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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvéisyys kuvastaa padpiirteissaan asiakkaan odotusten tayttymista. Tyyty-
véinen asiakas kayttaa yrityksen tuotteita ja palveluja mahdollisesti uudestaan ja jopa
suosittelee niita muille. Toiminnan kehittdmiseksi asiakastyytyvaisyytta tutkitaan yri-

tyksissa saanndllisin valiajoin.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on pankki x. Suoritin kyseisessa pankissa myos tutkin-
tooni liittyvan tyoharjoittelun, jonka aikana ajatus opinndytetyon tekemisesté pankille
syntyi. Pankkialalla, kuten muillakin palvelualoilla, asiakaspalvelun laatu on ensiar-
voisen tarked tekija yritysten vélisessa kilpailussa. Siksi asiakastyytyvaisyyttd kannat-
taa mitata saanndllisin véliajoin, jotta asiakkaiden odotukset ja tarpeet saataisiin tyy-
dytettyd mahdollisimman hyvin. Pankki x on hiljattain tayttanyt 100 vuotta ja silla on
kolme konttoria kolmella eri paikkakunnalla. Pankki kuuluu valtakunnalliseen S&&sto-
pankkiryhméan, joka on tehnyt aiemmin asiakastyytyvaisyystutkimuksia muun muas-
sa verkkopankin valityksella.

Tutkimusongelmana opinnaytetyéssani on selvittdd, miten tyytyvaisia pankin asiak-
kaat talla hetkelld ovat, ja tavoitteena on loytaa osa-alueet, joita kehittamalla tyytyvai-
syyttd voidaan lisdtd. Tutkimus suoritetaan Kirjeitse kyselylomakkeella, jonka kysy-
mykset liittyvat asiakaspalveluun, henkildston ammattitaitoon, palveluympdristoon ja
tuotteisiin ja palveluihin. Ndiden kysymysten avulla pyritddn saamaan mahdollisim-

man laaja-alainen kuva pankin tdménhetkisesta asiakastyytyvaisyydesta.

Tutkimuksen teoreettinen tausta eli viitekehys koostuu kahdesta paaluvusta, jotka ka-
sittelevéat pankkitoiminnan piirteitd ja asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia osatekijoita.
Pankkitoiminnassa keskitytadn vahittdispankkitoimintaan, sen tehtéviin seka tuottei-
siin ja palveluihin. Lisdksi kerron Saastopankeista omana ryhménaan. Raportin kol-
mas luku koostuu asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavista tekijoistd, joita ovat muun mu-
assa asiakaspalvelu, asiakaspalvelijan tiedot ja taidot seké asiakassuhteiden erityispiir-

teet. Lisaksi esittelen asiakastyytyvaisyytta tutkittavana ilmiona.

Tutkimus toteutetaan siis vastaajille lahetettavana postikyselynd maarallista eli kvanti-
tatiivista tutkimusmenetelmaa hyodyntden. Standardoidulla kyselylomakkeella val-

miine vastausvaihtoehtoineen saadaan ké&tevasti kerattyd tutkimusaineistoa asiakkai-
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den tyytyvéisyydestd. Tutkimuksen tulokset ja tulosten perusteella tehdyt johtop&&td k-

set esitelladn raportin viimeisissé luvuissa.

2 PANKKITOIMINTA

Tassa luvussa késittelen pankkitoiminnan péépiirteitd Suomessa. Erityisesti pankkien
ja nimenomaan vabhittéispankkitoiminnan tehtavat, pankkialan tuotteet ja palvelut,
pankkitoiminnan historia Suomessa seké& Saastopankkiryhma ovat tarkastelun kohtei-
na. Keskuspankkina toimii Suomen Pankki, joka johtaa koko pankkitoimintaa. Suo-
men Pankin péaatehtavét ovat keskuspankkipalvelujen tarjoaminen kotimaisille rahoi-
tusmarkkinaosapuolille sek& Euroopan keskuspankin rahapolitiikan toteuttaminen
Suomessa (Suomen Pankki 2012). Elomaan mukaan (1998, 18) Suomen Pankin tehté-
viin kuuluu pankkitoiminnan valvonnan ja tilastoinnin ohella talouspoliittinen p&atok-

senteko sekd paatosten toimeenpano.

Pankkitoiminta voidaan jaotella useaan eri osa-alueeseen, muun muassa vahittéis-
pankkitoimintaan, yrityspankkitoimintaan sekd omaisuudenhoitopalveluihin. Olen
valinnut tarkastelun kohteeksi nimenomaan véhittaispankkitoiminnan, jota muun mu-
assa pankki x talletuspankkina harjoittaa. Tyovoimatoimiston mukaan (2012) véhit-
taispankkitoiminnassa talletuspankkien asiakaskunta koostuu yksityisasiakkaiden li-
séksi pienista ja keskisuurista yrityksistd, joille tarjotaan talletus-, sijoitus- ja varain-

hoitopalveluja sekd maksujen valitysté ja rahoitus- ja takauspalveluja.

Kontisen (1998, 48) pohdintoihin nojaten pankkitoiminta on ollut viimeisten parin
vuosikymmenen aikana toimialana voimakkaan muutoksen kohteena. Koko finanssi-
toimialalla esimerkiksi pankki-, vakuutus- ja arvopaperipalvelut ovat paljolti yhdenty-
neet ja konkreettisesti esimerkiksi pankit ja vakuutusyhtiét ovat tiivistaneet yhteistyo-
tdan. Perinteisen asiakkaiden pankkipalvelun lisaksi pankit toimivat myds rahamark-
Kinoilla ja aktiivisuutta 16ytyy niin ikddn muun muassa kiinteistd- ja osakemarkkinoil-

la.

2.1 Pankkitoiminnan kehittyminen Suomessa

Suomalaisen pankkitoiminnan juuret ulottuvat noin 200 vuoden padh&n 1800-luvun

alkuun. Ensimmaiset pankit olivat sd&stopankkeja, mutta ennen niitd Suomeen oli jo
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hieman aiemmin perustettu keskuspankki, joka oli yksi vanhimmista laatuaan. Pank-
keja perustettiin 1800-luvulla aina Suomen Yhdyspankista Postisdastopankkiin ja
1900-luvun alkupuolella kaynnistyi osuuskassatoiminta, josta nykyiset osuuspankit
ovat lahtdisin. 1980-luvulla rahoitusmarkkinat hiljalleen alkoivat vapautua, mista joh-
tuen myos ulkomaiset ja uudet kotimaiset pankkialan toimijat astuivat kuvaan. 1980-
ja 1990-lukujen taitteessa Suomi ajautui pankkikriisiin talouden ylikuumenemisen ja

riskien toteutumisen johdosta valuuttaluotonannossa. (Kontkanen 2009, 14.)

Pankkikriisi ja sita seurannut kehitys nykypaivaan

1990-luvun alussa talous ajautui syvéan lamaan, mika johti pankkikriisin syntyyn
Suomessa. Kriisid edelsi pitka ajanjakso, jolloin talous kasvoi ja samalla pddomanliik-
keet vapautettiin. Pankit myonsivét luottoja holtittomasti asiakkailleen ilman riittavia
vakuuksia. Lisdksi erityisesti Suomea koetteli Neuvostoliiton romahtaminen, koska
samalla kaupank&ynti itd&dn romahti. Taantuman my6td Suomen bruttokansantuote
romahti ja tyottomyys kasvoi ennatyksellisesti. Yhtend pankkikriisin syyna voidaan
pitéd sitd, ettei lainsd&dantd sopeutunut riittdvan nopeasti rahoitusmarkkinoiden va-

pautumiseen. Pankkitoiminnan valvonta oli varsin vajavaista. (Halme 2005.)

Pankkikriisin seurauksena rakenteet pankkitoiminnassa muuttuivat voimakkaasti.
Esimerkiksi pankkiryhmittymien konttoriverkosto sekd henkiloston maaré supistuivat
huomattavasti. Lisdksi pankkialan yrityksissa tapahtui yhteensulautumista ja pankki-
ja vakuutusalan yritykset lisdsivat yhteistyotaan. Fuusioiden myotéd asiakkaalla on
nykyaan mahdollista saada vaikkapa pankki- ja vakuutuspalvelut samasta konsernista.
Muutoksia pankkialalla on tapahtunut viime aikoina paljon ja osaltaan myds pankKki-
Kriisistd viisastuneina pankeilta vaaditaan tdnd péivdnd muun muassa korkeampaa
vakavaraisuutta seké riskienhallintaa. Kansainvélistymisen seurauksena pankit ovat
laajentaneet toimintaansa ulkomaille ja tekniikan kehityksen johdosta esimerkiksi asi-
akkaiden kayttaytyminen on muuttunut. Nykyaan asioiminen konttorissa on véahene-
maan pdin muun muassa verkkopankin kéyton yleistyessa. Erilaiset korttimaksupalve-
lut, automaatit seké puhelinpalvelut vahentévét niin ikdan konttorissa asioinnin tarvet-
ta. (Kontkanen 2009, 14-16.) Paikan paalla pankin tiskilla asioivat asiakkaat useasti
ovatkin idkkaadmpaa sukupolvea, jolle tietotekniikka ja sen mukanaan tuomat mahdol-

lisuudet ovat vieraampia.



2.2 Pankkien paatehtavat

Pankkien tehtévékenttd on varsin laaja. Uotilan mukaan (1998, 34) maksujen valitys
varsinkin Suomessa on olennainen osa pankkitoimintaa. Han toteaa myds, ettd pank-
kien tehtdvdnd on “rahoituksen kanavointi rahoitusylijadmaisiltd talouksilta alijadmai-
sille talouksille”. Pankit toimivat siis rahoituksen vélittdjina saéstéjien ja lainanottajien

valilla.

Toisin sanoen maksuliikenteen hoidon liséksi pankit ottavat vastaan talletuksia, mydn-
tavat luottoja sekd hoitavat raha- ja valuuttamarkkinakauppaa. Pankit voivat toimia
my0s arvopapereiden valittgjind. Pankki- ja sijoituspalveluja tarjoavat my¢s vakuu-
tusyhtiot ja vastaavasti pankeilla on tarjota joitakin vakuutuspalveluja. Fuusiot pank-
Kien ja vakuutusyhtididen valilld monipuolistavat esimerkiksi luotto- ja sijoituspalve-

luja. (Tydvoimatoimisto 2012.)

Kontkasen mukaan (2009, 12—-13) vanhojen perinteisten pankkien sijaan nykyaan pu-
hutaan finanssialan yrityksistd, joilla on tarjota laaja tuotevalikoima asiakkailleen.
Tamansuuntaista kehitystd ovat edesauttaneet eritoten tekninen kehitys, varallisuuden
lisddntyminen sekd kansainvélistyminen. Rahoituspalvelujen monipuolistumisen
vuoksi esimerkiksi pankkien ja muiden luottolaitosten valiset erot ovat nykypaivéna
hailyvat. Pankkien péaatehtavina ovat edelld mainittujen rahoituksen ja maksujen vali-
tyksen liséksi riskien hallintapalvelujen tuottaminen. Riskien hallintapalveluilla tar-
koitetaan tuotteita, jotka esimerkiksi suojaavat valuuttakurssiriskeiltd. Erds keskei-
simmistd muutoksissa viime aikoina liittyen pankkipalvelujen kayttéon on ollut se,
ettd luottoja otetaan yha enemman suoraan markkinoilta, mika vaikuttaa negatiivisesti
pankkiluottojen maaréan. Rahoituspalvelujen kéayttoa tehostetaan esimerkiksi suuryri-

tyksissa konsernin siséisilla toimenpiteilla.

Vahittaispankkitoiminta

Pankkitoiminta voidaan Suomessa jakaa useaan eri osa-alueeseen, joista suurin on
vahittaispankkitoiminta. Vahittdispankkitoimintaa harjoittavat pankit tarjoavat asiak-
kailleen, joita ovat etupadssa kotitaloudet ja pk-yritykset, talletus- sijoitus- ja varain-
hoitopalveluja, rahoitus- ja takauspalveluja sekd maksujenvélityspalveluja. Vahittais-

pankit voidaan karkeasti jakaa eri ryhmiin toimintamalliensa mukaan. Voidaan puhua
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esimerkiksi kaupunkien yleispankeista ja maaseutupankeista. Véahittaispankit pyrkivat
pitdiméaéan konttoriverkostonsa maantieteellisesti kattavana, mutta mahdollisimman
suppeana. Nykyaan pankeissa asioidaan paikan p&alla harvoin muun muassa verkko-
pankkien ja automaattien yleistyttyd, mutta vastaavasti palveluaikoja on voitu venyt-
taa. (Laine 1998, 63-65.)

2.3 Vahittaispankkitoiminnan tuotteet ja palvelut

Vahittaispankkitoiminta on pankkialan keskeinen osa-alue. Kilpailu alalla on muun
yritystoiminnan tavoin kiristymaan pain ja kilpailukeinotkin ovat enenevéasséd maarin
samat kuin muussa yritystoiminnassa eli hinta, laatu ja tuotteet. Palveluntarjoajia l6y-
tyy rahoitusmarkkinoilta runsaasti tand paivéand, ja kuten edellda mainitsin, ovat finans-

sialan eri toimijat paljolti lisanneet yhteisty6taan. (Kontkanen 2009, 16-17.)

Vahittdispankkitoimintaa harjoittavat talletuspankit voidaan jakaa liike- ja paikallis-
pankkeihin. Liikepankit toimivat koko maassa ja paikallispankit pienemmalla alueella.
Paikallispankkiryhmia ovat OP-Pohjola-ryhma4, paikallisosuuspankkiryhma sek& Saas-
topankkiryhmd, jota tarkastelen tarkemmin seuraavassa luvussa. Talletuspankkien
varainhankinnan perusta on talletusten vastaanottaminen yleisolta eli asiakkailta. Va-
roja hankitaan myods pankkien vélisiltd rahamarkkinoilta sekd padomamarkkinoilta
joukkolainoilla. (Kontkanen 2009, 17-18.) Nordean mukaan (2012) joukkolainoilla
tarkoitetaan siis esimerkiksi yrityksen eli tassé tapauksessa pankin liikkeelle laskemia

velkakirjoja, joilla se rahoittaa toimintaansa.

Pankkien yhtend keskeisimmisté tehtévistd on toimia rahoituksen vélittdjind. Tassa
talletuspankkien merkitys korostuu. Ne mydntavat luottoja, joita ovat padasiassa asun-
tolainat, kulutusluotot seké& opintolainat. Noin kolmannes kaikista talletuspankkien
luotoista on yritysten luotoja. Joukkolainojen liikkeeseenlaskuun liittyvét jarjestelyt
kuuluvat my6s pankkien toimenkuvaan. Talletuspankit tarjoavat asiakkailleen myds
runsaasti erilaisia sijoittamiseen ja varallisuudenhoitoon liittyvia tuotteita ja palveluja,
joista mainittakoon téssa yhteydessa esimerkiksi sijoitusrahastot. (Kontkanen 2009,
18-19.) Talletuksiin, sijoittamiseen ja saastdmiseen seka luotonantoon liittyviin palve-

luihin paneudun tarkemmin seuraavissa kappaleissa.



Talletukset

Kontkanen toteaa (2009, 110-111), ettd ainoastaan talletuspankit, joita ovat liike-,
séést0- ja osuuspankit, voivat ottaa talletuksia vastaan yleisolta. Talletuksille tunnus-
omaista on se, etté niit4 tarjotaan ennalta méaaritteleméattomalle joukolle ja niiden eh-
dot ovat samansisaltoisia tallettajasta riippumatta. Talletukset tehdaan tallettajakohtai-
sille tileille eiké talletusten suuruudelle ole asetettu rajoja. Méérdaikaistalletusten koh-
dalla tilanne voi olla toinen. Luonnollisesti talletusten tekeminen edellytt& tallettajal-
ta tilin avaamista. Tilisopimus siséltdd tiedot muun muassa tilin omistajasta seké tilin
kayttoon oikeutetuista henkildistd. Rahanpesun estamiseksi pankin on varmistuttava
tallettajan henkilollisyydesté seké varojen alkuperasté.

Sisalloltdén talletustuotteissa ei juuri ole eroja eri pankkien vélilla. Jokapaivéiseen
maksuliikenteen hoitoon tarkoitetuissa talletustileissé esimerkiksi korot ovat suhteelli-
sen matalia eikd normaaleista maksutapahtumista esimerkiksi verkkopankissa peritéa
ainakaan kovin korkeaa hintaa. Suomalaiset pankit hankkivat nykyaan keskimaarin 40
prosenttia varoistaan talletuksilla. (Kontkanen 2009, 111-112.)

Talletuksiin liittyy talletussuoja. Kaikki talletuksia vastaanottavat pankit kuuluvat
talletussuojarahastoon. Talletussuojalla pyritdan turvaamaan tallettajien saamiset pan-
kin ollessa maksukyvyton. Talletussuoja rahoitetaan pankeilta perittavilla kannatus-
maksuilla ja jasenpankin ollessa maksukyvyton, turvaa rahasto asiakkaiden saamiset.
(Kontkanen 2009, 113-114.) Asiakkaan talletukset ja niille kertyneet korot ovat Talle-
tussuojarahaston mukaan (2012) turvattu talletuspankeissa aina 100 000 euroon saak-
ka.

Saastdminen

On olemassa myos talletustilejd, joita ei ole tarkoitettu normaalin maksuliikenteen
hoitoon. Esimerkiksi Sééstopankeissa puhutaan saastotalletustileistd, joissa korot ovat
hieman normaaleja kayttotileja korkeammat ja tallettaja voi tehdé tietyn maaran nosto-
ja tililtd esimerkiksi kuukaudessa veloituksetta. Sovitun maaran ylittavat nostokerrat

ovat maksullisia.
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Kontkanen tahdentdd (2009, 112-113), ett4 tallettajalla on mahdollisuus myds muun
muassa méaérdaikaistalletuksiin sek& ensiasunnon hankintaa edistaviin talletuksiin.
Madréaikaistalletus on Suomessa yksi yleisimmistd sijoitusmuodoista ja nimensa mu-
kaan talletus tehdaan siis maaraajaksi. Talletustilin korko maaraytyy markkinatilan-
teen mukaan ja maardajan umpeuduttua talletuksen voi joko nostaa osittain tai koko-
naan tai talletuksen voi myods uusia jalleen madrédajaksi. Finanssivalvonnan mukaan
(2012) ensiasunnon ostoa harkitsevalla 18-30-vuotiaalla tallettajalla on mahdollisuus
niin sanotun asuntoséastopalkkio- eli ASP-tilin avaamiseen. Tilille suoritettavien talle-
tusten sekd niille suoritettavien korkojen yhteenlasketun summan tulee olla vahint&an

10 prosenttia asunnon hinnasta. Saastdaika ASP-tiliss& on vahintaan kaksi vuotta.

Myo6s Laine toteaa (1998, 67), ettei séastamiseen tarkoitetuilla tileilla ole tarkoitus
hoitaa jokapaivaista maksuliikennettd. Saastotileilla tehdédan harvoin nostoja ja nostot
ovat keskiméaarin suurempia verrattuna tavallisiin talletustileihin. Pankit hyotyvéat
séastamistileista siind mielessa, ettd asiakkaan tallettamat varat pysyvét pidempéén
pankissa eiké kustannuksia aiheudu paljoa.

Sijoittaminen

Pankit tarjoavat asiakkailleen lukuisia eri vaihtoehtoja sijoittaa varojaan. Sijoittajan
nakokulmasta sijoituspaatokseen vaikuttaa esimerkiksi tuotto-odotus, sijoitusaika seka
sijoitettavien varojen maara. Sijoitustoiminnassa tuotto-odotus ja riski ovat tiiviisti
sidoksissa toisiinsa. Esimerkiksi pankkitalletuksissa riskit ovat hyvinkin minimaaliset
verrattuna vaikkapa osakesijoittamiseen. Vastaavasti osakkeisiin sijoitettaessa on
mahdollisuus parempaan tuottoon. Sijoitusaika on pyrittdvd miettiméan mahdollisim-
man tarkasti, koska tarpeen vaatiessa sijoitettavat varat on pystyttdvd muuttamaan
rahaksi. (Kontkanen 2009, 106-109.)

Sijoittamisvaihtoehtoja on tarjolla lukuisia. Puhutaan esimerkiksi suorista ja epasuo-
rista sijoituksista. Suorissa sijoituksissa sijoittaja tekee itse paatokset esimerkiksi osa-
keostoista tai talletuksista. Epédsuoralla sijoittamisella puolestaan tarkoitetaan sitd, etta
esimerkiksi salkunhoitaja tekee rahastosijoituksissa paatokset sijoittajan puolesta.
(Kontkanen 2009, 109.)
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Kontkasen mukaan (2009, 117-122) tyypillisimpid sijoituskohteita ovat joukkovelka-
kirjalainat, osakkeet ja sijoitusrahastot. Joukkovelkakirjalainan voi laskea liikkeelle
valtio, kunnat, pankit tai suuret yritykset ottamalla lainaa yleisolta. Tallaiseen lainaan
liittyy luottoriski eli sijoittaja voi menettéa sijoituksensa, mikéali liikkeeseenlaskija ei
kykene sitd maksamaan takaisin ehtojen mukaisesti. Joukkovelkakirjalainan ehdoissa
selvitetddn tuoton madraytymiseen liittyvat yksityiskohdat. Osakkeisiin sijoittamalla
sijoittajalla on oikeus yhtion maksamaan osinkoon. Porssiin listautuneiden yhtididen
osakkeet ovat julkisen kaupankéynnin kohteena. Osakesijoittamiseen liittyy riski siit,
etta sijoittaja menettdd koko sijoittamansa summan yhtién ajautuessa konkurssiin.

Sijoitusrahastot ovat helppo sijoituskohde sijoittajan kannalta. Sijoittamisen ammatti-
laiset sijoittavat varat sijoittajan puolesta eri kohteisiin, jolloin riski jaada tappiolle
pienenee. T&td kutsutaan hajauttamiseksi. Sijoitusrahastojen etuna on se, etta sijoituk-
set voi helposti muuttaa rahaksi. Hallinnointi- ja séilytyspalkkiot peritdan rahaston
varoista. (Kontkanen 2009, 120-122.)

Pankit tarjoavat asiakkailleen myds sijoitusneuvontaan liittyvia palveluja. Sijoitusneu-
vonnassa korostuu yksilollisyys eli yksittaiselle sijoittajalle on tarjottava juuri tdmén
tarpeita vastaavia suosituksia. Sijoitusneuvonnaksi ei lueta esimerkiksi Internetin vali-
tykselld julkistettuja yleisia suosituksia. Oleellista sijoitusneuvonnassa on tunnistaa
asiakkaan taloudellinen asema, sijoitustietamys seka sijoitustavoitteet riskinottohaluk-
kuuksineen. (Kontkanen 2009, 129-131.)

Luotonanto

Pankit myontavat asiakkailleen erityyppisia luottoja. Suurin osa pankkien myéntamis-
ta lainoista on kotitalouksien eli yksityisasiakkaiden asuntolainoja. Lisaksi yksityis-
asiakkaille myonnetaan lahinnd kulutusluottoja ja opintolainoja. (Kontkanen 20009,
144.)

Pankit vaativat mydntamilleen luotoille vakuuksia sen varalle, ettd luoton takaisin-
maksussa ilmenee ongelmia. Esimerkiksi asuntolainoissa vakuutena on tyypillisesti
ostettava asunto. Jos toinen henkild vastaa lainanottajan velasta, on kyseessa henkil6-

takaus. Vakuuden lisdksi muun muassa asiakkaan maksukykyisyys ja luoton takaisin-
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maksuaika vaikuttavat siihen, onko lainapadtds myonteinen vai kielteinen. (Kontkanen
2009, 170.)

Asuntolainat ovat siis yleisin pankkien myoéntdmé luottomuoto yksityisasiakkaille.
Niita nostetaan useimmiten asunnon rakentamista, ostoa tai kunnostusta varten. Asun-
tolainojen korot ovat verovahennyskelpoisia ja korkotaso riippuu asiakkaan maksuky-
vystd, vakuuksista ja rahoitettavasta kohteesta. Kulutusluotoilla puolestaan rahoitetaan
esimerkiksi auton tai kodinkoneen hankinta. Erilaiset kortti- ja pikaluotot kuuluvat
myo6s kulutusluottojen piiriin. Pikaluotot eivat edellytd vakuuksia ja niiden korkotaso
suhteessa lainan maardaan on korkea. Myoskaan opiskelijoille tarkoitettu opintolaina ei
edellyta erillistd vakuutta, koska valtio takaa lainan. Opiskelija sopii lainan ehdoista
pankin kanssa. (Kontkanen 2009, 153-156.)

Maksamisen palvelut

Tietotekniikan kehitys on helpottanut huomattavasti pankkitoimintaa, kun nykyaan
l&hes kaikki pankkiasiat voidaan hoitaa sahkdisesti. Asiakas voi suorittaa muun muas-
sa maksutapahtumansa verkkopankin kautta. My0ds perinteistd puhelinpalvelua on
pankeista saatavilla. Verkkopankin ohella erilaiset kateisnosto- ja laskunmaksuauto-
maatit ovat asiakkaiden kéytossa. Maksamisen helpottamiseksi asiakkaille on tarjolla
myo0s erilaisia maksukortteja, jotka ovat tulleet kayttodén 1980-luvulta alkaen. Mag-

neettijuova- ja sirukortit ovat tyypillisia maksukortteja. (Kontkanen 2009, 194-200.)

Asiakkaiden maksuliikenteen hoidossa verkkopankki on yha suositumpi kanava.
Verkkopankin kayttéon vaaditaan luonnollisesti tietokone ja Internet-yhteys. PankKi
vélittad asiakkaan verkkopankissa suorittaman maksun sen saajalle. Asiakas voi suo-
rittaa maksunsa myos pankin maksupalvelujarjestelman kautta, jolloin maksu veloite-
taan tililta erdpaivana. Pankkien konttoreissa voi olla my6s maksuautomaatteja, joiden
kautta laskut voidaan maksaa. (Kontkanen 2009, 207-208.)

2.4 Saastopankkiryhma
Saastépankkiryhméa on Suomen vanhin pankkiryhméa. Ensimmadiset pankit perustettiin

jo 1800-luvun alkupuolella. Tuohon aikaan syntynyt séé&stopankkiaate on edelleen

voimissaan ja sdastopankkien myotd myos maaseudulla siirryttiin rahatalouteen 1800-
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luvun loppuun mennessd. Laajimmillaan sadstopankkiverkosto oli ennen toista maa-
ilmansotaa, jolloin I&hes 500 pankkia kuului ryhmittymaan. Nykyaan ryhmaén kuuluu
33 Saastopankkia, pankki x mukaan lukien, joiden keskusjarjestd on Saastopankkiliit-
to. Pankkien ja keskusjarjeston liséksi Saastopankkiryhméén kuuluu myds muun mu-
assa kiinteistonvalitysyhtio Sp-Koti Oy sek& sijoitusrahasto Sp-Rahastoyhtio Oy.
(Saastopankki 2012.) Vuoden 2011 lopussa toimineista 33 Saastopankista 6 oli Saas-
tOpankkiosakeyhtioitd ja 27 Sa&stopankkia (Finanssialan Keskusliitto 2012).

Séaastopankkien erityistarkoituksena on vield tandkin paivana saastavaisyyden edista-
minen, mik& on Kirjattu sééastopankkilakiin. Jo ensimmaisia Saastépankkeja perustet-
taessa tarkoituksena oli kansan opettaminen saéstavaisyyteen. Hameenlinnassa sijait-
sevassa Saastopankkimuseossa voi tutustua Saastopankkien ja sadstamisen historiaan.
(Saastopankki 2012.)

Saastopankkien arvot ja visio

Saastopankkien arvoja ovat asiakasléheisyys, yhteistyd, luotettavuus seké tulokselli-
suus. Pankit pyrkivat uudistamaan toimintaansa muuttuvien tarpeiden mukaan ja yh-
teisty0ssa eri osapuolten kanssa korostuu eritoten avoimuus ja aitous. Niin ik&an am-
mattitaitoisuus ja luotettavuus nékyvét toiminnassa ja tuloksellisen toiminnan myoté

parannetaan asiakaspalvelun laatua. (Séastépankki 2012.)

Saastopankit pyrkivat palveluissaan paikallisuuteen ja edelld mainittuun asiakaslahei-
syyteen. Pankin visio ilmenee muun muassa valtakunnallisena palveluverkostona,
tiiviind ryhmayhteistyona sekad asiakaskunnasta, joka koostuu suurimmaksi osaksi

yksityis-, maa- ja metsatalous- seka pienyritysasiakkaista. (Saastopankki 2012.)

Saastopankkien strategia

Asiakaslaheisyys ndkyy Saastdpankeissa muun muassa yksilollisina palveluratkaisui-
na ja pitkdjanteisina asiakassuhteina. Kuluttajien kdyttaytymisen ja toimialan muutos-
ten ennakoinnissa Saastopankit pyrkivat olemaan edelldkavijoita. Kaikki olennaiset
pankkipalvelut loytyvat Saastopankkien tuote- ja palveluvalikoimasta ja yhteistyo-
kumppanien kanssa tuotettavat finanssipalvelut kuuluvat niin ik&&n palvelutarjontaan.

Strategiset tavoitteet saastopankkiryhméssa ovat kannattava kasvu sekd markkina-
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aseman vahvistaminen. My0s vakavaraisuus pidetadn turvallisella tasolla. (Saasto-
pankki 2012.)

Saastopankin hallinto ja saastopankkilaki

Séaastopankkien padtoksenteosta vastaa asiakkaiden edustajana isédnnistd, jonka pankin
tallettajat valitsevat. Saastopankin hallituksen puolestaan valitsee isdnnistd. Kaikki
Séaastopankit kuuluvat Saastdpankkiliittoon, joka edistdd jasenpankkiensa kehitysté ja
valvoo ndiden etuja. Pankkipoliittiset paatokset tehddén juuri Saastopankkiliitossa.
(Saastopankki 2012.)

Saastopankkilaki sddntelee Saastépankkien toimintaa. Laissa on maaritelty esimerkik-
si Sééstopankin perustamiseen liittyvat Kkriteerit, kuten perustajan kotipaikkakunta ja
perustamiskokouksen ajankohta. Pankin séannoista tulee kayda ilmi muun muassa
pankin kotipaikkana oleva kunta sek& pankin toiminimi. Liséksi laista 10ytyvat pykélat
muun muassa edell& mainitusta hallinnosta sekd Séastopankkien toiminnan valvonnas-
ta. (Saéstopankkilaki 1502/2001.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa asiakaspalvelun
laatu, asiakaspalvelijan vuorovaikutus- ja viestintataidot seké asiakassuhteeseen liitty-
vét asiat. Tassd luvussa teen selkoa asiakastyytyvaisyyden osatekijoista. Liséksi sel-
vennan, mité tavoitteita asiakastyytyvéisyystutkimuksilla on ja miten ilmiéta voidaan
tutkia.

3.1 Asiakaspalvelu

Ylikosken ym. mukaan (2006, 96) asiakaspalvelulla tarkoitetaan toisen henkilon aut-
tamista, hyodyksi olemista seké palvelusten tekemista talle. Asiakaspalvelija rakentaa
viestintd- ja tunnetaitojaan hyddyntden asiakkaalle juuri tdman tarpeita vastaavan pal-
veluratkaisun. Finanssialalla asiakaspalvelu ilmenee esimerkiksi sijoitusneuvonnan ja
asiakassuhteen yllapidon muodossa. Eri asiakaspalvelun muotoja voi ilmetd samankin

asiakaskohtaamisen muodossa. Asiakaspalvelun merkitys finanssialalla korostuu juuri
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siita syysta, ettd palvelut voivat asiakkaan nékdkulmasta olla joskus monimutkaisia ja

vaikeasti ymmarrettavia.

Lahti jatkaa samalla linjalla (1998, 2) toteamalla, ettd asiakaspalvelussa on kyse ih-
misten valisestd toiminnasta. Palvelutilanteessa vuorovaikutus ja tuotetietous ovat
olennaisessa asemassa ja palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakaspal-

velutilanne on ainutkertainen kokonaisuus, jonka keskipisteend on asiakas.

Palvelun laatu

Palvelun laatu on asiakkaan subjektiivinen nékemys palvelun laadusta. Laatu muodos-
tuu asiakkaan odottamasta palvelun laadusta sekd@ koetusta laadusta. Asiakkaan odo-
tuksiin ja ennakkokasityksiin laadusta vaikuttavat aikaisesmmat kokemukset, suusanal-
lisesti saatu tieto seké& yrityksen mainonta. Palvelutilanteessa tapahtuvan vuorovaiku-
tuksen lisdksi koettuun laatuun vaikuttaa myos fyysiset tekijat kuten palveluymparisto.
Esimerkiksi pankkisaliin saapuessaan asiakas huomioi heti muun muassa siisteyden,
tavaroiden asettelun ja toimihenkildiden suoman vastaanoton, miké& todenndkdisesti
vaikuttaa hanen asiointiinsa liittyvissa péatoksissd. Asiakaspalvelu on sen laaduk-
kaampaa, mitd enemman pystytaan tarjoamaan pelkan tarpeiden tyydyttamisen lisaksi.
(Lepola ym. 1998, 28-29.)

Ylikosken ym. mukaan (2006, 55-55) laadun méarittely yksiselitteisesti on hankalaa,
mutta se muodostuu siitd, miten palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Varmaa on kui-
tenkin se, ettd hyvan laadun ja sen kautta asiakastyytyvaisyyden kautta seuraa niin

sanottu “menestyksen kehd”. Positiiviset asiat vahvistavat néin ollen toisiaan.

Lahtinen ja Isoviita (1998, 61-64) puhuvat palvelun laatumielikuvasta. Sen muodos-
tavat asiakkaan odotukset palvelun laadusta, palvelukokemus seka yrityksen imago.
Palvelukokemuksella tarkoitetaan palvelutapahtuman lopputuloksen laatua, palvelu-
ympaériston, kuten tilojen siisteyden, laatua seké& vuorovaikutussuhteiden laatua. Asia-
kaspalvelijan ystavallisyys ja palvelualttius nostavat vuorovaikutussuhteiden laatua.
Laatumielikuva siis muodostuu, kun asiakas vertaa kokemaansa palvelun laatua odo-
tuksiinsa. Imagolla tarkoitetaan sitd, millainen kuva asiakkaalla on yrityksestd. Se
vaikuttaa asiakkaan etukateisodotuksiin ja negatiivinen imago voi olla jopa syy siihen,

miksi asiakas ei k&yta yrityksen palveluja.
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Hyvén asiakaspalvelun johdosta asiakkaan odotukset ovat tayttyneet tai parhaimmassa
tapauksessa jopa ylittyneet. Kokemus niin hyvasta kuin huonostakin asiakaspalveluti-
lanteesta on jokaisen kohdalla yksildllinen. Hyva asiakaspalvelija tunnistaa asiak-
kaidensa yksilolliset tarpeet ja pystyy muokkaamaan toimintaansa kutakin asiakaskoh-
taamista varten. Hyva asiakaspalvelija pitadé asiakaskohtaamisen hallinnassaan alusta
loppuun ja on vuorovaikutustaidoiltaan riittdvan eteva. Jokainen asiakaspalvelutilanne
on erilainen, ja asiakkaat ovat aiempaa tietoisempia omista kulutustarpeistaan, mika
luo haastetta asiakaspalvelijan tyohon. Esimerkiksi pankkialalla asiakkaiden kohtaa-
miset kasvotusten ovat véhentyneet muun muassa verkkopankin yleistyttyd, kun asiat
voidaan hoitaa kotonakin. Reippaalla asenteella ja positiivisuudella varustettu asia-
kaspalvelija luo yritykselle kilpailuetua eivatka esimerkiksi yksityiselaman murheet ja
huolet saisi nakya tyoskentelyssa. (Asiakaspalvelu 2012.)

Asiakaspalvelun merkitys yritykselle korostuu etenkin finanssialalla johtuen muun
muassa erilaisista juridisista sopimuksista, joiden ymmartaminen tavallisen asiakkaan
nakokulmasta voi olla jokseenkin hankalaa. Nykypéivana yritysten vélisen kilpailun
Kiristyessa tuotteen merkitys kilpailukeinona on pienentynyt ja asiakaspalvelun merki-
tys on puolestaan kasvanut yrityksen menestymisen kannalta. Pankkitoiminnassa jo-
kainen toimihenkilé on asiakaspalvelija ja taten suuressa roolissa luottamuksen ja
vahvan asiakassuhteen luomisessa asiakkaan ja yrityksen valilla. Hyvén asiakaspalve-

lun turvin yritys voi erottautua Kilpailevien yritysten joukosta. (Ylikoski ym. 2006, 3.)

Palveluvirheet ja niiden korjaaminen

Asiakaspalvelutilanne ei aina ole valttdmatta onnistunut asiakkaan ndkokulmasta. Mi-
kali virheitd tapahtuu, on tarkead, ettd ne havaitaan ja korjataan. Pankkialalla pahimpia
virheitd ovat kokemusten mukaan asiakaspalvelijan negatiivinen palveluasenne tai
esimerkiksi vaara veloitus tililtd. Virhe tulee korjata asiakasta tyydyttavalla tavalla ja
usein palveluvirheen korjaaminen saa asiakkaan tyytyvaisemmaksi kuin sellaisen asi-
akkaan, jonka kohdalla mitdan virheitd ei ole sattunut. Tietenk&én yritykselle ei ole
hyvaksi, jos virheitd sattuu jatkuvasti. Virheen tapahtuessa asiakkaalle on kerrottava
siihen johtaneet syyt seké tarjottava tata tyydyttavat korjaustoimenpiteet. Asiakaspal-
velussa on kuitenkin pyrittava siihen, ettei virheitd tapahdu ja asiat menevat kerralla

oikein. Virheiden korjaamisessa on tarkedd huomioida myo6s asiakassuhteen pituus,



14
koska pitkaaikaiset asiakkaat vaativat ehka parempaa palvelua ongelmallisissa tilan-
teissa. (Ylikoski ym. 2006. 71-73.)

Asiakaspalvelutapahtumat

Asiakaskohtaamista kutsutaan “totuuden hetkeksi”. Tami kuvaa asiaa hyvin, koska
asiakaspalvelutilanne on ainutkertainen ja asiakkaan kokemus palvelun onnistunei-
suudesta vaikuttaa tdmén myohempéan toimintaan. Asiakaspalvelijan kautta asiak-
kaalle muodostuu kuva koko yrityksestd. Asiakaspalvelutilanne voi alkaa joko niin
sanotusti spontaanisti, jolloin asiakaspalvelija ei voi etukateen siihen valmistautua, tai
yrityksen toimesta, jolloin siihen tulee valmistautua huolella. (Ylikoski ym. 2006, 96—
97.) Totuuden hetkell& asiakaspalvelija ja asiakas kommunikoivat joko kasvotusten tai
puhelimessa ja sen epdonnistuessa korjaustoimenpiteet eivét auta (Lahtinen & Isoviita
1998, 61).

Asiakaspalvelutapahtuma voidaan jakaa eri vaiheisiin, joista jokaisen onnistuminen on
edellytys koko palvelutapahtuman onnistumiseen. Riippumatta siitd, tapahtuuko pal-
velutilanne kasvotusten vai puhelimessa, se voidaan jakaa karkeasti viiteen eri vaihee-
seen. Asiakkaan tullessa palvelutilanteeseen asiakaspalvelija synnyttdd palvelualt-
tiudellaan ja ystavallisyydellddn myodnteisen tunnetilan. Taman jalkeen asiakaspalveli-
ja tiedustelee asiakkaan tarpeita. Seuraavassa vaiheessa asiakkaalta esitetdan tarkem-
pia kysymyksia ja muodostetaan ratkaisuehdotus, johon asiakas esittdd mahdollisia
vastavaditteitd. Asiakaspalvelija vastaa tdamén jalkeen vastavaitteisiin ja ratkaisun 16y-
dyttyd sovitut asiat vield kerrataan. Palvelutapahtuman lopuksi asiakasta Kiitetdan ja

esitetaan ystavallinen ja asianmukainen lopputervehdys. (Y likoski ym. 2006, 105.)

Ylikosken ym. mukaan (2006, 106) kasvotusten tapahtuva asiakaspalvelu on paras
tapa saavuttaa asiakkaan luottamus, koska siind kaytossa ovat kaikki vuorovaikutus-
keinot. Palvelu- ja tuotetietous on oltava asiakaspalvelijalla hallinnassa. Puhelimessa
tapahtuvassa asiakaspalvelussa asiakaspalvelija ja asiakas eivat née toisiaan. Esimer-
kiksi kehonkielelld lahetetyt viestit eivat vality puhelimen kautta. Vastaavasti adnen-
savylla ja tyylilla asiakaspalvelija luo kuvaa asiakkaalle koko yrityksesta. Yhteista
kasvotusten ja puhelimessa tapahtuvalle asiakaspalvelulle on se, ettd molemmissa

asiakaspalvelijan luoma ensivaikutelma maéarittelee pitkalti sen, onko palvelutapahtu-
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ma asiakkaan mielestd onnistunut. Huonoa ensivaikutelmaa on hankala muuttaa enaa

jalkeenpain.

Palveluymparisto

Asiakaspalvelutilanteen tapahtumapaikkaa kutsutaan palveluympéristoksi. Se on var-
sin merkittava tekija asiakkaan tyytyvaisyyden kannalta. Viihtyisaan palveluympéris-
t0on vaikuttavat muun muassa tilojen yleinen siisteys, tilavuus, ilman raikkaus, valais-
tus ja ystavallinen palvelu. Myos taustamusiikki luo viihtyisyytta palveluymparistoon.
Esimerkiksi pankeissa voidaan soittaa taustamusiikkia radiosta jo pelk&stddn sen
vuoksi, etteivat asiakkaat kuule toistensa asioita asioidessaan. VVuoron odotus ja jonot-
taminen palveluun eivat mydsk&an tunnu yhté pitkastyttavaltd musiikin soidessa taus-
talla. Asiointi palvelupisteessd on tehtdva asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja
selkedksi myos kulkureittien osalta. (Lepola ym. 1998, 90.)

Lahtisen ja Isoviidan mukaan (1998, 59) palveluympériston osatekijoitd ovat esimer-
kiksi toimipaikan sijainti, aukioloajat, viihtyisat ja selkeét toimitilat sekd asianmukai-
nen kalustus ja valineisto eli palveluvarustus. Asianmukainen ja viihtyisé palveluym-
paristd lisad asiakastyytyvaisyyttd. Palveluymparistén merkitys vaihtelee eri toimialo-
jen valilla riippuen siitd, palvellaanko asiakkaita yrityksen omissa tiloissa vai jossain

muualla.

3.2 Asiakaspalvelijan vuorovaikutus- ja viestintataidot

Asiakaspalvelussa on kyse asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélisesta vuorovaikutukses-
ta. Hyva asiakaspalvelija on eteva niin tunne- kuin viestintataidoiltaankin. Viestinnan
avulla asiakaspalvelijan asiantuntemus tulee esiin palvelutilanteessa. Viestinta voi olla
joko sanallista tai sanatonta, mutta kasvotusten tapahtuvassa palvelutilanteessa se on
kaksisuuntaista. Kaksisuuntaisessa viestinndssé asiakas reagoi jollain tapaa asiakas-
palvelijan viesteihin. Téarkeda on varmistua siitd, ettd asiakas on ymmartanyt hénelle
lahetetyn viestin. (Ylikoski ym. 2006, 99-100.)

Viestintataitojen liséksi tunnetaitojen hallinta on asiakaspalvelijalle tarkeda. Asiakasta
on pystyttdva kuuntelemaan ja ymmartdmaan yksilolliset tarpeet. Tunnetaidot koros-

tuvat eritoten hankalissa palvelutilanteissa, jolloin pitéisi pystya asettumaan asiakkaan
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asemaan. Vaikealla palvelutilanteella tarkoitetaan esimerkiksi sitd, ettd asiakas on
hiljattain kokenut eldmdssadn jonkun ikavén tapahtuman. Hyvan asiakaspalvelijan
tunnusmerkkeihin lukeutuu myods kyky rakentaa yhteisymmarrysté ja kaikkia osapuo-
lia tyydyttéavia ratkaisuja. (Ylikoski ym. 2006, 102-104.)

Lepolan ym. mukaan (1998, 198) vuorovaikutustaitojen liséksi asiakaspalvelijalla
tulee olla hyvéa tuotetuntemus. Asiakkaat ovat alati vaativampia, misté johtuen asia-
kaspalvelijan on oltava hyvin selvillda yrityksen tuotevalikoimasta. Asiakkaat ovat
my0s kovin erilaisia, minkd vuoksi asiakaspalvelijalta vaaditaan laatutietoisuutta ja

joustavuutta.

Hamalainen (1999, 49-51) on samaa mielt4 siit4, ettd tuotetietous on asiakaspalvelijal-
le ensiarvoisen tarkedd. Han lisdéd myos, ettd palvelijan on hallittava yrityksensa toi-
mintatavat ja ymmarrettdva asiakkaidensa erilaiset tarpeet. Vastaanottavaisuus eli asi-
akkaan huomioiminen tdmén tullessa palvelutilanteeseen sekd empatia eli kyky aset-
tua toisen ihmisen asemaan kuuluvat niin ik&&n hyvéan asiakaspalvelijan ominaisuuk-

siin.

3.3 Asiakassuhteet

Asiakassuhteen syntyminen voidaan jakaa eri vaiheisiin. Alussa mahdollinen asiakas,
jota my0s suspektiksi kutsutaan, huomaa yrityksen tarjoavan juuri hanelle sopivia ja
kiinnostavia palveluja. Suspektia houkutellaan yrityksen asiakkaaksi mainonnan kei-
noja hyvaksikayttden. Suspektia todenndkdisempi asiakas on prospekti, jonka houkut-
telemiseksi kdytetaan jo kohdennetumpaa markkinointia. Kokeilija-asiakas puolestaan
on jo valmis pyytamaan esimerkiksi tarjousta yritykseltd. Ostaja on sellainen asiakas,
joka on jo kayttanyt yrityksen palveluja. Tallaiseen asiakkaaseen yrityksen kannattaa
kayttdd resursseja markkinoinnissaan, ja mahdollinen kanta-asiakkuus on seuraava
askel asiakassuhteen syventdmisessd. Kanta-asiakkaat voivat jopa suositella yritysté ja
sen palveluja muille henkil6ille. (Y likoski ym. 2006, 79-81.)

Ylikoski ym. mukaan (2006, 80-81) asiakkaan tyytyvéisyys yritykseen ja sen tarjo-
amiin palveluihin lisdantyy sen mukaan, mitd enemméan héan palveluja kayttaa. Toi-
saalta asiakassuhde voi myds paattyd missé vaiheessa tahansa joko asiakkaan tai yri-

tyksen toimesta. Syyné paattymiseen voi olla esimerkiksi asiakkaan tyytymattomyys
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tai yrityksen puolesta irtisanominen, jos asiakas ei selviéd palveluun liittyvien sopimus-

ten velvoitteista.

Lahtisen ja Isoviidan mukaan (1998, 5) menetetyn asiakkaan takaisinsaaminen edel-
Iyttdd yritykselta 27-kertaista sijoitusta verrattuna siihen, ettd kanta-asiakas saadaan
pidettyéd asiakkaana. Toisaalta uuden asiakkaan hankkimiseen tarvitaan kymmenker-
tainen sijoitus suhteessa kanta-asiakkaalle myyntiin. Asiakassuhteen katkeamisen suu-
rimmat syyt ovat huono asiakaspalvelu ja tuotteiden huono laatu. Lisaksi korkeat hin-
nat, asiakkaan ostotottumusten muutos tai muutto toiselle paikkakunnalle ovat asia-
kassuhteen katkeamisen syitd. Harvoissa tapauksissa asiakkaan kuolema tai yrityksen

konkurssi paattavat asiakassuhteen.

Hyvaélle asiakassuhteelle tunnusomaista on se, ettd seka asiakas etta yritys suhtautuvat
toisiinsa positiivisesti. Molemmat osapuolet haluavat kehittéa ja yllapitad asiakassuh-
detta pitk&janteisesti. Hyvét asiakassuhteet eli asiakkuudet voidaan jakaa myos kanta-
asiakkaisiin ja avainasiakkaisiin. (Ylikoski ym. 2006, 81.) Lepola ym. (1998, 21-22)
lisddvat tahan myos niin kutsutut suosittelija-asiakkaat, jotka ovat ikdan kuin yrityksen

yhteistyokumppaneita ja tiiviissa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.

Halinen-Kailan mukaan (1997, 113) avainasiakkaat ovat yrityksen menestyksen kan-
nalta tarkein asiakasryhmé. Yritysten on kannattavampaa nimenomaan lujittaa jo ole-
massa olevia asiakassuhteita kuin hankkia uusia. Toki uusien asiakkaiden hankintaa ei
voida unohtaa. Erilaiset asiakassuhteet on syytd tunnistaa ja jaotella ryhmiin, jotta
esimerkiksi markkinointitoimenpiteilld saatava hy6ty olisi mahdollisimman suuri.

Asiakasryhmien tunnistamisella voidaan resurssit siis kohdentaa tehokkaammin.

Mitd pidemmasta asiakassuhteesta on kyse, sitd parempaa ja yksilollisempaa palvelua
asiakas luultavimmin odottaa saavansa. Asiakas voi esimerkiksi asioida aina saman
asiakaspalvelijan luona, jolloin asiakaspalvelijakin on todennédkdisesti melko hyvin
selvilld asiakkaan tarpeista ja vaatimuksista. Asiakassuhteen jatkuvuuden turvaami-
seksi sitd on aika ajoin hyva tarkemmin esimerkiksi mahdollisten kehittdmiskohtien
varalta. Asiakassuhdetta kehitettdessa sen tulisi luoda asiakkaalle jonkinlaista lisaar-
voa. Luonnollisesti myds asiakkaan tarpeiden ja yrityksen tarjoamien palvelujen on
kohdattava toisensa. Molempien osapuolten on toisin sanoen saatava hyotyé asiakas-

suhteesta. Suhteen laadusta riippuen jossain tapauksissa yrityksen kannattaa myos



18
miettid, onko suhteen jatkaminen taloudellisesti jarkevéa. Yrityksen nakokulmasta
kannattava asiakassuhde tuottaa yritykselle mahdollisimman paljon koko elinkaarensa

ajan aina suspektista kanta-asiakkaaseen. (Halinen-Kaila, 1997, 115-121.)

3.4 Asiakastyytyvaisyys tutkimuskohteena

Ylikosken ym. mukaan (2006, 55-57) asiakkaan tyytyvdisyyden voidaan ajatella
koostuvan padpiirteittain tuotteista ja palveluista, asiakaspalvelutilanteista seka asia-
kassuhteesta. Finanssialalla itse palvelut ja niiden kayttoon liittyvat sopimukset seka
koettu palveluprosessin laatu ovat tarkeimpid asiakastyytyvéisyyden osatekijoita.
Asiakaspalvelutilanteessa esimerkiksi asiakassuhteen mukanaan tuomat lisdpalvelut
sekd palveluympadristd vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. Vuorovaikutuksen laatu
asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélilla on luonnollisesti merkittava tekija asiakastyyty-

vaisyydessa.

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa eritoten asiakaspalvelijan aloitteellisuus. Asiakas on
tyytyvdinen saadessaan kekselidén ja yksilollisen palveluratkaisun. Kaavamaisesti ja
jaykasti toimivan asiakaspalvelijan on hankalampaa luoda asiakasta tyydyttévé loppu-
tulos. (Haméléinen 1999, 83.)

Lahtisen ja Isoviidan mukaan (1998, 64-65) asiakastyytyvaisyystutkimukset antavat
tietoa asiakaspalvelun onnistuneisuudesta. Tutkimuksissa pyritadn selvittamaan esi-
merkiksi palvelun ystavéllisyytta, ensivaikutelmaa ja tilojen viihtyisyytta. Asiakastyy-
tyvaisyys luo yritykselle kilpailuetua muihin alan toimijoihin ndhden ja yrityksen tulos
ja kannattavuus voivat myos kohentua tyytyvéisten asiakkaiden ansiosta. Asiakkaasta
vélittdminen on ensiarvoisen térkeda. Asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi asiak-

kailta on syyté tiedustella sdénndllisin véliajoin palautetta ja kehitysehdotuksia.

Y leisesti ottaen asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritdan selvittamaan yrityksen vah-
vuuksia ja kehitystarpeita seké rakentamaan ratkaisuja tyytyvaisyyden parantamiseksi.
Tutkimuksessa voidaan selvittaa tyytyvaisyyttd muun muassa tuotteiden ja palvelujen
laatuun, viestintddn seka yrityksen henkilokunnan toimintatapoihin. Toteutustapavaih-
toehtoja tutkimukselle ovat esimerkiksi Internet- tai Kirjekysely. Tutkimuksen avulla
saadaan arvokasta tietoa asiakkaiden odotuksista ja arvostuksen kohteista seka kehit-

tamisalueista. (Entersol 2012.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kerron pankille x toteuttamastani asiakastyytyvaisyystutkimuksesta.
Alkuun esittelen opinnaytetyoni toimeksiantajana toimineen yrityksen. Taman jalkeen
selvennén, mita tutkimusmenetelmid kaytin ja millaista tutkimusaineistoa sain keréat-
tyd tutkimuksen toteutusta varten. Asiakkaiden tyytyvéisyytta kartoitettiin muun mu-
assa asiakaspalveluun ja henkildston ammattitaitoon liittyvilla kysymyksilla. Lisaksi
tyytyvaisyytta palveluymparistoon seké tarjolla oleviin tuotteisiin ja palveluihin pyrit-

tiin selvittamaan.

4.1 Pankki x

Pankki x kuuluu valtakunnalliseen S&astopankkiryhméan. Se on itsendinen saasto-
pankki, joka perustettiin vuonna 1910. Vuonna 2010 pankki siis juhli 100-vuotista
taivaltaan. Kuten monen muun pienen paikallispankin tavoin myds pankin x asiakas-
kunta koostuu péd&osin yksityisasiakkaista ja pienyrityksistd. Kaiken kaikkiaan asiak-
kaita on tall4 hetkell& reilusti yli 5000 ja pankki toimii kolmen konttorin voimin kol-
mella paikkakunnalla. Vuoden 2011 lopussa pankissa tydskenteli 13 henkil6a. (Pankki
x 2011.)

Vuoden 2011 toimintakertomuksen mukaan pankin tavoitteet tayttyivat niin liiketoi-
minnan kasvun kuin tuloksenkin suhteen. Pankki pyrki edelleen kasvattamaan asia-
kaskuntaansa. Talletuspankkina pankilla x on tarjota asiakkailleen monipuolisia pank-
kialan palveluja ja yhteistydssd muiden finanssialan yritysten kanssa tarjontaan lukeu-
tuu myos erilaiset luotto-, sijoitus- ja vakuutustuotteet. Eritoten eléke- ja henkivakuu-
tuspalveluja tuotetaan yhdessd Lahivakuutuksen kanssa perustetussa Henkivakuutus-
osakeyhtié Duossa. Pankki x lahti vuoden 2012 alussa mukaan kiinteistonvalitystoi-
mintaan, kun Saastopankkien kesken perustettu Sp-Koti Oy aloitti toimintansa. Sp-

Koti Oy perustettiin vuonna 2010 ja se toimii koko maassa. (Pankki x 2011.)

Vuonna 2011 pankki teki liikevoittoa lahes 300 tuhatta euroa. Edellisvuoteen verrat-
tuna kasvua tapahtui yli 200 tuhatta euroa. Suotuisan kehityksen syina olivat kulujen

vaheneminen sekd korkotulojen ja palkkiotuottojen lisdantyminen. (Pankki x 2011.)
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Pankkien varainhankinnasta yleison eli asiakkaiden talletukset muodostavat p&&osan.
N&in oli myds pankissa x vuonna 2011. Talletukset kasvoivat vuoden aikana 4,5 pro-
senttia. Kaytto- ja saéstotileille tehtyjen talletusten maaré pieneni, kun taas sijoitusti-

leille siirrettiin enemman varoja parempien korkojen vuoksi.

Muiden Saastopankkien tapaan my6s pankissa x hallinnosta vastaavat tallettajien ja
kantarahasto-osuuden omistajien edustajat eli isannat. Isdnnat valitsevat jasenet pan-
kin hallitukseen. Hallituksen tehtdvénad on puolestaan péattaa liiketoimintaan liittyvis-
t4 merkittavistd asioista. Hallitus valitsee myo6s toimitusjohtajan. (Pankki x 2011.)

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmand asiakastyytyvéisyyden selvittdmisesséd kaytin kvantitatiivista
eli maaréllistd tutkimusta. T4t menetelmé&a voidaan kutsua myos tilastolliseksi tutki-
mukseksi. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistd, etté asioita kuvataan numee-
risten suureiden avulla ja tulokset voidaan havainnollistaa esimerkiksi taulukoiden ja
kuvioiden avulla. Otoksen on oltava riittdvan suuri ja usein aineiston kerddmisessa
kaytetddn standardoituja kyselylomakkeita, joissa vastausvaihtoehdot ovat valmiina.
Madréllisessa tutkimuksessa selvitetdan asioiden valisid riippuvuuksia ja tutkimusai-
neistosta saatuja tuloksia pyritadn yleistamaén laajempaan joukkoon. (Heikkild 2008,
16.)

Kvantitatiiviset tutkimukset ovat empiirisia eli havainnoivia tutkimuksia. Empiirisessa
tutkimuksessa pyritaan selvittdméaan, toteutuuko joku teoriasta johdettu olettamus kay-
tdnndssa. Tutkimuksen aineisto kerédtadan tyypillisesti lomake- tai www-kyselyjen,
strukturoitujen haastattelujen, systemaattisen havainnoinnin tai kokeellisten tutkimus-
ten avulla. (Heikkild, 2008, 13.)

Maaréllinen tutkimus voidaan toteuttaa kayttamalla jo valmiiksi muiden kerdamia
aineistoja tai tiedot voidaan kerata itse. Mikéli tiedot kerétéan itse, on paatettava, mitéa
tiedonkeruumenetelmaa kaytetdaan. Menetelmid ovat postikysely, puhelin- tai kdynti-
haastattelu, www-kysely tai informoitu kysely, joka on postikyselyn ja haastattelun
véalimuoto. Www-kyselyyn vastaaminen on varsin nopeaa, mutta vaarinkasitysten
mahdollisuus on postikyselyn tapaan suuri. Tiedonkeruumenetelmén valintaan vaikut-
tavat esimerkiksi tutkimuksen tavoite ja aikataulu. (Heikkilad 2008, 18-20.)
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Toteutin tutkimukseni posti- eli kirjekyselyd hyddyntéen. Heikkilan mukaan (2008,
66—67) kirjekyselylle on tyypillisté se, etteivéat kysyja ja vastaaja ole valittoémassa vuo-
rovaikutuksessa kesken&an vaan kysely tapahtuu postitse lahetettavalla kyselylomak-
keella. Vastausprosentti Kirjekyselyssé voi vaihdella suurestikin ja siihen vaikuttavat
esimerkiksi kohderyhma, tutkimuksen aihe ja kysymysten maaré. Erilaiset palkinnot
voivat parantaa vastausprosenttia. Kyselylomake l&hetetd&n vastaajalle Kirjekuoressa,
joka sisaltdd myos saatekirjeen ja vastauskuoren. Vastausaika kirjekyselyssa on yleen-
sé noin 10 paivaa. Myos Hirsjarven ym. mukaan (2003, 185) mahdollinen vastauspro-
sentin alhaisuus on kirjekyselyn haittapuoli. Liséksi postitse ldhetetty kysely aiheuttaa
kustannuksia. Vastaavasti tdma tiedonkeruumenetelma on varsin nopea ja aineisto on

suhteellisen vaivattomasti saatavissa.

Kirjekyselylla tekemdassani tutkimuksessa kaytin apuna myos kvalitatiivista eli laadul-
lista tutkimusmenetelmaa. Talld menetelmalla kerétty aineisto on suppeampaa ja usein
tekstimuotoista. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on auttaa ymméartamaan tut-
kimuskohdetta eli esimerkiksi asiakasta ja taman kayttaytymiseen liittyvid syita.
Kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa voidaan kayttda tdydentdmaan

toinen toistaan tutkimusaineiston kerdamisessa. (Heikkild 2008, 16-17.)

4.3 Tutkimusaineisto

Heikkilan mukaan (2008, 47) kyselytutkimuksen keskeinen osatekija on kyselyloma-
ke. Lomakkeen huolellinen suunnittelu on ensiarvoisen térkedd, koska puutteellisesti
tai huonosti suunnitellut kysymykset voivat vaaristaa vastauksia ja taten tutkimukses-
sa ei saada selville niitd asioita, joita halutaan tutkia. Tutkimuksen tavoite on oltava
selvilla ennen kyselylomakkeen luomista, jotta kysymyksilla saadaan vastauksia tut-

kittaviin ilmidihin.

Jo pelkka lomakkeen ulkonéké vaikuttaa olennaisesti siihen, haluaako vastaaja vastata
kyselyyn. Kyselylomakkeen tulee siis olla houkuttelevan nakdinen. Myds helpot ky-
symykset lomakkeen alkupédéssa herattavat vastaajan mielenkiinnon. Houkuttelevuu-
den lisaksi hyvan kyselylomakkeen ominaisuuksiin kuuluu myos selkeys ja siisteys.
Mya0s vastausohjeiden tulee olla selkedt vaarinkasitysten minimoimiseksi ja Kysymys-

ten pitda edetd loogisesti. Lisaksi lomake ei saa olla liian pitkd ja eri aihepiirien kysy-
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mykset on aseteltava eri otsikoiden alle. Vastausten kasittelyn helpottamiseksi kysy-
mykset kannattaa muotoilla siten, ett& ne on helppo sy6ttéa tilasto-ohjelmaan. (Heikki-
14 2008, 48-49.)

Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla erityyppisid. Avoimia kysymyksia kayte-
tdan usein kvalitatiivisissa tutkimuksissa. Ne ovat helppoja laatia mutta tulosten ana-
lysointivaiheessa tyolaitd kasitella. Avoimiin kysymyksiin jatetdan helposti vastaamat-
ta, mutta toisaalta niill4 saatetaan saada hyvinkin arvokasta tietoa. Suljetuissa eli
vaihtoehdot antavissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot ovat valmiina. Vastaaminen
tallaisiin kysymyksiin on nopeaa ja tulosten kasittely on helppoa. Vastausvaihtoehto-
jen luokittelu tai esittdmisjarjestys saattaa suljetuissa kysymyksissa epédonnistua, mika
voi johtaa vaaristyneisiin tuloksiin. (Heikkila 2008, 49-51.)

Kyselylomakkeen mukana vastaajalle ldhetetddn saatekirje. Saatekirjeen voi korvata
myo6s kyselyn alussa mainittavilla saatesanoilla. Saatekirjeessé kerrotaan tutkimuksen
toteuttaja, tavoite, tietojen kayttotapa ja luottamuksellisuus, vastaamisaika seké palau-
tusohjeet. Lisdksi kiitetddn vastaajaa vastaamisesta. (Heikkila 2008, 61-62.)

Kysely asiakastyytyvéisyydesté postitettiin pankin asiakkaille lokakuussa 2012 ja vas-
tausaikaa annettiin noin pari viikkoa. Tarkoituksena oli selvittdd vastaajien tyytyvéi-
syyttd pankin asiakaspalveluun, asioinnin helppouteen ja henkildston ammattitaitoon.
Lisaksi palveluympéristoon, aukioloaikoihin, ja tarjolla oleviin tuotteisiin ja palvelui-
hin vastaajat saivat ilmaista mielipiteensd. Vastaajiksi valikoitui 490 henkila satun-
naisotantaa hyddyntden. Kyselyn postituksessa huomioitiin, ettd otantaan tulee mu-
kaan kaiken ikdisia asiakkaita pankin jokaisesta kolmesta konttorista. Kysely lahetet-
tiin taysi-ikaisille pankin asiakkaille ja vastauksia palautui kaikkiaan 106 eli vastaus-
prosentiksi muodostui hieman yli 20. Kirjekysely oli tassa tapauksessa hyva tiedonke-
ruumenetelmad, koska iakkdaammilla asiakkailla ei mahdollisuutta tietokoneen kéyttéon
juurikaan ole ja toisaalta nuoremmat asiakkaat enda harvemmin asioivat pankissa pai-
kan paalla. Kyselyn mukana vastaajat saivat saatekirjeen, jossa kerrottiin kyselyn tar-
koitus, tekija ja tietojen kayttoon liittyvaa tietoa. Saatekirje 16ytyy liitteestd 1 ja itse

kyselylomake liitteesta 2.

Kyselyn alussa vastaajilta kysyttiin taustatietoja eli ikad, sukupuolta, asiointikonttoria

sekd asiakassuhteen pituutta. Kysymykset olivat suljettuja eli vastausvaihtoehdot oli
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annettu valmiiksi. Seuraavissa kysymyksissa kysyttiin tyytyvéisyyttd asiakaspalve-
luun, tuotteisiin ja palveluihin sek& palveluymparistoon. Kysymykset olivat mielipi-
devéittdmien muodossa ja vastausvaihtoehtoina kéytin taysin samaa mieltd / jokseen-
kin samaa mieltd / jokseenkin eri mieltd / taysin eri mieltd / ei kokemusta. Kaikilla
vastaajilla ei valttamatta ollut kokemusta esimerkiksi sijoittamisen palveluista, minka

vuoksi vaihtoehto ”ei kokemusta” oli mahdollista valita.

Suljettujen kysymysten tilastollinen kasittely on hyvin nopeaa verrattuna avoimiin
kysymyksiin, mika osaltaan vaikutti kysymysten suunnitteluun. Kyselyn lopussa koh-
dassa “vapaa sana” vastaajat saivat omin sanoin antaa palautetta ja kehittdmisehdotuk-
sia liittyen asiakastyytyvdisyyteen. Kyselyn tulokset analysoin SPSS-tilasto-
ohjelmalla, johon jokaisen vastaajan tiedot sai katevasti syotettya.

5 PANKIN X ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa kasittelen pankin x asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia. Vastaajilta
kysyttiin taustatietojen lisaksi sitd, miten tyytyvaisia he ovat pankin asiakaspalveluun,
henkiléstén ammattitaitoon, tuotteisiin ja palveluihin seka palveluympéristoon. Lisak-
si kyselyn lopussa vastaajat saivat antaa vapaasti palautetta avoimessa kysymyksessa.

Kaikkien kysymysten vastausjakaumat 10ytyvat raportin lopusta liitteesta 3.

5.1 Taustatiedot

Lomakkeen ensimmaisissa kysymyksissé vastaajilta kysyttiin taustatietoja, joita olivat
sukupuoli, ikdryhmd, asiointikonttori sekd asiakassuhteen pituus. Kyselyyn vastasi
yhteensd 106 henkil6a, joista 57 oli naisia. Miehia oli 44 eli hieman alle puolet vas-

tanneista. Viisi vastaajaa oli jattdnyt sukupuolen kertomatta.

Vastaajista valtaosa oli yli 50-vuotiaita (kuvio 1). Eniten vastaajia kuului ikdryhméén
51-60 vuotta. Vahiten puolestaan oli 18-25-vuotiaita. Yksi vastanneista ei ollut mai-

ninnut ikdryhmaansa.



24

30

Lukumiiri

18-25v 26-35v 36-50 v 51-60 v 61-70 v

KUVIO 1. Vastaajan ikaryhma
Kyselyyn vastanneet henkil6t olivat melko tasaisesti jokaisen kolmen konttorin asiak-
kaita. Konttorin 2 asiakkaita oli vastaajista eniten, 40 %. Konttoreiden 1 ja 3 asiakkali-

ta oli kumpiakin 30 %. Kaikki 106 vastaajaa kertoivat asiointikonttorinsa.

Yli puolet vastaajista on ollut pankin asiakkaina 5-20 vuotta. Tama nadhdaan kuviosta
3. Myos pidempié yli 30 vuoden pituisia asiakassuhteita on joidenkin vastaajien koh-
dalla. Niin ik&dn muutama vastannut on ollut pankin asiakkaana hieman lyhyemman

ajan eli alle viisi vuotta.
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KUVIO 3. Vastaajan asiakassuhteen pituus

5.2 Henkilokunta ja asiakaspalvelu

Taustatietojen jalkeen varsinaisissa kysymyksissa kysyttiin aluksi vastaajien tyytyvai-
syydestd asiakaspalveluun ja henkiloston ammattitaitoon. Lahes kaikki vastaajat olivat
sitd mieltd, ettd asiointi pankissa on helppoa (kuvio 4). Neljan vastaajan mielesta asi-
oinnin helppoudessa olisi parannettavaa. Lisaksi yhdella vastaajista ei ollut kokemusta

asioinnista.
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KUVIO 4. Asiointi on helppoa

Y1i 96 % vastaajista oli tdysin tai jokseenkin samaa mielta siitd, ettd pankin henkil6-
kunta on motivoitunutta ja ammattitaitoista. Muutama prosentti oli asiasta toista miel-
ta. Niin ik&an asiakaspalvelu on l&hes kaikkien mielestd ystavallista. Kuten kuviosta 5
huomataan, nelja vastaajaa on ystavallisyydesta eri mieltd ja yhdella ei ole asiakaspal-

velusta kokemuksia.
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KUVIO 5. Asiakaspalvelu on ystavallista
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5.3 Aukioloajat ja palveluymparistod

Seuraavaksi kysyttiin vastaajien tyytyvéisyydestd pankin aukioloaikoihin, jono-
tusaikoihin ja palveluympéristoon. Lahes 87 % vastaajista piti aukioloaikoja vahintaan
melko hyvind (kuvio 6). Noin 10 prosenttia vastaajista nédki aukioloajoissa parannetta-
vaa. Kolmella vastaajalla ei puolestaan ollut kokemuksia siitd, ovatko aukioloajat so-
pivat. Kassapalvelujen aukioloaikoja koskeneessa kysymyksessa vastausten jakauma

oli lahes tulkoon samanlainen.

[ Olen taysin samaa mieltd
m Olen jokseenkin samaa
mielta

[ Olen jokseenkin eri mieltd
W Olen taysin eri mielta
[JE kokemusta

KUVIO 6. Aukioloajat ovat sopivat

Seuraavassa vaittdmassa kysyttiin asiakkaiden kokemuksia jonotusaikojen pituudesta
asioidessa. Yli 93 prosenttia vastanneista koki jonotusajat lyhyiksi ja kahden mielesta
asioidessa on joskus joutunut jonottamaan pidempaan. Viidelld vastaajalla ei ollut
kokemusta jonotusajoista ja yksi vastaaja oli jattanyt kokonaan vastaamatta kysymyk-

seen.

Valtaosa vastaajista pitda pankkia luotettavana. Kuviosta 7 nahdaan 81 vastaajan ole-
van tdysin samaa mielta siitd, ettd pankki on luotettava. Nelja vastaajaa kokee pankin

puolestaan epéluotettavaksi. Yksi vastaajista ei 0sannut ottaa kantaa luotettavuuteen.



28

90

80

70

60

50

Lukumiiri

40

307

20

10 18,87%

[0,94%] [0,94%]

T T
Olen téysin samaa  Olen jokseenkin  Olen jokseenkin eri Olen téysin eri mieltd Ei kokemusta
mieltd samaa mielta mieltd

KUVIO 7. Pankki on luotettava

Palveluympéaristo

Konttorin siisteyttd ja asianmukaisuutta koskevan kysymyksen vastauksissa ei mygs-
k&an suurta hajontaa ollut. 105 vastaajasta 87 pitad siisteystasoa hyvana ja tiloja
asianmukaisina. Lisdksi 13 vastaajaa ovat melko tyytyvéisid. Kahdella vastaajalla ei

kokemuksia ollut asiasta. Vastausjakauma nakyy kuviosta 8.

o Olen tdysin samaa
mielta

o Olen jokseenkin
samaa mielta

O Olen jokseenkin eri
mielta
Olen téysin eri

o mielta

[ B kokemusta
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KUVIO 8. Konttori siisti ja asianmukainen

Radion kuuntelun vuoroa odottaessa vastaajat kokivat hieman eri tavoin kuten kuvios-
ta 9 on havaittavissa. Yli puolet vastaajista piti radion kuuntelua mukavana, mutta 10
% ei siita niink&&n vélittdnyt. Vastaajista 30 prosentilla eli 32 henkildlla ei ollut ko-

kemuksia radion kuuntelusta.

401

Lukumiara

Olen tdysin samaa  Olen jokseenkin  Olen jokseenkin eri Olen tdysin eri mielté E kokemusta
mieltd samaa mieltd mieltd

KUVIO 9. Radion kuuntelu mukavaa vuoroa odottaessa

Vastaajilta kysyttiin, tulisiko heidan mielestdén konttorissa olla erilliset neuvottelutilat
asiointiin. Taman kysymyksen vastauksissa hajontaa oli niin ikaan jonkun verran. Val-
taosan mielestd neuvottelutiloille olisi kayttoad. Toisaalta lahes viidennes oli jokseen-
Kin eri mielta asiasta. Kahdeksan vastaajaa ei kokenut lainkaan tarvetta neuvotteluti-

loille ja muutama ei osannut ottaa asiaan kantaa.
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W Olen téysin samaa mielta

I Olen jokseenkin samaa
mielta

[J Olen jokseenkin eri mieltd
M Olen taysin eri mielts
[ & kokemusta

KUVIO 10. Konttoriin erilliset neuvottelutilat

5.4 Tuotteet ja palvelut

Seuraavilla kysymyksilla selvitettiin vastaajien tyytyvaisyytta heilla kaytossa oleviin
tuotteisiin ja palveluihin. Liséksi kysyttiin, ollaanko pankista riittavésti yhteydessa
asiakkaahan. Lahes kaikki vastaajat (96 %) kokivat talla hetkellda k&ytéssdan olevat
tuotteet ja palvelut riittdviksi. Kolmen vastaajan mielesté tuotteet palvelut eivét ehka
taysin vastaa tarpeita talld hetkelld. Valtaosa vastaajista oli myds tyytyvdisia siihen,
kuinka heidédn tarpeensa pankissa ymmérretddn. Noin viidella prosentilla tarpeita ei

ymmarretty.

Laina-asioissa vastaajat luottavat pankin toimihenkildihin (kuvio 11). Vastaajista 61
luottaa toimihenkildiden asiantuntemukseen tdysin ja 25 melko paljon. Muutaman
vastaajan kohdalla luottoa on véhemmaén ja yli kymmenykselld ei kokemuksia laina-

asioiden hoidosta ole.
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KUVIO 11. Luotan laina-asioissa

Sijoitustuotteet ja -palvelut

Luottamus toimihenkiléiden asiantuntemukseen sijoitusasioissa jakaa vastaajien mie-
lipiteet. Noin puolet vastanneista luottaa toimihenkiliden asiantuntemukseen, mutta
15 % vastaajista pitaa asiantuntemusta ainakin jossain maarin kyseenalaisena. Liséksi

lahes 30 prosentilla vastanneista ei ole kokemuksia sijoittamisen palveluista.

Kuviosta 12 kay ilmi, etta sijoitustuotteiden riittdvyydessé on vastaajien mielestad mel-
ko paljonkin eroja. Lahes puolella vastanneista ei ole kokemuksia sijoitustuotteista.
Noin 40 % pitéa tuotevalikoimaa riittdvana ja loput jossain maarin riittamattomana.

Kahden vastaajan kohdalla tdhéan kysymykseen ei ole vastattu.
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[ Olen téysin samaa
mieltd

Olen jokseenkin

samaa mielté

Olen jokseenkin eri
a n*ielt'aJ

[ Olen taysin eri mieltd
W & kokemusta

KUVIO 12. Sijoitustuotteet ovat riittavan laajat

Kysymyksessé kiinnostuneisuudesta sijoittamiseen vastaukset jakautuivat melko tasai-
sesti jokaiselle vastausvaihtoehdolle. Kuviosta 13 perusteella voidaan sanoa, etta kar-
keasti 30 % vastaajista on kiinnostuneita sijoittamisesta ja 30 prosentilla kiinnostusta
ei suuremmin ole. Niin ikddn kolmannes vastaajista ei osannut sanoa kokemuksiaan
sijoittamisen kiinnostavuudesta. Neljan henkilén kohdalla kysymykseen oli jatetty
kokonaan vastaamatta. Kun vastaajilta kysyttiin, onko heille tarjottu sijoitustuotteita
pankissa, oli vastausjakauma hyvin samantyyppinen kuin edellisessakin kysymykses-

sd. Tama nahdaan kuviosta 14.

H Olen taysin
samaa mielta
o Olen jokseenkin
samaa mielta
O Olen jokseenkin

eri mieltd

Olen taysin eri
H mielta
[ E kokemusta

17,65%
18

KUVIO 13. Olen kiinnostunut sijoittamisesta
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[ Olen téysin samaa
mielta

= Olen jokseenkin
samaa mieltd

= Olen jokseenkin eri
mielta

[ Olen téysin eri mieltd
[ 6 kokemusta

34,62%
36

14,42%
15

KUVIO 14. Sijoitustuotteita on tarjottu

Kuten kuviosta 15 nahdaén, sukupuolten valilla ei ole juuri eroja kiinnostuksessa si-
joittamiseen. Miehet ja naiset ovat varsin samoilla linjoilla kiinnostuksen suhteen.
Kysymykseen kiinnostuksesta sijoittamiseen vastasi naisia 54 ja miehia 43.

B Nainen

60 B Mies
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Olen tiysin Olen Olen Olen tdysin eri Ei kokemusta ~ Yhteensd
samaa micltd  jokseenkin jokseenkin eri mieltd vastauksia
samaa mieltd mieltd

KUVIO 15. Olen kiinnostunut sijoittamisesta
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Palvelutapahtuman onnistuneisuus ja yhteydenpito

Valtaosa vastaajista (75 %) pitdd palvelutapahtumaa padsadntdisesti onnistuneena.
Vain muutaman vastanneen mielesté se on yleensa epdonnistunut. Lisaksi vastausten
perusteella noin joka viidennelld vastaajalla ei ole palvelutapahtumista kokemuksia.
Neljan henkilon kohdalla kysymykseen on jatetty vastaamatta.

Kyselyn lopussa vastaajat saivat ottaa kantaa siihen, ollaanko pankista heihin riittavés-
ti yhteydessa. Lahes 90 % vastaajista koki, ettd yhteydenpito on ollut riittdvan aktiivis-
ta. Muutaman vastaajan mielestd yhteytté voitaisiin pitda tiivilmminkin ja muutama ei

osannut ottaa asiaan kantaa.

Vapaa palaute

Kyselyn viimeisessd kohdassa vastaajat saivat vapaasti kertoa kommenttejaan ja mie-
lipiteitddn asiakastyytyvaisyyteen liittyen. Suurimmassa osassa Kiiteltiin hyvasta asia-
kaspalvelusta ja pankkiin oltiin yleisestikin kovin tyytyvdisia. Toimihenkildiden am-
mattitaito sai niin ikaan kiitosta monen vastaajan osalta. Lisédksi huomionarvoista oli
se, ettd asioinnin helppoutta ja ennen kaikkea ihmislaheisyyttd korostettiin laajalti.
Pankin puhelin- ja verkkopalvelut tyydyttavat myds vastausten perusteella monia vas-
taajia. Osa vastaajista tyytyi toteamaan, ettei heill& ole kdytosséan tietokoneita ja asiat

hoituvat hyvin pankin tiskilla. Negatiivista palautetta vastauksissa ei juuri ollut.

6 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN EDISTAMINEN

Asiakastyytyvéisyytta mittaamalla yritys saa arvokasta tietoa vahvuuksistaan seka
kehittdmista kaipaavista osa-alueistaan. Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa pan-
kin x asiakkaiden olevan melko tyytyvaisia niin asiakaspalveluun, palveluymparistoon
kuin kéaytossa oleviin tuotteisiin ja palveluihin. Toki muutamissa kysymyksissa, lahin-

na sijoittamiseen liittyen, asiakkaiden mielipiteet jakautuivat aika suurestikin.



35
6.1 Johtop&atokset ja toimenpide-ehdotukset

Tavoitteena tutkimuksessa oli 10ytéé keinoja pankin asiakastyytyvaisyyden edistami-
seksi. Tutkimusongelmana oli selvittdd, millainen pankin asiakkaiden tyytyvaisyyden
taso on juuri talla hetkelld. Viitekehyksessa on kerrottuna asiakastyytyvéisyyteen vai-

kuttavista osatekijoista.

Tutkimustulosten perusteella voidaan yleisesti ottaen sanoa, ettd pankin asiakkaat ovat
varsin tyytyvaisid. Asiakaspalvelu on ystavéllistd, asiointi on helppoa eika henkil6-
kunnan ammattitaidossakaan ole juuri moitteen sijaa. Muutamassa vastauksessa am-
mattitaitoon ja motivaatioon ei oltu taysin tyytyvaisia, mik& saattaa johtua vaikkapa
yksittéisestd huonosta palvelukokemuksesta. Saastdpankkien arvoihin lukeutuu viite-
kehyksessakin mainitut asiakaslaheisyys ja paikallisuus, mika nédkyy myos positiivisi-

na tutkimustuloksina.

Pankin yleisiin ja kassapalvelujen aukioloaikoihin vastaajat olivat niin ikadn melko
tyytyvaisid. Keskimaarin joka kymmenes vastaaja tosin koki, ettd aukioloajoissa olisi
parannettavaakin. Valttamattad kaikki eivdt ennédtd hoitaa pankkiasioitaan nykyisten
aukioloaikojen puitteissa esimerkiksi tyokiireiden vuoksi. Joillain vastaajilla ei ollut
edes kokemuksia aukioloaikojen sopivuudesta. Nykyadn pankissa ei tarvitse asioida
paikan paalla, kun asioiden hoito onnistuu esimerkiksi puhelimella tai verkkopankin
kautta mihin kellonaikaan tahansa. Voi olla, ettd osittain samasta syystd myds jono-
tusajat koetaan lyhyiksi lahes kaikkien vastaajien mielestd, koska asiakkaiden tarvitsee

yha vahemman asioida konttorissa tietotekniikan kehityksen myoté.

Luotettavuus lukeutuu asiakaslaheisyyden ja paikallisuuden ohella Sé&&stopankkien
arvoihin. Vastaajat kokevatkin pankin kauttaaltaan luotettavaksi. Toisaalta muutama
vastaaja pitda pankkia jokseenkin epaluotettavana. Luottamuksen puutteeseen voi olla

Syyna se, ettei asioita ole hoidettu juuri asiakkaan toivomalla tavalla.

Palveluympaériston eli tilojen siisteyden ja asianmukaisuuden taso on vastanneiden
mukaan hyva. Toisaalta valtaosa vastaajista haluaisi konttoriin erilliset neuvottelutilat
asiointia varten. Tdma on ymmarrettdvad, koska varmasti jokainen haluaa pitda omat

talousasiansa omana tietonaan ja esimerkiksi lainaneuvotteluille tulisi olla erilliset
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tilat. Osa vastaajista ei pida neuvottelutiloja kovinkaan téarkeind. llmeisesti he eivat

koe niistd olevan itselleen suurta merkitysta.

Radiot ovat konttoreissa paalla viihtyisyyden luomisen lisdksi sen vuoksi, etteivéat
asiakkaat kuulisi toistensa asioita asioidessaan. Valtaosa pitdd radion kuuntelusta,
mutta kaikilla siit4 ei ole kokemuksia. Voi toki olla, ettei radiota pidetd aina paalla.
Musiikin kuuntelu on kuitenkin yksi palveluympdriston viihtyisyyteen ja asiakkaan
palvelukokemukseen vaikuttava tekija.

Asiakkaiden tyytyvaisyys heillad kdytossé oleviin tuotteisiin ja palveluihin on hyvaa
luokkaa. Laina-asioissa toimihenkildiden asiantuntemukseen luotetaan vakaasti mutta
sijoitusasioissa tilanne on hieman toinen. Toki sijoitusasioissakin asiantuntemukseen
luotetaan melko hyvin mutta epdvarmuuttakin on. Lisdksi monen vastaajan kohdalla
sijoittamisen palveluista ei ole ollut kokemuksia. Niin ikaan sijoituspalveluvaihtoehto-
jen riittdvyyden vastaajat kokevat eri tavoin. Osa pitéa valikoimaa riittavang, kun taas
joidenkin mielest& se voisi olla kattavampi. My6s kiinnostus sijoittamiseen ylipaataan
vaihtelee vastaajien vélilla. Kiinnostukseen vaikuttaa monet tekijat, kuten esimerkiksi
elamantilanne. Jos rahaa on runsaammin kayt0ssd, osa siitd kannattaa vaikkapa sijoit-
taa. Toisaalta nuoremmilla asiakkailla, kuten opiskelijoilla, sijoittaminen ei ehk& ole
vield kovin ajankohtaista. Ristiintaulukoinnin avulla tutkin myds sukupuolten valisia
eroja kiinnostuksesta sijoittamiseen. Sukupuolesta riippumatta vastaukset jakautuivat

tasaisesti kaikille vastausvaihtoehdoille. Eroja ei siis sukupuolten valilla ollut.

Joka tapauksessa sijoittamisen palvelut ja tuotteet kannattaa pitdéd pankissa nakyvésti
esilla, koska osalla asiakkaista ei selvastikaan ole minkaanlaisia kokemuksia sijoitta-
misen monipuolisista vaihtoehdoista. Toimihenkil6iden vastuulla on saattaa eri mah-
dollisuudet asiakkaiden tietouteen ja tata kautta kiinnostus sijoittamiseen voi kasvaa.
Toisaalta myds toimihenkildiden sijoitusasioiden asiantuntemusta kannattaa aina vélil-

14 péivittaa.

Vastaajien mukaan palvelutapahtuma pankissa onnistuu paasaantoisesti aina ja heihin
ollaan riittavasti yhteydessd. Taméa nakyy myds vastaajien antamasta vapaasta palaut-
teesta. Tyytyvéisyys ilmenee Kiitoksina hyvasta asiakaspalvelusta ja toimihenkildiden
ammattitaidosta. S&astopankkien arvoihin kuuluu asiakaslaheisyys ja vastaajat kehu-

vatkin palvelua, jossa ollaan ”ihmisid ihmisille”. Pahaa sanottavaa vastaajilla ei juuri
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ollut. Kehityskohdat liittyivat 1ahinna konttorien modernisointiin 2000-luvun aikaisik-

Si.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan sen luotettavuutta eli sitd, ettd se voidaan
toistaa samanlaisin tuloksin. Luotettavuuden varmistamiseksi otoskoon on oltava
mahdollisimman suuri ja otoksen on edustettava koko perusjoukkoa. Huolellisuus ja
Kriittisyys ovat tutkijalle tarkeitd asioita, koska tulokset on kasiteltdva ja analysoitava
oikein. (Heikkila 2008, 30-31.)

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen pétevyytta mitata sitd, mitd alun alkaen oli tar-
koitus mitata. Tutkimuksen tavoitteen tarkka méaarittely on validiteetin kannalta olen-
naista. Kyselylomakkeen kysymysten tulee olla sellaisia, joilla tutkimusongelmaan
saadaan vastaus. P&tevan tutkimuksen vastausprosentti on mahdollisimman korkea ja

perusjoukko seka otos ovat tarkoin maariteltyja (Heikkild 2008, 29-30.)

Kyselylomakkeen kysymyksilla pyrittiin saamaan mahdollisimman laaja kokonaisku-
va asiakastyytyvaisyydestd. Kysymykset suunniteltiin yhteistydssa toimeksiantajan
kanssa, jotta pankki saisi lisatietoa vahvuuksistaan ja kehitysalueistaan. Kysymykset
olivat varsin selkeita ja ainakin omasta mielesténi niihin oli helppo vastata. Viisipor-
tainen mielipideasteikko tosin antoi joidenkin kysymysten kohdalla ehka turhankin
monta vastausvaihtoehtoa. Esimerkiksi kysymyksessa kiinnostuksesta sijoittamiseen
vaihtoehto “ei kokemusta” sai paljon kannatusta. Tamé vaihtoehto oli kysymyksessi

periaatteessa turha.

Otos edusti varsin hyvin koko tutkittavaa perusjoukkoa eli pankin yksityisasiakkaita.
Otokseen valittiin vastaajat satunnaisotantaa kayttden. Vastaajiksi valikoitui kaiken

ikaisia taysi-ikéisia asiakkaita pankin kaikista kolmesta konttorista.

Kysely lahti kaikkiaan 490 asiakkaalle. Vastauksia palautui 106 eli vastausprosentti
oli noin 21. Kirjekyselyissa vastausprosentti voi monesti olla melko alhainen, mutta
palautuneet vastaukset olivat kautta linjan hyvin yhdenmukaisia. Eniten vastaajia oli
ikdryhmasta 51-60 vuotta mutta jokaisesta ikaryhmasta vastauksia kuitenkin tuli. Se-

littyneeko ikdjakauma sitten silld, ettd pankin asiakkaista valtaosa kuuluu juuri kysei-
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seen ikaryhméén. Suljettujen kysymysten tapaan vapaasta palautteesta huokuu joka
tapauksessa asiakkaiden tyytyvéisyys, joten tutkimusta voidaan siis pitéa luotettavana.

7 PAATANTO

Opinnaytetyon tekemisesséd vaikein osuus oli mielestani koko projektin aloittaminen.
Sain aiheen ty6honi jo oikeastaan vuotta ennen prosessin aloitusta, kun olin toimek-
siantajalla eli pankissa tyOharjoittelussa. Toisaalta kun tyonteossa padsi kunnolla
vauhtiin, eteni projekti nopealla tahdilla eteenpain. Loppuvaiheessa tyon parissa aikaa
kului lukemattomia tunteja, mutta jalkikateen on helppo todeta, ettei prosessi lainkaan

ollut ylivoimainen suoritettavaksi.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd pankin tdmanhetkistd asiakastyytyvaisyytta ja
I16ytéé kehityskohteita, joita parantamalla asiakastyytyvéisyytta voidaan edistaa. Kuten
edelld on tullut mainittua, asiakkaat ovat varsin tyytyvéisia eikd suurempia kehitta-
misalueita juurikaan noussut esille. Sijoittamisen palveluissa toki kehitettavaa loytyi.
Joidenkin vastaajan mielestd sijoittamisen tuote- ja palveluvalikoima voisi olla laa-
jempi ja myo6s toimihenkildiden asiantuntemusta sijoitusasioissa voitaisiin lisdtd. Mo-

nen vastaajan kohdalla sijoittaminen ei toisaalta herattdnyt edes kiinnostusta.

Mielestani kyselylomakkeen kysymyksilla saatiin varsin kattava kokonaiskuva pankin
tdménhetkisesta asiakastyytyvaisyydestd. On hankalaa sanoa, olisiko esimerkiksi ky-
symysten erilaisella muotoilulla saatu aikaan erilaisia vastauksia. Pankin asiakkaat
ovat vain yksinkertaisesti tyytyvéisia palvelun tasoon. Vastausvaihtoehtoja olisi kylla
joidenkin kysymysten kohdalla voinut miettia tarkemmin. Esimerkiksi kysymyksessa
Kiinnostuneisuudesta sijoittamiseen vastausvaihtoechdon ei kokemusta” olisi voinut
jattaa kokonaan pois. Varmasti jokainen vastaaja pystyy sanomaan, onko Kiinnostunut

sijoittamisesta vai ei.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksia tehdaan yrityksissa varsin paljon, jopa vuosittain.
Tutkimus ei koskaan mene hukkaan, koska sen avulla saadaan ajankohtaista tietoa
toiminnasta tietylla hetkelld. Toimintaa on hankala kehittaa tutkimatta ilmiota ollen-

kaan. Vastaisuudessakin pankissa kannattaa sd&dnndllisesti mitata asiakastyytyvaisyyt-
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t4 ja eritoten sijoitustoiminnan kehittdmiselld aikaansaatuja muutoksia on syyta tule-

vaisuudessa selvittaa.
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LIITE 1.
Saatekirje
Arvoisa asiakas!

Taman kyselyn tavoitteena on selvittdd pankin x asiakastyytyvaisyytta. Kysely on osa
opinnaytetyotani Mikkelin ammattikorkeakoululle. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa
pankin asiakaspalvelun laatua ja tulosten perusteella pankki voi kehittéda asiakaspalve-

luaan vastaamaan paremmin asiakkaidensa odotuksia.

Kysely koostuu monivalintakysymyksistd, joihin vastaamiseen l6ytyy ohjeet lomak-
keesta. Liséksi voitte kertoa vapaasti mielipiteitdnne sek& kehittdmisehdotuksianne
kyselyn lopussa olevassa avoimessa kysymyksessd. Kyselyyn vastataan nimettomasti
ja saadut tiedot kasitelladn luottamuksellisesti. Yksittaiset vastaukset eivéat ndy tutki-
muksessa, vaan tulokset ovat yhteenvetoja kaikista vastauksista. Lisétietoja tutkimuk-
sesta saatte halutessanne alla olevasta séhkdpostiosoitteesta.

Parhaat kiitokset vastauksestanne jo etukéteen!
Ystévéllisin terveisin,

Antti Kauppi
(antti.kauppi@mail.mamk.fi)



Asiakastyytyvaisyystutkimus
Pankki x
Mikkelin ammattikorkeakoulu / Antti Kauppi

Taustatiedot
Vastatkaa ympyroimélla sopivin vaihtoehto

1. Sukupuoli 1 = Nainen

2. lka 1=18-25v
3=36-50v
5=61-70v

3. Konttori, jossa padsaéntoisesti asioitte

1 = Konttori 1
3 = Konttori 3

4. Kuinka kauan olette ollut pankin x asiakkaana?

1 = Alle 5 vuotta
3 =11-20 vuotta
5 =YIli 30 vuotta

LITE 2(1).

Kyselylomake
3 = Mies
2=26-35v
4=51-60v
6=yli70 v.
2 = Konttori 2

2 = 5-10 vuotta
4 = 21-30 vuotta

Vastatkaa seuraaviin vaittamiin asteikon 1-5 avulla ympyrdéiden sopivin vaihtoehto

1 = Olen tdysin samaa mielta

2 = Olen jokseenkin samaa mielta

3 = Olen jokseenkin eri mielta

4 = Olen taysin eri mielta

5 = Ei kokemusta

Henkilokunta ja asiakaspalvelu

5. Pankissa x on helppo asioida
1 2 3 4

6. Henkilosté on mielestani motivoitunutta ja ammattitaitoista

1 2 3 4

5



LIITE 2(2).
Kyselylomake

7. Asiakaspalvelu on ystavallista
1 2 3 4 5

Konttori

8. Aukioloajat ovat sopivat
1 2 3 4 5

9. Kassapalveluiden aukioloajat ovat sopivat
1 2 3 4 5

10. Jonotusajat konttorissa ovat lyhyet
1 2 3 4 5

11. Pankki x on mielesténi luotettava pankKi
1 2 3 4 5

12. Konttori on siisti ja asianmukainen
1 2 3 4 5

13. Radion kuunteleminen on mukavaa odottaessani vuoroani
1 2 3 4 5

14. Konttorissa olisi hyva olla erilliset neuvottelutilat asiointiin
1 2 3 4 5

Tuotteet ja palvelut

15. Minulla on kayt0ssé tarvitsemani tuotteet ja palvelut
1 2 3 4 5

16. Henkilokunta ymmartaa tarpeeni ja tarjoaa minulle oikeat palvelut
1 2 3 4 5

17. Luotan pankkipalveluihin ja henkilokunnan asiantuntemukseen laina-asioissa
1 2 3 4 5

18. Luotan pankkipalveluihin ja henkilokunnan asiantuntemukseen sijoitusasioissa
1 2 3 4 5



LIITE 2(3).
Kyselylomake

19. Pankin sijoitustuotteet ovat riittavan laajat
1 2 3 4 5

20. Olen kiinnostunut sijoittamisen palveluista
1 2 3 4 5

21. Minulle on tarjottu sijoitustuotteita
1 2 3 4 5

22. Palvelutapahtuma on péasaantdisesti onnistunut ja olen saanut vastaukset ky-
symyksiini nopeasti esim. verkkopankin kautta
1 2 3 4 5

23. Minuun ollaan riittavasti yhteydessa pankista
1 2 3 4 5

24. VVapaa sana

Y hteydenottopyyntd ja yhteystiedot halutessanne

Parhaat kiitokset vastauksistanne!



Vastaajan sukupuoli

Prosenttia | Prosenttia
Lukumaard | kaikista | vastanneista
Nainen 57 53,8 56,4
Mies 44 41,5 43,6
Vastanneita 101 95,3 100,0
Ei vastausta 5 4,7
Yhteensé 106 100,0
Vastaajan ikdryhma
Prosenttia Prosenttia
Lukumaara| Kkaikista vastanneista
18-25v 6 57 5,7
26-35 v 8 7,5 7,6
36-50 v 21 19,8 20,0
51-60 v 28 26,4 26,7
61-70 v 23 21,7 21,9
yli70 v 19 17,9 18,1
Vastanneita 105 99,1 100,0
Ei vastausta 1 9
Y hteensé 106 100,0
Vastaajan asiointikonttori
Prosenttia
Lukumaara kaikista
Konttori 1 31 29,2
Konttori 2 43 40,6
Konttori 3 32 30,2
Yhteensa 106 100,0

LITE 3(1).

Jakaumataulukot



Vastaajan asiakassuhteen pituus

Prosenttia
Lukumé&ara| Kkaikista
alle5v 13 12,3
5-10v 39 36,8
11-20 v 28 26,4
21-30 v 11 10,4
yli30 v 15 14,2
Yhteensa 106 100,0

Asiointi on helppoa

LIITE 3(2).
Jakaumataulukot

Prosenttia
Lukumaara kaikista
Olen taysin samaa mielta 88 83,0
Olen jokseenkin samaa mielta 13 12,3
Olen jokseenkin eri mielta 2,8
Olen taysin eri mielta 9
Ei kokemusta 9
Yhteensa 106 100,0

Henkilosté on motivoitunutta ja ammattitaitoista

Prosenttia
Lukuméara kaikista
Olen taysin samaa mielta 79 74,5
Olen jokseenkin samaa mielta 23 21,7
Olen jokseenkin eri mielta 1 9
Olen taysin eri mielta 3 2,8
Yhteensa 106 100,0




Asiakaspalvelu on ystavallista

LIITE 3(3).
Jakaumataulukot

Prosenttia
Lukumaara kaikista
Olen taysin samaa mielta 97 91,5
Olen jokseenkin samaa mielta 3,8
Olen jokseenkin eri mielta 1,9
Olen taysin eri mielta 1,9
Ei kokemusta 9
Yhteensa 106 100,0
Aukioloajat ovat sopivat
Prosenttia
Lukumaara kaikista
Olen taysin samaa mielta 64 60,4
Olen jokseenkin samaa mielta 28 26,4
Olen jokseenkin eri mielta 8 7,5
Olen taysin eri mielta 3 2,8
Ei kokemusta 3 2,8
Yhteensa 106 100,0

Kassapalvelujen aukioloajat ovat sopivat

Prosenttia
Lukuméara kaikista
Olen taysin samaa mielta 66 62,3
Olen jokseenkin samaa mielta 28 26,4
Olen jokseenkin eri mielta 5 4,7
Olen taysin eri mielta 3 2,8
Ei kokemusta 4 3,8
Yhteensa 106 100,0




Jonotusajat ovat lyhyet

LIITE 3(4).

Jakaumataulukot

Prosenttia [ Prosenttia

Lukumaard | kaikista | vastanneista
Olen taysin samaa mielta 84 79,2 80,0
Olen jokseenkin samaa mielta 14 13,2 13,3
Olen jokseenkin eri mielta 9 1,0
Olen taysin eri mielta 9 1,0
Ei kokemusta 4,7 4,8
Vastanneita 105 99,1 100,0
Ei vastausta 1 9
Yhteensé 106 100,0

Pankki on luotettava
Prosenttia
Lukumaara kaikista
Olen taysin samaa mielta 81 76,4
Olen jokseenkin samaa mielta 20 18,9
Olen jokseenkin eri mielta 2,8
Olen taysin eri mielta 9
Ei kokemusta 9
Yhteensa 106 100,0
Konttori on siisti ja asianmukainen
Prosenttia Prosenttia

Lukumadra | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 87 82,1 82,9
Olen jokseenkin samaa mielta 13 12,3 12,4
Olen jokseenkin eri mielta 3 2,8 2,9
Ei kokemusta 2 1,9 1,9
Vastanneita 105 99,1 100,0
Ei vastausta 1 9
Yhteensé 106 100,0




LIITE 3(5).
Jakaumataulukot

Radion kuuntelu on mukavaa

Prosenttia Prosenttia
Lukumaara | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 33 31,1 31,4
Olen jokseenkin samaa mielta 26 24,5 24,8
Olen jokseenkin eri mielta 10 9,4 9,5
Olen taysin eri mielta 4 3,8 3,8
Ei kokemusta 32 30,2 30,5
Vastanneita 105 99,1 100,0
Ei vastausta 1 9
Yhteensé 106 100,0
Konttoriin erilliset neuvottelutilat
Prosenttia Prosenttia
Lukumadra | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 29 27,4 28,4
Olen jokseenkin samaa mielta 40 37,7 39,2
Olen jokseenkin eri mielta 19 17,9 18,6
Olen taysin eri mielta 8 7,5 7,8
Ei kokemusta 6 5,7 5,9
Vastanneita 102 96,2 100,0
Ei vastausta 4 3,8
Y hteensé 106 100,0
Kaytossa ovat tarvitsemani tuotteet ja palvelut
Prosenttia Prosenttia
Lukumadra | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 72 67,9 69,9
Olen jokseenkin samaa mielta 27 25,5 26,2
Olen jokseenkin eri mielta 9 1,0
Olen taysin eri mielta 1,9 1,9
Ei kokemusta 9 1,0
Vastanneita 103 97,2 100,0
Ei vastausta 3 2,8
Yhteensa 106 100,0




LIITE 3(6).
Jakaumataulukot

Tarpeeni ymmarretaan pankissa

Prosenttia
Lukuméara kaikista
Olen taysin samaa mielta 65 61,3
Olen jokseenkin samaa mielta 34 32,1
Olen jokseenkin eri mielta 1 9
Olen taysin eri mielta 4 3,8
Ei kokemusta 2 1,9
Y hteensa 106 100,0

Luotan laina-asioissa toimihenkil6ihin

Prosenttia Prosenttia

Lukumadra | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 61 57,5 58,7
Olen jokseenkin samaa mielta 25 23,6 24,0
Olen jokseenkin eri mielta 2 1,9 1,9
Olen taysin eri mielta 2,8 2,9
Ei kokemusta 13 12,3 12,5
Vastanneita 104 98,1 100,0
Ei vastausta 2 1,9
Y hteensé 106 100,0

Luotan sijoitusasioissa toimihenkildihin
Prosenttia

Lukumaara kaikista
Olen taysin samaa mielta 27 25,5
Olen jokseenkin samaa mielta 32 30,2
Olen jokseenkin eri mielta 11 10,4
Olen taysin eri mielta 5 4,7
Ei kokemusta 31 29,2
Yhteensa 106 100,0




Sijoitustuotteet ovat riittavan laajat

LIITE 3(7).
Jakaumataulukot

Prosenttia Prosenttia
Lukumaara | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 16 15,1 15,4
Olen jokseenkin samaa mielta 23 21,7 22,1
Olen jokseenkin eri mielta 14 13,2 13,5
Olen taysin eri mielta 4 3,8 3,8
Ei kokemusta 47 44,3 45,2
Vastanneita 104 98,1 100,0
Ei vastausta 2 19
Yhteensé 106 100,0
Olen kiinnostunut sijoittamisesta
Prosenttia Prosenttia
Lukumaara | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 15 14,2 14,7
Olen jokseenkin samaa mielta 21 19,8 20,6
Olen jokseenkin eri mielta 18 17,0 17,6
Olen taysin eri mielta 14 13,2 13,7
Ei kokemusta 34 32,1 33,3
Vastanneita 102 96,2 100,0
Ei vastausta 4 3,8
Y hteensé 106 100,0
Minulle on tarjottu sijoitustuotteita
Prosenttia Prosenttia
Lukumaara | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 14 13,2 13,5
Olen jokseenkin samaa mielta 24 22,6 23,1
Olen jokseenkin eri mielta 15 14,2 14,4
Olen taysin eri mielta 15 14,2 14,4
Ei kokemusta 36 34,0 34,6
Vastanneita 104 98,1 100,0
Ei vastausta 2 1,9
Yhteensa 106 100,0




LIITE 3(8).
Jakaumataulukot

Palvelutapahtuma on paasaantoisesti onnistunut

Prosenttia Prosenttia
Lukumaara | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 51 48,1 50,0
Olen jokseenkin samaa mielta 25 23,6 24,5
Olen jokseenkin eri mielta 5 4,7 49
Olen taysin eri mielta 3 2,8 2,9
Ei kokemusta 18 17,0 17,6
Vastanneita 102 96,2 100,0
Ei vastausta 4 3,8
Yhteensé 106 100,0
Minuun ollaan riittédvasti yhteydessa pankista
Prosenttia Prosenttia
Lukumaara | kaikista vastanneista
Olen taysin samaa mielta 61 57,5 59,2
Olen jokseenkin samaa mielta 30 28,3 29,1
Olen jokseenkin eri mielta 6,6 6,8
Olen taysin eri mielta 1,9 1,9
Ei kokemusta 2,8 2,9
Vastanneita 103 97,2 100,0
Ei vastausta 3 2,8
Y hteensé 106 100,0
| Kiinnostuneisuus sijoittamiseen sukupuolten mukaan
Olen kiinnostunut sijoittamisesta
Olen
Olen taysin | jokseenkin Olen
samaa samaa jokseenkin | Olen taysin Ei
mielta mielta eri mieltd | eri mieltd | kokemusta | Yhteensa
Nainen Lukumaara 7 9 11 10 17 54
% sukupuolen 13,0% 16,7% 20,4% 18,5% 31,5%| 100,0%
sisalla
Mies Lukumaara 8 12 7 4 12 43
% sukupuolen 18,6% 27,9% 16,3% 9,3% 27,9% | 100,0%
sisalla
Lukumé&aré 15 21 18 14 29 97
Yhteensd % kaikista 15,5% 21,6% 18,6% 14,4% 29,9%| 100,0%
vastauksista




LIITE 3(9).
Jakaumataulukot



