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The purpose of this thesis was to examine customer service quality at Kyronmaan
Osuuspankki. This thesis had three main objectives. The first aim of the thesis was
to familiarize with the quality of service and quality gaps. The second aim was to
examine the customers’ satisfaction with customer service, and the third goal was
to examine the possible gap between the customers and the employees.

The thesis consists of two parts, a theoretical part and an empirical part. The theo-
retical section deals with service, quality and gap analysis. In the empirical part, |
analysed the customers’ and employees’ responses. In the empirical part, | stud-
ied the perceived service quality gap, applying mainly the gap analysis model.

The results can be used to improve customer service and service quality at
Kyronmaan Osuuspankki.
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1 JOHDANTO

Palvelutalous on kasvanut viime vuosikymmenina paljon ja siihen on monia syita,
kuten vaurastuminen, vapaa-ajan lisaantyminen, naiset ovat enemman tyoela-
massé kuin ennen, elinian kasvu, tuotteet monimutkaistuvat, elama monimutkais-
tuu, ihmiset ajattelevat enemman ekologisemmin ja uusia tuotteita tulee kokoajan
lisdd markkinoille (Grénroos 1998, 32 -34).

Asiakkaat haluavat nykyaan hyvaa palvelua halvalla. He osaavat vaatia palvelua
ja vaihtavat pankkia helposti. Kilpailu pankkialalla on kovaa ja pankin vaihtaminen
on tehty asiakkaalle vaivattomaksi. Ennen asiakas tuli ndyrana pankkiin lainaa
pyytamaan. Nykyaan lainan pyytdminen on jokapaivainen tapahtuma ja asiakkaat
itse paattavat mistd pankista palvelunsa ostavat. Varsinkin pienten pankkien, ku-
ten Kyrdnmaan Osuuspankin, on panostettava palveluun enemman, koska ne ei-
vat voi kilpailla pelkéastaan koroilla ja hinnoilla suuria vastaan. POP Pankkien vah-
vuutena pidetdan asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun ja laheisid suhteita asiak-
kaisiin. Kyronmaan Osuuspankki haluaa myds kehittaa toimintatapoja, jotta pankki
pystyy yhdessa muiden POP Pankkien kanssa sailyttdméaan edellakavijan aseman
palvelun tarjoajana myo6s tulevaisuudessa. Tavoitteena POP Pankeilla on tarjota

asiakkaalle paras asiakaskokemus.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda Kyrénmaan Osuuspankin asiakashuollon
laatua. Opinnaytetyolla on kolme paatavoitetta. Ensimmaisenad opinnéaytetytn ta-
voitteena on perehtyd palvelun laatuun ja laatukuiluihin. Toisena tavoitteena on
tutkia Kyrbnmaan Osuuspankin asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakashuoltoon ja

kolmantena tutkia asiakkaan ja tyontekijan valistd mahdollista kuilua.

1.2 POP Pankki -ryhma ja Kyrénmaan Osuuspankki

Kyronmaan Osuuspankki kuuluu suomalaiseen POP Pankki -ryhmé&an, joka perus-

tettiin vuonna 1997 jatkamaan aidosti itsendista ja paikallista osuuspankkitoimin-



taa jasentensa ja asiakkaittensa hyvaksi. Suomen vakavaraisimpaan pankkiryh-
maan kuuluu eri puolilta Suomea 36 riippumatonta ja itsenaista pankkia, joilla on
jasentensa valitsema hallinto joka ohjaa pankin toimintaa. Konttoreita ja palvelu-
pisteitd on yhteensa 144, ja niissa tydskentelee noin 700 henkilod. POP Pankkien
perusarvoja ovat paikallisuus, itsenaisyys, ihmislaheisyys, nykyaikaisuus, jasenyys
ja taloudellisuus (Kyrénmaan Osuuspankin power point).

Kyronmaan Osuuspankki on toiminut vuodesta 1924 lahtien. Pankin juuret ovat
edelleen vahvasti Kyrénmaalla, silla paékonttori toimii Isokyréssa. Myos Vahaky-
réssé& on monipuolinen palvelukonttori, johon on keskitetty liséksi pankin back offi-
ce -toiminnot. Vuosituhannen vaihteessa Kyronmaan Osuupankki laajensi toimin-
tojaan vahvasti Vaasaan ja Kokkolaan, ja talla hetkella molemmissa kaupungeissa
toimii yksi tayden palvelun konttori. Kyronmaan Osuuspankki on itsenainen pankki,
jonka toiminta-ajatuksena on olla ihmislaheinen, nykyaikainen ja turvallinen pank-
kipalvelujen tarjoaja. Pankin operatiivisesta toiminnasta vastaa toimitusjohtaja suo-
raan hallitukselle. Muu organisaatio koostuu hallintojohtajasta, neljasta pankinjoh-
tajasta, kolmesta palvelupaallikdsta, back office -esimiehesté seka 20 palvelumyy-
jasta (Kyronmaan Osuuspankki, [viitattu 24.10.2012]). Asiakkaita Kyronmaan
Osuuspankilla on 18155, joista jasenia 7930 (Kyronmaan Osuuspankin Power

point).

POP Pankkien toiminnassa asiakas on vahvasti keskiéssa. POP Pankkien perus-
arvona on osuustoiminnallisuus, joka tarkoittaa asiakkaan ja toimintaympariston
aktiivista hyvinvoinnin eristamista, tasa-arvoisuutta seka vastuullista pitkajanteista
toimintatapaa. POP Pankin brandin ydin on peruslupaus asiakkaalle olla aidosti
lahella ihmista, ja se perustuu Suomen parhaaseen asiakaspalveluun. Ryhman
tavoin asiakkuusajattelu on Kyrénmaan Osuuspankissa strateginen liiketoiminnan
toteuttamisen tapa, jolla pyritaan yrityksen ja omistaja-arvon kasvattamiseen kehit-
tamalla valittujen avainasiakkaiden ja asiakassegmenttien asiakassuhteita niin,
ettd asiakas kokee saavansa arvoa. Asiakkuusajattelussa yrityksessa pyritdéan
loytdmaan ratkaisu asiakkaiden tarpeisiin (POP pankki-ryhma, Kyrénmaan
Osuuspankin omia power point esityksid). Tama on myods asiakashuolloissa lahto-
kohtana. POP Pankit onkin valittu kymmenen kertaa Suomen parhaiksi palvelun

tarjoajiksi viimeisen kahdentoista vuoden aikana, viimeksi vuonna 2012. Tutki-



muksen tekee Taloustutkimus Oy, ja kysely tehdaan nelja kertaa vuodessa. Tut-
kimuksessa mitataan kanta-asiakkuutta, satunnaisasiakkuutta ja uudelleenkaytt6-
halukkuutta kohderyhmalle 15-79 -vuotiaat. Tutkimuksessa annetaan arvosana
palvelun laadusta asteikolla 4-10. Arvosanat annetaan ensivaikutelmasta, odo-
tusajasta, palvelun asiantuntemuksesta, palvelun ystavallisyydesta, asiakkaan
asian huomioimisesta, palvelun joustavuudesta, tilojen viihtyisyydesta, hinta/laatu-
suhteesta (Nummela C.8/2011, [viitattu: 14.9.2012]).
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2 PALVELUN LAATU

Palvelun laadulla voidaan tarkoittaa koko palveluorganisaation toiminnallaan ja
olemuksellaan aikaansaamia laatukasityksia. Yksinkertaistettuna puhutaan kuiten-
kin yksilon laatukasityksista, jotka syntyvat yksilon odotusten ja kokemusten vali-
sesta tilasta. Palveluyritys tuottaa siis palveluja ja asiakas arvioi laadun. Keskeisia
ongelmia laadussa on asiakkaiden odotusten ja kokemusten valisessa yhtalossa.
Jos kokemukset alittavat asiakkaan kokemukset, han pettyy ja syntyy kasitys huo-
nosta laadusta. Jos yritys markkinoi tuotteita varovaisesti, asiakas ei kiinnostu eika
vakuutu yrityksesta, eika talloin osta yrityksen tuottamaa palvelua. Jos yritys tuot-
taa palvelua, joka ylittda asiakkaan odotukset, asiakas yllattyy positiivisesti ja syn-
tyy kasitys hyvasta laadusta (Alalaakkola 1993, 48-53).

2.1 Palvelu

Nykyadan melkein kaikki ty6t voidaan ndhda asiakaspalvelutehtavina. Jokainen
tyontekija on jossain tilanteessa ollut asiakaspalvelija (Nordman-Sjoberg & Niemi-
nen 1998, 9). Erilaisten palveluiden yhteenlaskettu osuus bruttokansantuotteesta
Suomessa on viime vuosina noussut yli 65 prosenttiin (Urrila 16.8.2005, [Viitattu
15.8.2012]). Koska palvelut ovat tarkeita niin monissa talouden osissa, ei ehka ole

tarpeen erottaa toisistaan palvelualoja ja teollisuusaloja (Gronroos 1998, 29).

"Ylikosken (2001, 20) mukaan palvelu on teko, toiminta tai suoritus,
jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulute-
taan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaas-
t6a, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Palvelun tuottami-
nen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelutapahtuma on aineeton
eika tavallisesti johda tuottamiseen liittyvien konkreettisten elementti-
en omistusoikeuteen”

Palvelulla tarkoitetaan suorituksia, joita asiakas odottaa saavansa perustuotteen
tai -palvelun liséksi ja jotka vastaavat sen hintaa, imagoa ja mainetta. Palvelualalla
palvelut ovat olemassa ainoastaan ihmisten kokemusten tasolla. Monesti palvelu-

jen kuluttajat pystyvat ilmaisemaan tyytyvaisyytensa asteen vasta kulutuksen jal-
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keen. Palvelualan palvelut koostuvat asiakkaan etsimista peruspalveluista ja pal-
velun aikana saaduista kokemuksista (Horovitz 1992, 15-19).

Yritysten toiminta perustuu aina asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen tai asiak-
kaiden ongelmien ratkaisemiseen tarjottujen tuotteiden tai palvelujen avulla. Jokai-
sella yrityksella on selkeasti maaritelty toiminta-ajatus. Siin& maaritellaan yrityksen
tarkoitus. Palveluyrityksen tulee puhua palveluajatuksesta, koska se ohjaa myds
nimikkeena henkilostéa toimimaan palvelun suuntaan. Palveluajatuksella yritetaan
ohjata henkilostdn tydta oikeaan ja samansuuntaiseen toimintatapaan. Palveluyri-
tyksella tulee olla myos liikeidea, joka méaarittelee eri toiminnot yrityksessa. Lii-
keidean tarkoituksena on maaritella asiakasryhmaét ja niiden tarpeet, sekd myos
tuotteet ja palvelut mita ja miten ne asiakasryhmille tarjotaan (Lehmus & Korkala
1997, 9).

Kyrénmaan Osuuspankki tarjoaa asiakkaille maksuliikenne-, kortti-, sdastamis- ja
sijoitus- seka rahoituspalveluja (Kyronmaan Osuuspankki, [viitattu 24.10.2012]).
POP Pankkien tavoitteena on tarjota tulevaisuudessa asiakkaalle paras asiakas-
kokemus ja edelleen kehittaa toimintatapoja, jotta he pystyvat varmistamaan edel-
lakavijan aseman myos tulevaisuudessa (Paikallisosuuspankkiliitto POP pankkien

omaa materiaalia, 7).

POP Pankkien onnistuneeseen asiakaskohtaamisen periaatteisiin on ryhmatasolla
maaritelty kolme asiaa:

1. Keskity asiakkaaseen.

2. Ansaitse oikeus edeta.

3. Vakuuta vetamalla asiakas mukaan (Paikallisosuuspankkiliitto POP pank-

kien omaa materiaalia, 7).

Naita periaatteita noudattaen asiakaskohtaamisen eteneminen sovitetaan kunkin
asiakkaan omiin tarpeisiin samalla saavuttaen kohtaamiselle asetetut myynnilliset
tavoitteet. Asiakaspalvelutilanteessa tulee keskittya asiakkaan tarpeisiin sen sijaan
ettd keskittyisi omaan myyntitietoon tai suunnitelmiin, varmistaa, etta kaikesta on
asiakkaalle hyottya ja kysya aina itselta: "Mita hyotya tasta on asiakkaalle?”. Me-
nestyva palveluneuvoja ansaitsee oikeuden edeta asiakkaan prosessin jokaisessa

vaiheessa (Paikallisosuuspankkiliitto POP pankkien omaa materiaalia, 7-8).
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Monen organisaation toiminnassa palvelulla on kasvava merkitys, joten on vaikea
vetaa tiukkaa rajanvetoa palveluja ja tavaroita markkinoivien organisaatioiden valil-
|&. Tarkein ominaispiirre palvelussa ja sen markkinoinnissa on, ettd se on ainee-
ton. Moneen tuotteen myymiseen kuitenkin liittyy myoés palvelu (Ylikoski 2001, 20-
21). Monissa maaritelmissa sanotaan, etta palvelut eivat johda minkaan omistuk-
seen (Gronroos 1998, 55). Useimmiten palveluun siséltyy jonkinlaista vuorovaiku-
tusta palveluntarjoajan kanssa, vaikka asiakas ei aina ole palveluyrityksen kanssa
vuorovaikutuksessa henkilokohtaisesti. Palveluissa esiintyvat vuorovaikutukset
ovat hyvin tarkeita, vaikka osapuolet eivat sitd aina tiedostaisikaan (Gronroos
2009, 78).

Palveluiden kolme yleisluonteista piirretta ovat Gronroosin (2009, 79) mukaan:

1. Palvelut ovat prosesseja, ja he koostuvat toiminnoista tai

joukosta toimintoja.
2. Palvelut tehd&éan ja kulutetaan jokseenkin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin vahan palvelun tuotantoproses-

siin kanssatuottajana.

Ostaessaan palvelua asiakas miettii, mitd han hyotyy siitéd. Asiakkaan saama hyo-
ty palvelussa on se, ettd joku tekee jotakin h&nen puolestaan. Asiakkaan nako-

kulmasta kaikki mista han maksaa on palvelua (Ylikoski 2001, 19).

Tehdessani Kyrobnmaan Osuuspankissa tyOharjoittelua huomasin maalaiskontto-
reissa ja kaupunkikonttoreissa eroja. Kaupungissa asiakkaat olivat tottuneet mak-
samaan palvelusta, kun taas maalla oletettiin kaiken olevan ilmaista. Kyronmaan
Osuuspankissa tydskennellessani totesin, ettd maalaiskonttoreissa asiakkaat
odottavat henkildkunnalta enemman kuin kaupungissa. Maalaiskonttoreissa asiak-
kaat pitivat usein itsestaan selvana, etta asiakaspalvelija tuntee asiakkaan, ja he

esimerkiksi saattoivat suuttua, jos palvelutilanteessa kysyi henkil6llisyystodistusta.
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2.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa asiakaspalvelija on kanssakaymisessa asiakkaan kanssa tuot-
teeseen tai palveluun liittyvassa asiassa (Kannisto 2008, 6). Asiakaspalvelussa
asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat, siind asiakaspalvelija tuo esille yrityksen
arvoja ja suhdetta asiakkaaseen (Aarnikoivu 2005, 16). Asiakaspalvelijan tulee
osata yrityksessa tekniset asiat, kohdata asiakas ja hanella tulee olla hyvat vuoro-

vaikutustaidot yrityksen sisélla (Lehmus & Korkala 1997, 19).

Yrityksen taytyy tuntea asiakas pystyakseen ennakoimaan asiakkaan tilanteet ja
tehdakseen asiakkaan elaméasta vaivatonta. Asiakaspalvelijan on todella ymmar-
rettava asiakasta, pelkka kuunteleminen ei riita. Asiakkuuteen kuuluu laadullisia
mielleyhtymia joita ovat: luottamus, toisen osapuolen arvostus seka pitkaaikainen
ja johdonmukainen yhteisty6 (Storbacka 2003, 15-19).

Suhdemarkkinoinnin peruslahtékohtana on pitkaaikaisten asiakassuhteiden luomi-
nen, yllapitaminen ja kehittdminen. Hyvan yrityksen kulmakivista on tehty pitkaai-
kaiset ja kannattavat asiakassuhteet. Ja asiakassuhteet taas muodostuvat yksit-
taisistda palvelutapahtumista. Asiakkaan lojaalisuus ja asiakasuskollisuus yritysta
kohtaan syntyy myonteisista palvelutapahtumista (Grénroos ja Jarvinen 2001, 96).
Palveluhenkildkunnan sijaan vuorovaikutus voi tapahtua myds laitteiden tai jarjes-
telman kanssa esim. pankkiautomaattia tai verkkopankkia kaytettdessa (Ylikoski
2001, 25). Parhaimmissa tapauksissa tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta

tai tuotetta muillekin (Grénroos ja Jarvinen 2001, 96).

POP Pankit on ottanut kaytantdonsa Suosittele suomalaista POP Pankkia -
kampanjan. Asiakkaat voivat suositella tuttavallensa pankkia ja osallistuvat samal-
la arvontaan (POP Pankkiliitto 2010, [viitattu 2.10.2012]).

Havaitsin tyoskennellesséni pankissa, ettd nykyaan asiakkaat asioivat harvoin
konttorissa, koska kaikki tarvittavat toiminnot ovat internetissa. Talldin myods luon-
nolliset kontaktit pankin tyontekijoiden ja asiakkaan valilla vahenevat. Tamén
vuoksi Kyrénmaan Osuuspankissa on alettu kutsua asiakkaita saannollisesti ns.
asiakashuoltoihin, joissa asiakkaalla on mahdollisuus kohdata toimihenkild sovi-

tusti ja kiireettomasti. Kyronmaan Osuuspankin perustehtava on maéaritelty seu-
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raavasti: "Yhdessa |0ytda parhaat ratkaisut asiakkaan talouteen liittyvissé kysy-
myksissa” (Kyronmaan Osuuspankin powerpoint). Koko henkil6std on osallistunut
organisaation perustehtavan maarittelyyn, joten sitd hyddynnetaan paivittaisen
tyon ohjenuorana, myds asiakashuoltotapaamisissa. Vaikka pankin nakokulmasta
jokaisen tapaamisen tavoitteena on parantaa asiakaskokonaisuuden kannatta-
vuutta, lahtokohta ja tarkein asia on asiakkaan taloudellisen tilanteen ymmartami-
nen ja parantaminen. Perustehtdvan sana "yhdessa” viittaa seka organisaation
sisdiseen yhteistydhon ettd asiakkaan tilanteen pohtimiseen yhdessa asiakkaan
kanssa. Kyronmaan Osuuspankissa uskotaan vahvasti, ettd toimimalla aidosti asi-
akkaan arjen lahtokohdista asiakkaan edun mukaisesti saavutetaan kaikkien kan-
nalta paras lopputulos pitkalla tahtdaimella (Pankinjohtaja Lehtosen haastattelu,
2.11.2012).Tama ajatus myos kytkeytyy saumattomasti POP Pankki -ryhméan on-
nistuneen asiakaskohtaamisen periaatteisiin, jotka on mainittu tdman tutkimuksen

sivulla 10.

Asiakastapaamisista pyritaan tekemaan saannoéllinen ja toistuva tapahtuma, mika
on erityisen tarkedd myos asiakaspidon kannalta. Mahdollisimman moni asiakas
vastuutetaan jollekin pankin tyontekijalle. Ns. asiakassalkku ei kuitenkaan nay asi-
akkaaseen pain eli asiakkaille ei ole nimettyja yhteyshenkil6itéa, vaan vastuuttami-
sella varmistetaan, ettd pankin asiakaskanta on selkeasti hallussa ja ettd kaikki
haluttavat asiakkaat ovat mukana asiakashuollon sdéannéllisyyden piirissa. Joka
tapauksessa pyrkimys on siihen suuntaan, etté asiakkaan huoltaisi aina sama tuttu
henkilo, johon on jo muodostunut tai on helpompi muodostaa luottamuksellinen
suhde. Asiakashuoltotilanteissa asiakaspalvelu korostuu erityisesti, silla asiakkaat
saattavat odottaa erityistd palvelua, kun heidat kutsutaan varta vasten paikalle
(Pankinjohtaja Lehtosen haastattelu, 2.11.2012).

Vaikka on todettu, etta tyytyvainen asiakas on lojaali ja korkean asiakastyytyvai-
syyden tason tavoittelu on monesti perusteltua, niin monesti se tulee sen hyodtyyn
nahden liian kalliiksi. Pahimmillaan tapahtuu asiakkaiden ylihoivaaminen tarpeet-
tomasti. Jos asiakas kokee palvelussa jotain negatiivista, se jad asiakkaan muistiin
helpommin kuin positiivinen kokemus. Negatiivinen asia vaikuttaa myos asiakkaan
asenteisiin helpommin kuin positiivinen asia. Pahimmassa tapauksessa, kun asia-

kas on kokenut jotain negatiivista palvelua, asiakas voi ryhtya "terroristiksi”. Tyy-
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tymaton asiakas harvoin kuitenkin valittaa asiasta. Jos ndin tapahtuu, asiakas
yleensa haluaa antaa yritykselle mahdollisuuden korjata virheensa. Nain asiakas
yrittdd sailyttda suhteen yritykseen. Jos palveluvirheen korvaaminen on hoidettu
hyvin, se voi lujittaa asiakassuhdetta. Mutta on my6s tutkittu, etta tyydyttavastikin
ratkaistu ongelma voi heikentaa asiakasuskollisuutta. Monesti yritys tiedostaa hei-
kosti palveluvirheen syntymisen (Gronroos ja Jarvinen 2001, 96 -98).

Gronroosin ja Jarvisen (2001, 98) mukaan yritys voi ennaltaehkéistd negatiivista

palautetta seuraavilla keinoilla:

— Asettamalla standardit omalle toiminnalle.

— Sopimalla yhteisista palvelulupauksista.

— Henkildstdon asennetta vahvistamalla.

— Sisdisen palveluperiaatteen tai palvelutakuun asettamisella.
— Internet-palautteen méaran ja laadun tarkkailulla.

— Call-center -palautteen maaralla ja laadulla.

Nykypaivana voi antaa palautetta helposti ja vaivattomasti myos internetissa. Var-
sinkin negatiivisen palautteen antaminen saattaa olla monelle helpompaa kirjoit-

tamalla kuin sanomalla asiat kasvotusten.

2.3 Laatu

Laatu on minimitaso, jolla yritys tarjoaa palveluja asiakasryhmalleen. Samalla yri-
tys maarittelee laadun tasaisuuden, jonka se kykenee yllapitamaan palvelua tarjo-
tessaan. Palvelun laatu ei valttamatta tarkoita ylellisyytta, ylivertaisuutta tai kalleut-
ta. Yrityksen palvelut ovat saavuttaneet vaaditun tason silloin, kun se vastaa koh-
deryhménsa odotuksia. Kaikilla asiakkailla ei ole samanlaiset odotukset palvelus-
ta. Yrityksen tuleekin valita jokaiselle palvelulle kohderyhma. Laadun tasaisuudella
myos mitataan palvelua. Palvelun laadusta muodostettava kasitys vaihtelee sen
mukaan, onko palvelu uusi vai vakiintunut ja laajalle levinnyt. Mitd enemman tyon-
tekijan kaytos vaikuttaa palvelun laatuun, sitd suurempi on epatasaisuuden vaara.
Menestyksen takaa |0ytyy ainoastaan jokaisen vaiheen jatkuva ja johdonmukainen

tarkkailu (Horovitz 1992, 13-23). Monesti kysytaan tietyn palvelun optimaalista laa-
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tutasoa. Vastaus riippuu yrityksen strategiasta ja asiakkaiden odotuksista, ja nama
kaksi tekijaa riippuvat toisistaan (Grénroos 2009, 141). Tavaroiden laatua tarkkail-
laan paljon enemman kuin palvelun laatua. Palvelun erityispiirteiden takia suuri
osa tavaroihin liittyvasta laatutietoudesta ei suoranaisesti sovi palveluorganisaati-
olle. Mutta on myos paljon sellaisia asioita mita voidaan hyddyntaa (Gronroos
1998, 61).

Laadun kehittdminen on oltava jatkuva prosessi. Laatu ja laadunkehitys- ja laa-
dunvarmistusprosessit ovat strategisia asioita, joten ne vaativat jatkuvasti ylimman
johdon huomion (Gronroos 2009, 141). Tulevaisuudessa yrityksen selviytymisen
edellytys on asiakaskeskeisyys, ja tilanteessa, jossa markkinat muuttuvat koko-
ajan, tulee koko yrityksen ajatella toimintaa asiakaskeskeisesti. Asiakkaat muuttu-
vat, mikda myo6s luo muutospaineita yritysten toimintaan. Asiakas on yha vaativam-
pi, kriittisempi ja uskottomampi yritystd kohtaan kuin aiemmin. Asiakkaan vaati-
muksiin kuuluu nykypaivana seka halpa hinta ettd laadukas asiakaspalvelu. Kay-
tanndssa tama tarkoittaa sita, ettd mahdollistaakseen laadukkaan palvelun yrityk-
sella tulee olla enemman henkilékuntaa (Aarnikoivu 2005, 14 -15). Nykyaan asiak-
kaalla on valittavanaan my6s laajempi valikoima erilaisia palveluita, joten kilpailu
on kovaa palvelun tarjoajien valilla (Horovitz 1992, 23-24). Laatu kasittd& asiak-
kaiden tyytyvaisyyden ja myds muiden sidosryhmien tyytyvaisyyden, kuten esim.
omistajien, organisaatioiden ja yhteiskunnan. Palvelun nopeus on yksi suuri tekija
laatua mitattaessa, mutta sekin voi olla erilainen eri ihmisille (Lehmus & Korkala
1997, 14). Kuviossa 1 kuvataan, kuinka monimutkainen koettu laatu on. Tassa
kuviossa nakyy, kuinka laatukokemukset liittyvat markkinointitoimiin ja johtavat

koettuun palvelun laatuun.
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Koettu
Odotettu laatu : Koettu laatu
kokonaislaatu

*Markkinointiviestinta
*Imago
*Suusanallinen

viestinta e
*Asiakkaan tarpeet mitd laatu: miten

Tekninen laatu: Toiminnallinen

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 1998, 67).

Kun otetaan huomioon palveluyritysten lisaksi tavaroiden valmistajat, lienee sopi-
vampaa puhua koetusta kokonaislaadusta. Kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia eli odotettua laatua, laatua voidaan sanoa hyvaksi. Jos asiakkaan odo-
tukset ovat eparealistiset, koettu kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu olisikin
koettu hyvaksi. Asiakkaan odottama laatu riippuu monista tekijoista: markkinavies-
tinndsta, suusanallisesta viestinndsta, yrityksen tai sen osan imagosta ja asiak-
kaan tarpeista (Gronroos 1998, 67). Asiakkaan vaatimustaso palvelun laatuun
muuttuu sitd mukaa kun han oppii tuotteesta lisaa tai kun hanen elintasonsa nou-
see. Alussa asiakas tyytyy perustuotteeseen, mutta vahitellen laatuvaatimukset
kasvavat ja lopulta asiakkaalle kelpaa vain paras. Asiakkaan vaatimustaso palve-
lusta riippuu my6s asiakkaan kokemuksista. Jos asiakas on kokenut muualla laa-
dukkaampaa palvelua, héan odottaa sitd muiltakin saman alan palvelun tarjoajilta
(Horovitz 1992, 24). Asiakkaiden tarpeiden ja ostokayttaytymisen parempi tunte-
minen antaa mahdollisuuden myds entistd osuvampaan tuotekehitykseen (Manty-
neva 2001, 77).

Nykydan suurin osa pankkipalveluista keskittyy internetiin, ja jos internet toimin-
noissa jokin asia ei pelaa, myds pankin maine heikkenee nopeasti. Hiljattain mo-
nella pankilla ndin on kaynyt, ja pankit ovat joutuneet tekeméaéan paljon toita mai-
neensa korjaamiseksi. Monesti vaikka ongelma ei olisikaan pankin vika, asiakkaat
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mieltavat sen pankin ongelmaksi. Esimerkiksi kun Kelan tuet eivat tulleet ajoissa
asiakkaille, asiakkaat ensimmaisena soittivat pankkiin ja kysyivat, mikéa on vikana.
Ongelma oli Kelan puolella, mutta asiakkaat olettivat sen pankin ongelmaksi. Myds
pankkiautomaatit mielletddn pankin omaisuudeksi. Monesti niissd on ongelmia ja
asiakkaat tulevat valittamaan siitd pankkiin. Pankkiautomaatit eivat ole kuitenkaan
pankin omaisuutta vaan niistd vastaa eri yritys. Pankkiautomaattien toimimatto-

muus Vvoi kuitenkin vaikuttaa pankin imagoon negatiivisesti.

Siihen miten asiakas kokee palvelun vaikuttaa olennaisesti se, mita ostajan ja
myyjan vuorovaikutuksessa tapahtuu (Gronroos 1997,63). Kun palvelun tarjoaja
ymmartad miten asiakkaat arvioivat palveluja, on mahdollista maarittaa, miten néa-

ma arviot syntyvat ja kuinka niihin voi vaikuttaa (Grénroos 1998, 60).

Palvelun laadun lahtokohtana ovat asiakkaiden palveluodotukset (Gronroos 2009,
141). Palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat my6s asiakkaan aiempi kokemus
seka yrityksen imago (Lehmus, Korkala 1997, 18). Kaikkien yrityksessa tulisi tietéda
millaisia odotuksia asiakkailla on (Grénroos 2009, 141). Analysoitaessa ja kasvat-
taessa tuottavuutta tulisi lahtdkohtana olla asiakkaiden laatuarviot palvelusta. Yri-
tyksen tuleekin selvittdd miten eri kustannukset vaikuttavat palvelun laatuun. Joh-
don tulisi selvittaa mitk& ovat valttamattomia hyvan laadun sailyttdmiseksi ja mitka
ovat turhia kustannuksia. Yrityksessa tulee myés huomioida omat resurssinsa pal-
velussa. Jos yrityksessa yritetddn palvella enemman asiakkaita mihin heilla on
resursseja, palvelun laatu helposti heikkenee ja jossain vaiheessa on seurauksena
myds asiakkaiden menettaminen. Oikeanlainen tuottavuuden hallinta on palvelua
tarjoavalle yritykselle hyva keino varmistaa pysyva kilpailuetu (Grénroos, Jarvinen
2001, 63).

Yleisimpia laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmid ovat haastattelu,
kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Naitd menetelmia
voidaan kayttaa joko vaihtoehtoisina, rinnakkain tai eri tavoin yhdisteltyna, riippuen
tutkittavasta ongelmasta ja resursseista (Tuomi, Sarajarvi 2002, 73). Tassa opin-

naytetyossa kaytan kyselya, jossa asiakas tayttaa lomakkeen.
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2.4 Kuiluanalyysi

Kuiluanalyysimallilla analysoidaan laatuongelmien lahteita ja silla yritetdan valaista
palvelun laadun parantamiskeinoja. Kuiluanalyysimalli nayttaa, miten laatu muo-
dostuu. Kuvion 2 yldosassa kuvataan asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Alaosassa
kuvataan palvelun toimittajan kasitysta palvelusta. Kuviossa nakyy myds, kuinka
aikaisemmat kokemukset ja ulkoiset tekijat vaikuttavat odotettuun ja koettuun pal-
veluun. Odotettu palvelu riippuu asiakkaan aiemmista kokemuksista ja henkilokoh-
taisista tarpeista ja suusanallisesta viestinnasta (Gronroos 2009, 143). Tassa tut-
kimuksessa tutkitaan padasiassa odotetun palvelun ja koetun palvelun valista kui-
lua. Tutkimuksessa tutkitaan Kyrénmaan Osuupankkiin asiakashuoltoon tulevien
asiakkaiden ja tyontekijoiden odotuksia palvelusta ja heiddn kokemaansa palve-

lua.

Kuluttaja

Henkil6kohtaiset Aikaisemmat

Suusanallinen viestinta
tarpeet kokemukset

Markkinoija Palvelun toimitus
(mukaan lukien etu- ja
jalkikateiskontaktit)

Ulkoinen kuluttajiin
kohdistuva viestinta

Kuilu 3

Kasitysten
Kuilu 1 muokkaaminen
palvelun
laatuerittelyksi

Kuilu 2

Johdon kasitykset

kuluttajien odotuksista

KUVIO 2. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Gronroos 2009, 144).

Asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi osatekijaa: palvelun toimitus- ja tuotanto-

prosessin (toiminnallinen laatu) ja prosessin seurauksena olevan teknisen ratkai-



20

sun lopputuloksen (tekninen laatu) osatekijat. Kuiluanalyysin perusrakenteeseen
kuuluu viisi poikkeamaa eli laatukuilua. Nama kuilut ovat seurausta laadunjohta-
misprosessin epajohdonmukaisuuksista. Odotetun ja koetun palvelun valinen kuilu
eli lopullinen kuilu on riippuvainen muista prosessin kuiluista (Gronroos 2009,

143). Seuraavassa luvussa eritellaan eri kuilut.

2.5 Laatukuilujen johtaminen

Laatukuilut voidaan jakaa viiteen kuiluun eli perusrakenteen poikkeamaan. Jokai-
nen kuilu on erilainen, ja myds kuiluihin johtavat syyt ovat erilaisia. Johdon tulee
olla tietoinen kaikista kuiluista ja miten ongelmaan tulee reagoida (Grénroos 2009,
143).

2.5.1 Johdon ndkemyksen kuilu

Gronroosin (2009, 144) mukaan johdon nakemyksen kuilulla tarkoitetaan, etta joh-
to ndkee laatuodotukset puutteellisesti. Seuraavat kaytokset ovat syita tallaiseen

kuiluun:

— Johdolla on epatarkkaa tietoa markkinatutkimuksista ja kysyntaana-
lyyseista.

— Odotukset on tulkittu virheellisesti.

— Ei ole tehty kysyntaanalyysia.

— Tieto, mita johto saa organisaatiolta, on puutteellista tai sita ei ole.

— Asiakaskontaktit tulevat lian monen organisaatiokerroksen lapi ja tieto

muuttuvat tai tieto pysahtyy.

Jos tallaisen ongelman takana on johto, tarvitaan luultavasti joko johdon vaihtoa
tai parempaa ymmarrysta palvelukilpailulle (Gronroos 2009, 144). Monesti viimeksi
mainittu vaihtoehto on sopivampi. Ongelmat eivat yleensé johdu osaamisen puut-
teesta, vaan siita etta johto ei tieda tai tiedosta palvelukilpailun luonnetta ja vaati-
muksia. Tutkimustoimintaa parantamalla asiakkaiden tarpeet ja toiveet havaitaan

ja tiedostetaan paremmin. Tutkimuksista tuleva tieto ei ehka ole tarpeeksi hyvaa
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tai on vain osittain kayttokelpoista. Jos ndin on, on parannettava sisadisen tiedon-
kulun kanavia (Gronroos 1998, 103).

Kyronmaan Osuuspankissa johto on hyvin kiinnostunut asiakastyytyvaisyydesta ja
palveluiden kehittamisestda. Kyronmaan Osuuspankin hallinnossa on pankin ja-
senomistajien valitsemia jasenia, ja taman pitaisi myos vaikuttaa siihen, etta asi-
akkaiden oma aani tulee hyvin kuuluviin. POP Pankit on valittu usein parhaiksi
palveluntarjoajiksi, mikd kertoo paljon myés johdosta (Kyronmaan Osuuspankin

omaa materiaalia).

2.5.2 Laatuvaatimuksen kuilu

Gronroosin (2009, 145) mukaan laatuvaatimuksen kuilulla tarkoitetaan, etta palve-
lun laatuvaatimukset ja laatuodotusnakemykset eivéat kohtaa. Seuraavat kaytokset
ovat syita tallaiseen kuiluun:

— Riittamattomat suunnitteluprosessit tai virheet suunnittelussa.

— Johto suunnittelussa on huono.

— Tavoiteasettelu organisaatiossa ei ole selkeaa.

— Johto ei tue palvelun laadun suunnittelua tarpeeksi.

Suunnitteluun liittyvien ongelmien laajuus vaihtelee sen mukaan, kuinka suuri en-
simmainen kuilu on (Grénroos 1998, 103). Monesti tallainen ongelma johtuu siita,
ettd ylin johto ei ole aidosti kiinnostunut palvelun laadusta ja sitoutunut siihen. Ny-
kyaan asiakkaiden kokema laatu on suuri menestystekija varsinkin palvelukilpai-
lussa. Sitoutuminen siihen taytyy olla johdon tarkeimpia asioita, mita mietitddn
(Gronroos 2009, 145). Parannuskeinona téllaiselle kuilulle on tarkeysjarjestyksen
muuttaminen johdossa. Ylimman johdon tulee ottaa myds huomioon palvelun to-
delliset toimittajat ja heidan laatuvaatimuksensa. lhannetilanne olisi sellainen, mis-
sa tavoitteet ja vaatimukset sovittaisiin yhdessa palvelun toimittajien, suunnitteli-
joiden ja johdon kesken. Pitdaad myods muistaa, etta liian tiukat vaatimukset rajoitta-
vat joustavuutta ja vahentavat tyontekijoiden halukkuutta ryhtya riskeja sisaltaviin
toimenpiteisiin. Tama taas heikentdd yleensa palvelun laatua (Gronroos 1998,
104).
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Kyronmaan Osuuspankissa on konttoreita niin maalla kuin kaupungissakin. Huo-
masin tydssani, ettd maalaisasiakkailla on erilaiset kasitykset laadusta kuin kau-
pungissa asuvilla asiakkailla. Maalla asiakkaat odottavat, ettd kaikki palvelu on
iimaista ja valittbmasti saatavilla joko kasvokkain tai puhelimen valityksella. Kau-
pungissa taas asiakkaat ovat tottuneet, ettd palvelusta joutuu maksamaan ja etta
palvelun saamiseksi tarvitaan usein erillinen ajanvaraus. Maalla asiakkaat ovat
oppineet henkildkohtaisempaan palveluun kuin kaupungissa — esimerkiksi henki-
I6llisyyden todistamiseen ei ole varauduttu etukateen, ja todistelu saatetaan kokea

myo6s loukkaavana.

2.5.3 Palvelun toimituksen kuilu

Gronroosin (2009, 146) mukaan palvelun toimituksen kuilulla tarkoitetaan, etta
palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia. Seuraa-
vassa on syité tallaiseen kuiluun:

— Vaatimukset ovat liian monimutkaisia tai jaykkia.

— Tyontekijat eivat hyvaksy muutoksia ja vaatimuksia.

— Vaatimukset eivat ole samanlaisia kuin yrityskulttuurissa yleensa on.

— Palveluita johdetaan huonosti.

— Siséaistd markkinointia ei ole tai on vahaista.

— Tekniikka ja jarjestelmat eivat ole ajan tasalla.

Palvelun toimituksen kuilun syyt voi jakaa kolmeen osaan: johdon ja tydnjohdon
tekemiset, tyontekijoiden nadkemykset vaatimuksista, saannoistd ja asiakkaiden
tarpeista ja toiveista, seka tekniikan ja operatiivisen jarjestelmien puute (Grénroos
2009, 146). Palvelun toimituksen alueella on monenlaisia mahdollisuuksia ongel-
miin, ja tavallisesti syyt kuilun olemassaoloon ovat mutkikkaita. Koska syita kuiluun
on vaikea loytaa, parannuskeinotkin ovat monimutkaisia. Johtoon ja tyénjohtoon
kuuluvia ongelmia voi olla monia. Menetelmat joita tyonjohto kayttaa, eivat ehka
ole rohkaisevia eivatka tue laatukayttaytymistd. Tai tyonjohdon valvontajarjestel-
mat voivat olla ristiriidassa hyvan palvelun ja jopa laatuvaatimusten kanssa. Yri-
tyksissa, joissa valvonta- ja palkkiojarjestelmét paatetddn erillaan laatuvaatimus-

ten suunnittelusta, on riski syntyd palvelun toimituksen kuilu. Monesti yrityksissa
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valvotaan vaaria ja epaolennaisia asioita ja ehka palkitaankin niistd (Grénroos
1998,105). Valvontajarjestelméa voi kannustaa tyontekijaa laadun vastaisiin toimiin.
Jos tasta viela palkitaan, niin tyontekija on kiusallisessa asemassa. Tallaisen on-
gelman voi korjata muuttamalla tapaa, jolla esimiehet ja tyonjohtajat kohtelevat
alaisiaan ja jolla valvotaan tydsuorituksia ja palkitaan niitd. Ongelmia saattaa tulla
myos, jos henkiloston taidot ja asenteet eivat ole kohdillaan. Yritykseen on mah-
dollisesti palkattu vaaranlaisia tyontekijoita. Tyontekijat voivat kokea myos tydmaa-
ran lilan suureksi. Monesti paperity6t tai hallinnolliset tyot vievat paljon aikaa, jol-
loin tyontekijat eivat pysty tayttamaan laatuvaatimuksia ja palvelemaan asiakkai-
taan niin kuin haluaisivat (Grénroos 2009, 147-148). Kyronmaan Osuuspankkiin
on perustettu back-office -yksikkd, jossa tehdaan kaikki lainapaperit ja muutakin
aikaa vievaa taustatyota. Talla jarjestelylla on pyritty vahentdmaan asiakaspalve-
lussa olevien tyontekijoiden paperity6ta, jotta aikaa jaisi enemman olennaiseen eli
asiakkaiden palvelemiseen.

2.5.4 Markkinointiviestinnan kuilu

Gronroosin (2009, 148) mukaan markkinointiviestinnan kuilulla tarkoitetaan, etta
markkinointiviestinnassa tehdyt lupaukset eivat ole samanlaisia mita palvelu oike-
asti on. Seuraavat kaytannot ovat syita tallaiseen kuiluun:

— Markkinointiviestinnan suunnittelussa on palvelutuotanto unohdettu.

— Markkinoinnille ja tuotannolle ei ole kerrottu tarpeeksi asiasta.

Ei noudateta vaatimuksia, vaikka kampanjoissa niista kerrotaan.

Liioitellaan ja luvataan liikkoja asiakkaille.

Markkinointiviestinnan kuilun syyt voidaan jakaa kahteen luokkaan: Ulkoisen
markkinointiviestinnan ja palvelun tuotannon ja toimituksen suunnittelu ja toteutus
eivat kay kasi kadessa. Tai markkinointiviestinnasséa ja mainonnassa on liikaa lu-
pailua. Ensimmaisen ongelman parannuskeino on luoda jarjestelma, joka koor-
dinoi ulkoisten markkinointiviestintdkampanjoiden suunnittelun ja toteutuksen pal-
velutuotannon ja palvelun toimituksen kanssa. Suuret kampanjat tulisi suunnitella
yhteistydssé palvelun tuotannon ja toimitukseen osallistuvien kanssa. Nain saavu-

tetaan markkinointiviestinndssa annetut lupaukset tarkemmin ja totuudenmukai-
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semmin ja voidaan saavuttaa suurempi sitoutuminen kampanjoiden lupauksiin.
Toiseen ongelmaan, liialliseen lupailuun, l6ytyy ratkaisu vain markkinointiviestin-

nan suunnittelun tehostamisella (Grénroos 2009, 148).

2.5.5 Koetun palvelun laadun kuilu

Gronroosin (2009, 149) mukaan koetun palvelun laadun kuilulla tarkoitetaan, ettéa
koettu palvelu ei ole yndenmukainen odotetun palvelun kanssa. Seuraavat [0ydok-
set ovat syita tallaiseen kuiluun:

— Heikko laatu ja ongelmat laadussa.

— Suusanallinen viestinta on negatiivinen.

— Negatiivinen vaikutus yrityksen imagoon tai osaan siita.

— Yrityksen menetys.

Koetun palvelun laadun kuilu voi olla myds positiivinen, eli se johtaa hyvaan laa-
tuun tai jopa lilan hyvaan laatuun. Kuiluanalyysimallilla yritetaan loytaa laatuon-
gelmien syyt ja sopivat keinot niiden korjaamiseen. Koetun palvelun laadun mallis-
sa asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia palvelusta verrataan keskenaan. Sieto-
alue perustuu oletukseen, etta asiakkaiden odotukset eivét ole vain yhta tasoa.
Asiakkaat eivat odota samanlaista tasoa joka kerta. He sietdvat kokemuksissaan
vaihtelua ja kokevat ne silti hyvaksyttaviksi, jos vaihtelu pysyy tietyissa rajoissa.
Asiakkaiden odotukset sijoittuvat kahdelle tasolle, toivotulle tasolle ja riittavalle
tasolle. Toivottu taso on se taso, jolla palvelu pitéisi olla, ja riittdva taso on se, milla

asiakkaat ajattelevat sen olevan (Grénroos 2009,149).

POP Pankit ovat olleet karjessa tutkittaessa palveluja. POP Pankkien palvelun
imago koetaan siis todella hyvaksi. Asiakkaiden odotukset ovat korkealla myos
Kyronmaan Osuuspakissa, ehka jopa lilankin korkealla. Varsinkin maalaiskontto-
reissa asiakkaat voivat odottaa palvelulta liikoja. Maalaiskonttoreissa asiakkaat
odottavat palvelun olevan ilmaista ja hyvin henkilokohtaista. Tata kuilua tutkitaan
my0Os tassa opinnadytetydssa. Tassa tutkimuksessa keskityn paésaantdisesti odo-
tetun palvelun ja koetun palvelun valiseen kuiluun. Tutkimuksessa tutkitaan ty6n-

tekijan ja asiakkaan valista kuilua asiakashuoltotilanteessa.
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3 KYRONMAAN OSUUSPANKIN PALVELUN LAADUN TUTKIMUS

Tutkimus kasittelee Kyronmaan Osuuspankin asiakashuoltoja tekevien tyontekijoi-
den palvelun laatua ja mahdollista koetun palvelun laadun kuilua. Tutkimus on
mielenkiintoinen, koska POP Pankki -ryhmé on tehnyt asiakastyytyvaisyyskyselyn
asiakashuollossa kayneille asiakkaille sahkopostitse. Pankkikohtaisesti tuloksia ei
ole kuitenkaan analysoitu. Myds tyontekijat vastaavat lomakkeella kysymyksiin.
Asiakkaiden ja tyontekijoiden vastauksia verrataan keskendan, ja nain saamme

selville mahdollisen koetun palvelun laadun kuilun.

Tavoitteena on selvittaa asiakashuollossa tapahtuvat niin hyvat kuin kehitettavat-
kin asiat. Talla tavoin Kyrénmaan Osuuspankissa voidaan kehittaa asiakashuolto-
prosessia. Vastaukset tulevat suoraan asiakashuolloissa kayneilta asiakkailta, jo-
ten samalla kun pystytaan kehittamaan asiakashuoltoa, voidaan myo6s kehittaa
koko pankin palvelun laatua entisestaan.

Tutkimuksen taustaa. Asiakastyytyvaisyys on POP Pankeille tarkea asia ja sita
tutkitaan tietyin valiajoin, mutta tyontekijoiden mielipidetta ei ole viela kysytty pal-
velusta ja sen laadusta. Halusin tehda sellaisen tutkimuksen, josta olisi hy6tya
myo6s Kyronmaan Osuuspankille.

Tutkimus paadyttiin tekemaan palvelun laadusta kuiluanalyysia kayttaen, koska
aihe oli tarkeda, ajankohtainen ja mahdollista kuilua ei ole tutkittu Kyrdnmaan
Osuuspankissa. Tutkimuksesta tekee mielenkiintoisen se, etta pankki saa mahdol-
lisuuden kehittaa asiakashuoltotapahtumaa tutkimuksen tulosten perusteella.

Taloustutkimuksen tekeman Kansallinen Asiakaspalaute -tutkimuksen mukaan
POP Pankit olivat parhaita palvelun tarjoajia vuonna 2011(Nummela. C.8/2011
[Viitattu 24.10.2012]).Tamé&n vuoksi Kyrdnmaan Osuuspankki haluaa myos panos-
taa edelleen palvelun laatuun ja pitd& palvelun samalla tasolla kuin vuonna 2011.
Talla tutkimuksella he haluavat tietaa, mita mielta asiakkaat ovat heidan palveluis-
taan talla hetkella ja ovatko tyontekijat samaa mielta palvelun laadusta kuin asiak-

kaat.
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Kansallisessa Asiakaspalaute -tutkimuksessa tutkitaan joka vuosi noin sadan val-
takunnallisen yrityksen tai kunnallisen toimijan asiakaspalveluun liittyvid asioita,
kuten asiakaspalvelua yleensd, ensivaikutelmaa, odotus- ja asiointiaikaa, ystaval-
lisyyttda, asiantuntemusta, hinta-laatu-suhdetta, asian huomiointia, joustavuutta,
tilojen viihtyisyytta seka uudelleenkayttohalukkuutta (Nummela. C.8/2011, [viitattu
24.10.2012)).

3.1 Tutkimusten toteuttaminen

Tutkimus tehd&an kvantitatiivisena eli maarallisenad tutkimuksena. Kvantitatiivista
tutkimusotetta kaytetdan silloin, kun on mahdollista maaritella mitattavia, testatta-
via tai muulla tavalla numeerisessa muodossa ilmaistavia muuttujia. Kysymykset
tehdaan usein maaramuotoisiksi kysymyksiksi tai sellaisiksi, etta kysymyksia voi-

daan kasitella tilastollisesti (Mantyneva, Heinonen, Wrange 2003, 31- 32).

Tutkimuksen ensimmainen osa eli asiakkaiden vastaukset olivat jo valmiina, koska
Kyrénmaan Osuuspankista, kuten muistakin POP Pankki -ryhman pankeista, on
kevaan ja kesan 2012 aikana séhkopostitse lahetetty asiakkaille asiakashuollon
jalkeen kysymyslomakkeita, jossa kysyttiin odotuksista, palvelusta, asiantunte-
muksesta, lojaalisuudesta ja uskollisuudesta. Kyselyt ovat osa POP Pankki -
ryhmén asiakaspalvelun laadun parantamiseen liittyvia toimenpiteita. Valmiita vas-
tauksia kaytettiin, koska niita ei ole Kyronmaan Osuuspankissa ehditty juuri viela
analysoida ja koska niissd on samaa tietoa kuin tarvitsen tassa tutkimuksessa.
Voisi olla myos, etta asiakkaita ei kiinnostaisi vastata lyhyen ajan siséalla uudes-
taan kyselyyn.

Tutkimukseni aloitin siis tekemalla lomakkeen tyontekijdille, jotka tekevat asia-
kashuoltoja. Ulkoisesti lomakkeen tuli olla selkea, helposti taytettava ja Kyron-
maan Osuuspankkiin helposti miellettava. Lomake tuli olla sisalléltaan sellainen,
etta vastauksista saataisiin oikeita asioita selville, ja myds samalla yhdenmukainen
asiakkaiden lomakkeen kanssa. Lomakkeessa kysyttiin tyontekijoiden nakdkul-
masta samoja asioita, joita oli asiakkaiden lomakkeessa, ja lisaksi kuinka tyonteki-
ja ymmartaa asiakashuoltojen tarkeyden pankille, kuinka tyontekija valmistautuu

ennalta asiakashuoltoihin, kayttddko tyontekija tarpeeksi aikaa jalkitoihin ja saako
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tyontekija mielestaan tarpeeksi tukea esimiehiltd ja tyokavereilta. Tutkimuksessa
analysoin ensin asiakkaiden tulokset, sitten tydntekijdiden tulokset, ja lopuksi ver-
taan asiakkaiden ja palvelumyyjien tuloksia keskendan ja pohdin onko heidan valil-
l& mahdollista kuilua. Alkuun tein myds saatekirjeen, jossa lyhyesti kerroin itsestéa-

ni ja tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta.

Tutkittavana olivat asiakashuoltoa tekevat tyontekijat. Naitd tyontekijoita on 20
henkil6a. Vastauksia sain 15 kpl eli vastausprosentti oli 75 %. Vastausprosentti oli
hyva ja tuloksista tuli luotettavia. Lahetin kyselylomakkeet tyontekijoille séhkdpos-

titse, ja vastaukset pyysin lahettdmaan suljetussa kirjekuoressa minulle.

3.2 Tutkimusten luotettavuus

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta kasiteltdessa kaytetddn yleensa validiteettia
(tutkimuksessa on tutkittu mitad on luvattu) ja relibiliteettia (tutkimustulosten toistet-

tavuus) (Tuomi ja Sarajarvi 2002, 133).

Tutkimuksen validiteettti tdssa tutkimuksessa oli tekijan mielesta hyva, koska tu-
kimuksella haluttiin kehittdd Kyronmaan Osuuspankin palvelun laatua ja auttaa

poistamaan mahdolliset kuilut asiakkaiden ja tyontekijoiden valilta.

Tutkimus tehtiin syyskuussa 2012. Kyselyyn vastasivat Kyronmaan Osuuspankin
tyontekijat, jotka olivat tehneet asiakashuoltoja. Tyontekijat saivat vastauslomak-
keen sahkopostitse ja palauttivat sen suljetussa kirjekuoressa tutkimuksen tekijal-
le, joten mielestani tutkimuksen reliabiteetti on melko hyva. Luotettavuuteen voi
vaikuttaa vastaajien vaarinkasitykset kysymyksisté ja kuinka vastaajat suhtautuvat
kysymyksiin.

3.3 Tutkimustulokset

Analysoin tutkimuksen tulokset Excel-taulukolla. Analysoin kysymyksista saaduista
tuloksista keskiarvoa, standardipoikkeamaa eli keskihajontaa ja mediaania. Né&ita
sen vuoksi, koska asiakkailta saaduissa tuloksissa oli tutkittu naita samoja arvoja.

Keskiarvolla yleensa tarkoitetaan aritmeettista keskiarvoa. Keskiarvo saadaan ja-
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kamalla havaintoarvojen summa havaintojen lukumaaralla. Keskihajonta eli stan-
dardipoikkeamalla kuvataan, kuinka hajallaan arvot ovat keskiarvon ymparilla.
Keskiarvosta poikkeavat luvut kasvattavat keskipoikkeamaan suuremmaksi. Medi-
aanilla tarkoitetaan lukua, joka on keskimmainen luku suuruusjéarjestykseen asete-
tuista havainnoista. Tama silloin, kun havaintoja on pariton maara. Silloin, kun ha-
vaintoja on parillinen mé&ara, mediaani on kahden keskimmaisen arvon keskiarvo
(Heikkila 2001, 83-86). POP Pankit tekevat koko ajan tutkimusta asiakkaiden tyy-
tyvaisyydesta POP Pankkien palveluun ja uskollisuuteen. Lomakkeessa, jonka
POP Pankit lahettavat asiakkaille sdhkdpostitse, kysytdan asiakkaiden odotuksis-
ta, palveluista, asiantuntemuksesta, lojaalisuudesta ja uskollisuudesta pankkia
kohtaan. Mina tein tyontekijoille lomakkeen, jossa kysyttiin samoja asioita tyonteki-
jan nakokulmasta, ja lisaksi kuinka tyontekija ymmartaa asiakashuoltojen tarkey-
den pankille, kuinka tyontekija valmistautuu ennalta asiakashuoltoihin, kayttaako
tyontekija tarpeeksi aikaa jalkitoihin ja saako tyontekija mielestaan tarpeeksi tukea

esimiehilta ja tydkavereilta.

Asiakkaiden lomakkeessa tyontekijasta kaytetdan nimiketta palveluneuvoja. Ky-
ronmaan Osuuspankissa nimike on palvelumyyja, mutta koska tahan kyselyyn on
vastannut muitakin toimihenkiloita kuin palvelumyyjia, kaytan tassa tyontekija-

nimiketta.

Asiakkaiden vastaukset. Asiakkaiden vastausten maara oli 215 kpl, joka on mie-
lestani luotettava méaara tutkimuksen tekemiseen. Asiakkailta kysyttiin kysymyksia,
jossa he saivat vastata siitd mit&d mieltd he olivat asiakashuollosta ja Kyrdnmaan

Osuuspankin palvelun laadusta ja ammattitaidosta asteikolla 1-6.

Taulukossa 1 nakyy kaikkien asiakkaille esitettyjen kysymysten keskiarvot, medi-
aanit ja keskihajonnat. Parhaimman keskiarvon sai kysymys, jossa tiedusteltiin
asiakkaalta, puhuttiinko asiakashuollossa asiakkaalle tarkeisté asioista. Vastaus-
ten keskiarvo tassa kysymyksessa oli 5,24, mediaani 6 ja keskihajonta 1,05. Seu-
raavaksi parhaimman keskiarvon sai kysymys, jossa tiedusteltiin asiakkaalta kuin-
ka tyontekija selvitti asiakkaalle asiakkaan suunnitelmia, toiveita ja tarpeita. Tassa
kysymyksessa keskiarvo oli 5,22, mediaani 6 ja keskihajonta 1,08. Kaikissa kysy-
myksissa vastausten keskiarvot olivat hyvid. Kysymys, jossa oli huomattavasti hei-

kompi keskiarvo ja my6s muita kysymyksid suurempi keskihajonta, oli kysymys
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jossa tiedusteltiin asiakkaan halukkuutta suositella Kyronmaan Osuuspankkia
muille. Tassa kysymyksessa keskiarvo oli 3,13, mediaani 3 ja keskihajonta 1,88.
Suuri keskihajonta kertoo siitd, ettéd vastaajat olivat olleet eri mielta vastauksis-
saan. Kysymys ei ole kaikista tarkein tdssa lomakkeessa, mutta POP Pankeilla on
kuitenkin Suosittele POP:ia -kampanja meneillaan, ja asiakkaat voisivat paremmin
suositella tuttavilleen pankkia, jos heitd muistutettaisiin asiasta asiakashuollon yh-
teydessa. Tahan kannattaa jatkossa kiinnittdd huomiota Kyronmaan Osuuspankis-
sa. Seuraavaksi huonoimman keskiarvon sai kysymys, jossa kysyttiin asiakkaalta,
saiko han entistéa selkeamman kuvan omasta taloudellisesta tilastaan. Keskiarvo
tasséa kysymyksessa oli 4,88, mediaani 5 ja keskihajonta 1,27. Tulos ei ollut todella
huono, mutta keskihajonta oli hieman korkea, joten asiakkaiden mielipiteet vaihte-

livat myos tassa asiassa jonkin verran.

TAULUKKO 1. Asiakkaiden vastausten keskiarvo, mediaani ja keskihajonta.

N=217 Keskiarvo | Mediaani | Keskihajonta
1. Tapaamisessa puhuttiin minulle tarkeista asioista 5,24 6 1,05
2. Keskustelun aikana palveluneuvoja selvitti minun

suunnitelmia, toiveita ja tarpeita 5,22 6 1,08
3. Keskustelun aikana sain entista selkeamman kuvan

omasta taloudellisesta tilanteestani 4,88 5 1,27
4. Keskustelun aikana sain selkeita ehdotuksia pankin

palveluista, joita voisin hyodyntaa 5,13 5 1,1
5. Minua kannustettiin olemaan yhteydessa pankkiin

kaikissa talouteni hoitamiseen liittyvissa asioissa 5,16 6 1,18
6. Minulta tiedusteltiin halukkuuttani suositella pankin

asiakkuutta myos muille 3,13 3 1,88
7. Tapaamisen paattyessa kerrattiin selkedsti, mita sen

aikana sovittiin 5,05 5 1,23
8. Kasitykseni pankin henkil6ston asiantuntemuksesta

parani 4,99 5 1,1
9. Kasitykseni siita, ettd Kyronmaan Osuuspankki on mi-

nulle paras pankki vahvistui 5,04 5 1,21

Kuviossa 3 nakyy viela Kyronmaan Osuuspankin asiakastyytyvaisyysindeksi, jo-
hon on eroteltu asiakastyytyvaisyyttd mittaavien kysymysten keskiarvot taulukosta
1. Asiakastyytyvaisyysindeksia kaytetdan vertailupohjana tyontekijéiden ja asiak-

kaiden valisen kuilun selvittamisessa.
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1. Tapaamisessa puhuttiin minulle 524
’
tarkeista asioista

2. Keskustelun aikana palveluneuvoja
selvitti minun suunnitelmia, toiveita ja
tarpeita

5,22

3. Keskustelun aikana sain entista
selkedmman kuvan omasta taloudellisesta
tilanteestani

4. Keskustelun aikana sain selkeita Keskiarvo
ehdotuksia pankin palveluista, joita voisin
hyédyntaa

5. Minua kannustettiin olemaan
yhteydessa pankkiin kaikissa talouteni
hoitamiseen liittyvissa asioissa

6. Minulta tiedusteltiin halukkuuttani 3,13
suositella pankin asiakkuutta myés muille

7. Tapaamisen paattyessa kerrattiin

selkedsti, mita sen aikana sovittiin _/ / / /5'05/

KUVIO 3. Kyrbnmaan Osuuspankin asiakastyytyvaisyysindeksi.

Kuviossa 4 on asiakkaiden lojaalisuutta mittaavien kysymysten keskiarvot. Kuvios-
sa nakyy, ettd Kyronmaan Osuuspankin asiakkaat ovat aika lojaaleja pankilleen.
Kuviosta 4 nakee, ettd asiakkaiden mielestd, heidan kaytydan asiakashuollossa,
heidan kasityksensa Kyronmaan Osuuspankin henkildkunnan asiantuntemuksesta
parani. Keskiarvo tdhan kysymykseen oli 4,99, mediaani 5 ja keskihajonta 1,10.
Suurta hajontaakaan ei ollut vastauksissa. Kysymyksesta 9 pystyy ndkemaan suo-
raan asiakkaiden lojaalisuuden Kyronmaan Osuuspankkia kohtaan. Kysymykses-
sa kysyttiin, vahvistuiko asiakkaan kasitys siita, ettda Kyronmaan Osuuspankki on
asiakkaalle paras pankki. Keskiarvo taman kysymyksen vastauksissa oli 5,04,
mediaani 5 ja keskihajonta 1,21. Vastaajien vastauksissa oli hieman hajontaa.

Naista kahdesta kysymyksesta voidaan paatelld, ettd Kyronmaan Osuuspankin
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asiakkaat pitavat pankkia heille hyvana ja etta asiakkaat pitdvat Kyrdnmaan
Osuuspankin henkildkunnan asiantuntemusta hyvana. Kysymykset eivat kuiten-
kaan kerro suoraan asiakassuhteen lujuutta, eli on varottava vetdmasta niista liian
varmoja johtopaatoksia. Asiakas esimerkiksi saattaa vaihtaa pankkia, vaikka ko-

kisikin Kyronmaan Osuuspankin parhaaksi pankikseen talla hetkella.

8. Kasitykseni pankin henkildstén 4,99
asiantuntemuksesta parani

Keskiarvo

9. Kasitykseni siita, ettd Kyronmaan 504
Osuuspankki on minulle paras pankki

N %

KUVIO 4. Asiakkaiden lojaalisuus.

Kuviossa 5 on asiakkaiden vastausten keskiarvo kysymykseen, voisiko asiakas
suositella Kyrébnmaan Osuuspankkia tuttavilleen. Asiakkailta kysyttiin kysymys,
johon he vastasivat asteikolla 1-10 (1 = en missaan nimessa...10 = ehdottomasti).
Vastausten keskiarvo oli 9,00, mediaani 9 ja keskihajonta 1,33. Tasta tuloksesta
voi paatelld, etta asiakkaat ovat halukkaita suosittelemaan Kyrénmaan Osuus-
pankkia tuttavilleen ja he ovat hyvin tyytyvaisia pankin toimintaan. Vastauksissa ol
hajontaa, mutta keskiarvo ja mediaani olivat molemmat 9, joten tulos on todella
hyva, kun otetaan vield huomioon, ettd lojaalisuus on nykyaan pankkialalla harvi-
naista. On tarkedd huomioida, ettd asiakkaat olisivat valmiita suosittelemaan
pankkia tuttavilleen, mutta kokevat samaan aikaan, etta pankista ei kysyta heidan
halukkuuttaan suositteluun, kuten asiakkaiden vastauksesta kysymykseen numero
6 voi paatella (Taulukko 1, Kuvio 3). TAhan epakohtaan kannattaa jatkossa kiinnit-

t&& huomiota Kyrénmaan Osuuspankissa.
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Voisin suositella tuttavilleni
asiakassuhdetta Kyrénmaan Osuuspankkiin keskiarvo

KUVIO 5. Asiakkaiden vastausten keskiarvo halukkuudesta suositella tuttaville

Kyronmaan Osuuspankkia.

Avoimien kysymysten vastauksissa tuli paljon positiivista palautetta. Asiakkaat
olivat tyytyvaisia, ettd pankista otettiin yhteyttd asiakkaaseen, asiantuntevaan pal-
veluun ja pankkivirkailijoiden ystavallisyyteen. Negatiivista palautetta tuli palvelu-
maksujen noususta, ja yhdelle asiakkaalle oli luvattu soittaa laina-asiasta, mutta oli

sitten unohdettu soittaa. Seuraavassa muutaman asiakkaan palaute:

Todella ystavallinen ja asiantunteva palvelu. Laina-asiamme kasittely ol

kiitettdvan asiallista ja ammattimaista alusta loppuun.

— Minusta oli erittdin mukava yllatys, ettd minuun otettiin pankista pain yh-
teytta, eikd minun tarvinnut ottaa yhteytta pankkiin. Muista pankeista ei
ole tallaista palvelua saanut. Kiitos tasta! Ystavallisin terveisin tyytyvai-
nen asiakas.

— Jai oikein hyva mieli! Pankkivirkailija oli positiivinen, asiansa osaava ja
huumoriakin 16ytyi! Muutenkin olen ollut oikein tyytyvainen pankkiini!

— lhan hyva. Neuvoa-antava ja opastava tapaaminen. Sain vastaukset ky-
symyksiini.

— Minulle luvattiin soittaa laina-asioissa , mutta ei soitettu ja vastaus jai

Saamatta.

Olen ollut vuosia Kyronmaan Osuuspankissa asiakkaana, olen tyytyvai-

nen palveluun.

Tydntekijoiden vastaukset. Tydntekijoiden vastauksia oli 15 kpl:ta. Tyontekijoita,

jotka tekevat asiakashuoltoja, on Kyrébnmaan Osuuspankissa noin 20 henkil6a.
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Tyontekijoiden vastausprosentti oli 75 %:a. Tyontekijat vastasivat kysymyksiin as-
teikolla 1-6 (Taysin erimielta 1... taysin samaa mielta 6). Seitseman ensimmaista
kysymysta olivat samantyylisia kuin asiakkaillakin, ja loput kysymykset oli tarkoitet-
tu selvittamaan tyontekijoiden sitoutumista asiakashuoltoihin ja siihen, ettd he
ymmartavat asiakashuoltojen tarkeyden. Viimeisissa kysymyksissa kysyttiin, saa-
ko tyontekija tarpeeksi tukea esimiehiltaan ja tyokavereiltaan. Tyontekijoiden vas-
tauksissa yksi lomake oli vastattu juuri painvastoin kuin muiden vastaukset. En
tieda, oliko kyseessé vahinko vai oliko vastaaja todella eri mieltd muiden vastaaji-

en kanssa. Nama vastaukset muuttavat hieman tuloksia.

Taulukosta 2 nékyy, kuinka tyontekijdiden vastauksista parhaimman keskiarvon
sai kysymys, jossa kysyttiin asiakkaan kannustamista ottamaan yhteytta pankkiin
kaikissa talouteen liittyvissa asioissa. Vastausten keskiarvo oli 5,60, mediaani 6 ja
keskihajonta 1,06, eli vastaajat olivat olleet melko yksimielisia vastauksissaan.
Seuraavaksi parhaimman keskiarvon sai kysymys, ymmartaddko tyontekijd asia-
kashuoltojen tarkeyden osana pankin kokonaisstrategiaa. Keskiarvo vastauksissa
oli 5,47, mediaani 6 ja keskihajonta 1,30. Taméa on tarkea kysymys pankin kannal-
ta, koska jos tyontekija ei tiedd miksi asiakashuoltoja tehdaan ja mita pankki niista
hyotyy, asiakashuollossa tapahtuva asiakaspalvelu, asiakkaan sitouttaminen ja
kannattavuuden parantaminen heikkenevéat. Vastausten perusteella Kyrénmaan
Osuuspankissa ei kuitenkaan nayta olevan tassa ongelmaa, vaan painvastoin asi-

aan lienee kiinnitetty paljon huomiota.

Huonoimman keskiarvon sai kysymys, jossa kysyttiin tyontekijan valmiutta suosi-
tella asiakkuutta muille ihmisille. Tassa kysymyksessa keskiarvo oli 3,80, mediaani
4 ja keskihajonta 1,52. Tyodntekijoiden vastauksissa oli hajontaa tassa kysymyk-
sessa. Tyontekijat olivat vastauksissa rehellisid, koska asiakkaidenkin keskiarvo
tassa kysymyksessa oli heikko. POP Pankeilla on meneillaan Suosittele POP:ia -
kampanja, ja tyontekijdiden tulisi muistaa kysya asiakashuoltojen yhteydessa, oli-
siko asiakas valmis suosittelemaan Kyronmaan Osuuspankkia tuttavilleen. Se
miksi nain ei tapahdu kaikkien tyontekijdiden kohdalla, saattaa johtua esimerkiksi
siitd, ettd asiaa ei osata esittaa luontevasti asiakkaille. Taustalla voi myés olla laa-
jempi valinta, kuten se, etta suosittelulle ei ole annettu riittdvan suurta painoarvoa

Kyrbnmaan Osuuspankin omassa strategiassa ja johtamisessa. Kuitenkin taméan
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asian tarkeyden tiedostaminen ja korostaminen olisi pankissa erityisen tarkeaa,
kun huomioidaan, ettd asiakkailla olisi valmiutta suositella Kyrbnmaan Osuus-
pankkia tuttavilleen (Kuvio 5). Seuraavaksi huonoimman keskiarvon sai kysymys,
jossa kysyttiin kayttaako tyontekija tarpeeksi aikaa huoltojen jalkitdihin (esim. pe-
raan soittoihin). Keskiarvo taman kysymysten vastauksissa oli 4,07, mediaani 4 ja
keskihajonta 1,28. Kaikkien kysymysten vastauksien keskiarvot olivat hyvia tai

melko hyvid. Keskihajonnassakaan ei kovin suuria poikkeamia ollut.

TAULUKKO 2. Tyontekijoiden vastausten keskiarvo, mediaani ja keskihajonta.

N=15 Keskiarvo Mediaani Keskihajonta
1. Kayn tapaamisissa ldpi pankille ja asiakkaalle tarkeita asioita 5,40 6 1,30
2. Ke.skustelyn f':\ikan:.ﬂ osaan .selvittééi asiakkaalle hanen suunni- 4,33 4 0,90
telmiaan, toiveitaan ja tarpeitaan

3. !Vli.elesténi saan selvitettya hyvin asiakkaan taloudellisen koko- 4,47 5 1,19
naistilanteen

4. K_e.skustglun aika.ma annoin selkeitd ehdotuksia pankin palveluis- 5,27 6 1,28
ta, joita asiakas voi hyodyntaa

5. Kan“nustgn falsia.k?sta ottamaan yhteytta pankkiin kaikissa talou- 5,60 6 1,06
teen liittyvissa asioissa

6. Tiedustelen asiakkaan valmiutta suositella pankin asiakkuutta 3,80 4 1,52
muille

?: Tapaamisen paattyessa kertaan selkedsti, mitad sen aikana sovit- 5,13 5 1,25
tiin

8. Ymmérrén asiakashuoltojen tarkeyden osana pankin kokonais- 5,47 6 1,30
strategiaa

9. Valmistaudun hyvin ennalta asiakashuoltoihin 4,67 5 1,11
1.(.).: Kéy.tén'tarpeeksi aikaa huoltojen jalkitoihin (esim. teen pe- 4,07 4 1,28
raansoittoja)

11. Saan tarpeeksi tukea esimiehilta 4,53 5 1,13
12. Saan tarpeeksi tukea tyokavereilta 5,07 5 1,10

Kuviossa 6 nakyvat vastaukset tyontekijoiden nakokulmasta samoihin kysymyk-
siin, jotka kysyttiin asiakkailta. Parhaimman keskiarvon sai kysymys, kannustaako
tyontekija asiakasta ottamaan yhteytta pankkiin kaikissa talouteen liittyvissa asi-
oissa. Taman kysymyksen keskiarvo oli 5,60. Toiseksi parhaimmat vastaukset sai
kysymys, kayko tyontekija tapaamisessa lapi pankille ja asiakkaalle tarkeita asioi-
ta. Taman kysymyksen vastauskeskiarvo oli 5,40. Huonoimman keskiarvon sai
kysymys, tiedusteleeko tyontekija asiakkaan valmiutta suositella pankkia muille.

Vastausten keskiarvo tahan kysymykseen oli 3,80. Toiseksi huonoimman keskiar-
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von sai kysymys, osaako tyontekija selvittaa asiakkaalle asiakkaan suunnitelmia,

toiveita ja tarpeita. Kysymyksista erottuu selvasti parhaimman ja huonoimman
keskiarvon saanut kysymys.

1. Kayn tapaamisissa lapi pankille ja
asiakkaalle tarkeita asioita

2. Keskustelun aikana osaan selvittda
asiakkaalle hdnen suunnitelmiaan,
toiveitaan ja tarpeitaan

3. Mielestani saan selvitettya hyvin
asiakkaan taloudellisen
kokonaistilanteen

4. Keskustelun aikana annoin selkeita
ehdotuksia pankin palveluista, joita
asiakas voi hyodyntaa

M Keskiarvo

5. Kannustan asiakasta ottamaan
yhteytta pankkiin kaikissa talouteen
liittyvissa asioissa

6. Tiedustelen asiakkaan valmiutta
suositella pankin asiakkuutta muille

7. Tapaamisen paattyessa kertaan
selkedsti, mita sen aikana sovittiin

KUVIO 6. Tydntekijéiden vastausten keskiarvot kysymyksiin 1-7.

Kuviossa 7 ovat kysymysten 8-12 keskiarvot. Parhaimman keskiarvon sai kysy-
mys: ymmarran asiakashuoltojen tarkeyden osana pankin kokonaisstrategiaa.
Keskiarvo oli 5.47. Tama on tarkeéd kysymys pankin kannalta. Jos tyontekija ei
ymmarréd miksi asiakashuoltoja tehdaan, se vaikuttaa heti asiakashuoltojen tehok-
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kuuteen ja myo6s asiakaspalveluun. Huonoimman keskiarvon sai kysymys: kaytan
tarpeeksi aikaa huoltojen jalkitdihin. Taméan kysymyksen keskiarvo oli 4.07. Mo-
nesti esimerkiksi peraan soittoja ei ehdita tehda, koska niille ei varata omaa aikaa
kalenterista ja kiireellisemmat asiat menevat edelle. Jalkityd on kuitenkin yhta tar-
ke& asia kuin itse asiakashuoltokin. Asiakkaalla on voinut jaada jokin asiakashuol-
lossa kaydyista asioista mietityttamaan tai painamaan mielta, mutta ei ehka itse
viitsi soittaa tai kayda kysymassa asiasta. Pahin tilanne on silloin, jos asiakkaalle
luvataan soittaa jostain keskeneréisesta asiasta, mutta sitten ei kuitenkaan soiteta.
Lupausten pettaminen saattaa vahingoittaa tai pahimmillaan paattaa koko asia-
kassuhteen.

0 1 2 3 4 5 6

8. Ymmarran asiakashuoltojen tarkeyden l
osana pankin kokonaisstrategiaa
9. Valmistaudun hyvin ennalta l

5,47
4,67
asiakashuoltoihin
I . . | Keskiarvo
10. Kaytan tarpeeksi aikaa huoltojen 4.07
jalkitoihin (esim. teen peraansoittoja)
11. Saan tarpeeksi tukea esimiehilta 4,53

. . . 5,07 l
12. Saan tarpeeksi tukea tydkavereilta

v s S

KUVIO 7. Tyontekijoiden vastausten keskiarvot kysymyksiin 8-12.

Tyontekijoiden keskiarvot kokonaisuudessaan olivat hyvia. Mielestani tyontekijat
olivat vastanneet rehellisesti kysymyksiin, koska keskiarvoissa ei ollut suurta heit-
toa asiakkaiden vastausten kanssa.
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Kuviossa 8 ovat asiakkaiden ja tyontekijoiden vastausten keskiarvot rinnakkain.
Kuviosta nakyy, etta asiakkaiden ja tyontekijoiden vastausten keskiarvot ovat mel-
ko lahella toisiaan. Yhdessékaan asiakkaiden ja tyontekijoiden vastauksien kes-
kiarvossa ei ollut yli 0,89 eroa. Suurin hajonta vastauksissa oli kysymyksessa nu-
mero 2, jossa kysyttiin, selvittikd palveluneuvoja keskustelun aikana asiakkaan
suunnitelmia, toiveita ja tarpeita. Asiakkaiden keskiarvo tahan kysymykseen oli
5,22 ja tyontekijoiden 4,33. Vastausten ero oli 0,89. Kysymyksen vastausten me-
diaani asiakkailla oli 6 ja keskihajonta 1,08. Tyontekijoilla taas mediaani oli 4 ja
keskihajonta 0,60. Asiakkailla mediaani eli keskiluku oli paras mahdollinen ja kes-
kihajontaa oli vahan. Tyontekijoiden vastaukset olivat aika lahella toisiaan, mutta
keskiarvo kysymykseen oli pienempi kuin asiakkailla. Asiakkaiden kasitys siita,
selvitettiink®d tapaamisen aikana asiakkaan suunnitelmia, toiveita ja tarpeita oli pa-
rempi kuin tyontekijoiden, eli voidaan paatella, etta tyontekijat onnistuvat kartoit-

tamaan asiakkaan tilannetta paremmin kuin he omissa kysymyksissaan arvioivat.

Asiakkaiden ja tyontekijoiden nadkemykset kohtasivat parhaiten kysymyksessa,
jossa kysyttiin, ettd kerrattinko tapaamisen paattyessa selkedasti, mita sen aikana
sovittiin. Naissa vastauksissa eroa oli vain 0,08. Asiakkaiden keskiarvo tassa ky-
symyksessa oli 5,05 ja tyontekijoiden 5,13. Mediaani asiakkailla tdssa kysymyk-
sessa oli 5, samoin kuin tyontekijoillakin. Vastausten keskihajonta tédssa kysymyk-
sessa oli asiakkailla 1,23 ja tyontekijoilla 1,25. Keskihajonta oli hieman suuri mo-
lemmilla, eli asiakkaiden ja tyontekijoiden vastaukset olivat olleet hieman hajanai-

sia.

Asiakkaiden avoimista vastauksista kavi ilmi, etta jollekin asiakkaalle ei ollut soitet-
tu, vaikka oli luvattu. Tallaiset asiat ovat tarkeita ja asiakas voi helposti loukkaan-
tua asiasta. Jalkityot ovat yhta tarkeitd kuin itse asiakashuolto. Vaikka asia-
kashuolto menee hyvin, niin sen voi pilata huonolla jalkity6lla. Pahimmillaan asia-
kassuhde voi karsia tai jopa katketa. Tyontekijoiltéa kysyttiin, kayttavatkd he tar-
peeksi aikaa jalkitdiden hoitoon. Keskiarvo oli 4,07. mediaani 4 ja keskihajonta
1,28. Vastausten keskiarvo oli huonoin tydntekijoille esitetyista kysymyksista. Tas-

sa asiassa voisi olla kehitettdvad ainakin joidenkin tyontekijéiden kohdalla. Jotkut
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tyontekijat voivat tehdakin hyvin jalkitoita, koska keskihajontaa oli 1,28. Vastaukset
olivat siis hieman hajallaan, mutta tahan kannattaa kiinnittéa Kyrénmaan Osuus-

pankissa huomiota asiakashuoltoja ja muutenkin toimintaa kehitettaessa.

Vastauksista kay ilmi, etta tyontekijéiden vastausten keskiarvot ovat olleet parem-
pia kuin asiakkaiden vastaukset kaikissa muissa paitsi kysymyksissa 2 ja 3. Nais-
sa kysymyksissa kysyttiin, selvittikd palveluneuvoja asiakkaan suunnitelmia, toivei-
ta ja tarpeita, ja saiko asiakas keskustelun aikana entista selkedmman kuvan
omasta taloudellisesta tilanteestaan. Erot eivat ole suuria, mutta on tarkeaa, etta
ne huomioidaan Kyronmaan Osuuspankissa, silla tarkeinta on kuitenkin se, miten
asiakkaat itse kokevat saamansa palvelun. Yhteenvetona voin todeta, ettd nah-
dakseni asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla ei ole suurta koetun palvelun laadun
kuilua. Asiakkaat ja tyontekijat kokevat palvelun laadun melko samalla tavalla,
vaikka keskiarvoissa oli pienta hajontaa. Suosittelen Kyrénmaan Osuuspankkia
seuraamaan kuilun mahdollista kehitysta tasaisin valiajoin, ettd he pystyisivat pa-
rantamaan asiakashuoltotapahtumaa ja voisivat jatkossakin varmistua toimivansa
aidosti asiakkaan lahtokohdista. Pankin tavoitteena on tarjota paras asiakaskoke-

mus, mika vaatii jatkuvaa kehittamista.
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1. Tapaamisessa puhuttiin minulle
tarkeista asioista

2. Keskustelun aikana
palveluneuvoja selvitti minun
suunnitelmia, toiveita ja tarpeita

3. Keskustelun aikana sain entista
selkedmman kuvan omasta
taloudellisesta tilanteestani

4. Keskustelun aikana sain selkeita
ehdotuksia pankin palveluista, joita
voisin hyddyntaa

5. Minua kannustettiin olemaan
yhteydessa pankkiin kaikissa

6. Minulta tiedusteltiin
halukkuuttani suositella pankin
asiakkuutta myés muille

7. Tapaamisen paattyessa kerrattiin
selkeésti, mitad sen aikana sovittiin

talouteni hoitamiseen liittyvissa...

1]

3,13

,24

22

4,88

5,13

5,16

5,05

N\
L
\

m Tyontekijoiden keskiarvo

Asiakkaiden keskiarvo

KUVIO 8. Tyodntekijdiden ja asiakkaiden vastausten keskiarvot vertailussa.




40

LAHTEET

Aarnikoivu, H.2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSOY.

Alalaakkola, L.1993. Osataanko palveluja markkinoida? Porvoo: WSOY:n graafiset
laitokset.

Gronroos, C.2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Suomentaja Maarit Till-
man. 3. uud. p. Helsinki: WS Bookwell Oy.

Gronroos, C., Jarvinen, R.2001. Palvelut ja asiakassuhteet markkinoinnin poltto-
pisteessa. Helsinki: Taletum Media Oy.

Gronroos, C.1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. Suomentaja Maarit Tillman. 4 uud. p.
Porvoo: WSOY- Kirjapainoyksikko.

Heikkila, T.2001. Tilastollinen tutkimus.3 uud.p. Helsinki:Oy Edita Ab.

Horovitz, J.1992. Kohti nollavirhetta palvelun laadussa. Suomentaja Inkeri Palm-
roth-Rapeli. Helsinki:Rastor-julkaisut.

Kyrénmaan Osuuspankki., Pankin esittely. [Verkkosivu].[ Viitattu 24.10.2012]. Saa-
tavana: https://www.poppankki.fi/filweb/kyronmaa/henkilosto?b=4727-85.

Kyronmaan Osuuspankin tekema Power point

Lehmus, P., Korkala, T.1997. Asiakaspalvelu ja laaduntekijat. 2 p. Helsinki: KIIN-
TEISTOALAN KUSTANNUS OY-REP Ltd.

Lehtonen, M. 2.11.2012. Kyrénmaan Osuuspankin pankinjohtajan haastattelu
Mantyneva, M.2001. Asiakkuudenhallinta. Vantaa: Tummavuoren Kirjapaino Oy.

Mantyneva, M., Heinonen, J., Wrange, K.2003. Markkinointitutkimus. Helsinki:
WSOQY Oppimateriaalit Oy

Nordman-Sj6berg, S., Nieminen, J.1998. Hyvaan asiakaspalveluun tiimityolla. Hel-
sinki: OY EDITA AB.

Nummela. C.8/2011. Pankit jalleen parhaita asiakaspalvelijoita. [Verkkosivu]. Ta-
loustutkimus. [Viitattu 24.10.2012]. Saatavana:
http://www.taloustutkimus.fi/ajankohtaista/uutiskirje/uutiskirje-8-2011/pankit-
jalleen-parhaita-asiakasp/


https://www.poppankki.fi/fi/web/kyronmaa/henkilosto?b=4727-85
http://www.taloustutkimus.fi/ajankohtaista/uutiskirje/uutiskirje-8-2011/pankit-jalleen-parhaita-asiakasp/
http://www.taloustutkimus.fi/ajankohtaista/uutiskirje/uutiskirje-8-2011/pankit-jalleen-parhaita-asiakasp/

41

Paikallisosuuspankit, paikallisosuuspankkiliitto, Talent Partners.

POP Pankkiliitto. 2010. POP-Suosittele POPia[Verkkosivu]. [Viitattu 24.10.2012].
Saatavilla: http://www.suosittelepoppia.fi/fi/suosittele .

POP pankki-ryhma, Kyrénmaan Osuuspankin oma Power point.

Sarajarvi, A., Tuomi, J.2002. Laadullinen tutkimus ja sisaltbanalyysi. 3 p. Helsinki:
Tammi.

Storbacka, K.2003. Asiakkuuden arvolahteilla. Suomentaja Maarit Tillman. 2. p.
Helsinki: WSOY.

Urrila, P.16.8.2005. Haussa toimiva palvelukonsepti. [verkkolehtiartikkeli Economic
Trends]. Tilastokeskus. [Viitattu 24.10.2012]. Saatavana:
http://lwww.stat.fi/tup/economictrends/econ305_palveluvienti.html

Ylikoski, T.2001. Unohtuiko asiakas. 2. uud. p. Keuruu: Otava.


http://www.suosittelepoppia.fi/fi/suosittele
http://www.stat.fi/tup/economictrends/econ305_palveluvienti.html

LITTEET

42



POP Pankkf

Kyrénmaan Osuuspankki

LIITE 1. Saatekirje tyontekijoille
Hei,

olen Minna Makinen ja opiskelen tradenomiksi Seindjoen ammattikorkeakoulussa. Teen
opinnaytetyotd Kyronmaan Osuuspankkiin. Tutkin palvelun laatua kuiluanalyysia kaytta-
en. Toivoisin mahdollisimman monen asiakashuoltoa tekevén henkilén vastaavan alla ole-

viin kysymyksiin. Léhetd vastauksesi suljetussa kirjekuoressa Kirsi Salolle viimeistdén
21.9.2012.

Kiitos!

Minna Makinen

'/,

Seinajoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



POP Pankkf

Kyrénmaan Osuuspankki

LIITE 2. Tyontekijoiden kyselylomake

Olen tekeméssd Kyronmaan Osuuspankkiin tutkimusta palvelun laadusta. Tutkin asia-
kashuollossa olleiden asiakkaiden ja palvelumyyjien kasitystd laadusta. Vastaa seuraaviin
vaittamiin asteikolla 1-6. Ympyro6i vastauksesi.

Kaéytetty asteikko: 1 Tdysin eri mieltd ..... 6 Tdysin samaa mielta

1. Kayn tapaamisissa lapi pankille ja asiakkaalle ° ° ° ° °
tarkeita asioita

2. Keskustelun aikana osaan selvittaa asiakkaalle ° ° ° ° °
hanen suunnitelmiaan, toiveitaan ja tarpeitaan

3. Mielestani saan selvitettya hyvin asiakkaan ° ° ° ° °
taloudellisen kokonaistilanteen

4. Keskustelun aikana annoin selkeita ehdotuksia ° ° ° ° °
pankin palveluista, joita asiakas voisi hyodyntaa

5. Kannustan asiakasta ottamaan yhteytta pankkiin ° ° ° ° °
kaikissa talouteen liittyvissa asioissa

6. Tiedustelen asiakkaan valmiutta suositella ° ° ° ° °
pankin asiakkuutta muille

7. Tapaamisen paattyessa kertaan selkedsti, mita ° ° ° ° °
sen aikana sovittiin

8. Ymmarran asiakashuoltojen tarkeyden osana ° ° ° ° °
pankin kokonaisstrategiaa

9. Valmistaudun hyvin ennalta asiakashuoltoihin ° ° ° ° °

10. Kaytan tarpeeksi aikaa huoltojen jalkitoihin ° ° [ ° °
(esim. teen peraansoittoja)

11. Saan tarpeeksi tukea esimiehilta ° ° ° ° °
12. Saan tarpeeksi tukea tyokavereilta ° ° ° ° °

Kiitos vastauksestasi!

/

Seinajoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNMIVERSITY OF APPLIED SCIEMCES
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Kyrénmaan Osuuspankki

LIITE 3. Kyselylomake asiakkaille

Mielipiteesi on meille tarkea

Vastaathan pian, kun kayntisi meilla on viela tuoreessa muistissa ja ole rohkeasti rehellinen. Kyselyyn vas-
taaminen tapahtuu anonyymisti.

Kaytetylla asteikolla: fl Taysin eri mielta ........ B Taysin samaa mielta.
Identiteettisi on piilotettu

Lue piilotetusta identiteetista. (Avautuu uudessa ikkunassa)

1. Tapaamisessa puhuttiin minulle tarkeista
pankkiasioista

2._Keskustell_m alkana_pa!ve!uneuvqja s_,eIV|tt| - - - - - -
minun suunnitelmia, toiveita ja tarpeitani

3. Keskustelun aikana sain entista selkedmman
kuvan omasta taloudellisesta tilanteestani

4. Keskustelun aikana sain selkeita ehdotuksia
pankin palveluista, joita voisin hyodyntaa

5. Minua kannustettiin olemaan yhteydessa
pankkiin kaikissa talouteni hoitamiseen liitty- C C C C C
vissa asioissa

6. Minulta tiedusteltiin halukkuuttani suositel-
la pankin asiakkuutta myés muille

7. Tapaamisen paattyessa kerrattiin selkeasti, -~ o r“ o r“ o
mité sen aikana sovittiin

'/,

Seinajoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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POP Pankkf

Kyrénmaan Osuuspankki

Keskustelun tuloksena

8. kasitykseni pankin henkildston asiantunte-
muksesta parani

9. késitykseni siita, ettd Kyronmaan Osuus-
pankki on minulle paras pankki vahvistui

Voisin suositella tuttavilleni asiakassuhdetta kyseiseen pankkiin (Kyronmaan Osuuspankki)? Kaytetyl-
|& asteikolla 1 = en missdan nimessa...10 = ehdottomasti.

C 10 20 30 49 50 g0 70 8¢ 9% o

Halutessasi voit kertoa sanallisesti oman kokemuksesi POP Taloushetkesta.

100 % valmis

/

Seinajoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



