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Asiakaspalvelulla on merkittava rooli yritykselle. Laadukas asiakaspalvelu takaa me-
nestyvan asiakaskontaktin ja lisdé asiakastyytyvaisyyttd. Asiakkaat ovat yrityksen
tarkeintd omaisuutta, siksi yrityksen toimintastrategian tulisikin l&hte& asiakaslahtoi-
syydestd. Yrityksen tulisi tiedostaa asiakkaan palvelun tarpeet, jotta se pystyy tar-
joamaan asiakkaalle, mita tdmé oikeasti haluaa ja tarvitsee. N&iden tarpeiden selvit-
taminen ennen varsinaista asiakaskontaktia helpottaa seké asiakaspalvelijaa ettd asia-
kasta, silla tilanteeseen valmistautuminen vie asiakastapaamista sujuvammin eteen-
pain. Positiivinen asiakaspalaute on yrityksen tarked voimavara, josta syntyvat uudet

asiakassuhteet ja vanhat asiakassuhteet vahvistuvat.

Tdassé opinnaytetyossa oli tarkoituksena selvittdéd Kokemden Osuuspankin rekisteristé
valittujen asiakkaiden mielipide pankin suorittamista tarvekartoituksista. Kyselytut-
kimus suoritettiin maaliskuussa 2010 lahettamalle kyselyn 150:1le Kokem&en Osuus-
pankin asiakkaalle. Vastausprosentiksi tuli 38 %. Esitettyjen kysymysten avulla py-
rittiin selvittdmaén asiakkaiden kokemuksia, odotuksia, kartoituksien hyddyllisyytta

seké niiden tarkoituksen toteutumista.

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella Kokemaen Osuuspankin asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia saamaansa pankkipalveluun. Negatiivista palautetta ei kyselyn vastauksissa
juurikaan esiintynyt. Positiivisesta palautteesta johtuen, ei henkiltasiakkaan laajaa

tarvekartoitusta tai sen toteuttamistapaa tarvitse lahted muuttamaan.
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Customer service plays an important role in every company. Quality customer
service guarantees a successful customer contact and adds to customer satisfaction.
Because the customers are so valuable, a company’s strategy should be based on
customer needs. Every company should acknowledge customer service needs so it
can offer services that the customers really want and need. Knowing these
beforehand gives companies an advantage in customer meetings by making it easier
to go forward. Positive feedback is an important source from which new customer

relationships are born, and it also makes old relationships even stronger.

The purpose of this dissertation was to find out what a selected group of bank
customers thinks about the meetings and discussions, with the purpose of fully
mapping the customer. The survey was carried out in March 2010 by means of a
questionnaire survey for 150 customers. The reply percentage was 38 %. Questions
were made to find out what kind of experiences and expectations the customers have
and the usefulness of these discussions and the purpose of these meetings.

According to the customers” answers in the questionnaire, customers are satisfied
with the customer service that they receive. Negative feedback was hardly found in
any of the answers. Thanks to the amount of positive feedback, there is no need to

change the process of mapping the customers.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni kasittelee Osuuspankissa tehtdvaa henkildasiakkaan laajaa tarvekar-
toitusta. Se ei ole pankin varsinainen tuote, vaan sen avulla pankki pyrkii paranta-
maan Kartoitetuille asiakkaille tarjottuja palvelukokonaisuuksia. Tarvekartoituksen
ensisijaisena tarkoituksena on nimenomaan kartoittaa asiakkaan nykyhetken seka
tulevaisuuden tarpeet pankkipalvelujen suhteen. Kartoituksen avulla pankki saa in-
formaatiota siitd, mita palveluja asiakas tulevaisuudessa tarvitsee ja toivoo pankin

hanelle tarjoavan.

Tarvekartoitus tulisi tehda mahdollisimman laadukkaasti, mik& ei aina onnistu, jos
asiakkaan ja pankin toimihenkilon tavoitteet eivat kohtaa. Tamanhetkisen tilanteen
perusteella voidaan todeta, ettd valitettavan usein tarvekartoituksen yhteydessa asia-
kas ei tiedd, mik& tarkoitus pankin toimihenkilon esittamilld kysymyksilld on. Tama
johtaa yleensé siihen, ettd asiakas ei vastaa mielelladn hanelle esitettyihin kysymyk-
siin tai jattdd kokonaan vastaamatta. Tastd johtuen otin opinndytetyoni tarkoitukseksi
selvittdd Kokemden Osuuspankin kartoitukseen vastanneiden asiakkaiden mielipiteet

tallaisen palvelutilanteen sujuvuudesta ja tarpeellisuudesta.

Tutkimukseni tavoitteena onkin henkil6asiakkaan tarvekartoituksen laadullinen pa-
rantaminen asiakaskyselyn pohjalta. Parantamisen kohteena on etenkin tarvekartoi-
tuksen tekoprosessi, jonka aikana pankin virkailija esittaa tarvittavat, joskus myds
arkaluontoisena pidettavat, kysymykset asiakkaalle. Tavoitteenani on luoda selked
kuva siitd4, mita asiakkaat tastad palvelutilanteesta ajattelevat, miten hyddyllisend he
sen kokevat, minkalaisia odotuksia heilld kaytavasta keskustelusta on seka se, mihin

suuntaan kartoitustapaamista tulisi kehittaa.

Opinnaytetyoni ensimmaisessd osassa kasittelen OP-Pohjola-ryhmaa seka opinnayte-
tyoni antajaa Kokeméen Osuuspankkia. Aluksi kayn lapi perusasioita, syventyen lo-
puksi ensin OP-Pohjola-ryhman strategiaan ja lopuksi kayn lapi Kokeméen Osuus-

pankin strategiaa.



Seuraavaksi paneudun asiakkaan ja asiakaspalvelijan suhteeseen. Pankkity® on suu-
rimmaksi osaksi asiakaspalvelutydtd, joten timan osan ottaminen tyohoni oli mieles-
tani erittdin olennainen asia. Kayn lapi asiakaskeskeisyyttd, asiakaspalvelua, asiakas-
palvelun tarkeytta sekd asiakkaan kohtaamista. Koska pankkitydssé asiakas voidaan
tavata joko kasvotusten tai olla yhteydessé puhelimitse, kdyn opinndytetyssani asia-
kaspalvelua lapi molemmista ndistd nakokulmista. Myds opinndytetyoni aihetta,
henkildasiakkaan laajaa tarvekartoitusta tehdéén seka asiakkaan ja asiakaspalvelijan

vélisissa tapaamisissa ettd puhelimitse.

Asiakaspalautteen kautta toimintaa pystytdan kehittdmaan, joten siksi sen antaminen
on pankin toiminnan kannalta tarkedd. Siksi otinkin tyéhoni kappaleen asiakaspalaut-

teen tarkeydesta.

Tyoni tarkeimp&an osa-alueeseen eli juuri tarvekartoitukseen ja tarkemmin Osuus-
pankin henkildasiakkaan tarvekartoitukseen kayn késiksi seuraavaksi. Kayn lapi tar-
vekartoituksen perustarkoituksen ja sen, mitd Osuuspankin henkildasiakkaan tarve-
kartoitus tarkoittaa. Sanana henkildasiakkaan tarvekartoitus on pankin asiakkaista
suurimmalle osalle varmasti vieras, silld yleisesti ottaen pankin toimihenkil6t eivat
tarvekartoituksia tehdesséan kayta asiakkaiden kuullen tata termié. Yleisemmin pu-
hutaan enemmaénkin asiakkaiden paivittaisten pankkiasioiden l&pikdynnista. Otin ta-
man asian huomioon myos kyselytutkimuksessani, sill4 en halunnut hdméata vastaajia

kayttdmalla tarvekartoitus-termid, joka ei valttamatta kerro heille mitaan.

Opinnaytetyoni neljannessa osassa syvennyn tyoni tutkimusosaan. Kdyn téssa osassa
l&pi tutkimusongelmani, kayttdméni tutkimusmenetelmat, aineiston kerd&dmisen sek&

tutkimuksen luotettavuuden.

Toiseksi viimeisessa kappaleessa esittelen ja analysoin kyselytutkimuksessani saa-
mani vastaukset. Viimeiseksi kdyn lapi tekemani johtopéd&tokset ja teen saamistani

tuloksista yhteenvedon.

Kéytan tyossani Kirjallisuusléahteiden sekd tavallisten sahkoisten lahteiden lisaksi
Osuuspankin intraa, opinet:tid josta olen ottanut tietoa koskien henkil6asiakkaan tar-

vekartoitusta.



2 KOKEMAEN OSUUSPANKKI

Vuoden 2009 lopussa Suomessa toimi yhteensd 325 pankkia ja 1 606 konttoria.
Suomessa toimii liikepankkeja, OP-ryhmén jasenpankkeja, paikallisosuuspankkeja,
sééstopankkeja seké talletuksia vastaanottavia ulkomaisten luottolaitosten sivukont-
toreita (Suomen Pankkiyhdistys 2009). Osuuspankkien tarkoituksena on tarjota alu-
eensa kotitalous- ja pk-yritysasiakkaille, maa- ja metsatalousasiakkaille seka julkisel-

le sektorille kilpailukykyisia ja nykyaikaisia pankkipalveluja.

Osuuspankin asiakkuuden omaleimaisuustekijana on jasenyys. Omistajajasenyys an-
taa asiakkaalle mahdollisuuden osallistua pankin hallintoon ja p&&toksentekoon. Ta-
méan kautta jasenten vaikutusmahdollisuudet ulottuvat paikkakunnan elinkeinoeld-
man ja hyvinvoinnin edistamiseen. Keskittdminen osuuspankkiin kannattaa, silla
omistajajasenyys tuo etuja raha-asioihin. Samoin Helsingin OP-Pankin bonusasiak-
kaat saavat raha-asioiden keskittamisesta etuja. Osuuspankin omistajajaseneksi paa-
see maksamalla osuusmaksun. Yksityishenkil6istd suurimmaksi osaksi koostuva ja-
senkunta valitsee keskuudestaan oman pankkinsa hallintohenkilét. (Osuuspankki
2010a)

2.1 Osuuspankkiryhméa

Kokemaen Osuuspankki kuuluu Suomen suurimpaan finanssiryhmaéan, OP-Pohjola-
ryhmaan, jonka muodostavat yli 200 itsendisesti toimivaa osuuspankkia seké keskus-
yhteis0 OP-Keskus yhdessa tytar- ja l&hiyhteisdineen. (Osuuspankki 2010b) OP-
Keskus (OPK) toimii OP-Pohjola-ryhman kehittdmis- ja palvelukeskuksena, strategi-
sena omistusyhteisoné ja ryhméohjauksesta ja valvonnasta vastaavana keskusyhtei-
sond. Osuuspankki on OP-Keskuksen jasenluottolaitos. (Kokeméden Osuuspankin

toimintakertomus 2009)

OP-Pohjola-ryhmé tarjoaa seka henkildasiakkailleen etta yritys- ja yhteisdasiakkail-
leen kattavan valikoiman pankki-, sijoitus- ja vakuutuspalveluja. OP-Pohjola-ryhmén
osuuspankit ovat itsendisesti ja paikallisesti toimivia talletuspankkeja. OP-Pohjola-
ryhmén liiketoiminta on jaettu kolmeen segmenttiin: pankki- ja sijoituspalvelut, hen-

kivakuutus ja vahinkovakuutus.



Ryhmén pankit tarjoavat nykyaikaisia ja kilpailukykyisid pankkipalveluita toiminta-
alueensa kotitalous- ja pienyritysasiakkaille, maa- ja metsatalousasiakkaille seké jul-
kiselle sektorille. (Osuuspankki 2010Db)

Vuonna 2009 OP-Pohjola-ryhmaélla oli henkildasiakkaita yli 3,7 miljoonaa, joista
omistajajasenia oli 1,3 miljoonaa. Yritys- ja yhteistasiakkaita ryhmalla oli viime
vuonna 413 000. (Osuuspankki 2010c)

OP-Pohjola-ryhmén perustehtaviin kuuluu kestavan taloudellisen menestyksen, tur-
vallisuuden ja hyvinvoinnin tarjoaminen ja edistdaminen omistajajasenille sekd muille
asiakkaille. Ryhman arvoihin kuuluu olennaisena osana ihmisléheisyys, joka heijas-
tuu Pohjola-ryhman lupauksesta olla olemassa ihmista varten. Lahtokohdan ryhman
toiminnalle luo aito vélittdminen asiakkaista seké tydyhteison jasenistd. Vahvan am-
mattitaidon pohjalta OP-ryhma vastaa toimintansa laadukkuudesta sek& luotettavuu-
desta. OP-Pohjola-ryhmaén tavoitteena on olla johtava finanssialan yritys Suomessa.
(Osuuspankki 2010d)

2.2 Kokemaden Osuuspankki

Kokemaen Osuuspankki on jasentensa omistama pankki, jonka toiminnassa korostuu
voimakkaasti ihmislaheisyys ja paikallisuus. Kokemé&en Osuuspankin toiminta perus-
tuu aktiiviseen asiakassuhteen hoitamiseen ottaen huomioon asiakkaan nykyiset ja
tulevat tarpeet. (Osuuspankki 2010e) Kokemden Osuuspankki on osuuskuntamuotoi-
nen pankki, joka harjoittaa alueellaan paikallista vahittaispankkitoimintaa. Kokema-
en Osuuspankin palveluverkko muodostuu Kokemaen keskustassa Tulkkilassa sijait-

sevasta paakonttorista sekd Kauvatsalla olevasta sivukonttorista.

Vuoden 2009 lopussa Kokemé&en Osuuspankilla oli 3152 jasentd. Luku kasvoi edelli-
sestd vuodesta 82 jasenelld. Lisdys oli seurausta toteutetusta ja yhé jatkuvasta aktiivi-
sesta jasenhankinnasta. Asiakkaita Kokem&en Osuuspankilla on 8452. (Kokemé&en

Osuuspankin toimintakertomus 2009)



2.3 Osuuspankkiryhmén strategia

OP-Pohjola-ryhmén strategian selkdarankana toimivat ryhman perustehtava, padmaa-
ra, arvot sekd asiakaslupaus. Nama tekijat edustavat ryhman pysyvyytta ja vakautta.
Ryhman perustehtéva liittyy osuustoiminnalliseen perustaan ja kertoo ryhman pitké-
janteisesté ja vastuullisesta toiminnasta asiakkaiden, omistajien sekd laajemmin yh-
teiskunnan hyvéksi. Tdman perustehtdvan toteutumista vahvistetaan kehittamalla hal-

linnointia ja laatimalla ryhmatasoinen yhteiskuntavastuuohjelma.

Paamaara viestii OP-Pohjola-ryhmén voimakkaasta halusta kehittdd jatkuvasti tuot-
teita, palveluja ja asiakaskokemusta tavalla, joka tukee myds ryhman markkina-

aseman vahvistumista.

Asiakaslupaus tiivistad sen, mikd on keskeisintda OP-Pohjola-ryhmaén strategiassa ja
toimintamallissa: finanssiryhman menestys perustuu siihen, ettd ryhma pystyy tar-
joamaan asiakkaille konkreettista hyotya keskittamisestd, niin rahallista kuin palve-

lun laatuun ja sujuvuuteen liittyvaa.

OP-Pohjola-ryhman strategian kulmakiviin on koko sen historian ajan kuulunut kas-
vu. Siksi ryhman keskeisiin tavoitteisiin kuuluukin toimialaa nopeampi kasvu. Muut
ryhmén tavoitteet ovat maltillinen riskinotto, vahva vakavaraisuus, tehokkuus péa-

Kilpailijoiden tasolla seka riittdva kannattavuus.

OP-Pohjola-ryhmé tarjoaa markkinoiden kattavimmat finanssialan palvelut niin hen-
kilo- kuin yritysasiakkaillekin. Finanssiryhméamalli on ollut todistettavasti toimiva.
Haasteellisimmat tavoitteet kohdistuvat liiketoiminta-alueista yritys- ja yhteistliike-
toimintaan seka varallisuudenhoitopalveluihin. Varallisuudenhoidossa ryhman ase-
mia vahvistetaan niin yksilollisessd varainhoidossa kuin rahastoliiketoiminnassa seka
séésto- ja eldkevakuutuksissa. OP-Pohjola-ryhmé&n menestys asiakaspalvelussa ja
liiketoiminnassa perustuu osuuspankkien laajaan palveluverkostoon, yrittdjahenki-
seen paikalliseen tyohon seké nditd molempia tdydentaviin ja tukeviin osuuspankkien

tytaryhtididen tarjoamiin palveluihin.
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Osuuspankkirakennetta kehitetddn koko ajan. Kehittdmisen lahtokohtina ovat asia-
kastarpeiden, paikallistalouden ja kuntarakenteen kehitysnakymat seka pankin kilpai-
lukyvyn turvaaminen. Tavoitteena on yhdistéa paikallinen paatoksenteko ja asiakas-
tuntemus seka ottaa irti hyoty suuremmista yksikoista ja mahdollisesti laajentaa pal-

velutarjontaa entisestaan. (Osuuspankki 2010f)

2.4 Kokemaen Osuuspankin strategia

Strategiset perustekijat (perustehtdva, padmaard, arvot, asiakaslupaus, kilpailuedut,
yrityskuva ja yhteiskuntavastuu) muodostivat Kokemden Osuuspankin strategian
vuodella 2009. Pankin strategiseksi perustehtdvaksi oli maaritelty omistajajasenten,
asiakkaiden ja toimintaympériston kestavan taloudellisen menestyksen, turvallisuu-
den sek& hyvinvoinnin edistaminen. Liséksi pankin tehtdvana oli kehittad hallintoa ja
johtamista tdman perustehtavén toteutumisen tukemiseksi. P&amaadréksi Kokeméen
osuuspankki méaaritteli tavoitteen olla johtava pankki Kokemaell4 ja kasvaa toimialu-
een markkinakasvun mukana. Paikallisen palvelun takeena oli toimiminen osuustoi-

mintamuodossa.

Kokemaen Osuuspankin keskeiset tavoitteet:
e myynnillisen toimintatavan kehittdminen ja myynnissa onnistuminen
o Kkeskittajaasiakasmadran kasvattaminen
e yritysasiakasliiketoiminnassa onnistuminen
e hyvén tulostason séilyttaminen
e henkil6ston osaamisen ja tydhyvinvoinnin kehittdminen ja yllapitdminen

e hallinnon uudistumisessa onnistuminen

(Kokemdéen Osuuspankin strategia 2009.)
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3 ASIAKASLAHTOISYYS

Yrityksen osaamisen tulisi perustua asiakkaan tarpeiden tuntemiseen, niiden huomi-
oonottamiseen seka toimipaikassa asioinnin helpottamiseen. Asiakas tuo yritykselle
rahaa, joten asiakkaaseen panostaminen on yrityksen menestyksen kannalta olennai-
nen asia. Asiointi yrityksessa tulisi tehda asiakkaalle mahdollisimman vaivattomaksi,
jotta hdnen ei tarvitsisi tuntea sen vaativan ylimaaréisia ponnisteluja. Jotta asiakkaal-
le jdisi asioinnista positiivinen kuva, on vaivattomuuden jatkuttava koko asioinnin
l&pi. Palvelun laadun tulisi vastata asiakkaan odotuksia. Odotukset riippuvat toki asi-
akkaasta: toinen asiakas ei valttamatta tahdo eika odotakaan palvelutilanteelta enem-
pad kuin sen, ettd saa asiansa vain hoidettua, kun taas toinen voi odottaa asiakaspal-
velijan ehdottavan esimerkiksi mahdollisia lisapalveluja ja on halukas kdymé&an pit-

kéankin keskustelun palvelujensa tarpeesta. (Jokinen ym. 2000, 87)

3.1 Asiakaspalvelun tarkeys

Hyvé asiakaspalvelu on tapa erottua ja tuottaa lisdarvoa asiakkaille. Asiakaspalvelu
on toimintaa, jonka tarkoituksena on opastaa asiakasta. Hyvan asiakaspalvelun mer-
kitys korostuu etenkin aloilla, joissa tarjottavat palvelut ovat sellaisinaan hyvin sa-
manlaisia. Asiakaspalvelun kokonaisvaltainen kehittdminen vaatii huolellista palve-
lukonseptin suunnittelua ja testaamista. Palvelukonseptissa maéaritelldén tarkasti ket
palvellaan, kuinka paljon palvelua tarjotaan, milla tavalla asiakkaita palvellaan ja
miten palvelu tuottaa arvoa asiakkaille. (Bergstrom ym. 2009, 180-181)

Kehittddkseen palveluja on niiden tarjoajan perehdyttdva ensimmaéiseksi asiakkaiden
palvelutarpeisiin ja -odotuksiin seké ennakoitava erilaiset palvelutilanteet. Asiakkaat
arvioivat yritysta hyvin paljon asiakaspalvelun perusteella. Huono asiakaspalvelu
vahingoittaa yrityksen mainetta enemman kuin luullaan. 1-3-11-saant6 perustuu asi-
akkaiden kayttaytymistd asiakaspalvelukokemuksen tutkineeseen tutkimukseen. Ta-
man sddnndn mukaan yksi tyytyvéinen asiakas kertoo hyvasta kokemuksesta kolmel-
le ihmiselle, kun taas yksi tyytymatén asiakas kertoo huonosta palvelusta 11 ihmisel-
le. Negatiiviset kokemukset leviavat yrityksen vaikutusalueella siis helpommin kuin
positiiviset kokemukset. (Edita 2008, 53)
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Asiakaspalvelu sisaltdéd seka asiantuntemusta edellyttavia ettd rutiininomaisia tehté-
vid. Tehtavan luonteesta riippumatta asiakaskontaktien hoito on vaativaa ja tarkeéa
tyotd. Tarke&ssd asemassa asiakaskontaktien hoitamisessa ovat hyvét vuorovaikutus-
taidot. Esimerkiksi pankkipalveluissa asiakaspalvelijan tehtdvana on saada asiakas
tuntemaan asiointitilanne miellyttavaksi. Asiakas saattaa tuntea raha-asioitaan kos-
kevissa paatoksissd epdvarmuutta, jota pyritddn hyvalla asiakaspalvelulla véhenta-
maan. (Y likoski ym. 2006, 64)

Palvelua tarvitsevat asiakkaat Palvelutilanteet Kilpailijoiden palvelutarjonta
- palvelutarpeet ja odotukset - normaalitilanteet - erilaisuus
- tausta- ja tilannetekijat - poikkeavat tilanteet - heikkoudet ja vahvuudet
- eri asiakasryhmat - kriittiset tilanteet
v b
Palvelukonsepti ja palvelu- Asiakaspalveluhenkildsto a
prosessin suunnittelu - kontaktihenkilét |
- konsepti: mitd, kenelle, miten - tukihenkildt v
- prosessi: miten palvelu tapahtuu e
- palvelutapahtuman kuvaus Palveluymparistd |
- ennen palvelutapahtumaa - ulkoinen u
- palvelutapahtuman aikana - siséinen ]
- palvelutapahtuman jélkeen - muut nékyvét osat e
- palveluasteen maérittely s
- asiakaskohtaamisten suunnittelu Teknologia, laitteet, jarjestelmat u
- itsepalvelu ;
- maksaminen, jonotus jne. s
s
i
Palvelun toteuttaminen t

Palvelun laadun varmistus
- asiakaspalautteiden ja ehdotusten kerddminen
- menettelytavat asiakasvalitusten kasittelyyn

- henkildston palaute ja kehittdmisehdotukset

- korjaavat toimenpiteet

Kuva 1. Asiakaspalvelukonseptin suunnittelun osat (Bergstrom ym. 2009, 181)
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3.2 Asiakkaan kohtaaminen

Toimihenkilén ja asiakkaan onnistunut kohtaaminen riippuu ensisijaisesti heista it-
sestdan. Asiakaskohtaamiseen vaikuttavat seka asiakas etta asiakaspalvelija taustoi-
neen, kokemuksineen, tarpeineen, osaamisineen ja palveluhaluineen. Tilanteeseen
vaikuttaa myos palveluilmapiiri. (Ylikoski ym. 2006, 97) Mikéli asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan kohtaamisen ilmapiiri on Kkireé ja vakindinen, ei tilanteessa paasta valt-
taméttd haluttuun lopputulokseen. Tavoitteena on, ettd asiakkaalle jéisi tapaamisesta
positiivinen olo. Onnistunut kohtaaminen takaa sen, ettd asiakas tulee tapaamiseen

tarvittaessa uudelleenkin.

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaaminen etenee tietynlaisena prosessina, joka ei
riipu siitd, tapahtuuko kontaktin otto kasvotusten tai puhelimitse. Tama prosessi
kéynnistyy jo ennen kuin asiakas ja asiakaspalvelija ovat vaihtaneet sanaakaan, sa-

nattomana viestintana.

Prosessia voidaan kuvata seuraavanlaisena kaaviona:

ALOITUS HALTUUN- ASIAN KA- YHTEEN- LOPETUS
> >
oTTO SITTELY VETO

Kuva 2. Palveluprosessi (Y likoski ym. 2006, 105)

Jokaisella nailla viidella vaiheella on oma tirked merkityksensa. Usein kokeneet
asiakaspalvelijat toteuttavat palveluprosessia ns. automaattisena jarjestyksend. Joskus
asiakaspalvelija kuitenkin luulee toimivansa mallin mukaisesti, mutta tosiasiassa oi-

kaiseekin tilanteen etenemisessa. Usein oikaisemisen aiheuttaa kiire.
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Asiakastapaamisen tarkoituksena on yleensé saada aikaan ostopaatds. Tasté tapahtu-
masta voidaan erottaa seuraavat 7 vaihetta:

1. yhteydenotto asiakkaaseen ja tapaamiseen kutsuminen
ensikosketus asiakkaaseen, keskindisen luottamuksen kehittdminen
tarvekartoitus
tuotteiden/palveluiden esittely

kysymysten kasittely

o o~ w N

kaupan péattdminen

7. suhteen jalkihoito
Ensimmaiseksi asiakas on tietysti saatava tulemaan toimipaikkaan. Asiakas voidaan
kutsua paikalle monin eri tavoin. (Edita 2008, 58-59) Pankkiin asiakas voidaan kut-
sua lahettamalla talle verkkopalvelun kautta verkkoviesti, séhkopostiviesti, Kirje tai

hanet voidaan kutsua tapaamiseen myos puhelimitse.

3.2.1 Asiakkaan kohtaaminen kasvotusten

Jokainen asiakkaan kohtaaminen on yritykselle mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan
mielikuvaan yrityksen imagosta ja saavuttaa asiakkaan luottamus. Parhaiten asiak-
kaaseen vaikuttaminen onnistuu kasvotusten, silla talloin asiakaspalvelija voi hyo-
dyntad useampia vuorovaikutuksen keinoja. Kasvotusten tapahtuva asiakaskohtaami-
nen mahdollistaa palveluhalun, arvostamisen, ystavallisyyden ja aktiivisuuden vies-
timisen olennaisesti paremmin kuin esimerkiksi Kirjeitse tapahtuva asiakaspalvelu.
Kasvotusten tapahtuva kohtaaminen edellyttad asiakaspalvelijalta palvelujen hallin-

taa sekd kommunikointi- ja tunnetaitoja.

Asiakaspalvelutilanteessa tilanteen ensi hetket ovat tarkeita ja ratkaisevia. Jokaista
asiakasta tulee tervehtid kuin tdma olisi paivén tarkein asiakas. Positiivinen tunnelma
tilanteen alussa syntyy viestiméalla asiakkaalle, ettd asiakaspalvelija on paikalla hanté
varten. Hyvélla palvelulla on aina tavoite, ja asiansa osaavalla asiakaspalvelijalla ta-
ma tavoite on selke&: tehokas asiakkaan auttaminen. Toimihenkilon tulee antaa asi-
akkaan kertoa asiansa rauhassa ja tarvittaessa asiakkaalta tulee kysya tarkentavia ky-
symyksid. (Ylikoski ym. 2006, 106-107) Asiakaspalvelijan selvitettya asiakkaan ti-
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lanteen, hén tarjoaa siihen parasta mahdollista ratkaisua. Palvelutapahtuman lopuksi
toimihenkild rohkaisee asiakasta uuteen yhteydenottoon, jos asiakkaalla tulee jal-

keenpdin kysyttavaa. Positiivisen lopetuksen tulee varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys.

Tyytyvéisyys pankki- Tyytyvéisyys palvelu-
palvelun ominaisuuk- ympdristoon

siin

Tyytyvéisyys lisapal- Tyytyvéisyys asiakas-
veluihin ja asia- palvelussa koettuun
kasetuihin huolenpitoon

Kuvio 3. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat asiakaspalvelutilanteessa.
(Lahde: Mukaillen Lynch 1992) (Y likoski ym. 2006, 56)

3.2.2 Asiakaspalvelu puhelimessa

Asiakkaan palvelu puhelimessa eroaa kasvotusten tapahtuvasta palvelusta niin, etta
puhelimessa asiakaspalvelija ja asiakas eivat née toisiaan. Niinpé kehonkielen merki-
tys jaa pienemmélle, koska se valittyy ainoastaan aanen kautta. Puhelimessa viesti
vélittyy asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélill4 sanoina ja ddnend. Asiakaspalvelijan
adnen valittdmén tunteen kautta asiakas luo mielikuvia ja tdydent&a kaiken sen mité
ei nde. Tulee muistaa, ettd asiakaspalvelijan vélittamé tyyli puhelimessa ei luo mieli-

kuvaa ainoastaan asiakaspalvelijasta, vaan myds koko yrityksesté.

Adnen eri savyt kertovat paljon. Monelle danen hiljainen savy tuo mieleen asiastaan
epavarman henkilén, kova &ani taas saatetaan mieltdd aggressiiviseksi. Korkea &éni
voi hermostuttaa, matala &&ni taas koetaan rauhoittavana ja miellyttavand. Nopea pu-
hetyyli tuo mieleen kiireisen, jopa hermostuneen mielikuvan, ja hidas puhetyyli miel-
letddn rauhallisena ja harkitsevana. Parhaimpana puhetyylind puhelinpalveluun pide-
tadn kohtalaisen matalaa ja melko hidasta dant4. Matala &4ni viestii varmuutta ja huo-
lettomuutta. Hidas puhetyyli takaa sen, ettd asiakas kykenee vastaanottamaan tarvit-
tavan viestin. (Ylikoski ym. 2006, 111-112)
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Soittaessaan asiakkaalle tulee asiakaspalvelijan varmistaa, ettd puhelu on ohjautunut
oikeaan paikkaan ja oikealle henkil6lle. Vuorostaan tulee asiakaspalvelijan esitella
itsensd ja mist4 han soittaa. Samoin asiakkaan soittaessa tulee asiakaspalvelijan vas-
tatessaan kertoa, minne puhelu tuli ja kuka asiakasta palvelee. Pankkiasioiden hoita-
minen puhelimessa on joskus vaikeaa, silla toimihenkil6lld ei ole mahdollisuutta esit-
tad asiakkaalle asiaansa tukevaa havainnollistavaa materiaalia. Siksi mahdolliset rat-
kaisut asiakkaan ongelmiin tulee kdayda lapi mahdollisimman selkedsti ja hitaasti.
Puhelinkeskustelun lopuksi toimihenkilon tulisi vield varmistaa, ettd asiakas on ym-
martanyt l&pikdydyt asiat ja ettd hanen kysymyksiinséd on vastattu. (Ylikoski ym.
2006, 112-114)

3.3 Asiakaspalaute

Asiakaspalautteen kerddminen on tarkeda toiminnan parantamisen kannalta. Palaut-
teen avulla toimintaa voidaan arvioida asiakkaiden ndkokulmasta. N&in ollen asiak-
kaat ovat jatkossakin tyytyvaisid asiointipaikkaansa. Toimiva asiakaspalautejarjes-
telmé& on yhdistelmé keinoja, joilla yritys keréé tietoa asiakkaiden toiveista ja koke-
muksista toimipaikassa asioituaan. Asiakkaan nakokulmasta palautteen antamismah-
dollisuus tarjoaa vaylan kertoa pettymyksistdén toimintaa kohtaan, jolla vdhennetaan
asiakkaan tarvetta kertoa huonoista kokemuksista muille. Palautejérjestelmé tarjoaa
asiakkaille kanavan kertoa toiveistaan palvelujen ja tuotteiden suhteen. (Edita 2008,
74)

Toimivassa asiakaspalautejarjestelmassa tulee huomioida se, ettd palautetta kerataan
monella eri tavalla, palaute kootaan ja kasitelladn systemaattisesti, palautteeseen vas-
tataan ja huolehditaan siit4, ettd palautteen edellyttdmiin toimenpiteisiin ryhdytaan.
Asiakaspalautetta on tarked koota yhteen sadnnollisesti ja kdyda lapi koko henkil6-
kunnan kesken. Mikali palaute on suunnattu tietylle henkil6lle, esimies kdy palaut-
teen lapi kahden kesken myyjan kanssa. Mikali mahdollista, kaikki asiakkaiden esit-
taméat puutteet kannattaa korjata, sill4 yhta palautteenantajaa kohden on noin 20 sa-

moin ajattelevaa asiakasta, jotka ovat jattdneet palautteen antamatta.
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Kasitellyn palautteen tulisi johtaa toimenpiteisiin. Saadun palautteen perusteella ar-
vioidaan, pitdisiko yrityksen toimintatapoja muuttaa, lisdta ohjeistusta, kouluttaa tai
perehdyttdd henkilokuntaa. Kun palaute on késitelty ja on tultu johonkin johtopaa-
tokseen sen suhteen, on yrityksen vastattava palautteeseen. Tamé on olennaista, silla
asiakas odottaa, etta palaute huomioidaan. Palautteeseen vastaaminen on monien yri-
tysten heikko kohta. Asiakkaan kannalta parasta on tietysti se, ettd han huomaa, etta

palaute on johtanut heti toimenpiteisiin. (Edita 2008, 74-77)

3.4 Asiakassuhteiden yllapito

Kerran ostaneet tai satunnaisasiakkaat ovat kertaluontoisuutensa vuoksi hyodytonté
ostopotentiaalia, ja siksi heidat tulisikin saada kayttamaan palveluja uudelleen.
(Bergstrom ym. 2009, 477) Ensimmadista asiakaskayntid tulisi seurata yhteydenotto
asiakkaaseen, joka voi johtaa lisatarjoukseen ja lopulta pitkan asiakassuhteen synty-
miseen. Asiakkuutta voidaan jatkaa tarjoamalla uudelle asiakkaalle kanta-
asiakkuutta, tai esimerkiksi osuuspankin tilanteessa omistajajasenyytta. Osuuspankit
tarjoavat jasenasiakkailleen rahanarvoisia bonuksia rahaliikenteen méérasta riippuen,
ja saadun edun voi kayttada palvelumaksujen maksamiseen, Pohjolan vakuutusmaksu-
jen maksamiseen tai ottaa rahana. Teettdmélla asiakastyytyvaisyyskyselyja saannolli-
sin véliajoin yritys saa asiakkailta elintarkeaa tietoa keinoista parantaa asiakassuhdet-
ta ja sen yllapitoa. Yrityksen menestyksen kannalta on tarkeéa, ettd arvokkaimmista

asiakkaista pidetédan huolta mahdollisimman hyvin.

Uskollinen asiakas keskittaa palvelutarpeensa helposti yhteen paikkaan, silla koke-
musten perusteella hdn tietdd, mité yritykselta ja sen palveluilta voidaan odottaa. Tal-
lainen tietoisuus vahent&d tyytymattomyytta ja asiakasvalituksia. Monta kertaa uskol-
lisuus palkitaan ja yritykset ovat kehittdneet nditd asiakkaita varten kanta- ja etu-
asiakkuuksia. Tyytyvainen asiakas kertoo lahipiirilleen yrityksesté ja suosittelee yri-
tyksen tuotteita tuoden ndin uusia potentiaalisia asiakkaita. Uskollisille asiakkaille
tarjottavien etuuksien tulee sopia seké asiakkaalle ettd markkinoitavalle tuotteelle tai
palvelulle. (Bergstrom ym. 2009, 478)
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3.4.1 Tarvekartoitus osana asiakassuhteen hoitoa

Asiakkaan asian kasittely alkaa monesti tarpeen kartoittamisella. Kéytanndssa tama
tarkoittaa kysymysten esittamista ja saatujen vastausten analysointia mahdollista rat-
kaisua varten. Osaava asiakaspalvelija osaa kysyé asiakkaalta asian kasittelyn kan-
nalta tehokkaita kasittelyd nopeuttavia kysymyksid. Tehokas asiakaspalvelija kirjaa
kuunnellessaan keskeiset asiat yl0s ja antaa asiakkaan kertoa asiansa rauhassa. Asia-
kaspalvelijan aktiivinen kuuntelu on tarpeen selvittdmisen lisdksi ainutlaatuinen tilai-
suus saada mahdollisimman paljon lisdinformaatiota asiakkaasta, asiakkaan elaméan-
tilanteesta ja mahdollisista muista huomioon otettavista asioista. (Ylikoski ym.
2006,108)

Tarvekartoituksen tarkoituksena on selvittdd asiakkaan arvostukset, odotukset, toi-
veet ja palvelujen mahdollinen tarve. Tarvekartoituksessa palvelun tarjoajan on osat-
tava esittdd kysymyksid, kuunnella vastauksia ja merkata muistiin ydinkohdat saa-
duista tiedoista. Tarvekartoitus ei saa olla ristikuulustelu, joten kysymyksia ei saa
esittda liikaa. Palvelun tarjoajan on perusteltava, mihin ja miksi hén tarvitsee tietoja
asiakkaalta, mikali asiakas ei ole halukas vastaamaan kysymyksiin. (Bergstrom
ym.2009, 427)

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutus perustuu olennaisesti taustaolettamuk-
siin, joten se voi johtaa myo6s vaarinkasityksiin. Kysyminen oikeassa paikassa oikeal-
la tavalla takaa menestymisen. Oikeanlaisilla kysymyksilla voi asiakaspalvelija joh-
taa keskustelua haluamaansa suuntaan. Samalla asiakkaalle tulee olo, ettd hanen asi-

oistaan ollaan oikeasti kiinnostuneita.

Kun asiakaspalvelija on selvittanyt asiakkaan palvelutarpeen, tulee hdnen esitta4 rat-
kaisua. Ratkaisua ehdotettaessa on muistettava, ettd asiakas pystyy vastaanottamaan
kerralla vain rajallisen mééran tietoa. Ehdotukset kasitelladn palasina ja varmistetaan,
ettd asiakas on ymmartanyt lapikdydyt asiat ennen seuraavaan kohtaan siirtymista.
(Ylikoski ym. 2006, 109)
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3.4.2 Osuuspankin laaja henkildasiakkaan tarvekartoitus

Laajan asiakastarvekartoituksen ideana on, ettd asiakkaalta kysytaan seké asiakasta-
paamisissa ettd puhelimitse monesta eri aihealueesta kysymyksid, jotka auttavat
pankkia kartoittamaan asiakkaan nykyhetken seka tulevaisuuden tarpeen pankkipal-
veluille. Asiakkailta kysyttavat aihealueet sisaltavat kysymyksia, joita asiakkaat mo-
nesti ihmettelevat. He eivét esimerkiksi aina kasita, miksi pankki olisi kiinnostunut
heidan harrastuksistaan. Kysymykset, jotka selvasti liittyvéat pankkipalveluihin eivat
herata asiakkaissa ihmetystd, kun taas kysymykset, jotka liittyvét tulevaisuudensuun-

nitelmiin koetaan uteluna tai epdolennaisina.

Pankin tyOntekijoiden tukena tarvekartoitusta tehtdessa on esimerkkikysymyksia,
mutta toimihenkild voi halutessaan muotoilla esitettavat kysymykset myds itse. Paa-
asia on, etta haluttuihin asioihin saadaan tieto asiakkaalta. Vastaukset voidaan poimia
myo6s vapaasta keskustelusta. Tarvekartoituksen avulla pankki hoitaa asiakkaan ja

pankin valist4 suhdetta.

Osuuspankin tarvekartoitus on pankin tapa toimia asiakkaan hyvéksi. Se on vuoro-
vaikutteinen tapahtuma asiakkaan ja pankin toimihenkilon vélill, jonka tarkoitukse-
na on asiakkaan tarpeisiin perustuvan ratkaisun tarjoaminen. Tarvekartoituksen avul-
la osuuspankki pystyy jatkuvasti kehittdmaan asiakassuhdettaan. Tarvekartoituksen
tarkoituksena ei ole olla asiakkaan kuulustelu. Mikali asiakkaalle tulee tarvekartoi-

tuksen yhteydessa tallainen olo, voidaan tapaamisen katsoa epaonnistuneen.

Tarvekartoitukseen katsotaan kuuluvaksi viisi osa-aluetta:

e paivittdisten raha-asioiden hoito ja asiakkaan opastaminen monikanavan kéyt-
toon

e pankki- ja vakuutusasiointi OP-Pohjola-ryhman ulkopuolella ja keskittami-
seen liittyvien hyotyjen kertominen asiakkaalle

e asiakkaan tulevaisuuden suunnitelmat ja tarpeet

e asiakastyytyvéaisyys OP-Pohjola-ryhméaan

e asiakkaan yhteystietojen seké perustietojen paivittaminen

(opinet)
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4  KYSELYTUTKIMUS

Kokemaen Osuuspankki harjoittaa pankkitoimintaa, joka pohjautuu asiakassuhteiden

taysivaltaiseen hoitamiseen.

4.1 Tutkimusongelma

Kyselytutkimuksen avulla on tarkoitus selvittdd, kuinka henkil6asiakkaan laaja tar-
vekartoitus saataisiin tehtya asiakasystavallisemmin. Tyoni tutkimustuloksiin pohjau-
tuen on tarvekartoitusta tarkoitus kehittdd suuntaan, joka miellyttada seka pankin hen-
kilokuntaa ettd asiakkaita. Tutkimustulosten avulla kehitetddn malli, jonka avulla
pankin tyontekijat pystyvéat esittdmaan tarvekartoituksen asiakkaille niin, ettd mah-
dollisilta epamiellyttaviltd tilanteilta véltyttaisiin. Koska henkiloasiakkaiden tarve-
kartoittaminen kuuluu olennaisena osana pankin henkilékunnan paivittaista ty6ta, on

hyva selvittaa, miten asiakas kyseisen pankin palvelun kokee.

Voin esittaa tutkimustehtavani seuraavina kysymyksina:

- Miten kertoa asiakkaalle, miksi toimihenkil0 esittaa kartoituksessa
esitettyja kysymyksia? Mika on siis kartoituksen perustarkoitus?
Kuinka heratta4 asiakkaan mielenkiinto vastata naihin kysymyksiin?

- Miten esittdd kysymykset asiakkaalle ilman utelun tunnetta?

- Mitd asiakkaat jo tietavat tarvekartoituksesta? Mitd haluaisivat tietad?

- Miten asiakas toivoisi pankin hoitavan tarvekartoitukset? Miten tarve-
kartoitus palvelisi eniten asiakasta?

- Ovatko asiakkaat tunteneet hyotyvénsa tarvekartoituksista?

4.2 Tutkimusmenetelmat

Kaytin tutkimuksessani kvantitatiivista tutkimusmenetelmad, jonka toteutin asiak-
kaille lahetettavan kyselytutkimuksen muodossa. Kyselytutkimuksen viimeinen ky-
symys oli avoin, jossa asiakkaat saivat omin sanoin antaa palautetta kokemuksistaan.

Asiakaskyselyé kayttamalla sain parasta tietoa siit4, miten tarvekartoitukseen on suh-
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tauduttu ja miten sen esittdmistd asiakkaille tulisi kehittdd. Kyselyyn vastaavien
joukko valittiin pankin rekisteristd. Vastaajien maarad paatettiessa piti ottaa huomi-
oon, etteivat kaikki valitut lahetd kyselya takaisin, vaan jattavat kokonaan vastaamat-
ta. Jotta palauttamatta jattamisilta voitiin valttyd, sovimme pankin kanssa, etta vas-

taajien kesken jarjestetdan jonkinlainen arvonta, joka toimii "porkkanana”.

Tutkimuksessa minulla oli aineistolahtéinen tutkimusote. Aineistona kaytin Kirjalli-
suuden ohella Kokemé&en Osuuspankin asiakkaille teettamaani kyselyd. Kyselyyn
valittiin mahdollisimman moni uuteen tarvekartoitukseen vastannut, mutta rajaukse-
na kaytin ikaa ja sukupuolta niin, ettd molemmista sukupuolista ja jokaisesta ikéaryh-
masta valitsin tarpeeksi vastaajia. Otin vastaajia 18-vuotiaista aina 74-vuotiaisiin,
silla ymmarrettavasti heidan tarpeensa ja ndkemyksensd pankkipalveluista eroavat,
jolloin tdmé& on varmasti vaikuttanut myds heidan kokemuksiinsa pankin yhteyden-

otoista.

Ensimmadinen tehtavéani opinndytety6té aloittaessa oli kyselylomakkeen laatiminen.
Asiakkaiden palautettua taytetyt kyselylomakkeet minulle takaisin, analysoin vasta-
ukset. Analysoin vastaukset jakamalla vastaukset eri kategorioihin. Tutkin myads,
I0ytyikd vastauksista jonkinlaista sddnnénmukaisuutta. Vastausten pohjalta laadin

yhteenvedon, mika toimii tutkimukseni kulmakivena.

4.3 Aineiston kerddminen

Opinnaytetyonani tein case-tutkimuksen eli tapaustutkimuksen Kokeméen Osuus-
pankkiin. Tutkimukseni tarkoituksena oli tutkia intensiivisesti tiettyd, yleensa jotain
sosiaalista kohdetta. Case-tutkimuksella saadaan yleensa selville oleellisia tekijoita,
prosesseja ja vuorovaikutussuhteita, ja téllainen tutkimus tuottaa yksityiskohtaista

tietoa.

Case-tutkimuksen vaiheisiin kuuluu tutkimuksen tavoitteiden méaérittely, tutkimus-
suunnitelman laadinta, aineiston kokoaminen, saadun informaation jarjestaminen se-

k& tutkimustulosten raportointi.
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Valitsin tutkimukseeni Kokemé&en Osuuspankin asiakkaita, joille oli viimeisen puo-
len vuoden aikana tehty henkil@asiakkaan tarvekartoitus. Otoksen otin niin, ett4 jaoin
vastaajat ikaryhmittdin ja eldmdnvaiheen mukaan. Pyrin ottamaan tutkimukseen
my0s yhta paljon sekd naisia ettd miehid. Jako ian ja eldméanvaiheen mukaan takasi
sen, ettd tutkimukseeni tuli henkildita eri asiakasryhmista. Tarkeda oli huomata, etta
esimerkiksi opiskelijoiden ja ty6elamassa olevien henkildiden pankkipalvelujen tar-

peet eroavat toisistaan suurestikin.

Kerasin tutkimukseni aineiston lahettamalla valituille asiakkaille 26.3.2010 saatekir-
jeelld (Liite 1) varustetun kyselylomakkeen (Liite 2). Saatekirjeessa kerroin tutki-
mukseni tarkoituksesta. Lahettamani kirjeen mukaan laitoin asiakkaille postileimalla
varustetun vastauskuoren, jotta taytetyn kyselyn palauttaminen olisi mahdollisimman
helppoa. Vastausaikaa kyselyyn annoin kolme viikkoa. Varauduin kyll& siihen, etta
kyselyja voisi tulla vield tdmén annetun viimeisen pdivan jalkeenkin. Jotta vastaus-
prosentti olisi mahdollisimman korkea, sovin Kokeméaen Osuuspankin kanssa arvon-
nasta, joka suoritettaisiin kyselyyn vastanneiden ja erillisen arvontalipukkeen palaut-

taneiden kesken.

5 TUTKIMUSTULOKSET

Esittdmani tutkimustulokset perustuvat Kokeméen Osuuspankille teettdmani kysely-
tutkimuksen vastauksiin. Tutkimustulosten koonnissa ja analysoinnissa kaytin apuna
Excel-taulukkolaskentaohjelmaa. Kyselyyn valitsin 150 Kokeméen Osuuspankin
asiakasta, joista kyselyyn vastasi 57 henkilod. Vastausprosentiksi muodostui ndin
ollen 38 %.

5.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeen alussa (kysymykset 1-7) kysyin vastaajien taustatietoja. Nailla ky-

symyksilla halusin selvittdd vastaajan sukupuolen, i&n, ammatin, asuinpaikan, onko
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han Kokemé&en Osuuspankin péd&asiallinen asiakas, minké&laisia palveluja hanella
mahdollisesti on muissa pankeissa sek& tehdyt uudet sopimukset viimeisen vuoden

aikana.

Kyselyyn vastanneista miehié oli 52,6 % ja naisia 47,4 %. Vastanneet jakaantuivat
eri ikaryhmien kesken tasaisesti, silla kuudesta ikaryhmasta neljalla oli vastauksia
yhta paljon (jokaisesta 15,8 %), samoin kahdesta jaljelle jaaneestd ikdryhmasta tuli

yhté paljon vastauksia (molemmista 17,5 %). Yksi henkil ei merkannut ikaryhmaa,

johon kuului.
Ikajakauma
19,0
18,5
18,0
17.5
g
%16:0 19,6 LER:] 19,6 19,8
15,5
15,0
14,5
14,0
13,5
13,0 A :
18-25 26-35 36-45 46-54 55-64 65-74
Ika

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma.

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli tydssékayvia (57,9 %). Seuraavaksi eniten oli
elakelaisia (19,3 %). Opiskelijoita vastanneista oli 12,3 %. Kohtaan "muu” oli vas-
tannut 10,5 %. NAaitd olivat ditiysvapaa, tyoton, perhepdivahoitaja, yrittdja seka

maanviljelija.

Halusin selvittdd myos sen, miten moni ulkopaikkakuntalainen on Kokeméen Osuus-

pankin pééasiallinen asiakas.
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Vastanneista Kokemakelisié oli 80,7 % ja ulkopaikkakuntalaisia 19,3 %. Pa&asialli-
sia Kokemaen Osuuspankin asiakkaita kaikista vastanneista oli 87,7 %. Naist4 ulko-
paikkakuntalaisia oli 18 %. Suurin osa kyselyyn vastanneista ulkopaikkakuntalaisista
Kokemaden Osuuspankin asiakkaista oli pankin paasiallinen asiakas (81,8 %).

Vastaajilla, jotka eivat olleet Kokeméen Osuuspankin padasiallisia asiakkaita, oli toi-
sessa pankissa suurimmaksi osaksi talletuksia. Myos vastaajilla, jotka olivat Koke-
méaen Osuuspankin padasiallisia asiakkaita, oli talletuksia ja rahastoja toisessa pan-

kissa.

5.2 Asiakkaan odotukset ja toiveet

Tiedustelin kyselyssé asiakkailta, minkalaisia odotuksia heill& kaytavastd keskuste-
lusta oli. Olin antanut valmiit vastausvaihtoehdot, joista asiakas pystyi valitsemaan
hanen mielestdan 1-3 sopivaa vaihtoehtoa. Mikali antamistani vaihtoehdoista yksi-
kaan ei ollut sopiva, sai asiakas itse maaritella hanen kohdalleen sopivan vaihtoeh-

don kohtaan "muu".

Vastanneista asiakkaista 60,4 % (29 kpl) odotti tapaamiselta henkilokohtaista neu-
vontaa. Toiseksi eniten asiakkaat odottivat uuden palvelun kayttéénottoa 35,4 % (17
kpl) ja kolmanneksi eniten tapaamiselta odotettiin ajankohtaisten pankkipalveluiden
hoitamista 31,3 % (15 kpl). Uusien palveluiden esittelyd tapaamisen yhteydessé
odotti vastanneista 22,9 % eli 11 asiakasta. Jotkut vastaajista olivat I0yténeet vaihto-
ehdoista useamman kuin yhden sopivan vaihtoehdon, kun taas jotkut merkkasivat
vain yhden. Kohtaan "muu, mika" oli vastannut yksi asiakas. Hanen odotuksensa

kohdistuivat kortin vaihtoon.
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Asiakkaan odotukset B Kaikkien pankkipalveluiden
lapikaynti

60 4 BEUusien palveluiden esittely

BUuden palvelun
kayttéénotto

OTarjouksen pyytdaminen

BHenkilékohtainen neuvonta

OEhtojen tarkistus

OAjankohtaisen
pankkipalvelun hoitaminen

OMuu, mika

Odotukset

Kuvio 2. Asiakkaan odotukset.

Kysyin asiakkailta, toivovatko he, ettd pankki ottaisi heihin sadnndllisesti yhteytta.

41,7 % asiakkaista (20 kpl) toivoi, ettd pankki ottaisi heihin saannollisesti yhteytt,
ja suurin osa 58,3 % (28 kpl) toivoi, ettei pankki ottaisi heihin yhteyttd. Vastaukset
jakaantuivat sukupuolten valilla niin, ettd ”kylla” vastanneista miehia oli 55 % ja
naisia 45 %. Sukupuolijakauma ei” vastausten kohdalla meni niin, ettd miehia vas-
tanneista oli 46,4 % ja naisia 53,6 %. Vahiten pankin yhteydenottoa toivovat saamie-

ni vastausten mukaan 18-25-vuotiaat naiset.

Toivotteko, ettd pankki ottaa teihin sdadnndllisesti
yvhteytta?

Ei

Kylla

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

Kuvio 3.
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Jos asiakas vastasi "kyll&” kysymykseen, toivooko han pankin ottavan haneen saan-
nollisesti yhteyttd, pyysin asiakasta maaritteleméan, kuinka usein yhteydenoton tulisi
tapahtua. Suurin osa vastasi td4han, ettd toivoisi pankin ottavan yhteytta kerran vuo-
dessa. Vastaukset liikkuivat 2-4 kuukauden ja 3 vuoden valilla. Toiset eivét ilmoitta-

neet aikaa, vaan jonkinlaisen tapahtuma, kuten korkotason muutoksen.

Miten usein toivotte pankilta yhteydenottoa?

3 vuoden vélein

Korkotason muuttuessa radikaalisti
1-2 vuoden vélein

4-6kk:nvdlein

2 kk:nviélein

2 kertaa vuodessa

1-2 kertaa vuodessa

Tarvittaessa

Kerran vuodessa 47,1

Kuvio 4. Toiveet yhteydenpidon tiheydesta

5.3 Keskusteluun johtaneet syyt

Kysymys 11 oli tarkoitettu asiakkaille, jotka olivat kdyneet pankkipalvelujaan kos-
kevan keskustelun pankissa. Talla kysymyksella oli tarkoitus selvittdd, mika saa asi-
akkaan tulemaan pankkiin keskustelemaan. En rajoittanut asiakasta valitsemaan vain
yhtd vaihtoehtoa. Vastaajista 46,9 % tuli pankkiin, koska tietty asia piti hoitaa. 38,8
% vastaajista tuli paikalle pankin esittdmasta kutsusta. Saannollisesti pankkiasiois-
taan kay keskustelemassa 4,1 % vastanneista. Muita syita pankkiin tulemiselle olivat

pankinvaihdon harkitseminen sek& tutustuminen sijoitusasioihin.



pankkiasioistani

muita asioita

Muu asia, mikd —h

Kdyn sddannollisesti keskustelemassa

Tulin konttoriin sattumalta hoitaessani

Tulin, koska tietty asia piti hoitaa

Pankin esittama kutsu

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

%

Kuvio 5. Keskusteluun johtaneet syyt

27

Taméan kysymyksen kohdalla vertasin, pitivatké ne asiakkaat, jotka olivat tulleet ta-

paamiseen omasta aloitteestaan, keskustelua hyddyllisempand kuin vastaajista ne,

jotka pankki oli kutsunut keskusteluun.

70,0

60,0

50,0

40,0

% 30,0
20,0

10,0

0,0

Miten hyddyllisend tapaamista pidetdaan?

hyodyllista todella hyédyllista
M Tulin, koska tietty asia piti
hoitaa 52,2 26,1
B Pankin esittamakutsu 57,9 15,8

Kuvio 6. Tapaamisen hyodyllisyys tutkittaessa kahta eri asiakasryhmaa



28

5.4 Keskustelutilanne

Kyselyn kohdassa 15 esitin asiakkaille tapaamiseen tai puhelinkeskusteluun liittyvia
véittdmia. Pyysin vastaajaa arvioimaan asteikolla 1 = téysin eri mieltd, 2 = hieman
eri mieltd, 3 = ei samaa eiké eri mieltd, 4 = hieman samaa mieltd, 5 = tdysin samaa
mieltd, 6 = en osaa sanoa, kuinka esittdmani asiat sujuivat tapaamisen tai puhelinkes-

kustelun aikana.

67,9 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd toimihenkild oli kiinnostunut asiakkaan asiois-
ta. Vastanneista asiakkaista 81,1 % ajatteli, ettd toimihenkild kuunteli heitd aktiivi-
sesti keskustelun aikana. Taysin samaa mieltd oli suurin osa vastanneista myds vait-
tamaan ” Minulle tuli selvaksi keskustelun tarkoitus”. Vaittdmaan “Esitetyt kysy-
mykset olivat arkaluontoisia” vastasi 59,3 % taysin eri mieltd. Samaan vaittdméaan
vastasi 13 % asiakkaista “ei samaa eika eri mieltd”. Myos vaihtoehtoon 4 (’hieman

samaa mieltd”) vastasi tamén vaittdman kohdalla 11,1 %.

Taulukko 1. Mielipiteet keskustelutilanteesta

a) Toimihenkil® oli kilnnostunut asioistani 0 0 3 12 36 2
b) Toimihenkil6 esitti kysymyksia 0 1 4 12 35 1
¢) Toimihenkild kuunteli aktiivisesti 0 1 0 8 43 1
d) Minulle tuli selvaksi keskustelun tarkoitus 0 0 3 7 43 0
e) Esitetyt kysymykset olivat arkaluontoisia 32 5 7 6 1 3
f) Toimihenkil® perusteli kysymyksensa 0 1 7 16 19 9
g) Keskustelu eteni johdonmukaisesti ja selke-

asti 0 2 1 13 36 1
h) Minulle jai keskustelusta tunne, etta pank-

kiasiani ovat hyvassa hoidossa 0 1 5 9 39 1

Yleisin vastaus oli 5 eli ”tdysin samaa mieltd”. Kohdassa e), jossa esitin véittdman,
ettd esitetyt kysymykset olivat arkaluontoisia, yleisin vastaus oli 1 eli "taysin eri

mieltd”.

Kysymyksessd 16 halusin tietdd, oliko keskustelussa esitetyt kysymykset asiakkaan
mielesta hyddyllisia vai hyddyttomid, liittyivatkd ne olennaisesti pankkipalveluihin
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vai eivat, tuntuivatko ne utelulta vai eivat, esitettiinkd ne asiakkaalle selkeésti vai

epéselvasti.

Taulukko 2. Mielipiteet keskustelussa esitetyista kysymyksista

olivat hyodyllisia 42 76,4
liittyivat olennaisesti pankkipalveluihin 48 87,3
tuntuivat utelulta 4 7,3
esitettiin selkeasti 32 58,2
olivat hyddyttomia 0 0
eivat liittyneet pankkipalveluihin 0 0
eivét tuntuneet utelulta 24 43,6
esitettiin epaselvasti 2 3,6

Saman kysymyksen yhteydessa kysyin vastaajilta, oliko keskustelun aikana esitetta-
via kysymyksia liikaa vai sopivasti. Léhes kaikki vastanneista oli sitd mieltd, etta ky-
symyksié oli sopivasti (94,1 %). Sitad mieltd, ettd kysymyksia oli liikaa, oli 5,9 % vas-

tanneista.

Kysymys 17 kasitteli keskustelun kestoa. Ensimmaiseksi halusin tietad, kestiko kayty
keskustelu alle % tuntia, alle tunnin vai yli tunnin. Tasan puolet vastasi keskustelun
kesténeen alle % tuntia. Alle tunnin keskustelu kesti 38,9 % vastanneista ja yli tunnin
keskustelu kesti vastaavasti 11,1 % vastaajista.

Kysyin asiakkailta myds, pitivatko vastaajat keskustelun kestoa liian lyhyend, sopi-
vana vai liian pitkdnd. Keskustelun kestoa sopivana piti suurin osa vastanneista

(96,2 %). Liian pitkana keskustelua piti 3,8 % vastanneista.

5.5 Keskustelusta syntyneet toimenpiteet

Kyselyn osassa 18 tiedustelin, minkalaisiin toimenpiteisiin keskustelu johti. Vastaus-
vaihtoehtoina olivat:

e Sain tarjouksen pankkipalveluista



e Tein sopimuksen uusista palveluista

e Tein aikavarauksen uuteen tapaamiseen

e Sain neuvoja, jotka helpottavat pankkiasioideni hoitoa
e Muutimme vanhan sopimuksen ehtoja

e Muu, mika?
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51,9 % vastanneista kertoi tehneensé keskustelun aikana sopimuksen uusista pankki-

palveluista. Neuvoja pankkiasioiden hoitoa helpottamaan sai vastaajista 35,2 %. Lo-

put vastaukset jakaantuivat tasaisesti. En rajoittanut asiakkaita valitsemaan vaihtoeh-

doista vain yhtd, vaan he saivat valita my6s useamman vaihtoehdon, jos se sopi hei-

déan tapaamiseensa.

Mihin toimenpiteisiin keskustelu johti?

Muu, mika

Muutimme vanhan sopimuksen ehtoja
Sain neuvoja, jotka helpottavat...
Tein aikavarauksen uuteen...

Tein sopimuksen uusista palveluista

Saintarjouksen pankkipalveluista

51,9

%

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

Kuvio 7. Keskustelusta syntyneet toimenpiteet

Vertasin tdmén kysymyksen vastauksia kysymyksen 12 vastauksiin. Halusin tutkia,

tekivat ne asiakkaat, jotka olivat tulleet keskustelemaan pankkipalveluistaan omasta

aloitteestaan, enemman sopimuksia kuin ne, jotka olivat tulleet paikalle pankin esit-

tdmén kutsun johdosta.



60,0

50,0

40,0

30,0
%

20,0

10,0

0,0

Tapaamisesta syntyisopimus

M Tulin, koska tietty asia piti
hoitaa

43,5

B Pankin esittdama kutsu

52,6

Kuvio 8. Sopimusten solminen tutkittaessa kahta eri asiakasryhmaa

5.6 Pankin kiinnostus asiakkaiden tulevaisuuden suunnitelmiin
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Kysymyksessd 21 paneuduin aiheeseen, joka usein mietityttad asiakkaita pankkiasi-

oita koskevan keskustelun yhteydessé: pankin kiinnostus asiakkaiden tulevaisuuden

suunnitelmia kohtaan. Henkildasiakkaan tarvekartoituksen yhdessé osiossa on tata

aihepiirid koskeva kysymys, ja viimeistaan, etenkin puhelimessa kartoitusta tehtées-

s4, tassé vaiheessa asiakas kummastelee puhelun tarkoitusta. Siksi otinkin tdmén ky-

symyksen tutkimukseeni, silla halusin selvittdd, miten tarkedksi asiakkaat kokevat

pankin kiinnostuksen heidan tulevaisuuden suunnitelmiaan kohtaan.

Vastaukset jakaantuivat niin, ettd tarkednd pankin kiinnostusta pitda suurin osa vas-

taajista (45,5 %), toiseksi eniten vastauksia kerési vaihtoehto "vain véhan tarke&"

(18,2 %) ja kolmanneksi eniten kerasi vaihtoehto "melko tarke&" (16,4 %). My0s

vaihtoehto "erittain tarked" kerasi 14,5 % vastauksista.
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Miten tarkedksi koette pankkinne kiinnostuksen
tulevaisuuden suunnitelmianne kohtaan?

En osaa sanoa
Erittdin tarked
Tarkea

Melko tarkea
Vainvdhan téarked

Ei lainkaan tarked 8

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

%

Kuvio 9. Asiakkaiden mielipide pankin kiinnostuksesta heidan tulevaisuutta kohtaan

5.7 Asiakassuhteen hoito

Toiseksi viimeisessa kysymyksessé (kysymys 22) tiedustelin vastaajilta, miten hyvin
Kokemaen Osuuspankki heiddan mielestddn hoitaa asiakassuhdetta. Vastaajat saivat
valita asteikosta 1-5, vaihtoehtojen heikosti ja todella erinomaisesti valiltd mielestaan
sopivimman vaihtoehdon. Vastanneista asiakkaista 43,9 % kertoi Kokemaen Osuus-
pankin hoitavan asiakassuhteita erittdin hyvin. 36,8 % vastasi, ettd pankki hoitaa

asiakassuhteitaan hyvin.

Miten hyvin Kokemden Osuuspankki mielestdnne hoitaa
asiakassuhdettanne?

Todella erinomaisesti
Erittdin hyvin

Hyvin

Kohtalaisesti

Heikosti | 0,0

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

%

Kuvio 10. Asiakassuhteen hoito
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5.8 Vapaa sana

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys oli avoin. Siind pyysin vastaajia kertomaan
omin sanoin, mita mieltd he olivat joko puhelimitse tai kasvotusten kaydysta keskus-
telusta. Tahan vastaajat saivat laittaa myos palautetta ja terveisid Kokeméen Osuus-
pankille. 57 takaisin lahetetystd kyselylomakkeesta 16:ssa oli vastattu tahdn kysy-
mykseen. Suurimmaksi osaksi palaute oli positiivista. Moni avoimeen kysymykseen
vastanneista oli sitd mieltd, ettd tutun pankkitoimihenkilon kanssa oli mukava kes-
kustella eiké keskustelu tasta syysté tuntunut epamukavalta. Kokemdaen OsuuspankKi

saa vastaajilta kiitosta asiantuntevasta ja avuliaasta toiminnasta.

6 JOHTOPAATOKSET JAYHTEENVETO

Teettdmani kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittaa valitun Kokemaen Osuuspan-
kin asiakasryhmén ajatuksia pankissa teetetystd henkildasiakkaan laajasta tarvekar-
toituksesta, jossa on tarkoituksena selvittdd asiakkaan pankkisuhteeseen liittyvia asi-
oita joko kasvotusten tai puhelimitse. Lisaksi kyselyn avulla pyrittiin selvittdméaan,
kokevatko he tallaisen keskustelun hyodylliseksi sekd miten Kokeméen OsuuspankKi
on onnistunut asiakassuhteen hoidossa kokonaisuudessaan. Tutkimuksen avulla saa-
tiin tietoa siit4, kuinka tarvekartoituksen toteutus on onnistunut kaytanngssa. Toteu-
tin kyselytutkimukseni maalis-huhtikuussa 2010 viimeisen puolen vuoden aikana

kartoitetuille asiakkaille. Vastausprosentiksi tuli 38 %.

Enemmistd kyselyyn vastanneista oli 55-64 ja 65-74-vuotiaita miehid. Vastaajista
suurin osa oli tyossakayvia ja kotoisin Kokeméeltd. Kaikista vastaajista selvd enem-

misto oli Kokemden Osuuspankin padasiallisia asiakkaita.

Yleensa pankkiasioita koskeva keskustelu oli kdyty pankin konttorissa, jonne asiakas
oli saapunut, koska tietty asia piti hoitaa. Suurella osalla konttorissa keskustelun
kayneilla oli aikavaraus tehtynad. Keskusteluja konttorissa oli kdyty myds pankin esit-
tamédn kutsun toimesta. Vastaajat, joihin pankki oli ottanut yhteyttd, olivat lahes

kaikki tyytyvaisia pankin yhteydenottoon. Tassa joukossa oli mukana seka konttoris-
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sa ettd puhelimitse keskustelun kayneitd. Asiakkaan saapuessa tapaamiseen yleisin
odotus hanella oli henkilokohtaisen neuvonnan saaminen. Tapaamiselta vastaajat
odottivat myds uuden palvelun kayttdonottoa. VVahiten asiakkaat odottivat tapaami-
selta kaikkien pankkipalvelujen l&piké&yntid, joka toisaalta on koko kartoitustilanteen
yksi tarkeimmisté tavoitteista. Kaymalla palvelut 1&pi ja kirjaamalla ne asiakkaan tie-
toihin saa pankki hyodyllista informaatiota asiakkaan tulevien pankkipalvelutarpei-

den hoitoa varten.

Kysyttéessa asiakkailta, toivovatko he, ettd pankki ottaisin heihin saannéllisesti yhte-
yttd, oli yleisin vastaus “ei”. Kuitenkaan ero "kylld” ja "ei” vastausten valilla ei ollut
kuin 8 vastausta. Yleisemmin pankin sd&nnollisia yhteydenottoja toivoivat iakkaam-
mat miehet ja vahiten 18-25-vuotiaat naiset. Nuorten véhainen kiinnostus pankkia ja
sen asiakassuhteen hoitoa kohtaan nakyi ja jatkui lapi koko tutkimuksen. Tama voi
johtua siitd, ettd ikdryhmaan 18-25 kuuluvilla ei pankkipalveluiden tarve ole viela
niin suuri johtuen eldaméntilanteesta. Aikavali, jona pankin toivottiin ottavan yhteytta,

oli kerran vuodessa.

Vastaajista valtaosa kertoi kdydyn keskustelun vastanneen odotuksia. Asiakkaat ker-
toivat keskustelun olleen myds tunnelmaltaan rento ja tarpeellinen. Keskustelun tar-
peellisuus on samassa linjassa sen kanssa, ettd odotuksiin liittyen ajankohtaisen
pankkipalvelun hoitaminen nousi kolmen eniten vastauksia kerédnneen joukkoon.
Oletettavasti asiakas pitdd keskustelua tarpeellisena, kun hanelld on jokin tietty
pankkiasia hoidettavanaan. Yleisesti ottaen pankkipalveluita koskevaa keskustelua
pidettiin hyddyllisend. Hyodyllisyys ei nayttanyt riippuvan siitd, tuliko asiakas kont-

toriin omasta vai pankin aloitteesta.

Asiakkaan nakokulmasta on tarkead, ettd hénelle vieraassa tilanteessa toimihenkild
johdattelee keskustelua ja tekee tilanteen asiakkaalle mahdollisimman mukavaksi.
Kyselyn vastausten perusteella Kokeméen Osuuspankin ja vastaajien kesken kaydyt
keskustelut olivat sujuneet hyvin ja toimihenkildiden tydskentelyyn keskustelun ai-
kana oltiin tyytyvaisia. Reilusti yli puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd toimihenkilo
oli kiinnostunut asiakkaan asioista ja kuunteli hanta aktiivisesti. Samoin keskustelun
tarkoitus oli kéynyt selvaksi suurimmalle osalle vastaajista. Vastaajista enemmisto ei

pitanyt keskustelua lainkaan arkaluontoisena. Tastd huolimatta myds vaihtoehdot,
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jotka viittasit keskustelun arkaluontoisuuteen, saivat vastauksia. Kyselytutkimuksen
avoimessa kysymyksessa selvisi, ettd keskustelua pidettiin arkaluontoisena, jos sen
joutui kdymaan vieraan virkailijan kanssa. Tutun toimihenkilon kanssa téllaista tun-
netta ei tullut. Keskustelun sujuvuudesta kertoo my0s se, etté lahes kaikki vastaajista
olivat sitd mieltd, ettd esitetyt kysymykset liittyivat olennaisesti pankkipalveluihin,
ne olivat hyodyllisia ja esitettiin selkedsti. Ainoastaan neljasta vastaajasta kysymyk-
set tuntuivat utelulta, ja kaksi vastaajaa kertoi, ettd kysymykset esitettiin epaselvasti.
Esitettyjen kysymysten maaré ei vastaajien mielesta ollut liian suuri, vaan kysymyk-
sid oli sopivasti. Tasan puolella vastaajista keskustelu oli kestanyt alle puoli tuntia.
Jos keskustelu oli kestanyt kauemmin, oli se lahes aina kestanyt kuitenkin alle tun-
nin. Vain kuudella vastaajalla keskustelu oli kestanyt yli tunnin. Keskustelun kestos-

ta rippumatta Iahes kaikki pitivat sitd sopivana.

Pankkitoiminnan tarkoituksena on, kuten muillakin yrityksilla, saada aikaan tulosta
ja solmia mahdollisimman monta sopimusta. Pankin suorittamien keskustelujen poh-
jalta oli uusia sopimuksia solminut hieman yli puolet vastaajista. Myos tarkeita neu-
voja pankkiasioiden hoitoa helpottamaan oli saanut vastaajista useampi. Tama vasta-
us on yhdenmukainen sen kanssa, ettd suuri osa asiakkaista piti keskustelua hyodylli-
send. Verrattaessa sopimusten solmimista keskustelun yhteydessa siihen, kaytiinko
keskustelu asiakkaan omasta vai pankin aloitteesta, huomasin, ettd sopimuksia sol-
mittiin enemman, kun pankki oli kutsunut asiakkaan pankkiin. Yli puolet vastaajien
sopimuksista oli solmittu pankin esittdmén kutsun johdosta. Tama voi selittya silla,
ettd suurella osalla vastaajista oli ollut keskusteluun sovittu aika, joten toimihenkild
oli pystynyt varautumaan tapaamiseen paremmin kuin tilanteeseen, jolloin asiakas
saapui keskusteluun ilman aikavarausta. Pankin esittdman kutsun tarkoituksena on
yleensa selvé tarve kaytavélle keskustelulle. Tallainen syy on voinut olla esimerkiksi
vanhan sopimuksen mééréajan umpeutuminen, joten asiakas on kutsuttu uusimaan

sopimus.

Usein tarvekartoitusta tehtdessa asiakkaat kummastelevat etenkin niitd kysymyksia,
joissa pankki tiedustelee heidén tulevaisuudensuunnitelmiaan. Talla kysymykselld on
kuitenkin oma tarkoituksensa: tulevaisuuden pankkitarpeiden kartoitus. Tamén ky-
symyksen yhteydessé asiakkaat voivat epéilléd keskustelun tarkoitusta tai jopa sanoa

suoraan, ettei se kuulu pankille. Huolimatta asiakkaiden ihmetyksesté tata kysymysta
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kohtaan, l&hes puolet kyselyyn vastanneista asiakkaista pitdd pankin kiinnostusta
heid&n tulevaisuuden suunnitelmiaan kohtaan tarkeand. Tarkeimpana pankin kiinnos-
tusta heidan tulevaisuuden suunnitelmiaan kohtaan pitivat idkkddmmat asiakkaat ja
véhiten tarke&na pitivat taas nuoret. Uskon tdmén johtuvan siité, etta nuorilla 18-25-

vuotiailla ei ole viel& niin paljon tarvetta pankin yhteydenotoille.

Kokonaisuudessaan vastaajat ovat hyvin tyytyvéisia siihen, miten Kokemdaen Osuus-
pankki hoitaa asiakassuhteitaan. Tyytyvaisié oltiin my6s kdytyyn keskusteluun, sill&
suurimmaksi osaksi kyselytutkimuksessa saatu palaute oli positiivista. Kyselyyn vas-
tanneet asiakkaat ovat saaneet tarvitsemaansa ja odotuksiaan vastaavaa palvelua, jo-
hon he ovat ldhes aina olleet tyytyvdisid. Ainoastaan pankin nuoremmat (18-25-
vuotiaat) asiakkaat antavat negatiivisempaa palautetta pankille eivatké halua olla pa-
kollista enempaa tekemisissd sen toimihenkildiden kanssa. Pankki ottaa 18-
vuotiaaseen nuoreen yhteytta 18-vuotishuollon yhteydessd, jolloin asiakas kutsutaan

pankkiin keskustelemaan pankin tarjoamista palveluista.

Koska yleinen mielipide Osuuspankin henkildasiakkaan laajasta tarvekartoituksesta
ja tavasta suorittaa se, oli positiivinen, en nde syytd muuttaa pankin tapaa suorittaa
sitd. Tutkimustuloksista voidaan kuitenkin huomata, ettd kontaktointitapaa pankin

nuoriin asiakkaisiin on syytd pohtia johtuen heidan negatiivisesta palautteesta.

Tein tiivistd yhteisty6ta tyoni tilaajan kanssa jokaisessa Kirjoitusvaiheessa. Pyysin
heitd lukemaan tyotani sdanndllisesti, mika auttoi minua korjaamaan niité virheita,
joita en itse huomannut. Tyoni tilaajat olivat tyytyvaisia tyoni laatuun. Esittelin tut-
kimukseni Kokemé&en Osuuspankin henkilékunnalle saaden heiltdkin positiivista pa-
lautetta. Olin erityisen tyytyvéinen asiakaspalvelijoiden antamasta palautteesta, silla
tyoni onkin tarkoitus helpottaa juuri heidan tydskentelyaan.
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LITE 1
Arvoisa Kokemaen Osuuspankin asiakas
Olen liiketalouden opiskelija Satakunnan ammattikorkeakoulusta Huittisista. Lahes-

tyn teitd Kokeméen Osuuspankille tekeméani lopputydén merkeissa.

Opinnaytetytndni teen tutkimusta Kokemdaen Osuuspankissa suoritetuista asiak-
kuuksien hoidoista. Tutkimukseni tavoitteena on selvittaa asiakkaan mielipide asia-
kassuhteen hoidosta sekd asiakkaan toivomus tavasta, jolla asiakkaan ja pankin
valistd suhdetta pidetaan ylla. Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Kokeméen

Osuuspankki.

Olette viimeisen puolen vuoden aikana keskustelleet pankkiasioidenne nykytilan-
teesta, tulevaisuuden tarpeista ja pankkiasioidenne hoitamisesta. Keskustelu on
kayty osana pankin uutta toimintamallia, jossa pankki pyrkii kartoittamaan asiakkaan
nykyisid palveluita sekd tulevaisuuden tarpeita. Keskustelu on kayty Kokeméen
Osuuspankin konttorissa tai puhelimitse. Kokemaen Osuuspankki haluaa kehittaa
palvelujensa laatua jatkuvasti ja siksi kysymmekin mielipidettanne siita, miten kay-
manne keskustelut ovat mielestanne onnistuneet. Vastauksenne on tutkimuksen
onnistumisen kannalta erittdin tarked. Kaikki vastaukset kasitellaédn luottamuk-

sellisesti seka nimettodmina.

Vastattuanne kysymyslomakkeeseen, voitte lahettda sen palautuskuoressa Koke-
maen Osuuspankkiin 16.4.2010 mennessa. Mikéli haluatte saada lisatietoa tutki-
muksesta, vastaamme kysymyksiinne mielellamme. Irrottamalla ja palauttamalla
taytetyn kyselylomakkeen lopussa olevan arvontalipukkeen, osallistutte Ma-

rimekon tuotepalkinnon arvontaan.

Etukateen yhteistyosta kiittden

Jari Luukkanen Linda Maarvala-Maansalo Joonas Lahtinen
Toimitusjohtaja Opiskelija Palvelupaallikko
Kokeméaen Osuuspankki Satakunnan ammattikorkeakoulu ~ Kokem&en Osuuspankki

Puh. 010 255 0880 Puh. 010 255 0834 Puh. 010 255 0871
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KOKEMAEN OSUUSPANKIN KYSELYTUTKIMUS LIITE 2

Yleiset kysymykset:

1. Sukupuoli nainen mies
2. lka 18-25 26-35 36-45 46-54 55-64
65-74
3. Ammatti
Opiskelija Tybssa Elakeldinen
Muu, mika?

4. Asuinpaikka
O Kokemaki Muu, mika?

5. Onko Kokemaen Osuuspankki péaaasiallinen pankkinne?
Kylla Ei

6. Onko teilla jotain seuraavista palveluista Kokeméaen Osuuspankin
lisaksi muissa pankeissa?

0 Talletuksia

O Lainoja

O Rahastoja

7. Mita uusia sopimuksia olette tehneet viimeisen vuoden aikana?
ClLainat Kortit/verkkopalvelu Jasenyys
OTilit Sijoittamiseen liittyva Muut

Tutkimusosa:
8. Miten yhteydenotto keskustelua varten tapahtui?

O Pankista otettiin minuun yhteytta Otin itse yhteyttd pankkiin

9. Kavittek6 pankkiasioita koskevan keskustelun
O Pankin konttorissa Puhelimitse

10. Jos kavitte keskustelun pankin konttorissa,
oliko teilld etukateen varattu palveluaika
O Kylla Ei
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11. Jos keskustelu kaytiin pankin konttorissa, millaisia odotuksia
teilla oli sinne mennessanne? Valitkaa vaihtoehdoista 1-3 teille tar-
keaa asiaa.

O Kaikkien pankkipalveluiden lapikaynti Uusien palveluiden esittely
0 Uuden palvelun kayttéonotto Tarjouksen pyytaminen
O Henkilékohtainen neuvonta Ehtojen tarkistus

] Ajankohtaisen pankkipalvelun hoitaminen

U Muu, mika?

12. Mika sai teidat tulemaan keskusteluun?
O Pankin esittdma kutsu
O Tulin, koska tietty asia piti hoitaa
O Tulin konttoriin sattumalta hoitaessani muita asioita
O Kayn saanndllisesti keskustelemassa pankkiasioistani
O Muu asia, mika?

13. Mikali keskustelu kaytiin puhelimessa, olitteko tyytyvéainen, etta
pankki otti teihin yhteytta?
O Kylla Ei

14. Toivotteko, ettd pankki ottaa teihin yhteytta sdannoéllisesti?
O Kylla En
Jos vastasitte kyll&, miten usein toivotte yhteydenottoa?

15. Kuinka seuraavat asiat sujuivat keskustelun aikana?
1 =Taysin eri mielta, 2 = Hieman eri mielta, 3 = Ei samaa eika eri
mieltd, 4 = Hieman samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mielta, 6 = En
0saa sanoa

a) Toimihenkild oli kiinnostunut asioistani 1 23456
b) Toimihenkilo esitti kysymyksia 1 2 3 456
c) Toimihenkild kuunteli aktiivisesti 1 2 3 456
d) Minulle tuli selvéaksi keskustelun tarkoitus 1 23 456
e) Esitetyt kysymykset olivat arkaluontoisia 123456
f) Toimihenkilo perusteli kysymyksensa 123 456
g) Keskustelu eteni johdonmukaisesti jaselkeastil 2 3 4 5 6

h) Minulle jai keskustelusta tunne, etta pankkiasiani
ovat hyvassé hoidossa 1 23

IN
Ul
o
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16. Tuntuiko teista, ettda keskustelussa esitetyt kysymykset

O Olivat hyodyllisia Olivat hyddyttomia
 Liittyivat olennaisesti pankkipalveluihin Eivat liittyneet pankkipalve-
luihin
0 Tuntuivat utelulta Eivat tuntuneet utelulta
O Esitettiin selkeasti Esitettiin epaselvasti
Oliko kysymyksi& mielestdnne
U Liikaa Sopivasti

17. Keskustelu kesti

O Alle %2 h Alle 1 Ylilh
Kesto oli
O Liian lyhyt Sopiva Liian pitka

18. Mihin toimenpiteisiin keskustelu johti? Valitse sopivat vaihtoeh-
dot.

O Sain tarjouksen pankkipalveluista

0l Tein sopimuksen uusista palveluista

L Tein aikavarauksen uuteen tapaamiseen

O Sain neuvoja, jotka helpottavat pankkiasioideni hoitoa

0 Muutimme vanhan sopimuksen ehtoja

O Muu, mika?

19. Keskustelu oli
1 Hyddytbnta 2 Vain vahan hyotya 3 Jonkin verran hyotya
4 Hyddyllista 5 Todella hyodyllistda 6 En osaa sanoa

20. Kayty keskustelu (Valitse jokaiselta rivilta sopiva vaihtoehto)

O Vastasi odotuksiani Ei vastannut odotuksiani
O Oli tunnelmaltaan rento Oli tunnelmaltaan kirea
O Oli tarpeellinen Oli tarpeeton

21. Miten tarkeéksi koette pankkinne kiinnostuksen tulevaisuuden
suunnitelmianne kohtaan?

1 Eilainkaan tarkea 2 Vainvahantarkea 3 Melko tarkea

4 Tarkea 5 Erittain tarkea 6 En osaa sanoa
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22. Miten hyvin Kokemaen Osuuspankki mielestanne hoitaa asia-
kassuhdettanne?

1 Heikosti 2 Kohtalaisesti 3 Hyvin

4  Erittain hyvin 5 Todella erinomaisesti

23. Kertokaa vapaasti, miten koitte konttorissa tai puhelimitse kay-
manne keskustelun?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!

TAYTA JA LEIKKAA IRTI

ARVONTALIPUKE

Nimi

Osoite

Puhelinnumero
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