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1 Johdanto

Finanssialalla eletddn muutosten aikaa. Yritykset fuusioituvat, kilpailu lisddntyy ja alasta
muuttuu yhi kansainvilisempi. Toimijoiden mairi lisdd palveluiden tarjontaa ja
asiakkaalla on yha enemmin valinnanvaraa. Tapa palvella asiakkaita on my6s
muuttunut radikaalisti ja konttorien madria pyritidn vihentdimiin, samalla itsepalvelua

korostetaan yhia enemman.

Tama tyo kasittelee paivittiispalveluiden muutosta ja sen vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimuksen kohteena ovat Aktia Pankin paivittdispalveluja

kayttavit asiakkaat seké niiden parissa tyoskentelevi pankin henkil6sto.

Tyon toimeksiantajana on Aktian Porvoon toimipiste, joka haluaa selvittia miten
patvittiispalveluiden muutos yha itsepalvelukeskeisemmiksi vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimus kayttda seka laadullisia ettd maarallisia
tutkimusmenetelmid. Pankin omaa henkil6std tyon laatija tulee haastattelemaan
henkil6kohtaisesti puolistrukturoidun haastattelun avulla. Tarkoituksena on saada
kasitys siitd milld tasolla he kokevat asiakastyytyvaisyyden olevan, ja miti sen

parantamiseksi voisi tehda.

Asiakkaille tullaan viikon mittaisen ajan aikana jakamaan kyselylomakkeita joiden avulla
heididn mielipiteitd tiedustellaan. Tulokset analysoidaan ja niiden pohjalta tehdain
johtopaitokset. Lopuksi tarkoitus on vertailla asiakkaiden ja henkil6ston nikemyksii ja

laatia niiden pohjalta kehitysehdotuksia pankille sen paivittdispalveluihin liittyen.

Tyon tekija tyoskentelee itse Aktia Pankin Porvoon konttorissa ja toimii tilla hetkelld

asiakaspalvelussa paivittiispalveluiden parissa.

1.1 Tutkimusongelma ja tavoite

Tutkimuksen padongelmana ovat asiakkaiden nakemykset Aktian Porvoon konttorin
péivittdispalveluista. Alaongelmana ovat henkil6kunnan mielipiteet ja niiden
poikkeaminen asiakkaiden nikemyksistd. Tyon tavoitteena on kartoittaa palvelun
tamanhetkista tilaa (Joulukuu 2013) ja luoda pohja, jolta sitd voidaan kehittaa.
Kohderyhmini ovat kaikki ne asiakkaat, jotka kyseisid palveluita kiyttivit sekd se osa

henkil6kunnasta jotka heita palvelevat. Tutkimuksen rajaaminen Porvoon



toimipisteeseen oli luonnollinen tyon laatijan itse tyoskennellessa sielld, samalla se on

yksi Aktia Pankin suurimmista konttoreista.

Paivittdispalveluita kdyttdvien yksityisasiakkaiden ryhma on hyvin monipuolinen silld se
sisdltdd asiakkaita kaikista ikdryhmistd. Arviointia ei ainoastaan tulisi tehdd asiakkaiden
mielipiteiden pohjalta, vaan my6s henkil6sté on otettava huomioon. Taten
paivittdispalveluiden kehitysta tullaan kasittelemaian my6s henkilokunnalle tehtyjen
haastattelujen pohjalta. Ideaalista olisi ettd sekd asiakkailta ja henkil6kunnalta saataisiin
kattava materiaali, jota voisi verrata toisiinsa. Vertailun pohjalta olisi nihtavissd milla

osa-alueilla tarpeet ja tarjonta yhtenevit ja milld eivit.

1.2 Tyo6n rakenne

Tyon toinen luku kisittelee pankkien toimintaympiristod ja tulevaisuuden haasteita.
Tarkoituksena on luoda lukijalle kasitys siita millaisessa ympiristossa pankit toimivat ja
mitd haasteita ne tulevaisuudessa tulevat kohtaamaan. Luku kisittelee mm.

toimintaympariston muutoksia ja tulevaisuuden asiakasta.

Kolmas luku kisittelee tyon toimeksiantajaa eli Aktia pankkia. Luvussa kiydaan lyhyesti

liapi yleistietoa, tavoitteita ja arvoja.

Neljis luku koostuu tyon teoreettisesta viitekehyksesti. Se kisittelee palvelun laatua,
sen muodostumista ja merkitystd. Taman lisdksi paneudutaan my6s niihin osatekij6ihin,
jotka juuri finanssialalla ovat tirkeitd. Laadun ja asiakastyytyvaisyyden jalkeen vuorossa
on katsaus sithen miten asiakastyytyvaisyyttd tulisi mitata, ja miten toimintaa tulosten

pohjalta voidaan kiytinndssi parantaa.

Viides luku kasittelee tutkimusprosessia. Alkuun tutustutaan ty6ssa kaytettyihin
tutkimusmenetelmiin, jotka ovat mairillinen ja laadullinen tutkimus. Tdmin jilkeen
kaydaan lyhyesti lapi tiedonkeruuprosessia ja edelld mainittujen tutkimusmenetelmien
luotettavuuden kriteereitd. Luku péittyy kuvaukseen lomakkeiden laadinnasta, seka itse

tutkimuksen toteuttamisesta kaytinnossa.

Kuudennessa luvussa pohditaan mahdollisia kehitystoimenpiteiti teoreettisen
viitekehyksen ja tyon empiirisen osan tulosten pohjalta. Tyon paittivit tyon laatijan
omat loppusanat, jotka kisittelevat opinndytetyon tekemisen prosessia ja omaa

oppimista sen aikana.



Toimeksiantajan toiveesta tutkimuksen tulokset ovat salaisia ja jadvit vain
timan tietoon. Tistd johtuen laadullisen ja maarillisen tutkimuksen tuloksia ei esiteta,

eikd niiden pohjalta laadittuja kehitysehdotuksia kdyda ldpi kuin hyvin pinnallisesti.



2 Pankkien toimintaympairisto ja tulevaisuuden haasteet

Viime vuosikymmenten aikana vahittidispankkitoiminta on ollut jatkuvan muutoksen
kohteena. Suurin pankkien kohtamaan muutos on ollut ns. digitaalinen vallankumous
tietokoneiden ja muiden mobiililaitteiden yleistymisen my6td. Verkossa tehtyjen
pankkitapahtumien mairi sen kun kasvaa entisestddn ja on kolminkertaistunut
viimeisen kymmenen vuoden aikana. Pysyikseen pelissi mukana pankkien kannalta on
erittiin tirkeata pysya muutoksen kanssa ajan tasalla. (Aspara, Rajala & Tuunainen

2012, 3.)

2.1 Pankkitoiminnan tulevaisuus nuorten asiakkaiden nikdkulmasta

Ryhma Aalto Yliopiston opiskelijoita pyrkivat tutkimuksessaan ”The Future of
Banking Services” selvittimain, miltd pankkien nuorten asiakkaiden mielesté tulisi
tulevaisuudessa nayttad. Tutkimuksen kohderyhmina olivat nuoret asiakkaat, joiden
kokemus pankkipalveluiden kiytostd oli vield varsin pieni. Aineistonkeruu
menetelmini kaytettiin focus group, eli ryhmikeskustelumetodia. Muina ldhteini
toimivat Suomen suosituimpiin lukeutuvat keskustelupalstat kuten kauppalehti seka eri
finanssiyhti6iden Facebook sivustot. Tutkimuksessa tehdyt 16ydot jaettiin
kategorioihin, nima olivat luottamus, tehokkuus, itsepalvelu, yhteydenpito ja

lisapalvelu. (Aspara ym. 2012, 3-5.)

Luottamuksen ei itsessddn nihda tuottavan lisdarvoa, sen puute saattaa kuitenkin
vaikuttaa asiakkaan haluun omaksua uusia palveluita. Pahimmassa tapauksessa
luottamuksen puute voi johtaa asiakkaan menettimiseen timan kaintyessa toisen
pankin pariin. Monessa tapauksessa pankit nihddin ainoastaan omaa etua ajavina
yrityksina, ja niiden pankkivirkailijat myyjina. Edellytyksena luottamuksen lisadmiselle
on sujuva tiedonkulku asiakkaan ja pankin vililld. Painopisteena tulisi olla muut kanavat

kuin internet, kuten vuorovaikutus kasvotusten tai puhelimitse. (Aspara ym. 2012, 5-6.)

Pankkien tulisi my6s tuntea asiakkaansa. Asiakastuntemusta voidaan mm. parantaa
kerdamalld asiakkaista tietoa sisdiseen tietokantaan. Tamin tulisi kuitenkin tapahtua
yhteisymmirryksessd asiakkaiden kanssa, jotta he olisivat tietoisia mitd heistd tarkalleen
kirjataan ylos. Monet asiakkaat kokevat manuaalisesti tehdyn tiedonkisittelyn

epamiellyttiviksi pankkivirkailijoiden nihdessd heidin tietonsa. Joidenkin mielestd
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kyseinen tieto ei voi pysya salassa thmisten kasitellessa sitd ja juorutessa siita eteenpain.

(Aspara ym. 2012, 6.)

Teknologialla on vahva vaikutus luottamukseen. Korttien kayttokatkokset saattavat ajaa
asiakkaita takaisin kiteisen puoleen. Asiakastarpeiden ennustaminen tietokoneilla
kyseenalaistetaan vahvasti, silld miten kone voisi tietdd mitd joku seuraavaksi tarvitsee.
Asiakastietojen elektroninen kisittely nihddan kuitenkin positiivisena monen asiakkaan
silmissd. Koneet kisittelevat tietoja luottamuksellisesti, estiden tietojen vuotamisen

julkisuuteen. (Aspara ym. 2012, 7.)

Tirkeimpina piirteind hyvissa pankkipalveluissa asiakkaat kokevat tehokkuuden,
helppouden ja toimivuuden. Paivittidispalveluissa arvostetaan varsinkin helppoutta ja
automaatioita. Tétd tukee erddn tutkimuksessa (Aspara ym.2012. 7.) haastatellun
henkil6on lausahdus, ”En mene pankkiin juomaan kahvia, vaan hoitamaan tarvittavat
asiat nopeasti ja helposti”. Odotukset perusasioita kohtaan ovat siis varsin
vaatimattomia, isompien jarjestelyjen kuten esim. lainojen eteen ollaan kuitenkin

valmiita ndkemidin enemmin vaivaa. (Aspara ym. 2012, 7.)

Selva enemmista haastatelluista suosi selkeasti verkkopankkia hoitaessaan
pankkiasioitaan. Perusteluna tille oli vapaus valita asioinnin ajankohta,
helppokayttoisyys seka nopeus. Yleisesti ottaen mielipide oli etta kun pankkiasioita el
tarvitse ajatella kaikki on yleensd kunnossa. Titd tukivat myos pankkivirkailijoiden
mielipiteet. Heiddn mukaan asiakkaiden vahiinen yhteydenpito pankkiin on merkki
siitd, ettd asiat toimivat niin kuin pitddkin. Verkkoasiointia suositellaan sen ollessa
nopeaa ja halvempaa, varsinkin nuoret suosivat titi silld he eivit asioi konttoreissa
ilman hyvin perusteltua syytd. Keskustelupalstoilta keritty tieto tuki my6s haastateltujen
antamia vastauksia, nopeus on valttia ja perusasioiden hoitamista netin kautta

suositaan. (Aspara 2012, 7.)

Itsepalvelukeskeisempi toimintamalli saa padasiassa positiivista palautetta.
Verkkopankki on nuorten asiakkaiden pédikanava yhteydenpitoon pankin kanssa.
Tulevaisuuden verkkopankkiin haastatellut toivoivat mm. videopuhelu toimintoa seka
mobiilisovellusta dlypuhelimille. Itsepalvelun lisidntymisen myota pinnalle on myos
noussut huolia. Pelitiddn ettd suhteesta pankkiin muuttuu persoonaton, eika tarvittaessa

enai saa asioida ihmisen kanssa. Toinen huoli oli tukipalvelut, joidenka pelitiaan
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vihenevin. Yleinen mielipide oli, ettd vaikka toiminnasta muuttuukin
itsepalvelukeskeisempai, avun pitéisi aina olla saatavilla sen ollessa tarpeen.
Pankkiasioita hoitaessa virheisiin sisaltyy aina suuri rahallinen riski, ja titen tuesta ei
tulisi tinkid vaikka halutaankin, etti asioita ei konttorin padssd endd hoideta. (Aspara

ym. 2012, 7-8.)

Tukipalveluita moitittiin varsinkin internetin keskustelupalstoilla. Kritiikkia saivat
huono toimivuus eri laitteilla seka asiakaspalvelun hitaus. Hitauteen viitattiin lahinna
ruuhkaantuneilla linjoilla. Henkil6kohtaisen palvelun rooli korostui haastateltujen
mukaan entisestaan, sitd harvemmin konttorissa joutuu asioimaan. Omaa
yhteyshenkil6a pidettiin tirkednd, saman henkilon kanssa asioiminen toistamiseen
paransi heidan mukaan luottamusta. Jatkuvan asioimisen myota neuvojat oppivat
tuntemaan asiakkaan ja sen myotd tarjoamaan parempia ratkaisuja. Mielipiteet toki
vaihtelivat ja jotkut nakivit neuvojat pikemminkin myyjind ajamassa pankin etuja,
piittaamatta ollenkaan heidan tilanteestaan. Yhteyshenkilon valitsemisen tirkeimmiksi

kriteereiksi nousivat pitevyys seka tuote tuntemus. (Aspara ym.2012, 8.)

Pankkien ohjatessa pienasiakkaita yhid enemmain itsepalvelukeskeisempien palveluiden
pariin heritti monissa myos kysymyksen kannattaako henkilokohtaisen palvelun pariin
enai ylipaitinsa kdantya, vai keskittyvitko pankit ainoastaan isompiin asiakkaisiin?

(Aspara ym. 2012, 9.)

Tulevaisuudessa pankeilta toivottiin enemmin taloudellista neuvontaa seka asiakasetuja.
Perinteisille vakuutuspalveluille 16ytyi my6s kiinnostusta. Lisapalveluille kuten
vilikdtend toimimiselle isommissa kaupoissa tai veroasioiden hoidolle ei juuri 16ytynyt

kiinnostusta. (Aspara ym. 2012, 9.)

Edelld mainitun pohjalta tutkijat loivat nelja mallia siitd millaiselta tulevaisuuden
pankkitoiminnan tulisi nuorten silmissa nayttaa. Pankkitoiminnan mallit nimettiin
seuraavasti: Radtiloidyt pankkipalvelut, Alykis ja tehokas pankkitoiminta, Anonyymi
pankkitoiminta ja Pankki oppilaitoksena. Malleissa tutkijat kuvaavat millaisia
toimintamalleja timin pdivin nuoret asiakkaat saattaisivat tulevaisuudessa pankeilta

odottaa. (Aspara ym. 2012, 9.)

Ensimmaiisen mallin tulisi nimensd mukaan kyeta tarjoamaan asiakkaille raataloityja

palveluita. Pankin tulisi tarjota kattavaa tietoa palveluistaan ja kaikkeen sithen liittyvasta
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verkkosivullaan. Asiakkaalla tulisi olla aito vapaus valita niista tarvitsemansa ja helposti
kyeté lisadmain tai vahentimain pankin roolia elimassdin. Yhteydenpidon tulisi sujua
vaivatta kaikkia kanavia pitkin, ja mikéili omaa neuvojaa ei ole aika tavata konttorissa
timan tulisi my6s onnistua sen ulkopuolella. Piivittdispalveluiden kayton tulisi sujua
vaivattomasti kotikoneella seka liikkeeltd alypuhelimen kautta. Halutessaan asiakas voisi
my0s luopua pankkikorteistaan ja pankin mahdollistaessa dlypuhelimen kiytén
maksuvalineend. Suosimiensa palveluiden kiyton perusteella pankki olisi jatkuvasti
yhteydessa uusista tarjouksista, tamin lisaksi palautteen antaminen ja arvostelut
tuotteista sekd henkil6stosti olisi mahdollista pankin sivuilla. Tama auttaisi muita
asiakkaita valitsemaan itselleen palvelut sekd sopivan neuvojan. Palaute ja arvostelut
antaisivat myo6s pankille arvokasta tietoa jonka pohjalta kehittaa palveluitaan ja

henkilostoaan. (Aspara ym. 2012, 10.)

Toisessa mallissa eli dlykkéddssd ja tehokkaassa pankkitoiminnassa pankki on kokoajan
lisna asiakkaiden elimaissi. Pankki seuraa jatkuvasti asiakkaiden elamantilannetta
heidin suostumuksellaan tarjoten sddnnollisin vilein heille sopivia ratkaisuja. Tietoa
asiakkaista keritdan automatisoidusti mm. palkkakuittien kautta tyonantajien lihettdessa
niistd kopion pankille. Saamansa tiedon avulla pankki seuraa asiakkaiden tuloja ja
menoja sekd pyrkii ennakoimaan yllittivii menoerid. Ison menoerin sattuessa
kohdalle pankki on yhteydessa asiakkaaseen tarjoten vaihtoehtoja oman talouden
sovittamisesta tilanteeseen. Toiminnan ollessa hyvin automatisoitua pankilla ei ole
paljon neuvojia, silld asioista ei juuri tarvitse asiakkaiden kanssa keskustella. Tarpeen

tullessa tapaamiset hoidetaan videopuheluiden vilitykselld. (Aspara ym. 2012, 11.)

Kolmannessa mallissa pankki on ns. anonyymi pankki. Asiakkaiden henkil6tietoja ei
tallenneta vaan heidit tunnetaan ainoastaan asiakasnumerostaan. Piivittiispalveluiden
kayttoa varten riittdd ainoastaan rekisterdityminen pankin sivuille. Lainaa hakiessa
henkil6llisyystodistusta, timéd onnistuu kolmannen osapuolen kautta jotta henkilétiedot
pysyvat erilladn pankin tietokannasta. Yhteydenpito pankkiin onnistuu internetin
vilitykselld, avun ollessa tarpeen neuvojiin voi olla yhteydessi pikaviestein. Toimitiloja
pankilla ei ole kasvokkain tapaamisten ollessa tarpeettomia pankin toimiessa puhtaasti

netissd. (Aspara ym. 2012, 11.)

Viimeisessa mallista pankki toimii oppilaitoksena asiakkailleen. Pankki lahestyy

asiakkaita opetuksellisella tavalla perinteisen markkinoinnin ja myynninedistimisen
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sijaan. Aktiivisella yhteydenpidolla pankki pyrkii olemaan asiakkaillensa
yhteistybkumppani vieraan instituution sijaan. Pankki tarjoaa asiakkailleen erilaisia
koulutustilaisuuksia seki tarvittaessa my6s henkilokohtaista ohjeistusta. Taman myota
asiakkaat tuntevat palvelut hyvin eivitké vieroksu uusia. Toiminnan perimmaisena
tarkoituksena on saada asiakkaan luottamaan pankkiin ja kokemaan ettd pankki seisoo

heidin takanaan aina kun se on tarpeen. (Aspara ym. 2012, 11 - 12.)

2.2 Pankkien konttoriverkostojen tulevaisuus

Euroopan pankit ovat kokeneet jatkuvaa kasvua konttoriverkostojensa laajentumisen
myo6td. On eletty siind uskossa ettd suurempi verkosto automaattisesti kasvattaa tuloja.
Tillainen kdytinto on ollut pankeille varsin normaalia siitd ldhtien kun Léinsi-Euroopan

markkinoilta saadut tulot rupesivat vakaantumaan tai vahenemaan. (Bouvier, Massa &

Hoyer 2012, 11.)

Euroopan keskuspankin mukaan luottolaitosten vakauttaminen on johtanut pankkien
varallisuuden kasvuun periti 85 %, kun verrataan vuoteen 2001. Samana aikana
lainakanta on kasvanut 69 % pankkien rahoittaessa yrityksid seka yksityishenkiloita.
Konttoritiheys lintisen Euroopan kypsilli markkinoilla on varsin suuri verrattuna
itaisen Euroopan kasvaviin. EU:n sisalld konttoritiheys on noin 460 konttoria
miljoonaa asukasta kohden. Pankkiautomaattien maira on kasvanut maltillisesti kaikissa
EU maissa. Kuten konttorien kohdalla niiden maari lintisessa Euroopassa on
huomattavasti suurempi. Keskimaarin EU:ssa on noin 870 miljoonaa automaattia

asukasta kohden. (Bouvier 2012, 11 - 13.)

Toimipisteiden koko vaihtelee huomattavasti paikallismarkkinoiden kypsyyden
mukaan. Euroopassa tyoskentelee n. 7,3 taysaikaista tyontekijda konttoria kohden.
Henkilostosiirtojen myotd luku on laskenut viime 10 vuoden aikana. Pientd lisdarvoa
tuottavista palveluista on haluttu luopua joten ne on joko ulkoistettu tai siirretty
tukitoimintojen puolelle. Pienin henkil6stomaari, jolla pankit pystyvit toimipistetta
pyorittimain, on kypsilli markkinoilla 2 ja kasvavilla 3,4. Vuosien 2000 ja 2007 vililla
keskimaaridinen henkil6stomaira per toimipiste pysyl muuttumattomana. Vuoden 2008
jalkeen henkil6stovihennykset ovat olleet jatkuvia varsinkin kypsilla markkinoilla.

Henkil6stovahennykset ovat olleet mahdollisia ilman suurempia organisaatiomuutoksia.



Ne ovat pidasiassa kohdistuneet tukitoimintoihin sekd kassanhoitajiin, eikd niiden

vaikutus myyntiin ja markkinointiin ole ollut suuri. (Bouvier ym. 2012, 14.)

Vuonna 2008 alkaneen finanssikriisin ansiosta vahittaispankkitoiminnan tulot ovat
pysyneet tasaisina tai olleet lievdssi laskussa. Joissain maissa romahduksiakin
tapahtunut, niihin lukeutuvat mm. Kreikka, Espanja ja Islanti. Radikaaleja leikkauksia
ei ole tehty monessa maassa, poikkeuksena Iso-Britannia ja pohjoismaat. On
odotettavissa ettd pankkien on sopeutettava toimintaansa seuraavan 5 — 7 vuoden
aikana pysydkseen kannattavina. Toimintaa tullaan todennakoisimmin analysoimaan

maantieteellisesti ja turhista toimipisteista aletaan hankkiutumaan eroon. (Bouvier ym.

2012, 15.)

Tulevaisuuden haasteita on pankeille luvassa runsaasti. Viestorakenteen muutos,
digitalisointi, taloudellinen tilanne, saantely ja kilpailu muuttavat kaikki pankkialaa ja

varsinkin sen konttoriverkostoja. (Bouvier ym. 2012, 17.)

Vieston kasvu on pientd ja on jakaantunut varsin epitasaisesti EU:n sisdlld. 19 maassa
viestd on kasvussa, muissa se on pysynyt samana tai on lievissa laskussa. Suurta huolta
vieston vahenemisestd ei kuitenkaan ole, silld lievin kasvun ja keskiverto elinian
nousun odotetaan hillitsevin sitd. Elinidn nousu nikyy EU:n viest6rakenneraportissa
jonka mukaan 60+ ikiisten kansalaisten méira kasvaa noin kahdella miljoonalla per
vuosi. Toisen maailmansodan sukupolven jaddessi elikkeelle tyGssikiayvin vieston
maari tulee laskemaan, samalla tyossidkdyvin vaeston keski-ika tulee nousemaan
ty6urien kestdessd yhd pidempadin. Tyossdkiyvien mairadn vaikuttavat myos pitemmat
opiskeluajat, jotka lykkdavit nuorten siirtymista ty6eliméin entisestddn. (Bouvier ym.

2012, 17.)

Yksi suurimmista syistd viestonkasvuun on ollut maahanmuutto. Vuosien 2004 ja 2008
vililli EU:n jasenmaiden viestd kasvoi keskimiirin 1,9 miljoonalla per vuosi. Suuri syy
tahdn oli maahanmuutto, jota tapahtui huomattavasti suuremmassa mittakaavassa kuin
maastamuuttoa. Kokonaisvieston kasvun lisiksi maahanmuutto lisaa varsinkin nuorten
osuutta vaestostd. Suuri osa maahanmuuttajista ei suinkaan tule EU:n ulkopuolelta.
Monet muuttavat edestakaisin Euroopan sisilld etsiessdan toité.
Kaksoisakansalaisuuden omaavia kansalaisia on nykydin huomattavasti enemmain kuin

aikaisemmin. (Bouvier ym. 2012, 18.)



Urbanisoituminen on trendi jolle EU:ssa ei ndy loppua. Sen jatkumisen my6td on
huomattu ettd varsinkin ikdantyva viesto vetdytyy kaupunkialueille. Taman
mahdollistaa mm. idkkddmpien thmisten varallisuus, joka yleensé ylittdd nuorten.
Vuoden 2011 tammikuussa tehdyn tutkimuksen mukaan kavi ilmi ettd 41 % EU:n
viestOstd asuu taajama-alueilla, 35 % vilialueilla ja loput maaseudulla. Kaupungit olivat

selviasti se alue jossa viestonkasvu oli nopeinta. (Bouvier ym. 2012, 18.)

Euroopan pankkiirit eivat voi jattad toivoa suuremmista tuloista vaestonkasvun varaan.
Monet alan toimijat panostavat edelleen taysilld kasvuun vaikka toimivatkin epavakailla
markkinoilla. Luonnollinen seuraus tasta on kilpailun kiristyminen entisestdan.
Kovimmat ajat ovat edessi niilld pankeilla jotka toimivat pienelld alueella jossa vieston
vihenee. Isommat pankit kykenevit organisoimaan toimintaansa uudelleen
vetdytymalld vihemmin potentiaalisilta alueilta laajentaen kasvualueille.
Asiakaspysyvyyden ja — tyytyviisyyden ylldpitiminen korostuu tallaisessa

markkinatilanteessa entisestddn. (Bouvier ym. 2012, 19.)

Siitd lihtien kun internet esiteltiin ensi kertaa kuluttajille, teknologian kehitys on
nopeutunut entisestdan. Puhutaan digitalisoinnista, jonka voi luokitella timin
vuosisadan megatrendeihin. Vahittdispankkiala onkin yksi niistéd aloista, jolla on tehty
suurimpia panostuksia informaatioteknologian hyédyntimiseen. Pankit ovat mm.
parantaneet verkkosivujaan ja kehittineet verkkopalveluita mahdollistaen paremman

markkinoinnin sekd online-myynnin. (Bouvier ym. 2012, 19.)

Viimeisten 20 vuoden aikana tietoyhteiskunnan kehitys on ollut merkittivi. Internetiin
pédsy alkaa olla itsestddnselvyys eikéd kehityksen tahti ole laantumassa. Internetin
yleistymisen myo6td pankkiasioiden hoitaminen sen vilitykselld on yleistynyt
huomattavasti. Vuonna 1998 vain 8 % kaytti jonkin muotista verkkopankkia. Vuonna
2011 luku oli 59 % ja on tind paivina varmasti sitikin korkeampi. Verkkopankin kautta
asiakkaat hoitavat padasiassa perusasiat kuten tilisiirrot ja saldon tarkistamisen.
Monimutkaisemmissa asioissa kuten lainoissa kddnnytadn kuitenkin edelleen usein

henkil6kohtaisen konsultaation puoleen. (Bouvier ym. 2012, 20.)

Internetin vallankumouksen my6ta on muodostunut useita yhteisépalveluita jotka ovat
saaneet huiman suosion. Niitd kutsutaan yhteisnimelld sosiaaliseksi mediaksi ja niihin

lukeutuu mm. Facebook, jolla on yli miljardi kayttdjad ympari maailman. Suoraa
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litketoimintaa sosiaalisen media kautta ei pysty tekemidin, mutta monet pankit kdyttavit

sitd asiakkaiden yhteydenpitokanavana. (Bouvier ym. 2012, 21.)

Perinteisen laajakaistan lisiksi mobiililaajakaistan suosio on kasvanut rdjahdysmaisesti
alypuhelinten suosion noustessa. Jopa 40 % kayttajistd kirjautuu verkkopankkiin
mobiililaitteella. Alle 30-vuotiaiden osuus heistd on lahes 60 %. Maaliskuussa 2011
suurimpien EU maiden mobiilikdyttdjistd 8,5 % kirjautuivat verkkopankkiin

puhelimillansa, timékin luku on jatkuvassa kasvussa. (Bouvier ym. 2012, 21.)

Muu teknologinen kehitys kuten salaus, nimikirjoitusten elektroninen sertifiointi ja
nopeammat yhteydet tulevat mahdollistamaan laajemman palveluiden tarjonnan
internetin kautta. Vahviten muutosta tulee todennikoisimmin ajamaan mobiili
pankkitoiminta. Euroopan pankkiireista n. 70 % uskovat mobiilin pankkitoiminnan
pohjimmiltaan muuttamaan vahittidispankkitoimintaa seuraavan 5 — 10 vuoden aikana.
Tulojen siirtyessd enemmin internetin puolelle pakottaa pankit muuttamaan
rakennettaan ja kdyttimaan hyvaksi uusia kanavia. Perinteinen konttoriverkostomalli ei
enai yksinkertaisesti toimi. Uusia kanavia on kuitenkin tarjolla runsaasti ja teknologian
mahdollisuuksia hy6édyntimallda mahdollisuuksia on vaikka mihin. (Bouvier ym. 2012,

22-23)

Vihittdispankit kaikissa Euroopan maissa kohtaavat jatkuvasti kovaa kilpailua. Kuten jo
aikaisemmin mainittiin, kilpailu pankkisektorilla on lisddntynyt runsaasti seka
euroalueella ettd sen ulkopuolella. Jatkuva kilpailu lisid muutoksenpainetta ja sita ajavat
varsinkin rahoitusmarkkinoiden vapauttaminen, innovaatio, teknologian kehitys ja

saasto- sekd sijoitus portfolioiden monipuolistaminen. (Bouvier ym. 2012, 23.)

Iti-Euroopan kasvavilla markkinoilla kasvutilaa riittdd vanhoille seki uusille pelureille.
Monet pankit ovat laajentaneet toimintaansa ulkomaille niiden kotimarkkinoiden
ollessa kypsid. Suurten verkostojensa ansioista ne ovat parjanneet hyvin ja jopa
kyenneet syrjayttimadin paikallisia toimijoita. Markkinoita ovat valloittaneet varsinkin
internet-pankit, uudet pankit sekd pankkitoimintaa harjoittavat muuntyyppiset yritykset.

(Bouvier ym. 2012, 23.)

Internetpankit ovat kasvattaneet markkinaosuuttaan huimasti kayttamalld hyvikseen
teknologian tarjoamia mahdollisuuksia. Ne toimivat ldhes puhtaasti verkossa eiki

konttoriverkosto ole niille tarpeen. Toimipisteitd avataan harvoin yleensa ainoastaan
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brinddyksen nimissd. Yksi internetpankkien suurimmista kasvualueista on ollut Italia,
jossa niiden médrin kasvu on ollut merkittiva viime vuosikymmenen ajan. Kaikki
tulokkaat eivit ole onnistuneet, mutta n. 6 pankeista on tullut jadddkseen ja kasvattavat
kokoajan markkinaosuuttaan. Niiden markkinaosuus on kuitenkin edelleen varsin pieni,
alle 5 %. Internet pankit suosivat aggressiivista strategiaa jossa asiakkaille tarjotaan
lmaiset tilit, yli keskiverto korot, tehokas operatiivinen toiminta seka

asiakasystavallinen rekisteréityminen verkon kautta. (Bouvier ym. 2012, 24.)

Kaikki tulokkaat eivit suinkaan suosi puhtaasti yhtd kanavaa, kuten edelld mainitut
internetpankit. Hyvi esimerkki tistd on Italialainen Chebancal, joka pyrkii lihestymain
asiakkaita monien eri kanavien kautta. Vuonna 2008 Mediobanca nimelld perustettu
vihittaispankki on yksi Italian suurimmista investointipankeista ja se tunnetaan
erityisesti sddstotuotteistaan. Chebancaln litketoimintamalli perustuu “integroituun”
monikanavaiseen lihestymistapaan. Tahin lukeutuvat mm. ajan tasalla oleva
verkkopankki, tehokas ja luotettava asiakastuki, ammattitaitoinen henkil6sto sekd 44
toimipistettd pitkilld aukioloajoilla. Valttikorttina pankilla on sen palvelun esteettémyys.
Pankki on asiakkailleen fyysisesti lasné kaikissa Italian suurkaupungeissa ja tarjoaa
kaikille helppokayttéisen verkkopankin ja simppelit tuotteet. Lahestymistavallaan
Chebancal vetoaa kaiken ikiisiin ja kaikissa elimintilanteissa oleviin asiakkaisiin,

nujertaen rajoitteet jotka kahlitsevat pankkeja jotka luottavat vain yhteen kanavaan.

(Bouvier ym. 2012, 24.)

Perinteiseen vihittdispankkikonseptiin luottavia pankkejakin 16ytyy. Sellaisia ovat mm.
Metro- ja Virgin bank, kilpailuetuna toiminnassa nihdain ykkosluokan asiakaspalvelu.
Kovassa kilpailuympiristossi kyseiset pankit pyrkivit erottumaan asiakaspalvelullaan,
aukioloajoillaan ja helppokayttoisilla palveluillaan. Arvolupauksen antaminen ja
toteuttaminen on toiminnassa erittdin tarkeitd ja pankkien on kyettiva rakentamaan
vahva palvelukulttuuri. Tata tavoitellaan hakemalla inspiraatiota vahittaiskauppa-alalta

soveltaen sitd tehokkaaseen toimintamalliin. (Bouvier ym. 2012, 24.)

Pankkialalle tuloa ovat myos harkinneet suuryritykset kuten Google, PayPal ja Square.
Ne ovat jo kauan tarjonneet maksupalveluita ja vaikuttaneet niilld vahvasti
rahoituspalveluiden kehitykseen. Toinen USA:ssa innostusta herittinyt innovaatio on
talletusten huutokauppaaminen. Asiakkaat voivat tarjota talletettavia summia netissé, ja

valita sen yhtion tarjouksen joka takaa parhaat korot/voitot. (Bouvier ym. 2012, 24.)
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Markkinoiden uudet tulokkaat muuttavat merkittivisti pankkien perinteistd
litketoimintamallia kohdistaen huomion asiakkaaseen. Uusia litketoimintamalleja
hy6édyntivit pankit hallitsevat edelleen varsin pientd osaa markkinoista, mutta niiden
aggressiivinen kampanja hankkia uusia asiakkaita innovaatiolla osoittaa, ettd
markkinaosuuden kasvattaminen on mahdollista. Teknologian hy6édyntiminen on
ratkaiseva tekija ja tulee médrittelemain sen kuinka hyvin uudet pankit tulevat

menestymain. (Bouvier ym. 2012, 24 - 25,)

Finanssikriisin myota rajoittava sadntely on kiristynyt entisestaian. Lukuisat uudet
ohjeet, joita pankkien tulee noudattaa, hankaloittavat vahittiaispankkien toimintaa
entisestddn. Kilpailua ja kuluttajasuojaa on pyritty lisidmain sijoituspalveluissa
asettamalla rajoitteita asiakkaiden luokitteluun, tilausten kasittelyyn seka kauppojen
lipindkyvyyteen. Lisdksi tavoitteena on luoda yhteiset sidnnot taatakseen kauppojen

paras mahdollinen toteutus. (Bouvier ym. 2012, 25.)

Vaatimukset pankkien maksukykyi ja maksuvalmiutta kohtaan ovat myos kiristyneet.
Padomien ja rahoitusvarojen kustannusten lisidminen pitkaaikaisten- ja taattujen
lainojen my6ta tulee lyhyelld aikavililld johtamaan vakaiden talletusten/sijoitusten
kysynnin kasvuun. Tillainen kilpailu verkostojen valilla tulee vaistimattd nostamaan

lainojen kustannuksia, varsinkin maissa niukoilla saastoilld. (Bouvier ym. 2012, 25.)

Saintely koskien asiakkaiden oikeuksia voi olla erittdin tiukkaa Euroopan kypsemmilld
markkinoilla. Hyvina esimerkkini on Ranska, jossa vuonna 2010 voimaan astunut
”Lagarde Law” pakotti lainoja my6ntivit organisaatiot hoitamaan koko
myyntiprosessin asiakkaan puolesta loppuun saakka. Laki johti sithen, ettd
lainasopimuksista muodostui yli 40 sivun pituisia. Teoriassa asiakkaiden olisi tullut
tutustua sopimusehtoihin tarkasti ennen allekirjoittamista. Monimutkainen prosessi on
johtanut lainabisneksen laskuun vuoden 2011 puolivilistd lihtien. (Bouvier ym. 2012,

25))

Vihittdispankit ja erikoistuneet rahoituslaitokset ovat alkaneet sopeutua viemalld
prosessia yha immateriaalisempaan suuntaan. Litketoiminnan yllapitimistd pyritdan
edistiméan elektronisilla allekirjoituksilla seka saumattomalla, paperittomalla verkossa
tapahtuvalla turvallisella myyntiprosessilla. Yleisesti ottaen asiakasturva hankaloittaa

enemman niitd yrityksid, jotka tarjoavat palveluitansa konttoriverkoston kautta.
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Helpommalla paisevit ne, ketka toimivat puhtaasti verkon kautta toteuttaen asiat

asiakkaan haluamalla tavalla ilman prosessia venyttivia asiakastapaamisia. (Bouvier ym.

2012, 25.)

Saintojen “inflaatio” aiheuttaa loputtoman mairin hallinnollisia tehtdvia toimipisteissa
ja atheuttaa ns. “noudatus stressia”. Myyntiprosessia venyttid asiakastapaamisten
valmistelu ja tarjousten laatiminen. Johtoakin riivaa sdantdjen virta. Monet valittavat

toimivansa noudatus virkailijoina oman asemansa sijasta. (Bouvier ym. 2012, 25.)

Yleisesti ottaen voi sanoa ettd sadntely vaikuttaa vahvasti lisdkustannuksiin,
organisaatioiden rakenteeseen sekd myyntimalleihin. Virkailijoilta odotetaan entistd
enemman tietimysta liittyen uusiin saant6ihin. Myyntiprosessin tulee samalla mukautua
uusien velvoitteiden mukaan. Organisaatiot jotka luottavat kattavaan
konttoriverkostoon tulevat tuntemaan saantelyn vaikutuksen entista tiukemmin. On
hyvin todennakoéisti ettd organisaatioiden sisilld joudutaan luomaan erityisia
osaamiskeskuksia vaadittujen muutoksen toteuttamiseksi. Ne keventivit samalla
myyjien tyotaakkaa hoitamalla uusista saiannoistd johtuvat ylimaaraiset hallinnolliset

tehtavat. (Bouvier ym. 2012, 206.)

Pankkialan trendit ovat vaikuttaneet asiakaskdyttdytymiseen vahvasti viime vuosien
aikana. Viimeisimpien kyselyiden mukaan vain joka neljis asiakas on koskaan vaihtanut
pankkia. Heistd jopa 10 % on kuitenkin vaihtanut pankkia viimeisen kahden vuoden
aikana. Toinen 10 % vaihtaisi pankkia, mikali he eivit saisi odottamansa tasoista
palvelua. Vaihtamisvalmiudessa oleva ryhmi koostuu piidasiassa nuorista asiakkaista,

jotka ovat pankkien tulevaisuuden tulonlihde. (Bouvier ym. 2012, 26 - 27.)

Sosiaalinen media levidd nopeasti ja on nyt my6s mobiililaitteiden kaytettivissa.
Puhutaan mobiilipalveluiden kehittymisesta So-Lo-Mo (Social, Local, Mobile)
suuntaan. Tamin myotd pdivittdisten pankkiasioiden hoitamisesta on tulossa yha
enemmain virtuaalisen ja oikean maailman hybridi. Nuoret asiakkaat toivovat
teknologiaa, ohjeistusta ja heille raitiloityja tuotteita. He arvostavat mukavuutta ja
mahdollisuutta hoitaa pankkiasiat litkkeeltd. Uusia kanavia ei vieroksuta vaan niitd

kaytetaan mielellian. (Bouvier ym. 2012, 27.)

Asiakkaat, varsinkin nuoret, ovat tottuneet vertailemaan tuoteinformaatiota ja hintoja

internetissa. He analysoivat tarjouksia ja valitsevat niistd miellyttavimmat. Sosiaalisen
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median ansiosta he jakavat kokemuksiaan ”ystivilleen”. Uusien yhteydenpitotapojen
ansiosta asiakkaat eivat valttimattd vaadi toimipisteiden palveluita, vaan jatkuvaa

tavoitettavuutta olinpaikasta huolimatta. (Bouvier ym. 2012, 27.)

Euroopan kypsilla markkinoilla on tavallista, ettd asiakkaat vaihtavat myyntikanavaa
usean kerran myyntiprosessin aikana. Puhutaan hybridiasiakkaista, jotka asettavat
uuden haasteen vihittdispankeille. Asioidessaan pankin kanssa hybridiasiakas on aina
yhteydessa itselleen sopivimman kanavan kautta. Digitalisaatio muuttaa jatkuvasti tapaa
jolla hin on yhteydessa tai hoitaa pankkiasioitansa, oli se kotoa tai litkkeeltd. (Bouvier

ym. 2012, 27.)

Nettivertailusta kdytetdan nimitysti ROPO (Research Online, Purchase Offline).
Karkeasti kddnnettyni se tarkoittaa “vertaile netissi, osta myymalastd”. On tavallista
etta asiakkaat etsivat parhaita tarjouksia netista, mutta kadantyvit hankalissa tilanteissa
lihikonttorinsa puoleen. IThmiset kayttivat padasiassa digitaalisia kanavia perusasioissa,
kuten tiedonhaussa sekd maksuja ja tilauksia tehdessid. Korttitilauksia ja tilinavauksia
tehddan enaa harvoin konttoreissa silld ne onnistuvat vaivattomasti internetin

vilityksella. (Bouvier ym. 2012, 28.)

Uusien yhteydenpitokanavien kdyton mahdollistaminen on monilla Euroopan
markkinoilla johtanut asiakkaiden haluttomuuteen kaintya konttorin puoleen
asioimaan. He odottavat, ettd pankki olisi tietoinen heidén tarpeistaan ja kdyttimistain
tuotteista, kayttivat he mita yhteydenpitokanavaa tahansa. Konttori on kuitenkin

edelleen tirked asiakassuhteen yllipidossa. (Bouvier ym. 2012, 28.)

Vaikka digitalisaatio leviddkin kovaa vauhtia asiakkaat arvostavat edelleen “kasvoja
brindin takana”. Vihittiispankkitoiminta on edelleen vahvoilla, asiakkaiden edelleen
pitkalti vaatiessa samoja asioita. Koko maailman tilannetta katsoessa suuri enemmisto
hoitaa edelleen pankkiasiansa pankkinsa lihikonttorissa. Jopa 25 % kiy edelleen
konttorissa hoitamassa perusasioita kuten tilisiirtoja ja talletuksia. Térkea kriteeri
pankkipalveluille on my6s luotettava suhde pankin henkil6kohtaiseen neuvojaan.
Perusasioiden siirtyessd yha enemman internetin puolelle odotukset asiakaspalvelun
laatua kohtaan sen kuin kasvavat. Liheisyys on edelleen tirkea kriteeri. Yli 80 %

kuluttajista valitsee edelleen pankkinsa sen sijainnin perusteella, vaikka eivit asioisikaan
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siella paljoa. Yli 50 % kuluttajista ympari maailman painottavat aukioloaikojen tirkeytta

pankkinsa valinnassa. (Bouvier ym. 2012, 29.)

Internetin ansioista asiakkaat kykenevit vertailemaan pankkeja yhi paremmin. Tietoa
on saatavilla runsaasti ja usein ostopaatos syntyy jo ennen kuin asiakas ilmestyy
asioimaan konttoriin. Asiakkaiden siirtyessd kohti monikanavaista lahestymistapaa,
edukkaiden palveluiden tarjoaminen internetissd ja mobiilialustoilla on elintirkedd
pankeille, vaikka konttorisijainti usein médritteleekin asiakkuuden. On odotettavissa
ettd paivittiiset pankkiasiat vahitellen siirtyvit kokonaan internetin puolelle, asiakkaiden

tutustuessa sen kiytt6on yhia enemmain. (Bouvier ym. 2012, 29.)

Tulevina vuosina pankkitoiminnan suurimpia prioriteetteja tulee olemaan
paivittiispalveluiden siirtdmine pois tiskiltd ja korkea-arvoisempien liiketoimintojen
vahvistaminen. Pankkien on kuitenkin otettava huomioon, ettid pankkipalveluiden
etikaytto el ole kaikille mahdollista. Tdten avainasemassa olevien konttorien
sailyttimista tai niiden toimintojen siirtamistd muihin tiloihin on harkittava. Toisena
mahdollisuutena on mahdollistaa verkkoasioiminen pankkien omissa tiloissa. (Bouvier

ym. 2012, 30.)

Pankkien johdolle tehty kysely osoittaa, ettd ”’yksi koko sopii kaikille” ldhestymistapa ei
enad onnistu palvellessa eri asiakasryhmia konttoreissa. Laajojen konttoriverkostojen
pyorittiminen vaatii suuria tuloja, henkil6stomaaria ja toimitiloja on siis sopeutettava
sen mukaan. Konttoreista on tullut yksi kanava muiden joukossa. Pankeilta odotetaan
titen monikanavaista palveluverkostoa, joka antaa asiakkaalle vapauden valita milld
tapaa hin haluaa olla yhteydessd. Samalla painopisteen tulisi kuitenkin edelleen pysyi
konttoreissa, niiden sijainnissa, ulkoasussa ja tarjonnassa. Loppupeleissi konttorit ovat
pankin imago, niiden kautta pankki on fyysisesti ldsnd, vilittdd luotettavuutta seki
vahvistaa imagoaan. Pankeille tima tulee olemaan haaste, jota ei missaian nimessa tulisi

aliarvioida. (Bouvier ym. 2012, 30.)
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3 Aktia Pankki Oyj

Aktian perusta luotiin kun ensimmainen Suomessa nykyisin toimivista sadstopankeista
perustettiin vuonna 1825. Aktia sadstopankki sai alkunsa 1990 luvun alussa Helsingin ja
rannikkoalueen sdastépankkien fuusioituessa. Osakeyhtié Aktiasta tuli vuonna 1993.
Vuonna 2008 Aktian sisilld toteutettiin mittava uudelleenjirjestely, jonka tarkoituksena
oli saada toiminta vastaamaan laajentunutta tuote—ja palveluvalikoimaa paremmin.
Syksylld 2008 yhtion nimi muuttui Aktia pankki Oyj:ksi ja konsernin emoyhtién
nimeksi tuli Aktia Oyj. Aktian juridista rakennetta pyrittiin pelkistimaan vuonna 2013,
jonka seurauksena Aktia Oyj sulautui Aktia Pankki Oyj:hin, josta tuli konsernin

porssinoteerattu emoyhtio. (Aktia 2013a)

Aktia pyrkii tarjoamaan asiakkaileen pankki-, varainhoito-, vakuutus ja
kiinteistovilityspalveluita kummallakin kotimaisella. Konserni toimii padasiassa Suomen
rannikkoalueilla, mutta on laajentanut toimintaansa myo6s sisimaan kasvukeskuksiin.
Asiakkaita Aktialla on yli 300 000 joita palvellaan 60 konttorin, internetin seka
puhelimen vilitykselld. Aktian omistavat suomalaiset sadstOpankkisaatiot, yhteisot ja

yksityishenkil6t. (Aktia 2013a)

3.1 Asiakasliheisyys keskeisenid arvona

Yksi Aktian keskeisimmista arvoista on asiakasliheisyys. Asiakkaita palvellaan
kunnioittavasti ja henkil6kohtaisesti kummallakin kotimaisella. Tavoitteena on erottua
kilpailijoista asiakaspalvelussa jatkuvalla vuoropuhelulla sekd hyvilld tavoitettavuudella.
Asiakkaan ja pankin viliseen vuoropuheluun Aktia on luonut oman konseptinsa.
Pankista pidetddn asiakkaisiin aktiivisesti yhteyttd, ja kullekin pyritddn radtdléimain

parhaiten elimintilanteeseen sopivat tuotteet ja palvelut. (Aktia 2013b,c,d)

Aktian strategian mukaan jokainen asiakas nahdaan ithmisena. Toisin sanoen asiakkaista
jokainen nihddin yksil6ing, joista jokaisella on omat tarpeensa. Aktia tarjoaa
asiakkailleen kattavaa tietoa, ammattimaista osaamista ja laadukkaita tuotteita kaikissa

elimintilanteissa. (Aktia2013d)
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3.2 Tavoitteet

Aktian tavoitteena on parantaa kilpailukykyinsa ja olla Suomen ykkonen valitsemiensa
asiakasryhmien palvelussa. Kuten Aktian arvoista kdy ilmi konserni panostaa edelleen
aktiivisesti ammattitaitoiseen ja ystivilliseen asiakaspalveluun. Taloudellisten
ratkaisujen kehittamisté yksityistalouksille, yrittajille, pienyrityksille, instituutioille
pytitidn edelleen jatkamaan. Vuonna 2012 Aktia lanseerasi uuden
helppokayttoisemman verkkopankin, jonka kehitys muiden verkkopalvelujen kera
jatkuu. Konttoriverkoston kehittiminen ja uudistaminen ovat my6s painopisteend.
Asiakaspalvelun kohdalla panostetaan vuoropuhelukonseptiin, tarkoittaen ettd pankista

ollaan aktiivisesti yhteydessa asiakkaisiin pdin. (Aktia 2013e)

Kustannustehokkuus on yksi keskeisimmista tavoitteista Aktian timdnhetkisessa
toimintasuunnitelmassa. Konsernirakennetta pyritian yksinkertaistamaan jonka myo6ta
kustannustehokkuutta kaikissa konsernin ydinprosesseissa kyettdisiin parantamaan.
Hyvi esimerkki tistd oli holdingyhtié Aktia Oyj:n sulautuminen Aktia Pakki Oyj:hin.
Prosessien yksinkertaistaminen seka tietojirjestelmien uusiminen ovat muita

esimerkkeji kustannustehokkuuden parantamisesta. (Aktia 2013e)
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4 Asiakastyytyviisyyden merkitys

Asiakkaan rooli yritysten toiminnassa on vahvistunut entisestdin. Yritysten
toimintaymparisté muuttuu jatkuvasti. Muutosta johtavat pitkalti asiakkaat, joilla
nykypiivini on entistd enemman valinnanvaraa. Tarjonnan ollessa runsasta asiakkailla
on aito vapaus valita minkd yritysten kanssa he haluavat asioida. Asiakkaan asema
korostuu entisestaian ja huomio tulisi kiinnittad tahin jo litketoiminnan
suunnitteluvaiheessa. Yritysten litketoiminnan tavoitteena tulisi olla toimivien

asiakassuhteiden luominen, jotka ajan myotd edistiisivit toiminnan kannattavuutta.

(Selin & Selin. 2013, 9.)

4.1 Palvelun laadun merkitys ja muodostuminen

Palvelun laatu on asiakkaan kasitys sen onnistumisesta. Se muodostuu asiakkaalle
palvelun jatkuvan kidyton myotd. Palvelun laatu riippuu siis siitd kuinka hyvin se vastaa
asiakkaan odotuksia. Asiakkaan kokiessa palvelun olevan hyvai, hin on tyytyviinen ja
kayttda sitd mahdollisesti jatkossakin. Asiakas on ikddn kuin laadun tulkitsija ja laatua

tuleekin tarkastella timin nakokulmasta. (Ylikoski, Jarvinen. & Rosti 2006, 55.)

AsiakasnikSkulma korostuu tini piivind entisestddn. Tuotepainotteisesta ajattelusta
pyritaan eroon siirtymalld asiakaslahtoisempain ajattelutapaan. Tuotteet ja palvelut
tunnetaan yleensd hyvin, mutta niiden asiakkaalle tuottamaa lisdarvoa ei. Selin & Selin
(2013, 18) mukaan palveluntarjoajien olisi syyta astua asiakkaiden saappaisiin ja esittda
itselleen kysymys: Mitd tima tarkoittaa tai miltd tima nayttaa asiakkaan silmissd? (Selin

& Selin 2013, 18.)

AsiakasldhtOisessd toiminnassa tuotetta/palvelua tarkastellaan prosessina ja systeemind,
johon eivit ainoastaan sisally tuotteen kehittiminen ja uusien mahdollisuuksien
tarjoaminen, vaan myo0s itse asiakaskohtaamiset. Asioita ei tulisi tarkastella tuotteen
kannalta vaan asiakkaan ja asiakassuhteen nikékulmasta. Tama avaa mahdollisuuden
luoda tdysin uudenlaista lisdarvoa asiakkaalle. Mahdollisuus luoda uusia
tuotekokonaisuuksia asiakkaiden tarpeista lahtien onnistuu paremmin ja
tuotantolahtoisesti ajattelusta paastain kaytinnossa irti kokonaan. (Selin & Selin 2013,

18.)
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Odotettu laatu

Koettu laatu

Markkinaviestinta
* Imago

* Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Toiminnallinnen
laatu: miten

Tekninen
laatu:mita

Kuvio 1. Palvelun koettu kokonaislaatu. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45.)

Pohjan laadun arvioinnille luo asiakkaan ja palvelutarjoajan vilinen vuorovaikutus.
Palvelut nihdain usein aineettomina tapahtumina jossa tuotanto ja kulutus tapahtuvat
yhti aikaa. Vuorovaikutustilanteessa palvelut konkretisoituvat niissd ihmisissa jotka sen
suorittavat luoden pohjan koko palvelun arvioinnille. Asiakaspalvelijat ovat siis
avainasemassa silld he luovat kuvan palvelun laadusta. Asiakasatapaamiset eivit
suinkaan ole ainoa tapa olla vuorovaikutuksessa, pankissa sithen lukeutuvat my6s
automaatilla asiointi sekd lomakkeiden tayttd. Muut asiakkaat vaikuttavat joissain
tapauksissa asiointiin (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 44 - 45.). Pesonen ym.
(2002, 45) toteavatkin esimerkkini, “eihan kukaan viettaisi iltaansa tyhjdssa

yokerhossa”.

Odotukset palvelua kohtaan vaikuttavat my6s vahvasti sithen millaisena se koetaan.
Talloin puhutaan asiakkaan toleranssivychykkeesta, joka l0ytyy timan parhaan ja
riittavan palvelukasityksen valimaastosta. Odotukset palvelua kohtaan ovat hyvin
subjektiivinen asia ja vaihtelevat paljon asiakkaiden vililli. Hinnalla on vahva vaikutus
odotuksiin ja luonnollisesti kallis hinta nostaa odotuksia palvelun suhteen. Aikaisemmat
kokemukset, ldhipiirin suositukset/varoitukset, kilpailevat palvelut seki

markkinoinnissa annetut lupaukset ovat myos lisnd odotusten muodostuessa.

(Pesonen ym. 2002, 46 - 47.)
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Koetulla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen. Nima
kaksi suodattuvat palvelun imagon lapi, imagosta riippuu pitkalti onko asiakas valmis
antamaan mahdolliset vahingot anteeksi. Koettu laatu muodostuu
vuorovaikutustilanteiden tapahtumista. Tekninen laatu on sitd mité asiakas
palvelutilanteessa saa ja mita sen jilkeen jad kiteen. Kyseessa on siis ydinpalvelu, jota

kyetddn mittaamaan varsin objektiivisesti. (Pesonen ym. 2002, 46 - 48.)

Toiminnallinen laatu muodostuu asiakkaan kokemuksista palvelua hankkiessa seka itse
palvelutilanteesta. Sithen vaikuttavat vahvasti palvelun saavutettavuus,
asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus, toimitilojen viihtyisyys sekd muut asiakkaat.
Palvelun ulkoisilla puitteilla on tapana jaddi asiakkaiden mieleen parhaiten vaikka eivit
ole tarkein asia. Toiminnallisen laadun mittaaminen on huomattavasti hankalampaa
objektiivisin metodein, vaikka se vaikuttaakin laadun kokemiseen erittiin vahvasti.

(Pesonen ym. 2002, 47 - 48.)

Yleensi yritykset keskittyvat toimintaa kehittdessaian ainoastaan tekniseen laatuun.
Todellisuudessa toiminnallisella laadulla voidaan luoda kilpailijoihin suhteen enemman
eroja. Kehitystyota tehdessi lisdarvoa asiakkaille saadaan nimenomaan sitd

parantamalla. (Pesonen ym. 2002, 47 - 48.)

Voiko palvelu olla liian hyvai? On mahdollista ettd palvelu muuttuu asiakkaan silmissa
negatiiviseksi, mikili se koetaan litan hyvina. Pesonen ym.(2002, 47) mainitsevat
esimerkkind normaalin keskiluokkalaisen erittidin hienossa ravintolassa, asiakkaalle
saattaa tallaisessa tapauksessa ykkoésluokan palvelusta johtuen muodostua tunne ettd

hin ei sovi joukkoon. (Pesonen ym. 2002, 47.)

Asiakkaiden kokema laatu on siis hyvin subjektiivinen asia. Joillekin laadukas kuva
palvelusta saattaa muodostua hyvin asiakaspalvelun my6té, toisille laatu voi olla esim.
palvelun helppo saatavuus tai sithen liittyvit ehdot.. Kaikilla ei valttimittd ole yhtid
suurta valinnanvaraa tai mahdollisuutta vertailla palveluita, joten tyytyviisyys

muodostuu heille aivan eri pohjalta kuin niille kelld valinnanvaraa on. (Ylikoski ym.

2006, 55.)

Usein asiakkaat myos punnitsevat palvelun heille antamaa arvoa sen mukaan kuinka
paljon he vastikkeeksi omiin panostuksiinsa saavat. Asiakkaan omia panostuksia

palvelun eteen ovat mm. aika, kustannukset ja vaivanniko. Yritys voi tavoitella
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kilpailuetua lisadmalla asiakkaan kokemaa arvoa joko alentamalla kustannuksia tai

parantamalla palveluprosessiaan. (Ylikoski ym. 20006, 55.)

4.2 Asiakastyytyviisyyden osatekijit finanssialalla

Asiakkaiden tyytyviisyys finanssialalla perustuu palveluihin ja niiden kiytt66n liittyviin
kokemuksiin sekid koettuun asiakaspalvelun tasoon. Asiakkaan kokiessa olevansa
avainasemassa lisid myoOs tyytyvaisyytta ja sitouttaa timin yritykseen. (Ylikoski ym.

2000, 56.)

Finanssipalveluiden tyytyviisyyden osatekijat muodostuvat itse palvelusta,
asiakassuhteesta ja asiakaspalvelutilanteesta. Tyytyviisyys niihin kaikkiin ei valttimatta
synny samanaikaisesti. Esimerkiksi kassapalveluiden kohdalla asiakas kokee pitkalti
kaikki osatekijit yhdelld kertaa. Asiakkaan asioidessa pankin kassalla hinelle syntyy
mielikuva laadusta jo itse palvelun aika ja sen jilkeen. Lainojen tai vakuutusten kohdalla
vol kestdd jopa vuosia ennen kuin asiakkaalle syntyy niistd jonkinlainen mielipide.

(Ylikoski ym. 2006, 56.)

Asiakkaan tyytyvaisyys finanssiyhtioonsa muodostuu sen tarjoamien palveluiden
ominaisuuksien, asiakaspalvelutilanteiden ja asiakkuuden tuomien lisdetujen yhtilosta.
Pienet kommaihdykset asiakaspalvelussa eivit vilttimittd vaikuta kokonaisuuteen
mikéli asiakas yleisesti on tyytyviinen valitsemansa finanssiyhtion tarjoamiin
palveluihin. Palvelun kayttimiseen liittyvilla olosuhteilla on my6s vahva vaikutus
palvelukokemuksiin. Suotuisaa olisi ettd asiakaspalvelu tapahtuisi viihtyvissa tiloissa ja

ettd itsepalveluautomaattien kaytto olisi vaivatonta. (Ylikoski ym. 2000, 56.)
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Kuvio 2. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat asiakaspalvelutilanteessa.
(Ylikoski ym. 20006, 56)

Nimi neljd asiaa pyritidn maksimoimaan jokaisessa finanssiyhtiossi. Yksi ja ehka
kaikista tirkein jada kuitenkin usein huomioimatta. Kyseinen tekija on huolenpito, joka
todellisuudessa luo parhaat mahdollisuudet erottua kilpailijoista. Huolenpidon asiakas
kokee ollessaan vuorovaikutuksessa finanssiyhtion asiakaspalvelijan kanssa.
Huolenpidolla on keskeinen rooli asiakkaan laadusta saadun kokonaiskuvan
muodostumisessa. Henkivakuutusta hankkiessa asiakkaan tyytyviisyys palveluun
muodostuu pitkalti asiakaspalvelusta. Vaikka palvelu onkin aineetonta, asiakas pystyy
havaitsemaan sen vilitetidnko hinestd vai ei. Vilittdminen vilittyy asiakkaalle
huolenpidon my6ta, siannoéllinen yhteydenpito viestii asiakkaalle siitd, ettd han on

tirked ja hanen halutaan pysyvin asiakkaana. (Ylikoski ym. 2006, 57)

4.3 Asiakastyytyviisyyden tuomat hyédyt

Asiakkaan ollessa tyytyviinen saamansa palveluun on hyvin todennikéistd, ettd hin
jatkossakin asioi saman yhtion kanssa. Tdma ei ainoastaan ilmene kayttaytymisessa vaan
my0s asenteessa asiakkaan suosimaa yhtiétd kohtaan. Ajan my6ta yhtion ja asiakkaan
vilille muodostuu luottamus, joka parhaassa tapauksessa johtaa siithen, ettd asiakas

keskittda kaikki palvelunsa suosimaansa finanssiyhtiéon. (Ylikoski ym. 2006, 58)

Tama ei tarkoita sitd, ettd tyytyviinen asiakas automaattisesti keskittaisi kaiken samaan
finanssiyhti6on. On my6s niitd ketkd aina juoksevat parhaiden tarjousten perissi,
eivitkd niinkdan piittaa esim. asiakaspalvelun laadusta. Vaikka niin on,

asiakastyytyvaisyys on kuitenkin darimmaisen tarkeita finanssialalla ja vaikuttaa erittdin
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vahvasti kannattavuuteen. Asiakas on kannattava, kun hinen yhtiéén tuomat tuottonsa
ovat korkeammat kuin mitd kustannukset yllapitaa asiakassuhdetta. Kannattavuus ei
kuitenkaan ilmene pankkialalla heti, esim. asiakas jolle on my6nnetty lainaa, ei muutu

kannattavaksi kuin vasta vuosien paistd. (Ylikoski ym. 2006, 58)

Kannattavista asiakkaista pyritadn luonnollisesti pitimadn kiinni, silld uusien
asiakkaiden hankkiminen vaatii aina huomattavasti enemman resursseja, kun mita
asiakassuhteen ylldpito. On todettu, ettd pienikin asiakaspysyvyyden parantuminen
saattaa nostaa tuottoja huomattavasti pitkilld aikajanteelld. Markkinointi on my6s
tehokkaampaa sen kohdistuessa uskollisiin asiakkaisiin. Pitkilld asiakassuhteilla on my6s
vilillisid vaikutuksia. Ajan myotd asiakkaat oppivat tuntemaan yhtion ja sen palvelut
paremmin, joka kasvattaa niiden luottamusta. Yhtio taas oppii palvelemaan
asiakkaitaan entistd tehokkaammin ja titen tarjoamaan heille entistid parempaa palvelua
ja palveluita. Tyytyviiset asiakkaat saattavat my6s kertoa tuttavilleen hyvistd
palvelukokemuksista ja titen parantaa yhtion mainetta muiden korvissa, tuoden lisad

asiakkaita. (Ylikoski ym. 2006, 59)

Asiakastyytyviisyys vaikuttaa my6s yhtion omaan henkilostoon. Asiakkaiden
tyytyvaisyys nimittiin heijastuu asiakaspalvelijoiden toiminnassa. Tyytyviisten
asiakkaiden kanssa on miellyttivimpi asioida ja se vaikuttaa vahvasti
asiakaspalvelijoiden motivaatioon seka asenteeseen. Pankkialalla tehdyissd
tutkimuksissa onkin todettu, ettd henkil6ston hyvinvoinnin lisiksi asiakaspysyvyydella

on merkittava rooli pankkien palvelun laadussa. (Ylikoski ym. 20006, 59)

Tilanne voi my6s olla toisinpdin. Tyytymittomat asiakkaat eivit sitoudu yhtiéon, joka
johtaa lyhyihin asiakassuhteisiin. Voimavaroja joudutaan talloin kohdistamaan runsaasti
uusien asiakkaiden hankkimiseen. Mikili pitkien asiakassuhteiden luominen silti ei
onnistu tima saattaa johtaa negatiiviseen kierteeseen, jossa jatkuva epaonnistumisten

putki laskee henkil6ston motivaatiota merkittavasti. (Ylikoski ym. 2006, 60)

Asiakkaan kannalta pitkd asiakassuhde on my6s parempi. Pitkit asiakassuhteet tuovat
taloudellisia etuja, samalla tuttua asiakasta pystytian myos palvelemaan paremmin.
Pitkin asiakassuhteen aikana asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen luottamus kasvaa
vihitellen kasvattaen asiakkaan turvallisuuden tunnetta. Asiakkaan kokiessa

turvallisuutta asioidessaan finanssiyhtiossa timéin kynnys ottaa yhteytta laskee.
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Todennakoisyys ettd asiakas vaihtaa finanssiyhtiotd laskee till6in merkittdvisti.

(Ylikoski ym. 2006, 60)

4.4 Asiakastyytyviisyystutkimuksen perusteet

Asiakkailla ei ole koskaan aikaisemmin olleet asiat niin hyvin kuin tina paivina.
Markkinoilla vallitsee ylitarjonta, joka tarkoittaa, ettd lihestulkoon kukaan ei myy
tietynlaisia tuotteita tai palveluita yksinoikeudella. Tuotteiden/Palveluiden laatu on
my0s tasaantunut, esim. finanssialalla asiakkaan saamat edut eivit eri pankeissa juuri
poikkea toisistaan. Tietoa on kuluttajille tarjolla runsain miirin, varsinkin internetin
vilitykselld lahes mita tuotteita ja palveluita tahansa voi vertailla. Koulutuksella on
my06s oma vaikutuksensa, yhd suurempi mairad maailman thmisistd saavat tind paivina
jonkinlaisen koulutuksen, jonka myo6ta he ovat yhi tietoisempia ympiristostaan ja
boikotoivat arvojensa vastaisia palveluita/tuotteita yhi aktiivisemmin. (Hill, Brietly &

MacDougall 2003, 2.)

Kaikki tima on johtanut sithen etta asiakastyytyvaisyyden merkitys on kasvanut
entisestdan. Asiakkaille on jatkuvasti pystyttava tarjoamaan lisdaarvoa seka hyvia
kokemuksia kilpailukyvyn ylldpitimiseksi. Asiakastyytyviisyyden mittaaminen ja
puutteiden korjaaminen on siis tina paivana adrimmaisen tarkeata.

Asiakastyytyviisyyden mittaaminen mahdollistaa mm. seuraavat asiat:

e [Kisityksen siitd millaisena asiakkaat nikevit yrityksen, seki vastaavatko
palvelut heiddn odotuksia

e Merkittivien parannuksen tarpeessa olevien tekijoiden 16ytamisen

e Hinta-laatu suhteen maarittelemisen parannusten tarpeessa oleville
tekijoille

e Tietoaukkojen” 16ytimisen, missa henkil6stolla on vaira kasitys
asiakkaiden tarpeista

e Asiakastyytyviisyyden parantamisen tavoitteiden asettamisen sekd

seurannan

e Oman tilan vertaaminen kilpailijoihin
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e Oman liikevaihdon kasvattamisen paremman asiakaspysyvyyden ja —

uskollisuuden my6td

(Hill, Brierly & MacDougall 2003, 3.)

B ) /Ajanmukaistus\l Tavoitteet ) / Projektin \\I
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Kuvio 3. Asiakastyytyviisyyden mittaamisen prosessi. (Hill, Brierly & MacDougall
2003, 4.)

Ryhtyessid mittaamaan asiakastyytyviisyyttd on oltava selked kasitys siitd mitd mitataan.
Ensiksi on tiedettava asiakkaiden vaatimukset, eli ne asiat jotka maarittavit onko
asiakas tyytyvainen vai ei. Nama asiat vaihtelevat ovat erittdin yksil6llisia, joten on syyté
madritelld asioiden suhteellinen merkitys asiakkaille. Vaatimusten ollessa selvilld
tarkastellaan nykytilannetta, eli kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat yhtion tarjoamiin
tuotteisiin/palveluihin tilld hetkelld. Nykytilanteen selvittimisen my6td muodostuu

vertailupohja tuleville tutkimuksille. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 8.)

Minka pohjalta asiakkaat palvelua arvioivat vaihtelee yhtéi paljon kuin heidin
vaatimuksensa palveluiden suhteen. Yleensi asiakkaat arvioivat palvelua vertaillen sitd
kilpailijan vastaavaan joko tietoisesti tai alitajuisesti. Kaikkien asioiden kohdalla timi

tosin el pade, esim. valinnanvaran ollessa huono. Mikali jollakin seudulla toimisi vain
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yksi pankki, sitd tuskin vertailtaisiin muihin, varsinkin mikali olisi totuttu hoitamaan
pankkiasiat asioimalla konttorissa. Miten asiakkaat maarittelevit hyvin asiakaspalvelun
ei vilttdmittd tapahdu vertailemalla suoraan kilpailevaan yritykseen. Pankissa asioiva
henkil6 odottaa saavansa sellaista palvelua, johon muualla on tottunut. Joku saattaa
vertailla palvelua esim. ruokakauppaan, jolloin itsepalvelukeskeisyys ei vilttamatta ole
negatiivinen asia. Toinen saattaa odottaa saavansa palvelua, jossa edetddn kidestd kiinni

pitien kuten vaatekaupassa. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 8.)

Asiakkaiden vaatimusten ja tyytyviisyystason pohjalta voidaan maarittia ne asiat, joita
tulisi priorisoida asiakastyytyviisyyden parantamiseksi. Nditd ovat ne asiat, jotka
asiakkaat kokevat tirkeiksi, mutta joihin he eivit hetkellisesti ole tyytyviisid. Listasta
saattaa muodostua pitka, joten priorisointi on aarimmaisen tirkeata. Yrityksen
nikokulmasta tirkeimmit asiat ovat ne, joita parantamalla liikevaihto kasvaa eniten.
Asiakastyytyviisyystutkimista tehdessi ei tulisi keskittdd kaikkea huomiota ainoastaan
asiakkaisiin. Tietoa tulisi my6s kerata asiakaspalvelussa tyoskentelevilta henkilostoltd ja
sen tuloksia tulisi verrata asiakkailta saatuun tietoon. (Hill, Brierly & MacDougall 2003,

9.)

Monissa yrityksissa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen oletetaan olevan simppeli asia.
Johto saattaa kokoontua muutamaksi tunniksi pohtimaan, mita kyselyn tulisi sisaltia.
Yleensi tima johtaa sithen, ettd kysymyksid syntyy runsaasti eivatka ne valttimatta
kasittele tirkeita asioita asiakkaiden kannalta. Runsas maari kysymyksid, jotka
ainoastaan keskittyvit johdon nikokulmasta tirkeisiin asioihin eivit missddn nimessi

anna tarkkaa kuva asiakasatyytyviisyyden tilasta. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 10.)

Saadakseen tarkinta mahdollista tietoa asiakastyytyvaisyyden tilasta on kyettava
kysymiin oikeita kysymyksid oikeilta asiakkailta. Asiakastyytyviisyyskyselyssd on
otettava huomioon juuri ne tekijat jotka maarittelevat asiakkaiden tyytyviisyyden yhtion
toimintaan. Tulee siis selvittdd mika pitda asiakkaat tyytyviaisena ja mika heille
asiakkaana on tirkeintd. Yhtio ja asiakas nakevat harvoin asiat samalla tavalla ja
asiakastyytyvaisyystutkimusta tehdessa olisi taten tirkeata katsella asioita asiakkaan

niakokulmasta. (Selin & Selin 2013, 18.)

Asiakasnikékulma, kuten nimikin jo sanoo, tarkoittaa asioiden katselua asiakkaiden

nikokulmasta. Monen yrityksen kohdalla ajatellaan edelleen hyvin tuote- tai
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palvelupainotteisesti. Tuotteet ja palvelut tunnetaan hyvin, mutta harvoin mietitdan
miltd ne asiakkaiden silmissa ndyttavit. Asiakaslahtéisemmin ajattelutavan keskeisimpia
asioita on lisdaarvon tuottaminen asiakkaalle. Tuote tai palvelukeskeisen ajattelun sijaan
siirrytadan prosessiajatteluun. Kaikki nihdédan tilléin kokonaisuutena, ja kuvioon astuvat
my0s asiakaspalvelukohtaamiset, asiakassuhteen ylldpito sekd uusien mahdollisuuksien

hyédyntiminen. (Selin & Selin 2013, 18.)

Micheganin yliopiston tutkijat Michael Johnson ja Anders Gustafsson tulivat my6s
samaan tulokseen kirjoittaessaan teosta "Improving Customer Satisfaction, Loyalty and
Profit”. Heiddn mukaansa yritykset ja asiakkaat harvoin nakevit asiat samoin tavoin, ja
loivat sitd varten “lens of the customer” konseptin. Konseptissa erotellaan asiakkaan ja
yrityksen nakokulma ja mihin nama pidaasiassa keskittyvit. (Hill, Brierly & MacDougall
2003, 12.)

|j Edut | | Prosessit |

)
!
{
- “~ - .
v

| Yritys
/ / \ N\ /

| Tulokset | | ~Seuraukset H Tuotteet | | Ihmiset

'\ Asiakas

Kuvio 4. Asiaakkaan ja yrityksen nikokulmat eroteltuna. (Hill, Brierly & MacDougall
2003, 12.)

Kuten jo aikaisemmin mainittiin yritykset keskittyvat varsin usein tuoteajatteluun.
Oletetaan ettd hyvin hiottu prosessi sekd muut maaritelmat riittdvit ja yritys on timan
jalkeen tehnyt kaiken voitavansa tyydyttadkseen asiakkaan tarpeet. Orjamaisen
prosessien ja sadantelyn seuraamisen sijaan yritysten tulisi olla joustavampia. Pankkien

kohdalla jokaisella lainaa hakevalla asiakkaalla on erilainen elimiéntilanne, ja titen ei ole
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mahdollista, ettd lainaa myOnnettiisiin joustamatta vain tietyilld kriteereilld. Pankin
puolella toki ajatellaan enemmin yritysmaisesti (ks. kuva 3), mutta ndin ei ole asiakkaan
kohdalla. Han ajattelee asiakkaana sitd kuinka nopeasti han saa tarvittaessa saa lainaa,

onko pitkilld asiakkuudella valid. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 12.)

4.5 Tutkimuksen valmistelu ja toteuttaminen kiytinndssa

Olennainen lihtokohta asiakastyytyviisyyskyselyd tehdessd on 16ytid paidkriteerit
joidenka pohjalta asiakkaat mairittelevit tyytyvaisyytensa alan palveluthin. Ainoastaan
tunnistamalla asiakkaiden tarpeet ja arviointikriteerit voidaan kyselylomake suunnitella
oikein. Tarkeitd on ettd otkeat kysymykset kohdistetaan oikeille henkil6ille. (Hill,
Brietly & MacDougall 2003, 13.)

Kartoittava tutkimus tulisi tehdi laadullisin menetelmin (kisitelldidn tulevassa luvussa).
Laadullista tutkimusta tekemalld saatavilla on runsaasti tietoa helpottaen
kyselylomakkeen laatimista. Tilastollisesti se ei kuitenkaan ole patevi sen keskittyessa
hyvin pieneen otantaan, timan takia itse kysely suoritetaan maarallisin menetelmin

keskittyen isompaan otantaan. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 14.)

Yksi tavallisimmista kartoittavissa tutkimuksissa kaytetyista menetelmistd on
syvihaastattelu. Syvahaastattelun pituus on noin 30 — 90 minuuttia riippuen
asiakassuhteen monimutkaisuudesta. Syvahaastattelut ovat tavallisimpia business-to-
business markkinoilla, jossa asiakkaat ovat yrityksid. (Hill, Brierly & MacDougall 2003,
14.)

Haastatteluja tehdaidn keskimairin noin kaksitoista, riippuen asiakaskunnan koosta.
Asiakaskunnan ollessa pieni kahdentoista haastattelun tekeminen ei vilttimatta ole
tarpeen. Kuluttajamarkkinoilla, jotka yleensd ovat huomattavasti suuremmat, méaard
kasvaa keskimaarin kolmeenkymmeneen. Kyseisten markkinoiden
asiakastyytyvaisyyskriteereitd kartoittaessa toinen metodi nimeltd focus group
(ryhmihaastattelu) on saanut vahvemman jalansijan. (Hill, Brierly & MacDougall 2003,

14)

Syvihaastattelumetodia kiytettiessd otannan valintaa ei ole tarpeen harkita tarkkaan.

Tutkija voi luottaa omaan arviointiinsa siind ketd han haastateltaviksi valitsee. Eniten
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hyGtyd haastatteluista saadaan irti haastateltavien ollessa mahdollisimman erilaisia. Hyva

sekoitus haastateltavista voisi koostua esim:

e Kannattavista ja vihemmain kannattavista asiakkaista
o LEri sektorien asiakkaista
e Eri maantieteellisten sijaintien asiakkaista

e Asiakasyritysten paatoksentekijoista

Ennen haastattelujen toteutusvaiheeseen siirtymistd on syyta sopia sopiva ajankohta

haastateltavien kanssa. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 14 - 15.)

Itse haastattelutilanteessa haastattelijan tirkein tehtiva on saada haastateltu kertomaan
mahdollisimman paljon. Syvahaastattelu ei ole tyypillinen haastattelu jossa, haastattelija
etenee tietyn kaavan mukaan. Tarkoituksena on saada aikaiseksi keskustelu, josta
haastattelijalle jad mahdollisimman paljon kiteen. Kysymysten tulisi olla avoimia, jotta
haastateltu kykenee vastaamaan niihin mahdollisimman laajasti. Suoria kysymyksia ei

vilttimattd kannata esittdd, ne ovat yleensa lyhyita ja niihin vastataan samaan malliin.

(Hill, Brierly & MacDougall 2003, 15 - 17.)

Toinen jo edelld mainittu metodi eli focus group (ryhmahaastattelu) muistuttaa
syvihaastatteluja paljon. Yhden haastateltavan sijaan keskustelut pidetiin
haastateltavista koottujen ryhmien kanssa. Ryhmia kootaan keskimairin nelja.
Haastateltavat pyritadn segmentoimaan ja heidit jactaan ryhmiin esimerkiksi ikdnsa

perusteella. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 19.)

Focus group metodia kiytettiessd ryhmien kokoaminen voi olla haastavaa ja sithen
saattaa kulua runsaasti aikaa. Tyypillisessi tilanteessa haastateltavien on sovitettava
puolentoista tunnin pituinen sessio ohjelmaansa tyopaivin jialkeen. Taman lisaksi
heidin aikaa kuluu myos itse paikalle tulemiseen. Haastateltavilta odotetaan siis varsin
paljon. Rekrytoidessa asiakkaita ryhmihaastatteluun parasta tulosta tuottaa kysyminen
kasvotusten esim. myyntitapahtuman yhteydessi. Rekrytointia tehdidin puhelimitsekin,
mutta osallistujien maara jaa yleensa odotuksista. (Hill, Brierly & MacDougall 2003,

20.)

Haastattelijan kannalta tirkeatd on, ettd asiakkaille lihetetdan kirjallinen varmistus

osallistumisesta. Viestissd on hyva mainita tirkeat yksityiskohdat kuten aika, paikka ja
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mahdollinen rekvisiitta, joka haastateltujen tulisi ottaa mukaansa. Muutama piivd ennen
haastattelua haastateltavia on syytd muistuttaa ajankohdasta. Varmistaakseen paras
mahdollinen osallistujamairi jotkin yritykset tarjoavat haastatelluilleen kannustimia.
Toimiva kannustin on yleensé raha. Kannustimen teho riippuu pitkilti asiakkaiden
sitoutumisesta yhtioon, ellei asiakas ole lojaali edes pieni palkkio ei houkuttele titd
paikalle. Vaihtoehtoisesti haastateltaville asiakkaille voidaan tarjota liput paikalliseen
urheilutapahtumaan, jota ennen itse haastattelut pidetdin. Menetelmit muistiinpanojen
tekemiseen seka itse haastattelupaikka riippuvat paljon siitd missa asiakkaat viithtyvat
parhaiten. Keskustelu saattaa olla parempi pitad paikallisen pubin juhlatilassa kuin
virallisessa kokoushuoneessa. Muistiinpanot tulee tehda asiakkaiden hyviksymalla
tavalla, ja elleivit haastatellut halua tulla kuvatuksi voi keskustelun nauhoittaminen olla
parempi idea. Kaiken tulisi kuitenkin tapahtua haastateltujen ehtojen mukaisesti. (Hill,

Brierly & MacDougall 2003, 21.)

Ryhmahaastattelua johtava henkild, jota kutsutaan sovittelijaksi selittaa haastateltaville
ryhmin merkityksen, kysyy kysymykset, esittdd mahdolliset aktiviteetit ja yleisesti ottaen
johtaa ryhmaa. Johtavan henkilon on oltava hyva kommunikoija seki erittain tarkka
kuuntelija. Johtajuudella on my6s suuri merkitys silld ilman sitd ihmiset saattavat puhua
toistensa paille, jolloin muistiinpanojen kirjoittaminen tai tallentaminen muuttuu

mahdottomaksi. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 22.)

Ryhmaikeskustelun alkuun on hyvi aloittaa yleisluonteinen keskustelu, jolla ns.
murretaan jad. On tirkitd saada kaikki osallistumaan heti alkuun, silld henkil6 joka jo
alkuvaiheessa jaa ulkopuolelle tuskin sanoo mitdin koko loppukeskustelun aikana.
Alkuun on hyvi esittdd helppoja kysymyksid, jotta ei synny turhia paineita. Suoria
kysymyksia tulisi jalleen vilttaa ja epasuora kysyminen viedaan seuraavalle asteelle

hy6édyntien erilaisia tekniikoita. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 22 - 23.)

Niihin tekniikoihin lukeutuvat mm. teemataulut”, luovat vertailut seka “ystavallinen
marssilainen”. Teemataulu tekniikkaa hyodyntdessd haastattelija kiyttdd teemoja tai
kuvia selvittadkseen ithmisten nikemyksia. Luovissa vertailuissa yrityksid verrataan
epasuorasti. Tama tapahtuu esim. kysymalld haastateltavilta keti julkisuuden henkil6itd
yritykset olisivat siind tapauksessa etta olisivat ihmisid. Tamin jilkeen tiedustellaan mita
haastatellut nikevit ndiden henkil6iden vahvuuksina. Ystivillinen marssilainen on yksi

vanhimmista kdytossd olevista tekniikoista ja soveltuu edelleen varsin hyvin
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kartoittaviin tutkimuksiin. Siind haastateltavia pyritain kuvittelemaan, etta taysin vieras
ulkopuolinen ilmestyy paikalle. Haastateltavien tehtdviksi jaa selittdd miten kyseisen
olion tulisi menetelld esim. ravintolan mennessa, mité tulisi vaatia, mita valttaa jne.
Haastateltavien selitysten myota selvidd, mitd he palvelussa arvostavat ja mitd haluavat
vilttad. Erikoisempia tekniikoita el valttimatta tarvitse ja jos ryhma sen suo yleinen

keskustelu atheen ymparilld voi riittad. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 24 - 25.)

Kartoituksen ollessa valmis on asiakaskunnasta valittava otos jota tutkitaan. Otokset
luokitellaan kahteen ryhmiéan. Ne voivat olla joko satunnaisia tai ei-satunnaisia.
Satunnaiset niytteet ovat luotettavimpia niiden ollessa ennakkoluulottomia. Kaikki
otokseen kuuluvat henkil6t ovat tasa-arvoisia, eikd kenenkaidn mielipiteelld ole
suurempaa painoarvoa. Yksinkertaisimmillaan suuresta ryhmasta valitaan tietyn
suuruinen otanta jolle kysely kohdistuu. Vaihtoehtoisesti suuri ryhmi jaetaan
segmentteihin, ja jokaisesta segmentistd valitaan pieni osa tutkittavaa otantaa varten.
Tyypillinen esimerkki voisi olla esim. asiakkuuden arvon mukaan segmentointi, jonka
lopuksi jokaisesta ’arvosegmentistd” valitaan pieni ryhma kyselyd varten. (Hill, Brierly

& MacDougall 2003, 28 - 29.)

Ei-satunnaisen otannan tyypillisin muoto on enemmain tai vihemman
mukavuuskysymys. Esimerkkina tistd voisi olla mielipidekysely, jossa tutkija ldhtisi
kadulle kysyméin ensimmaiseltd viideltakymmeneltd mielipidetta hallituksen
suoriutumisesta. Kysely olisi helppo ja halpa suorittaa, mutta sen luotettavuus olisi
varsin huono. Otanta ei millddn tapaa pystyisi edustamaan kokonaisryhmaia
tutkittavista, silld se ei ottaisi huomioon ikia, koulutusta, alueita ja monia muita

tulokseen vaikuttavia asioita. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 26 - 27.)

Otantaa valitessa heti alkuun on pohdittava, onko se mahdollista tehdd satunnaisena.
Oman asiakaskunnan ollessa tiedossa tima on mahdollista silla talléin on olemassa
ryhmi josta otanta on poimittavissa. Tassd tyOssd satunnainen otanta oli mahdollista
toteuttaa kohderyhmin ollessa ne Aktian asiakkaat jotka asioivat konttorissa. Yleisesti
ottaen Aktialla on varsin hyvin selvilld keta sen asiakkaat ovat, heidin kaikkien ollessa

kirjattuina pankin tietokantaan. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 30.)

Asiakkaiden ollessa tiedossa on syytd luoda otantakehys. Otantakehys on se osa

asiakaskunnasta, josta otanta aiotaan poimia. Se voidaan miaritelld esim. viime
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asioinnin perusteella. Kriteerina voi olla, etta asiakkaan olisi tullut olla tekemisissa
yrityksen kanssa viime kuukauden aikana. On my6s syyta maaritelld, milld tapaa
asioinnin olisi tullut tapahtua. Asiakkaalta, joka ainoastaan on maksanut viime laskunsa,
ei valttimittd saada tutkimuksen kannalta tirkedi tietoa. Tille tySlle varsinaista
otantakehysti ei erikseen ollut tarpeen tehdd. Kohderyhmini olivat pankissa
péivittdisid raha-asioita hoitavat asiakkaat, joille asioinnin yhteydessi jaettiin

kyselylomakkeet. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 31.)

Otannan koko tulisi miaritelld niin, etta tulos tilastollisesti on mahdollisimman
luotettava. Otannan koon suhde asiakaskunnan kokoon ei ole relevantti, loogisesti
suurempi otanta takaa paremman luotettavuuden. Mitd pienempi otanta on, sitd
enemman darimmaiset mielipiteet tulokseen vaikuttavat. On kuitenkin olemassa piste,
jonka jalkeen otannan koko ei endd vahvista luotettavuutta huomattavasti. Suositeltu
otannan koko on 200 vastaajaan paikkeilla, titd suurempi médri vastaajia ei tilastollista
luotettavuutta enda juuri paranna. Jos otanta halutaan jakaa segmentteihin ja niita
tarkastella erikseen yleisesti hyviksytty segmentin koko on 50 (Hill, Brierly &
MacDougall 2003, 32 - 34.). Titi tyota tehdessa vastausten maira ylsi 200 vastaajaan,

joka my6s oli sen tavoite.

Otannan ollessa mairitelty on valittava tiedonkerdysmenetelma. Tavallisimmat
kyselymenetelmit ovat henkil6kohtaiset haastattelut, puhelinhaastattelut, postikyselyt ja
verkkokyselyt. Tama ty6 keskittyy padasiassa postikyselyyn, joka myos voidaan suorittaa
yrityksen toimipisteessad paikan pailld kyselylomakkeita jakamalla. Henkil6kohtaisia
haastatteluja kaytetdin kartoittavana tutkimuksena selvittidkseen millaisena pankin

henkil6sto asiakkaiden tarpeet nakee. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 36.)

Itse tdytettivit kyselylomakkeet lihetetddn yleensd haastateltaville postitse. Niitd
voidaan myo0s jakaa toisin metodein, kuten faksilla tai paikan paalld toimipisteessa.
Kiytettiin jakelumetodina miti tapaa tahansa, vastaajat joutuvat aina tayttimain

kyselylomakkeen ilman tutkijan apua. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 38.)

Kyselylomakkeilla on monia etuja. Usein ne ovat halvin tiedonkeruumenetelma
kyselyita varten. Jos lomakkeita jactaan asiakkaille palvelutapahtuman yhteydessa, myos
postikuluilta valtytdan. Vastaamisen ei tulisi olla vapaachtoista, silld muuten siirrytdan

ei-satunnaisen otannan puolelle. Haastattelija ei kykene vaikuttamaan haastateltavien
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mielipiteisiin, jokaisen tdyttdessa lomakkeen itse. Haastateltavien nikokulmasta ne ovat
ideaalisia niiden ollessa anonyymeji ja vahiten tunkeilevia. (Hill, Brierly & MacDougall

2003, 38 - 39.)

Kyselylomakkeiden huono puoli on niiden hitaus. Vastausprosentti on yleensid myds
varsin heikko, n. 25 %. Se vaihtelee runsaasti riippuen siitd, kuinka tirkedna asiana
haastateltavat sen aitheen nikevit. Kysymysten on oltava lyhyita ja selkeita, pitkat tai
hankalasti asetellut kysymykset eivit heriti kiinnostusta vastaajassa ja pahimmassa
tapauksessa koko lomake jda tayttaimattd. Haastattelija ei my6skaan ole lisnd lomaketta
tayttaessd, joten on oltava varma siitd, ettd kysymykset varmasti ymmarretain oikein.
Pohdintaa herittda se, ketka kyselyyn loppuen lopuksi vastaavat. Vain ne jotka ovat
tyytyvaisia ja haluavat antaa palautetta? Vai myos ne ketka ovat tyytymattomia ja
haluavat tuoda mielipiteensa esille? Ei siis tarkalleen voida tietdd millaisesta ryhmin
antamista vastauksista tulokset koostuvat. Vastausprosentin ollessa alhainen monen
tutkijat paatyvat tekeméin alkeellisen vahingon, jossa he lihettivit ulos lisaa
kyselylomakkeita. Ongelma ei ole alhainen vastausprosentti, vaan itse
tiedonkeruumenetelma. Jos vastausprosentti on alhainen voi olla syyta vaihtaa metodia
parantaakseen sitd, enemmit vastaukset eivit tilastollista luotettavuutta paranna. (Hill,

Brierly & MacDougall 2003, 40 - 41.)

Asiakastyytyviisyyskyselyt voivat olla jatkuvia tai ajoittaisia. Kyselyt ovat suuremmalla
todennakoisyydelld jatkuvia asiakasasuhteen pyoriessa tietynlaisten tapahtumien ja
kauppojen kuten lainannoston tai palveluiden/tuotteiden oston ympirilld. Niissd
tapauksissa on adrimmaisen tirkedta haastatella asiakasta niin nopeasti kuin suinkin
mahdollista palvelutapahtuman jilkeen. Miti tirkeimpi merkitys tapahtumalla
asiakkaan elamassa on, sitd kauemmin hin sen yleensa muistaa. Kokemuksia
autokaupoista tai lainan otosta on mahdollista kysya vield viikkokausia tapahtuman
jalkeen. Palvelutapahtumien yhteydessi tehtyjen kyselyiden tulokset voivat olla hyvin
epavakaita. Asiakas on saattanut olla tyytyviinen saatuun palveluun yleisesti ottaen,
mutta pienikin ongelma saattaa nousta kyselyyn vastatessa pinnalle, tehden palautteesta
erittdin negatiivisen. Tamin takia on syytd odottaa hetki ja antaa asiakkaan rauhoittua,
jolloin timan hetkelliset tunteet eivat vaikuta palautteeseen yhtéd paljon. (Hill, Brierly &

MacDougall 2003, 45.)
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Ajoittaisiin kyselythin lukeutuvat kartoittavat kyselyt, jotka teemaltaan ovat enemman
strategisia keskittyen asiakkaan ja yrityksen valiseen suhteeseen. Kysymykset kattavat
yleensi tuotteet ja keskittyvit asiakkaiden tirkeimpiin vaatimuksiin. Kartoittavat
tutkimukset ovat yleensd vuotuisia, ennen niiden ajankohtien mairittelya on kuitenkin
otettava huomioon tyytyviisyyden parantamisen keha. (Hill, Brietly & MacDougall
2003, 46.)

Kyselyn tulokset

Kyselyn

ajanmukaistus Sisdinen palaute

Asiakkaiden Toimenpitiesta

asenne muuttuu sopiminen

Asiakkaat

huomaavat Toimenpiteiden
toiminnan implementointi
parantuneen

Palvelun
parantuminen

Kuvio 5. Asiakastyytyviisyyden parantamisen keha. (Hill, Brierly & MacDougall 2003,
46.)

On tirkeata muistaa, ettd asiakastyytyvaisyyden parantaminen on jatkuva prosessi. Sitd
ei tulisi tehdd useammin, kuin sitd on aikaa arvioida ja kehittdd. Asiakastyytyviisyyden
parantamisen kehd kuvaa prosessia, joka asiakastyytyviisyytta parantaessa tapahtuu.
Yhdenkiin vaiheen yli ei voi hypiti ja titen on odotettava, ettd koko prosessi on kiyty
lipi ennen kuin sen voi laittaa uudelleen kiertoon. Ajoituksella merkitys on tirkea.
Vuotuista kesilld jarjestettya kyselya el toisena vuonna tulisi jarjestad talvella. Lukuisat
asiakassuhteeseen vaikuttavat tekijat voivat muuttua sesonkien aikana, eikd minkdan

voida olettaa pysyvin samanlaisena. (Hill, Brierly & MacDougall 2003, 46 - 47.)
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4.6 Toimenpiteet asiakastyytyviisyyden parantamiseen

Kuuntelun jilkeen on aika ldhted kehittimaidn omaa toimintaa. Asiakkaan kuuntelun
yhteydessi yritykselle kertyy tietoa siitd mika toimii ja mikd ei. Mahdollisiin ongelmiin

tartutaan kehityskohteina. Naitd voivat olla seuraavat:

e Osuvan tiedon puute asiakkaista

e Takkuileva yhteistyo asiakkaan kanssa

® Yrityksen oman koneiston jumittaminen

e Asiakkuuden elinkaarta ei hallita

® Yritys on vairassa paikassa vairdin aikaan

e Asiakas el pida yritystd mielenkiintoisena

o [Kriittisid menestystekijoitd el ymmarretd oikein

e Asiakkaita ei ole segmentoitu oikein

Asiakkaan kuuntelusta syntyy usein lukuisia ideoita siitd, miten toimintaa voitaisiin
parantaa. Ideoiden saattaminen toteutukseen on asia erikseen. Monissa tapauksessa
yrityksissd aloitetaan isot kehityshankkeet, jotka kuitenkin jadvit puolitichen.
Pahimmassa tapauksessa niitd ei saada aloitettuakaan. Tillaisissa tapauksissa yritysten
kannalta olisi tarkeita hallita kokonaisuus ja edetd johdonmukaisesti. Samalla tulisi
kuitenkin kyetd antamaan organisaatiolle nopeita niytt6ja siitd, ettd asia todellakin

etenee. (Mattinen 2006, 161 — 164.)

Muutoksen hallitseville yrityksille ominaista omien menestystekijoidensa tuntemus,
jonka my6td ne voivat priorisoida kehitystyonsi oikealla tavalla. Parhaiten menestyvit
ne, jotka kehittavit toimintaansa lyhyissa etapeissa ja janoavat niyttoja nopeasti.
Yritykset, jotka tavoittelevat suuria kokonaisuuksia kerralla, ottavat usein liian suuren
palan purtavaksi eivitkd onnistu tavoitteissaan. Toinen ominaispiirre muutoksen
johtamisen menestykselle on toteuttamisvallan selked mairittely jo hankkeen
suunnitteluvaiheessa. Valta, resurssit ja vastuu on harvoin kytketty selkedsti yhteen ja

on usein syy sille ettd homma ei ala sujumaan. (Mattinen 20006, 164.)

Omat menestystekijansa tunnistavilla yrityksilla on usein tarkkaan maaritellyt arvot.
Arvot nakyvit yrityksen kayttdytymisessa ja niitd tarvitaan jotta voitaisiin tehda
paatoksia. Arvoja mietitdan yrityksissa tina paivan paljon, esille tuodut arvot eivat
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kuitenkaan aina ole niitd joiden mukaan toimitaan. Yritysten kotisivujen perusteella
yritysten mairittelemit arvot voidaan jakaa viiteen ryhmédn. Naitd ovat mm.
taloudelliset arvot, kehitystd tukevat arvot, vastuullisuuteen liittyvit arvot, henkil6st66n
ja tyGyhteis60n liittyvit arvot sekd asiakkaisiin liittyvit arvot. Jokaisella yritykselld on
arvonsa, vaikka niitd ei erikseen mainittaisikaan. Ne liittyvit vahvasti yrityksen
kulttuuriin, toimintatapoihin. Kuten jo aikaisemmin mainittiin yrityksen toiminta ja
mita yrityksen sisdlld pidetdan tirkeddn edustaa vahvasti sen arvomaailmaa. (Mattinen

2000, 164.; Selin & Selin 2013, 99- 100)

Yrityksen ollessa vahvasti tulospainotteinen sen arvot ovat vahvasti taloudellisia,
henkil6ston sitoutuminen voi olla toinen tavoite, tilléin arvomaailma on vahvasti
henkilosto- ja tyoyhteisopainotteinen. Asiakasnakokulma on kuitenkin tirkeata pitaa
mielessa, silld kun asiakkaan ja yrityksen arvomaailma on samankaltainen, asiakkuudelle
16ytyy vahva perusta. Oikeita ja vdirid arvoja ei varsinaisesti ole, mutta niiden
poiketessa vahvasti henkiloston tai asiakkaiden omista ne eivit palvele yritysta millaan

tapaa.( Selin & Selin 2013, 100)

Timan piivin “trendikkdimpid” arvoja on asiakaslidhtoisyys. Sen mairitteleminen on
kuitenkin jaanyt puolitichen. Asiakaslahtoisyytena ymmairretaian usein, ettd asiakkaan
eteen tulisi tehdid aivan mitd hyvinsa. Niin el kuitenkaan ole. Todellisuudessa
asiakasldhtoinen toiminta on mahdollista vain, jos asiakaskunta on niin suuri etta
toiminta on taloudellisesti kannattavaa. Tavoitellessaan asiakaslahtoisempai toimintaa
yrityksen on kyettdvi palvelemaan asiakasta hinen arvostamaan tavalla nykyista
paremmin. Tama ei tarkoita, ettd toiminnan ei tulisi olla kannattavaa. Asiakasldhtoisen
yrityksen on joka tapauksessa oltava joissain médrin tuotantolahtéinen. Kaikkia
asiakkaita ei voi palvella ja strategiaa laatiessa rajoittavien paatosten tekeminen on

kannattavuuden kannalta vilttimitontd. (Reinboth 2008, 22)

Toinen uskomus on, ettd asiakkaiden odotukset tulisi pyrkia ylittimadn. On kuitenkin
muistettava, ettd tama aina lisad kustannuksia. Arvona tatikadn ei usein maaritelld, eikd
henkilostolle selvia mitd odotusten ylittiminen tasan tarkkaan on. Jokaisella asiakkaat
on omat odotuksensa palvelua kohtaan ja niiden ylittiminen on yleensi vaikeaa. Aina

ylimenevii osuutta ei vilttimittd edes arvosteta. (Reinboth 2008, 22 -23)
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Koko yrityksen henkil6ston tulisi toimia asiakaslahtoisesti. Asiakkaan tulisi pystya
luottamaan siihen, ettd koko yritys toimii laadukkaasti arvojensa ja palvelulupaustensa
mubkaisesti. Arvojen ollessa asia jota jokainen henkil6 tulkitsee omien naikemystensa ja
kokemuksiensa kautta, ne on syytid kidydd yhdessa lipi koko henkil6ston kanssa.
Arvojen tulisi strategian tavoin toimia paatoksenteon vilineena. Tilloin ne luovat
henkil6ston mieleen yhteisen viitekehyksen, jonka myo6ta jokainen tietad miten ja miksi
tulisi toimia yrityksen sisilld ja asiakkaiden kanssa. Arvojen ollessa kaikille selvit se
heijastuu my6s asiakkaaseen ja antaa tille yhtendisemman kuvan yrityksesta. (Valvio

2010, 61 — 62; Selin & Selin 2013, 100 -101.)

Mitd enemmin henkil6sté kokee kykenevinsa vaikuttaa palvelutoiminnan
kehittimiseen, sitd vahvemmin he sitoutuvat sen noudattamiseen. Henkil6stén omat
ideat on helpompi hyviksya ja implementoida. Tama on osoittautunut tarkeaksi
varsinkin nuorelle sukupolvelle, jotka vaativat arvostusta ja kokevat tekeminsa tyonsi
tarkeédksi. Johdon mairitellessa arvot, ne on syyta kdyda lapi henkiloston kanssa.
Dialogi henkil6kunnan kanssa auttaa tiedostamaan mahdollisen vastarinnan ja sen syyt.
Arvoja tulisi my0s kayda lipi erikseen jokaisen tyotehtivin kohdalla ja tarkentaa mité
ne kyseisessa tehtivissi tarkalleen merkitsevit. (Selin & Selin 2013, 101; Cook 2011,
132 -133))

Uusien arvojen tai kiytint6jen ajaminen ei aina ole helppoa. Vastarinnan ollessa korkea
yrityksen kannalta voi olla hyvi idea tehda ns. pilottihanke. Pilottithanke tarkoittaa
kokeilua, joka uudelle toimintatavalle tehdédin, jotta voidaan osoittaa sen toimivuus.
Uusi tyoskentelytapa voidaan ottaa kayttoon esim. tietyissd toimipisteissa ja tietyn
ajanjakson jilkeen sen tuloksia voidaan verrata muihin. Yrityksen sisilld voidaan my6s
nimittaa ns. valmentajia, henkil6ita tarpeeksi vaikutusvaltaisista asemista. Nimitettyjen
henkil6iden tehtivina on kouluttaa sekd valmentaa omia tiimejansa toimimaan uudella

johdon haluamalla tavalla. (Cook 2011, 133 — 135.)

Toimintaa kehittidessa uutta palvelustrategiaa arvoineen ja kaytintoineen tulisi
ensisijaisesti myyda henkilostolle. Henkiloston tulisi olla organisaation kohderyhma
numero yksi. Asiakkaiden tietdessd uusista tuotteista tai palveluista ennen henkil6stoa ei
tule yllatyksend, ettd usko johtoon hiipuu. Henkil6ston on siis ymmarrettiva uuden
palvelustrategian merkitys, ja heiddn oma roolinsa sen toteuttamisessa. (Cook 2011,

136.)
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Uusti palvelustrategia tulisi implementoida aloittamalla johdosta. Kokemukset ovat
osoittaneet, ettd koko henkil6ston perehdyttiminen kerralla voi koitua liian suureksi
purtavaksi. Alkuun on hyvi tehdd johdon rooli selviksi ja varmistaa, ettd he ovat
sitoutuneita hankkeen toteuttamiseen. Varmistaakseen sujuvan toteuttamisvaiheen

ylimairiinen johtajakoulutus voi olla tarpeen. (Cook 2011, 137.)

Tutkimusten myG6td on voitu osoittaa, ettd esimichelld on huomattava vaikutus tiimilta
saadun palvelun laatuun. Organisaatiot kannustavat siis esimichid viemain
palvelustrategiaa eteenpiin alaisilleen. Esimiesten tulisi yllapitid suhteitaan alaisiinsa
yhtd aktiivisesti kuin asiakkaisiin. Perinteisesta hierarkia jarjestelmasta tulisi luopua ja
henkil6stolle tulisi antaa mahdollisuus enempéin oma-aloitteisuuteen sekd vastuuseen.

(Cook 2011, 139-140.)
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5 Tutkimusprosessi

Tassa luvussa kisitelldan opinnaytetyon tutkimusprosessia. Aluksi kdydaan lapi yleista
teoriaa liittyen valittuthin tutkimusmenetelmiin, seka tiedon keruuseen liittyen. Taman
jalkeen pohditaan tutkimusmenetelmien luotettavuutta seki sen tapoja sen
varmistamiseksi. Lopuksi tutkimuksen toteutus kdydaan lipi askel askeleelta, alkaen

kysely- seka haastattelulomakkeen laadinnasta itse kenttityohon asti.

5.1 Mairillinen tutkimus

Miirallisen tutkimuksen tarkoituksena on pyrkia yleistiméan. Perusideana on, etti
pieneltd joukolta kysytadn kysymyksid tutkittavasta ilmiostd. Taman joukon, jota my6s
kutsutaan otannaksi, oletetaan edustavan kokonaisjoukkoa (esim. yrityksen koko
asiakaskuntaa). Pystyikseen yleistimadn méarillisessd tutkimuksessa edellytetidn
’riittavaa maaraa” havaintoyksikoitd, jotta ne voidaan siirtda koskemaan

kokonaisjoukkoa. (Kananen 2008, 10.)

Miirallisia tutkimusmenetelmid kiytetddn mitatessa ennestddn tuttuja ilmioita.
Ilmididen tunteminen edellyttaa, ettd tutkija tuntee ilmi6on vaikuttavat tekijat, muuten
mittaaminen olisi mahdotonta. Yleisin tiedonkeruumenetelma maarallisissa
tutkimuksissa ovat kyselylomakkeet. Tutkimusta tehdessa tutkittavan ilmion tekijat
muutetaan muuttujiksi, joita tutkimuksessa kisitelldan tilastollisin menetelmin.
Esimerkkina voisi kdyttda ostopaikan valintaan liittyvaa tutkimusta. Halutaan selvittaa
mitka tekijat vaikuttavat ostopaikan valintaan, vaihteleeko niiden painoarvo kuluttajien

kesken tai litkkeiden vililld.( Kananen 2011, 12 - 13.)

Edellytys tallaisen tutkimuksen toteuttamiselle on, ettd tunnetaan ostopaikan valintaan
vaikuttavat tekijit yleiselld tasolla. Kyseisesta aiheesta on saatavilla runsaasti teoriaa,
joten tutkija voi kdyttdd titd hyvikseen tutustuakseen sithen vaikuttaviin tekijoihin.
Tutkimuksen suorittaminen edellyttid niiden muuttujien tuntemista, jotka vaikuttavat
lmi6on. Tapauksen liittyessd ostopaikan valintaan nditd voivat olla mm. tuote, hinta,
jakelu ja markkinointiviestintd. Teorian ollessa saatavilla tutkija voi heti ryhtya tuumasta
toimeen. Ellei niin ole tekijoitd voidaan selvittad laadullisin menetelmin, esim.

teemahaastattelun avulla. ( Kananen 2011, 13.)
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Ryhtyessdan toimiin tutkimus seuraa yleensi tietynlaista mallia, joka perustuu tutkijan
kayttimain teoriaan. Soveltaessaan malleja kdytinnossd mallien muuttujista laaditaan
mittareita, joilla verrataan yksittdisten tekijoiden vaikutusta tutkittavaan ilmiéon.
Yleensa mittareita l0ytyy useampi ja titen niiden on oltava yhteismitallisia tarkoittaen,
ettd jokaista muuttujaa mitataan samanlaisella mittarilla. Tdméin my6ti eri tekijoiden
vertailu sujuu vaivattomasti. Tarvittavan aineiston ollessa koossa se kasitelladn yleensa

tilasto-ohjelmien avulla (Excel, SPSS). ( Kananen 2011, 13 - 14.)

5.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisille eli kvalitatiivisille tutkimusmenetelmille ei ole olemassa tarkkaa
maaritelmaa. Karkeasti termit laadullinen ja kvalitatiivinen saatetaan ymmartia
aineiston muodon kuvauksena. Yleinen kasitys on, etta laadullisin menetelmin keritty
aineisto on ei-numeraalista tekstimuodossa olevaa materiaalia. Laadullinen aineisto on
sits pelkistetyimmilldan tekstid, joka on syntynyt tutkijasta riippuen tai riippumatta.
Tiallaisia aineistoja ovat esim. haastattelut, havainnoinnit seka henkil6kohtaiset

paivakirjat, omaelaminkerrat ja kirjeet. (Eskola & Suoranta. 2011, 13- 15)

Varsinaista tutkimussuunnitelmaa ei laadullisissa tutkimuksissa valttamatti tarvitse olla
ja parhaimmillaan se elda tutkimushankkeen mukana. Téill6in tutkimuksessa
saavutetaan tutkittavien ilmididen prosessiluonne. Avoin tutkimussuunnitelma korostaa
my6s tutkimuksen eri vaiheiden kietoutumista yhteen jolloin aineistoa tulkitaan

kokonaisuutena eika vatheittain. (Eskola & Suoranta. 2011, 15- 16)

Osallistuvuus kuuluu my6s laadulliselle tutkimukselle tyypillisiin piirteisiin. Tall6in
tutkimuksen tekiji tavoittelee ns. tutkittavien nikékulmaa. Tama ei ole edellytys
laadullista tutkimusta tehtdessa, mutta on hyva tapa péaasti kosketuksiin tutkittavien
kanssa. Tutkijan osallistuessa esim. tutkittavien henkiléiden elimain hin suorittaa
kenttityota. Kenttityotd tehdessé tutkijan el tarvitse vaikuttaa tutkittavaan ilmioon
milldan tavalla vaan voi keskittya sen seuraamiseen ja analysointiin sivusta seuraten.

(Eskola & Suoranta. 2011, 16- 17)

Kenttityossa korostuvat eettiset kysymykset, objektiivisuus ja subjektiivisuus. Eettiset
kysymykset liittyvat padasiassa kentin tapahtumiin. Tulisiko pysytelld asioiden
ulkopuolella vai ottaa nithin kantaa mita ikina tapahtuukaan? Entd miten sailyttaa

objektiivisuus, tulisiko asiat aina tulkita objektiivisesti puolueettomana pailtakatsojana?
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On asia erikseen kykeneeko kukaan ylipddtinsd pysymain objektiivisena jokaisella
ollessa omat uskomukset, asenteet ja arvostukset tutkimuskohdetta kohtaan. Paras
tapa tutkijalle pysya objektiivisena on tunnistamalla omat subjektiivisuutensa. Tutkijan
tutkiessa aihetta, jossa hinen mukaan on jokin pielessi, on syytd tuoda tima esiin

tutkimuksen liht6kohtana tutkimusraportissa. (Eskola & Suoranta. 2011, 17 - 18)

Vastakohtana miarillisille tutkimuksille suurine otantoineen ja tietomaarineen
laadulliset tutkimukset keskittyvat varsin pieniin ryhmiin, joilta saatua tietoa pyritdan
analysoimaan mahdollisimman perusteellisesti. Médrin sijasta aineiston tieteellisyyden
kriteeri on siis laatu. Otannan sijaan puhutaan usein myos naytteestd erottuakseen
tilastollisista menetelmisté. Tdssd tyossd laadullisen tutkimuksen kohteena olevaa
ryhmai eli Aktian henkil6stoa ei olisi voinut valita sattumanvaraisesti, vaan keskitytdan
ainoastaan niihin jotka ty6skentelevit piivittaispalveluiden parissa. (Eskola & Suoranta.

2011, 18)

Puhutaan, ettd laadulliset tutkimukset yleensd ovat aineistolahtoisia. Pelkistetyimmilldan
tama tarkoittaa, ettd teoria jopa voidaan rakentaa empiirisen aineiston pohjalta ilman
minkédinlaisia ennakkoasettamuksia tai méadritelmia. Aineistoldhtoinen analyysi on
tarpeen varsinkin silloin, kun tarvitaan tietoa jonkin ilmién olemuksesta. Tdssa tyOssa
lmion olemuksen tutkiminen tai varmistaminen ei ole tarpeen silld
asiakastyytyvaisyydesta atheena l0ytyy runsaasti materiaalia. Kyseisen materiaalin
pohjalta on saatavissa varsin kattavasti tietoa siita mita asiakastyytyvaisyys on ja mistd se

koostuu. (Eskola & Suoranta. 2011, 19)

Laadullisen tutkimuksen tulisi olla hypoteesiton. Hypoteesittomuudella tarkoitetaan
etta tutkijalla ei tulisi olla valmiita ennakko-olettamuksia tutkimuksensa kohteesta tai
tuloksista. Tilastotieteissd ns. tyOhypoteeseja on tavanomaisesti asetettu etukiteen
ennen tutkimuksen tekemistd. On siis tutkimuksen mukaan pyritty todistamaan kyseiset
hypoteesit eli ennakko-olettamukset todeksi. Omien hypoteesien todeksi osoittamisen
sijaan tutkijan tulisi laadullista tutkimusta tehdessdin yllittyd ja oivaltaa uutta.
Hypoteeseja eli arvauksia tyon tuloksista tulisi siis esittdd sen sijaan, ettd omat

olettamuksen pyrittdisiin osoittamaan todeksi. (Eskola & Suoranta. 2011, 19- 20)

Yleisesti ottaen voi sanoa, ettd laadulliset tutkimusmenetelmit tarjoavat tutkijalle paljon

enemmain vapautta kuin maaralliset. Tama edellyttda kuitenkin tutkijan osalta
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rikkaampaa tutkimuksellista mielikuvitusta, kuten intoa kokeilla uusia kirjoitustapoja ja
menetelmid. Ennestdin tuntemattomille alueille padtyessain tutkijan osalta on kuitenkin
kannattavaa pitda kiinni omista ennakko-oletuksistaan ja intuitioistaan kyetakseen

kaantdimain nikemyksensa ymmarrettiville kielelle. (Eskola & Suoranta. 2011, 20)

Laadulliset tutkimukset nahddin usein yleisend parannuskeinona varsinkin sosiaali- ja
kasvatustieteellisten tutkimusten ongelmissa. Puhutaan jopa laadullisten tutkimusten
ideologiasta, johon vannotaan vililli melkein jopa sokeasti. Tama ei kuitenkaan
tarkoita, ettd menetelma olisi vailla kritiikkia. Laadullisten tutkimusten tekijoitd on usein
kritisoitu tutkimustensa tieteellisestd perustelemattomuudesta. TAdmi pitee kuitenkin
my0s tilastollisiin menetelmiin, tieteellisyys yksinkertaisesti pyritian tuomaan esiin eri

tavoin, mutta toisenlaisilla vakuuttelun metodeilla. (Eskola & Suoranta. 2011, 21)

Kritiikkid on tullut myos laadullisten tutkimusten subjektiivisuudesta. Loppuen lopuksi
siltd ei kuitenkaan ikind voida tdysin valttyd. Maarallisessakddn tutkimuksessa timi ei
onnistu, silld voidaanhan kyselylomakkeen kysymyksetkin muodostaa ohjaaviksi tai arka

aihe jittdd kokonaan pois. (Eskola & Suoranta. 2011, 22)

5.3 Tiedonkeruumenetelmi

Tutkimuksen liht6kohtana on aina tutkimusongelma, joka pyritidn ratkaisemaan
hankkimalla siitd tietoa. Kun tiedetdan mita tietoa tarvitaan, on selvitettava mista sitd
on saatavilla. Tiedonkeruumenetelma vaikuttaa vahvasti sithen miten kysymykset
muotoillaan. Postikyselyn ja puhelinhaastattelun vililli on huomattava ero.
Monimutkaiset strukturoidut kysymykset eivit puhelinhaastattelussa tule kuulonkaan,
silld haastateltava ei millddn tapaa kykene hahmottamaan kysymysvaihtoehtoja.

(Kananen 2008, 11.)
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1. Mita tietoa 8. 9. Tutkimuksen

. Havaintomatriisin
tarvitaan? - toteutus
laatiminen

10. Lomakkeiden
tarkastus ja
numerointi

2. Miten tieto 7. Lomakkeen
kerdtaan? esitestaus

3. Mita kysymyksia 6. Lomakkeen 11. Lomakkeiden
esitetdaan? ulkoasu tallennus ja ajot
4. Mita .
5. Kysymyksen 12. Raportin
kysyrpystyxppeja teksti kirjoitus
kaytetaan

Kuvio. 6. Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet. (Kananen 2008, 12.)

Kysymykset muodostuvat tarvittavan tiedon pohjalta. Kysymykset toimivat mittareina
tutkittavalle ilmi6lle. Kysymysten asettelu voi vaithdella paljon, silld samaa asiaa on
mahdollista kyselld monin eri tavoin. Milld tavoin asioita kysytadn vaikuttaa viimeistdin
analyysivaiheessa, jolloin ne méarittelevit millaista analyysimenetelmaa kaytetain.

(Kananen 2008, 12.)

Virhetulkintojen vilttimiseksi kysymykset tulee laatia huolellisesti, tulkinnanvaraiset
kysymykset eivit ole luotettavia mittareita ja jadvit usein vaille vastausta. Lomakkeen
ulkoasuun on myos syyté kiinnittda huomiota, houkutteleva ja vastaajaystivillinen
lomake herittid mielenkiintoa vastaajissa, jonka myotd heiddn halu osallistua
tutkimukseen on suurempi. Siirtyessdan tallennusvaiheeseen lomakkeiden hyva asettelu

helpottaa niiden analysointia. (Kananen 2008, 12.)

Ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista lomake on hyva testata. On hyvin
tavallista ettd tutkija paneutuu ty6honsa niin, etta olettaa muiden ymmartivin
kysymykset samalla tavalla. Kirjoitusvirheiden erottaminen omasta tekstistd voi myos
koitua hankalaksi. Testaamalla lomaketta tutkija saa arvokasta palautetta, jonka avulla

mahdolliset virheet voidaan korjata. (Kananen 2008, 12.)

Lomaketta laatiessa tutkijan on syytd ottaa huomioon havaintomatriisin vaatimukset.

Havaintomatriisi on tietokantapohja, jolle tutkimukset tulokset syotetdan. Jotkin
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tarkoitukseen tarkoitetut ohjelmistot mahdollistavat tietokantapohjan luomisen
kyselylomakkeen pohjalta. Toisilla ty6 on tehtivad manuaalisesti. Lomakkeen ja sen
tietokantapohjan ollessa valmis tutkija voi siirtya toteuttamaan kenttatyota. Kenttityon
ollessa valmis tiedot voidaan sy6ttda tietokantaan, jonka jilkeen tulosten pohjalta

laaditaan raportti. (Kananen 2008, 12 - 13.)

5.4 Tutkimusmenetelmien luotettavuus

Tutkimuksen tarkoituksena on saada aikaan mahdollisimman luotettavaa ja
todenmukaista tietoa. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa kidytetdin validiteetti- ja
reliabiliteettikdsitteitd, joista kumpikin tarkoittaa luotettavuutta. Validiteetilla pyritidn
selvittimadn mitataanko tutkimuksessa oikeita asioita tutkimusongelman kannalta ja
reliabiliteetilla tutkimustulosten pysyvyytta. Mairallisessa tutkimuksessa on aina
arvioitava tyon luotettavuutta. Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti- ja reliabiliteetti
eivit ole yhta tirkeitd, niiden sijaan luotettavuuden kriteereind nihddan aukoton

tutkimusprosessi ja vertailtavuus. (Kananen 2011, 118.)

5.4.1 Miirillisen tutkimuksen luotettavuus

Miarillisen tutkimuksen luotettavuutta on mahdollista parantaa kiinnittimalla
huomiota validiteetti- ja reliabiliteettikysymyksiin. Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten
pysyvyytta. Toistettaessa tutkimuksen tulisi siis tuottaa samankaltaista tietoa. Tama ei
kuitenkaan tarkoita, ettd samanlaisia tuloksia toistuvasti tuottava tutkimus olisi
luotettava. Ilmiota tutkiessa, vadran mittarin kayttd tuottaa toistuvasti vidraa tietoa,

toisti sen kuinka monta kertaa tahansa. (Kananen 2011, 118 - 119.)

Reliabiliteetissa on erotettavissa kaksi osatekijdd, nimi ovat stabiliteetti ja konsistenssi.
Stabiliteetilla mitataan mittarin pysyvyytta ajassa, sitd voidaan mm. nostaa suorittamalla
mittauksia tasaisin aikavilein. Luotettavan mittari omaavalla tutkimuksella voi my6s
olla matala reliabiliteetti. Jotkin ilmi6t saattavat olla jatkuvan muutoksen kohteena,

heikentden tutkimuksen pysyvyyttd. (Kananen 2011, 119.)

Konsistenssilla eli tutkimuksen yhtendisyydelld, tarkoitetaan, ettd tutkimuksen mittarien
osatekijit mittaavat samaa asiaa. Konsistenssia voidaan mitata kayttimalld saman asian
mittaamiseen kahta eri mittaria. Ndiden pohjalta tulosten pitdisi vastata toisiaan.
Kyselytutkimuksessa tima tarkoittaa yksinkertaisimmillaan kdanteistd mittausta. Samaa

asiaa voidaan kysya kahdella eri kysymykselld, kiyttden muuttujan vastinparia. Téllainen
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kysymys voisi olla esim. ” Onko asiakaspalvelu mielestasi hyvaar”,
vastausvaihtoehtoina arvosanat 1(Eri mieltd) — 5 (Samaa mieltéd). Vastakkaisena
viitteend kaytettéisiin kysymysta ”Onko asiakaspalvelu mielestisi huonoa?” samoilla
vastausvaihtoehdoilla. Kysymysten vastausten vastatessa toisiaan osoittaa mittausten
korkeaa reliabiliteettia. Vastakkaisia kysymyksia ei valttimattd tarvitse sisallyttda samaan
lomakkeeseen, vaan voidaan my0s jakaa erilleen kahteen eri lomakkeeseen. Talloin
tutkimusta suorittaessa kaytetdian kahta eri lomaketta, joilla kysytddn samoja asioita.
Kyselya toteuttaessa kumpiakin lomakkeita jaectaan samanpituisen ajanjakson ajan.
Mikali kumpienkin lomakkeiden vastaukset korreloivat, voidaan todeta, ettd

luotettavuus tutkimuksen luotettavuus on hyva. (Kananen 2011, 120 - 121.)

Reliabiliteettikysymyksiin ei tarvitse puuttua tutkimuksen validiteetin ollessa kunnossa.
Validiteetti takaa yleensi reliabiliteetin, mittarin ollessa validi luotettavat tulokset ovat

yleensi taattuja. (Kananen 2011, 121.)

Validiteetilla mitataan tutkimuksen mittarin patevyytta, eli mittaako se oikeaa asiaa. Se
varmistetaan kayttamalld oikeaa tutkimusmenetelmai ja oikeaa mittaria. Validiteetin

arviointi on vaikeampaa kuin reliabiliteetin. Validiteetin alalajeja ovat seuraavat:

e Sisdinen validiteetti

e Face-validiteetti

e Ulkoinen validiteetti

o Sisaltovaliditeetti

e Ennustevaliditeetti

o [Kisite- eli rakennevaliditeetti

Kiriteerivaliditeetti

Siséiselld validiteetilla tarkoitetaan syy-seuraus-suhdetta, eli miki johtaa mihin.
Ulkoista validiteettia mitataan tulosten yleistettivyydelld. Yleistettivyys on kunnossa
saatujen tulosten vastatessa populaatiota. Tuloksia ei voi yleistda milld tavalla
tahansa, vaan niiden on vastattava tutkittavan ryhmin populaatiota. Kohderyhmin
ollessa pankkipalveluiden kuluttajat, tuloksia ei voida yleistia koskemaan Suomen
kaikkia kuluttajia. Ulkoista validiteettia on helppo arvioida, kunhan populaatiosta on

saatavilla rakennetta kuvaavia muuttujia. (Kananen 2011, 121 - 122.)
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Tutkimustulosten ollessa seurausta tutkimuksessa kdytetyistd muuttujista on sen
sisaltévaliditeetti hyva. Ilmiota tutkiessa mittarit tulisi laatia ja maarittad tarkasti, jotta
mitattaisiin juuri oikeaa asiaa. Mittarit tulisi aina maarittaa teorian pohjalta. Alkuun
tutkijan olisi syytd perehtya tutkittavaan ilmi6on kisitteend ja selvittaa sithen vaikuttavat

tekijat. (Kananen 2011, 122.)

Ennustamisen ollessa tutkimuksen tavoitteena, ovat muuttujat mairiteltivd sen
mukaisesti. Tutkimuksen hyva ennustevaliditeetti on merkki siita, ettd
sisaltévaliditeettikin on ollut hyvi. Ennustavia muuttujia ovat ne, joiden teoriassa on
todettu vaikuttavan johonkin tulevaisuuden seikkaan. Nditd voivat esim. olla
padsykokeen kysymykset, niiden ennustevaliditeetti on hyvi mikili ne ennustavat
hakijan hyvaid menestymista opinnoissa, olettaen, ettd tama lipaisee kokeen. (Kananen

2011, 122.)

Rakennevaliditeetissa keskitytddn aiheen teoriaan ja siitd johdettuihin mittareihin. Silld
tarkastellaan yksittaisia kasitteita ja varmistetaan, etta teoreettisten kasitteet on kyetty
yhdistimain ilmién mahdollisiin mittareihin. Rakennevaliditeettia voidaan parantaa
varmistamalla, etteivit piillomuuttujat vaikuta tuloksiin. Tuloksia analysoidessa voi
ensikattelyssa nayttaa silta, ettd kyse olisi esim. 1dstd. Taustalla voi kuitenkin piilld jotain
aivan muuta, ja todellisuudessa kyse onkin sukupuolikysymyksesti. Tarkalla mittarien
valinnalla tilta voidaan valttya. Tutkimuksen kriteerivaliditeettia voidaan vahvistaa
vertaamalla sitd vastaaviin tutkimuksiin. Tutkiessa asiakkaiden mielipiteita
asiakaspalvelusta tasosta, voi olla hyvi idea perehtyi alalla tehtyihin tutkimuksiin ja etsid

niistd yhteneviid tekijoitd. (Kananen 2011, 122.)

Teoriaan perehtymiselld varmistutaan siita, ettd mittarit ovat valideja. Tarkka
dokumentointi ja mairittely auttavat niiden arvioimisessa. Tutkimusta tehdessi selked
kielenkaytto korostuu, jotta tutkittavat varmasti ymmartavat kysymykset oikein. Miten
tutkittavat tutkijan kieltd tulkitsevat riippuu heidin idstddn, koulutuksesta ja
kulttuuriymparistostaan. Pelkistaan kulttuurierot, kuten tapa kysya tai ldhestya

tutkittavaa voi saada aikaan erilaisia tutkimustuloksia. (Kananen 2011, 122.)

Hyvi reliabiliteetti ei itsessaan takaa hyvaa validiteettia. Tutkimus voi toistuvasti tuottaa

samanlaista tietoa, mutta sen mittari voi olla vairid. Tutkimuksen reliabiliteetti voi siis
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olla korkea, mutta validiteetti saattaa vaihdella. Alhainen reliabiliteetti on kuitenkin

indikaattori siitd, ettd validiteetti on alhainen. (Kananen 2011, 122.)

Reliabiliteetin todentaminen maarillisessa tutkimuksessa on helppoa edellyttien, ettd
tutkimuksen eri vaiheet on dokumentoitu huolellisesti. Tarkasti dokumentoitu ja
ratkaisuiltaan perusteltu tyo osoittaa tutkimusprosessin aukottomuuden arvioitsijalle.
Validiteettia tarkastellessa se jactaan yleensi sisdiseen sekd ulkoiseen, nimi yhdessi
muodostavat kokonaisvaliditeetin. Sisdiselld validiteetilla tarkoitetaan tutkimusprosessin
systemaattista luotettavuutta ja ulkoisella tulosten yleistettdvyytti. Systemaattisen
luotettavuuden arviointi on lahes mahdotonta, mutta sitd heikentivia asioita voidaan
vihentdd dokumentoimalla prosessi tarkasti. Kisitteiden tulisi my6s olla tarkasti

madriteltyjd ja johdettuja teorian pohjalta. (Kananen 2011, 122 - 123.)

5.4.2 Laadullisen tutkimuksen luotettavuus

Laadullista tutkimusta arvioidessa keskitytddan tutkimusprosessin luotettavuuteen.
Laadullisia tutkimuksia luetaan yleensi etsien asioita, jotka yhtenevit oman
kokemusmaailman kanssa. On helpompi allekirjoittaa teksti, jonka kanssa on yhté
mieltd esim. omien kokemusten tai arvojensa myotd. Laadullisten tutkimusten arviointi
ei kuitenkaan voi perustua arvioijan omiin nikemyksiin ja kokemuksiin. (Eskola &

Suoranta 2011, 210)

Léahtokohtana laadulliselle tutkimukselle on tutkijan avoin subjektiviteetti.
Luotettavuuden kriteerind laadullisia tutkimuksia arvioidessa on tutkija itse, timin
ollessa tutkimuksensa keskeinen tutkimusviline. Luotettavuutta arvioidessa
perehdytiin tutkimusprosessiin kokonaisuudessaan. Laadullisten tutkimusten raportit
ovat yleensé hyvin subjektiivisia ja sisaltivit paljon enemmin pohdintaa kuin
maarilliset. Yleisin ongelma laadullista aineistoa arvioidessa ovat kasitteet. Mairallisten
tutkimusten luotettavuuden arvioinnissa kaytetyt reliabiliteetti ja validiteetti eivit
sellaisinaan sovi laadullisen tutkimuksen perusteiksi. (Eskola & Suoranta 2011, 210 -

211)

Tirkeitd kriteereitd laadullisen tutkimuksen luotettavuudelle ovat uskottavuus,
siirrettavyys, varmuus sekd vahvistettavuus. Uskottavuutta arvioidessa tarkastetaan
vastaavatko tutkijan kisitteellistykset seka tulkinnat tutkittavien nikemyksia.

Siirrettavyydelld arvioidaan kuinka hyvin tutkimuksen 16ydoksid voi soveltaa muihin
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kohteisiin. Lisdd varmuutta tutkimukseen saadaan ottamalla huomion tutkijan ennakko-
oletukset. Vahvistuvuutta tulkintoihin saadaan toisista tutkimuksista, jotka tukevat
tarkastuksen kohteena olevan tutkimuksen vaitteitd. Vaihtoehtoisesti sitd voidaan

parantaa triangulaatio menetelmalla. (Eskola & Suoranta 2011, 211 - 212)

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa ja tutkittavaa ilmiotd avartaa
triangulaation avuin. Triangulaatiolla eli “kolmiomittauksella” tarkoitetaan useamman
tutkimusmenetelmin yhdistimistd samassa tutkimuksessa. [lmi6ti tutkitaan
monimenetelmadisesti ja eri nakokulmista pyritidn saamaan vahvistusta
tutkimustuloksille. Tdmai ty6 yhdistelee sekd laadullisia- ettd maarillisid
tutkimusmenetelmia, joilla pyritddn tiydentdmaiin toisiaan. Tavoitteena on 16ytad
tutkimusten tuloksista yhtenevid tekijoitd seka poikkeuksia, joidenka pohjalta tehdain

johtopaitokset. (Kananen 2011, 124 - 125.)

5.5 Tutkimuslomakkeiden laadinta ja tutkimuksen toteutus

Tutkimuslomakkeet laadittiin teoreettisen viitekehyksen ja toimeksiantajan toiveiden
mubkaisesti. Kysymykset johdettiin palvelun laatua, finanssialan asiakastyytyviisyyden

osatekijoiden seki arvoja kasittelevan teorian pohjalta.

Miirillisen tutkimuksen lomakkeen kysymyksid laatiessa taustalla vaikutti vahvasti
teoria. Varsinkin Aktian tirkein arvo asiakaslidheisyys ja finanssialan
asiakastyytyvaisyyden osatekijit olivat vahvasti lisnad kysymyksia laatiessa.
Toimeksiantajan toiveesta kyselylomakkeilla tiedusteltiin my6s asiointisyyta seka

ratkaisun loytymistd ongelmiin.

Kyselylomake koostui seki strukturoiduista ettd rajatuista avoimista kysymyksista.
Suurin osa kysymyksistd oli valintakysymyksia, jossa vastaajaa pyydettiin valitsemaan
parista tai useammasta vaihtoehdosta. Strukturoiden kysymysten runsas kaytto oli
loogista niiden analysoinnin ollessa helppoa. Vastaukset oli helppo siirtid Excelilld

luotuun havaintomatriisiin, jonka myota tulosten analysointi ja taulukointi helpottui.

Strukturoiduilla kysymyksilld tiedusteltiin mm. vastaajien ikda, asiakkuuden kestoa,
mielipiteitd palvelusta ja tuotteista sekd suosimaa yhteydenpitotapaa. Idn ja asiakkuuden
kestolla pyrittiin selvittimaidn ns. perustietoa asiakaskunnasta. Eli minka ikaisia

konttorissa asioivat henkil6t ovat ja kuinka kauan he ovat olleet asiakkaita. Kyseisilla
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mittareilla valmistauduttiin my0s ristiintaulukointia varten, jolloin esim. palvelun
arvostusta oli mahdollista analysoida idn tai asiakkuuden keston mukaan. Palvelun
laatuun ja tuotteisiin liittyvit kysymykset olivat loogisia niiden ollessa tirkeimmit
kriteerit paivittiispalveluja kéyttivalle asiakkaalle. Tdman lisiksi ne ovat vahvoja
asiakastyytyviisyyden osatekijoitd finanssialalla. Yhteydenpitokysymykselld haluttiin
selvittda onko Aktia arvojensa mukainen pankki. Toteutuuko asiakaslaheisyys vai onko

yhteydenpito hankalaa?

Avoimilla kysymyksilld tavoitteena oli selvittda asiakkaiden odotuksia ja toiveita
toiminnan kehittimistd kohtaan. Avointen kysymysten analysointi on yleensa
huomattavasti vaikeampaa, joten niiden mairi jitettiin vihiiseksi. On myo6s tavallista,
ettd vastaajat eivat vaivaudu vastaamaan kysymyksiin, joihin ei ole tarjolla valmista
vastausvaihtoehtoa. Kysymykset liittyivit toiveisiin uusia palveluita kohtaan, seka

etaasiointiin.

Toimeksiantajan kysymykset olivat strukturoituja. Ne koostuivat
monivalintakysymyksesti asiointisyyhyn liittyen, sekd dikotomisesta (Kylld/Ei)
kysymyksesta liittyen ratkaisun l6ytymiseen. Ndama kysymykset eivit varsinaisesti
liittyneet teoriaan, mutta niiden avulla kykeni hahmottamaan miksi ihmiset konttorissa

asioivat ja saavatko he ongelmansa selvitettya.

Ennen varsinaisen kenttityon aloittamista lomaketta testattiin pankin henkilokuntaan.
Lomaketta jaettiin henkil6kunnalle muutamaan otteeseen ja palautteen pohjalta tehtiin
tarvittavat muutokset. Kun testaaminen rupesi tuottamaan hyvii tulosta ja

vaarinkasityksiltd valtyttiin, lomaketta ruvettiin jakamaan asiakkaille.

Laadullisen tutkimuksen tavoite oli pitkilti sama kuin méarillisen. Samat kysymykset
pyrittiin kadntamédin haastattelulle sopivaan muotoon. Poikkeuksena teorian puolelta
mukaan astui informointi, jolla ei ollut suurta osaa maarillisen tutkimuksen puolella.
Laadullisen tutkimuksen metodiksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu. Tarkoittaen,

ettd haastattelun aihe oli ennalta méaritelty, mutta kysymykset varsin avoimia.

Haastattelupohja jaettiin neljaan osioon: Yleisiin, Tyon sujuvuuteen ja kehittimiseen,

asiakastyytyvaisyyttd ja asiakasuskollisuutta, tuotteita ja palveluita seka toiminnan

kehittamista kasitteleviin kysymyksiin. Kysymysten jirjestys oli pitkalti sama kuin

mairillisessa tutkimuksessa. Perimmaiseni tarkoituksena oli saada aikaan keskustelu
50



haastateltavien kanssa eikd edetd kysymys kysymykseltd. Lomakkeen tarkoitus oli toimia

haastattelun punaisena lankana, eli muistinlistana siitd mitd keskustelussa tuli kdyda ldpi.

Yleisten kysymysten tarkoituksena oli keriti taustatietoa haastateltavista. Tiedustellessa
henkiléston halua osallistua haastatteluun kivi kuitenkin ilmi, ettad suurin osa halusi

esiintyd anonyymina, joten kyseiset kysymykset jatettiin itse haastatteluvaiheessa pois.

Tyon sujuvuutta ja kehittaimista kisittelevissa kysymyksissa teemana oli tyén sujuvuus
sekd informointi. Tarkoituksena oli saada kisitys siitd millaisella tasolla asiakaspalvelun
yleisesti ottaen koetaan olevan ja ovatko edellytykset sen laadukkaalle toteuttamiselle
hyvit. Tarkempaa kuvaa asiakastyytyviisyydesti ja — uskollisuudesta pyrittiin saamaan
asiakkaiden pankkiin suhtautumisesta kasittelevilla kysymyksilla. Nama liittyivat mm.

asiakasvaihtuvuuteen, palveluiden keskittimiseen ja palvelutilanteiden sujuvuuteen.

Tuotteisiin ja palveluihin toimivuuteen liittyen henkil6stoltd kysyttiin heididn omia
mielipiteitinsid. Arvioinnin kohteena olivat samat palvelut/tuotteet kuin méarillisessd
tutkimuksessa. Tamin lisaksi pohdittiin mahdollisia puutteita ja ongelmia, joita

patvittaispalveluissa oli ilmennyt.

Lopuksi haastatelluilta kysyttiin millaisena he tulevaisuuden Aktian haluaisivat nahda.
Keskustelua johdateltiin mm. tuotteita ja palveluita koskevilla kysymyksilld, kasitellen
tarpeellisia parannuksia, valikoiman laajentamista ja nikyvyyttd. Toimitapoihin
paneuduttiin my0s ja haastatellut saivat ilmaista omia mielipiteitdan siitd, miten pankin

kassapalveluita voisi kehittad entisestain.

Haastattelut tehtiin viikon mittaisella ajanjaksolla. Yhteensd neljaa Aktian Porvoon
konttorin kassalla tyoskentelevistd henkil6stosta haastateltiin vuorotellen. Ajankohta
haastatteluille oli helppoa jirjestdd Aktian tyopiivin alkaessa tuntia ennen ovien
avaamista. Aamukahvin yhteydessa haastattelut sujuivat rennon oloisesti ja
haastateltujen kanssa oli helppoa keskustella, heiddn ollessa tyon laatijan kollegoita.
Haastatteluihin kului noin tunti per kerta. Muistiinpanot kirjattiin ylos tietokoneelle, ja

kirjoitettiin jalkeenpiin puhtaaksi.
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6 Yhteenveto

Timan tyon yhteenveto kattaa toimeksiantajalle annettavat kehitysehdotukset, seka
omana ty6n laatijan omat loppusanat tyon tekemiseen liittyen. Kehitysehdotukset on
laadittu tutkimuksessa saatujen tulosten analysoinnin pohjalta. Loppusanat ovat tyén
tekijan omia ajatuksia opinndytetyon tekemiseen liittyen. Ne kisittelevat mm. omaa

oppimista ja tyotd tehdessa ilmenneitd haasteita.

6.1 Kehitysehdotukset

Tyon tarkoituksena oli saada kisitys Aktian Porvoon konttorin asiakastyytyviisyyden
tilasta haastattelemalla seka asiakkaita ettd henkilokuntaa. Aineisto kerittiin
hy6dyntimalld mairillisid ja laadullisia tutkimusmenetelmid. Analysointivaiheessa
tutkimusten aineistosta pyrittiin tyon teoreettista viitekehysta hyodyntien 16ytimaan
yhtenevia tekijoitd. Lopuksi parannuksen tarpeessa oleville asioille, jota kummankin

tutkimuksen tulokset tukivat, esitettiin kehitysehdotukset teorian pohjalta.

Asiakastyytyviisyyden merkitys korostuu kokoajan varsinkin pankkialalla. Ala muuttuu
ja sen my6td muutosten kanssa on pysyttivi ajan tasalla, jotta asiakkaita voidaan
palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakastyytyviisyytté tulisi mitata sidnnollisesti
ja timén tyon myota seuraaville tutkimuksille 16ytyy hyva vertailupohja. Kenties se

myo6s tuo esille asioita, joita Aktian sisilld ei ennen ole ajateltukaan.

6.2 Loppusanat

Opinniytetyoni tekeminen kesti yhteensa noin puoli vuotta. Tyo6 oli ylivoimaisesti
ammattikorkeakoulun tehtivistd vaativin. Tarkoitukseni oli valmistua vuoden 2013
joulukuussa, mutta tajusin nopeasti, ettd se ei milladan ollut mahdollista. Varsinaista
kiirettd valmistua minulla ei ollut, joten paatin edeta rauhallisemmassa tahdissa. Toissd
kayminen opintojen ohella vaikutti tdhan vahvasti. Opinniytetyoni eteni askel askeleelta
aina kun sen tekemiseen riitti aikaa. Ty6 oli raskasta, mutta samalla my0s erittdin

antoisaa.

Lihteet, rajaukset ja asettelun sain aikaiseksi varsin nopeasti. Koulun kirjasto tarjosi
kattavan valikoiman ldhteitd ja koska aihe oli opinnaytetyolle varsin tavanomainen,
niiden I6ytdminen ei koitunut hankalaksi. Aktian puolelta sain my6s runsaasti apua.

Pankinjohtaja auttoi minua médrillisen tutkimuksen kyselylomakkeen laadinnassa seki
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antoi vinkkeja lihteisiin liittyen. Kollegani kannustivat minua tyéssani ja osallistuivat
mielellddn tekemaini haastatteluun. He osallistuivat myos kyselylomakkeiden

jakamiseen, joka nopeutti tiedon keruuta huomattavasti.

Hankalimmaksi asiaksi ty6td tehdessé koitui aikataulutus. Vililld minulla saattoi olla
jopa viikon mittaisia taukoja, jolloin visio lopullisesta tyén ulkoasusta himmeni. Vililld
jouduin lukemaan tyoni uudelleen kokonaisuudessaan, koska en muistanut miti
aikaisemmin olin kirjoittanut. Padtin lopuksi laatia suunnitelman jonka my6ti edeti ja

vihitellen askel askeleelta ty6 rupesi tuottamaan tulosta.

Tavoitteenani tyota tehdessa oli luoda raportti, josta olisi toimeksiantajalleni hyotya.
Paneuduin tosissani teoriaan ja yritin 16ytaa juuri sen minka koin asiakastyytyvaisyyden
kannalta olevan tirkeintd. Taman jilkeen lihdin laatimaan tutkimuksiani niiden oppien

pohjalta, jota koulun kursseilla olin oppinut.

Lopputulokseen olen varsin tyytyviinen. Koska tima oli ensimmainen tekemani
tutkimus, on kuitenkin lukuisia asioita mitki jalkeenpiin tekisin erilailla. Yhteni
suurimmista virheistidni koen kyselylomakkeiden laatimisen, silld sitd enemmin
aiheeseen tyota tehdessa tutustui, sitd enemman huomasi astuneensa aloittelijoiden mita

tavallisimpiin sudenkuoppiin.

Asiakastyytyviisyys atheena on mielestini erittini mielenkiintoinen seka tirked
yrityksille. Muutokselta ei sdasty mikdan ja pysyakseen sen mukana on kyettiva
varmistamaan, ettd toiminta etenee halutulla tavalla. Aktian tulisi ehdottomasti
panostaa jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen jatkossakin. Varsinkin
pankkialalla on tulevaisuudessa luvassa suuria muutoksia ja pysyikseen kilpailuissa
mukana, asiakkaan tarpeet ja odotukset palvelua kohtaan on syyta tuntea yhi

paremmin.
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Liitteet

Liite 1. Suomenkielinen kvantitatiivisen tutkimuksen kyselylomake

Mielipiteesi pdivittidispalveluista ja niiden kehityksestd Aktian Porvoon
konttorissa

(Rastita oikea vaihtoehto/vaihtoehdot)

1. Ika
ol5-24
o 25-34
o 35-50
o051 -064
065+

2. Kuinka kauan olet ollut Aktian asiakas?

Vuotta

3. Asioitko mielellisi konttorissa?

o Kylla

o Ei

4. Syy konttorissa asioimisellesi liittyy
O Rahan ottoon/talletukseen

0 Laskujen maksuun

O Kortteihin

O Tileihin

O Vakuutusasioihin

O Muu mika?
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5. Loytyiko asioimissyyllesi ratkaisu?
o Kylla

o Ei1

6. Miti mielta olet seuraavista asioista Porvoon konttorissa:

(1 = Huono, 3 = Tyydyttavi, 5 = Erinomainen)

1 2 3 4
Asiakaspalvelu O 0 O |
Asiantuntemus O 0 O |
Palvelun sujuvuus O O O O
Palvelun laatu O 0 O ]
Palvelun joustavuus O O O O

7. Mitd mielti olet seuraavista tuotteista/palveluista?

(1= Huono, 3 = Tyydyttivi, 5 = Erinomainen)

1 2 3 4
Kortit O O O O
Tilit O O O O
Vakuutukset O O O 0
Maksupalvelut O O O O
Verkkopankki O O O O

8. Innostutko helposti uusista kilpailukykyisté tuotteista ja palveluista?

o Kylla
o Ei
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9. Millaisia palveluita/tuotteita Aktia mielestési tarvitsee?

10. Miten olet mieluiten yhteydessa pankkiin?
0 Kéymalla konttorissa

O Puhelimitse

0 Siahkopostitse

0 Verkkopankitse
11. Saako suosimallasi yhteydenpitotavalla nopeasti yhteyden pankkiin?
o Kylla

o Ei

12. Miti palveluita kdyttdisit mieluummin etini pankissa asioimisen sijaan?

Kiitos vastauksistasi!
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Liite 2. Ruotsinkielinen kvantitatiivisen tutkimuksen kyselylomake

Din asikt om dagliga tjinster och deras utveckling i Aktias kontor i Borga

(Kryssa i ritt alternativ/alternativen)

1. Alder
ol5-24
025-34
o 35-50
051 -064
065+

2. Hur linge har du varit Aktias kund?

Ar

3. Skoter du girna dina drenden pa kontoret?
O]Ja

0O Nej

4. Orsaken for ditt pa besok pa kontoret
0 Uttag/Insittning av pengar

0 Betalning av rakningar

0 Kortirende

0 Kontoirende

0 Forsakringsirende

O Annat, vad?

5. Fanns det en 16sning till ditt drende?
OJa
0 Nej

6. Din asikt om f6ljande saker i Aktia
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(1 = Dilig, 3 = Nojaktig, 5 = Utmirkt)

1 2 3 4
Kundbetijning O O O O
Sakkunnighet O O O O
Betjiningens smidighet O O O O
Betjaningens kvalitet O O O O
Betjaningens flexibilitet O O O O

7. Din asikt om f6ljande produkter/tjanster

(1= Dilig, 3 = Nojaktig, 5 = Utmirkt)

1 2 3 4
Kort O O O O
Konton O O O O
Forsdkringar O O O O
Betalningstjanster O 0 O O
Nitbank O 0 ] ]

8. Blir du lLitt intresserad av nya konkurrenskraftiga tjinster/produkter?
0 Ja

0O Nej

9. Hurdana produkter/tjinster tycker du Aktia behover?
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10. Pa vilket sitt ar du helst i kontakt med banken?
0 Besok pa kontor

0 Telefon

0 E-post

O Natbanken

11. Far man litt kontakt med banken pa ditt prefererade sitt att kontakta?
OJa

O Nej

12. Vilka tjanster skulle du helst anvinda pa distans istéllet fér att besoka
kontoret?

Tack for dina svar!
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Liite 3. Kvalitatiivisen tutkimuksen haastattelupohja

Puolistrukturoitu haastattelu

Haastattelu on rajoitettu kisittelemaan haastateltavien omaa tyotehtivaa ja sithen
liittyvia asioita. Kysymykset ovat jokaiselle vastaajalle samankaltaisia, valmiita

vastausvaihtoehtoja ei ole vaan vastaajat saavat vastata nithin omin sanoin.
Yleisti:

Kuinka kauan olet ty6skennellyt Aktiassa?

Missa tehtavissa olet tyoskennellyt?

Miti tehtaviisi kuuluu talla hetkella?

Tyon sujuvuus ja kehittiminen

Millaisella tasolla koet asiakaspalvelun olevan?

- Onko palvelu mielestasi sujuvaa?

- Onko sinulla tarpeellinen tieto tuotteista/palveluista?

- Ongelmatilanteen ilmetessa, onko tarpeellinen tieto nopeasti saatavilla esim. intranetin
kautta?

- Milla tasolla koet tyon apuvilineiden olevan?

- Parannusehdotuksia tyon apuvilineiden kehittimiseen

- Lisakoulutuksen tarve ?

- Onko yhteydenpito Aktiaan mielestisi helppoa?

Asiakastyytyviisyys ja asiakasuskollisuus

- Koetko ettd Aktian asiakkaat ovat uskollisia vai esiintyyké paljon asiakasvaihtuvuutta?

- Keskittavatko asiakkaat palveluitansa Aktiaan vai ovatko he jonkun muun

pankin/vakuutusyhtion asiakkaita?
- Ideoita miten asiakkaat saisi keskittimaan palveluitansa Aktiaan?

- Milla tasolla koet asiakastyytyviisyyden olevan? Miten koet heidit
asiakaspalvelutilanteissa ja miten he ylipaitinsa suhtautuvat pankkiin?

Tuotteet ja palvelut
- Koetko ettd kykenet tarjoamaan asiakkaille heidian ongelmiinsa sopivia ratkaisuja?

- Loytyyko jokaiselle jotain vai puuttuuko jotakin?
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- Mitd mielta olet seuraavista palveluista (positiiviset ja negatiiviset puolet) Kortit,
Vakuutukset, Tilit, Maksupalvelut, Verkkopankki

- Minki palveluiden/tuotteiden kanssa on esiintynyt eniten

ongelmia/ tyytymattomyytta?
Toiminnan kehittiminen
- Millainen tulevaisuuden Aktian tulisi sinun mielestisi olla?
- Miten tuotteita/palveluita tulisi parantaa?
- Miti tuotteita/palveluita tulisi lisdta?
- Onko palveluita joita pitdisi tuoda esille enemmain?

- Miten toimintatapoja tulisi muuttaa?
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