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Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdad Aito Saastopankin Lielahden konttorin asiakkaiden
tyytyvaisyyttd uuteen allekirjoitus jarjestelmaan, sdhkoiseen nimikirjoitukseen. Tavoit-
teena oli myos kertoa, miké on sahkéinen nimikirjoitus ja miten se eroaa vanhasta ma-
nuaalisesta allekirjoituksesta. Tavoitteena oli myds kertoa sdhkdisen nimikirjoituksen
hyodyista ja miksi sellaiseen ollaan siirtyméssa Aito Séédstopankissa. Opinndytetydssa
kavi myos ilmi palvelun tarkeys pankki tyoskentelyssa.

Opinndytetyon otantana on kaytetty yli 18-vuotiaita ja sahkoista nimikirjoitusta kaytta-
neitd asiakkaita. Puhelinhaastattelu tehtiin 27 asiakkaalle. Asiakastyytyvéisyyskysely
séhkoisesta nimikirjoituksesta tehtiin siksi, koska s&hkoinen nimikirjoitus on vield to-
della uusi asia allekirjoitus vaihtoehdoissa.

Tutkimusongelmana oli, kuinka tyytyvdisia asiakkaat olivat sdhkdiseen nimikirjoituk-
seen ja mitd hyotyjé ja riskejé siitd oli asiakkaille. Tutkimusmenetelména oli puhelin-
haastattelu Lielahden konttorin asiakkaille, koska muissa Aito Sééastopankin konttoreis-
sa sahkoinen nimikirjoitus ei ole vield kdytossd. Opinndytetyossa paadyttiin kayttdmaan
Case tutkimusmenetelmad. Opinndytetyossa kaytettiin kuiluanalyysia vastauksissa ja
kyselyissa eli verrattiin asian tyytyvéisyytta ja tarkeytta asiakkaalle.

Tuloksissa selvisi, ettd asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia sahkdiseen nimikirjoitukseen,
koska useampaan kysymykseen tuli, ettd yli puolet oli erittdin tyytyvaisid sahkoiseen
nimikirjoitukseen liittyviin asioihin. Tutkimuksessa huomioitavaa oli mygs, etta asiak-
kaat pitivat asiaa erittain tai melko tarkeana. Sahkdisen nimikirjoituksen tekninen toi-
minta oli ainoa miss& tuli huonoimmat vastaukset asiakkailta.

Sahkoinen nimikirjoitus sai paljon hyvaa palautetta ja allekirjoituksen kehitysté pidettiin
hyvané asiana. Kehittdmisehdotuksissa tuli esille, ettd tekniseen puoleen séahkdisen ni-
mikirjoituksen alustassa pitéisi vield paneutua tarkemmin ja ettd sopimukset saisivat
olla helpompilukuisia tietokoneen ruudulta. 56 prosenttia kaikista vastaajista oli s&éhkoi-
seen nimikirjoitukseen kokonaisuutena erittdin tyytyvainen ja 52 prosenttia piti koko-
naisuutta erittain tarkeéna, joten sahkoinen nimikirjoitus oli kaikista vastaajista yli puol-
ten mielesta erittdin tarked ja yli puolten mielesta erittéin tyytyvaisia siihen.

Asiasanat: sahkoinen nimikirjoitus, asiakastyytyvéisyys, palvelu
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The purpose of this study was to investigate customer satisfaction with the new signa-
ture system, the electronic signature at the Lielahti branch of Aito S&astopankki. The
aim was also to explain what an electronic signature is and how it differs from the old
manually signed system. The aim was also to introduce the benefits of the signature and
the reasons of starting to use it at Aito Séastopankki. The study also showed the im-
portance of the banking service work.

The research problem was the name of customer satisfaction with electronic signature,
and what the benefits and risks of the customers. The sampling for the thesis was
formed of customers of more than 18 years of age using the electronic signature. The
research method was a telephone interview with Lielahti-office customers, as in other
branches of the Aito S&&stopankki electronic signature is not yet available. The phone
interview was conducted with 27 customers. The study resulted in using case research
methods. The study used a gap analysis of the responses to queries.

The results show that the customers were very satisfied with the electronic signatures in
place, because the more questions came, more than half were very satisfied with the
name of the electronic writing-related issues. The research note also that customers con-
sider this as a very important or quite important. electronic signature technical activities
was the only one which was the worst answers to the customers. 56 percent of all re-
spondents was a whole very satisfied with electronic signature and 52 percent had a
whole is very important so that the electronic signature was all over the sides of the re-
spondents believes that a very important and over the sides of view, very happy with it.

Key words: electronic signature, customer satisfaction, service
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ERITYISSANASTO

Asiakirjapankki

Allekirjoitus/nimikirjoitus

Kokonaisasiakas

Kontaktointi

Next AAA projekti

Pilot projekti

SAMLINK

Sahkoinen tydpdyta

Asiakirjapankki on Aito Saastopankin jérjestelmé, josta 10y-

tyy tarkeita asiakirjapohjia.

Allekirjoitus eli nimikirjoitus on nimen Kirjoitettu asu tai
muu tunnistusmerkki, jonka henkil6 kirjoittaa asiakirjaan to-

disteeksi henkildllisyydesté ja tahdosta.

Pankkiasiat on keskitetty Aito Saastopankkiin.

Asiakkaille soittelua puhelimella

AAA (Allekirjoitus, arkisto, asiakirjapalvelu)- palveluiden
perustoiminnallisuuden tuotantoon saattaminen. Ohjelmisto-

kehitysprojekti pankeille.

Pilotointi on kokeilua, testausta tai sitten voi olla pilotointi-
projekteja joilla testataan uusi asia/hanke.

Samlink on Saastdépankkien, Pop pankkien, Aktian ja Han-
delsbankenin omistama yritys. Samlink tuottaa Aito Saasto-
pankille ATK- ohjelmat ja pankkijarjestelmat.

Sahkdinen tyopdyta on pankin ja toimihenkildiden sahkdinen
toimintaymparistd. Se on keskeisessa osassa sdhkoisessé ni-
mikirjoituksessa, koska sielld sopimukset arkistoidaan pan-
kille ja sielld on my6s ohjelma jota ké&ytetdan sahkoisen ni-
mikirjoitukseen. Sieltd 16yddmme myds asiakkaidemme tie-
dot ja séhkdinen tyop0Oytéd osaa arkistoida sopimukset oikeal-
le asiakkaalle, koska avaamme tarkasteluun asiakkaan tiedot

ennen sahkoista nimikirjoitusta.



Sahkainen allekirjoitus

Sahkoéinen nimikirjoitus

Verkkopankki

Verkkopankin arkisto
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Tunnistautuminen henkiloné/yrityksena esimerkiksi joillekin

internet sivuille verkkopankkitunnuksilla.

Palvelumuoto, jolla asiakas voi konttorissa allekirjoittaa
asiakirjat sdhkdisella nimikirjoituksella. Sahkoisella nimikir-
joituksella tarkoitetaan asianmukaisesta henkil6llisyysasia-
kirjasta tunnistetun asiakkaan allekirjoitus alustalla tekemaa
allekirjoitusta. S&hkdinen nimikirjoitus on verrattavissa pe-

rinteiseen allekirjoitukseen.

Verkkopankki on asiakkaan henkilokohtainen verkossa oleva

pankKi, jossa voi hoitaa raha-asioitaan milloin vain.

Verkkopankista 16ytyy arkisto johon allekirjoitetut sopimuk-
set menevét. Arkisto on samanlainen kuin mihin on paperiset
versiot arkistoitu johonkin tiettyyn kansioon, mutta nyt so-
pimukset on saatavilla helpommin arkistoon yhden klikkauk-
sen padhan. Kun asiakas hakee jotain tiettyd sopimusta joka
on allekirjoitettu sahkoiselld nimikirjoituksella, se 16ytyy

helposti verkkopankin arkistosta jarjestyksessa.



1 JOHDANTO

Suomi on yksi edistyksellisimmista maista pankkiteknisessa kehityksessa. Suomalaiset
pankit ovat kehittdneet uusiin teknologioihin perustuvia pankkipalveluita. Asiakkaiden
halu omaksua nopeasti uusia asiointitapoja ja tietoteknisié ratkaisuja on ollut avainase-
massa naiden uusien palvelujen yleistymisessa. (Finanssialan Keskusliitto: séhkdinen
asiointi 2013.)

Opinnaytetyo késittelee séhkoista nimikirjoitusta ja kuinka tyytyvaisia Aito Saastdpan-
kin Lielahden asiakkaat ovat uuteen palveluun. On tarkeéé tutkia, kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat uudistukseen vai onko uudistus taysin huono asia, koska Aito Saasto-
pankki on kiinnostunut asiakkaidensa tyytyvéisyydesta. S&hkdinen nimikirjoitus on
mielenkiintoinen aihe, koska siit4 ei moni vield tieda kovin paljoa, koska sdhkdinen
nimikirjoitus ei ole ollut kovin paljon esilla eika kaytdssa vield. Opinnaytetyd tuo myos
vastauksen kysymykseen mika on séhkdinen nimikirjoitus. Tarkeé asia pankkialalla on
kilpailukyky ja palvelun laatu, opinnaytetydni tuo siihen vastauksen lukijalleen miksi ne
ovat tarkeitd. Yleisesti allekirjoitus eli nimikirjoitus on tarkeédssa roolissa pankkielamaés-
sé, koska allekirjoitus on perinteisesti todiste allekirjoittajan henkilollisyydesta etta yk-
silon tahdosta asiakirjan suhteen. Allekirjoitus sitoo sen kirjoittajan asiakirjaan. Monissa
asiakirjoissa allekirjoitus todistaa allekirjoittajan henkil6llisyyden ja antaa sen lisaksi
nayton hanen aikomuksestaan sopimuksen suhteen, tiedon sen siséllosta seké suostu-

muksestaan siihen.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittdd, mik& on sdhkdinen nimikirjoitus ja kuinka se
eroaa muista allekirjoitus mahdollisuuksista. Tavoitteena on myds kertoa séhkdisen ni-
mikirjoituksen hyodyista ja miksi sellaiseen ollaan siirtymassad Aito Saastopankissa.
Sahkoista nimikirjoitusta kayttaville asiakkaille tehdaan puhelinhaastattelu ja haastatel-
laan séhkoistad nimikirjoitusta kayttaneiden asiakkaiden tyytyvéisyys sdhkdiseen nimi-
kirjoitukseen. Tavoitteena on myos kertoa palvelusta laadusta yleisesti ja pankkitasolla,
koska sahkdinen nimikirjoitus liittyy hyvin laheisesti palveluun. Tydssé tullaan kerto-

maan myos palvelukulttuurista yleisesti.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tehd& tyytyvaisyystutkimus sahkoistd nimikirjoitusta
kayttaneille asiakkaille. Kysely sahkdisestd nimikirjoituksesta asiakkaille tehddan puhe-

linhaastatteluna ja otanta joukkona kaytetd&n asiakkaita, jotka ovat kdyneet konttorissa
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ja kayttanyt séhkaoista nimikirjoitus alustaa allekirjoitukseen, yli 18-vuotiaita, asunto-
lainallisia ja Lielahden Aito S&astopankin asiakkaita. Otantaan otetaan 27 henke&. S&h-
kdinen nimikirjoitus on uusi palvelumuoto, joten nyt halutaan selvittdd, mita mielté asi-

akkaat siita ovat.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on, millainen on asiakkaiden tyytyvéisyys séhkoi-
seen nimikirjoitukseen Aito Saastopankin Lielahden konttorissa. Opinndytety6ssd myos

kasitelladn sahkoisen nimikirjoituksen kayttovaiheet.

Tutkimusmenetelmd on opinnéytetydssa case-tutkimus, koska case- eli tapaustutkimus
on sellainen empiirinen tutkimus, joka kayttdd monipuolista ja monilla eri tavoilla han-
Kittua tietoa analysoimaan tiettyd nykyista tapahtumaa tai toimintaa tietyssa rajatussa

ymparistossa. (Virtuaali ammattikorkeakoulu: Case-tutkimus.)

Ty6ssa kerrotaan ensin pankin asiakaspalvelusta. Taman jélkeen kerrotaan tyon tutki-
muksellisesta otteesta ja sitten kerrotaan ja analysoidaan puhelinhaastattelun kautta saa-

tuja tuloksia.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Aito Saastopankki Oy

Aito Séastopankki on kotimainen ja paikallisesti toimiva pankki. Saastopankit ovat
Suomen vanhin pankkiryhmd. Se kuuluu Saastopankki ryhmaén ja toimii Pirkanmaan
alueella. Aito Saastopankilla on 13 konttoria 9 kunnan alueella. Aito S&astopankin toi-
mitusjohtajana toimii Pirkko Ahonen. Aito S&astopankki on syntynyt huhtikuussa 2010
Ikaalisten- ja Luopioisten Saastopankkien yhdistyessa. Pankin juuret ovat kuitenkin
noin 140 vuoden takaa. (Aito Saastopankin tiedote 2013).

Henkil6kunnanmaara on noin 80 ja asiakkaita on yli 40 000. Aito Saastdpankin liike-
voitto ajalla 1.1.-30.6.2013 oli 2,2 miljoonaa euroa. Alkuvuonna 2013 uusia asiakkaita
oli tullut enndtysmé&éra 2000 uutta asiakasta haastavasta toimintaympéristosta huolimat-
ta. Aito S&astopankin vakavaraisuus kesakuun 2013 lopussa oli 18 %, ollen yli kaksin-

kertainen vdhimmadistasoon verrattuna. (Aito Saastopankin tiedote 2013).

2.2 Aito Saastopankin palvelut

Aito Saastopankilla on suuren pankin palveluvalikoima, mutta samalla joustava ja mu-
kava palvelu pienen pankin tyyliin. Aito Saastdpankin tavoittaa helposti niin puhelimit-
se kuin konttoreissakin. Aito Saastopankin laajaan palveluvalikoimaan kuuluvat lainat,
paivittaisasiointipalvelut, yrityspalvelut ja sddstdminen ja sijoittaminen. S&astopankin

perustehtdva on saastdmisen edistdminen. (Aito Saastopankin tiedote 2013).

Aito Saastopankin palveluvalikoima laajeni vakuutuksilla vuonna 2013 toukokuussa.
Séaastopankin vakuutukset tuottaa Suomen vahinkovakuutus Oy. Y hteistydkumppanim-
me on Sp-koti, joka on paikallinen ja kodikas kiinteistonvalityspalvelu. Erikoisuutena
Aito Saastopankilla on Oman Talouden Tuokio, jossa kdyd&éan asiakkaan taloudellinen
tilanne niin tulevaisuuden suunnitteluihin asti l&pi tarkasti neuvottelussa. (Aito Saasto-
pankin tiedote 2013).

Finanssivahti on myos erilainen kuin muilla pankeilla, koska sielld asiakas padsee ko-
koajan seuraamaan mihin asiakkaan rahat menevét ja mité jaa sadstoon tai miten paljon

jaa miinukselle kuukauden saldo, finanssivahti luokittelee automaattisesti asiakkaan
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menot. Finanssivahtia padsee kayttamaan Aito Saastopankin verkkopankissa. Aito Saas-
topankin Lielahden konttori on yksi muutamasta pankista, joka on ottanut jokapdivai-
seen kayttoonsa sdhkoisen nimikirjoituksen. (Aito Sadstdpankin tiedote 2013).
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3 ASIAKASPALVELU PANKISSA JA PANKIN KILPAILUKYKY

3.1 Asiakaspalvelu ja kilpailukyky pankissa

Asiakaspalvelusta on tullut yha tarkeampi tekija markkinoilla erottautumiseen. Asiak-
kaan kokemaan asiakaspalveluun vaikuttaa asiakastyossa olevan kanssa kdydyn vuoro-
vaikutuksen lisdksi myds tuote/palvelu ja yrityksen toimintatapa. Asiakaspalvelun pa-
rantaminen edellyttda erityisesti panostusta toimintatapojen kehittdmiseen. Laatu koos-
tuu pienista askelista ja siten asiakaspalvelun kehittdmisessa riittad jatkuvasti haasteita.
Siksi tam& alue myos tarjoaa mahtavan mahdollisuuden kilpailuedun kehittdmiseen.
Asiakas voi valita pankkinsa asiakaspalvelun laadun ja toimintatapojen perusteella. Sii-
hen vaikuttaa myos isona osana tuleeko asiakas toimeen palveluneuvojan kanssa. Silloin
on hyvin tarkeda pankin asiakaspalvelu, koska asiakas mieluiten valitsee parhaiten asia-
kasta palvelevan pankin. Mutta toki pankkimaailmastakin 10ytyy sellaisia asiakkaita,
jotka haluavat kilpailuttaa pankkinsa hinnan perusteella, joten silloin asiakas valitsee
sen pankin mistd on saanut halvimman tarjouksen ja silloin asiakaspalvelu ei ole niin
suuressa roolissa. (Reinboth 2008, 5; Ylikoski, Jarvinen, Koski 2006, 64-65; Pankinjoh-
taja Haverinen 2014.)

Pankissa annetaan asiakkaalle myds hyvin paljon ammattitaitoisia neuvoja ratkaisujen
tekemiseen esimerkiksi saastamis- ja sijoittamisasioissa. Kun palveluneuvoja osaa
asiansa ja osaa olla ammattitaitoinen ja vakuuttava silloin asiakas uskoo neuvojan rat-
kaisuihin ja helpommin ostaa palvelut, mutta jos neuvoja ei tunne palveluja eiké ole
vakuuttava niin silloin asiakkaallekin varmasti tulee turvaton olo. Asiakkaalle pitaa osa-
ta myos tehda tarvekartoitus, mitéd juuri tietty asiakas tarvitsee. Palveluneuvojan pitaa
osata kertoa asiakkaalle asiansa ymmarrettavésti, eika saisi kayttaa liian vaikeita termeja
neuvottelussa, koska silloin asiakkaan mielenkiinto asiaan voi lopahtaa, jos asiakas ei
ymmarrd mitédén asiasta. (Reinboth 2008, 5; Ylikoski, Jarvinen, Koski 2006, 64-65;
Pankinjohtaja Haverinen 2014.)

Hyvé asiakaspalvelu pankissa on myds sitd, ettd osataan kuunnella asiakasta, eika vain
tarjota joitakin palveluja. Myynnin vuoksi pankissa tytyy osata tulkita asiakasta ja osa-
ta kysell& asiakkaalta asioita, jotta pankissa paastadén asiakaspalvelutilanteessa mahdol-
lisimman monipuoliseen ja asiakkaalle sopivaan ratkaisuun. Hymy ja hyvantuulisuus

ovat myds dadrimmadisen tarkedd, koska ei kukaan halua ilkeén ja pahantuulisen palvelu-
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neuvojan kanssa asioida. Asiakasta pitdd muistaa kunnioittaa asiakkaana ja ihmisend ja
sen taytyy nékya palvelussa, ettd palveluneuvoja on keskittynyt taysin asiakkaan asiaan,
eikd tee silla hetkelld muita toitad. Asiakkaalle pitdd varata tarpeeksi aikaa, koska jos
palveluneuvojasta ndkyy kauhea kiire, niin silloin asiakkaalle voi tulla sellainen olo, etta
hanen pitéisi paasta nopeasti lahtemaan. (Reinboth 2008, 5; Ylikoski, Jarvinen, KoskKi
2006, 64-65; Pankinjohtaja Haverinen 2014.)

Pankit voivat kilpailla mm. uusilla palveluilla, palvelun laadulla, asiakkaiden toivomilla
muutoksilla, hinnoittelulla, kotimaisuudella ja saatavuudella (konttoriverkosto). Aito
Sadstopankissa on valittu kilpailustrategiaksi palvelun laatu, joten siihen panostetaan
todella paljon. Tarked asia mika pitdd muistaa on se, etté tuotteita voi kopioida, mutta
palvelua ei, joten pankkialalla kannattaa hyvin merkittavasti keskittya palvelun laatuun
kilpailutekijana, jos hinnan kanssa ei pysty/halua alkaa kilpailemaan. Erilaiset palvelu-
kanavat ovat myos tarkeé kilpailustrategia, pankeilla 16ytyy niité erilaisia mm. verkko-
pankki, verkkopankki viestit, puhelinpalvelu ja chat-neuvottelut verkossa. (Reinboth
2008, 5; Ylikoski ym. 2006, 64-65; Pankinjohtaja Haverinen 2014.)

3.2 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelun laatu syntyy, kun asiakas on vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan
kanssa. Ndissa tilanteissa asiakkaalle muodostuu késitys palvelun laadusta. Asiakaspal-
velijan tehtdvand on paitsi tuottaa hyvaa laatua, myos tulkita, mitéd asiakas pitdd hyvana
laatuna ja mukauttaa tdmén perusteella palveluaan asiakkaiden odotuksiin ja toivomuk-

siin tai laadussa ilmenneisiin ongelmiin. (Ylikoski ym. 2006, 66-67.)

Asiakaspalvelu voi olla huonoa laatua, jolloin odotukset eivét tdyty asiakkaan mielesta
kokonaan, tai jokin asia menee kokonaan pieleen. Asiakkaan hyvaksyma laatu on silloin
kun, asiakkaan mielestd odotukset tayttyvat ja asiakas on palveluun tyytyvéinen. Ihan-
teellinen laatu on kun, asiakkaan odotukset ylittyvat palvelun suhteen. Kestévan asia-
kasuskollisuuden luominen voi vaatia sen, ettd monta kertaa saavutetaan tasoista ihan-
teellinen laatu. Silloin asiakas on yllattynyt palvelusta monta kertaa ja on varmasti ke-
hunut palvelua muille ja ei halua en&& palvelupaikkaa vaihtaa. Mutta jos aina vain tulee
ihanteellista laatua, niin silloin asiakaspalvelija voi joutua pahaan kierteeseen, eika endé
onnistu ihanteelliseen laatuun eli yllattdm&an asiakasta joka kerta, silloin toivotaan, etta

asiakas on jo tarpeeksi uskollinen asiakas. Yrityskadn ei voi liian kalliita menetelmia
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kayttadd ihanteelliseen laatuun samalle asiakkaalle joka kerta, se ei valttamétta ole yri-
tykselle kannattavaa. (Ylikoski ym. 2006, 66-67.)

Asiakkaan odotukset muodostuvat paljolti hdnen aikaisempien palvelukokemusten pe-
rusteella. Myo6s kokemukset muista pankeista tai palveluyritysten toiminnasta yleensa
muodostuvat asiakkaalle vertailuperustan, joka muokkaa hanen odotuksiaan siitd, mité
palvelu asiakaspalvelutilanteessa on tai voisi olla. Myds muiden asiakkaiden kertomuk-
set, mainonta ja muu markkinointiviestinta vaikuttavat odotuksiin. Jos mainonnassa
luvataan palvelun olevan joustavaa ja yksil6llista, asiakas odottaa tdman toteutuvan kay-
tannossékin. Asiakaspalveluun kohdistuvat odotukset riippuvat monista tekijoista. Asi-
akkaan tarpeet vaikuttavat siihen, mitd han palvelulta odottaa. Tarpeiden taustalla taas
ovat vaikuttamassa asiakkaan ominaisuudet: ikd, sukupuoli, koulutustaso, persoonalli-
suus, elaménvaihe jne. Ne vaikuttavat myds siihen mité asiakas pitaa hyvana palveluna.
(Ylikoski ym. 2006, 66-67.)

Palveluodotukset ovatkin hyvin asiakaskohtaisia. Asiakkaalle vaikeat paatokset saatta-
vat lisata esimerkiksi asiakaspalvelijan asiantuntemukseen ja avuliaisuuteen kohdistuvia
odotuksia. Asiakkaan odotukset saattavat vaihdella myods palvelu- ja tilannekohtaisesti.
Asiakkaalle tarkeissd asioissa hdnen odotuksensa ovat suuremmat kuin vahapatdisim-
missa asioissa. Aina asiakas odottaa palvelun olevan luotettavaa ja virheetonta. Jos pal-
velun kéytostd aiheutuu asiakkaalle runsaasti vaivannakod, hén odottaa palvelulta
enemman. (Ylikoski ym. 2006, 66-67.)

3.3 Palvelun epaonnistuminen

Asiakaspalvelija on epdonnistunut, jos asiakas saa huonoa palvelua ja asiakas on palve-
luun tyytymaton. Huonoa asiakaspalvelutilannetta ei voi helposti kokonaan korjata, niin
kuin esimerkiksi rikkoutuneen tuotteen voi antamalla asiakkaalle uuden ehjan tuotteen.
Jotta asiakasta ei menetettdisi, virheet taytyy korjata parhaalla mahdollisella tavalla ja
nopeasti. Tarkeintd kuitenkin on, ettd asia hoidetaan kuntoon ja ettei asiakkaalle jaisi
pahamieli. Jos tilanne pystytéan ratkaisemaan asiakasta tyydyttavalla tavalla, niin silloin
asiakas on yhta tyytyvdinen kuin sellainen asiakas, jolle ei ole sattunut mitddn ongelmia
palveluissa. Tulevaisuudessa taytyy entistd tarkemmin seurata, ettei pahoja virheit4 paa-

se sattumaan, koska montaa kertaa virheité ei voi tehd& yhdelle asiakkaalle tai usko yri-
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tykseen loppuu ja asiakas on valmis poistumaan lopullisesti yrityksesta. (Ylikoski ym.
2006, 71-75; Reinboth 2008, 102-103.)

Jokainen sattunut virhe herkistéé asiakasta. Asiakas valittaa kun hdn huomaa pienetkin
epékohdat. Ongelmatilanteessa taytyy selittdd asiakkaalle ongelma tilanteessa hyvin
tarkkaan mista virhe tai ongelma johtui, eikd saa suoranaisesti syyttad asiakasta. Jos
asiaa ei saada ratkaistua heti, sanotaan asiakkaalle etta asiasta soitetaan kun se on rat-
kennut ja jokin aikatieto. Nopea reagointi estdd sen, ettd asia laajene liian suureksi ja
lisad asiakkaan tyytymattomyytta. Virheen tunnistaminen, anteeksi pyytaminen ja jokin
huomion osoitus auttavat. Palvelussa virheista voi oppia ja nédin vahentdd syntyneiden
virheiden maaraé. Toisaalta epdonnistuminen voi johtua myos siitd, ettd asiakkaan odo-
tukset ovat liian kaukana palveluntarjoajan mahdollisuuksista esimerkiksi hintaan tai
saatavuuteen. (Ylikoski ym. 2006, 71-75; Reinboth 2008, 102-103.)

3.4 Sisainen sitoutuminen asiakaspalveluun

Yrityksen sisaiset asiat taytyy olla kunnossa, jotta asiakaspalvelija pystyy onnistumaan
asiakaspalvelussa parhaalla mahdollisella tavalla. Tyotovereiden kanssa pitaa tulla toi-
meen ja heidan taytyy pystyé auttamaan toisiaan kun tarve vaatii. Tyotoverit ovat tallgin
toistensa sisdisia asiakkaita. Sisaiselld asiakkaalla tarkoitetaan jokaista yhtion tyonteki-
jaa, joka kayttaa yhtion sisalla jonkun toisen tyontekijan palveluita omissa tyotehtavis-
séan. (Ylikoski ym. 2006, 69-70.)

Siséista asiakaspalvelua kuvaavat samat tekijat kuin asiakaspalvelua yleensa. Siséisten-
kin asiakkaiden tarpeet on tyydytettdva. Vaikka tarpeet liittyvét ensisijaisesti tyotehta-
viin, myos siséiset asiakkaat odottavat hyvaa palvelua. Siséiselld asiakkaalla on yleensa
se ongelma, ettd han ei voi hankkia palvelua mistddn muualta. Sisdisid palvelutilanteita
voi olla tyOpéivan aikana useitakin ja organisaation eritasoilla. Sisdisen palveluiden
onnistuminen vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen ja siten asiakaspalveluun. Ellet ole tyytyvai-
nen tyohosi, ei asiakas ole paallimmaéisend mielessasi, todetaan erééssé tutkimuksessa.
(Ylikoski ym. 2006, 69-70.)

Sisédisen asiakaspalvelun laatuun ja sisdisten asiakkaiden tyytyvdisyyteen vaikuttavat
samat tekijat kuin ulkoiseen asiakaspalveluun. Siséinenkin asiakas arvostaa toiveidensa

ja tarpeidensa huomioon ottamista. Tavallisimpia sisdisia palveluja ovat tietotekniik-
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kaan liittyvéat tukipalvelut. Esimiehen ja yrityksen johdon taytyy olla myos l&heisesti
mukana kehittdméssa asiakaspalvelua ja antamassa apuja kun tarve vaatii. Pankin jokai-
sen organisaation taytyy sitoutua palvelun kehittdmiseen, jotta palvelun kehittdminen
onnistuu toivotulla tavalla. (Ylikoski ym. 2006, 69-70.)
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4 PALVELUKULTTUURI 2000-LUVULLA

Internetin rajahdysmaéinen kasvu ja sahkdisen asioinnin lisddntyminen pankeissa on jok-
seenkin muuttanut palvelunluonnetta, koska asiakkaille ei ole enda tarvetta vélttdmatta
menné asioimaan konttoreihin, vaan asiakkaat hoitavat kotona sahkdisesti enemman
asioitansa, joten silloin pankit ovat alkaneet kontaktoimaan, jotta asiakkaita saataisiin
edelleen konttorille. Unohtamatta kuitenkaan vanhuksia, jotka asioivat viikoittain kont-
torilla, koska heilld on aikaa. Palveluiden kehitysta tehdaan jatkuvasti pankeissa, joten
toimihenkil6iden tulee tehda hyvin paljon ty6ta asiakkaiden ohjaamisessa uusiin palve-
luihin ja pankin markkinoida niitd myos riittavasti, koska kukaan ei itsekseen ala kéyt-
tdmé&an uusia palveluja, jollei niista ensin kerrota. Rutiiniasiointi on siis pitkélle siirty-
nyt verkkoon ja nyt palveluneuvojalla on enemmaén aikaa hoitaa neuvotteluja, seké huol-

taa ettd yllapitaa asiakassuhteita. (Pankinjohtaja Haverinen 2014.)

4.1 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Vaikka palvelujen méara on muuttunut vuosien varrella, itse palvelutapahtuma ei ole
muuttunut juurikaan, on tullut vain helpottavia tekijoita liséa ja muutoksia tapahtumaan.
Konttorissa kdy asiakkaita neuvotteluissa muutosta on tullut enimmikseen tietokoneoh-
jelmiin, sahkoiseen palveluntarjontaan ja asiakkaiden kontaktoimiseen (asiakkaille soit-
tamista) ja myynnillisyyden lisédmiseen pankeissa. Edelleen asiakkailla on odotuksia ja
toiveita palvelusta ja asiakkaiden pitdad paastd myos asioimaan henkilokohtaisesti, joten
kaikkea ei voida siirtdd sahkdiseen asiointiin. Vaikka talla hetkelld ja varmasti tulevai-
suudessa kehitetdan liséa sahkaisia palveluja pankissa. (Ylikoski ym. 2006, 64-68; Pan-

kinjohtaja Haverinen 2014).

Helpottavia tekijoité palvelutapahtumaan kaivataan, tdmanlainen on esimerkiksi s&éhkoi-
nen nimikirjoitus. Palvelu ei saa kuitenkaan muuttua liian paljon, koska aina taytyy kui-
tenkin muistaa kuinka tarkedtd on asiakkaille palvelu ja sen laatu. Palvelun pitda olla
helppoa, joustavaa ja nopeasti saatavilla ja pankin pitad olla lasna asiakkailleen, ettei
pankki tunnu liian kaukaiselta ja vaikeasti tavoitettavalta. Joitakin tuotteita ja palveluita
pitdd tuottaa yhd edelleen “vanhalla ja perinteiselld tavalla”. Kaikki ei vain sovi kaikille
on oikein hyva kuvaamaan palveluiden tarjontaa, kaikki ei vain halua asioida sahkoises-
ti tai allekirjoittaa sdhkdisella nimikirjoituksella sopimuksia, silloin kdytdmme vanhoja
menetelmid. Palvelu on kuitenkin loppujen lopuksi asiakkaiden toiveiden ja odotusten
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tayttdmisté parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakas pitdé saada vakuuttuneeksi palvelus-
ta ja erilaisista palvelumuodoista. Eli asiakas pitd4 saada uskomaan sahkoiseen nimikir-
joitukseen ja ettd se on yhtd varma ja turvallinen kuin vanha kasintehty allekirjoitus.
(Ylikoski ym. 2006, 64-68; Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Palvelun laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaati-
muksia. Asiakkaan késitys palvelun laadusta muodostuu jo ensimmadisellé kerralla, joten
jokainen asiakas on kohdattava ja palveltava parhaalla mahdollisella tavalla, vaikka
olisikin se niin sanottu ”huono pdivd”. Asiakas arvioi palveluja myos sen perusteella,
mik& niiden arvo tai hyodyllisyys asiakkaalle on. Talloin asiakas vertaa, mita kaikkea
hén saa palvelun tuloksena verrattuna omaan panostukseensa: aikaan, kustannuksiin ja
vaivannakoon. Finanssialan asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu palveluihin ja niiden
sopimuksiin sekd myos palveluprosessissa koettuun asiakaspalveluun. Pankeilla on hy-
vin samanlaisia tuotteita ja palveluja, joten jotta pankki erottuu muista pankeista, on
keskityttava tarkasti palvelun laatuun ja osattava tarjota asiakasta helpottavia ja vahem-
man aikaa vievia ratkaisuja. (Ylikoski ym. 2006, 64-68; Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Asiakkaasta taytyy vélittdd, koska asiakkaat pitavat liiketoiminnan pystyssa. Palvelun
taytyy olla myos tehokasta pankille, koska kun uusista toimintamalleista puhutaan. Uusi
toimintamalli pitdd palvella asiakasta paremmin, mutta myos taytyy tehda pankille te-
hokkuutta ja tuottoa. Hyvalla palvelulla on monta vaikutusta pankin toimintaan, kun
asiakas on tyytyvéinen saamaansa palveluun, hdn myos todennékdisesti pysyy asiak-
kaana pitk&an ja myos suosittelee tyytyvaisend pankkia lahipiirilleen. Ja siind hyotyy
silloin pankki ja asiakas, pankki saa pitkdaikaisen kokonaisasiakkaan ja asiakas saa
miellyttavad palvelua. Kokonaisasiakkaan taytyy kattaa pankille aiheutuvat kulut ja se
toteutuu muutaman vuoden aikana, joten siindkin mielessa pitkdaikaiset asiakkaat ovat
hyoty pankille. (Ylikoski ym. 2006, 64-68; Pankinjohtaja Haverinen 2014).

4.2 Muutos palvelussa

Maailmassa tulee uusia sahkdisia palveluita ja enemman ja enemman siirrytdan sahkoi-
seen asiointiin ja paperit muuttuvat vain tiedostoiksi tietokoneella. Arkistotilaa tulee
yrityksille enemman ja paperia sdastyy todella paljon. Silloin kun arkistoa kaytettiin

niin kuin ennen eli manuaalisesti, silloin asiakkaita odotettiin saapuviksi konttorille,
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mutta nykyaéan sekin on muuttunut. Nykyaan kontaktoidaan ahkerasti asiakkaita ja kut-

sutaan konttorille neuvotteluun. (Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Aukioloajat ovat myos vaihtuneet joustaviksi, pankissa voit siis asioida myds nykyaén
ilta-aikoina. Palvelukanavat ovat laajentuneet pankeissa huomattavasti. Nykydan on
mahdollista verkkopankin viestien kautta tai soittamalla pankkiin hoitaa pankkiasioita
eli pankkiasioiden hoito ei vaadi aina pankissa kayntid nykyéaan. Verkkopankissakin
pystyy hoitamaan helposti péivittdiset laskun maksut ja muut paivittéiset pankkiasiat.
Ennen asiakkaat kavivat aina maksamassa laskunsakin pankissa, toki nykyéaéan viela
vanhemmat ihmiset kdyvét laskujansa maksamassa pankissa, jos verkkopankkia ei ole
halunnut ottaa kayttoon. (Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Aikaisemmin pankista asiakkaat tulivat hakemaan lainan. Nykyaéan selvitetadn asiak-
kaan tarpeet ja sen mukaan kootaan asiakkaan tarvitsemaa palvelukokonaisuutta, joten
silloin palvelunlaatu korostuu vield enemman kuin ennen. Pankit tarjoavat tuotteita
enemman kuin ennen asiakkaille ja asiakkaille kerrotaan myytévista tuotteista asiak-
kaalle enemman. Pankit erilaistuvat kilpailunkin takia kokoajan, halutaan erilaisia pal-
veluita tarjota mitd toiset pankin eivét vield tarjoa esimerkiksi sahkdisen asioinnin pal-
velut on lisddntynyt ja palvelua helpottavat tekijat, koska asiakkaat ovat nykyaan hyvin

Kiireisid. (Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Muutkin yritykset kuten Itella on ottanut helpottavat ja kustannus tehokkaamman sah-
koisen allekirjoituksen kéayttéonsé. Pakettien hakurumba umpeutui — Kiitos sdhkodisen
allekirjoituksen”, niin alkoi Itellan artikkeli uudesta sidhkoisestd allekirjoituksesta. Itel-
lan kayttdonottama sédhkdinen allekirjoitus on nopeuttanut lahetysten hakua postin toi-
mipisteistd. Myyjille tehdyn kyselyn mukaan myds asiakkaat ovat tyytyvéisid uuteen
toimintatapaan. Itellan mukaan sahkoisten allekirjoitusten tietoturva on kunnossa. Itel-
lan selvityksen mukaan sen reilu kuukausi sitten kayttéonottama sahkdinen allekirjoitus
on nopeuttanut asiakaspalvelua toimipisteissd. Esimerkiksi lahetysten luovutus on no-
peutunut, kun asiakas hoitaa kuittauksen allekirjoituspaneelille. Kehityspéallikké Hannu
Kolmosen mukaan Itella on saanut uudesta toimintatavasta paljon palautetta. Toimipis-
teiden myyjille tehty kysely kertoo, ettd asiakkaat ja tyontekijat ovat olleet tyytyvéisia
uuteen toimintatapaan. (Yle uutiset: Pakettien hakurumba nopeutui Kiitos séhkoisen
allekirjoituksen 2013.)
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Itella hakee sahkoiselld jarjestelmélld kustannussaastojd, tehokkuutta ja ekologisuutta.
Aiemmin kotiin toimitettu lahetysdokumentti allekirjoitettiin pakettia haettaessa ja toi-
mipisteesta paperilappu lahetettiin eteenpéin skannattavaksi arkistoa varten. Kehitys-
paallikkd Kolmosen mukaan vanha prosessi on ollut pitké ja kallis. Asiakkaan sahkdi-
nen allekirjoitus yhdistetddn postin toimipisteissa lahetystietojen kanssa allekirjoitusdo-
kumentiksi ja se siirretddn Itellan elektroniseen arkistoon. Itse sahkdinen allekirjoitus ja
ldhetyksen tiedot hévitetddn arkistoinnin jélkeen tietokoneesta sekd muista péaatelaitteis-
ta. Kehityspééllikké Kolmonen vakuuttaa, ettd asiakkaan allekirjoitus on hyvin suojattu
ja turvassa, joten vaariin kasiin sen ei pitéisi paatya. Allekirjoitustietoja haetaan vain
esimerkiksi tiedustelu- tai reklamaatiotilanteissa. Lahetyksia kulkee Itellan kautta vuo-
sittain yli 30 miljoonaa kappaletta. Itellasta kerrotaan, ettd esimerkiksi keskiviikkona
séhkoisia allekirjoituksia kertyi yli sata tuhatta. (Yle uutiset: Pakettien hakurumba no-

peutui Kiitos sahkoisen allekirjoituksen 2013.)

4.3 Aito Saastopankin nakokulmat

Aito Séaastopankissa (Aito Sadstopankki= Aito Sp) on valinnut kilpailustrategiaksi pal-
velun laadun. Aito Sp:ssa ei niinkaan kilpailla hinnalla vaan kotimaisuudella ja paikalli-
sella hyvalla joustavalla palvelulla. Isot pankit tekevét pdinvastoin kuin Aito Sp, silla
Aito Sp haluaa olla l&sna asiakkaillensa ja avasi juuri sen takia joulukuussa 2013 uuden

konttorin Tampereen Kalevaan. (Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Suuret pankit yleensd ottavat kilpailuvaltikseen hinnan tai sahkoisen palvelun verkko-
pankissa, koska heidan strategiansa on ollut lyhentda palveluaikoja ja vahentaa kontto-
reita. Aito Sp on keskittynyt tavallisiin konttorissa tapahtuviin neuvotteluihin sen sijaan,
ettd olisi perustanut erillisen puhelinpalveluyksikon. Aito Sp on pienempi pankki, mutta
palveluista 16ytyy samat palvelut mitd suurimmiltakin pankeilta. Aito Sp:lla on yksin-
kertainen puhelinpalvelu, joka tulee suoraan konttorille eikd erilliseen puhelinpalveluun
ja verkkopankista lahetettdvien viestien vastaamiseen. Palvelu on Aito Sp:lle kaiken A

ja O, joten siihen panostetaan 100 prosenttisesti. (Pankinjohtaja Haverinen 2014).

Pitkdaikaiset kokonaisasiakkaat tuottavat pankille paremmin ja varmemmin kuin esi-
merkiksi satunnainen asiakas, joka on hajauttanut pankkiasiansa moneen eri pankkiin,
tdman vuoksi Aito Saastopankki tavoittelee ensisijaisesti kokonaisasiakkaita ja sen takia
keskittyy palveluun. Kun asiakas oppii tuntemaan pankin ja sen toimintatavat asiakkaan
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usko pankkia kohtaan kasvaa ja silloin on hyvin todennakaista, ettd pitka asiakassuhde
kestaa. Pitk& asiakkuus pankissa helpottaa myos asiakkaan asiointia pankissa, sill& asia-
kas tuntee palveluneuvojansa, joten kynnys kysya pankkiasioistaan laskee jolloin myds
kynnys vaihtaa pankkia nousee, koska vanhassa pankissa on tuttu ja turvallinen palve-
luneuvoja, joka tuntee asiakkaan tarpeet ja toiveet. Vaikka séhkdiset palvelut kehittyvat
ja tulee kokoajan uutta vanha konttoripalvelu kuitenkin sailyy asiakkaille Aito Sp:ssa.
(Pankinjohtaja Haverinen 2014).
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5 SAHKOINEN NIMIKIRJOITUS OSANA AITO SAASTOPANKIN TOIMIN-
TATAPAA

5.1 Sahkoéinen nimikirjoitus

Séahkdinen nimikirjoitus on uusi palvelumuoto, jolla asiakas voi konttorissa allekirjoit-
taa asiakirjat/sopimukset. Sahkoisella nimikirjoituksella tarkoitetaan asianmukaisesta
henkil6llisyysasiakirjasta tunnistetun asiakkaan allekirjoitus alustalla tekeméaa allekirjoi-
tusta. Sahkoinen nimikirjoitus on verrattavissa perinteiseen allekirjoitukseen. Sahkoisel-
I& nimikirjoituksella voi yhtdaikaisesti allekirjoittaa monta sopimusta kerralla ja tdimé on
kustannustehokas vaihtoehto, koska sopimukset menevét sahkdiseen arkistoon pankille

ja asiakkaalle verkkopankin arkistoon. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Paperia ei tarvitse endé antaa asiakkaalle mukaan pankissa asioidessaan, kun avataan
tilig, verkkopankkia, haetaan korttia tai perustetaan asiakkaaksi. Lainasopimukset anne-
taan vield paperisena mukaan asiakkaalle, koska osakekirjat ja Kiinnitykset ovat vield
paperi muodossa, mutta ovat tulleet saataville sdéhkdinen panttikirja jo 2014, mutta sita
ei viel& ole otettu pankeissa kayttoon. Maanmittauslaitos on tuonut sahkoiset palvelut
tarjolle 2014 alusta, mika myos edistdd pankkia siirtymasta sahkoisiin palveluihin. Posi-
tiivinen asia sahkoisessd nimikirjoituksessa on se, etté jos asiakas haluaa han saa myos
paperille sopimukset, niité ei ole pakko ottaa asiakkaan omaan verkkopankin séhkdiseen
arkistoon. Samlink vastaa yleisesti kehitetysta toiminnallisuudesta, ohjeistuksesta, levi-
tyksestd, kayttajatuesta ja allekirjoitusalustojen hommaamisesta. (Samlink opetusmate-
riaali, 2012.)

5.2 Pilottikokeilu

Samlink on toteuttanut pilottikokeilun séhkdisestd nimikirjoituksesta pankeille. Pilotti-
kokeilu on uuden palvelun/hankkeen testaamista, lahteek6 uusi palvelu/hanke toimi-
maan kunnolla. Pilottipankit, jotka paasivat ensimmaisind kokeilemaan sahkoista nimi-
kirjoitusta ovat Aktia, Handelsbanken, Paikallisosuuspankki ja S&astopankki, kustakin
pankista yksi tai kaksi konttoria. Pilottikayttd pilottikonttoreissa oli vuoden 2012 lopulla
ja koko 2013 vuosi. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)
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Pilotin tavoitteet olivat kokeilla, ettd tekninen ympéristo toimii, todeta sovelluksen vir-
heetdn toiminta ja varmistaa, ettd sdhkoinen nimikirjoitus vastaa asiakastarpeeseen. Ja
tietenkin saada tieto siitg, ettd laite toimii asiakaspalvelutilanteessa moitteettomasti ja
kokeilla myds, ettd allekirjoitus alusta myos toimisi. Kokeilulla myds halutaan tietaa,
ettd koulutusta ja ohjeistusta on annettu riittavasti kayttoa varten. Itse laitteesta haluttiin
saada tietoa suorituskyvysta ja kayttokokemuksia jatkokehittelyd varten ja valmistaa
pankkeja mahdollisiin toimintatavan muutoksiin. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

5.3 Sahkoinen nimikirjoitus verrattuna sahkdiseen allekirjoitukseen ja manuaa-

liseen allekirjoitukseen

Sahkoinen allekirjoitus tapahtuu verkkopankissa hyvaksymalla esimerkiksi avainluku-
listan tunnuksella jokin sopimus tai tunnistautumalla johonkin palveluun (esim. Kelan
sivuille), kun taas sdhkoinen nimikirjoitus on allekirjoitus alustalle tehtdva nimikirjoi-
tus, jolla voi allekirjoittaa monta sopimusta yhdell& kerralla pankissa. S&hkdinen nimi-
Kirjoitus on tabletti minitietokoneen nékdinen, siind on ainoastaan toiminto miké nakyy
asiakkaalle, eli musta viiva johon nimikirjoitus tehdaan tablettiin kuuluvalla nimikirjoi-
tus kynalla. Nimikirjoitus pitd4 osua mustan viivan ylapuolelle, ettd se ndkyy kokonai-
suudessa sahkoisessa arkistoinnissa ja toimihenkilon naytolla. (Samlink opetusmateriaa-
li, 2012.)

Pankissa halutaan korostaa, ettd séhkoinen allekirjoitus- ja nimikirjoitus on taysin kaksi
eriasiaa ja niita ei pida sekoittaa kesken&an. Sahkaoinen allekirjoitus on vahvempi ja sii-
hen liittyy laki sédhkoisesta tunnistautumisesta, kun taas sahkdinen nimikirjoitus on ns.
heikompi ja se on enemmaénkin pankin toimintatapa korvata perinteinen paperi allekir-
joitus. Kaikissa pankeissa ei ole kaytdssa sahkoista nimikirjoitus mahdollisuutta, mutta
séhkaoinen allekirjoitus on. My0s asiakkaan tunnistaminen on parantunut sahkodisen ni-
mikirjoituksen myotd, koska se viedaan joka kerta asiakkaan tietoihin tietokoneelle, kun
asiakas on pankissa asioinut ja tunnistetaan hyvin tarkkaan. Laki edellyttad séhkoisessa
asioinnissa tietynlaisen asiakkaan tunnistamisdokumentin esimerkiksi kuvallisen henki-

I6kortin. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Tavallinen allekirjoitus tehddan paperille ja pystytddn kerralla allekirjoittamaan vain
yksi paperi, joten jokaiseen sopimukseen taytyy laittaa erikseen allekirjoitus. Sahkdinen
nimikirjoitus tallentuu tietokoneelle tiedostoksi, josta sen voi muutamalla klikkauksella
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kaikki toimihenkil6t 10ytaa ja sitd voi verrata uusiin asiakkaan tekemiin nimikirjoituk-
siin ja on siten turvallinen. Tavallinen allekirjoitus jaa vain sopimuspaperille ja menee
kaikkien paperisten sopimusten kanssa tavalliseen arkistoon, mist4 se on haastavampi
loytdd. Kun Aito Séastopankissa tehdaan tavallinen allekirjoitus asiakas saa kaikki so-
pimukset paperisena mukaan, joten ne vievat kotonakin paljon tilaa, mutta jos asiakas
tekee sdhkoisen nimikirjoituksen asiakkaan sopimukset menevét asiakkaan verkkopan-
kin arkistoon talteen, josta asiakas 10ytda ne sitten kun asiakas niita tarvitsee. (Samlink

opetusmateriaali, 2012.)

Allekirjoitusalusta on tdméan nakoinen:

KUVA 1. Allekirjoitusalusta. (Kuva: Henna Niemi, 2014)
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KUVA 2. Sahkoisen nimikirjoituksen tekeminen allekirjoitus alustaan. (Kuva: Henna
Niemi, 2014)

KUVA 3. Valmiiksi kirjoitettu s&éhkdinen nimikirjoitus. (Kuva: Henna Niemi, 2014)
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5.4 Sopimuksen esittely asiakkaalle ennen sahkdista nimikirjoitusta

Toimihenkilon tulee kdydé asiakkaan kanssa lapi tuotteiden/palveluiden pddominaisuu-
det ja ehtojen olennaiset kohdat. Sopimusta esitellddn asiakkaalle tietokoneruudulta
nayttoa kaantéen, joten sopimus on hyva laittaa koko ruudun kokoiseksi, etta eivat muut
asiat ndy koneen naytolta asiakkaalle. Esimerkiksi automaattimuistutukset kalenterista
on hyva kytked pois paalta sopimuksen lapikdymisen ajaksi. Uusi toimintatapa vaatii
siis pankin henkilokunnalta my6s toimintatapojen péivittdmistd, jotta asiakkaiden tie-
tosuojasta pidetddn huolta. Aikaisemmin nayttéruutua ei ole naytetty asiakkaalle. Asi-
akkaalle pitaa kertoa, ettd séhkoinen nimikirjoitus on yht4 péteva kuin paperille tuleva
allekirjoitus. (Samlink opetusmateriaali, 2012; Pankinjohtaja Haverinen 2014.)

Tietosuoja on kaytdossa myos néissa sahkdisesti arkistoitavissa ja sahkdisen nimikirjoi-
tuksen omaavissa sopimuksissa. Asiakas voi nédhd& ainoastaan omat sopimuksensa ja
tietonsa omasta verkkopankin sahkdisesta arkistosta, niin ei tarvitse paperisena séilyttaa
kotona sopimuksia turvattomasti, jossa nakyy kaikki asiakastiedot mm. henkil6tunnus.
Toimihenkilon vastuuseen kuuluu, ettei muut kuin ainoastaan asianomainen nde tietoja
naytoltd. Kansalaisten yksityisyyden ja oikeusturvan takia on tarkead, ettd henkilGtieto-
jen kasittely on asianmukaista. Yksityisyyden suoja koskee henkil6tietojen kasittelyd,
esimerkiksi tietojen luovuttamista. (Samlink opetusmateriaali, 2012; Pankinjohtaja Ha-

verinen 2014;Suomi: Tietosuoja 2010.)

Henkil6tietolain mukaan rekisterinpitdjan on muun muassa suojattava kerddmansé hen-
kil6tiedot niin, etteivat ulkopuoliset paése niihin késiksi. Henkil6tietoja ovat kaikki sel-
laiset tiedot, jotka voidaan yhdistaa henkil6on tai tamén perheeseen. Téllaisia ovat esi-
merkiksi nimi, henkilétunnus ja osoite. (Samlink opetusmateriaali, 2012; Pankinjohtaja
Haverinen 2014;Suomi: Tietosuoja 2010.)

5.5 Sahkaoisen nimikirjoituksen edut

Sahkaéinen nimikirjoitus véhentaa kalliin holvitilan tarvetta konttoreissa. Tavoitteena on,
ettd konttoreissa pééastaisiin luopumaan paperitulosteista ja paperille allekirjoittamisesta,
koska niiden séilyttdminen ja kasittely manuaalisesti on kallista. Papereiden késittelyyn
menee oma aikansa ja se vie paljon kallista tybaikaa. Papereiden etsintd arkistosta on
hyvin monimutkaista, mutta sahkoisesté arkistosta ne 10ytyvat parin klikkauksen paasta.
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Sahkoisen saatavuuden ansiosta paperidokumentit voidaan tarvittaessa siirtaa edulli-
sempaan sailytys paikkaan, koska séhkdisesti saadaan arkistoitua todella paljon sopi-
muksia. Sopimukset 10ytyvét helposti asiakkaan verkkopankista ja pankin sdhkodisesté
arkistosta kaikissa konttoreissa. Joten sopimusten 16ytyminen helpottuu ja asiakirjat on
helpommin saatavilla kaikissa konttoreissa, ei ainoastaan allekirjoitus konttorissa. Asia-
kas ja pankin toimihenkilot ndkevét saman arkiston, toimihenkilo séhkoisessé arkistossa
séhkoisella tyopoydalla ja asiakas verkkopankin arkistossa, lukuun ottamatta sellaisia
sopimuksia, jotka jaavat ainoastaan pankin sahkoiseen arkistoon esimerkiksi valtakirjat.
Asiakas myos 10ytdd sopimuksensa helpommin verkkopankkinsa arkistosta kuin, etta

sopimukset olisivat paperilla kotona laatikossa. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Asiakas pystyy luottamaan siihen, ettd arkistossa asiakirjasopimukset pysyvat oikein
hyvassé tallessa. Samlink on varmistanut, etta asiakirjat séilyvat arkistossa, toki aina on
muistettava ettd kaikkeen liittyy oma riskinsg, esimerkiksi jos toimihenkild epdhuomi-
0ssa poistaa asiakirjan sahkoisen tyépoydan arkistosta, silloin asiakirja on poissa ja ta-
kaisin sité ei saa. Sdhkoinen nimikirjoitus on juridisesti pateva, lain- ja viranomaismaa-
raysten mukainen. Asiakaspalveluprosessi kehittyy esimerkiksi konttori- ja verkko-
kanavan valilla. Asiakas voi tehda lainahakemuksen verkossa, mutta myéhemmin tulee

allekirjoittamaan konttorille. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Sahkoinen nimikirjoitus on asiakkaan kannalta helpompi ja joustavampi, asiakas Vvoi
missa vain konttorissa kayda allekirjoittamassa sopimuksensa ja yhdelld sahkoisella
nimikirjoituksella asiakas voi allekirjoittaa monta sopimusta ja kaikkia sopimuksia ei
tarvitse enad allekirjoittaa yksi sopimus kerrallaan. Jos sopimukseen tarvitaan useam-
man henkilon allekirjoitusta, niin henkil6t voivat eri konttoreissa kdyda allekirjoitta-
massa ne, koska sopimukset l0ytyvat aina sahkoisestd allekirjoituskorista. S&hkdinen
nimikirjoitus helpottaa myds konttorin tyon organisointia, esimerkiksi kassahenkil® voi
tuottaa neuvottelijalle tilisopimukset, korttihakemukset ym. valmiiksi odottamaan asi-

akkaan seuraavaa kayntid. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Sahkoiseen nimikirjoituksen siséltyy vield etuna sahkéinen arkisto. Toimihenkil6 voi
selata missd konttorissa tahansa kasittelyssé olevan asiakkaan allekirjoitusta odottavia ja
arkistoon tallennettuja sopimuksia ja erillisia asiakirjoja. Allekirjoitettavat asiakirjat on
lista allekirjoitusta odottavista asiakirjoista ja ne havidvat listalta vasta kun ne on kuitat-

tu allekirjoitetuksi. Arkisto osuudessa on lista jo arkistoiduista sopimuksista ja asiakir-
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joista, jotka on jo allekirjoitettu ja kuitattu. Kun asiakas tulee kdymaan konttorilla, on
helppo sanoa onko asiakkaalla allekirjoitettavia sopimuksia jaljella vai onko kaikki so-
pimukset jo allekirjoitettu. Sama tilanne, jos asiakas on esimerkiksi tuonut valtakirjan
tilin asiointiin liittyen, kun se on skannattu séhkoiseen arkistoon, niin se on aina helppo
I0ytéd asiakkaan tiedoista, eiké aina tarvitse pyytdd samaa valtakirjaa kerta toisensa jal-

keen. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

5.6 Sahkoisen nimikirjoituksen haasteet

Sahkdinen nimikirjoitus saa samat oikeusvaikutukset kuin kasintehty allekirjoitus. Eli
séhkoinen nimikirjoitus on yhta pateva kuin paperille k&sintehty allekirjoitus. Allekir-
joitus tallentuu tietokoneelle pankin tietokantaan, josta sen voi myohemmin kaivaa esil-
le ja verrata sitd uusiin allekirjoituksiin ja silloin olemme my6s varmempia siitd, etta
sama henkil6 on allekirjoittanut ne. Mutta toisaalta siind on my6s omat haasteensa, kos-
ka erihenkild voi opetella henkilon allekirjoitukset samanlaiseksi ja allekirjoittaa sopi-
muksia, mutta silloin pankissa ei ole taytetty vaateita pankissa, koska asiakkaat pitéa
aina tunnistaa henkilopapereista ennen allekirjoituksen ottoa ja tunnistus taytyy vieda

tietokoneelle myos asiakkaan tietoihin. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Haasteena on myos, jos koneet kaatuvat kokonaan tai jos tulee atk-yhteysongelmia tie-
tokoneisiin, silloin ei toimi miké&an tietokoneohjelma, jolloin ei voida etsia sdhkdisesta
arkistosta mitdan sopimuksia, eika silloin sinne voida lisatd mitadn, eikd myoskaan sil-
loin pysty kayttamaan sahkoista nimikirjoitusta. Tietenkin aina kun on kyse tietokonees-
ta ja sielld olevasta ohjelmasta piilee myos tietomurto- tai virusvaara eli joku voi paasta
murtamaan suojaukset, vaikka ne olisivat kuinka tehokkaita tahansa, joten riskeja ei saa
kuitenkaan unohtaa. Mutta jarjestelmiin on suojaukset tehty todella hyviksi eli ulkopuo-
lisen ei ole helppoa péé&std suojauksien l&pi kasiksi ohjelmiin ja asiakkaan tietoihin.

(Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Haasteena on myos se, jos asiakas ei hyvaksyisi uutta toimintatapaa kayttoonsa. Pankin-
toimihenkilon toimintatapa siirtdd nayttod asiakkaalle péin, jos asiakas ndkeekin véaria
tietoja tietokoneen naytoltd epdhuomiossa, joten toimihenkildiden pitédé olla tarkkoja
uudessa toimintatavassa. Samlink on pohtinut sit4, jos asiakkaalle laitettaisiin oma néyt-
t0 asiakkaan puolelle ja sielld nékyisi ainoastaan asiakkaalle kuuluva materiaali eli so-

pimukset niin ei tulisi haasteita, ettd asiakas nékisi vaaria asioita toimihenkilon naytolta.
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Kuitenkin kaikissa uudistuksissa on omat haasteensa, téssa tilanteessa kyse on kustan-
nuksista ja tilasta, kerta sijoitus koneisiin olisi aika suuri ja tila ei valttamatta riit4 kah-
teen tietokoneen nayttoon tyopoydalla tai ainakin tulisi ahdasta. (Samlink opetusmateri-
aali, 2012.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus tehtiin sahkoisestd nimikirjoituksesta Aito S&astopankin asiakkaille, jotka
ovat sita jo kdyttaneet. Tutkimusmenetelmané kaytettiin case-tutkimusta. Tiedonkeruu-
menetelmana kaytettiin puhelinhaastattelua, koska puhelinhaastattelussa on yleisesti
ottaen hyvin suuri vastausprosentti, tassd tutkimuksessa vastausprosentti oli 100 %.
Puhelinhaastattelu toteutettiin helmikuussa ja maaliskuussa 2014, tuloksia analysoitiin
maaliskuussa ja huhtikuussa vuonna 2014. Tutkimuksen teoria osuuteen haastattelin

myos pankinjohtaja Mikko Haverista.

Otos koko oli 27 henkil6a, jotka olivat yli 18 —vuotiaita Aito Saastopankin asiakkaita ja
sellaisia, jotka olivat kéyttaneet sahkoistd nimikirjoitusta jo pankissa. Tutkimus tehtiin
siksi, ettd haluttiin saada tieto mitd mieltd asiakkaat ovat uudesta toimintatavasta eli
séhkoisesta nimikirjoituksesta eli asiakastyytyvaisyystutkimus liittyen s&hkoiseen nimi-
kirjoitukseen. Tutkimustulokset analysointiin kuiluanalyysia kayttaen. Tutkimus proses-
si onnistui hyvin, koska haastateltavat olivat hyvin yhteistydhaluisia ja heitd oli mukava
haastatella puhelimitse. Tutkimus tulosten analysointi oli hieman hankalaa, mutta kylla

sekin onnistui loppujen lopuksi.

6.1 Tutkimuskysymys/tutkimusongelma

Tutkimuksen lahtokohtana voi pitéa tutkimusongelmaa. Sen liséksi, ettd voidaan perus-
tella, ettd jostain aiheesta kannattaa hankkia tietoa, on kyettdva perustelemaan aiheen
tutkiminen tieteellistd lahestymistapaa ja tieteellisia menetelmia hyvaksi kayttamalla.
Tutkimusongelma sisaltaa siten paitsi aiheen tutkimisen mielekkyyden perustelun, myds
tasmallisemmalla tasolla tutkimuskysymyksen (tai kysymyksid), joihin tutkimuksessa
haetaan vastauksia. Tassa mielessa tutkimusongelman muotoilemisella ja sen vaatimuk-
sella pyritddn myos valttdmaan informaatioarvoltaan mitattéman nollatutkimuksen tuot-

taminen. (Tutkielmanteon tukisivu: Tutkimusongelma)

Tutkimusongelmana on téssd opinndytetydssd, millainen on asiakkaiden tyytyvaisyys
sahkoiseen nimikirjoitukseen Aito Saastopankin Lielahden konttorissa. Liséksi kasitel-
tiin mit4 hyotyja ja riskeja se on tuonut tullessaan. Opinndytetydssa myds kasitelldén

séhkoisen nimikirjoituksen kayttovaiheet.
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6.2 Tutkimusmenetelma

Case-tutkimuksen tarkoituksena on tutkia intensiivisesti tiettyd, tavallisesti jotakin sosi-
aalista kohdetta, esimerkiksi yksiloitd, ryhmid, laitoksia, yhteistja. Tutkimuskohteena
voivat olla esimerkiksi kohteiden taustatekijat, ajankohtainen asema ja tilanne, ympéris-
totekijat, sisdiset tai ulkoiset vaikuttavat tekijat. Koska yleensad on kysymys hyvin mo-
nista yhdessa vaikuttavista seikoista, pyritdédn saamaan niistd mahdollisimman koko-
naisvaltainen, seikkaperdinen ja tarkka kuvaus. Tapaustutkimus on ns. intensiivinen
tutkimusmenetelma. Se kohdistuu ajankohtaisiin asioihin, siind on mahdollisuus suorit-
taa systemaattista observointia seka haastatteluja. Se on enemman kohdistunut selityk-

seen kuin tulkintaan. (Virtuaali ammattikorkeakoulu: Case-tutkimus)

Puhelinhaastattelujen ominaispiirteitd ovat tiedonkeruun nopeus, kysymysten ymmar-
tdmisen ja vastausten loogisuuden tarkistusmahdollisuus, korkeat vastausosuudet ja
kohtuulliset kustannukset. Puhelinhaastatteluissa vastausvaihtojen tulee olla varsin ly-
hyitd ja selkeitd. Puhelinhaastattelussa voidaan esittdd kédyntihaastatteluja helpommin
arkaluonteisia kysymyksid. Puhelinhaastattelun maksimikesto voi olla korkeintaan 30
minuuttia. (Tilastokeskus: Tiedonkeruumenetelman valinta 2013.)

Kuiluanalyysi on palvelun laatumittari, jolla voidaan kuvata asiakkaiden tyytyvaisyytta
arvioitaessa kyselylomakkeessa esitettyjen laatukriteerien merkitysta ja onnistumista. Se
erotus, joka muodostuu, kuinka onnistuneesti laatukriteerit on pystytty asiakkaiden mie-
lestd yrityksessa toteuttamaan suhteessa niiden térkeyteen, muodostavat kuilun. Kuilu-
analyysimallin kehittdneet Zeithaml, Parasuraman ja Berry halusivat pystya analysoi-
maan laatuongelmien lahteitd ja valaisemaan palvelun laadun parannuskeinoja. (Ryyna-
nen 2011, 20.)
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa kappaleessa kerrotaan tehdyn haastattelutyon tuloksista. Tutkimuksessa oli 5 kpl
taustakysymyksia ja sahkoiseen nimikirjoitukseen liittyvia kysymyksia oli 13 kpl, koska
kaikista kysymyksista kysyttiin kuiluanalyysin mukaisesti tyytyvaisyys ja tarkeys, ky-
symyksia oli kaiken kaikkiaan 26 kpl. Haastatteluun vastasi yhteensd 27 Aito S&asto-
pankin asiakasta.

7.1 Tutkimuksen taustakysymysten vastaukset

Kysymyksesséd 1 kysyttiin onko vastaaja mies vai nainen. Vastaajista 17 eli 63 prosent-

tia oli naisia ja 10 eli 37 prosenttia oli miehia.

Kysymyksessé 2 kysyttiin vastaajien elaméntilannetta. Valittavana oli nelja eri vaihto-

ehtoa ty6ton, eldkeldinen, opiskelija tai tydssakayva/yrittaja.

Vastaajien elamantilanne
Ty6tdn

0% Opiskelija
(o]

11%

Tyossakayva/yritta
ja
63 %

KUVIO 1. Haastatteluun vastaajien elamantilanne jakauma

Vastaajien eldmantilanne jakautui niin, ettd tydssékayvid/yrittdjia oli eniten eli 63 %,
elékeldisia 26 % eli toiseksi eniten, opiskelijoita oli 11 % ja tyottomia ei ollut yhtaan eli

0 %, niin kuin kuviosta 1 voi ndhda.
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Kysymyksessé 3 kysyttiin mihin ikdryhmé&an vastaajaa kuului. Valittavana oli 6 eriryh-
méad, 18-24 vuotiaat, 25-30 vuotiaat, 31-40 vuotiaat, 41-50 vuotiaat, 51-60 vuotiaat ja
yli 60 vuotiaat.

Vastaajien ikaryhma jakauma

W 18-24

25-30; 7% m 25-30
m31-40
m41-50
m51-60
m 60-

KUVIO 2. Vastaajien ikdjakaumat

Eniten 27 vastaajasta oli 31- 40 vuotiaita. Seuraavaksi eniten oli yli 60 vuotiaat ja vahi-
ten oli 25-30 vuotiaat. Sama madaré vastaajista oli 41-50 vuotiaita ja 18-24 vuotiaita.

Kolme vastaajista oli 51-60 vuotiaita, niin kuin alapuolella kuviosta 2 voi todeta.

Kysymyksessé 4 kysyttiin kdyttddko vastaaja kotona tietokonetta. Vastaajista 22 kayttaa
kotona tietokonetta ja vain 5 ei kdytd, joten siind huomaa kuinka monella on jo nyky-

paivana tietokone kotona. Tietokone on tarkedssa roolissa tassa elamassa.

Kysymyksessd 5 kysyttiin, onko vastaaja aikaisemmin jossain muualla kayttanyt séh-
koistad nimikirjoistusta. Yli 60 prosenttia vastaajista on kayttdnyt aikaisemmin jossain
muualla, kuin pankissa sahkoistd nimikirjoitus jarjestelméaa eli 17 on kayttanyt aikai-

semmin ja 10 ei ole kayttanyt.
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7.2  Tutkimuksen paakysymysten vastaukset liittyen séhkodiseen nimikirjoituksen

tyytyvaisyyteen ja tarkeyteen

Kysymyksessd 1 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd monen sopimuksen sa-
manaikaiseen allekirjoitukseen. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyy-
tyvéinen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvdinen/tarked 4=erittéin
tyytyvainen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvéaisyyden ja tarkeyden vastausten keskiar-

Vvot.

Monen sopimuksen samanaikainen
allekirjoitus

B Monen sopimuksen
samanaikainen
allekirjoitus (tarkeys)

B Monen sopimuksen
samanaikainen
allekirjoitus (tyytyvaisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 3. Monen sopimuksen samanaikainen allekirjoitus

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 3 keskiarvoksi vastaajien kesken tyy-
tyvaisyys kysymykseen tuli 3,63, joka on todella hyva, melkein 4, joka osoittaa sen, etta
asiakkaat ovat monen sopimuksen samanaikaiseen allekirjoitukseen erittéin tyytyvéisia.
Tarkeys kysymyksen vastausten keskiarvoksi tuli 3,22, joka osoittaa sen, ettd monen

sopimuksen allekirjoitus on asiakkaille tarkea asia.

Kysymyksessd 2 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd siihen, ettd he saivat
vahemman sopimuspaperia mukaan. Valittavana oli neljé eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan
tyytyvdinen/tarked 2=en kovin tyytyvdinen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarkea
4=erittdin tyytyvainen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvaisyyden ja tarkeyden vastausten

keskiarvot.
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Vahemman sopimuspaperia mukaan

B Vahemman
sopimuspaperia mukaan
(->arkistoon) (tarkeys)

B Viahemman
sopimuspaperia mukaan
(->arkistoon)

(tyytyvdisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 4. Kuinka tyytyvéisid ja kuinka tdrke& asia on, ettd pankista saa vdhemman

sopimuspaperia mukaan ja ne menevat verkkopankin arkistoon.

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 4 kay ilmi, ettd asian tarkeyden kes-
kiarvoksi tuli 3,63, joka on hyvin lahelld parasta mahdollista keskiarvoa, joten vastaajat
pitavat asiaa erittdin tarkednd. Kuviossa kdy ilmi myos tyytyvéisyys asia vastaajille ja
siihen vastaajat ovat vastanneet keskiarvoksi 3,59 eli hyvin lahella tarkeyden keskiarvoa
ja sitd tdssa haemmekin ettd ne ketka pitavat asiaa tarkedna olisivat sithen myoskin tyy-

tyvaisia.

Kysymyksessd 3 Kysyttiin vastaajien tyytyvéisyyttd ja tarkeyttd sopimuspapereiden
helppolukuisuuteen. Valittavana oli neljd eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyytyvéi-
nen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarkea 4=erittéin tyyty-
vainen/tarked. Kuviossa kéy ilmi tyytyvéisyyden ja tarkeyden vastausten keskiarvot.
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Sopimuspapereiden helppolukuisuus

B Sopimuspapereiden
helppolukuisuus
(ruudulta) (tarkeys)

M Sopimuspapereiden
helppolukuisuus
(ruudulta) (tyytyvaisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 5. Kuinka tyytyvaisia ja kuinka tarked asia on, etta sopimuspaperit ovat helppo-

lukuisia

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 5 asian tarkeyden keskiarvoksi tuli
3,67 ja vastaajat vastasivat asian tyytyvaisyyteen 3,22 keskiarvoksi. Joten asia oli vas-
taajille tarked asia, ettd sopimuspaperit olisivat helppolukuisia, mutta vastaajat olivat
asiaan enemmankin melko tyytyvaisia kun toivottu vastaus olisi tietenkin, etta asiakkaat

olisivat erittdin tyytyvéisia helppolukuisuuteen.

Kysymyksessd 4 kysyttiin vastaajien tyytyvéisyytta ja tarkeyttd sédhkdisen nimikirjoi-
tuksen helppokayttdisyyteen. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyyty-
vainen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvdinen/tarkea 4=erittéin
tyytyvainen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvaisyyden ja tarkeyden vastausten keskiar-

vot.
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Sahkaoisen nimikirjoituksen
helppokayttoisyys

B Sihkoisen
nimikirjoituksen
helppokayttoisyys
(tarkeys)

W Sdhkoisen
nimikirjoituksen
helppokayttoisyys
(tyytyvdisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 6. Sahkdoisen nimikirjoituksen helppokayttdisyys prosentteina

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 6 sahkdisen nimikirjoituksen helppo-
kayttoisyyden tarkeys sai keskiarvoksi vastaajilta 3,78 ja tyytyvaisyyspuoli 3,56 eli va-
hemman vastaajat olivat tyytyvaisid asiaan ja enemman pitivat asiaa tarkeéna, joten asi-

assa on parantamisen varaa.

Kysymyksesséd 5 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeytté allekirjoitusalustan tek-
niseen toimintaan. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyytyvdi-
nen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarked 4=erittéin tyyty-
vainen/tarked. Kuviossa kéy ilmi tyytyvéisyyden ja tarkeyden vastausten keskiarvot.

Allekirjoitusalustan tekninen
toiminta

B Allekirjoitusalustan
tekninen toiminta
(tarkeys)

B Allekirjoitusalustan
tekninen toiminta
(tyytyvdisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 7. Allekirjoitusalustan tekninen toiminta prosentteina



37

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 7 alustan tekninen toiminta sai asiak-
kaiden tyytyvéisyyteen keskiarvoksi 3,59 ja asian tarkeyteen 3,78 eli asiakkaat pitivéat
asiaa vahvasti erittdin tarkedna ja enemmisto oli asiaan erittain tyytyvéisia.

Kysymyksessd 6 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd allekirjoituksen kehi-
tykseen. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyytyvéinen/tarkea 2=en
kovin tyytyvainen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarked 4=erittdin tyytyvadinen/tarkeé.

Kuviossa kéy ilmi tyytyvéisyyden ja tarkeyden vastausten keskiarvot.

Allekirjoituksen kehitys

m Allekirjoituksen kehitys
(sahkoiseen
nimikirjoitukseen)
(tarkeys)

m Allekirjoituksen kehitys
(sdhkoiseen
nimikirjoitukseen)
(tyytyvdisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 8. Allekirjoituksen kehitys prosentteina

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 8 allekirjoituksen kehityksen tyyty-
vaisyyden keskiarvoksi tuli 3,48 eli enemmistd piti siitd, ettd allekirjoitusta kehitettiin.
Ja myos vastausten keskiarvo tarkeydessa oli 3,33 eli asiakkaat pitdvat sitd myos erittéin

tarkeana.

Kysymyksessd 7 kysyttiin vastaajien tyytyvéisyytta ja tarkeytta sédhkdisen nimikirjoi-
tuksen luotettavuuteen. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyytyvéi-
nen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarked 4=erittain tyyty-
vdinen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvéisyyden ja tdrkeyden vastausten keskiarvot.
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Sahkaoisen nimikirjoituksen
luotettavuus

m Sihkoisen
nimikirjoituksen
luotettavuus (tarkeys)

B Sahkoisen
nimikirjoituksen
luotettavuus
(tyytyvdisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 9. Séhkaisen nimikirjoituksen luotettavuus

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 9 luotettavuus asiaan tuli tarkeydesté
keskiarvoksi 3,78 ja asiakkaiden vastausten keskiarvo tyytyvéisyyteen oli vahemman

kuin tarkeys eli 3,26 eli tassékin on kehittdmisen varaa.

Kysymyksessé 8 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytté ja tarkeytta kertoiko palveluneuvoja
uudesta toimintatavasta. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyytyvéi-
nen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarkea 3=melko tyytyvéinen/tarkea 4=erittdin tyyty-
vainen/tarked. Kuviossa kéy ilmi tyytyvéisyyden ja tarkeyden vastausten keskiarvot.

Palveluneuvoja kertoi uudesta
toimintatavasta

B Palveluneuvoja kertoi
uudesta toimintatavasta
(tarkeys)

M Palveluneuvoja kertoi
uudesta toimintatavasta
(tyytyvaisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 10. Palveluneuvoja kertoi uudesta toimintatavasta.
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Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Térkeys ja tyytyvéisyyteen kuvion 10 asiaan
kulkivat hyvin ldhekkain, joten asiaa pidettiin erittain tarke&né ja siihen myos oltiin erit-
téin tyytyvéisia, paria vastausta lukuun ottamatta. Vastausten keskiarvot olivat tyytyvai-

syydessa 3,63 ja tarkeydessa 3,81.

Kysymyksessé 9 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd, kertoiko palveluneuvo-
ja uuden toimintatavan kéyttoohjeita. Valittavana oli nelj4 eri vaihtoehtoa, 1=en lain-
kaan tyytyvainen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvainen/tarkea
4=erittéin tyytyvéinen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvaisyyden ja tarkeyden vastausten

keskiarvot.

Palveluneuvoja kertoi miten
kaytetaan

B Palveluneuvoja kertoi
miten kaytetaan (tarkeys)

B Palveluneuvoja kertoi
miten kaytetaan
(tyytyvdisyys)

0 1 2 3 4

Kuvio 11. Palveluneuvoja kertoi, miten kdytetdan sahkaoista nimikirjoitusta

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Molemmat vastausten keskiarvot olivat hyvin
lahell& neljad, joka on erittdin hyva vastaus jota ollaan toivotukin. Vastausten keskiarvo
tarkeydessé oli 3,89 ja tyytyvéisyydessé 3,81. Joten asiakkaat pitivat asiaa erittdin tar-

kedna ja olivat myds siihen erittdin tyytyvaisia.

Kysymyksessd 10 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd, palveluneuvojan tai-
toihin kayttaa jarjestelméa. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyyty-
vdinen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarke& 4=erittdin
tyytyvainen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvaisyyden ja tarkeyden vastausten keskiar-

vot.
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Palveluneuvojan taitoihin kayttaa
jarjestelmaa

B Palveluneuvojan taitoihin
kayttaa jarjestelmaa
(tarkeys)

B Palveluneuvojan taitoihin
kayttaa jarjestelmaa
(tyytyvaisyys)

0 1 2 3 4

KUVIO 12. Palveluneuvojan taitoihin kayttaa jarjestelméaa

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 12 taas tulos oli hyvin lahell& kes-
kiarvoltaan neljaa. Asian tarkeyden osalta keskiarvosta jai vain 0,04 eli vastaukseksi tuli
3,96 ja asian tyytyvdisyydesta keskiarvoksi tuli 3,89 eli ei sekadn paljon neljan keskiar-
vosta jaanyt. Eli palveluneuvojat ovat osanneet kayttaa jarjestelmaé ilman ongelmia.

Kysymyksessd 11 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeytta, sdéhkdisen nimikirjoi-
tuksen turvallisuuteen kayttaa. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyy-
tyvdinen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvdinen/tarked 4=erittéin
tyytyvainen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvéaisyyden ja tarkeyden vastausten keskiar-

vot.
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Turvallinen kayttaa

H Turvallinen kayttaa
(tarkeys)

M Turvallinen kayttaa
(tyytyvéisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 13. Turvallinen kayttaa.

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Vastaajien mielesta se, ettd séhkoinen nimikir-
joitus olisi turvallinen, on erittdin tarked asia, koska vastausten keskiarvoksi tuli 3,89 eli
melkein 4. Ja samanlaisesti on asiakkaat vastannut myos asian tyytyvaisyyteen, eli 3,52
tuli asian tyytyvéisyyden keskiarvoksi eli vahva 3 eli asiakkaiden vastaukset ovat melko

tyytyvaisen ja erittéin tyytyvéisyyden keskivaiheilla.

Kysymyksessd 12 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd, siihen etta tiesivatko
asiakkaat mita allekirjoitetaan vaikka allekirjoitettiin monta sopimusta samanaikaisesti
séhkaisella nimikirjoituksella. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyy-
tyvainen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvainen/tarked 4=erittéin
tyytyvainen/tarked. Kuviossa kay ilmi tyytyvéisyyden ja tirkeyden vastausten keskiar-

vot.
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Tieto mita allekirjoitetaan

B Tieto mita allekirjoitetaan
(tarkeys)

m Tieto mita allekirjoitetaan
(tyytyvaisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 14. Tieto mita allekirjoitetaan

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Asiakkaat olivat asiaan tyytyvaisié ja tiesivét
mité he allekirjoittivat eli vastausten keskiarvoksi tuli 3,59, toivomus oli, ettd vastausten
keskiarvo olisi tavoittanut neljan keskiarvon, mutta vastaajista valitettavasti kaikki ei
aivan tiennyt mité oli allekirjoittanut. Asian tarkeys asiakkaille on melkein keskiarvol-
taan 4 eli 3,93. Asia oli asiakkaille tarked ja melkein kaikki olivat siihen erittdin tyyty-

vaisia.

Kysymyksessé 13 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyytta ja tarkeyttd, sahkoiseen nimikirjoi-
tukseen kokonaisuutena. Valittavana oli nelja eri vaihtoehtoa, 1=en lainkaan tyytyvéi-
nen/tarked 2=en kovin tyytyvéinen/tarked 3=melko tyytyvéinen/tarkea 4=erittéin tyyty-

vainen/tarkea. Kuviossa kéy ilmi tyytyvéisyyden ja tarkeyden vastausten keskiarvot.
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Sahkoéinen nimikirjoitus
kokonaisuutena

B S3ahkoinen nimikirjoitus
kokonaisuutena (tarkeys)

B S3ahkoinen nimikirjoitus
kokonaisuutena
(tyytyvdisyys)

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

KUVIO 15. Sahkodinen nimikirjoitus kokonaisuutena

Paras keskiarvo voi olla 4 ja huonoin 1. Kuviossa 15 vastaukset olivat hyvin lahell&
toisiaan eli asian tarkeys oli 3,48 ja asiaan tyytyvaisyys vastaajilla oli 3,44 keskiarvolli-
sesti. Joten vahvat hyvat mielipiteet sahkdinen nimikirjoitus sai, jossa kavi ilmi, etta
asiakkaat ovat siihen melko tyytyvdisia tai melkein jopa enemman erittdin tyytyvaisia

joka on oikein hyva asia.
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7.3 Avoimet kommentit sahkdiseen nimikirjoitukseen

9.

10.

11.

12.

Allekirjoitus meni kokoajan vinoon.

Sopimuspapereiden luku paremmin ei kerinnyt allekirjoitustilaisuudessa, ratkai-
su voisi olla, ettéd asiakkaalle lahetettaisiin paperit ennakkoon kotiin.
Allekirjoitusalustalle allekirjoittaminen hieman hankalaa ja vaatii totuttelua. Al-
lekirjoitusalustalle tulee yleensa suttuisempi allekirjoitus ja kestad kauemmin al-
lekirjoittaa. Tosin se aika kompensoituu kun monta sopimusta saa allekirjoittaa
yhtd aikaa.

Allekirjoitusalustan lasit pitaisi uusia tiuhemmin. Allekirjoitus on vaikeaa fyysi-
sesti, jos alusta ei toimi tarkoituksen mukaisesti.

Hyva asia, ettd pankin palvelut kehittyvit.

Hyva asia, ettd sai sopimuspaperia vahemman mukaansa.

Mukavaa, ettd kehitetddn allekirjoitusta, koska silloin saa allekirjoittaa monta
sopimusta kerralla. Myds hyva asia on, ettd ne menevat verkkopankin arkistoon.
On hienoa, etté kehitetdén ja varsinkin se kun sopimukset menevét verkkopankin
arkistoon jolloin saasteet vahenevit.

Véhan tokkii, sujuvuutta kayttoon lisaa.

Kirjoitin ensin vahingossa kuulakarkikynalld alustalle, joten nopeampi opetta-
minen alustan kayttoon.

Ei aina ota hirveen hyvin tekstia alustalle ellei paina aika paljon, muuten hyva
juttu.

Haluaisin, ettd tulisi vield luotettavampi esim. sormenjalkitunnistus mukaan,

koska ei ole mielestani hirveésti muuttunut manuaalisesta allekirjoituksesta.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tulokset tukevat teorian tekstia sahkoisen nimikirjoituksen eduista hyvin, koska tulok-
sista tuli paljon positiivisia vastauksia ja etuja I0ytyy paljon séhkoisesta nimikirjoituk-
sesta, joita myos teoriassa mainittiin. Sahkoinen nimikirjoitus on parantanut asiakastyy-
tyvaisyytta niilla, ketka sitd on paassyt kayttamaan tuloksien mukaan ja teoriassa kerro-
taan, ettd palvelu on hyvin tarkeassa roolissa pankissa, joten kilpailukykya uusi toimin-

tatapa tuo ainakin lisaa.

Asiakaspalvelusta on tullut yha tarkeampi tekijd markkinoilla erottautumiseen. Asiak-
kaan kokemaan asiakaspalveluun vaikuttaa asiakastyssd olevan kanssa kdydyn vuoro-
vaikutuksen liséksi myds tuote/palvelu ja yrityksen toimintatapa. (Reinboth 2008, 5;
Ylikoski, Jarvinen, Koski 2006, 64-65; Pankinjohtaja Haverinen 2014.)

Monelle vastaajista oli hyvin tarkead, ettd paperia saa vdhemman mukaansa ja ettd mon-
ta sopimusta sai allekirjoitettua samanaikaisesti, se kylla nakyi tuloksissa, ettd asiakkaat
ovat kylla tyytyvdisia pankin uudistukseen. Niin kuin teoriasta kdy ilmi, sahkdisessa
nimikirjoituksessa on paljon hyotyja pankille kuin asiakkaallekin, hyotyja mista asiak-
kaat pitdvat ovat ainakin paperin vaheneminen ja monen sopimuksen samanaikainen

allekirjoitus, asiakkaalle jaa aikaa enemman muihin asioihin.

Vaikka palvelujen mé&rd on muuttunut vuosien varrella, itse palvelutapahtuma ei ole
muuttunut juurikaan, on tullut vain helpottavia tekijoita lisdd ja muutoksia tapahtumaan.
Konttorissa kdy asiakkaita neuvotteluissa muutosta on tullut enimmikseen tietokoneoh-
jelmiin, sahkoiseen palveluntarjontaan ja asiakkaiden kontaktoimiseen (asiakkaille soit-
tamista) ja myynnillisyyden lisédmiseen pankeissa. (Ylikoski ym. 2006, 64-68; Pankin-
johtaja Haverinen 2014).

Tulokset tuki my6s teoriaa siing, ettd aina 1oytyy niitd haitta puolia kaikissa jarjestel-
missa niin kuin tassakin, tuloksissa kévi ilmi, etta pienia jarjestelmé ongelmia oli ollut

ja kaikki vastaajat ei pitanyt taysin turvallisena vield sdhkdista nimikirjoitusta.

Haasteena on myds, jos koneet kaatuvat kokonaan tai jos tulee atk-yhteysongelmia tie-
tokoneisiin, silloin ei toimi mik&an tietokoneohjelma, jolloin ei voida etsid sahkoisesta

arkistosta mitdan sopimuksia, eika silloin sinne voida lisatd mitaan, eikd myoskaan sil-
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loin pysty kayttaméan sahkoistd nimikirjoitusta. Haasteena on myds se, jos asiakas ei

hyvéksyisi uutta toimintatapaa kayttoonsa. (Samlink opetusmateriaali, 2012.)

Jatkossa téhdataan siihen, ettd asiakkaat olisivat sdhkdiseen nimikirjoitukseen erittdin
tyytyvaisié ja tehdddn muutoksia mité tarve vaatii, ainakin sujuvuutta kayttoon ja asiak-
kaat pitéisi saada luottamaan taydellisesti sahkdiseen nimikirjoitukseen. Pankissa halu-
taan kehittaa sahkaoista nimikirjoitusta, koska silloin kun tulee uusia helpottavia palvelu-

ja pankkiin, niin asiakkaan mahdollinen pankinvaihtoajatus katoaa mahdollisesti.

Kun asiakas oppii tuntemaan pankin ja sen toimintatavat asiakkaan usko pankkia koh-
taan kasvaa ja silloin on hyvin todennakaista, etté pitka asiakassuhde kestéa.

(Pankinjohtaja Haverinen 2014).
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9 POHDINTA

Asiakastyytyvaisyyttd séhkoiseen nimikirjoitukseen Kartoitettiin puhelinhaastattelun
avulla. Puhelinhaastatteluun vastasi 27 asiakasta. Vastausprosentti oli siis 100 prosent-
tia. Tutkimus toteutettiin Case-tutkimuksena, eli tapaustutkimuksena. Validiliteetti eli
patevyys on tutkijan mielesta onnistunut, koska kysymykset on muotoiltu oikein, kysy-
mykset on jarkevasti sijoiteltu lomakkeeseen, kysymyksien vaihtoehtoja on oikea méaré
ja on tutkittu juuri sitd asiaa mité on pitanytkin. Reliabiliteetti on myds onnistunut, kos-
ka jos kysely tehtdisiin uudestaan, tutkija uskoo, ettd samanlaiset vastaukset tulisivat
my0s uudesta tutkimuksesta. Tutkija kaytti hieman liian pientd otoskokoa, mutta kysy-
mykset olivat selkeésti muotoiltu ja niitd oli helppo vield selventdd puhelinhaastattelun
yhteydessd. Tutkimusmenetelman taloudellisuus onnistui loistavasti, koska juurikaan
kuluja ei tasta tutkimuksesta syntynyt, ainoastaan suurimmaksi osaksi puhelinkustan-
nuksia. Aikavaatimus tayttyi tutkijan mielestd, koska tutkimus oli valmis ennen tutki-
mustulosten esitysté, vaikka pieni kiire valilla meinasikin tulla. Tutkijan omat mielipi-
teet eivét ole vaikuttanut tutkimusty6hon, joten objektiivisuus on myés toteutunut on-
nistuneesti tydssa. Oleellisuus on pysynyt tutkijan tyosséa eli mitdan turhaa teoriaa ei
tyosté 10ydy tai sellaista, mika ei olisi olennaista tutkimuksen toteutuksessa tai siité ker-
tomisessa. Joten tutkimus ja teoria ovat kayttokelpoisia.

Tutkimus kaiken kaikkiaan onnistui tutkijan mielestd hyvin, koska tutkimustulokset
olivat positiivisia ja teoriassa esiintyvien asioiden mukaisia eli se mita teoriassa kerrot-
tiin sdhkoisen nimikirjoitukset eduista, olivat myds vastanneiden asiakkaiden mielesta
erittain tarkeita asioita. Sdhkoisesta nimikirjoituksesta kerrottiin teoriassa suunnitelman
mukaisesti. Ja tutkimus onnistui puhelinhaastatteluna hyvin, koska kaikki saatiin soitet-
tua mitd tutkija oli ajatellutkin. Kokonaisuutena tutkimuksessa sahkéinen nimikirjoitus
sai hyvat arvosanat eli suurimmassa osassa sdhkoiseen nimikirjoitukseen oltiin tyytyvéi-
sid ja sen ominaisuuksiin ja myds siind montaa tekijaa pidettiin myds erittdin tarkeéna

sahkoisessa nimikirjoituksessa.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn voisi toteuttaa joka vuosi tdhan samaan aikaan muutaman
vuoden ajan ja sen jalkeen verrata saatuja tuloksia keskendan, silloin saataisiin mahdol-

lisimman tarkat asiakastyytyvaisyyden tulokset.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaskysely Sahkdoisestd nimikirjoituksesta

Haastattelukysymykset séhkoisesta nimikirjoituksesta

Mihin ik&dryhmaan kuulut
a) 18-24

b) 25-30
c) 31-40
d) 41-50
e) 51-60
f) 60-

Sukupuoli
a) Nainen

b) Mies

Elamaéntilanne

a) Tyoton
b) Opiskelija
c) TyoOssékayva/yrittaja

d) Elékeléinen

Kéytétkd kotona tietokonetta
a) Kylla

b) En

Oletko kayttanyt aikaisemmin sahkoista nimikirjoitusta muualla? (poliisilaitos, posti)
a) Kylla

b) En
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Kuinka tyytyvainen olit juuri sdhkdisessd nimikirjoituksessa seuraaviin asioihin
asteikolla 1-4 (1=en lainkaan tyytyvainen, 2=en kovin tyytyvainen, 3=melko tyyty-

vainen, 4=erittain tyytyvainen)?

Monen sopimuksen samanaikainen allekirjoitus 1 2 3
Véhemmén sjpimuspaperia mukaan (-> arkistoon) 1 2 3
Sopimuspapefeiden helppolukuisuus (ruudulta) 1 2 3
Sahkoisen nirﬁikirjoituksen helppokayttdisyys 1 2 3
Allekirjoitusafrustan tekninen toiminta 1 2 3
Allekirjoituksin kehitys (sahkoiseen nimikirjoitukseen)1 2 3
Sahkoisen nirﬁikirjoituksen luotettavuus 1 2 3
Palveluneuvoj4a kertoi uudesta toimintatavasta

(séhkdoisesta nimikirjoituksesta ) 1 2 3
Palveluneuvofa kertoi miten kaytetaan 1 2 3
Palveluneuvofan taitoihin kayttaa jarjestelméaa 1 2 3
Turvallinen kgyttéé 1 2 3
Tieto mité allgkirjoitetaan 1 2 3
Sahkoiseen niArfnikirjoitus kokonaisuutena 1 2 3

4

Kuinka tarkeana pidat yleisesti seuraavia asioita asteikolla 1-4 (1=en lainkaan tar-

keand, 2=en kovin tarkeana, 3=melko tarkeana, 4=erittain tarkeana)?

Monen sopimuksen samanaikainen allekirjoitus 1 2 3
4

Véhemmaén sopimuspaperia mukaan (-> arkistoon) 1 2 3
4

Sopimuspapereiden helppolukuisuus (ruudulta) 1 2 3
4

Séhkaoisen nimikirjoituksen helppokéyttdisyys 1 2 3

4



Allekirjoitusalustan tekninen toiminta
4

Allekirjoituksen kehitys (sahkoiseen nimikirjoitukseen)1

4
Sahkaisen nimikirjoituksen luotettavuus

4
Palveluneuvoja kertoi uudesta toimintatavasta

(séhkdoisesta nimikirjoituksesta)

4

Palveluneuvoja kertoi miten kdytetaan
4

Palveluneuvojan taitoihin kéayttaa jarjestelmaa
4

Turvallinen kayttaa
4

Tieto mité allekirjoitetaan
4

Sahkoiseen nimikirjoitus kokonaisuutena
4

o1

Voitte vield kertoa, jos teilla on avointa palautetta annettavana sahkdisesta nimikirjoi-

tuksesta:

Kiitos ajastanne!



