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Our thesis is a research on strategic service management in the finance branch. The
objectives of this research were to study the service strategy of a bank and the reali-
zation of service management in business operations. Other objectives were to inves-
tigate staff’s knowledge of the service strategy and its realization in the staff’s work
and tasks.

The theoretical section of this thesis deals with the concepts of service management,
planning of service strategy, management of service strategy and implementation of
service strategies in practice. Interview questions were compiled on the basis of the
theoretical section.

This thesis is a qualitative research and semi-structured interviews were conducted.
The interviews were administered by email and through face-to-face interviews.

The research indicates that the service strategies entail customer-orientation, local
focus and accessibility. The management determines and makes decisions concern-
ing strategies, with the staff’s participation in decision making. The research also
indicates that the staff knows the service strategies and the strategies lay foundations
for the staff’s work. Service strategies are consistently made visible in the bank’s
services.
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1 JOHDANTO

Strateginen johtaminen kasitteend on viel& varsin nuori, silla se tuli osaksi liikkeenjoh-
toajattelua vasta 1960-luvulla. Kuitenkin ensimmadiset merkit strategisesta johtajuudesta
alkoivat jo toisen maailmansodan jalkeen. Sodanjélkeinen taloustilanne ja maailman
muuttuneet olosuhteet saivat ihmiset toteuttamaan unelmiaan ja yritykset kasvoivat ko-
vaa vauhtia. Tama tilanne kasvatti strategisen johtamisen kayttdmista liike-elamassa,
silla tarvittiin lisdéd tuotantoa ja hyodykkeitd kasvavaa kysyntda tyydyttdmaan. Enda
eivét riittdneet vuoden mittaiset suunnitelmat, silla yrityksen taloudellista tilaa taytyi
seurata entistd enemman. Syntyivat monivuotiset suunnitelmat, joiden avulla méaritel-
tiin yrityksen paamaéardat, tavoitteet ja budjetit. (Juuti, Laukkanen, Puusa & Reijonen
2012, 76-77.)

1920-luvulla monet yritykset olivat kasvaneet ja huomanneet, ettd perinteiset johtamis-
mallit eivat enda toimi suureen yritykseen. Esimerkiksi yksi maailman ensimmaisista
strategisista johtajista, yhdysvaltalaisen kemianteollisuuden yrityksen DuPontin johtaja
Pierre DuPont loi erillisia yksikoitd, jotka kukin tavoittelivat tuloksia omin tavoittein ja
olivat vastuussa omasta toiminnastaan aina myynnisté tuotantoon. Talla tavoin paékont-
tori oli vastuussa vain valvonnasta ja koordinoinnista. DuPont loi perustan yksiloidyille
toiminnoille ja tané padivanakin systeemi toimii. Nykyaan yksikot vastaavat liiketoimin-

tastrategioita ja padkonttori konsernistrategiaa. (Juuti ym. 2012, 76.)

Kun strateginen johtaminen alkoi nostaa kunnolla paataan 1960-luvulla, myos tietoa ja
osaamista alettiin arvostaa. Yritysten menestyminen vaati osaajia ja henkilditd, jotka
olivat kyvykkaita hallitsemaan muutoksia. Kun yhteiskunta muuttui yha tietoisemmaksi,
tietdmyksen ymparille rakentuvat yritykset, kuten asiantuntijapalveluyritykset, alkoivat
menestyd. Haettiin asiantuntijoita, jotka osasivat uudistaa yritysta tarpeen vaatiessa ja
joiden osaamisen avulla luotiin strategioita. Tastd kokonaisuudesta muodostui strategi-
sen osaamisen johtaminen. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2001, 10-12.) Hyvéna
esimerkkind tasta on suomalainen Mika Kamensky, strategisen osaamisen johtamisen
asiantuntija, joka on jo 40 vuoden ajan tydskennellyt strategisen johtamisen parissa.
Han on kirjoittanut useita kirjoja sekd on yksi Suomen Strategisen Johtamisen Seuran

perustajista. (Kamensky Consulting Oy, hakupdivé 5.9.2014.)



Taman péivén strateginen johtoajattelu on koottu kaikkien eri aikakausien nékokulmis-
ta. Strategiat ovat muuttuneet ajan myo6ta ja joka vuosikymmenelld on ollut omat nake-
myksensd, silld samat menetelmét eivat sovi kaikkiin tilanteisiin. Niitd on taytynyt
muuttaa ja soveltaa radikaalistikin, ja naitd muutoksia tarkastelemalla ja ymmartamélla
on mahdollista rakentaa monipuolinen ja vaihteleviin tilanteisiin soveltuva johtostrate-

gia nykypaivan nopeasti muuttuvaan maailmaan. (Vuorinen 2013, 19-20.)

Valitsimme aiheeksi strategisen palvelujohtamisen, silla olemme kiinnostuneita johta-
misesta ja sen eri tavoista. Strateginen johtaminen itsessadn on jo kiinnostava kaésite,
mutta myos todella laaja kokonaisuus, joten padtimme kohdistaa tydmme palvelustrate-
giaan. Kirjallisuutta strategisesta johtamisesta 10ytyy todella paljon, mutta suoraan itse
palvelustrategiasta ei niinkaan. Palvelustrategia aiheena onkin hyvin kiinnostava ja tut-

kimuksen aiheena vield hieman harvinainen.

Valitsimme pankin alan tutkimuskohteeksemme silla se on kokenut paljon muutoksia
lyhyessa ajassa, mm. internetpalveluiden rajahdysmainen kasvu ja talouden horjuminen.
Monien pankkien konttorit ovat lyhenténeet palveluaikojaan, siirtdneet suuren osan pal-
veluista verkkoon sek& muokanneet palveluitaan, joten strategioita on varmasti taytynyt
pohtia tarkasti ja muuttaa. Saimme toimeksiantajaksemme suuren kotimaisen pankki-
konsernin paikalliskonttorin. Aihe on mielestimme ajankohtainen ja tutkimuskohde
mielenkiintoinen. Lisaksi kilpailu on nykypaivdna kovaa alalla kuin alalla, joten ha-

lusimme tutkia, millaisilla palvelustrategioilla pankit selvidvat.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajanamme toimii suuri kotimainen pankkikonserni, johon kuuluu useita
paikalliskonttoreita. Opinndytetydmme teemme yhteen ryhmdén kuuluvaan paikallis-
konttoriin. Sen palveluita ovat péivittaisasioinnin, sadastamisen ja sijoittamisen palvelut
sekd lainapalvelut. Konttorissa tyoskentelee yhteensd seitsemén tyontekijad mukaan

lukien konttorinjohtaja seké& lakimies. (Toimeksiantajan haastattelu, 28.11.2013.)



1.2 Opinnéytetyon rajaus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinndytetydssamme tutkimme pankkikonsernin palvelustrategiaa ja sen johtamista
sekd toimimista paikalliskonttorissa. Kokoamme tietopaketit strategisesta johtamisesta
aina palvelujohtamiseen, jotta saamme tuotua tarvittavat teoriaosiot tutkimuksemme
tueksi. Opinndytetydmme tavoitteena on selvittdd pankin strategisia johtotapoja,
erityisesti  palvelustrategiaan  painottuen, toimihenkildiden ja tyontekijoiden
nakokulmasta. Tavoitteenamme on myds saada vastaukset tutkimuskysymyksiin ja
selvittad strategisen palvelujohtamisen toteutumista liiketoimintatasolla, sekd kehittaa
omaa osamiistamme johtamisen alalla. Tutustumme syvéllisemmmin pankin toimintaan
ja saamme ké&ytdnnon tietoa johtamiseen liittyen. Lisaksi tavoitteenamme on, ettd
pankki hyotyy opinndytetyostimme sekd pystyy suoraan tarvittaessa muokkaamaan

omaa toimintaansa tydmme pohjalta.

Opinnaytetydmme tutkimusongelmat voidaan esittad seurvaavien kysymyksien avulla:

—Mitké yrityksen palvelustrategiat ovat?

—Miten palvelustrategiat toteutuvat liiketoimintatasolla?

—Miten  tyOntekijat ja toimihenkil6t ovat tietoisia pankin  maéarittelemisté
palvelustrategioista?

—Kuinka johdon madrittelemédt palvelustrategiat nakyvéat paikalliskonttorin

henkilokunnan toiminnassa ja tyossa?

1.3 Tutkimusmenetelman valinta ja perustelut

Opinnaytetyossamme kaytamme kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa. Laadullisessa
tutkimuksessa tutkittavalle ilmi6lle pyritddn luomaan mahdollisimman kuvaava malli,
jossa ymmarretaddn ilmion laatu, ominaisuudet ja merkitykset kokonaisvaltaisesti. Siin
pyritadn k&yttdm&an monipuolisesti eri tiedonkeruumenetelmid, kuten haastatteluja,
havainnointia ja kirjalahteita. (Anttila 2005, 175-179.) Laadullinen tutkimus on ilmi6n
syvéllistd ymmartamistd ja mahdollistaa ilmién rikkaan ja syvéllisen kuvaamisen. (Ka-
nanen 2008, 24).



Haastattelu on yksi tehokkaimmista laadullisen tutkimusmenetelman tiedonhankinta-
keinoista. Sen tavoitteena on selvittad, miten haastateltava kokee tutkittavan kohteen tai
ilmion. Hyvin suunnitellun haastattelun avulla tutkija pystyy saamaan haluamansa tie-
don. (Kananen 2008, 24.) Haastattelumenetelmana kaytamme puolistrukturoitua haas-
tattelua eli kaytdssémme on lomakekyselyn kysymykset ja kysymykset tulevat olemaan
avoimia. (Kananen 2008, 73). Tutkimuksessa k&dytdmme yksilohaastattelua, jossa haas-

tateltavilta kysytdan kysymykset lomakehaastattelun muodossa. (Kananen 2008, 74).

Valitsimme menetelméksi laadullisen tutkimuksen, koska haastattelu sopii parhaiten
opinndytetydhomme. Haastattelukysymykset liittyvat tutkimuskysymyksiin, joiden
avulla tutkimusongelma saadaan selvitettyd (Kananen 2008, 73). Toimeksiantajanamme
toimii pankki, jossa tydskentelee alle kymmenen henkil6d. Laadullisen menetelmén

ansiosta pystymme saamaan tarpeellisen tiedon pankin toiminnasta.
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2 PALVELUJOHTAMINEN

Perustiedon
hallinta

Jatkuvuuden
hallinta

Kuva 1. Palveluiden johtamisen tehtdvédkokonaisuudet (Tietohallintomalli, hakupéiva
4.9.2014.)

Palvelujohtaminen on tarkea osa-alue palvelustrategiaa toteuttaessa ja sitd suunniteltaes-
sa. Se on kokonaisuus, johon kuuluu palvelustrategian lisaksi palveluiden suunnittelu,
kayttdonotto, palvelutuotanto ja palvelun jatkuva kehittdminen, kuten kuvasta 1 nékyy.
(Tietohallintomalli, hakupéivé 4.9.2014.) Palvelustrategian avulla saadaan selkeita ja
tarkkaan madritettyja hyotyja asiakkaalle. Kuitenkin johdon ja palvelustrategian toteut-
tajat tarvitsevat sitd varten erilaista osaamista eli palveluosaamista. Tamaé tarkoittaa, etta
osataan suhtautua eri tavoin kannattavuuden, tuottavuuden ja laadun tuottamiseen kuin
perinteisen teollisuuden johtamisessa. Perinteisessé johtamisessa arvostettavat asiat voi-
vat heikentaa palveluiden laatua, silla yleensa niissé painopiste on rakenteessa eika pro-
sessissa. Talla tarkoitetaan, ettd esimerkiksi rakenteeseen keskittymalla yleensa vahen-
netddn henkilostod ja pyritdan talla tavoin tehostamaan tuotantoa ja vaikuttamaan tuot-
teen kustannuksiin. Tallaiset muutokset heikentévét tehokkuutta ja palveluiden laatua.
Taytyy siis keskittdd huomio prosessiin eli palveluiden tuotantoprosessiin ja asiakkaan
kokemaan palvelukokemukseen. Palvelujohtamisessa tarvitaan siis erilaista nakokulmaa

ja osaamista kuin perinteisessa johtamisessa. (Grénroos 2009, 251-253, 276.)

2.1 Palvelujohtamisen méaaritelmé

Palvelujohtamisella tarkoitetaan vuorovaikutusta asiakkaiden, tyontekijoiden seka yri-

tyksen johdon kesken. Palvelujohtamisen periaatteena ovat lupauksen mahdollistami-
nen, lupauksen tekeminen seké lupauksen lunastaminen. Yrityksen johto ja tyontekijat
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yhdessa toteuttavat lupauksen mahdollistamisen, kun taas lupauksen tekemiseen tarvi-
taan lisdksi asiakkaita ja ulkoista markkinointia. Lupauksen lunastaminen toteutuu tyon-
tekijoiden ja asiakkaiden vuorovaikutuksessa. (Puusa 2012, 133-134.)

Palvelujen johtaminen perustuu asiakkaiden odotusten seké palvelun laadun hallintaan.
Asiakkaalla on tietyt odotukset palvelun suhteen ja niihin vaikuttavat asiakkaan tarpeet
ja arvot, asiakkaan aiemmat kokemukset, sanallinen viestintd, yrityksen imago seka
yrityksen markkinointiviestintd. Asiakas vertaa saamaansa palvelun laatua odotuksiin ja
kokoaa néin arvion kokemastaan palvelusta. (Puusa 2012, 133-134.) Palvelujohtamises-
sa siis ymmarretddn asiakkaalle muodostuva arvo, kun he haluavat kaytt&a tai kuluttaa
yrityksen tarjoamia hyodykkeitd. Ymmarretddn asiakassuhteiden ja niiden jatkumisen
hyodyt yritykselle ja halutaan yllapitada niitd. Myds ymmarretadédn se, ettd organisaation
taytyy pystyéd tuottamaan laadukkaita palveluita sekd johtamistapoja taytyy kehittéaa,
jotta saadaan aikaan haluttu laatu. (Grénroos 2009, 270-271.)

2.2 Palvelujohtamisen periaatteet

Palvelujohtamisessa taytyy huomioida, ettd yrityksen johdossa pitdd muuttaa perinteisen
teollisuuden johtomalleista painopisteitd. Esimerkiksi tydsuorituksen sisdisien seurauk-
sien mittaamisesta painopisteen taytyy siirtya ulkoisiin, kuten asiakkaille ja muille osa-
puolille tuleviin seurauksiin. My6s rakenteen huomioimisesta taytyy siirtyd huomioi-
maan prosessia. Nama suuret muutokset ovat pakollisia, silla esimerkiksi jos keskity-
tdan rakenteisiin, jaavat toiminnan joustavuus ja asiakaskontaktien hoitamiset toissijai-
seksi. Taman seurauksena esimiesten ja tyonjohdon tuki tyontekijoille véhenee ja taten
my0s tyontekijoiden tyomotivaatio. Tasté taas johtuu palveluiden laadun lasku ja asiak-
kaiden kokemien palveluiden tason lasku. Tdma johtaa yleensa asiakkaiden menetyk-
seen. Prosessin korostaminen, jotta asiakkaiden kokema palvelutilanne miellyttdd, on
siis ensiarvoisen tarke&d. Tamé kuitenkin muuttaa kasitystd ansaintalogiikasta, paatok-
sentekovallasta, organisaation rakenteesta, tyonjohdon valvonnasta ja palkkiojarjestel-
mastd. Nama ovat palvelujohtamisen kuusi periaatetta ja ne avataan alla olevassa taulu-
kossa. (Gronroos 2009, 271-272.)



Periaate

1. Ansaintalogiskka
liketoiminnan
Kayntmnpanevana
voimana

2 Paatoksentekovalta

3 Organisaation paino
piste

4. Tyornpohdon paino-
piste

5 Falkkiganesteimat

&. Mittausten paino-
piste
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i Voiton sanelee asiakkaan kokema
| palvelun laatu

Paatoksenteko on hajautettava
nen ahelle organisaation ja
asiakkaan rgapintaa kuin
mahadollista

Organisaano on rakennettava ja
saatava toimimaan siten, 2tta sen
paaasiallisena tavoitteena on
resurssien kayrro
palvasiutominnan tukemiseen

Esimiesten on keskityrtava
rohkaisemaan ja tukemaan
tyontekiyoita

Palkkiojanestelmissa on
Knnnitettava huomio asiakkaan
kokeman laadun tuottamiseen

Saavutusten Mmittaamisessa on
Kinnitettava hucmio suhen, etta
as:akas on tyytyvamnen palvelun
aatuun

| Huomautukset

] UIKOIsta ja sisaista tehokkuutta

(asiakastyytyvaisyytta ja tyovoiman
ja paaoman tuottavuutta)
koskevat paatokset on nivottava
KiiNteast toisinsa

Jorkut strategesest tarkeat
paatokset on tehtava keskitetyst

Tama saattaa edellyttaa matalaa
organisaatiota iman tarpeettomia
hierarkiatasoja

Mahoollisimman vahan maara
yksiin pohjautuvaa valvontaa,
Joskin sita saatetaan tarvita jossain
maann

Kaikks palveiun laadun olennaiset
nakokohdat olisi otettava
huomioon, )oskaan niita el aina voi
kalkkia sisallyttaa
palkkiojariestalmaan

Tuottavuuden ja sisarsaen
tehokkuuden seuranta saattaa
edellyttad myos sisaisten
mittareiden kayttoa

Kuva 2. Yhteenveto palvelujohtamisen periaatteista (Gronroos 2009, 272.)

Ansaintalogiikka liiketoiminnan kayntiinpanevana voimana, eli painopiste siirtyy koko-
naistehokkuuden johtamiseen sen sijaan, ettéd se olisi sisdisessa tehokkuudessa seké péaa-
oman ja tydvoiman tehokkuudessa. Sisdinen tehokkuus on myds tarkedad, mutta se on
sidottava saumattomasti asiakkaan kokeman laadun johtamiseen ja ulkoiseen tehokkuu-
teen. Sisdisen tehokkuuden nouseminen vallitsevaksi tekijaksi vahentdd huomion kiin-
nittymisté laatuun ja yleensa aina tdma vaikuttaa laadun huonontumisena. Paatoksente-
kovalta tulee siirtdd mahdollisimman lahelle yrityksen ja asiakkaiden yhtymakohtaa.
Parhaassa tapauksessa palveluja toteuttamassa olevat tyontekijat saavat vallan tehda
nopeita paatoksia. N&in pystytdan vaikuttamaan laadullisiin virheisiin tehokkaasti ja
nopeasti. Muuten tyontekijoistd tulee “jaykdn jarjestelmdn uhreja”, timid laskee sekéd
motivaatiota, ettd vaikeuttaa asiakkaan tarpeita parhaiten palvelevia joustavia ratkaisuja.
Organisaation painopisteelld tarkoitetaan organisaatiorakenteen kehittdmistd tukemaan
palvelujohtamista. Painopiste siirretddn pois rakenteesta ja valvontamenettelyista. Se
viedaan ulkoiseen tehokkuuteen, jossa kaikki resurssit, niin johto kuin taustatoimintojen
henkilokuntakin, taytyy saada tukemaan asiakaspalvelutehtdvid. Tyonjohdollisen val-

vonnan taytyy myos muuttua perinteisesta yrityksen ja sen osien suoriutumisen valvon-
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nasta. Se tulee vieda tydntekijoiden rohkaisemiseen ja tukemiseen, jotta he voivat tehda
ja uskaltavat tehda erilaisia ratkaisuja palvelutilanteissa, silla asiakkailla on yksil6lliset
tarpeet ja jaykéat ohjeistukset eivat palvele kaikkia. N&in tyontekijat pystyvat tayttdmaan
asiakkaiden tarpeet joustavasti ja laadukkaasti. Palkkiojarjestelmét tulee muuttaa perin-
teisestd suorituksen mittaamisesta. Niiden tulee tukea laadukkaan palvelun tuottamista
ja motivoida tyontekijoita tuottamaan hyvaa laatua. Mittausten painopisteella tarkoite-
taan, mitd valvotaan ja mista palkitaan. Asiakkaiden tyytyvéisyys seka taloudellinen
tulos tuovat menestyksen, joten mittausten tulee kohdistua asiakastyytyvaisyyteen seka
sen kehittdmiseen. (Grénroos 2009, 272-276.)

2.3 Palvelujohtamisen tulevaisuus

Asiakkaan arvon ymmartamisen myoté yritykset ovat alkaneet siirtyd perinteisista teol-
lisuuden johtamismalleista palvelujohtamiseen. Ennen yritysten ei tarvinnut kiinnitta
masuhde kédantyi ja tarjonta ylitti kysynnén, asiakkaille tuli valinnanvaraa seka yrityksil-
le kilpailua. Tamén myota palvelun laatu korostui ja asiakkaat alkoivat vaatia entista
enemman vastinetta rahoillensa. Yrityksen piti muuttua palvelukeskeisemmaéksi ja alkaa
luoda asiakassuhteita. (Hellman & Vérila 2009, 19-20.)

Asiakkaan roolin muuttuminen on iso osa palvelujohtamisen muutosta entisesté ajasta
nykypéivaan ja myos tulevaisuuteen asti. Asiakkaat otetaan huomioon aivan eri tavalla
nykyisin, ja palvelut pyoérivatkin hyvin pitkélle asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseksi
Kilpailun lisaantyessa. Nykypdivana asiakkaat osaavat vaatia palveluilta paljon ja yksi-
I61lisyys palvelussa on térkeédssd osassa. Yrityksen henkiloston merkitys on kasvanut ja
muuttunut ja tekemisilladn tyontekijat voivat vaikuttaa johdon strategian toteutumiseen.
Henkil6std on suuressa osassa asiakkaan kokemasta arvosta ja mielikuvasta yrityksesta

ja asiakkaille vélittyy nain myos yrityksen ilmapiiri. (Puusa 2012, 239-240).

Nykypéivana toimintaympéristd muuttuu nopeaa vauhtia ja muutoksia on mahdotonta
tietdd etukateen. Suunnan voi kuitenkin nahda ja taytyy osata huomioida uudet tarpeet
ajoissa ja osata tarttua niihin. Palvelujohtaminen ja strateginen johtaminen, kuten muut-

kin johtamismallit tulevat kehittym&&n ja mukautumaan nopeasti muuttuvaan maail-
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maan. Yritykset, jotka haluavat menestya tarvitsevat johtajuutta, joka osaa reagoida
muutoksiin ja johtaa niitd. (Rumelt 2011, 4; Vuorinen 2013, 19-20.)
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3 PALVELUSTRATEGIA

Palvelustrategia on yksi keskeisista strategioista, ja sen tehtavana on kertoa tarkeimmét
asiat, toiminnot seka tehtévat, jotka auttavat menestysta liiketoiminnassa. Palvelustrate-
giassa on tarkeda yhdistaa asiakkaiden tarpeet, kilpailu seké yrityksen resurssit ja osaa-
minen. Palveluiden valikoima ja niiden lisdédminen tai vdhentdminen on olennainen osa
palvelustrategian suunnittelua. Liséksi palvelun laadulla sek& sen kehittdmiselld pide-
taan ylla kilpailuetua. (Kamensky 2002, 225-226.)

3.1 Strateginen johtaminen

Strateginen johtaminen on toimintaa, jolla mahdollistetaan menestyminen pitemmalla
aikavalilla. Sitd on vaikea tiivistaa ja se on vaikea hahmottaa. "Strateginen johtaminen
kuulostaa jo termin tasolla monimutkaiselta. Viel& monimutkaisemmaksi teema muuttuu
alan kirjallisuutta lukiessa. Strategisesta johtamisesta kirjoitetaan satoja kirjoja vuosit-
tain, mutta kirjallisuuden maarasta huolimatta tai ehka siita johtuen strategiatyo ei ole
lainkaan selvaa useimmille yritysjohtajille. Kirjallisuus vaikuttaa jopa alaan vihkiyty-
neiden silmissa usein haastavalta ja sekavalta tai vahintaankin nukuttavalta. Siksi on
vaikea tiivistaa, mita strategisella johtamisella tarkoitetaan, miten strategiatyota teh-
daan tai mista selkeitd menetelmid strategiatyon aloittamiseen Ioytdd.” (Muorinen
2013, 11-15.) Mika Kamensky (2002, 315), strategisen johtamisen asiantuntija, on tii-
vistanyt kuvauksensa ndin: ”Strateginen johtaminen on tulevaisuuden tuloksien suunnit-

telua seka kilpailijoiden kartoittamista.”

Strategiaan kuuluvat tavoitteiden ja toiminnan ndkokulmat ottaen huomioon muuttuvat
olosuhteet. Liike-elamassé eniten erottuvat ja menestyvat sellaiset yritykset, jotka teke-
vt muista poikkeavia ratkaisuja kilpailuun liittyen. Strategioiden avulla yritys pyrkii
hallitsemaan ymparist6dan ja sopeutumaan sen muutoksiin. Liséksi strategioiden avulla
yritys haluaa muokata ja vaikuttaa ympdristoonsa ja haluaa valita oman toiminta-

alueensa. (Kamensky 2002, 16.)

Yritys méarittad itselleen strategiat, jotta pystyy mukautumaan muuttuvaan maailmaan

ja toimintaymparistoonsa. Yleensa strategia sisaltada tavoitteet ja toimintalinjat eli kei-
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not, joilla paéstéén tavoitteisiin. Strategiat ovat yrityksen johdossa tarkeitd, silla hyvé
strateginen johtaminen ja resurssien oikein kayttaminen, kohdentaminen seka kehitta-
minen luovat kehitystd, kun taas epdonnistunut strategia voi pudottaa yrityksen pois
nykyajan nopeasti muuttuvasta kilpailukentastd. (Kamensky 2010, 17.) Voitokkaat yri-
tykset onnistuvat péivittamaan strategioita muuttuvien olosuhteiden myo6ta seka luo-
maan menestysstrategioita (Kamensky 2002, 25). Strateginen johtaminen itsesséan on
suuri kokonaisuus, joka siséltdéd monia eri strategisia alueita, kuten palvelustrategiat,

Kilpailustrategiat ja esimerkiksi markkinointistrategiat (Kamensky 2002, 16).

3.2 Palvelustrategia

Palvelukeskeisessa strategiassa avainasemassa ovat asiakassuhteet sekd vuorovaikutus
asiakkaiden valilla. Ulkoinen tehokkuus seka asiakassuhteiden vaikutukset ovat padtok-
sien perustana. Sisdista tehokkuutta, tuottavuutta ja kustannuksia ei tule ohittaa palvelu-
strategiassa, vaan ottaa huomioon organisaation nakyméattdméan osan sisainen tehokkuus
sekd tuottoja lisdavéat kustannukset ja muut kustannukset. Ulkoisella tehokkuudella seka
palvelun laadulla vaikutetaan asiakkaiden saamiin kokemuksiin vuorovaikutustilanteis-
sa. Palvelun laadun kehittdminen ei synnytd yleensa lisékustannuksia, vaan ymmarrys
asiakassuhteista ja laadun kokemisesta onnistuu toteuttaa olemassa olevia resursseja
hyodyntéen. (Gronroos 2009, 262 - 263.)
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Taloudellisia ongeimia tai
kilpailun kiristyminen

Ostagan ja myyjan valisen vuoro-
vaikutuksen parantaminen
{ulkoinen tehokkuus)

kustannuksia valvoen
Myynnin kasvu

Koetun palvelun
Yrityksen imagon laadun oa(anem|neh
paraneminen (ta1 ainakin hatlinta)

Asiakastyytyvaisyyoden
kasvu

Sisaisen ilmapiinn
paraneminen

Kuva 3. Palvelukeskeinen lahestymistapa (Gronroos 2009, 263.)

Kuvasta 3 nakyvét seuraukset palvelustrategian noudattamisesta. Asiakastyytyvaisyytta
nostaa laadun paraneminen ja tdman ansiosta myds yrityksen sisdinen tydilmapiiri ke-
hittyy parempaan suuntaan. Taman kehityksen takana on johdon siséistima palvelukes-
keinen strategia. Sisdisen tehokkuuden taustalla ovat johdon hyvéksyma tyontekijéiden
tuloksentekokyky, mika myos kasvattaa tyontekijoiden motivaatiota. Asiakastyytyvéi-
syyden nousun ansiosta myos yrityksen imago paranee ja myynti kasvaa. (Grénroos
2009, 263 — 264.)

Yrityksen omaa palvelustrategiaansa toteuttamalla asiakkaat saavat parhaiten hyotyjé ja
sen takia henkilokunta tarvitsee monipuolista osaamista, eritoten palveluosaamista.
Asiakassuhteiden luonteesta ja palvelujen piirteista johtuen laatuun, kannattavuuteen
seké tuottavuuteen on kiinnitettdva huomiota eri tavalla kuin esimerkiksi teollisuusyri-
tyksissa. Palvelustrategian johtamisessa avainasiana ovat asiakkaan kokeman laadun

johtaminen seka palvelupakko. (Grénroos 2009, 276.)
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3.3 Palvelustrategian hyddyt asiakkaalle

Palvelun laadun kehittdmisen kautta asiakastyytyvaisyys paranee, silla hyva palvelu
hyodyttaa yrityksen lisdksi asiakkaita. Varsinkin yritysasiakkaat ovat tarkkoja arvioi-
maan saamansa hyodyt ja niiden vaikutukset taloudelliseen tulokseen. Mitd parempi
asiakkaan kokema palvelukokemus on, sitd helpompaa on séilyttd asiakassuhteet. Pit-
kaaikaiset asiakassuhteet ovat yrityksen kannalta aina kannattavampia verrattuna lyhyt-
aikaisiin. Liséksi hyva palvelu hyddyttdd ostajaa niin psykologisesti kuin kustannus-
s&astoinékin. Ostaja voi luottaa ja pitda yhteyttd psykologisesti helpommin tuttuun myy-
jaan ja laadukkaaseen palveluun, kuin ostaisi palvelun uudelta myyjélta. Tutun myyjan
kanssa yhteyksien hoito vie vdhemman aikaa sekd vahemman resursseja. (Grénroos
2000, 162; Gronroos 2009, 264.)

Kun asiakkaan arvo ymmarretddn yrityksessd, asiakastyytyvéisyyteen panostetaan.
Asiakastyytyvdisyys muodostuu, kun asiakas kokee palvelun laadun olevan hyva kysei-
seen hintaan. Tyytyvaiset asiakkaat sitoutuvat helpommin palveluntarjoajaan, koska he
luottavat palvelun tasoon tai ovat tyytyvaisia palveluiden hintaan. Liséksi asiakastyyty-
vaisyys sitoo myos asiakkaan palveluntarjoajaan, silla jatkossa heidén kanssaan on hel-
pompaa, mukavampaa tai taloudellisempaa asioida, kuin menné uudelle palveluntarjo-
ajalle. Sitoutuneet asiakkaat ovat yritykselle tarkeitd, koska voidaan odottaa ettd he os-
tavat enemman yritykselta. Palvelun laatu kulkee ké&si kadessa asiakastyytyvaisyyden
kanssa ja asiakkaat nostavat yrityksen arvoa. (Gronroos 2009, 201-203.)

Laadun mé&érittad se, miten asiakas kokee sen. Laatu on siis mité tahansa, mitd asiakkaat
kokevat sen olevan. Koska asiakkaat maarittavat laadun, sité taytyy kysyé suoraan heil-
t4, jotta heidan mieltdménsa laatu saadaan yritykselle tietoon. Téhdn soveltuvat hyvin
asiakastyytyvéisyyskyselyt. Néilla selvitetddn asiakkaiden kokemukset palveluihin seka
kuinka tyytyvéisia he ovat niihin, jotta niit4 voidaan kehittdd laadukkaammiksi. Asia-
kastyytyvaisyystutkimukset ovat yrityksen kannalta hyvin tarkeitd palautekanavia, joita
hyodyntamalla yritys pystyy parantamaan palveluidensa laatua ja siten asiakastyytyvéi-
syyttéan. Lisaksi palvelustrategiaa kehitettdessd on tarkead tietad asiakkaiden mielipiteet
palveluista, jotta strategia voidaan suunnitella tukemaan tai lisddmaan asiakastyytyvéi-
syyttd. (Grénroos 2009, 99-100, 264.)
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3.4 Palvelustrategian suunnittelu

Palvelustrategiaa taytyy suunnitella asiakaslahtoisesti, jotta siind saadaan huomioitua
asiakkaiden kokemat toiminnallinen ja tekninen laatu. Suunniteltaessa on otettava huo-
mioon imagon ja viestinnan vaikutukset palvelun laatuun. Strategia on suunniteltava
siten, ettd asiakkaille voidaan tarjota taydellinen ja kattava palvelutarjooma. (Gronroos
2009, 223.) Huolellisesti etukdteen suunniteltu strategia pitada palvelun tason hyvéna ja
johdonmukaisena. Talla tavoin voidaan valttdd mahdolliset virheet ja korjaustoimenpi-
teet. Yrityksen ja asiakkaiden valiset mielipiteet palveluista on térkea olla samalla tasol-

la ja linjassa keskendan. (Gronroos 2000, 100.)

3.5 Palvelustrategian johtaminen

Palvelustrategian johtamisella tarkoitetaan ymmarrysta asiakassuhteiden laadusta ja sen
muuttumisesta ajan myo6ta. Lisdksi ymmarretaan yrityksen sisalla laadun ja hyédyn tuot-
taminen ja yrityksen kehittdminen seké& johtaminen hyddyn ja laadun saavuttamiseksi.
Palvelustrategian johtamisella saadaan myds yritys toimimaan niin, ettd hyodyt eri osa-
puolten valilla saavutetaan. (Gronroos 2000, 166-167.) Sen johtamisessa nédkokulma
muuttuu tuotteesta saadusta hyodystd asiakassuhteen kokonaishyotyyn, lyhytaikaisista
liiketoimista pitkaaikaisiin suhteisiin, ydintuotteen laadusta kestévien asiakassuhteiden
saatuun kokonaislaatuun sekd teknisen ratkaisun tuotannon korostamisesta kokonais-

hyodyn ja kokonaislaadun kehittdmisprosessiin. (Grénroos 2000, 167-168.)

Ydinasioita palvelustrategian johtamisessa ovat palvelualttius seka laadun johtaminen,
jonka asiakas kokee. Palvelustrategian noudattamisella saadaan aikaa merkittavia hyoty-
ja seké yritykselle ettd asiakkaille ja néin ollen yrityksessé tarvitaan monipuolista osaa-
mista koskien palveluja. (Gronroos 2000, 173.)

3.6 Henkiloston merkitys

Yrityksen térkein resurssi on tyontekijat. Menestyva yritys tarvitsee patevia, motivoitu-

neita, osaavia sek& yrityksen palvelustrategiaan sitoutuneita tyontekijoitd. Tyontekijat
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ovat osa yrityksen henkistd pddomaa ja sen merkitys onkin kasvanut yrityksen menes-
tystekijdnd. Menestykseen tarvitaan tyontekijoitd, jotka saavuttavat taloudellisia tuloksia
ja yrityksen tuleekin hallita henkistd pddomaa niin, ettd silla taataan yrityksen pitkaai-
kainen menestys. Henkinen padoma jakautuu yksil6lliseen ja rakenteelliseen padomaan.
Yksilolliseen padomaan kuuluvat tydntekijat, asiakkaat ja verkostokumppanit seka yksi-
I6llinen osaaminen, suhdeverkosto ja kayttdytyminen. Rakenteellista pddomaa on yri-
tyskulttuuri, jota uudet tyontekijat voivat kayttdd hyodykseen. Tyontekijan vaihtaessa
tyopaikkaa, yksilollinen pddoma katoaa, kun taas rakenteellinen padoma sailyy ja on
kaytettavissa tulevaisuudessakin. Yritysten on tarkeda pitaa itselladn johdon ja operatii-
visen tason yksilollinen pddoma tai muuttaa sité rakenteelliseksi pdaomaksi. Yrityksella
on hyvé olla juurtunutta tietdmysta eli rakenteellista pddomaa paljon, jotta se on par-

haimmassa asemassa. (Gronroos 2009, 30-32.)

Palvelujohtamisessa korostetaan henkiloston merkitystd. Tyontekijat ovat niitd, jotka
tuottavat palveluita ja vastaavat suurimmaksi osaksi niiden laadusta. Johtoporras péattaa
strategioista ja palveluista, mutta toteuttajia ovat liiketoimintatason tyontekijét. Palvelu-
johtamisessa on hyvin tarkeaa, ettd johtoporras ja esimiehet tukevat tyontekijoita ja mo-
tivoivat tuottamaan laadukkaita palveluita. Paatoksenteko tulisi siirtéd mahdollisimman
ldhelle yrityksen ja asiakkaiden yhtymakohtaa eli niille, jotka voivat paatoksillaan vai-
kuttaa asiakkaan palvelukokemukseen. Siksi onkin tarkeéa, ettd tyontekijoille annetaan
mahdollisuudet tuottaa joustavia ja asiakasléhtoisia palveluita, heitd rohkaistaan ja hei-
dat otetaan mukaan paatoksentekoon. (Gronroos 2009, 273.) Hyvien tyontekijoiden py-
syvyyden ja motivoinnin kannalta yksi keino on palkitsemisjarjestelma (Viitala 2007,
143).

Palkitsemisjarjestelmélla pystytédan vaikuttamaan oleellisesti yrityksen strategian toteu-
tumiseen. Palkitseminen edellyttdd johdolta, ettd henkilOsto tietdd yrityksen odotukset
seka palkitsemiseen vaadittavat tulokset. Yrityksen haasteena onkin saada aikaan sellai-
nen palkitsemisjarjestelma, joka motivoi tyontekijoitd tuomaan oman panoksensa yri-
tykselle ja yrityksen antaman palkkion vastaavan tyontekijoiden antamaan panokseen.
Tyosuoritukset, jotka vastaavat yrityksen tavoitteita ja strategiaa, tulisi palkita seké kes-
kiarvoiset ylitykset kuuluisi myds huomioida. (Viitala 2004, 269-270.)
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Palkitseminen jaetaan kahteen ryhmaan: taloudellisiin ja muihin palkkioihin. Taloudel-
lisia palkkioita ovat muun muassa raha ja palkka ja muu palkkio voi olla esimerkiksi
terveydenhoito. Yritykset voivat jonkin verran itse maaritella palkitsemisjarjestelmaan-
s&, mutta huomioon on otettava muun muassa tydehtosopimukset ja verotus. Tydsuori-
tuksista palkitseminen on tarkea kannustin yrityksisséa ja samanaikaisesti se myds toteut-
taa yrityksen strategiaa. Palkitsemisjarjestelma on tehokas, kun yritys kéyttaa sita linjas-
sa strategiaansa. (Viitala 2004, 270-272.)

3.7 Palvelustrategian jalkauttaminen k&ytantoon

Tarkoituksena on saavuttaa markkinoilla kestava kilpailuasema ja taméa edellyttaa, etta
palvelustrategian avainasioita ja menestystekijoité tutkitaan yrityksen ulkoisten tekijoi-
den kautta. Yrityksen palvelustrategiassa on tarkeda pitaé ylla kilpailukykyé, mutta kui-
tenkin estdd sen rappeutumista. Kilpailukyvyn yllapitamiseksi yritykselld taytyy olla
osaamista, jota Kilpailijat eivat pysty kopioimaan. Henkildston osaaminen ja erityisesti
osaaminen yksilétasolla ovat tarkeita strategian toteuttamisessa, sillé se edistéa yrityk-
sen kilpailuetua. (Puusa 2012, 85-86.)

Palvelustrategian onnistumisen lahtokohtana ovat prosessit, jotka edeltdvat strategian
kaytantoon viemistd. Oma haasteensa on kuitenkin itse palvelustrategian toimeenpanos-
sa ja siitd saatavasta kilpailuedusta ja menestyksestd. Palvelustrategian onnistumiseen
vaikuttavat monet tekijat, muun muassa yrityksen valmiudet ja kyvykkyydet ja toimin-
taympariston jatkuvat muutokset. Osittain nédiden seikkojen vuoksi yritysten kesken
palvelustrategian suunnitelman toteuttaminen vaihtelee suuresti ja palvelustrategian

toteuttamiselle ei ole voitu luoda yhdenmukaisia malleja. (Puusa 2012, 87.)

Palvelustrategiassa otetaan huomioon mennyt, nykyaika ja tuleva, silla yrityksen aikai-
sempi menestyminen antaa pohjaa tulevaisuudelle. Yrityksen eri aikakaudet taytyy osata
koota yhteen, jotta palvelustrategian toteuttamisessa nékyy tulevaisuuden suunta ja
muutokset. Henkilokunnan taytyy sisaistada tyonsa vaikutukset palvelustrategian toteu-
tumisessa, jotta yrityksen tekemiset toimivat strategian mukaisesti, eikd palvelustrategia
jaa vain ylimman johdon hoidettavaksi. Johdon haastavuutena onkin palvelustrategian

kertominen ymmarrettvasti yrityksen henkilostolle. Henkilokunnan itse taytyy olla
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my06s muuntautumiskykyinen uusiin strategioihin, jotta muutokset saadaan toteutetuiksi.
Yrityksen muutosvalmius ldhtee muutoksien hyvaksymisesté ja se valittyy myos asiak-
kaille. (Puusa 2012, 88-90.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Toteutimme opinndytetydmme empiirisen tutkimuksen kvalitatiivisella tutkimusmene-
telmalla. Pyrimme haastatteluissa saamaan selville, mitka ovat pankkikonsernin palve-
lustrategiat, seka miten ne nakyvét kdytdnnossa. Lisdksi halusimme selvittdad, kuinka
tietoisia paikalliskonttorin tyontekijat ovat palvelustrategioista. Tdman vuoksi kvalita-

titvinen tutkimusmenetelmé ja puolistrukturoitu haastattelumenetelma sopi tydhémme

hyvin.

Kéytimme puolistrukturoitua haastattelumenetelmé&é, joka mahdollisti avoimen vastaa-
misen jo valmiiksi luotuun kyselylomakkeisiin (liitteet 1-3). Kyselylomakkeita teimme
kolme erillista, yhden ylemmalle johdolle, yhden konttorinjohdolle ja yhden tydnteki-
joille. Talla tavoin saimme tarvitsemamme tiedot oikeilta kohderyhmiltd. Haastattelu-
vastaukset Kkirjoitimme ylds muistiinpanoiksi ja litteroimme puhtaaksi tutkimusosiota

tehtéessa.

4.1 Aineiston keruu

Haastattelut toteutimme alkukevéasta 2014 sédhkopostitse sekéd henkilokohtaisesti haas-
tattelemalla. Ylemmalle johdolle ja konttorinjohdolle suunnatuissa kysymyksissa selvi-
timme pankkikonsernin palvelustrategioita, sekd niiden suunnittelua, toteuttamista ja
jalkauttamista kaytantoon. Ylemman johdon haastattelut toteutimme heidan pyynnos-
taan sahkopostitse. Tyontekijoilta kysyimme, tietavatké he mitd pankin palvelustrategiat
ovat, miten ne nakyvat ja toteutuvat péivittaisessa tyossa seka otetaanko heidat mukaan
strategioiden paattdmiseen ja miten. Lisaksi kysyimme, motivoidaanko tyontekijoita
strategioiden toteuttamisessa ja miten.

4.2 Tutkimuksen analysointi

Haastattelun vastaukset kdymme lapi téssa tutkimuksessa tutkimuskysymyksittéin, jotta

ne avautuvat mahdollisimman selkeésti. Lisaksi kasittelemme niitd satunnaisessa jarjes-

tyksesséd ja kaikissa haastatteluvastauksissa ei tuoda esille, onko vastaaja ylemmasta
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johdosta, konttorinjohdosta tai tyontekijoistd. Tutkimuskohteena on alle kymmenen
henkilon yritys, joten vastauksien méara on vahainen. M&éran vuoksi haluamme pitaé
haastatteluvastaukset p&dosin erittelemattd, keneltd ne ovat tulleet. Tallg tavoin varmis-

tamme vastaajan pysyvan anonyymina.

4.3 Pankin palvelustrategia

Kysyimme haastateltavilta pankkikonsernin palvelustrategioista ja saimme saman vas-
tauksen joka haastattelussa. Pankin palvelustrategiat ovat asiakaslahtdisyys ja paikalli-
suus. Palvelujen taytyy olla helposti saatavilla sek& ihmislahtoisia. Palvelujen pitéé olla
my0s helposti tyontekijéiden tavoitettavissa. Vastauksissa selvisi, ettd palvelustrategia
suunnitellaan vuosittain strategian paivityksen yhteydessé ja johtoryhmé seka hallitus
suunnittelevat sen, mutta tyontekijat otetaan mukaan prosessiin monin tavoin. Esimer-
kiksi heilld on ké&ytossd henkildstotutkimus, jossa vastataan nimettémasti johdolle. Hen-
kilostotutkimus suoritetaan joka syksy. Taméan liséksi kéytetdéan erilaisia kehityshank-
keita, jotta saadaan tyontekijat osallistumaan péaatoksentekoon. Konttorit saavat myods
yleensd itse paattdd omista palveluistaan, mutta millaisia palvelut ovat sekd ohjeistukset
niiden toteuttamiseen, tulee johtoryhmalta.

Halusimme selvittdd tarkemmin, miten palvelustrategiaa paivitetaan ja suunnitellaan.
Vuosisuunnitelmat tehdaan strategian pohjalta niin pankkitasolle kuin konttoritasolle ja
suunnitelmat pyritddn toteuttamaan. Palvelustrategian muutokset ovat lyhyelld téh-
tdimelld pienid, kun taas pitemmalla tahtdimelld voidaan tehda ja toteuttaa suurempia

suunnitelmia.

Selvitimme my®6s, miksi strategioita muutetaan ja miten niitd muutetaan. Uudistuksia
palvelustrategiaan tuovat esimerkiksi toimintaympériston muutokset. Palvelustrategioita
paivitetddn yleensa vuosittain, mutta tarpeen vaatiessa niitd voidaan paivittdd nopealla

aikataulullakin.
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4.4 Palvelustrategian toteutuminen liiketoimintatasolla

Palvelustrategian toteuttamista koskevissa vastauksissa selvisi, ettd palvelustrategia on
pohjana koko tydlle. Asiakaslahtdisyys ja paikallisuus seké tavoitettavuus pyritaan to-
teuttamaan konttoreissa. Jokaiselle asiakkaalle annetaan oma yhteyshenkild, joka on
helposti tavoitettavissa ja jokainen asiakas on kohdattava samalta pohjalta. Tyontekijoil-
I& on henkil6kohtaiset puhelinnumerot ja asiakkaiden palvelu pyritd&n hoitamaan henki-
Iokohtaisilla tapaamisilla, vaikka yhteydenotot tulisivatkin sdhkopostitse tai puhelimit-
se. Pankissa ei kayteté ollenkaan puhelinkeskuksia, vaan aina suoria numeroita. Lisaksi
paperityot ovat eritelty omaan toimistoonsa, jotta konttori pystyy keskittymaan asiakas-
palveluun. Nailla keinoilla varmistetaan, etta palvelut ovat helposti saatavilla ja jokai-

nen asiakas saa laadukasta palvelua.

Palvelustrategian toteutumisesta koskevissa kysymyksissad halusimme myos selvitta,
kuinka tyontekijoitd motivoidaan ja tuetaan tuottamaan laadukkaita palveluita. Selvisi,
ettd pankkikonsernissa on kaytossa henkildstdrahasto, josta tietty maard menee
palkkioihin. Palkkiot ovat konttorikohtaisia ja palkkiojarjestelma on muuttumassa
tdmén vuoden aikana enemman henkilokohtaisemmaksi. Eli mitd enemman tyontekija
ansaitsee palkkiota tyonsa perusteella sitd enemman my6s han saa palkkiota. Kukaan ei
jaa kuitenkaan ilman palkkioita, vaan palkkiot jakautuvat niin, ettd 80 % palkkioista

menee parhaille ja 20 % jaetaan kaikille.

Halusimme selvittad my6s, miten palveluiden johtaminen tapahtuu ja miten palveluiden
laatu taataan. Tutkimuksessa selvisikin, etta johtoporras paattda konsernin yleisista asi-
oista, kuten strategioista. Lisaksi kaytetddn liiketoiminta-aluevastuutusta, eli liiketoi-
minta-alueen johtajat ovat vastuussa pankkitasolla tuotteista, palveluista sekd toiminta-
malleista ja yksikoiden johtajat vastaavat konttorikohtaisesta toteutuksesta seka myyn-
nin johtamisesta. Palveluiden laatu taas pyritdén turvaamaan koulutuksella ja tietotaidon

yllapidolla pankin kaikilla liiketoiminnan alueilla.
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4.5 Palvelustrategian tiedostaminen

Palvelustrategian tiedostamista tyontekijoilta kysyttdessa selvisi, ettd tyontekijat tietavéat
hyvin pankin palvelustrategiat ja sen, miten niitd kdytannossa toteutetaan. Palvelustrate-
giat ovat mukana tyon pohjalla ja niitd kéytetadén, jotta palvelut olisivat laadukkaita.
Lahtokohtana ovat yhteiset toimintatavat, mutta jokaisella tyontekijalla voi olla henki-
I6kohtaiset hyvéksi havaitsemansa omat tavat. Tyontekijat otetaan hyvin mukaan strate-

gioiden suunnitteluun jo alusta asti sek& heitd kuunnellaan paatoksia tehtaessa.

Kysyimme myo0s Kaikilta, kuinka tyontekijoihin ollaan yhteydessd johdosta. Talla
kysymykselld halusimme selvittdd, onko johtokunta tarpeeksi yhteydessa itse palveluja
toteuttamassa oleviin tyontekijoihin seka tiedotetaanko johdon péaattamista asioista
tarpeeksi tyontekijoille. Tutkimuksessa selvisi, ettd aluejohtajat tekevéat useampia
vierailuja toimistoille vuoden aikana. Niiden liséksi joka kuukausi pidetddn
toimitusjohtajan toimesta videoneuvottelut, joihin osallistuvat kaikkien konttoreiden

tyontekijat. Naissa kasitellaan niin strategioita kuin konsernin muitakin asioita.

4.6 Palvelustrategian vaikutus liiketoimintatasolla

Palvelustrategian toteutumista ja vaikutusta tutkimuksessa kysyttdessa selvisi, etta pal-
velustrategian toimimista ja asiakastyytyvéisyytta seurataan kyseisessa pankkikonser-
nissa hyvin paljon. Kaytetddn mm. asiakastyytyvaisyystutkimuksia, joista tulee kolmen
kuukauden vélein raportit. Asiakastyytyvéaisyyskyselyiden lisaksi konsulttifirma soittaa
asiakkaille palvelutilanteiden jalkeen. Palautteiden avulla selvitetddn, kuinka palvelut ja

palvelustrategia liiketoimintatasolla toimivat.

Asiakkaat antavat palvelutilanteista palautetta, ja sen lisaksi myos arvostelevat palvelun
kyselyyn vastaamalla. Siin& arvostellaan palvelutilanne vastaamalla eri kysymyksiin ja
arvioimalla kokemuksensa asteikolla 1-5. Tuloksia kaytetd&dn mittareina tutkimaan asia-
kastyytyvaisyytta ja palveluiden laatua. Asiakkaalta selvitetddn mm, miten han koki
palvelutilanteen, mitk& asiat ké&siteltiin ja kasiteltiinkod kaikki tarpeellinen. Lisaksi vas-

tauksissa korostettiin, ettd asiakaspalautteilla sekd asiakastyytyvaisyystutkimuksilla
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todella on arvoa, niihin reagoidaan nopeasti ja niistd hyodytaan. Palautteet ohjaavat ko-
ko organisaation toimintaa ja niiden avulla yritys pystyy kehittdmaan palveluitaan laa-
dukkaammiksi ja saavuttamaan Kilpailuetua.
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5 POHDINTA

Opinndytetydomme aihe on strateginen palvelujohtaminen pankin alalla. Valitsimme
aiheen, koska se on mielestaimme hyvin mielenkiintoinen sek& ajankohtainen. Pank-
kialalla on koettu suuria muutoksia, kun internet on yleistynyt ja varsinkin palveluita on
jouduttu karsimaan konttoreista tai siirtdmadan internetiin. Tavoitteenamme olikin selvit-
taa, miten ja millaisia palvelustrategioita nykyaan pankin alalla on ja kuinka ne toteute-
taan konttoreissa. Tutkimusaiheena palvelustrategia on mielestdamme hyvin mielenkiin-
toinen, mutta aiheena se oli hieman hankala toteuttaa. Itse palvelustrategia on monelle
hieman vaikeasti ymmarrettdva késite ja saattaa tuntua kaukaiselta johtoportaan asialta.
Kuitenkin jokaisella yrityksell& yleensd on palvelustrategia ja liiketoimintatasolla itse
tyontekijat ovat paaasiassa sité toteuttamassa (Gronroos 2009, 273). Tdman vuoksi ha-
lusimme tutkia palvelustrategiaa ja sen tiedostamista seké toteuttamista myds tyonteki-

joilta.

Saimme tehdd tydmme kotimaisen pankkikonsernin paikalliskonttoriin ja sitd kautta
paasimme tutkimaan pankkikonsernin palvelustrategiaa ja sen toteutumista paikallis-
konttorissa. Tutkimme kuinka johdon maarittelemien strategioiden nakymista paikallis-
konttorissa ja niiden toteutumista. Selvitimme myos henkilokunnan tietoisuutta palvelu-

strategiasta ja sen nakymisesta paivittaisessa tyossa.

Teoriaosiossa késittelimme palvelujohtamista seka palvelustrategiaa. Naiden liséksi
otimme myos strategisen johtamisen yhdeksi kappaleeksi pohjustamaan palvelustrategi-
aa. Yhdistimme teoriaosion mielestdmme onnistuneesti tukemaan tutkimusosiota, sill&
palvelustrategiaa ymmartéessa taytyy ymmartaéd seka palvelujohtamista etta strategista
johtamista. Palvelujohtaminen on kokonaisuus, johon kuuluu palvelustrategia. Palvelu-
johtamista varten tarvitaan palveluosaamista, ja sitd taas tarvitaan, jotta voidaan ymmar-
taé ja suunnitella yritykselle palvelustrategia. (Tietohallintomalli, hakupéiva 4.9.2014;
Gronroos 2009, 251.) Palvelustrategia on myos yksi strategisen johtamisen osa-alueista.
Strateginen johtaminen on todella laaja kasite ja sitd on usein vaikea ymmartaa. (\Vuori-
nen 2013, 11). Kuitenkin on tarked ymmartéa strategista johtamista, jotta saa kokonais-
kuvan, mit4 palvelustrategia oikein on. Taman vuoksi koimme tarkedksi ottaa ndma

esiin teoriassa ja ne toivat mielestdmme tarvitseman pohjan tutkimukselle.



29

Tutkimuksen suoritimme kvalitatiivisella tutkimusmenetelmélld ja haastattelut puoli-
strukturoidulla haastattelumenetelmalld. Haastattelut teimme alkukevééstd 2014 ja ne
suoritimme sek& sahkopostitse ettd henkilokohtaisesti haastattelemalla. Tutkimuksessa
selvisi, mitka heidan palvelustrategia ovat, miten ne suunnitellaan ja miten ne paatetaan.
Suunnittelu ja paattdminen tapahtuvat konsernin johtotasolla, mutta myds tyontekijat
otetaan paatoksentekoon hyvin mukaan. Palvelustrategioita ovat asiakaslahtoisyys ja
paikallisuus seké tavoittavuus. Palvelustrategiat eli toisin sanoen palvelulupaukset pyri-
tddn toteuttamaan monin tavoin ja ne toteutetaan konttoreissa. Esimerkiksi jokaiselle
asiakkaalle annetaan oma yhteyshenkild ja henkilokohtainen puhelinnumero, seka jo-
kainen asiakas kohdataan samalta pohjalta. Né&ill& pyritddn turvaamaan tavoitettavuus ja
paikallisuus seka asiakasl&htdisyys.

Tutkimuksessa selvisi myos, ettd tyontekijat paikalliskonttorissa ovat hyvin tietoisia
palvelustrategioista ja -strategiat ndkyvat jokapaivéisessa tyossa. Palvelutilanteet poh-
jautuvat palvelustrategiasta ja pankki motivoi tyontekijoitddn toteuttamaan laadukasta
palvelua mm. palkkiojarjestelmalla. My6s tiedottaminen pankissa toimii hyvin ja tyon-

tekijat kokivat tulleensa hyvin kuulluiksi.

Prosessina tutkimus oli haastava ja vaati paljon aikaa, enemman kuin kuvittelimme.
Aikataulutus venyi, silla tarkoituksenamme oli jo valmistua kevaalla, mutta tybharjoitte-
lun ja téidemme vuoksi valmistuminen siirtyi ndin syksylle. Kuitenkin opimme tana
aikana paljon ja saimme tutkia aihetta, joka kiinnostaa meitd molempia. Padsimme sy-
ventymaéan strategisen johtamisen ja palvelujohtamisen aineistoihin ja saimme kehittaa
osaamistamme. Mielestimme tutkimus onnistui hyvin, silla saimme tarvittavat vastauk-
set tutkimuskysymyksiimme ja toteutimme maarittelemamme tavoitteet. Liséksi yhtena
tavoitteemme oli, ettd tutkimuksestamme on hydtyd myods toimeksiantajallemme. Toi-

vommekin, ettd he voivat kdyttdd opinnaytetydotamme jatkossa apunaan.
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Kysymykset ylimmalle johdolle:

1.  Mitka ovat pankkinne palvelustrategiat?

2.  Miten palvelustrategiat suunnitellaan?

3. Miten palvelustrategiat toteutuvat pankissanne?

4. Milla tavoin erotutte muista pankeista palveluidenne vuoksi?

5. Onko palvelustrategiaa jouduttu muuttamaan?

6. Jos on muutettu, niin miksi?

7. Kuinka usein palvelujanne paivitetdan?

8.  Ketka pankissanne paattavat tulevaisuuden palvelujen suunnittelusta?

9.  Pystyvétko pankin tyontekijat vaikuttamaan palvelujen suunnitteluun?

10. Miten pankki keraé asiakaspalautetta ja miten sita kasitellaan?

11. Miten asiakaspalautteet vaikuttavat palvelustrategiaan?

12.  Milla tavoin palvelun laatu taataan?

13.  Miten palvelujen johtaminen tapahtuu pankissanne?
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Tutkimuskysymykset konttorinjohdolle

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Mitka ovat pankkinne palvelustrategiat?

Onko pankissanne jotain erityisia ohjeistuksia asiakaspalveluun / asiakaskoh-
taamisiin, jotka ovat tulleet johdolta?

Onko pankissanne vakiintuneita kayténteita koskien asiakaspalvelua / asiakas-
kohtaamisia?

Miten ylempi johto on yhteydessé tyontekijoihin koskien palveluita?
Kuinka usein ylempi johto on yhteydessa tyontekijoihin?

Miten pankissanne kerétaan / vastaanotetaan asiakaspalautetta?
Miten asiakaspalautteisiin vastataan ja miten ne késitelld&n?

Miten palvelustrategia toteutuu paivittaisessa tyossa?

Kuinka johdon maarittelemé& palvelustrategia nédkyy toiminnassanne ja
tydssanne?

Millaisia ohjeita tai kaytanteita pankissanne on koskien palveluitanne?
Mitka ovat kilpailuvalttinne verrattuna muihin pankkeihin?

Otetaanko tyontekijoiden kommentit huomioon palvelustrategiaa suunniteltaes-
sa?

Tuleeko johdolta riittavasti tietoa koskien palvelustrategiaa?
Onko pankillanne kaytdssa palkkiojéarjestelméa ja miten se toteutuu?

Kuinka suorituksianne palvelutilanteissa mitataan?
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Tutkimuskysymykset tydntekijoille

1. Tiedatké mitkéd ovat pankkinne palvelustrategiat?

2. Onko teidan yrityksessanne jotain erityisié ohjeistuksia asiakaspalveluun / asia-
kaskohtaamisiin?

3. Onko yrityksessanne vakiintuneita kéytanteita koskien asiakaspalvelua / asia-

kaskohtaamisia?

4. Miten ylempi johto on yhteydessa tyontekijoihin koskien palveluita?

5. Kuinka usein ylempi johto on yhteydessa tyontekijoihin?

6. Miten teilld keratdan / vastaanotetaan asiakaspalautetta?

7. Miten asiakaspalautteeseen vastataan / miten asiakaspalaute kasitelld&n?

8. Miten palvelustrategian toteutuminen nakyy péivittaisessa tydssa?

9. Onko teidan toimipisteellanne omia ohjeita tai k&ytanteitd koskien palveluitan-

ne?

10. Mitké ovat kilpailuvalttinne verrattuna muihin pankkeihin?



