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Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia senioriasiakkaiden pankkik&yttaytymistd pankin
paivittaispalvelussa seka esittad kehittamisideoita seniorien pankkipalveluihin. Opin-
naytetyon toimeksiantajana oli Nivalan Osuuspankki.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana oli kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Tie-
donkeruumenetelmand kéytettiin kyselytutkimusta sekd havainnointia. Kysely toteutet-
tiin helmikuussa 2012. Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessé kasitelladn pankki-
palveluja, asiakaspalvelua finanssialalla ja palvelujen markkinointia.

Tulosten mukaan senioriasiakkaat hoitavat péédséantoisesti pankkiasioita konttorissa,
mutta senioreissa on kuitenkin aktiivisia verkkopankin kayttajia. Ik vaikutti selvasti
asiointipaikkaan, nuoremmat seniorit hoitavat pankkiasiansa paasaantoisesti verkossa ja
idkkdadmmat hoitavat pankkiasiansa konttorissa. Yli 70-vuotiaat asiakkaat ké&vivat use-
ammin asioimassa konttorissa ja padasiassa he tulivat nostamaan tai tallettamaan ka-
teistd rahaa tai maksamaan laskuja. Miehet asioivat naisia useammin konttorissa. Péi-
vittaisten ostosten maksamiseen senioreista nuoremmat kayttivat korttia ja idkkaammat

maksoivat ostoksensa yleisimmin kéteisell&.

Senioriasiakkaat ovat péasaantdisesti omistajajasenia ja ovat olleet pitk&an pankin asi-
akkaina. Tulokset osoittivat, ettd asiakkaat olivat tyytyvaisia pankin palveluihin. Tuot-
teiden tunnettavuutta tutkiessa kavi ilmi, etté senioreille tulisi kertoa lisaa Pohjolan kes-
kittdmiseduista, verkkopankista ja e-laskusta seka opastaa verkkopankin ja pankkikortin
kaytossa. Senioreille olisi hyva varata aika konttoriin, jossa heidén tdman hetkiset pank-
Kipalvelut selvitettdisiin ja samalla heille voitaisiin kertoa maksutavoista seka opastaa

pankkipalvelujen kaytossa.

Asiasanat: pankkiala, asiakaspalvelu, palvelujen markkinointi



ABSRACT

Uusivirta, Petra. 2012. Banking of Seniors. Kemi-Tornio University of Applied Sci-
ences. Business and Culture. Page 41. Appendix 1.

The objective of this study was to examine the senior customers” everyday banking ser-
vices. This thesis was commissioned by Nivalan Osuuspankki, a cooperative bank.

The methods used in the thesis were a quantitative questionnaire survey and observa-
tion. The survey was conducted during February 2012. The theoretical framework of
this thesis deals with banking services, customer services and marketing of services.

The results of the survey indicate that mainly seniors go to the bank office to manage
their banking, but some seniors are also active online banking services users. Customers
over 70 years of age managed their banking in the bank office and they came mainly to
withdraw cash or deposit cash or pay bills. Male customers visit the bank office more
often than females. For paying their daily purchases younger seniors used their cards

significantly more, while older seniors pay their daily purchases in cash.

Senior customers are mainly owner-members, and have been the bank's customers for a
long period of time. The results also show that customers were satisfied with the bank's
services. Seniors should receive more information concerning the Pohjola loyal cus-
tomer benefits, and to guidance in online banking and bank card use. It would be a rec-
ommendable practice to book suitable appointment time for seniors. During that time all
current banking services could be discussed in detail and guidance could be provided in

managing other banking services.

Key words: bank industry, customer service, service marketing
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1 JOHDANTO

Pankkipalvelut ovat lapikayneet viimeisten vuosikymmenten aikana suuren muutospro-
sessin. Tekniikka on kehittynyt ja pankkipalvelut ovat nykyisin hyvin saatavilla. Asiak-
kaat voivat hoitaa pankkiasioitaan verkossa ajasta ja paikasta riippumatta. Kaikki asiak-
kaat eivét kuitenkaan arvosta itsepalvelua, vaan haluavat hoitaa asiat mieluummin hen-
kilokohtaisesti pankissa. Henkilokohtainen, kasvokkain tapahtuva palvelu on edelleen
tarked kilpailukeino, jolla yritykset pystyvat erottautumaan kilpailijoista. My6s osalle
senioriasiakkaista teknistyminen on tuonut ongelmia ja nopeat muutokset h&mmentévat
heitd. Osa heista ottaa muutokset hyvin vastaan, mutta toisille uusien asioiden oppimi-
nen on hankalampaa. Itse tyoskentelen asiakasneuvojana Nivalan Osuuspankissa pika-
kassalla sek& puhelin- ja verkkopalvelussa. Tydssani olen paljon tekemisissa se-
nioriasiakkaiden kanssa, joten oli luontevaa ja mielenkiintoista lahted tutkimaan ikaih-
misten pankkikayttdytymistd. Aihe on ajankohtainen, koska pankin paivittéispalvelui-
den suurkuluttajia ovat pé&aasiassa vanhemmat ihmiset, jotka eivat kayta itsepalvelu-
kanavia ja ndiden asiakkaiden osuus véhenee jatkuvasti. Verkkopankkipalveluiden
kayttd on vahentanyt asiakkaiden asiointia konttorissa. Pankit ovat joutuneet sulkemaan

konttoreita tai supistamaan kassapalveluiden saatavuutta.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda senioriasiakkaiden pankkikayttaytymista pankin
paivittdispalveluissa seka esittad kehittdmisideoita ndihin palveluihin. Senioreiksi rajaan
yli 60-vuotiaat asiakkaat. Paivittaispalveluihin kuuluvat muun muassa kateisen rahan

nosto, rahan tilille pano, laskujen maksu ja maksukorttien késittely.

Tutkimuskysymykseni ovat:
e Miten seniorit hoitavat paivittaiset pankkipalvelut?

e Millaista seniorien maksukayttaytyminen on?



Alakysymyksia ovat:
e Mité asioita seniorit hoitavat konttorissa?
e Kuinka usein seniorit asioivat konttorissa?
e Kuinka tarkeiksi seniorit kokevat paivittaispalveluiden saatavuuden?
e Ovatko seniorit tyytyvaisia pankin tarjoamiin palveluihin?

e Miten hyvin seniorit tuntevat nykyiset pankkipalvelut?

1.2  Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyoni on tapaustutkimus, joka rajautuu koskemaan yli 60-vuotiaita pankin
paivittdispalveluiden kayttajia. Tapaustutkimuksessa pyritdan tutkimaan, kuvaamaan ja
selittdméan tapauksia pééasiassa miten ja miksi kysymysten avulla. Tapaustutkimuk-
sessa tukitaan yksittdista tapahtumaa, rajattua kokonaisuutta tai yksiléa luonnollisissa
tilanteissa ja aineistoa keratéan useita metodeja kayttamalla (Hirsjarvi & Remes & Sa-
javaara 2005, 126.)

Tapaustutkimus sopii tutkimukseeni, koska haluan saada tietoa ik&dihmisten pankki-
kayttaytymisestd. Tutkimuksen avulla pyrin selvittdméan esimerkiksi, miksi asiakas ha-
luaa maksaa laskunsa pankissa, miksi hén ei kdytd maksupalvelua tai suoraveloitusta,

miten han haluisi jatkossa hoitaa pankkiasioitaan.

Tutkimukseni on kvantitatiivinen tutkimus. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on
selittdd, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa ihmistd koskevia asioita tai luonnon
ilmiditad. Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii yleistaméaan ja perusideana on kysya pienelta
joukolta tutkittavaa ilmi6téd tutkimusongelmaan liittyvid kysymyksida. Taman joukon eli
otoksen vastaajien edellytetdan edustavan koko joukkoa eli perusjoukkoa. Vilkan (2007,
14) mukaan kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymykseen, kuinka moni, kuinka paljon

tai miten usein.

Kvantitatiivinen tutkimus sopii opinnaytetyohoni tutkimusmenetelméksi, koska kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa késitelladn mittauksen tuloksena saatua aineistoa tilastollisin
menetelmien, eli tietoa tarkastellaan numeerisesti. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttada
riittdvad maaraa havaintoyksikoitd, jotta tuloksia voidaan pitaa luotettavina ja ne voi-

daan siirtdd koskemaan koko perusjoukkoa. (Kananen 2008, 10.)
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Tutkimusmenetelmdnd tulosten selvittdmisessé kéytan perinteistd standardoitua kyse-
lylomaketta, joka on asiakkaiden téytettdvissd konttorissa. Standardisointi tarkoittaa
sitd, ettd kaikilta vastaajilta kysytdan tasmélleen samalla tavalla. Tiedon keruussa kaytén
my0s havainnointia. Kerddn tietoa asiakaskohtaamisista pankin pikakassalla. Teen

muistiinpanoja asiakastilanteista selvittdakseni, mité asioita kassalla hoidetaan.

1.3 Nivalan Osuuspankki ja OP-Pohjola-ryhmé

Nivalan Osuuspankki kuuluu valtakunnalliseen OP-Pohjola-ryhméaan. Nivala on 11.000
asukkaan kaupunki Pohjois-Pohjanmaalla. Pankkipalveluja Nivalassa tarjoavat Osuus-
pankin lisdksi Nordea, POP-pankki, Tapiola-pankki ja S-pankki. Kassapalvelut ovat
saatavilla paivittdin Nivalan Osuuspankissa ja POP-pankissa. Nordeassa kassapalvelut

ovat avoinna maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin 9.30-13.00.

Nivalan Osuuspankki on aloittanut toimintansa vuonna 1913. Asiakkaita Nivalan
Osuuspankilla on yli 10.000, heistd yli 5.000 on myds pankin omistajajasentd. Nivalan
Osuuspankin asiakasmarkkinaosuus on vahva, silld yli 50 % nivalalaisista pitaa sité
paapankkinaan. Tydntekijoita pankilla on 20. Nivalan Osuuspankin liikevoitto vuonna
2011 oli 570 000 euroa. (Vuosikatsaus 2011).

OP-Pohjola-ryhmé& on Suomen suurin finanssipalvelukonserni. OP-Pohjola-ryhman
muodostavat yli 200 osuuspankkia seké niiden omistama Op-keskus ja sen tytar- ja la-
hiyhteis6t, joista merkittdavin on Pohjola Pankki Oyj. OP-Pohjola-ryhma tarjoaa yritys-
ja yhteisdasiakkaille monipuoliset pankki-, vahinkovakuutus- ja varainhoitopalvelut.
Ryhméan toiminta perustuu osuustoiminnallisuuteen, ja sen perustehtdva on edistéa
omistajajasenten, asiakkaiden ja toimintaympériston taloudellista menestystd, turvalli-
suutta ja hyvinvointia. Osuustoiminnan paatavoitteena on tuottaa osuuskunnan jasenten
ja asiakkaiden tarvitsemia palveluja kilpailukykyisesti. Konsernin pdamaéra on olla
johtava finanssiryhma Suomessa ja kasvaa markkinoita nopeammin. OP-Pohjola-ryh-
malla on Suomessa 4,2 miljoonaa asiakasta, joista reilut 3,7 miljoonaa on henkiléasia-
kasta ja 1,3 miljoonaa on osuuspankkien omistajajasentd. Vuonna 2011, OP-Pohjola-
ryhmén palveluksessa oli yhteensd 13 229 henkil6d. Toimipaikkoja on Suomessa 535 ja
naistd 345 tarjoaa seka pankki- ettd vahinkovakuutuspalveluja. Ryhmén tulos ennen

veroja vuonna 2011 oli 518 miljoonaa euroa. (OP-Pohjola-ryhmd, 2012.)



2 PANKKIPALVELUT

Pankit ovat nykypaivana monipuolisia finanssialan yrityksid, joiden tuotevalikoimaan
kuuluvat niin perinteiset pankkipalvelut kuin myds vahinkovakuutuspalvelut ja varain-
hoitopalvelut. Tamén vuoksi myos pankkitoimihenkiloiltd odotetaan entista vaativam-
paa ja syvéllisempéa erityisosaamista seké laaja-alaista palveluneuvonnan hallintaa ja
myyntitaitoa.

Perinteisia pankkipalveluita ovat talletusten vastaanottaminen, luottojen myéntaminen,
maksuliikenteen hoitaminen seka raha- ja valuuttamarkkinakaupan hoito. Lisaksi pank-
kien tehtéviin kuuluvat riskien hallintapalveluiden tuottaminen ja omaisuudenhoitopal-
velut seké erilaiset sijoitus-, rahoitus- ja neuvontapalvelut. Pankinkonttorissa tapahtuvia
palveluita ovat sadstaminen ja sijoittamispalvelut, luotonanto, maksupalvelut ja valuut-
tapalvelut. (Ylikoski & Jarvinen & Rosti 2006, 10 - 11.)

2.1 Maksamisen palvelut

Pankit ovat kehittdneet asiakkaan kéayttéon erilaisia laskujenmaksutapoja. Suurin osa
asiakkaista maksaa laskunsa verkkopankissa. Finanssialan keskusliiton teettdman tutki-
muksen mukaan 81 % suomalaisista hoitaa maksunsa verkkopankissa. (Finanssialan-
keskusliitto 2011, 21). Asiakas voi my6ds maksaa laskunsa pankin konttorissa tai jattaa
laskunsa maksettavaksi maksupalveluun, jolloin pankki veloittaa laskun tililtad erapéi-
vana. Maksupalvelukuoren voi jattdd minka tahansa pankin konttorin pankkisiirtoluuk-

kuun, josta ne toimitetaan edelleen asiakkaan omaan pankkiin.

Suoraveloitus on myds vaivaton ja turvallinen tapa hoitaa maksut asioimatta pankissa.
Suoraveloitus on jarjestelmd, jonka avulla laskuttava yritys veloittaa pankkinsa vélityk-
sella laskun summan erdpdivéna suoraan maksajan tililtd. Suoraveloitus perustuu asiak-
kaan antamaan suoraveloitusvaltuutukseen seké yrityksen ja pankin keskinaiseen sopi-
mukseen. Suoraveloitussopimuksen tehtya riittdd, kun huolehtii siitd, etta tililla on riit-
tavasti rahaa laskun erdpaivana. Laskuttaja lahettdd hyvissa ajoin ennen erdpaivaa mak-
sajalle erittelyn laskusta. Suoraveloituksen kaytto ei edellytd verkkopalvelua. Suomalai-

nen suoraveloitus loppuu vuoden 2014 mennessé. Verkkopankkiasiakkaille suoraveloi-
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tuksen korvaa e-lasku, joka on jo toiminnassa. Asiakkaille, jotka eivat kéytd verkko-
pankkia, kehitetddn vuoden 2012 aikana Suoramaksupalvelu, joka muistuttaa paapiir-
teiltd&n suoraveloitusta. Finanssialan Keskusliiton mukaan pankkiasiakkaiden ei tarvitse
tehdd mitdan suoraveloituksesta suoramaksuun siirtyékseen. Pankki ja laskuttajat hoita-
vat tarpeelliset muutokset. ( Suoraveloitus 2012.)

E-lasku on sahkodisessd muodossa oleva lasku, jonka saa omaan verkkopankkiin. E-
lasku on pankkien yhdessa kehittdma, joten se on turvallinen tapa vastaanottaa ja mak-
saa laskuja. E-laskun sisalté ja maksuaika ovat samanlaiset kuin paperisen laskun. Las-
kusta muodostuu valmis maksuehdotus, joka hyvaksytdan verkkopankissa. Tili- tai vii-
tenumeroita ei tarvitse itse syottada koneelle. E-laskun etuja on sen helppous, maksuton
ilmoitus laskusta sahkopostiin, maksutilin, erdpéivan tai summanmuutoksen mahdolli-

suus seka laskun ekologisuus. (E-lasku 2012.)

Finanssialan Keskusliiton vuoden 2011 tekemassa Seniori-tutkimuksessa selvitettiin 65-
85-vuotiaiden suomalaisten séastdmistd, maksutapoja ja oman talouden riskeja sekéa
niissé tapahtuneita muutoksia. Tutkimuksen kohderyhméan muodostivat mannersuoma-
laiset 65-85-vuotiaat henkilot. Kuva 1 havainnollistaa Seniori asiakkaiden Internetin
kayttod. (Finanssialan keskusliitto 2011, 19.)

"Kaytatteko Intemetia.....?"
% 65-85 -vuotiaistavastaaijista 2011
65-69v.(n=159) 27
| |
70-74v.(n=135)
| |
75-79v.(n=94)
| |
80-85v.(n=100)
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
EKyllg Ei

Kuva 1. Internetin kayttdjat (Finanssialan keskusliitto 2011, 19)

Seniori-tutkimuksen mukaan 65-69-vuotiaista vastaajista suurin osa kayttada Internetia.
lan vaikutus nayttad olevan suuri Internetin kaytossa. Kun ikaa tulee lisda, myos Inter-

netin kayttd vahenee. Yli 80-vuotiaista senioreista Internetia kéytti viidennes vastaajista.
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Senioritutkimuksessa selvitettiin mygs tavallisimmat laskunmaksutavat. Kuvasta 2 kay
ilmi tavallisimmat laskunmaksutavat 65-85-vuotiailla.

"Mika on tavallisintapa, jolla maksatte laskunne?"

% kaikista 65-85 -vuotiaista vastaajista (n=488 v. 2011)

Verkkopankissa

Suoraveloituksena

Maksupalveluna kayttéen
maksupalvelukuorta

Pankin tiskilld

Laskunmaksuautomaatilla

Puhelimitse

0 20 40 60 80 100

Hevit 2006 kevat2007 ¥ kevit 2008 kevat 2009 kevdt2010 M kevit2011

Kuva 2. Laskunmaksutavat (Finanssialan keskusliitto 2011, 20)

Tavallisimmat laskunmaksutavat vuonna 2011 senioreilla oli verkkopankki ja suorave-
loitus. Yli kaksi kolmasosaa vastaajista hoiti laskunsa verkkopankissa tai suoraveloituk-
sena. Maksupalvelua kaytti 15 % vastaajista. VVain pieni osa vastaajista kavi konttorissa
maksamassa laskuja. Verkkopankissa maksaminen on kasvanut vuosi vuodelta. Suora-
veloitusten maara on vahentynyt ja muut laskunmaksutavat eivét ole muuttuneet huo-
mattavasti. Tutkimuksessa huomioitiin idnvaikutusta maksutapaan ja kuva 3 havainnol-

listaa sen.
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"Mika on tavallisin tapa, jolla maksatte laskunne?"

20 % 65-85 -vuotiaistavastaajista 2011

60 54 >
50

40 3533 36
30 25

30
20 21

15
20 11 19 10 9 9 -
10 . 5 5 T3
[ | [ |

0

Verkkopankissa Suora- Maksupalveluna Pankin Laskunmaksu-
veloituksena tiskilla automaatilla

B65-69v.(n=159) " 70-74v.(n=135) M75-79v.(n=94) " 80-85v.(n=100)

Kuva 3. Tavallisimmat laskunmaksutavat ikdryhmittain (Finanssialan keskusliitto 2011,
21)

Tutkimuksen mukaan suoraveloitus on yleisin tapa maksaa laskuja 80-85-vuotiailla.
Nuoremmilla senioreilla, eli 65-69-vuotiailla yleisin tapa hoitaa laskuja oli verkko-
pankki. Seniori-tutkimuksen mukaan maksupalvelun kaytto oli idkkadmmilla senioreilla

yleisempéé kuin nuoremmilla.

2.2  Maksuvélineet

Kateistd rahaa ovat setelit ja kolikot. Kéateinen raha on yh& merkittdvd maksamisen-
muoto, vaikka ostosten maksaminen nykyisin tapahtuu yleensd maksukorteilla. Kateista
nostetaan useimmiten automaateilta. Maksukortti on yleisnimitys korteille, joilla voi
maksaa ostoksia. Maksukortteja ovat pankki-, luotto- ja maksuaikakortit sekd ndiden
yhdistelmat. Pankkikortti on pankin asiakkaalle mydntdméa yksiloity maksukortti, jota
kaytetddn maksamisessa ja automaattikaytossa. Pankkikortilla tehdyt maksut veloitetaan
korttiin liitetylta pankkitililtd. Luottokorttiin on liitetty luotto, jota voi kayttdd maksami-
seen. Luottokortilla tehtyja ostoksia ei veloiteta pankKitililtd vaan korttiyhteiso laskuttaa
ne suoraan Kkortinhaltijalta yhdesséa tai useassa erdssa. Maksuaikakortilla tarkoitetaan
sellaista korttia, jossa kortilla tehdyt ostokset laskutetaan kortinhaltijalta yleensé kuu-
kausittain ja maksetaan kokonaisuudessaan laskutuskuukausittain. Yhdistelmékortti on

pankkikortin, luottokortin tai maksuaikakortin yhdistelmd. Kortinhaltija voi maksaes-
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saan valita mitd ominaisuutta k&yttdd. Automaattikortti on pelk&stddn automaatteihin
soveltuva kortti, jolla ei voi maksaa kaupassa. (Kontkanen 2009, 223-224.)

2.3 Konttoriasiointi

Tietotekniikan ja uusien asiointitapojen k&yton omaksuminen on johtanut muutoksiin
pankkien konttoriverkostossa. Yha useammat paivittdin tarvittavat pankkipalvelut ovat
saatavilla verkossa ja konttorissa asioidaan useimmiten vain silloin, kun tarvitaan raha-
asioiden hoitoon liittyvid neuvontapalveluja tai kdydaan lainaneuvotteluja. Asiakkaat,
jotka eivat omista tietokonetta tai joilla ei ole mahdollista hoitaa asioita verkossa, hoita-
vat asiansa edelleen konttorissa. Seniorit kokevat myos térkeaksi, ettd saavat itse hoitaa
pankkiasiansa. Henkilokohtaista palvelua arvostetaan, silla 70 % suomalaisista pitaa sita
erittain tai melko tarkeéné ja ainoastaan 6 prosentille henkilokohtaisella palvelulla ei ole
lainkaan merkitysta. (Ylikoski ym. 2006, 127.)

Nivalan Osuuspankissa 60 vuotta tayttaneitd asiakkaita on noin 2400. Néisté asiakkaista
730 k&y vuoden aikana maksamassa yli 10 kpl laskuja konttorissa. Kuvassa 4 nékyy

Nivalan Osuuspankin konttoriasiointi viimevuosilta.

Konttoriasiointi

m Kateisen nosto konttorissa ™ Laskun maksu konttorissa = Maksupalvelu konttorissa

40000

35000

30000

25000
20000
15000
10000
5000
0

2008 2009 2010 2011

Kuva 4. Konttoriasiointi Nivalan Osuuspankissa
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Nivalan Osuuspankissa kateistd rahaa konttorista nostettiin vuoden 2011 aikana lahes
18 600 kertaa. Kéateisen nosto on laskenut tasaisesti viimevuosien aikana. Vuonna 2011
Nivalan Osuuspankin konttorissa maksettiin laskuja yli 22 000 kpl, tdmé& oli laskenut
vuoden takaisesta noin 1800 kpl. Laskun maksaminen konttorissa on laskenut tasaisesti
viime vuosina. Maksupalveluiden ma&rd ei ole muuttunut suuresti viime vuodesta,
mutta jos vertaa lukuja aikaisempiin vuosiin on maksupalveluiden mééra kasvanut. Asi-
akkaalle on edullisempaa hoitaa laskunsa maksupalvelussa, kuin maksaa laskut kontto-
rissa. Kuvassa 5 on esitetty suoraveloitusten ja e-laskujen maaria viime vuosilta Nivalan

Osuuspankissa.

Kpl Suoraveloitus Kpl e-lasku

60000 57162 6000 5413
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Kuva 5. Suoraveloitusten ja e-laskujen maara Nivalan Osuuspankissa

Suoraveloitustenmééra on kasvanut tasaisesti vuoteen 2010 asti ja e-laskujen maara on
kasvanut reilusti viime vuoteen asti. Suoraveloitus mééré laski viime vuonna. Suora-
veloitussopimusten vahentymiseen on vaikuttanut e-laskujen kasvu. E -lasku on asiak-
kaalle joustavampi tapa maksaa laskuja. Suoraveloituslaskua asiakas ei voi muokata, e-
lasku mahdollistaa laskun muokkaamisen. Asiakas voi muuttaa esimerkiksi maksutilig,
summaa tai erapaivaa. Verkkopankki opastaa laskunmaksamisessa asiakkaita vaihta-

maan paperiset laskut e-laskuiksi.

Tietotekniikan ja uusien asiointitapojen kdyton omaksuminen on johtanut muutoksiin
pankkien konttoriverkostossa. Yleisimmat pankkipalvelut ovat saatavilla Internetissa ja
puhelimen vélitykselld. Kuvassa 6 nakyy konttoriverkoston ja pankkipalveluiden saata-

vuus vuonna 2011 Suomessa. (Finanssivalvonta 2010).
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Kuva 6. Konttoriverkosto ja pankkipalveluiden saatavuus (Finanssivalvonta 2010)

Laskunmaksuautomaattien maaré on laskenut paljon vuodesta 2010. Op-Pohjola-ryhmé
poisti kaytésta heidén viimeiset laskunmaksuautomaatit kevéaélla 2011. Myos asiakas-
paatteiden maara on vahentynyt selvasti. Konttorien ja kéteisautomaattien maara ei ta-
man mukaan ole muuttunut merkittavasti. Téssé taulukosta ei kuitenkaan née sitd, miten

palveluiden saatavuutta on rajoitettu aukioloajoilla.
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3 ASIAKASPALVELU FINANSSIALALLA

Asiakaspalvelu on Kankaan (1994, 89) mukaan ihmisten vélista sosiaalista vuorovai-
kutusta. Se on asiakkaan auttamista ja palvelemista siten, ettd asiakas on mahdollisim-
man tyytyvéinen saamaansa palveluun. Asiakaspalvelu on kokonaisvaltaista huolenpi-
toa asiakkaista, jolloin tarkoitetaan seké yksittaisten palvelutilanteiden ettd asiakas suh-
teiden hoitamista parhaimmalla tavalla.(Y likoski 2006, 13).

3.1 Asiakassegmentointi

Pankeilla on asiakkaina monenlaisia palveluiden kayttéjida. Asiakkaat eroavat toisistaan
sen perusteella, mita palveluja he haluavat ja tarvitsevat. Sama palvelu ei voi tyydyttaa
kaikkien asiakkaiden tarpeita, vaan asiakaskunta téytyy segmentoida ja eri ryhmille
kohdistetaan erilaisia markkinointitoimenpiteitad. Segmentoinnilla pyritddn tunnistamaan
asiakkaiden tarpeet. N&in kullekin segmentille voidaan kohdistaa juuri oikeanlaiset
markkinointitoimenpiteet ja asiakkaita voidaan palvella paremmin. Nain myods saavute-
taan markkinoinnin tavoitteet tehokkaammin. Asiakkaiden ominaisuudet, asiakkaiden
palvelun kdytdsta tavoittelemat hyddyt ja palvelun kayttoon liittyvat tekijat ovat tavalli-

simpia tekijoitd, joilla segmentoinnit tehdaén. (Ylikoski ym. 2006, 20-22.)

Asiakkaan ominaisuuksia ovat esimerkiksi ikd, sukupuoli, ammatti ja eldmanvaihe.
Tama on myo6s helppo tapa segmentoida. Useimmiten péaéasiallinen syy palvelun valin-
taan on sen hyddyllisyys. Asiakkaan palvelusta saaman hyodyn kayttdé segmentoinnissa
ei olekaan enda niin helppoa, koska hyodyt tulee selvittdd tutkimuksilla. Samalla on
myos selvitettdva asiakkaiden ominaisuudet ja palveluiden kaytto, jotta markkinointi
osataan kohdistaa oikein. Asiakkaan kayttaytymistd voi olla esimerkiksi palveluiden

kaytonmaara, kannattavuus, ja asiakasuskollisuus. (Ylikoski ym. 2006, 25.)

Finanssialalla asiakaspalvelun tehtavia ovat mm. palvelujen myynti ja neuvonta, asia-
kassuhteen yllapito ja hoito seké rahoitus- ja sijoitusneuvonta. Asiakkaat haluavat pal-
velutilanteissa tulla kohdelluiksi yksilding, joiden tarpeita, ideoita, tuntemuksia ja per-
soonaa kunnioitetaan. Asiakas on tyytyvainen, kun hanen kokemuksensa vastaavat
odotuksia tai ylittavat ne. Jokainen asiakaspalvelutilanne on erilainen ja siind voi esiin-

tya useita eritehtévid. Asiakasneuvojan on oltava valmis kohtaamaan erilaisia asiakkaita
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ja osattava tarjota asiakkaan tilanteeseen ja tarpeeseen oikeanlaisia palveluja. Jokainen
asiakas muodostaa oman segmenttins, sill& jokainen palvelutilanne on raatalgitava asi-

akkaan sen hetkiseen tilanteeseen ja tarpeeseen sopivaksi. (Ylikoski ym. 2006, 28.)

My0ds asiakkaiden osallistumistyylit vaihtelevat palvelutilanteissa. Osa tarkkailee asia-
kaspalveluhenkil6ston toimintaa, osa tekee ehdotuksia, tai antaa palautetta ja muokkaa
nain lopputulosta haluamaansa suuntaan. Finanssialalla jokainen asiakaskohtaaminen on
kuitenkin mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yhtiosté ja saavuttaa asiakkaan
luottamus. Vaikuttaminen tapahtuu parhaiten kasvotusten, koska silloin asiakaspalvelija
voi hyédyntaa kaikkia vuorovaikutuksen keinoja. Asiakaspalvelijalta odotetaan hyvéssa
ja ammattimaisessa palvelussa kokonaisvaltaista osaamista, hyvéa tietojérjestelmien
hallintaa ja hyvia viestinta- ja tunnetaitoja. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

3.2 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalvelutilanteessa kohtaavat asiakas ja asiakaspalvelija. Palvelun tuottaa asia-
kaspalvelija samanaikaisesti kuin asiakas sen kuluttaa. Palvelutilanteet ovat ainutkertai-
sia, virheet voidaan korjata, mutta palvelussa syntynyt tunne jaa, ja se vaikuttaa asiak-
kaan toimintaan myéhemminkin. Ammattimainen asiakaspalvelutilanne etenee viisivai-
heisena prosessina. Kuva 7 esittdd kuinka palveluprosessi etenee. Prosessi kdynnistyy jo
ennen kuin sanaakaan on vaihdettu. Jokaisella vaiheella on tarke& tehtdvansa onnistu-

neeseen palvelutilanteeseen. (Ylikoski ym. 2006, 96.)

Aloitus Haltuun- Asian Y hteen- Lopetus
otto kasittely veto

Kuva 7. Palveluprosessi (Y likoski ym. 2006, 96)

Ensimmainen vaihe on aloitus, jossa on térkeda saada luotua hyvéa tunnetila. Myontei-
nen tunne syntyy hymysta ja asiakkaan huomioimisesta. Ensivaikutelma on térkeaa.
Toinen vaihe on haltuunotto, jossa tunnustellaan asiakkaan mielialaa, tunnetta ja arvioi-
daan minka tyyppinen asiakas on kyseessa. Haltuunottovaiheessa kuunnellaan asiakasta
ja tarvittaessa kysytaan tarkentavia kysymyksia. Haltuunotto ei kuitenkaan ole pelkkaa
kuuntelua, vaan on tarkeéa viestia, etta asiakaspalvelija on juuri asiakasta varten ja asia-
kas tuntee ettd hénta arvostetaan. Kolmas vaihe on asian késittely ja tdma alkaa asiak-

kaan tarpeen kartoittamisella. Kysellaan ja kartoitetaan, mika olisi juuri télle asiakkaalle
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oikea ratkaisu. Ratkaisu kerrotaan asiakkaalle ja perustellaan. Asiakas esittdd omat mie-
lipiteensd ja vastavditteenséd. Hyva asiakaspalvelija on valmistautunut jo ennakkoon
yleisimpiin vastavaitteisiin. Kun vaihtoehtoista on péésty vastavéitteiden jalkeen yhteis-
ymmarrykseen, on aika saada asiakas tekemaén ratkaisu. Neljas vaihe asiakaspalvelu-
prosessissa on yhteenveto, jossa sovitut asiat kerrataan asiakkaalle sek& kerrotaan, miten
sovittu asia etenee, esimerkiksi milloin uusi pankkikortti on noudettavissa, tuleeko se
kotiin vai konttoriin. Yhteenveto luo luottamusta. Viides ja viimeinen vaihe on lopetus.
Lopetusvaiheessa asiakasneuvoja rohkaisee asiakasta yhteydenottoon jos jalkeenpdin
jokin asia alkaa mietityttaan tai tulee jotain kysyttavaa. Hyvan lopetuksen tavoitteena on
asiakkaan tyytyvaisyyden varmistaminen. (Y likoski ym. 2006, 106-111.)
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4 PALVELUJEN MARKKINOINTI

Palvelut ovat aineettomia hyodykkeitd, joiden tuottamisessa ja kuluttamisessa viestin-
nalla on ratkaiseva rooli. Viestinndn avulla annetaan lupauksia ja luodaan odotuk-
sia.(Isohookana 2007, 70.)

Palvelujen markkinointia suunniteltaessa kannattaa edetd asiakaslahtdisesti, jotta pal-
velu ja kysyntd kohtaisivat mahdollisimman hyvin. Asiakaslahtoisyys on avain hyvaéan
ja tuottoisaan palvelujen markkinointiin, koska kysyntd usein madrad mité tarjotaan.
Asiakaslahtoisen markkinoijan tulee ymmartaa asiakkaita ja luoda kestévié ja tuottavia
yhteyksié heidén kanssaan. Markkinoijan tulee myds havaita asiakaskuntansa eli kohde-
ryhman tarpeet ja toiveet, jotta voi ideoida tarjopamansa tuotteen hinnan, saatavuuden ja
markkinointiviestinndn mahdollisimman houkuttelevaksi ja kannattavaksi. (Pakkanen
ym. 2009, 63.)

4.1 Palvelun markkinointikolmio

Markkinoinnin laajuus ja siséltd ovat monimutkaisempia palveluyrityksessa kuin teolli-
suusyrityksessa. Ennalta tuotetun ja asiakkaiden arvostamia ominaisuuksia sisaltavan
tuotteen kasite palveluyritykselle on liian kapea. Perinteisen tuotteen késite on liian ka-
pea myods yritysmarkkinoinnissa, koska asiakassuhteeseen sisaltyy usein tuotteiden rin-
nalla erilaisia palveluprosesseja. Asiakkaan odotukset ja tarpeet ovat usein palvelupro-
sessin alkuvaiheessa osittain epaselvaa. Epaselvaa on myos yritykselle, mita resursseja
tulee kayttaa ja missa suhteessa. Yrityksen taytyy siis mukauttaa resurssejaan ja niiden

kayttotapoja tilanteen mukaisesti (Grénroos 2009, 91.)

Kuvio 8 havainnollistaa palvelujen markkinointikolmiota, joka on Philip Kotlerin kek-
simé tapa kuvata palvelujen markkinoinnin ja johtamisen pohjoismaisen koulukunnan

edustamaa kokonaisvaltaista markkinointia. (Grénroos 2009, 90-91).
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Palveluyritys
Kokopaivaiset markkinoijat
ja myyjat

Lupausten
mahdollistaminen

Lupausten antaminen

Ulkoinen markkinointi
Sisdinen markkinointi Myynti

Jatkuva tuotekehitys

Henkilosto Markkinat
Tekniikka Lupausten pitdminen

Osaaminen

Asiakkaan aika Vuorovaikutteinen markkinointi

Asiakas Osa-aikaiset markkinoijat seka

Asiakaslahtaiset tekniikat ja
jarjestelmat

Kuva 8. Palvelujen markkinointikolmio (Grénroos 2009, 90-91)

Ammattitaitoisen henkildston ja siséisen viestinndn merkitys korostuu palvelujen mark-
kinoinnissa. Henkiloston osaaminen ja asennoituminen vaikuttavat siihen, kuinka hyvin
asiakkaille annetut lupaukset pystytddn lunastamaan. Sisdisellda markkinoinnilla var-
mistetaan, ettd yrityskulttuuri on asiakasorientoitunut ja palveluhenkinen, jotta annettu-
jen lupausten lunastaminen mahdollistuu. Henkil6std edustaa yritystd ja tuottaa arvoa
asiakkaille useissa palveluprosesseissa. Henkiloston muut taidot, kuten tietamys ja tek-
niikka, tarkoittavat yrityksen kayttdmaa tekniikkaa ja henkildston taitoa kayttda sita
sekd asiakkaan aikaa. Yrityksella tulee naiden kaikkien liséksi olla osaamista, jonka
avulla yritys pystyy hankkimaan ja kehittdméaan tarvittavia resursseja. Osaaminen vai-
kuttaa myos siihen, ettd voidaan hallita ja toteuttaa palveluprosessia. Nain asiakas saa

haluamaansa arvoa. (Grénroos 2009, 91-93.)

Ulkoisella markkinointiviestinndlla annetaan lupauksia ja luodaan odotuksia. Kun asia-
kas ja yrityksen edustaja kohtaavat, alkaa palvelun tuotanto- ja kulutusprosessi. Vuoro-
vaikutussuhteessa tulee jokainen aiemmin annettu lupaus lunastaa. Katteettomilla lupa-
uksilla ei rakenneta luottamusta eikd pitkajanteisia asiakassuhteita. (Isohookana 2007,
70.)

Myynnissa ja ulkoisessa markkinoinnissa annetut lupaukset taytetdan kayttamalla re-

sursseja. Perinteinen tuotekehitys ei riitd takamaan sopivien resurssien saamista, koska
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palveluprosessissa tarvitaan suurta osaa yrityksen toiminnoista. Lupausten tayttamisen
varmistamiseksi tarvitaan jatkuvaa resurssien kehittdmistd, sisaista markkinointia ja
yrityksen osaamisalueiden ja resurssirakenteen jatkuvaa kehittdmistad. (Gronroos
2009,93.)

4.2 Asiakkaan ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Kuluttajan tekemiin p&atoksiin vaikuttavat monet eri tekijat. Jokaisella ihmiselld on yk-
silollinen tausta ja persoona, jotka vaikuttavat siihen, miten yksild nékee ja kokee ympéa-
roivan maailman. Myos yhteiskunta sek& yritysten markkinoinnilliset toimenpiteet ohjaavat
yksilon ostokayttaytymistd. Ostokéyttdytymiseen vaikuttavat ihmisen kulttuurilliset, sosiaa-
liset, henkilokohtaiset ja psykologiset tekijat. Kulttuuriympéristd muovaa ihmisen arvoja,
uskomuksia, normeja ja kayttaytymistd. Kulttuurilla tarkoitetaan kuluttajakéyttaytymisen
yhteydessé yhteison kollektiivista muistia. Kulttuurin perusta muodostuu historiasta, ar-
voista, uskomuksista, yhteiskuntarakenteesta, uskonnosta, asumistavoista ja ihmissuhteista,
naihin asioihin kasvetaan lapsesta l&htien. Kuluttajan kdyttaytyminen on suurelta osin opit-
tua ja perustuu ymparoivan kulttuurin eli yhteiskunnan perusarvoihin ja k&yttaytymismal-
leihin. Sosiaalisiin tekijoihin lukeutuvat viiteryhmat sek& yksilon rooli, ettd asema yhteis-
kunnassa. Viiteryhmét ovat esimerkiksi perhe, ystavat, tyokaverit, sosiaaliset yhteisot ja
idolit. Viiteryhmien merkitys kuluttajan osto-kayttdytymisessa vaihtelee, esimerkiksi jos
kuluttaja ei tunne tuotetta hyvin, ryhman mielipiteet vaikuttavat valintaan suuresti. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 117-118.)

Henkilokohtaisia tekijoitd ovat esimerkiksi ik&, elamanvaihe, ammatti, koulutus, tulot, ela-
méantyyli sekd persoonallisuus. Nd&méa henkilokohtaiset tekijat vaikuttavat kuluttajan tarpei-
siin, haluihin ja arvoihin, ja ndin ollen vaikutukset ndkyvat myos ostopaatoksissa. Elamén-
tyylin psykologiset tekijét tarkoittavat yksilon henkilokohtaisia piirteita eli kuluttajan per-
soonallisia tarpeita, tapoja ja toimintamuotoja. Nama heijastuvat asiakkaan ostokayttayty-
miseen. Psykologisten tekijoiden ei pystyta taysin erottamaan sosiaalisista tekijoistd, koska
kayttdytymiseen vaikuttaa myos vuorovaikutussuhteet muiden ihmisten kanssa. (Bergstrém
& Leppénen 2009, 105.)

Ihmisten kayttaytymistd ohjaavia Psykologisia tekijoita ovat esimerkiksi tarpeet, motivaa-

tio, asenteet ja ennakkoluulot. Ostokdyttaytymisen taustalla on asiakkaan tarpeet, joihin han
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etsii tyydytystd. Motivaatio vaikuttaa siihen mité tietoja etsitddn ja mitd otetaan vastaan.
Motiivi vaikuttaa kayttaytymiseen ja suuntaa sitd. (Isohookana 2007, 74-76.)

4.3 Ostoprosessi

Markkinoinnin ndkokulmasta on térkeda selvittdd mahdollisimman hyvin mitd tietoja
kuluttaja tarvitsee ostoprosessin eri vaiheissa, jotta voidaan tehdd paatoksia siitd, mité ja
miten tuotteista ja palveluista viestitddn. Kun asiakas tekee lopullista ostopaatdstd, han
kay lapi viisiportaisen ostoprosessin(Isohookana 2007, 80.)

Tarpeeen tunnistaminen
Informaation etisminen
Vaihtoehtojen arviointi

Ostopaatos

a & w0 b oE

Ostopaatoksen jalkeinen kayttaytyminen.

Finanssi palveluiden kuten muidenkin hyédykkeiden hankinnassa kaydaan lapi kaikki
nama viisi vaihdetta. Ostoprosessi alkaa tarpeesta ja ongelman havaitsemisesta. Tarpeen
tunnistamiseen tarvitaan yleenséd jokin &rsyke, esim uuden auton hankinta. Tarpeen
tunnistaminen ei kuitenkaan vélttamatta johda mihink&én toimintaa. Asiakas voi luopua
haaveesta. Tarpeen tunnistamisen jalkeen asiakas etsii tietoa tarpeen tyydyttavista
vaihtoehdoista. Tietoa hankitaan yleensa laajemmin, jos palvelu on asiakkaalle térkeé.
Tiedon etsintda lisdd myos palvelun korkea hinta, pitka kdyttdaika tai eri vaihtoehtojen
merkitava eroavaisuus. Markkinoilla on useimmiten useita kilpailijoita, joten asiakas
voi verrata eri palveluita keskenaan. Eri tietolahteistd saatavan informaation perusteella
asiakkaalle muodostuu kasitys tarpeen tyydyttavistd vaihtoehdoista. Finanssipalvelua
valittaessa asiakkaan harkintajoukko on todennédkdisesti varsin pieni. Finanssipalvelujen
valinta on yleensa kaksiportainen: minka yhtion palveluja kdytetdaan ja mita palveluja
kaytetdan. Valinta voi tapahtua kummassakin jarjestyksessd. Asiakas voi esimerkiksi
valita ensin pankin, jonka kanssa haluaa asioida, ja sen jalkeen tutustua tarkemmin
pankin palvelutarjontaan, tai kiinnostua mainonnan avulla jostakin tietysta palvelusta ja
sen jalkeen han Kkartoittaa mitka yhtidt tajoavat kyseista palvelua. Finanssipalvelujen
vertaaminen on kuitenkin vaikeaa, koska palveluja ei voida aina suoraan verrata

kesken&édn. Useasti finanssipalvelujen asiakkaille asiakaspalvelu ja palvelun hinta
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kuuluvat keskeisten valintakritereiden joukkoon. Paatoksenteossa on tdrkedd, ettd
asiakkaalla on sopiva madré oikeanlaatuista informaatiota. Kun asiakas on tehnyt
valintapaatoksen, han saattaa olla epdvarma, oliko valinta oikea. Epdvarmuus on
ymmarrettdvad, koska finanssipalvelut ovat asiakkaalle téarkeitd palveluja, péatokset
ovat usein sitovia ja valinta voi olla vaikeaa. Kun asiakas on tyytyvdinen, han kokee
yleensd saaneensa odotuksiaan ja toiveitaan vastaavaa palvelua. (Y likoski ym.2006, 34-
39)
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimukseni on maaréllinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Tavoitteena on saada selville
senioriasiakkaiden pankkikayttaytymiseen liittyvid asioita ja tdmén vuoksi valitsin tie-
donkeruumenetelmaksi kyselyn, jonka asiakkaat tdyttivat hoitaessaan pankkiasioita
konttorissa. Talla menetelmélla uskon saavani parhaiten vastauksia kohderyhméltani eli
asiakkailta, jotka ovat paivittaispalveluiden suurin kuluttaja ryhma. Kerasin tietoa myos
tydskennellesséni pikakassalla. Tein muistiinpanoja kahdenviikon ajan asiakaspalvelu-
tilanteista kassalla. Kirjasin ylos, montako asiakasta pdivan aikana palvelukassallani

kavi ja mitd palveluja asiakas kaytti.

51 Kyselylomake

Kyselyni on kontrolloitu kysely. Kontrolloitu kysely tarkoittaa sité, ettd tutkija jakaa
lomakkeet henkilokohtaisesti ja jakaessaan hdan myds kertoo tutkimuksen tarkoituksesta,
selostaa kyselya ja vastaa kysymyksiin. Vastaajat tayttavat lomakkeet omalla ajallaan ja

palauttavat ne sovittuun paikkaan. (Hirsjarvi ym. 2005, 186.)

En laatinut kyselyyni erillista saatekirjettd, koska annoin itse lomakkeet asiakkaille ja
neuvoin samalla lomakkeen tayttdmisen. Vaikka tutkimuksen aihe on térkein vastaami-
seen vaikuttava seikka, voidaan myds lomakkeen laadinnalla ja kysymysten tarkalla
suunnittelulla tehostaa tutkimuksen onnistumista. Kysymysten pitdé palvella tutkimus-
ongelman ratkaisua ja kyselyyn otetaan mukaan vain ne kysymykset, jotka ovat valtta-
mattdmia ongelman ratkaisun kannalta. Turhat kysymykset tulee jattdd pois.(Kananen
2008, 15.)

Kyselylomaketta laatiessa pidin lahtokohtana sitd, ettd lomakkeesta tulee selkea ja hel-
posti taytettdva. Tavoitteena oli, ettd lomake taytettaisiin 5-10 minuutissa. Né&in asiak-
kaiden olisi helppo tayttdd lomake pankkiasioinnin yhteydessa. Kysymystyyppeina ky-
selysséd kaytin monivalintakysymyksia seka asteikkoihin eli skaaloihin perustuvia ky-
symystyyppeja. Monivalintakysymyksissa tutkija on laatinut valmiit vastausvaihtoehdot
jossa vastaaja merkitsee rastin tai rengastaa lomakkeesta valmiin vastausvaihtoehdon tai
useamman vaihtoehdon. Asteikkoihin eli skaaloihin perustuvat kysymystyypit ovat sel-
laisia, jossa esitetdan vaittamia ja vastaaja valitsee niista sen, miten voimakkaasti han on

samaa mielta tai eri mielt4 kuin esitetty vaittdma. (Hirsjarvi ym. 2005, 188-189.)
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Kyselylomakkeeni koostui 14 monivalintakysymyksesté ja kahdesta asteikkoon perus-
tuvasta kysymystyypistd. Monivalintakysymyksissa myos neljan kysymyksen jalkeen
oli avoin kysymys, joilla toivoin saavani lisatietoa kysymaéni asiaan. Lomakkeen toi-
mivuuden ja ymmarrettavyys testattiin ennen varsinaista lomakkeiden jakoa. Testissa

lomakkeen taytti 5 kohderyhméén kuuluvaa ihmista.

5.2 Aineiston keruu

Aineiston keruu tapahtui helmikuussa 2012. Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille tay-
tettaviksi kassalla ja niitd annettiin ajanvarausasiakkaille taytettavéksi tapaamisen ai-
kana tai sen paatteeksi. Kyselylomakkeita jaettiin my¢s elohopeakerhon péivakahvi-ti-
laisuudessa. Téalla tavalla saatiin mahdollisimman monipuolisia vastauksia ja vastauksia
asiakkailta, jotka eivat kdyta aktiivisesti pankin kassapalveluja. Lomakkeita jaettiin yh-
teensd 60 asiakkaalle ja ndista 53 palautti kyselyn ja yksi kyselylomake jouduttiin hyl-
kdadmaan lomakkeen puutteellisen tayton vuoksi. Vastauksia saatiin yhteensa 52 kpl.

Vastausprosentti oli 87 %.

Tyoskennellessé pikakassalla, Kirjasin ylos mitd palveluja asiakas kaytti asioidessaan
kassallani. Tietoa kerasin viikon ajan marraskuulla 2011 ja viikon ajan tammikuulla
2012. Havainnot ovat pelkéstdan omalta kassaltani ja joukossa on myds muitakin asiak-

kaita kuin senioreja.

5.3 Tutkimuksen analyysi ja tulokset

Tulokset on analysoitu tilastollisin menetelmin Excel-ohjelman avulla. Tutkimustulos-
ten esittdmiseen kaytan perusmenetelmia kuten taulukoita ja kaavioita. Kyselyyn vastasi
52 senioriasiakasta ja naistd naisia oli 56 % ja miehia 44 %. Kyselylomakkeessa jaoin

vastaajat neljaan ikdryhmaan. Kuva 9 havainnoi vastaajien ikajakaumaa.
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Kuva 9. Vastaajien ikdjakauma

Eniten vastaajia oli suuremmista ik&luokista. Lahes kaksi kolmasosaa vastaajista kuului
yli 71-vuotiaisiin ja reilu kolmannes vastaajista oli alle 71-vuotiaita. Tutkimuksessa
halusin selvittda senioriasiakkaiden konttoriasioinnin tiheyttd. Kuvassa 10 nékyy, miten
konttoriasioinnin tiheys jakautui.

Kuinka usein asioin pankissa

0
45 % 38 %

B 33 %
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Kuva 10. Konttoriasioinnin tiheys

Vastaajista suurin osa asioivat konttorissa harvemmin kuin kuukausittain. Paivittain
konttorissa ei asioinut kukaan vastaajista. Kuukausittain konttorissa asioimassa kavi
reilu kolmannes ja viikoittain lahes kolmannes vastaajista. Kuvassa 11 nakyy sukupuo-
len vaikutus konttoriasioinnin tiheyteen. Vertasin, onko naisten ja miesten valilla eroa

konttorissa asioinnin tiheydessa.
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Kuva 11. Konttoriasioinnin tiheys sukupuolittain

Tulosten mukaan miehet kdyvét naisia useammin konttorissa asioimassa. Miehista lahes
40 % vastasi kdyvansa pankissa asioimassa viikoittain ja naisista 21 %. Naisista lahes
puolet vastasi kdyvansa harvemmin kuin kuukausittain pankissa asioimassa ja miehista
vain neljannes vastasi kdyvansa harvemmin kuin kuukausittain. Vertasin myos ian vai-
kutusta konttoriasioinnin tiheyteen. Kuvassa 12 nékyy, miten ika vaikutti asiointi tihey-

teen.
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Kuva 12. Konttoriasioinnin tiheys ikaryhmittain

Kuvasta voi havaita, ettd iakkaammaét kayvat useammin konttorilla asioimassa kuin nuo-
remmat seniorit. Alle 65-vuotiasta suurin osa kdy harvemmin kuin kuukausittain pan-

kissa asioimassa ja vain joka kymmenes kéy téstd ikaryhmastd viikoittain konttorissa.
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Yli 75-vuotiaista vastaajista reilu kolmannes kay viikoittain konttorissa ja joka neljas
kay harvemmin kuin kuukausittain. Kyselyn avulla halusin myo6s selvittadd, mita asioita
seniorit hoitavat konttorissa asioidessaan. Kuvassa 13 nékyy, mitd asioita seniorit ylei-

simmin hoitavat konttorissa.

Mit4 asioita hoidan yleisimmin konttorissa
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Kuva 13. Péivittéispalveluiden kéyttd konttorissa asioidessa

Selvésti yleisin syy konttoriasiointiin oli kateisen rahan nosto tai tilille pano. Lahes
puolet vastaajista kdvi maksamassa laskuja ja kolmannes vastaajista hoiti sdéstamisen ja
sijoittamisen asioita. ’Muu, mikd” -vastauksia oli myds muutama ja naihin oli selvitetty,
ettd vastaaja hoitivat yhdistysten ja harrastetoiminnan raha-asioita konttorissa. Kuvassa
14 on ristiintaulukoinnin avulla esitetty, miten ika vaikutti paivittdispalveluiden kayt-

toon.
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Kuva 14. Péivittaispalveluiden kayttd ikaryhmittéin

Kun huomioin i&n vaikutusta paivittaispalveluiden kayttéon, nakyy selvasti, ettd iak-

k&admmat ihmiset kdyvat useammin nostamassa tai tallettamassa kéteista rahaa seké

maksamassa laskuja kuin nuoremmat. Séastamis- ja sijoittamisen palveluja kayttivat 66-

75-vuotiaat muita ikaluokkia enemman.

Paasaantdinen pankkiasioiden hoitopaikka tutkimukseni mukaan oli konttori. Vastaa-

jista 58 % hoiti padsaéntoisesti pankkiasioitaan konttorissa ja 42 % verkkopankissa.

Kuvassa 15 on esitetty ristiintaulukoinnin avulla, miten ikd vaikutti paasaantdiseen

pankkiasiointi paikkaan.
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Kuva 15. P&asaantoinen pankkiasiointi paikka ikaryhmittain
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Kun otin idn huomioon padsaantdiseen pankkiasiointi paikkaan, on selvasti huomatta-
vissa, ettd iakkadmmat hoitavat pankkiasioitaan péédsaantoisesti konttorissa ja nuorem-
mat hoitavat pankkiasioitaan verkkopankissa. Kuvassa 16 nakyy, miksi asiakkaat halua-
vat hoitaa pankkiasioitaan konttorissa.

Hoidan pankkiasiani konttorissa, koska:

Haluan palvelua
kasvokkain

® Minulla ei ole
verkkopankkitunnuksia

B Muu, mika?

58 %
38%
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. . 4%
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0% 20% 40 % 60 % 80 %

Kuva 16. Konttoriasioinnin syyt.

Yli puolet vastaajista hoitaa pankkiasioita konttorissa, koska he haluavat palvelua kas-
vokkain. Reilu kolmannes ilmoitti, ettd heilld ei ole verkkopankkitunnuksia ja hoitavat
siksi asioinnin konttorissa. Vain muutama vastaaja asioi konttorissa, koska palvelua ei
ole tarjolla verkkopankissa. Myds muutama vastasi ”muu mik&” ja tahan vastauksina
tuli, etta kay tallettamassa rahaa tilille, mutta muuten hoitaa asiat verkossa. Tama kysy-
mys minun olisi taytynyt muotoilla toisin, koska 10 vastaajaa jatti vastaamatta tahan

kysymykseen.

Seniorit hoitavat paasaantoisesti paivittaisten ostosten maksamisen kortilla. Vastaajista
60 % maksoi yleensé ostoksensa kortilla ja 40 % vastaajista maksoi kéteiselld. Kaksi
vastaajaa oli valinnut kummankin vaihtoehdon ja niitd ei ole huomioitu vastauksissa.

Kuvassa 17 on ristiintaulukoinnin avulla selvitty idn vaikutus maksutapaan.
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Kuva 17. Péivittaisten ostosten maksaminen ik&ryhmittdin

Kun huomioin i&n péivittdisten ostosten maksamisessa, on selvéa, ettd vanhemmat ika-
luokat kéyttdvat useammin kéteistd maksamiseen kuin korttia. 60-70-vuotiaista pieni
osa maksaa ostoksensa kéteiselld, kun taas yli 71-vuotiaista vastaajista noin 60 % mak-
saa kateisella.

Tulosten perusteella suurin osa senioreista on pankin omistajajasenid. Pankin omistaja-
jasenia oli 90 % vastaajista. Seniorit nayttavat myos olevan pitkéaikaisia asiakkaita.
Kuvassa 18 on esitetty vastaajien asiakkuuden kesto.

Asiakkuuden kesto

® alle vuoden
m 1-5 vuotta

7 6-10 vuotta
myli 10 vuotta

Kuva 18. Asiakkuuden kesto

Vastaajista lahes 90 % oli ollut pankin asiakkaana yli 10 vuotta, vai pieni 0sa vastaajista
oli ollut muutaman vuoden pankin asiakkaana. Asiakaskyselysséa kysyin senioreilta hei-
dan paaasiallista vakuutusyhtiotd. Kuvassa 19 nakyy, mihin vakuutusyhtioon seniorit

ovat pédasiassa keskittaneet vakuutuksensa.
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Padasiallinen vakuutusyhtio

Pohjola Tapiola  L&hivakuutus If Muu

Kuva 19. P&dasiallinen vakuutusyhtio

Tulosten mukaan Pohjola, Tapiola ja Lahivakuutus olivat senioreiden péaéasiallisia va-
kuutusyhti6itd. Pohjolaa pdadasiallisena vakuutusyhtiona piti kolmannes vastaajista.
Reilu neljannes vastasi, ettd Tapiola on péaasiallinen vakuutusyhti6 ja neljannes vastaa-
jista pitivat Lahivakuutusta pédasiallisena vakuutusyhtiona. Pienelld osalla vastaajista
paaasiallinen vakuutusyhtio oli If. Muutama vastasi ettd muu, mutta kukaan néista vas-
taajista ei nimennyt muita vakuutusyhtioita.

Tutkimuksen mukaan pankkiasiointia muissa rahalaitoksissa on 21 % vastaajista.
Kaikki vastaajat eivat kuitenkaan nimenneet missé rahalaitoksessa asiointia on. Nelja
vastaajaa ilmoitti asiointia olevan S-pankissa ja yksi asiakas ilmoitti POP -pankissa ja
yksi asiakas ilmoitti asiointia olevan Nordeassa. Tutkimuksen mukaan vastaajista 77 %
kuului pankin elohopeakerhoon. Elohopeakerho on tarkoitettu yli 55 vuotta tayttaneille
pankin jasenasiakkaille. Elohopeakerho jérjestaa erilaisia tapahtumia ja retkia kerholai-
silleen. Kuva 20 esittdd, kuinka seniorit ottavat yhteyttd pankkiin kun he tarvitsevat

neuvoa pankkiasioiden hoidossa.
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Kuva 20. Yhteydenottotapa pankkiin

Suurin osa vastaajista otti yhteyttd pankkiin kdymaélla konttorissa ja kolmannes vastaa-
jista otti yhteyttd puhelimitse. Sdhkopostin ja Internetin kautta vain muutama seniori otti
yhteyttd. Pankissa on neuvottu asiakkaita varamaan aika pitempikestoisia asioita varten
etukateen. Kuvio 21 havainnoi, miten seniorit varaavat ajan pankKkiin.

Ajanvaraus
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Internetin kautta

Sahkopostitse
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Kuva 26. Ajanvaraus

Tutkimuksen mukaan suosituimmat ajanvaraustavat oli puhelimitse ja kaymalla kontto-
rissa. Yli puolet vastaajista ilmoitti varaavansa ajan puhelimitse ja reilu kolmannes kay
varaamassa ajan konttorilla. Vastaajista 13 % ilmoitti, ettei ole koskaan varannut aikaa

pankKkiin.
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Pyysin asiakkaita arvioimaan erilaisia vaittamia pankkiasioinnista. Taulukossa 1 nékyy,
miten asiakkaat vastasivat vaittamiin.

Taulukko 1. Kyselylomakkeen vaittamia

Taysin  Osittain E| Osittain  T&ysin

; . samaa,

eri eri cikieri Samaa  samaa

mieltd  mielta L. Mmieltd  mielta
mielt4

Jonotusajat ovat
sopivat 1 1 6 16 28

2% 2% 12 % 31 % 54 %
Henkilokunta on
osaavaa 1 0 1 8 42
2% 0% 2% 15 % 81 %

Palvelutarjonta on
monipuolista 1 0 8 14 29

2% 0% 15 % 27 % 56 %
Palvelut ovat hin-
naltaan edullisia 1 6 13 18 14
2% 12 % 25 % 35% 27 %

Palveluita on
helppo kayttaa 1 2 13 15 21

2% 4% 25 % 29 % 40 %
Kassojen méaara on
riittava 2 3 5 19 23

4 % 6 % 10% 37% 44 %

Pankin aukioloajat
ovat hyvat 1 1 1 13 36

2% 2% 2% 25 % 69 %

Asiakkaat olivat paasaantdisesti samaa mieltd vaittdmistd. Suurin osa asiakkaista pitaa
jonotusaikoja, joko osittain tai taysin sopivina. Henkilokuntaa pidetddn myos osaavana
ja palvelutarjontaa monipuolisena. Hintojen edullisuudesta 16ytyi eroja. Neljannes vas-
taajista ei ollut samaa eika eri mieltd palveluiden hintojen edullisuudesta ja reilu kym-
menes vastaajista oli osittain eri mielta hintojen edullisuudesta, yli puolet oli joko osit-
tain samaa mielta tai tdysin samaa mieltd hintojen edullisuudesta. Suurin osa vastaajista
pitdd pankkipalveluita helppokayttdisind. Kassojen maarasta 80 % vastaajista oli osit-
tain tai tdysin samaa mieltd. Osittain eri mielta ja taysin eri mieltd kassojen maarasté oli

10 % vastaajista. Aukioloaikoja vastaajat pitivat sopivina.
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Kyselyn avulla halusin selvittada pankin péivittaispalvelussa olevien pankkipalvelujen
tunnettavuutta. Taulukossa 2 nakyy, miten seniorit tunsivat yleisimmaét paivittaispalve-
lut.

Taulukko 2. Tuotteiden tunnettavuus

En tunne Tunnen Enosaa Ynnen
lainkaan hiukan  sanoa meII_<o Tun_nen
hyvin hyvin

Visa-kortit 11 4 3 5 29

21 % 8 % 6 % 10 % 56 %
Verkkopankki 28 1 6 4 13

54 % 2% 12 % 8 % 25 %
Maksupalvelu 6 2 8 11 25

12 % 4% 15 % 21 % 48 %
Suoraveloitus 5 2 8 10 27

10 % 4% 15 % 19 % 52 %
E-lasku 36 5 4 2 5

69 % 10 % 8 % 4% 10 %
Op-pohjolan kes-
kittdmisedut 12 1 24 7 8

23 % 2% 46 % 13 % 15 %
Séastamisen tilit 1 4 14 15 18

2 % 8 % 27 % 29 % 35 %

Tulosten mukaan suurin osa senioreista tuntee Visa-kortit hyvin. Viidesosa vastaajista
ilmoitti, ettei tunne Visa-korttia lainkaan. Senioreista yli puolet eivat tunteneet lainkaan
verkkopankkia ja yli kolmannes tunsi joko melko hyvin tai hyvin verkkopankin. Mak-
supalvelun ja suoraveloituksen seniorit tunsivat hyvin. E-lasku oli suurimmalle osalle
tuntematon, myés Op-Pohjolan keskittdmisedut jakoivat vastaajien mielipiteitd. Neljan-
nes vastaajista ilmoitti, ettei tunne lainkaan Op-Pohjalan keskittdmisetuja, lahes puolet
ei osannut sanoa ja vajaa kolmannes joko tunsi melko hyvin tai hyvin Op-Pohjolan kes-

Kittdmisedut. Saastamisen tilit seniorit tunsivat hyvin.

Tiedon keruu kassalla antoi myds paljon tietoa. Kahden viikon aikana kassallani kavi yli
700 asiakasta ja paivan aikana kassallani kévi keskimaarin 47 asiakasta. Taulukossa 3

nakyy, mité asiakkaat hoitivat asioidessaan kassallani.
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Taulukko 3. Kassapalvelut 2 viikon ajalta

Kéteisen nosto 308 44 %
Laskunmaksu 181 26 %
Tilille pano 37 5%
Kassatilitys 26 4%
Muu asia 26 4%
Kortit 22 3%
Maksupalvelu 20 3%
Opastus 13 2%
Tilit 12 2%
Tiliote 11 2%
Lipas/kolikot 10 1%
Laina 9 1%
Verkkopankki 7 1%
Sekki 7 1%
Valuutanvaihto 6 1%
Ajanvaraus 6 1%
Yhteensa 701 100 %

Taulukossa on pelkéastadn omalla kassallani asioivien asiakkaiden palvelut ja tama si-
séltdd myos muita asiakkaita kuin senioreja. L&hes puolet asiakkaista kdvi nostamassa
kateistd rahaa tai maksamassa laskuja. Seuraavaksi yleisimpid asioita olivat tilille pano,
kassatilitykset ja muu asia. Muita asioita olivat esimerkiksi tallelokerolla kaynnit, ra-
hanvaihto, kopioiden otto ja suoraveloitus asiat. Muutamille asiakkaille taytyi antaa
opastusta verkkopankki-, kortti- tai bonusasioissa. Maksupalveluasiat pikakassalla kos-
kevat yleensd niiden muutoksia, asiakas haluaa poistaa maksupalvelun tai muuttaa las-
kun summaa. Asiakkaat noutavat pikakassalta kortteja ja niiden tunnuslukuja seka
muuttavat kortin kayttérajoja. Tiliasiat koskivat yleensd tilin tapahtumien Kkyselyja,
kayttdoikeuksien muutoksia tai tilin avauksia ja lopetuksia. Asiakkaat noutavat myos
tiliotteita kassalta ja tuovat kolikkolippaita laskettavaksi. Pikakassat hoitavat Nivalan
Osuuspankissa info-pisteen tehtavid, jossa asiakkaat kéyvat allekirjoittamassa sopimuk-
sia tai noutamassa asiakirjoja. Pikakassalla hoidetaan myos verkkopankkitunnusten uu-
simiset ja avataan lukkiutuneet tunnukset. Muutamat asiakkaat kavivat vaihtamassa va-

luuttaa, ostamassa tai lunastamassa sekkeja tai tekemassé ajanvarauksen pankkiin.
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6 POHDINTA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad senioriasiakkaiden pankkikéyttaytymisté péi-
vittaispalveluissa ja antaa kehittdmisideoita ndihin palveluihin. Mielestani kyselyn to-
teuttamistapa sopi tutkimukseeni hyvin, koska se tavoitti hakemani kohderyhman par-
haiten. Jos kysely olisi tehty verkossa, ei iakkdammilta ihmisilta valttamatta olisi saanut

riittavaa maaraa vastauksia laadukkaan tutkimuksen aikaansaamiseksi.

Tutkimuksen reliabiliteettia pyrittiin parantamaan laatimalla kyselylomake mahdolli-
simman huolellisesti. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan selkeiksi ja ymmaérrettaviksi,
jotta véltyttaisiin vaaristyneilta vastauksilta. VVaaristyneitd vastauksia olisi esiintynyt sen
seurauksena, ettei vastaaja olisi ymmartanyt kysymysta oikein. Kyselylomakkeesta teh-
tiin selked ja melko lyhyt, jotta vastaajat huomaisivat kaikki kysymykset, eika heilla
kuluisi aikaa vastaamiseen kuin korkeintaan 10 minuuttia. Tutkimuksen luotettavuutta
pyrittiin parantamaan myos siten, ettd lomakkeita jakaessa neuvottiin niiden tayttami-
sessd ja vastaajille annettiin mahdollisuus kysyd neuvoa tarvittaessa. Vastauksia ana-
lysoitaessa kéytettiin erityista tarkkuutta ja huolellisuutta, ja puutteelliset vastaukset

jétettiin analysoimatta kokonaan.

Tutkimuksen validiteettia pyrittiin parantamaan muotoilemalla kysymysten sanamuo-
toja ja arviointiasteikkoa. Asteikollisissa kysymyksissa oli myés mahdollisuus vastata
el samaa eikd eri mieltd”, jos vastaajalla ei ollut selvdd mielipidettd asiasta. Vastaajien
madré on riittdvan suuri antamaan oikeanlaisia tuloksia aiheesta. Saatujen tulosten pe-
rusteella vastaukset eivét olleet ristiriidassa kysymysten kanssa, joten kysymykset mit-
tasivat hyvin niitd asioita, joita oli tarkoituskin. Tutkimuksen avulla saatiin hankittua

sellaista tietoa, mita haettiinkin, joten tutkimuksen validiteetti on hyva.

Tulosten analysoinnissa ilmeni, ettd konttorin paivittaispalveluja kéyttavat eniten yli 70
-vuotiaat seniorit ja padsédantdinen pankkiasioiden hoitaminen tapahtuu yleensa kontto-
rissa. Ika vaikutti tulosten mukaan selvasti paasaantdiseen pankkiasiointi paikkaan.
Vertasin tuloksia Seniori-tutkimuksen tuloksiin ja tulokset olivat hyvin samansuuntai-
sia. Seniori-tutkimuksen mukaan alle 70-vuotiaista 73 % kaytti verkkopankkia péivit-
taispalveluiden hoidossa, 75-79-vuotiaista 40 % ja yli 80-vuotiaista 20 % kaytti verkko-

pankkia péivittaispalveluiden hoidossa.
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Tulosten perusteella voidaan ajatella, ettd laskujen maksaminen konttorissa tulee va-
hentymaén, koska nuoremmat seniorit hoitavat jo nyt laskujen maksun suurimmaksi
osaksi verkkopankissa. Kateisen rahan nosto vahenee myos, koska iakkddmmaét seniorit
kayttavat padsaantoisesti kateista rahaa maksamiseen ja nuoremmat hoitavat maksami-
sen kortilla ja he nostavat kateisté rahaa automaateilta.

Tulosten mukaan asiakkaat ovat tyytyvaisia pankin palveluihin. Jonotusajat olivat sopi-
vat, henkilokunta osaavaa ja palvelutarjonta monipuolista. Palvelut olivat helppokayt-
toisia ja aukioloajat sopivia. Asiakkaat eivat olleet taysin tyytyvaisia kassojen maaraa ja
palveluiden hintojen edullisuuteen. Asiakkaat toivoivat, ettd eldkepdivind olisi kaksi
pikakassaa kokopaivéisesti kdytdssa ja he pitivat paivittaispalvelujen saatavuutta tér-
kednd asiana. Muutama asiakas kirjoitti kyselyn lisatieto kohtaan, ettd pitdé4 tarkeéna
paivittdispalvelujen sailyvyytta entisellaan.

Tutkimuksen avulla selvisi, ettd keskittdmiseduista olisi hyva kertoa senioreille lisaa,
myos e-laskua olisi hyvé mainostaa senioreille enemman. Senioreita olisi hyva opastaa
Internetin ja Visa-yhdistelmakortin kdytossd. Moni seniori ei tiedd mitd debit ja kredit
tarkoittavat. Pikakassalla olen huomannut sen, ettd senioreille olisi hyvé kertoa eri mak-

sutavoista lisad, esimerkiksi maksupalvelu on osalle senioreista tuntematon asia.

Pikakassalla kéyvat seniorit ovat pankille tarkeé asiakassegmentti, useat heisté ovat ol-
leet ikdnsa pankin asiakkaana. Seniorit kokevat tiskilla asioinnin luotettavaksi ja he ar-
vostavat tuttuja kanavia ja pysyvyyttd. He ovat arkoja kokeilemaan uusia asioita ja ta-
man vuoksi olisi tarkead saada senioreille varattua aika pankkiin tarvekartoitusta varten.
Tarvekartoituksessa kaytdisiin heidan tdmén hetkiset pankkipalvelut lapi ja heille voitai-
siin tarjota juuri heidan tarpeisiin sopivia palveluja seké& kertoa perustietoa maksuta-

voista ja opastaa tarvittaessa verkkopankin ja pankkikortin kaytdssa.

Pikakassalla tydskenteleva toimii térkeédssd paikassa pankin asiakassuhteiden yllapité-
miseksi. Kaikki asiakaskohtaamiset ovat tarkeitd hetkia esitella palveluja ja myyda niité
asiakkaalle. Asiakaspalvelijan tehtdvana on heréttdd asiakkaan mielenkiinto ja saada
tdméa tulemaan uudelleen pankkiin varaamalla télle aika esimerkiksi palveluneuvojalle
tai sijoitusneuvojalle. Tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaita on opastettava myos aikava-
rauksessa. Asiakkaita on neuvottu varaamaan aika etukateen pitempikestoisia pankki-
asioita varten ja tulosten mukaan tata opastusta olisi hyva jatkaa, jotta kaikki oppisivat
samanlaiseen kaytantoon. Ajanvaraus olisi myos asiakkaan kannalta hyvé asia, asiakas

el joutuisi kdymé&an montaa kertaa pankilla, vaan saisi asiansa kerralla hoidetuksi.
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Opinnaytetyon tekeminen oli kokonaisuudessaan pitka projekti, joka on opettanut mi-
nulle paljon. Tutkimuksen tekeminen oli todella mielenkiintoista, kun sain tehdd sen
omaan tyOpaikkaani ja voin hyddyntaa itsekin tuloksia. Tyon tekeminen on vaatinut mi-
nulta pitk&janteisyytta ja keskittymista. Itse koen, ettd onnistuin tutkimuksessa ja sain
vastaukset tutkimuskysymyksiini ja toimeksiantaja pystyy hyodyntdmaan tutkimukseni
tuloksia seniorien pankkipalveluiden kehittdmisessa.
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Asiakaskysely

Liite 1

Tutkimuksen toteuttaa Kemi-Tornion ammattikorkeakoulun opiskelija osana opinndytetyotaan. Kyse-

lyyn vastaaminen on nimetontd ja tuloksia hyodynnetd&n Nivalan Osuuspankin tarjoamien palvelujen

kehittamisessa.
Sukupuoli: [ ]Nainen [ ]Mies

Ika: []60-65 [ 166 - 70

Kuinka usein asioin pankissa:

[ ]L#hes paivittdin
[ ]Kuukausittain

Mitd asioita hoidan yleisimmin konttorissa:
[ |Kéteisenrahan nosto/ tilille pano
[ ]Valuutanvaihto
[ Lainapalvelut
[]Pohjolan vakuutuspalvelut

[ ]JMuu, mika

[(171-75 Clyli75

[ ]Viikoittain

[ ]Harvemmin

[ ]Laskunmaksu
[ ]Kortit
[]Sasstamisen- ja sijoittamisen palvelut

[ Lainopilliset palvelut

Hoidan pankkiasioita paasaantoisesti:
[ 1Verkkopankissa

Hoidan pankkiasiani konttorissa, koska

[ ]Konttorissa

[ |Hakemaani palvelua ei ole tarjolla verkkopankissa

[_IMinulla ei ole verkkopankkitunnuksia

[]Haluan palvelua kasvokkain

[ JMuu mika?




Maksan péivittéiset ostokseni yleensa

[ JKortilla [ ]Kateisella
Olen Osuuspankin omistajajasen: [ IKylla LIEi
Olen ollut pankin asiakkaana [ ] alle vuoden [ ]1 -5 vuotta
[ ] 6—10 vuotta [ ] yli 10 vuotta
Péa&asiallinen vakuutusyhtioni on []Pohjola [] Tapiola
[ ]L&hivakuutus []If
[ IMuu, mika

Minulla on my6s pankkiasiointia muissa rahalaitoksissa

[ Kylla [Ei
Missa?
Olen elohopeakerhonjésen L] Kylla LIEi

Otan yleensa yhteytta pankkiin kun tarvitsen neuvoa pankkiasioissa
[ ] Kaymalla konttorissa [_]Puhelimitse

[] Sahkopostitse [ ] Internetin kautta

Varaan ajan pankkiin
[ ] Kaymalla konttorissa [_] Puhelimitse
[] Sahkopostitse [ ] Internetin kautta

[ ] En ole koskaan varannut aikaa



Asteikolla 1-5 pitavatko seuraavat vaittamat mielestanne paikkaansa?

1=taysin eri mielt4, 2=osittain eri mieltd, 3=ei samaa, eik& eri mielt4, 4=osittain samaa mielta,
5= tdysin samaa mieltd)

Jonotusajat ovat sopivat 1 2 3 4 5
Henkilokunta on osaavaa 1 2 3 4 5
Palvelutarjonta on monipuolista 1 2 3 4 5
Palvelut ovat hinnaltaan edullisia 1 2 3 4 5
Palveluita on helppo kayttaa 1 2 3 4 5
Kassojen maéara on riittava 1 2 3 4 5
Pankin aukioloajat ovat hyvét 1 2 3 4 5

Tunnen seuraavat tuotteet 1= en lainkaan, 2= jonkin verran, 3= en osaa sanoa, 4= melko hyvin,

5=erittdin hyvin

Visa-kortit 1 2 3 4 5
Verkkopankki 1 2 3 4 5
Maksupalvelu 1 2 3 4 5
Suoraveloitus 1 2 3 4 5
E-lasku 1 2 3 4 5
Op-Pohjolan keskittamisedut 1 2 3 4 5
Saastamisen tilit 1 2 3 4 5

Kehitysehdotuksia ja mielipiteita:

Kiitos vastauksista!



