaanottamisen, luottojen myoéntamisen, asiak-
kaiden maksuliikenteen ja omaisuuden hoitamisen lisaksi pankkipalveluihin kuuluvat

sijoituksiin ja rahoituksiin liittyvat neuvontapalvelut. (Ylikoski ym. 2006, 9-11.) Fi-
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nanssipalvelut ovat aineettomia, palveluun siséltyy toki aineellisiakin osia esimerkik-
si tilisopimukset. Finanssipalvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Tuotteita
ei varastoida. Finanssipalvelussa palvelu on joka kerta erilaista, uniikkia. Jokaisella
asiakkaalla on omat tarpeensa, siksi jokainen asiakaspalvelu tilannekin on erilainen.
Heterogeenisuus poistuu silta osin kun asiakas hoitaa pankkiasioitaan verkon vélityk-
sella. (Ylikoski ym. 2006, 14-15.)

Asiakkaan on vaikea vertailla finanssipalveluita niiden monimutkaisuuden takia.
Vertailua hankaloittaa myos finanssipalveluiden aineettomuus. Asiakas arvioi palve-
lua vasta jalkikateen omien mielikuvien perusteella. Mielikuvien syntymiseen vai-
kuttaa myos henkildsto ja palveluymparistd. Osa finanssipalveluista on sellaisia, joita
hankitaan harvoin, asiakkaan on vaikea vertailla koska ehdot ovat saattaneet muuttua
palveluiden valilla. Asiakkaat ovat erilaisia, heidan riskinsietokykynsa on erilainen,
tarpeet ovat erilaisia, silloin he my6s odottavat finanssipalveluilta eri asioita. Tiedon
valittamiselld on tarked merkitys finanssipalveluissa. Asiakas osallistuu aina palvelu-
tapahtumaan. Asiakas kertoo tietoja itsestdan seka omasta tilanteestaan. Vasta saatu-
aan riittavasti tietoa asiakkaasta palveluntarjoaja pystyy tarjoamaan sopivaa palvelua.
(Ylikoski ym. 2006, 30-32.)

3.4 Tiedonsaanti palveluista

Uuden tiedon hankkimiseen palveluista vaikuttaa asiakkaan aikaisemmin kokema
tyytyvaisyys, luottamus omaan kokemukseen. Palvelutuotteen tarkeydesta riippuu
miten paljon asiakas etsii tietoa. Tiedon etsimisen laajuuteen vaikuttaa asiakkaan tie-
don kasittelyn taito. Tiedon hankkimista tuotteista etukéteen ei koeta tarkeéksi, sil-
loin kun asiakas ei ymmaérré saamaansa tietoa. Toisilla asiakkailla on jo etukéteen
paljon tietoa tuotteista. Asiakas, joka tietda jo etukateen tuotteesta, etsii myods eniten
tietoa tuotteesta. Asiakas, jolla ei ole etukateistietoa, kiinnittdd huomionsa epdolen-
naisiin asioihin. Tuotteen riskilld on merkitysta tiedon etsimiseen. (Ylikoski 1999,
97-98.)

Asiakas voi saada tietoa tuotteista mainonnasta, vaikka mainontaan ei luotettaisikaan.

Asiakkaille tarkeista tuotteista hyddyllista tietoa saadaan yrityksen henkildstolta.
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Lahipiiri, ystdvat, sukulaiset ja tyotoverit, ovat tarkeitd tiedonl&hteitd. Asiakkaat pi-
tavat tdman tyyppisté sosiaalista viestintédé luotettavana ja helppona tapana saada tie-
toa palveluista. (Ylikoski 1999, 99-100.)

Henkil6stolld on suuri merkitys finanssipalveluiden tiedon valittdjand. Finanssipalve-
luita on vaikea verrata, joten niista ei valttamatta etsita tietoa etukéteen, vaan vasta
ostettaessa tuote siitd neuvotellaan. Tietoa ei etsitd yleensa silloin, jos asiakas ei
ymmarra sita tietoa. Miten paljon finanssipalveluista etsitaén tietoa riippuu minkélai-
nen asiantuntemus asiakkaalla on. Asiakkaan asenteella on my6s merkitysta tiedon
hankkimiseen, tuotteen ollessa tarkedmpi ja kiinnostavampi, silloin tuotteesta etsi-
tddn enemman tietoa. L&hipiiri on térked tietoldahde ja pankkisuhteen syntymiseen
perheelld on suuri vaikutus. Sijoitusneuvoja kysytdan pankista ja pankin neuvoihin
my0s luotetaan. (Ylikoski ym. 2006, 35-37.)

Asiakkaan pitdisi saada kayttokelpoista tietoa sopivassa méaarin. Oikeanlainen tieto
auttaa paatoksenteossa, paatoksenteko hankaloituu jos tiedon maard lisaantyy eika
tieto ole kayttokelpoista. Asiakkaan on vaikea arvioida tehtya paatostaan. Tuliko teh-
tya oikea valinta tuotteen suhteen selvida vasta myéhemmin. Sen sijaan asiakaspalve-
lusta asiakkaalla on heti mielipide. (Ylikoski ym. 2006, 39.)

4 KYSELYLOMAKE

Aineistoa voidaan keratd useammalla eri tavalla. Menetelmid ovat kysely, haastatte-
lu, havainnointi ja dokumentit. Kyselymenetelméalld kerdtd&n aineistoa standar-
doidusti eli kaikilta vastaajilta pitdad kysyd samaa asiaa samalla tavalla. Kyselymene-
telméalld kerattya aineistoa kasitellddn useimmiten kvantitatiivisesti. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 192-193.) Aineiston kerdamistd kyselylla etuna on se, ettd
kysely voidaan tehda laajalle joukolle ja lomakkeella voidaan kysya monia eri asioi-
ta. Kyselytutkimuksella ei pysty varmistumaan miten rehellisesti vastaajat ovat vas-

tanneet. Haittapuolena on myos se, etta vastausprosentti voi jadda kovin alhaiseksi.
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Kyselyll& aineistoa voidaan kerétd kahdellakin tavalla. Kyselylomake voidaan lahet-
ta& postitse tai verkkokyselynd. Postitettaessa lomake, mukana l&hetetddn myos pa-
lautuskuori jossa on jo postimaksu maksettu. Toinen tapa aineiston kerddmisessa on
kontrolloitu kysely, siind jaetaan aineisto henkilokohtaisesti tai vaihtoehtoisesti lo-
make on postitettu etukateen ja tutkija noutaa taytetyt lomakkeet henkilokohtaisesi.
(Hirsjarvi ym. 2009, 195-197.)

Kysymystyypit voidaan jakaa avoimiin kysymyeksiin ja strukturoituihin kysymyeksiin.
Avoimia kysymyksia voi kayttdd esimerkiksi uusien ideoiden saamiseksi. Avoimilla
kysymyksilla pystyy saamaan sellaista tietoa mita strukturoiduilla kysymyksilla ei
pysty saamaan. (Kananen 2011, 30.)

Toinen kysymystyyppi on strukturoidut kysymykset, ndma jaetaan edelleen vaihtoeh-
tokysymyksiin ja erilaisiin asteikkokysymyksiin. Naiden kysymysten késittely on
helppoa, kun taas avoimet kysymykset ovat tyolditd. Vastausvaihtoehdot on annettu
strukturoiduissa kysymyksissa. Asteikkokysymyksissa voidaan kayttad seka numee-
risia asteikkoja ettd graafisia asteikkoja. Kouluarvosana-asteikko on numeerinen as-
teikko. Kysyttdessa mielipidettd kdytetddn sellaista asteikkoa jossa &aripaat ovat tay-
sin eri mielté ja tdysin samaa mieltd. (Kananen 2011, 31-34.) Vastaajien taustatiedot

kysytaan lomakkeen lopussa (Kananen 2011, 41.)

Opinnaytety6 péatettiin toteuttaa postikyselyna. Postikyselyll& tavoitettaisiin mahdol-
lisimman paljon vastaajia. Verkkokyselyyn ei kaikilla ole mahdollisuutta vastata.
Kyselylomakkeen mukana postitettiin saatekirje seka palautuskuori. Palautuskuoren
pystyi palauttamaan joko postitse postimaksu valmiiksi maksettuna tai pankkiin.
Opinndytetyon kirjoittaja tyoskentelee Pyhdrannan SaastOpankissa, palautuskuoren
kaytolla pystyttiin varmistamaan nimettomyys myos siiné tapauksessa, ettd vastaaja
palautti kuoren pankkiin. Kyselylomake on esitetty liitteessa yksi ja saatekirje on liite
2. Kyselyt postitettiin huhtikuussa 2011. Vastausaikaa oli 20.5.2011 saakka. Kirjeita
ldhetettiin 1381 kappaletta pankin kayttotiliasiakkaille. Vastauksia saatiin 532 kpl.
Vastausprosentiksi tuli 38,52 %. Vastausprosentti olisi voinut olla korkeampikin,
mutta lukumaaraltdan 532 kpl on riittdva maarg, josta voi tehda yleistyksid. Vastaus-
kuoria tuli vield kesalla 2011, niiden vastaukset on myods otettu mukaan opinndyte-

tyéhon.
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Kyselyn suunnittelu toteutettiin yhdessé silloisen pankinjohtajan kanssa. Pankinjoh-
tajalla oli nékemys asioista joihin han halusi saada vastaukset. Kysymyksista yritet-
tiin tehd&d mahdollisimman selkeitd ja helposti vastattavia. Yhdessa kysymyksessa
kysytdan kahta asiaa, se oli lomaketta laadittaessa tietoinen valinta koska vakuutuk-
sia el juurikaan ole tehty pankissa, ndin saatiin rajattua kysymysten lukumaaréaa.

Lomakkeen alussa kysyttiin henkilékuntaan ja asiakaspalveluun liittyvia kysymyk-
sid. Seuraavassa osiossa Kysyttiin pankin tuotteista saatavasta riittavasta tiedon méaa-
résta. Lopuksi kysyttiin pankista yleisemmin. Naihin liittyi myos kaksi avointa ky-
symysta pankin kayttoon. Viimeisena lomakkeella kysyttiin vastaajien taustatiedot.
Kysymykset olivat kahta avointa kysymysta lukuun ottamatta strukturoituja, joissa
oli annettu vastausvaihtoehdot. Asteikkona kaytettiin &aripdiné taysin eri mielta ja
taysin samaa mieltd olevaa asteikkoa. Numeerinen kouluarvosana-asteikko oli myds

kaytossa yhdessa kysymyksessa.

5 TUTKIMUS

5.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeita lahetettiin 1381 kappaletta pankin kayttotiliasiakkaille. Otoksesta
jatettiin pois henkilokunta ja hallitus perheenjésenineen. Vastauksia saatiin kaikkiaan
532 kpl. Vastausprosentiksi tuli 38,52 %. Taustatietoina kysyttiin vastaajan ikaryh-
mé&é, sukupuolta ja asiointikonttoria. Kaikkia vastauksia ei kuitenkaan voitu laittaa
yksiselitteisesti mihinkaan ryhmé&an. Niissa saattoi olla kaksi asiointikonttoria, puut-
tua osa tiedoista ja joissakin jopa kaikki taustatiedot puuttuivat. Vastauksia saatiin
kaikkiin taustaryhmiin, lukumaarét tosin ovat melko pienid. Vaikka lukumaéarat oli-
vat osittain pienet, niin vastaukset olivat kuitenkin kaikki hyvin samansuuntaisia.

Naisilta saatiin vastauksia kaiken kaikkiaan hieman enemman kuin miehilté.
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Liséksi saatiin 23 vastausta joita ei pystytty sijoittamaan yll& oleviin taulukoihin

puutteellisten taustatietojen takia.

Taulukko 1. Vastaajien lukumaara taustatietojen mukaan

Padkonttori Ihoden konttori Pyhamaan konttori

Vastaajien ikaryh-

ma Naisia Miehia Naisia Miehia Naisia Miehia Yhteensa
18-25v. 10 6 9 9 6 4 44
26-40 v. 21 9 12 7 3 3 55
41-60 v. 45 46 43 36 19 15 204
yli 60 v. 50 53 35 25 22 21 206
Yhteensa 126 114 99 77 50 43 509
Taustatiedot epaselvat 23
Yhteensa 532

5.2 Henkil6kunta ja asiakaspalvelu

Kyselylomakkeella viisi ensimmaistd kysymysta késitteli pankin henkilokuntaa ja

asiakaspalvelua. Vastaukset taulukoihin on koottu taustatietojen mukaan, tiedot on

koottu ikaryhmien mukaan seka naiset ettd miehet kaikista konttoreista. Ikaryhmien

mukainen koonti oli perusteltua siksi, etté eri ik&isilla on hieman erilainen eldaménti-

lanne. Samassa ikaryhmaéssa eri konttoreiden valilla, eikd myodskaéan naisten ja mies-

ten vélilla ollut suuria eroja. Liite 3 sisaltdd taulukot kaikista taustatietoryhmista,

naissa taulukoissa vastaukset ovat lukumaaraisia.

Vastaajien lukumaard vaihtelee eri kysymysten kohdalla. Henkilokuntaa ja asiakas-

palvelua koskeviin kysymyksiin vastattiin parhaiten.
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Henkilostdé on mielestani motivoitunut tyohonsd oli ensimmdainen kysymys. La&hes
kaikki vastaajat olivat taysin samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltd, vain muuta-

mat olivat taysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltd, joku ei osannut sanoa kantaansa.

Pankin henkilokunta on ammattitaitoista oli seuraava kysymys. Henkil6kunnan am-
mattitaitoa pidettiin hyvénd. Vastaukset jakaantuivat hyvin samankaltaisesti kuin en-
simmaisessakin kysymyksessa. Yli 60 % kaikissa ikdryhmissa oli tdysin samaa miel-

td ammattitaitoisesta henkildkunnasta.

Asiakaspalvelu on ystavéllistd ja tunnen oloni tervetulleeksi asioidessani pankissa
olivat seuraavat kysymykset. Taysin samaa mieltd oli suurin osa vastaajista kaikissa
eri ryhmissd, 18-25 -vuotiaiden ryhmadssé jaatiin vahan alle 80 % palvelun ystavalli-
syydessé sekd tuntevansa olonsa tervetulleeksi asioidessaan pankissa. Muiden ika-
ryhmien osalla asiakaspalvelu oli ystavallista yli 80 %:lla vastaajista. Olonsa tunsi

tervetulleeksi yli 70 % vastaajista.

Minulle kerrotaan aktiivisesti pankin tuotteista oli timan osion viimeinen kysymys.
Tassa kohtaa tuli eniten hajontaa vastauksissa. Pankissa on tahan asti harjoitettu pe-
rinteistd pankkitoimintaa, asiakkaalla on tietty tarve tullessaan pankkiin ja vain siihen
asiaan on vastattu. Myyntitoimintaa ollaan vasta aloittelemassa selittdd osaltaan ta-
méan kysymyksen vastaukset. Toimintatapoja ollaan muuttamassa, palvelutapahtu-
massa kaydaan l&pi asiakkaan kaikki palvelut, eiké vain yhté asiaa kerrallaan. Miten
aktiivisesti tuotteista kerrotaan, vaikuttaa asiakkaiden tiedonsaantiin eri finanssituot-

teista.

Onnistuneella palvelutapahtumalla palvelun tarjoaja pystyy antamaan tietoa asiak-
kaalle. Onnistuneeseen palvelutapahtumaan vaikuttaa miten henkil6std onnistuu

asiakaspalvelussa.
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Kuvio 1. 18 - 25 v. mielipiteet henkilokunnasta ja asiakaspalvelusta
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Kuvio 2. 26-40 v. mielipiteet henkilékunnasta ja asiakaspalvelusta
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Kuvio 3. 41-60 v. mielipiteet henkil6kunnasta ja asiakaspalvelusta
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Kuvio 4. Yli 60 v. mielipiteet henkil6kunnasta ja asiakaspalvelusta
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5.3 Tuotteet

Kyselylomakkeella selvitettiin seuraavaksi pankin tuotteisiin liittyvia asioita. Selvi-
tettiin saavatko asiakkaat omasta mielestaan riittavasti tietoa eri tuotteista. Taman
ryhmén vastausten lukumaérassa oli eniten vaihtelevuutta. Kaikille kaikki tuotteet
eivét ole ajankohtaisia, osa ilmeisesti ei vastannut silloin siihen kohtaan mitaan. Ky-
selylomakkeella ei selvitetty mité tuotteita vastaajilla oli, haluttiin tietdd vain yleisel-
I4 tasolla asiakkaiden tietdmysté tuotteista.

Alle 25-vuotiaat saivat omasta mielestadan vahiten riittdvasti tietoa tuotteista. Vastaa-
vasti yli 60-vuotiaat saivat omasta mielestadn eniten riittavasti tietoa tuotteista. Se
selittynee osittain sillg, ettd idn myo6ta tuotteet ovat tulleet osalle useampaankin ker-
taan ajankohtaiseksi ja toisaalta kaikkiin tuotteisiin ei ollut tarvetta. Jotkut vastaajista
olivat kirjoittaneet kommentin kysymysten viereen, ettei ollut tarvetta tuotteelle. YI-
lattavan paljon tuli jokaisessa ikaryhméssé jokaiseen tuotekohtaan en osaa sanoa -
mielipide. Yllattavaa oli myos se, ettd eri tilivaihtoehdoista ei saatu tietoa riittavésti.
Saastdpankkiryhmd edistdd sdastavaisyytta on Kkirjattu saastopankkilakiin Saasto-
pankkien erityistarkoitukseksi. Eri tilivaihtoehdot ovat tarkoitetut juuri perussaasta-
miseen ja ovat vanhin sadstdmismuodoista, muut saéstdmistuotteet ovat uudempia

tuotteita.

Tilivaihtoehdoista 18-25 vuotiaista vain alle 20 % sai riittavasti tietoa, 20 % oli jok-
seenkin eri mielta. Vastaavasti yli 60 vuotiaista yli 30 % sai tilivaihtoehdoista riitta-
vasti tietoa. Rahastoista 18-25 v. saivat vield vahemman riittavasti tietoa kuin tileista.
Kuitenkaan taysin eri mielté ei ollut kukaan. Muissa ikaryhmissa oltiin myds taysin
eri mielta riittavasta tiedonsaannista, yli 30 % ei osannut sanoa saako riittavasti tietoa
rahastoista. S&asto- ja eldkevakuutusten vastaukset eri ikaryhmissa oli samansuuntai-
set rahastojen kanssa. Laina-asioista sai riittdvasti tietoa taysin samaa mieltd olevia
vastauksia oli eniten kaikissa muissa ik&ryhmissa paitsi 18-25 v. keskuudessa. Osa-
kes&astamisen kohdalla en osaa sanoa vaihtoehto oli kaikissa ikdryhmissé yleisin

vastaus.



22

Padsaantoisesti vastaajat olivat sitd mielté, ettd he ymmartavat virkailijoiden k&ytta-
mat pankkitermit. Virkailijoiden kayttdmat pankkitermit ymmarrettiin jokseenkin
samaa mielta tai tdysin samaa mieltd kaikkien ikéryhmien keskuudessa. Vieraiden

termien ei pitéisi silloin olla esteend tiedonsaannille.
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Kuvio 5. 18-25 v. mielipiteet tuotteista
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Kuvio 6. 26-40 v. mielipiteet tuotteista
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5.4 Pankki

Kolmas aihealue kyselylomakkeella kasitteli pankkia. Aukioloajat ovat sopivimmat
yli 60-vuotiaille kaikissa konttoreissa. Yli 60-vuotiaissa on paljon elékeléisid, nuo-
remmat kayvat toissé toisella paikkakunnalla mika vaikeuttaa konttorissa kayntié. Yli

30 % 18-25 v. oli jokseenkin eri mieltd aukioloaikojen sopivuudesta.

Tasainen hajonta kaikkien vastausvaihtoehtojen kesken kaikilla taustamuuttujilla tuli
kysymykseen 13, halutaanko, ettd pankista soitetaan ja kerrotaan sopivimmasta pal-
veluista. Kuitenkin selkeésti haluttiin, ettd pankista ollaan kerran vuodessa yhteydes-

Sa.
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Kaikkien konttorien yleisilmettd kaikki pitivat suhteellisen siisteind. Puutteellisilla
taustatiedoilla vastatuissa lomakkeissa oli hyvin samansuuntaiset vastaukset muiden

vastausryhmien kanssa kaikissa kysymyksissa.
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Kuvio 9. 18-25 v. mielipiteet pankista
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20,0 % M Jokseenkin samaa mielta
10,0 % B Taysin samaa mielta
0,0 %
12. 13. Haluan, 14. Konttorin
Aukioloajat ettd pankista yleisilme on
ovat sopivat  soitetaan siisti

Kuvio 11. 41-60 v. mielipiteet pankista

90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50.0% M Taysin eri mieltd
) ()
40.0% M Jokseenkin eri mielta
,U 7
30.0 % M En osaa sanoa
,U 7
20.0 % M Jokseenkin samaa mielta
,U 7
100 % m Taysin samaa mieltd
0,0%
12. 13. Haluan, 14. Konttorin
Aukioloajat ettd pankista yleisiime on
ovat sopivat soitetaan siisti

Kuvio 12. yli 60 v. mielipiteet pankista

Kysyttédessd miten usein haluatte, ettd pankista ollaan teihin yhteydessd, kerran vuo-
dessa oli yleisin vastaus kaikissa vastausryhmissa. Yli 60 v. kaksi kertaa vuodessa ja
harvemmin kuin kerran vuodessa vaihtoehtoihin tuli melkein sama maaréa vastauksia,

kerran vuodessa vaihtoehdon ollessa selkeésti ykkdnen. Kaikkien muiden ikéryhmien
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keskuudessa harvemmin kuin kerran vuodessa oli yleisempi vastaus kuin kaksi ker-

taa vuodessa, 18-25 v. ero oli suurin.

50,0 %
45,0 %
40,0 %
35,0%
30,0 %
25,0%
20,0 %
15,0%
10,0 %
5,0%
0,0%

m18-25v.

W 26-40v.
mA41-60v.
myli60v.

2 kertaa kerran harvemmin
vuodessa vuodessa

Kuvio 13. Yhteydenpidon tiheys asiakkaisiin ikdryhmittdin

Kouluarvosanalla arvioitaessa asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia Pyhdrannan Saasto-
pankkiin. 22,29 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd pankki on tdyden kympin arvoinen,
yli puolet arvio pankin kokonaisuudessaan yhdeksan arvoiseksi 57,23 %. Kuusi oli

heikoin arvosana, onneksi vain 0,40 % vastaajista arvio nain.
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m4
m5
m6
m7
ms
m9

m10

Kuvio 14. Kouluarvosana pankille

6 TUTKIMUKSEN RELIABILITEETTI JA VALIDITEETTI

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta, mittaustulosten toistettavuut-
ta. Eri mittauskerroilla saadaan tutkimuksesta samat tulokset. Tulokset eivéat ole sat-
tumaa. (Kananen 2011, 119.) Kyselylomakkeita palautettiin 532 kpl, vastausmaaraa

VoI siten pitaa riittdvan suurena tutkimuksen luotettavuuden kannalta.

Validiteetti mittaa sitd mitd on tarkoituskin mitata. Reliabiliteetin pitda olla kunnos-
sa, jotta validiteettikin voi olla kunnossa. Tutkimuskysymysten muodolla ja valituilla
vaihtoehtoasteikoilla on merkitysta validiteettiin. Kielen on oltava yksiselitteistd ky-
symyksissa. (Kananen 2011, 118-119.) Kysymykset pyrittiin muotoilemaan mahdol-
lisimman huolellisesti, jotta saataisiin juuri niita asioita selville, mitd haluttiinkin.
Liséksi kyselylomaketta testattiin ennen postitusta, jotta saatiin selvitettyd kysymys-

ten ja vastausvaihtoehtojen ymmarrettavyys.
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7 YHTEENVETO

Opinnaytetyolla oli tarkoitus selvittad saavatko asiakkaat omasta mielestéan riittavas-
ti tietoa tuotteista ja mitd mieltd asiakkaat ovat palvelun laadusta ja pankista yleisesti
ottaen. Vastauksia tuli kaiken kaikkiaan 532 kpl, luku on riittdvan suuri. Sen perus-
teella voi jo tehdd johtop&&toksié, koska mitddn suuria eroavaisuuksia vastauksiin ei
tullut eri taustatietojen osalta. Puutteellisilla taustatiedoilla vastatuissa lomakkeissa

oli hyvin samansuuntaiset vastaukset kuin muissakin lomakkeissa.

Ensimmaiset kysymykset koskivat henkilokuntaa ja asiakaspalvelua. Asiakas muo-
dostaa kasityksessd palvelun laadusta oman kokemuksensa perusteella. Kasityksen
muodostumiseen vaikuttaa palvelutilanne, miten asiakasta palvellaan. Palvelutilan-
teen sujuessa hyvin, asiakasta kunnioittaen ja kuunnellen, asiakas myos ottaa tietoa
vastaan parhaiten. Asiakaspalvelun laadulla on merkitysté asiakkaiden tiedonsaan-
tiin. Henkilokunta on motivoitunut tyohonsa. Asiakaspalvelu on ystavéllistd. Moti-
vaatio ja ystavéllisyys kuuluvat hyvéaan asiakaspalveluun. Asiakkaan huomioimista
on my0s asiakkaan kokema tunne miten tervetulleeksi hén kokee olonsa asioidessaan
pankissa.

Palvelutilanteen ollessa kunnossa, henkilokunnan ammattitaidolla on merkitysta sii-
n&, saavatko asiakkaat riittavasti tietoa eri finanssituotteista. llman riittdvaa ammatti-
taitoa, tuotteista ei pysty kertomaan riittdvasti asiakkaalle. Ammattitaitoon kuuluu
myo0s se, ettd osaa kertoa tuotteisiin liittyvét asiat ymmarrettdvassd muodossa ottaen

huomioon erilaiset asiakkaat.

Asiakas arvioi palvelun laatua myds miljoon kautta. Ennen henkilokohtaista kontak-
tia asiakas on jo muodostanut kasityksensa yrityksesta. Kyselylomakkeella kysyttiin
konttorin siisteyttd. Konttoreita pidettiin siisteind. Julkisivu ja piha-alue vaikuttavat
my6s millaisen kuvan asiakkaat muodostavat yrityksestd. Naitd kahta viimeista asiaa

ei kysytty tassd tutkimuksessa.
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Asiakkaat luottavat pankkiin ja kysyvét tuotteista pankista. Pankin liséksi perheelld
on suuri merkitys haettaessa luotettavaa tietoa eri pankkituotteista. Osa asiakkaista ei
saa riittavasti tietoa eri tuotteista. Syitd siihen voi olla useitakin. Oma eldméntilanne
voi olla sellainen ettei ole tarvetta kyseiseen tuotteeseen. Finanssipalvelut ovat vai-
keaselkoisia, vaikeiksi koetuista asioista kaikki asiakkaat eivat halua etsia tietoa ja

saatua tietoa ei ole vélttaméatta ymmarretty.

Pankin asiakkaat saavat omasta mielestaan jonkin verran tietoa tuotteista. Osa saa
riittdvasti tietoa, osa vastaajista oli taysin eri mieltd. Markkinointiviestinnall& kerro-
taan tietoa palveluista. Henkilokohtainen myyntityd on viestintdd. Onnistuneella
viestinnélla asiakkailla on mahdollisuus saada tietoa tuotteista. Jokaisessa asiakas-

kohtaamisessa on mahdollista tuoda asiakkaalle enemmén tietoa tuotteista.

Annettaessa neuvoja henkildpalveluna joko tapaamisella tai puhelimitse, pankin au-
kioloajalla on merkitysta palveluiden saatavuuteen. Vastauksista kdvi ilmi, ettd au-
kioloajat sopivat paremmin iakkddmmille henkildille. Nuoremmat kayttavat yleensé
vanhempia enemman verkkopankkia, silloin aukioloajoilla ei ole niin suurta merki-

tysta nuoremmille asiakkaille.

Tama kysely tehtiin kayttotiliasiakkaille, riippumatta siita, mita palveluita heilla oli.
Kyselylla ei mydskadn selvitetty sitd mistd asiakkaat saivat tietoa eri tuotteista. Ta-
man kyselyn pohjalta voi jatkossa tehdd uusia mielipidekyselyitd. Tulevaisuudessa
kohderyhméksi voi ottaa sellaiset asiakkaat, joilla on jokin tietty tuote, esimerkiksi
laina-asiakkaat. Silloin voi tarkemmin selvittdd, mista eri l&hteistd asiakas on saanut
tietoa juuri tastd kyseisesta tuotteesta. Samassa yhteydessa pystyy selvittdméan myos

sen millaista tietoa asiakas olisi tuotteesta halunnut saada enemman.
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LITE 1

KYSELYLOMAKE

Vastaa seuraaviin kysymyksiin 1-5 asteikon avulla (ympyréi oikea vaihtoehto)
1=olen taysin eri mielta

2= olen jokseenkin eri mielta

3= en 0saa sanoa

4= olen jokseenkin samaa mielta

5= olen taysin samaa mielta

HENKILOKUNTA JA ASIAKASPALVELU

1. Henkil6std on mielesténi motivoitunut tyéhonsa
1 2 3 4 5

2. Pankin henkilokunta on ammattitaitoista
1 2 3 4 5

3. Asiakaspalvelu on ystavallista
1 2 3 4 5

4. Tunnen oloni tervetulleeksi asioidessani pankissa
1 2 3 4 5

5. Minulle kerrotaan aktiivisesti pankin tuotteista
1 2 3 4 5

TUOTTEET

6. Saan riittavasti tietoa eri tilivaihtoehdoista
1 2 3 4 5

7. Saan riittavésti tietoa rahastoista
1 2 3 4 5

8. Saan riittavasti tietoa sdasto- ja eldkevakuutuksista
1 2 3 4 5

9. Saan riittavésti tietoa laina-asioista
1 2 3 4 5

10. Saan riittavasti tietoa osakesaastamisesta



1 2 3 4 5
11. Ymmarran virkailijoiden kayttdmat pankkitermit
1 2 3 4 5

PANKKI

12. Aukioloajat ovat sopivat
1 2 3 4 5

13. Haluan, etta pankista soitetaan ja kerrotaan minulle sopivista palveluista
1 2 3 4 5

14. Konttorin yleisilme on siisti
1 2 3 4 5

15. Miten usein haluatte, ettd pankista ollaan teihin yhteydess&?

O kerran vuodessa O 2 kertaa vuodessa

O harvemmin kuin kerran vuodessa
16. Minkalaisen kouluarvosanan antaisit kokonaisuudessaan Pyhdrannan Saéastopan-
kille

huono kiitettdva

4 5 6 7 8 9 10

17. Miten kehittéisit Pyhdrannan Saéastopankkia vieldkin paremmaksi

18. Vapaamuotoiset kommentit




Vastaajan taustatiedot
Mihin seuraavista ikdryhmista kuulut?
O 18- 25 vuotta
O 26-40 vuotta
O 41-60 vuotta
O YIi 60 vuotta
Vastaajan sukupuoli
O Nainen
O Mies
Pa&asiallinen asiointikonttori
O Paékonttori
O Ihode
O Pyhdmaa

KIITOS VASTAUKSISTANNE!



LIITE 2

Arvoisa Pyhdrannan Saastdpankin asiakas

Tybskentelen Pyhdrannan Saastdpankissa ja tyoni ohella opiskelen Satakunnan am-
mattikorkeakoulussa liiketaloutta. Tama kirje liittyy opinndytety6honi.
Opinndytetyonani teen tutkimusta asiakastyytyvaisyydestd. Tutkimukseni tavoitteena
on selvittda asiakaspalvelun laatu henkildasiakkaiden keskuudessa ja miten sitd voi-
daan parantaa. Haluamme myo0s tietdd saavatko asiakkaat riittdvasti tietoa eri tuot-
teista. Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Pyharannan Saastopankki.

Haluamme kehittdd Pyhdrannan Saastopankkia entistakin paremmaksi. Vastauksenne
ovat ensiarvoisen tarkeitd meille. Toivomme, ettd Teill4 on hetki aikaa vastata kysy-
myksiin. Vastaan mielellani tutkimukseen liittyviin kysymyksiin.

Vastattuanne kyselylomakkeeseen, voitte lahettdd sen palautuskuoressa 20.5.2011
mennessd Pyhédrannan S&&stopankkiin. Palautuskuoressa on postimaksu jo maksettu.
Kaikki vastaukset ké&sitellddn luottamuksellisesti sek& nimettominéd. Muistattehan pa-
lauttaa vastauksenne aina suljetussa kuoressa, jotta pystymme takaamaan vastauk-

sienne nimettdmyyden.

Kiitos yhteistyosté
Mirja Aro-Heinila

Puh: ((02)) 823 6076/ tyd,
02) 825 0355/ Koti



LITE 3

HENKILOKUNTA JA ASIAKASPALVELU
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Naiset, Pyhamaan konttori 18-25 v.
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Naiset, Paakonttori 26-40 v.
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Naiset, lhoden konttori 26-40 v.

12
10
8
6
4 M Taysin eri mielta
2 M Jokseenkin eri mielta
0 - M En osaa sanoa
LQ N\ P > Q- . R
‘,’é\ @° .;§é \eq‘}g o,@"’ m Jokseenkin samaa mielta
NG Q A » <
X N\ N X v . s s
N O & & ¢ m Tdysin samaa mielta
Q N N\ < 4
.-00 e&{. & ~\‘@’ Qo\
X3 O N N
.{0‘9 \Q‘(\ AQ} 0\0 @
N 3 AN
N ™ 4 &
Q\@ Q \&fb{o (\Q
& <
v
Miehet, lhoden konttori 26-40 v.
6
5
4
3
2 B Taysin eri mielta
1 M Jokseenkin eri mielta
0 T T T M En osaa sanoa
L N > & o ) .
‘;{bo 2 ._?}&\‘:} \e"\’@ o@'z’ m Jokseenkin samaa mielté
NG N Y » <
X N O X v . © les
N O & & N m Taysin samaa mielt3
QS N N\ < 4
o° Q}& & ~\‘@’ Qo\
X3 O N N
& & & &° \
N \3 AN
Q,&{. Q’bo (,Q’b QQ/Q
>
A N




Naiset, Pyhamaan konttori 26-40 v.
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Naiset, Paakonttori 41-60 v.
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Naiset, lhoden konttori 41-60 v.
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Naiset, Pyhamaan konttori 41-60 v.
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6 M Taysin eri mielta
4 M Jokseenkin eri mieltad
M En osaa sanoa
2
M Jokseenkin samaa mielta
0

. . - . . B Tdysin samaa mieltd
Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisilme

sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista




Naiset, Padkonttori yli 60 v.

45
40
35
30
25 M Taysin eri mielta
20
M Jokseenkin eri mielta

15
10 B En osaa sanoa

5 M Jokseenkin samaa mielta

0 . . L . . B Taysin samaa mielta

Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisilme
sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista
Miehet, Paakonttori yli 60 v.
40
35
30
25
20 M Taysin eri mielta
15 M Jokseenkin eri mieltd
10 B En o0saa sanoa
M Jokseenkin samaa mielta
0

. . - . . B Tdysin samaa mieltd
Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisilme

sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista




Naiset, lhoden konttori yli 60 v.

35
30
25
20 M Taysin eri mielta
15 M Jokseenkin eri mielta
10 M En osaa sanoa

> B Jokseenkin samaa mielta

0 . . L . . B Taysin samaa mielta

Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisilme
sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista
Miehet, lhoden konttori yli 60 v.
25
20
15 o
M Taysin eri mielta

10 m Jokseenkin eri mieltd

5 M En osaa sanoa

M Jokseenkin samaa mielta
0

. . - . . B Tdysin samaa mieltd
Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisilme

sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista




Naiset, Pyhamaan konttori yli 60 v.

18
16
14
12
10 M Taysin eri mielta
8
6 M Jokseenkin eri mielta
4 B En osaa sanoa
2 B Jokseenkin samaa mielta
0 . . L . . B Taysin samaa mielta
Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisilme
sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista
Miehet, Pyhamaan konttori yli 60 v.
12
10
8
6 B Taysin eri mielta
4 M Jokseenkin eri mielta
M En osaa sanoa
2
M Jokseenkin samaa mielta
0

. . R . L. H Tdysin samaa mielta
Aukioloajat ovat Haluan, ettd minulle Konttorin yleisiime

sopivat soitetaan ja on siisti
kerrotaan minulle
sopivista
pankkipalveluista




Taustatiedot puutteelliset

18
16
14
12
10 M Taysin eri mielta
8 M Jokseenkin eri mielta
6 M En osaa sanoa
4 M Jokseenkin samaa mielta
2 -
o 4 m Taysin samaa mielta
Aukioloajat ovat Haluan, etta Konttorin yleisilme
sopivat pankista soitetaan on siisti
ja kerrotaan minulle
sopivista palveluista
15. Miten usein haluatte, etta pankista
ollaan teihin yhteydessa?
18-25 v.
6
5
4
3
2 - M 2 kertaa vuodessa
(1) i m kerran vuodessa
N ,&o"‘\ \_o;‘\ & 'b,bo-“ & i harvemmin
X X X X
& & & & S A
28 28 & N N
B e Q Q N N
<® ° 2 2 o &
D X\ N «°




15. Miten usein haluatte, etta pankista
ollaan teihin yhteydessa?
26-40 v.

12

10
M 2 kertaa vuodessa
i - m m kerran vuodessa

™ harvemmin

O N B O X

N N N N Qo Q
S S S S 2 &
& & & & S S

N ; S &

> ; =\ )

Q’b Q’b 600 6@,0 ] ]
Q & J «° )
M ™

15. Miten usein haluatte, etta pankista
ollaan teihin yhteydessa?
41-60 v.

M 2 kertaa vuodessa

M kerran vuodessa

; ™ harvemmin
™\
éok '23’0 ’b’b(\
S DS




15. Miten usein haluatte, etta pankista
ollaan teihin yhteydessa?

yli 60 v.
30
25
20
15
10 - M 2 kertaa vuodessa
3 i M kerran vuodessa
(@(\ (@0 R & ,{@j‘\ ,b'z? ’b/bo. ® harvemmin
N N O & \@@ \\’bé\
B 5 R\ R\
? P &0 be'o v\? @?
D ™ o &
N K\
15. Miten usein haluatte, etta pankista
ollaan teihin yhteydessa?
8
7
6
5
M 2 kertaa vuodessa
4 M kerran vuodessa
37 ® harvemmin
2 .
1 .
0 .

Taustatiedot puutteelliset




