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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka tarpeellisina asiakkaat pi-
tavat pankin paivittdispalveluja Sampo Pankin Lappeenrannan konttorissa ja
tulosten perusteella pohtia, millaisia muutoksia voisi tehda palvelun parantami-
seksi.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen, koska itsepalvelukanavien kaytto lisdan-
tyy jatkuvasti ja konttorissa asioinnin tarve on vahentynyt huomattavasti. Asiak-
kaat hoitavat vain valttAméattomat asiat nykyaan konttorissa, kun muu asiointi
hoidetaan verkkopankissa tai muiden itsepalvelukanavien kautta.

Tyon teoriaosuudessa kasitelladn asiakaspalvelua, asiakaspalvelua muuttuvas-
sa toimintaymparistosséa, palvelun ominaisuuksia ja palveluprosessia. Lis&ksi
kasitelladn segmentointia ja markkinasegmentointia, ja lopuksi maaritellaan,
mit& on markkinointitutkimus ja sen eri vaiheet.

Opinnaytetyon tutkimusosa toteutettiin kyselytutkimuksena kevaalla 2010, ja
siihen vastasi 64 Sampo Pankin Lappeenrannan konttorin henkildasiakasta.
Kyselyssa erityisen kiinnostuksen kohteena olivat konttorissa asioinnin tiheys,
verkkopankin kayttd, syyt palveluiden hakemiseen konttorista ja vastaajien ian
vaikutus kyseisiin asioihin.

Tutkimuksen tulosten perusteella selvisi, etta tiheimmin konttorissa asioivat 50 -
70-vuotiaat asiakkaat, useimmat asiakkaat kayttavat verkkopankkia, kasvotus-
ten tapahtuvaa palvelua arvostetaan ja asiakkaan ika vaikuttaa huomattavasti
haettaviin palveluihin. Koska tulosten perusteella konttorissa asioidaan yha har-
vemmin, voisi paivittaispalvelukassojen aukioloaikaa mahdollisesti supistaa.
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The purpose of this research was to study the necessity of daily banking servic-
es in Sampo Pankki at Lappeenranta and according to the research results
consider what kind of changes could be done to improve the daily banking ser-
vices.

The subject matter of the thesis is a current issue because of continuously in-
creased use of self-service channels and the diminished need to use branch
services. Nowadays customers visit branches only when it is essential while
other errands are taken care with computer by online banking or through other
self-service channels.

In the theoretical part of the research the main issues are customer service,
customer service in variable operational environments, features of the service
and the whole service process. In addition, there are issues about segmentation
and market segmentation and finally marketing research and its different points
are covered.

The empirical part of the project was implemented as a self-administered survey
in spring 2010. 64 customers of Sampo Pankki answered the questionnaire
about necessities of daily banking services. The main issues of the question-
naire were frequency of handling daily banking issues in the branch, usage of
online banking, reasons for getting daily banking services from the branch and
the effect of age to all of these matters.

The results of the research showed that the most frequent daily banking users
in the branch are customers from the age of 50 to 70. The research also
showed that most of the customers of Sampo Pankki use online banking and
value face-to-face service and the age of the customer has an enormous affect
on the services acquired. Based on these research results the bank could con-
sider reducing the opening hours of daily banking services because of the dimi-
nishing use of daily banking services and the growing usage of online banking.

Keywords: daily banking, online banking, customer service, self-service
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1 JOHDANTO

1.1 TyOn tausta

Viime vuosikymmenien aikana pankkipalvelut ovat muuttuneet radikaalisti. Muu-
toksien seurauksena yha useammat pankkipalvelut ovat muuttuneet itsepalve-
luiksi. Pankkiasioinnin voi nykyaan hoitaa pankkiautomaatilla, puhelinpankissa
tai verkkopankissa eika konttorissa tarvitse valttamatta asioida ollenkaan. Kui-

tenkin konttoreissa asioi viela melko paljon asiakkaita.

Pankkialalla itsepalvelukulttuuri on otettu hyvin vastaan ja itsepalvelu mahdollis-
taa pankkiasioiden hoitamisen missa ja milloin tahansa. On kuitenkin asiakkaita,
jotka haluavat yha hoitaa pankkiasiansa kasvotusten asiakaspalvelijan kanssa
konttorissa, eivatka kayttaa itsepalvelukanavia. Kasvotusten tapahtuva palvelu

onkin tarkea kilpailukeino nykymaailmassa.

Jotta toiminta olisi kannattavaa, on asiakkaat pidettava tyytyvaisina. Se edellyt-
taa, etta palvelut ovat laadukkaita, jolloin asiakkaat tuntevat saavansa rahoil-
leen vastinetta ja pysyvat sitoutuneina asiakkaina. Palvelujen laatua ja asiakas-
tyytyvaisyytta olisi hyva tarkastella saanndllisin véliajoin, jotta mahdolliset on-
gelmat saadaan selville ja naita asioita voitaisiin kehittaa tarpeen mukaan oike-

aan suuntaan.

1.2 Tutkimusongelma, tyon tavoite ja rajaukset

Opinnaytetyd kasittelee pankin paivittdispalveluiden tarpeellisuutta ja sita, pita-
vatké pankin asiakkaat kassan paivittaispalveluja viela tarpeellisina kasvaneen
verkkopankkiaktiivisuuden ja itsepalvelupisteiden lisdannyttyd. Tyon keskeiset
tavoitteet on saada selville, pitavatkd pankin asiakkaat paivittaispalveluita viela
tarpeellisina ja saatujen tulosten mukaan kehittda pankin péivittaispalveluita

oikeaan suuntaan.



Aihepiirin valinta tapahtui pitkdn pohdinnan jalkeen melko luonnollisesti, koska
pankki oli kiinnostunut tutkimaan paivittaispalvelujen tamanhetkista tarpeelli-
suutta, ja pankilta tuli pyyntd kyseisen tutkimuksen toteuttamiselle. Aihe alkaa
my0s olla erittain ajankohtainen ja mielenkiintoinen, koska pankin paivittaispal-
veluiden suurkuluttajia ovat pdéaasiassa vanhemmat ihmiset ja heidan osuuten-
sa vahenee jatkuvasti. Myos asiakkaiden jatkuvasti kasvava Internetin, itsepal-
velupisteiden ja verkkopankkipalveluiden kaytté on vahentanyt asiointia kontto-

rissa.

Taman vuoksi tyon tavoitteena on selvittaa pankin paivittaispalveluiden taman-
hetkinen tarpeellisuus asiakkaille, ja saatujen tulosten perusteella kehittda ja
muokata palveluita siihen suuntaan, joka on asiakkaiden mukaan toimivin vaih-

toehto.

Ty6 on rajattu kasittelemé&éan vain pankin paivittaisia kassapalveluita, joihin kuu-
luvat muun muassa kéteisen rahan nosto, rahan tilille pano, laskujen maksu ja
maksukorttien kasittely. Tyostd on (tarkoituksellisesti) jatetty pois verkkopank-
kiasiointi ja muiden pankkipalveluiden, kuten sijoitus- ja rahoituspalveluiden
kayttd, koska tyosta tulisi muuten aivan liian laaja. Rajaus kassapalveluihin oli
myds helppo tehd&, koska aihe on kiinnostava ja minulla on aikaisempaa ko-
kemusta kassatyostd. Asiakasnakokulma on rajattu vain henkildasiakkaisiin,
koska he paaasiassa kayttavat pankin paivittaispalveluita. Yritysasiakkaat eivat
kayta kassapalveluita juuri ollenkaan, vaan heille on omat palveluneuvojat, jotka

hoitavat yritysten pankkiasioita.

1.3 Tutkimusmenetelméa

Tutkimusmenetelmé&né tulosten selvittdmisessa kaytetdan perinteistd standar-
doitua kyselylomaketta, joka on asiakkaiden taytettavissa konttorissa. Standar-
doidussa kyselytutkimuksessa samat kysymykset kysytdan samalla tavalla kai-
kilta kyselyyn vastaajilta (Vilkka 2005, 73). Vastausten perusteella analysoidaan
saatu tulos ja ryhdytdan kehittamaan pankkipalveluita tulosten antamaan suun-

taan.



Kyselytutkimus suoritetaan Sampo Pankin Lappeenrannan konttorissa. Kysely-
tutkimuksessa konttorin asiakkaat lukevat ensin kysymykset itse ja vastaavat
sen jalkeen kyselyyn itsenaisesti (Vilkka 2005, 74). Kyselylomakkeita annetaan
asiakkaille taytettaviksi kassalla, niita sijoitetaan konttorin e-pisteille, joissa asi-
akkaat voivat maksaa itse laskunsa verkkopankissa, ja niitd annetaan ajanva-
rausasiakkaille taytettavaksi tapaamisen aikana tai sen paatteeksi. Nain saa-
daan mahdollisimman monipuolisia vastauksia ja myds vastauksia niilta asiak-
kailta, jotka eivat kayta aktiivisesti pankin kassapalveluita. Tam&n mukaan vas-
tauksien pitdisi olla todenmukaisempia kuin silloin, jos kysely toteutettaisiin

pelkkien kassalla asioivien asiakkaiden kesken.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tassa luvussa esitellaan lyhyesti opinnaytetydn paikallinen toimeksiantajakont-
tori seka valtakunnallinen Sampo Pankki Oyj.

2.1 Sampo Pankki Lappeenrannan konttori

Sampo Pankilla on yksi konttori Lappeenrannassa, joka sijaitsee aivan kaupun-
gin keskustassa. Konttori tydllistaa yhteensa 16 henkil6d ja siella palvellaan
henkil6- ja yritysasiakkaita rahoitus-, sijoitus- ja paivittaisasioissa.

2.2 Sampo Pankki Oyj

Sampo Pankki on osa Danske Bank -konsernia. Danske Bankin kotimarkkina-
alueeseen kuuluvat Suomen lisaksi Tanska, Ruotsi, Norja, Viro, Latvia, Liettua,
Irlanti ja Pohjois-Irlanti. Pankkiryhma toimii myds Isossa-Britanniassa, Saksas-
sa, Puolassa, Luxemburgissa ja Venajalla. Konserni palvelee yhteensa yli viitta
miljoonaa asiakasta, joista noin 2,4 miljoonaa on myds aktiivisia verkkopank-
kiasiakkaita. Danske Bank -konserni tyéllistda yhteensa noin 22 000 tyontekijaa,
konserni toimii 14 maassa ja vahittaispankin konttoreita on 720. (Sampo Pankki
2010b.)

Suomessa Sampo Pankilla on yli 1,1 miljoonaa henkildasiakasta ja noin 100
000 yritys- ja yhteisdasiakasta, konttoreita Suomessa on 122. Sampo Pankki on
erikoistunut perinteisiin pankkituotteisiin, kuten sdastadmiseen ja sijoittamiseen,
asuntolainoihin ja rahoitukseen. Sampo Pankin tavoitteena on palvella asiakkai-
taan parhaalla mahdollisella tavalla ja tarjota asiakkaille liséda etuja ja hyotya oli
kyse sitten asuntolainasta tai eldkesaastamisesta. Tavoitteena on myds kehit-
taa palveluita asiakaslahtbisempaan suuntaan. Sampo Pankki Oyj:n toimitus-
johtajana toimii llkka Hallavo ja varatoimitusjohtajana Risto Tornivaara. Torni-
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vaara vastaa liiketoiminnan kehittdmisesta ja Hallavo kuuluu Danske Bank -
konsernin laajennettuun johtoryhmé&an. (Sampo Pankki 2010c.)

Sampo Pankki on uudistanut kesan alussa liiketoimintaorganisaatiotaan, jossa
luotiin uudet henkil6-, yritys- ja yksityispankkiasiakkaista vastaavat liiketoimin-
tayksikot. Sampo Pankki haluaa muutoksilla parantaa toimintansa asiakasléah-
toisyytta ja tavoitella entista parempaa asiakastyytyvaisyytta seké asiakasko-
kemusta. Sampo Pankin liiketoiminta on jaettu viiteen alueelliseen finanssikes-
kukseen: Eteld-Suomi, Lansi-Suomi, Sisa-Suomi, Itd-Suomi ja Pohjois-Suomi.
Finanssikeskuksiin on keskitetty vaativimpia liiketoimintoja, muun muassa yksi-
tyispankki-, cash management- ja sijoituspalveluita. Finanssikeskukset vastaa-

vat my6s isommista yritysasiakkaista. (Sampo Pankki 2010d.)

3 SEGMENTOINTI

Segmentti on ainutlaatuinen ryhmé asiakkaita, jotka erottuvat muista asiakkais-
ta ja joilla on joitain tiettyja yhteisid ominaisuuksia. Eri segmenteilla voi olla eri-
laiset tarpeet: he haluavat eri version samasta tuotteesta kuin muut, he saatta-
vat maksaa eri hinnan samasta tuotteesta, he voivat ostaa tuotteen eri paikoista
ja heidat saattaa tavoittaa eri medioiden kautta. Kuluttajamarkkinoilla asiakkaat
voidaan segmentoida muun muassa ian, sukupuolen, elintapojen, asenteiden

tai tulotason mukaan. (Proctor 2005, 397.)

Segmentointi tarkoittaa laajan asiakasryhman jakamista tiettyjen kriteerien mu-
kaan pienempiin ryhmiin. Markkinoinnin tehokkuuden lisddmiseksi ndille eri
ryhmille voidaan kehittdd omia markkinointistrategioita. (Tikkanen 2005, 215.)
On kannattavampaa suunnata markkinointi niille segmenteille, jotka suhtautuvat
suurella mielenkiinnolla yrityksen tuotteisiin kuin koko potentiaaliselle asiakas-

kunnalle. (Etalukio — Yrittajyysvayla 2010.)
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3.1 Segmentointikriteerit

Segmentointia voidaan tehda olosuhteista tai tuotteista riippumattomista syista,
tai tilannekohtaisten muuttujien mukaan. Tiettyja ominaisuuksia asiakkaissa
voidaan tulkita objektiivisesti eli ominaisuudet ovat kovia muuttujia, kun taas osa
ominaisuuksista on vain paateltavissa eli ne ovat pehmeitd muuttujia. Segmen-
tointi voidaan suorittaa demografisten eli vaestotieteellisten ominaisuuksien
mukaan, maantieteellisten muuttujien mukaan, persoonallisuustekijéiden mu-
kaan, life stylen mukaan, osto- ja kulutuskayttéaytymisen mukaan ja asenteellis-
ten tekijoiden mukaan. (Lampikoski, Suvanto & Vahvaselka 1997, 114 — 115.)

Demografisiin eli vaestotieteellisiin tekijoihin kuuluu ika, kieli, uskonto, sukupuo-
li, perheen koko, tulot, koulutus ja ammatti. Maantieteelliset tekijat jaetaan
maantieteelliseen sijaintiin, asukastiheyteen, asuinpaikkaan, liikenneyhteyksiin
ja ilmastoon. Persoonallisuustekijoihin kuuluu laskelmoivuus, kunnianhimo,
konservatiivisuus, itsenaisyys, radikaalius ja turhamaisuus. Life style siséltaa
elaméanarvot ja —tavat, mielipiteet ja kiinnostukset. Osto- ja kulutuskayttaytymi-
nen mittaavat kayttotarkoitusta, merkkiuskollisuutta ostomotiiveja ja ostotapaa.
Asenteellisiin tekijoihin kuuluu tuotteen arvostus, asenteet, samastuminen ja

mieltymykset. (Lampikoski ym. 1997, 115.)

Vastaajien segmentointiin voisi kayttaa demografisia tekijoita, persoonallisuus-
tekijoita ja asenteellisia tekijoitd. Vastaajat on jo kyselylomakkeessa jaoteltu eri
ikéryhmiin, joten segmentointi vastaajan ian mukaan on hyvin yksinkertaista.
Persoonallisuustekijoista vastaajat voisi segmentoida itsenéisen kayttaytymisen
mukaan, esimerkiksi asiakkaan asiointitiheytta ja verkkopankin kaytt6a tarkas-
teltaessa. Asenteellisia tekijoitéa voidaan kayttaa kyselylomakkeen vaittamissa ja
segmentoida vastaajat sen mukaan, mitkd heidan asenteensa vaittamia koh-
taan ovat. Segmentoimalla asiakkaat eri tekijdiden mukaan voidaan eri seg-
mentteihin kuuluvia asiakkaita palvella heille parhaalla mahdollisella tavalla.
Segmentointia voidaan hyddyntad myos erilaisten palvelujen suunnittelussa ja
niiden toteutuksessa. Eri segmentteihin kuuluville asiakkaille voidaan tarjota

heidan tarpeisiinsa sopivia palveluja, kuten esimerkiksi nuorille ensiasunnon
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ostajille tarkoitettua ASP-tilia tai varakkaille asiakkaille tarkoitettuja rahasto- ja

sijoituspalveluja.

3.2 Markkinasegmentointi

Markkinasegmentti on laaja samankaltaiset tarpeet omaava ryhma markkinoi-
den sisélla. Yhdella markkinasegmentilla voi olla samanlainen maantieteellinen
sijainti, samanlaiset ostotavat ja ostovoima. (Kotler 2006, 256.) Segmentoinnin
avulla yritys tavoittelee parempaa tulosta ja kannattavuutta. Yleensa on kannat-
tavampaa myyda tuotteita pienemmille homogeenisille ryhmille kuin hetero-
geenisille kokonaismarkkinoille, ja olennaista on loytdd sopivat kohderyhmaét
markkinoille. Segmentoinnissa on kuitenkin otettava huomioon, etta my@s sen
ulkopuolella olevia tuotteita voi ostaa, eikd segmentti saa rajata liikaa ryhman
ostokayttaytymista. Segmentoinnista on tullut kuluttajien yksil6llistymisen myota
yh&a haastavampaa, kun markkinat ovat levinneet ja samat ihmiset vaihtavat
mielipiteitd&n ja haluavat monia eri asioita.

(Markkinoiden segmentointi 2010.)

Yksi tarkeista markkinointikeinoista on kohdemarkkinointi. Se koostuu segmen-
toinnista ja optimaalisen markkinasegmentin valinnasta, ja se vaatii kykya tun-
nistaa merkit, jotka jakavat markkinat toimiviin segmentteihin, tunnistaa ja maa-
rittdd, mihin segmentteihin kukin asiakkaista kuuluu ja kohdistaa todennakoi-

simmin parhaan tuloksen antavat segmentit. (Proctor 2005, 398.)

4 ASIAKASPALVELU

Palvelu on asiakkaalle lisdarvoa tuottava teko, toiminta tai suoritus, jossa asiak-
kaalle tarjotaan jotain aineetonta ja joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaises-
ti. Palveluille on ominaista niiden vaihtelevuus ja katoavuus. Asiakas osallistuu

palvelun tuottamiseen kayttaessédan palvelua ja voi télla tavoin varmistaa saa-
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vansa sellaista palvelua, joka on asiakkaan tarpeisiin sopivaa. (Ylikoski 1999,
20 - 25)

Asiakaspalvelu on sarja eri toimenpiteitd, jotka tehdéan asiakkaan kaynnin ai-
kana hanen hyvéakseen palveluyhteisossa. Asiakas reagoi kielteisesti, jos asia-
kaspalvelu ep&onnistuu missa tahansa palvelun vaiheessa. Palveluyhteison on
osattava palvella asiakasta taydellisesti taméan tarpeiden mukaan, silla pettynyt
asiakas vaihtaa helposti ostamansa tuotemerkin toiseen tai koko ostopaikan.
Taman vuoksi palvelun on oltava tasaisen hyvaa. (Isoviita & Lahtinen 1998b,
70.)

4.1 Asiakaslahtoinen asiakaspalvelu

Tuotantokeskeisesta yhteiskunnasta palveluyhteiskuntaan siirtyminen on kas-
vattanut tietoisuutta ja asiakkaiden vaatimuksia hyvasta palvelusta. Palveluun
kiinnitetdan yha enemman huomiota ja sitd osataan vaatia, eivatkd kuluttajat
halua tyytya enaa mihin tahansa, vaan he haluavat heita kohdeltavan yksil6ina

ja palvelujen maksajina. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2002, 12.)

Asiakaslahtoisyys yleistyy yhd enemman yritysten ja yhteisdjen strategiseksi
paatavoitteeksi. Toiminnan muuttaminen asiakaslahtdisempaan suuntaan vaatii
strategiakytkent6ja, selvia toimintamalleja ja henkilokohtaista asennemuutosta.
Pakottamalla ei saada aikaan hyvaa asiakaspalvelua. Asiakaspalveluun tarvi-
taan palveluprosesseja ja toimintatapoja palvelun tasalaatuisuuden takaami-
seksi. Kuitenkin hyvan palvelun tuottamiseen tarvitaan myos asennetta, aitoutta

ja persoonallisuutta. (Asiakaslahtbisyys on sydamen asia 2010.)

Toiminnan l&ht6kohtana on oltava se, mita asiakas haluaa. My6s miettimalla,
mitk& ovat asiakkaan suurimmat pettymykset, voidaan valttdaa pahimmat virheet.
Koska yrityksen toimintaymparisto ja asiakkaat muuttuvat jatkuvasti, on yrityk-
senkin kyettava muuttumaan ja varauduttava ennalta muutokseen ja siihen mi-

ten se vaikuttaa yrityksen toimintaan. (Korkeaméki ym. 2002, 12.)
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4.2 Asiakaspalvelu muuttuvassa toimintaymparistbéssa

Yrityksen, joka pyrkii hyvaan palvelumaineeseen, on perehdytettava tydnteki-
jansa liikeideaan ja tuotteisiin sekd imagoon, jota yritys haluaa nayttaa ulospain.
Yhteiskunta muuttuu kuitenkin nopeasti, ja asiakaspalvelun kasite ja itse asia-
kaspalvelutyd muuttuvat sen mukana. Sahkdisen viestinnan laajetessa uudet
kauppatavat tavoittavat yha enemman asiakkaita ja tietotekniikkaosaamisesta
tulee yha tarkeampi osa ammatillisia vaatimuksia. Yrityksen ja sen tyontekijoi-
den on taman vuoksi jatkuvasti seurattava asiakkaissa tapahtuvia arvojen, mo-

tivaatioiden ja tapojen muutoksia. (Korkeamaki ym. 2002, 14 — 15.)

Tyontekijaltd vaaditaan itsenaisyyttd ja panostusta tydssa kehittymiseen asia-
kaspalvelun muuttuessa. Tyontekijoiden taytyy motivoitua ja sitoutua tyoéhoénsa,
ja heidan on osattava toimia itsendisesti ongelmatilanteiden ilmaantuessa. Li-
saksi heidan on kyettava tyoskentelemaan jatkuvassa muutoksessa. (Korkea-
maki ym. 2002, 16.)

Paivittdispalvelujen muuttuessa on Kkiinnitettava entistd enemman huomiota
asiakaspalveluun ja sen laatuun. Asiakaspalvelua on kehitettavad vastaamaan
paivittdispalvelujen muutosta, jotta voidaan tarjota ajan tasalla olevaa palvelua
asiakkaille. Asiakaspalvelijoiden on perehdyttava paivittaispalvelujen muutok-
seen, jotta he osaavat tilanteen muututtua antaa asiakkaille oikeaa tietoa ja hy-
vaa palvelua. Paivittaispalvelujen muuttuessa on tarkedd panostaa laadukkaa-
seen asiakaspalveluun, jotta paivittaispalveluja jo ennestaan kayttavat asiak-

kaat olisivat tyytyvaisia myos uudistuneeseen palveluun.

4.3 Palvelun ominaispiirteet

Asiakaspalvelutapahtuma koostuu yleensd aineettomista tai nakymaéattomista
osista, mutta joskus palveluun saattaa kuulua myds aineellisia ja nakyvia osia.
Asiakas ja asiakaspalvelija ovat vuorovaikutuksessa keskenddn suoraan tai
valillisesti, ja mitd henkilokohtaisempaa palvelu on, sen tarkeampaa on, etta
asiakas tuntee olonsa mukavaksi asiakaspalvelijan seurassa. (Korkeamaki ym.
2002, 16 — 17.)
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Asiakkaan nakemys palvelun onnistumisesta kertoo sen todellisen laadun. Asi-
akkaan nakemykseen vaikuttavat palvelun onnistuminen, asiakkaan odotukset
palvelusta ja aikaisemmat kokemukset. Yhden asiakkaan mielesta hyva palvelu
voi olla jonkun toisen mielesta keskinkertaista tai jopa huonoa. Asiakaspalvelijat
voisivat yhtendistaa toimintansa, jolloin palvelu olisi tasalaatuista, mutta silloin
palvelusta menetetaan asiakaskohtaisuus, joka on nykyaikaisen markkinoinnin

ja palvelun keskeinen etu. (Korkeamaki ym. 2002, 17.)

Silloin kun palvelun tuottaminen liittyy ihmisiin, voi taysin sama palvelu olla seu-
raavalla kerralla erilaista. Taman vuoksi palvelun laadun valvominen on vaike-
aa, eika voida taata, etta palvelu on juuri sen tasoista kuin on luvattu. Hyva pal-
velukokemus ei toistu samanlaisena, silla asiakaspalvelija voi kayttaytya eri ta-
valla tai asiakaspalvelija voi olla eri henkild kuin aiemmin. (Ylikoski 1999, 25.)

Hyva palvelukonsepti on kokonaisuus, joka muodostuu asiakaslahtdisesta pal-
veluasenteesta ja rutiineista. Rutiineja taytyy suunnitella, ja se voi edellyttaa
ohjausta ja eri véalineiden kayttéa. Jos rutiineja ei ole, palveluasenne tulee tu-
houtumaan, ja kun rutiinit toimivat, palveluasennekin toimii. (Pitkanen 2006,
190.)

4.4 Palvelutapahtuma

Asiakaspalvelutapahtuma on jaettu seitsemé&én eri vaiheeseen: palveluun saa-
puminen, odotusvaihe, tarvetasmennysvaihe, myyntikeskustelu, palvelun paa-

tos, poistuminen ja asiakkaan jalkihoito. (Isoviita & Lahtinen 1998b, 69.)

Palveluun saapuminen on se tilanne, kun asiakas tulee asiakaspalvelijan luo
palveltavaksi. Hyvan ensivaikutelman luominen on tarkeda palvelun onnistumi-
sen kannalta. Onnistunut ensivaikutelma korvaa mahdolliset muut pienet virheet
palvelutapahtuman aikana, mutta kielteistd ensivaikutelmaa ei voi muuttaa.
(Isoviita & Lahtinen 1998b, 70.)
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Yleisin tapa valvoa palvelutapahtumaa on ohjata asiakas jonottamaan. Asia-
kaspalvelijan on huolehdittava, ettd jokaista asiakasta palvellaan hanen omalla
vuorollaan, esimerkiksi vuoronumerojarjestelmé on hyva esimerkki siitd, kuinka
jonotusta voidaan organisoida. Jonottaminen tasaa asiakaspalvelijaan kohdis-
tuvaa painetta, kun asiakas joustaa ja odottaa omaa palveluvuoroaan. (Pitk&-
nen 2006, 190.) Asiakaspalvelijan tulee asiallisesti selvittdd, kuka asiakkaista
oNn vuorossa, jos asia on epaselva. Palvelujen kehittamisessa yleensa ensim-
mainen vaihe on jonotusajan lyhentdminen. Asiakkailla ei ole aikaa eika karsi-
vallisyyttéa odottaa palveluun paasya kovin pitkaan. (Isoviita & Lahtinen 1998Db,
76.)

Tarvetdsmennysvaiheessa asiakaspalvelija selvittdd asiakkaan tarpeet ja odo-
tukset heti palveluprosessin aluksi, jotta héan osaa esitella asiakkaalle tuotteita
ja ratkaisuja, jotka parhaiten vastaavat asiakkaan senhetkisia tarpeita. Kysele-
malla, kuuntelemalle ja katselemalla saadaan parhaiten selville asiakkaan tar-
peet, odotukset ja toivomukset. Asiakkaan tarpeista kertovat myos hanen
eleensd, ilmeet ja aanenpaino, ja asiakkaan tarpeiden selvittdminen auttaa tuot-
teiden esittelya ja kertoo asiakkaalle, ettd han ja h&nen tarpeensa ovat tarkeita.
(Isoviita & Lahtinen 1998b, 77.)

Tuote-esittelyn taytyy olla asiallista eri vaihtoehtojen ja ominaisuuksien esitte-
lya, eika tuotteita saa tyrkyttdd asiakkaalle vékisin (Isoviita & Lahtinen 1998b,
78). Tyrkyttaminen ei ole mydskaan kannattavaa, koska pettynytta asiakasta on
vaikea saada enaa takaisin. Asia on esitettava siten, etta tuote tai palvelu sovel-
letaan asiakkaan tarpeisiin, eika niin, ettd asiakkaalle myydaan vakisin hanen
tarpeisiinsa sopimaton tuote. Talla tavoin asiakaskin on tyytyvéainen lopputulok-
seen. (Kannisto & Kannisto 2008, 119.) Myyntikeskustelussa on hyva kayttaa
sellaisia argumentteja, joilla on asiakkaan kannalta merkitysta: tuotteen hintaa
ei kannata korostaa, jos asiakas on kiinnostunut tuotteen monipuolisista omi-
naisuuksista. (Isoviita & Lahtinen 1998b, 78 — 80.)

Palvelun paatdsvaihe alkaa asiakkaan ilmaistua halunsa ostaa tuote. Myynti-
keskustelun p&atdsvaihe alkaa myds silloin, kun tuotteet eivat miellyta asiakas-

ta. Myyntityon tavoitteena on auttaa asiakasta paatoksenteossa, sopia hinnasta,

16



aikaansaada ostopaatos ja luoda hyva loppuvaikutelma. (Isoviita & Lahtinen
1998b, 80.)

Jos asiakassuhteen halutaan jatkuvan, niin poistumisvaiheessa asiakasta ei
saa paastaa lahtemaan tyytyméattomana. Asiakkaan poistuessa tyytyvaisena
han tulee mitd todennakoisimmin asioimaan samaan liikkeeseen uudelleen.
(Isoviita & Lahtinen 1998b, 81.)

Asiakassuhteen jatkuvuus varmistetaan jalkihoitovaiheessa. Asiakkaan nimi tai
yhteystiedot eivat valttamatta tule myyjan tietoon, joten on vaikeaa olla asiak-
kaaseen mydhemmin yhteydessa. Tasta syysta on tarkeaa hoitaa jalkitoimenpi-
teet huolellisesti asiakkaan poistuessa liikkeesta. Tarkeita toimenpiteita tassa
vaiheessa ovat asiakkaan hyvastely, palautteen kysely ja muu asiakkaan huo-
mioon ottaminen. (Isoviita & Lahtinen 1998b, 81.)

4.5 Asiakaspalvelu pankissa

Asiakaspalvelulla on merkittava osa pankin paivittaispalveluiden hoidossa. Pai-
vittdisasioissa asioivat asiakkaat odottavat saavansa tarvitsemaansa palvelua
konttorissa ja voivansa asioida kasvotusten asiakaspalvelijan kanssa. Asiakkai-
den ohjaus paéivittaispalvelujen kassoille on organisoitu kayttamalla vuoronume-

rojarjestelmaa. Nain jokainen asiakas saa hoidettua asiansa vuorollaan.

5 MARKKINOINTITUTKIMUS

Markkinointitutkimus on systemaattinen malli, jossa keratdan tietoa, analysoi-
daan keratty tieto ja raportoidaan olennainen tieto ja tulokset siitd markkinointiti-

lanteesta, josta yritys kyseiset tiedot haluaa (Kotler 2006, 103).

Markkinointitutkimuksen tehtavand on yhdistdd kuluttaja, asiakas ja yleiso

markkinoijaan tiedon kautta. Tiedon avulla erotetaan ja maaritellaan markki-
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noinnin mahdollisuudet, uhat ja ongelmat. Sita kaytetaan myés luomaan, paran-
tamaan ja arvioimaan markkinointitoimenpiteita ja tarkkailemaan markkinoinnin
suorituskykyd seka parantamaan markkinointiprosessin ymmartamista. Naiden
asioiden osoittamiseksi markkinointitutkimus selvittaa tarvittavat tiedot. (Proctor
2005, 4.)

5.1 Tutkimusprosessi

Tehokas markkinointitutkimus koostuu viidesta eri vaiheesta: ongelman ja tut-
kimuskohteiden maaritteleminen, tutkimussuunnitelman kehittdminen, tiedon

keraaminen, tiedon analysointi ja tulosten esittdminen (Kotler 2006, 105).

Ongelman ja tutkimuskohteiden maarittelemista ei saa tehda liian laajasti, jotta
valtytaan epaolennaisen tiedon keradmiselta. Sita ei myodskaan voi tehda liian
suppeasti, jolloin tietoa tutkittavasta kohteesta on lilan vahéan ja tutkittavalle on-
gelmalle ei voida suorittaa markkinointitutkimusta, koska kohde on liian pieni.
(Kotler 2006, 105.) Tutkimussuunnitelman kehitys taytyy myds tehda huolelli-
sesti, jotta saadaan mahdollisimman tehokas suunnitelma tarpeellisen tiedon
kerddmista varten. Tutkimussuunnitelman kehittdmisessa on paatettava, mista
tietoa kerataan, tutkimuksen lahestymistapa, tutkimuksen valineet, otantasuun-

nitelma ja kontaktointimenetelmat. (Kotler 2006, 106.)

Tiedon kerddmisvaihe on usein kaikkein kallein vaihe tutkimuksessa, ja se on
myds otollisin vaihe virheille. Tutkimukseen osallistujat saattavat olla tavoitta-
mattomissa ja heidat taytyy korvata uusilla vastaajilla, vastaajat saattavat kiel-
taytya yhteistyosta ja jotkut vastaajista saattavat vastata eparehellisesti, mika

vaaristaa tutkimustuloksia. (Kotler 2006, 113.)

Tiedon analysointivaiheessa tulokset eritellaan keratysta tiedosta. Tutkija taulu-
koi tiedon ja kehittdd frekvenssijakaumat, suurimmille muuttujille lasketaan kes-
kiarvot ja kehittyneempid tilastollisia tekniikoita kaytetddn l6ytdmaan ylimaarai-
sia tuloksia. (Kotler 2006, 114.)
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Viimeiseksi esitellaan tulokset asianomaisille osapuolille. Tutkija esittdd merkit-
tavimmat tulokset yrityksen johdolle, jotka ovat olennaisia markkinointipaatoksi-
en tekemisessa. (Kotler 2006, 114.)

5.2 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusmenetelmét ovat empiirisen tutkimuksen todellisia aineiston hankinta-
ja analyysimetodeja, jotka voidaan luokitella kvalitatiivisiin eli laadullisiin ja kvan-

titatiivisiin eli maarallisiin menetelmiin. (Johdatus tilastotieteeseen 2010.)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus keskittyy tutkimaan vastaajan asenteita, tunteita ja moti-
vaatioita (Gates & McDaniel 2006, 78).

Tutkimusta on kritisoitu siita, ettd se keskittyy pieneen otokseen. Yrityksen johto
ei halua perustaa téarkeitd strategisia paatoksia kvalitatiiviseen tutkimukseen,
koska se keskittyy liiaksi subjektiivisuuteen ja tutkijan omaan tulkintaan. Kvalita-
tiivisesta tutkimuksesta on kuitenkin tullut yha suositumpi, koska se on edulli-
sempaa toteuttaa kuin kvantitatiivinen tutkimus, sen avulla on helpompi ymmar-
téaa kuluttajien asenteita ja motivaatioita ja se voi parantaa kvantitatiivisen tutki-
muksen tehokkuutta. Kvalitatiivinen tutkimus ei kuitenkaan erota pienid eroavai-
suuksia yhta hyvin kuin kvantitatiivinen tutkimus, eikd se tuota tarpeeksi suurta

otantaa, joka edustaisi tutkimuksen kohdevaestda. (Proctor 2005, 222.)

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimustulokset perustuvat maarittamiseen ja
kvantitatiiviseen analyysiin. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa otanta on suuri ja
vastausten analysointiin kaytetddn tilastollista menetelmad, jonka avulla tulok-
set muunnetaan erilaisiksi taulukoiksi ja prosenteiksi. Yrityksen johto kayttaa
yleensd kvantitatiivista tutkimusta ongelman tutkimiseen, koska otoskoko on

suuri ja paatokset on helppo perustaa tilastolliseen tietoon. Kvantitatiivisessa
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tutkimuksessa pienet erot tulevat paremmin esille kuin kvalitatiivisessa tutki-
muksessa. Kvantitatiivinen tutkimus tuottaa vain numeerisesti analysoitavaa
tietoa, eikd sen avulla voida tutkia vastaajien motivaatioita, tunteita tai asenteita.
(Proctor 2005, 221 — 222.)

5.3 Kyselytyypit

Seuraavaksi esitellaan tutkimuksen kannalta tarkeimmat kyselytyypit, tutkimuk-
sessa kaytetty kyselytutkimus ja mahdolliset muut menetelmat, joilla kysely olisi

Voitu toteuttaa.

Postikysely

Postikyselyssa kyselylomake ja palautuskuori lahetetd&n potentiaaliselle vas-
taajalle, joka vastaa kyselyyn ja palauttaa sen takaisin tutkijalle. Postikyselyn
etuja ovat, ettd se on edullinen, haastattelija ei voi johtaa vastaajaa harhaan ja
kyselylomakkeessa on mahdollista kysyd monia perakkaisia kysymyksia. Rajoit-
tavia tekijoitd postikyselyssd ovat kyselyn laajuus, vuorovaikutus vastaajan
kanssa, koska vastaaja voi vastata kyselyyn, milloin haluaa eika tutkija saa heti
tarvitsemiansa vastauksia. Ongelmana otannassa on, etta kaikki vastaajat eivat
palauta kyselyd, heidan tilalleen on loydettava uusia vastaajia. Kyselyyn voivat
myds vastata vaarat vastaajat, esimerkiksi perheen vanhemmille tarkoitettuun

kyselyyn vastaavat lapset. (Proctor 2005, 139 — 141.)

Postikyselyja kaytetdan, kun halutaan saada tieto henkil6ilta, joita on vaikea
haastatella, kuten yrityksen johtohenkilGilta ja asiantuntijoilta. Nama henkilot
ovat yleensa eristettyja henkilokohtaisilta kontakteilta ovimiehen tai sihteerin
kautta. Postikyselyssa voidaan myos helpommin kysya vaikeita kysymyksia,
jotka koskevat henkilokohtaisia asioita, kuten ehkaisya ja vastaajan raha-
asioita. (Proctor 2005, 142.)
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Haastattelu

Haastattelussa vastaaja ja tutkija keskustelevat kasvotusten. Haastatteluja to-
teutetaan yleisimmin ostoskeskuksissa, joissa on mahdollista tavoittaa paljon

vastaajia, tai liike- ja ammattitiloissa. (Proctor 2005, 143.)

Haastattelija johtaa haastattelun kulkua ja hanen on kayttaydyttava neutraalisti
ja esitettava kysymykset siten, etté vastausten vaaristymiselta valtytaan. Hyvan
haastattelijan tulisi pystya luomaan hyvat valit haastateltavien kanssa ja varmis-
tamaan, ettd he ovat yhteisymmarryksessa vastaajan kanssa. Tata varten haas-

tattelijoita voidaan kouluttaa.

Haastattelu ostoskeskuksissa on nopeaa ja helppoa, ja se voidaan toteuttaa
kiireessa. Monet ostoskeskuksissa tehtavat haastattelut on suoritettava nopeas-
ti, silla ihmisilla on kiire eivatkd he halua, ettd heidat keskeytetdan. Vaikka haas-
tattelja saisikin vastaajan huomion, niin vastaaja saattaa yrittda nopeuttaa
haastattelun kulkua, mik& vaikuttaa haastattelun laatuun. Taman vuoksi haas-
tattelija saattaa alkaa haastatella vain sellaisia henkiléita, joilla ei nayttaisi ole-
van kiire. (Proctor 2005, 144 — 145.)

Puhelinhaastattelu

Puhelinhaastattelussa haastattelijarynma toimii keskeisessa paikassa, jossa
jokaisella on oma puhelimensa ja josta he voivat soittaa tutkimukseen osallistu-
ville haastateltaville (Proctor 2005, 145). Puhelinhaastattelussa etuina on edulli-
nen tapa kerata tutkimustietoa ja potentiaali tuottaa korkealaatuinen otos. Puhe-
linhaastattelun suurin ongelma on valtavaksi kasvavat kulut, jotka aiheutuvat
siitd, etteivat vastaajat halua osallistua tutkimukseen. Puhelinhaastattelussa on
myds muita luontaisia haittoja. Vastaajille ei voi nayttdd mitaan, silla he eivat voi
kommentoida visuaalisia arsykkeita, kuten esimerkiksi mainoksia. Puhelinhaas-
tattelu rajoittaa kerattavan tiedon maaraa ja laatua, ja vastaajan on helppo lo-
pettaa puhelu kesken haastattelun niin halutessaan. (Gates & McDaniel 2006,
124.)
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Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksessa vastaajat tayttavat kyselylomakkeen ilman haastattelijan
lasnaoloa ja palauttavat sen palautelaatikkoon tai palautuskuoressa haastatteli-
jalle. Haittana on, ettei kukaan ole selittamassa epdaselvia asioita vastaajalle,
eika tarkentamassa vastaamista avoimiin kysymyksiin. Haastattelijjan poissaolo
voi olla myds etu, silla silloin vastauksiin ei tule vaaristymia, jotka haastattelijan
lasnaolo voisi aiheuttaa. (Gates & McDaniel 2006, 127.) Kyselytutkimusta kay-
tetdaan yleensa ostoskeskuksissa tai muilla yleisilla paikoilla, joissa vastaajat on
helppo tavoittaa. (Gates & McDaniel 2006, 127.)

Sahkopostikysely

Sahkopostikyselyssa vastaajille lahetetddn kysely suoraan sahkopostiin ja hei-
dan vastauksensa koodautuvat suoraan tulosten analysointiohjelmaan. Sahko-
postikyselyn etuina ovat vastausten reaaliaikainen raportointi, kysely voidaan
lahettdé samanaikaisesti tuhansille vastaajille, kyselyn edullisuus, korkeammat
vastaajaluvut kuin muissa tutkimuksissa ja mahdollisuus kontaktoida vaikeasti
tavoitettavat vastaajat. Haitta on, etteivat Internetin kayttgjat ole tarpeeksi edus-
tava otos koko tutkittavasta joukosta, monet vastaajista voivat vain poistaa saa-
puneen sahkodpostin, eivatka vastaa kyselyyn. Internetin turvallisuus on myds
haitta, koska monet vastaajista eivat valttamattd halua antaa henkilokohtaisia
tietojaan sahkopostikyselyyn epéillessdan Internetin turvallisuutta. (Gates &
McDaniel 2006, 132 — 134.) Sahkdpostikyselyisséd ei ole haastattelijaa, mika
auttaa poistamaan mahdolliset ongelmat, jotka liittyvat haastattelijan palkkaan,
valvonnan tarpeeseen ja mahdolliseen hairitsevaén vaikutukseen. (Proctor
2005, 154.)

5.4 Otantamenetelmat

Otos on koko perusjoukosta valittu osa, jota tutkitaan otantatutkimuksessa.

Otannaksi kutsutaan sitd, miten osajoukko valitaan perusjoukosta (Johdatus
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tilastotieteeseen). Kaksi yleisintd otantamenetelmaé ovat: todennakoisyysotanta
ja harkintaan perustuva otanta (Proctor 2005, 111 - 112).

Todennakodisyysotannat sisaltavat otokset, joissa niihin sisaltyvilla ominaisuuk-
silla on yhta suuri todennékaisyys tulla valituksi. Todennakoisyysotos mahdollis-
taa otantavirheen arvioinnin. Tama tarkoittaa otoksen arvon ja koko tutkitun po-
pulaation todellisen arvon eroa. Otantavirhe voidaan esittéa matemaattisin ter-
mein, yleensa se on plus tai miinus tietty prosenttiluku. Suuressa otoksessa on

yleensa vahemmin otantavirheita. (Proctor 2005, 111 — 112.)

Harkintaan perustuvassa otannassa tutkijan mielipide vaikuttaa otantakappalei-
den valintaan (Isoviita & Lahtinen 1998a, 55). Valintakriteerina voi olla, etta
esimerkiksi tietyn prosenttiosuuden otannasta on oltava naisia tai miehia. Ta-
mantyyppisella valinnalla on pyrkimys tavoittaa risteava osuus otannan elemen-
teistd. Tilastollisesti on mahdotonta osoittaa todellinen otantavirhe, koska otos

ei ole perusteellisesti valittu. (Proctor 2005, 112.)

5.5 Tutkimuksen arviointi

Markkinointitutkimusta on arvioitava vasta tutkimuksen toteuttamisen jalkeen,
jotta varmistutaan tutkimuksen hyddyllisyydesta ja voidaan vetaa johtopaatoksia
tutkimusprosessista, joka voi osoittautua hyoddylliseksi tehtaessa jatkotutkimusta
samasta asiasta. Jotta arviointi voidaan tehd&, ovat tutkimuskohteet maaritelta-
va tarkasti mitattavilla, tai selvittavilla termeill&, jotta tapa jolla tulokset on saa-
vutettu, voidaan tunnistaa. (Proctor 2005, 350.) Kvantitatiivisen tutkimuksen
arvioinnissa tarkeimmat kriteerit ovat reliabiliteetti ja validiteetti (Mittarien validi-
teetti ja reliabiliteetti 2010).

Reliabiliteetti kertoo siité, kuinka hyvin tutkimus mittaa tutkittavaa ominaisuutta,

kuinka pysyva ja luotettava tutkimus on seka kuinka johdonmukaisia ja pysyvia

tutkimustulokset ovat (Mittarien validiteetti ja reliabiliteetti 2010).
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Validiteetilla tutkitaan tutkimuksen patevyytta, eli mittaako tutkimus tarkoitettua
asiaa. Yleisimmin validiteetilla arvioidaan tutkimuksen sisalt6a, rakennetta ja

kriteereja. (Mittarien validiteetti ja reliabiliteetti 2010.)

6 TUTKIMUSOSA

Tutkimusosassa kerrotaan tutkimuksen taustoista, toteutuksesta, tuloksista ja
analysoidaan tutkimustuloksia seka vertaillaan niitd aiemman tutkimuksen tu-

loksiin.

6.1 Tutkimuksen taustaa

Pankkialalla itsepalvelukanavien kayttd on lisdéntynyt viime vuosina huomatta-
vasti. Etenkin verkkopankin suosio on kasvanut valtavasti ja uusia kayttgjia tu-
lee paivittain lisd&. Taméan vuoksi tarkoituksena on tutkia, vielako asiakkaat pi-
tavat konttorin paivittaispalveluja tarpeellisena ja miten paivittaispalveluja tulisi

kehittaa, jotta ne vastaisivat asiakkaiden taméanhetkisia tarpeita.

Vaikka aihe on hyvin ajankohtainen, sita ei kuitenkaan ole tutkittu viela paljon.
Ainakin yksi tutkimus kuitenkin 16ytyy, Johanna Kujalan tekema opinnaytetyo
Vaasan Nordea Pankkiin aiheesta Paivittaispankkipalveluiden tarve ja toimivuus
vuodelta 2009. Tutkimuksen kohderyhmana olivat 15 - 89-vuotiaat Vaasan Nor-
dea Pankin asiakkaat, ja tutkimukseen osallistui 425 henkilda. Johanna Kujalan
tekeman tutkimuksen mukaan useimmin konttorissa asioivat yli 75-vuotiaat ja
harvimmin alle 25-vuotiaat vastaajat. Syy konttorissa asiointiin yli 75-vuotiailla
oli suurimmaksi osaksi kateisen rahan nosto ja laskujen maksu. Alle 25-vuotiaat
asioivat konttorissa lahinna vain, jos heidén taytyi hakea kortti konttorista. (Pai-
vittaispankkipalveluiden tarve ja toimivuus: Case Nordea Pankki Vaasa 2010.)

Tasta tutkimuksesta voidaan paatelld, ettd vanhemmat ihmiset asioivat kontto-
rissa melko yleisesti. Nuoret kayttavat suurimmaksi osaksi itsepalvelukanavia ja

asioivat konttorissa ainoastaan silloin, kun se on valttdmatonta. Syy tdhan voi

24



olla se, ettd vanhat ihmiset ovat koko ikdnsé tottuneet asioimaan konttorissa
virkailijan kanssa, eivatka he ole tottuneet kayttamaan verkkopankkia tai otto.-
automaattia. Nuoret sen sijaan ovat tottuneet kayttamaan tietokonetta ja verk-
kopankkia, ja tuntevat sen takia konttorissa asioinnin tarpeettomaksi. Sampo
Pankille tehdyssa tutkimuksessa kiinnitetaan huomiota ian vaikutukseen kontto-
rissa asiointiin, verkkopankin kayttoon, haettaviin palveluihin ja asiointisyyhyn.

Lopuksi vertaillaan tuloksia Johanna Kujalan saamiin tutkimustuloksiin.

6.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena Lappeenrannan Sam-
po Pankin henkildasiakkaille huhtikuun ja toukokuun vaihteessa 2010. Kyselyyn
vastasi yhteensa 67 pankin asiakasta, joista kolme jouduttiin jattamaan varsi-
naisen tutkimuksen ulkopuolelle puutteellisten vastausten vuoksi, joten tutki-
mukseen osallistui 64 pankin asiakasta. Tutkimustiedon keraamiseen kaytettiin
kyselylomaketta, joka oli pankissa asiakkaiden taytettavana. Kyselylomake
koostui 18.sta eri kysymyksesta, joista kymmenen oli monivalintakysymyksia,
seitseman asteikolla 1 - 5 arvioitavia vaittdmia ja yksi asteikolla 1 - 5 arvioitava
kysymys. Kyselylomakkeen lopussa oli vield erikseen osio, johon vastaajat voi-
vat antaa sanallista palautetta. Asiakkaille annettiin kyselylomakkeita paivittais-
palvelukassoilla seka rahoitus- ja sijoituspuolen asiakastapaamisissa. Lisaksi
lomakkeita oli laitettu esille konttorin e-pisteelle, jossa asiakkaat voivat itse
maksaa laskunsa verkkopankissa, ja odotustiloihin, joissa asiakkaat odottavat

vuoroaan kassalle tai sovittuun tapaamiseen.

Tutkimustulokset on analysoitu SPSS Statistics ja PASW Statistics ohjelmien

avulla ja analysointimenetelmana on kaytetty ristiintaulukointia.

6.3 Tutkimustulokset

Aluksi kaydaan lapi kysymyskohtaiset tulokset ja sen jalkeen tarkastellaan ian
vaikutusta asiointitiheyteen, haettaviin palveluihin, verkkopankin kayttéon ja

asiointisyyhyn.
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Kuvio 1 Vastaajan ik&

Vastaajat on jaettu kahdeksaan eri ikdryhmaan, jotta tulosten tarkastelu ja ana-
lysointi olisi helpompaa ja eri ikaryhmien asiointikayttaytymisesta saataisiin sel-
vempi kuva. Eniten vastaajia oli ikdryhmissa 40—-49-vuotiaat (15 %), 50 - 59-
vuotiaita oli 26 % ja 60 - 69-vuotiaita 23 %. Vastaajista 12 % oli 30 - 39-
vuotiaita. Vahiten vastaajia oli ikdryhmassa yli 80-vuotiaat (3 %), mika voi johtua
siité ettd vanhemmat ihmiset eivat itse kykene hoitamaan asioitaan, vaan edun-
valvoja hoitaa ne asiakkaan puolesta. 20—29-vuotiaita ja 70—79-vuotiaita vas-
taajia oli prosentuaalisesti yhta paljon (9 %). Alle 20-vuotiaita vastaajia ei ollut
ollenkaan. 20 - 29-vuotiailla alhainen vastausprosentti johtuu todennakéisimmin
siitd, ettd he hoitavat pankkiasiansa suurimmaksi osaksi itsepalvelukanavien
kautta ja tulevat asioimaan konttoriin vain, jos heidan tarvitsemaansa palvelua
ei ole tarjolla itsepalveluna tai heiddn asiansa vaatii muuten konttorissa asioin-
tia. 70 - 79-vuotiailla luku johtuu todenné&kdisesti samasta syysta kuin yli 80-
vuotiailla. Vastaajista 12,5 % oli 30 - 39-vuotiaita, mika on hieman enemman
kuin 20 - 29-vuotiaita ja 70 - 79-vuotiaita. TA&mA& voi johtua siita, ettd 30 - 39-

vuotiaat hoitavat pankkiasiansa itsepalvelukanavien kautta, mutta he tarvitsevat
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myOs muunlaisia palveluja, kuten lainapalveluja tai sijoitusneuvontaa, jotka hoi-
detaan konttorissa.
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Kuvio 2 Pankissa asiointitiheys

Suurin osa vastaajista (40 %) asioi konttorissa kuukausittain. Suurin osa vas-
taajista oli 40 - 69-vuotiaita, mika viittaisi siihen, ettéa he kayvat nostamassa ra-
haa tai maksamassa laskuja konttorissa kuukausittain. Harvemmin asioivat asi-
akkaat hoitavat todennakoisesti laina- tai sijoitusasioita tai kayvat konttorissa
hoitamassa sellaisia asioita, joita ei ole mahdollista hoitaa itsepalvelukanavien
kautta. Seuraavaksi eniten vastaajista (37 %) asioi harvemmin. Viikoittain kont-
torissa asioi 18,8 % vastaajista, mika viittaisi siihen, ettd he kayvat nostamassa
rahaa kassalta, ja paivittéin vastasi asioineensa 1,6 % vastaajista, mika myds
viittaisi rahan nostoon tai laskujen maksuun. Yksi vastaaja oli jattdnyt vastaa-

matta kysymykseen.
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Kuvio 3 Asiointiasia

Suurin osa vastaajista (51 %) vastasi asioivansa paivittaisasioissa, mika tarkoit-
taa kassan paivittispalveluja, kuten rahan nostoa ja talletusta, seka laskujen
maksua. Suurin osa vastaajista kuuluu myos siihen ikaluokkaan, joka eniten
asioi kassalla, joten tulos on tdman perusteella hyvin looginen. Seuraavaksi
eniten vastaajia (34 %) asioi rahoitus- ja laina-asioissa ja vahiten vastaajista (12
%) asioi sijoitusasioissa. Laina- rahoituspalveluiden suosio selittyy todennakoi-
sesti tamanhetken alhaisesta korkotilanteesta, joka houkuttelee asiakkaita ot-
tamaan edullista lainaa. Sama asia vaikuttanee myos sijoituspalveluihin, silla
kun korot ovat matalat, asiakkaita ei kiinnosta sijoittaminen. Yksi vastaaja oli
jattanyt vastaamatta kysymykseen.
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Kuvio 4 Verkkopankin kayttd

Yli puolet vastaajista (62 %) vastasi kayttavansa verkkopankkia. VerkkopankKi-
palveluiden ja muiden itsepalvelukanavien kayttd kasvaa jatkuvasti. Sellaisetkin
asiakkaat, jotka asioivat konttorissa, omistavat usein verkkopankkitunnukset ja
kayttavat niita. Vastaajista 37 % ei kayta verkkopankkia ollenkaan. Tama viittai-
si siihen, ettd asiakkaalla ei ole omaa tietokonetta tai ettéd asiakas hoitaa pank-
kiasiansa aina konttorissa, kuten tekevat ne vanhemmat ihmiset, jotka eivat

suurimmaksi osaksi kayta verkkopankkia.

29



mité palveluita asiakas kayttaa verkkopankissa

100

80

60

Percent

40

201

laskujen maksu rahastolunastus ulkomaanmaksut uuden luotto/maksukortin
tilaus

mita palveluita asiakas kayttdaa verkkopankissa

Kuvio 5 Palveluiden kayttoé verkkopankissa

Verkkopankkia kayttaviltéa asiakkailta kysyttiin lisdkysymyksena, mita palveluita
he siella kayttavat. Suurin osa vastaajista (81 %) maksaa laskunsa verkkopan-
kissa. Vastaajista 6 % maksaa ulkomaanmaksuja verkkopankissa, 3 % vastaa-
jista tekee rahastolunastuksia ja 1,6 % on tilannut uuden luotto- tai maksukortin
verkkopankin kautta. Kysymyksessa oli vaihtoehtoina lisaksi tilitapahtumien
tarkastelu”, "ulkomaanvaluutan tilaus”, "tilin avaus” ja "muu, mika?”. Kukaan
vastaaijista ei ollut valinnut vaihtoehtoa "tilitapahtumien tarkastelu”. Se voi johtua
siitd, etta laskujen maksun yhteydessa usein katsotaan myos tilitapahtumat,
eika verkkopankkia kayteta vain tilitapahtumien katseluun. Kukaan vastaajista ei
mydskaan ole tilannut ulkomaan valuuttaa verkkopankin kautta. Asiakkaat eivat
valttamatta tieda, etta valuuttaa voi tilata verkkopankista, koska useimmissa
pankeissa voi kayda suoraan vaihtamassa valuuttaa. Vaihtoehtoa ™tilin avaus”
el myoskaan ollut valittu. Tama voi johtua siitd, etteivat vastaajat tiedad, etta tilin
voi avata verkkopankissa, vaan luulevat, ettd sen voi tehda ainoastaan kontto-
rissa. Vaihtoehtoon "muu, mika?” yksi vastaajista kertoi kayttavansa sijoituspal-

velua.
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Kuvio 6 Asiointipaikka

Yli puolet vastaajista (56 %) hoitaa pankkiasiansa verkkopankissa, 39 % hoitaa
asiansa konttorissa, ja 4 % vastaajista ei ole vastannut kysymykseen ollenkaan.
Vaihtoehtona oli my6s asiointi puhelinpankissa, mutta kukaan vastaajista ei ollut
valinnut sité vaihtoehtoa. Puhelinpankin kayttamattdmyys voi johtua siita, etta
sen kayttdéa varten tarvitaan verkkopankkitunnukset ja niiden hankkimisen jal-
keen on helpompaa hoitaa asiat suoraan verkkopankin kautta. Kolme vastaajaa

oli jattanyt vastaamatta kysymykseen.
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Kuvio 7 Palveluiden kaytto vastauspaivana

Suurin osa vastaajista (45 %) vastasi "kateisrahan nosto/tilillepano”. Seuraa-
vaksi eniten vastauksia oli saanut vaihtoehto "muu” (23 %). Vastaajista 18 % ol
maksanut laskuja, 7,8 % asioinut kayttdlaina-asioissa ja vain 1,6 % luotto- ja
maksukortti asioissa. Vaihtoehtoon "muu” asiakkaat olivat vastanneet seuraa-
vasti: uuden tiliavaimen noutaminen kadonneen tilalle, rahasto/sijoituspalvelun
kaytto, sijoitustilin avaus, asuntolainaneuvottelu, lainan takaisinmaksuneuvonta,
perunkirjoitusasiaa, tilin avaus, maksun tarkistus ja ajanvaraus. Kysymyksessa
oli viela yhtena vaihtoehtona "ulkomaanvaluutan tilaus”, mutta kukaan vastaajis-
ta ei ollut kayttanyt kyseista palvelua. Kaksi vastaajaa oli jattanyt kokonaan vas-

taamatta tahan kysymykseen.
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Kuvio 8 Asiointisyy

Suurin osa vastaajista (37 %) vastasi tulleensa asioimaan konttoriin, koska ha-
lusi palvelua kasvokkain. Seuraavaksi eniten vastauksia (26 %) sai vaihtoehto
Palvelua ei ole tarjolla verkkopankissa. 15 % vastasi, ettei omista verkkopankki-
tunnuksia, ja 1,6 % vastasi, ettei palvelua ole tarjolla puhelinpalvelussa. Vaihto-
ehtoon muu vastasi 9 % ja my6s 9 % jatti vastaamatta kysymykseen kokonaan.
Vaihtoehtoon "muu” vastattiin, ettei kotona ole tietokonetta, halutaan sivistynytta
vuorovaikutusta, nostettiin yhdistyksen tililtd rahaa, tultiin neuvottelemaan asun-
tolainasta, tuntui varmemmalta asioida konttorissa kuin itsepalvelupisteilla, tul-
tiin allekirjoittamaan sopimuspapereita, tultiin kutsuttuna konttorille, tultin mak-
samaan kuolinpesan laskuja, tultin maksamaan lainan ylimaarainen lyhennys ja
tultiin kayttamaan konttorin asiakasverkkopankkia. Kuusi vastaajaa on jattanyt

vastaamatta kysymykseen.
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Kuvio 9 Palvelun saanti ensimmaisesta palvelupisteesta

Suurin osa vastaajista (82 %) vastasi saaneensa hakemansa palvelun siita pis-
teestd, johon ohjautui ensimmaisena. Vain 10 % vastaajista ei ollut saanut ha-
kemaansa palvelua siitd pisteesta, johon ensimmaisend ohjautui. Kylla-
vastauksien suuri maara johtuu todennakoisesti siitéa, ettd kassalla saadaan
hoidettua pankkiasioita hyvin monipuolisesti, ja usein asiakkaiden ongelmat ja
kysymykset saadaan ratkottua nopeasti jo kassalla. Syy voi olla my6s se, etta
asiakkaat tietavat, mitd palveluja kassalta saa ja ohjautuvat suoraan siihen pis-
teeseen, josta tietdvat saavansa palvelua. Ei-vastauksiin syy voi johtua siita,
ettd silloin talloin kassalle tulee asiakkaita, joiden asia vaatii sellaista tarkaste-
lua, jota kassalla ei voida tehda. Heidéat yritetd&n ohjata vapaalle asiakasneuvo-
jalle tai tehdaén ajanvaraus, jos ketaan ei silloin ole vapaana. Nelja vastaajaa ei

ole vastannut tahan kysymykseen.
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Kuvio 10 Ohjaus oikeaan palvelupisteeseen

Niilta vastaajilta, jotka vastasivat "ei” edelliseen kysymykseen, kysyttiin lisaky-
symyksend, ohjattinko heidat sellaiseen pisteeseen, josta he saivat tarvitse-
maansa palvelua. Vastaajista 7,8 % vastasi kylla ja 1,6 % ei. Vastaajat, jotka
vastasivat kylla, on todennakdoisesti saatu ohjattua eteenpéin vapaalle asiakas-
neuvojalle. Vastaajalle, joka vastasi ei, on todennakoisesti tehty ajanvaraus

mydhemmalle ajalle, joten h&n ei samalla kaynnilla saanut asiaansa hoidettua.
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Kuvio 11 Palveluihin ohjautumisen sujuvuus

Suurin osa vastaajista (42 %) on taysin samaa mielta siita, ettd palveluihin oh-
jautuminen on sujuvaa. Seuraavaksi eniten (29 %) on vastattu osittain samaa
mielta. Vastaajista 7 % ei ole samaa eika eri mieltd, 6 % on taysin eri mielta ja 4
% osittain eri mieltd. Taman perusteella voidaan todeta, etté vastaajien mielesta
palveluihin ohjautuminen sujuu erittain hyvin. Kuusi vastaajaa oli jattédnyt vas-

taamatta vaittamaan.
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Kuvio 12 Jonotusaikojen sopivuus

Vastaajista 26 % vastasi tdysin samaa mielta, osittain samaa mielta ja ei samaa
eika eri mieltd. Vastaajista 6 % oli osittain eri mielta ja 9 % taysin eri mielta.
Tasta voidaan paatelld, ettd vastaajat ovat melko tyytyvaisia jonotusaikoihin,
eivatka tunne joutuvansa jonottamaan kovin kauan. Kolme vastaajaa oli jattanyt
vastaamatta vaittamaan.
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Kuvio 13 Henkilokunnan asiantuntemus
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Yli puolet vastaajista (60 %) vastasi olevansa taysin samaa mielta henkilokun-
nan patevyydesta. Seuraavaksi eniten vastauksia (23 %) sai vaihtoehto osittain
samaa mielta. Ei samaa eika eri mielta oli 4 % vastaajista, osittain eri mielta oli
6 % ja taysin eri mieltd 3 %. Tasta voidaan paatella, ettd vastaajat ovat erittain
tyytyvaisia henkilokunnan osaamisen tasoon. Yksi vastaaja oli jattdnyt vastaa-

matta vaittamaan.
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Kuvio 14 Palveluiden monipuolisuus

Suurin osa vastaajista (40 %) oli tdysin samaa mieltd myods palvelutarjonnan
monipuolisuudesta. 35 % vastaajista oli osittain samaa mielta, 9 % ei samaa
eika eri mielta, 4 % osittain eri mieltéd ja 1,6 % vastaajista oli taysin eri mielté.
Taman perusteella voidaan sanoa, etta vastaajat pitavat pankin palvelutarjontaa

melko monipuolisena. Viisi vastaajaa oli jattanyt vastaamatta vaittamaan.
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Kuvio 15 Palveluiden hinnat

Suurin osa vastaajista (31 %) ei ollut samaa eika eri mielta vaittamasta "ovatko
palvelut hinnaltaan edullisia”. Seuraavaksi eniten vastauksia (28 %) sai vaihto-
ehto osittain samaa mielta. Vastaajista 17 % oli osittain eri mielta, 10 % taysin
samaa mieltd ja 7 % taysin eri mieltd. Taman perusteella asiakkaat ovat hieman
enemman samaa kuin eri mielta palvelujen edullisuudesta, vaikkei suurin osa

vastaajista ollut samaa eika eri mieltd. Kolme vastaajaa oli jattdnyt vastaamatta

valttamaan.
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Kuvio 16 Palveluiden helppokayttdisyys
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Vastaajista 32 % oli taysin samaa mieltd ja osittain samaa mielta, 18 % ei ollut
samaa eika eri mieltd, 3 % vastasi seka osittain eri mielta etta taysin eri mielta
vaittamaan "onko palveluita helppo kayttaa”. Taman perusteella voidaan sanoa,
etta vastaajista suurimman osan mielesta palvelut ovat helppokayttoisia. Kuusi

vastaajaa oli jattanyt vastaamatta vaittamaan.
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Kuvio 17 Kassojen riittvyys

Suurin osa vastaajista (26 %) ei ollut samaa eika eri mieltd kassojen maaran
riittdvyydestd. Seuraavaksi eniten vastaajia (21 %) oli osittain samaa mielta,
taysin samaa mielté oli 20 %. Vastaajista osittain eri mielta oli 18 % ja taysin eri
mieltd 9 %. Vastausten perusteella vastaajat ovat hieman enemman tyytyvai-
sempia kuin tyytymattémia kassojen maaraan. Tosin vastaukset riippuvat paljon
siitd, mihin aikaan vastaajat ovat asioineet pankissa. Ruuhka-aikana kassojen
maara tuntuu varmasti riittdmattomaltd, mutta rauhallisempina aikoina voi kas-

salle paasta heti. Kaksi vastaajaa oli jattadnyt vastaamatta tdhan vaittamaan.
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Kuvio 18 Tyytyvaisyys pankkipalveluihin

Asiakkaita pyydettiin lopuksi arvioimaan tyytyvaisyys pankin palveluihin. Suurin
osa vastaajista (45 %) arvioi palvelut hyvéksi. Seuraavaksi eniten vastaajia (28
%) vastasi palveluiden olevan erittdin hyvia. Vastaajista 12 %:n mielesta palve-
lut eivat ole hyvia eivatka huonoja, 3 %:n mielestd huonoja ja 4 %:n mielesta
erittdin huonoja. Taman perusteella vastaajat pitavat suurimmaksi osaksi pankin
palveluja hyvina. Nelja vastaajaa oli jattanyt kokonaan vastaamatta tahan ky-
symykseen.

Kyselylomakkeen lopussa oli viela erillinen osio, johon vastaajat saivat kirjoittaa
vapaasti omia kehitysehdotuksia tai mielipiteitd. Osa vastaajista antoi myos sa-
nallista palautetta.

Vastaajat antoivat sanallista palautetta itsepalvelupisteista ja niiden toimivuu-
desta. Etenkin palautetta saivat konttorin e-pisteet, joissa voi maksaa laskunsa
verkkopankissa. Monien vastaajien mielesta e-pisteet eivat toimi tarpeeksi hy-
vin, verkkopankin toimintaa pitéisi kehittda ja e-pisteiden maaraa pitaisi lisata ja

niita pitaisi sijoittaa myoés muualle kuin konttoriin.

Sanallista palautetta annettiin myds paivittdispalveluista ja asiakaspalvelusta.

Joidenkin vastaajien mielesta paivittaispalveluissa jonotusajat ovat lilan pitkat,
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kassoja ja henkilokuntaa tarvitaan lisaa, palvelumaksut ovat melko kalliita eik&
vuoronumerojarjestelméa toimi kaikissa tapauksissa. Vastaajien mielesta on hy-
va, etta voi asioida ihmisen kanssa ja henkilokunta on iloista ja osaavaa. Pa-
lautteessa esitettiin myds, ettd aukioloaika voisi olla hieman pidempi. Lisaksi
yleisen viihtyvyyden parantamiseksi oli ehdotettu, ettd odotustiloissa voisi olla

vesikannu asiakkaita varten.

6.4 Tulokset idan vaikutuksen mukaan

Seuraavaksi kaydaan lapi ian vaikutusta asiointitiheyteen, asioinnin syyhyn,

haettaviin palveluihin ja verkkopankin kayttoon.

Bar Chart
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Kuvio 19 lan vaikutus asiointitiheyteen

Taulukosta ndhdaan, etta 40 - 69-vuotiaat asioivat eniten konttorissa. Vastan-
neista 40 - 49-vuotiaista 20 % asioi viikoittain, 40 % kuukausittain ja 40 % har-
vemmin. Vastanneista 50 - 59-vuotiaista 5 % paivittain, 17 % viikoittain ja 47 %
kuukausittain. 1altaan 60 - 69-vuotiaista vastaajista 42 % asioi viikoittain, 42 %

kuukausittain ja 14 % harvemmin. Tahan ikaluokkaan kuuluvat asiakkaat hoita-
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vat usein paivittaiset pankkiasiansa konttorissa, kuten k&teisrahan noston ja
laskujen maksun. He ovat tottuneet asioimaan vuodesta toiseen konttorissa, ja
etenkin vanhemmille asiakkaille voi olla melko vaikeaa omaksua itsepalvelu-
kanavien, kuten verkkopankin ja otto.-automaatin kayttéd. Myos 70 - 79-vuotiaat
ja yli 80-vuotiaat asioivat konttorissa kuukausittain, mutta heiddn maaransa on
huomattavasti pienempi kuin 40 - 69-vuotiaiden. Taméa voi johtua siita, etta van-
hempien ihmisten on vaikeampi liikkua ja paasta asioimaan ja mahdollisesti jo-
ku muu hoitaa pankkiasiat heidan puolestaan. Verrattaessa 20 - 29-vuotiaita ja
30 - 39-vuotiaita huomataan, etta 20 - 29-vuotiaista vain 16 % asioi pankissa
kuukausittain ja 83 % harvemmin, 30 - 39-vuotiaista 25 % asioi kuukausittain ja
75 % harvemmin. Tama viittaisi siihen, ettd nuoremmat asiakkaat ovat tot-
tuneempia kayttamaan itsepalvelukanavia, kuten verkkopankkia ja he nostavat
rahaa vain automaateista. Nuoret kayvatkin pankissa yleensa vain silloin, kun
se on valttamatonta. Vastaajista 30 - 39-vuotiaiden kuukausittainen asiointi se-
littyy todennékdisesti laina- ja sijoitusasioiden hoitamisella, joka taytyy tehda

konttorissa.

Bar Chart
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kuvio 20 lan vaikutus asiointiasiaan
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Vastaajista 50-vuotiaat ja sitd vanhemmat asioivat pankissa eniten paivittaisasi-
oissa. Heilla on myds asiointia rahoitus- ja sijoituspuolella, mutta tdmanikaisilla
asiakkailla lainat on jo maksettu ja keskitytddn enemmin varojen sijoittamiseen
ja saastamiseen. Vastaajista 40 - 49-vuotiaat asioivat eniten rahoitusasioissa.
Heilla on todenn&koisesti viela lainaa maksettavana tai he hoitavat lainan ta-
kaisinmaksua. Heista 30 % asioi paivittaisasioissa ja 20 % sijoitusasioissa. Ta-
ma voi johtua siitd, etté lainojen jalkeen ei juuri ole ylimaaraista rahaa, mita si-
joittaa ja paivittdisasioinnissa hoidetaan rahan nostoa tai ylimaaraisia lainan
lyhennyksia. Vastaajista 30 - 39-vuotiaista 75 % asioi laina-asioissa. Suurin osa
on todennéakdisesti tdssa idssa vasta ottamassa asunto- tai muuta lainaa mika
selittéisi korkean asiointiprosentin. Vastaajista 12,5 % asioi seka paivittais- etta
sijoitusasioissa. Tama johtuu todennakoisesti siitd, ettéd suurin osa vastaajista
kayttad verkkopankkia paivittaisasioiden hoitamiseen ja lainojen jalkeen ei ra-
haa juurikaan jaa sijoituksiin. Vastaajista 20 - 29-vuotiaista 50 % asioi paivit-
taisasioissa ja 50 % laina-asioissa. Luku on ehké hieman yllattava, silla tavalli-
sesti nuoret hoitavat paivittaisasioinnin verkkopankissa eivatka juuri kay kontto-
rissa kuin vain silloin, jos on pakko. Tamé voi tietysti johtua siité, etta kaikilla
nuorilla ei viela ole verkkopankkitunnuksia ja he joutuvat hakemaan ne kontto-
rista. Nuoret ottavat usein myds asuntolainoja tai muita lainoja, etenkin taman-
hetkinen korkotilanne houkuttelee siihen. Vastaukset voivat johtua myo6s siita,
ettd kyselyssd nuorien vastaajien osuus oli melko pieni. Sijoitusasioissa ei asi-
oinut kukaan 20 - 29-vuotiaista vastaajista, mik& saattaa johtua siita, etteivat

nuoret ole viela kovin kiinnostuneita sijoittamisesta ja sdastamisesta.
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Bar Chart
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Kuvio 21 1an vaikutus verkkopankin kayttoon

Vastaajista 20 - 29-vuotiaat kayttavat verkkopankkia. Vastaajista 30 - 39-
vuotiaista 87 % kayttaa verkkopankkia ja 12 % ei. Vastaajista 40 - 49-vuotiaista
90 % kayttdd verkkopankkia ja 10 % ei kayta. Vastaajista 50 - 59-vuotiaista 70
% kayttaa verkkopankkia ja 29 % ei. Odotetusti 20 - 59-vuotiaat kayttavat hyvin
paljon verkkopankkia ja vain muutamat vastaajista eivat kayta. Vastaajista 60 ja
vanhemmat taas eivat odotusten mukaisesti kayta verkkopankkia juuri ollen-
kaan.
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Bar Chart
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Kuvio 22 1an vaikutus haettaviin palveluihin

Vastaajista 20 - 29-vuotiaista 16 % asioi kayttdlaina-asioissa ja 83 % valitsi
vaihtoehdon muu. Vastaajista 30 - 39-vuotiaista 14 % asioi tasaisesti kateisra-
han nostossa tai talletuksessa, laskujen maksussa, kayttélaina-asioissa ja luot-
to- ja maksukorttiasioissa. Vastaajista 42 % vastasi muu ja 40-vuotiaat ja sita
vanhemmat vastaajat asioivat kaikki eniten kateisrahan nostossa tai talletuk-
sessa ja seuraavaksi suosituin vaihtoehto oli odotetusti laskujen maksu. Kaytto-
laina-asioissa asioi vain harva osa 40-vuotiaista ja vanhemmista vastaajista ja
loput vastaajista valitsivat vaihtoehdon muu. Vaihtoehtoon "muu” oli vastattu
ik&ryhmittéin seuraavasti: uuden tiliavaimen nouto konttorista kadonneen tilalle,
rahasto- ja sijoituspalvelut, sijoitustilin avaus, tilin avaus, maksun tarkistus (40 -
49v.), asuntolainaneuvottelu, lainapalvelut, lainan takaisinmaksu neuvonta, lai-
nan lyhennys, ajanvaraus (20 - 29v.), rahastopalvelut, asuntolainaneuvottelu,
perunkirjoitus asiat (50 - 59v.), vakuutusasia (yli 80v), laina-asiat, asuntolaina-

neuvottelu, sijoituspalvelut, (30 - 39v.).
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6.5 Tulosten analysointi

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Sampo Pankin Lappeenrannan kontto-
rissa asioivien asiakkaiden tarvetta paivittaispalveluille ja selvittdd, pitavatko

asiakkaat nykyisia paivittaispalveluja toimivina.

Tutkimustuloksista ilmeni odotetusti, etta suurin osa vastaajista on keski-ikaisia
tai vanhempia ihmisia, 40 - 69-vuotiaita. Seuraavaksi eniten vastaajia oli ika-
ryhmassa 30 - 39-vuotiaat ja vahiten vastaajia oli ikéryhmissa 20 - 29-vuotiaat,

70 — 79-vuotiaat ja yli 80-vuotiaat.

Tutkimustulosten perusteella konttorissa asiointi ei ole kovin yleista Lappeen-
rannan konttorissa. Kaikista vastaajista 40 % asioi konttorissa kuukausittain ja
37 % harvemmin. Kaikista vastaajista 18 % asioi konttorissa viikoittain ja vain
1,6 % asioi paivittdin. Myos siina, millaisia palveluja konttorista haetaan, on ero-
ja vastaajien valilla. Kaikista vastaajista 51 % asioi paivittaisasioissa, 34 % ra-
hoitus- ja laina-asioissa ja vain 12 % sijoitusasioissa. Vaikka konttorissa asioi-
daankin verrattain harvoin, niin vastaajat nayttaisivat asioivan silti eniten paivit-

taisasioissa.

Tarkasteltaessa verkkopankin kayttoa huomataan, etta 62 % vastaajista kayttaa
verkkopankkia. Vastaajista 37 % kertoi, ettei he kayta verkkopankkia ollenkaan.
Tasta voidaan paatelld, etta verkkopankkiasiakkaiden maara tulee kasvamaan
tulevaisuudessa, koska kayttajien maara on talla hetkella jo suuri ja uusia kayt-
tajia tulee paivittain lisda. Ylivoimaisesti suurin osa verkkopankin kayttgjista
maksaa vain laskunsa verkkopankissa. Laskujen maksamisen lisdksi vastaajat
tekevat rahastolunastuksia, maksavat ulkomaanmaksuja ja tilaavat uusia luotto-
ja maksukortteja verkkopankin kautta. Ylikosken (1999) mukaan tavoitteena on
helpottaa pankkipalveluiden kayttda ja verkkopankin kaytté vahentaa konttoris-

sa asiointia, nopeuttaa ja helpotta pankkipalveluiden kayttoa.

Tutkimustulosten perusteella konttorissa asiointi ei ole yhta yleista kuin verkko-
pankin kayttd. Vastaajista 39 % asioi konttorissa ja yli puolet vastaajista (56 %)

asioi verkkopankissa. TAma voi johtua siita, ettéd konttorissa asioivia asiakkaita
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ohjataan aktiivisesti kayttamaan verkkopankkia, lisdksi melko suuri osa vastaa-
jista on sen ikaisia, etta he ovat jo tottuneet hoitamaan pankkiasiointinsa itse-
palvelukanavien kautta. Tuorilan (2002) mukaan itsepalvelussa palvelun saami-
nen on asiakkaan omalla vastuulla, palvelun tarjoaja luo ainoastaan siihen tar-
vittavat puitteet. Asiakaspalvelijana toimii siis asiakas itse. Pankkipalveluissa
monipuolisuus on kuitenkin tarke&a. Perinteiset palvelut eivat ole enda niin tar-
keita ja uudet vahvistavat asemiaan. Vanhoja palveluita ei kuitenkaan kannata
kokonaan havittaa, silla monipuolisilla palveluilla voidaan vahvistaa kilpailuase-

maa ja tyydyttad paremmin erilaisten asiakkaiden tarpeet. (Ylikoski 1999, 278.)

Tutkimustulosten mukaan vastaamispaivana konttorissa asioineet vastaajat
kayttivat eniten kassan paivittaispalveluja ja nostivat tai tallettivat rahaa. Tama
saattaa johtua siitd, ettd kateisrahan nosto ja talletus ovat suosituimpia kassa-
palveluita ja niitd tehdaan paivittain enemman kuin muita kassan paivittaispalve-

luita.

Tarkasteltaessa konttorissa asioinnin syyta huomataan, ettéa kaikista vastaajista
40 % tuli asioimaan konttoriin, koska halusi saada henkilokohtaista palvelua.
Henkildkohtainen palvelu on yksi markkinoinnin kilpailukeinoista. Henkilokohtai-
sessa palvelussa paavastuu palvelujen luomisesta kuuluu palvelujen tarjoajalle
ja asiakas voi vain myotavaikuttaa kyseiseen prosessiin. (Tuorila 2002, 5.) Vas-
taajista 30 % asioi konttorissa, koska kyseistd palvelua ei ole tarjolla verkko-
pankissa ja 18 %, koska ei omista verkkopankkitunnuksia. Vastaajista 10 % oli
valinnut vaihtoehdon "muu” ja sanallisesti kertonut asioineensa konttorissa
muun muassa, koska haluttiin olla vuorovaikutuksessa oikean asiakaspalvelijan
kanssa, tultiin neuvottelemaan asuntolainasta ja tultiin kayttdmaan konttorissa
olevaa itsepalvelupistettda. Taman mukaan suuri osa vastaajista arvostaa yha
henkilokohtaista palvelua ja haluaa asioida kasvotusten asiakaspalvelijan kans-
sa. Asiakkaan tulisi aina halutessaan tavoittaa pankista ihminen ratkaisemaan
ongelmat tai vastaamaan kysymykseen. Jos pankki toimii liilan hitaasti tai jopa
epaonnistuu kokonaan, on vaarana menetetty asiakas tai myyntitilanne. (Banks
Marketing International 2006.) Kuitenkin itsepalvelun suosio on kasvamassa,
silla vastaajat, jotka eivat omista omaa tietokonetta, hankkivat silti verkkopank-

kitunnukset ja tulevat asioimaan konttorin itsepalvelupisteille.

48



Tarkasteltaessa vastaajien mielipiteitd pankin paivittaispalveluista huomataan,
ettd vastaajista noin puolet pitdd palveluihin ohjautumista sujuvana. Vastaajista
26 % on sita mieltd, ettd jonotusajat ovat sopivat, osittain sopivat tai eivat osaa
sanoa, ovatko jonotusajat sopivat vai eivat ole. Ylikosken (1999) mukaan mo-
nissa palveluissa aika on tarkea tekija. Useat palvelut toteutetaan reaaliajassa,
joten on tarkeaa, ettei asiakkaan tarvitse odottaa kauan saadakseen palvelua.
Reilusti yli puolet vastaajista on sita mieltd, ettd konttorin henkilokunta on am-
mattitaitoista ja noin puolet vastaajista pitdd palvelutarjontaa monipuolisena.
Suurin osa vastaajista ei osaa sanoa, ovatko palvelut hinnaltaan edullisia. Pal-
velujen hintoihin suhtaudutaan melko kriittisesti. Pankkipalveluja kaytettaessa
asiakkaat ovat erityisen kriittisia hintojen suhteen ja vertailevat mielelladn eri
pankkien palveluja ja hintoja. (Ylikoski 1999, 87.) Noin puolet vastaajista on sita
mielta, ettd palveluita on helppoa kayttaa ja suuri osa vastaajista ei osaa sanoa,
onko kassojen maara riittdva. Yleisesti vastaajat nayttaisivat olevan tyytyvaisia
pankin paivittaispalveluihin. Syyna tahan voi olla se, etta vastaajat tuntevat, etta
heidan asiansa ja ongelmansa hoidetaan hyvin konttorissa asioitaessa. Vastaa-
jat voivat pitaa konttorissa asioimista myos helpompana vaihtoehdoksi kuin sita,
ettd he omatoimisesti ottaisivat yhteytta itsepalvelukanavien kautta ja jonottaisi-

vat puhelimessa tai odottaisivat vastausta sahkdpostiin.

Tutkimustulosten perusteella ialla on melko suuri vaikutus siihen, kuinka usein
vastaaja asioi konttorissa. Vastaajista 20 - 39-vuotiaat asioivat harvemmin kont-
torissa, kun taas 40-vuotiaat ja sitda vanhemmat asioivat saannéllisesti vahin-
taan kuukausittain konttorissa. Tama voi johtua siitd, ettd nuoremmat vastaajat
kayttavat verkkopankkia enemman kuin iakkaammat vastaajat, eivatka sen

vuoksi asioi konttorissa kovin usein.

Tarkasteltaessa vastaajien ian vaikutusta asiointisyyhyn huomataan, ettd 20 -
49-vuotiaat asioivat suurimmaksi osaksi rahoitus- ja laina-asioissa. Vastaajista
50-vuotiaat ja sitd vanhemmat asioivat ylivoimaisesti eniten paivittaisasioissa.
Vanhempien vastaajien paivittaisasioissa asiointi saattaa selittya silla, ettd he
ovat koko ikénsé tottuneet asioimaan konttorissa ja saamaan henkilokohtaista

palvelua. Vaikka osa vanhemmista vastaajista kayttaakin verkkopankkia, he
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asioivat silti mielellaan konttorissa. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan halua kayt-
taa itsepalvelukanavia. Jotkut asiakkaista pyrkivat kayttdmaan itsepalvelua, kun
taas toiset haluavat saada henkilokohtaista palvelua ja asioivat konttorissa. (Yli-
koski 1999, 244.)

Kun tarkastellaan ian vaikutusta verkkopankin kaytt6éon, huomataan, etta vas-
taajien valilla on selva ero. Vastaajista 20 - 59-vuotiaat kayttavat suurimmaksi
osaksi verkkopankkia, kun taas 60-vuotiaat ja idkkddmmat vastaajat eivat kayta
verkkopankkia juuri ollenkaan. Syyna tahan voi olla se, ettda nuoremmat vastaa-
jat ovat tottuneet kayttdmaan tietokonetta ja muuta kehittynytta teknologiaa, ja
siité on tullut heille jo arkipaivaa. Verkkopankin kautta asiointi hoituu nopeasti ja
helposti kotikoneelta tai mistd tahansa paikasta, jossa on Internet-yhteys. lak-
kddmmat vastaajat eivat sen sijaan ole tottuneet kayttamaan tietokonetta ja ar-

vostavat enemman henkil6kohtaista palvelua kuin nuoret.

Tutkimustulosten perusteella vastaajan ialla on melko suuri vaikutus haettaviin
palveluihin. Vastaajista 20 - 29-vuotiaat asioivat kayttblaina-asioissa tai olivat
valinneet vaihtoehdon "muu” asiointisyyksi. Myds 30 - 39-vuotiaat vastaajat oli-
vat kayttaneet eniten vaihtoehtoa "muu”, mutta lisaksi asioineet tasaisesti myds
nostamassa kateisrahaa, maksamassa laskuja ja hoitamassa kayttolaina- tai
luotto- ja maksukorttiasioita. 40-vuotiaat ja sitd vanhemmat vastaajat asioivat

eniten nostamassa ja tallettamassa rahaa.

6.6 Tutkimustulosten vertailu

Vertailtaessa Lappeenrannan Sampo Pankin asiakkaille tekemaani tutkimusta
Johanna Kujalan vastaavaan tutkimukseen tuli esille seka yhtenevia etta eriavia
tuloksia. Kujalan tutkimuksen mukaan 39,3 % vastaajista asioi harvemmin kont-
torissa. Omassa tutkimuksessani vastaava luku oli 37 %. Kujalan tutkimuksen
mukaan 30,4 % asioi kuukausittain konttorissa, oman tutkimukseni vastaava
luku oli 40 %. Tama ero voi johtua siitd, ettd omassa tutkimuksessani oli enem-

man vanhempia vastaajia, jotka asioivat saannoéllisesti kuukausittain konttoris-
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sa. Kujalan tutkimuksessa taas suurin osa vastaajista oli alle 25-vuotiaita, jotka

harvemmin asioivat konttorissa.

Oman tutkimukseni mukaan 56 % vastaajista hoitaa asiointinsa verkkopankissa
ja 39 % konttorissa. Kujalan tutkimuksessa vastaavat luvut olivat verkkopankin
kohdalla 55,8 % ja konttorissa 28,7 %. Vaikka Kujalan tutkimuksessa konttoris-
sa asiointi on selvasti vahaisempaa, ovat tulokset silti yhtenevia keskenaan.
Myds asiointisyyn tulokset ovat melko yhtenevia. Oman tutkimukseni mukaan
37 % vastaajista asioi konttorissa, koska halusi henkilokohtaista palvelua ja 26
%, koska palvelua ei ole verkkopankissa. Kujalan tutkimuksessa 28,2 % halusi

henkilokohtaista palvelua ja 27,5 % asioi, koska palvelua ei ole verkkopankissa.

lan vaikutuksella asiointitiheyteen on jonkin verran eroja tutkimusten valilla. Ku-
jalan tutkimuksessa vastaajat on jaettu seitsemaan eri ikdryhmaan: alle 25-
vuotiaat, 25 - 34-vuotiaat, 35 - 44-vuotiaat, 45 - 54-vuotiaat, 55 - 64-vuotiaat 65
- 74-vuotiaat ja yli 75-vuotiaat. Vaikka ikaryhmét on jaoteltu hieman eri tavalla
kuin omassa tutkimuksessani, ovat tulokset kuitenkin vertailukelpoisia keske-
naan. Kujalan tutkimuksen mukaan harvimmin asioivat alle 25-vuotiaat ja
useimmin yli 75-vuotiaat. Omassa tutkimuksessani harvimmin asioivat 30 - 39-
vuotiaat ja useimmin 60 - 69-vuotiaat. Myos ian vaikutuksella haettaviin palve-
luihin oli hieman eroja tutkimusten valilla. Kujalan tutkimuksessa eniten rahan
nostoa ja talletusta kayttivat oli 75-vuotiaat ja vahiten 35 - 44-vuotiaat. Oman
tutkimukseni mukaan eniten kateisrahan nostoa ja talletusta kayttivat 60 - 69-

vuotiaat ja 20 - 29-vuotiaat eivat kayttaneet kyseista palvelua ollenkaan.

Tutkimusten vertailu oli mielenkiintoista, silla vaikka muutamia eroja tulosten
valilla I6ytyikin, niin suurimmaksi osaksi tutkimustulokset olivat melko yhtenevia.
Tulosten yhtenevyys voi johtua suureksi osaksi siitd, etta tutkimusten valilla ei
ole kuin vuosi aikaa eika tilanne siina ajassa ehdi paljon muuttua. Vaikka verk-
kopankkiaktiivisuus lisdantyy joka paiva, niin silti on yha asiakkaita, jotka hoita-
vat asiansa konttorissa. Jos saman tutkimuksen toteuttaisi esimerkiksi viiden

vuoden kuluttua, olisi tuloksissa jo varmasti enemman eroja.
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7 TUTKIMUKSEN RELIABILITEETTI JA VALIDITEETTI

Tassa luvussa arvioidaan, miten tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti toteutui-

vat.

7.1 Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteettia pyrittiin parantamaan laatimalla kyselylomake mabh-
dollisimman huolellisesti. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan selkeiksi ja ymmar-
rettaviksi, jotta valtyttaisiin vaaristyneiltd vastauksilta. Vaaristyneita vastauksia
olisi esiintynyt sen seurauksena, ettei vastaaja olisi ymmartanyt kysymystéa oi-
kein. Kyselylomakkeesta tehtiin selked ja melko lyhyt, jotta vastaajat huomaisi-
vat kaikki kysymykset eika heilla kuluisi aikaa vastaamiseen kuin muutama mi-
nuutti. Kaikille vastauksille oli omat suljetut palautuslaatikot ja vastaukset kasi-
teltiin taysin nimettdmin&d. Tama on todennékoisesti lisannyt vastaajien rehelli-
syytta. Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin parantamaan myads siten, etta vasta-
uksia keréattiin mahdollisimman paljon. Vastauksia analysoitaessa kaytettiin eri-
tyista tarkkuutta ja huolellisuutta, ja puutteelliset vastaukset jatettiin analysoi-

matta kokonaan.

7.2 Validiteetti

Tutkimuksen validiteettia pyrittiin parantamaan muotoilemalla kysymysten sa-
namuotoja ja arviointiasteikkoa. Asteikoissa eri vastausvaihtoehtojen véliset
valimatkat ovat riittavan suuret. Lisaksi asteikollisissa kysymyksissd on myds
mahdollisuus vastata "ei samaa eikd eri mieltd”, jos vastaajalla ei ole selvaa
mielipidetta asiasta. Vastaajien maara on riittdvan suuri antamaan oikeanlaisia
tuloksia aiheesta. Saatujen tulosten perusteella vastaukset eivét olleet ristirii-
dassa kysymysten kanssa, joten kysymykset mittasivat hyvin niité asioita, joita
oli tarkoituskin. Tutkimuksen avulla saatiin hankittua sellaista tietoa, mita haet-

tiinkin, joten tutkimuksen validiteetti on hyva.
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8 POHDINTA

Verkkopankkiaktiivisuus ja muiden itsepalvelukanavien kayttd lisaantyy jatku-
vasti. Lahes jokaisessa kotitaloudessa on tietokone ja Internet-yhteys, ja ihmiset
ovat tottuneet teknologian kehityksen mukanaan tuomiin etuihin, kuten pankki-
asioiden hoitamiseen missa ja milloin tahansa. Tietokoneella on helppoa mak-
saa laskut ja katsella tilitapahtumia, ja nama voi tehda esimerkiksi illalla kotona,
eikd enaa tarvitse sovittaa paivittaispankkiasioiden hoitamista konttorin aukiolo-
aikoihin. Etenkin nuoret ovat tottuneet kayttamaan tietokonetta ja verkkopankkia
pankkiasioiden hoitamiseen ja kayvat konttorissa ainoastaan, jos jonkin asian

hoitaminen sita erikseen vaatii.

Keski-ikaiset ja vanhemmat ihmiset taas ovat tottuneet koko elamansa ajan hoi-
tamaan pankkiasiansa konttorissa virkailijan kanssa kasvotusten. Vaikka heis-
takin kasvava osa kayttda verkkopankkia tai muita itsepalvelukanavia, kuten
suoraveloitusta, pankkiautomaattia tai maksupalvelukuoria, niin monet asioivat
yha konttorissa, koska arvostavat kasvokkain tapahtuvaa palvelua, eivatka ha-

lua tai pysty hoitamaan pankkiasioitaan itsepalvelukanavien kautta.

Suomessa siirrytddn vuoden 2010 loppuun mennessa kayttamaan uuden mak-
supalvelulain mukaisia SEPA-palveluita (Single Euro Payments Area) (Yhtenai-
nen euromaksualue 2010). Eurooppalaisen maksuliikennealueen kayttéénoton
myota kotimaiset maksut ovat samanlaiset kuin SEPA-alueella tehtavét euro-
maaraiset maksut. SEPA-maksujen kayttdonotto vaikuttaa osaan itsepalvelu-
kanavista. Laskunmaksuautomaatit poistetaan kokonaan kaytosta vuoden 2011
aikana, koska uusia SEPA-maksuja ei voida tehda vanhoilla maksuautomaateil-
la, eikd maksuautomaattien muuttaminen SEPA:an yhteensopiviksi ole tarpeek-
si kannattavaa. (Sampo Pankki 2010a.) Taméa voi vaikuttaa siten, ettéa yha use-
ampi asiakas alkaa kayttad verkkopankkia pankkiasioidensa hoitamiseen ja

konttorin paivittdispalvelujen tarve vahenee entisestaan. Toisaalta myds suora-
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veloituksen, puhelinpankin ja maksupalvelukuorien kayttd voi lisaantyd niiden
asiakkaiden osalta, jotka eivat halua tai pysty kayttamaan verkkopankkipalvelui-

ta.

Tutkimustulosten mukaan Sampo Pankin Lappeenrannan konttorin henkildasi-
akkaista paivittdispankkipalveluita eniten kayttavat pitivat niitd melko tarpeellisi-
na. Suurin kayttajaryhma on keski-ikaisia, noin 50 - 70-vuotiaita asiakkaita. Sita
nuoremmat asiakkaat kayttavat suurimmaksi osaksi verkkopankkia paivittais-
pankkiasioidensa hoitoon. Tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa pankin péivit-
taispalvelujen kehittamiseen, siten ettd palvelut saadaan vastaamaan paremmin
asiakkaiden tamanhetkisia tarpeita. Tutkimustulosten perusteella kassojen pai-
vittdispalvelujen aukioloaikaa voisi mahdollisesti supistaa. Vaheneva paivittais-
palvelujen kayttd ja kasvava verkkopankin kaytto eivat jata tarvetta kassojen
koko péaivan aukiololle. Esimerkiksi iltapaivasta aukioloa voisi vahentaa muuta-
malla tunnilla. Vuoronumerojarjestelmaa voisi myos kehittad. Vuoronumerot on
jo jaettu kolmeen eri asiointisyyhyn: paivittaiset raha-asiat, maksukortit ja ajan-
varaukset, joista asiakkaat valitsevat omaa asiointiaan vastaavan vaihtoehdon.
Asiointisyiden jaottelu toimii hyvin, mutta kaikki numerot tulevat kuitenkin sa-
moille kassoille. Esimerkiksi maksukorttiasiat voisi ohjata suoraan erilliselle pal-
veluneuvojalle, mikd nopeuttaisi ja helpottaisi kassalla asiointia. Lisaksi maksu-
automaattien havitessa voisi tilalle hankkia verkkopankkipaatteita, jotta asiak-
kaat, joilla on verkkopankkitunnukset muttei omaa tietokonetta, voisivat hoitaa
pankkiasiansa joustavammin. Asiakkaiden viihtyvyyden parantamiseksi voisi

odotustilaan laittaa vesikannun, kuten palautteessa oli mainittu.

Tutkimuksen perusteella myéhemmin voisi selvittaa péaivittaisasioissa asioivien
asiakkaiden halukkuutta kayttaa verkkopankkia. Osa asiakkaista voi pitaa verk-
kopankin kayttoa hankalana eiké sen takia ole hankkinut verkkopankkitunnuksia
ja asioi kassalla. Jos halukkuutta esiintyy, niin asiakkaille voisi mahdollisesti

jarjestaa erillista opastusta verkkopankin kaytt6a varten.

Opinnaytetyon valmistumisen jalkeen on mielenkiintoista jddda seuraamaan,
mihin suuntaan tilanne kehittyy. Verkkopankkiaktiivisuus tulee varmasti lisdan-

tymaan, mutta jadko konttorin paivittaispankkipalveluille enaa ollenkaan kayttoa,
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se jaa nahtavéaksi. Tulevaisuudessa olisi mielenkiintoista tutkia, miten taman-
hetkiset nuoremmat asiakkaat suhtautuvat paivittaispankkipalveluihin noin 50 -
70 vuoden ikaisina. Haluavatko he tulevaisuudessa palvelua myds kasvotusten

vai riittaako pankkipalveluiden hoito itsepalvelukanavien kautta.
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LIITE 1
1(3)
Arvoisa asiakas!

Taman tutkimuksen avulla pyrimme kartoittamaan Sampo Pankin paivittaispalveluiden
tarpeellisuuden asiakkaille. Paivittaispalveluilla tarkoitetaan konttorin kassapalveluita,
joihin kuuluu mm. kateisrahan nosto/tilillepano, laskujen maksu ja maksukorttien ka-
sittely.

Tutkimuksen toteuttaa Saimaan ammattikorkeakoulun opiskelija osana opinndytety6-
taan. Vastauksenne kasitelldaan taysin nimettdomina ja luottamuksellisina. Yksittaisten
vastaajien mielipiteet eivat tule esiin, vaan ne julkaistaan kokonaistuloksina. Tuloksia
hyédynnetaan Sampo Pankin tarjoamien palveluiden kehittamisessa.

ks Oalle20 J20-29 (J30-39 (J40-49 05059 [(J60-69 U 7079 O yii
80

Kuinka usein asioitte pankissa?

(J paivittain (J viikoittain (J kuukausittain (J harvemmin

Millaisissa asioissa useimmiten asioitte pankissa?

(J paivittaisasioissa () sijoitusasioissa () rahoitus/laina-asioissa

Kaytatteko verkkopankkia?

O kyllda Oei

Jos vastasitte kyllg, niin mita palveluita kaytatte verkkopankissa?

(J laskujen maksu (J tilitapahtumien tarkastelu (J ulkomaanvaluutan tilaus

(O rahastolunastus (J ulkomaan maksut (J tilin avaus (J uuden luotto/maksukortin
tilaus

(J muu, mi-
ka?

Missa hoidatte padsaantoisesti pankkiasianne?
() konttorissa (] verkkopankissa (] puhelinpalvelussa
Mita pankkipalveluita kaytitte tdnaan?

OJ kateisrahan nosto/tilillepano (J laskujen maksu (Jkayttélaina (Jluotto- ja maksu
kortit

(J ulkomaan valuutan tilaus muu, mi-
ka?

Miksi tulitte hakemaan palvelua konttorista?
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(J palvelua ei ole tarjolla verkossa (] en omista verkkopankkitunnuksia

(J palvelua ei ole tarjolla puhelinpalvelussa (] halusin palvelua kasvokkain

O muu, miks?

Saitteko tarvitsemaanne palvelua siita palvelupisteestd, johon ensimmaisena hakeu-
duitte?

O kylla (Jei
Jos vastasitte ei, niin ohjattiinko teidat oikeaan palvelupisteeseen?

Okylla (Jei

Asteikolla 1-5 pitdvatko seuraavat vaittamat mielestdanne paikkansa?

(1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mieltd, 3=ei samaa eika eri mieltd, 4=osittain samaa
mieltd, 5=tdysin samaa mielta)

e Palveluihin ohjautuminen on sujuvaa 1 2 3 4 5
e Jonotusajat ovat sopivat 1 2 3 4 5
e Henkilékunta on osaavaa 1 2 3 4 5
e Palvelutarjonta on monipuolista 1 2 3 4 5
e Palvelut ovat hinnaltaan edullisia 1 2 3 4 5
e Palveluita on helppo kayttaa 1 2 3 4 5
e Kassojen maadra on riittava 1 2 3 4 5

Tyytyvaisyys pankin palveluihin asteikolla 1-5

(1=erittdin huono, 2=huono, 3=ei hyva eikd huono, 4=hyva, 5=erittdin hyva)
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Kehitysehdotuksia ja mielipiteita:

Kiitos vastauksestanne!



