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Tiivistelma

Tutkimuksen tavoitteena oli lisata varainhoitopalvelua tarjoavan OP Private Keski-Suomen asiakasymmar-
rysta. Tutkimuksessa toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyrittiin selvittdmaan, miten erilaisten
asiakkaiden asiakastyytyvaisyys palvelua kohtaan rakentuu, kun otetaan huomioon sijoituspalveluiden
saantelyyn liittyva sijoittajaprofiili, seka tietyt demografiset tekijat. Tutkimustulosten avulla toimeksiantaja
pystyy tarjoamaan asiakkailleen sellaista palvelua, joka tayttaa eri sijoittajaprofiilien omaavien asiakkaiden
odotukset entista paremmin ja johtaa korkeampaan asiakastyytyvaisyyteen. Tulosten avulla toimeksiantaja
pystyy niin ikdan konkreettisesti hydodyntamaan saantelyn edellyttamaa sijoittajaprofiilia kohdennetumman
palvelun tarjoamiseksi.

Tutkimus toteutettiin ja tulokset analysoitiin kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia hyédyntden. Tutkimusai-
neisto kerattiin sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, joka lahetettiin kaikille toimeksiantajan henki-
|6asiakkaille, joilla oli toimiva sdhkopostiosoite asiakastietojarjestelmassa. Tutkimuksen teoreettinen viite-
kehys puolestaan rakentui sijoituspalveluiden ja niiden saantelyn, asiakaskokemuksen ja
asiakastyytyvaisyyden, seka ndiden mittaamisen ymparille.

Tutkimustuloksissa havaittiin, kuinka asiakastyytyvaisyys OP Privaten palvelua kohtaan rakentuu hyvin eri
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lisuusluokkien, seka naiden kaikkien kolmen muuttujan yhdistelmien osalta. Tulokset siis osoittivat, miten
sijoittajaprofiilin lisdksi demografisilla tekijoilla on merkittava vaikutus asiakastyytyvaisyyteen ja sen raken-
tumiseen. Tutkimustuloksissa saatiin lisaksi selville, mita asioita erilaiset asiakkaat varainhoitopalvelussa
arvostavat ja mitka kosketuspisteet ovat asiakastyytyvaisyyden kannalta kaikkein kriittisempia.
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Abstract

The main goal of this thesis was to increase customer insight within OP Private Keski-Suomi, that offers
wealth management services. With an implemented customer satisfaction survey, the aim was to examine
how customer satisfaction builds toward the service while investor profile and certain demographic factors
are considered. By examining the results, the case organization is more capable of serving their different
types of customers more personally to fill their needs and expectations resulting in increased customer sat-
isfaction. With the results, case organization can also concretely take advantage of the investor profile that
is mandatory due to regulation.

The study was conducted by using quantitative research and analyzing methods. The research material was
collected with an electronic customer satisfaction survey that was sent to every case organization’s per-
sonal customer who had an e-mail address in the client management system. The theoretical framework
consists of investment services and their regulation, customer experience and satisfaction, and the measur-
ing of those two.

In the results it was observed, how customer satisfaction toward OP Private’s service builds differently
amongst different type of customers. Major differences were found when investor profile, age, amount of
wealth and combination of those were considered, which indicates, that demographic factors have signifi-
cant effect on customer satisfaction and what it consists of. In addition, the results pointed what kind of
aspects different customers appreciate in wealth management business and what contact points are the
most important from the perspective of customer satisfaction.
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1 Johdanto

Sijoituspalvelua tarjoavilla yrityksilla asiakaskunta pitaa sisallddan monenlaisia asiakkuuksia. Asiak-
kaat arvostavat palveluissa eri asioita ja muodostavat erilaisia asiakaskokemuksia, jolloin myds
asiakastyytyvaisyys ja sen rakentuminen vaihtelee asiakkaittain. Tiukentunut sdaantely on tuonut
mukanaan sijoituspalvelua tarjoaville yrityksille selonottovelvollisuuden, jonka puitteissa sen on
selvitettava asiakkaistaan riittdva maara tietoja eldamantilanteeseen, taloudelliseen asemaan, sijoi-
tuskokemukseen ja riskinsietokykyyn liittyen. Sijoituspalvelualalla asiakkaita voidaan siis profiloida

heidan riski- tai sijoittajaprofiilinsa perusteella.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, miten toimeksiantajana toimivan OP Private Keski-
Suomen asiakkaiden asiakastyytyvaisyys varainhoitopalvelua kohtaan rakentuu eri riskiprofiilin
omaavien asiakkaiden kesken. Tutkimus toteutetaan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, kvantitatii-
visia menetelmia hyddyntden. Tutkimuksen kohderyhmana ovat OP Private Keski-Suomen henkil6-
asiakkaat. Koko OP Ryhmassa selonottovelvollisuus ja riskiprofilointi tapahtuu niin sanotun sijoitta-
japrofiilikyselyn avulla, joka on pakollinen osa sijoitusneuvontaprosessia. Sijoittajaprofiilikyselysta
saadaan hyva kokonaiskuva asiakkaasta, jolloin hanelle voidaan tarjota sopivia ja oikeanlaisia rat-
kaisuja. Tutkimuksen avulla on tarkoitus tunnistaa paremmin, mita eri sijoittajaprofiilin omaavat
asiakkaat OP Privaten palvelussa arvostavat ja mitka asiat ovat heille tarkeita. Tavoitteena on, etta
OP Privaten asiantuntijat pystyisivat tarjoamaan entista parempia asiakaskokemuksia ja paranta-
maan asiakkaidensa asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa sijoittajaprofilointi haluttiin yhdistaa pe-
rinteiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jonkalaista toimeksiantajan asiakkaille ei olla muutamaan
vuoteen tehty. Kyseessa ei ole varsinainen kehittamistyd, vaan tyon tarkoituksena on tuottaa arvo-

kasta informaatiota Keski-Suomen OP Privatelle.

Tyossa kasitelldaan aluksi tutkimukseen liittyvaa teoreettista viitekehystd, jossa paapaino on sijoi-
tuspalveluiden sadntelyssad, asiakaskokemuksen ja -tyytyvdisyyden maarittelemisessa, seka naiden
mittaamisessa. Taman jdlkeen tarkastellaan tutkimusongelmaa ja -kysymyksia, esitelldaan katta-
vammin tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet, seka otetaan kantaa tutkimuksen luotettavuuskysy-
myksiin. Lopuksi kasitelldan tutkimuksen keskeiset tulokset ja havainnot, seka tehdaan tutkimuk-

sesta yhteenveto ja pohdinta -osio. Tulokset, johtopdatdkset ja pohdinta ovat salassa pidettavia.



2 Sijoituspalvelut

Viimeisten vuosien ja vuosikymmenten aikana sijoituspalveluiden tarjonta on laajentunut valta-
vasti. Sijoituspalveluita tarjoavat niin suuret finanssilaitokset, kuin myds pienemmat, johonkin tiet-
tyyn palveluun keskittyvat sijoituspalveluyritykset. Sijoituspalvelu itsessaan on moniulotteinen ka-
site, joka pitda sisallaan useita asiayhteyksia. Sijoituspalvelulla voidaan tarkoittaa yleisesti
rahoitusvalineisiin kohdistuvien toimeksiantojen toteuttamista, vastaanottamista tai eteenpain
valittamista, sijoitusneuvontaa, varainhoitoa tai omaisuudenhoitoa, kaupankayntia omaan lukuun,
liikkeeseenlaskun jarjestamista tai takaamista, seka monenkeskisen tai organisoidun kaupankayn-
nin jarjestamista. (Sijoituspalvelulaki 1.luku §15). Kaikkia naita edellda mainittuja sijoituspalveluita

yhdistaa se, etta niiden tarjoaminen on luvanvaraista ja erittdin tiukasti séanneltya.

2.1 Sijoitusneuvonta, omaisuudenhoito ja muut sijoituspalvelut

Sijoituspalveluissa keskiossa ovat erilaiset rahoitusvadlineet. Rahoitusvdline on maaritelmallisesti
laaja kasite, ja silla voidaan tarkoittaa siirrettavid arvopapereita ja rahamarkkinavalineitd, johdan-
naisia, hinnanerosopimuksia, yhteissijoitusyritysten osuuksia tai esimerkiksi paastooikeuksia (Tur-
tiainen 2018, 53). Tassa tyossa olennaisessa osassa ovat lahinna tavanomaisimmat arvopaperit,

kuten osakkeet, ETF:at ja joukkovelkakirjalainat.

Sijoituspalveluita on monenlaisia, mutta naista yleisimpina voidaan pitda sijoitusneuvontaa, omai-
suudenhoitoa, seka rahoitusvalineita koskeviin toimeksiantoihin liittyvia palveluita. Tassa tydssa
toimeksiantajana toimivassa OP Private -yksikdssa tarjotaan sijoitustoiminnan osalta ndita edella
mainittuja palveluita. Toimeksiantajasta ja sen tarjoamista palveluista on kuitenkin tarkempi ku-

vaus luvussa 4.4.

Sijoitusneuvonta

Sijoitusneuvonta on sijoituspalvelu, jonka antaminen on erityisen tarkasti sddanneltya. Sijoitusneu-
vonta tarkoittaa yksil6llisen sijoitussuosituksen antamista asiakkaalle, liittyen johonkin tiettyyn si-
joitusinstrumenttiin (Sijoituspalvelulaki, 1.luku §15). Sijoitusneuvonnan maaritelma ei ole kuiten-

kaan aivan niin yksinkertainen, kuin mita Sijoituspalvelulain maaritelma antaa ymmartaa.



Sijoitusneuvonnassa keskeista on se, etta asiakas toimii selkedsti suosituksen vastaanottajana, ja
ettd suositus kohdistuu johonkin tiettyyn rahoitusvalineeseen liittyvaan liiketoimeen. Sijoitus-
neuvo eroaakin sijoitussuosituksesta juuri yksilollisyyden perusteella. Yleisesti sijoitusneuvot esite-
tdan kolmessa eri muodossa; "Osta”, ”Pida”, tai "Myy”. Edelld mainittujen selkeiden sijoitusneu-
vojen lisaksi esimerkiksi johonkin sijoitusinstrumenttiin liittyvan toimeksiannon kokoluokan tai
ajankohdan kommentoiminen sijoituspalveluyrityksen tyontekijan toimesta on sijoitusneuvontaa

(Salo 2016, 173-174.)

Sijoitusneuvonta voi tapahtua joko asiakkaan pyynndsta, tai sijoituspalveluyrityksen aloitteesta.
Sijoitusneuvonta ei mydskaan tapahdu aina strukturoidusti, vaan sijoituspalveluyrityksen tyonte-
kija saattaa antaa asiakkaalle sijoitusneuvontaa, vaikka tasta ei olisi etukateen sovittu. Ndin voi esi-
merkiksi olla tilanteessa, jossa asiakas haluaa toteuttaa jonkin toimeksiannon, mutta keskustelee
tasta myos sijoituspalveluyrityksen tyontekijan kanssa. Tydntekija voi tassa tapauksessa toimia pel-
kastaan toimeksiannon toteuttajana tai valittdjana, mutta mikali han ottaa toteutettavaan toimek-

siantoon kantaa, on kyse silloin sijoitusneuvonnasta. (Turtiainen 2018, 61, 63.)

Jotta pystytadn ymmartamaan entistda paremmin, mista sijoitusneuvonnassa on pohjimmiltaan
kyse, voidaan aihetta lahestya maarittelemalld, mika kaikki ei ole sijoitusneuvontaa. Sijoitusneu-

vontaa eivat ole esimerkiksi seuraavan kaltaiset toimet:

1) Sijoituspalveluyritys esittelee asiakastilaisuudessa erilaisia sijoitusinstrumentteja

2) Asiakas kysyy pankin toimihenkil6lta, olisiko ylimaaraisten tilivarojen sijoittaminen rahas-
toihin jarkevaa

3) Sijoituspalveluyritys toteuttaa asiakkaan toimesta tulevan, niin sanotun execution only -
toimeksiannon

(Turtiainen 2018, 61, 63.)

Kuten voidaan edellda mainittujen toimien perusteella todeta, ei rajanveto sijoitusneuvonnan, seka
yleisen, sijoitusinstrumenteista valitettavan tiedon valilld ole aivan yksiselitteista. Salon (2016,
174-175) mukaan sijoitusneuvonnasta puhuttaessa on tarkeaa arvioida, miten mahdollinen neuvo
on esitetty, ja miten se on vaikuttanut sijoituspalveluyrityksen asiakkaan paatéksentekoon. Sijoi-
tusneuvo ei ole sama asia kuin sijoitussuositus, vaikka usein nama kaksi termia saattavatkin sekoit-
tua keskenaan. Sijoitussuosituksella tarkoitetaan Markkinoiden vaarinkayttoasetukseen (MAR) vii-

taten tietyille jakelukanaville tai yleisolle annettua suoraa tai epasuoraa suositusta liittyen yhteen



tiettyyn, tai useampaan rahoitusvalineeseen. Tamankaltaiset sijoitussuositukset voidaan kuitenkin
ottaa osaksi myo0s sijoitusneuvontatilanteessa ja itse sijoitusneuvo voi perustua sijoitussuosituk-
siin. Kuviossa 1 on vield kuvattu, miten maaritelmallisesti sijoitussuositus ja -neuvonta eroavat toi-

sistaan. (Salo 2016, 23-24.)

Sijoittamisen ohjaaminen
Sijoitusinformaation suojaaminen

.~~"A-v V».,_»u
MAR MIFID Il / Sipal
Sijoitussuositukset Sijoitusneuvonta
Yleinen ohjaaminen Yksilollinen ohjaaminen
Yleinen sijoitus- Yksil6llinen sijoitus-
informaation suoja informaation suoja

Yksilollisyys,
sopimusoikeudellinen
tulkinta, sijoittajan
tietotason turvaaminen

Obijektiivisen ja luotettavan
informaation turvaaminen
yleisella tasolla

Kuvio 1. Sijoitusneuvo ja -suositus. (Salo 2016, 24)

Omaisuudenhoito

Omaisuudenhoito perustuu sijoituspalveluyrityksen ja asiakkaan valiseen sopimukseen, jossa asi-
akkaan valtuuttamana sijoituspalveluyritys voi kdyda kauppaa sovituilla rahoitusvalineilla asiak-
kaan lukuun. Omaisuudenhoidossa asiakas ei siis itse anna toimeksiantoja toteutettavaksi, vaan
niita tehdaan hanen puolestaan, ilman erillistd suostumusta. Omaisuudenhoidossa paatdsvalta on
siis annettu kdytanndssa kokonaan sijoituspalveluyritykselle. (Sijoituspalvelut tai sijoitustoiminta

2023.)

Omaisuudenhoitopalvelut voidaan jakaa kahteen hieman toisistaan poikkeavaan osaan. Edelta-
vassa kappaleessa puhutaan tayden valtakirjan omaisuudenhoitopalvelusta, ja toinen vaihtoehto

on niin sanottu konsultatiivinen omaisuudenhoito. Konsultatiivisessa omaisuudenhoidossa asiakas



tekee sijoituspaatoksensa lopulta itse, mutta usein taustalla on aiemmin kuvailtua sijoitusneuvon-
taa. Konsultatiivisesta omaisuudenhoidosta tai toisin sanoin konsultatiivisesta varainhoidosta voi-
daan siis puhua kdytanndssa silloin, kun kyseessa on asiakkaan ja sijoituspalveluyrityksen valinen
pidempiaikainen asiakassuhde, joka pitaa sisdltaan toistuvaa sijoitusneuvontaa ja sijoitussalkun

tilanteen seurantaa. (Turtiainen 2018, 52.)

Muut sijoituspalvelut

Taman tyon ja siihen liittyvan toimeksiantajan kannalta olennaisina muina sijoituspalveluina voi-
daan pitda toimeksiantojen vastaanottamista ja valittamistd, seka toimeksiantojen toteuttamista.
Tassa asiayhteydessa toimeksiannot koskevat siis erilaisia rahoitusvalineita, joiden avulla sijoitus-
toimintaa harjoitetaan. Toimeksiantojen vastaanottaminen ja valittaminen tarkoittaa yksinkertai-
sesti sitd, etta sijoituspalvelu ottaa vastaan asiakkaan antaman toimeksiannon, seka valittaa sen
eteenpain toteutettavaksi asiakkaan lukuun. Toimeksiannon valittaminen voi liittya osakekaupan-
kayntiin, rahasto-osuuksien merkintdihin ja lunastuksiin, tai esimerkiksi joukkovelkakirjalainojen
merkintdan liikkeellelaskun hetkelld. Toimeksiantojen toteuttaminen tarkoittaa puolestaan sita,
etta sijoituspalveluyritys toteuttaa itse asiakkaan antaman toimeksiannon omissa nimissaan asiak-

kaan lukuun. (Sijoituspalvelut tai sijoitustoiminta 2023.)

2.2 Sijoituspalveluiden saantely

Sijoitustoiminnan ja sitd my6ta sijoituspalveluidenkin ominaispiirre on valtava informaation maara,
jonka hakemiseen, hyédyntdamiseen ja tulkitsemiseen myods koko toiminta perustuu. Sijoittamiseen
ja arvopaperimarkkinoihin liittyvan saantelyn voidaankin ajatella toimivan juuri informaation tasa-
puolisen jakamisen valineend. Sen tarkoituksena on siis turvata ja mahdollistaa informaation saa-

tavuus. Kuviossa 2 on esitetty, mista sijoittajan informaatioymparisto koostuu. (Salo 2016, 39.)
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Kuvio 2. Sijoittajan informaatioymparisto (Salo 2016, 40)

Koska Suomi kuuluu Euroopan Unioniin, on myds sielld toimivien sijoituspalveluiden saantely ny-
kyisin hyvin pitkalti EU-sdantelyyn perustuvaa, silla alueen lainsdadantda on haluttu luonnollisesti
vyhdenmukaistaa. EU-sdantely toimii siten, etta direktiivi -sddntely otetaan kaytt66n muuttamalla
aiemmat saannokset uutta EU-sdantelya vastaaviksi. EU:n antamat asetukset ovat puolestaan suo-

raan jdsenmaissa sovellettavaa oikeutta. (Salo 2016, 49.)

Sijoituspalveluiden ja ylipdataan sijoitustoiminnan ohjauksen sadntelyn kokonaisuus muodostuu
talla hetkelld ennen kaikkea juuri Euroopan Unionin saatamien MiFID Il -direktiivin ja MiFIR-ase-
tuksen, Sijoituspalvelulain, sekd Markkinoiden vaarinkayttdasetuksen (MAR) yhdistelmasta (Salo
2016, 49). Saantely on siis hyvin monipuolista, ja EU-alueilla ainakin tietyiltd osin yhdenmukaista.
Turtiaisen (2018 27, 17) mukaan sijoituspalveluiden saantely oli 2000-luvulle asti pitkalti kansal-
lista, mutta erityisesti vuonna 2008 alkaneen finanssikriisin seurauksena saantelya alettiin uudista-

maan huomattavasti.



2.2.1 MIFID IlI- ja MiFIR -sddntely

Nykydan sijoituspalveluiden ja varsinkin sijoitusneuvonnan kannalta tarkeimpana ja laajimpana
sadntelyna voidaan pitaa MiFID Il -direktiivia ja MiFIR -asetusta, joiden soveltaminen alkoi
03.01.2018. Edella mainitut muodostavat laajan sadntelykokonaisuuden, jonka tavoitteen voidaan
tiivistaa olevan sijoittajansuojan parantaminen, seka avoimemman kaupankaynnin mahdollistami-
nen. EU-maille sadntelyn yhdenmukaisuus takaa finanssimarkkinoilla toimiville eri tahoille mahdol-
lisuuden toimia missa tahansa Euroopan Unionin alueella. (Rahoitusvalineiden kaupankaynti, sijoi-

tuspalvelut ja sijoittajansuoja — MiFID Il ja MiFIR 2019.)

MiFID Il on EU:n saatama direktiivi, joka korvasi vuonna 2007 kdytt6on otetun MiFID -direktiivin.
MiFID II:n kuvaillaan lisdavan sijoittajansuojaa entisestdadan luomalla tehokkaamman, riskit parem-
min tiedostavan, seka lapinakyvamman markkinan sijoitustoiminnalle ja erilaisille sijoitustuotteille
Euroopan Unionin alueella. (Cronstedt, Lepistd, Kuisma & Nenonen 2021, 3.) Rahoitusalan kehitys,
finanssikriisi vuonna 2008, seka etenkin teknologian kehitys ovat keskeisimpia syitd, minka takia

aiemman MiFID -direktiivin katsottiin jadneen jalkeen nykyajasta (Turtiainen 2018, 19).

Sijoituspalveluyritykselle MiFID Il toi mukanaan runsaasti uusia sddntelyvaateita sijoituspalvelui-
den eri osa-alueille. Ensinndkin direktiivi toi uusia saanndksia liittyen rahoitusvalineiden tarjontaan
ja tuotehallintaan liittyen. Taman tuotehallintaan liittyvan sadntelyn tarkoituksena on se, etta sijoi-
tuspalveluyritys varmistuu erilaisten sijoitusinstrumenttien sopivuudesta niiden kohdeasiakkaille.
Sijoituspalveluyritysten on siis varmistettava, etta tiettya sijoitustuotetta tarjotaan vain sellaisille

asiakkaille, joiden etujen mukaista se on. (Turtiainen 2018, 19.)

Toinen merkittava muutos sijoituspalveluyritysten toimintaan vaikuttavan saantelyn uudistumi-
sesta MIFID Il -direktiivin my6ta liittyy selonotto-, seka tiedonantovelvollisuuden tiukentumiseen.
Selonottovelvollisuutta kasitelladn tassa tydssa omana kappaleenaan, silla se liittyy olennaisesti
tutkimuksen varsinaiseen aiheeseen. Tiedonantovelvollisuudella tarkoitetaan kdaytanndssa sita,
etta sijoituspalveluyrityksen on annettava kattavasti tietoa asiakkaalle sen tarjoamista sijoituspal-
veluista ja -tuotteista esimerkiksi strategioidensa, kulujensa ja muiden veloitustensa, seka toteut-
tamiseen toimintatapoihin ja -kdytanteisiin liittyen (Turtiainen 2018, 279). Uusi sdantely laajensi
tiedonantovelvollisuutta etenkin sijoituspalvelun tarjoamisen motiiviin ja lahtékohtaan, seka etu-

ristiriitoihin liittyen. Asiakkaalle on annettava tarkemmin tietoa ja varoituksia hanelle tarjottavien
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sijoitustuotteiden riskeistd, seka esitettdva tietoa sijoituspalveluun tai -tuotteeseen liittyvista ko-

konaiskuluista ja ndiden vaikutuksesta sijoituksen tuottoon. (Salo 2016, 188, 189.)

Siind missa MIFID Il -direktiivi perustuu [ahinna menettelytapojen sadntelyyn, keskittyy MiFIR puo-
lestaan markkinarakenteisiin ja niiden yhdenmukaistamiseen. Direktiivi asettaa kaupankdyntivaati-
muksia, lisda arvopaperikauppaan liittyvien selvitysjarjestelmien kdaytén yhdenmukaistamiseen
tahtdavia vaateita, seka lisda erilaisten markkinoilla toimivien tahojen avoimuusvaateita. (Turtiai-

nen 2018, 18.)

2.2.2 Selonottovelvollisuus

Niin pankkitoiminnassa, kuin sijoituspalveluissa asiakkaiden tunteminen on paitsi séanneltyd, myds
asiakkaan oman turvallisuuden kannalta ensiarvoisen tarkeda. Sijoitustoiminnassa termi Know
your Customer tarkoittaa ennen kaikkea sitd, etta sijoituspalveluita tarjoavan yrityksen on tunnet-
tava asiakkaansa riittavan hyvin, jotta asiakkaalle voidaan tarjota oikeanlaisia ja asiakkaan edun
mukaisia sijoituspalveluita. Yleisemmalla tasolla asiakkaan tuntemisella tarkoitetaan henkil6llisyy-
den varmentamista, asiakkaan luokittelemista, sekad toiminnan laadun ja kokoluokan selvittdmista,
terrorismin ja rahanpesun estamista ja ylipdataan asiakkaan toimien ja taustojen selvittamista

niilta osin, kuin se on tarpeellista. (Turtiainen 2018, 163.)

Asiakkaan riittava tunteminen liittyy niin sanottuun selonottovelvollisuuteen, josta on saadetty
my0s Sijoituspalvelulaissa. Sijoituspalvelulain (10.luku §4) mukaan sijoituspalvelua tarjoavan yri-
tyksen on hankittava asiakkaastaan riittavat tiedot liittyen asiakkaan tietamykseen ja kokemuk-
seen tarjottavasta sijoitusinstrumentista. Sijoituspalveluyrityksen tulee selvittaa kattavasti tietoa
asiakkaan taloudellisesta tilanteesta, sijoitustavoitteista seka muun muassa riskinsietokyvysta. Se-
lonottovelvollisuuteen liittyy myds neuvonta- ja tiedonantovelvollisuus, jotka ovat olennainen osa
sijoitusneuvontaa. Sijoitustoiminnassa on normaalia, etta sijoituspalveluyrityksen asiantuntija tun-
tee suosittelemansa rahoitusvalineet, seka naihin liittyvat ominaisuudet, riskit ja veroseuraamuk-
set asiakasta paremmin, jolloin asiakkaan ja sijoituspalvelua tarjoavan valinen tieto voi olla niin sa-
notusti epdsymmetrista. Neuvonta- ja tiedonantovelvollisuuden avulla varmistetaan, etta tiedosta
tulee symmetrista, ja asiakas saa tietoonsa kaiken olennaisen informaation suositeltavaan sijoitus-

tuotteeseen liittyen. (Turtiainen 2018, 164-165.)
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Sijoituspalvelua tarjoavan tyontekijan on perehdyttava asiakkaan tilanteeseen myos sen takia, etta
hanellda on myds niin sanottu neuvontavelvollisuus, jonka avulla pyritadan varmistumaan siita, etta
tarjottava tuote tai ratkaisu on asiakkaan kannalta tarkoituksenmukainen. Sijoituspalveluyritys voi
joutua vahingonkorvausvastuuseen, mikali se laiminly6 velvollisuuksiaan tuntea asiakkaansa seka

heidan kokemuksensa ja tietdmyksensa tarjottaviin palveluihin liittyen. (Isotalo 2022, 8, 9.)

2.2.3 Sijoittajaprofiilikysely — selonottovelvollisuus OP:ssa

Koko OP Ryhmassa, ja myds OP Privaten puolella virallinen selonottovelvollisuus tapahtuu sijoitta-
japrofiilikyselyn avulla. Kysely tehdaan joko sijoitusneuvottelun aluksi, tai vaihtoehtoisesti asiakas
voi tehda kyselyn itsendisesti ennen tapaamista. Sijoittajaprofiili on pakollinen osa sijoitusneuvot-
telua. OP:n sijoittajaprofiilista kertovilla sivuilla on erikseen maininta, etta ilman sijoittajaprofiilia
asiakkaalle ei voida antaa sijoitusneuvontaa eika nain ollen yksil6llista sijoitussuositusta. (Tee si-

joittajaprofiili verkossa n.d.)

OP:n sivuilla sijoittajaprofiilin kerrotaan auttavan niin asiakasta, kuin myos asiantuntijaa hahmot-
tamaan asiakkaan kokemusta, seka tavoitteita sijoittajana. Sijoittajaprofiilikyselyn avulla OP:n asi-
antuntija saa tietda asiakkaan sijoitushorisontista, tappionsietokyvysta, seka tavoitteista sijoittami-
sen suhteen. Kyselyssa asiakkaalle maaraytyy profiili, joka on valilla ”erittdin varovainen” —
”erittdin tuottohakuinen”. Sijoittajaprofiilin avulla niin asiakas, kuin asiantuntija pystyvat tunnista-
maan ne sijoitustuotteet, jotka vastaavat parhaiten asiakkaan kokonaistilanteeseen. Kuviossa 3
nahdaan sijoittajaprofiilikyselyn sisallysluettelo ja eri teemat, mita siind kasitellaan. (Tee sijoittaja-

profiili verkossa n.d.)

Sisallys

1 Taustatiedot

2 Varallisuus ja lainat

3 Sijoituskokemus ja tuotetuntemus

4 Sijoitustavoitteet

5 Suhtautuminen tuottoon, riskiin ja arvonvaihteluun
6 Kestavyysmieltymykset

Kasitteiden selityksia

Tietoa sijoittajaluokista
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Kuvio 3. Sijoittajaprofiilikyselyn sisallysluettelo (OP Sijoittajaprofiilikysely n.d)

OP Mediassa sijoittajaprofiilista ja sen toiminnallisuuksista on kerrottu tekstissa, “Paras paiva aloit-
taa sijoittaminen on tdanaan — laadi sijoittajaprofiilisi nyt verkossa”. Tekstissa OP Turun seudun va-
rallisuudenhoidon palvelujohtaja Petri Leino kertoo, miten sijoittajaprofiilikyselyn avulla asiak-
kaasta saadaan riittavasti laadukasta tietoa, jota hyddynnetdan sijoitussuositusten antamisessa.
Kyselyssa selvitetddn kattavasti asiakkaan tulotietoja, aiempaa omaisuutta, sijoituskayttaytymista,

seka riskinottohalukkuutta ja tuottotavoitetta (Eltonen 2018.)

2.3 Asiakasprofilointi sijoituspalveluissa

Kun puhutaan sijoittamisesta ja sijoituspalveluista, tapahtuu asiakkaan profilointi hieman eri ta-
valla, kuin monilla muilla toimialoilla. Tama johtuu juuri lainsadadantd6n perustuvasta selonottovel-

vollisuudesta. Profilointi on siis tietyilta osin samanlaista kaikkien sijoituspalveluyritysten kesken.

Ennen kuin voidaan kasitelld syvallisemmin sijoitusneuvonnassa tai -palveluissa hyddynnettavaa
asiakasprofilointia, on hyva todeta, etta kaikki sijoituspalveluyritykset luokittelevat asiakkaansa
MiFID Il -direktiiviin viitaten kolmeen kategoriaan: ei-ammattimainen asiakas, ammattimainen
asiakas ja hyvaksyttava vastapuoli (Salo 2016, 210). Taman luokittelu vaikuttaa asiakkaan ja sijoi-
tuspalveluyrityksen valisiin oikeuksiin ja velvollisuuksiin siten, etta ei-ammattimaiseen sijoittajaan
kohdistuu kaikkein laajimmat velvollisuudet ja oikeudet, ja hyvaksyttavaan vastapuoleen puoles-
taan kaikkein suppeimmat. Sijoittajansuoja on siis ei-ammattimaisella asiakkaalla kaikista vahvin.

(Turtiainen 2018, 168.)

Suurin osa sijoituspalveluyritysten asiakkaista ovat ei-ammattimaisia. Ammattimaisen asiakas on
puolestaan sellainen, joka omaa todistettavasti riittavan kokemuksen ja asiantuntemuksen sijoi-
tuspdatosten itsendiseen suorittamiseen, seka sijoituspdatoksien riskien arviointiin. Ammattimai-
sia asiakkaita voivat olla esimerkiksi toiset sijoituspalveluyritykset, suuryritykset tai vaikkapa julkis-
yhteis6t. Hyvaksyttavien vastapuolten osalta ei sovelleta Sijoituspalvelulain mukaisia saadoksia.
Hyvaksyttavia vastapuolia voivat olla muun muassa rahoitusmarkkinoilla toimivat yhteis6t, suuret

instituutiot tai esimerkiksi keskuspankit. (Turtiainen 2018, 169-170, 175.)
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Asiakasprofilointi liittyy olennaisesti edellisessa kappaleessa kasiteltyyn selonottovelvollisuuteen,
jonka mukaan siis sijoituspalveluyrityksen tulee selvittaa tiettyja tietoja liittyen asiakkaaseen ja ha-
nen eldmantilanteeseensa. Puhuttiin sitten omatoimisesta sijoittamisesta tai sijoitusneuvonnasta,
on luonteva lahtdkohta sijoituspaatoksen tekemiselle oman riskiprofiilin arviointi. Talla tarkoite-
taan sitd, etta pyritdan maarittelemaan sijoittajan riskinsietokykya suhteessa hanen elamantilan-
teeseensa, seka kokonaisvarallisuuteensa. Riskinsietokyvyn tunnistaminen on tarkea osa sijoitus-
neuvontaprosessia, silla asiakkaan sijoitusten arvonlasku ei saisi vaikuttaa asiakkaan

jokapaivaiseen taloudelliseen tilanteeseen. (Kallunki, Martikainen & Niemela 2019, 22.)

Sijoituspalveluissa luonnollisin tapa luokitella asiakkaita on heidan riskiprofiilinsa kautta. Riskin-
sietokyvylla tarkoitetaan tassa yhteydessa sitd, miten asiakas kokee hyddyn muutoksen suhteessa
sijoitusvarallisuuden kasvamiseen. Sijoittajan hydtyyn ei siis vaikuta pelkdstaan tuoton suuruus,
vaan myods tappion mahdollisuus. Ndin ollen sijoittajan riskinsietokyvyn tulisi olla sellaisella tasolla,
jossa tuotto ja tappion mahdollisuus tuottavat sijoittajalle suurimman mahdollisen hyédyn. Riski-
profilointi voi olla esimerkiksi seuraavanlainen: varovainen, maltillinen, tuotto seka rohkea. Varo-
vainen sijoittaja ei ole valmis kantamaan riskia, eika ole ndin ollen valmis haviamaan ollenkaan si-
joitettua padomaansa. Varovainen sijoittaja myos hyvdksyy sen, etta talldin tuotto on pienempi.
Maltillisella sijoittajalla on myds melko matala riskinsietokyky, mutta on kuitenkin varovaista val-
miimpi tavoittelemaan my6s parempaa tuottoa riskia hieman liséamalla. Tuottohakuisella sijoitta-
jalla on jo hieman korkeampi riskinsietokyky ja hdn on valmis myés menettamaan sijoitettua paa-
omaansa lyhyella aikavalilla. Rohkealla sijoittajalla on profiileista korkein riskinsietokyky. Rohkea
sijoittaja tavoittelee muita korkeampaa tuottoa muita korkeammalla riskilla. Edes padoman mer-

kittavan pienenemisen riski ei sdikdyta rohkeaa sijoittajaa. (Kallunki ym. 2019, 22.)

Tassa tutkimuksessa asiakkaiden profilointi tehddan heidan sijoittajaprofiilinsa mukaan, perustuen
siis OP Ryhman tapaan tehda aiemmin kasitelty selonottovelvollisuus sijoituspalvelua tarjottaessa.
Sijoittajaprofiilikyselyn avulla saadaan kattavasti ja riittavasti tietoa asiakkaasta juuri sen kayttotar-
koituksen, eli oikeanlaisten sijoituskohteiden tarjoamisen kannalta. Tutkimuksessa ei siis tehda sy-
vallista ja varsinaista asiakasprofilointia vaan tutkitaan, mita seikkoja asiakas- tai sijoittajaprofiilil-

taan erilaiset asiakkaat toimeksiantajan palvelussa arvostavat.
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3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on laaja kasite, joka ei ole aivan yksiselitteinen. Asiakaskokemuksen voidaan ku-
vailla olevan asiakkaan kokonaisvaltainen kasitys yrityksesta ja sen tuottamasta tuotteesta tai pal-
velusta, johon myds asiakkaan aiemmat mielikuvat vaikuttavat (Korkiakoski & Gerdt 2019, 19).
Asiakaskokemus on yritysten kannalta tarkea aihe, silla voidaan sanoa, etta elamme nykyadan asiak-
kaiden aikakaudella, jossa asiakaskokemuksen parantamiseen keskittyvat yritykset parjaavat par-

haiten (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 21).

3.1 Asiakaskokemuksen eri nakokulmat

Asiakaskokemus rakentuu jokaisessa asiakkaan ja yrityksen valisissa vuorovaikutustilanteissa,
joista alan kirjallisuudessa kdytetaan yleensa termia kosketuspiste. Kaikki asiakkaan kokemat, yri-
tyksen kanssa vuorovaikutuksessa syntyvat kosketuspisteet eivat ole yhta tarkeitd, vaan asiakkaat
arvottavat eri kosketuspisteita eri tavalla. (Saarijarvi & Puustinen 2020.) Taman tutkimuksen keski-
0ssa ovat juuri eri kosketuspisteiden vaikutus erilaisten asiakasprofiilien asiakastyytyvadisyyden ra-
kentumisessa. Asiakaskokemusta voisi toisin sanoin kuvailla kaikkien niiden tunteiden ja kokemus-
ten summaksi, joita asiakas kokee asioidessaan yrityksen kanssa. Se on myos asiakkaan kulkeman

arvoketjun lopputulos (Korkiakoski & Gerdt 2019, 46).

Asiakaskokemusta voidaan kuvailla kahden eri teoreettisen ldhestymistavan avulla. Ensimmadinen
I[ahestymistavan mukaan asiakaskokemuksen voidaan ajatella olevan sidoksissa asiakkaan omiin
prosesseihin, eika se voi olla ikdan kuin irrallaan asiakkaan elamasta. Taman lahestymistavan mu-
kaan asiakaskokemus muodostuu siis hyvin subjektiivisesti ja asiakkaan henkilokohtaiset prefe-
renssit korostuvat. Ldhestymistapa on my6s haastava asiakaskokemuksia tarjoavien yritysten kan-
nalta, juuri sen subjektiivisuuden ja yksilollisyyden takia. Edelld mainitussa |lahestymistavassa
keskitytaan kuluttajan nakdékulmaan. Asiakaskokemusta voidaan tarkastella tai maaritellda myos yri-
tyksen osalta, niin sanotussa liikkeenjohdollisessa nakdkulmassa. Talla tarkoitetaan sita, etta pyri-
taan tutkimaan, miten yritys voisi kehittaa sellaisia asiakaspolkuja ja aiemmin asiakaskokemuksen
maarittelyssa mainittuja kosketuspisteita siten, etta asiakaskokemus olisi mahdollisimman positii-

vinen. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)
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Seka yritysten ettd asiakkaiden ndkokulmasta asiakaskokemusta voidaan kuvailla kolmen eri tason
avulla. Niin sanotulla staattisella tasolla tarkoitetaan sita, ettd asiakaskokemusta tarkastellaan eril-
lisenad ja yksittdisenad tapahtumana, jolloin yrityksen tehtavana on keskittya vain yhden tietyn asia-
kaspolkuun liittyvan asiakaskokemuksen kehitystyohon. Staattisella tasolla olevassa asiakaskoke-
muksessa ei siis huomioida esimerkiksi asiakkaan aiempaa asiointia yrityksessa. Dynaamisesta
asiakaskokemuksesta puolestaan puhutaan silloin, kun huomioidaan asiakkaan aiemmat kontaktit
saman yrityksen kanssa. Kolmantena tasona pidetdan asiakassuhde -tasoa. Taman tason tavoit-
teena yrityksen nakdkulmasta on pidempien ja sita kautta kannattavien asiakassuhteiden rakenta-
minen. Asiakassuhde -tasossa keskidssa ei siis yrityksen nakdkulmasta ole valttamatta aina tarkoi-
tus johdattaa asiakasta tekemaan uusia ostoja, vaan ennemminkin rakentaa pitkaaikaista

kumppanuutta asiakkaan kanssa. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Asiakaskokemuksessa oleellista kuluttajan nakdkulmasta on se, etta siihen ei vaikuta pelkdstdaan
asiakkaan omat kokemukset. Asiakaskokemukseen nimittdin vaikuttavat myos kaikki ne kosketus-
pisteet, joita asiakas on aiemmin yrityksesta saanut. Esimerkkeja tallaisista voivat olla vaikkapa
etukateen luetut arviot, tuttavalta kuullut kokemukset tai aiemmin kdydyt keskustelut (Korkiakoski
& Gerdt 2019, 19.) Asiakkaan jostain tietysta organisaatiosta muodostaman asiakaskokemuksen
voi jaotella jakautuvan seuraavien eri osakokemusten kautta: brandikokemus, kulutuskokemus,
ostokokemus, palvelukokemus, hintakokemus, kayttokokemus, toimituskokemus ja online-koke-
mus. Tahan jaotteluun viitaten, asiakaskokemuksen kokonaisuus voi siis muodostua monestakin
erilaisesta osakokemuksesta ja osa niista voi tapahtua samaankin aikaan. (Saarijarvi & Puustinen

2020.)

Kun yritys pystyy tarjoamaan hyvid asiakaskokemuksia, on silla tutkitusti positiivinen vaikutus
myos yrityksen menestymis- ja kasvumahdollisuuksiin. Positiiviset asiakaskokemukset nakyvat yri-
tysten tuloksissa kustannusten saastoina, seka luonnollisesti myynnin kasvuna. Nama selittyvat
silld, ettd uskolliset asiakkaat ostavat useammin ja enemman, ja toisaalta hyva asiakaskokemus va-
hentaa reklamaatioiden maaraa, seka vahentaa tietyilta osin markkinoinnin tarvetta. Kuten kuvi-
osta 4 huomaa, nakyy tama ilmid hyvin myds porssilistattujen, asiakaskokemuksiin panostavien

yritysten kurssikehityksessa. (Koivisto ym. 2019, 25-26.)
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Kuvio 4. Asiakaskokemukseen panostavien yritysten osakekurssien tuotot. (Koivisto ym. 2019, 26)

Nykymaailmassa iso osa yrityksista pyrkivat olemaan mahdollisimman asiakaslahtoisia. Asiakaslah-
toisyydella tarkoitetaan sitd, etta organisaation tulisi olla kyvykas ennakoimaan asiakkaiden jatku-
vasti muuttuvia tarpeita ja odotuksia, ja reagoida niihin tarjoamalla ylivertaisia, kilpailijoita parem-
pia ratkaisuja ja arvoa asiakkaalle. My0s asiakaslahtdisyydelld on tutkittu olevan vaikutusta
yrityksen menestymiseen. Asiakaskokemusta, sen mittaamista ja kehittamista voidaan pitaa tehok-
kaana valineena asiakasldahtoisyyden toteuttamiseksi kdytanndssa. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)
Asiakaskokemus ja sen kehittaminen tulisi my6és nahda mahdollisena kilpailuetuna, silla paremman
asiakaskokemuksen myota on helppo erottua esimerkiksi samaa palvelua tai tuotetta tarjoavista

yrityksista (Korkiakoski 2023, 28).

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakaskokemukseen laheisesti liittyy asiakastyytyvaisyys, jota yritykset tavoittelevat ja yhta lailla
mittaavat. Asiakastyytyvaisyys on termi, jonka sisaltd voi menna usein sekaisin muiden termien,
esimerkiksi juuri asiakaskokemuksen, kanssa. Laheisesti asiakastyytyvaisyyteen ja -kokemukseen
liittyvia termeja ovat myds asiakastarpeet ja asiakasodotukset. Asiakastarpeilla tarkoitetaan yksin-
kertaisesti niita tarpeita ja haluja, joita asiakkaalla on ja joita yritykset pyrkivat tayttamaan. Asia-
kastarve ei kohdistu johonkin tiettyyn kohteeseen, toisin kuin asiakasodotus. Asiakasodotus siis
kohdistuu tiettyyn yritykseen, tuotteeseen tai palveluun. Asiakasodotukseen vaikuttavat asiakkaan

aiemmat kokemukset ja tiedot. Mikali niitd ei omakohtaisesti ole, niin odotus muodostetaan saata-
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villa olevan informaation perusteella. Asiakastyytyvadisyyden ja -kokemuksen voisi siis ajatella vas-
taavan ennemmin kysymykseen siita, miten asiakkaan odotukset, kuin miten asiakkaan tarpeet

tayttyvat. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Saarijarven ja Puustisen (2020) maaritelman mukaan asiakastyytyvaisyys siis viittaa siihen tunneti-
laan, jonka asiakas tuntee asiakaskokemuksensa jalkeen. Mikali kohtaaminen yrityksen kanssa on
vastannut tai ylittanyt asiakkaan odotukset voidaan asiakastyytyvaisyyden ajatella olevan korkealla
tasolla. Mikali taas kohtaaminen syysta tai toisesta ei tdysin vastannut asiakkaan odotuksia, on
asiakaskokemus osittain epdaonnistunut, jonka voi ajatella nakyvan luonnollisesti heikompana asia-
kastyytyvaisyytena. Korkiakosken (2023, 203) mukaan asiakastyytyvaisyytta voidaan pitaa yhtena

asiakkuuden paamittareista yhdessa kasvun ja asiakaspysyvyyden kanssa.

Asiakastyytyvadisyyden jatkuva seuraaminen ja kehittamiseen pyrkiminen on tarkeaa, koska silla
saattaa parhaimmillaan olla suurikin vaikutus yrityksen myyntiin ja sita kautta kannattavuuteen,
samoin kuin positiivisia asiakaskokemuksia tarjoavien yritysten osalta. Asiakastyytyvaisyyden seu-
raaminen myos kehittda yritysta ja sen toimintaa asiakasystavallisempadan suuntaan. Asiakastyyty-
vaisyys tai -tyytymattomyys on aihe, josta asiakkaat usein kertovat muille ihmisille. Silla on siis
suuri vaikutus ihmisten mielikuvaan yrityksestad, oli asiakkaan tyytyvaisyys sitten hyvalla tai huo-

nolla tasolla. (Berkovi 2014, 84,85.)

3.3 Asiakaskokemuksesta asiakastyytyvdisyyden rakentumiseen

Asiakaskokemus ja siita seuraava -tyytyvaisyys tai -tyytymattémyys syntyvat asiakkaan ja yrityksen
vadlisen vuorovaikutuksen tuloksena, oli sitten kyseessa sitten tuote tai palvelu. Paremman asiakas-
kokemuksen rakentamisessa ja sita kautta korkeamman asiakastyytyvadisyyden tavoittelussa oleel-

lista on tulkita ja arvioida asiakaskokemuksen syntymistd, seka pyrkia kehittamaan asiakkaan ja yri-
tyksen valisia vuorovaikutustilanteita (Korkiakoski & Gerdt 2019, 47.) Tarkeaa on myds ymmartaa,

etta pelkdn tuotteen tai palvelun kuluttamisen lisaksi asiakaskokemukseen voivat vaikuttaa monet
muutkin kosketuspisteet, joiden onnistumisella tai epdaonnistumisella voi olla ratkaiseva merkitys

asiakastyytyvaisyyteen (Saarijarvi & Puustinen 2020).

Asiakaskokemus voi kuitenkin erilaisilla asiakkailla rakentua eri tavalla. Erilaisille asiakasprofiileille

tai -segmenteille onnistunut ja odotukset ylittava asiakaskokemus ei aina synny samalla tavalla.
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Asiakaskokemuksen maksimointia ei siis voi valttamatta maaritella jokaista asiakasta koskevaksi.
Toinen asiakas voi tyytya huomattavasti vahempaan kuin toinen, minka takia asiakaskokemuksen
rakentamisessa asiakkaiden erilaiset tarpeet tuleekin ottaa huomioon. Koska asiakaskokemuksesta
valtaosa on tunnetta, tulisi yritysten pystya rakentamaan sellaisia kosketuspisteita ja muistijalkia,
jotka ylittavat asiakkaan odotukset ja syventdvat asiakkaan ja yrityksen valista suhdetta. (Kor-

kiakoski 2023, 23-24.)

Jotta erilaisille asiakkaille sopivia kosketuspisteita voidaan rakentaa, tulisi asiakkaita jollain tavalla
erotella toisistaan. Suurin osa yrityksista luokittelee tai jaottelee asiakkaitaan joidenkin kriteerien
avulla. Tata kutsutaan asiakasluokitteluksi. Asiakasluokittelu on luonteva tapa tunnistaa erilaisia
asiakkuuksia ja naiden erityispiirteita asiakasodotuksien ja sitd kautta asiakaskokemuksen osalta.
Asiakkaita voidaan luokitella monin eri tavoin. Demografialuokittelussa asiakkaita luokitellaan de-
mografisten tekijoiden, kuten esimerkiksi ian, sukupuolen tai sijainnin perusteella. Asiakkuusvaihe-
luokittelussa luokittelu tapahtuu sen perusteella, kuinka kauan asiakkaan ja yrityksen valinen asia-
kassuhde on kestanyt. Kannattavuusluokittelussa keskitytaan nimensa mukaisesti eri
asiakkuuksien kannattavuuteen ja sen pdamadrana on varmistaa, etta kannattavimmat asiakkaat
haluavat myds jatkossa asioida palveluntarjoajan kanssa. Kasvupotentiaaliluokittelussa pyritaan
puolestaan tunnistamaan, kuinka paljon asiakkaalla olisi vield enemman potentiaalia keskittaa os-
tojaan palveluntarjoajalle. Asiointikanavaluokittelu jakaa asiakkaat sen mukaan, mita kanavaa he

asioidessaan eniten hyddyntavat. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Paremman asiakaskokemuksen ja siita seuraavan asiakastyytyvadisyyden taustalla tulisi olla eri kos-
ketuspisteiden laadun parantaminen, eika niinkdaan kosketuspisteiden maaran lisddminen tai va-
hentaminen. Yritys voi tarjota parempaa asiakaskokemusta myds erottumalla esimerkiksi saman
toimialan muista yrityksista. Erottuminen voi tapahtua esimerkiksi hinnan, kokonaisvaltaisen pal-
veluketjun, taikka yksinkertaisesti selvasti kilpailijoista eridavan palvelun ja henkilokohtaisuuden

avulla. (Korkiakoski 2023, 28-29.)

3.4 Asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden mittaaminen

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittaa ja tutkia, taytyy sita jollain tavalla myds pystya mittaa-

maan. Asiakaskokemusta ja -tyytyvaisyytta voi mitata lukuisilla eri tavoilla ja usein yritykset kaytta-
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vatkin eri tapojen yhdistelmia selvittdessaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta. Useimmiten asiakastyy-
tyvaisyyden selvittaminen ja tutkiminen tapahtuu jonkinlaisen kyselyn avulla, joka toteutetaan
yleensa melko pian asiakaskohtaamisen jalkeen. Tallaiset asiakastyytyvaisyysindeksit ovat kateva
tapa verrata asiakastyytyvaisyytta esimerkiksi yrityksen historiaan tai kilpailijoihin. (Ahvenainen,

Gylling & Leino 2017, 26.)

Asiakaskokemuksen mittarit ovat paasaantoisesti laadullisia. Esimerkkeja tallaisista laadullisista
mittareista ovat muun muassa Customer Effort Score (CES), sekd mahdollisesti kaikkein tunnetuin
asiakaskokemuksen mittari, Net Promoter Score (NPS). CES-mittari on kehitetty erityisesti asiakas-
palvelukseen keskittyvien yritysten kdyttoon ja sen tarkoituksena on mitata, kuinka helpoksi tai
vaivattomaksi asiakas kokee asioinnin yrityksen kanssa. (Korkiakoski, 2019, 67.) NPS puolestaan
pyrkii selvittamaan asiakkaan suositteluhalukkuutta (Ahvenainen ym. 2017, 20). Saarijarvi ja Puus-
tinen (2020) pitavat NPS:aa hyodyllisena ja helposti toteutettavan mittarina, mutta toisaalta hie-
man liian suppeana, joka kertoo vain yhdesta asiasta — asiakkaan suositteluhalukkuudesta. NPS-
mittarilla ei siis padsta valttamatta padsta tdysin kasiksi asiakkaan kokonaisvaltaiseen asiakaskoke-
mukseen. NPS-mittari on kuitenkin kiistatta hyva valine uskollisten asiakkaiden tunnistamiseen.
Mita korkeampia NPS-lukemia yritys saa, sitd parempi potentiaali silld on kasvattaa myyntidan ja
kannattavuuttaan, silla uskolliset asiakkaat mahdollistavat ristiinmyynnin, jolloin asiakkaalle on

helpompi tarjota myos yrityksen muita tuotteita tai palveluita. (Berkovi 2014, 104.)

Asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden mittaamisen keskiéssa on mahdollisuus saada tietoa, min-
kalaisissa kosketuspisteissa ja asiakassuhteissa asiakkaille luodaan arvoa ja asiakasodotukset ylitta-
vid tai alittavia asiakaskokemuksia. Erilaiset mittaamistavat, kuten asiakastyytyvaisyys- tai NPS-
kyselyt ovat nopeita toteuttaa ja niitd voidaan tehda saanndllisin valiajoin, jolloin myds kehitys on
helpompi havaita. Mittaaminen tekee myds organisaation toiminnasta entista asiakaskeskeisem-
paa, silla mittauksia tekemalld organisaatio viestii asiakkailleen haluavansa kehittaa asiakaskoke-
musta. Tiivistettynd, asiakaskokemuksen ja -tyytyvdisyyden mittaaminen oikealla tavalla on yrityk-
selle loistava keino kehittda sen liiketoimintaa, mika puolestaan voi parhaassa tapauksessa johtaa

my0s tuottavuuden ja kannattavuuden kasvuun. (Korkiakoski 2023, 126, 128.)
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4 Tutkimusasetelma

4.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimusprosessi pitaa sisalladn monta eri vaihetta, riippuen hieman siitd, miten se halutaan maa-
ritelld. Karkeasti jaoteltuna tutkimusprosessi pitda sisallaan suunnittelu- ja toteutusvaiheen (Taa-
nila 2019, 3). Suunnitteluvaiheessa valitaan tutkimusmenetelma, tutustutaan tutkimuksen aihepii-
riin ja aikaisempiin mahdollisesti samaa aihetta kasitteleviin tutkimuksiin, seka maaritellaan
tutkimusongelma ja -kysymykset. Tutkimuksen toteutusvaiheessa keratdan aineisto ja analysoi-
daan se, tehddan aineistosta tulkinta ja saatetaan se esimerkiksi raportin omaiseen muotoon.

(Valli 2017.)

Erilaisille tutkimuksille ominaista on se, etta niihin liittyy jokin tavoite tai ongelma. Tutkimusongel-
man maaritteleminen onkin yksi keskeisimmista tutkimusprosessin alkutaipaleen ty6vaiheista. Sen
taustalla on useimmiten jokin oikea tarve, jonka pohjalta varsinainen tutkimusongelma sitten joh-
detaan. Tutkimusongelman voidaan kuvata olevan jokin asia, johon halutaan selvyys toteuttamalla
tutkimus. Tutkimuskysymykset ovat puolestaan niita konkreettisia kysymyksia, joihin halutaan

saada vastaus tutkimuksen vastausten avulla. Seka tutkimusongelman maarittely, etta tutkimusky-
symysten riittdva rajaaminen on tutkimuksen onnistumisen kannalta oleellista, sillad ilman niita

my0s tulokset voivat helposti jaada merkityksettomiksi. (Vilkka 2021.)

Taman tutkimuksen tutkimusongelma tai tavoite on maaritelmallisesti asiakasymmarryksen kas-
vattaminen ja sita kautta entistd paremman palvelun tuottaminen. Tutkimuksen tavoitteena siis
on, ettd toimeksiantajan asiakkaille tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla saataisiin laajempi
ymmarrys siitd, mita asiakasprofiililtaan erilaiset asiakkaat OP Private -palvelussa arvostavat. Mi-
taan varsinaista ongelmaa taustalla ei ole, silla toimeksiantajan hyédyntamien NPS-palautteiden
valossa OP Private Keski-Suomi on yksi parhaiten menestyneista Private -yksikdista koko OP Ryh-
massa. Palvelu kuitenkin kehittyy jatkuvasti, eika varsinaista asiakastyytyvaisyyskyselya toimeksi-
antajan asiakkaille olla tehty muutamaan vuoteen. Tutkimuksen tavoitteen eli kasvaneen asiakas-
ymmarryksen myo6ta, OP Private Keski-Suomi pystyisi toivottavasti tuottamaan entista
kohdennetumpaa ja asiakkaiden toiveet tayttavaa palvelua erilaisen profiilien omaaville asiak-

kaille. Tutkimus ei ole varsinainen kehittamistyd, eika sen tarkoituksena ole ehdottaa muutoksia
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toimeksiantajan toimintatapoihin. Tutkimuksen myota toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely on toi-
meksiantajalle valine kuulla asiakkaitaan, seka pystya tunnistamaan sellaisia kriittisia asioita, joihin

panostamalla asiakastyytyvadisyytta saataisiin vield nykytasoakin korkeammalle.

Tarkeimmaksi tutkimuskysymykseksi muodostuu tavoitteen myéta: ”Miten asiakastyytyvaisyys ra-
kentuu erilaisten sijoittajaprofiilien osalta?”. Taman paakysymyksen alla tutkimuksessa pyritdaan
[6ytamaan vastauksia myods seuraaviin alakysymyksiin: ”"Miten asiakkaan ika ja varallisuuden maara
vaikuttavat eri sijoittajaprofiilin omaavien asiakastyytyvadisyyteen?”, seka ”"Mista asiakastyytyvai-
syys varainhoitopalvelussa muodostuu?”. Tutkimuksessa pyritdan etsimaan mahdollisia toistu-
vuuksia ja eroavaisuuksia asiakkaiden asiakastyytyvadisyyden osalta kdytanndssa kolmea muuttu-

jaa, eli asiakkaan sijoittajaprofiilia, ikaa ja kokonaisvarallisuutta tarkastellen.

Toimeksiantaja

Toimeksiantajana tassa tydssa toimii Keski-Suomen Osuuspankin Private -yksikkd. OP:n Private
Banking -palvelu on tarkoitettu lahtdkohtaisesti sellaisille Osuuspankin asiakkaille, joiden sijoitus-
varallisuus on yli 300 000 euroa. Private-palvelussa asiakkaalle luodaan asiantuntijan avulla yksilol-
linen sijoitussuunnitelma, joka ottaa huomioon asiakkaan tavoitteet ja elamantilanteen. OP:n Pri-
vate-asiakkaille luvataan huoletonta ja kokonaisvaltaista pankkiasiointia oman, nimetyn
yhteyshenkilon kautta. Palvelussa oleellista on, etta kaikki pankkiasiat hoituvat tutun yhteyshenki-
I6n kautta tai valitykselld. Private-asiakkuuden etuihin kuuluvat esimerkiksi yhteyshenkilon aktiivi-
nen yhteydenpito, sijoitusneuvonta ja -konsultointi, laajennetut sijoituskohdevalikoimat, maksu-
ton markkinainformaatio, edut lakipalveluissa ja vakuutusasioissa, kattava OP Platinum -kortti,

seka erilaiset asiakastilaisuudet. (OP Private n.d.)

OP:n Private-palvelussa sijoitustoiminnan osalta asiakkaalla on paatosvalta, haluaako han tutki-
muksen teoriaosuuden kappaleeseen 2.1 viitaten tdyden valtakirjan varainhoitoa vai konsultatii-
vista varainhoitoa. Private-palvelussa ndiden molempien tapojen yhdistaminen on myds mahdol-
lista. Tayden valtakirjan mallissa varainhoitaja tekee yksittdiset sijoituspaatokset, kun taas
konsultatiivisessa varainhoidossa lopulliset sijoituspaatokset ovat asiakkaan paatettavissa. (Varain-

hoitopalvelut n.d.)
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Keski-Suomen Osuuspankin Privatessa tydskentelee 18 asiantuntijaa. Yksikon sivuilla kuvataan, mi-
ten asiakkaalle tarjotaan arjen sujuvuutta, informaation hallintaa ja sdanndllista yhteydenpitoa yk-
silollisesti. Keski-Suomen OP Privaten toiminnan keskidssa ovat verkostot ja paikallistuntemus seka
yrittdjahenkisyys. (Vakaa ja lahelld: OP Private Keski-Suomi n.d.) Keski-Suomen Osuuspankin julkai-
semassa vuoden 2021 tuloskatsauksessa (2022) kerrottiin Keski-Suomen OP Private-yksikdn hallin-
noitavien varojen maadran ylittaneen ensi kerran miljardin rajapyykin, ollen tilikauden 2021 lopussa

noin 1,14 miljardia euroa.

4.2 Tutkimusmenetelmat ja tiedonhankinta

Perinteisesti tutkimusmenetelmat jaetaan kahteen osaan: kvalitatiivisiin eli laadullisiin, seka kvan-
titatiivisiin eli maarallisiin tutkimusmenetelmiin. Vaikka tallainen jaottelu usein tehdaankin, voi-
daan eri tutkimusmenetelmia myds yhdistelld soveltuvin osin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ai-
neistoa tutkitaan kokonaisuutena, eika siina keskityta niinkaan tilastollisiin poikkeamiin tai
yhtenevdisyyksiin. Kvalitatiivinen tutkimus on myds luonteeltaan hyvin erilainen kuin kvantitatiivi-
nen, silla siina keratty aineisto voi olla esimerkiksi haastattelun muodossa, eika ndin ollen tutki-
muksen kohteena olevien yksikdiden maara ole niin suuri kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa.

(Alasuutari 2012.)

Tama tutkimus toteutetaan kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia hyddyntden. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa kerattya tietoa ja sen ominaisuuksia tutkitaan numeroita hyédyntden. Tutkimus-
tieto tai -aineisto siis keratdan, seka tulokset esitelladn numeerisessa muodossa. Olennaiset ha-
vainnot tulkitaan ja selitetdadn kuitenkin sanallisesti, kerattyihin numeroarvoihin ja niiden analy-
sointiin perustuen. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan selvittaa kohdennetulta
tutkimusjoukolta johonkin tiettyyn asiaan liittyen vastauksia esimerkiksi seuraavien kysymysten
avulla: "Kuinka moni?”, ”Miten usein?” ja ”Miten paljon?”. Kvalitatiivinen tutkimus kuvastaa, mi-

ten eri asiat liittyvat toisiinsa tai toisaalta, miten ne eroavat toisistaan. (Vilkka 2007, 14.)

Maaralliselle, eli kvantitatiiviselle tutkimusaineistolle on perinteista se, etta vastaajamaara on
suuri. Nyrkkisadantona voidaan pitaa, etta mikali tutkimus toteutetaan kvantitatiivisia menetelmia

hyddyntden, tulisi havaintoyksikdiden, eli kdytanndssa vastaajien maaran olla vahintdaan 100. Vasta
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riittavan suurella havaintoyksikéiden maaralla pystytaan aidosti selittamaan eri ilmidita tietyn pe-
rusjoukon osalta siten, ettd ne kuvastavat keskimaaradista mielipidetta tai kasitysta jostain asiasta.

(Vilkka 2007, 17.)

Kyselytutkimus

Tutkimuksen aineistonkeruu toteutetaan kyselylomakkeen avulla. Kyselytutkimusta voidaan pitaa
hyvana tapana kerata tietoa esimerkiksi erilaisista yhteiskuntaan liittyvista ilmidista, seka ihmisten
toiminnasta, mielipiteista ja arvoista. Kyselytutkimus tarkoittaa yksinkertaisesti sita, etta tutkimuk-
sen tekija esittaa tutkimuksen kohteena oleville kysymyksia kyselylomakkeen avulla. (Vehkalahti
2019, 11.) Kyselytutkimusta voidaan pitda yleisimpana tapana tehda kvantitatiivista tutkimusta.
Siita kaytetadan myos nimea survey, joka viittaa kyselyn standardinomaiseen luonteeseen. Kysely-
tutkimuksesta standardoidun tai vakiomuotoisen tekee se, etta jokaiselta vastaajalta kysytaan
asiat samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa. Kyselytutkimus on kateva tapa silloin, kun potenti-
aalisia vastaajia on paljon. Sen etuna on my0s se, ettd vastaajat pysyvat anonyymeina, mikali kyse-
lylomakkeessa ei ole pyydetty henkildtietoja. Etuna on myds kyselyn jakelun helppous, silla se voi-
daan lahettaa katevasti esimerkiksi sahkopostiviestilld. Kyselylomakkeen yleisesti tunnistettuna
haasteena voidaan pitda alhaisen vastausprosentin mahdollisuutta, joka luonnollisesti hankaloittaa

tutkimuksen tekemista. (Vilkka 2021.)

Otantamenetelmait

Maarallisessa tutkimuksessa ilmidita pyritaan selittdmaan erilaisten havaintojen avulla. Havainto-
jen kohteina ovat niin sanotut havaintoyksikét, joita ovat tutkimuksen kohderyhmana olevat hen-
kilot, vaikkapa tietyn yrityksen asiakkaat. Perusjoukko tarkoittaa kaikkien havaintoyksikdiden sum-
maa. Koska on lIdhes mahdotonta saada koko perusjoukkoa osallistumaan tehtavaan
tutkimukseen, toteutetaan varsinainen tutkimus niin sanottua otosta hyddyntden. Otoksen voi-
daan siis ajatella edustavan perusjoukkoa — se koostuu kaikista niistd perusjoukkoon kuuluvista,
jotka ovat osallistuneet toteutettavaan tutkimukseen. Otoksen perusteella pystytdaan tekemaan
koko perusjoukkoa koskevia johtopaatoksia, kunhan vastaajamadara on riittavan suuri. (Otos ja

otantamenetelmat n.d.)
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Kokonaisotannassa koko tutkimuksen perusjoukko otettaisiin huomioon, minka takia sita ei varsi-
naisena otantamenetelmana pidetdkaan. Otannalla tarkoitetaan menetelmaa, jossa jokin tietty
otos poimitaan kaikkien havaintoyksikdiden, eli perusjoukon osalta. Otantamenetelmia on useita,
joista yleisimpid ovat satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta ja ryvdasotanta. Eri
otantamenetelmien avulla tutkimuksen teko helpottuu huomattavasti verrattuna kokonaisotan-
taan ja siksi useimmissa tutkimuksissa otantamenetelmia hyddynnetdankin, varsinkin jos havainto-
yksikoéita on paljon. Kun tutkimuksessa hyddynnetdaan otantamenetelmia, voidaan puhua otanta-

tutkimuksesta. (Vehkalahti 2019, 51-52.)

Tutkimustulosten analysointi

Kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia hyédyntden keratyn aineiston tuloksia voidaan esittdada mo-
nella tavalla. Tassa tydssa tutkimustulokset esitetddan padosin ristiintaulukoinnin, seka naista joh-
dettujen kuvioiden avulla. Koska tutkimuksessa tutkitaan useampaa kuin yhta muuttujaa, on ris-
tiintaulukointi hyva valine tutkimustiedon esittamiseen. Se on yksi perinteisimmista menetelmista
analysoida kvantitatiivista aineistoa, ja soveltuu monenlaisiin tutkimuksiin muuttujien mittausta-

sosta riippumatta (Vehkalahti 2019, 68).

Tutkimustulokset, eli kyselylomakkeen vastaukset ovat tassa tapauksessa yhta avointa kysymysta
lukuun ottamatta numeerisessa muodossa. Kyselylomakkeen jokaisessa kohdassa kysytaan kaytan-
nodssa vastaajan mielipidetta luokka-asteikolla 1-5, sekd yhdessa kysymyksessa asteikolla 1-10.
Koska vastaukset ovat ikddan kuin arvosanoja, on niista luontevaa laskea keskiarvo. Keskiarvolla ku-
vastetaan muuttujan keskimaaraista arvoa (Vehkalahti 2019, 54). Se saadaan laskettua tdman tut-
kimuksen osalta jakamalla tietyn kysymyksen muuttujien maara kokonaisvastausmaaralla ja kerto-

malla se annetulla arvosanalla.

Tiedonhankinta

OpinnaytetyOssa perinteista on se, ettad tutkimuksen aihe liittyy aina johonkin todelliseen ilmi6on
tai kontekstiin. Tutkimusteoria on yksi tallaisista konkreettisista konteksteista, jonka avulla tutkit-
tavaa ilmiota tai aihetta pyritadn selventamaan. Tutkimusteoria on opinndytetydssa ikdaan kuin se
vdline, jonka avulla tutkimuksen aihepiiri yhdistetaan kasitteellisesti sille omimpaan tieteen- tai

ammattialaan. Tutkimusteorian avulla pyritddan luomaan tutkimusaiheen ymparille teoreettinen
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viitekehys, joka ottaa kantaa tutkimuksen eri osa-alueisiin laajasta nakdkulmasta. Tutkimusteori-
aan kuuluu siis varsinainen tutkimuksen aiheeseen liittyvan teorian lisaksi kdsitteiden maarittelya,
seka tutkimuskysymysten ja -ongelman asettelua, seka tutkimuksen tavoitteiden selkeyttamista
(Vilkka 2021.) Kanasen (2015, 32) mukaan opinndytetyon ja tutkimuksen pohjan luovat jo ole-
massa olevat teoriat, mallit ja aiemmat tutkimukset ja opinnaytetydn onnistuminen vaatiikin teki-

jaltaan huolellista perehtymista naihin.

Tassa tyodssa teoreettinen viitekehys rakentuu sijoituspalveluiden seka asiakaskokemuksen ja -tyy-
tyvaisyyden ympadrille. Tutkimusteoriassa esiteltiin myos tutkimusmenetelmat niin aineistonke-
ruun, kuin tulosten analysoinninkin osalta. Tutkimuksen tietoperusta perustuu erityisesti alan kir-
jallisuuteen. Taman lisdksi tietoperustassa on hyddynnetty lakitekstid, Finanssialan verkkosivuja ja
julkaisuja, seka tutkimusmenetelmista kertovia artikkeleita. Toimeksiantajan osalta tiedonhaussa
kaytettiin niin OP Ryhman sivustoja ja julkaisuja, kuin myos toimeksiantajaa edustavan henkilén
haastattelua. Tiedonhankinnassa hyddynnettiin eri kirjastoja, seka niista [6ytyvia lisensoituja tieto-

kantoja, padosin Alma Talentin verkkokirjahyllya ja EBSCO:a.

Suurin osa lahteista oli sdhkoisessd muodossa, kuten e-kirjoina, sdhkdisina artikkeleina taikka in-
ternet-sivuina. Tiedonhaussa kaytettiin monia eri hakusanoja, jotka perustuivat tyén perustana
oleviin kasitteisiin. Padhakusanoina tutkimuksen tiedonhaussa voidaan pitada seuraavia: sijoituspal-
velut, sijoitusneuvonta, omaisuudenhoito, sijoituspalveluiden saantely, asiakaskokemus, asiakas-
tyytyvaisyys, seka asiakastyytyvdisyyden mittaaminen. Lahteiden valitsemisessa on kdytetty ter-
vetta lahdekritiikkia, seka pyritty hydodyntamaan mahdollisimman ajankohtaisia ja padivitettyja

[ahteita.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys
Reliabiliteetti ja validiteetti

Luotettavuus on tarkea osa tutkimusta ja sen onnistumista. Tutkimuksen laatua arvioitaessa kadyte-
taan usein kahta termia: reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla arvioidaan tutkimuksessa kay-
tetyn tutkimusmenetelman luotettavuutta. Reliabiliteettia voi kuvata siten, etta arvioidaan, saatai-
siinko samankaltaiset tulokset samalta vastaajajoukolta, mikali tutkimus toteutettaisiin uudelleen

samoja menetelmia hyodyntaen. Mita todenndkdisemmin samankaltaiset tulokset saataisiin, sita



26

parempi on tutkimuksen reliabiliteetti. Validiteetti kuvastaa puolestaan tutkimuksella saatujen tu-
losten asianmukaisuutta. Validiteetii vastaa siis kysymykseen, tutkitaanko tutkimuksessa sita, mita
oli tarkoitus tutkia? Validiteettia tarkasteltaessa huomio kiinnittyy tutkimuskysymyksiin ja siihen,
miten hyvin tutkimuskysymykset tukevat alkuperaista tutkimusongelmaa tai -tavoitetta. (Vilpas

n.d, 11.)

Sellaisissa tutkimuksissa, jossa mittaamisen havaintoyksikdina ovat ihmiset, kuten tassa tapauk-
sessa, voi tutkimuksen reliabiliteettia heikentad muun muassa seuraavat asiat: kysymysten vaarin-
ymmarrys, motivaatio vastata kyselyyn, vastaustilanne ja -ajankohta, seka kysyjan vaikutus annet-
tuihin vastauksiin (Taanila 2019, 27). Maarallisissa tutkimuksissa reliabiliteetti mielletdan usein

tarkedmmaksi mittariksi kuin validiteetti (Vilpas n.d, 11).

Hyva tieteellinen kdytanto ja eettisyys

Kuten muidenkin tutkimusten tekemisessa, myds opinndytetdiden osalta tulee noudattaa hyvia
tieteellisen kdytannon periaatteita ja eettista normistoa. Opinndytetydn tekijan tulee ymmartaa
tieteellisten kaytantdjen vastuut, ihmisiin kohdistuvien tutkimusten yleisimmat periaatteet seka
eettisyyteen liittyvat periaatteet. (Ammattikorkeakoulujen opinnaytetdiden eettiset suositukset
n.d.) OpinndytetyOprosessissa on monia vaiheita, joissa hyvaan tieteelliseen tapaan ja eettisyyteen

liittyvia asioita tulee arvioida.

Henkilotietojen kasittely on teema, jonka kanssa opinndytety®ssa pitda olla huolellinen. Niiden ka-
sittely vaatii aina tietosuojalain tai -asetuksen mukaisen kasittelyperusteen. Ainoastaan tutkimuk-
sen kannalta oleellisia tietoja tulee kasitelld, joka rajaa kdaytanndssa pois esimerkiksi etniset, poliit-
tiset, uskonnolliset ja terveyteen liittyvat tekijat. Henkilotietojen kasittelysta tulee olla maininta
tutkimuksen tietosuojaselosteessa. Myds mahdollisten henkilGtietojen ja aineistojen sdilyttami-
sessa tulee noudattaa erityista tarkkuutta. Henkil6tietoihin liittyvaa yksityisyydensuojaa voidaan
parantaa, kun tutkimus toteutetaan anonyymisti eli siten, etta vastauksia ei voida yhdistaa johon-

kin tiettyyn henkiloon. (Ammattikorkeakoulujen opinndytetdiden eettiset suositukset n.d.)
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5 Tulokset

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena otantatutkimuksena. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin
kaikille niille OP Private Keski-Suomen henkildasiakkaille, joilla oli asiakastietojarjestelmassa voi-
massa oleva sahkdpostiosoite. Tutkimuksen perusjoukkona ovat siis kaikki toimeksiantajan henki-
l6asiakkaat, mutta koska kaikilla asiakkailla ei ollut sahkopostia, ei osalla asiakkaista ollut mahdolli-
suutta kyselyyn vastata. Yhteensa kysely [ahti 1067 henkil6lle ja vastauksia saatiin 279 kappaletta.
Nain ollen vastausprosentti on pyoristettynd 26 %. 279 vastausta antaa toimeksiantajalle erittdin
hyvan kuvan asiakkaiden asiakastyytyvadisyydesta ja siihen vaikuttavista seikoista, silla vastauksia
tuli laajasti ottaen huomioon asiakkaan profiloivat tekijat. Kyselyn avasi yhteensa 427 henkil4a, jo-

ten syysta tai toisesta myos runsaasti vastauksia jdi saamatta.

Aineistonkeruussa kadytetty kyselylomake tehtiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa, jotta var-
mistuttiin siitd, etta kyselyssa otetaan huomioon niita asioita, johon toimeksiantaja haluaa saada
vastauksen. Kyselylomakkeesta haluttiin tehda mahdollisimman tiivis, jotta asiakkaat saataisiin sii-
hen myds vastaamaan, eika kyselyyn sisallytetty kuin yksi avoin kysymys. Kysely oli kaksiosainen,
jossa ensimmaisessa osassa kysyttiin ne kysymykset, joiden avulla vastauksia pystytaan suodatta-
maan eri muuttujien avulla. Kyselyn ensimmaisessa osassa kysyttiin asiakkaan ika, sijoittajaprofiili,
OP:ssa olevan varallisuuden maara, seka asteikolla 1-10, kuinka tyytyvdinen asiakas on OP Priva-
ten palveluun. Toisessa osiossa pyrittiin selvittdmaan, miten eri asiat vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen. Kysymyksia oli kahdeksan ja asiakkaan piti valita asteikolla 1-5, kuinka tarkeitd mainitut
asiat ovat hanen asiakastyytyvadisyytensa kannalta. Tyon teoriaosuuteen viitaten nama kohdat ovat
niin sanottuja kosketuspisteitd. Ndiden kahdeksan kohdan jalkeen oli vield yksi avoin kysymys,
jossa kysyttiin, mitka asiat parantaisivat asiakkaan tyytyvaisyytta entisestaan. Avoimeen kysymyk-

seen vastaaminen oli vapaaehtoista. (Liite 1.)

Kyselylomake valikoitui taman tutkimuksen aineistonkeruun toteutustavaksi, silla tarkoituksena oli
tutkia toimeksiantajan asiakaskuntaa ja sen asiakastyytyvaisyytta mahdollisimman laaja-alaisesti.
Esimerkiksi haastattelututkimuksen avulla vastaajamaara ei olisi voinut olla kovin suuri, silld haas-
tattelut olisi pitanyt litteroida ja analysoida. Tall6in olisi voinut olla hankala tehtyjen haastattelujen

perusteella yleistaa, olisiko mahdollisessa haastattelussa esiintyneet teemat koko asiakaskuntaa
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koskevia ja yhdistavia. Kyselytutkimuksen avulla puolestaan saatiin runsas maara vastauksia erilai-
silta asiakkailta, jolloin kokonaiskuvan muodostaminen tutkimuksen aiheeseen peilaten oli luonte-
vampaa ja toimeksiantajan asiakkaiden asiakastyytyvdisyydesta saatiin runsaampi seka luotetta-

vampi otanta.

Koska tutkimuksessa oli tarkoitus tutkia kolmen eri muuttujan, eli sijoittajaprofiilin, ian ja varalli-
suuden vaikutusta asiakastyytyvadisyyden rakentumiseen, pystytdaan tuloksia esittamaan helpoiten
keskimadardisten arvosanojen ja niista johdettujen ristiintaulukointien avulla. Tutkimustulosten
analysoinnissa otetaan huomioon myds ndiden kolmen eri muuttujan osalta vastausmaarat, silla
esimerkiksi osassa erottelevista tekijoista vastauksia tuli vain muutama. Tutkimustulokset, johto-
paatokset ja pohdintaosio asetetaan salaisiksi, silla ne sisaltavat Keski-Suomen Osuuspankin liike-
salaisuuksia, eika niita voi nain ollen julkaista. Salassapidosta on luotu sopimus, jonka perusteella

luvusta 5.2 eteenpadin olevat luvut pidetaan salaisina kymmenen vuoden ajan.

5.2 Vastaajat

Tutkimustulokset ovat salassa pidettavia 24.04.2033 asti.

5.3 Varovainen sijoittajaprofiili

Tutkimustulokset ovat salassa pidettavia 24.04.2033 asti.

5.4 Maltillinen sijoittajaprofiili

Tutkimustulokset ovat salassa pidettavia 24.04.2033 asti.

5.5 Tuottohakuinen sijoittajaprofiili

Tutkimustulokset ovat salassa pidettavia 24.04.2033 asti.

5.6 Erittdin tuottohakuinen sijoittajaprofiili

Tutkimustulokset ovat salassa pidettavia 24.04.2033 asti.



6 Johtopaatokset

Johtopdatokset ovat salassa pidettdvia 24.04.2033 asti.

7 Pohdinta

Pohdinta on salassa pidettava 24.04.2033 asti.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

OP Private Keski-Suomi — asiakastyytyvaisyyskysely 2023

(@) Pakolliset kysymykset merkitty téhdells (*)

1. lkasi *

2. Sijoittajaprofiilisi *

@ Erittdin varovainen

O Varovainen

() Maltillinen

O Tuottohakuinen

O Erittdin tuottohakuinen
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3. Kokonaisvarallisuutesi OP:ssa (Sijoitukset ja tilivarat yhteensa) *

(®) 0-99 000€

() 100 000 - 299 000€
() 300 000 - 499 000€
() 500 000 - 1 000 000€
() Vi 1000 000€

4. Kuinka tyytyvainen olet OP Private -palveluun?
(1 = en ollenkaan tyytyvdinen, 10= erittdin tyytyvdinen) *

Seuraava




OP Private Keski-Suomi — asiakastyytyvaisyyskysely 2023

@ Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Kuinka tarkeita seuraavat kohdat ovat asiakastyytyvaisyytesi
kannalta?

5. Helppo saavutettavuus *

Ei ollenkaan tarkea

Erittain tarkea

6. Sujuva ja kokonaisvaltainen pankkiasiointi oman yhteyshenkilén
kautta

*

Ei ollenkaan tarkea

Erittain tarkea

35




7. Mahdollisuus saada tietoa ajankohtaisesta markkinatilanteesta *

Ei ollenkaan tarkea

Erittdin tarkea

8. Mahdollisuus saada tietoa uusista ja ajankohtaisista sijoitustuotteista
*

Ei ollenkaan tarkea

Erittain tarkea

9. Suosittelemiemme sijoituskohteiden toteutuneet tuotot *

Ei ollenkaan tarkea

Erittain tarkea
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10. Mahdollisuus sijoituspalaveriin saannéllisin valiajoin *

Ei ollenkaan tarkea

Erittain tarkea

11. Private-palvelun muut edut (mm. Platinum-kortti, laajempi sijoitus-
kohdevalikoima, alennukset vakuutuksista, lakipalvelut, kuluton

sijoitusvakuutus)
*

Ei ollenkaan tarkea

Erittain tarkea
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12. Mahdollisuus osallistua erilaisiin asiakastilaisuuksiin *

Ei ollenkaan tarkea

Erittdin tarkea

13. Mitka asiat parantaisivat asiakastyytyvaisyyttasi entisestaan? (ei
pakollinen)

(Edellinen)(Léheté)

Kiitos vastauksistasi!
Voit halutessasi osallistua arvontaan, jossa palkintona on 100€:n lahjakortti
ravintola Polléwaariin. Paaset jattamaan yhteystietosi osoitteessa
https://www.lyyti.fi/questions/a44046ab59

W

Kysely luotu Webropolilla
Klikkaa tasta ja lue lisaa



