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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittdd Keski-Pohjanmaalla sijaitsevan
pankin asiakaspalvelun laatua sijoitustoiminnassa. Opinnédytety6n avulla selvitettiin
myos pankin asiakkaiden odotukset ja kokemukset sijoitusneuvottelus-
ta/neuvonnasta, joiden avulla pystyttiin selvittdméaan asiakkaiden mahdolliset ke-
hittdmisehdotukset palvelun laadun suhteen.

Taman opinnaytetyon aiheena on pankkipalvelujen laatu sijoitustoiminnassa.
Opinnaytetydssa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Haastattelulo-
makkeen tulosten analysoinnissa kaytettiin laadullista tutkimusotetta. Toimeksian-
tajana on Keskipohjanmaalla sijaitseva pankkialan yritys.

Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelulomaketta. Haas-
tatteluun otettiin kaksitoista asiakasta, jotka kavivat kyseisena aikana pankissa
sijoitustoiminta-asioissa. Tutkimusajankohta oli kesa 2013.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta pankin asiakkaat ovat olleet erit-
tain tyytyvaisia pankkiin ja sieltd saatuun sijoituspalvelun laatuun. Kyselyyn vas-
tanneiden mukaan palvelun laatu oli erittdin hyvaa. Vastaajien mukaan sijoitus-
neuvonta oli tarpeeksi yksidllistéa ja asiakkaan omia tarpeita varten ajateltua. Tu-
losten perusteella huomattiin, ettd pankissa on helppo asioida tutun virkailijan
kanssa, ja palvelu on asiantuntevaa. Saatujen tulosten perusteella pystytaan pan-
kin palvelun laatu pitamaan asiakkaille mielekkéana, ja jopa kehittamaan sita enti-
sestaan. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd vastanneiden pankin konttorille
antama keskiarvo pankin sijoitustoiminnan palvelun laadusta on erittain hyva.

Johtopé&éatbksena voidaan todeta, etta asiakkaat kokevat palvelun laadun pankin
sijoitustoiminnassa erittain hyvaksi.

Avainsanat: laatu, asiakastyytyvaisyys, laatujohtaminen, kehittdminen, asiak-
kuus, pankkiala
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The purpose of thesis was to examine customer service quality in investment ac-
tivity of the Bank X. This thesis also analysed customer expectations and experi-
ences bank investment consultation/counselling, which helped to develop custom-
er service quality.

The subject of this thesis was Bank-service quality in investment activity. This the-
sis was carried out using qualitative methods. The qualitative approach was used
when analysing the results obtained with a questionnaire. The commissioner of
this thesis is a banking business located in Central Ostrobothnia.

Semi-structured interview was used as the data collection method. Twelve cus-
tomers visiting this Bank for investment issues at the survey time were inter-
viewed. The survey was conducted in summer 2013.

The study results prove that Bank X’s customers are very satisfied with Bank X
and the service quality they received. The respondents said that the service quality
was very good. The respondents said that investment the consultation/counselling
of the bank was very individual and designed to meet customers’ needs. The re-
sults suggest that in Bank X it is easy to do business with a functionary you know
and the service is professional. The results obtained will keep the service quality of
the bank meaningful for customers and even develop the Bank’s operations fur-
ther. The results reveal that the average rate of the office services quality of the
Bank X is very good.

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

Alkujaan sanalla finanssit viitattiin julkiseen talouteen ja valtion varoihin. Nykypéi-
vana ilmaisu finanssit tai finanssi kuvaa yleensa varallisuutta, raha-asioita ja talo-
usasioita. Melkein kaikki vakuutusyhtididen ja pankkien tarjoamat palvelut ovat
finanssipalveluja. Finanssipalveluja ovat asiantuntijapalvelut, joiden tuottamiseen
litetddn erikoisosaamista. Palvelujen kehittdminen on pitkdjanteinen ja suunnitel-
mallinen prosessi, jonka lopputuloksena asiakas saa oman talouden hoitoon erilai-
sia ratkaisuja, neuvoja ja ohjeita. Finanssipalvelujen onnistumisen edellytys on se,
asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen ilmaisemalla palveluun liittyvat
toiveet, tarpeet, omat taustatietonsa ja ongelmat. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti. 2006,
9)

Oleellista on selvittdd asiakkaan luottamus palveluun. Asiakas vertailee palvelun
laadun ennakko-odotuksiaan siihen, miten odotuksia taytettiin. Luottamus on myo6s
palvelun laatuun liittyva asia. (Valvio 2010, 55.) Tama opinnaytetyd kasittelee
pankkipalvelujen laatua sijoitustoiminnassa. Kohdeyrityksend on  keski-
pohjanmaalainen pankkialan yritys. Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd asiak-
kaiden kokemaa sijoituspalvelun laatua. Tutkimuksessa kéaytetddn laadullista el
kvalitatiivista tutkimusta. Asiakkaita haastatellaan heti palvelukokemuksen jalkeen.
Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset kasittelevat: minkalainen sijoituspalve-
luiden laatu asiakkaiden kokemana on sijoituspalveluissa? Minkélaisia odotuksia
asiakkailla on sijoitustoiminnasta? Minké&laisia kokemuksia asiakkailla on sijoitus-

toiminnasta?



2 PANKKIPALVELUJEN LAATU JA ASIAKKAAN KOHTAAMINEN

2.1 Palvelujen laatu ja siihen vaikuttavat tekijat

Palveluksi sanotaan kaikkea sita, mitd asiakkaan hyvaksi tehdaan joko valillisesti
tai valittomasti. Palvelua voi tapahtua, vaikka asiakas ei aina ole edes itse paikalla.
Asiakaspalvelu ei siis valttamatta tapahdu kasvokkain — ja monet ihmiset hoitavat
nykydan pankkiasiansa sahkdisesti, ja silloin asiakaspalvelun merkitys korostuu,
ja asioinnin onnistuminen on riippuvainen monesta hyvin pienestakin yksityiskoh-
dasta. Viihtyisat toimitilat eivat riita, jos asiakaspalvelu on osaamatonta ja epays-
tavallista. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 8--9.)

Asiakaspalvelu herattaa meissa mielikuvia -- hyvia ja huonoja. Vaikka emme valt-
tamatta ajattele tai tunnista erilaista palvelua, meille syntyy tunne. Tama tunne
ohjaa meité liikkeessa asioidessamme. Usealle hyvéa palvelu on sita, ettd myyja on
avulias ja ystavallinen sekd on ymmartanyt asiakkaan ongelman, ja heille on syn-
tynyt toisiaan ymmartava yhteys. Ulkoinen olemus myyjassa on myos tarkea teki-
j&; iloisuus ja asiallinen pukeutuminen viestivét, etté asiakkaan kasityksista valite-
td&n. Valinpitamaton asenne liitetaan usein huonoon palveluun. Pahimmillaan asi-
akkaan saapuessa rauhallisesti napytellaan kannykkaa, tai myyja ei tunne myyta-
vaa tuotettaan ja kehottaa asiakasta itse ottamaan siita selvaa. Jos myyja palvelu-
tilanteessa korottaa &antansa tai hermostuu, yrityksella on ainakin yksi asiakas
vahemman, jos ei enemmankin, koska huono palvelu muistetaan mainita, toisin

kuin hyva. (Hannula, Ingberg, Virta 2012, 9.)

Valvion (2010, 46) mukaan asiakaslahtdisyytta ja palvelua olisi hyva tutkia analyyt-
tisesti liiketoiminnan edistajana. Tavoitteena positiivinen toimintatapa niin, etta
toiminnastamme asiakkaalle jaisi "hyva maku suuhun”. Laatua voidaan pitd& hy-

vana, jos palvelun tai tuotteen laatu tayttaa tai jopa ylittad asiakkaan odotukset.

Laatu merkitsee yleisesti sita, miten hyvin palvelu, tuote tai tavara vastaa asiak-
kaan vaatimuksia ja odotuksia. Asiakkaan k&sitys onnistuneesta palvelusta on
palveluyrityksen laatu. Asiakas muodostaa kasityksen laadusta jo ensimmaisen

palvelukokemuksen perusteella, ja kun asiakas kayttdd palvelua useammin, kasi-



tys vain tarkentuu. Laatua tulisi tarkastella asiakkaan nakdkulmasta, silla asiakas
on laadun tulkitsija. Vain asiakas osaa sanoa, oliko hanen kokemansa laatu hyvaa
vai huonoa. Yritystoiminnan keskeisin asia on hyvan laadun merkitys. Miksi asia-
kas siis maksaisi huonosta palvelusta tai tuotteesta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti.
2006, 55.)

Pakkasen, Korkeamé&en ja Kiiraksen (2013, 47) mukaan palvelun laadun lahtokoh-
tana on asiakkaan odotukset. Usein odotukset, joita asiakkaat palveluilta odotta-
vat, ovat melko vaatimattomia perusodotuksia, eli odotetaan yrityksen vain teke-
van sen mita pitdakin tehda. Hinta vaikuttaa my6s asiakkaan odotuksiin, silla mita
kallimpi palvelu on, sitd suuremmat odotukset asiakkaalla on palvelun suhteen.
Mitd enemman odotuksia asiakkaalla on, sitad karvaampi on myds pettymys, jos

odotuksia ei lunastetakaan.

Asiakkaiden tyytyvaisyys finanssialalla perustuu monipuolisuuteen, palvelujen
helppoon kayttamiseen, tuotteiden ominaisuuksiin seké& koettuun asiakaspalveluun
palveluprosessissa. Asiakassuhde, joka on koettu hyvéksi, kasvattaa myos tyyty-
vaisyytta asiakkaassa. Kun asiakkaan yhtioon tai palveluihin kohdistetut odotukset

toteutuvat tai jopa ylittyvat, asiakkaalle syntyy tyytyvaisyyden tunne.

Luottamus on tarkein tekija, joka vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen. Luottamus
on seka kriteeri suhteen aloittamiseen, sitouttava tekija suhteeseen etta suhteessa
keskeiseksi koettu hyoty ja tekija, joka vahvistaa tyytyvaisyytta. Asiakkaan tyyty-
vaisyyteen vaikuttavat myos palvelun kayttoon panostetut voimavarat. Aika, joka
palveluun kaytetaan, toimipaikkaan saapuminen ja palvelun odottaminen ovat teki-
joina sellaisia, jotka asiakas koko kustannuksiksi palvelussa itselleen ja jotka myos
alentavat asiakkaan kokemaa arvoa. Luonnollisesti myds palvelun hinta on tyyty-
vaisyyteen vaikuttava tekija. Asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia, ja tyytyvaisyytta tai
tyytymattomyytta luovien tekijéiden painoarvo on erilainen eri asiakasryhmille. (Yli-
koski, Jarvinen 2011, 71).

Verkkoasiointi on yksi pankin kasvavista palveluista. Sen tulisi kehittymall& tarjota
parempaa palvelun laatua saavuttaakseen korkeamman asiakastyytyvaisyyden ja

asiakkuuksien jatkuvuuden. (Sindwani, Goel. 2012.)



Hyva laatu vaikuttaa myonteisesti finanssiyhtididen toimintaan. Se tekee asiak-
kaan tyytyvaiseksi, ja tyytyvainen asiakas pysyy useimmiten asiakkaana. Yhtion ja
asiakkaan valille muodostuu tunneside ja luotto siihen, ettéa yhtion asiakas saa yh-
tioltd omiin tarpeisiin parhaimmat ratkaisut. Luottamuksen osoituksena asiakas
keskittda kaikki palvelukayttonsé yhteen ja samaan yhtioon. Asiakasuskollisuus
vaikuttaa finanssiyhtididen kannattavuuteen merkittéavasti. Asiakas on kannattava
silloin, kun tuotot, jotka asiakas tuo yhtioon, ylittavat asiakassuhteen aikaansaami-

sesta ja sen hoitamisesta aiheutuneet kulut. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti. 2006, 58.)

Gronroos (2009, 102) toteaa, etta yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago on
hyvin tarkea tekijd useimmissa palveluissa ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen
monin tavoin. Jos asiakkailla on palveluntarjoajasta myonteinen mielikuva, he luul-
tavasti antavat pienet virheet anteeksi. Jos virheitd kuitenkin sattuu usein, imago
karsii, ja jos imago on kielteinen, mika virhe tahansa vaikuttaa suhteellisesti
enemman. Imagoa voidaan pitdé siis laadun kokemisen suodattimena. Kuten ku-
viossa 1 on esitetty laadun kaksi ulottuvuutta - mita ja miten -- eivat toimi pelkas-
taan palveluihin, silla esimerkiksi jonkin muun tuotteen tai koneen tekninen ratkai-
su muodostaa osan teknisesta kokonaislaadusta, jonka asiakas mieltda. Yritysten
kyky muokata konetta asiakkaan erityistarpeiden mukaan lisd& toiminnallista ar-
voa, ja siksi se kuuluu asiakkaan mieltamaan toiminnalliseen kokonaislaatuun.
Useimmat palvelut kuten tekninen palvelu, toimitukset, materiaalihallinto ja asia-
kaskoulutus antavat lisaarvoa, joka on luonteeltaan osittain teknista eli teknista

laatua kohentavaa seka osittain toiminnallista eli toiminnallista laatua parantavaa.



Kokonaislaatu

Imago

Lopputuloksen

tekninen laatu: mita

Prosessin toiminnallinen

laatu: miten

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2009, 103).
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Gronroosin (2009, 112) mukaan palvelun laatua on tutkittu paljon ja hyvin laajasti

viime vuosikymmenten aikana. Monet tutkimuksista ovat perustuneet kokemusten

ja odotusten valisen eron kasitteeseen, joissa laatu koetaan vertaamalla eri laatu-

attribuutteja koskevia kokemuksia ja odotuksia. Vaikuttavimpia ja tunnetuimpia

naista tutkimuksista ovat Leonard Perryn ja usean muun tutkijan SERVQUAL-

menetelman kehittdmiseksi tekemat tutkimukset.

Vuonna 1985 Berry, Zeithaml ja Parasuraman tulivat artikkelissaan A Conceptual

Model of Service Quality and its implications for future research tulokseen, etta

arvioidessaan palveluja kuluttajat kayttavat kymmenta eri ulottuvuutta. Nailla ulot-

tuvuuksilla kuluttajat muodostavat erilaisia kasityksid ja odotuksia siitd, minkalaista

palvelun tulisi olla. Naita ulottuvuuksia olivat:
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- luotettavuus

- reagointialttius

- patevyys

- saavutettavuus

- Kohteliaisuus

- viestinta

- uskottavuus

- turvallisuus

- asiakkaan ymmartaminen

- ymparistd (Parasuraman ym. 1985.)

Vuonna 1988 Berry, Parasuraman ja Zeithaml osoittivat tutkimuksen, jossa ulottu-

vuudet oli karsittu viiteen ryhmaan:
1. Konkreettinen ymparist6

2. Luotettavuus

3. Reagointialttius

4. Vakuuttavuus

5. Empatia.

Gronroosin (2009, 116) mukaan konkreettinen ymparisto liittyy palveluyrityksen
kayttdmien materiaalien, laitteiden ja toimitilojen miellyttdvyyteen sekéa asiakaspal-
velijoiden ulkoiseen olemukseen. Luotettavuus tarkoittaa sitd, etta palveluyritys
tarjoaa asiakkaille heti virheetdnta ja tdsmallista palvelua ja toimii sovitussa ajas-
sa. Reagointialttiudella tarkoitetaan tyontekijoiden valmiutta - vastaamaan asiak-
kaiden pyyntoihin, auttamaan asiakkaita, milloin palvelua annetaan ja palvelemaan

asiakkaita viipymatta. Vakuuttavuus on sita, ettd tyontekijat omalla kayttaytymisel-
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la&n saavat asiakkaat tuntemaan olonsa turvalliseksi ja luottamaan yritykseen.
TyoOntekijat myos osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin ja ovat aina kohteliaita.
Empatia viittaa yrityksessa asiakkaiden ongelmien ymmartamiseen. Asiakkaita
tulisi kohdella (yksil6llisesti - ja heidan etujensa mukaisesti) ja aukioloajat tulisivat

olla sopivat.

Servqual-menetelma

Servqual-menetelméassa mitataan, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Me-
netelméa perustuu jo aikaisemmin mainittuihin viiteen osa-alueeseen, seka asiak-
kaiden palvelusta saamiensa kokemusten ja odotusten vertailuun. Servqual- mitta-
rin asteikkoa tulisi soveltaa harkiten, ja attribuutteja ja osa-alueita tulisi miettia en-
nen mittarin kayttéa. Palvelut kun ovat keskenaan erilaisia samoin kuin kulttuu-
riymparisto ja markkinatkin. Mittariin on joskus tarpeen lisata uusia nakékulmia tai
joskus poistaa joitakin. Alkuperaisesséa servqual- menetelmassa asiakkailta kysyt-
tiin, mitd he palvelulta olivat odottaneet, jotta mitatut kokemukset ja siihen perus-
tuvat odotukset kuvaisivat saamaa palvelua. Mittausmenetelmad muutettiin myo-
hemmin niin, ettd asiakkailta kysyttiin, mitd he odottivat kuluttamansa kaltaiselta
palvelulta, jotta se olisi erinomainen tai ihanteellinen. Tehdyista tutkimuksista ja
teoreettisista pohdinnoista on hyva yhdistelma Seitseman hyvaksi koetun laadun
kriteeria, kuten kuviosta 2 voidaan n&hda. Yksi seitsemasta kriteerista, ammatti-
maisuus ja taidot, on teknisen laadun ulottuvuus ja liittyy lopputulokseen. Toinen
kriteeri, maine ja uskottavuus, liittyy yrityksen imagoon. Neljd muuta kriteeria -
asenteet ja kayttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus ja palvelun
normalisointi - edustavat laadun ulottuvuutta ja liittyvat itse prosessiin. Seitsemas
kriteeri on Oliverin, Rustin ja Bitnerin ehdottama palvelumaisema, joka kriteerind

kuvaa toiminnallista laatua (Grénroos. 2009, 116-121).



Ammattimaisuus ja Asenteet ja Lahestyttavyys ja
taidot kayttaytyminen joustavuus
Laadukkaaksi
Luotettavuus koetun palvelun Palvelun
normalisointi

seitseman

kriteeria

Palvelumaisema

Maine ja uskottavuus
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Kuvio 2. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Gronroos 2009, 122).

2.2 Palvelujen laadun johtaminen

Valvion (2010, 35) mukaan ihmisten johtaminen vaatii yrityksen johdolta kykyja ja

uusia asenteita huomata, ettéd kun uudet sukupolvet kehittyvat ja ihmiset muuttu-

vat, ihmisia ei voi enda johtaa ainoastaan yhdella totutulla tavalla. Ihmiset haluavat

kehittya jos heille vain annetaan siihen mahdollisuus.

Gronroosin (2009, 141--142) mukaan yritysjohtajat pitdvat usein sataprosenttisen

laadun tarjoamista ja kehittdmista usein mahdottomana, minka seurauksena orga-

nisaatio hyvaksyy epéonnistumiset ja virheet. Psykologisesti ylivertaisten tulosten

saavuttamiseksi taistelu on ohi ennen kuin se kerkesi edes alkaa. Usein kysel-

l&&n, mik& sitten on palvelun optimaalinen laatutaso. Vastaus on kuitenkin riippu-

vainen asiakkaiden odotuksista ja yrityksen strategiasta. Jos palveluntarjoaja pyr-
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kii, olemaan markkinoilla paras ja palvelemaan vaateliaimpia asiakkaita, tulee sen
ensimmaiseksi herattdd odotuksia mahdollisissa asiakkaissaan ja sen jalkeen toi-
mittaa erinomaiseksi koettua palvelua. Useimmiten pidetaan nyrkkisaantona, etta
asiakkaan tulisia saada hieman enemman mita han odotti. Hyvaksyttava laatu on
sellainen laatu, joka tayttaa odotukset, muttei kuitenkaan ylita niitd. Toisin sanoen,
tyydyttaa asiakasta, muttei saa hanta valttamatta yllapitaméan suhdetta palvelun-

tarjoajaan vaalimisen arvoisena.

Hanen mukaansa laatu ei nosta kustannuksia, vaan laadun puute maksaa. Laa-
dun parantaminen tyontekijoiden koulutuksilla, virheettomilla ja asiakaskeskeisilla
jarjestelmilla on tapa paastd eroon tarpeettomista kustannuksista. Jos voidaan
sanoa, ettda 35 prosenttia liiketoiminnassa olevista kuluista on tarpeettomia ja ne
johtuvat huonosta laadusta, eliminoimalla nama kustannukset pois voidaan laa-
tuongelmat poistaa. Muutokset joita on tehty, tullaan varmasti huomaamaan myos
markkinoilla, jolloin my6s todennékoisesti tuototkin lisdantyvat. Jos tulos kasvaa
enemman kuin 35 prosenttia, parantaa se yrityksen taloudellista tulosta entises-
taan. Jos saastyneet kustannukset kaytetaan laadun kehittdmiseen, kulut liiketoi-
minnassa sailyvat samana kuin ennenkin. Tama tuo yritykselle todennékdisesti
lisamyyntia ja yrityksella tulee mahdollisuus veloittaa palveluistaan korkeampaa

hintaa.

Suhteet kuluttajien, palvelujen kayttajien ja palveluntarjoajien valilla ovat kestavia.
Asiakassuhteiden sailymiseen ja uskollisuuteen vaikuttaa hyva palvelu, jota voi-
daan tarkastella palvelun ja suhteiden analyysilla. Taman jalkeen pyritaan tarkas-
telemaan pitkdaikaisten asiakassuhteiden taloudellisia seurauksia. Strategia on
yhta kuin hyva palvelu. Se tarkoittaa sita, etta palvelu muihin tarjoajiin verrattuna
on ensiluokkaista ja pystyy tayttdmaan asiakkaan vertailukohtien normit ja odotuk-
set. (Gronroos 2009, 176-177).

Yritysten tulee edeta hyvana, normaalia sek& hyvaksyttavaa arvoa pidemmalle,
jotta uskollisuus asiakkaissa sailyisi. Asiakkaiden tulisi saada yritykselta sellaista
palvelua, jotta he voivat luottaa yritykseen kaikkina aikoina ja kaikissa suhteissa.
Tavoitteena olisi ns. "nollaluottamuspula”. Asiakkaita ei tule koskaan pettaa kes-
kinkertaisella tai kielteisella asiakaspalvelutapaamisella, tietojen taydelliselld, puut-

teellisilla tai vaarilla tiedoilla tai fyysisella huonosti toimivalla tuotteella — ei yhtaan
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kertaa. Ne yritykset, jotka parantavat laatua palvelutarjpomassa, saavat mahtavia
kannattavuus- ja kilpailuetuhyoétyja. (Grénroos 2009, 178-179.)

2.3 Laajennettu palvelutarjooma ja sen johtaminen

Palvelutarjooma koostuu neljastéa eri vaiheesta:

1. Palveluajatuksen kehittamisesta

2. Peruspalvelupaketin kehittamisesta

3. Laajennetun palvelutarjooman kehittdmisesta

4. Viestinnan ja imagon johtamisesta. (Gronroos 2009, 223.)

Gronroos (2009, 223-224) mukaan palveluajatus joita voi olla yksi tai useampi
maarittdd aikeet organisaatiossa. Palveluajatuksen pohjalta voidaan kehittdd pal-
velupakettia. Peruspalvelupaketti kuvaa, niita palveluja mita tarvitaan kohdemark-
kinoiden ja asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen. Kertoo sen, mita organisaatio tar-
joaa asiakkaille. Peruspaketti, joka on hyvin kehitetty takaa, etta tekninen laatu
lopputuloksessa on hyva. Laajennettuun palvelutarjoomaan kuuluvat asiakkaiden
ja organisaation valiset vuorovaikutustilanteet seka palveluprosessi eli palvelun
toimitus- ja tuotantoprosessi. Palvelutuotteen mallissa huomioidaan koko palvelun
laatu mita asiakas on kokenut. Laadun kokemiseen imagolla on suodattava vaiku-
tus. Yrityksen tulisi sen vuoksi johtaa markkinointiviestintdansa, paikallis- tai koko-
naisimagoaan siten, ettd ne edistaisivat myonteista kokemusta palvelutarjoomas-

sa.

Palveluprosessi on myyjan ja ostajan valinen vuorovaikutus, joka koetaan eri ta-
voin tilanteesta riippuen. On kuitenkin kolme asiaa, joista tdmé& prosessi johtami-

sen kannalta onnistuu:
e Palvelun saavutettavuus
e Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa

e Asiakkaan osallistuminen
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Nama osatekijat yhdessa peruspaketin kanssa muodostavat laajennetun palvelu-
tarjooman. Nama kolme osatekijaa tulisi mukauttaa asiakkaiden hyotyjen mukaan
kohdesegmenteissa. Saavutettavuuteen palvelussa vaikuttavat muun muassa
henkilokunnan taitojen maarat, palvelupisteiden sijainti, aukioloajat, palvelupistei-
den ulkonakd, asiakirjat, tyokalut, osallistuvien asiakkaiden osaaminen ja maara.
Asiakkaan osallistuminen tekee hanesta palvelun kanssatuottajan, joka itse osal-

listuu saamansa arvon luomiseen. (Gronroos 2009, 222-229.)

2.4 Asiakkuus

Ylikoski (2006,79) mukaan asiakkaat ovat finanssiyhtididen toiminnan perusta.
Kuka sitten on asiakas? Jokainen yritys tai henkil®, joka ottaa yhteyttd, on asiakas,
jota pyritaan palvelemaan mahdollisimman hyvin. Asiakaspalvelijalla on palvelles-
saan asiakasta mahdollisuus pyrkia lisaamaéan asiakkaan kiinnostusta finanssiyh-
tiotd ja sen tuottamia palveluita kohtaan. Asiakkaan palvelujen jatkuva kaytto ja
kiinnostus luovat asiakasuskollisuutta, joka johtaa myoOnteiseen tunnesiteeseen ja

pitkakestoiseen asiakassuhteeseen.

Peltonen (2011, 76) mukaan yritysten tulisi pitdd asiakkaistaan huolta, my6s sen
jalkeen, kun heidat on asiakkaiksi saatu. Toimiva asiakaspalvelu tulisi ndhda yri-
tyksen kilpailuetuna, joka edistaisi kuluttajissa luottamusta yrityksen toimintaa koh-

taan.

Asiakassuhteen rakentumisen vaikuttaa toimiala. Tyypillisinta finanssipalveluille on
se, ettad asiakkaan ja finanssiyhtion valille solmitaan sopimus, joka voi kestoltaan
olla voimassa kunnes toisin sovitaan tai esimerkiksi maaraaikainen. Asiakassuh-
teeseen liitetddn myds finanssipalvelujen ominaisuuksista johtuvia piirteita, kuten
asiakkaan velvollisuus antaa tietoja taloudellisesta tilanteestaan ja itsestdan ja
yhtion mahdollisuus tutkia asiakkaan palvelukdyton luonnetta ja useutta esimer-
kiksi. vakuutus- ja pankkiasioinnissa syvallisemmin kuin muissa palveluissa. Eri
asiakasryhmien kayttaytymisesta ja tarpeista saadaan tietoa palvelun kehittami-

seen ja markkinoinnin kohdistamista varten (Ylikoski, Jarvinen 2011, 66).



17

Ylikosken ja Jarvisen (2011, 68-69) mukaan asiakas kokee asiakassuhteen ja pal-
velun arvon kayttdessaan palveluja. Asiakkaan kokema arvo asiakassuhteessa
muodostuu seka koko suhteen ajan kokemuksista etta kokemuksista yksittaisissa
palvelutilanteissa. Suhteessa itsessaankin ilmenee arvoa tuottavia tekijoita. Asiak-
kaan kasitys koetusta arvosta muodostuu punnitsemalla kustannuksia ja hyotyja
keskendan. Samalla tavoin asiakas muodostaa myo6s kustannuksia ja hyotyja
punnitsemalla kasityksen asiakassuhteen arvosta itselleen. Pitkasta asiakassuh-
teesta on asiakkaalle monenlaisia hyotyja. Luottamuksen rooli on tassa hyvin kes-
keinen. Luottamus toimii suhteen muodostumisen edellytyksena, mutta myos asi-
akkaan kokemana hyoétyna. Kun asiakas oppii tuntemaan finanssiyhtion toiminta-
tavat ja palvelut, vahenee asiakkaan epdvarmuus ja se taas vahvistaa luottamus-
ta. Luottamus voi myds vahentaa asiakkaassa haluta yhtion vaihtoon. Luottamuk-
sen synnyttaminen ja sen sailyttdminen on finanssiyhtion asiakkuuksien hallinnas-
sa hyvin keskeinen tehtava. Asiakkaan hydty on myos sosiaalinen hyoty. Palveluti-
lanteet kun ovat sahkdista palvelutilannetta lukuun ottamatta sosiaalisia kohtaami-
sia, joissa on paljon vuorovaikutusta. Helpoksi asioinnin tekee tuttu asiakasneuvo-
ja tama vaikuttaa my6s luottamuksen syntymiseen. Luonnollisena hyotyna asiakas
kokee myds oman yhteyshenkilon, mahdollisen erityiskohtelun, asiakastilaisuudet

tai asiakassuhteen tuomat taloudelliset edut.

Finanssiyhtidilla on hyvin erilaisia palvelujen kayttajia. Asiakkaat erottuvat toisis-
taan silla millaisia palveluja he haluavat tai tarvitsevat. Esimerkiksi kotitalouksien
ja yritysasiakkaiden tarpeet voivat olla hyvinkin erilaisia. Useimmat finanssiyhtiot
segmentoivat asiakaskuntansa, ndin asiakkaat erotetaan eri ostokayttaytymisen ja
tarpeiden perusteella eri ryhmiin. Segmentointi koetaankin strategisena paatokse-
na, jonka avulla yhtié parantaa kilpailuasemaansa markkinoilla. Vaikka yhtiélla ei
olisi kilpailijoita, segmentointia pidetd&n hyvana asiakkaiden tyytyvaisyyden var-
mistamisessa ja palvelujen kehittamisessa. (Ylikoski ym. 2006, 20).

Asiakkaan ndkodkulmasta useimmat rahoituspalvelut ja vakuutukset ovat palveluina
monimutkaisia. Esimerkiksi pankkipalveluissa lainaehtojen erilaisuus ja vakuutus-
ten kattavuudet ja ehdot mutkistaa ja vaikeuttaa paatoksentekoa. Finanssipalvelut
ovat asiantuntijapalveluna aineettomia ja palveluihin siséltyy vain vahan aistein

seka fyysisesti havaittavia tekijoita. Taten asiakas pystyy arvioimaan saamaansa
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finanssipalvelua vasta kayttokokemuksen jalkeen. Palvelua kayttdessaan ja valin-
taa tehdessaan asiakas arvioi palvelun laatua ja hyodyllisyyttd. Pankkipalvelu on
ehka helpompi mieltdd palveluna kiinnostavaksi, koska esimerkiksi lainan saades-
saan asiakas pystyy toteuttamaansa toiveitansa ja sijoituksen onnistumisella asia-
kas kartuttaa omaisuuttaan. Palvelun kayttaminen voi tuottaa myds taten mielihy-
vaa. Asiakkaat pitavat asiakaspalvelua myos vahemman kiinnostavana, jos siihen
kuluu paljon aikaa. (Ylikoski ym. 2006, 30-32).

2.5 Finanssialan palvelut

Alhonsuon ym. (2012, 61-63) mukaan osa yrityksista finanssialalla on paikallisia ja
osa tarjoaa asiakkaille hyvin selkeasti rajattuja palveluja. Nykyisin kuitenkin syntyy
isoja finanssitavarataloja, joista "saman katon alta” asiakas saa kaikki finanssialan
palvelut. Finanssipalveluille ei ole olemassa mitdén standardia, kuitenkin lainsaa-
danto asettaa tiettyja vaatimuksia menettelytavoille ja palvelun siséll6lle. Asiakkai-
den tulisi kuitenkin aina perehtyd saamiinsa materiaaleihin ja tietoihin. Esimerkiksi
laman ja taantuman aikana voi selvitd, miten asiakkaat vajavaisin tiedoin ovat teh-
neet ratkaisunsa. Ongelmaesimerkkina voidaan pitaa sellaista tapausta, jossa yk-
sityishenkild on sijoittanut rahastoon eiké ole ymmartanyt, ettd sijoittamiseen liittyy
aina riski ja suhdanteiden muuttuessa myds paaoma-arvo saattaa alentua. Fi-
nanssialan yrityksetkin maarittelevat strategiset tavoitteensa ja keinonsa, omat
visionsa ja jakavat asiakkaansa tavoitteidensa mukaisiin segmentteihin. Ne pyrki-
vat tutkimaan kayttaytymista asiakkaissa ja hydédyntdmaan naita tietoja asiakastie-
tojen muutoksiin varautuessaan ja tarpeita synnyttddkseen. Markkinoinnilliset ja
strategiset tavoitteet auttavat yritysta kehittamaan palvelujaan ja tuotteitaan kilpai-
luedun hyoédyntamiseksi. Esimerkiksi asiakkaat odottavat verkkopankin toimivan
nopeasti ja virheettomasti 24/7. Henkil6asiakkaiden pankkipalveluihin usein katso-
taan kuuluvan lainat, paivittaiset raha-asiat ja varallisuudenhoitopalvelut seké sijoi-
tustuotteet. Vakuutuspalvelut kattavat perheenjasenten ja kodin henkilokohtaisen
vapaaehtoisen vakuutusturvan ja mahdollisuuden sijoittaa ja s&astda vakuutus-
tuotteisiin. Sijoittamisen ja sdastadmisen tarjoomien kohdalla on seka palveluntar-
joajan etta asiakkaan etu, etté asiakkaan sijoitus kuva selvitetddn perusteellisesti.

Nain pystytddn arvioimaan mika tarjooman palveluista ja tuotteista sopii parhaiten
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kyseiselle asiakkaalle. Yrityksille tarjotaan henkiloston, toiminnan ja omaisuuden
vapaaehtoisia vakuuttamisratkaisuja seka lakisaateisia tapaturma- ja elakevakuu-

tuksia seka esimerkiksi yrittdjalle itselleen vapaaehtoisia ratkaisuja.

2.6 Keskittdmis- ja muut asiakasedut

Jos yritys tuntee asiakkaansa hyvin, sitd vaivattomampi sen on suunnitella esi-
merkiksi kunkin asiakasryhnm&n markkinointikampanjoita. Asiakkuusajatteluun liite-
taan usein erilaisia keskittamisetuja ja - alennuksia. Yritysten tavoitteena on se,
ettd mitd enemman asiakas keskittdd palvelujaan samaan yhtiGryhnmaan tai yhti-
00n, sitd paremmin hanella on mahdollisuus saavuttaa etuja omalta sopimus-
kumppaniltaan ja muilta yrityksilta joiden kanssa se tekee yhteistyotéa. Finanssialan
yritykset ovat yhteistydssa muiden alojen toimijoiden kanssa, jonka seurauksena
ne asiakkuuden perusteella antavat etuja kumppaneiden palvelujen kaytosta. Esi-
merkiksi asiakas voi paivittdistavarakaupasta saada ylimaaraista etua kayttaes-
saan tdman kyseisen kaupparyhmén pankin korttia. Han voi maksaa kortilla ostok-
sensa tai kayttaa luotto-ominaisuutta Visa-kortissaan. Mitd enemman palveluja ja
kortteja asiakas kayttdaa sita parempia etuja hanella on mahdollisuus saada. (Al-
honsuo ym. 2012, 64).

2.7 Arvopaperimarkkinat

Arvopaperimarkkinalainsaadannolla saadetaan arvopaperien saattamisesta ylei-
seen liikkeeseen, ndiden vaihdannasta ja selvitystoiminnasta sekéa arvopapereiden
julkisella kaupankaynnilla. Lainsaadantd kasittaa arvopaperien ensimarkkinat, jal-
kimarkkinat ja sijoituspalvelut sek& markkinapaikkojen yllapidon.

Sijoituspalveluilla tarkoitetaan
- Toimeksiantojen valittamista
- Toimeksiantojen toteuttamista

- Kaupankayntia omaan lukuun
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- Omaisuudenhoitoa
- Sijoitusneuvontaa

- Liikkeeseenlaskun takaamista ja jarjestamista sek& monenkeskisen kau-

pankaynnin jarjestamista

Rahoitusvélineitd ovat johdannaissopimukset ja arvopaperit. Yksinkertaisiin rahoi-
tusvalineisiin kuuluvat joukkovelkakirjat, rahamarkkinavalineet, porssiosakkeet ja
rahasto-osuudet. Muita ei- yksinkertaisia rahoitusvalineitd ovat optio-oikeudet,
warrantit, listaamattomat osakkeet seka johdannaiset kuten termiinit, futuurit ja
optiot. Indeksilainat ovat joukkovelkakirjoja jotka sisaltavat johdannaisominaisuu-
den, jonka vuoksi ne eivat ole yksinkertaisia rahoitusvalineitd. (Alhonsuo ym.
2012, 121-123).

Alhonsuon ym. (2012, 123-124) mukaan Sijoitusneuvonnassa sijoituspalveluyri-
tys antaa asiakkaalle yksilollisen suorituksen tiettya rahoitusvalinettd koskevaksi
myynti; vaihto; osto- tai lunastus; hallussapito tai merkintaliiketoimeksi. Sijoitus-
neuvon tulee kayda kyseiselle henkildlle ja siiné tulisi huomioida asiakkaan yksil6l-
liset olot, kuten riskinkantokyky ja sijoitustavoitteet. Tuotteiden yleinen esittdminen
tv:ssa, internetissé tai sanomalehdessa ei ole sijoitusneuvontaa. Neuvontaa voi-
daan antaa sijoituspalveluyrityksen aloitteesta tai asiakkaan pyynnosta. Sopimus
voidaan katsoa sijoitusneuvonnaksi, vaikkei siitd ei perittaisi erillistd maksua tai
siité ei ole tehty Kkirjallista sopimusta. Oheispalveluja ovat rahoitusvélineiden talle-
lokero; hoito- ja sailytyspalvelut, muun rahoituksen myontadminen, valuuttapalvelu
seka sijoituspalveluihin liittyvien luottojen myontadminen tai juridinen taikka vero-

neuvonta.

Arvopaperimarkkinalain mukaan arvopaperivalittdja on asiakkaalle ilmoitusvelvolli-
nen tdman luokittelusta ei-ammattimaiseksi asiakkaaksi, hyvaksyttavaksi vasta-
puoleksi tai ammattimaiseksi asiakkaaksi. Luokittelulla on vaikutus sovellettaviin
menettelytapoihin ja sijoittajansuojan laajuuteen. Asiakas voi hakea asiakasluokit-
telun muuttamista kirjallisesti.  Yksityishenkildistd suurin  osa kuuluu ei-
ammattimaisiin asiakkaisiin. Asiakkaan yritys voi luokitella ammattimaiseksi asiak-
kaaksi vain, jos han on toiminut sijoituspalvelualalla, omistaa suuren sijoitussalkun

tai tekee liiketoimia toistuvasti. Naista kuitenkin kahden tulee tayttyd samanaikai-
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sesti. Hyvaksyttavia vastapuolia ja ammattimaisia asiakkaita ovat esimerkiksi pan-
kit, sijoituspalvelu- ja rahastoyhtitt, elakekassat ja - saatiot, vakuutusyhtiot seka
arvopaperikeskus, selvitysyhteiso ja arvopaperiporssi. Myds valtio ja suuryritykset,
kunta ja niiden yksikot, yhteisdsijoittajat ja keskuspankit ovat ammattimaisia asiak-
kaita. Ammattimaisella asiakkaalla on velvollisuus pyytaa ei-ammattimaisen asiak-
kaan kohtelua, jos asiakas nayttaa, ettei silla ole riittavaa tietamysta arvioida, riit-
tavaa kokemusta tai tietoa hallita liketoimeen tai palveluun liittyvia riskeja. Naita
luokittelun muuttamisia ja edellytyksia palveluntarjoaja harkitsee tapauskohtaisesti.
Ei ammattimaiset asiakkaat kuuluvat Sijoittajain Korvausrahaston suojan piiriin.
Sijoittajalle rahasto korvaa aiheutuneet menetykset silloin, kun rahaston jasen ei
ole suorittanut suoja piiriin kuuluvan sijoittajan riidattomia ja selvid saatavia sopi-
muksen alaisesti. Rahasto ei kuitenkaan korvaa vaarista sijoituspaatoksista ja
osakekurssin laskusta johtuvia tappioita, silla asiakas itse edelleen vastaa omien
sijoituspaatostensa seurauksista. (Alhonsuo ym. 2012, 124).

Hyva pankkitapa

Hyva pankkitapa on méaaritelty Suomen Pankkiyhdistyksen (nykyisin Finanssialan
Keskusliitto) maarittelemissé ohjeissa. Hyvan pankkitavan saannot sisaltavat pan-
kin ja asiakkaan valistéa suhdetta seka periaatteita koskien pankkien toimintatapo-
ja. Hyvan pankkitavan saanngéilla ei muuteta pankin ja asiakkaan valisia sopimuk-

sia. Hyvaa pankkitapaa kuvataan seuraavin periaattein:

- Pankkitoiminnassa hyvaan tapaan kuuluu, ettd pankki tuntee itse asiakkaansa
ja hanen taloudellisen tilanteensa asiakassuhteen edellyttdméssa laajuudessa.

- Peruspankkipalvelut pankki tarjoaa, mita tili, lainsaadanto, viranomaismaarayk-

set ja muut sopimusehdot maarittavat.

- Luottopalveluja hakeva asiakas saa tietoa luoton keskeisista ehdoista, pankin

tarjoamista luottovaihtoehdoista seka niihin liittyvista kustannuksista.

- Saastamis— ja sijoituspalveluissa kiinnittd& huomionsa tallettajan aseman tur-
vaamiseen. Pankki hoitaa huolellisesti saamaansa omaisuutta ja asiakkaan teke-

man sopimuksen mukaisesti.
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- Asiakassuhde perustuu molemminpuoleiseen luottamukseen ja rehellisyyteen,
jota vahvistaa pitkdaikainen asiakassuhde. Liiketoiminnassaan pankit ottavat

huomioon asiakkaan edun.

2.8 Pankit tulevaisuudessa

Muutama kymmenen vuotta sitten vain harvoilla oli mahdollisuus kayttaa tie-

tokoneita, ja viela harvemmilla oli mahdollista paasta niilla internetiin.

Esimerkkeind pankkiasioista, kuten laskujen maksamiset, piti hoitaa menemalla
itse pankkiin. Nykyaan hyvin moni asia voidaan kuitenkin hoitaa suoraan kotiko-
neelta, ja laskut pystytddn hoitamaan kokonaan netin valityksella. Pankkiasiointi
onkin muuttunut uskomattoman paljon kymmenissa vuosissa, mutta millaiseksi

pankit voi viela muuttua vuosien kuluessa?

Vuonna 2030 luultavasti kaikki pankkiasiointi voidaan hoitaa kokonaan etaalta
esimerkiksi juuri internetin valityksella. Vakuutuksien ja laskujen maksamisen li-
saksi kotikoneelta on tulevaisuudessa mahdollista jopa ladata rahaa kortille. My6s
pankin tyontekijat tekevat toitd kodeissaan pankin omilla erityisilla tietokoneilla.
Pankin asiakkaiden palveleminen hoituu kuitenkin tarvittaessa myos kasvotusten
tulevaisuuden 3D-kuvan siirtokoneilla, joissa kameran saa siirrettya kummankin
osapuolen luo kolmiulotteisena kuvana. Vaikka tama saattaakin kuulostaa moni-
mutkaiselta, uusia koneita on hyvin helppo kayttaa, eikd uusien jarjestelmien op-
piminen tuota vaikeuksia kenellekdan. Vuosien varrella pankkiasioiminen siis tulee
vain helpottumaan entisestaan. Koska pankkiasiointi tulee hoitumaan kokonaan
suoraan kotikoneilta, itse pankkirakennuksia ei enda tarvita ollenkaan. Mydskaan
rahaa ei enaa tarvitse sailoa tai tehda, silla tulevaisuudessa kaikki maksaminen
hoituu ihmisten henkilokohtaisilla maksukorteilla. Joka taloudesta |16ytyy kortinluki-
ja, jolla voi laittaa kortilta rahoja takaisin omalle pankkitilille tai nostaa netista rahaa
kortille. Tulevaisuudessa kaikkialla voi maksaa ainoastaan maksukortilla, eika ra-
haongelmia tule edes ulkomailla, koska korttien kaytté on levinnyt ympari maail-

man.
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Vaikka esimerkiksi 3D-kuvan siirtokoneet kuulostavat nyt melko ihmeelliseltd, on
hyvinkin todennakoista, ettd tulevaisuudessa tulemme viela tormaamaan niihin.
Eih&n ennen internetiakddn voitu kuvitellakaan, etta joskus kaukana tulevaisuu-
dessa joku todella kehittéaa jarjestelman, jolla netin kaikki ominaisuudet ovat mah-
dollisia. My0s se, ettd koko maailmasta havitetaan pankit ja rahat kokonaan, tun-
tuu ehka nyt melko epatodennakoéiselta. On kuitenkin aika varmaa, etta vaikka ra-
hoja ei saataisi vield vuoteen 2030 mennessa taysin korvattua maksukorteilla,
korttien arvostus ja kaytto lisaantyy kuitenkin selvasti vuosien mittaan (OP- Pohjo-
la 2013.)

Pankkipalveluiden kanavien kayttba tulevaisuutta ennustettaessa tulisi miettia,
tuleeko esimerkiksi nykyhetken 60-75-vuotiaiden ikdryhma siirtymaan konttorin
kayttoon kuuluessaan yli 75-vuotiaisiin. Pankin tulisi luoda tietty kehityssuunta,
mihin se asiakkaitaan haluaa ohjata. Jos pankki haluaa asiakkaiden kayttavan eni-
ten esimerkiksi verkkoa palvelukanavana, taytyisi sen panostaa erityisesti van-
hempiin ikaryhmiin, muita ikdryhmia unohtamatta. Vanhimmat ikaryhmat hakevat
konttorista tukea ja asiointi kasvokkain antaa sitd parhaiten. Jos pankki opastaisi
ja perustaisi esimerkiksi verkkopankin kayttokursseja senioreille, voisivat he saada
vanhemmatkin ikapolvet verkkopankin kayttajiksi. (Akkanen, Heinonen. 2012.)
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3 TUTKIMUSMENETELMA & TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tarkoittaa laadullista tutkimusta (Heikkila 2008, 16). Kvalitatiivinen
tutkimus l&htbkohtaisesti kuvaa todellista elaméaéa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2010, 161).

Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan ymmartaa asiakasta, jolloin voimme pohtia
eri kayttaytymista ja syita paatoksille. Keskittyminen perustuu useimmiten pieneen
tapausjoukkoon, mutta ne pyritdan analysoimaan mahdollisimman hyvin. Tutkitta-
vat valitaan usein harkinnanvaraisesti. Toiminnan kehittdmiseen laadullinen tutki-
mus sopii oikein hyvin ja silla voidaan etsia vaihtoehtoja seka tutkia sosiaalisia
ongelmia. (Heikkila 2008, 16.)

Mita laadullinen tutkimus sitten on? Laadullinen tutkimus selittyy sen suhteessa
teoreettiseen ja teoriaan. Edustaako laadullinen tutkimus empiirista vai teoreettista
analyysia ja tarvitaanko laadullisessa tutkimuksessa teoriaa? Teoria on ilmeisen
tarkeaa laadullisessa tutkimuksessa. Mita termeilla "teoreettinen” ja "teoria” tarkoi-
tetaan, on ongelmallista, koska termeja kaytetddn huolettomasti esimerkiksi tar-
koittaen, ettei teoria tarkoita tai merkitse mitdan kaytannon kannalta. Teoreettisella
viitataan usein vastinpareihin kuten kaytannoéllinen — teoreettinen tai konkreettinen
— teoreettinen. Eras laadullisen tutkimuksen kulmakivistd on sen havaintojen teo-
riapitoisuus. Silla tarkoitetaan sitd, ettd se, millainen kasitys yksilolla on ilmi6sta,
millaisia valineita tutkimuksessa kaytetaan, millaisia merkityksia tutkittavalle ilmiol-

le annetaan, vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. (Tuomi, Sarajarvi. 2009, 17-20.)

Tutkimuksella ndhdaan aina olevan jokin tehtava tai tarkoitus. Tutkimusstrategisia
valintoja ohjaa tarkoitus. Kun mietitd&n, mik& on sopivin tutkimusstrategia, voidaan
esittdd kolme kysymysta, kuten ehdotti Yin (1984). Ensimmaiseksi: Mik& on tutki-
musongelman muoto? Voidaanko sita pitdé luonteeltaan kartoittavana? Onko silla
tarkoitus kuvata jonkin ilmién vaihtelevuudeksi, yrittddko se selittda jotain sosiaa-
lista ilmiota? vai pyrkiikd se kuvaamaan tapahtumaa? Toiseksi: pyrkiikd se ku-

vaamaan luonnollisesti tapahtuvia ilmi6itd? vai vaatiiko se toimintojen tai kayttay-
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tymisen jonkinasteista kontrollointia? Kolmanneksi: onko tutkimuksen kohteena
oleva ilmi6 menneisyyteen vai nykyaikaan sijoittuva, historiallinen vai ei? Tutki-
muksen tarkoitus voi siis olla selittava, kuvaileva, kartoittava tai ennustava. Voi-
daan kuitenkin huomata, ettd johonkin tutkimukseen voi siséltyd myds useampi
tarkoitus ja tutkimuksen edetessa tarkoitus voi myds muuttua. (Hirsjarvi, Remes,
Sajavaara. 2010, 137-138.)

Laadulliseen tutkimukseen sisaltyy ajatus, etta todellisuus on moninainen. On kui-
tenkin otettava huomioon, etté todellisuutta ei voi mielivaltaisesti pirstoa osiin. Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan kohdetta kokonaisvaltaisesti. Perinteisessa
mielessa tietdja eli tutkija ja se, mita tiedetdan, ovat toisiinsa sidotut. Vastauksiksi
voimme saada vain selityksia johonkin paikkaan tai aikaan rajoittuen. Laadullises-
sa tutkimuksessa on pyritty paljastamaan ja ldytamaan tosiasioita kuin todenta-

maan jo olevia totuusvaittamia. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara. 2010, 161.)

Tassa opinnaytetyossa kaytetaan laadullista tutkimusotetta. Haastateltavien maa-
ra ei ole kovin suuri, koska tarkoituksena on vastausten perusteellinen tutkiminen,
jolloin tarkedmmaksi tekijaksi nousee aineiston laatu. Aineisto valittiin teoreettisesti

ja tarkoituksenmukaisesti.

3.2 Haastattelurungon rakentaminen

Ennen kysymysten laatimista tutkimuksen tavoitteet tulee olla selvilla. Tutkijan
tulee tietda millaisia vastauksia kysymyksiin etsitaan. (Heikkila 2008, 47). Kysy-
mysten tulisi olla selkeita ja lyhyitd seka niihin olisi mahdollisimman helppo vasta-
ta. Kysymyksilla kartoitettiin asiakkaiden odotuksia, koska Pakkasen, Korkeamé&en
ja Kiiraksen (2013, 47) mukaan palvelun laadun lahtékohtana ovat asiakkaan odo-
tukset. Kysymyksilla 2-6 kartoitettiin palveluprosessin onnistumisen edellytyksia
Gronroosin (2009) mukaan eli palvelun saatavuutta, vuorovaikutusta seka asiak-
kaan osallistumista. N&itd osa-alueita ajatellen valittiin haastattelukysymykset seu-

raavasti:
1. Mitd odotit sijoitusneuvottelusta ja miksi?

2. Oliko virkailijan kanssa helppo asioida ja miksi?
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3. Mitka asiat vaikuttivat kokemaasi asiakaspalveluun?

4. Kuvaile saamaasi asiakaspalvelua seka missa virkailija onnistui ja missa mah-

dollisesti epaonnistui?

5. Kuinka asiakaspalvelua voitaisiin kehittdd enemman asiakasystavallisemmaksi?
6. Sijoitusneuvottelun/neuvonnan yksilollisyys

7. Arvioi saamaasi asiakaspalvelua asteikolla 1-5.

5. Erittain hyva, 4. Hyva, 3. Melko huono, 2. Huono, 1. Erittdin huono

3.3 Puolistrukturoitu haastattelu

Kyselyn ja haastattelun idea on yksinkertainen. Kun haluamme tietaa miksi ihmi-
nen toimii niin kuin toimii tai mitd ihminen ajattelee, on asian kysyminen hanelta
jarkevaa. Haastattelulla tarkoitetaan henkilokohtaista haastattelua, jossa haastat-
telija esittdd kysymykset suullisesti ja merkitsee haastateltavan tiedot muistiin.
Haastattelun etuna voidaan pitaa ennen kaikkea joustavuutta. Haastattelija pystyy
toistamaan kysymyksen, jolloin vaarinkasitykset voidaan oikaista, ilmausten sa-
namuodot voidaan selventaa ja voidaan kayda keskustelua tiedonantajan kanssa.
Postikyselyssa tallaista mahdollisuutta ei ole, jossa vastaajat saavat kaikki saman-
laisen lomakkeen. Lahettaja myds olettaa, ettéa vastaajat ovat kirjoitus- ja lukutai-
toisia eli osaavat, kykenevat tai haluavat ilmaista itsedan tarkoittamallaan tavalla
kirjallisesti. Haastattelun tekee joustavaksi se, etta kysymykset voidaan myds esit-
taa siina jarjestyksessa kuin se katsotaan aiheelliseksi. Haastattelua ei myoskaan
pideta tietokilpailuna. Tarkedd haastattelussa on saada paljon tietoa halutusta asi-
asta. Tiedonantajien olisi myds hyva tutustua kysymyksiin etukateen tai ainakin
itse haastattelun aiheeseen. Ihmiset eivat valttamatta lupaudu tutkimukseen, jos
eivat tieda mita tutkimus koskee. Haastattelun etuus on my@s siiné, etta haastatte-
lja voi myods samalla havainnoida eli muistiin h&n voi myo6s kirjoittaa sen miten

asia sanotaan. (Tuomi, Sarajarvi. 2009, 72-74.)
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Haastattelulomake sisalsi seitseman eri avointa kysymysta. Kysymykset kysyttiin
asiakkailta daneen kysymalla ja merkkaamalla kasin ylos. Viimeinen kysymys si-
salsi arvioinnin asiakaspalvelusta asteikolla 1-5, tAmén asiakkaat saivat itse merki-

ta ennen kyselylomakkeen luovuttamista.

3.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin 10.6 — 5.9.2013 valisena aikana eraassé Keski-pohjanmaalla
sijaitsevassa pankissa. Haastatteluhuoneena toimi pankin eréas tyhja erillinen tyoti-
la. Haastateltaviksi valittiin asiakkaita jotka kavivat kyseisena aikana pankissa si-
joitustoiminta-asioissa. Haasteltavista oli kaksitoista joista viisi oli miehia ja seit-
seman naisia. Asiakkaiden ikd vaihteli kolmestakymmenestaviidestd vuodesta
kuudenkymmenenkahden vuoden valilla. Asiakkaille esitettiin kysymykset aaneen
kirjaamalla ne ylos. Apusanojen/lauseiden avulla pyrittin avaamaan kysymykset
heille mahdollisimman hyvin. Haastattelut tehtiin sen jalkeen kuin haastateltava oli
saanut opastusta ja neuvoja sijoitusasioihinsa. Nain saama palvelu oli tuoreessa
muistissa ja haastateltavien oli helppo tulla haastateltaviksi. Yhden haastattelun

kesto oli n. 10-15 minuulttia.

Laadullisen aineiston analyysissa ei oikeastaan ole kaytettavissa mitaan teknisesti
sovellettavia tyokaluja — vaikka toisaalta laskemisen, koodauksen, laskemisen ja
ohjelmien kayttamisen voidaankin systemaattisen otteensa vuoksi ajatella sellaisia
olevan. Analyysimenetelmia aina loogisesti samalla tavalla kaytettavina ja nouda-
tettavia selkeitéd kaavoja ei siis ole. Sen sijaan on olemassa erilaisia tarkasteluta-
poja ja nakokulmia, joiden avulla aineistoa voidaan ja tuleekin kdyda systemaatti-
sesti lapi. Analyysin tekemisen vaihtoehtoja on lukuisia. Tavoitteena voi olla ai-
neiston tiivistdminen, jos silla saataisiin tulkinta ja ymmarrys siita, mita olennaista
lisdvalaistusta aineisto tuo tutkimuskysymyksiin vastaamiseen. Pelkkd&n aineiston
kuvaukseen ei voi koskaan tyytyd. Analyysissa tulisi koota, pilkkoa, purkaa, pilk-
koa, hallita, tdydentdd — hajottaa ja eheyttaa. Aineiston siséltdoa koodaavalla jasen-
tamiselld tarkoitetaan kokonaisuuden pienempiin osiin jakamista ja naiden osien
tarkastelemista. Tydskentelyn ei silti tulisi jaddéa vain tdhan vaan aineiston sisallol-

lisen jAsentamisen jalkeen tulisi tehd& synteesia. Pienesta tulisi saada aikaan jo-
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tain suurempaa, aineistosta tulisi 16ytaa jotain yleisempaa kuin vain yksittaisia vas-
tauksia — jollei tutkimustehtavassa sitten korostu nimenomaan erilaisuuden esiin
nostaminen ja Kirjon kuvaaminen

(http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3.html).

Tassa tutkimuksessa kaytiin aineisto lapi systemaattisesti. Tutkimuksen tulokset
analysoitiin kokonaisvaltaisesti.
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4 TULOKSET

Ensimmaisessa haastattelukysymyksessa asiakkailta kysyttiin mitd he odottivat
sijoitusneuvottelusta ja miksi? Kuviossa 3 on esitetty, etta kahdeksan vastanneista
odotti sijoitusneuvottelusta sopivien tuotteiden esittelya ja rohkaisua itse sijoittami-
seen, silla neljdlle vastanneista ei sijoitustoiminta ollut ennestaéan tuttua. Viisi vas-
tanneista piti erityisen tarkeana myaos sita, ettd tuttu virkailija tiesi asiakkaan taus-
tat ja osasi neuvoa juuri hanelle sopivaa saastamistd. Miten ja mihin asiakkaan

olisi hyva padomaansa sijoittaa.

Kaksi vastanneista odotti sijoitusneuvonnalta ammattitaitoista ja hyvaa palvelua.

Kahdella vastanneista ei ollut mitddn odotuksia sijoitusneuvottelun suhteen.

Kaksi vastanneista piti tarkea sita, etta virkailija osaisi neuvoa heita hyviin tuottoi-

hin siten, etta menettdmisen riski olisi minimaalinen.

Yksi vastaajista toivoi konkreettisia neuvoja ja kaytdnnonohjeita/opastusta. Sita,
ettd virkailija pystyy kertomaan asiakkaalle sijoitustoiminnasta siten, etta asiakas

pysyy ajan tasalla koko tapaamisen ajan.

Ei odotuksia

Oikea tuottokohde, vahainen riski

Ammattitaitoinen ja hyva palvelu

Asiakkaan oikea sdaastamistapa

Kuvio 3. Asiakkaan odotukset sijoitusneuvotteluista
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Toisessa kysymyksesséa pyydettiin vastausta kysymykseen oliko virkailijan kanssa
helppo asioida ja miksi? Kuten kuviossa 4 on esitetty, kaikki vastanneet pitivat vir-
kailjan kanssa asiointia helppona. Viisi kertoi asioinnin olleen helppoa siksi, etta
virkailija oli tuttu ja tiesi asiakkaan taustat entuudestaan. N&in asiointikin oli kol-
men mielesta rennompaa, mutta kuitenkin sopiva virallista. Kaksi vastaajista kehui
virkailijaa asioiden tarkasta selostuksesta ja vaihtoehtojen lyhyista ja selkeista se-

lostuksista.

Yksi vastaajista piti myos miellyttdvana sité, etta ndissa asioissa virkailijan kanssa
saa keskustella ihan kasvokkain kuin puhelimessa/netissa.

Vastaajista kaksi piti virkailjan persoonaa miellyttdvana ja tarkeana sita, etta vir-

kailijan kaytos oli luontevaa ja kokemuksen kautta asiantuntevaa.

Tapaaminen pankissa kasvotusten

Kaytos luontevaa

Mielyyttdva persoona

Tarkka selostus/Vaihtoehtojen lyhyt ja
selked selostus

Asiointi rentoa/sopivan virallista

Tuttu virkailija

I
I
I
]
]
Asioinnin helppous m

Kuvio 4. Asioinnin helppous virkailijan kanssa
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Kolmannessa kysyttiin mitka asiat vaikuttivat asiakkaan kokemaan asiakaspalve-
luun? Kuviosta 5 voidaan todeta, etta vastanneista viisi kokivat henkilokohtaisena
koetun palvelun olevan tarkea osa asiakaspalvelua. Virkailija osasi neuvoa ja
opastaa asiakkaan omien taustojen mukaan. Viisi kertoi opastuksen olleen hyvaa
ja selke&a vaikkei kaikille vastaajilla ollut mitaan ennakkotietoja. Yksi vastaajista
kertoi nain ” sijoitusneuvotteluissa tulee alussa liikkaakin tietoa mita joutuu kasitel-
1&”, mutta kokeilemalla oppii. Ja oppimalla osaa kysya lisdékin kun asiat selkeyty-
vat”. Lopputulokseen tyytyvaisia kertoi olleen seitseman. Palvelu oli ajallaan viiden
vastaajan mielesta ja kaksi kertoi sen olleen myds nopeaa. Virkailijan tunnetta-
vuutta ja ammattitaitoa piti tarkeana viisi vastaajista. Yksi vastaajista piti myos

pankkia rauhallisena ymparisténa sijoitusneuvottelulle.

Rauhallinen ymparisto

Virkailijan tunnettavuus ja ammattitaito

Palvelu ajallaan

Opastus hyvaa ja selkeda

Henkil6kohtaisena koettu palvelu

Kuvio 5. Asiat jotka vaikuttivat asiakkaan kokemaan asiakaspalveluun
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Kysymyksessa nelja asiakkaan tuli kuvailla saamaansa asiakaspalvelua seké ker-
toa missa virkailija onnistui ja missd mahdollisesti epaonnistui? Kuviosta kuusi
voidaan néhda, etta nelja ilmaisi virkailijan asiantuntevuuden ja luottamuksellisuu-
den tyokokemuksen kautta olleen tarkea sijoitusneuvotteluiden kannalta. Vastan-
neista kuusi kertoi virkailijan onnistuneen hyvin ja saavuttamaan tavoituksen eli
saamaan asiakkaan tekem&an paatoksen sijoituskohteesta. Kaksi vastaajaa lisasi
tahan viela sen, etta virkailija onnistui selittamaan mita mikakin kohta sopimukses-
sa tarkoitti ja mihin kaikkiin suostumus annetaan. Yksi piti palvelua nopeana ja
kaksi harmitteli saamansa koron sijoituksellensa olleen alhainen. Epaonnistumisia
ei kenenkaan asiakkaan kohdalla tapahtunut. Virkailjan voidaan sanoa onnistu-
neen asiakaspalvelussaan ja asiakkaan saavan sellaista palvelua kuin han odotti-
Kin.

Alhainen korko

Nopea palvelu

Onnistunut selvitys

Virkailijan onnistuminen

Virkailijan asiantutuntevuus ja luottamuksellisuus

o
[y
N
w
N
(02}
(o)}
~

Kuvio 6. Asiakas kuvailee saamaansa asiakaspalvelua ja kertoo missa virkailija

onnistui ja missd mahdollisesti epaonnistui
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Kysymyksessa viisi asiakkailta kysyttiin kuinka asiakaspalvelua voitaisiin kehittaa
enemman asiakasystavallisemmaksi? Kuviossa 7 on esitetty, ettéa kolme vastaajis-
ta kannattaisi yhta pitempé&é aukioloaikaa viikossa esimerkiksi iltaan asti. Palvelu-
tiskin tulisi sailya ja tiloja asiallisina pitavat kaksi vastaajista. Kaksi vastaajista piti
taas aukioloaikoja ihan hyvina. Yksi vastaajista toivoi, ettd jatkossakin k&sitteet
pystyttaisiin ilmaisemaan kansantajuisesti, sita ettd asia ymmarretadn taysin. Tas-
ta asiakas oli tyytyvainen silla sanoi, virkailijan onnistuneen tassa hyvin. Viisi vas-
taajaa el osannut sanoa mitddn uusia kehittamistoimenpiteita vaan piti nykyisia

palveluita hyvind, tiloja viihtyisina ja asiakaspalvelua ystavallisena.

Ei kehittamisehdotuksia

Kasitteiden oikea ilmaisu jatkossakin

Palvelutiskin sdilyvyys

Pidemmat aukioloajat

o
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w
H
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Kuvio 7. Asiakaspalvelun kehittdmisehdotukset
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Seuraavaksi kysyttiin oliko sijoitusneuvottelu/neuvonta asiakkaan mielesta tar-

peeksi yksil6llinen?

Kuviossa 8 nahdaan, etta kaikki eli 100% vastanneista pitivat sijoitusneuvottelua
tarpeeksi yksilollisena ja asiakkaan omista tarpeista riippuen. Kolme korosti, etta
asiakkaan todelliset tarpeet oli huomioitu riittavasti ja asiakkaiden toiveita kuunnel-

tiin.

Asiakasta kuunneltiin -

Asiakkan todelliset tarpeet huomiossa -

Tarpeeksi yksilollinen

SijOitusneUVOttelU/neuvonta _

0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 8. Sijoitusneuvottelun/neuvonnan yksiléllisyys
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Viimeisessa haastattelukysymyksessa asiakasta pyydettiin arvioimaan saamaansa
asiakaspalvelua asteikoilla 1-5. Kuviosta 9 ndhdaan, etta arvioidessa asiakaspal-
velua numeron viisi antoivat vastaajista kahdeksan ja numeron nelja antoivat nelja
vastaajista. Asiakkaiden antama keskiarvo saamastaan asiakaspalvelusta on 4,
66.

H Kpl

M Arvosana

Kuvio 9. Asiakaspalvelun arviointi asteikolla 1-5.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Keski-pohjanmaalla sijaitsevan
pankin asiakkaiden kokemaa laatua ja niiden odotuksia sijoituspalveluissa seka
asiakkaiden mahdollisia kehittamisehdotuksia palvelun suhteen.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat seuraavat: minkalainen sijoitus-

palveluiden laatu asiakkaiden kokemana on sijoituspalveluissa?
- Minkalaisia odotuksia asiakkailla on sijoitustoiminnasta?

- Minkalaisia kokemuksia asiakkailla on sijoitustoiminnasta?

5.1 Asiakkaan odotukset ja kokemukset

Asiakkaiden asiakaspalvelusta antamien arvosanojen mukaan voidaan laskea
konttorille ja sen palveluille sijoitustoiminnassa yleinen arvosana. Arvosanojen
keskiarvoksi tulee 4,66 eli erittdin hyva. Johtopééatbksena voidaan todeta, etta
pankki X:n asiakkaat ovat olleet erittain tyytyvaisia kayttamiinsa sijoituspalveluihin-

sa.

Vastanneista suurin osa odotti sijoitusneuvottelusta sopivien tuotteiden esittelya ja
rohkaisua itse sijoittamiseen, silla neljalle vastanneista ei sijoitustoiminta ollut en-
nestaan tuttua. Melkein puolet vastanneista piti erityisen tarkedna myds sita, etta
tuttu virkailija tiesi asiakkaan taustat ja osasi neuvoa juuri hanelle sopivaa saasta-
mista. Miten ja mihin asiakkaan olisi hyva padaomaansa sijoittaa. Muutama vastan-
neista odotti sijoitusneuvonnalta ammattitaitoista ja hyvaa palvelua. Kahdella vas-

tanneista ei ollut mitdan odotuksia sijoitusneuvottelun suhteen.

Kaikki vastanneet pitivat virkailijan kanssa asiointia helppona. Vajaa puolet vas-
tanneista kertoi asioinnin olleen helppoa siksi, etta virkailija oli tuttu ja tiesi asiak-
kaan taustat entuudestaan. N&in asiointikin oli kolmen mielestd rennompaa, mutta
kuitenkin sopiva virallista. Kaksi vastaajista kehui virkailijaa asioiden tarkasta se-

lostuksesta ja vaihtoehtojen lyhyista ja selkeista selostuksista.
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Vastanneista melkein puolet koki henkilokohtaisena koetun palvelun olevan tar-
kein osa asiakaspalvelua. Virkailja osasi neuvoa ja opastaa asiakkaan omien
taustojen mukaan. Vajaa puolet kertoi opastuksen olleen hyvaa ja selkeaa vaikkei
kaikille vastaajilla ollut mitdan ennakkotietoja. Lopputulokseen tyytyvaisia kertoivat
olleen yli puolet. Palvelu oli ajallaan viiden vastaajan mielesta ja kaksi kertoi sen
olleen myds nopeaa. Virkailijan tunnettavuudella ja ammattitaidolla oli tarkea mer-
kitys melkein puolelle vastaajista. Gronroos (2009) nimeaa kolme asiaa, joista pal-
veluprosessi johtamisen kannalta onnistuu: palvelun saavutettavuus, vuorovaiku-

tus palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen.

Tutkimustulosten perusteella palvelun saavutettavuudessa on onnistuttu, sill& vir-
kailjan ammattitaitoa ja tietoa pidettiin hyvana ja aukioloajatkin olivat suurelle osal-
le riittdvat. Vuorovaikutus virkailijan ja asiakkaiden valilla oli hyvaa ja helppoa,
koska virkailija oli ennestaan tuttu, joka tunsi riittavan hyvin asiakkaan taustat ja
nain osasi tarjota juuri hanelle sopivaa vaihtoehtoa. Yli puolet vastaajista sanoivat
olevansa taysin tyytyvaisia lopputulokseen, joten voidaan todeta, ettd asiakas
omalla osallistumisella ja aktiivisuudellaan osasi valittaa virkailijalle tarvittavia tie-
toa ja omia toiveita helpottaakseen virkailijaa ehdottamiinsa palveluihin. Nain asia-

kas pystyi itse osallistumaan saamansa arvon luomiseen.

5.2 Asiakkaiden kokemat onnistumiset ja epdonnistumiset

Yksi kolmasosa vastaajista ilmaisi virkailijan asiantuntevuuden ja luottamukselli-
suuden tyokokemuksen kautta olevan tarked sijoitusneuvotteluiden kannalta. Vas-
tanneista puolet kertoi virkailijan onnistuneen hyvin ja saavuttamaan tavoituksen
eli saamaan asiakkaan tekemaan paatoksen sijoituskohteesta. Kaksi vastaajaa
lisdsi tahan viela sen, etta virkailija onnistui selittdimaan mitd mikakin kohta sopi-

muksessa tarkoitti ja mihin kaikkiin suostumus annetaan.

Yksi piti palvelua nopeana ja kaksi harmitteli saamansa koron sijoituksellensa ol-
leen alhainen. Ep&onnistumisia ei kenenk&an asiakkaan kohdalla tapahtunut. Vir-
kailija voidaan sanoa onnistuneen asiakaspalvelussaan ja asiakkaan saavan sel-

laista palvelua kuin han odottikin.
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Kaikki haastatteluun vastanneista pitivat sijoitusneuvottelua tarpeeksi yksil6llisena
ja asiakkaan omista tarpeista riippuen. Neljasosa korosti myos sitd, etta asiakkaan

todelliset tarpeet oli huomioitu riittdvasti ja asiakkaiden toiveita oli kuunneltu.

5.3 Asiakkaiden kayttamat palvelut ja niiden kehittaminen

Neljdsosa vastaajista kannattaisi yhtad pitempaa aukioloaikaa viikossa esim. iltaan
asti. Palvelutiskin tulisi sailya jatkossakin ja tiloja asiallisina pitavat muutama vas-
taajista. Kaksi vastaajista piti taas aukioloaikoja ihan hyvina. Yksi vastaajista toi-
VoI, etta jatkossakin kasitteet pystyttaisiin ilmaisemaan kansantajuisesti, sita etta
asia ymmarretaan taysin. Tasta asiakas oli tyytyvainen silla sanoi, virkailijan onnis-
tuneen tassa hyvin. Vajaa puolet vastaajista ei osannut sanoa mitdan uusia kehit-
tamistoimenpiteitd vaan piti nykyisia palveluita hyvina, tiloja viihtyisina ja asiakas-
palvelua ystavallisena. Tutkimustulosten perusteella voidaan ajatella, etta tulevai-
suudessa korostuu yha enemman palvelun onnistuminen. Kuten Ylikoski ym.
(2006) toteavat asiakkaiden muodostavan késityksen palvelun laadusta jo ensim-
maisen palvelukokemuksen perusteella. Palvelun laatuun tulee siis jatkossakin
kiinnittdd huomiota, koska miksi asiakas maksaisi huonosta palvelusta tai tuottees-

ta. Tyytyvainen asiakas myods suurella todennékdisyydella jatkaa asiakkuuttaan.

5.4 Vertailua aikaisempiin tutkimuksiin

Tassa tutkimuksessa saadut tulokset vahvistavat hyvin kirjallisuudessa esille tullei-
ta asioita. Jarvisen ja Heinon (2004) mukaan itse toimihenkild vaikuttaa palvelun
tasoon. Tama kay ilmi tutkimuksen aikana. Ajatukset joita toimihenkildlla itsellaan

on asiakkaista vaikuttavat heidan tuottamaansa palveluun.

Gronroos (2009) toteaa, ettd luotettavuus, reagointialttius, konkreettinen ymparis-
t6, vakuuttavuus ja empatia muodostavat asiakkaalle odotuksia palvelusta. Naiden
viiden tekijdn avulla asiakkaat muodostavat omat odotuksensa ja kasityksensa

palvelusta.
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Asiakkaat arvostavat palvelussa sita, ettd heidat tunnetaan (Jarvinen, Heino.
2004.) Itse kyselystakin kay ilmi, etta asiakkaille on hyvin tarkeaa, ettad heidat tun-
netaan ja heidan palvelutarpeensa huomioidaan. Tutulla virkailijalla on siis merki-

tysta koettuun palveluun, silla nain asiointi koetaan helpoksi ja sujuvaksi.

Gronroos (2009) mukaan laatua voidaan parantaa kouluttamalla tyontekijoita. Ta-
ma kay myos ilmi tutkimuksesta, ettd melkein puolet vastaajista pitivat virkailijan
ammattitaitoa tarkeana. Toki virkailijan persoonallakin on kyselyn mukaan merki-

tysta.
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