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1 JOHDANTO JAYRITYKSEN ESITTELY

1.1 Johdanto

Tuotteilla on nykyisin yh& vaikeampaa erottua kilpailijoista, joten palvelun laadun
merkitys on kasvanut. Kuluttajat ovat entisté kriittisempid, valveutuneempia ja odottavat
sekd ammattitaitoista ett4 hyvaa palvelua asioidessaan yrityksissa. Pelkat tuotteet eivat
enaé takaa merkittavaa kilpailuetua, joten yritykset ovat ottaneet palvelunlaadun
huomattavaksi kilpailukeinokseen. Ammattitaitoisella henkil6stolla ja laadukkaalla
palvelulla yritykset pyrkivat erottumaan kilpailijoistaan ja houkuttelemaan uusia
asiakkaita. Asiakkaiden vaatimustason kasvu odotukset laadukkaasta palvelusta ovat
johtaneet siihen, etté yritysten on oltava entistd enemman tietoisia siitd mita kuluttajat

haluavat ja mit& asioita asiakkaat arvostavat.

Useat yritykset tekevat nykypaivana sdannollisin véliajoin asiakastyytyvaisyyskyselyité,
joiden avulla pyritadan selvittimaan asiakkaiden sen hetkista tyytyvaisyytta yritykseen.
Asiakastyytyvaisyys perustuu pitkalti siihen, etté yritys tietdd minkélaista palvelua
asiakkaat arvostavat ja pystyvét tarjoamaan juuri sellaista palvelua asiakkaille, jota ndma

arvostavat.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden iso etu yritykselle on siind, etti kyselyt on helppo
toteuttaa ja ne ovat suhteellisen edullinen tapa saada térke&a tietoa suurelta joukolta
ihmisié. Jos kysely on toteutettu hyvin ja yritys osaa hyddyntdd saamaansa tietoa,

tyytyvéisten asiakkaiden mééaraa yrityksessa pystytdan kasvattamaan huomattavastikin.

1.2 Nordea Pankki Suomi Oyj

Nordea on Pohjoismaiden ja Itdmeren alueen suurin finanssipalvelukonserni. Nordealla
on noin 1300 konttoria sek& puhelinpalvelu Suomessa, Ruotsissa, Norjassa seké
Tanskassa. Konsernilla on liséksi yli 180 konttoria Venajalla, Puolassa, Latviassa,

Liettuassa seké Virossa.



Nordea muodostuu kolmesta liiketoiminta-alueesta: véhittaispankista, suurista yritys- ja
yhteisOasiakkaista sek& varallisuudenhoidosta ja henkivakuutuksesta.

Nordean markkina-arvo joulukuun 2007 lopussa oli noin 30 miljardia euroa. Nordealla on
johtava asema seka suuryrityspalveluissa etta vahittais- ja yksityispankkitoiminnassa.
Konsernilla on asiakkaita yhteens& noin 10 miljoonaa ja henkildst6a konsernissa

tyoskentelee noin 35 000.

Nordea on kokenut useita muutoksia historian saatossa ja yrityksen nimikin on muuttunut
moneen kertaan pankkifuusioiden ja yritysostojen kautta. Nykyinen nimi astui voimaan
vasta vuonna 2001.

Nordea uudisti myds arvojaan seka visiotaan vuonna 2007 jolloin otettiin kayttoon
aikaisempaa pehmeammat arvot. Ennen vuotta 2007 Nordean arvoja olivat fokusointi,
nopeus ja tulokset. Vanhoissa arvoissa korostui tarve tehdd Nordeasta kannattava, tehokas
ja hyvin hoidettu yhti6. Uuden vision mukaan Nordea pyrkii olemaan johtava
pohjoismainen pankki, joka luo merkittavéa4 arvoa asiakkailleen ja osakkeenomistajilleen.
Nordeassa otettiin kayttdon kolme uutta arvoa: Erinomaiset asiakaskokemukset, Inmiset
ratkaisevat sekd Yksi Nordean joukkue. Asiakas on laitettu etusijalle Nordeassa uusien
arvojen mukaisesti ja asiakasta palvellaan asiantuntevasti ja samalla pyritd&dn luomaan

mahdollisimman pitkaaikaisia asiakassuhteita. (Nordea 2007).

Asiakaspalvelun laatua seka asiakastyytyvéisyytta seurataan Nordean konsernissa
sdannollisin véaliajoin. Edellisessa vuonna 2007 tehdyssa asiakastyytyvaisyys ja —

uskollisuus kyselyssa keskityttiin padasiassa avainasiakkaiden ndkemyksiin palvelusta.

1.3 Munkkiniemen konttori

Munkkiniemen konttori sijaitsee Helsingin Munkkiniemessa. Munkkiniemen konttori
muodostuu kahdesta erillisesta konttorista, joista toinen sijaitsee Munkkivuoressa.
Munkkiniemen ja Munkkivuoren konttoreissa tydskentelee yhteensa noin 30 henkil6d,
joista kymmenen tydskentelee Henkil6kohtaisina pankkineuvojina. Munkkiniemen
konttori on suhteellisen rauhallinen konttori asiakasmaaralla mitattuna ja kiireisemmat
paivat ajoittuvat kuukauden ensimmaisiin paiviin sekd yleensd maanantaihin ja

perjantaihin. Paivittaispalvelussa asioivien asiakkaiden ikdrakenne painottuu suurelta osin



elakeldisiin, mutta konttorissa asioi my6s paljon tydssa kayvia henkilditd, jotka ovat
Munkkiniemen alueella toissa. Konttoriin on myos mahdollista varata etukéateen aika
palveluneuvotteluun asiakaspalvelun kautta, joko omalle henkilokohtaiselle
pankkineuvojalle tai palveluneuvojalle. Taman liséksi konttorissa tydskentelee myds
Sijoitusasiantuntija sekd uutena tulokkaana Vakuutusasiantuntija.

1.4 Etuohjelma

Nordean kanta-asiakasohjelma tunnetaan nimell4 Etuohjelma, joka uudistettiin nykyiseen
muotoon vuonna 2006. Nordean asiakasohjelmiin kuuluvia henkildasiakkaita on yhteensa
6,8 miljoonaa. Etuohjelmaan kuuluu kolme tasoa: perustaso, kanta-asiakkaat seka
avainasiakkaat. Asiakkaan taso maaraytyy asiointivolyymin mukaan. Mitd enemman
asiakas keskittad asiointiaan Nordeaan, sit4 paremmat edut h&n saa. Nordean
asiakasohjelmaan liittyminen on maksutonta ja asiakas siirtyy asiakasohjelman tasolta
toiselle automaattisesti, kun asiointivolyymi muuttuu. Asiakasohjelmaan voi liittyd myods
perheend, jolloin asiointivolyymi maaréytyy perheen kokonaisasioinnin perusteella.
Talloin esimerkiksi avainasiakkaan kriteerejé ei tarvitse tayttad yksin, vaan riittad, etta
perhe taytta kriteerit yhdessé.

Useimpien Nordean tuotteiden hinnat ovat kiinteitd ja lapin&kyvié. Hinnoittelu on
porrastettu eri tasojen mukaisesti. Kiinted hinnoittelu on tarke&a, jotta avainasiakkaille
voidaan varmistaa parhaat hinnat. Tamén tyyppinen hinnoittelu mahdollistaa myynnin

kaikissa asiointikanavissa, myos verkkopankissa. (Nordea 2007).

1.4.1 Perustaso

Etuohjelman perustasolle voi liittyd kuka tahansa 18 vuotta tayttanyt henkild, jolla on

kayttotili Nordeassa.

1.4.2 Kanta-asiakkaat

Kanta-asiakkaan Kriteerit tayttyvat, kun asiakkaan talletusten tai luottojen yhteenlaskettu
mé&éara on vahintdan 6000 €. Taman liséksi asiakkaalle pitéé tulla sdanndllinen tulo
esimerkiksi palkka, eléke tai opintotuki Nordeaan. Lisaksi asiakkaalla tulee olla vahintdan

kolme eri tuotetta Nordeasta. Kanta-asiakkaat saavat suurimmasta osasta



paivittaispalveluista 25 % alennuksen seka saastamisen tilille parempaa korkoa. Tdmén

lisaksi sijoitus- ja rahoituspalveluista saa tuotekohtaisia alennuksia.

1.4.3 Avainasiakkaat

Avainasiakkaat saavat Nordeassa oman henkilokohtaisen pankkineuvojan, joka neuvoo ja
auttaa taloudellisissa asioissa. Tdman lisaksi avainasiakkaat saavat nopeammin palvelua
puhelinpalvelun kautta, ja he voivat ottaa suuoraan yhteyttd omaan nimettyyn
asiakasvastuulliseen henkiloon konttorissa suoraan verkkopankin asiakaspostin kautta.
Avainasiakkaan kriteerit tayttyvat, kun asiakas yksin tai perheineen on keskittdnyt raha-
asiansa Nordeaan ja talletusten tai lainojen yhteismaara on yli 30 000 € ja lis&ksi
asiakkaalla on vahint&én viisi eri tuotetta tai palvelua Nordeassa.

Tuoteperheeseen lasketaan mukaan muun muassa kortit, verkkopankkitunnukset,
suoraveloitus / e-lasku, sijoitukset, lainat, vakuutukset jne. Avainasiakkaat saavat lahes
kaikista paivittaispalveluista alennusta 50 % seka liséksi alennusta kulutusluoton
marginaalista, vuosimaksuttoman Visa- tai Master Card-kortin sek& parempaa korkoa

saastamisen tilille.

1.4.4 Check-in asiakkaat

Nordealla on 18 - 28-vuotiaille nuorille aikuisille tarkoitettu asiakkuusohjelma, joka on
nimetty Check-in asiakkuudeksi. Nuorilla ei valttamétta ole tarvittavaa maaraa saastoja
tai lainoja, jotta heistd tulisi kanta- tai avainasiakkaita, joten Nordeassa kehitettiin varta
vasten nuorille tarkoitettu asiakkuusohjelma, joka tarjoaa nuorille mahdollisuuden saada

suuren osan pankkipalveluistaan joko maksutta tai alennettuun hintaan.

1.5 Tutkittavan aiheen esittely

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittad, ovatko Nordean Etuohjelmaan kuuluvat
asiakkaat keskimaarain tyytyvaisempid saamaansa palveluun Munkkiniemen konttorissa,
kuin Etuohjelmaan kuulumattomat asiakkaat. Taman lisaksi on myds tarkoitus kartoittaa

kuinka hyvin asiakkaat tuntevat Nordean Etuohjelman. Tassa tutkimuksessa keskitytdan



tarkastelemaan nimenomaan henkil6asiakassegmenttia, joten yritysasiakkaat on rajattu

taman tutkimuksen ulkopuolelle.

Idea asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemiseen tuli alkuvuodesta 2008, sen jalkeen, kun
edellinen koko Suomen Nordean kattava asiakastyytyvaisyyskysely oli toteutettu ja
tulokset julkistettu. Aikaisemmassa kyselyssa oli tutkittu avainasiakkaiden
asiakaskokemuksia konttorissa ja tuloksista k&vi ilmi, ettd asiakastyytyvaisyys oli

laskenut edellisista vuosista.

Tamaén tutkimuksen avulla pyritddn saamaan konkreettista tietoa asiakkaiden
kokemuksista Munkkiniemen konttorissa ja tulosten perusteella on tarkoitus miettid,
kuinka konttori voisi lisatd myonteisten ja odotukset ylittdvien asiakastapaamisten
maaréa. Tutkimustulosten perusteella yritetddn myds saada selville ne puutteet ja
ongelmat joita asiakkaat ovat mahdollisesti konttorissa kokeneet ja samalla miettid voiko
konttorin henkilokunta omalta osaltaan vaikuttaa siihen, etta asiakastyytyvéisyys kasvaisi

nykyiselta tasolta.

2 TUTKIMUKSEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessé tarkastelen asiakasuskollisuutta seka kanta-
asiakasohjelmia ja kanta-asiakasohjelmien merkitysta yrityksille. Tamaén lisaksi késittelen
asiakkuuden hallintaa, kilpailutilannetta rahoitusmaailmassa seka muutoksia

asiakaskayttaytymisessa nykypéivana.

2.1 Asiakkuuden rakenne yrityksessa

Yrityksell& on erilaisia asiakkuuksia ja tasta kokonaisuudesta muodostuu yrityksen
asiakaskanta. Asiakkuus koostuu asiakaskohtaamisista ja asiakaskohtaamiset puolestaan
koostuvat erilaisista toiminnoista. Tatd muodostelmaa kutsutaan asiakkuusrakenteeksi.
(Storbacka & Lehtinen 1997, 53)

Kun yritys pystyy tunnistamaan asiakkuuden rakenteen, voidaan asiakkuusrakenteen

avulla kehittaa asiakkuuksia kannattavammaksi ja samalla parantaa asiakastyytyvaisyytta.



Aikaisemmin ajateltiin, ett4 asiakastapaamiset vaikuttivat asiakastyytyvéisyyteen.
Epdonnistuneet asiakaskohtaamiset vaikuttivat asiakkaan tyytymattomyyteen ja
onnistuneet asiakastapaamiset puolestaan asiakkaan tyytyvéisyyteen. Uusien havaintojen
perusteella on kuitenkin huomattu, ettd asiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys
yritykseen tai saamaan palveluun ei ole aivan niin yksiselitteinen, vaan asiakas muodostaa
tyytyvaisyytensa eri tavalla asiakkuuden eri tasoilla. Esimerkiksi asiakas voi olla erittdin
tyytymaton yksittaiseen palvelutilanteeseen, mutta kysyttdessa asiakkaan tyytyvaisyytta
kokonaisuutena, han voi olla hyvinkin tyytyvéinen kokonaisasiakkuuteen. (Storbacka &
Lehtinen 1997, 54)

2.1.1 Asiakkaiden segmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan kokonaismarkkinoiden lohkomista asiakkaiden tarpeiden ja
ostokayttaytymisen perusteella toisistaan erottuviin osiin eli segmentteihin. Samaan se
segmenttiin kuuluvilla asiakkailla on suhteellisen samanlaiset palvelutarpeet. Idea
segmentoinnissa on, ettd yritys pystyy tehostamaan toimintaprosessejaan, kun se pystyy
vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. (Aarnikoivu 2001, 41)

Asiakkailla on erilaisia tarpeita, tottumuksia sekd odotuksia. Yritys ei voi markkinoida
samaa tuotetta tai palvelua kaikille asiakkailleen samalla tavalla. Asiakkaat
segmentoidaan yleensa eri ominaisuuksien mukaan ja segmentoinnin avulla pystytaan
tarjoamaan asiakkaille sellaisia palveluja, joita he todenndkdisesti ostavat. (Aarnikoivu
2001, 42)

2.2 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus voi ilmeté joko brandi- tai asiakasuskollisuutena. Brandiuskollisuus
kohdistuu tiettyyn brandiin ja vastaavasti asiakasuskollisuus voi kohdistua yksittaiseen

liikkeeseen, liikeketjuun tai palveluyritykseen. (Paavola 2006, 33)

Asiakkaat muuttuvat ajan kuluessa, ja tdméd muutos aiheuttaa muutospaineita myos
yrityksille. Tietoyhteiskunnassa nykypaivén asiakas vaatii tasokkaampaa palvelua, on
kriittisempi sek& uskottomampi kuin aiemmin. Asiakkaat vaativat seké laadukasta

asiakaspalvelua ettd halpoja hintoja. Asiakaspalvelusta ei olla valmiita maksamaan, joten



laadukkaan asiakaspalvelun ja halvan hinnan yhtalgon vastaaminen on todella
haasteellista, koska yritysten jatkuvuuden edellytys on voiton tuottaminen. (Aarnikoivu
2005, 14).

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus eivét aina kulje kési kadessa. Ei voida tehda
olettamaa, etta tyytyvéiset asiakkaat olisivat yrityksen uskollisimpia asiakkaita, ja
vastaavasti tyytyméattomimmat asiakkaat niité, jotka siirtavat asioinnin helpoiten
kilpailijalle. Asiakastyytyvaisyys on vain yksi osatekijé, joka vaikuttaa
asiakasuskollisuuteen. Storbacka ja Lehtinen (1997, 104) ovat luokitelleet asiakkaan joko
positiivisesti sitoutuneeksi, valinpitdmattomaksi tai negatiivisesti sitoutuneeksi
yritykseen. Esimerkki negatiivisesti sitoutuneesta asiakkaasta on ylivelkaantunut
pankkiasiakas, joka olosuhteiden pakosta voi joutua pysymaan asiakkaana tietyssé

rahalaitoksessa.

Jotkut asiakkaat puolestaan voivat kokea asiakkuuden merkityksettomaksi. He voivat
sietda jossain maarin huonoja kokemuksia yrityksest4 tai palvelutilanteista, mutta tamé
asiakasryhmé ei halua panostaa uuden asiakkuuden rakentamiseen. (Storbacka &
Lehtinen 1997, 104).

Kevéaallad 2008 néhtiin erittdin varoittava esimerkki siitd, miten hailyvaa
asiakasuskollisuus voi olla ja kuinka helposti asiakkaat siirtavat asiakkuutensa
kilpailevalle yritykselle, jos kokevat, ettd palvelunlaatu on heikentynyt huomattavasti.
Sampo Pankki sai huomata miten yritysfuusio ja uusien jérjestelmien kéytt6onotossa
tapahtuneet ongelmat voivat vaikuttaa siihen, ettd useita tuhansia ihmisia siirtyy
kilpailevien pankkien asiakkaiksi. Tyytymattomyyteen saattoi vaikuttaa osittain sekin,
ettd pankin tietojérjestelmissa olevista ongelmista uutisoitiin mediassa lahes péivittain ja
uutiset olivat lahes poikkeuksetta pelkéstaan negatiivisia. Talloin kynnys siirtya
kilpailijan asiakkaaksi saattaa madaltua, vaikka muuten omakohtaiset kokemukset ja
aikaisempi tyytyvaisyys yritykseen olisikin ollut hyva. EPSI Ratingin uusimman
tutkimuksen mukaan Sampo Pankin asiakasuskollisuus ja tyytyvéisyys pankkiin on
heikentynyt vuoden takaisesta tutkimuksesta huomattavasti. Samaisessa tutkimuksessa
todettiin, ettd naiset ovat myds herkempia vaihtamaan pankkia, kuin miehet. (EPSI Rating

customer satisfaction 2008)
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Yrityksen henkilokunnalla on kuitenkin tarked rooli, jotta asiakkaat pysyvat uskollisena
tietylle yritykselle. Asiakkaat arvostavat hyvéa palvelua ja asiointi on miellyttavampaa,
kun vastapuolella on hyvantuulinen, ammattitaitoinen tyontekija. Huono palvelu ja
epamiellyttavat asiakaskokemukset ovat suurin syy siihen, ett4 asiakas siirtyy kilpailevan
yrityksen asiakkaaksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 10).

Lahtinen ja Isoviita ovat jakaneet asiakasuskollisuuden kolmeen eri tasoon. Ensimmaéisen
asiakassuhteen tasolla asiakasuskollisuuden siteet ovat puhtaasti rahallisia.
Kilpailukeinona kéaytetéén talloin edullisia hintoja ja massamainontaa. Kun asiakas on
saatu kayttamadn yrityksen palveluita tai ostamaan yrityksen tuotteita, alennettuun
hintaan tarjotut tuotteet asiakassuhteen alkuvaiheessa, pyritddn kattamaan tulevaisuudessa
saaduilla tuotoilla. Asiakassuhteen alkuvaiheessa ja uusien asiakkaiden kalastamisessa,
yrityksen joutuvat toisinaan laskemaan hintojaan jopa niin alas, etta yritys ei saa
myymastéén tuotteesta tai palvelusta katettua edes omia kulujaan, vaan myy tuotteen

tappiolla.

Toisen tason asiakassuhteessa rahallisten siteiden lisaksi muodostetaan sosiaalisia
suhteita. Palvelutilanteissa asiakkaaseen pyritdan luomaan henkinen side, jolloin
asiakkaan ja palveluneuvojan vélinen vuorovaikutus mahdollistaa sen, etta asiakkaalle
voidaan tarjota yksilollisempaa palvelua ja raataloida palvelut tietylle asiakkaalle
sopivaksi. Toisella tasolla pyritddn myos solmimaan yrityksen henkilokunnan ja
asiakkaan valille luottamussuhde, jonka onnistuessa syntyy parhaassa tapauksessa
pitkaaikainen asiakkuussuhde. Jos yritys ei onnistu tassa tehtdvéssa, asiakassuhde jaa

yleensa ensimmaiselle tasolle tai sitd ei synny laisinkaan.

Kolmannessa tasossa asiakassuhteen siteet ovat kahden edelld mainitun lisdksi myos
rakenteellisia. Tama tarkoittaa sitd, etta yritys pystyy tarjoamaan yksil6llista ja
ainutlaatuista palvelua asiakkaalle. Tamén palvelun kutsutaan tuovan lisdarvoa
asiakkaalle. (Lahtinen & Isoviita 2001, 84)

Nordea pyrkii erottumaan muista kilpailijoistaan sillg, ettd yrityksen visiossa korostuu

henkildston rooli tarkednd voimavarana. Tuotteita ja jarjestelmia voidaan helposti
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kopioida, mutta ihmiset ratkaisevat ja osaava ja ammattitaitoinen henkil4sto saa aikaan
erinomaisia asiakaskokemuksia. Onnistuneiden asiakaspalvelukokemusten myo6té

asiakasuskollisuus paranee ja asiakas on valmis sitoutumaan yritykseen entistd enemman.

2.2.1 Uskollinen yritykselle vai yrityksen tyontekijalle

Asiakasuskollisuudessa tulisi myos erottaa kaksi tekija4. Onko asiakas uskollinen
yritykselle vai yrityksen tydntekijélle? Vaativissa asiakaspalvelutilanteissa
asiakasuskollisuus saattaa helposti perustua luottamukseen yrityksen tydntekij&a kohtaan.
Tilanteet, jossa asiakas on uskollinen yrityksen tyontekijalle, ovat yleisi rahoitusalalla.
Asiakassuhteet perustuvat erittdin pitkalti luottamukseen ja tydntekijoita sitovat
pankkisalaisuuden s&&nnot. On olemassa asiakkaita, jotka eivét suostu asioimaan kuin
tietyn asiakasneuvojan kanssa. Jos henkil6 vaihtaa yrityksen siséllé tyotehtavia tai
toimipaikkaansa, toisinaan kdy niin, ettd asiakas siirtyy asioimaan siihen toimipaikkaan,

johon yrityksen tyontekijakin on mennyt tydskenteleméan.

Yrityksen ndkdkulmasta olisi erittdin tarke&d, ettd asiakas on uskollinen yritykselle eiké
yksittaiselle tyontekijélle, sill4 yritys voi menettéd useita asiakkaita siita syysté, etta
tyontekija lopettaa tyonsa yrityksessé ja vie samalla asiakkaita mennessaan. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 84)

2.3 Asiakkuuden hallinta

Asiakkuuden hallinta ndhdaan nykyisin yhtena kilpailutekijana yrityksessa ja se on tarkeé
osa yrityksen kokonaisstrategiassa. Asiakkuuden hallinnasta kaytetddn myds termié
asiakkuusajattelu. Asiakkuuden hallintaan on olemassa tietojarjestelmd CRM, joka tulee
englanninkielen sanoista Customer Relationship Management. CRM perustuu
asiakastiedon keruuseen ja keratyn tiedon hyodyntdmiseen. Kerétyn tiedon perusteella
yritys pyrkii tunnistamaan sen parhaat asiakkaat ja tata kautta ohjaamaan markkinointia,
myyntié ja palvelua siten ettd asiakassuhteista saataisiin mahdollisimman pitkaikisia ja
asiakasuskollisuutta saataisiin kasvatettua. Asiakkuuden hallinnan lisdetuna on se, etta
yritys pystyy laittamaan asiakastiedot kaikkien niiden tyontekijoiden saataville, jotka

asiakastietoja tyossaan tulevat tarvitsemaan. (Kaskela, 2005).
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Asiakkuudenhallinta on muuttanut myds markkinointiajattelua. Kun aikaisemmin
yrityksissa pohdittiin, ”kenelle tat4 tuotetta kannattaisi myyd&” on nykyinen ajattelutapa
paremminkin ” mitd tuotteita tai palveluja tdima asiakas tarvitsisi”. Markkinointi on siis
kaantynyt paélaelleen. Ei etsitd enéa tuotteille asiakkaita vaan asiakkaille tuotteita.
(Mantyneva 2001, 123)

Markkinoinnin ndkdkulmasta katsottuna on térkedd tietdd mita tuotteita asiakkaalla on jo
kéytdssa ja myynnin kannalta on hyddyllisté, ettd ndhdaén asiakkaan palveluhistoria ja
osataan tarjota asiakkaalle sellaisia tuotteita, joita han todennékdisesti olisi valmis
ostamaan. Asiakkaan historiatietojen avulla pystytddn kehittdméan asiakkaan tuote- ja

palveluvalikoimaa laajemmaksi. (Kaskela, 2005).

2.3.1 Kanta-asiakkuus

Kanta-asiakkaalla tarkoitetaan sellaista asiakasta joka tayttaa yrityksen asettamat kanta-
asiakkaan kriteerit. Kriteereiden tayttymiseen on yrityskohtaisia eroja, mutta perusidea
kanta-asiakkuudessa on se, ettd kaikki ihmiset eivét voi olla kanta-asiakkaita vaan asiakas
omalla osto- ja asiointik&yttdytymiselldan ansaitsee kanta-asiakkuuden yrityksessa.
Kuluttajavirasto on myds méadritellyt omissa kannanotoissaan, etta kanta-asiakkaille
tehtavat tarjoukset pitdd olla todellisia ja rajattu vain tietylle kuluttajaryhmalle. Jos kaikki
kuluttajat voivat ostaa tuotteen samaan hintaan, kuin tarjouksissa mainittu kanta-
asiakashinta, tuote on talldin liikkeen normaalihinta ja kanta-asiakkaille suunnattu etu on

harhaanjohtava. (Kuluttajavirasto 2007).

Kanta-asiakkaat pyrkivat aina kayttamaan vain kyseisen yrityksen palveluita, heidén
asiakassuhteensa on kestanyt pitkaan ja heilla on myds tunnesiteiti organisaatioon.
Englanninkieliset termit asiakkaalle (customer) ja kanta-asiakkaalle (client) antavat

viitteitd myos sille, ettd kanta-asiakkaat tunnetaan nimelta. (Ylikoski 2001, 181)

Kanta-asiakkailla on yleensa suuret odotukset yritysta kohtaan. Toisaalta, kanta-asiakkaat
eivat ole niin herkasti siirtdmassa asiakkuuttaan kilpailijalle varsinkaan silloin, kun

asiakassuhde on kestanyt pitkaan ja syventynyt henkilokohtaisten suhteiden tasolle.
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Kanta-asiakkaat antavat helpommin anteeksi lievat epdonnistumiset, jotka esimerkiksi
asiakassuhteen alkuvaiheessa tai ensimmaisessd osto- tai palvelutilanteessa saattaisi jaada

asiakkaan viimeiseksi asioinniksi kyseisessa yrityksessa. (Rope & Pollanen 1998, 138)

2.3.2 Kanta-asiakasohjelmat

Kanta-asiakasohjelmien tavoitteena on saada asiakas keskittdmé&an ostoksensa tiettyyn
liikkeeseen tai liikeketjuun ja synnyttéa pitk&aikaista asiakasuskollisuutta. Kanta-
asiakasohjelman tarkoituksena on myds viestia asiakkaalle, ettd han on yritykselle tarked
ja ettd yritys on kiinnostunut palvelemaan asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla.
(Ylikoski 2001, 193).

Kanta-asiakasohjelmat alkoivat kehittyd 1980-luvulla ja nykyisin suurella osalla
paivittéis- ja erikoistavarakaupan toimijoilla, lento- ja laivayhtioilla seka palvelualan
yrityksill4 on omat kanta-asiakasohjelmansa. Suurin osa kanta-asiakkaista saa
asiakkuudestaan hyotya bonusten, pisteiden tai jopa tilille maksettavan rahan muodossa.
Taman liséksi yritykset yleensé antavat kanta-asiakkailleen alennuksia ostamistaan

tuotteista tai palveluksista. (Nystrom n.d)

Kanta-asiakasohjelmat tuottavat yrityksille erittdin hyvin. Konsulttiyhtio Vectian tekemén
tutkimuksen mukaan suomalaisyritysten kanta-asiakasohjelmien rahaméara vuositasolla
on yli miljardi euroa. Kanta-asiakkaat ovatkin erittdin tarkeé osa yritysten
asiakkuuskantaa ja yksi asiakkuusohjelmien tavoitteista on asiakkaan sitouttaminen
yritykseen. Yhden kanta-asiakkaan menettdaminen voi edellyttaa yrityksesté riippuen 10—

40 satunnaisasiakkaan l0ytamistd, jotta sama katetaso séilytetdan. (Digitoday 2008).

Nordean kanta-asiakasohjelma on nimeltadan Etuohjelma. Etuohjelmaan voivat liittyé
kaikki Nordean yli 18 -vuotiaat asiakkaat, joilla on kayttotili Nordeassa. Etuohjelman
kolme eri tasoa maérittelevat sen, kuinka paljon alennuksia tuotteista ja palveluista saa.
Etuohjelma on pyritty tekemééan mahdollisimman helpoksi asiakkaille. Asiakas siirtyy
Etuohjelman tasolta toiselle automaattisesti, kun seuraavan tason Kriteerit tayttyvat. Tasta

myds informoidaan asiakasta kirjeelld, jotta asiakas tietdd minkalaisia ja suuruisia etuja
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hé&n saa. Nuoret alle 29 -vuotiaat asiakkaat voivat halutessaan valita Check-in
asiakkuuden, joka tarjoaa nuorille alennuksia péivittaispalveluista sekd maksuttomat
verkkopankkitunnukset ja Visa Electron-kortin. Alle 29-vuotias voi kuitenkin halutessaan
liittyd my6s Nordean Etuohjelmaan, jos esimerkiksi asiakas tayttad avainasiakkaan
kriteerit ja hdn saa paremmat etuudet ja hyodyt avainasiakkuudesta kuin Check-in

asiakkuudesta.

2.3.3 Kanta-asiakasmarkkinointi

Kanta-asiakasmarkkinoinnin avulla pyritd&n korostamaan asioinnin keskittamisesta
koituvia etuja asiakkaalle. Kanta-asiakasmarkkinoinnissa mielenkiinnon kohteena ovat
yleensa nykyiset asiakkaat ja markkinoinnin tarkoituksena on lisat4 asiakasuskollisuutta
ja sitouttaa asiakas pysyvdmmin yritykseen. Kanta-asiakkaille kohdistetaan markkinointi
huomattavan paljon tarkemmin ja yksityiskohtaissmmin, koska yrityksella on kanta-

asiakkaista paljon taustatietoa asiakasrekisterissaan. (Ylikoski 2001, 181).

2.4 Asiakasohjelmien merkitys yritykselle

Pitk&aikaisista asiakkuussuhteista on taloudellista hyotya yritykselle. Asiakasuskollisuus
vaikuttaa myds merkittavésti organisaation kannattavuuteen. Kannattavuus ei kuitenkaan
valttamatta synny heti asiakassuhteen alkuvaiheessa, vaan saattaa kestéa vuosia ennen
kuin asiakkaan yritykselle tuomat tuotot ovat suuremmat kuin asiakkaasta yritykselle
aiheutuneet kustannukset. (Ylikoski 2001, 181).

Asiakassuhteen pituudella ja yrityksen osuudesta asiakkaan kokonaisostoissa on
merkitysta siihen kuinka kannattava asiakkaasta voi yritykselle tulla. Kannattavuutta lis&a
my0s pitkalla aikavélilla se, ettd markkinointiin kdytettyjen panostusten tehokkuus kasvaa

asiakasuskollisuuden kasvaessa.

Uusien asiakassuhteiden myo6ta yritykselle muodostuu kustannuksia. On 10 kertaa
kalliimpaa hankkia uusi asiakas, kuin pitad vanha. (Aarnikoivu 2005, 45). Kuitenkin
erityisesti teleoperaattorit kilpailevat uusista asiakkaista tarjoamalla esimerkiksi uusimpia

puhelinmalleja ilmaiseksi tai pientd kuukausimaksua vastaan sek& ilmaista puheaikaa, jos
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asiakas sitoutuu yritykseen tietyn ajanjakson, yleensa 12 kuukauden ajaksi. T&méan
tyylinen "kytkykauppa” on yleistynyt erityisesti sen jalkeen, kun operaattorit sallivat
vanhan puhelinnumeron siirrot uudelle operaattorille. Vaikka nd&ma uusasiakashankinnat
tuottavat erittain paljon kustannuksia yrityksille, yritykset ovat yleensa valmiita
panostamaan uusasiakashankintaan, silla pyrkimyksen& on kuitenkin saada uusista

asiakkaista jalostettua pitkaaikaisia ja tuottavia asiakkaita.

2.4.1 Asiakasohjelman edut asiakkaalle

Pitk&aikaisista asiakassuhteista on hy6tya myos asiakkaille. Asiakkaan saamat hyodyt
liittyvét asiakkaan kokemaan turvallisuuden tunteeseen, asiakkaan ja yrityksen
tyontekijan véliseen vuorovaikutussuhteeseen seka erityiskohteluun, jota asiakas saa.
Hyvassé asiakassuhteessa asiakas voi luottaa siihen, ettd h&nta palvellaan hyvin, myds
mahdollisissa ongelmatilanteissa. Tat4 hyotya kutsutaan palvelun kayttoon liittyvéksi
psykologiseksi hyodyksi. Tallainen hyoty on erittéin tarkedd esimerkiksi
la4karipalveluissa, asianajajanpalveluissa seka yleisesti ottaen palveluissa, jotka maksavat
paljon. Myds mindkuvaan vaikuttavissa palveluissa asiakas voi usein kokea psykologista
hyotya. Sosiaalinen hyoty puolestaan liittyy vuorovaikutukseen palvelutilanteissa.
Sosiaalisessa hyddyssa merkittava rooli on luottamuksessa. Asiakkaat arvostavat sit4, etta
heidat tunnetaan ja asiakas ja yrityksen tyontekija ymmartavat toisiaan. T&man lisaksi
asiakkaat arvostavat taloudellisia hyotyjé, joita heille syntyy asiakassuhteesta. Tallaisia

hyotyja ovat padasiassa alennukset tai tarjoukset. (Ylikoski 2001, 184 -185)

Yrityksissa kuten pankit, sosiaalinen hyoty on yleensé erittdin merkittava asia asiakkaalle.
Omista henkil6kohtaisista raha- ja talousasioista puhuminen ei ole aina helppoa ja
palvelutilanteissa saatetaan kdyda myos erittdin arkaluonteisiakin asioita lapi. Raha-
asioista puhumista julkisesti on yleisesti ottaen pidetty tabuna, ja vaikka ndma rajat ovat
pikku hiljaa murtumassa ja ihmiset uskaltavat puhua omista palkoistaan ja
varallisuudestaan, osa suomalaisista on edelleen sitd mielt4, etti raha-asioista puhuminen

ei ole kahvipoytékeskusteluun sopiva aihe.

Nordean Etuohjelmaan kuuluminen tuo asiakkaille selkeita hintaetuja. Kanta-asiakkaat ja

avainasiakkaat sek& Check-in asiakkaat saavat osan pankkipalveluistaan ja tuotteista
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alennettuun hintaan tai jopa maksutta. Tdman lisaksi avainasiakkaille tarjotaan omaa
henkildkohtaista pankkineuvojaa, jolloin asiakas saa myos sosiaalista hyotyé asioidessaan
tutun henkildn kanssa, joka tuntee jo entuudestaan asiakkaan tilanteen ja talousasiat.
Taman liséksi avainasiakkaiden hyodty on ajanséésto, silla asioidessaan esimerkiksi

puhelinpalvelussa, he padsevat tunnustautumalla palveluun jonojen ohi.

2.4.2 Etuasiakkaiden kannattavuus yritykselle

Pitkaaikaisissa asiakassuhteissa asiakkaan luottamus organisaatioon yleensa kasvaa, kun
asiakas oppii myonteisten kokemusten kautta tuntemaan organisaation ja sen tarjoamat
palvelut. Tama lisd4 asiakkaan palvelukéyttdd ja organisaation tuotot kasvavat. Myos
asiakassuhteen hoitamiseen menevat kulut alenevat, kun yritys saa enemman tietoa
asiakkaasta. T&lla tavoin asiakasta pystytdén palvelemaan entista tehokkaammin.
Uskollinen asiakas on myds yleensa valmis maksamaan kayttamistaan palveluista hieman
enemman, koska asiakas pystyy luottamaan palvelun laatuun. Tyytyvaiset asiakkaat
yleensa my0s kertovat myonteisista kokemuksistaan ystévilleen ja tuttavilleen, jolloin he
saavat uusien potentiaalisten asiakkaiden mielenkiinnon yritysta kohtaan herddmaan.

Asiakkaat toimivat talloin “markkinoijina” yrityksen puolesta. (Ylikoski 2001, 183)

Uskolliset asiakkaat ovat myds yleensa kannattavampia yritykselle, kuin uudet asiakkaat,
silla uskollisiin asiakkaisiin ei liity uusien asiakkaiden hankintaan liittyvid kustannuksia.
(Méntyneva 2001, 18)

Nordean elédkkeelle jadnyt paajohtaja Lars G. Nordstrom (Taloussanomat 2007) totesi
puheessaan ennen eldkkeelle jadmistaan, ettd on tarkedmpéa myyda uusia tuotteita
vanhoille asiakkaille kuin hankkia uusia. Suurin osa yrityksistd panostaakin enemman
nykyisiin asiakkaisiin, jotka ovat yritykselle kannattavampia kuin keskittyisivat

uusiasiakashankintaan.

Nordean olemassa olevassa asiakaskunnassa on erittéin paljon kasvupotentiaalia.
Kasvustrategiana onkin hyddyntaa jo olemassa olevaa asiakaskuntaa tarjoamalla heille
uusia palveluita ja tuotteitta kayttéon. Téhan tavoitteeseen on tarkoitus paasta

kasvattamalla asiakastapaamisten maaréa laajojen palveluneuvottelujen avulla, joissa
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ké&ydaan lapi asiakkaiden talousasiat kokonaisvaltaisesti. Vaikka Nordea panostaa
nykyisiin asiakkaisiin, on Nordean asiakasohjelma kilpailukykyinen, jolla houkutellaan

my0s uusia asiakkaita konsernin asiakkaaksi. (Nordea 2007).

2.5 Kilpailutilanne rahoitusalalla

Kilpailu rahoitusalalla on lisd&ntynyt viime vuosien aikana. Aikaisemmin tekstissé on
mainittu kuluttajien vaatimustason kasvaneen ja asiakkaat odottavat hyvéé palvelua
asioidessaan yrityksessé. Asiakkaiden vaatimustason kasvu ja tuotteiden seka palveluiden
vertailu on heijastunut myos rahoitusalaan. Asiakkaat kilpailuttavat pankkeja yh&
useammin seké sijoitus- ettd rahoitusasioissa ja asiakkaiden kynnys vaihtaa pankkia on
madaltunut. Bonusjarjestelmat ja keskittdmisetuudet ovat tulleet jaddakseen myos
pankkisektorille. Pankeista on tullut finanssitavarataloja, jossa saa perinteisen otto-pano-
siirto tapahtumien liséksi vakuutuksia ja kokonaisvaltaista neuvontaa oman ja koko

perheen talous- ja raha-asioihin.

Asiakkaat ovat tottuneet kilpailuttamaan erityisesti asuntolainojaan, sill4 asuntolainat ovat
helpoiten vertailtavissa olevia pankkituotteita. Asuntolainojen marginaalit on vedetty
aarimmilleen ja pankit ovat joutuneet tinkima&n myos omista katteistaan. Sen sijaan
monet vakuutus-, rahasto-, ja tilituotteet ovat heikosti vertailtavissa monimutkaisen
hinnoittelun takia. Toisaalta pankkeja on kritisoitu siité, ettd kilpailu rahoitusalalla on
toimimatonta ja ettd pankit maksavat liian pienté talletuskorkoa asiakkailleen. Taméa

vaikeuttaa my0s uusien toimijoiden paasya markkinoille. (Okkonen 2008)

Pankkien kilpailuttaminen on johtanut finanssialalla siihen, ettd yksittaisella tuotteella ei
en&é voida kilpailla, vaan tarkedammaéksi tekijaksi on noussut palvelun laatu ja
asiakassuhteiden hyvé hoito. Asiakaspalvelussa tydskentelevélld henkil6lla on tarkea

rooli asiakaskohtaamisissa, jotta asiakkaat saisivat erinomaisia asiakaskokemuksia.

Asiakkuuden hallinnalla ja asiakastyytyvaisyyskyselyilla saadaan rahoitusalalla tarked4
tietoa asiakkaista. Nain asiakkaita pystytddn palvelemaan paremmin asenteella ”oikea

tuote oikealle asiakkaalle” eika vain myyda kaikkea kaikille.
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2.6 Asiakastyytyvaisyys

Yksinkertaistaen voidaan sanoa, etté asiakas on joko tyytyvéinen tai tyytymaton. Hyvaan
palveluun tai tuotteen hyvaan laatuun on yleensa helppoa olla tyytyvéinen.
Asiakaskeskeinen yritys pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen asiakastyytyvaisyyden
avulla. Jotta yritys tietaisi mitka asiat vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyden maaraan,
tarvitsee se tdsmallista tietoa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoisté. Pelkastaan
asiakastyytyvaisyyden seuranta ja kysyminen asiakkailta mitka asiat vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyden méaaraan ei riité, jos yritys ei tee mitéan sen eteen, ettd se my0ds

muuttaisi omia toimintatapojaan.

2.6.1 Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen

Asiakastyytyvaisyytta seurataan suuressa osassa yrityksia sadnnollisin valiajoin ja
asiakastyytyvéisyystutkimukset mahdollistavat asiakkaiden &&nen kuulumisen.
(Aarnikoivu 2005, 37)

Asiakastyytyvaisyys on jatkuvaa, madréatietoista tietojen keruuta ja hyvaksikayttoa.
Saatujen tietojen avulla voidaan tehdd toimenpiteita, joilla parannetaan
asiakastyytyvaisyytta. Parannettuja toimenpiteita seurataan edelleen, jotta varmistutaan
siité, ettd muutokset ovat todella lisdnneet asiakastyytyvaisyyden maaraa. (Ylikoski 2001,
150).

Asiakasvalitukset antavat vuorostaan tietoa siitd mihin asioihin asiakkaat ovat
tyytymattomia yrityksen toiminnassa tai asiakaspalvelussa. (Ylikoski 2001, 155)

Usein voi vaikuttaa silté, ettd asiakkailta saa enemmaén palautetta niista asioista, jotka ovat

huonosti kuin niistg, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia.
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3TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TUTKIMUSMENETELMAT

3.1 Tutkimusongelman kuvaus

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen tekija pankkitoiminnassa. Asiakassuhteet perustuvat
erittain pitkalti luottamukseen ja henkil6sto joutuu noudattamaan kaikissa toiminnoissaan
pankkisalaisuusohjeita. Asiakkaan ja toimihenkilon valisell4 vuorovaikutuksella ja
palvelutilanteella on erittdin merkittavé osuus asiakastyytyvaisyyden maaraan.
Asiakastyytyvaisyytta mitataan Nordeassa sdannollisin valiajoin, mutta keskeiseksi
kysymykseksi nousi seuraavant asiat: Ovatko asioinnin Nordeaan keskittaneet
Etuohjelma-asiakkaat tyytyvédisempié saamaansa palveluun konttorissa, kuin ne asiakkaat,
jotka eivét kuulu Nordean Etuohjelmaan? Toinen ongelma oli se, etté: Tietavatko

asiakkaat Nordean Etuohjelmasta ja sen tarjoamista eduista?

Tamaén tutkimuksen tarkoituksena on selvittad vaikuttaako asioinnin keskittdminen ja
Etuohjelmaan kuuluminen asiakastyytyvéisyyteen ja kuinka hyvin asiakkaat tuntevat

Nordean Etuohjelman?

3.2 Tutkimusmenetelman valinta

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimusmenetelmaksi valitsin kvantitatiivisen
tutkimusmenetelmén. Kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimusmenetelma sopi mielesténi
parhaiten tdméan kyselyn tekemiseen, silla otanta pyrittiin saamaan mahdollisimman
suureksi ja kaikille kyselyyn vastanneille annettiin samat kysymykset, joiden perusteella
aineistoa pystyttiin kasittelemaan. Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti myos
tutkimuksen toteuttamisen helppous ja nopeus. Kyselylomakkeessa pyrin myos

valttdmaan avoimia kysymyksia.

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma kuvaa ja tulkitsee yhteiskuntailmidita tieteen yleisen
logiikan mukaisesti kehittdmalla mahdollisimman tarkkoja mittausmenetelmia,
kerdamalla tutkimusaineistot muun muassa edustavista vaestdotoksista ja késitteleméalla

tutkimusaineistoja tilastotieteen menetelmin oikeiden johtopaatdsten tekemiseksi.
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Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmélla saadaan vastaus lukumaériin ja

prosenttiosuuksiin liittyviin kysymyksiin (Tilastokeskus).

3.3 Tutkimuksen aikataulu ja aineiston hankinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvitta4 asiakastyytyvaisyytta Nordean Munkkiniemen
konttorissa, joten kaikilla Munkkiniemen puistotien konttorissa asioivilla asiakkailla oli
mahdollisuus vastata kyselyyn. Asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn joko
konttorissa tai kotona. Kotona vastanneiden mukaan annettiin palautuskuori.
Kyselylomakkeita annettiin asiakkaille yhteensd 130 kpl, ja kyselyn palautti 70 asiakasta.

Vastausprosentiksi saatiin talloin 53,8%

Tutkimus toteutettiin kesé- elokuun aikana. Keséll4 konttorissa on yleisesti ottaen
hiljaisempaa kuin muina vuodenaikoina, joten aineiston kerddmiseen kului hieman
enemman aikaa. Munkkiniemen konttorissa asioivien avainasiakkaiden maara on
suhteellisen suuri ja jotta tulokset olisivat vertailukelpoisia, kyselyyn haluttiin

tarkoituksella my0s vastaajiksi kanta- sek& muita asiakkaita.

3.4 Tiedon kasittely ja analysointi

Tutkimustulosten analysoinnissa ja ristiintaulukoinnissa kaytettiin SPSS Base 16.0
ohjelmaa. SPSS ohjelmisto on kehitetty tietojen analysointiin ja ohjelmisto mahdollistaa
tietojen syottdmisen, kasittelyn ja hallinnan joustavasti. Ohjelmistolla voi myos tehda
pivot-taulukoita, joiden avulla toisiinsa vaikuttavia tekijoitd on mahdollista tarkastella

monipuolisesti.

4 TUTKIMUSTULOKSET

Kysely tehtiin kesa- elokuussa, joten tutkimustuloksia keréttiin suhteellisen pitkalta
aikavalilta. Talloin ei voida saada taytta varmuutta siitd, ovatko asiakkaat vastanneet
kyselyyn sellaisena péivand, jolloin konttorissa on ollut kiireisempéé ja tdmé on
vaikuttanut siihen, ettd asiakkaiden mielesta esimerkiksi konttorissa joutuu jonottamaan

kauan. Toisaalta myos ne asiakkaat saivat vastata kyselyyn, jotka ovat varanneet ajan
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etukateen joko neuvontapalveluihin tai omalle henkilokohtaiselle pankkineuvojalle.
Talloin myds vastaus vaittdméaan: ”jonotusaika konttorissa on lyhyt” poikkeaisi mita
todennakoisimmin niiden asiakkaiden vastauksista, jotka olivat jonottaneet konttorissa

joko kassapalveluihin tai neuvontapalveluihin.

Asiakkaat yleensd vastaavat asiakastyytyvaisyyskyselyihin mielellain, koska he saavat
silloin antaa palautetta nimettémand. Pankkien asiakkaat odottavat saavansa erinomaista
palvelua asioidessaan konttorissa ja antavat kohtalaisen usein palautetta sekd hyvasté etta
huonosta palvelusta. Tassa tutkimuksessa asiakkaille annettiin myds mahdollisuus vastata
kyselyyn kotona. Oletuksena oli, ett4 asiakkaat saattaisivat vastata kyselyyn
rehellisemmin, jos vastaajilla olisi tunne, ettei heitd voida tunnistaa vastausten
perusteella. Toisaalta asiakkaille haluttiin my6s antaa mahdollisuus vastata kyselyyn

rauhassa, koska kaikilla ei valttamétta olisi ollut aikaa tayttaa lomaketta konttorissa.

Alla olevien tutkimustulosten kaikki ristiintaulukoinnit ovat tdman tutkimuksen lopussa
siind jarjestyksessd, kun ne tutkimuksessa on esitetty. Tastd syysta tekstissa ei ole erillisia

viittauksia siit4, miten tulokset on saatu ja misté ne 10ytyvat.

4.1 Taustatiedot

4.1.1 Vastaajien ika ja sukupuoli

Vastaajista selvésti suurempi osa oli naisia kuin miehid. Naisten osuus kyselyyn
vastanneista oli 71,4% ja miesten osuus 28,6%. Taulukossa 1 nahdaan, ettd vastaajien
ikdjakauma oli varsin laaja ennakko-odotuksista poiketen, koska konttorissa asioi aika
paljon varttuneempaa véestod. Laaja hajonta ikdjakaumassa on hyva asia, koska

vastauksista nahdaan, vaikuttaako myos ika asiakastyytyvéisyyden maaraan.
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TAULUKKO 1: Vastaajien ikdjakauma

N=70
Vastaajien iké Vastaajat yhteensd 100%
18-28 vuotta 14,3%
29-38 vuotta 25,7%
39-58 vuotta 18,6%
59-68 vuotta 22,9%
69-88 vuotta 18.6%

4.2 Pankkiasioiden hoitaminen

Arviolta 10 % pankkien asiakkaista hoitaa pankkiasiansa konttorissa. Konttorin
asiakasmadrat ovatkin vahentyneet vuosi vuodelta ihmisten siirtyessa kayttamaan entisté
enemman verkkopankkia ja maksamaan ostoksensa kortilla. Nuoret ihmiset asioivat
selkeasti enemman verkkopankissa kuin konttorissa. Tutkimustuloksista k&y ilmi, etta
vastaavasti elékeidssé olevat asiakkaat kayttavat huomattavan paljon useammin

padasiallisena asiointikanavana konttoria.

4.2.1 Asiointi konttorissa

Suurin osa kyselyyn vastanneista eli 35,7 % kertoi k&yvansé asioimassa konttorissa
muutaman kerran vuodessa. 25,7 % vastaajista puolestaan kay asioimassa konttorissa
kerran kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran vuodessa konttorissa asioivien asiakkaiden
osuus kyselyyn vastanneista oli 20 %. Y ll4ttavaé oli, ettd jopa 12 asiakasta joka on

17,1 % vastanneiden maArasta kertoi asioivansa konttorissa kerran viikossa. Yksi asiakas
(1,4 %) ilmoitti kdyvéansa konttorissa paivittain. VVastaajan iasta kay ilmi, ettd kyseessa on
vanhempi henkil6. Luultavampaa kuitenkin on, ettd asiakas asioi ehka pari kertaa viikossa
konttorissa sen sijaan ettd kavisi konttorissa asioimassa paivittain. On todella harvinaista,

ettd yksikaan asiakkaista todella kavisi konttorissa joka paiva.
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TAULUKKO 2: Asiointi konttorissa

Ika Muutaman Harvemmin kuin
Kerran Kerran kerran kerran vuodessa
Péivittdin viikossa  kuukaudessa vuodessa N=70
18-28 vuotiaat 0% 0% 20,0% 40,0% 40,0%
29-38 vuotiaat 0% 0% 5,6% 50,0% 44,4%
39-48 vuotiaat 7 79 15,4% 30,8% 38,5% 7,7%
49-58 vuotiaat 0% 31,2% 25,0% 438% 0%
69-78 vuotiaat 0% 38,5% 53,8% 0% 7,7%
79-88 vuotiaat 4 4oy 17,1% 25,7% 35,7% 20,0%

Tutkimuksessa haluttiin myds selvittdd minkalaisia asioita asiakkaat yleensé tulevat
konttoriin hoitamaan. Kyselyssa vaihtoehtoja konttorissa asioinnin syyksi olivat
paivittaispalvelut, sijoitusasiat, laina-asiat, kortit ja muut asiat. Niit4 asiakkaita jotka
valitsivat muut asiat paasialliseksi syyksi konttorissa k&yntiin, pyydettiin kertomaan
tarkemmin asioinnin tarkoitus. Muita asioita oli pankkineuvojan tapaaminen,
tallelokerolla k&ynti, tilin avaus, kolikoiden tilitys seka yksi asiakas kertoi kdyvéansa
konttorissa vaihtelevasti sellaisten asioiden takia, joita ei pysty hoitamaan verkkopankin
tai puhelinasiakaspalvelun kautta hoitamaan. Padasiassa paivittaispalveluissa asioivien
asiakkaiden mé&ara vastaajien keskuudessa oli 22,9 %. Sijoitusasioita konttorissa hoitavia
asiakkaita oli 24,3 %. Laina-asiakkaiden maéara oli 35,7 % ja korttiasioissa konttorissa
yleensa asioivien asiakkaiden mé&ara oli 10 %. Loput 7,1 % tulivat padsaantoisesti jonkun

muun asian takia konttoriin.

Laina-asioita konttorissa hoitavien ihmisten maaré ei tuloksissa yllattanyt. Laina-asiat
vaativat yleensa kaynti& konttorissa, silla esimerkiksi luottoa ei voi nostaa tai
panttaussitoumusta ei ole mahdollista allekirjoittaa verkkopankissa. Erityisesti
asuntolainan ottaminen on asiakkaan elaman suurimpia paatoksia eika ole itsestdén
selvaé, etté asiakas tietdisi ennakkoon mihin viitekorkoon hénell4 on mahdollisuus sitoa
laina, mit4 korkovaihtoehtoja ylipaatdan on olemassa tai minkalainen maksutapa sopii
juuri hanelle. Nykyisin on myds mahdollista suojautua koronnousua vastaan ottamalla
lainaan korkokaton tai vastaavasti lainaturva silt4 varalta, ettd jotain ikdvai ja yllattavaa

tapahtuu eldamé&ssé. Tasté syysta asiakkaat yleensa tulevat mieluummin konttoriin
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juttelemaan laina-asioista tarkemmin kuin yrittavat selvittda kaikki lainaan liittyvat asiat

itse internetin kautta.

4.2.2 Asiointikanavat

Aikaisemmin on jo mainittu, ett arviolta 10 % pankkien asiakkaista kayttaa
padasiallisena asiointikanavana konttoria. Konttorissa péivittaispalveluissa asioivien
asiakkaiden mé&aréan on arvioitu pienenevan 10 % vuosivauhdilla. Tahan samaan viittaa
my0s tutkimustulokset. Perati 60 % kyselyyn vastanneista sanoi kayttavansa
padasiallisena asiointikanavana verkkopankkia. 37,1 % kertoi asioivansa yleensa
konttorissa ja ainoastaan 2,9 % vastaajista ilmoitti kayttavansa saannollisesti Nordean

puhelinasiakaspalvelua.

TAULUKKO 3: Asiakkaiden asiointikanavat

N=70
Ik& / Pankkiasiat
Vastaajat
Iké Konttori Verkkopankki Puhelinpalvelu yhteensé
18-28 1 9 0 10
29-38 2 16 0 18
39-58 3 10 0 13
59-68 10 5 1 16
69-88 10 2 1 13
Yhteensé 26 42 2 70

Y114 olevasta taulukosta kay ilmi mika on eri-ik&isten asiakkaiden paéasiallinen
asiointikanava. Ei ole yllattava, ettd nuoret ihmiset kayttavat selkeésti enemman
verkkopankkia pankkiasioiden hoitamiseen ja myds pankkikorttia aktiivisemmin ostosten
maksamisessa. Vastaavasti varttuneempi asiakaskunta asioi selvésti enemman konttorissa.
Useat vanhemmat asiakkaat eivét halua ottaa k&yttdonsa pankkikorttia, koska pelkaavat,
ettd se joko katoaa tai varastetaan. Monelle varttuneemmalle asiakkaalle konttorissa
ké&ynti on myos sosiaalinen tapahtuma ja joillekin jopa pdivan ainoa kontakti

ulkomaailmaan.
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Yllattavinté asiointikanavan valinnassa oli se, ne nelja ihmistd, jotka olivat vastanneet
kéyttdvansa padasiallisesti Nordean puhelinasiakaspalvelua, olivat i4ltdan 59 - 88-
vuotiaita. Téhan voi toisaalta vaikuttaa se, ettd puhelimitse pankkiasioitaan hoitavat
sellaiset asiakkaat, jotka eivat enka padse endé kunnolla liikkumaan omin avuin eivétka

my6skaén omista tietokonetta.

4.2.3 Laskujen maksu

Nordea tarjoaa asiakkailleen useita eri vaihtoehtoja laskujen maksamiseen. Laskut voi
maksaa joko kassalla, verkkopankissa, suoraveloituksena tai e-laskulla tai asiakas voi
halutessaan jattaa laskut maksupalveluun, jolloin ne veloitetaan erdpaivané asiakkaan

ilmoittamalta tililta.

TAULUKKO 4: Laskujen maksaminen

N=70
Laskun maksaminen Vastaajien lukumaara Vastaajien maara %
konttori 9 12,9%
verkkopankki 44 62,9%
suoraveloitus 8 11,4%
maksupalvelu 9 12,9%
yhteensa 70 100,0%

Tulokset eivat yllata. Jos verkkopankkia kayttad padasiallisena asiointikanavana 60 %
vastanneista, oli ennakoitavissa, ettd asiakkaat k&yttavat verkkopankkia p44asiassa myos
maksaessaan laskuja. Alle 39-vuotiaista vastaajista kukaan ei kertonut maksavansa
laskuja konttorissa tai maksupalvelun kautta. Maksupalveluun kuului myds laskujen
maksaminen automaatilla. 1dkkadmmat ihmiset valitsivat useammin laskujen maksamisen
konttorissa, mutta tuloksissa ilahduttavaa oli se, ettd my0ds 69 - 88-vuotiaiden joukossa oli
kaksi asiakasta, jotka kertoivat maksavansa laskuja verkkopankin kautta. Suoraveloitusta
laskujen maksamisessa hyddynsivat vanhemmat asiakkaat myds nuoria useammin. Tamé
saattaa johtua siit4, ettd suoraveloituksesta ei mene erillistd maksua, konttorissa laskun
maksaminen on kallista ja vanhemmat asiakkaat eivét k&yt4 tietokonetta ja verkkopankkia

kovinkaan usein.
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4.3 Etuohjelma

Nordean Etuohjelmaa uudistettiin vuonna 2006 ja samalla Etuohjelma nimi otettiin
markkinoinnissa ja viestinndssa kayttoon. Aikaisemmin Nordeassa asiakkuuseduista oli
kaytetty nimia kanta-asiakas ja avainasiakas. Asiakastyytyvaisyyskyselyssé haluttiin
ensisijaisesti saada tietoa kuinka tyytyvéisid asiakkaat ovat palveluun Nordean
Munkkiniemen konttorissa. Toinen tarke asia, joka haluttiin selvittag, oli asiakkaiden

tietdmys Nordean Etuohjelmasta ja sen tuomista eduista.

4.3.1 Etuohjelman tunnettuus ja vastaajien kuuluminen Etuohjelmaan

Kaikista kyselyyn vastanneista 44,3% vastasi, ettd Nordean Etuohjelma ja sen tarjoamat
edut ovat tuttuja. 55,7% vastaajista puolestaan sanoi, ettei Etuohjelma ole heille

entuudestaan tuttu eivatka he tiedd ohjelman tarjoamista eduista.

Seuraava kysymys lomakkeessa oli:

’Mihin seuraavista Etuohjelman tasoista kuulutte?”’

Seitsemén vastaajaa, jotka ilmoittivat, etteivat kuulu Etuohjelmaan ja kahdeksan
vastaajaa, jotka sanoivat etteivat tied4 kuuluvatko siihen, olivat kuitenkin ilmoittaneet
omaksi Etuohjelman tasokseen joko avainasiakkuuden tai kanta-asiakkuuden. Taméa
tarkoittaa sitd, ettd yli 20% kyselyyn vastanneista asiakkaista ei tieda tarkalleen mité
Etuohjelmalla tarkoitetaan. T&std voi tehdd johtopaatdksen, ettd asiakkaille Etuohjelma
nimena ei ole tuttu, mutta useat kuitenkin tietavat, tai arvelevat tietdvdnsa oman tason. 18
avainasiakasta ja 4 kanta-asiakasta ilmoitti kuuluvansa Etuohjelmaan. Tuloksista on
huomattavissa, ettd avainasiakkaat tietdvat Etuohjelmasta paremmin kuin muut asiakkaat.
Avainasiakkaille todennakdisesti kerrotaan tarkemmin Etuohjelmasta ja ohjelman
tuomista eduista ja korostetaan erityisesti omaa henkilokohtaista pankkineuvojaa, johon

pankkiasioissa voi aina ottaa yhteytté.
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4.4 Pankkiasioinnin keskittaminen

Pankkipalveluiden kilpailuttaminen ainakin isoissa kaupungeissa on paremminkin saanto
kuin poikkeus. Lainanottajat kiertdvat rahalaitoksia vertaillen lainan marginaaleja ja
kokonaiskustannuksia, sijoittaja- ja sd4stdjaasiakkaat pyrkivat saamaan talletuksilleen
parhaan mahdollisen tuoton. Yleensé asioinnin keskittdminen yhteen rahalaitokseen tuo
asiakkaalle parempia etuja, kuin tilien ja pankkiasioiden hoitaminen useammassa

pankissa samanaikaisesti.

Taman tutkimuksen kannalta yksi tarked kysymys oli nimenomaan se, ovatko kyselyyn
vastanneet asiakkaat keskittdneet pankkiasiointinsa Nordeaan ja vaikuttaako asioinnin
keskittdminen asiakastyytyvaisyytta lisd4vasti vai ovatko asioinnin keskittdneet asiakkaat

mahdollisesti tyytyméattémampia palvelun laatuun.

Kyselyssa ei kuitenkaan haluttu udella vastaajien toista pankkia, jos he valitsivat
vastauksen: asioin myos toisessa / toisissa pankeissa. Kysyminen suoraan: "missa toisissa
rahalaitoksissa asioitte” olisi voitu kokea tungettelevaksi. Tiedolla ei ollut oleellista
tdman tutkimuksen kannalta, joten tasté syysté tarkempaa tietoa asiakkaiden

pankkiasioinnista toisissa rahalaitoksissa ei haluttu tietaa.

72,9 % vastaajista ilmoitti, ettd he ovat keskittdneet pankkiasiointinsa Nordeaan ja
vastaavasti 27,1% ilmoitti asioivansa myos jossain toisessa pankissa. Jakosuhde Nordean
asiakkaiden ja myos muissa rahalaitoksissa asioivien asiakkaiden ei ole kovinkaan
yllattava. Jo pelkéastddn Munkkiniemen puistotielld toimii neljan eri pankkiryhman

konttorit, joten kilpailua eri pankkien vélilla on jo pelkédstddn Munkkiniemen alueella.

Ristiintaulukoinnin avulla pystyttiin vertailemaan, onko vastaajien keskuudessa selkedsti
enemman tietyn Etuohjelman tason asiakkaita, jotka ovat keskittdneet pankkiasiointinsa
Nordeaan. Perati 93,1 % avainasiakkaista ja 100% kanta-asiakkaista ilmoitti
keskittdneensa pankkiasioinnin Nordeaan. Suurin osa asiakkaista, jotka asioivat myods
muissa rahalaitoksissa, olivat joko Etuohjelman perustason asiakkaita (60 % perustason
asiakkaista), niité jotka ilmoittivat etteivat kuulu Etuohjelmaan(66,7 % vastaajista) seka

nuoria Check-in asiakkaita. Nuorten "pankkiuskottomuutta” tai toisin sanoen
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pankkiuskollisuutta usealle pankille samanaikaisesti selittdnee se tosi asia, ettd nuoret
saavat tiettyyn ikadan saakka pankkipalvelut kuten verkkopankkitunnukset, tilin ja Visa
Electron-kortin maksutta, joten heille ei ehka ole vield valid missa pankissa asioivat, tai
saattavat vasta etsid sitd omaa pankkiaan, josta he saavat mielestdan parhaimmat edut ja

palvelun.

4.5 Asiointiin vaikuttavat tekijat

Asiakkailta kysyttiin mit4 he pitavat pankkiasioinnissa tarkeiné asioina. Asiakkaat saivat
valita joko vaihtoehdon: erittéin tarke&a, tarked4, ei kovin tarkeéd, ei ollenkaan tarkead tai

ei samaa / eri mielt.

Asiakaspalvelun saatavuutta
0 60 % vastaajista piti erittdin tarke&na
0 37,1 % tarke&na
0 1,4 % ei kovin tarkedna
o]

1,4 % ei samaa / eri mielta

Aukioloaikoja

0 24,3 % vastaajista piti erittdin tarke&na
44,3 % tarke&na
25,7 % ei kovin tarkeana

4.3 % ei ollenkaan tarkeana

O O O O

1,4 % ei ollut samaa / eri mielta

Edullisia palvelumaksuja

0 52,9 % piti erittain tarkeand asiana
38,6 % tarkeana
4,3 % ei kovin tarkedna

1,4 % ei ollenkaan tarkednd ja

O O O O

2.9 % ei ollut samaa / eri mieltd asiasta
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Konttorin viihtyvyys oli
0 12,9 % vastanneista erittéin tarked asia
0 40 % tarke&
0 38,6 % ei kovin tarked
0 7,1 % eiollenkaan tarke&

o0 1,4 % eiollut samaa/ eri mielta

Nopea palvelu oli
0 50 % vastaajien mielestd erittdin tarkeaa
0 41,4 % piti asiaa tarkedana
0 7,1 % ei pitanyt asiaa kovin tarkeana
o]

1,4 % ei ollut samaa / eri mielta

Osaava ja ammattitaitoinen henkilékunta oli
O 78,6 % vastaajista erittdin tarkeda
0 20 % oli sitd mielt4, ettd asia on tarkea

o0 1,4 % eiollut samaa / eri mielta

Asiakaspalvelun saatavuuden asiakkaat voivat mieltd4d monella eri tavalla. Yhdelle
asiakkaalle riitta4, ettd palvelua on saatavilla esimerkiksi vuorokauden ympari
verkkopankissa, toiselle henkilokohtainen palvelu on tarkedd ja kolmannelle riittaa, etta
asiakaspalvelua saa puhelimitse. Joka tapauksessa asiakaspalvelulla on niin suuri rooli
pankkiasioinnissa, ettei sen tarkeytta voida vahéatelld. Tuloksista myds nékee, ett4 ainakin
tdmén otannan perusteella asiakkaat ovat samaa mieltd. Aukioloaikojen tarkeydessa oli
selvasti enemman hajontaa mik4 viittaa juuri siihen, ett4 asiakkaat asioivat monen erin
asiointikanavan kautta. Edullisista palvelumaksuista ei ole sen enempad kommentoitavaa.
Kukapa ei haluaisi, ettd pankkipalvelut ovat joko maksuttomia tai edullisia. Myos
konttorin viihtyvyydelld ei ole asiakkaille niinkdan suurta merkitysta. Suurin osa piti
viihtyvyytta joko tarkedna tai ei kovin tarkedna asiana.

Selvésti tarkeimmat asiat asiakkaiden mielest4 pankkiasioinnissa ovat nopea palvelu ja
osaava sekd ammattitaitoinen henkil6kunta. Pankkineuvojien ammattitaito
todenn&koisesti korostuu vield entisestddn tulevaisuudessa, kun asiakkaat eivat tule en&é

pankkiin nostamaan pelkastéan rahaa tai maksamaan laskuja. Toimenkuva pankissa on
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muuttunut entistd enemman neuvontapalveluksi, kun se aikaisemmin oli enemman
asiakkaiden toimeksiantojen toteutumista. Tasta syystd myos asiakkaat pitdvat osaavaa

henkilokuntaa erittiin tarkeana asiana.

45.1 l1an vaikutus pankkiasiointiin liittyvissa kysymyksissa

14114 ei n&yttéisi olevan vaikutusta siihen, mit4 asioita asiakkaat pitavat pankkiasioinnissa
tarkedna. Olisi voitu luulla, ettd nuoremmille asiakkaille ei ole niink&n suurta valia
asiakaspalvelun saatavuudella, koska nuoret asioivat huomattavan paljon enemman
verkkopankissa kuin vanhemmat ihmiset. Toisaalta aukioloajoilla ei pitdisi olla
merkitysta elékeldisille, koska heill& pitéisi olla helpompi mahdollisuus asioida

konttorissa aukioloaikojen puitteissa.

4.6 Munkkiniemen konttorin henkilokunta

Asiakkailta kysyttiin mielipidettd Munkkiniemen konttorin henkildkunnasta.
Vastausvaihtoehdoiksi annettiin numerot 1-5, jolloin numero 5 tarkoitti, ett4 asiakas on
vaittaman kanssa taysin samaa mieltd. VVastaavasti numero 1 merkitsi, ettei asiakas ole
muodostanut asiasta mielipidettd, eli asiakas ei ole samaa / eri mielt4. Vaittdméassa
konttorin henkilokunta on ammattitaitoinen, 44,3 % vastaajista oli asiasta tdysin samaa
mielta. 45,7 % oli samaa mielt4, 8,6 % eri mieltd ja 1,4% vastaajista oli tdysin eri mielt4
vaittdman suhteen. 55,7 % vastaajista oli tdysin samaa mielta konttorin henkilékunnan
ystavallisyydesta. 41,4 % oli asiasta samaa mieltd ja 2,9 % eri mieltd. Kysyttaessa
henkilokunnan auttavaisuutta, 27,1 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd, 48,6 % samaa

mieltd, 15,7 % eri mieltd ja 8,6 % ei osannut sanoa mielipidettddn asiaan.

Asiakkailta haluttiin myos tietdd kuinka selkeésti ja ymmarrettavasti henkilokunta osaa
selittad asiat asiakkaalle. 34,3 % vastaajista oli tdysin samaa mielta valittdman kanssa,
51,4 % samaa mieltd, 5,7 % eri mieltd, 5,7 % tdysin eri mieltd ja 2,9 % ei osannut sanoa

mielipidettdan asiaan.

Asiakkaita pyydettiin my6s vastaamaan, saako henkil6kunta heidat tuntemaan, ett4 he

ovat pankille tarkeité asiakkaita. Vain 27,1 % vastaajista oli tdysin samaa mielta asiasta.
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48,6 % vastaajista oli samaa mieltd, 15,7 % eri mielt4 ja 8,6 % ei ollut asiasta sen
enempad samaa kuin eri mieltdk&an. Suurin osa asiakkaista oli myos sitd mielta, etta
konttorin henkildkuntaan on helppo ottaa yhteyttd. VVastaajista 12,9 % oli asiasta eri

mieltd, 2,9 % téaysin eri mielta ja 7,1 % ei ottanut asiaan sen enempé4 kantaa.

Huolestuttavinta asiakkaiden kokemuksissa konttorissa on se, ettd asiakkaat eivat koe
olevansa téarkeita pankille. T&han voi olla syyné se, etté toisinaan konttorissa on niin kiire,
ettei asiakkaita huomata tai huomioida tarpeeksi hyvin tai nopeasti. Pelkka hymy tai
tervehtiminen voi joskus olla ratkaisevaa asiakkaalle ja vaikuttaa myonteisesti
asiakaskokemuksiin. Erittain ilahduttavaa tuloksissa oli kuitenkin se, ett4 noin 90 %
vastaajista oli tdysin samaan mielta tai samaa mieltd sen suhteen, ettd konttorissa on

ammattitaitoinen, ystavéllinen ja auttavainen henkilokunta.

4.6.1 Etuohjelman vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Verrattuna eri Etuohjelman tasoon kuuluvien asiakkaiden sek& ei Etuohjelmaan kuuluvien
asiakkaiden mielipidettd konttorin henkilokunnasta, vastauksissa ei ollut suuria
poikkeamia. Perustason asiakkaat olivat kuitenkin suhteessa tyytyméattémampia seké
henkilokunnan ammattitaitoon, ystavallisyyteen, auttavaisuuteen, yhteydenpitoon
henkilokunnan kanssa seka tuntemukseen, ettd on pankille tarked asiakas kuin
avainasiakkaat ja kanta-asiakkaat. 96 % avainasiakkaista ja 100 % kanta-asiakkaista oli

sitd mieltd ettd henkilékunta on ystavallinen.

Enemman hajontaa asiakkaiden mielipiteissa oli kysyttédessa henkilokunnan
ammattitaitoa, jossa yksimielisid olivat ainoastaan kanta-asiakkaat ammattitaitoisesta
henkilokunnasta. 13,6 % avainasiakkaista, 20 % perustason asiakkaista, 11,1 %
Etuohjelmaan kuulumattomista asiakkaista seka 16,7 % Check-in asiakkaista oli sita

mieltd, ettd henkildkunta ei ole ammattitaitoista.

Perustason asiakkaiden ja Check-in asiakkaiden joukossa oli myds enemmén sellaisia
vastaajia, jotka kokivat, ettei konttorissa tydskentelevét ole kovin auttavaisia asiakkaita

kohtaan.
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Avainasiakkaista jopa ldhes 17 % ja joka kolmas Check-in asiakas vuorostaan vastasi,
ettd asioita ei osata kertoa asiakkaalle helposti ja ymmarrettavasti. Kanta-asiakkaat ja
muut asiakkaat toisaalta kokivat, ettd heid&n asiaan osattiin vastata selkeé&sti ja helposti
ymmarrettavalla tavalla. Paivittaispalveluissa asioineet asiakkaat seka sijoitus- ja laina-
asioissa konttoriin tulleet asiakkaat kokivat useimmiten, ettei heidan kysymykseen tai
ongelmaan osattu vastata ymmarrettavalla tavalla. Sijoitus- ja laina-asiat saattavat olla
toisinaan monimutkaisia selvittaa asiakkaille, koska niin sijoitustuotteissa kuin
lainoissakin on omat ammattiterminsé. Jos asiakaspalvelija unohtaa puhua asiakkaan
kanssa samaa kielt4 ja olettaa my0s asiakkaan ymmartavan kaikki termit, saannot ja
muotoseikat yht& hyvin kuin péivittdin kyseisten asioiden parissa tyotatekeva henkilg, ei

ole mikaan ihme, etté asiakas ei valttdmattd ymmarrd mista asiakaspalvelija puhuu.

4.7 Palvelun laatu konttorissa

Tutkimuksessa haluttiin myds selvittad minkélaisena asiakkaat kokevat asioinnin
konttorissa, minké&laisia mielikuvia heille asioinnista ja& ja kuinka hyvana asiakkaat
pitdvat palvelun laatua konttorissa.

Asiakkaita pyydettiin vastaamaan alla mainittuihin vaittdmiin ja vaihtoehdot oli annettu
asteikolla 1-5. Numero 5= taysin samaa mieltd, 4= samaa mielt&, 3= eri mieltd, 4= taysin

eri mieltd ja 1= en osaa sanoa.

Jonotusaika konttorissa on lyhyt

Minulle tarjotaan tuotteita ja palveluita aktiivisesti

Saan hyvia neuvoja ja vinkkejé pankkiasioihini

Nordean palvelumaksut ovat edulliset

Saamani palvelu konttorissa ylitti odotukseni

Konttorin ja asiakaspalvelun aukioloajat ovat riittavat pitkat

Kysymyksiini vastataan nopeasti

O O O O 0O O o o©o

Etuohjelmasta saatavat edut ovat parempia kuin muilla pankeilla
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4.7.1 Jonotusajat konttorissa

10 % vastaajista oli tdysin samaa mielt4 siitd, ettd jonotusaika konttorissa on lyhyt.

47,1 % vastaajista oli asiasta samaa mieltd, 25,7 % asiakkaista oli eri mielta asiasta ja
5,7 % taysin eri mieltd. 11,8 % vastaajista ei osannut sanoa mielipidetta jonotusaikaan.
Keséaika on konttorissa yleensé huomattavasti hiljaisempi kuin muut vuoden ajat.
Keskiméaraiset jonotusajat kesa-heindkuun ajalta olivat noin muutaman minuutin
luokkaa. Parhaimmillaan asiakkaat saattoivat kavella kassalle suoraan ja pahimmillaan
konttorissa joutui jonottamaan l&dhes kaksikymment& minuuttia. Suuriin vaihteluihin
odotusajoissa vaikuttaa monta eri tekijd4. Maanantai ja perjantai ovat yleensakin
vilkkaampia paivié konttorissa, samoin kuukauden ensimmaiset paivat, koska suurin osa
elakkeistd maksetaan silloin tilille. Alkukesasta jonotusaikoja pidensi uudet Stockmann
Master Card -kortit, joita asiakkaat tulivat noutamaan konttorista. Tutkimustuloksista olisi
saatu tdsmallisempid, jos tiedossa olisi ollut p&iva, jolloin asiakas on kaynyt asioimassa
konttorissa. T&llGin olisi pystytty suoraan tarkistamaan kyseisen péivén lyhyin ja pisin

odotusaika, samoin pdivan keskimaarainen odotusaika.

Vastaajista yli 50 % oli kuitenkin sitd mielt4, ett4 heidén ei ollut tarvinnut odottaa
konttorissa kovin kauan. Ne 31,4 % vastaajista, jotka sanoivat odottaneensa konttorissa
kauan, ovat joko pahaksi onneksi osuneet konttoriin pahimpaan ruuhka-aikaan tai sitten
odotusaika on tuntunut pidemmalta kuin se todellisuudessa on ollut. Erityisesti ihmisié
arsyttavan tilanteet, jossa he nakevét asiakaspalvelijan istumassa omalla paikallaan
tekema&ssa jotain muita toit4, kuin palvelemassa asiakasta. Tallaisissa tilanteissa ihmiset

kokevat jonotusajan kohtuuttoman pitkaksi.

11,8 % asiakkaista ei osannut sanoa onko konttorissa jonotusajan pitkié vai lyhyitd. Tahan
voi olla osittain syyna se, ettd osa vastaajista on varannut etuk&teen ajan konttoriin ja ndin

ollen heitd on palveltu sovitun ajan puitteissa.

4.7.2 Asiakaspalvelijan aktiivisuus

Vastaajilta kysyttiin kuinka aktiivisesti heille tarjotaan pankissa erilaisia tuotteita ja
palveluita. 57,1 % vastaajista oli tdysin tai samaa mielta, etta heille tarjotaan eri tuotteita

ja palveluita aktiivisesti. Noin 33 % vastaajista oli asiasta eri mieltd ja 10 % ei osannut
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vastata kysymykseen. Avainasiakkaista sek& Etuohjelmaan kuulumattomista tai tasonsa
tietaméattomista asiakkaista noin 50 % oli sit4d mieltd, ettd heille tarjotaan aktiivisesti
pankin tuotteita ja palveluita. Kriittisimmin asiaan suhtautuivat Check-in asiakkaat seka
perustason asiakkaat. Tassékin tapauksessa asioinnin laatu voi vaikuttaa henkilékunnan
proaktiivisuuteen. Huolestuttavaa on, ettd Check-in asiakkaiden joukossa 50 % vastaajista
sitd mielt4, etté heille ei tarjota tarpeeksi aktiivisesti tuotteita. Nuorille asiakkaille Visa
Electron-kortti ja verkkopankkitunnukset ovat maksuttomat, mutta vastauksista paatellen
mya0s nuorille asiakkaille voisi yrittad tarjota aktiivisemmin pankin palveluita ja lisata

talla tavalla myos asiakastyytyvaisyytta nuorten asiakkaiden keskuudessa.

4.7.3 Neuvot ja vinkit palvelutilanteessa

Vastaajilta haluttiin myos tietd4 saavatko he mielestdadn hyvid neuvoja ja vinkkeja
pankkiasiointiinsa. Kysymys oli todenndkdisesti huonosti muotoiltu lomakkeessa, silla
asiakkaiden mielipiteet jakaantuivat erittdin paljon. Melkein joka kuudes vastaaja ei
osannut vastata kysymykseen. Avainasiakkaista noin 60 % oli joko tdysin samaa mielta
tai samaa mielta vaittdman kanssa, etti he saavat hyvia neuvoja. Toisaalta l&hes 30 % oli
sitd mieltd, ettd he eivét saa hyvia vinkkeja pankkiasiointiin. Lahes samalla tasolla olivat
kanta-asiakkaat. Perustason asiakkaista sek& Etuohjelmaan kuulumattomista asiakkaista
tai niist4, jotka eivat tienneet omaa tasoansa lahes puolet olivat véittdmastd samaa mielta

ja toinen puoli vastaajista ei osannut ottaa kantaa asiaan tai oli eri mielta.

4.7.4 Nordean palvelumaksut

Asiakkailta kysyttiin pitdvatko he Nordean palvelumaksuja edullisena. Tulokset
hadmmastyttavat, silla avainasiakkaat ja Check-in asiakkaat, jotka saavat suhteessa
parhaimmat edut muihin asiakkaisiin verrattuna, pitivat keskimaaraista enemman
Nordean palvelumaksuja kalliina. Check-in asiakkaat saavat seké verkkopankkitunnukset
ettd Visa Electron-kortin maksutta ja useista muistakin pankkipalveluista alennusta, joten
palvelumaksujen mieltdminen kalliiksi Check-in asiakkaiden keskuudessa vaikuttaisi
enemman vain mielikuvalta. My6s kanta-asiakkaista 25 % oli sitd mieltd, etta
palvelumaksut ovat kalliit, mutta 50 % vastaajista ei osannut ottaa kantaa asiaan.

Vastaavasti muista asiakkaista (viitataan Etuohjelmaan kuulumattomiin asiakkaisiin tai
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niihin, jotka eivat tiedd omaa Etuohjelman tasoa) noin 30 % oli sit4d mielta, ettd
palvelumaksut ovat edulliset.

Tuloksista saa selvan mielipiteen siitd, ettd asiakkaat pitavat Nordean palvelumaksuja
kalliina. Kyselyssa kuitenkin kysyttiin ainoastaan asiakkaiden mielipidettd Nordean
palvelumaksuista. Jos lomakkeessa olisi kysytty esimerkiksi myos sité, pitavatko
asiakkaat Nordeaa palvelumaksujen osalta kalliimpana kuin muita pankkeja, olisi saatu
vertailukohde Nordean ja muiden rahalaitosten valille. Asiakkaat eivat ole yleisesti ottaen
halukkaita maksamaan pankkiasioinnistaan mitaan, joten mielipide palvelumaksujen
kalliudesta voi néin ollen olla vain yleinen mielipide, eika sidoksissa yhteen
pankkiryhméén. Keskinéisessé vertailussa asioinnin Nordeaan keskittdneiden asiakkaiden
ja muiden pankkien asiakkaiden valilla ei ollut mielipide-eroa, joten ristiintaulukoinnilla
el saatu riittavasti tietoa siitd, pitdvatkdé muiden pankkien asiakkaat Nordean

palvelumaksuja kalliimpina verrattuna oman pankin maksuihin.

4.7.5 Odotusten ylittyminen konttorissa

Vastaajia pyydettiin arvioimaan sitd, kuinka hyvin palvelu konttorissa oli ylittdnyt heidan
odotukset. Erittdin ilahduttavaa tuloksissa oli se, ettd kaikista vastaajista yli 40 % oli sita
mieltd, ettd asiakkaan saama palvelu konttorissa oli ylittdnyt odotukset. Yllattavaa oli
kuitenkin se, ettd perustason asiakkaiden ja Check-in asiakkaiden odotukset olivat
ylittyneet useammin kuin muilla asiakkailla, vaikka perustason asiakkaat olivat olleet
verrattuna muihin asiakasryhmiin, useammin sitd mieltd, ettd konttorinhenkilokunta ei ole

kovin auttavainen ja ammattitaitoinen ja ei osaa selittdd asioita ymmarrettavasti.

Avainasiakkaista 44,8 % oli sitd mielt4, ettd odotukset eivat olleet ylittyneet. Perati 80 %
perustason asiakkaista odotukset olivat ylittyneet, Check-in asiakkaista 66,7 % ja muiden
asiakkaiden kohdallakin odotukset olivat ylittyneet keskimé&é&rin 60 %. Tulokset ovat
kohtalaisen hyvié, poikkeuksena avainasiakkaiden mielipiteet odotusten ylittymisesta. On
todennakoista, ettd avainasiakkailla on my6s suurimmat odotukset palvelutilanteessa.
Avainasiakkaat ovat tottuneet siihen, ettd voivat aina tarvittaessa ottaa yhteytta konttoriin

omaan henkildkohtaiseen pankkineuvojaan, jos tarvitsevat neuvoja pankkiasioihin.



36
Yleensd my0s hyva palvelukokemus vaikuttaa siihen, ettd asiakkaan odotukset

seuraavaan kohtaamiseen kasvavat.

4.7.6 Konttorin aukioloajat

Vastaajilta kysyttiin mielipidettd ovatko konttorin aukioloajat heiddn mielestaan riittavat.
Suurin osa konttoreita on auki klo: 10 - 16.30. Aukioloajat asettavat omat haasteensa
tyoikaisille ja opiskelijoille, joiden on toisinaan vaikea paasté asioimaan konttoriin.
Avainasiakkaista 75,9 % oli sitd mielt4, ett4 aukioloajat ovat riittdvan pitkét.
Avainasiakkailla tosin on mahdollisuus sopia tapaaminen oman pankkineuvojansa kanssa
my0s konttorin normaalien aukioloaikojen ulkopuolella, joten tdma lienee lis&4
avainasiakkaiden tyytyvaisyyttd aukioloaikoihin. Suurin osa asiakkaista kuitenkin on sit4
mieltd, ettd aukioloajat ovat riittavéan pitkat. Toisaalta nykyisin on mahdollista hoitaa
ldhes kaikki pankkiasiat joko pankkien puhelinasiakaspalvelun kautta tai verkkopankin
valityksella, joten konttorin aukioloaikojen merkitys tulee todennakdisesti vaan

vahenemaén tulevaisuudessa.

Vastauksissa verrattiin myos eri ikdryhmien mielipiteitd aukioloajoista. Ei ole yllattavaa,
ettd 92,3 % 69 - 88 -vuotiaista oli sitd mielt4, ettd konttorin aukioloajat ovat riittdvan
pitkat. 59 - 68 vuotiaistakin 75 % oli tyytyvéinen tdman hetkisiin aukioloaikoihin.
Selkeésti eniten aukioloaikoihin tyytymattémia oli nuorten 18 - 28 -vuotiaiden ja 38 - 58 -

vuotiaiden keskuudessa.

4.7.7 Vastausaika asiakkaiden kysymyksiin

Asiakkailta kysyttiin myos, kuinka nopeasti heidan kysymyksiin vastataan. VVastauksissa
ei juurikaan ollut eroja avainasiakkaiden, kanta-asiakkaiden, Check-in asiakkaiden tai
muiden asiakkaiden kesken. L&hes kaikki vastaajat olivat sitd mielt4, ett4 he saavat
vastauksen kysymyksiinsé nopeasti, joten tulokseen voi kaiken kaikkiaan olla

tyytyvdinen, mutta tutkimustuloksiin t4ssd tapauksessa ei kovin suurta merkitysta ole.
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4.7.8 Etuohjelman edut verrattuna muihin pankkeihin

Viimeinen varsinainen kysymys vastaajille liittyi Etuohjelman etuihin ja vastaajia
pyydettiin arvioimaan, ovatko Etuohjelmasta saatavat edut parempia kuin muilla
pankeilla. Avainasiakkaista 20,7 % oli taysin eri mielta tai eri mieltd Etuohjelman eduista
verrattuna muiden pankkien etuihin. Vastaava luku kanta-asiakkaiden osalta oli 12,5 %,
perustason asiakkaiden osalta 40 % ja niiden osalta jotka eivat tienneet omaa tasoaan

7,7 %. Etuohjelmaan kuulumattomat asiakkaat ja Check-in asiakkaat eivét pitdneet
Etuohjelman etuja huonompana kuin muiden pankkien vastaavat edut. Surullista
vastauksissa oli kuitenkin se, ettd ainoastaan 33,3 % Check-in asiakkaista oli sitd mielt,
ettd edut ovat paremmat kuin muiden pankkien edut. Suurin osa vastaajista ei osannut
vastata kysymykseen. Todenn&kdinen syy siihen, etteivat asiakkaat osanneet vastata
kysymykseen on se, ettd Etuohjelma sanana on edelleen asiakkaille vieras. Etuohjelma
nimi otettiin kayttdon vasta vuonna 2006, ja jos asiakkaat ovat aikaisemmin tottuneet
puhumaan ainoastaan Nordean kanta- ja avainasiakaseduista, ei ole ihme, ettei pelkan
Etuohjelman mainitseminen heratid mielikuvia. Vanhat nimet elavét sinnikkaasti
asiakkaiden puheissa, ja jos asiakkaat edelleen puhuvat esimerkiksi SYPist4, KOPista ja
Postipankista, niin ei ihme, ettd harvoin pankissa asioivat ihmiset eivat osaa yhdistaa
Etuohjelmaa Nordean asiakasohjelmaan. Jos vastauksista etsitd4n jotain positiivista, niin
ilahduttavaa vastauksissa kuitenkin on se, ettd vain pieni osa asiakkaista piti Etuohjelman

etuja huonompina kuin vastaavat edut toisilla pankeilla.

4.8 Arvosana konttorille

Asiakkaita pyydettiin antamaan arvosana konttorille kokonaisuutta ajatellen. Asteikkona
kéytettiin perinteistd peruskouluista tuttua asteikkoa nelosesta kymppiin. Konttori sai
arvosanaksi keskiarvon 8. Avainasiakkaiden joukossa on muutama, jotka antoivat
konttorille arvosanan 4, mutta joukossa oli myos sellaisia, jotka antoivat arvosanaksi

tayden kympin.

4.9 Vapaa palaute

Asiakkaat saivat lopuksi antaa vapaassa palautteessa konttorille tai yleisesti Nordealle

ruusuja risuja tai kehitysehdotuksia. Useat vastaajista halusivat antaa palautetta ja
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kommentteja oli laidasta laitaan. Monet asiakkaat kiittivat hyvasta palvelusta ja ne
avainasiakkaat, jotka olivat kdyneet asioimassa oman henkildkohtaisen pankkineuvojan
luona, yleensa kohdistivat palautteen suoraan omalle pankkineuvojalleen. N&ist4
palautteista suurimmassa osassa kehuttiin omaa pankkineuvojaa, mutta kaksi vastaajaa
myo0s valitti siita, ettei omaan pankkineuvojaan saa tarpeeksi usein yhteyttd. Suuri osa
muista palautteista koski joko huonoa asiakaspalvelutilannetta ja erityisesti
laskunmaksuautomaatin toimimattomuutta, joka oli lilan usein kevéan ja kesan aikana

epékunnossa. Lopuksi muutamia esimerkkejé:

Kassapalveluissa menee joskus liikaa aikaa

Suuruus ei ole aina etu

Suurin osa tyontekijoista on ystavallisia

Talletuksille maksetaan huonoa korkoa
Suoraveloitusmaksu lainanveloituksessa kohtuuton

Kiitos hyvasta palvelusta ja ystavallisesta henkilokunnasta
Kahvitarjoilu olisi mukava lainaneuvottelussa

Upeeta palvelua

Maksuautomaatti on usein rikki

O 0O 0O O O o o o o o

Opettakaa myds vanhempia asiakkaita asioimaan verkkopankissa —

kassapalveluissa liian pitkat jonot

5 POHDINTAJA KEHITYSIDEAT

5.1 Tutkimustulokset

Tutkimuksessa oli kaksi keskeistd kysymysta joihin pyrittiin saamaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella vastaukset. Tutkimuksen tavoitteena oli saada
tietoa siitd, ovatko pankkiasiat Nordeaan keskittdneet Etuohjelmaan kuuluvat asiakkaat
tyytyvéisempid saamaansa palveluun konttorissa, kuin ne asiakkaat, jotka ké&yttavéat

Nordean palveluita vain satunnaisesti tai eivat kuulu Etuohjelmaan. Toisena aiheena
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tutkittiin Nordean Etuohjelmaa ja sitd kuinka hyvin asiakkaat tuntevat Etuohjelman ja sen

tuomat edut.

Tutkimusmenetelméksi valitsin kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé, koska maéarallinen
tutkimusmenetelma on nopea, helppo ja edullinen tapa kerata dataa suurelta
vastaajamadralta. Tutkimuksen reliabiliteettiin eli luotettavuuteen vaikuttaa se seikka, etta
otanta oli suhteellisen pieni, vain 70 vastaajaa, joten tutkimustuloksia ei voida yleista4.
Toisaalta suurin osa asiakkaista kuitenkin vastasi oman mielipiteensa esitettyihin
kysymyksiin ja vain muutamassa kysymyksessa selkedsti huomasi, ett4 asiakkaat joko

eivat ymmarténeet kysymysté tai eivat osanneet ottaa kantaa kysyttyyn asiaan.

Tutkimuksen avulla ei pystytty tekem&an luotettavaa johtopéatosta siitd, ovatko
Etuohjelmaan kuuluvat asiakkaat tyytyvaisempia asiointiin konttorissa kuin Etuohjelmaan
kuulumattomat asiakkaat. Suuria eroavaisuuksia asiakkaiden vastauksista ei 10ytynyt ja
asiakkaat olivat Etuohjelman tasosta huolimatta suhteellisen samaa mielta
asiakaspalvelun laadusta ja asioinnista konttorissa. Ainoastaan niiden asiakkaiden
vastauksissa, jotka olivat ilmoittaneet omaksi Etuohjelman tasoksi perustason, olivat
hieman tyytymattomampia palveluun konttorissa, kuin muut asiakkaat. N&in ollen toiseen
asetetuista tutkimusongelmasta ei saatu vastausta. Jos otanta olisi ollut suurempi,
vastauksissa olisi saattanut olla eroavaisuuksia ja asetettuun tutkimusongelmaan olisi
saatu vastaus. Asiakastyytyvaisyyskyselyé olisi pitdnyt mahdollisesti myds muotoilla
uudelleen, jotta vastauksista olisi saatu tarkempia ja tulosten avulla olisi saatu selville,
ovatko Etuohjelman asiakkaat tyytyvaisempié kuin muut asiakkaat. En osaa sanoa / ei
samaa tai eri mieltd vaihtoehtoa olisi ehk& pitanyt kyselysséd myos vélttad, koska asiakkaat
vastaavat yleensa en o0saa sanoa, jos he joko eivat halua sanoa mielipidettaén, tai eivat

ymmarra Kysymysta.

Tuloksista kavi ilmi, ettd asiakkaat eivat viel& tunnista Nordean Etuohjelmaa nimelta,
vaikka monet pystyivét kuitenkin valitsemaan oman Etuohjelman tason. Kysymyksesséa:
”Mihin Etuohjelmatasoon kuulutte?”” vaihtoehtoihin olisi voinut lisdt4 myds vaihtoehdon
’olen Private Bankin asiakas”, koska konttorissa asioi myos Private Bankin asiakkaita,

joskin heitd on huomattavasti vahemman, kuin muita asiakasryhmia.
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Tuloksista my6s huomasi, etta niissé kysymyksissa, jossa kysyttiin Etuohjelmasta,
asiakkaat valitsivat useammin vaihtoehdon ei samaa / eri mieltd. Tassa ei ollut eroja eri
asiakasryhmien vélilla. Tama viittaisi selkedsti siihen, ettd Etuohjelma ei herata

minkaanlaisia mielikuvia asiakkaiden keskuudessa.

Tutkimustulosten perusteella avainasiakkaat ja kanta-asiakkaat nayttaisivat keskittdneen
pankkiasioinnin useammin Nordeaan kuin muut vertailuryhmét. Check-in asiakkaat olivat
uskottomimpia yhdelle pankkiryhmélle. Taman liséksi my6s perusasiakkaiden joukossa ja
Etuohjelmaan kuulumattomissa oli niitd huomattavasti enemman, jotka ilmoittivat
asioivansa myds muissa konttoreissa. Nuoret saavat poikkeuksetta kaikista pankeista seka
kortin ettd verkkopankkitunnukset / tilin tiettyyn ikdan saakka maksutta, joten nuoret
asiakkaat saattavat t&sté syysta avata tilin useampaan eri rahalaitokseen, koska heidan ei

tarvitse maksaa pankkipalveluistaan.

5.2 Kehitysideat

5.2.1 Kehitysidea — Etuohjelma

Tutkimustulosten perusteella saatiin selville, ettd asiakkaat eivét edelleenk&én tunnista
Nordean Etuohjelmaa nimeltd, kun keskustellaan asiakkuuseduista tai avain- ja kanta-
asiakkuudesta. Asiakastapaamisissa tulisikin panostaa entistd enemman siihen, etta
asiakkuuden hallinnasta tarkistettaisiin asiakkaan mahdollinen Etuohjelman taso, ja jos
asiakas ei kuulu Etuohjelmaan, Etuohjelma otettaisiin asiakkaan kanssa puheeksi. Tallgin
asiakkaalle jaisi selkedmpi mielikuva, ettd Etuohjelma tarkoittaa nimenomaan Nordean
asiakkuusohjelmaa, jossa on kolme eri tasoa ja tasosta riippuen saa etuja
pankkipalveluihin. Asiakastapaamisissa voisi esimerkiksi sanoa: Oletteko kuulleet
Nordean Etuohjelmasta? Siind on kolme tasoa: perustaso, kanta-asiakkaat ja
avainasiakkaat jne. Tarkeinta kuitenkin olisi, ettd asiakas osaisi jatkossa yhdistaa

Etuohjelman ja sen eri tasot ja eri tasoilta saatavat edut.
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5.2.2 Kehitysidea — Check-in asiakkaat

Tutkimustuloksista huomattiin, ettd nuoret asiakkaat ovat useammin monen pankin
asiakkaita samanaikaisesti eivatka niin uskollisia yhdelle pankille. Nuoret myds vaihtavat
pankkia herkemmin, jos kokevat saavansa huonoa palvelua. Tarke&é olisikin, etta
palvelutilanteessa asiakkaalle puhuttaisiin asiakkaan ymmartamaa kielta ja valtettéisiin
turhaa ammattislangia. Ammattisanaston kéytto yleensé saattaa hAmmentad asiakasta, ja
asiakas ei valttamatta osaa tai kehtaa kysya mité asiakaspalvelija on tarkoittanut. Nuorille
asiakkaille kannattaa aktiivisesti tarjota Nordean Check-in asiakkuutta ja kertoa
mahdollisista palveluista ja tuotteista, joita asiakkuuteen kuuluu. Térkead olisi myds
saada asiakas tuntemaan, ettd han on pankille tarked asiakas. Tutkimustuloksissa tuli

vahvasti esille se seikka, ettd asiakkaat eivét koe olevansa téarkeitd asiakkaita pankille.

5.2.3 Kehitysidea — Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Asiakaspalvelun laadulla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Ensimmainen
kontakti yritykseen on yleensa palvelutilanne asiakkaan ja palveluneuvojan kesken. Tésta
syysté asiakaspalveluun ja erityisesti laadukkaaseen asiakaspalveluun tulisi panostaa
entistd enemman. Tutkimustulosten perusteella asiakkaat eivat juurikaan koe olevansa
tarkeitd asiakkaita Nordealle. Asiakastyytyvaisyyskysely oli hyvin rajallinen, joten
tiedossa ei ole mitka syyt ja tekijat vaikuttavat siihen, etteivét asiakkaat koe olevansa
tarkeita pankille. Asiakkaille usein riittd4 jo pelkastdan se, etta heidat huomioidaan mygs
kiireen keskell&. Ystavallinen hymy tai tervehtiminen saa asiakkaan tuntemaan, ett4 hanet
sekd tunnetaan ettd on huomattu, joten oman vuoron odottaminen ei end4 valttamaétta

tunnu niin pitkéalle ajalle.

Toinen asia, joissa asiakkaat yleensa tuskastuvat on tilanteet, jolloin asiakas on joutunut
odottamaan konttorissa turhaan ja asiaa ei voidakaan hoitaa konttorissa. Nykyisin
pankkien asiakaspalvelu on siirtynyt entistd enemman perinteisista kassatoiminnoista
neuvontapalveluun, joissa asioiden monimutkaisuus vaikuttaa siihen, etta
palvelutilanteeseen kuluu huomattavasti pidempi aika.

Paivind, jolloin asiakkaita on useita jonottamassa ja odotusajat ovat keskimaaraista

pidemmat, odotusaikoja mahdollisesti saataisiin lyhennettya jo sillg, ettd joku
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tyontekijoisté ehtisi kysyméan asiakkaalta jo hanen tullessa konttoriin, minkalaista asiaa
asiakas on tullut hoitamaan. Tall6in pystyttéisiin valttdmaan ne tilanteet, ettd asiakasta ei
pystyta palvelemaan kyseisessa toimipisteessé. Asiakas voitaisiin joko ohjata oikeaan
paikkaan, jossa asia hoituisi tai asiakkaalle voitaisiin kertoa, ettd asia otetaan

hoidettavaksi ja asiakkaaseen otetaan yhteyttd asian selviydyttya.

5.3 Pohdinta

Pankkien asiakkaat ovat yleensa olleet uskollisia omalle pankilleen, verrattuna
asiakasuskollisuuteen yleensé. Pankkien asiakasuskollisuus on kuitenkin murentunut
viime vuosien aikana, kun asiakkaat ovat alkaneet kilpailuttamaan pankkiasiointiaan
entistd enemman. Poissa ovat ajat, jolloin asiakkaat tulivat pankinjohtajan puheille hattu
ké&dessd. Tdman paivan palveluyhteiskunnassa ja jatkuvasti kiristyvassa kilpailussa
asiakkaista on tullut vaativia kuluttajia, jotka vaihtavat hyvinkin herkésti asioinnin toiseen
rahalaitokseen, jos kokevat saavansa huonoa ja asiantuntematonta palvelua. Asiakkaiden
tyytyvaisyyttd voidaan parantaa kehittaméalla asiakaspalvelijoiden ammattitaitoa ja
panostamalla asiakaspalvelun laatuun entistd enemman. Rahoitusalalla kdytetd4n paljon
omaa ammattisanastoa siind missa muillakin aloilla. Ei voida kuitenkaan olettaa, etta
asiakas tietaisi yht4 hyvin rahoitusalan termit kuin péivittdin kyseisten asioiden parissa
tydskenteleva henkild. Asiakkaat tulisi ottaa entistd enemman huomioon
palvelutilanteessa ja erityisesti nuorten asiakkaiden kanssa nayttaisi olevan tarkeéa, etta
asiat osattaisiin kertoa heille asiakkaan omalla kielelld. Ei ole vain yht4 tapaa parantaa
asiakastyytyvaisyyttd, mutta asiakkaiden huomioiminen, ammattitaitoinen henkilokunta ja
ystavéllinen palvelu ovat ehdottomasti erinomaisia keinoja parantaa

asiakastyytyvaisyyden méaraa yrityksessa.
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LITTEET

LIITE 1: Kyselylomake
Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

1. 1ka

ol18-28
029-38
039-58
059 -68
069 -88

2. Sukupuoli

o Nainen
o Mies

3. Kuinka usein asioitte konttorissa?

o Paivittain

o Kerran viikossa

o Kerran kuukaudessa

o Muutaman kerran vuodessa

o Harvemmin kuin kerran vuodessa

4. Minkalaisia asioita yleensa hoidatte konttorissa?

o Paivittaispalvelut mm. nostot tililtd / talletukset tilille, laskujen maksut
o Sijoitusasiat

o Laina-asiat (opinto-, auto-, tai asuntolainat, kulutusluotot)

o Korttiasiat (uuden kortin tilaus, kortin noutaminen, lopetus)

o Jokin muu asia. Mik&?

5. Mita seuraavista asiointikanavista kaytatte pankkiasioiden hoitamiseen? Voitte
valita useamman vaihtoehdon.

o Konttori
o Verkkopankki
o Nordean puhelinasiakaspalvelu

6. Mita seuraavista vaihtoehdoista kaytatte laskujen maksamiseen? Voitte valita
useamman vaihtoehdon.

o Konttori

o Verkkopankki

o Suoraveloitus / e-lasku

o Maksupalvelu / Laskunmaksuautomaatti
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7. 0Onko Nordean Etuohjelma ja sen tarjoamat edut Teille tuttuja?

o Kylla
o Ei

8. Kuulutteko Nordean Etuohjelmaan?

o Kylla
o Ei
o En tiedd

9. Mihin seuraavista Etuohjelman tasoista kuulutte?

o Avainasiakas

o Kanta-asiakas

o Perustaso

o En tiedd omaa tasoani

o En kuulu Nordean Etuohjelmaan

o Check-in asiakas (nuoret 18-28 vuotiaat)

10. Oletteko keskittaneet pankkiasioinnin Nordeaan?
o Kylla

o En. Asioin my0s toisessa / toisissa pankeissa

11. Arvioikaa seuraavien asioiden tarkeytta pankkiasioinnissa?

Ei

Ei Ei samaa /
Erittéin kovin | ollenkaan eri

tarkedd | Tarkedd | tarkedd | tarkedda | mieltd
Asiakaspalvelu 5 4 3 2 1
Aukioloajat 5 4 3 2 1
Edulliset palvelumaksut 5 4 3 2 1
Konttorin viihtyvyys 5 4 3 2 1
Nopea palvelu 5 4 3 2 1

Osaava ja ammattitaitoinen

henkilokunta 5 4 3 2 1
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12. Arvioikaa Munkkiniemen konttoria ja valitkaa mielipiteisiinne sopivimmat

vaihtoehdot.

Henkilokunta

Ammattitaitoinen
Ystavallinen

Auttavainen

Osaa selittad asiat helposti ja
ymmarrettavasti

Saa tuntemaan, ettd on tarkea
asiakas pankille

Konttorin henkil6kuntaan on
helppo ottaa yhteytt4

Taysin
samaa
mielta

5

5

5

Samaa
mieltd
4
4
4

Eri
mielta
3
3
3

Taysin
eri
mielta
2
2
2

Ei

samaa /

eri

mieltd

1
1
1
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13. Arvioikaa seuraavia vaihtoehtoja ja valitkaa mielipidettadnne parhaiten vastaava

vaihtoehto.
Taysin Taysin En
samaa | Samaa Eri eri 0saa
mieltd | mieltd | mieltd | mieltd | sanoa
Jonotusaika konttorissa on
lyhyt 5 4 3 2 1
Minulle tarjotaan tuotteita ja
palveluita aktiivisesti 5 4 3 2 1
Saan hyvia neuvoja ja vinkkeja
pankkiasioihini 5 4 3 2 1
Nordean palvelumaksut ovat
edulliset 5 4 3 2 1
Saamani palvelu konttorissa
ylitti odotukseni 5 4 3 2 1
Konttorin ja asiakaspalvelun
aukioloajat ovat riittdvan pitkat 5 4 3 2 1
Kysymyksiini vastataan
nopeasti 5 4 3 2 1
Etuohjelmasta saatavat edut
ovat parempia kuin muilla
pankeilla 5 4 3 2 1
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14. Minka yleisarvosanan annatte Nordea Pankin Munkkiniemen konttorille
kokonaisuutta ajatellen?

o4
ob5
06
o7
o8
09
o 10

15. Voitte antaa palautetta, ruusuja, risuja tai kehitysehdotuksia




LITE 2: Taulukot

TAULUKKO 1: Vastaajien ik&
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N=70
. 100
Vastaajien ik Yhteensa 100%
18-28 wuotta 14,3%
29-38 wuotta 25,7%
39-58 wuotta 18,6%
59-68 wuotta 22.9%
69-88 wuotta 18,6%
TAULUKKO 2: Asiointi konttorissa
N=70
K L Kerran Kerran Muutaman Harvemmin kuin kerran
Ika Paivittain .
viikossa kuukaudessa kerran vuodessa vuodessa
18-28 wuotiaat 0% 0% 20,0% 40,0% 40,0%
29-38 wuotiaat 0% 0% 5.6% 50,0% 44.4%
39-48 wuotiaat 7.7% 15,4% 30,8% 385% 7.7%
49-58 wuotiaat 0% 31,2% 25 0% 438% 0%
69-78 wuotiaat 0% 38,5% 53.8% 0% 7.7%
79-88 wuotiaat 1,4% 171% 25 7% 35.7% 20,0%
TAULUKKO 3: Asiointikanavat
N=70
k& Konttori Verkkopankki Puhelinpalvelu Vastaajat yhteensa
18-28 1 9 0 10
29-38 2 16 0 18
39-58 3 10 0 13
59-68 10 5 1 16
69-88 10 2 1 13
Y hteensa 26 42 2 70
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TAULUKKO 4: Laskujen maksaminen

N=70

Laskun maksaminen Vastaajien lukumaara Vastaajien maara %
konttori 9 12,9%
verkkopankki 44 62,9%
suoraveloitus 8 11,4%
maksupalvelu 9 12,9%
yhteensé 70 100,0%

TAULUKKO 5: Etuohjelmaan kuuluminen ja asiakkaan Etuohjelman taso

N=70
Etuohjelma Taso
o Kanta- En tiedd omaa En kuulu )
Avainasiakas ) Perustaso ) ) Check-in  Yhteensd %
asiakas tasoani  etuohjelmaan

Kylla 72,0% 16,0% 4,0% 0,0% 00%  8,0% 100,0%
Ei 20,8% 8,3% 16,7% 12,5% 37,5% 4,2% 100,0%
En tieda 28,6% 9,5% 0,0% 47,6% 0,0% 14,3% 100,0%
Kaikki
yhteensi 41,4% 11,4% 7,1% 18,6% 12,9% 8,6% 100,0%

TAULUKKO 6: Asioinnin keskittdminen Nordeaan / Asiakkaan Etuohjelman taso

N=70
Taso Keskittdminen

Kylla En Yhteensd %
Avainasiakas 93,1% 6,9% 100,0%
Kanta-asiakas 100,0% 0,0% 100,0%
Perustaso 40,0% 60,0% 100,0%
En tiedd omaa tasoani 69,2% 30,8% 100,0%
En kuulu etuohjelmaan 33,3% 66,7% 100,0%
Check-in 33.3% 66,7% 100,0%

Kaikki yhteensd 72,9% 27,1% 100,0%




TAULUKKO 7: Asiakaspalvelun tarkeyteen vaikuttavia seikkoja

N=70
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Asiakaspalvelun saatavuus

Vastaajia yhteensd Vastaajat %
Eisamaa / eri mieltd 1 14
Ei kovin tarkeaa 1 14
Téarkead 26 37,1
Erittain tarkeaa 42 60,0
Kaikki yhteensa 70 100,0
Konttorin aukioloajat Vastaajia yhteensd Vastaajat %
Eisamaa tai eri mielta 1 14
Ei ollenkaan tarkeda 3 43
Ei kovin tarkeaa 18 25,7
Téarkeadd 31 443
Erittain tarkeaa 17 24,3
Kaikki yhteensa 70 100,0
Palvelumaksut Vastaajia yhteensd Vastaajat %
Eisamaa / eri mielta 2 29
Ei ollenkaan tarkeda 1 14
Ei kovin tarkeaa 3 43
Téarkead 27 38,6
Erittain tarkeaa 37 52,9
Kaikki yhteensé 70 100,0
Viihtyvyys Vastaajia yhteensd Vastaajat %
Eisamaa / eri mielta 1 14
Ei ollenkaan tarkeda 5 71
Ei kovin tarkeaa 27 38,6
Téarkead 28 40,0
Erittain tarkeaa 9 12,9
Kaikki yhteensa 70 100,0
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Nopeus Vastaajia yhteensa Vastaajat %
Ei ollenkaan tarkeda 1 14
Ei kovin tarkeaa 5 71
Téarkead 29 414
Erittain tarkeaa 35 50,0
Kaikki yhteensé 70 100,0
Osaaminen Vastaajia yhteensa Vastaajat %
Eisamaa / eri mieltd 1 14
Téarkead 14 20,0
Erittain tarkeaa 55 78,6
Kaikki yhteensé 70 100,0
Jonotusaika Vastaajia yhteensi Vastaajat %
Eisamaa / eri mielta 8 11,4
Taysin eri mieltd 4 57
Eri mielta 18 25,7
Samaa mielta 33 471
T4ysin samaa mielt4 7 10,0
Kaikki yhteensa 70 100,0




LIITE 2: Ristiintaulukoinnit

Asiakastyytyvaisyyskysely Nordea Munkkiniemi

Taulukkoraportti
N=70
Julkaistu 8.10.2008

Mihin Etuohjelman tasoista kuulutte? = Arvioikaa henkil6kuntaa
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Etuohjelmataso / ammattitaito

Taysir-l eri Erimielti  Samaa mielt Téysin sa-maa Y hteensa -%

mielta mielta N=70

Avainasiakas 3,4% 10,3% 44,8% 41,4% 100,0%

|Kanta-&lsial<éls 0,0% 0,0% 37,5% 62,5% 100,0%

Perustaso 0,0% 20,0% 60,0% 20,0% 100,0%

En tieda omaa tasoani 0,0% 0,0% 38,5% 61,5% 100,0%

En kuulu Etuohjelmaan 0,0% 111% 44,4% 44,4% 100,0%

Check-in 00%  167% 66,7% 16,7% 100,0%

Kaikki yhteensa 1,4% 8,6% 45,7% 44,3% 100,0%

Etuohjelmataso / ystavéllisyys

Eri mielta Samaa mieltd  Tdysin samaa mieltd Yhteensa%

N=70}

[Avainasiakas 34% 44 8% 51,7% 100,0%

Kanta-asiakas 0,0% 37.5% 62,5% 100,0%

Perustaso 20,0% 20,0% 60,0% 100,0%

En tiedd omaa tasoani 0,0% 30,8% 69,2% 100,0%
En kuulu

Etuohjelmaan 0,0% 44,4% 55,6% 100,0%

Check-in 0% 66,7% 33,3% 100,0%

Kaikki yhteensi 2,9% 41,4% 55,7% 100,0%
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Etuohjelman taso/ ymmarrettavyys

Eisamaa/ eri mielta Téysin eri Eri Samaa mielta Téysin samaa Yhteens/iil

mieltd  mielta mielta N=70

Avainasiakas 0,0% 103%  6,9% 62,1% 20,7%  100,0%

Kanta-asiakas 0,0% 00%  0,0% 50,0% 50,0%  100,0%

Perustaso 20,0% 00%  0,0% 60,0% 20,0%  100,0%

IEn tieda omaa tasoani 0,0% 0,0% 0,0% 38,5% 615% 100,0%

IEn kuulu Etuohjelmaan 11,1% 11,1% 0,0% 44 4% 33,3% 100,0%

Check-in 0,0% 00% 333% 33,3% 333% 100,0%

Kaikki yhteensa 2,9% 57%  57% 51,4% 343% 100,0%
Etuohjelman taso / tarkeys

Ei samaa / er“i Eri mieltd Samaa mielté Taysin samaa Yhteens_a %

mielta mielta N=70]

Avainasiakas 10,3% 20,7% 48 3% 20,7% 100,0%

Kanta-asiakas 12,5% 12,5% 37,5% 375% 100,0%

Perustaso 0,0% 40,0% 40,0% 20,0% 100,0%

En tiedd omaa tasoani 0,0% 0,0% 46,2% 53,8% 100,0%

En kuulu Etuohjelmaan 11,1% 22,2% 55,6% 111% 100,0%

ICheCk-i” 16,7% 0% 66,7% 16,7%  100,0%

IKaikki yhteensa 8,6% 15,7% 48,6% 271%  100,0%
Etuohjelman taso / yhteydenpito

Ei samaa/ eri Taysin eri o ) Taysin samaa Yhteensd %

mielta mielta Erimielta  Samaa mielta mielta N=70

Avainasiakas 3,4% 3,4% 10,3% 62,1% 207%  100,0%

[Kanta-asiakas 0,0% 0,0% 0,0% 62,5% 375%  100,0%

Perustaso 20,0% 0,0% 0,0% 40,0% 40,0%  100,0%

En tieda omaa tasoani 0,0% 0,0% 23,1% 30,8% 462%  100,0%

En kuulu etuohjelmaan 11,1% 11,1% 11,1% 44,4% 222%  100,0%

Check-in 33,3% 00%  333% 16,7% 167%  100,0%

Kaikki yhteensa 7,1% 2,9% 12,9% 48,6% 28,6%  100,0%
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Jonotusaika konttorissa

Vastaajat

Ei samaa / erj Taysir_l erj Erimieltd  Samaa mieltd Taysin samaa yhteensaf

mielta mielta mielta %

N=70

Avainasiakas 20,7% 6,9% 345% 34,5% 34%  100,0%

Kanta-asiakas 12,5% 0,0% 0,0% 62,5% 250%  100,0%

Perustaso 20,0% 0,0% 40,0% 40,0% 0,0%  100,0%

En tiedd omaa tasoani 0,0% 7,7% 154% 61,5% 15,4% 100,0%

En kuulu etuohjelmaan 0,0% 11,1% 22.2% 55,6% 11,1% 100,0%

Check-in 0,0% 0,0% 333% 50,0% 16,7%  100,0%

Kaikki yhteensa 11,4% 5,7% 25,7% 47,1% 10,0%  100,0%
Henkilékunnan aktiivisuus

Vastaajat

Ei samaa / erj Taysir_l er“i Erimieltd  Samaa mieltd Taysin samaa yhteensd

mielta mielta mielta %

N=70

Avainasiakas 6,9% 6,9% 20,7% 55,2% 10,3%  100,0%

Kanta-asiakas 12,5% 0,0% 375% 37,5% 12,5%  100,0%)

Perustaso 20,0% 0,0% 40,0% 40,0% 0,0%  100,0%

En tiedd omaa tasoani 7,7% 0,0% 30,8% 46,2% 15,4% 100,0%

En kuulu etuohjelmaan 11,1% 0,0% 33,3% 44 4% 11,1% 100,0%

Check-in 16,7% 0,0% 50,0% 16,7% 16,7%  100,0%)

Kaikki yhteensa 10,0% 2,9% 30,0% 45,7% 114%  100,0%

Vinkit

Vastaajat

Ei samar?]i/ecletg Tayfri]?eftg Erimieltd  Samaa mieltd Taysin ?nairgletlg yhtee”,f/i‘ |

N=70

Avainasiakas 10,3% 10,3% 17,2% 48 3% 13,8%  100,0%

Kanta-asiakas 25,0% 0,0% 25,0% 25,0% 250%  100,0%

Perustaso 40,0% 0,0% 40,0% 0,0% 20,0%  100,0%

En tieda omaa tasoani 7.7% 0,0% 30,8% 53,8% 7.7%  100,0%

En kuulu etuohjelmaan 11,1% 0,0% 44 4% 44,4% 0,0%  100,0%

Check-in 50,0% 0,0% 16,7% 16,7% 16,7%  100,0%

Kaikki yhteensa 17,1% 4,3% 25,7% 40,0% 129%  100,0%
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Edullisuus
Vastaajat
Ei samaa / eri Taysin eri S ... Tdysinsamaa yhteensd
mielti mielti Erimieltd  Samaa mielta mielti o)
N=70
Avainasiakas 31,0% 13,8% 37,9% 17,2% 00%  100,0%
Kanta-asiakas 50,0% 0,0% 25,0% 12,5% 125%  100,0%)
Perustaso 40,0% 0,0% 40,0% 0,0% 20,0%  100,0%)
En tiedd omaa tasoani 23,1% 0,0% 38,5% 30,8% 7.7%  100,0%
En kuulu etuohjelmaan 33,3% 0,0% 33,3% 33,3% 0,0%  100,0%
Check-in 33,3% 16,7% 33,3% 16,7% 00%  100,0%
Kaikki yhteensa 32,9% 71% 35,7% 20,0% 43%  100,0%
Odotukset
Eisamaa/ eri Taysin eri - . T4ysin samaa Vastagjat
o .. Erimieltd Samaamieltd <1 Yhteensd %
mielta mielta mielta .
N=70}
[Avainasiakas 10,3% 6,9% 37,9% 41,4% 3,4% 100,0%
Kanta-asiakas 50,0% 0,0% 12,5% 37,5% 0,0% 100,0%
Perustaso 20,0% 0,0% 0,0% 60,0% 20,0% 100,0%
En tiedd omaa tasoani 15,4% 0,0% 7,7% 38,5% 38,5% 100,0%
En kuulu etuohjelmaan 33,3% 0,0% 11,1% 44 4% 11,1% 100,0%
Check-in 16,7% 0,0% 16,7% 66,7% 0,0% 100,0%
Kaikki yhteensd 20,0% 2,9% 21,4% 443% 11,4% 100,0%
Aukioloaika
Ei samaa / eri Taysin eri . . Taysin samaa Vastagjat
L .. Erimieltd Samaa mieltd . yhteensd %
mielta mielta mielta .
N=70j}
[Avainasiakas 3,4% 6,9% 13,8% 62,1% 13,8% 100,0%
Kanta-asiakas 12,5% 12,5% 12,5% 25,0% 37,5% 100,0%
Perustaso 0,0% 0,0% 40,0% 40,0% 20,0% 100,0%
En tiedd omaa tasoani 0,0% 7,7% 30,8% 30,8% 30,8% 100,0%
En kuulu etuohjelmaan 0,0% 0,0% 11,1% 77,8% 11,1% 100,0%
Check-in 0,0% 16,7% 33,3% 50,0% 0,0% 100,0%
Kaikki yhteensd 2,9% 71% 20,0% 51,4% 18,6% 100,0%
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Vastausaika

Ei samaa / erj Eri mieltd Samaa mielté Taysin samaa yh}/eisnts;j‘;n:

mieltéd mieltéd N=70

Avainasiakas 6,90 % 6,90 % 75,90 % 10,30 % 100,00 %

Kanta-asiakas 12,50 % 0,00 % 62,50 % 25,00 % 100,00 %

Perustaso 20,00 % 0,00 % 60,00 % 20,00 % 100,00 %

E‘rs‘;;ﬁa omaa 0,00 % 7,70% 53,80 % 38,50 % 100,00 %

Etﬂé‘rﬂ‘;:‘rjnaan 11,10 % 0,00 % 77,80 % 11,10 % 100,00 %

Check-in 0,00 % 16,70 % 66,70 % 16,70 % 100,00 %

Kaikki yhteensa 7,10 % 5,70 % 68,60 % 18,60 % 100,00 %

Edullinen

Vastaajat

Ei samar?] i/e?tg Tayfri]?eftg Erimieltd  Samaa mieltd Taysin ?nairgletlg yhtee”,f/i‘ l

N=70

Avainasiakas 62,1% 6,9% 13,8% 13,8% 34%  100,0%

Kanta-asiakas 75,0% 0,0% 12,5% 12,5% 0,0%  100,0%

Perustaso 60,0% 0,0% 40,0% ,0% 0,0%  100,0%

En tiedd omaa tasoani 76,9% 0,0% 7,7% 7,7% 7,7% 100,0%

En kuulu etuohjelmaan 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Check-in 66,7% 0,0% 0,0% 33,3% 0,0%  100,0%

Kaikki yhteensa 71,4% 2,9% 11,4% 11,4% 2,9%  100,0%
Asioinnin syy konttorissa? = Arvioikaa henkilokunnan ammattitaitoa

Ammattitaito

Taysin eri mielt4 Eri mielta Samaa mieltd Tdysin samaa mieltd Yhteerﬁi;/ool

[Péivittaispalvelut 0,0% 12,5% 43.8% 43,8% 100,0%

Sijoitusasiat 5,9% 0,0% 471% 47,1% 100,0%

ILaina-asiat 0,0% 8,0% 44,0% 48,0% 100,0%

IKortit 0,0% 28,6% 42 9% 28,6% 100,0%

IMuut asiat 0,0% 0,0% 60,0% 40,0% 100,0%

IKaikki yhteensa 1,4% 8,6% 45,7% 44 3% 100,0%




