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1 JOHDANTO

1.1 TyO6n taustaa

Pankki- ja vakuutusala on eldnyt viime aikoina voimakasta murroksen aikaa. Osittain johtuen epater-
veestd kilpailusta, seka finanssimaailman monimutkaisuudesta pankkien saantelya on kiristetty.
Pankkeja kohtaan kiristyva sadntely asettaa haasteita pankkien vakavaraisuudelle, mika voi osaltaan
hidastaa talouden kehitystd. Talouden epavarmuus heijastuu niin pankkien kuin pankkien asiakkai-
den toimintaan. Yksityishenkilot kokevat epavarmuutta ja saattavat lykata investointejaan ja pankit

suhtautuvat entista kriittisemmin lainanannon riskeihin.

Talouden vaikeina aikoina korostuu hyvien asiakassuhteiden merkitys ja niiden kehittaminen. Finans-
sialalla kilpailu on muuttunut nopeaksi ja esimerkiksi pankin vaihtaminen ei ole epatavallista. Tall6in
finanssialan toimijoiden on kiinnitettdva huomiota omaan toimintaansa ja siihen kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat pankin tai vakuutusyhtién palveluihin. Finanssialan toimijoiden on myds tiedostettava
hyvan ja pitkan asiakassuhteen tuoma hyoéty. Pitkdjanteinen ja molemmin puolin kannattava asia-

kassuhde on tavoittelemisen arvoinen asia.

Hyva palvelu ja palvelun laadun varmistaminen korostuu nykypdivana. Asiakkaat ovat valveentu-
veempia ja osaavat vaatia hyvaa palvelua. Internet ja sosiaalinen media lisddvat hyvan palvelun
merkitysta. Asiakkaiden hyvat, kuin my6s huonot, kokemukset leviavat verkon kautta yha nopeam-
min laajemman yleison tietoon ja vaikuttavat ndin ollen usean ihmisen mielipiteeseen. Asiakkaat
my6s luottavat aiempaa enemman toistensa arvioihin ja kokemuksiin yrityksisté ja niiden palveluista.

Talléin on tarkeaa kyeta luomaan tasalaatuinen, hyva palvelukokemus kaikille asiakkaille.

Tekniikan kehittyessa tulee myos finanssialalle uusia palvelukanavia, seka niiden kayttémahdolli-
suuksia. Asiakkaiden siirtyessa kayttamadn mobiililaitteita on pankin ja vakuutusyhtion oltava tassa
kehityksessd mukana. Mobiilien palvelualustojen kayttdmukavuus ja helppous korostuvat. Tekniikan
kehittyminen haastaa perinteisen pankkitoiminnan asiakkaiden siirtdessa asiointiaan enemman verk-
koon ja voi osaltaan johtaa konttorien vahenemiseen sekd pankin toiminnan sopeuttamiseen uuteen

tilanteeseen.

Asiakkaan tarve asioida pankin konttorissa tullee véhenemaan tulevaisuudessa. Tall6in asiakassuh-
teen tarkea osa, henkilokohtainen kohtaaminen, jaa pienemmalle osalle. Onnistuneet henkilokohtai-
set kohtaamiset asiakkaan ja pankin valilla sitouttavat asiakasta pankkiin. Naiden kohtaamisten ti-
lalle pankkien on kehitettava uusia toimintamalleja, esimerkiksi kehittda verkossa tapahtuvia neuvot-

teluja.
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1.2 Tydn tavoitteet

Taman opinndytetydn tavoitteena on selvittda Nivalassa toimivien pankkien palveluja ja asiakkaiden
kokemuksia palveluista. Opinndytetydssa haetaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin, jotka

ovat:

1. Mitka ovat Nivalassa toimivien pankkien ja vakuutusyhtididen markkinaosuudet

- Onko markkinaosuuksissa tapahtunut muutoksia edellisiin tutkimuksiin verrattuna

2. Kayttavatko nivalalaiset ensisijaisen pankkinsa lisaksi palveluja muista pankeista

- Onko toisen pankin palvelujen kaytto yleista

3. Kuinka tyytyvdisia nivalalaiset ovat ensisijaisen pankkinsa palveluihin
- Onko pankkien valilld havaittavissa eroja

- Ovatko asiakkaat erityisen tyytyvaisia tai tyytyméattdmia johonkin palveluun tai tuotteeseen

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle tietoa sekd omien asiakkaiden ettd kilpailijoi-
den asiakkaiden tyytyvaisyydesté ensisijaisten pankkiensa palveluihin. Tutkimustulosten perusteella

pyritaan léytamaan mahdollisia kehittamiskohtia toimeksiantajani palveluista.

1.3  Tydn rakenne

Opinnaytety6 koostuu teoreettiseen viitekehykseen, tutkimusmenetelmien osuudesta. Viitekehyk-
sessa selvitetdan finanssialan rakennetta ja finanssialan kilpailutilannetta Suomessa vuonna 2011.

Lisaksi tutustutaan Osuuspankin historiaan ja Nivalan Osuuspankkiin.

Viitekehyksessa eli teoriaosuudessa kaydaan lapi palveluun liittyvid keskeisia teorioita, mita palvelu
on, miten palveluja ryhmitelldan, miten palvelun laatua mitataan. Lisdksi selvitetadn mista asiakkaan

kokema palvelun laatu muodostuu, mita merkitystd hyvalla palvelulla on.

Tutkimusmenetelmien osuudessa kuvataan miksi valitsin kdyttémani tutkimusmenetelmat, mita tut-
kimusmenetelmaa kaytettiin, kuinka tutkimusaineisto kerattiin ja kuinka tulokset analysoitiin. Arvioin
my06s tekemdni tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta. Taman jalkeen esittelen tutkimustulokseni

ja niista tehtavat johtopaatokset. Liséksi arvioin jatkotoimenpiteiden tarvetta.
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2 FINANSSITOIMIALA

Tassa kappaleessa luon katsauksen Suomen finanssisektoriin ja sen toimijoihin. Lisaksi selvitan tutki-

mukseni kohteena olevan paikkakunnan markkinoita ja sen toimijoita.

Finanssitoimialalla tarkoitetaan pankki-, vakuutus- ja sijoituspalveluita tarjoavia yrityksia, yleisesti
raha-asioiden hoitamisen palveluita (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9). Toimialalla on tapahtunut
nopeaa kansainvalistymista ja toimialaliukumaa, eli pankit ja vakuutusyhtiét ovat lIdhentyneet toisi-
aan. Finanssitoimialalla keskeisimpia toimijoita ovat suuret finanssikonsernit, joita saatetaan kutsua
my®0s finanssitavarataloiksi, kuten esimerkiksi OP-Pohjola -ryhma, Nordea Pankki Suomi Oyj -kon-

serni ja Sampo Pankki -konserni. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 1) on jaoteltuna finanssialan toimijat.

(FK 2012.)
| | : 18 Yksityiset | Henkivakuutus-
Pankit Rahastoyhtidt padomasijoittajat yhtiot
| | Kiinnitys- | | Arvopaperin- Julkiset | | Vahinko-
luottopankit valittajat paaomasijoittajat vakuutusyhtiot
| | : .| Omaisuuden- || Tyoelake-
Rahoitusyhtiot hoitajat vakuutusyhtiot
R - : Vakuutus-
— Luottokorttiyhtiot ! Investointipankit | yhdistykset
| Erityisluotto-
laitokset

Kuvio 1. Esimerkki finanssialalla toimijoiden jaottelusta (FK 2012)

Kuten edellisessa kappaleessa todettiin, ovat suuret finanssikonsernit toimialalla merkittavimpia teki-
joita. Yhteista naille finanssikonserneille on se, etta ne tarjoavat palveluja useista, elleivat kaikista
kuvion 1 esittéamista sektoreista. Finanssikonsernien ytimena on talletuspankki, joka on paasaantoi-
sesti pdrssiyhtid (FK 2012). Finanssialan yritykset eivét voi tarjota palvelujaan samanlaisina kaikille
asiakkaille, joten niiden tule kohdentaa palvelujaan eri kohderyhmille. Naita kohderyhmid, segment-

tejd, kasitellaén seuraavissa kappaleissa.

Tarked tekija finanssitoimialalla, kuten myds muilla palvelutoimialoilla, on segmentointi. Segmentoin-
nilla tarkoitetaan markkinoiden pilkkomista pienempiin osiin esimerkiksi asiakkaiden ostokayttaytymi-
sen tai tarpeiden perusteella. Segmentoinnilla pyritdan saavuttamaan tehokkaampaa markkinointia
ja ndin ollen palvella asiakkaita paremmin. Finanssitoimialalla perinteisia segmentointi menetelmia
ovat esimerkiksi jaottelu yksityis- ja yritysasiakkaisiin ja ndiden ryhmien sisalla yksityisasiakkaiden

kohdalla esimerkiksi palkansaaja- tai elakeldistalouksiin. (Ylikoski ym. 2006, 20.)
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Finanssialan yrityksen toiminta-ajatus voi olla maarittéva tekija sille, mitd asiakassegmentteja yritys
palvelee. Finanssiyhtiot palvelevat tavallisesti useita asiakassegmentteja samanaikaisesti. Segmen-
toinnin avulla yritys pohtii sitd, mitkd asiakassegmentit ovat sopivia yrityksen tavoitteisiin. Myos yri-
tyksen kdytossa olevat resurssit, seka segmenttien kasvu-, kannattavuus- ja kilpailundkymat ovat
arviointiperusteita markkinoinnin suuntaamisesta tiettyihin segmentteihin. Markkinoinnin kohteeksi
finanssiyhtitt valitsevat tavallisesti useita asiakassegmentteja, mutta markkinointitoimenpiteet vaih-
televat segmenteittain. (Ylikoski ym. 2006, 20-21.)

Tehokkaan segmentoinnin edellytyksend on Kotlerin (1982, 179) mukaan: mittauskelpoisuus, tavoi-
tettavuus ja suuruus. Ensiksi segmentin tulee olla mittauskelpoinen esimerkiksi koon tai ostovoiman
perusteella. Toiseksi segmentin tulee olla yrityksen tavoitettavissa, jotta yritys voi kohdistaa markki-
nointitoimenpiteitd haluttuun segmenttiin. Kolmanneksi segmentin on oltava tehokkaan ja kannatta-

van markkinoinnin kannalta tarpeeksi suuri.

Yrityksen kannalta segmentoinnille on I6ydettdvissa vahintaan kolme etua. Ensimmadinen etu seg-
mentoinnista on se, etta yritykset pystyvat vertailemaan ja etsimdaan markkinointimahdollisuuksia eri
segmenteista. Markkinointitoimenpiteita on tehokkaampaa kohdistaa sellaiseen segmenttiin, jossa
nykyiset toimenpiteet aiheuttavat vahaista tyytyvaisyytta. Toinen segmentoinnin etu voidaan saavut-
taa muuntelemalla tuotteita tai tarjouksia segmenttien valilla. Kolmas etu segmentoinnista on mark-
kinoinnin suunnittelusta. Segmentit tunnistamalla, voidaan markkinointibudjetti jakaa eri segment-

tien ostoreaktioherkkyyden mukaan. (Kotler 1982, 179.)

2.1  Pankki- ja vakuutustoimiala Suomessa

Opinnaytetytssani tutkin pankkien asiakkaiden kokemaa palvelun laatua ja sitd, mita pankeilta odo-
tetaan. Taman lisaksi selvitdn pankkien markkinaosuudet tutkimallani alueella. Tassa luvussa kasite-
len sitd, millaisia pankkitoimijoita Suomessa on, niiden toimintaa ja mitka niista toimivat tutkimallani

alueella.

Opinnaytetytssani tutkitaan pankkien lisdksi myds vakuutusyhtidita, joista selvitetddn kuinka asiak-
kaat kokevat yhtididen palvelut ja selvitetdan markkinaosuus tutkimallani alueella. Vakuutusyhtitissa
keskitytdaan vahinkovakuuttamiseen, silla se liittyy paikalliseen vakuutustoimintaan. Toki tutkimillani
markkinoilla on myds henki- ja tydeldkevakuuttajia, mutta kuluttajien kohtaama vakuutustoiminta

koostuu padsaantoisesti vahinkovakuuttamisesta.

2.1.1  Pankkitoimiala

Vuoden 2011 lopussa Suomessa toimi 310 talletuspankkia, ndista pankeista 14 oli liikepankkeja, 211
OP-Pohjola -ryhman jasenosuuspankkeja, 36 paikallisosuuspankkeja, 33 sadstopankkeja ja 16 talle-
tuksia vastaanottavien ulkomaisten luottolaitosten sivukonttoreita. Konttoreita néilla pankkikonser-

neilla oli vuoden 2011 lopussa yhteensa 1 576 kappaletta, joka on 29 védhemman kuin edellisena
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vuonna. Henkildstéa Suomessa toimivilla talletuspankeilla oli vuonna 2011 yhteensa 31 039. (Salmi-
nen 2012, 2.)

Henkilostomaariltadn suurimmat pankkiryhmittymat OP-Pohjola-ryhma, Nordea Pankki Suomi ja
Sampo Pankki ovat myds muilla mittareilla mitattuna Suomen suurimpia. Vuonna 2011 my6énnetyissa
euromaaraisissa lainoissa suurin markkinaosuus oli OP-Pohjola -ryhmalla (32,9 %), toiseksi suurin oli
Nordea Pankki Suomi Oyj -konserni (30,6 %) ja kolmanneksi suurin Sampo Pankki -konserni (11,8
%). Vuoden 2011 lopun talletuskannalla mitattuna jarjestys on sama OP-Pohjola -ryhma (34,4 %),
Nordea Pankki Suomi Oyj -konserni (31,6 %) ja Sampo Pankki (11,7 %). Tuottavin pankkiryhmit-
tyma tuloksella mitattuna vuonna 2011 oli Nordea Pankki Suomi 2 644 miljoonan euron tuloksella,
seuraavana oli OP-Pohjola -ryhma 2 160 miljoonan euron tuloksella ja kolmantena Sampo Pankki

649,8 miljoonan euron tuloksella. (Salminen 2012, 3-4., liite 1)

Kolmen suurimman pankin jalkeen talletuksissa ja luotonannossa mitattuna tulevat Saastépankit,
Handelsbanken -ryhma, Aktia Pankki Oyj -konserni, POP Pankkiryhmé&, Alandsbanken Abp ja Tapiola
-ryhma seka pienempia toimijoita, joiden osuus talletuksissa tai luotoissa on alle 1 prosenttiyksikkda

markkinoista.

2.1.2  Vakuutustoimiala

2.2

Vuonna 2011 Suomessa toimivia, kotimaisia, vakuutusyhtiéita oli 39, joista vahinkovakuutusyhti6ita
oli 21, henkivakuutusyhtiéitd 11 ja ty6eldkevakuutusyhtioitd 7. Naiden lisaksi vakuutusyhdistyksia,
joista suurin osa oli Lahivakuutus-ryhman yhdistyksia, oli 60. Yhti6t tyéllistivat vuoden 2011 aikana
keskimaarin 10 680 henkea, mikéd on noin 200 henked enemman kuin vuonna 2010. Kotimaisten
vakuutusyhtitiden lisaksi Suomessa oli 29 ulkomaisen vakuutusyhtion edustustoa ja 623 ulkomaista

yhtiéta oli ilmoittanut tarjoavansa vakuutuspalveluja Suomeen. (Koivisto 2012, 3,8.)

Vuonna 2011 vahinkovakuutusyhtididen maksutulo oli 3,9 miljardia euroa. Suurimmat luokat vahin-
kovakuutusten maksutulossa olivat palo- ja muu omaisuusvahinkovakuutus (847 miljoonaa euroa),
moottoriajoneuvojen vastuuvakuutus eli liikennevakuutus (764 miljoonaa euroa) ja maa-ajoneuvojen
vakuutukset (679 miljoonaa euroa). Korvauksia vahinkovakuutusyhtiét maksoivat vuonna 2011 2,6

miljardia euroa. (Koivisto 2012, 5-7.)

Pankki- ja vakuutustoimiala Nivalassa

Tassa kappaleessa luon katsauksen Nivalan paikallisiin markkinoihin pankki- ja vakuutustoimialalla.
Pankkien ja vakuutusyhtididen toimintaymparisté on muuttunut sellaiseksi, ettei yhtidilla ole valtta-
mattd toimipistetta paikkakunnalla, mutta se vaikuttaa silti paikkakunnan markkinoilla (kts s. 30 If:n

markkinaosuus).

Vuonna 2011 Nivalassa oli viiden pankin toimipisteet: Nivalan Osuuspankki, Nordea, Nivalan Jarviky-

Ian Osuuspankki, Tapiola Pankki seka S-pankki. Naiden lisaksi tutkimukseen on otettu mukaan
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Danske Bank, joka vaikuttaa Nivalassa, vaikka yrityksella ei ole toimipistetta Nivalassa. Tutkimuksen
toteuttamisen jalkeen Lahivakuutus ja Tapiola ovat yhdistaneet toimintansa ja toimivat nykyisin ni-

mella LahiTapiola, tarjoten pankki- ja vakuutuspalveluja.

Nivalan pankki- ja vakuutusmarkkinoilla muutokset ovat viime vuosina olleet vahaisia. Suurimpana
muutoksena voidaan pitaa POP Pankin Jarvikylan toimipisteen lopettamista, toimipisteen lopettami-

sen jalkeen POP Pankilla on yksi toimipiste Nivalassa.

Tutkimuksen toteuttamisen jdlkeen on muutoksia tapahtunut, joiden vaikutuksia Nivalan pankki- ja
vakuutustoimialaan en tassa tyossa arvioi. Esimerkiksi Nordea on supistanut toimintaansa rajoitta-
malla kassapalvelujaan. Taman liséksi Tapiolan ja Lahivakuutuksen yhdistyminen LahiTapiolaksi on

vahentanyt yhden toimipisteen Nivalasta.

2.3 Osuuspankki- ryhma ja Nivalan Osuuspankki

Tassa kappaleessa kasittelen Osuuspankki toiminnan kaynnistymista ja kehittymistd Suomessa. Li-
saksi kappaleessa kerrotaan Nivalan Osuuspankin historiaa seka niin Nivalan Osuuspankin kuin

Osuuspankki- ryhman nykytilaa.

Osuuspankki toiminta on kehitetty Saksassa 1860- luvulla. Tuolloin perustettiin luottoyhdistys, jonka
tarkoituksena oli parantaa taloudellisessa ahdingossa olevien talonpoikien asemaa. Mydhemmin
vuonna 1872 itsendiset kassat perustivat keskusorganisaation, jonka tehtavana oli muun muassa
neuvonta, tilastointi ja tarkastus. Friedrich Wilhelm Raiffeisenin luoman osuustoimintamuotoisen
luottolaitosjarjestelmén perustana oli vahva keskus, jonka ohjauksessa itsendiset kassat toimivat.
(Kuustera 2002, 15.)

Suomen vasta siirtyessa kohti laajaa rahataloutta 1800- ja 1900 lukujen vaihteessa, ei kdyhalla maa-
seudulla ollut mahdollisuuksia Saksassa toteutettuun tapaan perustaa maaseudulle lainakassoja.
Vuonna 1899 perustetun Pellervo-Seuran yhtena tehtdvana oli kdynnistaad osuuslainarahaston val-
mistelu. Pellervo-Seuran puheenjohtajana toimi Hannes Gebhard, joka oli Saksassa opiskellessaan

kuullut osuustoiminnan hyddyn ja merkityksen maatalouden kehittémiselle. (Kuustera 2002, 16—-17.)

Senaatin talousosasto hyvaksyi 6.3.1902 Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osakeyhtion yhtidjarjes-
tyksen. Téman jdlkeen paasi alkuun 300 000 markan osakepaaoman kerdaminen, joka kesti odotet-
tua kauemmin. Osakeyhtion perustava kokous pidettiin 14.5.1902 ja Osuuskassojen Keskuslainara-
hasto saattoi aloittaa tyénsa. Keskuslainarahaston tehtavana oli hankkia osuuskassoille varoja, aut-
taa osuuskassojen perustamisessa seka valvoa ja opastaa kassojen toimintaa. (Kuustera 2002, 18—
19.)

Nivalan Osuuspankin perustamiskokous pidettiin Nivalassa, Niemeldn talossa, 4.12.1913. Kydsti Kal-
lio oli Helsingissa tutustunut Osuuskassa toimintaan ja naki siind mahdollisuuden kehittda maata-

loutta ja sen oheispalveluja vastaamaan kehittynytta talouseldamaa. Osuuskassaan ilmoittautui 20
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perustavaa jasentd, jotka valitsivat ensimmaisen hallituksen Nivalan kirkonkyldn Osuuskassalle. (Ki-
vioja 2003, 1.)

Alkupaaomaa Nivalan kirkonkyldan Osuuskassaan saatiin vuonna 1902 perustetulta Osuuskassojen
keskuslainarahastolta 12 000 markkaa. Ensimmadisena toimintavuonna Osuuskassasta lainatuilla

4 400 markalla kaivettiin muun muassa 16 871 sylttd ojaa ja kuokittiin uutta peltoa 46 tynnyrin alan
verran. (Kivioja 2003, 1.)

Vuosina 1910 — 1924 Nivalan eri kylille perustetiin yhteensa 7 osuuskassaa. Naistd osuuskassoista
nelja sulautui myéhemmin Nivalan Osuuskassaan, yksi sulautui Ylivieskan Osuuskassaan ja Malisky-
lan seka Jarvikylan Osuuskassat jatkoivat itsendisind Osuuskassoina. Myéhemmin vuonna 1976 Ma-
liskylan Osuuspankki sulautui Nivalan Osuuspankkiin. (Kivioja 2003, 2, 4.)

Kuten aiemmin todettiin, oli OP-Pohjola — ryhma vuonna 2011 mydnnettyjen luottojen perusteella
suurin pankkiryhmittyma Suomessa. My6s henkilostomaaralla mitattuna OP-Pohjola -ryhma on suo-
men suurimpia, sen tyodllistaessa vuoden 2011 lopussa 13 229 henked. OP-Pohjola -ryhman paajoh-
tajan toimi Reijo Karhinen. (OP 2011)

Nivalan Osuuspankissa oli asiakkaita vuoden 2011 lopussa noin 11 000 asiakasta, nadista 5 075 olivat
pankin omistajajasenia. Nivalan Osuuspankissa tyéllisti vuoden 2011 lopussa 20 henkiléa. Pankin
omistaja jasenista vakuutusasiointinsa Pohjolaan oli keskittanyt 1 352 asiakasta. Pankin toimitusjoh-
tajana toimii Markku J. Niskala. (Nivalan OP 2012.)



13 (59)

3 PALVELUT JA NIIDEN LAATU

Tassa kappaleessa kasittelen palveluja: Maadritetdan, mita palvelut ovat, mista se muodostuu ja
kuinka sen laatua voidaan mitata. Tarkastelen myds sitd, miten hyva tai huono palvelu vaikuttaa asi-

akkaiden kaytokseen.

3.1 Palvelun kasite

Palvelun maarittdminen on aarimmaisen haastavaa. Sanaa “palvelu” voidaan kayttaa tarkoittaen
henkilokohtaista palvelua tai palvelua tuotteen muodossa. Palvelulle on kirjallisuudessa esitetty
useita eri vaihtoehtoja, ndiden maaritelmien ongelmana on usein niiden rajallisuus. Naita maaritel-

mia onkin kaytetty kuvaamaan palveluyritysten tarjoamia palveluja. (Grénroos 1998, 49-51.)

Palvelua voi olla vaikea hahmottaa, tdma johtuu siitd, ettd palvelu on yleensa aineetonta. Monissa
tapauksissa palvelua ei olisi olemassa ilman fyysista tavaraa. Palvelut voivat liséksi olla myds niin
sanottuja " nakymattoémia palveluja” eli sellaisia palveluja, joita ei koeta palveluiksi, mutta jotka yri-
tys tekee asiakkaalle. Palvelun avulla pystytaén erottumaan kilpailijoista ja tarjota asiakkaille houkut-
televampia vaihtoehtoja. (Ylikoski 1999, 17-19; Groénroos 1998, 50)

Palvelun maaritelmaa ei pystyta esittamaan yhdella ainoalla tavalla. Sen maaritelma vaihtelee esi-
merkiksi yrityksen, sen palveluprosessin ja sen asiakas kohtaamistilanteiden mukaan. Grénroosin
(1998, 51-52) esittad oman nakemyksensa palvelun maaritelmaksi:

Palvelu on ainakin jossain mdéarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkais-
taan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenkilGkunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai
palvelun tarjoajan jarjestelmdét ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Palvelun maarittdmisen haastavuuden tai jopa mahdottomuuden vuoksi ei palvelun madrittamisen
tarkka yrittaminen ole mielekasta. Mielekkadmpaa on tarkastella palveluja niiden yhteisten piirteiden
kautta. (Grénroos 1998, 51-52.)

3.2  Palveluiden yhteiset tekijat

Palveluille on esitetty useita erityispiirteitd. Tassa kappaleessa tutustutaan millaisia nama erityispiir-

teet ovat ja kuinka ne auttavat mdarittelemaan palveluja.
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Fyysiset tavarat Palvelut

Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilldan kulutuksesta Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia
prosesseja

Asia Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan valisessa

vuorovaikutuksessa
Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
tuotantoprosessiin
Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

KUVIO 2. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden valiset erot (Grénroos 1998, 53)

Kuten kuviosta 2. ndhdaan, eroavat palvelut ja fyysiset tavarat toisistaan monilla tavoilla. Palveluille
on Groénroosin (1998, 53) mukaan |dydettdvissa nelja yhteista peruspiirretta, joita kasitelldan seuraa-

vissa kappaleissa.

Ensimmainen peruspiirre palveluille on niiden aineettomuus. Palvelujen aineettomuus on myds tar-
kein ja markkinoinnin kannalta merkitsevin erottava tekija. Toki palveluun liittyy usein myds konk-
reettinen tuote, esimerkiksi auton huollossa kaytettdvat varaosat tai ravintolassa tarjottava ruoka.
Palvelun aineettomuudesta johtuen asiakkaan on vaikea arvioida palvelua ja sitd kuvataankin usein
"luottamuksella” tai "tunteella”. Naiden asioiden mittaaminen on haastavaa, joten palvelua olisi
syyta konkretisoida esimerkiksi pankkikortin tai sopimusasiakirjan muodossa. (Grénroos 1998, s. 53—
54; Ylikoski 1999, 21.)

Toinen palvelun peruspiirre on se, ettad palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti (Grénroos
1998, 53). Tasta piirteesta johtuen asiakkaan tulee padsaantoisesti olla Iasna palvelutilanteessa,
jotta se voi tapahtua. Jotta palvelut olisivat asiakkaiden saatavilla, on palvelupisteiden alueellinen
hajauttaminen ja itsepalvelupisteiden seka sahkodisten kanavien kdyttaminen tarkedssa roolissa pal-
velujen saatavuuden kannalta. Palvelun vaikutukset voivat jatkua vield pitkadn palvelutapahtuman
jalkeen, esimerkiksi vakuutuspalvelu tuotetaan asiakastapaamisessa, mutta palvelun kuluttaminen
tapahtuu kaikkina niina vuosina, jolloin vakuutus on voimassa. (Ylikoski 1999, 24; Ylikoski ym. 2006,
14.)

Kolmannen palvelun peruspiirteen mukaan palvelu on tekoja tai tekojen sarja (Grénroos 1998, 53).
Palvelutapahtuman teot tai sarja tekoja edellyttaa usein asiakkaan ja palveluntarjoajan valistd vuo-
rovaikutusta. Palvelutapahtumat voivat olla ihmisten vadlisia tai asiakkaan ja palveluntarjoajan laittei-
den vdlisia kohtaamisia, esimerkiksi pankkiautomaatin kanssa. Onnistuneet kohtaamiset palvelun-
tuottajan ja asiakkaan valilla ovat edellytyksena pitkdaikaisen asiakassuhteen muodostumiselle. (YIi-
koski 1999, 24-25.)
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Neljas palvelun peruspiirre on asiakkaan osallistuminen tuotantoprosessiin. Asiakkaan osallistuminen
palvelun tuottamiseen, esimerkiksi antamalla itsestadn tietoja, auttaa varmistamaan asiakkaalle oi-
kean palvelun saamisen. Koska palvelun toteutumiseen tarvitaan asiakas ja palvelu padsaantoisesti
tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan, ei palveluja voida varastoida. Varastoimattomuutta pidetaan
myds palvelun erityispiirteend. Yritys voi yrittda varmistaa jatkuvan palveluvirran esimerkiksi ajanva-
rauksilla palveluihin, esimerkiksi pankin asiantuntijaneuvotteluihin. (Grénroos 1998, 53-54; Ylikoski
1999, 25.)

Palveluilla on my6s muita yhteisia piirteita. Koska palvelutilanteeseen liittyy yleensa ihmisia ja heidan
valistd vuorovaikutusta, muodostuu palvelusta heterogeeninen. Palvelutapahtuma voi olla erilainen
johtuen esimerkiksi asiakaspalvelijan vaihtumisesta, tai jostain muusta muutoksesta palvelutilan-
teesta. Heterogeenisyys eli vaihtelevuus ei valttamatta ole asiakkaan kannalta ongelma, silld han voi
joissain tapauksissa olettaa palvelun olevan henkil6kohtaista ja juuri hdnelle rastalditya. Ongelmaksi
heterogeenisyys voi muodostua johtamisen kannalta: kuinka voidaan varmistaa asiakkaan saaman
palvelun tasaisuus ja laatu. (Grénroos 1998, 54; Ylikoski 1999, 25; Ylikoski ym. 2006, 15.) Palvelun

laatua ja sen mittaamista tullaan kasittelemdan kappaleessa 3.4 tarkemmin.

Viimeisena palvelujen yhteispiirteend pidetédn omistajuutta. Palvelutilanteessa omistajuus ei paa-
saantoisesti vaihdu. Finanssialalle tdma maaritelma soveltuu huonosti. Vakuutussopimuksen yhtey-
dessé asiakas ostaa oikeuden saada vakuutuskorvauksia vahingon sattuessa. Vakuutusyhti6 varaa
asiakkaan korvauksiin kohdistettavat varat, periaatteessa asiakkaan varat, mahdollisen vahingon
tapahtumiseen saakka. Toisaalta pankkipalveluiden osalta tilanne on toinen. Pankki sailyttéa asiak-
kaan varoja. Pankin palveluprosessin, noston, avulla rahat muuttuvat asiakkaalle konkreettiseksi
asiaksi, seteleiksi jotka asiakas voi kayttaa ostoksiin. Tassa tilanteessa varat ovat olleet kokoajan

asiakkaan, pankki on vain sailyttanyt niita. (Ylikoski ym. 2006, 15.)

3.3 Palvelujen ryhmittely

Tassa kappaleessa kasittelen sitd, kuinka palveluja ryhmitelldadn. Ryhmittelyilld tuodaan esille erilaisia

palvelutilanteita sekd palveluorganisaatioita (Ylikoski 1999, 26).

Palveluja voidaan ryhmitella useilla eri tavoilla. Palveluja voidaan ryhmitelld sen mukaan, kenelle pal-
veluja tarjotaan esimerkiksi kuluttaja- ja yrityspalveluihin. Palveluja voidaan ryhmitelld myds palve-
lun tuottajan mukaan esimerkiksi yksityisiin- ja julkisiin palveluihin. Palvelun ryhmittelylld voidaan
antaa kuluttajalle tietoa palvelusta: Asiantuntijapalvelu tarjoaa asiakkaalle ratkaisua hanen ongel-

maansa ladkarin tai asianajajan roolissa. (Ylikoski 1999, 27.)

Eras tapa ryhmitelld palveluja on se, korostuuko palvelussa inhimillisyys vai tekniikka. Inhimillisiin
palveluihin voi sisaltya myods teknisid osa-alueita, jotka tulee sisdllyttaa palveluprosessiin asiakaslah-
toisesti. Myos teknisissa palvelussa, kuten esimerkiksi nettikaupankdynnissa, tarvitaan inhimillista

kontaktia. Tekniikkaa korostavassa palvelussa inhimillistéd kontaktia vaaditaan varsinkin kriittisissa
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tilanteissa, kuten esimerkiksi virhetilanteissa. Palvelujen ryhmittely voidaan toteuttaa myds sen mu-

kaan, ovatko palvelut tarjolla ajoittain vai jatkuvasti. (Grénroos 2009, 84-85.)

Palvelun kohde
Ihminen Esine/asia
Palvelun konkreetti-|lhmisen keho Tavara tms.
luonne nen -terveydenhuolto -posti
toiminta |-liikennepalvelut -pesula
-ravintola -eldinlaakari
-hiustenleikkuu -korjauspalvelut
Aineeton |lhmisen mieli Aineeton kohde
toiminta |-koulutus -pankkipalvelut
-informaatipalvelut |-vakuutukset
-teatteri, museo -asianajajan palvelut

Kuvio 3. Palvelutapahtuman luonteen havainnollistaminen (Ylikoski 1999, 28)

Ylikoski (1999, 28) jaottelee palveluja (Kuvio 3.) niiden kohteen, ihminen tai esine, seka palvelun
luonteen, konkreettinen tai aineeton. Ihmisen ollessa palvelun kohteena on hanen oltava mukana
palvelun tuottamisessa, joko fyysisesti tai jonkin teknisen apuvalineen avulla. Tallaisen palvelun ta-
pahtuessa tapahtuu muutos, jonka voi ndhda tai tuntea. Esimerkkind palvelusta, jonka kohteena on
ihminen, on esimerkiksi hiustenleikkuu tai numerotiedustelu. Vastaavasti asiakkaan esineen tai asian
ollessa palvelun kohteena tapahtuu havaittava muutos palvelun onnistuessa, esimerkiksi auto toimii
moitteettomasti. (Ylikoski 1999, 28.) Gronroosin (1998, 56) mielestd yritysjohdon on tunnistettava

oman yrityksensa palveluryhmittely, jotta se pystyisi tekemadn parhaita mahdollisia ratkaisuja kos-

3.4 Palvelun laatu

Palvelun laadun maarittdmiseen ja sen mittaamiseen liittyy ongelmia palvelujen erityispiirteista joh-

tuen, kuten kappaleessa 3.2 todettiin. Tassa kappaleessa selvitén mista palvelun laatu koostuu.

3.4.1 Palvelun kokonaislaatu

Palvelun laadun kokemus on asiakkaan kokemus palvelun siitd kuinka hyvin hdnta palvellaan, toi-
minnallinen laatu, ja siitd mitd asiakas palvelusta saa, tekninen laatu. Ndma kaksi asiaa teknisen- ja

toiminnallisen laadun Gronroos (1998, 64) maarittaa laadun kahdeksi ulottuvuudeksi.

Palvelun laatua olisi térkea arvioida asiakkaan nakdkulmasta, silla asiakas on ainoa laadun tulkitsija.
Yrityksen imagon vaikutus asiakkaaseen on merkittdvassa roolissa hanen arvioidessaan palvelun laa-
tua. Imago toimii suodattimena, jonka lapi palvelun tulos ja palveluprosessi suodattuu muodostaen
koetun laadun. Mikali asiakkaalla on positiivinen mielikuva yrityksesta, kokee asiakas palvelun laa-

dukkaaksi pienista virheistd huolimatta. (Grénroos 1998, 64.)



17 (59)

Odotettulaatu <<oettu kokonaislaat(l> Koettu laatu

Markkinaviestinta
Imago

¢ Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu: Toiminnallinen
mita laatu: miten

Kuvio 4. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 1998, 67)

Kuten kuviosta 4. ndhddan vaikuttaa koettuun kokonaislaatuun aiemmin mainittujen palvelu ulottu-
vuuksien lisdksi asiakkaan odottama palvelun laatu. Odotettuun laatuun vaikuttaa yrityksen markki-
nointi, imago, suusanallinen viestinta ja asiakkaan tarpeet. Asiakas kokee saamansa palvelun hy-

vana, kun odotettu laatu kohtaa koetun laadun. (Grénroos 1998, 67.)

Koetun palvelun laadun maaraytymisessa on tarkeimpia sellaiset tilanteet, joissa asiakas tapaa pal-
velun tarjoajan resursseja ja toimintatapoja. Tallaisissa vuorovaikutustilanteissa palvelun tekninen
laatu siirtyy kokonaan tai suurilta osin asiakkaalle. Naita tilanteita kutsutaan "totuuden hetkiksi”.
(Grénroos 1998, 68.)

Finanssipalveluissa totuuden hetket ovat asiakaskohtaamisia. Naissa tilanteissa asiakaspalvelija tuot-
taa palvelua, jonka asiakas kuluttaa samanaikaisesti. Nain syntynyt palvelutilanne on uniikki ja hen-
kilbityy sen tuottamaan asiakaspalvelijaan. Totuuden hetken vaiheet finanssipalvelussa ovat asiak-
kaan palveluprosessin vaiheet: aloitus, haltuunotto, asian kasittely, yhteenveto ja lopetus. (Ylikoski
ym. 2006, 96;105.)

3.4.2 Palvelun laatu finanssipalveluissa

Finanssipalveluiden ollessa aineettomia asiantuntijapalveluja, joihin sisdltyy vain vahan konkreettisia
tekijoita, on asiakkaan haastava arvioida ja vertailla palvelua tai sen laatua. Finanssipalveluiden
osalta palvelun laatua arvioidaan osittain mielikuvien perusteella. Asiakkaalle ei valttamatta ole ky-
kya tai osaamista arvioida finanssipalveluja, eivatka muodostuneet mielikuvat valttdmatta vastaa
todellisuutta. (Ylikoski ym. 2006, 30-31.)

Finanssipalveluissa asiakkaan tyytyvaisyyden osatekijat ovat varsinaiset finanssipalvelut, asiakas-
suhde ja asiakaspalvelutilanteet. Asiakkaat eivat valttamatta ole tyytyvaisid kaikkiin osa-alueisiin
yhtd aikaa ja tyytyvaisyys naihin osa-alueisiin voi syntya eri vaiheessa asiakassuhdetta. Esimerkiksi
tyytyvaisyys kassapalveluihin syntyy valittdmasti tilanteen jalkeen, kun taas tyytyvaisyys lainapalve-

luun voi ilmeta vasta vuosien jalkeen. (Ylikoski ym. 2006 55-56.)
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Finanssialalla huolenpito asiakkaasta tarjoaa keinon erottua muista kilpailijoista ja sitouttaa asiak-
kaita pitkdan asiakassuhteeseen. Kun huolenpito asiakkaasta toteutetaan asiakaspalvelijan kautta,
muodostaa se suuren osan asiakkaan kokemasta palvelun laadusta. Finanssiyhtididen tarjotessa
enenevissa maarin sahkoisia palveluja, ovat henkilékohtaiset kontaktit edelleen tarpeellisia. Huoli-
matta asiakkaan kayttdmasta palvelukanavasta, oli se sahkdinen tai henkilékohtainen, on asiakkaalle
tarkeinta hanen tarpeisiinsa ja tilanteeseensa sopivimpien menettelytapojen I6ytaminen. Tama vah-
vistaa asiakkaan mielikuvaa siita, etta hanestad huolehditaan ja vahvistaa hanen mielikuvaansa koke-

mastaan palvelun laadusta. (Ylikoski ym. 2006, 57.)

3.5 Asiakkaan kokema palvelun laatu

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa useat eri tekijat. Tassa kappaleessa esittelen eraan

palvelun laadun mittaamiseen kehitetyn menetelman, niin sanotun SERVQUAL-menetelman.

SERVQUAL-menetelman kehitys on kaynnistynyt 1980-luvun puolivalissd. Koetun palvelun laadun
kasitteen pohjalta haluttiin tutkia palvelun laadun osatekij6itd ja asiakkaiden palvelun laadun koke-

musta. Palvelun laadun osatekijoitd maaritettiin kymmenen. (Grénroos 2009, 114.)

Kymmeneksi palvelun laadun osatekijaksi (Gronroos 2009, 114-115) maariteltiin:
1. Luotettavuus

Reagointialttius

Patevyys

Saavutettavuus

Kohteliaisuus

Viestinta

Uskottavuus

Turvallisuus

W e N oA W

Asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen

10. Fyysinen ymparistd.

Edelld mainituista palvelun laadun osatekijoista patevyys liittyy palvelun lopputulokseen eli tekniseen
laatuun, uskottavuus liittyy palvelun laadun imagonakékohdan kokemiseen ja loput tekijat koetun
laadun toiminnalliseen, prosessiulottuvuuteen. (Gronroos 2010, 114.) Kuten kuvio 4. osoitti, koostuu

koettu palvelun laatu teknisen laadun, toiminnallisen laadun seka imagon yhteisvaikutuksesta.

Ensimmaistd palvelun laadun osatekijad, luotettavuutta, asiakkaat arvioivat palvelusuorituksen joh-
donmukaisuuden ja luotettavuuden perusteella. Tallaisia suorituksia voivat olla esimerkiksi laskutuk-
sen moitteettomuus ja palvelun toimittaminen sovittuun aikaan. Toisen osatekijan, eli reagointialttiu-
den, arviointi tapahtuu sen perusteella, kuinka asiakas kokee tydntekijdiden halun ja alttiuden pal-
vella heitd. Toiseen osatekijdan vaikuttavia toimia ovat muun muassa palvelun nopeus ja se, etta

asiakas saa tarvitsemansa asiakirjat valittémasti. (Grénroos 2009, 114.)
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Patevyys on kolmas palvelun laadun osatekija. Patevyyttd asiakkaat arvioivat tietojen ja taitojen hal-
linnan perusteella. Patevyyden kokemukseen vaikuttaa asiakasta palvelevan henkildn tiedot ja tai-
dot, tukihenkildston tiedot ja taidot seka organisaation tutkimuskyky. Neljds osatekija, saavutetta-
vuus, muodostaa laatukokemuksen yhteydenoton helppouden ja mahdollisuuden helppoudella. Jo-
notusaikojen pituus ja aukioloaikojen sopivuus ovat saavutettavuuteen vaikuttavia tekijoita. Asiak-
kaan kontaktihenkildén kaytdstavat, asenne, huomaavaisuus ja ystavallisyys ovat viidenteen, eli koh-
teliaisuuteen, osatekijan vaikuttavia tekijoita. Asiakkaan kokema kunnioitus ja asiakaspalvelijoiden
moitteeton ja siisti ulkoinen olemus vaikuttavat asiakkaan kokemukseen kohteliaisuudesta. (Gron-
roos 2009, 114-115.)

Kuudennen palvelun laadun osatekijan, eli viestinnan, arviointi perustuu siihen, kuinka asiakas kokee
ymmartdvansa hanelle puhuttua kieltd ja kuinka hanta kuunnellaan. Viestinndn laatua voidaan pa-
rantaa esimerkiksi selostamalla palvelu asiakkaalle tarkkaan ja selvittdmalla palvelun ja selvittamalla
kustannusten vilisen suhteen. Uskottavuus on seitsemas koetun palvelun laatuun vaikuttava osate-
kija. Uskottavuudella yritys herattda muun muassa luotettavuutta ja ajaa asiakkaan etua. Koettuun
uskottavuuteen vaikuttaa esimerkiksi yrityksen nimi, yrityksen maine ja kontaktihenkiléston persoo-
nallisuus. Asiakkaan tuntiessa, ettd palvelutilanteessa ei ole |lasna vaaroja, riskeja tai epailyksia, he-
rattad se asiakkaassa turvallisuutta. Turvallisuus on kahdeksas koetun palvelun laadun osatekija ja

siihen vaikuttaa niin fyysinen- kuin taloudellinen turvallisuus. (Grénroos 2009, 115.)

Koetun palvelun laadun yhdeksénteen osatekijéan asiakkaan ymmartamiseen ja tuntemiseen vaikut-
taa asiakkaan tuntemus siitd, etta hdnen tarpeitaan pyritadn aidosti ymmartamaan. Ndin voidaan
toimia esimerkiksi selvittamalla asiakkaan erityistarpeet ja kohtelemalla asiakkaita yksil6llisesti. Vii-
meinen, eli kymmenes, koettuun palvelun laatuun vaikuttava tekija on fyysinen ymparistd. Fyysiseen
ymparistdon sisaltyy kaikki palveluun liittyvat fyysiset tekijat, sisdltden muun muassa palvelutilat,

henkildstdn ulkoisen olemuksen ja palvelutiloissa olevat muut asiakkaat. (Grénroos 2009, 115.)

Mydhemmissa tutkimuksissa palvelun laadun osatekija on karsittu viiteen (Grénroos 2009, 116):
1. Konkreettinen ymparistd

2. Luotettavuus

3. Reagointialttius

4. Vakuuttavuus

5

Empatia.

Palvelun laadun mittaamiseksi kehitetty SERVQUAL-menetelma perustuu ylldmainittuihin viiteen osa-
alueeseen. Mainittujen viiden osa-alueen osalta verrataan asiakkaan odotuksia heidén saamansa
palvelukokemukseen. SERVQUAL-menetelmd&a on arvosteltu sen vuoksi, ettei kaikkia osa-alueita

pystyta kaikissa tutkimuksissa toteuttamaan. (Grénroos 2009, 116.)
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Konkreettisen ymparistdn osa-alueeseen sisaltyy palveluyrityksen toimitila, laitteet ja materiaalit ja
ndiden miellyttdvyys. My0s asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus vaikuttaa konkreettisesta ymparis-
tostd muodostuvaan palvelun laadun kokemukseen. (Grénroos 2009, 116.) Finanssialalla konkreetti-
sen ympariston kannalta on merkittavaa selkea ja siisti palvelutila. Toimihenkildiden pukeutuminen
on myos palvelun laadun kokemukseen vaikuttava tekija, joten finanssialalla pukeutuminen on

yleensa muodollista ja siistia.

Luotettavuuden osa-alueella tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaalle tuotetaan ensimmaisesta palveluker-
rasta lahtien tasmallinen ja virheetén palvelukokemus sovitussa ajassa (Grénroos 2009, 116). Fi-

nanssialalla tdma tarkoittaa esimerkiksi pitdvia aikatauluja sovittujen tapaamisten osalta.

Reagointialttiuden osa-alue kasittaa palveluyrityksen tyontekijoiden halukkuutta auttamaan asia-
kasta, vastaamaan heidan kysymyksiinsa ja pyyntoihinsa seka kertoa asiakkaille milloin palvelua an-
netaan ja palvella heita viipymatta (Grénroos 2009, 116.) Finanssipalveluissa tama korostuu varsin-
kin kassapalveluissa. Asiakkaat odottavat saavansa palvelun vélittémasti. Reagointialttiutta finans-

sialalla parantavat verkkopalvelut, jotka ovat asiakaan saatavilla lahes kokoajan.

Vakuuttavuuden osa-alueeseen vaikuttaa tyontekijoiden kayttaytymisen aiheuttama luottamuksen ja
turvallisuuden tunteen herattdminen yritysta kohtaan. Myos asiakaspalvelijoiden kohteliaisuus ja hei-
dan kykynsa vastata asiakkaiden kysymyksiin parantaa vakuuttavuuden tunnetta. (Grdnroos 2009,
116.) Finanssipalvelut koetaan hyvin henkilokohtaisina, tdman vuoksi on tarkeda, etta asiakkaat ko-
kevat saavansa palvelua turvallisesti ja yksityisesti. Finanssialan asiakaspalvelijoilta odotetaan hillit-
tya kayttaytymista, joka luo osaltaan luottamusta ja turvallisuutta. Toki finanssialalla jokainen asia-

kaspalvelija on erilainen ja kadyttdytyminen on osittain asiakaspalvelijan persoonaa.

Viimeinen SERVQUAL-menetelman osa-alue on empatia. Empatian osa-alueessa arvioidaan sitd,

kuinka yritys ymmartaé asiakkaan ongelmia ja toimii asiakkaiden edun mukaisesti. Myds yrityksen
aukioloajat sisaltyvat empatian osa-alueeseen. (Grénroos 2009, 116.) Finanssialan yrityksen koh-
dalla empatian osa-alue toteutuu esimerkiksi jokaiselle henkilokohtaisesti laadittavasta lainojen ly-
hennyssuunnitelmassa tai sijoitussuunnitelmassa. Lyhennyssuunnitelmien kohdalla on seka asiak-

kaan etta yrityksen etu, etta asiakas selviad omasta luotostaan, ilman talouden ylirasittumista.

Palvelun laatua tulisi yrityksissa mitata sa@nndéllisesti, jotta palveluja ja niiden laatua voidaan kehit-

taa. Hyvasta palvelusta on hyotya niin yritykselle, kuin asiakkaillekin.
3.6  Hyvan palvelun merkitys
Tybssani on kasitelty téhdan mennessa palvelua ja sen laatua. Sitd mita palvelu on, mistad se syntyy

ja miten sitd mitataan. Tassa luvussa perehdyn siihen, mitd hyva palvelu merkitsee ja mita hyétyja

siitd yritykselle on.
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Hyva asiakaspalvelu on finanssialalla merkittava kilpailutekija. Varsinaiset finanssipalvelut eivat paa-
saantoisesti eroa toisistaan, joten asiakaspalvelun avulla yritykset voivat erottua. Asiakkaat ovat fi-

nanssialanyritysten keskeinen pdaoma, joka halutaan sailyttaa, vaikka yksittainen sopimus loppuisi.

(Ylikoski ym. 2006, 142;79-80.)

Hyvaa asiakassuhdetta voidaan finanssiyhtion kannalta pitda investointina, johon kannattaa sijoittaa.
Pitkan asiakassuhteen luomisen edellytyksia ovat ne, ettd yrityksen tuotteet tukevat uskollisuutta,
asiakassuhteen hoitamiseen on taitava henkilostd. Finanssiyhtion kannalta hyvan ja kannattavan
asiakassuhteen luomisessa, hyva palvelu on tarkeadssa roolissa. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan valille
muodostuva sosiaalinen side voi olla tarkedssa roolissa asiakkaan pysymiselle yhtion asiakkaana.
(Ylikoski ym. 2006, 81-82.)

Hyvan palvelun my6tavaikutuksella aikaan saadusta pitkdaikaisesta asiakassuhteesta on yritykselle
taloudellista hyotyd. Uskollinen asiakas ei valttamatta ole heti yritykselle kannattava, kannattavuu-
den saavuttamiseen saattaa kulua useita vuosia. Vakuutusalalla asiakas muuttuu yritykselle kannat-
tavaksi oltuaan keskimaarin kolme vuotta yrityksen asiakkaana. Hyvistd asiakkaista halutaan pitaa
kiinni, silld uuden asiakkaan tilalle hankkiminen aiheuttaa yritykselle kustannuksia. (Ylikoski 1999,
181.)

Pitkdaikaisella asiakassuhteella on myos vilillisia taloudellisia vaikutuksia. Téllaisia vaikutuksia ovat
esimerkiksi: Asiakassuhteen hoitamisen kustannukset pienenevat, kun asiakkaasta saadaan enem-
man tietoa, uskollinen asiakas on toisinaan valmis maksamaan palvelusta korkeampaa hintaa ja tyy-
tyvainen asiakas kertoo tyytyvaisyydestaan eteenpain. Asiakkaiden uskollisuus heijastuu myos yri-
tyksen henkilostodn ja sen tyytyvaisyyteen, silla tyytyvaisia ja pitkdaikaisia asiakkaita on helpompi ja

mukavampi palvella. Tama tekija vaikuttaa myds henkiléston pysyvyyteen. (Ylikoski 1999, 183.)

Asiakaspalvelutilanteissa tarkoitus on valttaa virheita. Virheiltd ei kuitenkaan voi aina valttya. Talldin
asiakkaalle muodostuu huono palvelukokemus, jota ei voi pyyhkia pois. Virhetilanteissa kannattaa
panostaa asiakkaan valituksen hoitamiseen, silld valituksen onnistunut hoitaminen voi kasvattaa asi-

akkaan luottamusta ja sitoutumista organisaatioon. (Ylikoski 1999, 195-196.)

Huono palvelu tai palvelussa epdonnistuminen ei valttamatta johda asiakkaan tyytymattémyyteen.
Tallgin on tarkedé saada asiakas valittamaan tai asiakkaan tyytymattémyys muutoin tietoon, jotta
korjaustoimenpiteisiin voidaan ryhtya ja tilanne ratkaista asiakasta tyydyttavalla tavalla. Jos tilanteen
ratkaisemisessa onnistutaan, voi asiakkaasta tulla tyytyvdisempi kuin sellaisesta asiakkaasta, jolla ei

ole ollut ongelmia asioinnissaan. (Ylikoski 1999, 196.)
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3.7 Sisdinen markkinointi

Tassa luvussa kasitellaan sisdista markkinointia, mitad sisdinen markkinointi on ja mihin sita tarvitaan.

Sisdiselld markkinoinnilla tarkoitetaan yrityksen henkildstén luomia sisdisia markkinoita, jotka saa-
daan parhaiten motivoitua palveluhenkisyyteen ha asiakaskeskeisyyteen aktiivisella ja markkinoinnil-
lisella lahestymistavalla. Hyvin koulutetut ja palveluhenkiset tyéntekijat ovat pieneneva resurssi yri-
tysten kaytettavissa palvelujen maaran kasvaessa ja tyontekijdiden merkityksen kasvaessa. (Grén-
roos 1998, 282-283.)

Sisdisen markkinoinnin avulla tavoitellaan motivoituneita tyontekij6ita, jotka palvelisivat niin sisdisia
kuin ulkoisia asiakkaita asiakaskeskeisesti. Tavoitteena on myds antaa tyodntekijoille tarvittavat tiedot
ja taidot seka organisaation tuki oman tyétehtavansa hoitamiseksi. Sisdisen markkinoinnin tavoit-
teena on luoda organisaation jasenten valille sisdiset, luottamukseen perustuvat siteet. (Ylikoski ym.
2006, 160-161.)

Siséinen markkinointi kytkeytyy osittain henkilostéjohtamiseen. Henkiléstéjohtamisen tavoite on 16y-
taa esimerkiksi rekrytoida oikeat henkilét, motivoida ja kehittda heitd seka sitouttaa heidat organi-
saatioon. Nama toimenpiteet soveltuvat myos sisdisen markkinoinnin kannalta yritykselle. Siséisen
markkinoinnin tavoite on vaikuttaa henkiloston asenteisiin seka kaytdkseen. Henkiléston kouluttami-
sella huolehditaan siitd, etta tydntekijoilla on tarvittavat valineet tuottaa asiakasuskollisuutta ja asia-
kastyytyvaisyyttd. (Ylikoski 1999, 64.)

Grénroosin (1998, 286) mukaan sisaiselle markkinoinnille on 16ydettavissa kolme tasoa. Ensimmai-
nen taso, jolloin sisdistd markkinointia tarvitaan, on silloin kun yritykselle ollaan luomassa palvelu-
kulttuuria ja kehitetédan henkildston palveluhenkisyyttd. Toinen sisdisen markkinoinnin taso on silloin
kun henkiloston palveluhenkisyytta pidetadn ylla. Viimeinen sisdisen markkinoinnin taso on esitelta-

essa uusia tuotteita tai palveluja seka markkinointikampanjoita tydntekijoille.
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TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa kasittelen tutkimuksessa kaytettyja tutkimusmenetelmia: Tutkimuksen suunnittelussa
ja aineiston keraamisessa seka aineiston analysoinnissa kaytetty valineitd. Kappaleessa arvioidaan

lisaksi tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta.

Nivalan Osuuspankille on tehty vuosina 2004 ja 2008 tekemaani tutkimusta vastaavat ty6t opinnay-
tetdind. Vertailtavuutta naihin tutkimuksiin ei saavutetty, silla en pystynyt kayttdmaan tehtyja toita
oman tutkimukseni suunnittelu vaiheessa. Tutkimuksessa vastaavuuksia edellisiin tutkimuksiin on

esimerkiksi vastaajaryhmien jaottelussa.

Tutkimuksen toteutus

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittéda Nivalassa toimivien pankkien ja vakuutusyhtitiden markkina-
osuudet ja asiakkaiden tyytyvaisyys pankkien palveluihin. Tutkimuksen toteuttamiseen kaytettiin
kvantitatiivista tutkimusta, silla kvantitatiivisella tutkimuksella pystytéan selvittémaan koko perus-
joukkoa koskevia vaitteitd. Tama edustaa sitd, etta tutkittava joukko on edustava otos perusjouk-

koa, eli tutkimuksessani Nivalassa asuvia taysi-ikaisia henkildita. (Kananen 2008, 10.)

Tutkimukseni toteutettiin kyselylomakkeella. Tutkimukseen vastaajat valittiin yksinkertaisella satun-
naisotannalla. Yksinkertainen satunnaisotanta on perusmenetelma, jossa jokaisella perusjoukon ha-
vaintoyksilolld on yhta suuri mahdollisuus olla otoksessa. (Vilkka 2007, 53.) Satunnaisotantaan pyy-
dettiin Raahen maistraatilta viiden sadan Nivalassa asuvan taysi-ikdisen henkilon yhteystiedot, joille
saatekirje (LIITE 1.) ja kyselylomake (LIITE 2.) lahetettiin. Vastaajien vastaus aktiivisuutta pyrittiin

lisdamaan arvonnalla vastanneiden kesken.

Tutkimuksessa kayttamani kyselylomakkeen suunnittelu alkoi helmikuussa 2011. Kyselylomakkeen

suunnittelussa kaytettiin soveltuvin osia aiempia (Mustanoja 2004; Koskela 2008) toimeksiantajalleni
tehtyja tutkimuksia. Kyselylomake valmistui toukokuussa 2011. Kyselylomakkeet postitettiin vastaa-
jille kesdkuun 2011 alussa, ndin vastaajilla oli noin kolme viikkoa aikaa vastata ja palauttaa kyselylo-
make. Vastauksia palautui mdaraaikaan mennessa 141 kappaletta. Kyselyyn vastaamatta jatténeille

ei lahetetty uutta kyselylomaketta.

Tutkimuksessa toteutettiin niin, ettd tutkimuksen toimeksiantaja ei tule esille missaan vaiheessa.
Toimeksiantajan anonymiteetin sdilyttdmisen ja vastaajien luottamuksen herattédmiseksi kyselyyn

vastattaessa, oli kyselyn palautusosoite Savonia ammattikorkeakoulu.

Kyselylomake

Tutkimuksessa kayttamani kyselylomake jakautui useisiin osiin. Kysymyksilla 1 — 3 selvitettiin vas-
taajien perustietoja. Kysymyskokonaisuudella 4 — 4.4 pyrittiin selvittdmaan asiakkaan ensisijainen

pankki, seka pankit joissa vastaajilla on palveluita ensisijaisen pankkinsa lisaksi. Kysymykset 5.-5.2



24 (59)

selvittavat vastaajien vakuutuspalveluita: Mika on heidan ensisijainen vakuutusyhtionsa, kuinka tyy-

tyvaisia he ovat nykyiseen yhtitéonsa ja ovatko he harkinneet vakuutusyhtion vaihtamista.

Kyselylomakkeella selvitettiin myds vastaajien mielipiteitd pankkien palveluista (kysymys 6.1.), asia-
kaspalvelusta (kysymys 6.2.) ja palvelutiloista (kysymys 6.3.). Kuten kappaleessa 3.4.2 todettiin,
vaikuttavat kysymyksissa 6.1.—6.3. selvitetyt asiat asiakkaan kokemaan finanssipalvelun laatuun.
Kysymykset 7.—7.2. selvittivat pankkien viestintad, mistd asiakkaat saavat tietoa pankin palveluista
ja mista he haluavat tietonsa saada sekd miten kokevat pankin yhteydenpidon. Naiden kysymysten
lisaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyys omaan pankkiinsa (kysymys 8.), ovatko he har-
kinneet pankin vaihtoa (kysymys 9.) seka se suosittelisivatko he omaa pankkiaan (kysymys 10). Vas-

taajille annettiin myds mahdollisuus vastata kirjallisesti vapaalla sanalla (kysymys 11).

Kyselylomakkeen vastausvaihtoehtoina kaytettiin monivalinta-, asteikko- ja avoimia kysymyksia. Tut-
kimuksessa kaytetty asteikko on mielipidevaittdmissa usein kdytetty 4-portainen Likertin asteikko,
jossa keskikohdasta poispain liikuttaessa samanmielisyys kasvaa tai vahenee. (Vilkka 2007, 46) Li-
kertin 4-portainen asteikko ei anna vastaajalle mahdollisuutta neutraaliin vastaukseen, vaan vastaa-
jan on otettava kantaa onko han asiasta samaa vai eri mieltd. Kyselylomakkeen toisena asteikkona
kaytettiin niin sanottua kouluarvosana-asteikkoa (1-10).

Kyselylomaketta testattiin viidella henkil6lla. Testaukseen osallistujat antoivat palautetta lomakkeen
toimivuudesta, selkeydesta seka yksiselitteisyydesta. Testauksen perusteella ei noussut esille tar-

vetta muokata kyselylomaketta.

4.3  Tutkimusaineiston kasittely

Tutkimusaineiston kasittelyn vaiheita ovat tietojen tarkistus, tietojen tdydentdaminen ja aineiston jar-
jestaminen. Tietojen tarkistuksessa on tarkoitus kayda palautunut aineisto lavitse ja arvioida sisal-
tyyko siihen virheita seka arvioida puuttuuko aineistosta tietoja. Toisessa, tietojen taydentamisen
vaiheessa, voidaan esimerkiksi karhuta vastauksia kyselyyn tai tdydent&a vastauksien uusin kyselyin.
Kolmannessa vaiheessa aineisto jarjestetaan tallennusta ja analyysia varten. (Hirsjarvi, Remes ja
Sajavaara 2004, 209-2010.)

Tutkimusaineistoni tarkistusvaiheessa havaittiin puutteita vastauksissa. Seitseman vastauslomakkeen
perustiedoissa oli sellaisia puutteita, ettei niiden vastauksia voitu kohdentaa tutkimuksen hyédyksi.
Kymmenen vastauslomakkeen vastaukset olivat hyvin puutteellisia, eika niiden tuloksia otettu huo-
mioon kysymysten 6.1-6.3. tuloksissa. Seitseman vastauslomakkeen kohdalla vastaukset olivat kaa-
vamaisia, eikd vastauksia kysymysten 6.1-6.3. osalta huomioida tutkimuksessa. Aineiston analysoin-
nista poistetut havainnot jakautuivat tasaisesti eri pankkien suhteen, joiden perusteella analysointi
toteutettiin. Nailla toimenpiteilla otoskoko pieneni, mutta sitd voidaan pitda suppean kohderyhman
kokonaistasolla tapahtuvaan arviointiin riittavéna (Vilkka 2007, 57). Kyselyyn vastanneiden kesken

jarjestetty arvonta saattoi osaltaan aiheuttaa puutteellisia ja kaavamaisia vastauksia. Arvonta lisaa



25 (59)

vastausprosenttia ja nopeuttaa lomakkeiden palautumista, mutta voi aiheuttaa sen, etta kyselyyn

vastataan vain arvontaan osallistumista tavoitellen (Vilkka 2007, 66).

Tutkimusaineistoni kasittelyn toista vaihetta, tietojen tdydentamista, ei tutkimuksessa toteutettu.
Kyselylomakkeiden lahettamisvaiheessa lomakkeita tai vastauslomakkeita ei koodattu, joten sita
ketka kyselyyn vastasivat, ei voitu saada tietoon. Koska tutkimuksessa oli tarkoitus selvittad myds
markkinaosuuksia pankkien ja vakuutusyhtididen valilla, ei vastauksia keratty myéhemmin pankissa,

mahdollisten vaaristymien muodostumisen johdosta.

Kolmas vaihe tutkimukseni aineiston kasittelyssa oli aineiston jarjestaminen. Kyselylomakkeilla saatu
tieto koodattiin SPSS -analyysiohjelmistoon havaintomatriisin muotoon. Kyselylomakkeen suunnitte-
lussa oli pyritty huomioimaan tietojen syéttdminen ohjelmistoon. Kyselylomakkeen kysymyksista

muodostettiin muuttujaluokittelu, joka oli numeerinen.

Kuten aiemmin todettiin, kyselylomakkeita ei lahetettdessa koodattu. Tasta johtuen tarkempaa kato-
analyysia ei voida toteuttaa. Kyselylomakkeita lahetettiin 500 kappaletta, ndista palautui 141 kappa-
letta. Kyselyn vastausprosentiksi muodostuu léhes 30 prosenttia. Postitse toteutetun kyselyn tulok-
sena tata voidaan pitaa hyvana (Hirsjarvi ym. 2004, 185).

Tutkimuksen analysointitapoja on useita, mutta ne voidaan jakaa karkeasti kahdella tavalla: selitta-
miseen ja ymmartdmiseen. Selittamiseen pyrkiva lahestymistapa on kdytossa tavallisesti kvantitatii-
visessa, eli tilastollisessa, analyysissa ja padtelmien teossa. Ymmartamiseen pyrkiva lahestymistapa
on puolestaan kaytdssa usein kvalitatiivisessa, eli laadullisessa, analyysissa ja paatelmien teossa.
(Hirsjarvi ym. 2004, 2012.) Luvussa 5. esittelen tutkimustulokset selittdmalla tulokset muodosta-

mieni kuvioiden ja taulukoiden avulla.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tassa luvussa arvioin tekemani tutkimuksen reliabiliteettia, eli luotettavuutta, seka validiutta, eli pa-
tevyyttd. Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan sen toistettavuutta, eli samoille menetelmilla
kerdtty tieto antaa samat tulokset. Validiteetilla tarkoitetaan mittarin kykya mitata sitd, mitd sen on
ollut tarkoitus mitata. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.)

Tutkimuksen reliabiliteetista, eli luotettavuudesta, voidaan erottaa kaksi tekijaa: stabiliteetti ja kon-
sistenssi. Stabiliteetilla mitataan mittarin pysyvyyttd ajassa ja konsistenssilla, sita mittaavatko mitta-
rien osatekijat samaa asiaa. Stabiliteettia voidaan arvioida vertaamalla tutkimukseni tuloksia aiem-
min vuosina 2004 (Mustanoja) ja 2008 (Koskela) toteutettuihin tutkimuksiin. Tulokset naissa tutki-
muksissa eivat ole stabiileja, vaikka ne ovat toteutettu samalla tavalla. Tama voi kertoa siitd, etta
esimerkiksi pankkien markkinaosuuksissa on tapahtunut muutoksia vuosien aikana, ei yksittdisen

tutkimuksen luotettavuudesta. (Kananen 2008, 80.)
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Tutkimuksen validiuuden, eli patevyyden, arviointi on luotettavuuden arviointia haastavampaa. Pate-
vyyden arvioinnissa voidaan kayttaa esimerkiksi sisdistad validiteettia, ulkoista validiteettia ja kriteeri-
validiteettia. Sisdinen validiteetti tarkoittaa oikean syy-seuraus-suhteen loytamista. Ulkoinen validi-
teetti tarkoittaa tulosten yleistettavyyttd, joka on hyva kun otos vastaa populaatiota. Kriteerivalidi-
teetissa puolestaan tarkastellaan saatuja tuloksia aiemmin toteutettuihin vastaaviin tutkimuksiin.
(Kananen 2008, 81-82.)

Tekemani tutkimuksen tulokset esitelladn paasaantoisesti pankeittain jaoteltuna. Tuloksissa on eroja
eri pankkien valilla, joten sisdinen validiteetin kannalta on onnistuttu I6ytdmaan syy-seuraus-suhde.
Ulkoisen validiteetin kannalta tutkimus ei ole validi, tutkimusta ei voida yleistda koskemaan perus-
joukkoa. Tutkimuksen merkitsevyytta on tutkittu esimerkiksi ristiintaulukointien osalta khii2-testin
avulla. Kyseisella testilla tilastollista merkitsevyytta ei tutkimusaineistosta pystytty havaitsemaan.
myds eroavaisuuksia populaatioon on havaittavissa (kts. seuraava kappale). Kriteerivaliditeetin kan-
nalta validiteetti on kyseenalaista. Kuten aiemmin totesin, on aikaisemmissa tutkimuksissa eroavai-
suuksia tulosten kesken. Toisaalta Mustaojan (2004, 40) ja Koskelan (2008, 30) on Nivalan Osuus-

pankilla Iahes sama osuus vastaajien keskuudessa, noin 50 prosenttia.

Tutkimuksen perusjoukon, Nivalassa asuvat taysi-ikdiset henkilét, koko vuonna 2011 oli 7 940, joista
naisia oli noin 49 prosenttia ja miehia 51 prosenttia (Vaestdrakenne 2011). Tutkimukseeni vastaa-
jista lahes 60 prosenttia vastaajista oli naisia, joten naisten vastaukset painottuvat kyselyn tulok-
sissa. Ikaryhmissa suurin painotus on yli 60 vuotiaissa, joita oli Nivalassa vuonna 2011 33,5 prosent-

tia asukkaista (Vaestérakenne 2011.). Kyselyyni yli 60 vuotiaiden osuus on noin 43 prosenttia.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esittelen tutkimukseni tulokset. Tulosten yhteydessa ei ole esitetty tilastollista merkit-
sevyytta ilmaisevia mittareita, silla tulokset eivdt saavuttaneet tilastollista merkitsevyytta esimerkiksi

ristiintaulukointien osalta.
5.1 Vastaajien taustatiedot

Tassa luvussa esitetadn tutkimukseeni vastanneiden perustiedot.

Kuviossa 5. on esitetty vastaajien ikd- ja sukupuoli jakauma.

yhteensa
yli 60
51-60
36-50

26-35

18-25

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

® Nainen M Mies

KUVIO 5. Vastaajien sukupuoli ja ika (n7=137)

Kyselyyn vastaajista suurin osa (59,9 %) oli naisia. Ikdryhmittdin mitattuna suurin vastaaja ryhma
oli elakeldiset, joita vastaajien joukossa oli Iahes puolet (43,1 %). Vahiten vastauksia palautui ika-
luokalta 18—-25 —vuotiaat, joita vastaajista oli 8 prosenttia.

Kuviossa 6. on esitetty kyselyyn vastanneiden ammatit. Vastauksen "muu” on antanut nelja vastaa-
jaa (2,4 %), joista kaikki ilmoittivat sanallisesti ammatikseen kotididin.
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Elakeldinen
Palkansaaja
Yrittaja
Maatalousyrittaja
Opiskelija
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KUVIO 6. Vastaajien ammatti (7=138)

Kuten kuviosta 6. on nahtdvissd, valtaosa vastaajista on eldkeldisia (39,9 %) tai palkansaajia (36,2

%). Yrittdjia (7,2 %) ja maatalousyrittajia (6,5 %) vastaajista on noin 13 prosenttia.
Kuviossa 7. on esitetty vastaajien ensisijaiset pankit. Vastauksen “muu” on antanut nelja vastaajaa

(3 %), sanallisessa vastauksessa he olivat madritelleet ensisijaisen pankkinsa Oulun Osuuspankki (1

kappale), Haapajarven Osuuspankki (1 kappale) ja Sampo Pankki (2 kappaletta).

Nivalan Osuuspankki

Nordea

POP Pankki

muu

Tapiola

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

KUVIO 7. Vastaajien ensisijainen pankki (n7=133)

Hieman yli puolet (51,1 %) vastaajista ilmoitti ensisijaiseksi pankikseen Nivalan Osuuspankin. Vas-
taajista 29,3 prosenttia piti Nordeaa ensisijaisena pankkinaan ja POP Pankkia 14,3 prosenttia. Ta-

piola pankin osuus vastaajista oli 2,3 prosenttia.
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Vastaajien palvelut ensisijaisen pankin liséksi muissa pankeissa

Tassa luvussa esittelen tulokset liittyen ensisijaisen pankin liséksi muiden pankkien palveluja kaytta-
vien vastaajien osalta. Ensisijaisen pankin lisdksi palvelujen kayttdminen toisesta pankista ei vastaa-
jien keskuudessa ollut kovin yleista. Paivittaisasioinnin (Taulukko 1.) palveluissa ja sadstamisen
(Taulukko 2.) palveluissa 12 vastaajaa (8,5 %) ilmoitti kayttavansa ensisijaisen pankkinsa lisdksi pal-
veluja toisesta pankista. Lainapalveluissa ensisijaisen pankkinsa lisaksi palveluja toisesta pankista

kaytti 4,9 prosenttia vastaajista. Pankin “muu” arvioiminen ei ole téssa luvussa mielekasta.

Taulukossa 1. on esitetty ensisijaisen pankkinsa lisdksi paivittdisasioinnin palveluissa toisen pankin
palveluja kayttavat vastaajat. Eniten toisen pankin palveluja paivittdisasioinnissa absoluuttisesti kay-
tettiin Nivalan Osuuspankin vastaajissa. Prosentuaalisesti mitattuna eniten toisen pankin palveluja
paivittdisasioinnissa kayttivat POP Pankin asiakkaat (10,5 %), toisena oli Nivalan Osuuspankin asiak-
kaat (10,3 %).

TAULUKKO 1. Kaytatatteko ensisijaisen pankkinne lisaksi muiden pankkien palveluja péivittaisasioin-

nissa
Ensisijainen pankkinne

Nivalan

Osuus- POP

pankki Nordea Pankki muu Yhteensé
Nivalan Osuuspankki 0 0 0 1 1
Nordea 1 0 0 0 1
POP Pankki 3 0 0 0 3
Tapiola 1 1 0 0 2
S-pankki 2 1 2 0 5
Yhteensa 7 2 2 1 12

Eniten toissijaiseksi pankiksi paivittdisasioinnissa ilmoitetaan S-Pankki. S-Pankkia toissijaisena paivit-
taisasiointi pankkina kayttdvia vastaajia on niin Nivalan Osuuspankin, Nordean kuin POP Pankin asi-

akkaissa.

Taulukossa 2. on esitetty ensisijaisen pankkinsa lisdksi lainapalveluissa toisen pankin palveluja kayt-

tavat vastaajat.

TAULUKKO 2. Kaytatteko ensisijaisen pankin lisaksi muiden pankkien palveluja lainapalveluissa

Ensisijainen pankkinne

Nivalan POP
Osuuspankki Nordea Pankki muu Yhteensa
Nivalan Osuuspankki 0 1 0 1 2
Nordea 0 0 2 0 2
POP Pankki 2 1 0 0 3
Yhteensa 2 2 2 1 7
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Yhteensa seitsemén (5 %) vastaajaa ilmoitti kdyttavansa ensisijaisen pankkinsa liséksi lainapalve-
luissa toisen pankin palveluja. Absoluuttisesti mitattuna Nivalan Osuuspankin, POP Pankin ja Nor-
dean ensisijaiseksi pankikseen ilmoittaneilla kahdella oli luotto toisesta pankista. Prosentuaalisesti
mitattuna POP Pankin ensisijaiseksi pankikseen ilmoittaneilla oli 10,5 prosentilla luotto toisessa pan-
kissa. Nordean ensisijaiseksi pankikseen ilmoittaneista vastaava prosenttiosuus oli 5,1 prosenttia ja

Nivalan Osuuspankin 2,9 prosenttia.

Taulukossa 3. on esitetty ensisijaisen pankkinsa lisaksi sadstamis- ja sijoitus toisen pankin palveluja
kayttavat vastaajat. Kyselyyn vastanneista 12 kappaletta (8,5 %) ilmoitti kayttdvansa ensisijaisen

pankkinsa palvelujen lisaksi toisen pankin sadstamis- ja sijoituspalveluita.

TAULUKKO 3. Kaytattekd ensisijaisen pankkinne lisaksi muiden pankkien palveluja saastamisessa ja

sijoittamisessa

Ensisijainen pankkinne

Nivalan

Osuus- POP

pankki Nordea Pankki muu Yhteensa
Nivalan Osuuspankki 0 1 0 1 2
Nordea 1 0 0 0 1
POP Pankki 1 1 0 0 2
Tapiola 1 2 2 0 5
S-pankki 0 1 0 0 1
muu 1 0 0 0 1
Yhteensa 4 5 2 1 12

Tapiola Pankilla on eniten asiakkaita (5 vastaajaa) jotka eivdt ole pankin ensisijaisia asiakkaita,
mutta kayttdvat Tapiola Pankkia saastamis- tai sijoituspankkinaan. Suurin maara toisen pankin saas-

tamis- ja sijoituspalveluja kayttdvid on kyselyyn vastanneissa Nordean asiakkaissa (5 vastaajaa).

Notariaattipalveluissa muiden pankkien palveluja ilmoitti kayttdvan yksi vastaajista. Vastaaja oli paa-

asiallisesti Nordean asiakas, mutta kaytti notariaattipalveluja Nivalan Osuuspankissa.

5.3 Vastaajien vakuutusyhtio

Kyselyssa selvitettiin vastaajien ensisijainen vakuutusyhtid, heidan tyytyvaisyys nykyiseen yhtiéon ja

ovatko he vaihtaneet tai harkinneet vaihtavansa vakuutusyhtiéta.

Kuviossa 8. on esitetty vastaajien ensisijainen vakuutusyhtié. Vakuutusyhtiénsa ilmoitti 131 vastaa-
jaa. Vakuutusyhtidkseen “muu” ilmoittaneet kertoivat sanallisesti vakuutusyhtidikseen muun muassa

Turvan, Trygin ja Pohjantahden, kaikki vastaajat eivat maaritelleet vakuutusyhtiétaan sanallisesti.
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KUVIO 8. Vastaajien ensisijainen vakuutusyhti6 (n=131)

Noin kolmannes (32,8 %) vastaajista prosenttia ilmoitti ensisijaiseksi vakuutusyhtiékseen Tapiolan,
toiseksi suurin oli Lahivakuutus 22,9 prosenttia ja kolmantena Pohjola 19,8 prosenttia kyselyyn vas-
tanneista. Vakuutusyhtid If:n ilmoitti ensisijaiseksi vakuutusyhtidkseen 9,2 prosenttia ja Fennian 3,8

prosenttia vastaajista.

Kuviossa 9. on esitetty keskiarvona vastaajien antama kouluarvosana (4-10) ensisijaiselle vakuutus-

yhtidlleen.

Fennia (n=5)

If (n=11)
Lahivakuutus (n=30)
Pohjola (n=24)

Muu (n=14)

Tapiola (n=43)

700 720 740 760 780 8,00 820 840 8,60 8,80 9,00

KUVIO 9. Vastaajien tyytyvaisyys vakuutusyhtidénsa

Tyytyvaisimmat asiakkaat olivat Fennian ja If:n asiakkaita. Kuvion 8. osoittaman tutkimuksen suu-
rimman vakuutusyhtion asiakkaat olivat myo6s tyytymattdmimpia omaan yhtioonsa. Toisaalta koulu-

arvosanaa kahdeksan ei voida pitda kovin huonona.
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Kuviossa 10. on esitetty ovatko vastaajat harkinneet tai vaihtaneet vakuutusyhtiétaan viimeisen 6
kuukauden aikana. Fennian asiakkaat olivat kuvion 9. perusteella tyytyvaisimpia asiakkaita, mutta
heilla on my6s suurin halukkuus vaihtaa vakuutusyhtiétd, kun kolme vastaajaa viidesta ilmoittaa har-
kitsevansa vakuutusyhtion vaihtamista tai on jo vaihtanut yhtiétd. Todettakoon, etta kuvion 10. ky-
symys on epaonnistunut siltd osin, ettd emme tieda onko vastaaja jo vaihtanut vakuutusyhtionsa,

vai vasta harkitseeko han sita.

Fennia (n=5) | —
Muu (n=14)
Pohjola (n=26)
Tapiola (n=43)

Lahivakuutus (n=30)

If (n=12)

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

KUVIO 10. Kuinka moni on vaihtanut tai harkinnut vakuutusyhtién vaihtoa viimeisen kuuden kuukau-
den aikana

Suuri osuus vaihtoa harkitsevia tai jo vaihtaneita vakuutusyhtion asiakkaita on Pohjolalla (35 %) ja
ryhmassa “muu” (36 %). Tapiolan asiakkaista vaihtoa harkitsevia tai jo vaihtaneita asiakkaita on

noin viidennes (21 %)

Kysymyksen epaonnistumisen vuoksi kuviota 10. on hankala arvioida. Saman ongelman mittarin

epaonnistumisesta kohtaamme kuvion 22. kohdalla.

Kysymyksen yhteydessa pyydettiin myds sanallinen vastaus: Miksi on vaihdettu tai vaihmista on har-

kittu. Sanalliset vastaukset ovat luettavissa kokonaisuudessaan Liitteesta 3.

Sanallisten vastausten perusteella vaihtamisen perusteena pidetdan vakuutuksissa hintaa. Useassa
vastauksessa korostuu ilmaus “kilpailutus”. Vastaajien mielesta kilapilutus kuuluu olennaisesti vakuu-

tutsyhtidihin ja kilpailutus tulisi toteuttaa vahintadn muutaman vuoden valein.

“Muutaman vuoden valein kannattaa kilpailuttaa hinnat ja valita kokonaisedullisin rat-

kaisu. Vaihto on siis mahdollinen, mutta ei pakollinen”

“IIman kilpailuttamista ollut jo lilan kauan samassa”
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5.4 Vastaajien kokemukset ensisijaisen pankkinsa tuotteista, palveluista ja asiakaseduista

Tassa luvussa esittelen vastaajien kokemukset tuotteista, palveluista ja asiakaseduista. Tutkimustu-
lokset esitetaan keskiarvoina ja ne on jaoteltu pankeittain. Asteikkona on kaytetty neliportaista Li-

kertin-asteikkoa:

1= Taysin eri mielta

2= Osittain eri mielta

3= Osittain samaa mielta

4= Taysin samaa mielta

Kuviossa 11. esitetdan vastaajien kokemukset maksuvdlineistd. Vastaajien pyydettiin arvioimaan tie-

tamystdan maksukorteista ja internetpalveluista seka arvioimaan internetpalvelujen helppokayttoi-

syytta.

Tiedan maksukorttivaihtoehdot

Internetpalvelut ovat helppokayttoisia

Tunnen Internetpalvelut

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) m Tapiola (n=3) M POP Pankki (n=15) ™ Nordea (n=32) ® Nivalan Osuuspankki (n=51)

KUVIO 11. Ensisijaisen pankkini maksuvélineet

Parhaiten oman pankkinsa maksuvalineet vastaajista tuntevat Tapiola Pankin asiakkaat. Tapiolan
ensisijaiseksi pankikseen ilmoittaneet vastaajat (4 kappaletta) olivat taysin samaa mielta vaittdmien
internet palvelujen helppoudesta (keskiarvo 4) ja ilmoittivat tuntevansa internet palvelut hyvin (kes-

kiarvo 4).

Vastaajat tietdvat pankkien tarjoamat maksukorttivaihtoehdot paasaantodisesti hyvin. Heikon tunte-
mus maksukorttien osalta oli pankin “muu” vastaajien keskuudessa (keskiarvo 2). Nivalan Osuus-
pankin (keskiarvo 2,96), Nordean (keskiarvo 3,03), POP Pankin (keskiarvo 3,13) ja Tapiolan (kes-

kiarvo 3,67) vastaajilla voidaan sanoa olevan kohtuullinen tietdmys maksukorttivaihtoehdoista.
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Internetpalvelujen helppokayttdisyydesta heikoimman tuloksen vastaajien keskuudessa sai pankki
"muu” (keskiarvo 2,5). Nordean (keskiarvo 2,97), Nivalan Osuuspankin (keskiarvo 3,02) ja POP Pan-
kin (keskiarvo 3,27) pankikseen ilmoittaneet ovat keskimaarin osittain samaa mieltd internetpalvelu-

jen helppoutta koskevan vaittdman kanssa.

Parhaiten internetpalvelut tunnetaan Tapiolan (keskiarvo 4,0) ja POP Pankin (keskiarvo 3,47) vas-

taajien keskuudessa, jolloin vastaajat tuntevat palvelun Iahes taysin.

Alla olevassa kuviossa 12. on esitetty tutkimukseen vastanneiden tietémys ja mielipiteet sadstamis-
ja sijoitustuotteista. Saastdamis- ja sijoitustuotteiden tuntemus on vastaajien osalta vahaisempaa
kuin kuviossa 11. esitettyjen maksuvalineiden tuntemus. Paras keskiarvo, joka sadstamis- ja sijoitus
tuotteissa saavutetaan on 3,0, kun taas kuviossa 11. vastaava keskiarvo ylitetiin usean pankin koh-

dalla. Parhaiten sdastamis- ja sijoitustuotteet tunnettiin Tapiola Pankin kolmen vastaajan keskuu-

dessa. Heikoimman tulonksen pankilleen antoivat pankin “muu” nelja vastaajaa.

Tiedan osakesadastamisesta

Tieddn rahastosddstamisesta

Saastamisvaihtoehdot ovat selkeita

Tiedan pankkini sddstamisvaihtoehdot

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) ® Tapiola (n=3) ™ POP Pankki (n=15) ™ Nordea (n=32) M Nivalan Osuuspankki (n=51)

KUVIO 12. Ensisijaisen pankkini sédstamis- ja sijoitusvaihtoehdot

Nivalan Osuuspankin (51 vastaajaa) pankikseen ilmoittaneet arvioivat tietdmyksensa saastamis- ja

sijoitustuotteissa toiseksi heikoimmaksi pankin “muu” vastaajien jalkeen.

Heikoin tuntemus kaikkien pankkien vastaajista séastémisen- ja sijoittamisen tuotteista on rahaso-
ja osakesijoittamisessa, joiden pienimman arvon saavuttaa Nivalan Osuuspankki (keskiarvo 2,23)

osakesaastamisen osalta.
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Rahasto- ja osakesijoittamisen tuotteiden tietdmystd paremmin tunnetaan pankkien tarjoamat sdas-
tamisen palvelut. Nivalan Osuuspankin (keskiarvo 2,71), POP Pankin (keskiarvo 2,73) ja Nordean
(2,85) vastaajien antamat keskiarvot ylittavat kyseisten pankkien rahasto- ja sijoitustuotteista saa-

man tuloksen maksimikeskiarvon.

Kuviossa 13. kasitelladn vastaaijen kokemuksia asiakaseduista ja lainopillisista palveluista. Tapiola
Pankin (3 vastaajaa) ensisijaiseksi pankikseen ilmoittaneet vastaaja tuntevat asiakasetunsa parhai-
ten ja ovat hydtyneet asiakaseduista kokemuksensa mukaan eniten. Pankin “muu” osalta vastaajat

ovat kokeneet hyotyneensa asiakas eduista vahiten ja tuntevansa asiakasetunsa heikoiten.

Olen hy6tynyt asiakaseduista

Tunnen asiakasedut

Tiedan tarjottavat lainopillisetpalvelut

0,0 0,5 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) m Tapiola (n=3) ™ POP Pankki (n=15) m Nordea (n=32) ™ Nivalan Osuuspankki (n=51)

KUVIO 13. Ensisijaisen pankkini asiakasedut ja lainopilliset palvelut

Tapiola Pankin jélkeen asiakasedut tunnetaan parhaiten Nordea Pankin (keskiarvo 3,21) vastaajissa,

jotka ovat my6s hyétyneet asiakaseduista toiseksi eniten (keskiarvo 3,06).

Nivalan Osuuspankin vastaajien osalta ovat kokemuksensa mukaan hydtyneet asiakaseduista (kes-
kiarvo 2,91) enemman kuin tuntevat asiakasedut (keskiarvo 2,81).

Tarjottavien lainopillisten palvelujen osalta vastaajat eivat koe tuntevansa palveluja erityisen hyvin.
Parhaan arvon lainopillisten palvelujen tuntemus saa Tapiola Pankin (keskiarvo 3,0) ja heikoin arvo

pankin “muu” (keskiarvo 2,25) vastaajien joukossa.

Kuviossa 14. on esitetty vastaajien kokemukset tuotteiden, palvelujen ja asiakasetujen osalta.
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KUVIO 14. Ensisijaisen pankkini tuotteet, palvelut ja asiakasedut

Parhaiten oman pankkinsa tuotteet, palvelut ja asiakasedut tunnetaan ja koetaan Tapiola Pankin
(keskiarvo 3,4) keskuudessa. Vastaavasti heikoiten pankkista tuotteet, palvelut ja asiakasedut tun-

netaan pankin “muu” (keskiarvo 2,38) vastaajien joukossa.

Tuotteiden, palvelujen ja asiakasetujen tuntemusta vastaajien keskuudessa ei voida pitaa, pois lu-
kien Tapiola Pankin vastaajat, kovin korkeana. POP Pankin (keskiarvo 2,93), Nordean (keskiarvo
2,82) ja Nivalan Osuuspankin (keskiarvo 2,73) vastaajien antamat vastaukset eivat saavuta keskiar-

voina arvoa “osittain samaa mielta” (arvo 3).

Keskihajonta kuviossa 14. pankeilla oli 0,6 kaikilla muilla pankeilla, paitsi pankilla “muu” jolla se oli
0,2.

5.5 Vastaajien kokemukset ensisijaisen pankkinsa asiakaspalvelusta

Tassa luvussa esittelen vastaajien kokemukset ensisijaisen pankkinsa asiakaspalvelusta. Asiakaspal-
velua kuvaavat kysymykset on jaoteltu kolmeen taulukkoon. Tutkimustulokset esitetdan keskiarvoina
ja ne on jaoteltu pankeittain. Asteikkona on kaytetty neliportaista Likertin-asteikkoa:

1= Taysin eri mielta
2= Osittain eri mielta
3= Osittain samaa mielta

4= Taysin samaa mielta

Kuviossa 15. vastaajat arvioivat ensisijaisen pankkinsa palvelujen saatavuutta seka henkildkunnan
ammattitaitoa. Pankkien palvelujen saatavuutta kuvastaa kysymys pankin aukioloajoista ja ammatti-

taitoa asiakaspalvelun virheettémyytta seka kysymys henkildkunnan ammattitaidosta.
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Pankin aukioloajat ovat riittavat

Asiakaspalvelu on virheetonta

Henkilokunta on ammattitaitoista

0,0 0,5 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) m Tapiola (n=3) ®m POP Pankki (n=17) ®m Nordea (n=33) ® Nivalan Osuuspankki (n=61)
KUVIO 15. Ensisijaisen pankkini asiakaspalvelu (1/3)
Pankin aukioloajat koetaan vastaajien osalta riittaviksi. Kaikkien pankkien vastaajien osalta keskiarvo

ylittda arvon 3,0. Parhaimman arvon aukioloaikojen riittavyys saa Tapiola Pankin (keskiarvo 3,67)

osalta.

Asiakaspalvelun virheettémyyden osalta Tapiola Pankin (keskiarvo 3,67) ja POP Pankin (3,65) vas-
taajat arvioivat palvelun parhaaksi. Hieman heikomman arvon asiakaspalvelun virheettomyyden suh-
teen saavat Nivalan Osuuspankki (3,25) ja Nordea (3,39). Vaikka Nordean vastaajat eivét arvioi
asiakaspalvelua virheettdmaksi, koetaan Nordea Pankin (keskiarvo 3,76) henkilokunta ammattitaitoi-
simmaksi.

Kuviossa 16. jatketaan pankkien asiakaspalvelun arviointia. Kaiken kaikkiaan nivalalaisten pankkien

asiakaspalvelua pidetadn vastaajien keskuudessa hyvana ja palvelualttiina, silla kaikkien pankkien

saamat keskiarvot ylittavat arvon 3,0.

Asiakaspalvelu on henkilokohtaista

Henkilokunta on ystavallista

Henkilokunta on kiinnostunut asiastani

Henkilokunta on palvelualtista

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) m Tapiola (n=3) ®mPOP Pankki (n=17) ® Nordea (n=33) M Nivalan Osuuspankki (n=61)

KUVIO 16. Ensisijaisen pankkini asiakaspalvelu (2/3)
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Pienimman arvon vastaajien keskuudessa saa kysymyksissa asiakaspalvelun henkildkohtaisuudesta
(keskiarvo 3,0) ja ystavallisyydesta (keskiarvo 3,0) pankki "muu”. Naitd arvoja ei voida pitda huo-
noina tuloksina asiakaspalvelun tasoa arvioitaessa. Nivalan Osuuspankin vastaajat antavat pankilleen
asiakaspalvelun henkildkohtaisuudessa (keskiarvo 3,38) ja henkildkunnan kiinnostuksesta asiaansa

kohtaan (3,33) hieman alhaisemman arvon.

Erityisesti vastaajat pitavat pankkiensa henkilokuntaa palvelualttiina, silld jokaisen pankin saama

arvo kyseisesta kysymyksesta ylittda keskiarvoltaan 3,5.
Kuviossa 17. vastaajat arvioivat pankkinsa palvelun sujuvuutta ja hdnen tarvitsemansa henkilon ta-

voitettavuutta. Poikkeuksia pankkien kesken on havaittavissa varsinkin vastaajan tarvitseman henki-

I6kunnan jasenen tavoitettavuudessa.

Asiakaspalvelu on sujuvaa

Henkilokuntaa on riittavasti

Tavoitan helposti tarvitsemani henkilon  FEE s —

0,0 0,5 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) ® Tapiola (n=3) ® POP Pankki (n=17) B Nordea (n=33) M Nivalan Osuuspankki (n=61)

KUVIO 17. Ensisijaisen pankkini asiakaspalvelu (3/3)

Asiakaspalvelu koetaan sujuvimmaksi Tapiola Pankin (keskiarvo 3,67) vastaajien keskuudessa. Toi-
saalta Tapiola Pankin osalta on henkilékunnan riittdvyyden (keskiarvo 3,0) arvo hieman heikompi.

Tarvitsemansa henkilén Tapiola Pankin (keskiarvo 2,33) vastaajat kokevat tavoittavansa heikoiten.

Henkildkunnan riittdvyyden ja tarvitsemansa henkilén tavoittavat parhaiten Nordea Pankin ja POP
Pankin vastaajat. My&s asiakaspalvelu koetaan Nordeassa (keskiarvo 3,45) ja POP Pankissa (kes-
kiarvo 3,53) hyvaksi.

Kuviossa 18. esitetdan vastaajien kokemukset asiakaspalvelusta keskiarvona kaikkien kysymysten

osalta. Kuten aiemmin totesin, kaikkien pankkien osalta asiakaspalvelu koetaan hyvaksi.
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w0 pankii(-17)
Nordea n-33)
rapioa v-3)
Nivalan Osuuspankki (n=61) _
s (0=0)

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

KUVIO 18. Ensisijaisen pankkini asiakaspalvelu, keskiarvo

Parhaimmaksi ensisijaisen pankkinsa asiakaspalvelun arvioivat POP Pankin (keskiarvo 3,55) vastaa-
jat. POP Pankin saavuttamaa arvoa voidaan pitaa erittdin hyvana. Erittdin hyvia tuloksia asiakaspal-
velun kokemuksissa vastaajien kesken ovat myés Nordea Pankin (keskiarvo 3,52), Tapiola Pankin

(keskiarvo 3,43) ja Nivalan Osuuspankin (3,34) saamat tulokset.

Keskihajonta kuvion 18. pankkien suhteen oli 0,5 Nivalan Osuuspankin, Nordea Pankin ja POP Pan-

kin saamista keskiarvoista. Tapiola Pankin ja pankin “muu” osalta keskihajonta oli 0,6.

5.6 Vastaajien kokemukset ensisijaisen pankkinsa palvelutiloista

Tassa luvussa esittelen vastaajien kokemukset ensisijaisen pankkinsa asiakaspalvelusta. Tutkimustu-
lokset esitetdan keskiarvoina ja ne on jaoteltu pankeittain. Asteikkona on kaytetty neliportaista Li-

kertin-asteikkoa, kuten luvuissa 5.4 ja 5.5.

Kuviossa 19. vastaajat arvioivat ensisijaisen pankkinsa palvelutiloja, niiden tarjoamaa yksityisyytta,
riittavyytta ja viihtyisyytta.
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Palvelutilat tarjoavat yksityisyytta

Pankin tilat ovat riittavat

Pankin tilat ovat viihtyisat

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
B muu (n=4) = Tapiola (n=3) m POP Pankki (n=17) m Nordea (n=33) m Nivalan Osuuspankki (n=60)

KUVIO 19. Ensisijaisen pankkini palvelutilat

Asiakkaiden kokemuksissa ensisijaisen pankkinsa palvelutiloista on suuria vaihteluja. Vastaajien pal-
velun laadun kokemukseen vaikuttavassa turvallisuuden tunteessa, palvelun yksityisyydessa on suu-
rimmat erot pankkien valilla. Heikoimmaksi oman pankkinsa palvelutilojen yksityisyyden arvioivat
Tapiola Pankin (keskiarvo 2,33) vastaajat. Parhaimmat keskiarvot yksityisyyden osalta ovat lahes

yhden yksikdn Tapiola Pankkia suurempia, Nordea (keskiarvo 3,21) ja pankki “muu” (keskiarvo
3,25).

Pankin tilojen riittdvyyden oman pankkinsa osalta arvioivat parhaaksi Nordea Pankin (keskiarvo
3,73) ja Nivalan Osuuspankin (keskiarvo 3,49) vastaajat. Myos viihtyisyydessa Nordea Pankin (kes-
kiarvo 3,45) ja Nivalan Osuuspankin (3,34) vastaajat antavat suurimman arvon.

Palvelutiloja ja niiden riittavyyttd on helpompi arvioida pankkien palvelutiloja kuvaavilla keskiarvoilla
(Kuvio 20), jotka on muodostettu kuvion 19. kysymyksista.

——
Nivalan Osuuspankki (n=60) _
o o)
rapios (o) |

0,0 0,

(6]

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

KUVIO 20. Ensisijaisen pankkini palvelutilat, keskiarvo
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Ensisijaisen pankkinsa palvelutiloihin tyytyvaisimpia ovat Nordea Pankin (keskiarvo 3,46; keskiha-
jonta 0,5) vastaajat. Toiseksi parhaaksi ensisijaisen pankkinsa palelutilat arvioivat Nivalan Osuuspan-
kin (keskiarvo 3,27; keskihajonta 0,8) vastanneet. Pankin "muu” (keskiarvo 3,25; keskihajonta 0,9)
vastaajat arvioivat pankkiensa palvelutilat kolmanneksi. Neljanneksi pankkinsa palvelutilat arvioitiin
POP Pankin (keskiarvo 2,73; keskihajonta 0,9) vastaajien keskuudessa. Heikoimman tuloksen pankin

palvelutiloista sai vastaajilta Tapiola Pankki (keskiarvo 2,67; keskihajonta 0,7).

5.7 Vastaajien tiedonhankkimiskanavat

Tassa luvussa kasitellddn asiakkaiden kayttamia tiedonhankintakanavia ja heidan mieluiten kdyttami-
aan tiedon hankitakanavia. Kysymyksissa pyydettiin ilmoittamaan mista vastaaja hankkii tai saa tie-
tonsa pankin palveluista talla hetkelld ja mistéd kanavasta he mieluiten hankkisivat tietonsa pankki-

palveluja koskien.

Pankin “muu” vastaajat eivat vastanneet kysymykseen, joten kyseista pankkia ei kasitelld tuloksissa.

Kuviossa 21. on esitetty vastaajien talla hetkelld kdyttamat tiedonhankintakanavat. Vastausvaihtoeh-
toa "muualta” ei pyydetty tarkentamaan. Vastaajat saivat valita kysymyksessa kaikki ne tiedonhank-

kimiskanavat, joita kayttivat tai joista saivat tietoa pankkipalveluista.

Konttorissa kaymalla
Internetista
Lehtimainokset
Puhelimitse
Sukulaiset ja tuttavat
Suoramarkkinoinnilla
Televisiomainoksista

Muualta

)

Radiomainoksista

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Tapiola (n=3) POP Pankki (n=19)  ® Nordea (n=38)  H Nivalan Osuuspankki (n=66)

KUVIO 21. Mistd kanavasta hankitte/saatte tietoa pankkipalveluista
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Tapiola Pankin vastaajien osalta kaikki hankkivat tietoa internetista. Myds muiden pankkien suurin
osa vastaajista hankkivat tietoa pankin palveluista internetista: Nordea (63,2 %), POP Pankki (63,2
%) ja Nivalan Osuuspankki (57,6 %).

POP Pankin (89,5 %), Nivalan Osuuspankin (78,8 %) ja Nordean (76,3 %) vastaajat hankkivat tie-
tonsa konttorissa kaymalla. Tapiola pankin asiakkaista 66,7 prosenttia hankkii tietoa pankin palve-

luista konttorissa kaymalla.

Lehtimainoksista tietoja pankkipalveluista hankkii hieman yli puolet (52,6 %) POP Pankin vastaajista,

kolmannes (33,3 %) Nivalan Osuuspankin vastaajista ja Nordean vastaajista 15,8 prosenttia.

Puhelimitse pankkipalveluista tietoa hankkivat kaikkien pankkien vastaajat. Nivalan Osuuspankin
vastaajista 36,4 prosenttia, Tapiola Pankin vastaajista 33,3 prosenttia, POP Pankin vastaajista 15,8
prosenttia ja Nordea Pankin vastaajista 13,2 prosenttia hankkivat tietoa pankkipalveluista puheli-

mitse.

Sukulaisia ja tuttavia tiedon hankkimiskanavana on kayttanyt noin kolmannes Tapiolan (33,3 %) ja
POP Pankin (31,6 %) vastaajista. Suoramarkkinoinnin, televisiomainosten ja radiomainosten kaytta-
minen tiedon hankkimisvalineena on vahdisempad, korkeintaan noin 10 prosenttia vastaajista on

kayttényt naitd kanavia tiedon hankintaan.

Kuviossa 22. kasitelldan vastaajien mieluisimpia tiedon hankkimiskanavia. Vastaajia pyydettiin ni-

medmaan kaksi mieluisinta tiedon hankkimiskanavaa.

Konttorissa kaymalla
Internetista
Puhelimitse

Lehtimainokset

Sukulaiset ja tuttavat

Suoramarkkinoinnilla

Televisiomainoksista

Muualta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Tapiola (n=3) POP Pankki (n=18)  ® Nordea (n=39)  ® Nivalan Osuuspankki (n=63)

KUVIO 22. Mista kanavasta hankitte mieluiten tietoa pankkipalveluista
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Suurin osa Tapiola Pankin (100 %), Nordea Pankin (71,8 %), Nivalan Osuuspankin (65,1 %) ja POP
Pankin (61,1 %) vastaajista hankkii mieluiten tietonsa konttorissa kaymalla. Seuraavaksi suosituin

tiedon hankkimiskanava on internet, mista tietoa hakisi yli puolet Tapiola Pankin (66,7 %), Nordean
(61,5 %) ja POP Pankin (50 %) vastaajista. Nivalan Osuuspankin vastaajista 44,4 prosenttia vastaa-

jista hakisi tietonsa mieluiten internetista.

Puhelimitset tietonsa haluaisi 25,4 prosenttia Nivalan Osuuspankin vastaajista. Puolestaan lehtimai-

noksista tietoa pankkipalveluista saisi mieluiten 33,3 prosenttia POP Pankin asiakkaista.

5.8 Vastaajien kokemukset ensisijaisen pankkinsa yhteydenpidosta

Tassa luvussa kasittelen vastaajien kokemuksia heidan ensisijaisen pankkinsa yhteydenpitoon. Tutki-
mustulokset esitetddn keskiarvoina ja ne on jaoteltu pankeittain. Asteikkona on kaytetty neliportaista
Likertin-asteikkoa, kuten luvuissa 5.4 ja 5.5.

Kuviossa 23. selvitetadn asiakkaiden kokemuksia pankin yhteydenpitoon. Kyselyyn vastanneet eivat
koe ensisijaisen pankkinsa yhteydenottoja hairitsevind. Vastaajat kokevat heihin pidettavan yhteyttd,

mutta eivat ole kovin innokkaita pankin yhteydenottoja kohtaan.

Koen yhteydenotot hairitsevind [

Haluaisin, ettd minuun oltaisiin yhteydessd [l

Minuun pidetaan yhteytts [

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

B muu (n=4) ™ Tapiola (n=3) ™ POP Pankki (n=16) M Nordea (n=32) H Nivalan Osuuspankki (n=49)

KUVIO 23. Ensisijaisen pankkini yhteydenpito

Vahiten hairitsevina pankin yhteydenotot kokeva POP Pankin (keskiarvol,75) vastaajat. POP Pankin
asiakkaat toivovat yhteydenottoja (keskiarvo 2,5) vastaajista vahiten yhdessa pankin "muu” (kes-
kiarvo 2,5) kanssa. POP Pankin (keskiarvo 3,0) asiakkaat myos kokevat, etta heihin pidetaan yh-

teytta eniten kyselyyn vastaajista, yhdessa Tapiola Pankin (keskiarvo 3,0) vastaajien kanssa.
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Nivalan Osuuspankin (keskiarvo 2,67) ja Tapiola Pankin (keskiarvo 2,67) vastaajat toivovat kyselyyn

vastaajista eniten pankin yhteydenpitoa.

5.9 Vastaajien tyytyvaisyys ensisijaiseen pankkiinsa

Tassa luvussa kasitelldan vastaajien tyytyvaisyytta ensisijaiseen pankkiinsa. Vastaajia pyydettiin arvi-

oimaan ensisijainen pankkinsa kouluarvosanoin 4 — 10.

Kuviossa 24. on esitetty kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyys ensisijaiseen pankkiinsa. Vastaajia voi-
daan pitda tyytyvaisina ensisijaiseen pankkiinsa, silld kouluarvosanaa 8 voidaan pitda hyvana ja

kaikki pankit saavat keskiarvokseen minimissaén 8,25.

Nordea (n=39) |

POP Pankki (n=19) |

Nivalan Osuuspankki (n=63) | R

Tapiola (n=3) |

muu (n=4) |

40 50 60 70 80 90 10,0

KUVIO 24. Tyytyvaisyys ensisijaiseen pankkiin

Tyytyvaisimpia kyselyyn vastanneet ovat Nordean asiakkaita (keskiarvo 8,77; keskihajonta 1,0).
Toiseksi tyytyvdisimpid vastaajat ovat POP Pankkiin (keskiarvo 8,66; keskihajonta 1,3), kolmanneksi
Nivalan Osuuspankkiin (keskiarvo 8,5; keskihajonta 0,9). Tapiola Pankkiin (keskiarvo 8,33; keskiha-
jonta 1,2) vastaajat olivat neljanneksi tyytyvaisimpia. Tyytymattdmimpia kyselyyn vastanneista olivat

pankin “muu” (keskiarvo 8,25; keskihajonta 0,5) vastaajat.

Keskihajontaa, eli vastausten keskimaardista poikkeamaa keskiarvosta, voidaan pitda suurena aina-
kin Nordea Pankin vastaajien osalta. Suuri keskihajonta kertoo siita, etteivat vastaajat ole olleet yksi-

mielisid vastaustensa suhteen.

Kuviossa 25. selvitetaan ovatko vastaajat vaihtamassa tai vaihtaneet pankkia viimeisen kuuden kuu-
kauden aikana. Kuten kuviota 10. kasiteltdessa todettiin, on kysymyksen asettelu epdonnistunut,

eika vastauksista voi paatelld ovatko vastaajat jo vaihtaneet pankkiaan.
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Nordes (o-0)

Tapiola (n=3)

muu (n=4)
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KUVIO 25. Kuinka moni on vaihtanut tai harkinnut pankin vaihtoa viimeisen kuuden kuukauden ai-
kana

Kyselyyn vastanneet Tapiola Pankin ja pankin “muu” vastaajat eivat olleet harkinneet pankin vaihta-
mista viimeisen kuuden kuukauden aikana. Nordean asiakkaista 12,8 prosenttia, Nivalan Osuuspan-
kin asiakkaita 7,7 prosenttia ja POP Pankin asiakkaista 5,6 prosenttia on joko vaihtanut tai harkinnut

vaihtavansa pankkia viimeisen kuuden kuukauden aikana.

Kysemyksen yhteydessa kysyttiin my6s sanallisesti: Miksi vaihtoa on harkittu tai vaihdettu? Kaikki
sanalliset vastaukset on luettavissa liitteesta 3. Vaihtamisen perusteena mainitaan muun muassa
kilpailutus ja tyytyméattdmyys vanhoja “hyvid” asiakkaita kohtaan. Vaihtamatta jattamisen perus-

teena kaytetdan esimerkiksi pitkda asiakassuhdetta ja tyytyvaisyytta nykyiseen pankkiin.

"Hyva kilpailuttaa”
"Olen tyytyvainen nykyisen pankin palveluihin”

"Ei ole tarvetta, palvelu toimii niinkuin pitaa”

Kuviossa 26. kuvataan vastaajien halukkuutta suositella ensisijaista pankkiaan. Kyselyyn vastan-
neista valtaosa (79,4 %) suosittelisivat ensisijaista pankkiaan. POP Pankin (18 vastaajaa), Tapiola
Pankin (2 vastaajaa) ja pankin "muu” (4 vastaajaa) ensisijaiseksi pankikseen ilmoittaneet suosittelisi-

vat kaikki ensisijaista pankkiaan.
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KUVIO 26. Suosittelisitko ensisijaista pankkiasi

Nivalan Osuuspankin vastaajista pankkiaan suosittelisi 84,6 prosenttia. Nordea Pankin vastaajista
91,7 prosenttia. Suosittelijoiden maaraa voidaan pitda suurena ja suosittelun suuri maara kertoo tyy-

tyvaisesta asiakkuudesta nykyiseen pankkiin.

Kysymyksessa pyydettiin my&s arvioimaan sanallisesti, miksi suosittelette pankkia. Kaikki sanalliset
vastaukset ovat luettavissa liitteesta 3. Suosittelemisen puoltavissa lausunnoissa korostuu asiakkaan
oma tyytyvaisyys nykyiseen pankkiin, pitka asiakassuhde ja hyva palvelu. Suosittelemattomuutta

perustellaan muun muassa palvelumaksujen suuruus ja toisista pankeista saatava parempi palvelu.

"Olen ollut asiakkaana koko ikdni, eika kertaakaan ole ollut sanomista palvelusta jota
olen saanut”
"Ainahan voi suositella voi, jokainen tekee itse paatoksensa”

"Elakelaisiltd peritadn laskutusmaksut. On poistettava.”
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6  JOHTOPAATOKSET

Tassa kappaleessa vertaan saavuttamiani tutkimustuloksia tutkimukselleni asettamiin tavoitteisiin ja
millaisia tuloksi tutkimuksessa savutettiin. Lisaksi arvioin omaa opinndytetyéprosessiani. Lopuksi esi-
tan jatkotutkimusehdotuksia.

6.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytaa seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Mitka ovat Nivalassa toimivien pankkien ja vakuutusyhtididen markkinaosuudet

- Onko markkinaosuuksissa tapahtunut muutoksia edellisiin tutkimuksiin verrattuna

2. Kayttavatko nivalalaiset ensisijaisen pankkinsa lisaksi palveluja muista pankeista

- Onko toisen pankin palvelujen kaytto yleista

3. Kuinka tyytyvdisia nivalalaiset ovat ensisijaisen pankkinsa palveluihin
- Onko pankkien valilld havaittavissa eroja

- Ovatko asiakkaat erityisen tyytyvaisia tai tyytymattdmia johonkin palveluun tai tuotteeseen

Oletuksena tutkimusta totetuttaessani oli se, ettd Nivalan Osuuspankki on paikallisesti suurin pankki.
Tutkimustuloksistani saatiin vahvistus talle olettamukselle. Nivalan Osuuspankin markkinaosuus tut-
kiumuksessani oli 51,1 prosenttia vastanneista. Markkinaosuudessa on laskua vuosien 2004 (Musta-
noja) ja 2008 (Koskela) tutkimuksista. Tutkimukseni ei saavuttanut tilastollista merkitsevyyttd, joten

tulosta voidaan pitda suuntaa antavana.

Vakuutusyhtididen markkinaosuuksien suhteen Pohjolan ei oletettu olevan suurin vakuutusyhtio
markkina-alueella. Tutkimustulokset vahvistivat myds tdman olettamuksen. Pohjolan markkinaosuus
tutkimuksessani oli 19,8 prosenttia, joka oli kolmanneksi suurin Tapiolan ja Lahivakuutuksen jalkeen.
Vuoden 2008 (Koskela) tutkimuksessa Pohjolan markkinaosuus oli 13,3 prosenttia, joten Pohjolan

markkinaosuudessa voidaan sanoa tapahtuneen kasvua.

Tutkimukseni tavoitteena oli myds selvittad, kuinka yleista on se, ettd asiakkailla on asiakkuuksia eri
pankeissa. Tutkimustulosten perusteella asiakkuuksia toisissa pankeissa ei voida pitda kovin yleising,
mutta hieman alle kymmenelld prosentilla vastaajista on asiakkuuksia toisessa pankissa. Paivittdis-
asioinnin palveluissa 8,5 prosenttia vastaajista ilmoitti kdyttdvansa jonkin toisen pankin palveluja.
Suurin toissijainen pankki S-pankki, joka pyrkii profiloitumaan toissijaiseksi pankiksi. Lainapalveluissa
5 prosenttia vastaajista kaytti ensisijaisen pankkinsa liséksi toisen pankin palveluja. Sadstamisen- ja
sijoittamisen palveluissa ensisijaisen pankin palvelujen lisdksi toisen pankin palveluja kaytti 8,5 pro-
senttia vastaajista. Lainopillisissa palveluissa toisen pankin palveluja kaytti alle yksi prosentti vastaa-

jista.
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Tutkimuksessani selvitettiin nivalalaisten tyytyvaisyytta ja tietdmysta ensijiaisen pankkinsa palve-
luista. Tutkimustuloksissa oli havaittavissa puutteita asiakkaiden tuotetietémyksessa. Varsinkin ra-
hasto- ja osakesaastamisesen tietoudessa oli puutteita. Sadstamisen vaihtoehdot tunnettiin huomat-
tavasti paremmin. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma oli eldkeldisiin painottuva, josta tietdmyksen
vahyys rahasto- ja osakesijoittamista kohtaan voi selittyd. Asiakkaiden tuotetietouden parantamisella
voidaan saavuttaa parempaa palvelun laatua. Asiakkaan tietdessa millaista palvelua tai tuotetta

odottaa, kohtaa odotettu laatu koetun laadun, jolloin muodostuuu hyva palvelukokemus.

Hieman yllattava tulos tutkimuksessani saavutettiin asiakaspalvelun laadun mittaamisessa. Olin
odottanut muutamien pankkien kohdalla asiakaspalvelun olevan hyvaélla, jopa erinomaisella tasolla.
Yllatyksekseni, kaikkien tutkimuksessa mukana olleiden pankkien asiakkaat olivat erityisen tyytyvai-

sia oman pankkinsa asiakaspalveluun.

Nivalan Osuuspankin (65,1 %) asiakkaiden halua saada tietoa pankin konttorissa kdymalla, voidaan

pitdé mielenkiintoisena tuloksena.

Tutkimustulosteni perusteella nivalalaiset olivat tyytyvaisia pankkiasiakkaita. Nivalalaisilla ei ollut eri-
tyisen suurta intoa vaihtaa pankkiaan. Toisaalta jos joku olisi vaihtamassa pankkia léhes kaikki (84,6

%) suosittelisivat omaa pankkiaan.

6.2 Oman tyon arviointia

Opinnaytetytn tekeminen osoittautui minulle hyvin haastavaksi. Suunnitelmallisuuden puute tyds-
kentelyssani oli minulle suurin kompastuskivi. Tarkoitukseni oli tehda tilastollisesti merkitseva tutki-

mus Nivalan paikallisista pankki- ja vakuutusmarkkinoista.

Ryhdyin tydskentelyyn innostuneena ja avoimin mielin. Tiedostin opinndytetydn tekemiseen liittyvan
haasteellisuuden myds siltd kannalta, etta tutkimukseni kasitteli palveluja ja palvelujen markkinoin-

tia. Tradenomi-opinnoissani olin keskittynyt taloushallinnon- ja laskennan opisekeluun.

Suunnitelmallisuuden puute tydskentelyssani aiheutti sen, ettei opinndytetyoni tutkimus ole tilastolli-
sesti merkitseva. Taman asian minulle valjettua hiipui innostukseni tyon tekemista kohtaan ja tyon

valmistumisprosessi venyi kohtuuttoman pitkatksi.

Prosessi on opettanut minulle suunnitelmallisuuden tarkeyden ja se on kehittdnyt minun ymmarrys-
tani palvelujen ja sen laadun merkityksesta yritysten toiminnan kannalta. Olen myds kehittynyt tilas-
tollisen tutkimuksen tekijana, mikali tulen tulevaisuudessa tekemdan tilasollista tutkimusta, osaan
valttaa useita karikoita matkan varrella. Tarkedna asiana olen myés tuottanut tieteellistd tekstia. Kir-
joittaminen on minulle aina ollut haastavaa ja tata tyota tehdessani olen ollut pakotettu harjoittele-

maan myos tekstin tuottamista.



6.3

49 (59)

Jatkotutkimusehdotuksia

Kuten edellisessa kappaleessa viittasin, on opinndytetydprosessini kestanyt kauan. Tuona aikana on
tapahtunut, niin paikallisesti, valtakunnallisesti kuin maailmanlaajuisesti muutoskia finanssimarkki-

noilla.

Maailmanlaajuisia muutoksia ovat esimerkiksi finanssikriisin jatkumisen vaikutukset ihmisten koke-
muksiin pankkimaailmasta ja mielikuviin jotka alaan liittyvat. Valtakunnallisesti esimerkiksi OP-Poh-
jola -ryhman ja Nordean kdaymat YT-neuvottelut ovat mahdollisesti vaikuttaneet ihmisteen mielipitei-

siin pankeista myos paikallisesti.

Valtakunnallinen ja paikallinen muutos kilpailuymparistdssa on Lahivakuutuksen ja Tapiolan yhdisty-
minen LahiTapiolaksi sekd Nordean ja vakuutusyhtio If:n tiivistyva yhteisty0. Paikallisesti muutoksia
on myos tapahtumassa, esimerkiksi Nordean uuden toimitilan myéta ja POP Pankin muuttaessa Nor-

dean entisiin tiloihin.

Naistd valtakunnallisista ja paikallisista muutoksista johtuen, olisi vastaavanlaisen tutkimuksen to-
teuttaminen I&hivuosina mielenkiintoinen toteutettava. Olisiko ihmisten mielipiteissa pankkeja koh-
taan havaittavissa muutoksia? Olisi hyva asia, jos tutkimus toteutettaisiin niin laajana, jotta silla saa-

vutettaisiin tilastollinen merkitsevyys ja yleistettavyys nivalalaisten populaatioon.

Toinen tutkimuksen aihe voisi olla Nivalan Osuuspankin omille asiakkaille toteutettu tutkimus, jossa

selvitettaisiin asiakkaiden tietamysta ja kokemuksia pankin tuotteista ja palveluista. Kuten tutkimuk-
sessani todettiin, ei asiakkaiden tietamys pankkien tarjoamista tuotteista ole paras mahdollinen. Tut-
kimuksessa voitaisiin selvittdd, missa puutteita on eniten ja miten tietoa tuotteista voitaisiin asikkaille

saada vietya.
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LIITE 1

SAATEKIRJE

r "
o Savonis

Saatekirje
Arvoisa vastaanottaja

Olen  Savonia-ammattikorkeakoulun  liikketalouden  opiskelija. Teen opinndytetydtd, jonka
tarkoituksena on selvittdd nivalalaisten tyybywdisyys oman pankkinsa palveluihin. Vastaamalla
kyselyyn voitte vaikuttaa pankin palveluihin ja toimintatapoihin.

Olette valikoituneet vastaamaan kyselyyn satunnaisotannan kautta. Vastauksznne kdsitelldan
luattamuksellisesti, eivitkd kenenkadn henkildtiedot tule tutkimuksessa esille. Yhteystistonne on
saatu Raahen maistraatista.

Kyselyn palauttaminen

Kyselyyn vastaamiseen kuluu aikaa 5-10 minuuttia. Pyyddn palauttamaan kyselylomakkeen
oheisessa kirjekuoressa 1.7.2011 mennessa. Vastauskirjekuoren postimaksu on maksettu. Kaikkien
vastanneiden kesken arvotaan sadan (100 £) euron sijoitusrahasto-osuus.

Wikdli Teilld on kysyttavaa kysehyyn liittyen, vastaan mielelldni kysymyksiinne.
Kiitos vastauksestanne ja hyvda kesaal

Ystawvallisin terveisin,

Jani Kontiola
Tradenomiopiskelija

puh. 044-3291703
jani.p_kontiola @edu.savonia.fi

Palauttamalla taman osan vastauksenne mukana osallistutte sijoitusrahasto-osuuden arvontaan

Mimi:

Puhelinnumero:

Sahképostiosoite:




LIITE 2

KYSELYLOMAKE

Kyselylomake

1. Sukupuclenne
O mies
O nainen

2. lkdnne
O alle1s Oi1s-2s Oz2s-35 Os3ssc Osi-s0 Ovyliso

3. Ammattiasemanne
O ralkansaaja O vrittajd O Maatalousyrittéja [0 Opiskelija
O elgkelsginen O Muu, mika

4. Mika on ensisijainen pankkinne (= pankki, jossa padasiassa asioitte)?
O Nivalan Osuuspankki
O nordea
O roP Pankki (Mivalan Jarvikyldn Osuuspankki)
O Tapiola
O s-pankki
O Muu, mika

O Tyaton

Mikali kaytatte ensisijaisen pankkinne lisdksi muiden pankkien palveluita, vastaa mitd palveluja
kaytatte (kysymykset 4.1 - 4.4) Mikali kiytatte vain ensisijaisen pankkinne palveluja, siirtykas

kysymykseen 5.

4.1. Pdivittdisasioinnissa?
O WMivalan Osuuspankki
O mNordea
O rPOP Pankki (Mivalan Jarvikyldn Osuuspankki)
O Tapicla
O s-pankki
O mMuw, mika

4.2 Lainapalveluissa?
O wMivalan Osuuspankki
O mordea
O pCP Pankki (Nivalan Jarvikyldn Osuuspankki)
O Tapiola
O s-pankki
O mMuu, mika

4 3. Sddstamisessa ja sijoittamisessa?
O Nivalan Osuuspankki
O mordea
O PCP Pankki (Nivalan Jarvikyldn Osuuspankki)
O Tapiola
O s-pankki
O mMuu, miks

1(4)



4 4. Notariaattipalveluissa?
O Nivalan Osuuspankki
O mNordea
O POP Pankki (Nivalan Jarvikyldn Osuuspankki)
O Tapiola
O s-pankki
O Muu, miks

5. Mika on ensisijainen vakuutusyhtionne?
O Fennia
O
O Lshivakuutus
O Pohjola
O Tapicla
O Muu, miks

5.1. Kuinka tyytyvainen olette kokonaisuudessa vakuutusyhtiddnne? Arvioikaa 4 - 10,

Arvosana:

5.2. Oletteko vaihtanut tai harkinnut vaihtavanne vakuutusyhtidtinne viimeisen

kuuden (6) kuukauden aikana?
O kylla
O =i

Miksi?

6. Valitkaa seuraavista vaittdmista se, joka kuvaa parhaiten sitd pankkia,

jossa ensisijaisesti asioitte.

Vastausvaihtoehdot:

1= Taysin eri mizltd

2= Osittain eri miehtd

3= Osittain samaa mielts
4= Taysin samaa mielta

6.1. Ensisijaisen pankkini tuotteet, palvelut ja asiakasedut

Tunnen internetpalvelut

Internstpalvelut ovat helppokayttdisia

Tiedan maksukortti vaihtoehdot

Tiedan pankkini tarjoamat sddstamisvaihtoehdat
Sddstamisvaihtoehdot ovat selkeitd

Tiedan rahastosddstamisesta

Tiedan osakesadstimisesta

Tiedan tarjottavat lainopilliset palvelut

Tunnen asiakasedut

Olen hydtynyt asiakaseduista

Sl i T T S T S S T T
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6.2. Ensisijaisen pankkini asiakaspalvelu

Vastausvaihtoehdot:

1= Taysin eri mieltd

2= Osittain eri miehta

3= Osittain samaa mieltd
4= Tdysin samaa mieltd

Henkildkunta on ammattitaitoista
Henkildkunta on palvelualtista
Henkildkunta on kiinnostunut asiastani
Henkildkunta on ystavallista

Tavoitan helposti tarvitsemani henkilon
Henkildkuntaa on riittavasti
Asiakaspalvelu on sujuvaa
Asiakaspalvelu on virheetonta
Asiakaspalvelu on henkilckohtaista
Pankin aukioloajat ovat riittévat

6.3 Ensisijaisen pankkini palvelutilat
Pankin tilat ovat viihtyisat

Pankin tilat ovat riittdvat
Palvelutilat tarioavat yksityisyytta

7. Mistd kanavasta hankitte / saatte tietoa pankkipalveluista? (voitte valita useamman)

O internstista
O Konttorissa kaymalla
O Lehtimainokset

O Puhelimitse

O Radiomainoksista
O sukulaiset ja tuttavat
O suoramarkkincinnilla
O Telsvisiomainoksista
O Muualta, mistd

7.1. Mik3 on teille mieluisin tapa hankkia / saada tietoa pankkipalveluista?
{valitkaa korkeintaan kaksi (2) vaihtoshtoa)

O internstista
O xonttorissa kaymalla
O Lehtimainokset

O Fuhelimitse

O radiomainoksista
O sukulaiset ja tuttavat
O suoramarkkinoinnilla
O Televisiomainoksista
O nuualta, mista
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7.2_Valitkaa seuraavista vaittdmista se, joka kuvaa parhaiten sitd pankkia,
jossa ensisijaisesti asioitte.

Vastausvaihtoehdot:

1= Taysin eri mieltd

2= Osittain eri mielts

3= Osittain samaa mielts
4= Taysin samaa mielta

Minuun pidetddn yhteytts 1 2 3 4
Haluaisin, ettd minuun oltaisiin yhteydessa 1 2 3 4
Koen yhteydenotot hairitseving 1 2 3 4

8.. Kuinka tyytywiisid olette kokonaisuudessa pankkiinne? Arvioikaa asteikolla 4 - 10.
Arvosana:

9. Oletteko vaihtanut tai harkinnut vaihtavanne pankkia viimeisen & kuukauden aikana?
0 xyla
0O =i

Miksi?

10. Suosittelisitteko ensisijaista pankkianne?
0 «is
[ m

Miksi?

11. Vapaa sana

Kiitos vastauksistanne!
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LIITE 3.

VASTAUKSET AVOIMIIN KYSYMYKSIIN

Oletteko vaihtanut tai harkinnut vaihtavanne vakuutusyhtigta viimeisen kuuden kuukauden aikana?

Pohijola

Kylla: Yrityspuolella toivomisen varaa

kyll&: Ei annettu korjausrahaa

Kylla: Tapiolasta saatu hyva tarjous

Kylla: Lahivakuutus

Kylla: Toiset tekevit omia tarjouksiaan

Kylla: Vakuutusmaksuhintojen takia (harkinnut)

Kylla: Kilpailutan yhtiditd muutaman vuoden vilein

Kylla: Lahivakuutukseta - Op-Pohjolaan Pankin bonuksilla sai makssttua vakuutuksia
kylla: Olen harkinnut Ifid, koska olen kuullut siitd pelkk3d hwids

Kylld: Kokonaisedullisuus on aina seurannassa (perheen kaikki vakuutukset samassa vhtitss3) [harkinnut ]
En: Tyytyvdinen palveluun

En: Tarpeeksi tyytyvainen nykyiseen

En: Jonkin aikaa sitten vaihdellu

En: Kaikki Ok

Tapicla

Kylla: Jos saisi paremman tarjouksen

kylla: Rahan saastamisen + parempien vakuutusehtojen takia
kylla: Bonuksat Pohjolasta

Kylld: Hintojen

kylla: Kysyin Pohjolasta kilpailevan tarjouksen, mutta havisivat
kylla: Hinnan takia

Kylld: Palvelu ollut “joskus”™ huonoa

En: Rahaa niclevid laitoksia

En: Ei oleaihetta

En: Tuttu vakuutusmyyia saa pysymaan jatkossakin Tapiolan asiakkaana
En: Tapiolassa on helppo asicida

En: Olen tyytyvdinen

En: Ei tarvetia

Lahivakuutus

kylla: kilpailutus

Kylld: Vaihdoin Pohjolasta Lihivakuutukseen, En ollut tyytyvainen Pohjolan korvauksiin vahingon satuttua.
Kylla: Hywa valilla kilpailuttaa

En: Hyva pahlvelu

En: Olen saanut yritykselleni téita yhtidsts ja pitk3aikaisena asiakkaana olen ollut tyyhyvdinen.

En: Farmivakuutus ihan hyvd LAHIVAK: Iz vaikea vertailla (jokin autovakuutus Tapiolalla)

En: Ei ole syyta

If
Kylla: Kilpailuttamisen takia
En: Aina saanut asiallista palveluja

Fennia

Kylla: Vaihdoimme noin 2kk sitten, saimme halvemmat tarjouksat, koska misheni omistama (osittain) firma on téss3
yhtidissa

Kylld: Paremman tarjouksen toivossa

En: Vakuutusyhtidn konttori pitdisi olla omalla paikkakunnalla ( olen harkinnut vaihtavani)

Turva

kylld: Haluaisin kilpailuttaa

Kylla: Timan kilpailuttamista ollut jo lian kauan samassa

En: Olen vaihtanut vakuutusyhtitts vasta vuosi sitten. Alemmin olin [Ehivakuutuksen asiakas.

Pohjantahti
Kylld: Muutaman vuoden valein kannattaa kilpailuttaa hinnat ja valita kokonaisedullisin ratkaisu. Vaihto on siis
mahdollinen, mutia ei pakollinen.

Trva

kKylla: Kilpailuttaminen
Kylla: Paremmat vakuutusehdot, halvempi
En: Vasta vaihdettu
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Oletteko vaihtanut tai harkinnut vaihtavanne pankkia viimeisen kuuden kuukauden aikana?

Nivalan Osuuspankki

Kylld: En =aa pikkulainaa. Saisin hoitaa térkeitd asioita.

Kylld: Henkildkunta vaihtuu usein, i ole sitd tuttua henkilaa jolle aina voisi soittaa

Kylla: Yritysystivallisyys? Ongelmatilantest?

En: Olen tyytyvainen yhieistydhémme

En: OP:hen pitkd asiakassuhde

En: Ei ole tarvetta. Kaikki toimii. Vakuutusyhtion puhelinpalvelu i toimi, suuri miinus. 030303 =i vastaa.
En: Tuttu ja turvallinen

En: Tywhywainen nykyisesn

En: Mykyinen pankki on Ok, ja koska en opiskelijana esim. Sijoita tai elikesddstd omilla raheilla, on samantekevaa
minks pankin tililld vdhdizst roponi makaavat.

En: Osuuspankki on niin hyva

En: Olen tyytyvainen nykyisen pankin palveluihin

En: Vuorovaikutus toimii ja asiat hoituu

En: Olen tyytyvainen

POP Pankki

Kylld: Pitkdaikaisia hyvin asiansa hoitaneita laina-asiakkaita ei huomicida millddn tavalla
En: Miksi vaihtaa

En: Olen vasta muuttanut Jarvikylan osuuspankkiin

En: Ei ole tarvetta, palvelu toimii niinkuin pitda

En: Ei ole mitdan syytd vaihtaa

En: Hyva ndin. Olen tyybyvainen

Mordeg

Kylld: Mislenkiinnon vuoksi

Kylla: Hyva kilpailuttaa

Kylla: talletusten huonot korot

Kylld: Olen vaihtanut pankkia samaan pankkiin jossa misheni asioi
En: Ei tarvetia

En: Ei tarvetta. Palvelu pelaa.

En: Olen tyytyvdinen

En: Kaikki Ok

En: Ei ole syyta

En: Hyva palvelu ja vaikka ollut tyottdmana niin palvelu ollut hyvaa
En: Lainat kyseisessd pankissa ja miksi vaihtaa

En: Joitakin ajatuksia tuli kevaild kun kuulin Nordean kKinteistén myynnists, havidako Nivalasta konthori pois
kokonaan
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Suosittelisitteko ensisijaista pankkianne?
Tapiola

kylld: Kun pankin kanssa kaikki sujunut moittesttomast

Kylld: Hyvat tilinumerct, ilmaiset kortit ja asicinti ilmaista, omastu

Nivalan O ”

Kylld: Edelld mainituista syistd

Kylla: loistava palvelu

kylld: Hyva palvelu

Kylla: Asiat on aina hoitunut hyvin

Kylla: Hywva palvelu, Ystivalliset palvelijat.

kylld: Pohjola [ Op hyva yhdistelma. Emme saanest muualta rahoitusta yitykseemme.

Kylla: Toimii. Apua saa kun tarvii.

Kylla: Olen ollut asiakkaana koko ikani, eiké kertaakaan ole ollut sanomista palvelusta jota olen saanut
kylla: Asizkas huomataan. Palvellaan.

Kylld: Hyva yhteistyd vuosikymmenid. Sebvisi hyvin 1990-luvun lamasta.

kylla: Palvelu pelaa, ei valittamista. OF:n nettisivut/verkkopankki on s=lkes

kylld: Kaikki on sujunut hywin.

Kylld: Pankki ja vakuutus samalla

Kylla: Asiat toimii ja pelaa

kylla: &i valittamista

Kylld: Soittaessani pankkiin olen aina saanut kysymyksiini ymmarrettdvan vastauksen ja tanvittasssa on voinut varata
ajan konttoriin.

kylld: Keskeinen paikka. Mivalan suurin. Ehkd myds turvallinen.

Kylld: Pankissa on helppo asicida ja sielld pidetdan asiakkaista huolta

Kylla: Koska olen itse tyyhywdinen

kylld: Hyva on

En: Lainauspuali heikko, muuten OK,

En: Eldkelgisiltd peritdén laskutusmaksut, On poistettava.

En: En koe olevani asiantuntija pankkiasicissa, eika ole kokemuksia muista pankeista. Oman kokemuksen perusteella
voisin puoltaa.

En: Minulla on pankistanu neutraaleja ja huonoja kokemuksia pidasiassa.

En: Palvelut menneet kaikki jo kohta maksulliseksi -= tiskilld 3,50 on jarkyttévas. Jos t3ma linja jatkuu on seuraava
pankki LEHTIPANKKT!

POP Pankki

kylld: Hyva pabvelu. Voitianut monta kertaa parhaan palvelun pankin arvonimen.
kylla: Ainahan voi suositella voi, jokainen tekee itse paatoksensa

Kylld: Ei vaan ole mitdadn valittamista pankista

kylld: Henkilakohtainen palvelu, ei mitddn pahaa sanottavaa

Kylla: Tavallisen palkansaajan mislestd hywa pankki, saa yksildllists palvelua
Kylld: Vanhat asiakkaat ovat “nethomaksajia”

kylld: Paremmat etuudet eldkeldisille, kuin muilla pankeilla

kylld: NEin eldkeldisend &i palvelumaksuja missd3 muodossa

Kylla: vetévallinen henkildkunta

MNordea

kylla: Ei jésenyyttd eikd erottamista jasenyydesta (viitt OF)

Kylla: Kaikki asiat toiminest hyvin kohdallani

Kylld: Koska Mordea on luotettava ja hyvd pankki

kylla: Hyva pabvelu, kilpailukykyiset korot lainoissa

Kylla: Olen itse tyvhyvdinen

kylld: Joustavaa ja sujuvaa palvelua, sekd Mordean Visa Electron toimii moitteettomasti
kKylla: Asiat hoituvat sielld hyvin

Kylla: Palvelu on ystavillistd ja joustavaa

Kyllad: Koska palvelu on hyvas ja taksat halpoja

En: asiakaspalvelu tokkii, i tervehdita

En: Olen ollut 35v saman pankin asiakas, silld suosittelen olen tyybywainen
En: Muista pankeista saa parempaa palvelua



Vapaa sana

Mivalan Osuuspankki

- En ole tyytywiinen lainausasicissa

- Tietokone lian monimutkaisia? On kai yleismaailmallisia. Minkd me torvelot sille voidaan kun "villind" euroon
|3hatetdan.

- Palveluun tiskilld kannattza panostaa.

- Kaikki asiointi on toiminut hyvin, Vaimo hoitaa paivittiset asicinnit internetin kautta, on kitevail

- Hyvaa ja halpaa ei ole, siksi olenkin OP:ssa ;)

- Aina kannattaa kilpailuttaa ja seurata, vaikka si vaihtaisikaan pankkia ja vak. Yhticta

- Mivalassa Osuuspankista puhutaan aika usein "lestadiolaiste pankking" mikd hieman drsyttis. Eli kisitys on, ettd
sielld vaikuttavat lestadiclaiset, jotka ensisijaisesti ajavat "omiensa” asiaa.

- Olen tyyhywdinen pankkiini ja henkildkuntaan, Terveiset ja kiitoksst hywistd palvelusta.

- Sijoitusrahoist olis kiva ja ottasitte yhiytd jos menes huonositi

- Asiat ovat hoituneet aina hyvin, palvelu ystévallistd, kdydaan jopa kotona auttamassa ohjelmien kanssa.

- Palvelumaksut pankissa makssttaessa laskulla ym. Liian kallita.

- O=a henkildkunnasta (ne joiden kanssa olen asioita on tullut hoidettua) on ammattitaitoista ja palvelualtista, mutta
on sielld muutama tosi téykedkin virkailija!

- Ylzisesti pankkipalveluiden hinta lian korkea. Ne pitdis saada lainsd3dannalld alas. Pankithan =i tes sitd
vapaashtoisesti, Eu lilkaa masrdd Suomessa.

POP Pankki

- Eldkelzisilla ilmaiset palvelut pankissa kaikki, joten 10 pankki

- En ole oikea thminen arvicimaan, koska pankki on vield aika tuntematon pankin suhteen, Eli paremminkin
tietdmattn, Valitan huonoa vastaustani.

- Kokemuksia on muistakin pankeista ja tdma on paras

Mordesa

- K&ytin koko ikdni OP:n palveluja kun 90-luvun lama puri. Tarkedssa rahoitustilanteessa pankkini petti, mink3
seuraukssna kdytin Nordeaa. Kayttdmani pankki erotti minut valittémast jdsenyydestian, Sen jalkeen on ollut vain
Mordea.

- Olen saanut aina hyvaa palvelua Nivalan Nordeasta, kiitos.

- K&yn pari kertaa vuodessa pankissa, joten aika vaikea vastata kysymyksiin

- Olen vield niin vanhan aikainen, nostan rahaa tiskilta. Saa rupatella mukavan virkailijan kanssa.

- Henkilékohtainen pankkinsuvoja on pteva ja palvelzs hyvast

- Waimo Mordeassa toissa

- Than selked kysely ja jaksoi vastata. Omasta pankistani taas sanoisin, ettd olen aina saanut siglld hywa palvelua ja
sielld on mukava asioida.

- Ps. Jo tuossa kohdassa 9:n maininta konttorin hévidmisestd Mivalsta olisi tosi paha juttu, missa olisi 15hin konthori?
Muuten olen todella tyytyvdinen pankin palveluihin.
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