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Opinndytetyon tavoitteena oli selvittad asiakkaiden mielipiteet osuuspankeissa muutama vuosi
sitten kdyttoonotetusta uuden ajan pankkikonttorimallista ja sen toimivuudesta, ja tarkastella
minkalaisena asiakkaat ovat uuden toimintamallin kokeneet. Tarkoituksena oli myos selvitt&a
mahdollisia kehittdmiskohteita uuden ajan pankkikonttorissa, jotta asiakaspalvelu ja asiakastyy-
tyvdisyys olisivat parasta mahdollista. Tavoitteena oli I0ytda keinoja sithen, miten toimivuutta ja
asiakasystavallisyytté voitaisiin kehittd4 ja parantaa entisestaan, jotta asiakkaiden olisi mahdolli-
simman helppoa ja vaivatonta asioida konttorissa ja saada tarvitsemansa palvelut kéyttoonsa.

Teoreettinen viitekehys pohjautui kirjallisuuteen palvelun kasitteestd, palvelun laadusta ja asia-
kastyytyvdisyydestd. Tiedonlahteend kdytettiin myos osuuspankkien siséistd intranetid Opinetia
ja OP-Pohjola — ryhmén internetsivuja.

Tutkielma toteutettiin kyselylomakkeiden avulla. Tiedot keréttiin tutkimuskohteina olevien
pankkien konttoreissa. Kyselylomakkeet jaettiin kaikille p&dasiassa infossa ja pikapalvelupai-
koilla asioineille, mutta my6s asiantuntijapalveluissa asioineille asiakkaille. Tutkimusmenetelméa
oli kvantitatiivinen.

Tulokset osoittivat, ettd asiakkaat olivat kaiken kaikkiaan erittdin tyytyvaisida osuuspankin pal-
veluun sekd uuden ajan pankkikonttorimalliin. Uuden ajan pankkikonttori oli otettu hyvin vas-
taan. Ne asiakkaat, joille ei ollut ollenkaan kerrottu uuden konttorimallin toiminnasta, olivat
vastanneet kyselyyn negatiivisemmin kuin ne joille oli kerrottu asiasta. Eniten hankaluuksia
asiakkaille tuotti ajan varaaminen pidempia neuvotteluja varten. Suurin syy jattaa aika varaa-
matta oli tiedon puute sekd ilman ajanvarausta asioimisen helppous.

Voitiin tehdd se johtop&atos, ettd aina kun otetaan kdyttdon jonkinlainen uusi toimintatapa tai
— malli, niin siitd olisi tdrkeda informoida myos asiakkaita. Tdma helpottaa asiakkaiden orien-
toitumista uudessa konttorissa ja he my0s sisdistavat uuden toimintatavan paljon helpommin ja
nopeammin. Ndin toimimalla pystytddn minimoimaan asiakkaiden negatiiviset mielenilmaukset
uuteen toimintatapaan ja sen mukana tuomiin muutoksiin liittyen.
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The objective of the thesis was to find out customers’ opinions concerning osuuspankki’s new
modern bank office model, which was introduced a few years ago. The purpose was to study
how the customers experienced the new operations model and its functionality.

The intention was also to find out possible objects for development in the modern bank office
and operations model, in order to make customer service and satisfaction the best of its kind.
In addition the intention was to come up with means to improve and develop functionality
and customer friendliness, so that it would be as easy as possible to deal with bank office and
to use all the services needed.

The theoretical framework was based on literature about service, service quality and customer
satisfaction. Opinet, i.e. osuuspankki’s inner intranet together with OP-Pohjola group’s Inter-
net pages were also used as an information source.

The study was conducted in the form of a printed questionnaire. Data were gathered in the
bank offices involved in the study. The questionnaires were distributed to every customer who
visited the information and express service point but also to every customer who used expert
services. The research methodology was quantitative.

The results indicated that the customers are, all in all, satisfied with osuuspankki’s service and
the new modern bank office and operations model. The new modern bank office appears to
be well accepted and customers have experienced it as pleasant. Those customers who were
not been told about the new modern bank office and operations model had a more negative
attitude than those who were told about the matter. The results also indicate that the most
difficult issue was to make an appointment for long meetings. The main reason for not mak-
ing an appointment was the lack of knowledge and the easiness to deal without having an ap-
pointment.

In conclusion, when a new operations model is taken into use, it is very important to intro-
duce the model also to customers. This approach makes customer orientation in the new bank
office much easier and also helps customers internalize the new operations model more easily
and quickly. Thereby it is possible to minimize customer’s negative opinions regarding the
new operations model and the changes it brings.

Key words
Modern bank office, service quality, customer satisfaction
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Syftet med lardomsprovet var att undersoka hurdana asikter kunderna har angaende andels-
bankernas moderna bankkontorsmodell, hur de upplevt dess funktionalitet samt hur kunderna
har upplevt den nya verksamhetsmodellen. Modellen har tagits i bruk for nagra ar sedan. Av-
sikten var att utreda eventuella utvecklingsobjekt i den nya verksamhetsmodellen, for att kund-
tjanst och kundtillfredstallelse skulle vara den basta mojliga. Syftet var ocksa att hitta olika
medel for att ytterligare utveckla och forbattra modellens funktionalitet och kundvénlighet.
Kunderna skall kunna skota sina arenden och fa ta i bruk de tjanster de behover sa latt som
mojligt nér de besoker kontoren.

Den teoretiska referensramen baserade sig pa litteratur om tjanstebegrepp, tjanstekvalitet och
kundtillfredsstallelse. Som informationskalla anvandes ocksa andelsbankernas interna intranat
Opinet och OP-Pohjola — gruppens Internetsidor.

Understkningen genomfordes med hijélp av ett frageformulér, vilket delades ut i de kontor
undersokningen gallde. Frageformularen delades huvudsakligen ut at alla kunder som besokte
infostéllen och snabbetjaningsplatserna, men ocksa at de kunder som bestkte experttjansterna.
Undersokningsmetoden var kvantitativ.

Resultaten visade att kunderna i allménhet var mycket ndjda med andelsbankernas tjanstekvali-
tet, samt med den nya verksamhetsmodellen. Den moderna bankkontor hade blivit bra be-
mott. De kunder som inte blivit informerade om hur den nya kontorsmodellen fungerar, sva-
rade mera negativt till enkdten, &n de kunder som hade blivit informerad om saken. Mest pro-
blem har tidsbokningen for langre kundmaten vallat. Storsta orsaken att kunderna lamnade
tidsbokningen ogjord, var att de inte k&nner till den, eller att de anser det enkelt att besdka
banken utan tidsbokning.

Slutsatsen var att da man tar ett nytt tillvagagangssatt eller en ny modell i bruk, ar det viktigt
att informera kunder om det. Detta underlttar kundernas orientering i det nya bankkontoret,
samt hjalper dem att internalisera det nya tillvagagangssattet mycket lattare och snabbare. Pa sa
satt ar det mojligt att minimera kundernas negativa opinionsyttringar till det nya tillvagagangs-
sattet och till forandringarna.

Nyckelord
Den moderna bankkontor, tjanstekvalitet, kundtillfredsstéllelse
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1 Johdanto

Tama opinndytety6 tehdaén kahtena erillisend toimeksiantona kahdelle eri osuuspankille.
Opinndytety0 tehddén asiakastyytyvdisyystutkimuksena kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa
kéyttaen. Tutkimuksen kohteena on osuuspankeissa muutama vuosi sitten kdyttoon otettu
uuden ajan pankkikonttorimalli. Tarkoituksena on selvittd4 asiakkaiden yleinen mielipide uu-
desta konttorimallista ja sen toimivuudesta, ja selvittdd minkalaisena asiakkaat ovat uuden toi-

mintamallin kokeneet.

Uuden ajan pankkikonttori eroaa vanhasta mallista siten, ettd info ja pikakassapalvelut seké
Pohjolan palvelupaikat ovat nakyvilla pankkisalissa, eivéatka kaikki pankkitoimihenkil6t istu
rivissa asiakkaan tullessa ovesta siséén. Pidempid neuvotteluaikoja vaativat asiat hoidetaan péa-
asiassa ajanvarauksella erillisissé neuvotteluhuoneissa asiointirauhan parantamiseksi. Asiointi

infopisteessd ja pikakassoilla hoituu edelleen ilman ajanvarausta.

Pankkisalin reunoissa sijaitseviin niin sanottuihin asiantuntijapalveluihin asiakas ohjataan aina
infon kautta. Asiantuntijapalveluja tarjoava toimihenkild hakee asiakkaan odotustilasta, niin
kutsutusta keitaasta, ja vie tdmdn neuvotteluhuoneeseen. Kaikki pidemmat neuvottelut pyri-
ta4n padasiassa hoitamaan ajanvarauksella, jotta sekd pankkitoimihenkil® ettd asiakas voivat

valmistautua tapaamiseen etukéateen.

1.1  Tutkimusongelma

Tutkimuksen pa4ongelmana on tuoda esiin asiakkaiden mielipide uuden ajan pankkikonttorista
ja sen toimivuudesta. Tutkimuksella halutaan tuoda esiin mahdollisia kehittdmiskohteita uu-

dessa toimintamallissa, jotta asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys olisivat parasta mahdollista.

Muutama vuosi sitten kéyttoonotettu uuden ajan pankkikonttorimalli voi vaikeuttaa monen
asiakaan orientointumista. Asiakas voi kokea vaikeaksi tietdd minne hanen tulisi menné, koska
kaikkia pankista saatavia palveluja ei ole nakyvilla. Voi my0s olla, etté asiakas on joskus poik-
keuksellisesti saanut hoitaa jotain asiaa niin sanotusti vaaréssa paikassa, ja hdmmastelee kun ei

seuraavalla kerralla pystyk&an hoitamaan asiaa oikeaksi luulemallaan paikalla.

Infon rooli ja toimihenkil6iden yhdenmukaisesti toimiminen on tdssa asiassa todella tarkeéa.
Jotta asiakas l6ytaisi konttoriin tullessaan oikean paikan jossa hoitaa asioitaan, tulee asiakas

aina ohjata oikeaan palvelupaikkaan. Toimihenkiliden tulee tassa asiassa toimia yhdenmukai-
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sesti ja noudattaa sovittuja toimintaohjeita, koska erilaiset toimintatavat johtavat myds siihen,
ettei asiakkaalle annettu palvelulupaus siitd missé hoidetaan mitékin toteudu. Yhdenmukaiset
toimintatavat edistavat myos pankkilaisten omien tydtehtavien hahmottamista.

Jotta uudesta toimintamallista saataisiin entistd selkedmpi ja tehokkaampi, tulisi opinnéytetyon
vastata seuraaviin kysymyksiin: Milld keinoilla uutta toimintatapaa voitaisiin vield parantaa?
Miksi yhtendiset toimintatavat ovat myos asiakkaille térkeitd? Miten yhtendisia toimitapoja voi-
taisiin tukea? Miten uuden ajan pankkikonttorista saataisiin vield asiakasystavallisempi? Mité
asiakkaat toivovat ja odottavat uuden ajan pankkikonttorista? Mitk asiat eivat vield toimi riit-
tavan hyvin uudenajan pankkikonttorissa?

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia osuuspankeissa muutama vuosi sitten kdyttoonotetun
uuden ajan pankkikonttorimallin toimivuutta asiakkaiden ndkdkulmasta, ja saada vastauksien

avulla esiin asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet uudesta konttorimallista.

Tavoitteena on l6yta4 keinoja siihen, miten toimivuutta ja asiakasystavallisyytté voitaisiin kehit-
t44 ja parantaa entisest&dn, jotta asiakkaiden olisi mahdollisimman helppoa toimia konttorissa
sielld k&ydessdan ja saada tarvitsemansa palvelut k&yttoonsad mahdollisimman nopeasti ja vai-

vattomasti.

Kahden eri konttorin tutkimisen péatarkoituksena on selvitta4 konttoreiden vélisia toiminnalli-
sia eroja. Esille tulleiden erojen perusteella esitetddn parannusehdotuksia ja yhtendisempid toi-

mintatapoja, joita molemmat konttorit voivat vastavuoroisesti hyodyntaa.

Opinndytetyon aihe rajautuu uuden ajan pankkikonttorin péivittéispuolelle, johon kuluu info ja
pikapalvelupaikat. Asiantuntijapalvelut, puolinopeat palvelut, itsepalvelupaikat, ja taustatyotilat
eivat kuulu tutkimukseen, koska kaikki uuden ajan pankkikonttorin palvelut kulkevat infon ja
pikapalveluiden kautta. Rajauksen myo6ta saadaan tarkempia vastauksia asioihin, joihin asiak-

kaat ensimmaisend kiinnittdvdt huomionsa asioidessaan uuden ajan pankkikonttorissa.

Tutkimus rajoittuu ainoastaan tutkimuksen kohteena olevien kahden eri osuuspankin kontto-
rin asiakkaisiin, ei siis tutkimuskohteena olevien osuuspankkien kaikkien konttoreiden asiak-
kaisiin. TAm4 rajaus tuo luotettavampia vastauksia, koska ndma asiakkaat ovat melko varmasti

asioineet tutkimuskohteena olevassa konttorissa, ja luoneet mielipiteit4 uuden ajan pankkikont-
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torista. Tutkimuksessa ei oteta erikseen esiin mitk& osuuspankkien konttorit ovat kyseessa,
jotta molempien osuuspankkien toivoma anonymiteetti sdilyy.

1.3  Tutkimusmenetelma

Opinndytetyd perustuu kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmé&én, jossa tutkimus tehdaan kéyt-
tdmalla kyselylomakkeita. Molemmissa osuuspankeissa tiedot kerdtédan paikan péalla eli kontto-
rissa Kyselyt pyritddn jakamaan paéasiassa kaikille pikapalvelupisteissd ja infossa asioineille
asiakkailta, mutta niit4 tullaan jakamaan myos asiantuntijapalveluissa asioineille. Jotta asiakas-
kyselystd saataisiin mahdollisimman paljon hyOty4, pyritddn vastaajiksi valitsemaan sellaisia
henkil6itd jotka ovat asioineet konttorissa myds ennen uuden ajan konttorimallin kdyttéonot-
toa.

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnéytetyo alkaa tiivistelmalla ja sisallysluettelolla, jonka jalkeen siirrytddn johdantoon. Joh-
dannossa esitelldan lyhyesti tyon tutkimusongelma, aihe, tavoitteet, tutkimusmenetelm4 ja raja-
ukset.

Taman jalkeen kerrotaan lyhyesti tydssé kéytetysta niin kutsutusta teoreettisesta viitekehykses-
t4, joka esittelee ty6ssé kdytetyn teorian. Teoriaosuus rajoittuu palvelun kasitteeseen, palvelun
laatuun ja asiakastyytyvéisyyteen. Osuudessa kerrotaan my6s OP-Pohjola-ryhmastd sekd uuden
ajan pankkikonttorin toimintamallista ja sen toiminnallisista eroista vanhaan konttorimalliin
verrattuna.

Teoriaosuuden jalkeen siirrytadn niin kutsuttuun empiiriseen osaan, jossa kdydaan tarkemmin
lapi tutkimuksessa kaytettyd tutkimusmenetelmaa sekd asiakaskyselyn laatimista ja toteutusta.
Tdssa osuudessa esitelladn myos tutkimuksen tulokset ja kdydaan lapi mahdolliset konttoreiden
véliset toiminnalliset erot.



2 OP-Pohjola-ryhma

OP-Pohjola-ryhmd on Suomen suurin johtava finanssiryhm@, joka tarjoaa kattavan valikoiman
pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluja sek& henkil6- ett4 yritys- ja yhteisOasiakkaille. Johtavalla
finanssiryhmalla tarkoitetaan paitsi johtavaa markkina-asemaa, myds toimialan parasta yritys-
kuvaa, tydnantajakuvaa ja kokonaisosaamista sek& maan kattavinta palveluverkkoa. OP-
Pohjola-ryhmén muodostavat 221 itsenéistd osuuspankkia sekd rynmén keskusyhteisé OP-
Keskus osk (osuuskunta, lyhenne OPK) tytér- ja lahiyhteis6ineen. Ndist& suurin on Pohjola
Pankki Oyj, joka on ryhmén porssinoteerattu liilkepankki. (OP-Pohjola-ryhmd 2009c.)

Osuuspankkitoiminnan historia alkaa vuodesta 1902, jolloin Osuuskassojen Keskuslainarahas-
to Osakeyhtio ja ensimmaiset paikalliset osuuskassat perustettiin. Osuuskassat muuttuivat
osuuspankeiksi vuonna 1970. OKOn A-osake listattiin Helsingin Porssiin vuonna 1989. OP-
Pohjola-ryhmén nykyinen yhteistoimintamalli ja silloinen Osuuspankkikeskus tehtdvineen sai-
vat muotonsa vuonna 1997. Vahinkovakuutuksesta tuli uusi liiketoiminta-alue porssinoteera-
tun vakuutusyhtié Pohjolan oston my6td vuonna 2005. (OP-Pohjola-ryhmd 2009c.)

OP-Pohjola-ryhman liikketoimintasegmentit ovat pankki- ja sijoituspalvelut, henkivakuutus ja
vahinkovakuutus. Pankki- ja sijoituspalvelut on OP-Pohjola-ryhman liiketoimintasegmenteisté
suurin. Se kattaa sekd henkil0- ettd yritys- ja yhteistasiakkaiden varallisuudenhoidon, rahoituk-
sen ja maksuliikkeen. Pankki- ja sijoituspalvelujen 1&htokohtana ovat laadultaan ja hinnoiltaan
kilpailukykyiset tuotteet ja palvelut. Markkina-asema on vahva l&hes kaikilla toiminnan osa-
alueilla, vahvin rahoituksessa ja talletuksissa. Kovimmat kasvutavoitteet ovat varallisuudenhoi-
dossa, kuluttaja-, yritys- ja yhteisorahoituksessa sek& maksuliikkeessé. (OP-Pohjola-ryhma
2009c.)

Koko finanssiryhman nettotulos oli vuonna 2008 372 miljoonaa euroa ja tase 75,7 miljardia
euroa. Ryhmall4 on Suomessa yli 4,1 miljoonaa asiakasta, joista lahes kolmannes eli 1 255 000
on samalla osuuspankkien omistajajasenid. Pankkiasiakkaiden maard kasvoi yli 3,3 miljoonaan
ja Pohjolan vakuutusasiakkaiden maaré kasvoi yli 1,8 miljoonaan. Pankki- ja vahinkovakuutus-
toiminnan yhteisi4 asiakkaita oli vuoden 2009 alussa yli miljoona. Liséksi ryhmaélla on Baltiassa
yhteensd noin 200 000 vahinkovakuutusasiakasta. Toimipaikkoja on Suomessa yhteensa 604 ja
néistd 297 tarjoaa seké pankki- ett4 vahinkovakuutuspalveluja. OP-Kiinteistokeskuksilla on
yhteensd 174 toimipistettd. (OP-Pohjola-ryhmé 2009d.)



2.1 OP-Pohjola-ryhmén rakenne

Kuviosta 1 ndkyy OP-Pohjola — ryhmén rakenne. OP-Pohjola — ryhmaén kuuluu 221 itsenéist4
jasenosuuspankkia. OP-Keskus osk (OPK) on koko ryhman kehittdmiskeskus, jonka kaikki
osuuspankit yhdessa omistavat. OPK:lla on monia tytéryhti6itd, joista suurin on porssinotee-
rattu Pohjola Pankki Oyj.

Omistajajasenet

|
221 jasenosuuspankkia

(Pldbleldlblblbldldblblbleldlblbldldld)
OP-KESKUS OSK

Ryhman

D A DA ulkopuolisia
| Ol=NOIRNLINLLSKS. osakkeen-
OP-Rahastoyhtio OP-Henkivakuutus omistajia
Oy Oy |
Helsingin OP . Pankkitoiminta
Pankki Oyj Muut tytaryhtiot

OP-KESKUS OSK:N TYTARYHTIOT

Kuvio 1. OP-Pohjola -ryhmén rakenne (OP-Pohjola — ryhmd 2009a)

Osuuspankit ovat itsendisia, paikallista véahittaispankkitoimintaa harjoittavia talletuspankkeja.
Ne tarjoavat nykyaikaisia ja kilpailukykyisid pankkipalveluita toiminta-alueensa kotitalous- ja
pk-yritysasiakkaille, maa- ja metsatalousasiakkaille seka julkiselle sektorille. OP-Keskuksen
tytaryhtio Helsingin OP Pankki Oyj harjoittaa vastaavaa vahittdispankkitoimintaa paékaupun-
kiseudulla. (OP-Pohjola-ryhma 2009c.)

OP-Keskus osk (OPK) on OP-Pohjola-ryhmén kehittdmis- ja palvelukeskus seka strateginen
omistusyhteisO, joka vastaa myos ryhmdn ohjauksesta ja valvonnasta, ja jonka kaikki osuus-
pankit yhdessd omistavat. OPK:n tytéryhtidit4 ovat Pohjola Pankki Oyj:n lisaksi myds esimer-
kiksi Helsingin OP Pankki Oyj, OP-Henkivakuutus Oy ja OP-Rahastoyhtié Oy. Osuuskunnan
toiminimi oli huhtikuuhun 2008 saakka Osuuspankkikeskus Osk. (OP-Pohjola-ryhma 2009c.)

Pohjola Pankki Oyj on OPK:n merkittavin tytdryhtio. Se on finanssipalvelukonserni, joka tar-
joaa pankki-, varainhoito- ja vahinkovakuutuspalveluja asiakkailleen. Pohjola toimii OP-
Pohjola-ryhmén keskuspankkina ja vastaa ryhméan maksuvalmiudesta sekd hoitaa ryhmén kan-
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sainvélista liikketoimintaa. Pohjolan A-osake on noteerattu Helsingin Porssissd. Osakkeenomis-
tajia yhti6lla on noin 30 000. Yhtion toiminimi oli helmikuuhun 2008 saakka OKO Pankki
Oyj. (OP-Pohjola-ryhmé 2009c.)

Pohjola Vakuutus Oy on Pohjola Pankki Oyj:n tytaryhtio, joka tarjoaa kattavaa vakuutusturvaa
seké henkilo- ettd yritys- ja yhteisOasiakkaille. Merkittdvimmat henkildasiakkaan vakuutukset
ovat kodin ja moottoriajoneuvojen vakuutukset sekd tapaturma-, hoitokulu- ja matkavakuu-
tukset. Yrityksille ja yhteisOille on tarjolla kaikki lakisdateiset ja vapaaehtoiset vakuutukset seké
laajat riskienhallintapalvelut. (OP-Pohjola-ryhmé 2009e.)

OP-Pohjola-ryhmadssa on kolme eri vahinkovakuutustoimintaa Suomessa harjoittavaa yhtiota:
yleisvahinkoyhtio Pohjola Vakuutus Oy, ammattiliikenteen vakuuttamiseen keskittynyt A-
Vakuutus Oy ja matkavakuuttamiseen keskittynyt Vakuutusosakeyhtid Eurooppalainen. Poh-
jola-konsernin vahinkovakuutustoimintaa harjoittaviin yhtidihin kuuluvat my6s Baltiassa toi-
mivat Seesam-yhtiot. (OP-Pohjola-ryhmé 2009c; OP-Pohjola-ryhmé& 2009e.)

OP-Pohjola ryhmaan kuuluvat myds OP-Kiinteistokeskukset, jotka ovat paikallisten osuus-
pankkien omistamia. Kiinteistonvélityspalveluja tarjoavista OP-Kiinteistokeskuksista asiakkaat
saavat vahvan paikallisen ja ihmisldheisen osaamisen lisdksi myds valtakunnallisen ketjun
osaamisen. OP-Kiinteistokeskus on Suomen vanhin kiinteistonvalitysketju.
(OP-Kiinteistokeskus 2009.)

2.2 OP-Pohjola-ryhman arvot ja aatteellinen pohja

OP-Pohjola-ryhmadn aatteellinen pohja ja strategisten tavoitteiden lahtokohta on osuustoimin-
nallisuus. Osuuskunnan keskeisid periaatteita ovat omistajajasenyys sekd etujen tuottaminen
jasenille. OP-Pohjola-ryhmén perusajatuksena on edistdd omistajajasenten, asiakkaiden ja toi-
mintaympériston kestdvaa taloudellista menestysta ja hyvinvointia sekd turvallisuutta (OP-
Pohjola-ryhmé& 2009c.)

Osuuspankin omistajajasenet ovat pankin palveluja kéyttavié asiakkaita. Pankin liikketoiminnan
hyoty ja lisdarvo kanavoituvat siis asiakassuhteen kautta jasenille ja asiakkaille. Perustaltaan
osuustoiminnan pédatavoitteena ei siis ole voiton maksimointi omistajille, vaan osuuskunnan
jasenten ja asiakkaiden tarvitsemien palvelujen tuottaminen mahdollisimman kilpailukykyisesti.
(OP-Pohjola-ryhmd 2009f.)



Osuustoiminnallisuus velvoittaa asiakkaiden palkitsemiseen ja keskittdmisedut ovatkin keskei-
nen osa tuloksenjakoa. Keskittdmisesta palkitsevasta bonusjérjestelmasté sai OP-bonusta
vuonna 2008 jo yli 1,1 miljoona asiakasta (OP-Pohjola — ryhmd 2009d.) OP-Pohjola-ryhmén
tavoitteena on markkinoiden paras ja monipuolisin keskittdmisetujen kokonaisuus, joka tarjoaa
asiakkaalle taloudellista hyotyé ja vaivattomuutta. Yhtend asiakaslupauksena onkin parhaiden
keskittamisetujen tarjoaminen. Asiakaslupaus kiteytyy sloganiin "Etua elaméan. OP-
Pohjolasta.". (OP-Pohjola — ryhmé& 2009d.)

Kuviosta 2 selvidd OP-Pohjola-ryhmén toiminnan perusta. Ihmisléheisyys, vastuullisuus ja
yhdessd menestyminen ovat OP-Pohjola-ryhmén arvot. Ne ohjaavat asiakaspalvelua, johtamis-
ta ja henkiloston keskindistd kanssakdymistd. OP-Pohjola-ryhmé on ihmistd varten ja aito vélit-
tdminen ihmisistd - niin asiakkaista kuin tydyhteison jasenistakin - on lahtokohta toiminnalle.
Asiakassuhteista rakennetaan pitkajanteisia ja keskinéiseen luottamukseen perustuvia. Tavoit-
teena ovat pitk&aikaiset kokonaisasiakkuudet, jolloin asiakas keskitta seké pankki- ettd vakuu-
tuspalvelunsa ryhméan. (OP-Pohjola-ryhmé 2009g.)

TOIMINNAN PERUSTA

OP-Pohjola
Osuuspankki Pohjola

Perustehtava Edistdmme omistajajasentemme,

asiakkaidemme ja toiminta- Luomme taloudellista lisdarvoa
ymparistdmme kestavaa asiakkaillemme ja
taloudellista menestysté ja osakkeenomistajillemme.

hyvinvointia seké& turvallisuutta.

Arvot Ihmisléheisyys, vastuullisuus, yhdesséd menestyminen

Olemme markkinajohtaja kaikilla ydinliiketoiminta-

Paamaara A o " A n
alueillamme ja johtava finanssiryhma Suomessa.

Erottumistekija Léhella asiakasta

Asiakaslupaus Parhaat keskittamisedut

Kuvio 2. Toiminnan perusta (Opinet 2009)

Vahvan ammattitaidon pohjalta ryhmd vastaa toimintansa laadukkuudesta, asiantuntemuksesta
ja luotettavuudesta. Menestyminen yhdessa asiakkaiden kanssa antaa suunnan sekd vauhdin

toiminnan ja palvelujen kehittdmiselle. Toiminta yhtendisend ryhmana lisaé turvaa asiakkaalle ja
parantaa palvelukykyd. Pdatokset tehd&in nopeasti, joustavasti ja paikallisesti ja vastuullisuus ja



yhteisollisyys nékyvét toiminnassa. Ryhma sitoutuu niin asiakassuhteiden aktiiviseen kuin
oman toimialueen vastuulliseen kehittdmiseen. (OP-Pohjola-ryhmd 2009g.)

Epévakaassa markkinatilanteessa ja varainhankinnan kallistuttua, vakavaraisuuden ja kannatta-
vuuden hyvén tason sdilyttdminen ovat toiminnan ldhtokohtia. Kustannustehokkuudessa OP-
Pohjola-ryhman ja sen jasenpankkien tavoitteena on olla vahintaddn samalla tasolla paakilpaili-
joidensa kanssa. Kehittyneen riskienhallinnan seka tiiviin sisdisen valvonnan ja ohjauksen avul-
la varmistetaan, ettd kasvu on hallittua ja pitkdjanteista. Riskinottoon suhtaudutaan maltillisesti.
(OP-Pohjola-ryhmd 2009h.)

2.3 Henkilosto ja johtamisen periaatteet
OP-Pohjola-ryhmén henkiléstéon kuului vuonna 2008 yhteensd 12 752 henkilod. Naisten
osuus tésté luvusta oli 75 prosenttia ja miesten osuus 25 prosenttia. Taulukosta 1 nékyy koko

OP-Pohjola — ryhmdn henkilostorakenne.

Taulukko 1. OP-Pohjola-ryhmén henkilostorakenne (OP-Pohjola — ryhma 2009b)

OP-Pohjola-ryhmén henkildsto

2008 2007
Koko ryhmé 12752 12471
Osuuspankit 7025 6732

OPK-konserni (sis. Pohjola-konserni) 5709 5721

Pohjola-konserni 2913 3058
Vakinaiset 2% 92%
Kokoaikaiset 0% 90%
Keski-ika 437 441
Naisten/miesten osuus 75/25% 76/24 %

Vuoden aikana péattyneet tyosuhteet 776 897
Uudet vakinaiset tyosuhteet 710 694

OP-Pohjola-ryhmdssa noudatetaan vastuullisen henkildstopolitiikan ja -johtamisen periaatteita.
Henkilostojohtamiseen kuuluu viisi aluetta: henkildstosuunnittelu, tyhyvinvoinnin kehittdémi-

nen, henkildston kehittdminen, palkkaus ja palkitseminen seka sisdinen viestinta. Periaatteiden



soveltamista tuetaan johdon ja esimiesten koulutuksella seké kehityshankkeilla ja ajanmukaisilla
tyokaluilla. (OP-Pohjola — ryhmé 2009i.)

Johtamiskulttuuri on perinteisesti eettistd, vastuuntuntoista ja ihmistd arvostavaa. Henkilosto-
johtamisen periaatteilla selkiytetddn ja tehostetaan johtamista seka yll&pidetaan ja vahvistetaan
hyvad yritys- ja tyonantajakuvaa. Vastuullinen henkilgstéjontaminen on panostamista pitkajan-
teiseen ja kestévaan tuloksellisuuteen, mik& merkitsee vastuun kantamista henkiléstosta niin
hyvind kuin vaikeampinakin aikoina. Henkilostolle tdim& merkitsee ennakoitavuutta, luotetta-

vuutta ja avoimuutta. (OP-Pohjola — ryhmad 2009i.)

Tasa-arvon toteutumista seurataan vuosittain. Tavoitteena ovat henkiloston yhdenvertaiset
edellytykset muun muassa ammatilliseen kehittymiseen, tyuralla menestymiseen, oikeuden-
mukaiseen palkitsemiseen seké tyon ja erilaisten eldmadntilanteiden yhteensovittamiseen.(OP-
Pohjola — ryhmad 2009i.)

2.4 Omistajajasenyys ja edut

Osuuspankin omistajajasenyys antaa myds mahdollisuuden osallistua pankin hallintoon ja paa-
toksentekoon. Osuuskunnissa péaatoksenteon perusarvoihin kuuluu jasen ja &ani -periaate. Ja-
senkunta valitsee keskuudestaan oman pankkinsa hallintohenkilt. Osuuspankeissa ylint4 paa-
tosvaltaa kéyttdd osuuskunnan kokous tai edustajisto. Pdékaupunkiseudulla toimivalla OP-
Keskuksen tytaryhtiolld Helsingin OP Pankki Oyj:l14 ei yhtiomuotonsa vuoksi ole omistajaja-
senid. (OP-Pohjola-ryhmé 2009f.) Taulukosta 2 nghdddn muun muassa omistajajasenten ja

OP-bonusasiakkaiden madra seké kertyneiden ja rahana maksettujen bonusten arvo.

Taulukko 2. Omistajajasenyys ja bonukset (OP-Pohjola — ryhmd 2009b)

Omistajajasenyys (12/2008)

Omistajajasenet yhteensd yli 1,2 miljoonaa
OP-bonusasiakkaita yli 1,1 miljoonaa
Kertyneiden bonusten arvo 132 miljoonaa euroa
Palveluihin kaytettyjen bonusten arvo 72,3 miljoonaa euroa
Rahana maksetut bonukset 1 miljoonaa euroa

Omistajajasenten osuus- ja lisdosuuspadomasijoitukset 695 miljoonaa euroa

OP-Pohjola-lehden lukijat 1,4 miljoonaa




Osuuspankin omistajajaseneksi liittyessaan asiakas maksaa pankin saéntdjen mukaisen osuus-
maksun, joka yleisimmin on 100 euroa. Merkittava taloudellinen etu omistajajasenille ja Hel-
singin OP Pankki Oyj:n etuasiakkaille ovat pankkiasioinnin keskittdmisestd kertyvat OP-
bonukset. Bonuksia kertyy automaattisesti joka kuukausi, kun henkilokohtainen tai perheen
yhteinen pankkiasiointi on v&hintadn 5 000 euroa. Kertyneilld OP-bonuksilla voi maksaa
pankkipalveluja, Pohjolan vakuutusmaksuja sekd OP-Kiinteistokeskusten palveluja. (OP-
Pohjola-ryhma 2009f.)

OP-bonusasiakkaat ja omistajajasenet saavat myos neljd kertaa vuodessa ilmestyvan OP-
Pohjola-lehden. Lehden levikki on noin 900 000 ja lukijoita on noin 1,4 miljoonaa. OP-
Pohjola-lehted tdydentdd OP-kanava. Se on OP-Pohjola-ryhmén asiakkaiden verkkopalvelu,
joka tarjoaa tietoa muun muassa asumiseen ja omaan talouteen liittyvistd asioista seka yhteis-

tydyritysten tarjoamista eduista. (OP-Pohjola-ryhmé 2009f.)

2.5 Kilpailija-analyysi

OP-Pohjola-ryhmén kuuluvien osuuspankkien kilpailijoita ovat kaikki Suomessa toimivat va-
hittaispankkipalveluja tarjoavat pankit ja pankkiryhmét. Kilpailijoihin kuuluvat Nordea Pankki
Suomi Oyj, Sampo Pankki Oyj, Sdastopankkiryhmad (johon Uudenmaan alueella kuuluvat
Lammin, Nooan, Lansi-Uudenmaan, Myrskyldn ja Tammisaaren S&dstopankit), S-Pankki, Ak-
tia S&astopankki Oyj, Tapiola Pankki (joka kuuluu Tapiola ryhmaan), Paikallisosuuspankit
(Uudellamaalla Lappajérven ja Suupohjan Osuuspankit), Svenska Handelsbanken, Alandsban-
ken ja Suomen AsuntoHypoPankki Oy.

Muut pankit ja pankkiryhmét eivat kuitenkaan pysty tarjoamaan yhta hyvid keskittdmisetuja
kuin osuuspankit. Keskittdmisedut ja osuustoiminnallisuus ovat osuuspankkien suurimpia kil-
pailuetuja muihin pankkeihin verrattuna. Entista suurempi osa osuuspankkien tekemasta tu-
loksesta palautetaan rahanarvoisina bonuksina omistajajasenille ja Helsingin OP Pankki
Oyj:ssé etuasiakkaille. OP-bonuksilla voi maksaa pankkipalveluja ja Pohjolan vakuutusmaksuja
ja niitd voi kdyttdd myos OP-Kiinteistokeskusten palveluihin. OP-bonusasiakkaat ovat saaneet
bonuksia pankkipalveluiden lisaksi myds kaikista Visa-ominaisuudella maksetuista korttiostok-
sista 0,25 %. (OP-Pohjola-ryhmé& 2009f.)

Osuuspankit ovat vakavaraisia, paikallisia ja kotimaisia pankkeja. Suurin osa muista pankeista

ja pankkiryhmisté ovat ulkomaisessa omistuksessa. Kotimaisuus ja paikallisuus ovatkin hyvin
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merkittavia kilpailuetuja. Asiakkaille kotimaisuus ja paikallinen p&atoksenteko ovat térkeitd
tekijoitd ja monet valitsevatkin juuri néisté syistd osuuspankin asiakkuuden.

2.6 Kilpailuetu ja strategia

Tarkeimpiin kilpailuetuihin kuuluvat vakavaraisuus, paikallisuus, kotimaisuus sekd osuustoi-
minnallisuus, johon kuuluu parhaiden keskittdmisetujen tarjoaminen ja bonusten jakaminen
asiakkaille. OP-Pohjola-ryhman yksi merkittdvimmisté kilpailueduista onkin pankkiasioinnin
keskittamisesta kertyvat OP-bonukset. Eniten OP-Pohjola-ryhmén keskittdmiseduista hyotyvéat
ne asiakkaat, jotka ovat sekd OP-bonusasiakkaita ettd Pohjolan etuasiakkaita ja ovat ndin kes-
kittdneet pankki- ja vakuutusasiansa OP-Pohjola-ryhméan. Parhaiden keskittdmisetujen tar-
joaminen on myos OP-Pohjola-ryhmén asiakaslupaus. (OP-Pohjola-ryhma 2009f.)

Ihmisldheisyys on myos yksi tarked erottumistekija muihin pankkiryhmiin verrattuna. Paatok-
set tehdadn nopeasti, joustavasti ja paikallisesti. Tavoitteena on yhdistd parhaalla mahdollisella
tavalla paikallinen péatoksenteko ja asiakastuntemus, sekd suuremman yksikon tehok-

kuushyodyt ja mahdollisuudet entisté laajempaan palvelutarjontaan.

Yhtend kilpailuetuna on my6és OP-Pohjola-ryhmén tarjoama monikanavainen palveluverkko,
joka mahdollistaa henkilokohtaisen asiakaspalvelun puhelimessa ja verkossa seka keskitettyjen
yksikOiden ettd osuuspankkien toimesta. Palveluverkko koostuu toimipaikoista, verkkopalve-
lusta ja puhelinpalvelusta. Tavoitteena on laadukas, asiantunteva ja kustannustehokas palvelu,
joka on helposti saatavissa ajasta ja paikasta riippumatta. Monikanavaisen palveluverkon kehit-
tdminen on myos yksi ryhmdn strategian keskeisistd painopistealueista. Kehitystyolld vastataan
asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja varmistetaan laadukas palvelu kaikissa kanavissa myds

silloin, kun se edellyttdd usean kanavan yhteisty6td. (OP-Pohjola-ryhmd 2009d.)

2.7 Tutkimuskohteena olevat osuuspankit

Tutkimuskohteeksi on valittu kahden eri osuuspankin konttorit, joista toinen on péakonttori ja
toinen sivukonttori. Tutkimuksessa mukana olevien osuuspankkien ja konttoreiden nimia ei

paljasteta vaan ne késitellddn nimettdmind. Molemmat tutkimuskohteena olevien osuuspankki-

en konttorit sijaitsevat Etel&-Suomessa.
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2.7.1 Paakonttori

Paakonttorissa uuden ajan pankkikonttori on otettu kdyttoon syksylla 2008. Pankkisalissa on
kaksi pikakassapaikkaa. Ensimmadinen paikka on koko ajan miehitetty ja toinen otetaan kéyt-
toon ruuhkien ajoiksi. Pikakassalla on tarkoitus hoitaa ainoastaan nostot, panot, valuutanvaih-
dot, laskunmaksut, suoraveloitukset ja péivékassojen vastaanotto.

Pankkisalin toisessa péassé sijaitsee infopiste, jossa hoituu muun muassa ajanvaraus, ulkomaan
toimeksiannot, pdivdkassojen vastaanotto, korttiasiat, tallelokerok&ynnit ja ilmoittautuminen
asiantuntijapalveluihin. Infon tehtaviin kuuluu my6s pankkiin saapuvien puheluiden vastaanot-
taminen seké pankin tyolistan ettd séhkdpostin ldpikdyminen. Infoon ja pikakassoille jonotta-

minen sujuu ilman vuoronumerojérjestelméaa.

Pankkisalissa on myds Pohjolan asiamiesten kdytdssa oleva neuvotteluhuone sekd niin kutsuttu
keidas, jossa asiakkaat voivat odottaa vuoroaan. Pankin eteistilassa on osa itsepalvelupaikkoi-
hin kuuluvista palveluista, jonne asiakkaat paasevat myods pankin aukiolon jélkeen kdyttdméaan
laskunmaksuautomaattia ja verkkomaksupdaatettd. Pankkisalissa sijaitsevat loput itsepalvelupai-
kat kuten kolikkopiste. Pankkisalissa oleva itsepalvelupaikka sijaitsee infon ja pikakassojen
vélill4, ja siing asiakas voi my0s kirjoittaa nosto/pano -tositteen valmiiksi nopeuttaakseen pika-
kassalla asiointia. T&lta itsepalvelupaikalta 16ytyy myds maksupalvelulaatikko ja maksupalvelu-
kuoria. P&ékonttorissa ei ole varsinaisesti puolinopeita palvelupaikkoja, mutta pankkivirkailijat

pyrkivat ottamaan vastaan my0s ilman ajanvarausta saapuvia asiakkaita.

Paakonttorin uuden pankkikonttorimallin my6té sisustus on vaihtunut vaaleammaksi ja ava-
rammaksi. Materiaalina on padsaantoisesti kdytetty massiivitammea. Lattiassa on kaytetty hiek-
kakived. Sekd Pohjolan kdytdssé olevan neuvotteluhuoneen etté asiantuntijapalveluita varten
olevien neuvotteluhuoneiden seindt ovat lasia. Ikkunoissa ei ole verhoja, ainoastaan salekaih-

timet. Matoissa ja tuolin péallyskankaissa on kaytetty tummanvihre&a tekstiilia.

Paakonttorissa tyoskentelee vakituisesti noin 25 henkil6a eri tehtévissa. Kaksi Pohjolan asia-

miesté tyoskentelee vuoroittain padkonttorissa; yksi maanantaista keskiviikkoon ja toinen tors-
taista perjantaihin. Lakimiehid paakonttorissa on paikalla joka péivé kaksi, mutta tarvittaessa he
kdyvat myds pankin muissa konttoreissa asiakastapaamisissa. Paékonttorissa tyoskentelee vaki-

tuisesti myos yksi kirjanpitdja ja yksi sisdinen tarkastaja.
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2.7.2 Sivukonttori

Tutkimuksen kohteena olevassa sivukonttorissa uuden ajan konttorimalli on otettu k&yttoon
helmikuun 2009 alusta Iahtien. Pankkikonttorin rakenne on siséll6ltddn melko samanlainen
kuin p&dkonttorinkin. Eteistilassa on laskunmaksuautomaatti ja verkkomaksupéate, jossa asi-
akkaat voivat muun muassa maksaa laskunsa. Asiakkaat padsevat myos pankin aukiolon jal-

keen kéyttdmaan néitd itsepalvelulaitteita.

Astuessaan ovesta siséan asiakas nakee edesséan infopisteen seka pikapalvelupaikat. Kassa- ja
vakuutuspalveluita varten on k&ytdssa vuoronumerojdrjestelma jota padkonttorilla ei ole. In-
fossa asiointi tapahtuu ilman vuoronumeroa. Pikapalvelupaikkoja on kaksi, joista ensimméinen
on koko ajan miehitetty. Toinen otetaan kdytt0on aina tarvittaessa. Niin sanotussa pikakassas-
sa on tarkoitus hoitaa ainoastaan nopeat pdivittdiset asiat. Palvelutilanteen nopeuttamiseksi

asiakas asioi palvelupaikalla seisoen.

Sis&dnkdynnin vieressa on kolikkopiste, johon asiakkaat voivat jatt&d kolikkonsa laskettavaksi
ja tilitettavaksi laittamalla kolikkonsa niille tarkoitettuun tilityspussiin ja tayttdmalla tilisiirto -
lomakkeen. Kolikkopisteelta 16ytyy myds avainlukulistoja, maksupalvelukuoria, tyhji& nos-
to/pano -tositteita seka tilisiirto -lomakkeita. Talld itsepalvelupisteelld asiakas voi odotellessaan

tayttaa tositteet valmiiksi asioinnin nopeuttamiseksi.

Pankkisalin keskell4 sijaitsevassa odotustilassa, niin kutsutussa keitaassa, asiakkaat voivat istua
ja odottaa vuoroaan. Niin sanotut puolinopeat palvelupaikat, joita paékonttorissa ei ole, sijait-
sevat odotustilan reunalla. Ndmé paikat pyritadan pitdmaan jatkuvasti miehitettyind myos ilman
aikavarausta asioivia asiakkaita varten. Né&ihin palvelupaikkoihin asiakas ohjataan aina infon
kautta.

Sivukonttorin sisustus on edelleen pysynyt vaaleana. Infopiste ja pikapalvelupaikat ovat puuta.
Pohjolan palvelupaikat seké niin sanotut puolinopeat palvelupaikat ovat lasiovisissa huonek-

keissa ja asiantuntijapalvelut ovat neuvotteluhuoneissa, joissa on myds samanlainen varimaail-
ma. Kaikissa huoneissa ja huonekkeissa on harmaat verhot, jotka voi tarvittaessa vetaa sivuun

ja joista nékee lapi.

Konttorissa tyoskentelee télld hetkelld vakituisesti noin 25 henkil6a. Tiistaisin konttorissa on

myos lakimies, joka tulee tarvittaessa konttorille myds muina pdivind. Konttorissa tyoskentelee
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my0s kaksi osa-aikaista tyontekijad, jotka tuuraavat kassalla muutaman kerran viikossa ja mah-

dollisuuksien mukaan my6s muina péivina ja loma-aikoina.
Tutkimuksen kohteena olevassa sivukonttorissa on yhteensd 10 777 asiakasta (tilanne

30.9.2009). Tamé sivukonttori on yksi ko. osuuspankin yhdeksastd muusta konttorista. Naistd
kaikista konttoreista yksi toimii koko pankin péakonttorina.
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3 Uuden ajan pankkikonttori

Osuuspankeissa on muutama vuosi sitten otettu kdyttdon niin sanottu uuden ajan pankkikont-
tori- ja toimintamalli. Toimintamalli otettiin tarkalleen kdyttdon vuoden 2001 lopussa, jolloin
pilottipankit (ensimmaéiset uuden ajan pankkikonttorit) valmistuivat. Talld hetkelld uuden ajan
toimintamalli on kéytdssé noin 200 konttorissa ja 110 eri osuuspankissa. (Roslund, E.
16.11.2009. ) (Liite 6)

Uuden ajan konttori- ja toimintamalli kehitettiin yhteistydssd OP-Keskuksen, pilottipankkien
ja yhteistyokumppani Taivas Designin kanssa. Toiminta- ja tilamallia testattiin kahdessa eri
pilottikonttorissa. Kyseisten konttoreiden tilat uudistettiin tdysin ja henkil6kunta koulutettiin.
Kalusteista rakennettiin ensin prototyyppejd, joita testattiin sekd henkil6kunnalla etté asiakkail-
la. (Roslund, E. 16.11.2009.) (Liite 6)

Uusi malli tukee asiakassuuntautunutta ja monikanavaista toimintatapaa, mik& on yksi keskei-
sistd painopisteistda OP-Pohjola-ryhméssé. Koko OP-Pohjola-ryhmén yrityskuva nykyaikaistuu,
vahvistuu ja yhtendistyy myos sisatilojen osalta. Uuden ajan konttorimalli tehostaa toimintaa ja
parantaa tuottavuutta, koska asiakastapaamisiin pystyy etukdteen valmistautumaan, ja se mah-
dollistaa myds keskitetyn tuotekehityksen. Uuden ajan konttorimalli on huolella suunniteltu ja
testattu, joten pankin aikaa ja resursseja saéstyy ydinliiketoimintaan ja itse toiminnan kehittdmi-
seen. (Opinet 2009.)

Uudessa konttorimallissa OP:n ja Pohjolan bréndit tulevat vahvasti mutta tyylikkaasti esiin ja
tilaratkaisut ja opasteet ovat selkeéat - asiakkaiden tulisi 16ytd& helposti tarvitsemansa palvelut.
Malli antaa toimipaikan roolia tukevat puitteet sek& parhaat mahdolliset edellytykset tiiviille
yhteistyolle asiakaspalvelussa ja myynnissd. Toiminnan ja tilan kdytto on joustavaa ja tehokasta
palvelumallin asiakasldhtdisyyden vuoksi. (Opinet 2009.)

Uuden ajan konttorimallin tavoitteena on asiakastyytyvdisyyden parantaminen sek& konttorei-
den monikanavaisen roolin teravoittdminen ja toiminnan tehostaminen. Uusi konttorimalli
tekee konttoreista asiantuntijayksikoitd perinteist4 tiskipalvelua arvostavia asiakkaita unohta-
matta. (Opinet 2009.)

My0s kahdella kilpailijalla on k&ytdssadn vastaavanlainen toiminta- ja tilamalli. Sampo Pankilla
tilamalli on ollut k&ytdssa muutaman vuoden ajan. Todenndkdisesti myos sen pohjana on jon-

kinlainen toiminta- ja palvelumalli. Nordea Pankki on viime vuonna rakentanut Keski-
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Uudellamaalla sijaitsevaan konttoriinsa pilottikonttorin, jossa on myos vastaavanlainen tilamal-
li. Todenn&kaisesti tdmédnkin mallin pohjana on jonkinlainen toiminta- ja palvelumalli. Tdma
kyseinen Nordea Pankin malli on ké&ytdsséa esimerkiksi Ruotsissa Tukholmassa sijaitsevissa
Nordea Pankin konttoreissa. (Roslund, E. 16.11.2009.) (Liite 6)

3.1 Toiminnalliset tavoitteet

Uuden ajan konttorimallia kehitettaessa toiminnallisina tavoitteina ovat olleet:

e Asiakkaan ihmisldheinen kohtaaminen

e Yksil6llisten palvelutarpeiden kokonaisvaltainen huomiointi sekd asiointirauhan paran-
taminen pidempd4 neuvotteluaikaa vaativissa palveluissa

e Paivittdispalvelujen nopeus ja sujuvuus — jonotusaikojen lyhentdminen

e Panostus itsepalvelujen opastukseen

e Uusin tekniikka sekd asiakkaiden ett& pankkilaisten kdyttéon

e Panostus puhelin- ja verkkopalveluun

e Tehokkuutta rutiinitehtaviin

e Tiimimdisen tydskentelyn edistdminen

Asiakkaan kohtaaminen ihmislaheisesti merkitsee sitd, ett4 saapuessaan pankkiin asiakas koh-
taa ensimmaiseksi aina pankkilaisen. Pitké&kestoiset asiakaskohtaamiset tapahtuvat rauhallisissa
neuvottelutiloissa, jotka henkivét asiakkaan ja pankkilaisen tasavertaisuutta. Tavoitteena on,
ettd asiakasneuvottelut tapahtuvat aina aikavarauksella, jolloin molemmat osapuolet voivat

etukéteen valmistautua tapaamiseen.

Niin sanotuilla nopeilla palveluilla tarkoitetaan paivittaisasiointiin liittyvig palveluita, jotka asi-
akkaalla on mahdollisuus saada sujuvasti ja nopeasti. Asiakas voi hoitaa pdivittaisasiointinsa
joko itsepalveluna tai toimihenkilépalveluna pikapalvelupaikoilla. Sujuvalla palvelulla pikapal-
veluissa sekd ajanvarausten kéytolla asiantuntijapalveluissa varmistetaan se, ettei pankkisaliin
muodostu turhia jonoja. (Opinet 2009.)

Taustatyétilat mahdollistavat laadukkaan asiakkuuksien hoidon sekd puhelimessa etté verkossa.

Nadiden toimintojen keskittdminen tuo tydskentelyyn tehokkuutta ja vapauttaa resursseja asiak-
kuuksien aktiiviseen hoitoon. (Opinet 2009.)
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Kuviosta 3 ndhd&én uuden ajan konttorin pohjaratkaisumalli. Tullessaan sis&én konttoriin,
asiakkaan oikealla puolella ovat itsepalvelulaitteet. Asiakasta vastapéaté sijaitsee infopiste, jonka
vieressé ovat pikapalvelupaikat. Asiantuntijapalvelut ja neuvotteluhuoneet ovat infopisteesté
katsottuna vasemmalla. Samalla puolella sijaitsee myds odotustila, niin kutsuttu keidas, jossa
asiakkaat voivat rauhassa odottaa vuoroaan.

A

Kuvio 3. Uuden ajan konttorin pohjaratkaisumalli (Opinet 2009)

Uuden ajan konttorimallin ulkonakd (materiaalivalinnat) ja palvelupaikkojen sijainti voi vaih-
della eri konttoreissa, mutta rakenne pysyy kuitenkin aina samana ja yhtendisend konttorista

riippumatta.

3.2 Toimintatavat eri palvelualueilla

Uuden ajan konttorimalliin kuuluvia palvelualueita ovat niin sanotut nopeat palvelut,
puolinopeat palvelut, asiantuntijapalvelut seké taustatyotilat. Nopeat palvelut muodostuvat
asiakkaan vastaanottavasta infopisteesta, nopeita paivittdispalveluja tarjoavista
pikapalvelupaikoista seké asiakkaan kdytGssé olevista itsepalvelulaitteista — ja pisteista.
Kuviosta 4 ndkyy uuden ajan pankkikonttorin siséinen toimintamalli palvelualueittain, eli mité
missékin palvelupisteessd on tarkoitus tehda.
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UUDEN AJAN PANKKIKONTTORI
-sisainen toimintamalli palvelualueittain

Iml;gpalvelut [Asiantuntijapalvelut

Asiakkaan vastaanotto ja tarpeen tunnistaminen Valtaosa asiakasneuvotteluista neuvottelu-

Asiakkaan ohjaaminen tai ajanvaraus tiloissa

asmntuntlljalle p

Korttien [uovutus +  Asiakkuuden avaukset

%tsﬁpflhﬁe'”jﬁp (i)(pastu,sja myynti +  Asiakashuollot, esim. 18-vuotishuolto
K?Jitetﬁ)a?\;gfua aynnit +  Pdivittaiset raha-asiat mm. tilien avaukset,
Keitaan yllapito korttisopimukset

Rahoitus- ja asuntopalvelut

Pikapalvelupaikat, jossa henkilépalveluna Varallisuudenhoitopalvelut

Nostot ja panot

AAXNTO

\L/aslku{e?.marksut, suoraviloiguksen myynti *  Yrityspalvelut

aluutat ja ulkomaan maksut,

matkavalguutukset Vna'kuutuspglv'elut . .
Kolikoiden vaihto +  Péivystys ei-aikavaraus-asiakkaille

Yllattavat ja nopeat palvelutarpeet: kulutus-

Itsepalvelupaatteet luotot, rahastomerkinnét yms.

Asiakaspéatteet ja automaatit

Taustatydtilat; Avokonttori, ml. Iahimmat esimiehet

« Asiakastapaamisten valmistelu ja jatkohoito

 Puhelinmyynti, jalkautuminen, viestintd ja myynti verkossa, vinkitys, asiakkuuksien hallinta

« Puhelinpalvelu, maksupalvelu, selvittelyt, rahahuolto, lainaréstit, vakuuksien hallinta yms. taustaty&t

Kuvio 4. Sisdinen toimintamalli palvelualueittain (Opinet 2009)

Nadistd palvelualueista vain info seké pikapalvelupaikat ovat opinndytetydn tutkimuskohteena,
koska kaikki uuden ajan pankkikonttorin palvelut kulkevat infon ja pikapalveluiden kautta.
Itsepalvelupaikat, puolinopeat palvelut, asiantuntijapalvelut ja taustatyotilat eivat siis kuulu
tutkimukseen. Koska kaikki eri alueet ovat kuitenkin osa uuden ajan konttorimallia, ja jotta
uuteen konttorimalliin kuuluvat palvelualueet ja niiden sisélto olisi helpompi hahmottaa, tul-
laan my0s tutkimuksen ulkopuolelle ja&vat alueet esittelemaan lyhyesti.

3.2.1 Nopeat palvelut

Nopeat palvelut -alueella asiakas saa nopeasti ja sujuvasti paivittaisasiointiin liittyvat palvelut.
Asiakas voi hoitaa pdivittdisasiointinsa joko itsepalveluna tai toimihenkilopalveluna pikapalve-
lupaikoilla.

Info

Infon rooli on uuden ajan pankkikonttorin sujuvan toiminnan kannalta erittdin keskeinen.
Infopiste sijaitsee keskeiselld paikalla pankkisalissa, jotta asiakas |6ytaa sen vaivattomasti, ja
jotta info pystyy huolehtimaan koko pankkisalin palvelun sujuvuudesta. Infon tehtévana on
asiakkaan vastaanottaminen ja tarpeen tunnistaminen sekd asiakkaan ohjaaminen oikealle pal-

velupaikalle.
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Info huolehtii my6s aikavarausten tekemisestd. Rooliin kuuluu lisdksi myos itsepalvelujen
myynti ja kdyton opastus sekd nopeiden asiakastarpeiden hoitaminen. Infossa hoidettavia no-
peita palveluita ovat mm. kortin luovutus, kuittipalvelu ja tallelokeroilla kdynnit. Info huolehtii
my0s itsepalvelupisteiden ja keitaan (odotustilan) siisteydesté seka niille sijoitettujen laitteiden
toimivuudesta, opastaa tarvittaessa kolikkopisteen kéytdssa sekd hoitaa postituksen.

Koska infon tehtavana on asiakkaan vastaanottaminen, tulee infopaikan olla aina miehitetty.

Asiakasohjaukseen panostamalla varmistetaan ihmisléheinen ja sujuva palvelu kaikkina aikoina.

Pikapalvelupaikat

Asiakkaat tulevat yhden jonon kautta pikapalvelupaikoille. Palvelutilanteen nopeuttamiseksi
asiakas asioi seisoen. Néin ollen asiakas ja pankkilainen ovat samalla tasolla toisiinsa ndhden,
miké viestii osapuolten tasavertaisuutta. Pikapalvelupaikoilla hoidetaan nopeat pdivittéiset asiat
joihin kuuluvat k&teisen rahan nostot ja panot, laskujen maksu, lahjashekit, suoraveloitussopi-
mukset, valuutat, ulkomaanmaksujen vastaanotto sekd tarvittaessa matkavakuutukset. Pikapal-
velupaikoilla hoidetaan myos yritysten pdivittdiset asiat kuten kassatilitysten vastaanotto, lasku-
jen maksu sek& kolikoiden vaihto. Yksi keskeinen tehtéva pikapalvelupaikoilla on myos asiak-
kaan erilaisten tarpeiden tunnistaminen ja niiden pohjalta vihjaaminen asiantuntijoille. Palvelu-
paikoilla tydskentelevat toimihenkilot keskittyvat taysipainoisesti asiakkaiden laadukkaaseen
palveluun, eivétk& ndin ollen hoida selvittelyja ym. taustatoitd. (Opinet 2009.)

Pikapalvelupaikoilla hoidetaan vain nopeita asiakaskohtaamisia ja paikkojen miehitys vaihtelee
asiakasvirran mukaan — kiireisina hetkind pikapalvelupaikoilla tytskentelee useampi pankkilai-
nen kuin hiljaisena aikana. Molemmilla tutkimuksen kohteena olevilla konttoreilla on kaytossa

kaksi niin sanottua pikakassaa, joista toinen on koko ajan kdyttssd ja toinen aina tarvittaessa.

Itsepalvelut

Asiakas voi hoitaa péivittdisasiointinsa myads itsepalveluna. Itsepalvelupisteesta |6ytyy uusia
avainlukulistoja, maksupalvelukuoria, nosto/pano -tositteita sekd tilisiirto -lomakkeita. Itsepal-
velupisteessd on myds kolikkopiste kolikoiden tilitystd varten, laskunmaksuautomaatti sekd
verkkomaksupdate mm. laskujen maksamista varten. Itsepalvelupiste sijaitsee palvelupaikkojen
laheisyydessd, jotta infon ja muiden pankkilaisten on helppo tarvittaessa opastaa asiakasta
esim. itsepalvelulaitteiden kayt0ssa.
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3.2.2 Puolinopeat palvelut

Jotkut neuvotteluhuonekkeista pidetaan jatkuvasti miehitettyind ilman aikavarausta asioivia
asiakkaita varten. Ndin asiakkaiden yllattavat ja nopeat palvelutarpeet, mm. rahastomerkinnat
ja kulutusluotot, saadaan hoidettua sujuvasti. Myos néihin palvelutilanteisiin asiakas saapuu
aina infon kautta. (Opinet 2009.)

3.2.3 Asiantuntijapalvelut

Pitkdkestoiset neuvottelu- ja neuvontatilanteet hoidetaan asiantuntijapalvelut -alueella neuvot-
telutiloissa. Neuvottelutiloissa ei ole rahakassaa, mika varmistaa sen, etta pdivittdisasiointi to-

della hoidetaan pikapalvelupaikoilla. Asiantuntijapalveluihin kuuluvat:

e Asiakkuuden avaukset

e “Asiakashuollot” ja tarvekartoitukset

e Tilien avaukset, verkkopalvelu- ja korttisopimukset ym. péivittéiset raha-asiat
e Rahoitus- ja asuntopalvelut

e Varallisuudenhoito- ja notariaattipalvelut

e Yrityspalvelut

e Vakuutuspalvelut

Infopisteessd tydskentelevé toimihenkild ottaa asiakkaan vastaan ja ohjaa hénet joko odotusti-
laan tai suoraan héanté palvelevan asiantuntijan luo. Jos asiakas on odottamassa niin kutsutulla
keitaalla neuvottelun alkamista, noutaa asiantuntija hénet sieltd. Asiantuntijapalveluihin tullaan
padsadntoisesti ajanvarauksella. Ajanvarauksen kéyttd mahdollistaa molemminpuolisen valmis-
tautumisen tapaamista varten. Uuden ajan pankkikonttoriin kuuluu myos tilavampi neuvotte-

luhuone jota kaytetddn mm. kaupantekotilaisuuksissa. (Opinet 2009.)

3.2.4 Taustatyotilat

Uuden ajan pankkikonttorissa kaikki muu toiminta, asiakaskohtaamiset poislukien, tapahtuu
taustalla. Taustatehtéaviin kuuluvat asiakastapaamisten valmistelu ja jatkohoito, puhelinmyynti,
viestinté ja myynti verkossa, konttorin puhelinpalvelu (saapuvat puhelut), maksupalvelu ja sel-

vittelyt, rahahuolto, lainarastit sek& vakuuksien hallinta yms. taustatyot. (Opinet 2009.)
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3.3 Uuden ja vanhan konttorimallin eroja

Uusi konttorimalli poikkeaa paljonkin vanhasta aikaisemmin kayt0ssé olleesta konttori- ja toi-
mintamallista. Tutkimuskohteena olevassa sivukonttorissa oli aikaissmmin pitk rivi avoimia
ns. tiskipaikkoja ja vain muutama neuvotteluhuone. Tdmadn takia monet asiakkaat luulivat, etté
kaikki salissa nakyvilld olleet avoimet tiskipaikat olivat kassapalvelupaikkoja. Paivittéisasiointiin
tarkoitettuja kassapaikkoja oli kolme, joista kaksi toimivat sekd niin sanottuina pikakassoina
ettd puolinopeina palvelupaikkoina ja yksi infopisteend. Infon asiakasneuvojalla on aikaisem-
min ollut my6s rahakassa.

Asiakkaan nédkokulmasta vanha konttorimalli on ollut hyvin sekava ja opastekyltit ovat olleet
huonosti esilld. Usein onkin k&ynyt niin, ettd asiakas ei ole huomannut infopistetté ja on kével-
Iyt kysymé&én neuvoa asiantuntijapalveluista. Uudessa konttorimallissa asiakas nakee heti info-
pisteen ja sen vieressa olevat pikapalvelupaikat. Muille palvelualueille asiakas paésee vain infon
kautta.

Sivukonttorissa vuoronumerojérjestelmad on ollut kdytdssd myos vanhassa konttorimallissa ja
se on edelleen sdilytetty my6s uuden ajan pankkikonttorissa. Ydinajatuksen uudessa konttori-
mallissa on se, ettd asiakas kokee olevansa lampimasti tervetullut pankkiin, ja saa palvelua

mahdollisimman nopeasti ja sujuvasti. Kuviosta 5 nahdaan keskeisimmét toiminnalliset muu-

tokset verrattaessa perinteistd pankkikonttoria ja uuden ajan pankkikonttoria toisiinsa.

UUDEN AJAN PANKKIKONTTORI
- keskeiset muutokset toiminnassa

Perinteinen pankkikonttori Uuden ajan pankkikonttori
Asiakas ohjaa palvelutilanteita *  Pankki ohjaa resurssien kohdentamista
Pankkisali asiakkaalle sekava asiakasvirran ja tydmaarien mukaan
Vuoronumerojérjestelma ohjaa asiakasta +  Asiakkaan silmin selkedsti 2 vyohykettd
My®s pitkét asiakaskohtaamiset avoimissa »  Pankkilainen vastaanottaa asiakkaan ja ohjaa
tiloissa tdman palvelupaikalle
Vain pieni osa asiakastapaamisista sovittu *  Pitkat asiakaskohtaamiset rauhallisissa
ennakkoon neuvottelusoluissa
Asiakaspalvelupaikoilla usein saapuvat puhelut *  Asiantuntijapalveluissa asiointi paasaantdisesti
ja muita taustatoita aikavarauksella
Osa pankkilaisista “omissa huoneissa” »  Palvelupaikat asiakaskohtaamisia varten, muu
Peruspalvelut laajasti kassapalveluissa => usein tekeminen tlgustalla n .
jonoja »  Taustalla tydskennelldén avokonttorissa, ml.
Rahakassat kaikilla palvelupaikoilla ;iggstelzsilsgig?rz Kaikkein nopeimmat
:\;Siiﬁ?tl;//: Ieurliatltt)tiiitir:rlizlilstzagl?Z?Jrikaan vaihtele palvelut => nopea kohtaaminen

Yy Rahakassat vain pikapalvelupaikoilla =>
tybmaarien mukaan vapauttaa resursseja
Itsepalvelulaitteet pikapalveluvydhykkeelld
-aktiivinen asiakkaan opastus

Kuvio 5. Uuden ajan pankkikonttorin keskeisimmat muutokset toiminnassa verrattuna perin-

teiseen pankkikonttoriin (Opinet 2009)
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4 Palvelu ja asiakastyytyvaisyys

Opinndytetyon tutkimuksen aiheena on asiakastyytyvaisyys eli se, miten asiakkaat kokevat pal-
velun laadun ja toimivuuden uudessa konttorimallissa. On siis hyvd madritelld mité palvelu ja
asiakastyytyvaisyys ovat ja miten niitd mitataan. N&in saadaan mahdollisimman paljon irti vas-

tauksista ja myds niiden analysointi on helpompaa.
4.1 Palvelun késite

Palvelua voidaan kuvailla aineettoman hyddykkeen tarjoamisena asiakkaalle. Asiakkaalle ei ndin
siirry omistusoikeutta, vaan palvelu kulutetaan samaan aikaan kuin se tuotetaan. Palvelussa voi

myos olla kyse tuotteen ja palvelun yhdistelmasté.(Kannisto & Kannisto 2008, 6.)

Pankkitoiminnassa palvelu voi olla esimerkiksi neuvottelu, johon ei kuulu varsinaista tuotetta.
Pankkivirkailija kertoo miten asiakkaan tulee toimia vaikka nostaessa lainaa, mutta asiakkaalle
ei siirry minkdanlaista omistusoikeutta palvelun kuluttamisen jalkeen. Jos taas lainaneuvottelus-
sa asiakkaalle my6nnetéan itse laina, voi sitd tarkastella palveluun yhdisteltynd tuotteena, joka

siirtyy asiakkaan omistukseen neuvottelun loputtua.

Palvelua voidaan tarkastella sekd tuottajan ettd kuluttajan ndkdkulmasta. Tuottajan kannalta
palvelu on tapahtumien ja prosessien summa. Asiakas taas on osa palvelun tuotantoprosessia
ja jarjestelm&a joka saa aikaan palvelun. Palvelu voi olla joko immateriaalinen tai sithen voi
kuulua jokin konkreettinen fyysinen tuotos. Yleensa palvelu on kuitenkin immateriaalinen, eli

asiakkaalle jonkinlaisen hyddyn tuottava toimenpiteiden sarja. (Kinnunen 2003, 7.)

Palvelu koostuu monesta eri tekijéstd joiden tavoitteena on loppua myyntiin. Pankkitoiminnas-
sa asiakas on valttdmaton osa, jotta palvelu saisi edes alkunsa. Pankin palvelut ovat enimmak-
seen immateriaalisia, jotka tuottavat asiakkaalle hyotyéd esimerkiksi sijoituksien ja vakuutuksien

myaota.

Asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen vaihtelee. Asiakas voi joskus osallistua enem-
man ja joskus véhemmaén, ja tdhan vaikuttavat monet tekijat. Asiakas voi olla huonolla tuulella
tai sitten asiakkaan ja toimihenkilon kemiat eivét vain kohtaa. Osallistumisellaan asiakas tuo
mukanaan palvelun tuottajalle hallitsemattoman osuuden. Palvelun ostaminen ja kdyttdminen
voi olla asiakkaalle joko ainutlaatuinen ja ikimuistoinen tapahtuma, tai sitten tdysin rutiinin-

omainen ja jokapdivdinen vélttdmaton toimenpide. Se voi my6s olla huomaamaton tapahtuma
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arjen keskell4. Se miten helppoa, sujuvaa ja miellyttdvd4 omien tarkoitusperien toteuttaminen
on, muodostaa kayttdjan kannalta olennaisen osan palvelusta. Palvelun hy6ty on yleensé sité
suurempi, mitd pienimmin uhrauksin asiakas palvelunsa saa. (Kinnunen 2003, 7.) Koettuun
palveluun vaikuttaa olennaisesti myos se, mité asiakkaan ja palvelun tarjoajan vuorovaikutuk-
sessa tapahtuu (Grénroos 2000, 64).

Pankin asiakkaalle ikimuistoinen tapahtuma on yleensa lainan saaminen, henkivakuutuksen
ottaminen tai eldkesd4stdmisen aloittaminen, kun taas laskun maksaminen maksupéaatteelld on
yleensd rutiininomainen ja valttdmaton toimenpide, joka ei ole niink&&n mieleenpainuva. Jotta
pankki saisi palveluista mahdollisimman suuren hyddyn, tulisi pankkipalveluiden olla asiakkail-
le miellyttavid kokemuksia ja helposti saatavilla. Olisi siis tdrkead, ett4 asiakkaan tulessa pank-

kiin hén I6ytad tarvitsemansa palvelun helposti ja vaivattomasti, ilman isompia uhrauksia.

4.2 Palvelupaketti ja laajennettu palvelutarjonta

Palvelu saa alkunsa palveluideasta, joka on palvelua tarjoavan yrityksen liikeidea tai yksittdisen
palvelun syntymiseen johtava idea. Liikeidea viestii mitd palveluja yritys asiakkailleen tarjoaa,
ketka kuuluvat yrityksen kohderyhmdan, miten yrityksen palveluja tuotetaan sekd minkalaisen
yrityskuvan yritys haluaa itsestddn antaa. Yksittdisen palvelun idea sen sijaan on jotain ennen
kokematonta ja jota ei ole aikaisemmin toteutettu. (Kinnunen 2003, 9.)

Osuuspankin liikeideaan perustuu inmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessd menestyminen, joka
myds nédkyy pankin sloganissa ”"Etua eldméin OP-Pohjolasta”. Ideana on siis tuntea asiakkaat
paremmin kuin muut vastaavat palveluntarjoajat. Tdmd osuuspankin liikeidea tulisi myds nakya

uudessa pankkikonttorimallissa ja sen toimivuudessa.

Uusien palveluideoiden syntymiseen yritys tarvitsee luovuutta, kykya ajatella asioita uudesta
nékokulmasta, vanhojen toimintatapojen kriittistd tarkastelua sekd mahdollista hylkdamista.
Lisaksi yritys ravitsee innovatiivisuutta, eli kykya saada jotain uutta ja hyodyllista luovuuden

aikaansaamasta kaaoksesta. (Kinnunen 2003, 10.)

Uusia palveluideoita voi myds syntyd vanhan olemassa olevan palvelun uudelleen suunnittelus-
ta. Talloin yritys rekonstruoi palveluprosessin uudelleen ja tekee palvelusta toimivamman, no-
peamman, helppokayttdisemman seké taloudellisemman. (Kinnunen 2003, 10). Uuden ajan
pankkikonttori on juuri saanut alkunsa vanhasta mallista jota rekonstruoimalla eli uudelleen

suunnittelemalla on saatu uusi versio, jonka tarkoituksena on nopeuttaa ja selkeyttaé palvelu-

23



prosessia ja tehda siitd myos taloudellisempi. Uusi palveluidea on my6s tuonut mukanaan asi-
oiden hylkadamisté, kuten esimerkiksi sen, ettd kaikki palvelut olisivat avoimilla tiskipaikoilla ja
ettd kaikki pankkivirkailijat istuisivat rivissa nakyvilla asiakkaan tullessa pankkisaliin.

Palvelua voi myos tarkastella palvelupakettina. Palvelupaketti kostuu ydinpalvelusta jota tue-
taan toissijaisilla lisa- ja tukipalveluilla. Ydinpalvelu on médritelty palvelun ominaisuudeksi,
joka vastaa asiakkaan keskeiseen ostotarpeeseen (Kinnunen 2003, 10.), ja joka on vélttdmatto-
myys yrityksen olemassaololle (Gronroos 2008, 181). Lisapalvelut ovat ydinpalvelulle 1&hes
vélttaméattomid palveluja ja tukipalvelut tekevét palvelun ké&yttamisestd miellyttavdimman ko-
kemuksen (Kinnunen 2003, 10).

Uuden ajan pankkikonttorissa ydinpalvelu on itse pankkipalvelut, kuten tilin avaaminen, lainan
saaminen tai sijoituksen tallettaminen. Lisdpalveluja taas ovat esimerkiksi pikakassapaikalla ja
infossa hoidettavat pienemmaét laskunmaksut tai k&teisnostot tililté, jotka ovat vélttamatto-
myyksi& pankkipalveluja tarjottaessa. Maksuautomaatti, verkkopalvelu tai vuoronumerojarjes-
telmd taas ovat tukipalveluja, jotka tekevat pankkipalvelujen hoitamisen helpommaksi ja miel-

Iyttdvdmmaksi asiakkaalle.

Palvelupakettia voi laajentaa palvelun saatavuuteen, vuorovaikutukseen palveluorganisaation
kanssa ja asiakkaan osallistumiseen. Ndmd kolme osatekijdd muodostavat peruspaketin kasit-

teiden kanssa niin sanotun laajennetun palvelutarjonnan. (Grénroos 2008, 183.)

Palvelun saatavuuteen vaikuttaa muun muassa henkilokunnan maaré ja osaaminen, aukioloajat,
konttoreiden sijainti sek& ulkon&ko ja tyokalut. Néiden tekijoiden mukaan asiakas kokee pal-
velun saatavuuden, kuluttamisen ja ostamisen joko helpoksi tai vaikeaksi (Gronroos 2000,
121).

Uuden ajan pankkikonttorin myo6ta palvelun saatavuutta on yritetty parantaa enimmakseen
konttoreiden ja palvelupaikkojen sijainnilla sekd ulkondkod ja tyokaluja parantamalla. Pankki-
toimihenkil6illd on uudessa konttorimallissa oma kannettava tietokone, joka edesauttaa tyopis-
teen siirtdmistd paikasta toiseen. Pankkisalia taas on yritetty muuttaa viihtyisdmmaksi ja ava-
rammaksi, jotta asiakkailla olisi mukavampi odottaa vuoroaan pankkineuvottelijalle, ja jotta he
haluaisivat palata pankkiin uudestaan. Palvelupaikkojen sijainnilla on tavoiteltu selkeyttd, jotta

asiakas loytéisi helposti haluamansa palvelun, ja jotta itse palvelu sujuisi joustavammin.
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Vuorovaikutuksen palveluorganisaation kanssa voi jakaa seuraaviin luokkiin:

e Vuorovaikutusviestintd tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken
e Vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kanssa
e Vuorovaikutus jarjestelmien kanssa

e Vuorovaikutus prosessien samaan aikaan mukana olevien muiden asiakkaiden kanssa

Ndama yllaluetut vuorovaikutukset ovat osa palvelun kokemista. Jos niitd pidetdan liian moni-
mutkaisina, vaikeina tai epamiellyttaving, erinomaisenkin palvelupaketin koettu laatu saattaa
ja&da alhaiseksi. (Gronroos 2000, 123.)

Osuuspankissa toimihenkilQit4 koulutetaan jatkuvasti, jotta vuorovaikutus asiakkaiden kanssa
sujuisi mutkattomasti. My0s erilaisia uusia ohjelmia on otettu kayttoon, jotta pankkivirkailijan
olisi mahdollisimman helppo palvella asiakasta. Téllaisia ohjelmia ovat esimerkiksi uusi ajanva-
rausjarjestelma sekd asiakkaan tarvekartoitus -ohjelma. Uuden konttorimallin my6t4 on myos
otettu kdyttdon uusi turvakassajérjestelmd, joka nopeuttaa merkittavasti pankkivirkailijan tyota
kéteisnostoissa ja -panoissa. Uudessa konttorimallissa on myds erityisesti otettu huomioon
asiakkaiden vuorovaikutus toisten asiakkaiden kanssa. Odotustila on pyritty tekemé&an viih-
tyiséksi keitaaksi, jossa on helppo rupatella muiden kanssa tai vaikkapa lukea lehted. Asiakkaan

yksityisyyttd on kuitenkin vaalittu tekemallg pankkisalista erillddn olevat neuvottelutilat.

Asiakkaan osallistuminen merkitsee sit4, ettd asiakkaalla on vaikutus saamaansa palveluun. Sen
mukaan kuinka hyvin asiakas on valmistautunut ja halukas vaikuttamaan palveluun joko paran-

taa tai heikenta4 palvelua. (Gronroos 2000, 124.)

Uudella mallilla on voitu parantaa asiakkaan osallistumista palvelutilanteeseen ajanvarausjérjes-
telmdn myo6té. Ajan varaaminen tuo asiakkaalle enemman aikaa miettid mitd hyotyé han itsel-

leen tapaamisesta saa, ja ndin hdn on myds itse innokkaampi osallistumaan palvelutilanteeseen.

Palvelutarjous on palvelupaketin kuvaus, jonka pohjalta asiakas tekee péatoksensé palvelun
ostamisesta. Palvelutarjouksessa palvelun tarjoaja ilmaisee asiakkaalle, mitd hyotyd tdmad tulee
saamaan hyvéaksymalla tarjouksen ja ryhtymalla k&yttdmaan palvelua. Hyvaksytty palvelutarjous
on tarjoajaa sitova juridinen toimenpide ja pohja sopimukselle. Palvelutarjouksen tulee valittda
asiakkaalle riittdvan konkreettinen kuva kokonaispalvelusta, jotta asiakas pystyy luottavin mie-
lin tekem&an ostopéatdksensd. Tarjoajan tulee myos méadritell4 asiakkaan toiminnalle asettavat

vaatimukset, kuten osaamistaso ja mahdolliset tarvittavat laitteet. Liséksi tarjouksessa tulee

25



mainita siit4 jos asiakas joutuu tekeman uhrauksia, sekd taloudellisia ett4 toiminnallisia, saa-
dakseen itselleen palvelun tuottaman hyddyn. (Kinnunen 2003, 11.)

Osuuspankin palveluja miettiessé voi palvelutarjous olla talletustilin korkotarjouksen antami-
nen asiakkaalle. Jos asiakas mieltyy saamiinsa korkoihin, h&n voi harkita hyvaksyvansa palvelun
kayttoonoton. Talloin pankkivirkailijan on muistettava kdydé tarkoin tiliin liittyvat ehdot l4pi,

jotta asiakas voi olla varma tekemadstéén paatoksesta.

Palveluiden suunnittelu

Palveluiden suunnitteluprosessi alkaa ideasta ja loppuu uuteen tuotteeseen tai palveluun. Usein
palveluja suunnitellaan tekemélld muutoksia jo olemassa oleviin palveluihin. Tall6in on térke&a
arvioida olemassa oleva palvelu ja tarkistaa vastaako palvelu asiakkaiden tarpeita, onko palve-
luprosessi asiakkaan odotusten mukainen ja onko kyetty saavuttamaan toivottu palvelun laa-
dun taso. My0s asiakkaalta vaadittu tietotaso sekd asiakkaalta edellytetyt toimenpiteet palvelun
tuottamiseen on hyvé arvioida. Analysoinnin avulla yritys voi saada selville tuottaako palvelu

asiakkaalle jotain arvoa. (Kinnunen 2003, 52.)

Ajatellen uuden ajan pankkikonttorin palvelua, on se saanut alkunsa jo olemassa olevasta pal-
velusta. Pankkipalvelut ovat periaatteessa samoja, mutta niiden tuottaminen on vaihtunut.
Pankkipalveluja ei ole paasaantoisesti lahdetty muuttamaan, koska asiakkaiden tarpeet ovat
pysyneet samana. Palvelun saatavuuteen ja nopeuteen on pyritty vaikuttamaan muokkaamalla

itse konttorin ulkon&koé asiakkaiden nykyisten tarpeiden mukaisesti.

Palveluideoinnin méarittelyn jalkeen ideoita ryhdyt&én kehittdméén konkreettisempaan muo-
toon. Ideoinnin avulla palveluista on mahdollista laatia tuotantokonsepteja, joiden avulla pal-
veluja voi testata etukateen. Palvelun tuotantokonsepti kertoo mitd asiakkaalle tarjotaan ja ku-
ka tekee mitdkin tuotantoprosessin aikana. Konseptin testaamisen paatavoite on saada vastaus
sithen, onko uusi palvelu markkinoille sopiva ja vastaako se johonkin asiakkaan ongelmaan
tuottaen talle hyotya. Yrityksella on konseptin avulla myos se etu, ettd se on oiva tuki paatok-
senteon pohjalle my6hemmassé vaiheessa. Ongelmana palvelujen testaamisessa kuitenkin on,
ettd uusi palvelu halutaan pita4 kilpailusyista salassa niin pitk&an kuin mahdollista, jotta kopi-

oinnilta valtyttéisiin. (Kinnunen 2003, 64.)

Uuden ajan pankkikonttoria ei ole varsinaisesti pystytty testaamaan k&ytdnndssé, ennen kuin se

on otettu kokonaan kéayttoon. TAmé johtuu osittain siité, ettd palvelukokonaisuus on niin laaja,
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ettei sen toimivuutta pysty maéaritteleméén pelkdstaan osia tarkastamalla. Ongelmana ei ole
ollut salassa pitdminen, koska samankaltaisia toimintamalleja on kéytdssa myds muissa pan-
keissa kuten Sampo Pankissa ja Nordea Pankissa.

Tuotantokonseptin testaamisen jalkeen alkaa palvelumallin laatiminen. Laatiminen kannattaa
kuitenkin aloittaa vasta sitten, kun tuotantokonseptin testaamisesta on saatu riittdvan myontei-
sig tuloksia. Palvelumalli on palvelun tuottajan nakokulmasta esitetty palvelun tuotantokaavio,
jonka lahtokohtana ovat asiakkaan kulkema reitti ja asiakkaan paatokset palvelun kéayttajand.
Palvelumallin hydtynd on itse toimintojen kuvaamisen liséksi se, ettd ndiden kuvausten avulla
yritys voi kouluttaa tyontekijoitddn paremmin palvelun tuottajiksi. Tyontekijoilld on myos taten
helpompi hahmottaa oman tydnsa merkitys kokonaisuuden kannalta. (Kinnunen 2003, 77.)

Palvelumallin suunnitteluprosessissa tulisi my6s huomioida palvelun normalisointijarjestelma.
Jarjestelmén tulee taata asiakkaalle mieluiten jo epdonnistuneen palvelun aikana hyvitys, jotta

asiakas kokee tulleensa oikeudenmukaisesti kohdelluksi ja saaneensa rahoillensa vastinetta kai-
kesta huolimatta. Normalisointia varten tulisi henkilékunnalla olla selvat ohjeet ja riittavat val-
tuudet korvata huonon palvelun aiheuttamat vahingot ripeésti. Jos epdonnistumiset korvataan
vélittomasti, asiakkaiden tyytyvéisyys kasvaa. (Kinnunen 2003, 78.)

Palvelumallin valmistuttua vaatii se k&yttoon otettaessa testaamista, palvelun tuottajien koulu-
tusta ja motivoimista uuden palvelun tuotantoon sek& mahdollisuuksien mukaan uuden palve-
lun kayttajien, eli asiakkaiden, koulutusta palvelun kayttéjiksi. (Kinnunen 2003, 80.)

4.2.1 Palvelun tuotantoprosessi

Palvelu tuotetaan prosessina palvelutarjousten mukaisesti. Asiakkaalle luvattu palvelu toteute-
taan tarjoajan ja asiakkaan yhteisten toimenpiteiden avulla molempien henkisig ja fyysisid re-
sursseja hyvéksikéayttaen. Palvelun tuotantoprosessit muodostuvat palvelutapahtumista ja toi-
menpiteistd, jotka ajan my6t4 muodostavat asiakassuhteen. Itse palvelutapahtumalla on selkeé
alku ja loppu, kun taas asiakassuhde muodostuu vasta monista palvelutapahtumista. (Kinnu-
nen 2003, 12.)

Tuotantoprosessia voidaan tarkastella my6s yhdistettaessd asiakkaan kulutusprosessi palvelu-

pakettiin. Kulutusprosessi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: liittymisvaihe, intensiivinen vai-

he ja eroamisvaihe. (Grénroos 2008, 347.)
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Liittymisvaihe on kulutusprosessin ensimmaéinen vaihe, jolloin asiakas tulee kosketuksiin palve-
lun tarjoajan kanssa ostaakseen ja kuluttaakseen ydinpalvelun. T&ssé vaiheessa tarvitaan lahin-
né avustavia palveluja, kuten esimerkiksi puhelinsoitto. (Gronroos 2008, 347.)

Intensiivinen vaihe tai kulutusvaihe on palvelun kulutuksen péévaihe. Tassé vaiheessa asiak-
kaan tarpeet on tdytettdva tai hdnen ongelmansa ratkaistava. T&ssd kohdassa myds ydinpalvelu
kulutetaan tai k&ytetdan. (Gronroos 2000, 265.)

Eroamisvaiheessa asiakas lahtee palvelun tuotantojérjestelméstd. Tama edellyttéd usein joitakin
avustavia palveluja. (Grénroos 2000, 265.)

Pankkipalvelujen liittymisvaihe alkaa yleensa siité, ettd joko asiakas oma-aloitteisesti ottaa yhte-
ytta pankkiin, tai sitten pankkivirkailija ottaa yhteyttd asiakkaaseen. Uuden ajan konttorimallis-
sa pankkiin voi olla yhteydessé verkkopalvelun kautta, puhelimitse, kirjeitse, sahkOpostitse tai
tulemalla konttoriin. Intensiivinen vaihe alkaa kun asiakas tulee konttoriin. Asiakas voi valita
haluamansa palvelun perusteella meneekd han pikakassapaikoille, infopisteelle vai itsepalvelu-
paikoille. Itsepalvelupaikoilla asioivat kuluttavat nopeasti palvelunsa ja poistuvat useimmiten
tdman jalkeen pankista. Kassapalveluja tarvitsevien asiakkaiden palvelutapahtumat loppuvat
yleensd tiskilld asioimiseen, kun taas infoon saapuvat asiakkaat yleensd ohjataan eteenpéin asi-
antuntijapalveluja tarjoaville toimihenkil6ille. Eroamisvaihe on useimmiten lyhyempi itsepalve-

lupaikoilla ja kassapalvelupaikoilla kuin infoon saapuvien asiakkaiden kohdalla.

Palvelun tuotantoprosessin paatyttyd asiakas muodostaa késityksensa palvelun tuottamasta
lopputuloksesta. Lopputulos voi olla asiakkaalle positiivinen tai negatiivinen. Positiivinen lop-
putulos voi olla esimerkiksi taloudellinen hyoty tai luottamuksen kasvu. Negatiivinen lopputu-
los on tuottanut asiakkaalle haittaa. Haitan on voinut luoda esimerkiksi virheellinen tuote. Ha-
lutun lopputuloksen voi saada ainoastaan silloin, jos molemmat osapuolet toimivat sopimuk-

sen mukaisesti. (Kinnunen 2003, 15.)

Jos esimerkiksi Osuuspankin verkkopalvelu toimii yhtad moitteettomasti kuin pankkivirkailija
on asiakkaalleen kertonut, ja asiakas pystyy helposti hoitamaan haluamansa asian vieldpa talou-
dellisesti, on tuotantoprosessin lopputulos varmasti positiivinen. Jos taas palvelun tarjoaja on
luvannut liikoja ja asiakas kokee verkkopalvelussa vikoja ja puutteita, on lopputulos melko

varmasti negatiivinen.
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Oli asiakkaan tarvitsema pankkipalvelu sitten mik4 tahansa, on pa4tavoitteena kuitenkin se,
ettd asiakas palaa yh& uudestaan, jotta asiakkaan ja pankin vélille muodostuisi asiakassuhde.
Asiakassuhteen muodostamista helpottaakseen pankki voi tarjota asiakkaalle jonkin palvelun,
jota asiakas voi hyodynta ja joka sitoo asiakkaan pankkiin. Tallainen palvelu voi olla esimer-
kiksi verkkopalvelusopimus, jonka avulla molemmat osapuolet voivat olla helposti yhteydessé
toisiinsa. Palvelun on oltava positiivinen kokemus asiakassuhteen muodostamisessa. Uuden
ajan pankkikonttorimallilla yritetddn palvelun nopeuden ja helppouden ansiosta saada asiakas

palaamaan uudestaan.

4.2.2 Palveluympéristd

Palveluympdérist6lla voi olla keskeinen vaikutus siihen, miten asiakas kokee palvelun. Palvelu-
ympariston kulissit ovat &éripdissaan joko puoleensavetévid tai luotaantyontéavia. Asiakas viih-
tyy useimmiten ympérist0ssé joka on siisti, rakennelmat ja kalusteet ovat toiminnan kannalta
jarkevid ja mukavia, ilmanvaihto ja valaistus ovat kunnossa ja d4nimaailma on tilanteeseen so-
piva. Ympdristd mahdollistaa sosiaalisen kanssakdymisen asiakkaiden kesken tai tarvittaessa

asiakkaat voidaan pita4 erillaén toisistaan. (Kinnunen 2003, 84-85.)

Palveluympdrist6 muodostuu kaikesta fyysisestd ympéristostd, joka ohjaa asiakkaiden kéyttay-
tymistd. N&itd ympéristotekijoitd voivat olla rakennukset, valaistus, varit, kyltit, materiaalit,
kalusteet, kalusteiden ja muiden lilkkkumista ohjaavien esteiden, kuten kukkien ja seinien sijain-
ti, koristeet, l[dmpdtila, ilmanvaihto, tuoksut, &dnet, musiikki jne. Ympéristd muokkaa asiak-

kaan odotuksia tulevasta palvelusta ja sen laadusta. (Kinnunen 2003, 85.)

Uudessa konttorimallissa palveluympdristd on otettu erityisen tarkasti huomioon jo suunnitte-
luvaiheessa. Itse konttorin ajatuksena on, ettd sisustus on pelkistetty ja avaran valoisa, jotta
asiakkaat kokevat ympdriston siistiksi ja selke&ksi. My0s ilmanvaihtoon ja kalusteisiin panoste-
taan, jotta asiakkailla on mukavaa odotella asiakasneuvottelijaa tai rupatella muiden pankissa
olevien kanssa. Neuvotteluhuoneet taas takaavat asiakkaille yksityisyytta ja asiointirauhaa eri

palvelutilanteissa.

4.3 Palvelun laatu

Palvelun laadulla on monta erilaista tulkintaa, mutta useimmiten silla tarkoitetaan asiakkaan

tarpeiden tayttdmista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla.
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Asiakastyytyvaisyys ei siis ole paatarkoitus johon téytyy pyrkié keinolla milld hyvénsa. Asiak-
kaat ovat varmasti tyytyvdisid saadessaan lainaa todella alhaisella korolla ja marginaalilla, mutta
tdma ei kuitenkaan ole pankin ndkdkulmasta jarkevéd, koska pankin oma kannattavuus karsisi.
(Lecklin 2006, 18.)

Laatuun liittyy my0s suoritustason jatkuva parantaminen niin nopeasti kuin kehitys sen sallii.
Impulsseja tdhan yritys voi saada niin omasta systemaattisesta laatutyosta kuin muutoksista
ulkomaailmasta innovaatioiden, kilpailijoiden toimien, markkinoinnin ja yhteiskunnan myota.
Maéritelmdén on jo alusta alkaen sisaltynyt se, ettei virheitd tehda. Asiat tehddan oikein heti
ensimmaiselld kerralla ja aina. Oikeiden asioiden tekeminen on kuitenkin kokonaislaadun kan-
nalta tarkedmpd4 kuin virheettdmyys. Yrityksen mielestd tuote voi olla taydellinen, kun taas
asiakas pitéd sitd ylilaatuna josta ei ole valmis maksamaan. Ylilaatua ei kuitenkaan ole asiakkaan
odotukset ylittava palvelun laatu, joka on yritykselle se asia jolla se saavuttaa kilpailuedun.
(Lecklin 2006, 18-19.)

Pankissa ylilaatu voi olla sité, etté asiakkaalle tarjotaan osuuspankin verkkopalvelua johon liite-
t&dn eri lisdominaisuuksia joita asiakas ei tarvitse, ja jotka tekevét verkkopalvelun kéyttamisen
vaikeaksi. Ylilaatua ei tassa tapauksessa kuitenkaan ole esimerkiksi osuuspankin verkkopalve-
luun liitettdvd Oma talous -palvelu, jonka avulla asiakas voi pit&d kirjanpitoa taloudestaan. Ky-
seinen palvelu on myds kilpailuetu verrattaessa muiden pankkien tarjoamia verkkopalveluun

liitettavid lisapalveluja.

Palvelun laatua voi tutkia monella tapaa. Tunnetuimpia malleja ovat kuiluanalyysimalli ja
Gronroos-Gummesonin laatumalli. Molemmat tutkimusmenetelméat ovat kuitenkin tulleet

sithen lopputulokseen, ett4 palvelun laadun tarkeimmaét alueet ovat seuraavat:

e Laatu on sitd, mit4 asiakkaat kokevat

e Laatua ei voi erottaa tuotanto- ja toimitusprosessista

e Laatu tuotetaan paikallisesti ostajan ja myyjan valisissd totuuden hetkisséa
e Jokainen vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun

e Jokaisen on seurattava laatua koko organisaatiossa

e Ulkoinen markkinointi on luotava laadun johtamisen kanssa yhdenmukaiseksi
(Grénroos 2000, 111-112))

Koetun palvelun voi jakaa kahteen ulottuvuuteen: tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen ja

toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen (Gronroos 2000, 62).
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Palvelun arvo voidaan médritell4 palvelun tuottamien hyétyjen ja palvelun aikaansaamiseksi
tarvittavien uhrausten erotuksena. Seké asiakkaan etté palvelun tuottajan uhraukset voivat olla
toiminnallisia tai taloudellisia. Toiminnalliset uhraukset ovat asiakkaan ja tuottajan tekemat
toimenpiteet palvelun aikaansaamiseksi. Taloudelliset uhraukset taas ovat palvelumaksujen tai
palvelun edellyttavien investointien sitomaa rahaa. (Kinnunen 2003, 21.)

Nykya4n paddmaarand on tuottaa hyotya sekd asiakkaalle ettd palvelun tuottajalle. Tallainen on
tilanne silloin, kun asiakas kokee palvelun positiiviseksi, eli uhraukset ovat pienemmat kuin
palvelun tuottama hyoty. Asiakkaan kannalta palvelutapahtuman arvoon voi vaikuttaa myos
asiakassuhde, jota asiakas voi muokata palvelun aikana ja sen jalkeen. Asiakas voi myos itse
vaikuttaa palvelutapahtuman arvoon riippuen siitd, miten valmistautunut han on tapaamiseen

ja miten hdn jakaa informaatiota palvelun tarjoajan kanssa. (Kinnunen 2003, 21.)

4.4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on laadun kehittdmiselle endottoman tarkeé painopiste, koska asiakas on
laadun lopullinen arvioija. Yrityksen toiminta voi jatkua vain jos asiakkaat ovat valmiita mak-

samaan riittdvan hinnan yrityksen tuotteista. (Lecklin 2006, 105.)

Asiakkaan tarpeet ovat perustekijé, joka ainakin ohjaa odotuksia kohti tietyn tyyppist4 ratkai-
sua. Nama tarpeet sanelevat mitd potentiaalinen asiakas haluaa, ja moni palvelun tarjoaja voi jo

t&ssé vaiheessa tarjota hyvéksyttavén ratkaisun. (Gronroos 2000, 263.)

Tarpeiden liséksi asiakkaalla on tiettyja toiveita siitd, kuinka han haluaa palvelun tarjoajan hénta
kohtelevan. Tdm4 rajaa usein valittavissa olevien vaihtoehtojen maara4. Mika tahansa pankki
voi tarjota asiakkaalle tdmén tarvitseman palvelun, mutta kaikki pankit eivét valttdmatta kohte-
le asiakasta juuri silld tavalla joka miellytt&é tatd. Eli seké tarpeet ettd toiveet ovat ratkaisevan
tarkeitd asiakkaan odotusten muodostumisessa. (Gronroos 2000, 263—264.)

Asiakkaan odotukset muodostuvat liséksi ulkoisista tekijoista kuten esimerkiksi kuulopuheista
tai siitd, mitd perhetuttava tai liikekumppani sanoo palvelun tarjoajasta. Myos markkinavies-
tinnalliset toimet, kuten henkilokohtainen myyntityo ja mainoskampanjat, vaikuttavat odotuk-

siin samoin kuin yrityksen imago. (Gronroos 2000, 264.)

Yrityksen toiminnan kehittdmistd varten kannattaa asiakastyytyvaisyys selvittdd monipuolisesti.

Tuotteen ominaisuuksien liséksi on hyva selvittdd asiakkaan nédkemys ja tyytyvaisyys yrityksen
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eri toimintoihin, kuten asiakaspalveluun, myyntiin, laskutukseen, jalkipalveluihin, myynnin
edistdmiseen, sopimus- ja maksuehtoihin sekd henkilékunnan ammattitaitoon. Normaalista
asiakaspalautteesta saadaan jo paljon tietoa, mutta on myds tarpeellista suorittaa erilaisia asia-
kastyytyvaisyystutkimuksia, joissa keskitytddn menestyksen kannalta olennaisiin kysymyksiin.
(Lecklin 2006, 105.)

4.4.1 Asiakassuhteiden kasittely

Asiakkuutta voi tarkastella kolmiona, jonka kulmina ovat asiakas, yritys ja tuote. Yleensa nako-
kulmana on joku kolmion kulmista. (Storbacka & Lehtinen 2005, 23.)

Asiakaslahtdinen organisaatio tarkastelee toimintaa asiakasnakokulmasta, jossa kullakin asiak-
kaalla on oma vastuuhenkil joka vastaa asiakkaan ja yrityksen yhteisty6std, kun taas tuoteldh-
toisessd organisaatiossa osaaminen kulminoituu itse tuotteeseen ja myds toimintamalli on ra-

kennettu sen ympdrille. Tuotantoldheinen organisaatio panostaa tuotantoprosessin kehittymi-
seen ja usein erityisesti sen tehokkuuden parantamiseen. (Storbacka & Lehtinen 2005, 23.)

Pankki tarkastelee toimintaa enimmakseen asiakasnakdkulmasta, koska osalla pankin asiakkais-
ta on oma vastuuhenkil®. Voi kuitenkin my6s sanoa, ettd pankki painottaa tuotantoprosessin
kehittdmisté erilaisilla keinoilla kuten esimerkiksi uuden ajan konttorimallilla, ja jonka osaami-

nen myds kulminoituu itse tuotteeseen

Asiakaspalvelun parantamiseen voidaan kdyttad segmentointia ja erilaisia tietojarjestelmia.
Segmentoinnissa asiakkaat jaetaan erilaisiin kohderyhmiin. Jokaiselle luodaan profiili, joka ker-
too kyseisen kohderyhmdn mieltymyksistd, tarpeista sekd ostoskdyttaytymisestd. Asiakaspalve-
lijat voivat ndhd& mihin kohderyhmaan kyseinen asiakas kuuluu ja miten héntd tulee palvella.
Kohderyhmilld on jokaisella oma palvelumalli, joka kertoo miten ja mitd asiakkaalle pitéisi
myyda. (Kannisto & Kannisto 2008, 25-26.)

Vanhemman ndkemyksen mukaan segmentointi ja asiakkuudenhallinnan jarjestelmat auttavat
asiakaspalvelijaa keskittymdan palvelutilanteeseen. Asiakaspalvelija sa4stéd aikaa eikd hanen
tarvitse miettid mitd asiakkaan kanssa on tehty aikaisemmin ja miten asiakkaaseen tulisi suhtau-
tua. Segmentoinnin vaarana piilee se, ettd yritys luulee tuntevansa asiakkaansa niin hyvin, ettei

vaivaudu kuuntelemaan tété4. (Kannisto & Kannisto 2008, 26.)
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Osuuspankeissa kéytetddn segmentointia palvelun laadun parantamiseksi. Asiakas kuluu eri
ryhmiin riippuen siitd, mitd pankkipalveluja hén kayttad ja paljonko volyymia hénelld on. Seg-
mentointi nakyy pankkivirkailijoiden kdyttdméassé tietojarjestelmdssa ja ohjelmasta pystyy né-
kemaan mihin ryhmaan asiakas kuuluu ja miten asiakasta sen perusteella palvellaan. Ohjelmas-
ta ndkee my6s muun muassa asiakkaan perustiedot, asiointikielen, mitk& pankkipalvelut asiak-
kaalla on jo kéytdssa sekd mité asiakkaan kanssa viimeksi on keskusteltu tai sovittu. Tdma
segmentointi nopeuttaa palvelutapahtumia, koska palveluntarjoaja pystyy nopeasti ndkemaan
mité asiakkaalle on viimeksi tarjottu ja timén perusteella paattelemaan mit4 asiakkaalle voi

myyda.

NyKkypdivana teesit kertovat siitd, ettd segmentointi ja tietojarjestelmat eivat vélttamattd auta
palvelemaan tai tuntemaan asiakkaita paremmin. Yksi syy siihen voi olla se, ett4 jarjestelmien
valmistajat eivét ole asiakaspalvelun tai lilketoiminnan vaan ohjelmoinnin ammattilaisia. Toi-
nen syy voi olla se, ettd ohjelmat alkavat el4d omaa eldmé&dnsd ja korvaavat asiakaskohtaamiset.
Yritysten kannattaa siis tarkistaa, ettd kdytGssé olevat asiakasjarjestelmét ottavat ensisijaisesti
huomioon asiakkaat ja heidan tarpeensa, ja sitten vasta jdrjestelmén tarpeet. (Kannisto & Kan-
nisto 2008, 32.)

4.4.2 Asiakaspalvelun haasteet

Asiakaspalvelussa voi olla erilaisia haasteita kuten oletukset, pelot, palvelukulttuuri sekd yritys
tai asiakaspalvelija itse. Useimmiten ndmd haasteet ovat yrityksen tai asiakaspalvelijan itsensé
luomia, ja niihin voidaan siksi helposti vaikuttaa omalla toiminnalla. (Kannisto & Kannisto
2008, 56.)

Haasteena olevat oletukset voivat koskea liiketoimintaa, asiakkaita, kilpailijoita tai yritysta itse-
dan. Nama haasteet voivat muodostua hyvén palvelu esteiksi, ja johtua esimerkiksi tietojarjes-
telmdn kéytosta. Pelot taas voivat olla sitd, ettd asiakaspalvelija voi peldt4 esimiestaan, myyntiti-
lannetta, ep&donnistumista tai tekevansa virheita. Palvelukulttuuri voi olla kehittymattomyytensa
vuoksi palvelun esteend. Kehittymattomyys voi johtua korkeasta verotuksesta ja lisdéantyvasté
itsepalvelusta. (Kannisto & Kannisto 2008, 56.)

Hyvé asiakaspalvelu tdyttaa tai ylittdd asiakkaan odotukset. Valtaosa asiakkaan pettymyksista
johtuu siitd, etté yritys on luvannut markkinoinnissaan jotain mit4 se ei pystykéadn asiakkaillensa
tarjoamaan. Myynnissé lahestymistapa on térkein ratkaisua ajatellen, eli kannattaa aina aloittaa

asiakkaan haluamasta lopputuloksesta. (Kannisto & Kannisto 2008, 104.)
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5 Menetelma

Tutkimuksen onnistuminen edellyttd4 parhaiten soveltuvan tutkimusmenetelman valintaa.
Oikea menetelmad ja myos tutkimuksen laajuus ratkaistaan tutkimusongelman, tavoitteen, bud-
jetin sekd aikataulun perusteella. Valitulla tutkimusmenetelmalla tdytyy saada halutut tiedot
luotettavasti, tarkoituksenmukaisesti ja taloudellisesti. Kohderyhmd taytyy valita oikein, jotta
tutkimuksesta saadaan mahdollisimman paljon hyotyé ja parhaimmat tulokset. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 62.)

Osana opinnéytety6ta tehty tutkimus seuraa kvantitatiiviseen tutkimusmenetelman rakennetta.
Menetelmad on valittu tutkimuksen laajuutta ajatellen ja myds sen analysoinnin selkeyttdmiseksi.
Kaikki tutkimuksen osa-alueet noudattavat kvantitatiivista menetelmé&a aina kyselylomakkeesta

tuloksiin saakka, jotta itse tutkimus olisi luotettava ja tdsmaéllinen.

Tutkimusmenetelmét jaetaan kahteen eri ryhmadéan: kirjoituspOytatutkimuksiin ja kenttétutki-
muksiin. Kirjoituspoytatutkimuksessa tutkimus tehdaan valmista tietomateriaalia k&yttden kun
taas kenttatutkimuksessa tarvittavat tiedot hankitaan itse. My6s kenttatutkimukset jaetaan kah-
teen eri ryhméan: kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutkimuksiin. Kvantitatiivisia tutkimuksia
ovat erilaiset kysely-, haastattelu- ja havainnointitutkimukset sekd kokeelliset tutkimukset. Kva-
litatiivisiin tutkimuksiin taas kuuluvat syva- tai teemahaastattelut, rynméakeskustelut ja projek-
tiiviset menetelmét. (Lahtinen&lsoviita 1998, 48-49.)

Markkinointitutkimuksia tehtéessé kéytetaan joko kvantitatiivista tai kvalitatiivista tutkimus-
menetelm&d. Tdma opinndytety0 on tehty kvantitatiivista tutkimusmenetelmé&a kdyttéen, joten

kvalitatiivista tutkimusmenetelmad ei tulla tarkemmin esittelemaan.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopii suuria ihmisryhmid kartoittaviin tutkimuksiin. Sen
avulla selvitetddn muun muassa ihmisten asenteita, mielipiteit4 ja kdyttdytymisté (Lahtinen &
Isoviita 1998, 48-49). Menetelman avulla ei saada yksittaistapauksista kattavaa tietoa vaan ko-

konaisuuksia.

Opinndytetyon tutkimusmenetelméksi valittiin kyselytutkimus, joka kuuluu kvantitatiiviseen

tutkimusmenetelmdan. Kyselytutkimuksen etuja ovat:
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o Kyselijé ei voi vaikuttaa vastauksiin
e Kysymyksié voi olla paljon
o Kysymykset esitetddn kaikille vastaajille samassa muodossa ja kirjallisesti

e Vastaaja voi valita itselleen sopivimman vastaamisajankohdan

Taman tutkimusmenetelmén kdyttdmisen haittapuolia ovat usein alhainen vastausprosentti.
Tésté johtuen voidaan joutua tekemé&dn uusintakyselyja, jotka pidentévét vastausaikaa ja lisaa-
vt tyotd sekd kustannuksia. Kyselyn palautusprosenttiin vaikuttavat tutkimuksen kohderyhmd,
aihe, kysymysten méaard ja muoto, lomakkeen ulkoasu seké vastaamisesta luvatut palkkiot. Jos
kyselyt postitetaan kotiin tai asiakkaalle annetaan mahdollisuus taytta4 kysely kotona ja palaut-
taa myGhemmin, voi ongelmana olla se, ett4 joku muu henkild kuin kyselyn saaja voi vaikuttaa
vastauksiin. Kysymys voidaan myos ymmartaa vaarin, koska tdsmentdmismahdollisuutta ei ole,
eikd voida mydskadn varmasti tietdd kuka kyselyyn on vastannut. Joskus vastaukset voivat olla
epatarkkoja tai kyselylomakkeet téytetddn vaarin ja avoimiin kysymyksiin jatetddn kokonaan
vastaamatta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 67-68.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulosten laskemisessa kéytetddn apuna tasmallisid ja laskennal-
lisia, usein tilastotieteellisia menetelmia seka erilaisia tietokoneohjelmia, jotka tekevét tietojen
sy6ttdmisen ja tulosten laskemisen yksinkertaiseksi. Kvantitatiivisen menetelméan vahvuutena
onkin yksinkertaisuus ja sanallisten arvioiden ymmarrettévyys seka esitettvien tulosten tdsmal-

lisyys, jolloin eri tapahtumat on helppo asettaa jarjestykseen.

Tulosten analysointi perustuu tarkkoihin numeerisiin arvoihin ja tulosten laskenta perustuu
joko tilastomatematiikkaan tai todenndkoisyyslaskentaan. Tutkimustulosta arvioidaan tarkoilla

lukuarvoilla, esimerkiksi prosenttiluvuilla.

5.2 Kyselyn laatiminen ja toteutus

Kyselylomakkeet (Liite 1,2 ja 3) laadittiin kvantitatiivisen menetelmé&n mukaan, jotta vastauk-
sista saataisiin kattavia kokonaistuloksia. Molemmissa pankeissa tavoitteena oli saada 100 vas-
tausta eli yhteensd 200. Tutkimus toteutettiin syksylld 2009, elokuun puolestavalista syyskuun
loppuun saakka. Kyselylomakkeet jaettiin molemmissa konttoreissa padosin infossa ja kassalla
asioiville, mutta myos asiantuntijapalveluja kayttaneille asiakkaille. Asiakkaat ottivat kyselyn
positiivisesti vastaan, joten vastausten kerddminen sujui melko vaivattomasti. Vastauksia saatiin
yhteensd 196 kappaletta. Pd&konttorissa kyselyyn oli vastannut 95 henkil64 ja sivukonttorissa

vastaajien maard oli 101.
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Kyselyssd selvitettiin ensin taustatiedot, kuten vastaajan sukupuoli, iké, elaménvaihe ja koulu-
tustausta. Taustatiedoissa kysyttiin myds oliko vastaaja asioinut konttorilla ennen uudistusta,
oliko hanelle kerrottu miten uusi konttorimalli toimii, kuinka usein hédn oli asioinut pankissa,
millaisissa asioissa h&n useimmiten oli asioinut, miten han oli kokenut lisdmyynnin pikapalve-
lupaikoilla, miten hé&n yleensd oli ottanut yhteytt& pankkiin, miten han oli varannut ajan pank-

kiin ja mist4 syystd aika oli saattanut j&4d4 varaamatta.

Taustatietojen jalkeen kysyttiin odotusajasta, jotta saataisiin esille palvelun nopeus ja myds
tietoa siitd, miten asiakkaiden odotukset vastasivat koettuun palveluun. Kysymyksina oli, kau-

anko keskimadarin oli odottanut vuoroaan kassalle ja kauanko oli valmis odottamaan vuoroaan.

Loput kysymyksistd olivat niin sanottuja mielipidekysymyksié jotka esitettiin erilaisina vaitta-
mind. Vaittdmat jaettiin aihepiireittain eri ryhmiin, jotka eroteltiin aiheesta kuvaavilla otsikoilla.

Kassapalvelut -otsikon alla oli ensimmaisend vdittdmé vuoronumerojarjestelmésta. Paakontto-
rissa vdittdma oli muodossa; vuoronumerojérjestelmd olisi hyvd, kun taas sivukonttorissa véit-
td&ma oli muodossa; vuoronumerojérjestelma on hyva. Liséksi kassapalvelut -otsikon alla oli
véittdmid jonon sujuvuudesta, jonotusaikojen lyhentymisesta uuden konttorimallin myotd, kas-
sapaikkojen riittavyydestd, kassalla hoidettavista kéteisasioista ja muista palveluista kassapai-
koilla. Tatd aihealuetta koskevien vdittdmien tarkoituksena oli tarkentaa ydinpalvelun, lisapal-
velun ja tukipalvelun merkityst4 asiakkaille ja selvent&a olisiko ndissé palveluissa parantamisen

tarvetta.

Asiointirauhaa ja viihtyvyyttd koskevat vdittdmat olivat asiointirauhasta, asiointirauhan ja viih-
tyvyyden parantumisesta uuden konttorimallin myotéd ja my6s palvelupaikkojen mukavuudesta.
Aihealueen vdittdmien tarkoitus oli selvittad palveluympériston vaikutus asiakkaaseen palveluti-

lanteessa.

Palvelu -otsikon alla oli véittdmia osuuspankin palvelusta, palvelun joustavuudesta, palvelun
sujuvuudesta, palvelun laadusta ja asiantuntemuksesta, palvelun laadun ja sujuvuuden paran-
tumisesta uuden konttorimallin my6td ja OP-Pohjola - ryhm&n mainoslauseesta. Palvelua kos-
kevien véittdmien paatarkoitus oli selvittad asiakkaan kokema laatu ja siin& olevat mahdolliset

puutteet sekd tarkastella uuden ajan konttorimallin vaikutusta laadun parantumiseen.
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Yhteydenottoa ja ajanvarausta koskevia vaittdmié olivat; yhteydenotto pankkiin on helppoa,
yhteydenottomahdollisuuksia on tarpeeksi, ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa ja etta
asiat saa hoidettua myds ilman ajanvarausta. Ndiden kysymysten avulla tarkoituksena oli saada
selville kuinka hyvin asiakas itse on halukas osallistumaan ja vaikuttamaan saamaansa palve-

luun.

Opasteista ja opastuksesta oli véittdmind infon asiantuntevuus, opastuksen saaminen, kaikkien
palvelujen l6ytdminen uudessa konttorissa ja opasteiden riittavyys. Aihepiirin paatarkoitus oli
selventéd palvelun saatavuuden helppoutta.

Vastausvaihtoehtoja oli useita mutta niisté tuli valita vain sopivin vaihtoehto. Kuitenkin moni
vastaajista oli valinnut kysymykseen kuinka useimmiten ottaa yhteyttd pankkiin monta eri vas-
tausvaihtoehtoa. My6s kysymykseen kuinka useimmiten varaa ajan pankkiin oli moni valinnut
kaksi tai jopa useamman vaihtoehdon. Kysymyksen miksi aika saattaa jaadd varaamatta oli
moni jattdnyt kokonaan tyhjaksi. Monelta oli myds jadnyt huomamaatta odotusaikaa koskevat
kysymykset.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetin ja validiteetin avulla.

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, eli tutkimuksen kykyé antaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen reliabiliteetti voidaan todeta monella eri tavalla.
Esimerkiksi silloin, kun kaksi arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitéa

reliaabelina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226.)

Reliabiliteetti on ehdoton edellytys tutkimuksen validiteetille, joka méaarittelee mitataanko sité
mitd on tarkoituskin mitata. Mittarit ja menetelmdt eivdt aina vastaa todellisuutta jota tutkija
kuvittelee tutkivansa. Esimerkiksi, jos kyselyyn vastaaja ymmartdd kysymykset aivan toisin kuin
tutkija on ajatellut, ja tutkija kuitenkin késittelee saatuja tuloksia edelleen alkuperéisen oman
ajattelumaailmansa mukaisesti, ei tuloksia voida pitd4 tosina ja patevind. Mittari on siis aiheut-

tanut tuloksiin virheité. (Hirsijarvi ym. 2007, 227.)

Tdmaén opinndytetyon reliabiliteetti perustuu siihen, etté tutkimukseen osallistuvat asiakkaat
valitaan satunnaisesti, jotta kaikilla olisi ynhta suuri mahdollisuus osallistua. Kaikki kyselylomak-

keessa esitetyt kysymykset ovat etukateen tarkasti harkittuja, jotta vastaukset tukisivat tutki-
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muskohdetta ja pysyisivat tutkimusaiheen rajoissa. Laskuvirheiden valttdmiseksi kyselyn vasta-
uksien analysoimiseen kéytetddn SPSS tietokoneohjelmaa.

Tutkimuksen validiteetti perustuu molempien tutkijoiden omaan kokemukseen. Tutkijat ovat
tyoskennelleet uuden ajan pankkikonttorissa, sekd infopisteessa ettd pikakassalla. Heilld on
myds kokemusta asiantuntijapalveluista. Tdma kokemus tutkimusaiheesta varmistaa, ettei tut-

kimus mittaa vaarid asioita, eikd kyselylomakkeessa ajauduta vaérille teille.
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6 Tulokset ja analyysi

Tutkimuksen tulokset on jaettu kolmeen osaan. Ensin tarkastellaan paakonttorin tulokset ja
sen jalkeen sivukonttorin tulokset. Lopuksi on vertailtu molempien konttoreiden vélisia eroja.
Seuraamisen helpottamiseksi tulokset on liséksi jaettu kyselyn rakennetta seuraaviin kappalei-

siin.

6.1 P&akonttorin tulokset

Paakonttorin kyselyyn vastasi yhteensé 95 henkil64, joista miehid oli 48 ja naisia 49.
6.1.1 Taustatiedot

Kuviosta 6 kdy ilmi pd&konttorin kyselyyn vastanneiden ikdjakauma. Huomattavasti suurin
ikdluokka vastanneiden kesken oli yli 60 vuotta tdyttdneet henkil6t. Naisia oli tassé ikdryhmassé
hieman enemman kuin miehig, yhteensd yli 60-vuotiaita oli 38,9 % kaikista vastanneista. Toi-
seksi suurin ik&luokka oli 50-59-vuotiaat henkil6t, joita oli 21,1 % kaikista vastanneista. 1ka-
ryhmissé 40-49 ja 30-39 oli vastanneita yhtd paljon, 15,8 %, mutta ryhmassé 40-49 oli hieman
enemman miehid, kun taas ryhméssa 30-39 oli enemman naisia. lkdluokassa 20-29 oli myos
enemman miehid kuin naisia. Yhteensé téssd ikaluokassa oli 6,3 % kaikista vastanneista. Pienin
ikdluokka oli alle 20-vuotiaat vastaajat, joista miehid ja naisia oli yht4d monta. Yhteenss alle 20-
vuotiaita vastanneita oli 2,1 %.
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Kuvio 6. Paakonttorin kyselyyn vastanneiden ikdjakauma (n=95)
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Kuvio 7 osoittaa paékonttorin kyselyyn vastanneiden koulutustaustan. Suurin osa, yhteensa
54,7 % vastanneista oli kdynyt joko lukion tai ammattikoulun. Naisista lukion tai ammattikou-
lun oli kdynyt 52,1 % ja miehistd hieman enemmén eli 57,4 %. Peruskoulun tai kansakoulun oli
kéynyt melkein yhtd monta vastaajaa kuin ammattikorkeakoulun tai yliopiston. Peruskoulun tai
kansakoulun oli kaynyt yhteensé 21,1 %, joista miehid oli yht& paljon kuin naisia. Naisista 20,8
% oli kaynyt peruskoulun tai kansakoulun ja miehista 21,3 %. Ammattikorkeakoulun tai yli-
opiston oli kdynyt yhteensd 24,2 % vastanneista. Miehistd yhta moni eli 21,3 % oli kdynyt am-
mattikorkeakoulun tai yliopiston kuin peruskoulun tai kansakoulun. Naisista 27,1 % oli kdynyt

ammattikorkeakoulun tai yliopiston.
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Kuvio 7. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden koulutustausta (n=95)

Kuviosta 8 kdy ilmi padkonttorin kyselyyn vastanneiden elaménvaihe. Yli puolet, 57,9 % vas-
taajista oli tyossakavijoitd, joista naisia oli hieman enemman kuin miehid. Toiseksi suurin osa,
yhteensd 34,7 % vastanneista kuului rynméaan eldkeldiset. Myos tassa ryhmassa oli enemman
naisia. Ryhmét opiskelijat ja muut olivat huomattavasti pienempid kuin tygssékavijoiden ja
eldkeldisten ryhmadt. Opiskelijoita oli 4,2 %, joista suurin osa oli miehid. Ryhmaan muu kuului
3,2 % vastanneista. He olivat maanviljelijoitd, tyottomia, sairaslomalla olevia, yrittdjid ja kotiéi-
teja. (Liite 4)
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Kuvio 8. Pd&konttorin kyselyyn vastanneiden eldméanvaihe (n=95)

Kyselyyn vastanneista 94,7 % oli asioinut paakonttorilla ennen uudistusta. Ainoastaan 5,3 % ei
ollut asioinut. Yht& moni mies kun nainen oli asioinut konttorilla ennen uudistusta, kun taas
naisia, jotka eivat olleet kdyneet ennen uudistusta, oli enemman kuin miehié. He, jotka eivat
olleet asioineet konttorilla ennen uudistusta, olivat joko elakkeelld olevia tai tydssékavijoita

Kuviosta 9 kdy ilmi oliko p&ékonttorin kyselyyn vastanneille kerrottu uudesta toimintamallista.
Vastanneista 40,2 % oli sitd mielt4, ettd heille ei ollut kerrottu miten uusi konttorimalli toimii.
30,4 % oli sitd mieltd, ettd heille oli kerrottu jopa heti ensimmaisella asiointikerralla. 29,3 % oli
vastannut kysymykseen, etté heille oli kerrottu muina kertoina. Y ht& monelle miehelle kuin
naiselle oli kerrottu heti ensimmaiselld kerralla miten uusi konttorimalli toimii. Miehet olivat
huomattavasti enemmén vastanneet etta heille oli kerrottu muina kertoina kuin naiset. Suuri
ero oli my0s vastauksessa, ettei ollenkaan ole kerrottu. Téatd mielté oli naisista melkein puolet
enemman kuin miehisté. Ikdryhméa 50-59 oli suurin ryhmd joille ei ollut kerrottu miten uusi
konttorimalli toimii ja 30—39 toiseksi suurin. 20-29-vuotiaille oli yht4 monelle kerrottu heti
ensimmadiselld kerralla kun oli jatetty kertomatta. Yksi vastaajista oli kommentoinut kysymyk-
seen niin, ettd pankissa ei ollut niin hyvin kerrottu uudesta toimintamallista mutta paikallisleh-

dessé oli ollut kirjoitus aiheesta.

41



50

40

2

Prosentti

3

10

heti ensimmaisella muina kertoina el ollenkaan
kerralla

Kuvio 9. Uuden konttorimallin toiminnasta kertominen paakonttorin kyselyyn vastanneille
(n=92)

Kuvio 10 kertoo kuinka usein pagkonttorin kyselyyn vastanneet ovat asioineet pankissa keski-
maarin. Pienin osa kavi pankissa asioilla pdivittdin, kun taas suurin osa kdvi harvemmin. Mies-
ten ja naisten vélinen ero vastauksissa oli hyvin pieni. Suurin osa tydssékavijoista kdvi pankissa
harvemmin. Elékelaisten jakauma oli melko tasainen; lahes yhta moni kavi asioilla viikoittain
kuin kuukausittain tai harvemmin. Ryhméa muu ja opiskelijat k&vivat suurin osa harvemmin

pankissa.
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Kuvio 10. Paakonttorin kyselyyn vastanneiden asiointikerrat (n=95)
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Kuviosta 11 kay ilmi millaisissa asioissa padkonttorin kyselyyn vastanneet useimmiten asioivat
konttorissa.. Tah&n kysymykseen oli paékonttorissa moni valinnut montakin vastausvaihtoeh-
toa. Suosituin syy oli péivittdisasiointi, jopa 48,8 % kertoi kdyneensd sen vuoksi asioilla. Sijoi-
tus- ja rahoitusasiat olivat myds suosittuja syitd kayda pankissa. 22,0 % vastanneista kavi sijoi-
tusneuvojalla ja 21,1 % kavi rahoitusneuvottelijalla. Laki- ja vakuutusasioilla k&vi yhté suuri
maard, 4,1 %. Naiset kavivat miehid enemmaén pankissa pdivittéis-, sijoitus- ja rahoitusasioissa,
kun taas miehet ké&vivat huomattavasti enemmaén laki- ja vakuutusasioissa. Péivittais- ja sijoi-
tusasioissa kavivat eniten yli 60-vuotiaat, rahoitusasioissa kavivat eniten 40-49-vuotiaat ja va-
kuutusasioissa kévivat eniten 30—-39-vuotiaat. Suurimmat ikéluokat, jotka kavivat pankissa laki-
asioissa, olivat yli 60-vuotiaat ja 40—49-vuotiaat. Jakauma néissa ikaryhmissa oli yhté suuri.
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Kuvio 11. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden yleisin syy asioida pankissa (n=123)

Kuvio 12 osoittaa miten paakonttorin asiakkaat ovat kokeneet lissamyynnin pikapalvelupaikoil-
la. Vastaajista 71,4 % piti lisamyyntid sopivana ja 25,3 % oli sitd mielt, ettei heille ollut tarjottu
mitdan. Ainoastaan 3,3 % vastanneista oli sit4 mieltd, etta lissmyynti& tarjotaan likaa. Sukupuol-
ten vélinen ero oli tassé kohtaa pieni. Ainoastaan ikdryhmissé 40—49 ja 50-59 esiintyi mielipi-
de, etté lisamyyntid tarjotaan liikaa.
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Kuvio 12. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden mielipide lissmyynnin tarjoamisesta pikapalve-
lupaikoilla (n=91)

Kuviosta 13 voi tarkastella paddkonttorin kyselyyn vastanneiden suositummat yhteydenottota-
vat pankkiin. Myo6s tahdn kysymykseen oli moni valinnut monta vastausvaihtoehtoa. Eniten
suosiota saivat vaihtoehdot k&ymaélla konttorissa ja puhelimitse. 55, 7 % vastaajista valitsi
kéynnin konttorilla ja 34,8 % puhelimen. Vahiten suosiota saavutti yhteydenotto sdahkopostitse
tai internetin kautta. 26,1 % otti yhteytt4 séhkopostitse ja vain 7 % internetin kautta. Miesten ja
naisten yhteydenottotavoissa |6ytyi ainoastaan internetin ja sahkdpostin kdytdssé eroja. Naisis-
ta suurin osa otti yhteytté internetin kautta, kun taas miehista suurin osa otti yhteytta sahko-
postitse.
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Kuvio 13. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden yleisin yhteydenottotapa pankkiin (n=115)
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Kuviosta 14 kay ilmi paékonttorin kyselyyn vastanneiden suosituimmat ajanvaraustavat pank-
kiin. Tédhéan kysymykseen oli pieni osa vastaajista valinnut enemman kuin yhden vastausvaihto-
ehdon. Myos tassé kysymyksessa suosituimmat yhteystavat olivat yhteydenotto puhelimitse ja
kéymalld konttorissa, talla kertaa puhelin vei suosion. 48,0 % varasi aikaa mieluiten puhelimitse
ja 42,2 % kaymalla konttorilla. 6,9 % vastaajista ei ollut koskaan varannut aikaa, 2,9 % oli va-
rannut ajan internetin kautta ja 1,0 % séhkopostitse. Myo6s ajanvarauksessa suurin ero naisten
ja miesten valilla oli varatessa aikaa internetin ja sahkdpostin kautta. Ainoastaan yksi mies vara-
si aikaa sahkopostin kautta. Naiset varasivat miehid enemman ajan internetin kautta.
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Kuvio 14. Padkonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin ajanvaraustapa (n=102)

Kuvio 15 osoittaa padkonttorin kyselyyn vastanneiden yleisimmat syyt ajan varaamatta jattami-
seen. Vastaajien mielestd yleisin syy oli se, ettd neuvottelijalle pdasee helposti ilman ajanvaraus-
ta. Puolet vastaajista oli tatd mielta kun taas 12,2 % oli sit& mielta, ettd syy on se, ettei ajanva-
rauksesta tiedetéd. 20,3 % vastaajista valitsi vaihtoehdon muu syy ja 4,1 % mielestd yhteydenot-
to pankkiin oli vaikeaa ja siksi ajanvaraus voisi jaddé tekemdttd. He, jotka pitivat yhteydenoton
vaikeutta syyné, olivat kaikki yli 60-vuotiaita. Kohtaan muu syy olivat useimmat maininneet,
ettei heilld jaa ajanvaraus tekemadttd. Muita kommentteja olivat, ettei aina tule ajatelleeksi, etté
nykyé&dn pankissakin tarvitsee varata aika, on tyokiireitd, aukioloajat, ettei ole tarvinnut kyseista
palvelua, killinen tarve saada tavata pankkitoimihenkil® ja unohtaminen. (Liite 4)
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Kuvio 15. Paakonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin syy siihen, miksi aika saattaa jaada va-
raamatta (n=89)

6.1.2 Odotusaika

Kuvio 16 osoittaa paékonttorin kyselyyn vastanneiden keskimé&ardistd odotusaikaa pikakassoil-
le. Vastanneista 53,8 % on odottanut vuoroaan alle 5 minuuttia paastaakseen asioimaan pika-
kassapaikoilla. 9,9 % ei ole ollenkaan jonottanut, 26,4 % on odottanut vuoroaan yli 5 minuut-
tia, 6,6 % yli 10 minuuttia ja 3,3 % yli 15 minuuttia. Miehet olivat vastanneet naisia enemman
vastausvaihtoehtoihin, ett he eivét ole joutuneet jonottamaan ollenkaan pédstadkseen asioi-
maan kassalle, ja ett4 he ovat jonottaneet alle 5 minuuttia. Naiset olivat taas vastanneet ahke-
rammin vastausvaihtoehtoihin, ett4 on jonottanut yli 5 minuuttia vuoroaan, ja ettd on jonotta-
nut yli 10 minuuttia. Miesten ja naisten ero vastausvaintoehdossa, ett4 on joutunut odottamaan
yli 15 minuuttia, oli pieni. Ainoastaan ikéluokat 30—39, 50-59 ja yli 60-vuotiaat olivat vastan-
neet, ettd he ovat odottaneet vuoroaan yli 10 minuuttia ja yli 15 minuuttia. 1k&luokka 20-29 ol
valinnut vain vastausvaihtoehdot, ettd ei ole ollenkaan odottanut vuoroaan, ja ettd on odotta-
nut alle 5 minuuttia. Ne kyselyyn vastanneet, jotka olivat keskimaarin jonottaneet yli 15 mi-
nuuttia, olivat asioineet konttorilla viikoittain ja kuukausittain. Ne, jotka olivat jonottaneet yli
10 minuuttia, olivat asioineet konttorilla kuukausittain ja harvemmin.
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Kuvio 16. Padkyselyyn vastanneiden keskimaarainen odotusaika kassalle (n=91)

Kuviosta 17 kay ilmi kauanko p&akonttorin kyselyyn vastanneet voivat ajatella odottavansa
keskiméaarin vuoroaan pikakassoille. Vastaajista 3,4 % ei ole valmis odottamaan vuoroaan ol-
lenkaan kun taas 36 % on valmis jonottamaan alle 5 minuuttia. 32,6 % voisi ajatella odottavan-
sa yli 5 minuuttia ja 24,7 % yli 10 minuuttia. Yht& moni eli 3,4 % vastaajista voisi ajatella odot-
tavansa jopa yli 15 minuuttia kuin ei ollenkaan. Téssé kysymyksessa naisten ja miesten valinen
ero oli pienempi kuin edellisessa kysymyksessé. Yhta moni mies kuin nainen olisi valmis odot-
tamaan alle 5 minuuttia. Ainoastaan ikdryhma yli 60-vuotiaat, jotka kdvivat kuukausittain ja
harvemmin, eivdt olleet valmiita odottamaan lainkaan vuoroaan. Ikdryhmat 20-29, 50-59 ja yli
60-vuotiaat ovat taas valmiita odottamaan yli 15 minuuttia. Kaikki ikdryhmét olivat valmiita
odottamaan yli 10 minuuttia. Ne, jotka olivat vastanneet voivansa odottaa yli 15 minuuttia,

olivat asioineet konttorilla viikoittain tai harvemmin.
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Kuvio 17. Padkonttorin kyselyyn vastanneiden arvio siita, kauanko on valmis odottamaan vuo-
roaan kassalle (n=89)

6.1.3 Kassapalvelut

Kuviosta 18 selvidd paakonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet kassapalveluja koskeviin
véittamiin. Vaittdmaan, ettd kassa- ja vakuutuspalveluita varten oleva vuoronumerojérjestelma
olisi hyva, oli vastannut 90 henkilod. Heist4 41,1 % oli taysin samaa mielta asiasta, 36,7 % ol
osittain samaa mielta, 12,2 % oli hieman eri mielt ja 10,0 % oli téysin eri mielta. Naisten ja
miesten valinen ero vastauksissa oli pieni. Ainoastaan ikaryhmat 40-49, 50-59 ja yli 60-
vuotiaat olivat tdysin eri mielt4 siitéd, ettd vuoronumerojarjestelma olisi hyva. Elakelaisista suu-
rin osa oli tdysin samaa mielt4 siitd, ett4 vuoronumerojarjestelma olisi hyva. Tydssékavijoista
suurin osa oli vaittdmastd osittain samaa mieltd. Opiskelijat olivat vastanneet olevansa samaa
mielté tai osittain samaa mieltd vaittdméastd. Yht& monta opiskelijaa oli asiasta tdysin samaa

mieltd kuin osittain samaa mielta.

Vastaajista 44,4 % oli tdysin samaa mielt siit, ett4 jono etenee sujuvasti. 41,1 % oli osittain
samaa mieltd, 7,8 % hieman eri mieltd ja 6,7 % taysin eri mieltd. Vaittamaan oli vastannut yh-
teensd 90 henkil6d. Eroa miesten ja naisten vastauksissa ei juuri ollut. Ainoastaan tydssakavijat
ja eldkeldiset olivat vastanneet olevansa véittdméasta hieman eri mielt4 tai taysin eri mieltd. Tay-
sin eri mieltd olevat kavivét pankissa asioilla kuukausittain tai harvemmin ja he olivat kaikista
eri ikdryhmista.

Péadkonttorin kyselyyn vastanneista 86 henkild4 oli vastannut véittdamaan jonotusaikojen lyhen-

tymisestd uuden konttorimallin my6téa. Suurin osa heista eli 48,3 % oli osittain samaa mieltd
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asiasta ja 31,0 % oli tdysin samaa mielt4. Yhta moni eli 10,3 % oli hieman eri mielt4 kuin téysin
eri mielt4 asiasta. Miehid oli hieman naisia enemman taysin samaa mielt4, kun taas naisia oli
miehid enemman osittain samaa mieltd. Hieman eri mieltd ja taysin eri mielt4 olevien naisten ja
miesten ero oli vdhdinen. Ikdryhmét olivat tasaisesti jakautuneet kaikkiin mielipiteisiin, ainoas-
taan hieman eri mieltd olevasta ryhmadsté puuttui ikdryhmdt alle 20, 20-29 ja 40—-49. Tdysin eri

mieltd olevat kavivat pankissa asioilla kuukausittain tai harvemmin.

Vuoronumerojérjestelma on hyva
Jono etenee sujuvasti

Jonotusajat ovat lyhentyneet
Kassapaikkoja on riittavasti

Kassalla hoidettavat asiat

Muut palvelut kassalla

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ O tiysin samaa mielta @ osittain samaa mielta B hieman eri mielta O téysin eri mielta ‘

Kuvio 18. Pd&konttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet kassapalveluita koskeviin vaittdmiin
(%)

Vastaajista 42,9 % oli osittain samaa mieltd siitd, ettd kassapaikkoja on riittavasti. 29,7 % oli
téysin samaa mieltd, 16,5 % hieman eri mieltd ja 11,0 % taysin eri mieltd. Yhteensé 91 henkil6d
oli ilmaissut mielipiteensa vaittdmaan. Miehet olivat naisia enemman tdysin samaa mieltd kas-
sapaikkojen riittavyydestd. Naiset taas olivat asiasta enemman osittain samaa mielté ja hieman
eri mieltd kuin miehet. Yhtd monta naista kuin miest4 oli valinnut vaihtoehdon taysin eri miel-
t4. Ikdryhmaét olivat tasaisesti jakautuneet eri mielipiteisiin. Ainoa poikkeus oli alle 20-vuotiaat
ja 20-29-vuotiaat, jotka eivat olleet lainkaan vastanneet olevansa téysin eri mieltd asiasta. Kaik-

ki taysin eri mieltd olevat olivat asioineet konttorilla kuukausittain tai harvemmin.

Véittdmaan, on hyvé etté kassalla hoidetaan ainoastaan kéteiseen liittyvat asiat, oli vastannut 93
henkil6d. Jopa 75,3 % heisté oli vaittdmasté taysin samaa mielt4. 19,4 % oli osittain samaa
mieltd, 4,3 % oli hieman eri mieltd ja 1,1 % téysin eri mielt4. Miesten ja naisten vélinen ero oli
todella pieni. Yhtd monta naista kuin miesté oli vastannut olevansa téysin samaa mieltd ja osit-
tain samaa mieltd. Miesten osuus vastausvaihtoehdossa hieman eri mielta oli suurempi kuin
naisten. Yksik&an mies ei ollut taysin eri mielt4. Yksi nainen, joka kuului ikdiryhmaan 20-29-
vuotiaat ja k&vi harvemmin pankissa asioilla, oli vastannut olevansa taysin eri mielta. Kaikki yli

60-vuotiaat olivat taysin samaa mielt4 ja osittain samaa mielt4 asiasta. Taysin eri mielt4 ja hie-
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man eri mielt4 olevat olivat kaikki tydssakavijoitd. Hieman eri mielt4 vastanneet kavivat pan-

kissa asioilla viikoittain, kuukausittain ja harvemmin.

Vastaajista 75 henkil64 oli ilmaissut mielipiteensd vaittdmaan, etté haluaisi jonkin muun asian
hoidettavan kassalla. Yht& moni vastaajista eli 9,3 % oli tdysin samaa mielt4 ja osittain samaa
mieltd asiasta. Vastaajista 22,7 % oli hieman eri mielté ja jopa 58,7 % oli tdysin eri mieltd. Nai-
set olivat miehi&d enemman tdysin eri mielt4, kun taas miehet olivat enemman hieman eri miel-
t4. Kaikki 30-39-vuotiaat olivat taysin eri mieltd kun taas muut ikdryhmét olivat jakautuneet
kaikkiin mielipiteisiin. Kaksi ihmisté oli vastannut avoimeen kysymykseen koskien sit4, minka
asian he haluaisivat viel4 hoidettavan kassalla. Vastaukset olivat lyhyet kysymykset sekd kort-
tiasiat. (Liite 4)

6.1.4 Asiointirauha ja viihtyvyys

Kuviosta 19 selviadd paakonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet asiointirauhaa ja viihtyvyyt-
t& koskeviin vaittdmiin. Vastaajista suurin osa oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd saa asioida rau-
hassa ja heitd oli 80, 6 %. Vastanneista 11,8 % oli osittain samaa mieltd, 35,4 % oli hieman eri
mieltd ja 2,2 % tdysin eri mieltd. Yhteensa vastauksia oli 93 kappaletta. Naiset olivat hieman
miehid negatiivisemmin suuntautuneita asiointirauhaan. Ainoastaan 20-29-vuotiaat ja 40-49-
vuotiaat naiset, jotka olivat asioineet konttorilla kuukausittain ja harvemmin, olivat téysin eri
mieltd asiasta. Kaikki vastanneet, jotka olivat asioineet konttorilla péivittéin ja viikoittain, olivat
taysin samaa mielté asiasta. He, jotka k&vivat useimmiten laki- tai vakuutusasioilla pankissa,
olivat tdysin samaa mielt4 tai osittain samaa mielt4 asiasta. Niiden vastanneiden mielipiteet,
jotka kavivat péivittais-, sijoitus- tai rahoitusasioissa, olivat jakautuneet kaikkiin vastausvaihto-

ehtoihin. Sijoitusasioissa kdyneet eivét olleet ollenkaan valinneet vaihtoehtoa tdysin eri mielté.

Paakonttorin kyselyyn osallistuneista 69, 2 % oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd asiointirauha on
parantunut uuden konttorimallin my6té. Vastaajista 20,9 % oli osittain samaa mielté, 5,5 %
hieman eri mieltd ja 4,4 % tdysin eri mieltd. Yhteensa vastaajia oli 91 henkil64. Naisten ja
miesten mielipide-erot eivét olleet huomattavia. Yli 60-vuotiaat ja 40-49-vuotiaat, jotka ké&vivat
kuukausittain pankissa, olivat ainoita jotka olivat vaittdmasta tdysin eri mielta. 1karyhmét 40—
49, 50-59 ja yli 60, jotka kdvivat konttorilla kuukausittain ja harvemmin, olivat hieman eri
mieltd asiasta. Mielipiteissa tdysin samaa mielt4 ja osittain samaa mielt4 olivat kaikki ikdryhmét

edustettuna.
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Asiointirauha on parantunut
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Palvelupaikkojen mukavuus on hyva
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‘l téysin samaa mielt4 @ osittain samaa mieltd B hieman eri mield O tdysin eri mieltd ‘

Kuvio 19. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet asiointirauhaa ja viihtyvyytt4 koske-

viin véittamiin (%)

Véittdmaan, ettd viihtyvyys on parantunut uuden konttorimallin my6td, oli vastannut 91 henki-
|04. Heista 61,5 % oli taysin samaa mieltd, 23,1 % oli osittain samaa mieltd, 8,8 % hieman eri
mieltd ja 6,6 % téysin eri mieltd asiasta. Naiset olivat miehid enemman hieman eri mielta ja
téysin eri mieltd, muuten jakauma oli melko tasainen. Alle 20-vuotiaat ja 20—29-vuotiaat olivat
joko téysin samaa mieltd tai hieman eri mieltd asiasta. Ainoastaan ikdryhmat 40-49, 50-59 ja yli
60-vuotiaat, jotka ké&vivat pankissa kuukausittain tai harvemmin, olivat taysin eri mielté asiasta.

Yhteensé 92 henkil0d oli vastannut vaittdmaan, ettd palvelupaikkojen mukavuus on hyvé.
Heistd 73,9 % oli taysin samaa mieltd, 16,3 % oli osittain samaa mieltd, 7,6 % hieman eri mielta
ja 2,2 % taysin eri mieltd. Naiset ja miehet olivat melko samaa mieltd. Ainoa poikkeus oli taysin
eri mieltd olevat, jotka olivat kaikki pankissa harvemmin k&yvid 20-29 ja 30—39-vuotiaita nai-
sia. Hieman eri mielt olevat k&vivét pankissa asioilla kuukausittain tai harvemmin ja kuuluivat

ikdryhmiin 40—-49, 50-59 ja yli 60. Yksi vastaajista oli toivonut lisa4 tuoleja.

6.1.5 Palvelu

Kuvio 20 osoittaa padkonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet palvelua koskeviin vaitta-
miin. V&ittdméaan, ettd vastaaja on otettu hyvin vastaan saavuttuaan konttoriin, oli vastannut 91
henkilod. Heista 94,5 % oli tdysin samaa mielt4 asiasta, 4,4 % oli osittain samaa mieltd ja 1,1 %
oli taysin eri mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut hieman eri mieltd. Taysin eri mielt4 oleva 20—
29-vuotias nainen kavi pankissa asioilla harvemmin. Osittain samaa mieltd olevat vastaajat oli-
vat kaikki miehi& ik&ryhmistd 2029, 30-39, 40-49 ja yli 60, jotka k&vivét pankissa kuukausit-
tain tai harvemmin. Ikaryhmat alle 20 ja 50-59 seka kaikki pdivittdin tai viikoittain kdyvat asi-
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akkaat olivat vaittdmésta tdysin samaa mieltd. Myds kaikki peruskoulun tai kansakoulun kay-
neet olivat asiasta tdysin samaa mielta.

Vittdmaan, ett4 on tyytyvéinen osuuspankin palveluun, oli vastannut 92 henkil6d. Néist4 vas-
tanneista 87,0 % oli tdysin samaa mieltd, 8,7 % oli osittain samaa mieltd, 3,3 % hieman eri
mieltd ja 1,1 % tdysin eri mieltd. Téysin eri mieltd oleva 20—29-vuotias nainen kavi pankissa
asioilla harvemmin ja oli k&ynyt lukion tai ammattikoulun. Tdysin ja osittain samaa mielté oli
yhtd moni mies- kun naisvastaaja. Miehet olivat enemman hieman eri mieltd kuin naiset ja
kaikki vastanneet olivat ikdryhmistd 40-49, 50-59 ja yli 60. Kaikki viikoittain asioivat asiakkaat
olivat tdysin samaa mielt4 asiasta.

Viittamaan palvelun joustavuudesta oli vastannut 91 henkil6a. Heistd 79,1 % oli taysin samaa
mieltd, 15,4 % oli osittain samaa mielta, 4,4 % hieman eri mieltd ja 1,1 % taysin eri mielté.
Heille, jotka olivat taysin eri mieltd tai hieman eri mieltd, ei ollut kerrottu miten uusi konttori-
malli toimii. Hieman eri mielt4 olevat naiset ja miehet kdvivét asioilla pankissa kuukausittain tai
harvemmin ja kuuluivat ikdryhmiin 40-49 ja yli 60. Peruskoulun tai kansakoulun kdyneet olivat

asiasta joko téysin samaa mieltd tai osittain samaa mielta.

Vastaajista 72,8 % oli tdysin samaa mielta siité, ettd palvelu etenee sujuvasti. 20,7 % oli osittain
samaa mieltd ja yhtd moni, 3,3 %, oli hieman eri mielta ja taysin eri mielt4. Kaiken kaikkiaan
vastanneita oli 92. Téysin eri mieltd olevat olivat kaikki harvemmin tai kuukausittain pankissa
kéyvia naisia ikdryhmistg 20-29, 40-49 ja 50-59, joille ei ollut laisinkaan kerrottu miten uusi
konttorimalli toimii tai siit4 oli kerrottu muina kertoina. Hieman eri mielt olevista suurin osa
oli miehid ja vastanneet kuuluivat ikdryhmiin 40-49 ja yli 60, joille ei ollut ollenkaan kerrottu
miten uusi konttorimalli toimii. Peruskoulun tai kansakoulun kdyneet vastaajat olivat joko tay-
sin samaa mielta tai osittain samaa mielt4 asiasta.

Otettu hyvin vastaan konttoriin tullessa
Tyytyvdinen Osuuspankin palveluun

Saatu palvelu on ollut joustavaa

3.3
Palvelu etenee sujuvasti
Palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa >
Palvelun laatu ja sujuvuus on parantunut
Mainoslause pitéé hyvin paikkansa
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ @ téysin samaa mieltd [ osittain samaa mieltd @ hieman eri mieltd O téysin eri mielté‘

Kuvio 20. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet palvelua koskeviin vdittdmiin (%)
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Reilusti suurin osa vastaajista eli 87,9 % oli taysin samaa meilt siitd, ettd palvelu on laadukasta
ja asiantuntevaa. Vastaajista 87,9 % oli tdysin samaa mielt4, 11,0 % oli osittain samaa mielt4 ja
1,1 % tdysin eri mieltad. Kukaan ei ollut hieman eri mieltd. Miehet olivat naisia enemman tyyty-
véisid laatuun. Osittain ja taysin samaa mieltd olevien ik& oli vaihteleva. Tdysin eri mieltd oleva
tyossakéyva nainen kuului ikdryhmaan 20-29. Kaikki peruskoulun tai kansakoulun kdyneet

olivat vdittdmadst4 tdysin samaa mieltd. Yhteensé 91 henkil64 oli kertonut mielipiteensa asiasta.

Tasan puolet eli 50,0 % oli taysin samaa mielt4 siité, ett4 uusi konttorimalli on parantanut pal-
velun laatua ja sujuvuutta. V&hén alle puolet eli 40,9 % oli osittain samaa mieltd, 2,3 % hieman
eri mielta ja 6,8 % oli tdysin eri mieltd. Yhteensd vastanneita oli 88 henkil6d. Miesten ja naisten
vélinen ero ei ollut huomattava. Taysin eri mieltd oleville 40-49, 50-59 ja 60-vuotiallle, jotka
kdvivat pankissa kuukausittain tai harvemmin, ei ollut kerrottu uudesta toimintamallista lain-
kaan tai siitd oli kerrottu muina kertoina. Hieman eri mieltd olevat olivat kaikki yli 60-vuotiaita
eldkeldisid, jotka ké&vivat pankissa kuukausittain. He, joille oli kerrottu heti ensimmaiselld ker-

ralla uudesta toimintamallista, olivat taysin samaa mielt4 tai osittain samaa mieltd asiasta.

Vastaajista suurin osa eli 70,0 % oli tdysin samaa mielt4 siit4, ettd mainoslause kaikki palvelut
saman katon alta” pitda hyvin paikkansa. Vastanneista 21,1 % oli osittain samaa mielta, 5,6 %
hieman eri mieltd ja 3,3 % tdysin eri mieltad. Miehet olivat naisia enemman vaittdmésta taysin
samaa mieltd. Kysymykseen vastaajia oli yhteensd 90. Hieman eri mielt olevat ja taysin eri
mieltd olevat olivat asioineet konttorilla kuukausittain tai harvemmin. Tdysin eri mielta olevat
kuuluivat ikdryhmiin 20-29, 40-49 ja 50-59. Hieman eri mielta olevat kuuluivat ikaryhmiin
40-49 ja yli 60.

6.1.6 Yhteydenotto ja ajanvaraus

Kuvio 21 osoittaa pdakonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet yhteydenottoa ja ajanvaraus-
ta koskeviin vaittdmiin. Vaittdmaan, ettd yhteydenotto pankkiin on helppoa, oli vastannut 92
henkil6d. Naista vastanneista 77,2 % oli tdysin samaa mieltd, 17,4 % oli osittain samaa mielta,
2,2 % hieman eri mielt4 ja 3,3 % taysin eri mielt4. Miesten ja naisten valinen mielipide-ero ol
pieni. Taysin eri mieltd olevat 20-29, 40-49 ja 50-59-vuotiaat kdvivat pankissa harvemmin tai
kuukausittain. Osalle ei ollut kerrottu uudesta toimintamallista ja muille oli kerrottu muina
kertoina. Hieman eri mielté oleville 40-49-vuotiaille ja yli 60-vuotiaille ei ollut kerrottu uudesta
toimintamallista ja he asioivat pankissa kuukausittain tai harvemmin. Paivittdin ja viikoittain

asioivat asiakkaat olivat vaittdmasta taysin samaa mielta.
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Yhteenséd 91 henkil0d oli kertonut mielipiteensé siitd, onko yhteydenottomahdollisuuksia tar-
peeksi. Heistd 82,4 % oli asiasta téysin samaa mieltd, 14,3 % oli osittain samaa mieltd, 2,2 % ol
hieman eri mieltd ja 1,1 % tdysin eri mielta. Miesten ja naisten jakauma vastausvaihtoehtojen
téysin ja osittain samaa mielta ja hieman eri mieltd valilld oli tasainen. Hieman eri mielté olevat
kavivat kaikki kuukausittain pankissa ja kuuluivat ikédluokkaan yli 60-vuotiaat. Taysin eri mielta

oleva 20-29-vuotias nainen kdvi pankissa harvemmin.

Y hteydenotto pankkiin on
helppoa

Yhteydenottomahdollisuuksia
on tarpeeksi

Ajan varaaminen neuvottelijalle
on helppoa

Asiat saa hoidettua mygs ilman
ajanvarausta

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ @ tdysin samaa mieltd @ osittain samaa mieltd M@ hieman eri mieltd O téysin eri mielt4 ‘

Kuvio 21. Pa&konttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet yhteydenottoa ja ajanvarausta kos-

keviin véittamiin (%)

Vastaajista 78,7 % oli tdysin samaa mielt4 siit4, ettd ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa.
16,9 % oli asiasta osittain samaa mieltd, 3,4 % hieman eri mieltd ja 1,1 % taysin eri mieltd. Yh-
teensd vastauksia oli 89 kappaletta. My0s téssd vaittdmassé miesten ja naisten jakauma mielipi-
teiden téysin ja osittain samaa mielta ja hieman eri mieltd valilla oli tasainen. Taysin eri mielta
oleva 20-29-vuotias nainen kdvi pankissa harvemmin ja oli aiemmin valinnut kysymykseen
miksi ajanvaraus saattaa jadda tekematta vaihtoehdon muu. Hieman eri mielta olevat, olivat
kaikki vastanneet kysymykseen miksi ajan varaus saattaa jaadd tekemattd, etté he eivat tienneet
ajanvarauksesta. Hieman eri mielt4 vastanneet kuuluivat ikdryhmiin 40-49, 50-59 ja yli 60 ja

kdvivat pankissa kuukausittain tai harvemmin.

Hieman alle puolet eli 46,6 % vastanneista oli tdysin samaa mielt4 siité, ett asian saa hoidettua
myos ilman ajanvarausta. Vastaajista 37,5 % oli osittain samaa mielta, 12,5 % hieman eri mielta
ja 3,4 % téysin eri mieltd. Yhteensd 88 oli vastannut tdhdn kysymykseen. Miehet olivat vastan-
neet naisia enemman olevansa téysin samaa mieltd, osittain samaa mielt4 ja hieman eri mielta.
Yksik&an mies ei ollut véittdmadst4 tdysin eri mielta. Taysin eri mieltd olevat naiset kuuluivat
ikaryhmiin 20-29, 50-59 ja yli 60 ja k&vivat pankissa kuukausittain tai harvemmin. Myos hie-
man eri mielt4 olevat kavivat pankissa kuukausittain tai harvemmin. 1kdryhma4 alle 20-vuotiaat
olivat kaikki osittain samaa mielta asiasta.
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6.1.7 Opasteet ja opastus

Kuvio 22 kertoo pdakonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet opasteita ja opastusta koske-
viin véittdmiin. Jokaiseen véittdmaan oli vastannut 92 henkil64. Vastanneista jopa 89,1 % ol
taysin samaa mielt4 siitd, ett infosta saa asiantuntevaa neuvoa ja opastusta. Ainoastaan 9,8 %
oli osittain samaa mielt4 ja 1,1 % téysin eri mielt4 asiasta. Kukaan vastanneista ei ollut hieman
eri mieltd. Yht& moni mies kuin nainen oli asiasta taysin samaa mielta. Miehet olivat hieman
naisia enemman osittain samaa mieltd asiasta. Vastanneet olivat ikdryhmista 30—-39, 40-49, 50—
59 jayli 60 ja olivat joko tydssakavijoité tai eldkeldisia. Taysin eri mieltd oli tytssakdyva nainen
ikdryhmdsté 20-29.

Suurin osa vastaajista eli 90,2 % oli tdysin samaa mielt4 siitd, ettd on saanut opastusta sit4 tarvi-
tessaan. 8,7 % oli osittain samaa mieltd ja 1,1 % tdysin eri mielt4 asiasta. Kukaan ei ollut hie-
man eri mielt4. Miehet olivat naisia enemman téysin samaa mieltd. Osittain samaa mielt4 olevat
olivat ikaryhmistd 3039, 40-49 ja yli 60 ja kdvivat pankissa viikoittain, kuukausittain tai har-

vemmin. Tdysin eri mieltd oleva 20—29-vuotias nainen kavi pankissa harvemmin.

Infosta saa asiantuntevaa

neuvoa ja opastusta
1,1

Saan opastusta sitd tarvitessa

Helppo 16ytéa tarvitsemansa
palvelut

Opasteita on riittévasti
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Kuvio 22. Pagkonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet opasteita ja opastusta koskeviin vdit-
tamiin (%)

Vastanneista 70,7 % oli tdysin samaa mielt siit, ettd uudessa pankkikonttorissa 16yt&4 helposti
kaikki tarvitsemansa palvelut. 20,7 % oli osittain samaa mieltd, 7,6 % hieman eri mieltd ja 1,1
% tdysin eri mieltd. Miehet ja naiset olivat melko samaa mieltd. Ainoa poikkeus oli mielipitees-
sd taysin eri mieltd, jonka oli valinnut 30-39-vuotias tydssakayva nainen. Muissa mielipiteissé
oli jokainen ikaryhmd edustettuna. Viikoittain pankissa asioivat olivat véittdméasta taysin samaa

mielté tai osittain samaa mieltd. Paivittain k&yvat olivat osittain samaa mielta asiasta.
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Véittdmaan, ettd opasteita on riittavasti, oli 63,0 % vastannut olevansa tdysin samaa mielta.
Vastanneista 28,3 % oli osittain samaa mieltd, 7,6 % hieman eri mieltd ja 1,1 % téysin eri miel-
t4. Miehet olivat naisia hieman enemman téysin samaa mieltd asiasta. Yhtd moni mies kuin
nainen oli vaittdmastd osittain samaa mieltd. Hieman eri mielt4 olevia naisia oli enemmaén kuin
miehid Taysin eri mielt4 oli ammattikoulun tai lukion kéynyt yli 60-vuotias mies, joka kavi pan-
kissa kuukausittain. Viikoittain kdyvéat asiakkaat olivat joko taysin samaa mielt4 tai osittain sa-
maa mieltd. Paivittain k&yvat olivat osittain samaa mielta. Peruskoulun tai kansakoulun kdyneet
olivat myds vastanneet olevansa taysin samaa mieltd tai osittain samaa mielta. Kaikki ikdryhmét

olivat muissa mielipiteissd edustettuna, poisluettuna tdysin eri mielt4 oleva vaihtoehto.

6.1.8 Avoimet kysymykset

Paakonttorin kyselyyn vastanneista vain pieni osa oli kirjoittanut kyselyn loppuun mielipiteensa
tai kehitysehdotuksensa. Kiitoksia pdakonttorille oli tullut nelja kappaletta. Hieman enemman
oli tullut kritiikkid ja kehitysehdotuksia. Kiitoksissa mainittiin, ettd kaikki on hyvin ja kiitettiin
pankkia olemassaolostaan. Kehitysehdotuksena oli muun muassa; ett4 pankkisali tarvitsee
akustiikkalevyj4, tuoleja, sohvia ja yhden kassapaikan lis&d, paremman ilmastoinnin, vuoronu-
merojarjestelmén ja lisaksi pankki voisi vuokrata neuvottelutilansa asiakkaidensa kayttoon.
Kritiikkia oli tullut siit4, ettd muut pankkisalissa olevat kuulevat mité infossa asioivat puhuvat,
sisdantulon vastapuoleinen seind on turhan kylman tuntuinen ja konttorimalli on hieman epé-
onnistunut. (Liite 4)

Avointen kysymysten ja kokonaistuloksien valilla 16ytyi pienid eroja esimerkiksi siind, ettd kas-
sapaikkoja toivottiin lisdd. Kuitenkin reilusti yli puolet kyselyyn vastanneista oli taysin tai osit-
tain samaa mielta siité, ettd kassapaikkoja on jo riittavasti. Myos konttorimallin ep&donnistumi-
sesta ja sisutuksesta oli maininta, vaikka tuloksien mukaan suurin osa oli tyytyvdinen uuden

konttorin viihtyvyyteen, asiointirauhaan ja palvelupaikkojen mukavuuteen.
Toivomus vuoronumeron kdyttdonotosta piti taas hyvin paikkansa tutkimustulosten kanssa,

koska huomattavasti suurin osa kyselyn vastanneista oli tdysin tai osittain samaa mieltd siitd,

ettd vuoronumerojdrjestelma olisi hyva.
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6.2 Sivukonttorin tulokset

Sivukonttorissa kyselyyn vastasi yhteensd 101 henkil6d. Kyselyyn vastanneista 38,4 % oli mie-
hid ja 61,6 % oli naisia. Kaksi vastaajaa oli jattanyt vastaamatta sukupuolta koskevaan kysy-
mykseen.

6.2.1 Taustatiedot

Kuvio 23 kertoo sivukonttorin kyselyyn vastanneiden ikdjakauman. Suurin vastaajaryhma
muodostui ikdryhmasté 60 tai yli, jossa vastaajia oli yhteensd 33,7 %. Toiseksi eniten kyselyyn
vastasivat 50-59 -vuotiaat joita oli 20,8 %. Tassd ikdryhméassa naisten osuus oli huomattavasti
suurempi miehid suurempi. Kolmanneksi suurin vastaajaryhma oli 40-49 vuotiaat, joita oli
yhteensd 17,8 %. Ero miesten ja naisten vélilld ei ollut tassé ikdryhmadssa suuri. 20-29 ja 30-39
-vuotiaita vastaajia oli melkein yhté paljon, ero oli todella pieni. Miesten ja naisten vélinen ero
20-29 —vuotiaiden ikdryhmdssa oli vain 3 %. 30-39 vuotiaita miehid oli puolet vdhemmaén kuin
samassa ikdryhmdssa olevia naisia. Alle 20-vuotiaita vastaajia oli vain 3,0 % ja he olivat kaikki

naisia.
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Kuvio 23. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden ikdjakauma (n=101)

Kuvio 24 kertoo sivukonttorin kyselyyn vastanneiden koulutustaustan. Koulutustaustaa kysyt-
téessa oli enemmisto eli 45 % vastaajista kdynyt ammattikoulun tai lukion. Miesten ja naisten
vélinen ero tassa oli suuri; miesten osuus oli 14,3 % ja naisten 29,6 %. Peruskoulun tai kansa-
koulun kéyneit4 ja korkeakoulun tai yliopiston kéyneita oli melkein yhtd paljon. Eroa oli vain 1
%. Miesten ja naisten véliset erot olivat tdssd melko tasaisia. Naisista melkein yhtd moni ol
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kaynyt peruskoulun tai kansakoulun kuin oli kdynyt korkeakoulun tai yliopiston. Eroa tdssé ol
myds vain 1 %:n verran. Vastanneista naisista suurin osa oli kdynyt ammattikoulun tai lukion,

kun taas miesten erot eri koulutustaustojen valill4 olivat suhteellisen tasaiset.
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Kuvio 24. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden koulutustausta (n=100)

Kuviosta 25 kay ilmi sivukonttorin kyselyyn vastanneiden elamdanvaihe. Vastaajista vahan yli
puolet eli 52,5 % oli tydssakayvid. Toiseksi suurin vastaajaryhmé olivat elékeldiset, joita oli 34,3
%. Miehist4 eldkkeelld oli 13,4 % ja naisista 20,6 %. Opiskelijoita oli vain 4,0 %. 9,1 % vastaa-
Jista kuului muu -ryhméan. Tassa ryhmassa oli kolme yrittéjaa, yksi tyoton, osatyokyvyttomyys-
eldkkeelld oleva ja sairaslomalla/ sairaspéivarahalla kotona oleva. Kaksi oli ditiyslomalla ja
joukkoon mahtui myds yksi taivaanrannanmaalari. (Liite 5)
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Kuvio 25. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden elaméanvaihe (n=99)
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Kaikista vastanneista 93 % oli asioinut konttorilla ennen uudistusta. Heistd miehid oli 34,7 %
ja naisia 58,2 %. Vain 7,0 % ei ollut asioinut konttorilla ennen uudistusta ja miesten ja naisten
vélinen ero tassé oli hyvin pieni. (n=100)

Kuvio 26 osoittaa onko sivukonttorin kyselyyn vastanneille kerrottu miten uusi konttorimalli
toimii. Vain 14,3 %:lle vastaajista oli kerrottu asiasta heti ensimmaiselld kerralla heidan asioi-
dessaan uudessa konttorissa. 24,5 %:lle oli kerrottu muina kertoina ja suurimmalle osalle vas-

taajista eli 61,2 %:lle ei ollut kerrottu ollenkaan uuden konttorimallin toiminnasta.

Prosentti
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Kuvio 26. Uuden konttorimallin toiminnasta kertominen sivukonttorin kyselyyn vastanneille
(n=98)

Kuvio 27 kertoo kuinka usein sivukonttorin kyselyyn vastanneet asioivat pankissa. Kaikista
vastanneista 52,5 % asioi konttorilla harvemmin ja 23,8 % kdy konttorilla viikoittain ja kuukau-
sittain. Kyselyyn vastanneista kukaan ei asioi konttorilla pdivittain. Eniten konttorilla viikoit-
tain asioivat olivat elékel&isid. Ty0ssakayvistd vastaajista 11,1 % asioi konttorilla kuukausittain
ja heistd suurin osa eli 35,4 % asioi konttorilla harvemmin. My0s kaikki alle 20-vuotiaat vastaa-
jat asioivat konttorilla harvemmin. T&ma4 voi johtua siit4, ettd nuoret asiakkaat hoitavat pank-
kiasiansa verkkopalvelun kautta, jolloin heiddn ei tarvitse asioida konttorilla kovinkaan usein.
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Prosentti

viikoittain kuukausittain harvemmin

Kuvio 27. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden asiointikerrat (n=101)

Kuvio 28 osoittaa millaisissa asioissa sivukonttorin kyselyyn vastanneet useimmiten asioivat
konttorissa. Vastaajista melkein puolet eli 47,7 % asioi konttorilla péivittaisasioissa. Sijoitusasi-
oissa kéydaan konttorilla hieman enemmaén kuin rahoitusasioissa mutta ero ei ole suuri: vastaa-
Jista 22,0 % kdy konttorilla sijoitusasioissa ja 19,7 % rahoitusasioissa. 9,8 % vastaajista asioi
konttorilla vakuutusasioissa ja ainoastaan 0,8 % lakiasioissa. Miesten ja naisten valilld ei ole
t&ssé eroja. Elékelaiset ja tyossakéayvat asioivat konttorilla enimmakseen péivittais- ja sijoitus-
asioissa. 40 — 49 — vuotiaat ja tydssakéayvat vastaajat asioivat konttorilla enimmakseen rahoitus-
asioissa. Toisena ovat péivittaisasiat ja kolmantena sijoitus- ja vakuutusasiat.
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Kuvio 29. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin syy asioida pankissa (n=101)
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Kuvio 30 kertoo sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteen lissmyynnin tarjoamisesta
pikapalvelupaikoilla. Vastanneista 59,4 % kokee lisamyynnin sopivana pikapalvelupaikoilla
asioidessaan. 36,5 % vastaajista oli sitd mieltd, ett4 heille ei ole tarjottu mitaan. Vain 4,2 % ol
sitd mieltd, ettd lisdpalveluita tarjotaan lilkaa. Ndiden vastausten perusteella myyntia pikapalve-
lupaikoilla voisi kehittdd ja my0ds ndilla palvelupaikoilla asiakkaille voisi tarjota entistd enem-
man lisdpalveluita.

Prosentti
3

sopivana tarjotaan lilkaa ei ole tarjottu mitian

Kuvio 30. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipide lisdmyynnin tarjoamisesta pikapalve-
lupaikoilla (n=96)

Kuvio 31 osoittaa mika on sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin yhteydenottotapa
pankkiin. Kysyttdessd sit4, miten vastaajat yleensd ottavat yhteyttd pankkiin tarvitessaan neu-
V03, sanoo 51,2 % kayvéansa konttorissa ja 32,5 % ottaa yhteyttd puhelimitse. 9,8 % vastaajista
ottaa yhteyttd internetin kautta ja 6,5 % sahkdpostitse. Kyselyyn vastanneista eniten internetig
kéayttavat 20 — 29 -vuotiaat ja 30 — 39 -vuotiaat. SahkOpostia kdyttavat eniten 40 — 49 -vuotiaat
ja 50 — 59 -vuotiaat. Eldkeldiset ottavat pddasiassa yhteyttd pankkiin kdymaélla konttorissa.
Konttorissa kdymisen jalkeen suosituin yhteydenottotapa pankkiin on puhelimitse.
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Kuvio 31. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin yhteydenottotapa pankkiin (n=101)

Kuviosta 32 selvida sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin ajanvaraustapa pankkiin. Vas-
tanneista 32,5 % varaa ajan pankkiin kdymalla konttorissa ja 46,5 % varaa ajan puhelimitse.
Ajan varaamisessa sdhkopostitse ja internetin kautta ei ollut paljon prosentuaalisia eroja: 7,0 %
varaa ajan sahkopostitse ja 7,9 % internetin kautta. 6,1 % kaikista vastanneista ei ollut koskaan
varannut aikaa. Eldkeléiset varaavat ajan enimmékseen kdymalla konttorissa mutta myds puhe-
limitse. Heistd 3,6 % ei ole koskaan varannut aikaa. Ty0ssdkayvat vastaajat kdyttavét ndiden
liséksi my0s internetid ajan varaamiseen. Opiskelijoista suurin osa varaa ajan puhelimitse.
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Kuvio 32. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisin ajanvaraustapa (n=101)
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Kuvio 33 osoittaa sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisimmat syyt ajan varaamatta jatta-
miseen. Kysyttdessa syitd siihen, miksi aika saattaa jaddd varaamatta oli 65,1 % vastaajista sita
mieltd, ett4 pankkiin paésee helposti asioimaan myds ilman ajanvarausta. 16,3 % sanoi, ett4
yhteydenotto on vaikeaa ja 10,5 % ei tiennyt ajanvarauksesta. Eldkeikdiset ovat vastaajista eni-
ten sitd mieltd, ettd asioimaan péésee ilman ajanvaraustakin. Miesten ja naisten vastauksissa ei
ollut paljoa eroavaisuuksia. Ainoa suurempi ero oli siind, ett4 naisten mielestd yhteydenotto on

vaikeampaa kuin miesten mielesta.

8,1 % vastaajista oli valinnut vaihtoehdon muu syy. Muita syité olivat se, ettd on kiire ja pieni
asia, harvemmin tarvitsee sellaista palvelua onneksi, ei ehdi tulemaan pankin aukioloaikana,
oma tiukka aikataulu ei sovellu saatavilla oleviin aikoihin (esimerkiksi kesélld ajan saaminen on
lilan pitkall4 odotusajalla), pyynndstd huolimatta ei aina ole otettu yhteyttd ja se, ettd aina on
saanut asiat hoidettua ilman ajanvaraustakin. (Liite 5)

Prosentti

ctte tiennyt yhteydenotto on  pidsette helposti  muu syy, mikd
ajanvarauksesta vaikeaa asioimaan myds
ilman ajanvarausta

Kuvio 33. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden yleisimmat syyt siihen, miksi aika saattaa jaada
varaamatta (n=86)

6.2.2 Odotusaika

Kuvio 34 kertoo kuinka kauan sivukonttorin kyselyyn vastanneet olivat keskimdarin joutuneet
odottamaan vuoroaan kassalle. Vastaajista 33,7 % oli odottanut vuoroaan alle 5 minuuttia ja
38,4 % oli joutunut odottamaan yli 5 minuuttia. 12,8 % vastaajista oli joutunut odottamaan
vuoroaan yli 10 minuuttia ja 9,3 % oli odottanut yli 15 minuuttia. Vastaajista 4,7 % sanoo, ettei
ole joutunut odottamaan yhtéan ja 1,2 % oli sitd mielt4, ett4 on joutunut odottamaan vuoroaan

yli 20 minuuttia. Tulosten perusteella vuoroaan kassalle on joutunut odottamaan keskimé&arin
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melko véhén aikaa. Odotusajat ovat olleet suhteellisen lyhyet ja suurin osa vastaajista eli yh-
teenséd 72,1 % oli joutunut odottamaan alle 5 minuutista yli 5 minuuttiin.

Prosentti

en yhtiin  alle 5min yli Smin  yli 10min  yli 15min  yli 20 min

Kuvio 34. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden keskimaardinen odotusaika kassalle (n=86)

Kuvio 35 kertoo kuinka kauan sivukonttorin kyselyyn vastanneet olivat keskiméadrin valmiita
odottamaan vuoroaan kassalle. Vastanneista 32,6 % oli valmis odottamaan vuoroaan yli 10
minuuttia, 24,7 % oli valmis odottamaan alle 5 minuuttia ja 23,6 % yli 5 minuuttia. 13,5 %
vastaajista oli valmis odottamaan jopa yli 15 minuuttia. Vain 1,1 % vastanneista oli valmis
odottamaan yli 20 minuuttia. 4,5 % oli sit4 mielt4, ettei ole valmis odottamaan yhtéén. Suurin
osa elékeldisistd ja tyossakayvistd sekd mies- ettd naisvastaajista oli valmis odottamaan yli 10
minuuttia. Eldkeldiset olivat hieman enemman valmiita odottamaan yli 15 minuuttia kuin tyds-

sakayvat. Naiset olivat paljon miehid enemmén valmiita odottamaan vuoroaan pidempéan.

40—

Prosentti

en yhtiin  alle 5min yli Smin  yli 10min  yli 15min  yli 20 min

Kuvio 35. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden arvio siitd, kauanko on valmis odottamaan
vuoroaan kassalle (n=89)
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6.2.3 Kassapalvelut

Kuviosta 36 selvida sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet kassapalveluja koskeviin
véittamiin. Vastanneista 83,9 % oli tdysin samaa mieltd siité, ettd kassa- ja vakuutuspalveluita
varten oleva vuoronumerojarjestelmd on hyva. 15,1 % sanoi olevansa osittain samaa mielt4 ja
1,1 % oli t&ysin eri mieltd. Kukaan vastanneista ei ollut hieman eri mielt4 asiasta. Mies- ja nais-

vastaajien vélill ei ollut eroja.

Kysyttéessd jonon sujuvuutta, oli vastaajista 42,9 % tdysin samaa mielt4 siita, ettd jono etenee
sujuvasti. 38,5 % oli asiasta osittain samaa mieltd ja 15,4 % oli hieman eri mielta. Vain 3,3 %
vastaajista oli taysin eri mieltd asiasta.

Vastanneista 32,9 % oli tdysin samaa mielt4 siité, ettd jonotusajat ovat lyhentyneet uuden kont-
torimallin my6ta. 43,5 % vastanneista oli osittain samaa mieltd ja 17,6 % hieman eri mielt4. 5,9

% vastanneista oli tdysin eri mielta asiasta.

Vuoronumerojérjestelmé on hyva
Jono etenee sujuvasti
Jonotusajat ovat lyhentyneet
Kassapaikkoja on riittavasti

Kassalla hoidettavat asiat

Muut palvelut kassalla

‘ @ téysin samaa mieltd @ osittain samaa mieltd @ hieman eri mieltd O téysin eri mielta ‘

Kuvio 36. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet kassapalveluita koskeviin vaittdmiin
(%)

Suurin osa vastaajista eli 38, 6 % oli osittain samaa mielt siit4, ettd kassapaikkoja on riittavasti.
30,7 % oli asiasta taysin samaa mielt4. Vastaajista 22,7 % oli hieman eri mieltd ja 8,0 % oli tay-

sin eri mielta asiasta.

Vastaajista 67,4 % oli tdysin samaa mielta siitd, ett4 on hyvd, ettd kassalla hoidetaan vain katei-
seen rahaan liittyvat asiat. 21,3 % vastaajista oli asiasta osittain samaa mieltd. 6,7 % oli hieman
eri mieltd ja 4,5 % oli taysin eri mieltd. Muutama vastaaja oli lisannyt vastaukseensa sellaisen
mielipiteen, ettd on monesti kuullut kassalla hoidettavan myds aikaa vievi4 asioita, jotka kuului-

si hoitaa muualla.
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Kysyttdessa sitd, haluaisivatko vastaajat vield jonkin muun palvelun hoidettavan kassalla, oli
38,6 % vastaajista tdysin eri mieltd asiasta ja 37,1 % hieman eri mielté asiasta. 15,7 % vastaajista
oli asiasta tdysin samaa mielt4 ja loput 8,6 % oli osittain samaa mieltd. Jos td4han kysymykseen
vastasi haluavansa vield jonkun muun palvelun hoidettavan kassalla, kysyttiin lisékysymyksend
mistd palvelusta oli kyse. Lisékysymykseen vastanneista kassalla haluttiin hoidettavan vield
(edelleen) valuutanvaihto, suoraveloitusasiat ja lasten possurahojen laskeminen ja tallettami-
nen. Sivukonttorilla valuutanvaihto hoidetaankin kassalla mutta suoraveloitusasiat olisi tarkoi-
tus hoitaa péédasiassa infopisteessd. Sdastolippaiden tyhjennys tapahtuu erilliselld kolikkopisteel-
14 itsepalveluna. Kolikkopisteelta 16ytyy erilaisia avaimia saastolippaiden avaamiseksi. Kolikot
tyhjennetédn tilityspussiin ja tdytetdan tilisiirto -lomake, johon laitetaan tilinumero ja saajan
nimi. Kolikoita ei tarvitse itse laskea. Tilityspussit tiputetaan sdiloon, josta ne lahetetédn kerran
viikossa laskentakeskukseen laskettaviksi. Summa on asiakkaan tilillda noin viikon kuluttua.

6.2.4 Asiointirauha ja viihtyvyys

Kuviosta 37 selvida sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet asiointirauhaa ja viihty-
vyyttd koskeviin vaittdmiin. Vastaajista 68,5 % vastasi, ettd saa asioida rauhassa ja 25,0 % oli
osittain samaa mieltd asiasta. 2,2 % oli hieman eri mieltd ja 4,3 % oli taysin eri mieltd asiasta.

Vastanneista 55,1 % oli tdysin samaa mielt4 siit4, ettd asiointirauha on parantunut uuden kont-
torimallin my6t4 ja 36,0 % oli osittain samaa mieltd asiasta. 3,4 % oli hieman eri mielt4 ja 5,6

% oli taysin eri mielt4 asiasta.

Saan asioida rauhassa

Asiointirauha on parantunut

Viihtyvyys on parantunut

Palvelupaikkojen mukavuus on hyva

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ @ tdysin samaa mieltd @ osittain samaa mieltd @ hieman eri mieltd O téysin eri mielté‘

Kuvio 37. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet asiointirauhaa ja viihtyvyytta koske-

viin véittamiin (%)
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Vastanneista 58,7 % oli tdysin samaa mielt siit4, ettd konttorin viihtyvyys on parantunut uu-
den konttorimallin my6ta ja 31,5 % oli osittain samaa mieltd asiasta. 7,6 % oli hieman eri miel-
t4 ja 2,2 % oli tdysin eri mielta asiasta.

Tasan puolet kaikista vastanneista oli palvelupaikkojen mukavuudesta téysin samaa mielta ja
39,1 % oli asiasta osittain samaa mieltd. Vastaajista 8,7 % oli asiasta hieman eri mieltd ja 2,2 %

oli tdysin eri mielta.

6.2.5 Palvelu

Kuvio 38 osoittaa sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet palvelua koskeviin vaitta-
miin. Vastaajista 77,4 % oli tdysin samaa mieltd siitd, ett4 heiddt on otettu hyvin vastaan pankin
konttoriin tullessa. 20, 4 % oli asiasta osittain samaa mieltd. 1,1 % oli hieman eri mielt4 ja sama

prosenttimaara oli myos taysin eri mielt4 asiasta.

Sivukonttorin vastaajista 61,9 % oli tdysin tyytyvdinen osuuspankin palveluun. 33,0 % oli osit-
tain samaa mielta asiasta ja 5,2 % oli hieman eri mieltd. Kukaan vastanneista ei ollut tdysin eri

mielti asiasta.

Vastanneista 70,4 % oli tdysin samaa mielt siit, ettd saatu palvelu on ollut joustavaa. 25,5 %
oli asiasta osittain samaa mielt4 ja 4,1 % oli hieman eri mieltd. Kukaan vastanneista ei tassé-

kaan kysymyksessa ollut taysin eri mieltd asiasta.

Vastaajista 57,3 % oli tdysin samaa mielta siité, ettd palvelu etenee sujuvasti. 33,3 % vastaajista
oli asiasta osittain samaa mieltd ja 8,3 % oli hieman eri mielt4. Vain 1,0 % oli asiasta téysin eri

mielta.

Otettu hyvin vastaan konttoriin tullessa
Tyytyvéinen Osuuspankin palveluun
Saatu palvelu on ollut joustavaa
Palvelu etenee sujuvasti

Palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa

Palvelun laatu ja sujuvuus on parantunut

Mainoslause pitda hyvin paikkansa

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ @ téysin samaa mieltd @ osittain samaa mieltd B hieman eri mieltd O taysin eri mielté‘

Kuvio 38. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet palvelua koskeviin vaittdmiin (%)
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Vastanneista 68,4 % oli tdysin samaa mielta siita, ettd osuuspankin palvelu on laadukasta ja
asiantuntevaa. 23,5 % oli osittain samaa mielt4 ja 8,2 % oli hieman eri mieltd asiasta. Kukaan

vastanneista ei ollut tdysin eri mielta asiasta.

36,6 % vastaajista oli tysin samaa mielt4 siitd, ett4 uusi konttorimalli on parantanut palvelun
laatua ja sujuvuutta. Yli puolet eli 52,7 % oli osittain samaa mielta asiasta, 8,6 % oli hieman eri
mieltd ja 2,2 % oli taysin eri mielt4 asiasta.

Vastanneista 63,2 % oli tdysin samaa mielta siit4, ettd mainoslause “’kaikki palvelut saman ka-
ton alta” pitdd hyvin paikkansa. 31,6 % vastanneista sanoi olevansa osittain samaa mielta ja 5,3

% oli hieman eri mieltd. Kukaan vastanneista ei ollut taysin eri mieltd asiasta.

6.2.6 Yhteydenotto ja ajanvaraus

Kuviosta 39 selvida sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet yhteydenottoa ja ajanvara-

usta koskeviin vaittamiin.

Vastaajista 56,1 % oli tdysin samaa mielt4 siité, ett4 yhteydenotto pankkiin on helppoa. 27,6 %
oli osittain samaa mielt4 asiasta ja 10,2 % oli hieman eri mielté asiasta. 6,1 % vastaajista oli

taysin eri mielt4 asiasta.

62,9 % vastanneista oli taysin samaa mielt4 siité, ett4 yhteydenottomahdollisuuksia pankkiin on
tarpeeksi. 26, 8 % oli asiasta osittain samaa mieltd ja 6,2 % oli hieman eri mieltd. Vastanneista
4,1 % oli asiasta taysin eri mielté.

Y hteydenotto pankkiin on
helppoa

Yhteydenottomahdollisuuksia
on tarpeeksi

Ajan varaaminen neuvottelijalle
on helppoa

Asiat saa hoidettua myds ilman
ajanvarausta

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ @ tdysin samaa mieltd @ osittain samaa mieltd @ hieman eri mieltd O téysin eri mielt4 ‘

Kuvio 39. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet yhteydenottoa ja ajanvarausta kos-

keviin véittamiin (%)
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53,7 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd siité, etta ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa.
28,4 % oli asiasta osittain samaa mielt4 ja 13,7 % oli asiasta hieman eri mieltd. Vain 4,2 % vas-
taajista oli asiasta téysin eri mielté.

Melkein yhtd suuri osa vastaajista oli taysin samaa mielta ja osittain samaa mielt4 siité, ett4 asiat
saa hoidettua myds ilman ajanvarausta. Vastaajista 12,9 % oli asiasta hieman eri mielta ja vain
3,2 % oli asiasta taysin eri mielta.

6.2.7 Opasteet ja opastus

Kuviosta 40 selvida sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet opasteita ja opastusta kos-
keviin vdittamiin.72,0 % vastaajista oli tdysin samaa mielt4 siité, ett4 infopisteesta saa asiantun-
tevaa neuvoa ja opastusta. 22,6 % oli asiasta osittain samaa mielt4 ja vain 5,4 % oli hieman eri

mieltd asiasta. Kukaan vastaajista ei ollut taysin eri mielt4 asiasta.

Vastaajista 76,3 % oli tdysin samaa mielta siit4, etta on saanut opastusta aina sité tarvitessa.
Loput 23,7 % vastaajista oli asiasta osittain samaa mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut asiasta
hieman eri mieltd eikd myoskaan téysin eri mielta.

Infosta saa asiantuntevaa
neuvoa ja opastusta

Saan opastusta sité tarvitessa

Helppo l6ytaa tarvitsemansa
palvelut

Opasteita on riittavasti

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

‘ @ tdysin samaa mieltd @ osittain samaamieltd @ hieman eri mieltd O tdysin eri mielta ‘

Kuvio 40. Sivukonttorin kyselyyn vastanneiden mielipiteet opasteita ja opastusta koskeviin
vaittamiin (%)

Vastaajista reilusti yli puolet eli 59,4 % on téysin samaa mieltd siitd, ettd 10yta4d uudessa pankki-
konttorissa helposti kaikki tarvitsemansa palvelut. 33,3 % vastaajista oli asiasta osittain samaa
mieltd ja loput 7,3 % vastaajista oli hieman eri mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut asiasta taysin
eri mielté.
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Viahan yli puolet vastaajista eli 55,8 % oli tdysin samaa mieltd siita, ett4 opasteita on riittavasti.
35,8 % vastaajista oli asiasta osittain samaa mieltd ja vain 8,4 % oli hieman eri mieltd. Kukaan

vastanneista ei ollut téysin eri mieltd.

6.2.8 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen viimeisessd kysymyksessé vastaajat saivat avoimesti ja vapaamuotoisesti esit-
t&d kehittdmisehdotuksia ja mielipiteitd&n. Kaikki vastaajat eivét olleet ollenkaan vastanneet
kyseiseen kysymykseen. Avoimen kysymyksen vastaukset (Liite 5) olivat suurimmaksi osaksi
negatiivisia, mutta joukossa oli muutamia positiivisiakin kommentteja ja kehitysehdotuksia.
Vastauksissa esille tulleet mielipiteet olivat melko ristiriitaisia muihin tutkimustuloksiin ndhden,

koska tulokset olivat muuten erittdin positiivisia ja suurin osa vastaajista oli tyytyvéisid.

Positiivisia kommentteja olivat muun muassa, ettd uusi malli on toimiva ja se on parantanut
asioinnin helppoutta, ett4 on tyytyvéinen ja saanut asiat hyvin hoidettua, kaikki on ok ja jatka-
kaa samaan malliin. Palveluun liittyvé positiivinen mielipide oli se, ettd palvelut saa saman ka-
ton alta: pankin puolella selvitettiin laina-asiat ja OP-Kiinteistokeskuksen puolella tehtiin asun-
tokaupat. Myo6s tutkimuksen tulokset osoittivat ettd mainoslause ”Kaikki palvelut saman katon
alta” pita4 tdysin paikkansa.

Kassapalveluihin liittyvat mielipiteet olivat negatiivisia ja niitd oli toiseksi eniten. Mielipiteet
koskivat kassojen vahyytta ja sitd, ettd kassalle joutuu aina jonottamaan. Toivomus oli, ettd
molemmat kassapaikat olisivat ainakin aina ruuhka-aikana ké&ytossa. Joku vastaajista toivoi, ettd
kassoja olisi ehdottomasti vahintdan kolme. Tutkimustulokset kuitenkin osoittivat, ettd keski-
maéarainen odotusaika oli melko lyhyt (yli viisi minuuttia). Ndista vapaamuotoisista mielipiteista
huolimatta kyselyyn vastanneet olivat valmiita odottamaan vuoroaan pidempdénkin, suurin osa

jopa yli 10 minuuttia.

Yksi mielipide kassapalveluihin liittyen oli my0s se, ettd yksi vastaajista oli kuullut pikakassoilla
selvitettdvan aikaa vievia asioita, vaikka pikakassalla on tarkoitus hoitaa vain kdteiseen rahaan
liittyvid asioita kuten kéteisen nosto ja pano sekd laskunmaksu. Jos pikakassalla hoidetaan mui-
ta asioita kuin mita ohjeistuksessa on sovittu, rikkoutuu pikakassan asiakaslupaus siita, etta
kyseiselld palvelupaikalla hoidetaan vain nopeat kateisasiat. T4&ma4 tietysti hermostuttaa myos

asiakkaita, jos he huomaavat, ettd toimihenkil0t eivat itse toimi ohjeistuksen mukaisesti.
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Asiointirauhaan ja viihtyvyyteen liittyvd mielipide oli, ett4 asiointi kassoilla on vailla yksityis-
suojaa ja kassalla asioidessaan kuulee myos muiden asiat. Kuitenkin tutkimustulosten mukaan
reilusti yli puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd saa asioida rauhassa ja asiointirauhakin on uu-

den konttorimallin myota parantunut.

Yhden vastaajan mielest& odotustilaan pitéisi saada muutama korkeampi tuoli vanhuksille kos-
ka vanhusten on hankala nousta tuoleilta yl6s. Pari vastaajaa toivoi pankkisaliin vesiautomaat-
tia ja yleisdvessaa.

Muutama mielipide liittyi myds tervehtimiseen. Mielipiteet olivat, ettd tuntuu oudolta kun
kaikki virkailijat "viuhahtavat” nadkemdtté asiakasta: tervehtiminen kunniaan ja tervehtimisté
odotetaan myos johdolta seka se, ettd kaikki neuvottelijat ovat nyt piilossa. Olisi kiva ndhdd ja
tervehtid tuttuja virkailijoita. Naista mielipiteista huolimatta kuitenkin hieman yli 77 % vastaa-
jista oli taysin samaa mielt4 siitd, ettd on hanet otettu hyvin vastaan pankin konttoriin tullessa.

Yhteydenottoon ja ajanvaraukseen liittyvid mielipiteitd oli reilusti eniten ja ne olivat kaikki ne-
gatiivisia. Ajanvaraus on monen mielesta hankalaa. Ei saa yhteyttd suoraan omaan konttoriin,
eikd haluamaansa virkailijaan vaikka sit4 pyytéisi. Numerot ovat aina suoraan keskukseen ja
yhteys otetaan aina p&dkonttorista. Silti tdst4 huolimatta suurin osa vastaajista varaa ajan puhe-
limitse. Hieman yli puolet vastaajista oli tdysin samaa mielt siité, ettd yhteydenotto pankkiin
on helppoa. Suurin osa on ollut taysin samaa mieltd myds siité, ettd yhteydenottomahdolli-

suuksia on tarpeeksi ja ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa.

Muita mielipiteitd oli my0s se, ettd pienten asioiden takia taytyy nyt tehdd ajanvaraus; ennen
pankkiasiat sujuivat jouhevammin ja asiat tulivat selvaksi tiskilla. Kuitenkin 43 % vastaajista ol

taysin samaa mielt4 siité, ett4 asiat saa hoidettua myds ilman ajanvarausta.

Opasteita koskevia mielipiteitd oli myos muutama. Konttorissa kdydessé ei ole hahmotettu
miten voisi hoitaa Pohjolan vakuutusasioita. Vakuutuspuolen opasteita ei siis ole riittavasti tai
sitten ne ovat lilan huomaamattomia. Infopiste oli yhdelle vastaajalle taysin tuntematon. Infon
merkitystd ei ole ymmarretty, eli sen roolia ei ilmeisesti ole korostettu tarpeeksi selkeésti. Silti
melkein 60 % vastaajista oli taysin samaa mieltd siitd, ettd I0ytdd uuden ajan pankkikonttorissa
helposti kaikki tarvitsemansa palvelut. Hieman yli puolet oli taysin samaa mieltd myos siita, etta

opasteita on riittavasti.
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Myos henkilokohtaisesta toimihenkilopalvelusta oli monta mielipidetta. Sité ei saa lopettaa tai
asiointi kay iakkaille vaikeaksi. Pitaé olla aina mahdollisuus kassapalveluihin. Namé asiakkaat
ovat valmiita maksamaan henkilokohtaisesta palvelusta. Automaateilla seisoskelu on ikavaa ja
kaikilla ei ole mahdollisuutta kéytta verkkopéaatteitd tai muita itsepalvelulaitteita. TAméan lisaksi
itsepalvelulaitteet ovat vanhanaikaisia. Laskunmaksuautomaatista ei saa kuittia, eik& ole talle-
tuskonetta. Kuitin saaminen oli monelle vastaajista erittéin tdrkead. Itsepalvelulaitteisiin pitéisi
panostaa enemman. Ndistd laitteista ei ollut erikseen kysymyksia kyselyssd. Tdasté johtuen va-
paamuotoisia mielipiteitd itsepalvelulaitteisiin liittyen oli monta.

Kehittdmisehdotuksia oli nuorten rahankaytén opastaminen ja sijoitusneuvonnan kehittami-

nen. Toivottiin erilaisten tapahtumien ja tilaisuuksien jarjestamista nuorille.

6.3 Konttoreiden valiset erot

Molempien pankkien kyselyyn vastanneiden yhteenlaskettu maara oli 196 henkilda. Paakontto-
rissa vastaajia oli yhteensd 95 ja sivukonttorissa yhteensd 101 henkil64.

6.3.1 Taustatiedot

Kuviosta 41 ndhd&an molempien pankkien kyselyyn vastanneiden véliset erot sukupuolijakau-
massa. Kaikista vastanneista 85 oli miehia ja 109 naisia. Kaksi vastaajaa oli jattanyt kokonaan
vastaamatta kysymykseen. Pdakonttorin sukupuolijakauma oli melko tasainen, kun taas sivu-

konttorissa oli enemman nais- kuin miesvastaajia.
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Kuvio 41. Pankkien vélinen ero vastaajien sukupuolijakaumassa (n=194)
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Kuvio 42 osoittaa molempien pankkien kyselyyn vastanneiden ikdjakauman. Molemmissa pan-
keissa oli selkedsti eniten vastaajia ikdryhmasta 60 tai yli. Alle 20 — vuotiaita oli molemmissa
pankeissa véhiten. Suurin pankkien vélinen ero oli ikdryhmésséa 20 — 29 -vuotiaat, joita Sivu-
konttorissa oli selkedsti enemmé&n. Muuten ikdryhmét olivat suhteellisen tasaiset.
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Kuvio 42. Pankkien vélinen ero vastaajien ikdjakaumassa (n=196)

Kuvio 43 kertoo molempien pankkien kyselyyn vastanneiden valiset erot koulutustaustassa.
Molemmissa pankeissa oli selke&sti eniten ammattikoulun tai lukion kdyneitéd vastaajia. P&a-
konttorissa oli hieman enemman korkeakoulun tai yliopiston kuin peruskoulun tai kansakou-
lun kdyneité. Sivukonttorissa tulos oli pdinvastainen.
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Kuvio 43. Pankkien vélinen ero vastaajien koulutustaustassa (n=195)
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Kuvio 44 osoittaa molempien pankkien kyselyyn vastanneiden elaménvaiheen. Selkeésti yli
puolet molempien pankkien vastaajista olivat tydssakayvié ja toiseksi eniten kyselyyn vastasivat
eldkelaiset. Opiskelijoita kaikista vastanneista oli molemmissa pankeissa yhtd monta. Sivukont-

torissa oli hieman pédkonttoria enemman valittu vastausvaihtoehto muu.
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Kuvio 44. Pankkien vdlinen ero vastaajien elaménvaiheessa (n=194)

Kuvio 45 osoittaa pankkien véliset erot siihen, onko asioinut konttorilla ennen uudistusta.
Molemmissa pankeissa oli melkein saman verran vastaajia, jotka olivat asioineet konttorilla
ennen uudistusta. Paakonttorissa luku oli 46,2 % ja sivukonttorissa 47,7 %. Molemmissa pan-
keissa oli melkein saman verran myos niité, jotka eivat olleet kdyneet konttorilla ennen uudis-
tusta. Padkonttorissa maara oli melkein yhté suuri kuin sivukonttorissa. Eroa oli vain 1 %.
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Kuvio 45. Pankkien vélinen ero siihen, onko asioinut konttorissa ennen uudistusta (n=195)
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Kuviosta 46 nékyy pankkien valiset erot siihen, onko uuden konttorimallin toiminnasta kerrot-
tu asiakkaalle. Molemmissa pankeissa suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, etté heille ei ollut
ollenkaan kerrottu miten uusi konttorimalli toimii. Konttoreiden valinen ero téssé oli hyvin
pieni. Padkonttorissa tata mieltd oli 29,5 % ja sivukonttorissa luku oli 31,6 %. Padkonttorissa
14,7 % vastaajista oli sitd mielté, etta heille oli heti ensimmaiselld kerralla kerrottu miten uusi
konttorimalli toimii. Sivukonttorissa t&t4 mieltd oli 7,4 % vastaajista. Molemmissa pankeissa
melkein yhta monta vastaajaa oli sitd mielt4, ettd heille oli kerrottu asiasta muina kertoina. Eroa

tassa oli vain 1,6 %.
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Kuvio 46. Pankkien vélinen ero uudesta konttorimallista kertomisessa (n=190)

Kuviosta 47 ndkyy pankkien véliset erot siihen, kuinka usein vastaajat asioivat pankissa. Suurin
osa molempien pankkien vastaajista asioi pankissa harvemmin. Sivukonttorin vastaajat asioivat
pankissa yhté paljon viikoittain kuin kuukausittain. Kukaan vastanneista ei kdy sivukonttorissa
paivittdin. Pdakonttorissa 1,0 % vastaajista asioi konttorilla pdivittéin, 7,7 % asioi konttorilla
viikoittain ja 18,4 % vastaajista asioi konttorilla kuukausittain.
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Kuvio 47. Pankkien vélinen ero siihen, kuinka usein pankissa asioidaan (n=196)

Kuviosta 48 nékyy pankkien véliset erot siihen, millaisissa asioissa vastaajat useimmiten asioi-
vat kdydessaan konttorissa. Molempien pankkien vastaajat asioivat konttorissa useimmiten
péivittdisasioissa ja toiseksi eniten sijoitusasioissa. Pankkien valiset erot ovat hyvin pienid. Ra-
hoitusasioissa kdyneiden lukumaard on molemmissa pankeissa sama. Sivukonttorissa kdydéan
paakonttoria enemman vakuutusasioissa, kun taas paakonttorissa kaydaan yhté paljon seka
vakuutus- etta lakiasioissa.
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Kuvio 48. Pankkien vélinen ero siihen, millaisissa asioissa useimmiten asioidaan konttorilla
(n=196)
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Kuvio 49 osoittaa pankkien véliset erot lisdmyynnin kokemisessa pikapalvelupaikoilla. Suurin
osa asiakkaista on kokenut lisimyynnin sopivana pikapalvelupaikoilla asioidessaan. Toiseksi
suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ett4 heille ei ole tarjottu mit&én. Vain muutama vastaaja ol
sitd mieltd, ettd heille tarjotaan liikaa lisdpalveluita. Tulokset ovat tdman kysymyksen kohdalla
melko yhtéldiset molemmissa pankeissa. Vastauksissa on vain muutamia pienid prosentuaalisia

eroja.
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Kuvio 49. Pankkien vélinen ero lisdmyynnin kokemisessa (n=187)

Kuvio 50 osoittaa pankkien véliset erot siind, miten vastaajat yleensa ottavat yhteytta pankkiin.
Molempien pankkien tulokset ovat melko yhtéléiset kysyttaessa sitd, miten vastaaja ottaa yhte-

ytt4 pankkiin tarvitessaan neuvoa. Molemmissa pankeissa yhteytt4 otetaan ensisijaisesti kdymal-
1a konttorissa. Toiseksi eniten yhteyttd otetaan puhelimitse. Séhkdpostin ja internetin osuus on
selkeésti nditd muita vaihtoehtoja pienempi. P&dkonttorissa ainoastaan 4,7 % vastaajista varaa

ajan sdhkopostitse tai internetin kautta. Sivukonttorissa vastaava luku on 8,4 %. Sivukonttoris-
sa kaytetadn siis melkein tuplasti enemman séhkoisid yhteydenottokanavia kuin paékonttorissa.
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Kuvio 50. Pankkien vdlinen ero yhteydenotossa pankkiin (n=196)

Kuvio 51 osoittaa pankkien véliset erot ajan varaamisessa pankkiin. Suurin osa molempien
pankkien vastaajista varaa ajan puhelimitse. Toiseksi suurin osa vastaajista kdy konttorissa va-
raamassa ajan. Sivukonttorissa aika varataan paakonttoria enemman myos sahkopostitse ja
internetin kautta. Molemmissa pankeissa 3,2 % vastaajista oli vastannut, ettei ole koskaan va-

rannut aikaa.
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Kuvio 51. Pankkien vélinen ero ajan varaamisessa pankkiin (n=196)

Kuviosta 52 ndkyy pankkien vélinen ero siihen, miksi aika saattaa jaddé varaamatta. Molem-
missa pankeissa syy siihen on se, ettd pankkiin pa4see helposti asioimaan myds ilman ajanvara-

usta. Sivukonttorin vastaajista 5,6 % ei tiennyt ollenkaan ajanvarauksesta. Pa&konttorissa luku
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oli 11,9 %. Sivukonttorin vastaajista 8,8 % oli sitd mieltd, ettd yhteydenotto on vaikeaa. P&a-
konttorissa vain 1,9 % vastaajista oli tdt4 mieltd. Sivukonttorissa 4,4 % vastaajista valitsi vasta-
usvaihtoehdon muu syy, kun taas paakonttorin vastaajista kyseisen vaihtoehdon valitsi 9,4 %.
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Kuvio 52. Pankkien vélinen ero siihen, miksi aika saattaa jaddé varaamatta. (n=160)

6.3.2 Odotusaika

Kuviosta 53 nékyy pankkien vélinen ero siihen, kuinka kauan vastaajat ovat keskimé&arin joutu-
neet odottamaan vuoroaan kassalle. Suurin osa molempien pankkien vastaajista oli joutunut
odottamaan vuoroaan kassalle alle 5 minuuttia. Toiseksi eniten vastaajat olivat joutuneet odot-
tamaan vuoroaan yli 5 minuuttia. Ndma4 vastausvaihtoehdot olivat selkeésti suosituimmat mo-
lemmissa pankeissa. Muissa vastausvaihtoehdoissa oli eroa pankkien vélilla. Sivukonttorissa 6,2
% vastaajista oli joutunut odottamaan vuoroaan yli 10 minuuttia, kun taas paakonttorilla luku
oli vain 3,4 %. Yli 15 minuuttia odottaneita oli sivukonttorissa 4,5 % ja paékonttorissa vain 1,7
%. Pé&&konttorissa kukaan vastanneista ei ollut joutunut odottamaan vuoroaan yli 20 minuuttia,
sivukonttorissa luku oli 0,6 %. Sivukonttorissa vain 2,3 % vastaajista oli sitd mielt4, ettei ole
yhtédan joutunut odottamaan vuoroaan kassalle. P&dkonttorissa luku oli 5,1 %. Né&iden tulosten
perusteella sivukonttorissa on joutunut odottamaan vuoroaan pidempéan kuin paakonttorissa.
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Kuvio 53. Pankkien vélinen ero siihen, kuinka kauan on joutunut odottamaan vuoroaan kas-
salle (n=177)

Kuviosta 54 ndkyy pankkien vélinen ero siihen, kuinka kauan vastaajat ovat valmiita odotta-
maan vuoroaan kassalle. Padkonttorin vastaajista suurin osa eli 18,0 % vastaajista oli valmis
odottamaan vuoroaan kassalle vain alle 5 minuuttia, kun taas sivukonttorin vastaajista suurin
osa eli 16,3 % oli valmis odottamaan vuoroaan yli 10 minuuttia. Toiseksi suurin osa sivukont-
torin vastaajista oli valmis odottamaan alle 5 minuuttia ja yli 5 minuuttia. Ero ndiden kahden

vastausvaihtoehdon vililla oli todella pieni.

Paakonttorilla erot eri vastausvaihtoehtojen vélill4 eivat olleet néin tasaisia. 16,3 % vastaajista
oli valmis odottamaan yli 5 minuuttia ja 12, 4 % vastaajista oli valmis odottamaan yli 10 mi-
nuuttia. Sivukonttorissa 0,6 % vastaajista oli valmis odottamaan jopa yli 20 minuuttia vuoroaan
kassalle. Pd&konttorissa yksikain vastaajista ei ollut valinnut t4ta vastausvaihtoehtoa. Vastaajia,
jotka eivat olleet yht&dn valmiita odottamaan vuoroaan kassalle, oli molemmissa konttoreissa
melkein yhtd monta. Pankkien vélinen ero tdssa oli 0,5 %.
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Kuvio 54. Pankkien vélinen ero siihen, kuinka kauan on valmis odottamaan vuoroaan kassalle
(n=178)

6.3.3 Kassapalvelut

Kuvio 55 kertoo molempien pankkien kyselyyn vastanneiden mielipiteet vuoronumerojarjes-
telméastd. Kysymys vuoronumerojarjestelmésté oli paakonttorissa erilainen kuin sivukonttoris-
sa. Syy tahdn oli se, ett4 paakonttorissa ei ole ollenkaan kéytdssé vuoronumerojarjestelmaa.
Taman vuoksi vdittdma olikin padkonttorin kyselyssa muodossa kassa- ja vakuutuspalveluita
varten oleva vuoronumerojarjestelma olisi hyva. Sivukonttorin kyselyssé véittdma esitettiin

muodossa kassa- ja vakuutuspalveluita varten oleva vuoronumerojérjestelmé on hyvéa.

Sivukonttorin vastaajista 42,6 % eli selke&sti suurin osa oli tdysin samaa mielta siita, ettd vuo-

ronumerojarjestelm& on hyva. Vain 7,7 % vastaajista oli osittain samaa mieltd ja ainoastaan 0,5
% vastaajista oli tdysin eri mielt4 asiasta. Kukaan ei vastannut olevansa hieman eri mielté asias-
ta. Pa&konttorin vastaajista 20,2 % oli tdysin samaa mielta ja 18,0 % osittain samaa mielt siit4,
ettd vuoronumerojdrjestelma olisi hyva. 6,0 % vastaajista oli hieman eri mieltd ja 4,9 % vastaa-
jista oli taysin eri mieltd asiasta. Pa&konttorissa erot eri vastausvaihtoehtojen vélilld olivat huo-

mattavasti tasaisemmat kuin sivukonttorissa.
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Kuvio 55. Pankkien vélinen ero vuoronumerojdrjestelméd koskevaan véittdmaan (n=183)

Kuvio 56 kertoo molempien pankkien kyselyyn vastanneiden véliset mielipide-erot jonon su-
juvuudesta. Molemmissa pankeissa vastaajat olivat enimmékseen téysin samaa mieltd ja osittain
samaa mielt4 siitd, ett4 jono etenee sujuvasti. Pankkien vélinen ero ei ollut tdssa suuri eiké
myoskdan eri vastausvaihtoehtojen vélinen ero. Sivukonttorissa oli puolet pdakonttoria enem-
madn vastaajia, jotka olivat hieman eri mielté asiasta. Pddkonttorissa taas oli puolet enemman
vastaajia, jotka olivat tdysin eri mielt4 asiasta.
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Kuvio 56. Pankkien valinen ero jonon sujuvuutta koskevaan vaittdmaan (n=181)

Kuvio 57 osoittaa pankkien véliset mielipide-erot jonotusaikojen lyhentymisesta. Sek sivu-

ettd paakonttorissa suurin osa vastaajista oli osittain samaa mielta siité, etta jonotusajat ovat
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lyhentyneet uuden konttorimallin my6té. Toiseksi suurin osa molempien pankkien vastaajista
oli asiasta taysin samaa mielta. Sivukonttorissa vain 7,7 % vastaajista oli asiasta hieman eri
mieltd ja 1,7 % vastaajista oli tdysin eri mieltd. Pd&konttorissa yht4 monta vastaajaa oli asiasta

hieman eri mieltd kuin tdysin eri mielta.
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Kuvio 57. Pankkien valinen ero jonotusaikojen lyhentymista koskevaan vdittamaan (n=172)

Kuvio 58 osoittaa pankkien véliset erot kassapaikkojen riittdvyyttd koskevaan vaittamaan.
Enemmist0 vastaajista sanoi olevansa asiasta osittain samaa mieltd. Asiasta taysin samaa mielta
olevia oli molemmissa pankeissa yhtd monta, luku oli 15,1 %. Molemmissa pankeissa oltiin
my06s enemman hieman eri mielta kuin taysin eri mielta asiasta. Sivukonttorissa oltiin selkeésti
enemmadn hieman eri mieltd asiasta. Pdakonttorissa ero oli selkeésti tasaisempi néiden kahden

vastausvaihtoehdon valilla.
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Kuvio 58. Pankkien vélinen ero kassapaikkojen riittdvyyttd koskevaan véittdmaan (n=179)

Kuviosta 59 ndkyy pankkien véliset mielipide-erot siihen, ettd kassalla hoidetaan vain kateisasi-
at. Molempien pankkien vastaajat olivat hyvin selkeésti taysin samaa mielta siitd, etta on hyva
etté kassalla hoidetaan vain kateiseen rahaan liittyvat asiat. Kaikista 196 vastaajasta yhteensa
71,5 % oli t4ta mieltd. Molemmissa pankeissa yhteensé 20,3 % vastaajista oli osittain samaa
mieltd asiasta. Sivukonttorin vastaajista 3,3 % oli asiasta hieman eri mieltd ja 2,2 % oli taysin eri
mieltd. Pa4dkonttorissa hieman eri mieltd olleita oli 2,2 % ja vain 0,5 % vastaajista oli asiasta

taysin eri mielta.

Pankki

Wl sivukonttori
Eraikonttori

1407

120

100

80—

Lukwmniiri

G0

20—

tiysin samaa osittain samaa hieman en taysin er
mielta mielta mielta mielta

Kuvio 59. Pankkien valinen ero kassalla hoidettaviin asioihin liittyvdan véittdmaan (n=182)

84



Kuvio 60 osoittaa pankkien véliset erot siihen, haluaisiko vastaaja ettd kassalla hoidettaisiin
vield jokin muu palvelu. Pa&konttorin vastaajista 30,3 % oli téysin eri mieltd siitd, etté haluaisi
vield jonkun muun palvelun hoidettavan kassalla. Vastaajista 11,7 % oli asiasta hieman eri miel-
t4. Sivukonttorin vastaajista melkein yhtd moni oli vastannut olevansa taysin eri mielt4 kuin
hieman eri mielt4. Eroa oli vain 0,7 % verran. Pdakonttorin vastaajista yhtd moni oli asiasta
taysin samaa mieltd kuin osittain samaa mielt4. Sivukonttorissa 7,6 % vastaajista oli taysin sa-

maa mieltd ja 4,1 % vastaajista oli osittain eri mieltd asiasta.
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Kuvio 60. Pankkien vélinen ero véittdmaan, etta haluaisiko vield jonkun muun palvelun hoidet-

tavan kassalla (n=145)

Taulukko 3. Kyselyn keskiarvot kassapalveluita koskeviin véittdmiin

Kysymys Keskiarvo
Vuoronumerojérjestelmé 154
Jonon sujuvuus 1,78
Jonotusaikojen lyhentyminen 1,98
Kassapaikkojen riittavyys 2,08
Kéteiseen liittyvat asiat 1,40
Muut palvelut kassalla 3,15

1=tdysin samaa mielt&, 2=osittain samaa mielt4, 3=hieman eri mieltd, 4=téysin eri mielta.

Taulukosta 3 ndkee kassapalveluita koskevien véittdmien keskiarvot. Vain véittdmassa on hyva,
etté kassalla hoidetaan vain kateiseen liittyvat asiat, oli keskiarvo lahimpéné tdysin samaa mielta
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olevaa vastausvaihtoehtoa. Vaittdma, ett4 haluaisi vield jonkun muun palvelun hoidettavan
kassalla, oli ainut jolla keskiarvo taas oli 1ahimpana hieman eri mieltd olevaa vastausvaihtoeh-
toa. Muiden véittdmien keskiarvo oli 1ahimp&nd osittain samaa mielt4 olevaa vastausvaihtoeh-

toa.

6.3.4 Asiointirauha ja viihtyvyys

Kuvio 61 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméaén, ettd saa asioida
rauhassa. Molempien pankkien suosituin vastausvaihtoehto véittdméaan oli taysin samaa mielta.
Paakonttoriin osuus kaikista vastanneista oli 40,5 % ja sivukonttorin 34,1 %. Paakonttorin
osuus vastausvaihtoehtoon osittain samaa mieltd oli 5,9 % ja sivukonttorin 12,4 %. Hieman eri
mieltd vastanneiden osuus oli p&dkonttorissa 2,7 % ja sivukonttorissa ainoastaan 1,1 %. Tdysin
eri mielt4 olevien p&ékonttorin vastaajien osuus oli ainoastaan 1,1 % kun taas sivukonttorissa
luku oli 2,2 %.
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Kuvio 61. Pankkien vélinen ero vdittdmaan, ettd saa asioida rauhassa (n=185)

Kuviosta 62 ndkee molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vditteeseen, etta asiointi-
rauha on parantunut uuden konttorimallin myo6té. 62,2 % kaikista vastanneista oli taysin samaa
mieltd asiasta, osittain samaa mielta oli 28,4 %, hieman eri mielt4 oli 4,5 % ja tdysin eri mielt4
oli 5,0 %. Paakonttorissa oli enemman tdysin samaa mieltd olevia ja hieman eri mielté olevia,
kuin sivukonttorissa. Osittain samaa mieltd olevia ja taysin eri mielta olevia I6ytyi taas sivu-

konttorista enemmaén.
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Kuvio 62. Pankkien valinen ero vdittdmaan, ett4 asiointirauha on parantunut uuden konttori-
mallin myGta(n=180)

Kuvio 63 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet véitteeseen, ettd konttorin
viihtyvyys on parantunut uuden konttorimallin my6ta. Kaikista vastanneista 60,1 % oli asiasta
taysin samaa mielta. Osittain samaa mielté oli 27,3 %, hieman eri mielta 8,2 % ja téysin eri
mieltd 4,4 %. Sek& paa- ettd sivukonttorissa oli melkein yhtd moni vastaajista tdysin samaa
mieltd ja hieman eri mieltd. Suurin ero oli osittain samaa mieltd olevien ja taysin eri mielta ole-
vien vililla. Sivukonttorissa oli enemmén osittain samaa meiltd olevia, kun taas paékonttorissa

oli enemmadn téysin eri mielta olevia.
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Kuvio 63. Pankkien valinen ero véittdmaan, etté viihtyvyys on parantunut uuden konttorimal-
lin my6td (n=183)
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Kuvio 64 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet véitteeseen, ettd palvelupaik-
kojen mukavuus on hyva. Jopa 62,0 % kaikista vastanneista oli sanonut olevansa téysin samaa
mieltd asiasta. Vastanneista 27,8 % oli osittain samaa mielté, 8,1 % hieman eri mielt4 ja 2,2 %
taysin eri mielt4. Padkonttorissa oli huomattavasti enemman téysin samaa mielté olevia kuin
sivukonttorissa. Tulos oli painvastainen osittain samaa mieltd olevien kanssa. L&hes yhtd mon-

ta vastaajaa oli hieman eri mieltd ja tdysin eri mielta oli kaksi henkil6d kummastakin pankista.
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Kuvio 64. Pankkien vélinen ero vdittdmaan, ettd palvelupaikkojen mukavuus on hyva (n=184)

Taulukko 4. Kyselyn keskiarvot asiointirauhaa ja viihtyvyyttd koskeviin véittdmiin

Kysymys Keskiarvo
Asiointirauha 1,36
Asiointirauhan parantuminen 1,52
Konttorin viihtyvyyden parantuminen 1,57
Palvelupaikkojen mukavuus 151

1=tdysin samaa mielt&, 2=osittain samaa mielt4, 3=hieman eri mieltd, 4=téysin eri mielta.

Taulukko 4 osoittaa vastauksien kesiarvot asiointirauhaa ja viihtyvyytta koskeviin véittamiin.
Ainoastaan asiointirauhasta olevan véittdman keskiarvo oli 1dhempéna téysin samaa mielté ole-
vaa vastausvaihtoehtoa. Keskiarvot muista véitteista olivat lahempéna osittain samaa mieltd

olevaa mielipidetta.
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6.3.5 Palvelu

Kuvio 65 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméaén, ettd vastaaja on
otettu hyvin vastaan savuttua konttoriin. Kaikista vastanneista jopa 85,8 % oli tdysin samaa
mieltd asiasta. Padkonttorissa oli hieman enemman esiintynyt tdtd mielipidettd. Osittain samaa
mieltd vaittdmastd oli 12,5 %, joista suurin osa oli sivukonttorin asiakkaita. Hieman eri mieltd
oli ainoastaan yksi henkil6 (0,5 %), joka oli osallistunut sivukonttorin kyselyyn. Tdysin eri miel-
té oli kaksi henkil6d (1,0 %), yksi molemmista konttoreista.
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Kuvio 65. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd on otettu hyviin vastaan tultuaan pankin
konttoriin (n=184)

Kuviosta 66 voi tarkastella molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vditteeseen, ettd vas-
taaja on tyytyvdinen osuuspankin palveluun. Vastanneista yhteensa 74,0 % oli vaittamasta tay-
sin samaa mielt4. Osittain samaa mielta oli 21,1 %, hieman eri mielt4 oli 4,2 % ja téysin eri
mieltd 0,5 %. Padkonttorissa oli 20 henkil64 sivukonttoria enemman kertonut olevansa taysin
samaa mieltd vadittdmasté. Sivukonttorissa jopa 32 henkild oli osittain samaa mieltd kun paa-
konttorissa luku oli 8 henkilod. My6s mielipidettd hieman eri mielté esiintyi sivukonttorissa
enemmaén kuin paékonttorissa. Taysin eri mieltd oli vain yksi henkil®, joka oli paékonttorin
asiakas.
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Kuvio 66. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd on tyytyvdinen osuuspankin palveluun
(n=189)

Kuviosta 67 voi tarkastella molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittamaan, ettd saa-
tu palvelu on ollut joustavaa. Molemmista pankeista oli yhteensé 74,6 % tdysin samaa mielta
olevaa. Ero pankkien valilla oli melko vdhdinen. Osittain samaa mieltd vastanneista oli 20,6 %,
joista suurin osa oli sivukonttorin asiakkaita. Hieman eri mielt4 olevia oli molemmista pankeis-
ta yhtd monta, yhteensé 4,2 %. Téysin eri mielt4 oli vain yksi vastaaja, joka oli vastannut pé&a-
konttorin kyselyyn.

1504 Pankki

W Sivakonttori
[ Piskonttori

100

Lukumairi

50

0,5%)

0  —

taysin samaa osittain samaa hieman eri taysin eri
miclta miclta miclta mielta

Kuvio 67. Pankkien vélinen ero vaittdméaan, ettd saatu palvelu on joustavaa (n=189)
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Kuviosta 68 ndkee molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdmaan, ettd palvelu on
laadukasta ja asiantuntevaa. Molemmista pankeista suurin osa oli vaittdmésta tdysin samaa
mieltd. Tatd mielipidettd esiintyi yhteensd 64,9 %:lla kaikista vastanneista, ja heist4 suurin osa
oli padkonttorin vastaajia. Osittain samaa mielta oli 27,1 %, joista enemmisto oli sivukonttorin
kyselyyn osallistuneita. Myds hieman eri mielt4 olevia oli eniten sivukonttorissa ja yhteensé
molemmista pankeista heité oli 5,9 % vastanneista. 16,5 % vastanneista oli tdysin eri mielt, ja
heist4 kolme oli p&dkonttorin asiakkaita ja yksi oli sivukonttorin asiakas.

Pankki

W Sivakonttori
[ Piikonttori

Lukumiiri

taysin samaa osittain samaa hieman eri taysin eri
miclta miclta miclta mielta

Kuvio 68. Pankkien vélinen ero vaittdmaan, etté palvelu etenee sujuvasti (n=188)

Kuvio 69 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméaan, ettd palvelu on
laadukasta ja asiantuntevaa. Vastanneista 77,7 % oli kertonut olevansa téysin samaa mieltg,
17,5 % oli osittain samaa mieltd, 4,2 % hieman eri mielt4 ja 0,5 % téysin eri mieltd asiasta. P&4-
konttorin kyselyyn oli enemmaén valittu vaihtoehto tdysin samaa mieltd, kun taas sivukonttoris-
sa oli vastattu enemmadn vaihtoehtoon osittain samaa mielt4. Ainoastaan sivukonttorissa esiin-
tyi mielipide hieman eri mieltd, kun taas ainoastaan paakonttorissa esiintyi mielipide tdysin eri
mielta.
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Kuvio 69. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa
(n=189)

Kuvio 70 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdmaan, ettd uusi kontto-
rimalli on parantanut palvelun laatua ja sujuvuutta. Pddkonttorissa 42,3 % oli asiasta taysin
samaa mielté ja sivukonttorissa luku oli 35,4 %. Paakonttorissa kukaan vastaajista ei ollut asias-
ta hieman eri mieltd, kun taas sivukonttorissa luku oli 4,2 %. Sivukonttorin vastaajista kukaan
ei ollut asiasta téysin eri mieltd, kun taas p&dkonttorissa luku oli 0,5 %. Sivukonttorissa oli siis

enemman hieman eri mielté olevia ja padkonttorissa enemmaén téysin eri mielté olevia.
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Kuvio 70. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd uusi konttorimalli on parantanut palvelun
laatua ja sujuvuutta (n=181)
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Kuvio 71 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméaén, ettd mainoslause
"kaikki palvelut saman katon alta” pitad hyvin paikkansa. Kaikista vastanneista yli puolet eli
66,5 % oli taysin samaa mieltd. 26,5 % oli osittain samaa mieltd, 5,4 % hieman eri mieltd ja
ainoastaan 1,6 % taysin eri mielt4. Padkonttorissa oli sivukonttoria enemman téysin samaa
mieltd olevia, kun taas sivukonttorissa oli enemmén osittain samaa mieltd olevia. Molemmista
konttoreista yht4 moni vastaaja oli hieman eri mieltd. Taysin eri mielt4 olevat olivat kaikki paa-
konttorin asiakkaita.
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Kuvio 71. Pankkien vélinen ero vdittamaan, ettd mainoslause “’kaikki palvelut saman katon
alta” pit&d hyvin paikkansa (n=185)

Taulukko 5. Kyselyn keskiarvot palvelua koskeviin véittamiin

Kysymys Keskiarvo
Vastaanottaminen 1,17
Tyytyvéisyys osuuspankin palveluun 131
Palvelun joustavuus 131
Palvelun sujuvuus 1,45
Palvelun laatu ja asiantuntevuus 1,28
Palvelun laadun ja sujuvuuden parantuminen 171
Mainoslauseen paikkansapitévyys 1,42

1=tdysin samaa mielt&, 2=osittain samaa mielt4, 3=hieman eri mieltd, 4=téysin eri mielta.

Taulukosta 5 selvidd palvelua koskevien kysymysten keskiarvot. Véittdma, ettd uusi konttori-

malli on parantanut palvelun laatua, oli ainut jonka keskiarvo oli ldhempéna vastausvaihtoeh-
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toa osittain samaa mieltd. Muut vaittdmat olivat selkeésti [ahempéna tdysin samaa mieltd olevaa
mielipidetta.

6.3.6  Yhteydenotto ja ajanvaraus

Kuviosta 72 voi tarkastella molempien pankkien vastanneiden mielipiteet véittdmaan, ett
yhteydenotto pankkiin on helppoa. Suurin osa molemmista pankeista oli vastannut olevansa
téysin samaa mieltd, heitd oli yhteensa 66,3 %. Osittain samaa mielté oli 22,6 %, hieman eri
mieltd oli 6,4 % ja taysin eri mielt4 oli 4,8 %. T&ysin samaa mielt4 olevia l0ytyi paékonttorista
enemman kuin sivukonttorista. Osittain samaa mielt4, hieman eri mielté ja taysin eri mielt4

olevia oli sivukonttorissa enemman.
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Kuvio 72. Pankkien vélinen ero vdittdmaan, ettd yhteydenotto pankkiin on helppoa (n=190)

Kuvio 73 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméaan, ettd yhteydenot-
tomahdollisuuksia on tarpeeksi. Suurin osa molempien pankkien vastaajista oli vastannut ole-
vansa véittdmasta tdysin samaa mieltd, heité oli yhteensa 72,3 %. Osittain samaa mielt4 oli 20,7
%, hieman eri mielt4 oli 4,3 % ja tdysin eri mieltd oli 2,6 %. T&ysin samaa mieltd olevia loytyi
padkonttorista enemman kuin sivukonttorista. Osittain samaa mielt, hieman eri mielta ja tay-

sin eri mielta olevia oli sivukonttorissa enemman.
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Kuvio 73. Pankkien vdlinen ero véittdmaan, ettd yhteydenottomahdollisuuksia on tarpeeksi.
(n=188)

Kuvio 74 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdmaan, ettd ajan varaa-
minen neuvottelijalle on helppoa. Kaikista vastanneista oli yli puolet eli 65,7 % tdysin samaa
mieltd. 22,9 % oli osittain samaa mielta, 8,7 % hieman eri mieltd ja 2,7 % taysin eri mieltd. Tay-
sin samaa mielta olevia oli padkonttorissa enemman kuin sivukonttorissa. Osittain samaa miel-

t4, hieman eri mielt4 ja taysin eri mieltd olevia oli sivukonttorissa enemman.
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Kuvio 74. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa.
(n=184)
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Kuvio 75 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet véittdmaan, ett4 asiat saa hoi-
dettua myos ilman ajanvarausta. Alle puolet oli vaittdmastd taysin samaa mielté, heitd oli yh-
teensd 44, 8 %. Melkein yht& suuri osa eli yhteensd 39,2 % oli osittain samaa mieltd. Vastan-
neista 12,7 % oli hieman eri mielt4 ja 3,4 % téysin eri mieltd. P&dkonttorissa oli enemmaén tay-
sin samaa mielt4 olevia. Sivukonttorissa oli enemman osittain samaa mielté olevia ja hieman eri

mieltd olevia. Yhtd moni kummastakin pankista oli tdysin eri mielta asiasta.
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Kuvio 75. Pankkien vélinen ero vdittdmaan, ettd asiat saa hoidettua myds ilman ajanvarausta.
(n=181)

Taulukko 6. Kyselyn keskiarvot yhteydenottoa ja ajanvarausta koskeviin véittdmiin

Kysymys Keskiarvo
Yhteydenoton helppous 1,49
Y hteydenottomahdollisuudet 1,37
Ajanvaraamisen helppous 1,48
Asioiden hoitaminen ilman ajanvarausta 1,75

1=tdysin samaa mielt&, 2=osittain samaa mielt4, 3=hieman eri mieltd, 4=téysin eri mielta.

Taulukko 6 osoittaa yhteydenottoa ja ajanvarausta koskevien véittdmien keskiarvot. Ainoastaan
Vaittdma, ettd asiat saa hoidettua myos ilman ajanvarausta, oli [ahempéné osittain samaa mielt4
olevaa vaihtoehtoa. Muiden vaittdmien keskiarvot olivat ldhempand taysin samaa mieltd olevaa

vaihtoehtoa.
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6.3.7 Opasteet ja opastus

Kuviosta 76 kéy ilmi molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdmaan, ettd infosta saa
asiantuntevaa neuvoa ja opastusta. Molemmissa konttoreissa suurin osa vastanneista oli taysin
samaa mieltd asiasta, heitd oli yhteensa 80,5 %. Pa&konttorissa taysin samaa mielté olevia oli
enemman kuin sivukonttorissa, kun taas osittain samaa mieltd olevia oli sivukonttorissa
enemman. Osittain samaa mielta oli 16,2 %. Sivukonttorissa oli pieni maara hieman eri mielt4
olevia (2,7 %), kun taas paékonttorissa ei esiintynyt kyseist4 mielipidetté lainkaan. Tdysin eri
mieltd oli yksi pdakonttorin kyselyyn vastannut (0,5 %).
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Kuvio 76. Pankkien vélinen ero vdittdmaan, ettd infosta saa asiantuntevaa neuvoa ja opastusta
(n=185)

Kuvio 77 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméadn, ettd on saanut
opastusta sitd tarvitessaan. Molempien pankkien vastaajat olivat véittdmasté eniten téysin sa-
maa mieltd, heit4 oli yhteensé 83,2 % kaikista vastanneista. Pd&konttorin vastaajat olivat vas-
tanneet sivukonttoria enemman olevansa taysin samaa mieltd, kun taas sivukonttorin vastaajat
olivat vastanneet olevansa enemmén osittain samaa mielta asiasta. Osittain samaa mielt4 oli
16,4 %. Kummankaan pankin vastaajista kukaan ei ollut hieman eri mieltd. Ainoastaan yKksi
padkonttorin vastaaja oli taysin eri mieltd vditteest4 (0,5 %).
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[ Paikonttosi

150

100

Lukumiiri

50

taysin samaa osittain samaa  taysin eri mielta
miclta miclta

Kuvio 77. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd on saanut opastusta tarvittaessa (n=189)

Kuvio 78 nayttdd molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittamaan, ettd uudessa
pankkikonttorissa 10yt&d helposti kaikki tarvitsemat palvelut. Yhteensé 64,9 % kaikista vastan-
neista oli taysin samaa mieltd. Osittain samaa mieltd olevia oli kaikista vastanneista 27,1 %.
Sivukonttorissa kyseistd mielipidettd oli esiintynyt paakonttoria enemmaén. P&ékonttorissa oli
hieman enemman téysin samaa mielt4 olevia kuin sivukonttorissa. Hieman eri mielté oli yhté
monta molemmista pankeista, heitd oli yhteensé 7,4 %. Tdysin eri mielta oleva henkil6 (0,5 %)
oli vastannut paakonttorin kyselyyn.

Pankki

B Sivukonttori
[ paikonttori

120

100

80

60

Lukumaairi

407

tiysin samaa osittain samaa hieman eri taysin eri
mielta mieltd mieltd mielta

Kuvio 78. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd uudessa pankkikonttorissa 10ytaa helposti
kaikki tarvitsemat palvelut (n=188)
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Kuvio 79 osoittaa molempien pankkien vastanneiden mielipiteet vaittdméaén, ettd opasteita on
riittdvasti. Kaikista vastanneista yli puolet oli véittdmasta tdysin samaa mielt4 ja yhteensa heité
oli 59,4 %. T&ysin samaa mieltd olevia 16ytyi pddkonttorista enemmén, kun taas sivukonttorissa
oli hieman enemman osittain samaa mielté olevia ja hieman eri mieltd olevia. Yhteensa 32,1 %
oli osittain samaa mielt4 ja 8,0 % oli hieman eri mieltd. T&ysin eri mieltd oleva vastaaja (0,5 %),

oli osallistunut paakonttorin kyselyyn.

Pankki
W Sivukonttori
[E piikonttori

1204

Lukumédri

taysin samaa osittain samaa hiemap erl  tdysin er
miclta miclta miclta miclta

Kuvio 79. Pankkien vélinen ero véittdmaan, ettd opasteita on riittavasti (n=187)

Taulukko 7. Kyselyn keskiarvot opasteita ja opastusta koskeviin véittdmiin

Kysymys Keskiarvo
Infon asiantuntevuus 1,23
Opastuksen saaminen 1,18
Palvelujen I6ytdminen 1,44
Opasteiden riittavyys 1,50

1=tdysin samaa mielt&, 2=osittain samaa mielt4, 3=hieman eri mieltd, 4=téysin eri mielta.
Taulukko 7 kertoo keskiarvot opasteita ja opastusta koskeviin vdittdmiin. Vain véittama, ettd

opasteita on riittavasti, oli tarkalleen tdysin samaa mielté ja osittain samaa mielt4 olevan vasta-
usvaihtoehdon valissa. Muut véitteet olivat [ahempand taysin samaa mielta olevaa mielipidetta.
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7 Johtopéaatdkset ja kehittamisehdotukset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd osuuspankkien uuden ajan pankkikonttorin toimivuutta
asiakkaiden n&kdkulmasta. Tutkimus rajoitettiin konttoreiden padivittaispuolelle, johon kuuluu
info ja pikapalvelupaikat. Kyselylomakkeet jaettiin kahteen eri osuuspankkiin, joista toinen oli
padkonttori ja toinen sivukonttori. Molemmissa osuuspankeissa uuden ajan pankkikonttori oli
otettu melko véhén aikaa sitten kdyttoon. Kyselyyn vastasi yhteensé 196 henkil6a.

Kyselyyn vastanneiden ik&jakauma oli epétasainen. 1akkddmmaét henkil6t olivat vastanneet
kyselyyn huomattavasti enemmén kuin nuoret. Tdmd voi johtua, siitd ettd nuoremmat ikéluo-
kat kayttavat yhd enemmé&n monikanavaa, kuten verkko- tai puhelinpalveluita, eikd heidén t&-

ten tarvitse asioida pankissa kovin usein.

Tutkimuksen vastauksiin vaikutti negatiivisesti niiden henkildiden mielipiteet, joille ei pankissa
ollut kerrottu uudesta toimintamallista. He vastasivat muita vastaajia enemman olevansa eri
mieltd kyselyssa esitettyihin vdittdmiin kuin he, joille oli pankissa kerrottu uudesta konttorimal-

lista.

Suurin osa vastaajista oli asioinut pankissa harvemmin. Ne, jotka olivat kdyneet péivittdin tai
viikoittain, olivat vastanneet positiivisemmin kuin ne jotka k&vivat harvemmin. Syy siihen,
miksi niin suuri osa asioi harvemmin pankissa voi piileksid siing, etta yhd useampi kayttaa
pankkikortteja tai itsepalvelulaitteita. My0s monikanavan kdytto pienenta4 asiakkaiden tarvetta
kéyda konkreettisesti pankissa asioilla. Ne, jotka olivat asioineet pankissa useammin, olivat
todennakoisesti henkilQit4 joilla ei ole kdytdssadn korttia tai verkkopalvelua, tai sitten he olivat

paivakassan tuovia yrittajia.

Suurin syy asioida pankissa oli péivittéispalvelut, ja véhiten pankissa asioitiin lakiasioissa. Tamé
johtuu varmaankin siité, ettd paivittdispalveluihin sisaltyy monta eri pankkipalvelua korteista
tapahtumakyselyihin, kun taas lakipalvelut ovat pienempi osa alue, joka on myds maksullinen.

Nimensa mukaisesti paivittéispalveluihin liittyvia asioita taytyy hoitaa useasti, jopa péivittéin.

Moni kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd heille ei ollut tarjottu mitéén lisdpalveluja pika-
palvelupaikoilla. Suurimmalle osalle oli kuitenkin tarjottu jotain tuotetta tai palvelua ja sen he
olivat kokeneet sopivana. Todella pieni osa vastanneista oli ollut sitd mieltd, etta lissmyyntiad
tarjotaan likaa. Myynnin edistdmiseksi tulisi lisimyynnin ja lisdpalvelujen tarjoamista lisata

myds pikapalvelupaikoilla. My6s kaikki asiakastapaamiset tulisi kirjata selkedmmin, jotta seu-
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raavaan tapaamiseen voisi nopeasti ja vaivattomasti kartoittaa asiakkaalta puuttuvat palvelut ja
n&hda jo tarjotut palvelut ja tuotteet.

Vastaajista useimmat valitsivat yhteydenottotavaksi tulla henkilokohtaisesti pankkiin. Tdma voi
johtua siitd, etté asiakas kokee pédsevansa heti hoitamaan asiansa ilman jonottamista tai ajan
varaamista. Syy voi myos piilld siind, ettei asiakas ole tietoinen monikanavasta tai hanta ei ole
tarpeeksi opastettu sen kdyttdmiseen. Pankit voisivat korostaa enemman monikanavaisuutta ja
muita yhteydenottokanavia, jotta uuden ajan pankkikonttorista saataisiin entista toimivampi

kokonaisuus.

Kiinnostava ero oli kuitenkin siind, ettd suurin osa vastaajista valitsi puhelimen yhteydenotto-
tavaksi varatessaan aikaa neuvottelijalle. Tdmd taas voi johtua siitd, ettd heilld ei ole niin kiire
asiansa kanssa, joten he voivat rauhassa varata ajan. Suurin syy siihen, miksi ajanvaraus saattaa

ja&da tekematta oli se, ettd padsee helposti asioimaan myds ilman ajanvarausta.

Odotusajasta tuli esille se, ettd moni on péassyt lyhyelld odotusajalla pikakassoille asioimaan.
Pieni osa vastaajista oli joutunut odottamaan enemman kuin 10 minuuttia. Vastaajat olisivat
kuitenkin voineet ajatella odottavansa pidemmankin aikaa kuin minké he tdhan menneessé
olivat joutuneet odottamaan. Koska pankkiin tulevat asiakkaat ovat valmiita odottamaan vuo-

roaan pidempéénkin, voisi myyntid pikakassoilla kehitt4d enemman.

Kyselyyn vastanneet olivat tyytyvéisid jonon sujuvuuteen, mutta eivat olleet kokeneet uuden
toimintamallin niinkd&n edesauttaneen asiaa. Kuitenkin kassapalvelujen riittdvyydestd oli melko
jaettu mielipide. Sivukonttorissa suurin osa vastaajista oli tyytyvaisid vuoronumerojdrjestel-
maan. Padkonttorissa oli my0s suurin osa sitd mieltd, ettd vuoronumerojérjestelma olisi hyva.
Paakonttorin kannattaisi harkita vuoronumerojérjestelman kdyttoonottoa, jotta asiakastyytyvéi-

syys taattaisiin myos tulevaisuudessa.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvéisié asiointirauhaan ja he olivat kokeneet, ettd uuden ajan kont-
torimalli oli vield parantanut asiaa. Vastaajat olivat myos tyytyvaisid palvelupaikkojen viihtyvyy-
teen ja mukavuuteen. Kuitenkin paakonttorin avoimiin kommentteihin oli vastattu, ett4 pank-
kisali on kylmad ja vetoisa ja my0s seinat ovat kylman nékdisiad. Molempien pankkien avoimiin
kysymyksiin oli vastattu, ett4 infossa ja kassoilla asioinnin yksityissuoja karsii kun muut kuule-
vat mistd on puhe, koska pankkisalissa kaikuu. Kassapaikoille oli toivottu myds tuoleja. Silti

puolet kyselyyn vastanneista oli sitd mielta, ettd palvelupaikat ovat mukavia. Vastaukset viihty-
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vyyteen liittyviin vdittdmiin olivat myos positiivisia, vaikka suurin osa vastaajista oli juuri eléke-
ldisi& tai vanhuksia joiden iké oli 60 tai yli.

Huomattavasti suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia siihen, miten heidat oli otettu pankissa vas-
taan. Myos palvelun joustavuuteen, sujuvuuteen, laadukkuuteen ja asiantuntevuuteen oltiin
tyytyvéisid. Vastaajat olivat myds sitd mieltd, ettd uusi toimintamalli on vaikuttanut myonteises-

ti palvelun laatuun ja sujuvuuteen.

Vastaajien mielestd yhteydenotto pankkiin oli helppoa ja yhteydenottomahdollisuuksia on tar-
peeksi. Vastaajat olivat kokeneet ajan varaamisen helpoksi ja heiddn mielest&dn asiat saa hel-
posti hoidettua myds ilman ajanvarausta.

Infon asiantuntevuuteen ja opastukseen oli huomattavasti suurin osa tyytyvaisia. Vastaajat oli-
vat myo6s kokeneet saavansa opastusta sité tarvitessaan, ja ettd he l6ytavét helposti tarvitseman-

sa palvelut.

Tutkimuksesta voi todeta, etté asiakkaat ovat melko tyytyvaisia osuuspankkien palveluun, ja

ettd uuden ajan konttorimalli on otettu hyvin vastaan.

Kuten tutkimuksen tulokset osittivat, ei suurimmalle osalle asiakkaista ollut kerrottu miten uusi
konttorimalli toimii. Tdm4 vaikuttaa negatiivisesti sithen, miten asiakkaat uuden toimintamallin
kokevat. Voitiin tehdd se johtopd4tos, ettd aina kun otetaan kdyttdon jonkinlainen uusi toimin-
tatapa tai — malli, niin siit4 olisi tarke&4 informoida myds asiakkaita. Vaikkakin tulokset osoitti-
vat my0s sen, ettd uusi konttorimalli on otettu hyvin vastaan, olisi asiakkaille jatkossa tarke&a
kertoa miten uusi toimintamalli toimii ja mitkd asiat ovat muuttuneet. Tdmd helpottaa asiak-
kaiden orientoitumista uudessa konttorissa ja he my0s siséistavéat uuden toimintatavan paljon
helpommin ja nopeammin. Ndin toimimalla pystytddn minimoimaan asiakkaiden negatiiviset

mielenilmaukset uuteen toimintatapaan ja sen mukana tuomiin muutoksiin liittyen.

Pankkien kannattaisi my6s harkita vastaavanlaisten asiakastyytyvaisyystutkimusten tekemistd
sadnnollisesti. Tutkimusten avulla saadaan selville asiakkaiden mielipiteet ja myos se, mitka
asiat ovat hyvid ja mitka tarvitsisivat kehittdmistd. Osuuspankit ovat olemassa asiakkaitaan

varten, ja kuten sanontakin sanoo, niin asiakas on aina oikeassa.
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Liite 1
.
BTN L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Arvoisa asiakas

Olemme syksylla 2008 ottaneet X Osuuspankissa kdyttodmme uuden ajan konttorimallin, johon kuuluvat mm.
infopiste ja pikakassat. Uuden konttorimallin tarkoituksena on nopeuttaa péivittaisasiointiin liittyvien palvelujen
hoitamista sekd lyhentda jonotusaikoja.

Uusi konttorimalli eroaa entisesta siten, ettd info ja pikakassat ovat nakyvilla pankkisalissa., kun taas pidempié
neuvotteluaikoja vaativat asiat hoidetaan ajanvarauksella erillisissa neuvotteluhuoneissa asiointirauhan paranta-
miseksi. Asiointi infopisteessa ja pikakassoilla hoituu edelleen ilman ajanvarausta.

Tamaén kyselyn avulla haluamme selvittad asiakkaiden mielipiteitd uudesta toimintamallista ja sen toimivuudesta.
Nain voimme palvella asiakkaitamme parhaalla mahdollisella tavalla. Kysely toteutetaan X Osuuspankin liséksi
myds Y Osuuspankissa, ja se on osa HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa tehtdvaa opinndytetyota.

Vastauksenne kasitellddn nimettémind ja luottamuksellisina. Yksittéisten vastaajien mielipiteet eivat tule esille
sellaisinaan, vaan ne julkistetaan kokonaistuloksina.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme kaksi 50 euron OP-rahastolahjakorttia. Arvontaan osallistutte taytta-
maélla alla olevan arvontakupongin, ja palauttamalla sen X Osuuspankkiin.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Ystavéllisin terveisin

X Osuuspankki
Nina Salenius

Arvontakuponki

Tayttdmalld yhteystietonne olette mukana kahden 50 euron OP-rahastolahjakortin arvonnassa
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Liite 1
Rastita sopivin vaihtoehto.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli

Clmies Clnainen

2. 1ka
Clalle 20 [120-29 [130-39 [140-49 [150-59 [160 tai yli

3. Koulutustausta
[peruskoulu tai kansakoulu [Llammattikoulu tai lukio [lkorkeakoulu tai yliopisto

4. Elamaénvaihe
Clopiskelija [Ityossa [lelakelainen Clmuu, mika?

5. Oletteko asioinut konttorissa ennen uudistusta?
Clkylla Clei

6. Onko teille kerrottu miten uusi konttorimalli toimii?

Llheti ensimmaiselld kerralla CImuina kertoina [lei ollenkaan

7. Kuinka usein asioitte pankissa?
[paivittain Clviikoittain [Clkuukausittain [C1harvemmin

8. Millaisissa asioissa useimmiten asioitte konttorissa?

[pdivittdisasioissa [sijoitusasioissa [1rahoitusasioissa []vakuutusasioissa [1lakiasioissa

9. Millaisena koette lisimyynnin asioidessanne pikapalvelupaikoilla?
[Isopivana [tarjotaan liilkaa [ei ole tarjottu mit&én

10. Miten yleensé otatte yhteyttd pankkiin tarvitessanne neuvoa?
[Ikaymalla konttorissa L1puhelimitse [1sdhkdpostitse [linternetin kautta

11. Miten varaatte ajan pankkiin?
[Ikaymalla konttorissa [Ipuhelimitse [1sdhkdpostitse [linternetin kautta [len ole koskaan varannut aikaa

12. Mistd syistd aika saattaa j4ddd varaamatta?
[ette tiennyt ajanvarauksesta [Iyhteydenotto on vaikeaa [1paasette helposti asioimaan myds ilman ajanvara-

usta LImuu syy, mika?
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Liite 1
ODOTUSAIKA

13. Kuinka kauan olette keskimaarin joutunut odottamaan vuoroanne kassalle?
[len yhtdan [lalle 5 min Cyli 5 min Clylil0 min Clylil5 min Clyli 20 min

14. Kauinka kauan olette valmis odottamaan vuoroanne?
[len yhtdan [lalle 5 min Clyli 5 min Cylil0 min Clylil5 min Clyli 20 min

Seuraavat kysymykset ovat vaittamia.
Ympyroi sopivin vaihtoehto.

taysin osittain hieman taysin
samaa samaa eri eri
mieltd mieltd mieltd mieltd
KASSAPALVELUT
15. Kassa- ja vakuutuspalveluita varten oleva
vuoronumerojarjestelma olisi hyva 1 2 3 4
16. Jono etenee sujuvasti 1 2 3 4
17. Jonotusajat ovat lyhentyneet
uuden konttorimallin my6ta 1 2 3 4
18. Kassapaikkoja on riittavasti 1 2 3 4
19. On hyv4, ettd kassalla hoidetaan vain kéteiseen
rahaan liittyvat asiat (nosto, pano, laskunmaksu) 1 2 3 4
20. Haluaisin viel jonkin muun palvelun
hoidettavan kassalla 1 2 3 4
Jos haluaisitte, niin minka palvelun?
ASIOINTIRAUHA JAVIIHTYVYYS
21. Saan asioida rauhassa 1 2 3 4
22. Asiointirauha on parantunut uuden
konttorimallin myota 1 2 3 4
23. Konttorin viihtyvyys on parantunut
uuden konttorimallin my6ta 1 2 3 4
24. Palvelupaikkojen mukavuus on hyva 1 2 3 4
PALVELU
25. Minut on otettu hyvin vastaan
tultuani pankin konttoriin 1 2 3 4
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taysin
samaa
mieltd
26. Olen tyytyvéinen osuuspankin palveluun 1
27. Saamani palvelu on ollut joustavaa 1
28. Palvelu etenee sujuvasti 1
29. Palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa 1
30. Uusi konttorimalli on parantanut
palvelun laatua ja sujuvuutta 1
31. Mainoslause “kaikki palvelut saman katon alta”
pitdd hyvin paikkansa 1
YHTEYDENOTTO JA AJANVARAUS
32. Yhteydenotto pankkiin on helppoa 1
33. Yhteydenottomahdollisuuksia on tarpeeksi 1
34. Ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa 1
35. Asiat saa hoidettua my6s ilman ajanvarausta 1
OPASTEET JA OPASTUS
36. Saan infopisteestd asiantuntevaa
neuvoa ja opastusta 1
37. Olen saanut opastusta sita tarvitessani 1
38. LOydan uudessa pankkikonttorissa helposti
kaikki tarvitsemani palvelut 1
39. Opasteita on riittavasti 1
40. Kehittdmisehdotuksia tai mielipiteitd vapaamuotoisesti:

osittain

samaa

mieltad
2

2

hieman
eri
mieltd

3

Liite 1

téysin

eri

mielta
4

4
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Liite 2
L
BE L AAGA-HELIA

yrkeshégskola
Basta kund

Vi har pa X Andelsbank tagit i bruk en ny kontorsmodell under hosten 2008. Till det nya kontoret hor bland
annat ett infostalle samt snabbkassaplatser. Meningen med den nya modellen &r att kunderna skall fa sina dagli-
ga bankérenden utréttade snabbt och effektivt, utan att behtva koa en langre tid.

Den nya kontorsmodellen skiljer sig fran den gamla genom att infostéllet och snabbkassorna ar synliga i bank-
salen, medan mera tidskrdvande &renden kan skoétas i lugn och ro i skilda kundceller. Snabbkassan och infostél-
let fungerar fortfarande utan tidsbokning, medan de tidskrdavande &rendena 0nskas skotas via en forbestalld tid.

Genom denna undersokning vill vi fa fram kundernas asikter om den nya kontorsmodellen och dess funktiona-
litet, sa att vi pa basta majliga satt aven i fortsattningen kan betjana vara kunder. Undersokningen utfors forut-
om i X Andelsbank ocksa i Y Osuuspankki, och utgor en del av ett lardomsprov inom yrkeshdgskolan
HAAGA-HELIA

Era svar behandlas anonymt och konfidentiellt. Enskilda svar publiceras inte, utan de framfors endast som
helhetsresultat.

Bland alla som deltagit i undersokningen utlottas tva stycken 50 euros OP-fondgavokort. Ni deltar i utlottning-
en genom att fylla i kupongen langst ner pa sidan och genom att returnera den till X Andelsbank.

Tack pa forhand for Ert svar!

Med vanlig hélsning

X Andelsbank
Nina Salenius

Utlottning

Genom att fylla i Era kontaktuppgifter deltar Ni i utlottningen av tva stycken OP-fondgavokort
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Liite 2
Kryssa i det lampligaste svarsalternativet.

BAKGRUNDSFAKTORER

1. Kon
Clman Okvinna

2. Alder
Clunder 20 [120-29 [130-39 [140-49 [150-59 160 eller 6ver

3. Utbildning
[Igrundskola eller folkskola [J yrkesskola eller gymnasium [1hdgskola eller universitet

4. Livssituation

[studerande i arbetslivet [1pensionerad [1annat, vad?

5. Har Ni besokt kontoret fore renoveringen?
Llja Clnej

6. Har Ni blivit informerad om hur den nya kontorsmodellen fungerar?
[Igenast vid forsta besoket [lunder 6vriga besdk [laldrig

7. Hur ofta besoker Ni banken?

[(Jdagligen Clveckovis CImanatligen CImera séllan

8. | hurdana drenden besdker Ni banken oftast?
i dagliga arenden [li placeringsarenden i finansieringsarenden [li forsakringsarenden

i juridiska arenden

9. Hur upplever Ni tillaggsforsaljningen da ni utrattar Era drenden vid snabbetjaningsplatserna?
Clpasslig Clerbjuds for mycket Clhar inte blivit erbjuden nagonting

10. Hur brukar Ni oftast ta kontakt med banken da Ni behéver radgivning?
[Igenom att besdka kontoret [lvia telefon [lvia e-post [lvia internet

11. Pa vilket sétt bokar Ni tid till banken?
[Igenom att besdka kontoret [lvia telefon [lvia e-post [lvia internet [1har aldrig bokat tid

12. Av vilken orsak tror Ni tidsbokningen blir ogjord?
CINi visste inte om tidsbokningen [ldet &r svart att nd banken CIman kan bra komma utan tidsbokning

[lannan orsak, vilken?
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Liite 2
VANTETID

13. Hur lange har Ni i genomsnitt vantat pa er tur till snabbkassan?
Linte alls Clunder 5 min LIéver 5 min [16ver 10 min [léver 15 min [16ver 20 min

14. Hur lange ar ni beredd att vanta pa er tur till snabbkassan?
Ulinte alls Clunder 5 min Cdover 5 min Cdover 10 min CIdver 15 min CIover 20 min

Nasta fragor ar pastaenden.
Ringa runt lampligaste svarsalternativ.

helt av delvis av delvis av helt av
samma samma annan annan
asikt asikt asikt asikt
KASSATJANSTER
15. Konummersystem for kassa och
forsakringstjanster skulle vara bra 1 2 3 4
16. Kon loper smidigt 1 2 3 4
17. Véntetiden har minskat tack vare den
nya kontorsmodellen 1 2 3 4
18. Det finns tillréckligt med snabbkassaplatser 1 2 3 4
19. Det dr bra att det vid snabbkassan endast skots
arenden gallande kontantvaluta (uttag, insattningar
och fakturabetalningar) 1 2 3 4
20. Jag Onskar annu att nagon ytterligare tjanst
skulle skotas vid snabbkassan 1 2 3 4
Ifall Ni 6nskar, sa vilken tjanst?
KUNDRO OCH TRIVSEL
21. Jag far utratta mina arenden i lugn och ro 1 2 3 4
22. Tack vare den nya kontorsmodellen kan jag
nu béttre utrdtta mina &renden i lugn och ro 1 2 3 4
23. Den nya kontorsmodellen har 6kat trivseln 1 2 3 4
24. Bekvamligheten ar bra pa betjaningsplatserna 1 2 3 4
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BETJANINGEN

25. Jag har blivit bra bemétt da jag besokt kontoret
26. Jag dr nojd med andelsbankens betjaning

27. Betjéningen ér flexibel

28. Betjaningen loper smidigt

29. Betjaningen &r av god kvalitet och sakkunnig

30. Den nya kontorsmodellen har forbattrat
betjaningens kvalitet och dess smidighet

31. Sloganet alla tjanster under samma tak”
uppfylls bra

KONTAKT OCH TIDSBOKNING

32. Det &r latt att na banken

33. Kontaktmajligheterna &r tillrackliga

34. Det ar latt att boka tid till en radgivare
35. Arenden fas skotta dven utan tidsbokning
SKYLTAR OCH VAGLEDNING

36. Fran infostéllet fas sakkunnig radgivning och
végledning

37. Jag har fatt vagledning da jag behovt det

38. Jag hittar latt i det nya kontoret alla tjanster
jag behover

39. Det finns tillréckligt med vdaglednings skyltar

40. Utvecklingsforslag eller asikter fritt formulerat:

helt av
samma
asikt

delvis av
samma
asikt

delvis av
annan
asikt

Liite 2

helt av
annan
asikt
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..E’ﬂ Liite 3
BTN L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Arvoisa asiakas

Olemme helmikuun 2009 alusta lahtien ottaneet Y Osuuspankissa kayttédmme uuden ajan konttorimallin, jo-
hon kuuluvat mm. infopiste ja pikakassat. Uuden konttorimallin tarkoituksena on nopeuttaa péivittaisasiointiin
liittyvien palvelujen hoitamista sekd lyhentd4 jonotusaikoja.

Uusi konttorimalli eroaa entisesta siten, ettd info ja pikakassat ovat nakyvilla pankkisalissa., kun taas pidempié
neuvotteluaikoja vaativat asiat hoidetaan ajanvarauksella erillisissa neuvotteluhuoneissa asiointirauhan paranta-
miseksi. Asiointi infopisteessa ja pikakassoilla hoituu edelleen ilman ajanvarausta.

Tamaén kyselyn avulla haluamme selvittad asiakkaiden mielipiteitd uudesta toimintamallista ja sen toimivuudesta.
Nain voimme palvella asiakkaitamme parhaalla mahdollisella tavalla. Kysely toteutetaan Y Osuuspankin lisaksi
myds X Osuuspankissa, ja se on osa HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa tehtdvaa opinnéytetyota.

Vastauksenne kasitellddn nimettémind ja luottamuksellisina. Yksittéisten vastaajien mielipiteet eivat tule esille
sellaisinaan, vaan ne julkistetaan kokonaistuloksina.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme 2 kpl Marimekon Unikko — pyyhesettid. Arvontaan osallistutte tdytta-
maélld alla olevan arvontakupongin, ja palauttamalla sen Y Osuuspankkiin.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Ystavéllisin terveisin

Y Osuuspankki
Merilin Vaab

Arvontakuponki

Tayttdmalld yhteystietonne olette mukana kahden Marimekon Unikko — pyyhesetin arvonnassa.
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Liite 3
Rastita sopivin vaihtoehto.

TAUSTATIEDOT

41. Sukupuoli

Clmies Clnainen

42. 1ka
Clalle 20 [120-29 [130-39 [140-49 [150-59 [160 tai yli

43. Koulutustausta
[peruskoulu tai kansakoulu [Llammattikoulu tai lukio [lkorkeakoulu tai yliopisto

44. Elamanvaihe
Clopiskelija [Ityossa [lelakelainen Clmuu, mika?

45. Oletteko asioinut konttorissa ennen uudistusta?
Clkylla Clei

46. Onko teille kerrottu miten uusi konttorimalli toimii?

Llheti ensimmaiselld kerralla CImuina kertoina [lei ollenkaan

47. Kuinka usein asioitte pankissa?
[paivittain Clviikoittain [Clkuukausittain [C1harvemmin

48. Millaisissa asioissa useimmiten asioitte konttorissa?

[pdivittdisasioissa [sijoitusasioissa [1rahoitusasioissa []vakuutusasioissa [1lakiasioissa

49. Millaisena koette lisdmyynnin asioidessanne pikapalvelupaikoilla?
[Isopivana [tarjotaan liilkaa [ei ole tarjottu mit&én

50. Miten yleensd otatte yhteytt4 pankkiin tarvitessanne neuvoa?
[Ikaymalla konttorissa L1puhelimitse [1sdhkdpostitse [linternetin kautta

51. Miten varaatte ajan pankkiin?
[Ikaymalla konttorissa [Ipuhelimitse [1sdhkdpostitse [linternetin kautta [len ole koskaan varannut aikaa

52. Mistd syistd aika saattaa jaada varaamatta?
[ette tiennyt ajanvarauksesta [Iyhteydenotto on vaikeaa [1paasette helposti asioimaan myds ilman ajanvara-

usta LImuu syy, mika?
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ODOTUSAIKA

53. Kuinka kauan olette keskimé&arin joutunut odottamaan vuoroanne kassalle?
[len yhtdan [lalle 5 min Cyli 5 min Clylil0 min Clylil5 min Clyli 20 min

54. Kuinka kauan olette valmis odottamaan vuoroanne?
[len yhtdan [lalle 5 min Clyli 5 min Cylil0 min Clylil5 min Clyli 20 min

Seuraavat kysymykset ovat vaittamia.
Ympyroi sopivin vaihtoehto.

taysin osittain hieman taysin
samaa samaa eri eri
mieltd mieltd mieltd mieltd
KASSAPALVELUT
55. Kassa- ja vakuutuspalveluita varten oleva
vuoronumerojarjestelma olisi hyva 1 2 3 4
56. Jono etenee sujuvasti 1 2 3 4
57. Jonotusajat ovat lyhentyneet
uuden konttorimallin my6ta 1 2 3 4
58. Kassapaikkoja on riittavasti 1 2 3 4
59. On hyv4, ett4 kassalla hoidetaan vain kateiseen
rahaan liittyvat asiat (nosto, pano, laskunmaksu) 1 2 3 4
60. Haluaisin viel& jonkin muun palvelun
hoidettavan kassalla 1 2 3 4
Jos haluaisitte, niin minka palvelun?
ASIOINTIRAUHA JAVIIHTYVYYS
61. Saan asioida rauhassa 1 2 3 4
62. Asiointirauha on parantunut uuden
konttorimallin myota 1 2 3 4
63. Konttorin viihtyvyys on parantunut
uuden konttorimallin my6ta 1 2 3 4
64. Palvelupaikkojen mukavuus on hyva 1 2 3 4
PALVELU
65. Minut on otettu hyvin vastaan
tultuani pankin konttoriin 1 2 3 4
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taysin
samaa
mieltd
66. Olen tyytyvéinen osuuspankin palveluun 1
67. Saamani palvelu on ollut joustavaa 1
68. Palvelu etenee sujuvasti 1
69. Palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa 1
70. Uusi konttorimalli on parantanut
palvelun laatua ja sujuvuutta 1
71. Mainoslause “kaikki palvelut saman katon alta”
pitdd hyvin paikkansa 1
YHTEYDENOTTO JA AJANVARAUS
72. Yhteydenotto pankkiin on helppoa 1
73. Yhteydenottomahdollisuuksia on tarpeeksi 1
74. Ajan varaaminen neuvottelijalle on helppoa 1
75. Asiat saa hoidettua my6s ilman ajanvarausta 1
OPASTEET JA OPASTUS
76. Saan infopisteestd asiantuntevaa
neuvoa ja opastusta 1
77. Olen saanut opastusta sita tarvitessani 1
78. LOydan uudessa pankkikonttorissa helposti
kaikki tarvitsemani palvelut 1
79. Opasteita on riittavasti 1
80. Kehittdmisehdotuksia tai mielipiteitd vapaamuotoisesti:

osittain

samaa

mieltad
2

2

hieman
eri
mieltd

3

Liite 3

téysin

eri

mielta
4

4
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Liite 4
P&akonttorin vastaukset avoimiin kysymyksiin:

Kysymys 4. Elaméanvaihe. Muu, mik&?

— Jordbrukare
— Tyotdn

— Sjukledig

— FoOretagare

—  Hemmamamma

Kysymys 12. Misté syisté aika saattaa jddda varaamatta? Muu syy, mika?

— Har baratfn o. bil

— Tanker inte alltid att man nufortiden maste bestalla tid ocksa till banken

— Tyokiireet

— Aukioloajat

— Svart att fa tag pa en person som kan hjélpa t.ex. i fragor géllande hemdatorn

— Om man som jag har oregelbundna och sma inkomster &r det hemskt svart att planera
— Bokar alltid tid

— Den blir inte ogjord

— Akillinen tarve saada tavata pankkitoimihenkilo

— Har inte behovt tjansten

— Har inte behovt

— Glomska

— Enole tarvinnut kdyttéad sellaisia palveluja pitkiin aikoihin, joihin tarvitsisi ajanvarausta.

— Den blir inte ogjord

Kysymys 20. Haluaisin vield jonkun muun palvelun hoidettavan kassalla. Jos haluaisitte, niin minka
palvelun?

— Bankkorts drenden

— Korta fragor
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Liite 4
Kysymys 40. Kehittdmisehdotuksia tai mielipiteitd vapaamuotoisesti.

+

— Tack for att ni finns

— Det ar bra sa som det nu &r

— Allt &r bra

— Det ér helt OK men gamla goda tider fattas!

— 1. Infor nr.késystem vid kassatjansterna + mera stolar o. soffor for vantande kékunder speciellt ald-
ringar, handikappade, synskadade. 2. Betalautomatens kvittoremsa otydlig, bor forbattras, svart att lasa
0 tyda text o. siffror. 3. Bankens guldklubbs aktiviteter aktiveras olika resor o. handelser bra for dyra. 4.
Banken hyra métesutrymmen i buk for kundaktiviteter.

— Jag skulle hellre ha gatt pa Bar X én till den nya banken, den forra var ju ocksa fin! Om man har nagra
svarigheter kanns det inte bekvamt att tala sadana kansliga saker vid info-stallet. Och: Maste man reno-
vera hela tiden? Och lara sig nya system. Och: Bar X tillbaks!

— Akustik skivor. Salen har eko.

— Ocksa forsakringstjanster i X kontor. Snabbare 6ppnande av nya konton. Det rackte en halv timme att
Oppna 2 konto for det minsta barnet (fore andringen av kontoret) bl.a p.g.a alla méjliga utredningar om
placerarprofiler och motsvarande. VVaggen som &r rakt framfor ingangen nere i banksalen kianns onddigt
kal.

— Inte sa tydligt pa banken, men det skrevs visst i X om den.(kommentti kysymykseen 6)

— Tarvittaessa tuoli olisi hyvé olla (kommentti kysymykseen 24)

— Yksi kassa lisaé péivittdisasiointiin

— Den nya kontorsmodellen & mindre lyckat. Jag hade foredragit ett mera 6éppet kontorslandskap. Venti-
lationen kunde forbattras i banksalen, kallt och dragit. Jag skulle 6nska en kund kvall d&r bankens re-

presentanter skulle informera om aktiviteter”.
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Liite 5
Sivukonttorin vastaukset avoimiin kysymyksiin:

Kysymys 4. Elaméanvaihe. Muu, mik&?
— Yrittgja
— Aitiyslomalla
— Tyéton
— Yrittgja
— Osatyokyvyttomyyseldkkeella
— Sairaslomalla/ sairaspdivdrahalla kotona oleva
—  Yrittaja
— Aitiyslomalla

— Taivaanrannanmaalari

Kysymys 12. Mista syisté aika saattaa jad4da varaamatta? Muu syy, mika?
— Kiire ja pieni asia
— Harvemmin tarvitsen sellaista palvelua onneksi
— En ehdi tulemaan pankin aukioloaikana
— Oma tiukka aikataulu ei sovellu saatavilla oleviin aikoihin (esimerkiksi kesalla ajan saaminen on liian pit-
kélla odotusajalla)
— Pyynndstd huolimatta ei ole aina otettu yhteytta

— Aina on asiat saanut hoidettua ilman ajanvaraustakin

Kysymys 20. Haluaisin vield jonkin muun palvelun hoidettava kassalla. Jos haluaisitte, niin minka
palvelun?

— (edelleen) valuutanvaihto

— suoraveloitusasiat

— lasten possurahojen laskeminen ja tallettaminen
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Liite 5
Kysymys 40. Kehittdmisehdotuksia tai mielipiteitd vapaamuotoisesti:

+

— Kiitos palvelusta ja synttarimuistamisesta ©.

— Kaikki ok.

— Ensiasunnon osto sujui helposti saman katon alla, kun pankin puolella selvitettiin laina-asiat ja saatiin
hyvéd palvelua ja vastauksia "tyhmiinkin” kysymyksiin ja opkk:n puolella sitten tehtiin asuntokaupat. ©

— Jatkakaa samaan malliin! ©

— Uusi malli tuntui toimivalta ja paransi asioinnin helppoutta.

— Olen hyvin tyytyvédinen pankkiini ja siksi olen siirtanyt tilini teille. Olen saanut omat ja yrityksen asiat

hoidettua hyvin pankissanne...© + + + +

— Arvonnasta: Onko t&d kysely vaan naisille? Kuka hetero mies tahtoo Marimekon Unikko — pyyhesetin??
(Joo, vaimolle joululahjaks?) Mielummin Nokia E75 tai E9O, lehtitilaus (The Economist, Suomen Ku-
valehti, Taloustaito), valo -herétyskello tms. Kehittdmisehdotuksia: A) Hankkikaa talletuskone kuten
X:n Sampo!! B) Kdytan kohtalaisesti internet — palveluja. Nopea asiakaspalvelu tiskilla nostaa OP-X:n
kilpailukykya (Sampo on nopeampi, Nordea hitaampi). Se, ettei laskunmaksuautomaatista saa kuittia on
OP:n kannalta "katastrofi”. 1/3 rahaliikenteestani on siirtynyt kuitin printtauksen puutteen vuoksi Nor-
deaan (firman rahat) ja Sampoon (30 % omista maksuista). Toimivat koneet, kuten kuitin tulostava las-
kunmaksuautomaatti ja talletusautomaatti vapauttavat henkilostod pilipalitehtavistd ja pelastavat asiak-

kaan, kun kotinetti pettdd! => Koneet parantavat palvelua! Sosiologeille/psykologeille mietittavaksi:

Asiakkaan pistaytyminen konttorissa sitouttaa pankkiin, jos kokemus on miellyttava. Asioikaa Sampo —
pankissa ja ottakaa oppia. P.S. Henkilokunta konttorissanne (OP) on X:n parasta, mutta se ei riit4 jos
Nordean ja Sampo — pankin asiointia avittavat ylivoimaisesti paremmat itsepalvelukoneet.

— En ole hahmottanut, miten voisin hoitaa Pohjola — vakuutusyhtioon liittyvig vakuutusasioita. Olen ehké
lilan kiireisend kdynyt pankissa. Varmasti asia olisi selvinnyt minulle, jos olisin kysynyt. Mutta en ole
edes ehtinyt kysymaan, mutta silti olettaisin, ettd olisin t4h&n Pohjola — vakuutusjuttuun edes jotenkin
“térmannyt” kdydesséani asioimassa pankissa. Tai sitten taytyisi vaan kdydd optikolla... ©

— Ajanvaraus puhelimitse on vdhédn hankalaa. Liséksi on outoa, ettei tuttuun virkailijaan/neuvottelijaan
saa yhteytté sdpolla tai puhelimella, vaan puh.nrot on pdakonttorin keskukseen.

— Laskunmaksuautomaatti on vanhanaikainen eikd anna kopiota!

— Ainoa miinus: Ruuhka-aikana olisi hyva jos molemmat kassapalvelupisteet olisivat kdyt6ssa!

— Nordeassa voi pankkineuvojalle puhelimitse tilata ajan kello 8-20 valilla. Miksi ei teilld? HUOM. Puhe-

limitse ei p&dse konttoriin.
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Liite 5
Koen oudoksi sen, ettd en voi puhelimitse ottaa yhteytt4d omaan pankkiin, vaan puhelut ohjataan péa-
konttorin kautta.
Olen monta kertaa kuullut asiakkaan selvittavéan aikaa vievid asioita kassalla.
Tervehtiminen kunniaan! Tuntuu oudolta, ettd virkailijat viuhahtavat ndkemattd asiakasta. Odotan ter-
vehtimistd myos johdolta. Ennen pankkiasiat sujuivat jouhevammin. Pienien asioiden takia joutuu va-
raamaan nyt ajan. Se harmittaa viel4 senkin takia, ett4 joka kerta ajanvarauksessa korostuu virkailijan kii-
re. Ennen asia tuli selvaksi tiskilla. Asiointi kassoilla on vailla yksityissuojaa. Sohvalla istuen kuulee mui-
den asiakkaiden asiat. On mahdotonta saada asioida oman pankin virkailijan kanssa puhelimessa vaikka
sitd internetin kautta pyytdd. Yhteyden ottaa aina paakonttori, ei sivukonttori.
Tuntuu, ettd nykyddn sielld saa jonottaa kassalle aina. Useasti, kun on kdynyt, niin ainoastaan yksi kassa
on palvellut ja yksi istuu infossa “tekeméatt4d mitdan”. Eikd hdnet voisi tarvittaessa siirtd toiseen kas-
saan, kun ndkee, ettd porukkaa jonossa!!!
Odotustilaan korkeammat tuolit (muutama) vanhuksia varten, heidan on helpompi nousta niista ylos.
Ruuhka-aikana enemmaén kassoja.
Miksi virkailijat ovat silloin lounaalla (eli poissa) kun asiakaskin on lounasaikana asioimassa pankissa?
Syntyy jonoja...Harmittaa myds katsoa virkailijoita jotka tekevat "muita juttuja” eivéatké avaa luukkua
vaikka asiakkaita tulee ja jonoja syntyy...En pidé siité, etta pitéisi soittaa “johonkin” kun haluaa saada
maaratyn henkilon kiinni-> hankalaa. Ei huvita asioida vieraan ihmisen kanssa. Haluaisin aina palvelua
omalta pankkitoimihenkil6lté (laina ym. hankalammat jutut).
Panostakaa enemmaén itsepalveluun.
Mielesténi Marimekko — lahja on huono.
Ehdottomasti kassoja vahint&an 3 kpl.
Infopiste on tuntematon; mité tietoa sieltd saa. Nuorten sijoitusneuvonnan kehittdminen (koulutustilai-
suuksia) ja nuorten rahankayton opastaminen (tilaisuuksia/tapahtumia nuorille).
Kaikki sijoitusneuvojat eivét ole asiantuntevia.
Vesiautomaatti olisi hyva olla. Asiakkaille taytyisi olla myds vessa. Neuvotteluhuonekkeista tulee mie-
leen hevoskarsinat. Olisi kiva ndhda ja moikkailla tuttuja pankkitoimihenkil6ita.
Vesiautomaatti nédin hellekesall olisi mukava lisé.
Jotain rahanarvoisia etuja OP -asiakkaille riippumatta mitd on tililld rahaa tai onko KALLIS! "kanta-
asiakas” 500€?
Ovella vartija, joka voi neuvoa mihin menna tai katsoo ettei kukaan katso nettipalvelujen kéyttajan selan
takana. Turvallisuus on térke&a tassakin asiassa! PS. Nettipdate myos pankkisalin puolelle!
Pankissa taytyy aina olla mahdollisuus kassapalveluihin — joissa asiakasta vastapata on pankin toimija. —
Kiitos!

Henkilokohtaista palvelua ei saa lopettaa tai asiointi kdy idkkaille vaikeaksi.
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Liite 5
Ei tulisi unohtaa téysin henkil6kohtaista palvelua (pankkivirkailijaa) automaatilla asiointi ei miellyt jat-
kuvasti sdaastonkaan vuoksi, ikdihmiselle kopeissa seisoskelu on ikévaa. Olen valmis edelleen maksa-

maan palvelusta.
Olen edelleen valmis maksamaan henkil6kohtaisesta palvelusta. Kirjanpitoa pitdvana henkilona haluan

maksetut laskut/kuitit mukaani heti. Mukavuudenhaluisena henkiloné en halua seisoskella automaateilla
enka tallentaa pitkiéd viitenumeroita. Ty6eldmadssa ollessani huoneeni oli tdynné paatteit4 ja pdivani ko-

neella istumista - Haluan palvelua!
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Liite 6
Sahkdpostihaastattelu uuden ajan konttorimallista
Eija Roslund, Kehityspéaallikko
Myyntikanavat ja myynnin tuki
Osuuspankkikeskus osk (OPK)

1. Misté uuden ajan konttorimalli tulee; missd se on keksitty?

2. Kuka sen on kehittanyt?

— Konttorimalli kehitettiin yhteistydssd OP-Keskuksen, pilottipankkien ja yhteistydkumppanin kanssa.
Y hteistyokumppani oli Taivas Design.

3. Miten (ja missé) sit4 on testattu?

— Toiminta- ja tilamallia testattiin kahdessa pilottikonttorissa. Konttorien tilat uudistettiin kokonaan ja
henkilokunta koulutettiin. Kalusteista rakennettiin ensin protomalleja, joita testattiin henkilokunnalla ja
asiakkailla.

4. Koska se on tarkalleen otettu kayttoon? Milloin ensimméinen uuden ajan konttori valmistui/otettiin
kayttoon?

— Konttorimalli otettiin kdyttdon vuoden 2001 lopussa, jolloin pilottipankit valmistuivat, talla hetkelld
kéytdssa noin 200 konttorissa ja 110 osuuspankissa.

5. Onko muilla pankeilla vastaavaa konttorimallia?

Sampo Pankilla on ollut jonkun vuoden kéytossa tilamalli, todennékdisesti myos sen pohjana on toiminta-
ja palvelumalli. Nordea on viime vuonna 2008 rakentanut Keski-Uudellamaalla sijaitsevaan konttoriinsa
pilottikonttorin, jossa on tilamalli, todenndkdisesti senkin pohjana on toiminta- ja palvelumalli, malli on

kaytossd myos esim. Ruotsissa Tukholmassa.
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