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TIIVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee sijoittamista ja asiakastyytyvaisyytta. Opin-
naytetyon tarkoituksena on selvittdd Lahden Handelsbankenin sijoitus-
asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyydella on tarkea rooli
sijoitustoiminnassa. Asiakastyytyvaisyys ja asiakaslahtéinen toimintatapa
ovat nousseet entistd enemman myds pankkien toiminnan painopistealu-
eeksi.

Asiakastyytyvaisyytta kasitellaan asiakkaan ndkdkulmasta. Tyon teoreetti-
nen aineisto, joka on koottu alan kirjallisuudesta, koostuu kaytetyimpien si-
joitustuotteiden kuvauksesta ja asiakastyytyvaisyyden seka palvelun méaa-
rittelysta.

Toteutetun tutkimuksen muoto on kvalitatiivinen kyselytutkimus. Lahden
Handelsbankenin konttorissa ei ole ennen tehty sijoitusasiakkaille suun-
nattua asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten tutkimuksen tulokset ovat kont-
torille ensimmaiset. Kysely toteutettiin syyskuussa 2015.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta Lahden Handelsbankenin sijoitus-
asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia saamaansa palveluun. Haastateltavat
kuitenkin odottivat Handelsbankenin kehittavan sijoitustoimintaa ja palve-
luita. Sijoittajat vaativat sijoitusasiantuntijoilta asiantuntevaa palvelua ja
nakemysta markkinoista. Taman tutkimuksen tuloksia Lahden Handels-
bankenin konttori pystyy tulevaisuudessa hyddyntamaan kehitystydssaan.

Asiasanat: sijoittaminen, asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys ja asiakas-
tyytyvaisyyden kehittdminen
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ABSTRACT

In this thesis financial investment services and customer satisfaction are
studied. The purpose is to specifically establish the level of customer satis-
faction among the investment customers of Handelsbanken branch in
Lahti as that has a crucial role in modern banking. Customer oriented
methods of operation and interest in customer satisfaction are nowadays
more in focus of the banks than before.

Customer satisfaction is examined from the customers’ perspective. Theo-
retical information, gathered from the banking industry literature, includes
descriptions of the most commonly used investment products as well as
definitions of the concepts of customer satisfaction and service.

The study was implemented as a qualitative questionnaire survey in Sep-
tember 2015. This kind of study is the first of this kind at the Handels-
banken Lahti branch.

The results inarguably show that the investment customers are very con-
tent with the services offered. Nonetheless, they expect the bank to keep
developing its investment operations and services. Customers require the
investment advisers to have current knowledge and insight of the markets.
The results of this thesis can be further utilised in the development of the
bank.

Key words: Investments, customer service, customer satisfaction,
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1 JOHDANTO

Miten me parjaamme sijoittamisessa verrattuna kilpailijoihimme? Ovatko
asiakkaamme keskiméaaraista tyytyvaisempia kuin kilpailijoilla, vai ovatko
muut meita parempia? Mita asiakkaat meiltd aidosti odottavat, odottavatko
he parempaa palvelua vai ovatko toiveet kenties jotakin aivan muuta? Mi-
hin asioihin meidan pitaa keskittya ja mita kehittaa, jotta pysymme edel-

leen kilpailussa mukana?

Tama opinnaytetyd on toteutettu Lahden Handelsbankenin toimeksian-
nosta. Kiinnostukseni sijoittamista kohtaan vaikutti aiheen valintaan. Opin-
naytetydssa tullaan tutkimaan asioita, mitkd muodostavat sijoittajien asia-
kastyytyvaisyyden ja keinoja, kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan paran-
taa. Opinnaytetyd koostuu Lahden Handelsbankenin sijoitusasiakkaille
suunnatun tyytyvaisyyskyselyn suunnittelusta, toteuttamisesta ja tulosten

analysoinnista.

Tutkimuksen idea syntyi, kun siirryin kevaalla 2015 Handelsbankenin sijoi-
tuspalveluihin aitiysloman sijaiseksi. Olen kiinnostunut sijoittamisesta ja
siitéd millaisena asiakkaat kokevat sijoituspalvelun laadun Handelsbanke-
nissa. Toivon ettd tutkimuksen kautta voimme kehittaa sijoituspalveluiden
laatua ja haastatteluiden kautta pyrin I16ytamaan uusia kehitysehdotuksia
sijoitustoiminnan parantamiseksi. Handelsbankenin Lahden konttorin sijoi-
tustoiminta on varsin nuorta. Konttori avattiin Lahteen 1997. Aikaisempaa
tutkimusta sijoituspalvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta ei Lahden
Handelsbankenissa ole tehty. Alkuvuodesta 2016 Lahteen avataan toinen
Handelsbankenin konttori, joka tulee olemaan entista enemman sijoitus-
painotteinen toimintatavoiltaan. Uskon, etta tutkimukseni tuloksia voidaan

hyddyntdd myos muissa Handelsbankenin konttoreissa.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksessa on tarkoituksena selvittda, milla tasolla Lahden Handels-
bankenin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyys on ja mika on asiakkai-
den ndkemys laadukkaasta sijoituspalvelusta. Aihe on ajankohtainen, silla

kilpailu pankkia-alalla on kovaa seka laina- etté sijoitusasiakkaista.



Tarve talle tutkimukselle syntyi, koska Handelsbanken harjoittaa asiakas-
lahtoistd pankkitoimintaa. Sijoitusasiakkaat ovat pankin tarkea ryhma, jo-
ten asiakastyytyvaisyys ja sen edistaminen on pankille erittdin tarkeaa.
Lahden Handelsbankenin tavoite on antaa asiakkaalla parasta mahdollista
sijoitusneuvontaa ja kehittdd samalla sijoitusasiakkaiden asiakasuskolli-

suutta.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on, kuinka Handelsbankenin Lahden
konttorin sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa. La-
hestyn asiaa sijoitusasiakkaiden nakdkulmasta, siitd kuinka asiakkaat ko-
kevat nykyisen palvelun tason ja miten sita voidaan parantaa. Empiirinen
osuus koostuu yrityksen sijoitusasiakkaiden teemahaastatteluista. Haasta-
teltavilla ei ole vaikutusta tutkimuksen luotettavuuteen, vaan vastaukset
pohjautuvat ainoastaan haastateltavien omiin kokemuksiin ja niistéa johtu-

viin tuntemuksiin.
Tutkimusongelmat, joihin ty6 vastaa ovat seuraavat:

1) Miten asiakkaat kokevat Handelsbanken Lahden konttorin tavan hoitaa

sijoitusasiakkuuksia?

2) Milla keinoilla sijoitusasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta voidaan paran-

taa?

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Keskeisia kasitteitd opinnaytetydssa ovat sijoittaminen, asiakaspalvelu,
asiakastyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyyden kehittaminen. Tutkielma
koostuu viidesta paaluvusta. Johdannon jalkeen toisessa luvussa pereh-
dytadn suomalaisten saastamiseen ja sijoittamiseen, seka yleisimpiin
saastamisen- ja sijoittamisen tuotteisiin. Asiakastyytyvaisyyttd koskevassa
osiossa tuon esille mista asiakastyytyvaisyys ja palvelu muodostuvat. Nel-
jas luku tarkastelee asiakastyytyvaisyystutkimusta, sen mittaustekniikoita
ja tulosten hyoédyntamista yrityksen toiminnassa. Neljannessa luvussa ka-
sitellaan myads itse tutkimusta ja tutkimuksen tuloksia. Empiriaosuus sisal-

taa case-yrityksen esittelyn, seké selvityksen tutkimuksen suorittamisesta



ja saaduista tuloksista. Opinnéaytetydn viimeinen luku muodostuu tutkimuk-

sen yhteenvedosta.



2 SUOMALAISET SIJOITTAJINA

Sijoittajina me suomalaiset olemme turvallisuushakuisia ja haluamme pitaa
varamme turvallisissa kohteissa, kuten saastotililld, maaraaikaistalletuk-

sissa seka pankkien markkinoimissa rahastoissa.

Suomalainen finanssikonserni Investium teki 2015 tutkimuksen suomalais-
ten talousasenteista ja -suunnitelmista. Tutkimukseen osallistui yli 1000
suomalaista. Lahes 30 % vastaajista ilmoitti lottoamisen olevan mieluisin
keino vaurastumiseen. Saastaminen oli toiseksi kaytetyin tapa rikastumi-
seen (22,4 %) ja sijoittamista harrasti 21,8 % vastaajista. Lottoaminen on
kuitenkin riskitdonta hupina, mutta kehno vaurastumisen lahde.(Investium
2015.)

"Lottoaminen on toki hauskaa, mutta todennakéisemmin loto-
tessa paasee rahoistaan kuin saa senttiakéaéan lisaa. Tuskin
kukaan pitaakaan lottovoittoa todennékdisena, mutta jostain
syysta se on mieluisin tapa vaurastua. Saatan toki joskus itse-
kin ostaa huvikseni arvan, mutta sen varaan ei kannata talou-
dellista tulevaisuuttaan jattaa”, Investiumin partneri Tom Lo-
jander huomauttaa.

Investumin tutkimus kerasi tietoa myo6s siitd, kuinka pitkalla aikavalilla suo-
malaiset suunnittelevat talousasioitaan. Vastaajista yli puolet ei ole tehnyt
suunnitelmaa taloutensa varalle. Noin viidennes suomalaisista ilmoitti teh-
neensa suunnitelman taloudelleen seuraavalle vuodelle ja joista 17,3 %:lla
suunnitelma oli tehty yli viideksi vuodeksi. Loppuelamén pituinen taloudelli-

nen suunnitelma oli 7,3 %:lla vastaajista. (Investium 2015).

Suomalaiset sijoittajat pitavat tarkeimpina asioina sijoituskohteiden turvalli-
suutta, riskittémyyttd ja vaivattomuutta. Vasta lopuksi tulee sijoittamisen
todellinen merkitys eli sijoituksen tuotto. Tama selviad Finanssialan kes-
kusliiton muutama vuosi sitten tehdystéa kotitalouksien saastamista koske-

neesta julkaisusta. ( Finanssialan keskusliitto 2015.)

Missa suomalaisten taman hetken varallisuus sitten on? Porssisaa-
tion 2015 tekeméassa tutkimuksesta selvida, etta suurin osa kotitalouksien
kateisvaroista menettaa ostovoimaa pankkitalletuksissa, koska tuotto on

olematon ja inflaation pienentaessa rahan ostovoimaa. (Sijoitustieto 2015.)


http://www.porssisaatio.fi/tutkimus-tilastot/?stat_id=2630

Sivulla viisi oleva kuvio nayttaa suomalaisten rahoitusvarallisuuden

jakautumisen tietylla aikajaksolla eri sijoitustuotteisiin.
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Kuvio 1. Suomalaisten kotitalouksien rahoitusvarat 2006 — 2015. (Tilasto-
keskus 2015.)

2.1 Handelsbankenin tarjoamat sdastamis- ja sijoitustuotteet

Tassa luvussa esitellaan ensin sijoittamisen péaéaperiaatteet, minka jalkeen
edetaan yleisimmin kaytettyihin sdastamiseen ja sijoittamiseen liittyviin
pankin tarjoamiin palveluihin. Sdastaminen ja sijoittaminen sanoina esiinty-
vat usein samoissa asian yhteyksissa. Naita kahta kasitetta on hankala
erottaa. Yksi maaritelmé on, etté tavoitteellinen, pitkalla aikavalilla tapah-

tuva sdastadminen on sijoittamista. (Pesonen 2011, 11.)

Sijoittaminen tarkoittaa yleisesti erilaisten rahoitusinstrumenttien ostoa,
hallussapitoa ja myymista tarkoituksena tehda voittoa. Naista instrumen-
teista yleisimpia ovat julkisen kaupankaynnin kohteena olevat porssinotee-
ratut osakkeet. Muita sijoituskohteita ovat esimerkiksi rahasto-osuudet,
kiinteistot ja raaka-aineet. (Pesonen 2011, 10 - 11.)



Sijoittamisen tarkoituksena on tavoitella tuottoa sijoittajalle sopivalla riski-
tasolla. Riskilla tarkoitetaan siitd, etta tavoiteltavaa tuottoa ei saavuteta-
kaan, vaan sijoitus voi tuottaa sijoittajalleen jopa tappiota. Sijoitusriskia
voidaan ja pitaakin pyrkia hallitsemaan hajauttamalla eri sijoituskohteisiin.
Normaalisti sijoittaja joutuu ottamaan suuremman riskin tavoitellessaan
suurempaa tuottoa. Yleisesti ajatellaan etta, tuotto ja riski kulkevat kasi ka-
dessa, mutta ei pida olettaa, etta riskinotosta seuraa aina hyva tuotto. Aja-
tus riskisijoittamisessa on, etta tuotto-odotus on yleisesti korkeampi. (Pe-
sonen 2011, 10-11.)

2.1.1 Pankkitili ja talletussuoja

Suomalaisten kotitalouksien varoista valtaosa talletettu pankkitileille, kuten
kuvio 1 osoittaa sivulla 5. Tama on noin 80 miljardia euroa. Suomessa ti-
leilla olevat varat on suojattu talletussuojalla. Talletussuoja suojaa talletta-
jan varat silloinkin, kun talletuspankki ei pystyisi varoja maksamaan takai-
sin, esimerkiksi joutuessaan pysyviin maksuvaikeuksiin. Kaikki suomalai-
set pankit kuuluvat talletussuojanpiiriin. Ulkomaisten pankkien sivuliikkeet
eivat kuulu Suomen talletussuojan piiriin. Talletussuojarahastosta korva-
taan enimmillad&n 100 000 euroa asiakasta kohden. Asiakkaan kaikki sa-
massa pankissa olevat talletukset lasketaan yhteen ja mahdollisen velan

maara ei vaikuta talletussuojaan. (Finanssivalvonta 2015.)

2.1.2 Maaraaikaistalletukset

Maaréaaikaistalletukset ovat olleet suosituin sijoittamisen kohde jo usean
vuosikymmenen ajan. Maaraaikaistalletuksissa varat ovat talletettu tilille
tietyn sovitun ajan. Yleisesti talletuksille annettu korko on ollut sitd suu-
rempi, mita suurempi on talletusmaara ja talletusaika. Asiakkaalla on kui-
tenkin aina mahdollisuus lopettaa maaraaikaistalletus kesken talletusajan,
mutta silloin saavutettu tuotto menetetddn. (Pesonen 2011, 90.) Nykyisen
erittain alhaisten korkojen vuoksi maaraaikaistalletukset ovat menettaneet

suosiotaan.



2.1.3 Suorat osakesijoitukset

Osakkeet ovat osuus osakeyhtidsta ja sen osakepaaomasta, joka on muo-
dostunut omistajien yhtioon sijoittamista varoista. Ainoastaan julkinen osa-
keyhtio voi olla julkisen kaupankaynnin kohteena ja silla on oltava vahin-
taan 80 000 euron osakepddoma listautuakseen porssiin. (Osakeopas
2015.)

Sijoituskohteena porssiosakkeet ovat varteenotettava sijoitusmuoto, koska
niiden arvon nousu on mahdollista. Pankkitalletuksissa ja obligaatioissa el
arvonnousumahdollisuutta ole, vaan paaoman nimellisarvo maksetaan ta-
kaisin. Inflaation vuoksi korkotuotto ei aina kata rahanarvon heikentymista.
(Saario 2012, 101.)

Osakesijoittaja saa tuottoa kahdesta eri tekijasta: osakkeen arvonnou-
susta ja osakkeelle maksetuista osingoista. Kun lasketaan lopullista tuot-
toa, on voitosta vahennettava verot ja kulut, jotka ovat aiheutuneet os-
toista ja myynneista. Onnistuneet sijoituksen tuotto muodostuu pitkalla
ajalla osingoista seka arvonnoususta. Kauan omistuksessa olleiden osak-
keiden tuotto koostuu paaasiassa osingoista, kun taas lyhyella aikavalilla
tuotto muodostuu enemmankin osakkeen arvonnoususta, kuin osingoista.
(Saario 2012, 101.)

Osakeomistuksen valtuuttamina omistajat voivat kayttaa yhtiossa omistuk-
seensa perustuvia oikeuksia. Tallaisia oikeuksia ovat esimerkiksi oikeus
yhtion jakamaan voittoon eli osinkoon ja mahdollisuus osallistua paatok-

sentekoon yhtiokokouksessa. (Osakeopas 2015.)

2.1.4 Erilaiset sijoitusrahastot

Suomalaisten kiinnostus sijoitusrahastoja kohtaan on kasvanut kovasti.
Vuonna 2003 sijoitettuja rahastovaroja oli 21 miljardia ja vuonna 2015 hei-
nakuun lopussa rahastopaaoma oli yhteensa 98,7 miljardia euroa. ( Ta-
louselama 2015.) Sijoitusrahastot mahdollistava laki syntyi Suomeen



vuonna 1987. Sijoitusrahastot soveltuvat seka suursijoittajalle etta pienien
summien kuukausisijoittajalle. Euroopassa on valittavana jopa 30 000 eri
sijoitusrahastoa. (Puttonen & Repo 2011, 5-8.)
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Kuvio 2. Rahoitusvarat asukasta kohti eraissa Pohjoismaissa 2013. (Tieto
ja trendit 2015.)

Kuviossa sivulla 8 nékyy, ettd Suomessa tilitalletusten osuus rahoitusva-
roista on pohjoismaisittain korkea. Muuta rahoitusvarallisuutta on huomat-
tavasti vahemman kuin muissa pohjoismaissa. Suomalaisten suurin varal-
lisuus on edelleen asunnoissa. Noin miljoonalla suomalaisella on rahasto-
sijoituksia (Finanssialan keskusliitto 2014). Sijoitusrahaston idea on yksin-
kertainen, se kokoaa yhteen usean sijoittajan rahat. Rahaston varainhoi-
taja sijoittaa rahastoon sijoitetut varat saantdjen mukaisiin sijoituskohtei-
siin. Rahasto jakautuu keskendan yhta suuriin rahasto-osuuksiin, jotka
tuottavat yhtalaiset oikeudet rahastossa olevaan omaisuuteen. (Pesonen
2011, 113))

Rahastojen tarkoituksena on kerata sijoittajilta varoja, jotka rahaston sal-
kunhoitaja sijoittaa rahaston sijoitussuunnitelman mukaisesti esimerkiksi
osakkeisiin, joukkolainoihin, johdannaisiin tai sekoitukseen naista kaikista,
joka on yhdistelmarahasto. Sijoituskohteet ovat usein hajautettuna esimer-



kiksi toimialoittain, maantieteellisesti tai yrityskoon mukaan. Rahastot voi-
vat sijoittaa varojaan myos toisiin rahastoihin. Rahastoon sijoittaneet hen-
kilot omistavat rahasto-osuudet siind suhteessa, kuin he ovat siihen sijoit-
taneet. Rahastoyhtit ei omista hoitamiaan rahastoja, vaan varat kuuluvat
ainoastaan sijoittajille. Niité ei voida kayttdd muiden tarpeisiin, kuten ra-

hastoyhtion vastuiden, kattamiseen mahdollisissa maksukyvyttomyys- tai

konkurssitilanteissa. (Pesonen 2011, 113.)

2.1.5 P&adomaturvattu sijoittaminen

Padomaturvattu sijoittaminen alkoi vuonna 1994 kun Suomen Yhdys-
pankki laski liikkeelle Helsingin porssin yleisindeksiin sidottua osakeindek-
silainaa. Paaomasuojattu sijoittaminen on sijoitustyyli, jossa ensisijaisesti
pyritddn turvaamaan sijoitettu padoma ja tuottoa tulee vasta toissijaisena.
Paaomaturvatut sijoitustuotteet muodostavat sijoitusmarkkinoille yksinker-
taisen ja selkean, valmiiksi hajautetun tuotteen. Nykyisin pddomasuojattu
sijoittaminen kasitetaan sijoitustyyliksi, joka on toteutettu maaraaikaistalle-
tusten, lyhyen koron rahastojen ja paaomasuojattujen tuotteiden yhdistel-
malla. Ideana on se, ettd méaardaikaiset sijoitukset ja pienriskiset rahastot
tuottavat takuutuottona minimikorkoa, jonka sijoittajat katsovat riittavaksi
rahan arvon sailyttamiseksi inflaatiota vastaan. Paaomaturva on voimassa
ainoastaan tuotteen erépaivana, ei kesken sijoituksen juoksuajan. (Jarvi-
nen & Parviainen 2011, 11 — 13, 18.)

2.1.6 Indeksisijoittaminen

Kun sijoittaja tavallisesti valitsee sijoituskohteekseen osakkeita, vaikkapa
Nokiaa tai Talvivaaraa, indeksisijoittaja valitsee tietyn markkinan ja sita
seuraavan indeksin, jonka han uskoo tuottavan paremmin kuin muut mark-
kinat. Varat siis sijoitetaan tiettyd indeksia seuraavaan rahastoon. Indeksit
ovat porssien laskemia, valmiita "koreja”, joista pankit tai rahastoyhtiot luo-
vat sijoitustydkaluja. Erilaisia indeksejd on kymmenié tuhansia, ja sijoituk-

sia voi tehd& indeksiosuusrahastojen kautta noin 3 000 indeksiin. (Erola



10

2009, 67 — 68.) "Kun sijoittaa indeksiin, ostaa samalla laajasti hajauttaen
esimerkiksi suomalaisia osakkeita tai koko maailman osakkeita. Saa hy-
van hajautuksen, vaikkakaan ei yksittaisia helmia — nekin toki ovat mu-

kana, mutta pienemmalla osuudella” (Erola 2009, 67 — 68).

Indeksirahastojen tarkoituksena ei ole saada parempaa tuottoa kuin vertai-
luindeksinsa, vaan ne pyrkivat nimenomaan seuraamaan vertailuindeksin
tuottoa. Aktiiviset hoidetut rahastot puolestaan pyrkivat tuottamaan sijoitta-
jalle parempaa tuottoa kuin niiden vertailuindeksit. Tasta johtuen myds ku-
lut aktiivisesti hoidetuissa rahastoissa ovat suuremmat. Indeksirahastoja
on ollut tarjolla huomattavasti vahemman aikaa kuin aktiivisia rahastoja,
mutta niiden kysynnan lisdannyttya rahastoyhtiot ovat alkaneet tarjota si-

joittajille niitd yhd enemman. (Erola 2009, 74.)

2.1.7 Joukkovelkakirjat

Joukkovelkakirjalainat ovat yritysten, kuntien, valtioiden ja muiden yhteiso-
jen liikkeelle laskemia joukkolainoja, joiden juoksuaika on yleensa pidempi
kuin vuosi. Jvk-lainojen liikkeeseenlaskijoiden pyrkimyksena on saada pit-
kaaikaista rahoituspadomaa markkinoilta.

Lainanottaja ilmoittaa lainaehdot myyntiesitteessa, kun se tarjoaa lainaa
yleisolle merkittavaksi. Tarkein ja merkittavin informaatio sijoittajalle on
laina-aika ja kuponkikorko. Velasta maksettavaa korkoa kutsutaan kupon-
kikoroksi. Kuponkikorko on usein kiintea, mutta on my6s mahdollista sitoa
se viitekorkoon tai jopa inflaatioon. Yleisemmin padaoma maksetaan sijoit-
tajalle takaisin joko vuosittain tehtyind lyhennyksina tai kertasuorituksena,

kun laina-aika paattyy. (Finanssivalvonta 2015; Porssisaatio 2014, 11.)

Lainanottajan eli liikkeellelaskijan takaisinmaksukyky on yksi tarkeimmista
asioita, joka sijoittajan tulee ottaa huomioon. Luottokelpoisuusluokitus on
iimoitettava lainan myyntiesitteessa, jos sellainen on. Lainanottajan on esi-
tettava riittavat tiedot toiminnastaan, minka perusteella sijoittaja voi arvi-
oida yrityksen maksukyvyn. Kuten sijoittamiseen yleensa, myos joukkovel-

kakirjalainoihin kuuluvat omat riskinsé. Riskeja voivat olla lainanlaskijan
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luottoriski ja korkoriski. Luottoriski on riski siita, etté likkeeseenlaskija ei
pysty maksamaan korkoa, tuottoa tai paddomaa takaisin ja korkoriski puo-

lestaan on riski korkotason vaihtelusta. (Porssisaatio 2014, 11-12.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELU

Hyvan tai laadukkaan asiakaspalvelun maarittely voi olla vaikeaa, silla jo-
kainen asiakas kokee sen eri tavalla. Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan
henkilokohtainen kokemus siita, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa héanen
asettamiaan odotuksia ja tarpeita. Asiakastyytymattomyys syntyy silloin,
kun asiakkaan odotusten ja tarpeiden tayttyminen ep&aonnistuu. Kun asiak-
kaat onnistutaan pitamaan tyytyvaisina, he sailyvat jatkossakin yrityksen
asiakkaina. Asiakastyytyvaisyys on asiakkuudenhallinnan paamaarista tar-
kein. Korkea asiakastyytyvaisyys liitetaan usein yrityksen laadukkaaseen
toimintaan ja nain se on eras tarkeimmista mittareista yrityksen menesty-
misen mahdollisuuksia tulkittaessa nyt ja tulevaisuudessa. Asiakastyyty-
vaisyyden mittaaminen ja seuranta helpottaa yritysta kehittdméaan ja me-

nestymaan tulevaisuudessakin. (Ylikoski 2001,120.)

Tyytyvainen asiakas on yritykselle erittdin merkittava kilpailukeino, jolla
erotutaan palvelunlaadulla muista kilpailijoista. Laadukas asiakaspalvelu
on merkittava kilpailuetu, jota muiden kilpailevien yritysten on vaikea kopi-
oida. Laadukas palvelu ja tyytyvainen asiakas ovat tarkeité kilpailuetuja
etenkin tiukasti kilpailuilla markkinoilla, jolloin yrityksen on pyrittéava erottu-
maan kaikin keinoin muista samankaltaisista yrityksista. Tyytyvaiset asiak-
kaat kertovat helposti kokemuksistaan muille ihmisille, jolloin he markkinoi-
vat yritystéa muille ja hankkivat néin uusia asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita
2001, 81))

Asiakastyytyvaisyys on suhteellinen ja hyvin yksil6llinen ndkemys. Koska
asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan omista kokemuksista, asiakas-
tyytyvaisyys on aina sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyys taytyy lu-
nastaa yha uudestaan ja uudestaan jokapaivaisissa asiakaskohtaami-
sissa. Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia yksistaan toiminnan kautta tai
pitkdaikaisena laajempana asiakkaan kaikista kohtaamisista koostuvana

kokonaistyytyvaisyytena. (Rope 1998, 58-59.)

Kokonaistyytyvaisyys puolestaan koostuu asiakkaan kaikista yksittaisen

yrityksen kanssa tapahtuvista kohtaamisista ja sen toiminnasta saaduista
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kokemuksista, joten asiakastyytyvaisyys koostuu koko asiakkuuden ai-
kana. Tietyn yksittdisen tapahtuman onnistuminen ja asiakkaan muutkin
positiiviset kokemukset yrityksen toiminnoista johtuvat ajan mittaan korke-
aan asiakastyytyvaisyyteen. Asiakas voi olla tyytymaton johonkin yksittai-
seen palvelutapahtumaan, mutta han voi olla tyytyvainen yrityksen toimin-
taan kokonaisuutena tai painvastoin. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asi-

akkaan palvelu kokemuksesta ja tuotteen laadusta. (Ylikoski 2001,155.)

IXSEICCEND Asiakkaan ko-

odotukset kemukset

Tyytyvaisyysaste

Kuvio 3. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys. (Rope &
Péllanen 1995, 29.)

Sivulla 13 olevassa kuviossa on oleellista se, etta lahtokohdan ja vertailu-
pohjan asiakkaan kokemuksille muodostaa h&nen odotustasonsa. Odotus-
ten ollessa suuremmat kuin koettu kokemus, syntyy yliodotustilanne.
Yliodotustilanteessa asiakas pettyy, hanelle syntyy kielteinen kokemus ja
my0s tyytyvaisyys laskee. Asiakas on puolestaan tyytyvainen jos odotuk-
set vastaavat kokemusta. Odotusten ollessa matalammat kuin koettu ko-
kemus, asiakas on yleensa positiivisesti yllattynyt. Aliodotustilanteessa ko-
kemuksen ollessa myonteinen tyytyvaisyys kasvaa. (Rope & Pollanen
1995, 29, 39.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tuotteen laatu, palvelun laatu, tilannete-
kijat ja asiakkaan yksilotekijat. Yrityksen palveluun tai tuotteeseen petty-
neet asiakkaat voivat tehda valituksen, levittda kielteista sanaa muille tai

pahimmassa tapauksessa katkaista asiakassuhteen yritykseen kokonaan.
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Lievasti pettyneet asiakkaat kertovat usein huonoista kokemuksistaan tut-
tavilleen, muille yrityksen mahdollisille asiakkaille. He eivat valttamatta
kerro pettymyksestaan itse yritykselle vaan eivat enéa jatkossa asioi yri-
tyksessa. Asiakassuhde yleensa vahvistuu, jos asiakkaiden odotukset ovat
tayttyneet. Tyytyvaisilt asiakkailta saa valitonta palautetta ja he mielellaan
kertovat myds hyvista kokemuksistaan muille. Tyytyvainen asiakas toden-
nakoisesti myos jatkaa asiakassuhdetta yritykseen. (Rope & Pdllanen
1998, 40-43.)

Jos yritys haluaa menestya pitkalla tahtaimelld, asiakastyytyvaisyyden tu-
lee aina olla vahintdan hyva. Asiakastyytyvaisyys on yksilollinen kokemus,
joka muodostuu asiakkaan asioidessa yrityksen kanssa. Asiakastyytyvai-
syys on siis lunastettava yha uudelleen ja uudelleen asiakkaan ollessa

kontaktissa yrityksen kanssa. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)

Jos yritys ei pysty tayttdmaéan asiakkaan odotuksia on seurauksena asia-
kastyytymattomyytta. Asiakaan odotuksia tayttava palvelu ei kuitenkaan
aina paranna asiakastyytyvaisyytta. Ne tekijat, jotka ylittavat odotukset ja
yllattavat asiakkaan positiivisesti, tuottavat asiakastyytyvaisyytta. (Rope &
Pollanen 1998, 165.)

Asiakkaan kokemat huonot palvelukokemukset aiheuttavat tyytymatto-
myytta ja osto- tai asiointiuskollisuus heikkenee. Huonon kokemuksen
saanut asiakas siirtyy helposti toisen yrityksen asiakkaaksi. Menetettyjen
asiakkaiden korvaaminen uusilla asiakkaille on yritykselle kallimpaa kuin

vanhojen asiakkaiden sailyttdminen. (Gronroos & Jarvinen 2001, 97.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys toteutuu, kun asiakkaan odottama laatu ja koettu laatu
vastaavat toisiaan. Aito valittAminen asiakkaasta ja asiakassuhteen jat-
kuva kehittdminen ovat tarkeita tekijoitd asiakastyytyvaisyyden muodostu-
misessa. Asiakas haluaa tuntea itsensa tarkeaksi ja arvostaa erityisesti
sitd, ettd hantd autetaan ongelmatilanteissa, joihin han on joutunut asioi-

dessaan yrityksen kanssa. Huolenpidon tunne, mika valittyy asiakkaalle,
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hanen ollessa vuorovaikutustilanteessa asiakaspalvelijan kanssa on mer-
kittava tekija asiakaspalvelun laadun kokonaiskuvan muodostumisessa.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 64; Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 57)

Asiakastyytyvaisyyden syntymisen lahtokohtana on, etta asiakkaan en-
nakko-odotukset ja tarpeet palveluun tai yritykseen tayttyvat. Ensivaiku-
telma yrityksesta muodostuu asiakkaalle useista tekijoista. Yrityksen hen-
kilokunnan ystavallisyydella ja palveluhenkisyydella on erittain suuri merki-
tys ensivaikutelman muodostumiseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyilla yrityk-
set haluavatkin saada selville asioita, jotka suoraan vaikuttavat asiakkaan
mielikuvaan yrityksesta. Kyselyilla halutaan saada hyvaé, rakentavaa pa-
lautetta, seka asiakkaiden mielipiteita yrityksen palveluista seka niiden ta-
sosta. Saatujen tuloksien perusteella pystytdan muuttamaan ja korjaa-
maan tyytymattomyyteen johtavia asioita ja tilanteita. Jokaisen ihmisen
ajatukset ja odotukset yrityksesta ja sen toiminnasta ovat erilaiset. Omat
aiemmat kokemukset, seka muiden henkildiden kertomat kokemukset vai-
kuttavat myos siihen, millaisen mielikuvan asiakas yrityksestd muodostaa.
Sivulla 16 olevassa taulukossa on karkeasti jaoteltu asioita, jotka aiheutta-
vat tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 61-65;
Rope & Poéllanen 1998, 58-59.)



16

Taulukko 1. Tyytymattomyys- ja tyytyvaisyystekijat. (Rope 2005, 189.)

Tyytymaéattomyystekijat

e Sovittujen asioiden esim. tuote-
ominaisuuksien ja toimitusaikatau-

lun pettaminen.

e Epétasainen toimintataso, alle

odotusten jaava taso.

e Hintaan laitettavat lisat esim:
pienlaskutuslisa, josta asiakas ei

ole etukateen tietoinen.

e Maksun yhteydessa yllattaen il-

meneva suuri hinnan nousu.

e Valitusten kasittelematta jattami-

nen.

e Asiakkaan pyynt6ihin esim: soit-

topyynt66n reagoimattomuus.

Tyytyvaisyystekijat

e Erityisen hyva henkilokohtainen

asiakaspalvelu.

¢ Asiakkaan ongelmatilanteiden

mallikas hoitaminen.

e Yllattavan, ylimaaraisen positiivi-
sen elementin antaminen tuotteen

mukana.
¢ Hyvin hoidettu reklamaatio.

e Ongelmatilanteessa neuvon an-
taminen asian kuntoon saatta-

miseksi.

e Asiakkaan pyytamaa ratkaisua
positiivisemman esim: edullisem-

man ratkaisun l6ytyminen.

3.2 Asiakastyytyvaisyydesta asiakasuskollisuuteen

Kun asiakas on tyytyvainen tuotteiden laatuun seka palveluun edistaa se
hanen halukkuuttaan yllapitada asiakassuhdetta jatkossakin. Erittéin tyyty-
vaiset asiakkaat ovat yritykselle tarkeassa roolissa, koska he kertovat
eteenpain myonteista sanaa yrityksesta. Heita voidaan myds kutsua "pal-
kattomiksi” markkinoijiksi. Asiakkaan saama positiivinen kokemus johtaa

usein asiakas uskollisuuteen. Yrityksen tulee toimia niin, etté asiakkaat
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voivat luottaa yrityksen palveluihin vaihtelevissa olosuhteissa. Asiakassuh-
teiden suora vaikutus yrityksen tuottamaan voittoon on merkittava. (Gron-
roos 2003, 179-181.)

Asiakastyytyvaisyys ei aina johda pysyvaan asiakasuskollisuuteen ja pit-
kiin asiakassuhteisiin. Kuitenkin pitkaaikaisten asiakkaiden méaéara on hyva
asiakastyytyvaisyyden mittari. Asiakasuskollisuuden vahvistaminen ja tuot-
teen tunnetuksi tekeminen on paljon vaikeampaa palveluiden kuin tavaroi-
den markkinoinnissa, koska palvelusta jaa harvoin mitdén konkreettista
kotiin vietdvaa. Omistamisen tunnetta ja palvelujen konkreettisuutta voi-
daan lisata kanta-asiakas- tai jasenkorttien avulla. (Pesonen, Lehtonen &
Toskala 2002.)

Pitkaaikaisten asiakkuuksien kasvu ei johdu ainoastaan palvelun paranta-
misesta, mutta asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun laatuun on yksi keskei-
nen tekija. Pitda kuitenkin muistaa, ettei yksinomaan asiakkaan tyytyvai-
syys takaa ikuista asiakasuskollisuutta. Tyytyvainen asiakas suorittaa 0s-
tokset mielellaan tutussa kaupassa, mutta hanesta voi helposti tulla kilpai-
levan yrityksen asiakas etsiessaan parempia lisdarvoa tuottavia tekijoita.
Asiakas on usein valmis sitoutumaan yritykseen ja pysymaan sille uskolli-
nen vain koska, han on erittain tyytyvainen saamansa palveluun. (Gron-
roos 2009, 182.)

Sitoutuminen muodostuu asiakkaan tarpeista seka tietyn tuotteen aiheut-
tamista tunteiden ja reaktioiden tuottamasta tilasta, joka ei kuitenkaan
viela tarkoita uskollisuuden tasoa. Sitoutuminen vahvistaa asiakkaan osto-
paatosta, mutta han saattaa kuitenkin olla kiinnostunut kokeilemaan myos
toista saman tuoteryhman tarjontaa. Asiakkaan uskollisuus tiettya tuotetta
kohtaan vahvistuu, seka toistuvien asiakastyytyvaisyyskokemusten, etta
kilpaileviin tuotteisiin pettymisen seurauksena. (Paavola 2006, 64.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys finanssialalla

Hyvan asiakastyytyvaisyyden saavuttamien finanssialalla on hyvin tar-

ke&a, silla kuten useimmissa asiantuntijapalveluissa, finanssialalla tuotteet
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ovat aineettomia. Aineettoman, katoavan ja pysymattoman ominaisuuk-
siensa johdosta palvelutuotteiden markkinointi on haasteellista. Asiakas-
palvelun tarkeys ja ammattitaitoisuus ovat tarkeita myos, koska usein fi-
nanssiala ja sen palvelut koetaan monimutkaiseksi. (Ylikoski ym. 2006,
56.)

Finanssipalveluissa tyytyvaisyyden osatekijat ovatkin asiakaspalveluti-
lanne, asiakassuhde yritykseen ja varsinaiset finanssipalvelut. Asiakkaan
tyytyvaisyys naihin kolmeen osatekijaan ei synny valttamatta yhtaaikaa,
esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa asiakas kokee sen hetkisen palvelun
laadun, mutta esimerkiksi tyytyvaisyys hankittuun sijoitusvakuutukseen
saattaa muodostua vasta vuosien paasta. (Ylikoski ym. 2006, 56.)

Finanssialalla asiakaspalvelu muodostuu useista osa-alueista. Niita ovat
esimerkiksi paivittaiset kassapalvelut, sijoitusneuvonta ja rahoituspalvelut.
Asiakaspalvelija ei aina ennalta tieda asiakkaan asiaa tai tunne asiakasta.
Finanssialalla asiakaspalvelijan on tarkea tunnistaa asiakkaan tarpeet
mahdollisimman hyvin jotta, han osaa arvioida asiakkaan sen hetkisen ti-
lanteen ja auttaa hanta tarvitsemallaan tavalla. Asiakaspalvelijan tulee
kommunikoida selkeasti asiakkaalle ja pitaa huoli siitd, etté asiakas var-
masti ymmartaa, mista asiakaspalvelija puhuu. Asiakkaalle pitdd muodos-
tua palvelutapahtumasta luottavainen olo palvelua ja yritysta kohtaan ja
siihen asiakaspalvelija pystyy parhaiten vaikuttamaan omalla ammattitai-
dollaan ja viestintataidoillaan. (Ylikoski ym. 2006, 96-97.)

Aito asiakaslahtdisyys on perusedellytys onnistuneelle asiakaslahtdiselle
tydlle. Hyvin hoidetussa asiakaslahtdisessa yrityksessa asiakkaan tarpeet
ja yrityksen kokonaistuotetarjooma kohtaavat. Aidolla asiakaslahtdisyy-
della otetaan my0s vastuuta asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Asiakas-
palvelijan tarkein ominaisuus on kuuntelutaito, jolla han ottaa vastaan asi-
akkaan toiveita. (Vahvaselk& 2004, 17-18.)

Padosassa finanssiyhtididen ja asiakkaiden kohtaamisessa ovat asiakas-
palvelijat. Finanssiyhtiot saavat asiakkaiden valityksella tarkeaa tietoa asi-
akkaiden valityksella mahdollisista ongelmista, palveluista ja ehdotuksia
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palvelujen parantamiseksi. Finanssipalveluissa asiakaspalvelutilanteella
on tarke& merkitys. Raha-asioiden hoidossa asiakas saattaa tuntea tiettya
epavarmuutta, jolloin miellyttava asiakaspalvelu tilanne voi helpottaa tilan-
netta. Asiakkaalla on usein ennen palvelukokemusta jonkinlaisia ennakko
odotuksia palvelutapahtumaa kohtaan. Asiakkaan odotuksilla on tarkeé
merkitys tyytyvaisyyden tilaan. Odotusten tayttyessa asiakas on erittain
tyytyvainen. Jos odotukset puolestaan eivat tayty, asiakas tuntee saa-
mansa huonoa palvelua. Asiakkaiden mielesta palvelun laatu finanssialalla
on hyvaa silloin, kun hanta kuunnellaan, kunnioitetaan ja haneen keskity-
taan. Palvelun tulee olla ammattitaitoista ja annettujen neuvojen on oltava-

helposti ymmarrettavia ja selkokielisia. (Ylikoski ym. 2006, 64—66.)

Onnistuneen asiantuntijuuden osaamisella saavutetaan asiakkaan luotta-
mus. Asiakaspalvelijoiden ammatillinen patevyys saavutetaan yleensa
koulutuksen ja kokemuksen tuomana. Toimialaosaaminen ja asiakasosaa-
minen kehittyvéat ajan myota. Kuitenkaan asiantuntemus ei yksinaan riita,
vaan asiantuntijan tulee olla maaratietoinen, motivoitunut ja tuloksiin pyr-
kiva. Jokainen asiakaspalvelija osaa kertoa, mika palvelu on, mutta hyvat
asiakaspalvelijat osaavat kertoa palvelusta enemman. Tuloksellisuus asia-
kaspalvelussa onkin tavoiteltava asia ja siihen paasemiseksi on olemassa
paljon keinoja. Ensimmaiseksi on tarkea muistaa, ettei asiakkaalle luvata
koskaan liikoja, vaan ainoastaan se, mita osataan. Tallgin asiakas ei aina-
kaan pety ja jos odotukset kuitenkin ylittyvét, asiakas kokeen asian pelkéas-
taan myonteisena. Toinen hyva keino on toimintapa, jossa ensin hyvin

suunnitellaan ja sitten toteutetaan. (Vahvaselka 2004, 19-20.)

Pankkipalveluita ja pankkia valitessaan asiakas haluaa tehda valintoja, joi-
hin han on jatkossakin tyytyvainen. Tyytyvaisyys syntyy, kun toiveet ja
paamaarat toteutuvat. Painvastaisessa tapauksessa asiakas on tyytyma-
ton. Asiakkaan tekemien tavoitteiden ja paaméaarien toteutumiseen vaikut-
tavat seka pankkipalvelut ettd niiden seuraukset. Tyytyvaisyyden tunne
muodostuu tyytyvaisyytena sen hetkiseen saatuun palveluun ja jatkossa
palvelun kaytén seurauksiin. Tyytyvaisyyden etenemista voidaan kuvailla

sivulla 20 seuraavana ketjuna:
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tyytyvaisyys palvelun ominaisuuksiin

tyytyvaisyys kdayton seurauksiin

paamaadrien ja tavoitteiden
toteutuminen

Kuvio 4. Tyytyvaisyyden syntyminen. (Ylikoskea ja Jarvistd 2011 mukail-

len.)

3.4 Palvelu tuotteena

Palveluita ostaessaan asiakas ostaa samalla itsellensa hyotyja. Ennen
kuin hyotyja voidaan markkinoida asiakkaille, yrityksen taytyy kehittaa
nama aineettomat hyoddyt palvelutuotteiksi, jotka asiakkaat voivat kokea.
Asiakkaan tavoittelemien hy6tyjen muuttaminen palvelutuotteeksi ei ole
helppoa, silla asiakas ei valttamatta itse pysty ilmaisemaan niitd hyotya
mit& he palvelulta odottavat. (Ylikoski 2001, 215.)

Palvelu voidaan nahda yrityksen tuotteena, jota voidaan tuottaa, kehittaa,
kuluttaa ja markkinoida. Palvelutuotetta tutkittaessa on asiaa katsottava

asiakas nakokulmasta. Virhe tapahtuu silloin, jos palvelutuotetta tarkastel-
laan yrityksen omasta ndkokulmasta. Palvelu yleensé tuotetaan ja kulute-
taan samanaikaisesti, jonka johdosta asiakkaan rooli on maariteltava pal-

veluprosessissa.(Gronroos 1998, 116 — 117.)
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Palveluita tuottavan yrityksen tulee selventaa oma palveluajatuksensa el

likeidea. Palveluajatus kertoo ne keinot ja resurssit, joilla yritys aikoo tyy-
dyttaa kohdeasiakasryhmansa tarpeita. Ajan tasalla pysyvan kilpailukykyi-
sen yrityksen palveluajatus ei ole jAmahtanyt paikoilleen, vaan se pyrkii

seuraamaan ja olemaan kehityksen edella. (Ylikoski 2001, 215 - 219.)

Tukipalvelut

Eivat valttamattomia
mutta nostavat palvelun
laatua

Lisapalvelut

Valttamattomia
ydinpalvelun kannalta

Ydinpalvelu

Se mita asiakas
ensisijaisesti hakee

Kuvio 5. Palvelutuotteen kerrokset (Gronroos 1998, 224.)

Palvelutuote muodostuu ylla olevan kuvion tavoin eri kerroksista, jotka
koostuvat aineettomasta ydinpalvelusta, avustavista palveluista ja tukipal-
veluista. Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy. Lisa- ja tukipalveluluiden
tarkoitus on tukea ydinpalvelua, sen saavutettavuutta ja mahdollistaa itse
ydinpalvelu. Pankin palvelutuotetta pohdittaessa voidaan ydinpalveluksi
ottaa esimerkiksi erilaiset sijoitustuotteet. Niiden avustavia palveluja ovat
verkkopankki ja tukipalveluja mm. suorat puhelinnumerot sijoitusneuvojalle
ja sijoitustilaisuudet.

Keskenaan kilpailevilla yrityksilla on yleensa samat ydinpalvelut, joita asi-
akkaat tarvitsevat ja haluavat ostaa. Tukipalveluiden avulla yritys pyrkii
erottumaan kilpailijoistaan. Tuki — eli mukavuuspalvelut eivat ole valttamat-
tomid, mutta ne kuitenkin tarjoavat yritykselle mahdollisuuden erottautua
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kilpailijoista ja tekevat palvelun asiakkaille helpommaksi ja miellyttdvam-
maksi. Tukipalveluiden avulla pyritd&n lisddmaan palvelun arvoa tai tehda
siité erilainen verrattuna kilpailevien yritysten tarjontaan. (Ylikoski 2001,
222 - 223.) Pankissa tarjottavia tukipalveluja voivat olla muun muassa eri-

lainen asiakastilaisuudet.

3.5 Hyva asiakaspalvelu kilpailukeinoina

Hyvassa asiakaspalvelussa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastataan. Voi
olla, ettei asiakas aina tieda mika on hénen tarpeensa, ja silloin hanelle on
helppo myyda jotain. Hyvassa palvelussa asiakasta kuunnellaan, hanen
annetaan ensin kertoa tarpeensa. Kun myyja on varma siita, ettd han ym-
martaa asiakastaan, han etsii ratkaisun ongelmaan yhdessa asiakkaan
kanssa. (Kannisto & Kannisto 2008,13.)

Kanniston (2008,13) ilmaisee, ettd koska asiakkaan tarpeet ratkaisevat, ei
kaikkea voida suunnitella valmiiksi. Hanen mielestaan asiakaspalvelun ja
myynnin tulee olla joustavaa, jotta asiakkaan nakoisille ratkaisuille jaa si-
jaa. Asiakas asetetaan aina etusijalle hyvassa palvelussa. Hyva palvelu
kunnioittaa myos asiakasta ihmisené. Hanta huomioidaan ja kohdellaan
tasavertaisena. Asiakasta tervehditaan ja puhutellaan ystavallisesti, ja
muistetaan katsekontakti, kun kohtaaminen on henkilékohtainen. On hyva

tiedostaa, etta kohteliaisuuden tulee olla luontevaa ja luonnollista.

Asiakaspalvelulla pitada myos antaa aikaa. Asiakasta palvellaan keskitty-
neesti, antamatta muiden tehtéavien, asiakkaiden tai kollegoiden keskeyt-
taa palvelutilannetta. Jos asiakkaan tarpeisiin ei pystyta vastaamaan heti,

on asiaan palattava mahdollisimman pian. (Kannisto & Kannisto 2008, 13.)

Hyva palvelu on luotettavaa. Asiakkaalle luvataan vain mita voidaan to-
teuttaa ja siita pidetaan kiinni. TA&ma ei aina ole helppoa, se edellyttaa
malttia ja toisinaan pitda myos tunnustaa se, etté asiakkaan tarpeita ei

pystytakaan tayttdmaan. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)
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Kannisto & Kanniston (2008,14) mukaan palvelussa pitda pyrkia tasalaa-
tuisuuteen. Asiakkaan tulee voida luottaa siihen, etté saatuaan kerran hy-
vaa palvelua han tulee saamaan sitd myéhemminkin. Nain asiakas sitou-
tuu yritykseen. Hyvan palvelun osatekijat voidaan jakaa neljaan aluee-
seen: palveluilmapiiriin, palvelupakettiin, palvelujen tuotantoon ja palvelu-
jen laatuun. Palveluilmapiiri siséaltaa kaiken sen, mita asiakas kokee, néa-
kee ja aistii palveluyhteisdssa. Palvelukulttuuri kertoo mika yhteiséssa on
sallittua, toivottua ja kiellettyd. Usein palvelukulttuuri kehittyy itsekseen
ajan myotd, mutta sita voidaan myos edistdd henkiléstopolitikan keinoin.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 40, 41.)

Palvelujen tuotanto on eri vaiheista muodostuva tapahtumaketju. Palvelu
syntyy silloin, kun asiakas on kontaktissa palvelujen tuotantoketjun muiden
osien kanssa, joita ovat palveltava asiakas, palveluymparistd, palveluhen-
kilosto ja muut asiakkaat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 43.)

3.6 Asiakaspalvelu finanssialalla

Asiakkaan nakokulmasta rahoituspalvelut voivat olla monimutkaisia palve-
luita. Pankkipalveluissa palvelun kohde on aineetonta. Asiakkaalle anne-
taan informaatiota sanallisesti ja tietokoneen avulla. Tama sanallinen infor-
maation muoto on kaikkein aineettomin palvelun muoto. Lopputulos on
yleensa kuitenkin muutettavissa fyysiseen muotoon, kuten esimerkiksi si-
joitussopimukseksi. (Ylikoski 2006, 30.)

Aineettomuuden vuoksi finanssipalvelut sisaltavat hyvin vahan fyysisia ja
aistein havaittavia tekijoita, tama myds vaikeuttaa palveluluiden vertailua.
Finanssipalveluja voidaankin parhaiten arvioida yleensa niiden kayttokoke-
muksen jalkeen. Palveluiden arviointi jalkikateenkin voi olla vaikeaa joh-
tuen asiakkaan omasta osaamisesta suorittaa arviointia. Asiakkaan arvio
perustuukin osittain mielikuviin, joiden perusteella asiakas saattaa tehda

huomattaviakin palveluvalintoja. (Ylikoski 2006, 30.)

Tassa tutkimuksessa haastateltaviksi asiakkaiksi valittiin usean vuoden

verran asiakkaina olleita henkildita, joille on jo ehtinyt kokemuksen kautta
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muodostua mielikuvia Handelsbankenista. Asiakkaan ndkokulmasta odo-
tukset finanssipalveluista ovat kaksitasoisia: riittava taso ja toivottu taso.
Riittdva taso kuvastaa tasoa, jonka asiakas hyvaksyy. Toivottu taso ker-
too, millaista palvelun asiakkaat odottavat ja toivovat. Naiden kahden ta-
son valiin muodostuu hyvaksyttavan laadun alue eli laatu koetaan hyvaksi.
Kun palvelun laatu koetaan hyvaksi eli se pysyy hyvaksyttavan laadun alu-
eella, ei asiakas yleensa edes mieti laadun vaihtelua. Ihanteellisin tilanne
on tietenkin silloin, kun palvelun laatu on asiakkaan odottamaa tasoa pa-
rempi. Tyytymattomyytta asiakkaassa aiheuttaa, kun riittava taso laadussa
alittuu. Yleisesti voidaan todeta, etta finanssiyhtiolle on taloudellisesti kan-
nattavinta, ettei laadun odotuksia yliteta tai aliteta, vaan pysytaan juuri
talla asiakkaan hyvaksymalla laadun alueella. Huono laatu vahentaa asia-
kaspysyvyyttéa ja heikentda henkiloston tydmotivaatiota. Vaikka kestavan
asiakasuskollisuuden luominen saattaakin edellyttdd asiakkaan toivoman
palvelun tason ylittdmistd, on siind kuitenkin piileva vaara. Asiakas saattaa
tuntea laadun liilan hyvaksi tai han kokee, ettd maksaa turhasta laadusta,
vaikkei asia nain olisikaan. Paasaantoisesti asiakkaat kuitenkin odottavat
perus palvelua eivatka turhia hienouksia. Finanssiyhtiolle liian hyvan laa-
dun tuottaminen kasvattaa kustannuksia. Jos asiakkaat tottuvat joka kerta,
ettd heidan odotuksensa ylitetdén, johtaa se nopeasti kierteeseen, missa
odotusten ylittdminen tulee aina vaikeammaksi ja kallimmaksi. (Ylikoski
2006, 66—67.)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saadaan selville asiakaspalvelun onnis-
tuminen. Tutkimuksen perusteella kerataan tietoa kaikista palvelukokonai-
suuksista. Kyselyilla selvitetddn asiakkaiden ensivaikutelmaa yrityksesta,
palvelujen joustavuutta, asiantuntevuutta ja ystavallisyytta. Lisaksi tutki-
muksella saadaan selville asioita palveluympariston viihtyvyydesta seka

palvelun sujuvuudesta ja joustavuudesta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 64.)

Lahtinen ja Isoviita (1998, 64) luonnehtivat asiakastyytyvaisyyden haas-
teelliseksi tutkittavaksi, silla asiakkaan tyytyvaisyys koostuu useita teki-
jOistd, ja niitd on hankala lomakkeiden perusteella arvioida. Aarnikoivu
(2005, 67) pitaa erittéin tarkedna asiakaspalautteen tarkeytta yrityksen toi-
mintaa ohjaavana ja kehittavana tekijana. Asiakastyytyvaisyytta pitaisi
seurata sdannollisesti. Nain saataisiin ajantasaista tietoa siitéa, mihin asioi-
hin asiakkaat ovat tyytyvaisia seka, mitka asiat pitaisi korjata ja parantaa.
Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen kohdistetaan usein yrityksen jo ole-
massa oleviin asiakkaisiin, tarkedd on kuitenkin muistaa ottaa huomioon
yrityksen menetetyt asiakkaat sekéa mahdolliset yrityksen uudet mahdolli-
set asiakkaat. Nain saadaan keréttya arvokasta tietoa siitéa, mita asiakkaat
odottavat ja mitka asiat ovat tuottaneet pettymysta.(Lahtinen & Isoviita
1998, 64-65.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla kerattya voidaan kehittaa yrityksen toi-
minnalle tavoitetasoja ja toimintasuunnitelmia. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksista saatua tietoa voidaan verrata myads kilpailevien yritysten tulok-
siin. Saman toimiala yritysten kesken tapahtuvia vertailuja kutsutaan niin
sanotusti “benchmarkkaukseksi”, joka tarkoittaa yrityksen suoritustason
vertaamista sen kilpailijoiden suorituksiin. Tulosten vertaileminen antaa hy-
vaa tietoa siita, miten yritys on parjannyt kilpailussa. (Lahtinen & Isoviita
1998, 65; Aarnikoivu 2005, 67.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen jalkeen on tarkedaa muistaa hyodyntaa
saatuja tuloksia tehokkaasti ja oikealla tavalla. Tutkimuksen jalkeen pysty-

taan yrityksen sisalla kehittdmé&an toimintatapoja oikeaan suuntaan ja
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suuntaamaan voimavaroja oikeisiin toimintoihin. Yrityksen tekema asia-
kastyytyvaisyys tutkimus on selke& viesti asiakkaille siita, etta yritys on ai-
dosti kiinnostunut asiakkaiden mielipiteista ja haluaa kehittda palveluitaan.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksilla yrityksen johto pystyy motivoimaan
henkilostda ja ohjaamaan yrityksen toimintaa oikeaan suuntaan. (Jarvelin,
Kvist, Kahari, & Raikkénen 1992,44.)

Asiakastyytyvaisyyden keraystapoja on kaksi, strateginen ja operatiivinen
seuranta. Operatiivinen seuranta on jatkuvaa, minka tarkoitus on yllapitaa
asiakastyytyvaisyyden tasoa. Strateginen seurantatapa on yhden kerran
tapahtuva. Kertatutkimuksilla pyritaéan l[oytamaan asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoita ja selvittdmaan ajankohtainen asiakastyytyvaisyyden
taso. Seurannalla etsitdén vastauksia kysymyksiin, jotka kertovat yrityksen
asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamisen
vaiheet (kuvio 6 sivulla 27) on hyva tehda huolellisesti, jotta saadaan ke-
rattya kayttokelpoista ja oikeaa tietoa haluttuihin kysymyksiin. (Jarvelin
1992, 44-45.)
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* asiakastyytyvaisyysseurannan kadyttékohteiden selvittaminen

* kohteiden yksildinti

¢ toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysseurantatietojen
hyddyntamisesta

e arviointitavan suunnittelu
* mittausasetus
* kohdeyksildiden valintasystematiikka ja otanta

kysymyslomakkeen rakentaminen

kyselytutkimus

tulostus

koulutus

tulosten hyodyntaminen

tuloksista johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan
kehitysseuranta
kehitystoimenpiteet

* kysymysten rakentaminen
* kysymysten muotoilu ja testaus

Kuvio 6. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamisen vaiheistus. Rope
2005, 578.)
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Rope ja Péllanen (1998, 83—84) esittavat tutkimuksen toimivuuden yleiset

kriteerit seuraavasti:

+ Validiteetti

* Reliabiliteetti

* Jarjestelmallisyys

+ Lisdarvon tuottaminen

* Automaattinen toimintaan kytkeytyminen.

Validiteetilla tarkoitetaan sita, onko tutkimus pateva, onko se perusteelli-
sesti tehty, ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat oikeita. Validiteetti
iimaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty mittausmenetelméa kertoo
juuri sita tutkittavan ilmién ominaisuutta, mita on tarkoituskin tutkia. Validi-
teettiin vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi tutkimuskysymysten muotoilu,
kysymyksiin asetetut vastausvaihtoehdot seka kysymysten sijoittelu kyse-
lylomakkeeseen. (KvaliMot 2015.)

Tutkimuksen toistettavuus eli reliabiliteetti kertoo tutkimuksen luotettavuu-
desta ja pysyvyydesta. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta asiakastyy-
tyvaisyyden pysyessa samalla tasolla, myds tutkimustulokset ovat yhtene-
vat tutkimusta toistettaessa. Reliabiliteettia voi huonontaa esimerkiksi pieni
vastausprosentti, epaonnistunut kysymysten asettelu tai tutkimuksen
vaara ajankohta, joka hankaloittaa vastaajien keskittymistéa tutkimukseen.
(Tilastokeskus 2015.)

Jarjestelmallisyys toimii silloin, kun tutkimus tehdaan uudestaan saannolli-
sin valiajoin, jotta voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymista. Jos
yrityksella on useita toimipisteita, tutkimuksen pitéisi mahdollistaa myos eri
toimipisteiden valinen vertailu keskendan samalla lomakkeella. (Rope &
Poéllanen 1998, 83.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimus tuottaa lisaarvoa silloin, kun sen avulla voi-
daan parantaa yrityksen sisaista toimintaa ja markkinointia siten, etta asia-
kassuhde syvenee. Tutkimustulosten automaattinen liittdminen yrityksen
toimintaan antaa automaattisesti sysayksen tekemiseen ja uusiin kehitta-
mispaatoksiin. (Aarnikoivu 2005, 83-84.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaustekniikat

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata kvalitatiivisilla ja kvantitatiivisilla tutki-
musmenetelmilla. Nama tutkimusmenetelmét ovat toisiaan taydentavia ja
niitd on mahdollista yhdistaa asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. (Tilasto-
keskus 2015.)

Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa sita, etté tutkimuksessa saadut tulokset
ovat luonteeltaan laadullisia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa esitettavat ky-
symykset ovat rakenteeltaan avoimia. Kyseinen tutkimus voidaan suorittaa
esimerkiksi ryhmakeskusteluina ja osallistuvilla havainnoilla. Lahtékohtana
kvalitatiivisen tutkimukselle ei ole teorioiden tai hypoteesien testaaminen,

vaan aineiston laaja ja yksityiskohtainen tarkastelu.( Tilastokeskus 2015.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus esittaa tutkittavan asian tilastojen
ja numeroiden avulla. Maaréallinen tutkimus koostuu yleensa satunnais-
otoksista, joissa haastateltaville henkildille esitetdan strukturoituja kysy-
myksia. Objektiivisuus tutkimuksessa saavutetaan siten, ettd tutkimuksen
tekija ei ole kanssakadymisessa haastateltavan kanssa kysymyksen ulko-
puolella. Tutkittavaa kohdetta tarkkaillaan puolueettomasta nakdkulmasta.
(Tilastokeskus 2015.)

4.2 Tulosten analysointi ja hydédyntaminen toiminnan parantamiseksi

Kun tutkimusaineisto on kerétty, se analysoidaan. Analysoinnissa kayte-

taan tilastollisia menetelmia, joiden avulla tarkea tieto saadaan eroteltua
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muusta tietomaarasta. Yksinkertaisimmat asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sesta saatujen tietojen analyysit on kuitenkin mahdollista tehda ainoastaan
prosenttilukujen ja keskiarvojenkin avulla. Analyysin perusteella saadaan
tietoa esimerkiksi tyytyvaisyyden kokonaistasosta, menestyksesta asiak-
kaille tarkeissé asioissa seka naiden asioiden tarkeysjarjestyksesta. Taulu-
kot ja kuviot ovat hyva apu tulosten havainnollistamiseen. (Ylikoski 2000,
165-166.)

Yrityksen on laadittava toimenpidesuunnitelma, jotta analyysin perusteella
saatuja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita voidaan parantaa tai yl-
l&pitaa. Tutkimuksia on myds hyva uusia, silla asiakastyytyvaisyyden taso

voi ajan kuluessa muuttua. (Ylikoski 2000, 166—167.)

Asiakastyytyvaisyytta parannettaessa on tarkedd miettia kuinka suuria re-
sursseja on mahdollista kayttaa, etteivat kustannukset ole tuottoja suurem-
pia. Toiminnan parantaminen on tarkeaa silloin, kun asiakas kokee jonkin
ominaisuuden tarkeédksi, mutta tyytyvaisyys on alhainen. Parantamalla tyy-
tyvaisyytta voidaan namakin asiat muuttaa yrityksen vahvuuksiksi. Ominai-
suuksia, jotka koetaan tarkeiksi, mutta joissa tyytyvaisyys on alhainen, on
my0s tarpeellista kehittaa. Asiat, joissa koettu tarkeys ja tyytyvaisyys ovat
korkeita, ovat yrityksen vahvuus. Naita vahvuuksia on pyrittéava yllapitaa.
Kun koettu tarkeys on matala, mutta tyytyvaisyys korkea, vahvuus on tar-
peeton, silla asiakkaat eivat pida tarkedna siita saatua lisdarvoa. Naita
ominaisuuksia voi jopa heikentad, jotta niiden yllapito ei kuluta ylimaaraisia
resursseja. (Ylikoski 2000, 167.)

4.3 Handelsbanken Lahti

Svenska Handelsbanken AB on perustettu vuonna 1871. Pankki on erit-
tain kansainvalinen ja silla on toimintaa yli 25 eri maassa. Suomen perus-
tettiin ensimmainen konttori vuonna 1985 ja talla hetkella konttoreita on 46
kappaletta. Lahden konttori perustettiin vuonna 1997. Organisaatiolla on
tyontekijoita yli 10 00 ja Suomessa ndista tyontekijoista tydskentelee lahes
700 henkiléa. (Handelsbanken 2015.)
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Lahdessa pankki toiminta alkoi kerrostalokolmiossa, jonka jalkeen toiminta
jatkui Hameenkadun liiketilaan. Konttorissa tyoskentelee konttorinjohtajan
apuna 15 asiakasvastaavaa. Lahden konttorissa on palveluita niin yritys

kuin yksityisasiakkaillekin.

Handelsbankenin organisaatiorakenne on selkeé ja yksinkertainen. Suo-
messa Handelsbankenin organisaatio koostuu Helsingissa sijaitsevasti
paakonttorista ja 46 aluekonttorista. Jokainen konttori vastaa oman alu-
eensa liiketoiminta. Oma valta ja vastuu antavat konttoreiden johtajille
mahdollisuuden nopeisiin ratkaisuihin ja paatoksen tekoihin l&hella asiak-
kaita. Handelsbankenin konttorissa palvellaan niin yksityis- kuin yritysasi-
akkaita. (Handelsbanken 2015.)

Handelsbankenin toimintatapa on selked. Pankin yksi tarkeimmista tavoit-
teista on olla kannattava. Handelsbanken onkin ollut kannattavampi kuin
muut pohjoismaiset pankit keskimaarin vuodesta 1972 lahtien. Toinen téar-
keé tavoite on tyytyvaiset asiakkaat. Kuten kuviossa 7 sivulla 32 nakee
Handelsbanken ja POP Pankki ovat miltei tasoissa mita asiakastyytyvai-
syyteen ja - uskollisuuteen tulee. Handelsbankenin asiakkaiden koettu li-
saarvo on selkeasti muita korkeampi, kuten myo6s asiakaspalvelu. Tutki-
muksesta kay ilmi, ettd Handelsbankenilla on kaikkein tyytyvaisimmat uu-
det (alle nelja vuotta) yksityisasiakkaat. EPSI Rating on kansainvélinen
analyysimenetelmd, joka mittaa liiketoimintojen ja organisaatioiden ainee-
tonta pAdomaa. (EPSI Rating 2015.)
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Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys pankkeihin

(indeksivertailu)

POP Pankki
Handelsbanken
Saddstdpankit
Aktia
0P-Pohjola
S-Pankki
Nordea

Danske Bank

Ldhde: EPSI RATING 2015
Kuvio 7. Yksityisasiakkaiden tyytyvaisyys pankkeihin. (Epsi Rating 2015.)

EPSI-Ratingin tyytyvaisyysindeksin vaihteluvéli on 0-100. 100 kertoo, etta
pankin kaikki asiakkaat ovat tyytyvaisia, kun taas alle 60 osoittaa tyytyvai-
syys tason olevan huono. Indeksit valilla 75-100 kertovat erittdin hyvasta
tyytyvaisyydesta, jolla on tarkea merkitysta liikketoiminnalle. (EPSI-Finland
2015.)

4.4 Tutkimusmenetelmat ja aiemmat tutkimukset

Tama tutkimus toteutettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen mene-
telmaa kayttden. Kvalitatiivisen tutkimuksen l&ahtékohtana on todellisen
elaman kuvaaminen ja kohteen tutkiminen mahdollisimman kokonaisvaltai-
sesti. Kvalitatiivisella tutkimuksella on mahdollista saada ehdollisia selityk-
sid johonkin aikaan ja paikkaan rajoittuen. Tutkimuksen aineisto kerataan
luonnollisissa, todellisissa tilanteissa ja tutkimukselle on ominaista koko-
naisvaltaisen tiedon hankinta. Tiedon keruun valineind kaytetaan ihmista,
silla tutkija luottaa enemman omiin havaintoihin ja keskusteluihin, kuin mit-
tausvalineilla hankittavaan tietoon. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008,
157.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija pyrkii tydssaan tuottamaan odotta-
mattomia tietoja, jolloin analysointi on induktiivista. Lahtokohtana ei siis ole
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teorian tai hypoteesien testaaminen, vaan aineiston monipuolinen ja yksi-
tyiskohtainen tarkastelu, jolloin tutkija ei itse maaraa sita, miké on tarkeaa.
Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan tapoja, joissa tutkittavien henkil6-
kohtaiset nakdkulmat tulevat esille. Yksi téllainen keino on teemahaastat-
telu. Laadullisen tutkimuksen tapauksia kasitella&n ainutlaatuisina ja ai-
neistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi 2008, 157.)

Tutkimukseen kerésin tietoa teemahaastatteluin, joissa haastateltavat vas-
tasivat avoimiin kysymyksiin (lite 1). Teemahaastattelussa sain tutkimus-
ongelmasta syvallisempaa tietoa ja haastateltujen kokemuksista saatiin
laaja otos ilman, etta mahdolliset etukateen tarkasti maaritellyt vastaus-
vaihtoehdot rajoittaisivat annettuja vastauksia. Haastattelutilanteesta teh-
tiin mahdollisimmat rento ja haastateltavien haluttiin puhuvan mahdollisim-
man vapautuneesti. Kyselytutkimus toteutettiin haastattelemalla asiakkaita

pankin tiloissa.

Haastattelurunko muodostui teoriaosuuden pohjalta. Haastattelu koostui
kolmesta paaaiheesta; sijoituspalvelun kaytosta, sijoituspalveluiden arvos-
tuksesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Alla olevassa kuviossa 8 kay selville

haastattelun aiheet ja niiden keskeisimmat kysymykset.

Sijoituspalvelun e Miten kaytan pankin sijoituspalveluja?
kéiytt('j * Miten koen yhteydenpidon merkityksen?

Sijoituspalvelun e Miten arvostan pankin sijoituspalvelua?
arvostus e Millaista on laadukas sijoituspalvelu?

e Millaisena koen tamanhetkisen pankin
palvelunlaadun?

e Kehitysehdotuksia palvelun
parantamiseksi.

Asiakastyytyvaisyys

Kuvio 8. Teemahaastattelun runko.
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Teemahaastattelu on luonteva ja keskustelua johdatteleva tapahtuma,
jossa edetaan etukateen suunniteltujen aiheiden ja niistd muodostettujen
kysymysten mukaisesti. Haastattelu etenee vapaasti, eika kaikkien haasta-
teltavien kanssa valttamatta kayda aiheita lapi samassa laajuudessa. Tee-
mahaastattelussa ei esiteta tarkkoja kysymyksia suoraan paperilta. Tee-
mahaastattelu on hyva tydkalu tarkan tiedon hakemiseen tuntemattomam-

mista asioista ja ilmidista. (KvaliMOTV, 2015.)

Teemahaastattelua valmisteltaessa pitaa perehtya huolellisesti tutkitta-
vaan aihepiiriin ja tuntea haastateltavien tilanne, jotta haastattelun teemat
voidaan kohdistaa oikein. Teemat haastatteluun valitaan perehtymall& hy-
vin tutkittavaan aiheeseen. Kysymysten laatimisen lisaksi haastateltavien
valitsemiseen on syyta kiinnittdd huomiota. Tutkimukseen on hyva valita
henkiloita, joilta saadaan parhaiten tietoa tutkittavaan asiaan. (KvaliMOTV,
2015.)

Pelkastaan asiakastyytyvaisyystutkimuksia on aiemmin tehty useita kym-
menia jo pelkastaan opinnaytetdind, joten voidaan todeta etta aihe on ylei-
nen ja taten myds tarked. Saastamiseen ja sijoittamiseen kohdistuvia asia-
kastyytyvaisyystutkimuksia on opinnaytetdiden kautta tehty vdhemman.
Yksi tdista on Toni Nergin tekema vuonna 2013 opinnaytetyo sijoitusasiak-
kaiden asiakastyytyvaisyyden parantamisesta Danske Bank Oyj:ssa. Ha-
nen tydssaan tutkimusongelmaa lahestyttiin pankin ndkokulmasta haastat-
telemalla pankin omaa henkilokuntaa. Taman opinnaytetydn tarkoituksena
on erottua aiemmista opinnaytetoista siten, etta tutkimusongelmaa lahes-
tytdan ainoastaan sijoitusasiakkaiden nakokulmasta. Nain asiakkailta saa-

daan suoraa palautetta toimintatavoistamme.

4.5 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Kun halutaan koota ihmisten kokemuksia, haastattelu on hyvd menetelméa
tiedon keruuseen (Hirsjarvi ym. 1997, 164).

Haastatteluiden tarkoitus on kerata tietoa asiakkaiden kokemuksista yrityk-
sen toiminnasta ja toimintatavoista. Haastattelu tapoja on erilaisia, kasvok-

kain yhden henkilon kanssa tai rynmassa toteutettuja. Joskus haastattelut
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toteutetaan puhelimitse. Haastattelumuodot voivat myos vaihdella. Haas-
tattelu voi olla avoin, strukturoitu tai puolistrukturoitu, ja sen kesto voi vaih-
della lyhyesta muutaman minuutin pituisesta useita paivia kestavaan haas-
tatteluun. (Metsamuuronen 2003, 185 — 186.)

Strukturoidussa haastattelussa kaikilta haastateltavilta kysytddn samat ky-
symykset ja vastausvaihtoehdot on ennalta méaaritelty. Strukturoitu haas-
tattelu ja kyselylomakehaastattelu ovat hyvin samankaltaisia, molemmissa
annetuista vaihtoehdoista valitaan lahinnd omaa kokemusta oleva vaihto-
ehto. Puolistrukturoidussa haastattelussa on kysymyksia, joissa on valmiit
vastausvaihtoehdot, mutta joita vastaaja voi taydentaa omille kokemuk-
sille. Avoimessa haastattelussa kysymykset on etukateen paatetty, mutta
haastateltava saa vastata omin sanoin. Riippuen tutkimuksen luonteesta
haastateltava saa kertoa kokemuksistaan kokonaan itsenaisesti tai haas-
tattelulla voi olla selke& runko kysymyksineen, jotka kysytaan jokaiselta
haastateltavalta. (Tilastokeskus 2015.)

4 6 Tutkimuksen toteutus

Tutkimukseen pyydetyt oli valittu Lahden Handelsbankenin asiakkaista,
joilla on sijoituksia yrityksessa. Vastaajat olivat paaosin pitkaaikaisia asiak-
kaita, joilla on my6s kokemuksia muiden sijoituslaitosten palveluista.
Haastatteluun pyydettiin henkil6ita, joilla tiedettiin olevan vahvoja omia
mielipiteitd. Haastattelu toteutettiin elo-syyskuun valisena aikana 2015.

Haastattelujen ajankohdat sovittiin haastateltavien kanssa. Haastateltavia
pyydettiin varaamaan aikaa tunnista puoleen toista tuntiin. Tutkimuksen ai-
neiston kerddminen suoritettiin haastattelemalla kuutta sijoittaja asiakasta
yksittdin. Jokainen haastattelu nauhoitettiin. Haastattelutilanteista tehtiin
mahdollisimman luontevia ja rentoja. Tarkoitus oli luoda ilmapiiri, missa
haastateltava tuntee olonsa mukavaksi ja voi vastata kysymyksiin rehelli-

sesti. Nain saatiin mahdollisimman aitoja vastauksia.
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Alla olevassa taulukoissa kaksi on kerrottu tietoa haastateltavista. Haasta-

teltavia henkil6ita oli kuusi. Haastateltavat sijoittaja-asiakkaat ovat toimi-

neet sijoittajina pitkdan ja heidan sijoituksiin kaytettava varallisuutensa

vaihtelee 15 000 ja 1,6 milj. euron valilla. Sijoittajista kaksi on naisia ja

nelja miehia.

Taulukko 2. Haastateltavat sijoittaja-asiakkaat

Sijoittajat Sukupuoli Sijoitustuotteet
Haastateltava 1 | Mies 65v. e osakkeet

e joukkovelkakirjalainat
Haastateltava 2 | Mies 54v. e rahastot/varainhoito
Haastateltava 3 | Nainen 66v. e rahastot/ varainhoito
Haastateltava 4 | Nainen 53v. e rahastot/varainhoito

e osakkeet
Haastateltava 5 | Mies 48uv. e rahastot/varainhoito

e padomasuojatut sijoitukset
Haastateltava 6 | Mies 67v. e rahastot

4.7 Aineiston analyysi ja tulokset

Tassa luvussa kasitelladan haastattelussa saadut tulokset aiheiden mukai-

sesti; sijoitusneuvonnan kayttd, sijoitusneuvonnan arvostus ja asiakastyy-

tyvaisyys. Kunkin aiheen kohdalla k&sitellaan asiakkaiden vastauksia suo-

rina lainauksina.
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4.7.1 Sijoitusneuvonnan kaytto

Tassa aiheessa selvitettiin, kuinka asiakkaat kayttavat pankin sijoitusneu-
vontaa seka millaisia sijoitustuotteita he kayttavat. Haastatteluiden tulok-

sena selvisi, etta suorat rahastosijoittamiset ja osakkeet ovat suosituin si-
joittamisen muoto. Muutamalla haastateltavalla on myos sijoitusvakuutuk-
sia, jotka sisaltdvat muun muassa rahastoja ja paaomasuojattuja sijoituk-

sia.

Miten usein asiakkaat sitten kayttavat pankin sijoitusneuvontaa sijoitus-
paatoksissasi? Haastattelussa selvisi, ettd asiakkaat 1 ja 2 eivat usein-
kaan koe tarvitsevansa henkil6kohtaista sijoitusneuvontaa, vaan toivovat
saavansa nopeaa ja ajankohtaista pankin laatimaa informaatiota koskien
sijoituskohteita, sen hetkista markkinatilannetta ja mahdollisen sijoituslai-
nan saamista. Varsinkin pankin asiakkailleen tarjpama maksuton sahko-
postiin tuleva Aamupala koettiin erittdin hyvana palveluna. Aamupala on
lyhyt, mutta laaja kommentti talouden ajankohtaisista asioista ja se ilmes-

tyy jokaisena pankkiaamuna.

Aamukatsauksen luen, se on mielipiteita, jotku osuu ja jotku
ei...kylla silla on osittain vaikutusta mun paatoksiin. (Haasta-
teltava 1)

Juttelen kylla ja kysyn mielipiteita ja kdyn keskusteluja aamu-
palan pohjalta.(Haastateltava 1)

Yleensa ma soitan...onhan siina sillee mita ma hyvana pidan,
ettd se lahettaa sen sahkopostin...sen katsauksen. (Haasta-
teltava 2)

Ne aamutilaisuudet ne ovat ihan hyva juttu, mutta sit se kui-
tenkin kuka tulee sinne...kahvinjuojat on erikseen...mut sitten
periaattessa se joka tarvitsii sita tietoa niin siina jokaiselle ih-
miselle pitais olla kato niinku aikaa sen jalkee...siina voi olla
sellasia asioita mitd selventad. (Haastateltava 2)
Haastatteluiden tuloksista voidaan tulkita, etta aktiiviset sijoittajat kayttavat
sijoitusneuvontaa harvemmin, ainoastaan silloin kun he sité oikeasti tarvit-
sevat. He itse seuraavat aktiivisista osakemarkkinoita ja muita sijoituskoh-
teita. Saannollinen yhteydenpito on sijoittajille kuitenkin tarkeda ja he

myds hyoddyntavat sdéanndllisesti pankin sijoitusneuvontaa. Aktiivi sijoittajat
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hyodyntavat oissa paatoksissaan mielellaan pankin antamaa kirjallista ma-
teriaalia. Handelsbankenin sijoituspalveluiden toiminta periaate perustuu-
kin siihen, ettd olemme yhteydessa saanndllisesti asiakkaisiimme niin hy-

vind kuin huonoinakin aikoina, nain luottamus asiakkaisiin saadaan lujaksi.

Ihan Kiitettavasti on pidetty yhteyttd. Olemme jonkinlaisessa
yhteydenotoissa useamman kerran kuukaudessa...puolin ja
toisin.(Haastateltava 1)

Minuun otetaan yhteytta...muutaman kerran vuodessa..se on
ihan hyva kun han (sijoitusneuvoja) on tuttu ja han ottaa mi-
nuun yhteytta, ettd ostetaanks nyt nailla rahoilla tata ja tata.
(Haastateltava 3)

Se vahan riippuu...valilla oon ite yhteydessa ja tota kayn kysy-
massa jotain, etta kantsisko mun nyt tehda niin, tai nain, tai
noin.. ja vélilla sitten teiltd pain otetaan yhteytta...aika usein
teilta tulee naista sijoituksista, etta nyt olis tarjota tata ja tata.
(Haastateltava 4)

Jalkihoidon merkitysta sijoituspalvelussa on syyta korostaa. Puhelu asiak-
kaalle tuo varmuuden siita, etta kaikki sovitut asiat ovat kunnossa ja voi-
daan kentien sopia jo tulevaa uutta tapaamista. Asiakkaalle tulee tunne
siitd, etta hanesta huolehditaan myos kaupanteon jalkeen. Jalkihoidolla on
suuri merkitys asiakastyytyvaisyydessa ja asiakkaan mahdollisen epavar-

muuden poistamisessa.

4.7.2 Sijoitusneuvonnan arvostus

Toisen aiheen kysymyksilla pyrittiin selvittamaan, mita asiakkaat arvosta-
vat pankin tarjpamassa sijoitusneuvonnassa. Haastateltavat asiakkaat toi-
vat vahvasti esille sen, etta he arvostavat sijoitusneuvojan asiantuntijuutta
ja rehellisyytta. Haastatellut asiakkaat toivovat sijoitusneuvoijilta vahvaa

omaa ndkemysté ja mielipidetta varsikin epavarmoina aikoina.

Sijoitusneuvojien on pysyttava ajan tasalla markkinoista ja asiakkaille tar-
jottavista tuotteista. Kaikki haastateltavat kokivat pankin antaman sijoitus-
neuvonnan hyvana. Haastateltava 1 piti sijoitusneuvojan suosituksia kui-
tenkin usein lilan varovaisina, h&n myos toivoi l0ytavansa asiantuntevan,

perehtyneen sijoitusneuvojan, jonka nakemykseen voisi luottaa.
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Kylla m& ymmarréan, etta pankin on vaikee antaa neuvoja jos
ne ei osukkaa...joutuvat pian tilille. Kyllad ne tuota...jos ne on
perusteltuja niin kyll&a ma riskit sillo ite kannan. (Haastateltava
1)

Se (sijoitusneuvoja) esittdd sen markkinan ja muuta...ja sitten
mina teen aina paaattksen. (Haastateltava 1)

Se neuvo niin mun mielesta se ei valttdmatta kuitenkaan ole
niin rehellistd koska teillehé&n se on tarkeempaa, etta ma kayn
ylipaansa kauppaa ja teité se ei niin hetkauta jos méa vararik-
koon meen...teillda kaupankaynti kuitenkin jatkuu. (Haastatel-
tava 1)

Ma luotan, etta pankin ekonomistit ja naa muut tietaa tama
ettd tilanne markkinoilla on se mika on, ettd ne osaa siihen jo
jollaintavoin etukateen varautua. Siihen ma luotan. (Haastatel-
tava 3)

Ma katon etta mulla on vastuu siing, etta ma osaan pyytaa sil-
loin sitd apua ja tukea...pankki varmasti tukee jos mé osaan
pyytaa. (Haastateltava 3)

Asiakkaat kokevat saavansa laadukasta palvelua silloin, kun han tuntee,
ettd h&nen asiansa otetaan kasittelyyn ja hoidetaan hyvin. Onkin erittain
tarkeaa kartoittaa asiakkaat tarpeet hyvin, jotta voidaan esittaa juuri ha-
nelle sopiva sijoitusratkaisu. Finanssilaki velvoittaa, etta sijoituspalveluja
tuottavan yrityksen on asiakassuhteen alussa otettava selvdéa asiakkaan
sijoitustavoitteesta, hanen taloudellisesta tilanteesta, seka aikaisemmasta
rahoitusalan tuntemuksesta ja mahdollisista kokemuksesta. Kyseessa on

selonottovelvollisuus.

Sijoitusneuvojien oma osaaminen on tarkeda, joten esimiesten ja organi-
saation on pidettava huoli henkiléston riittavasta koulutuksesta. Henkilos-
tén osaaminen nakyy valittomasti asiakastapaamisten laadussa ja siten
vaikuttaa myds asiakastyytyvaisyyteen. Koulutusten laatuun ja toteutuksiin
tulisi kiinnittd& huomiota. Kaikkia taitoja ei aina voida kehittda kuuntele-
malla luentoja, vaan koulutuksen pitaisi olla enemman kaytannonléahei-
sempid, vaikka jarjestamalla yhteistapaamisia kokeneemman kollegaan

kanssa.
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Handelsbankenissa myynnin johtamista seurataan konttorissa saannolli-
sesti esimiehen kanssa pidettavissa tapaamisissa. Esimiehen kanssa pi-
dettaviltéa keskusteluilta halutaan tukea ja valmennusta asiakastapaami-
siin. Myds palautetta ja tsemppaamista halutaan tarpeen mukaan. Myynti-
keskusteluiden haluttiin lisd&van tunnetta, ettd esimies on mukana ja osal-
listuu itsekin omalla esimerkillaén toimintaan. Keskusteluissa kaydaan lapi
erilaisia asiakastapaamisesta syntyneita tilanteita, kuten mika oli esteena
kaupan syntymiselle tai millaisia onnistumisia tapahtui. Naista tilanteista

opitaan paljon.

Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen sijoitusneuvonnassa on tarkeaa ja

naiden tarpeiden hyédyntdminen on otettava kayttoon. Haastateltavat piti-
vat tarkedna, etta sijoituskeskusteluissa tehdyn kartoituksen myota heidan
erilaiset elaméantilanteet ja riskinsietokyky otetaan hyvin huomioon. Haas-

tateltava 1 piti sijoitusneuvojan suosituksia taas liian varovaisina.

Olen jaanyt kaipaamaan suorasanaista sijoitusneuvontaa.
(Haastateltava 1)

Mun mielesté oli ihan hyva, ettéa tarjootte semmosiakin tuot-
teita mistd me ei oo paasty diiliin. (Haastateltava 1)

Ma toivonkin, ettd mulle sanotaan, koska ma en jaksa kau-
heesti perehtyd tommosiin taloustilanteisiin...markkinakat-
sauksiin...ma haluun, etta mulle tuodaaan semmoset yksin-
kertaiset faktat...kylla m& oon kokenut sen, etta mé oon saa-
nut hyvin ohjeita mitd mun kannattasen esimerkiks
myyda.(Haastateltava 4)

Ne (neuvot) on ollu ihan hyvia, osa parempia... osa ei niin hy-
vid...ihan kohtuullisia. (Haastateltava 4)

Avoimesti pitdd kertoa ne tuotot ja riskit. (Haastateltava 5)

Hénella (sijoitusneuvojalla) oli itelléénkin niitd osakkeita...kyll&
ma siihen luotin...han puhui virkansapuolesta, mutta oli myds
laittanut omat rahansa siihen. (Haastateltava 6)

Haastattelun tuloksista kavi ilmi, ettd osa asiakkaista haluaa enemman yh-
teydenottoa sijoitusneuvojalta, ja varsinkin neuvoja siitd, mihin kannattaa
sijoittaa juuri nyt. Haastateltava 1 toivoi pankilta nopeampaa yhteydenot-

toa muuttuvissa markkinatilanteissa. Muut haastateltavat eivat pitaneet
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niin tarkeana tietoa markkinatilanteiden muutoksista, vaan siitd mihin kan-
nattaa sijoittaa. Tutkimuksessa ilmeni, etté asiakkaiden haluaman tiedon
maara vaihtelee paljon. Talloin asiakaspalvelijan on pyrittava tiedosta-

maan, kuinka yksityiskohtaista tietoa kukin asiakas haluaa.

Asiakassuhteen yllapitoon pitaéa 10ytaa toimivia prosesseja, joilla voidaan
yllapitdd asiakassuhdetta ja estama sen paattyminen. Asiakassuhteen yl-
lapidon kannalta huonointa ovat epamaaraiset ja harvat kontaktit. Koska
pankkitoiminnan tarkoitus on olla kannattavaa, ei pida myodskaan unohtaa
yhteydenpidosta aiheutuvia kustannuksia. Eri asiakasryhmien merkitys yri-
tyksen kannattavuudelle on erilainen. Henkilékohtaisella yhteydenpidolla
ja aidolla kiinnostuksella asiakasta kohtaan saadaan aikaan hyva ja py-

syva asiakassuhde.

Jo olemassa olevan asiakkuuden jalostaminen on haasteellista. Passiivisia
"hyvia” asiakkaita voidaan menettaa muualle, jos heihin ei pideta yhteytta.
Lahden konttorissa on jo pitkédén systemaattisesti kehitetty uusi tapoja asi-
akkaiden kontaktointiin. Uudeksi toimintatavaksi on otettu yhteydenotot
asiakkaisiin puhelimitse. Uusi toimintamalli vaatii kaikilta tydntekijoilta posi-
tilvista asennetta soittoihin. Jotta kontaktointi puhelimella olisi mahdollisim-
man luontevaa, olemme saaneet siihen myds koulutusta. Tavoite on, etta
uudesta toimintamallista tulisi osa jokapaivaista rutiininomaista asiakas-
kontaktointia. Myynnillisia tuloksia puhelimitse tehdyissa huolloissa on jo
saavutettukin.

Méa kaipaan pankilta semmosta mité nyt kannattaa tehda en-

neku ma luen sen seuraavana paivana tai kahen paivan

paasta lehdesta. Silloin se on jo vaha myohasta. (Haastatel-
tava 1)

Tottakai neuvoista on hy6tyéd koska...koska han (sijoitusneu-
voja) osaa katsoa pitemmélle aikaviélille sita pespektiivia...se
Seuraa tatd koko kuvioo...ndé ukot ei pysty téélléa ...nééa jotka
on kauppatieteiden maisterit nailté tulee joka ukolta kun ap-
teekin hyllylta et miten se homma toimii . (Haastateltava 1)

Tavallaan kun se tuntee mut, se esittdd vaan sen markkinan
ja muuta ja sitten mina teen aina paatoksen, niin kuin se kuu-
luu olllakin.(Haastateltava 2)
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Kylla huomioitiin mun tilanne silla ammattitaidolla, ettd n&a
kannattaa vaihtaa, kun eivat oo tuottaneet vahaan aikaan mi-
tééan...ite en ois tehny mitdan. (Haastateltava 6)

Ma luotan, etta pankin ekonomistit ja ynné& muut tietdd taman,
etta tilanne on markkinoilla se mika on ja etta osaa jollain ta-
valla siihen etukéteen varautua...siihen mé luotan. (Haastatel-
tava 3)

Haastatteluissa selvisi se, etta asiakkaat odottavat sijoitusasiantuntijoiden
kayttavan selkeda ja ymmarrettavaa kielta. Sijoitusneuvojan kayttamien
termien ymmarrettavyys ja selkeys on tarke&a.

Han osas perustella kansantajuisesti. (Haastateltava 1)

Sitten kato Helsingista tuli joku kaveri puhumaan ihmeellisyyk-
sid...ehkd mindkéén en silloin ollu niin valveutunut ja tutkinut
asioista...mé en ollu viel niin paljon h&vinny sijoitushom-
missa ettd ma en tienny ettd mita pitda kysya...se kaveri kans
puhu niin ihmeellisyyksia et me ei sen kanssa paasty oikein
samalle aaltopituudelle. (Haastateltava 2)

Siis sanotaan, ettd on...teille varmaan ihan tuttua jotku termit
jotka on sit sellasia etté jotka ei tavalliselle ihmiselle valtta-
matta...mitdh&n taa sit tarkoittaa. Vaikka puhuukin niilla ter-
meilla niin, kun vastapuoli kysyy mita taa tarkotti, niin vastaa
sitten asiallisesti, eika sitten sillalailla tyyliin, ettd kun s&a et mi-
taan ymmarra.( Haastateltava 6)

Palvelut ja kaupantekotilanteet ovat pankissakin menossa entistd enem-
man verkkoon, mutta useat asiakkaat haluavat kuitenkin asioida ja tehda
kauppaa tutun yhteyshenkilon kanssa. Haastattelussa tuli selvéksi, etta si-
joitusneuvojan henkilokohtaisella olemuksella on suora vaikutus asiakkaan

tunneperaiseen toimintaan ja sijoitusneuvojan valintaan.

Haastatteluissa tuli myos ilmi, etté asiakkailla on omia mieltymyksensa
pankkiasioiden hoitamiseen. Toiset kayvat saannoéllisesti konttorissa hoita-
massa asiansa ja heille tapahtuma on sosiaalista, johon kaytetaan aikaa.
Toiset puolestaan hoitavat tehokkaasti pankkiasiat pa&asiassa kotiko-

neella.
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Tapaaminen asiakkaan kanssa tuo esiin sijoitusneuvojan taidot ammatilli-
sesta osaamisesta vuorovaikutustaitoihin. Tapaamisessa kaydaan lavitse
asiat yhdessa luontevasti ja lopulta sijoitusneuvoja tekee ehdotuksen ta-
paamisessa saatujen tietojen perusteella. Haastatteluissa tuli esille, etta
yksi tarkeé tekija on toimihenkilon aitous eli kuinka tama pystyy sopeutu-
maan asiakkaan asemaan. Harjoittelemalla yhteistapaamisia kollegoiden

kanssa voidaan tapaamisiin saada erilaisia lahestymistapoja.

Se on hyva, kun on sama henkil6 pitkaan, tai semmonen joka
tuntee ja tietdd, etta ei tarvii joka kerta kertoo sita, ettd ma ha-
luan sitten néain. (Haastateltava 5)

(Mé oon ollu tyytyvéinen ...etté silloin aikanaan, kun ma tosi-
aan sitten Meritasta lahdin ja tota...m&héan haahuilin siellé
taalla, tuolla..kyllahan ma olin aika ulkona kaikesta tallasesta,
et siksihdan ma eri pankeissa olinkin, etté saisin sellaista palve-
lua mité toivonkin, ettd mulle kerrotaan...ei mitddn markkina-
katsauksia, vaan mulle niinku vastataan ihan tavallisen ihmi-
sen kielella kaikki edut ja haitat. Nyt kun asiakasvastaava mut
tuntee ja tietaa, ei tarvii niin kauheesti mikd mun akenda
naissd hommissa on. (Haastateltava 4)

4.7.3 Asiakastyytyvaisyys

Taman aiheen kysymyksilla pyrittiin selvittdmaan sitd, mitka asiat lisaavat
tyytyvaisyytta ja mitka tekijat puolestaan tyytymattomyytta pankin sijoitus-
neuvontaan. Haastateltavien sijoitusasiakkaiden mielipide oli hyvin yksi-
mielinen, kaikki olivat tyytyvaisia pankin palveluihin. Asiakkaiden luottamus

saavutetaan luontevalla ja avoimella kanssakaymisell&.

Sijoittamiseen liittyvat arvonvaihtelut saattavat vaikuttaa suoraan asiakas-
tyytyvaisyyteen, vaikka kyseessa on kaikkien tiedostama normaali riskite-
kijd. Haastateltavien 3 ja 6 mielipiteet kurssinvaihteluista poikkesivat toisis-

taan eniten.

Luottamus mee jos tuottoa ei tule...silloin menee luottamus ta-
han pankin neuvontaan, kun mua kolme eri ihmista neuvo.

(Haastateltava 3)
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Ei se maailma siihen kaadu jos sielta muutama tonni haviaa.
(Haastateltava 6)

Méa on kaikille kehunut taté pankkia...méa oon aina sanonut,
ettd mulla on oma hoitaja...se on hirveen tarkeeta etta se on
tuttu ihminen, jolle voi soittaa ja joka tuntee mut danesta.
(Haastateltava 3)

Taalla on helppo asioida, taalla on inmisten kanssa tekemi-
sissd, niinku ihmisten ihmisten...eik& sillee...onhan siellé
muissakin paikoissa ihmisten kanssa, mutta kun se on niin
kauheen virallista ja vaikeeta ja jotenkin sellasta...(Haastatel-
tava 5)

Tallanen henkilékohtainen palvelu ja sellanen ihmislahei-
nen..et se on kauheen mones pankissa kauheen vaikeeta. Se
on alusta lahtien ollut sellanen.. .teilld ndkee jopa pankinjohta-
jan livena, mité ei muissa pankeissa nae. (Haastateltava 4)

Haastatteluiden yhteydessa tuli esille asioita, jotka aiheuttavat lievaa tyyty-
mattomyytta. Tyytymattomyytta eivat aiheuta laatuongelmat vaan useim-
miten tuoteongelmat, esimerkiksi tietotekniset asiat. Tyovalineiden ja jar-
jestelmien kehittdmisella on suora vaikutus sijoitusasiakkaiden asiakastyy-
tyvaisyyteen. Talla hetkella tyovalineista ei saada kaikkea hyo6tya irti niiden

kankeuden vuoksi.

Taa atk puoli on niinku kankee..ei 0o niinku notkeeta. (Haasta-
teltava 2)

Taa on aavistuksen sellanen konservatiivinen... niinku ruotsa-
laiset on sellasia...tiedéat séa tota noin harkitsee..vahéa niinku
konservatiivinen toimintatapa malli muuhun verrattuna. (Haas-
tateltava 2)

Taa ei oo ainoastaan Handelsbankenin ongelma vaan tda on
muissakin pankeissa...tatéa ei pysty kukaan ratkasee...niinku
tallasille pikasijoittajille niinku meikéléiselle...nyt jos tarvii os-
taa jotain sé& et pysyt ostaa kun raha siirtyy liian kauan.. jos
ma maanantaina soitan ettd ma tekisin jonkun kaupan tai
muuta niin saattaa menna perjantaille. (Haastateltava 2)

Taa on vahan vaiheessa...téllédhetkelld ehké vahéan pettynyt-
kin olen...pddomasuojattu heti I&dhti menee alas... pankki ot-
taa sen tai kuka sen rahan vei (merkintapalkkio. (Haastatel-
tava 3)

Nyt ei voi poiketa pankkiin niin...nyt on ongelmallisempaa
musta pikkasen, etta ei voi niinku sillalailla poiketa ja kattoo
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onko hén vapaa onko aikaa niin kuin ennen...se on pikkasen
haitallisempaa. (Haastateltava 4)

Haastateltavista jokainen ilmaisi olevansa erittain tyytyvainen Lahden
Handelsbankenin konttorissa saamaansa palveluun. Haastateltavat 1

ja 5 kertoivat myds suositteleena konttorin palveluita muille.

Ootte aika joustava ja nopee. Kyllahan ma oon teille tuonut
niité sijoitusasiakkaita. Kylla se on se paatéksenteon nopeus
ja kohtalaisen hyva palvelu. (Haastateltava 1)

Oon ma tuota suositellut, kun on ollu jotain juttua oon mé kas-
keny... pyytény etté Kilpailuttakaa ja kdykaéa kattomassa.
(Haastateltava 5)

Siihen pitaa tulla ne henkilékemiat ja luotto siihen hommaan.
(Haastateltava 2)

Asiakastyytyvaisyys kyselyjen avulla hankittu tieto on tarkeaa, niiden

avulla pystytaan toteuttamaan tavoitteet, mitka tekevat asiakkaat tyytyvai-
siksi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tuleekin tehda saanndllisesti. Pelkka
tietojen keraaminen ei kuitenkaan riita, vaan tulosten pohjalta tulee tehda

toimintasuunnitelmat asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

4.8 Johtopaatokset

Lahden Handelsbankenin asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla saatiin

esille asioita, jotka ovat hyvalla tasolla ja kohdat joissa on parannettavaa.
Kysyessani kehitysehdotuksia sijoitustoiminnastamme, haastateltavat ei-
vat osanneet sanoa mitdan uusia kehittdAmistoimenpiteité vaan pitivat ny-
kyisia palveluita hyving, tiloja viihtyisina ja asiakaspalvelua ystavallisena.

Ehka kysymys tuli yllattaen eika siihen sen vuoksi osattu vastata. Kerroin,
ettd haastateltavat voivat ottaa minuun yhteytta myéhemmin, jos mieleen

tulee kehittAmiskohteita palveluumme.

Sijoitusasiakkaat haluavat lahes aina, etta heidan tarpeensa kartoitetaan
hyvin, eika heille tarjota vain niitd valmiita ratkaisuja, joiden pankki katsoo
milloinkin sopivan useimmille sijoittaja-asiakkaille. Onkin erittéin tarkeda

kartoittaa asiakkaat tarpeet hyvin, nain voidaan esittaa juuri hanelle sopiva
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sijoitusratkaisu. Finanssilaki edellyttad, etta sijoituspalveluja tarjoavan yri-
tyksen on ennen palvelun tarjoamista selvitettavéa asiakkaan sijoitustavoit-
teet, taloudellinen tilanne, rahoitusalan tuntemus ja kokemus. Kyseessa
on selonottovelvollisuus. Selonottovelvollisuuden tarkein tehtéava on suo-

jata silla heikommassa asemassa olevaa ei-ammattimaista sijoittajaa.

Myds tehokkaan ajankaytdn kannalta sijoitusneuvojan tulee tutustua asi-
akkaan taustatietoihin perusteellisesti ennen asiakastapaamista ja keskit-
tya asiakkaan kannalta héanelle sopiviin tuotteisiin. Nain asiakkaalle muo-
dostuu tunne, etta hanesta ollaan aidosti kiinnostuneita ja hyvan palvelun
tunne vahvistuu. Hyvalla kartoituksella saadaan selville asiakkaan riskinot-
tohalukkuus ja tuottotavoitteet. Kartoituksen jalkeen, yhdessa asiakkaan
kanssa voimme tehda hanen tarpeisiinsa ja elamantilanteeseensa parhai-

ten sopivat vaihtoehdot.

Sijoittajat haluavat ja osaavat vaatia asiantuntijalta hyvaa asiantuntijuutta
eli tuotteiden ja markkinoiden laaja-alaista tuntemusta. Tutkimuksessa sel-
visi, ettd asiakkaat toivovat pankin olevan yhteydessa heihin saannolli-
sesti, yhteydenottojen ei valttdmatta tarvitse johtaa tapaamiseen. Asiak-
kaat toivovat saavansa tietoa sijoituksistaan ja mahdollisista uusista tuot-
teista esimerkiksi puhelimitse, sdhkdpostilla tai verkkopankin kautta. Var-
sinkin hyvin aktiivisesti kauppaa kayville sijoittajille sdanndéllinen puhelin

kontaktointi sopii erittain hyvin.

Tutkimuksessa selvisi, etta asiakkailla on erilaisia tapoja pankkiasioiden
hoitamiseen. Toiset kayvat sdannollisesti konttorissa, toiset puolestaan
hoitavat pankkiasiat paaasiassa kotikoneella. Asiakaspalvelua ja asiakkai-
den kontaktointia on kehitettava ja vietava eteenpain sinne missa asiak-
kaat liilkkuvat ja viestivat muutenkin. Sahkoiset yhteydenpidot ja puhelimet
ovat jo arkipaivdd. Sosiaalisen median osuus asiakaspalvelussa on myos
kasvussa. Erilaiset mobiilisovellukset ja muut pikaviestimet ovatkin koko

ajan kasvattamassa osuuksiaan viestinta- ja asiakaspalvelun kanavina.
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Saatujen vastauksien pohjalta voidaan todeta, ettd tulevaisuudessa palve-
lussa onnistuminen korostuu yha enemman. Kuten Ylikoski ym. (2006) to-
teavat asiakkaiden muodostavan kasityksen palvelun laadusta jo ensim-
maisen palvelukokemuksen perusteella. Palvelun laatuun tulee jatkossa-
kin panostaa. Tyytyvainen asiakas myo6s suurella todennakoisyydella jat-
kaa asiakkuuttaan.

Tasta voidaan paatella, ettd asiakassuhteen hoitaminen on aina tarkeaa
asiakkaasta huolimatta. Haastateltavat toivat selkeasti esille, etta s&annol-
linen yhteydenpito on tarkeaa ja viestinn&n on oltava hyvin selkeaa. Tar-
ke&é on tiedostaa se etta asiakkaat arvostavat paljon yhteydenottoa, var-
sinkin huonoissa markkinatilanteissa ei vain hyvina aikoina. N&in asiakkaat

tulevat tietoisiksi siitd, etta heista todella vélitetdén ja pidetaan huolta.

4.9 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen luotettavuutta tutkitaan reliabiliteetilla ja validiteetilla. Relia-
biliteetti ilmaisee tutkimuksentulosten toistettavuutta, siis olisivatko tutki-
mustulokset samanlaiset, jos tutkimus tehtaisiin uudelleen aivan samoja
menetelmia kayttaen. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 186). Validina tutkimusta
pidetaan, kun tietylla tutkimusmenetelmalla saadaan selvitettya juuri se,
mité silla tutkimuksessa on tarkoituskin saada selville. Raportin tarkka se-
lostus, sen etenemisesta parantaa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta.
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 227).

Jos tutkimus suoritettaisiin uudelleen, tutkimustulosten uskotaan olevan
melko samanlaisia. Tassa tutkimuksessa haastateltavat sijoittaja-asiakkaat
olivat kaikki aktiivisia sijoittajia, joten tutkimustuloksiin voisi hiukan vaikut-
taa se, jos seuraavaan tutkimuksessa haastateltaisiin passiivisempia sijoit-
tajia. Taman tutkimuksen reliabiliteettia tukee se, etta tutkimus muodostuu
haastateltavien saamasta henkilokohtaisista kokemuksista. Kysymykset oli
avoimiksi ja niissa kaytettiin useimmiten kysymyssanoja mit&, mitkd, miten

ja minkalainen. Tutkimuksessa on tuotu esille sen tutkimuksen vaiheet ja
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toteutus. Haastattelukysymykset oli valittu hyvin parhaan tuloksen saa-
miseksi ja teemahaastattelulomaketta testattiin ennen varsinaista haastat-

telua.

Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona kohdeyritykselle. Tutkimuksesta usko-
taan olevan merkitysta kohdeorganisaatiolle. Tutkimuksella pyrittiin tuo-
maan hyotya pankin sijoitusneuvontaan. Tavoitteena oli pyrkia saamaan
selville, mitka tekijat vaikuttavat sijoittajan asiakastyytyvaisyyteen. Opin-
naytetydlle laadittuihin tutkimusongelmiin saatiin vastaukset, joten tutki-

mukselle tavoitteet tayttyivat.

Tutkimuksen tulokset ovat hyvia, mutta asiakastyytyvaisyystavoitteemme
ovat vielakin korkeammalla. Tulemme jatkossa kiinnittamaan huomiota en-
tistd enemman asiakkaidemme kokonaisvaltaisten tarpeiden kartoittami-
seen ja palvelukokonaisuuksien kehittamiseen asiakkaidemme tavoittei-

den saavuttamiseksi.

Suomessa sijoituspalveluiden kayttoé on viela suhteellisen nuori kulttuuri.
Siksi on hyva keskustella avoimesti ja luoda toimintatapoja, kuinka pankit
ja sijoitusneuvot toimivat. On tarkeda korostaa asiakkaan etua ja tarpeita

samalla toimien finanssialan ohjeistuksen ja sdantdjen mukaisesti.

Seuraava iso uudistus sijoituspalveluissa on MiFID 2 -direktiivi. Direktiivin
tarkoitus on parantaa sijoittajan turvaa tekemalla palveluista ja niiden hin-
noittelusta entista lapinakyvampia. Pankkien on noudatettava direktiivia
vuoden 2017 alusta lahtien. Direktiivi muutokset muodostavat sijoitusneu-
vonnan kustannusten kasvua pankeille. Pankkien pitéa olla asiakkaaseen
saanndllisesti yhteydessa koko asiakkaan sijoituselinkaaren ajan. Pank-
kien tulee varmistaa sijoitustuotteen sopivuus asiakkaalle myyntihetken jal-

keenkin.

Vuoden 2017 jalkeen voidaan jatkotutkimuksena tehda tutkimus siita, mi-
ten pankit ovat onnistuneet toteuttamaan MiFID 2-direktiivid sijoituspalvelu

toiminnassaan. Tutkittavia kohteita voivat olla esimerkiksi: miten pankit
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hankkivat lisatietoa asiakkaan taloudellisesta tilanteesta, sijoitustavoit-
teista, seka asiakkaan asiantuntijuudesta ja tietamyksesta, jotka koskevat

hanen sijoitustuotteitaan.
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5 YHTEENVETO

Sijoituskohteiden turvallisuus, riskittémyys ja vaivattomuus ovat suomalai-
selle sijoittajalle tarkedmpia kuin sijoituksen tuotto. Suurin osa kotitalouk-
sien likvidista varallisuudesta on pankkitalletuksia, joiden tuoton voidaan

katsoa olevan olematon.

Viimeksi kuluneina vuosikymmenina suuressa suosiossa olleet maaraai-
kaistalletukset ovat menettdneet osuuttaan erittain alhaisten korkojen
vuoksi. Niiden sijalle on tullut kiinnostus sijoitusrahastoja kohtaan. Vuoden
2015 heindkuun lopussa suomalaisten yhteenlaskettu rahastopaaoma oli
jo yhteensa 98,7 miljardia euroa.

Tybssa paneuduttiin asioihin, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen,
joko aiheuttaen tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta. Asiakastyytyvaisyys to-
teutuu, kun asiakkaan odottama laatu ja koettu laatu vastaavat toisiaan.
Asiakkaan kokemukset yrityksen tuottamista palveluista ja tuotteista muo-

dostavat asiakkaan kokonais tyytyvaisyyden.

Palvelu on aineetonta, jota asiakas ei voi koskettaa. Palvelu on ainutker-
tainen tapahtuma, sita tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelussa
kysynté ja tarjonta kohtaavat ja muodostavat palvelutapahtuman. Asiakas
osallistuu palvelutapahtumaan tietylla ennakko-odotuksella palvelunlaa-
dusta. Vaikka asiakaspalvelija kokee palvelevansa jokaista asiakasta sa-
malla tavalla, asiakkaat saattavat kokea palvelun laadun eritasoisena
omista ennakko-odotuksistaan johtuen.

Yrityksen pitaisi panostaa ajoissa keinoihin kerata asiakaspalautteita joi-
den avulla pystytddn parantamaan mahdollisia ongelmakohtia toiminta ta-
voissa. Palautteen keradmisessa yrityksen henkildkunta on tarkeéssa ase-
massa. Ongelmana on usein se, etteivat suullisesti saadut palautteet
paady yrityksen johtoon ja nain aiheuta toimenpiteita. Palautteiden kerda-
misessa asiakastyytyvaisyystutkimus onkin osoittautunut parhaaksi kei-

noksi keréta ja analysoida palautteita.



51

Yksi tarkeimmista tyytyvaisyyteen vaikuttavista asioista on sijoitusneuvo-
jan osaaminen ja olemus. Asiakastapaamiseen valmistautumisen merki-
tysté ei voi vahatella, silla tarkeaa tarvittava tietoa saadaan asiakastapaa-
misella asiakkaan ja sijoitusneuvojan vuorovaikutuksessa. Asiakastapaa-
miseen on hyva valmistautua hyvin, jotta asiakas tuntee, etta hdnet kohda-
taan yksilona. Liiallinen asiakkaan puolesta ajatteleminen voi kuitenkin oh-
jata keskustelua liikaa asiakaspalvelijan nakokulmiin, miké johtaa siihen,
etteivat asiakkaan toiveet toteudu. Sijoitusneuvojan toimintaan saattaa
my0s vaikuttaa hanelle asiakkaasta syntynyt ihmiskuva, jota ei ole valtta-
matta helppoa muuttaa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta asiakkaat yleisesti kokivat, etta sijoitusneuvo-
jat ottavat heidan tarpeensa ja elamantilanteensa huomioon, kun heille
tehtiin sijoitussuositus. Hyva ja onnistunut asiakaskartoitus on tarkeéssa
roolissa, kun asiakkuutta kehitetdé&n eteenpain. Keskeista on se, etta asia-
kaskohtaamisissa saatu tieto saadaan koko organisaation kayttéon. Jos
asiakastapaamisista kirjataan muistiin vain syntyneet sopimukset, mutta ei
tietoa eri johtopaatoksiin johtuvista syista, talloin tarkeda tietoa jaa saa-
matta. Jarjestelmaan tulee kirjata keskustelut asiakkaan kanssa ja mika
hanen tilanteessaan juuri silloin on tarkeaa. Nain arvokas tieto keskuste-
lusta saadaan koko organisaation kayttéon ja pystytaan suunnitella asiak-
kuuksien hallintaa ja elinkaarta pitkalla aikavalilla. Keskustelun kirjaaminen
asiakastieto jarjestelmééan tuo myos seuraavaan asiakastapaamiseen mie-
lekkyyttad ja sujuvaa jatkumoa. Asiakkaasta saatavan tiedon maara lisaan-
tyy koko ajan, joten tietoa pitdd osata analysoida ja saattaa koko palvelu-
organisaation kayttoon. Asiakas tuntee turhautumista ja luottamuksen saa-
vuttamien on hankalaa, jos sijoitusneuvojan vaihtuessa hanelta kysyttaisiin

samat asiat aina uudestaan ja uudestaan.

Aina eivat asiaosaaminen ja ammattimaisuus riita, vaan pitaa vielad onnis-
tua tunnetasollakin. Asiakaspalvelu ja palvelun laatu ovat tarkeimmat kil-
pailutekijat pankille. Henkildsto ja heiddn osaamisensa ovat avainase-
massa tassa asiassa. Hyvan palvelun saaminen vaikuttaa asiakkaan tule-
vaisuuden paatoksiin, tyytyvaisempi asiakas on sitoutuneempi pankkiinsa

ja kynnys vaihtaa pankkia on korkeampi.
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LIITE
Liite 1 Haastattelulomake

Ika?

Kuinka kauan olet sijoittanut?

Mita sijoituspalveluja kaytat talla hetkella?
Aihe 1: Sijoitusneuvonnan kaytto

Kuinka usein kaytat sijoitusneuvontaa sijoituspaatoksiesi apuna?
» Saatko pankilta tarpeeksi tukea liittyen sijoituksiisi?
Onko sijoitustenne hoito vastannut odotuksianne?
Pankin yhteydenpidon merkitys teille?
= Onko yhteydenpito ollut riittavaa?

Aihe 2: Sijoitusneuvonnan arvostus

Millaista on hyva sijoitusneuvonta?
= Mitk& asiat vaikuttavat laadukkaaseen sijoitusneuvontaan?
Koetko, etta sijoitusneuvoja ottaa huomioon sinun tarpeesi?

Minkélaista neuvontaa ja palvelua haluat sijoituksiisi?

Aihe 3: Asiakastyytyvaisyys

Mik& on ollut mielestéanne parasta asioidessanne Handelsbankenissa?
Onko teilla ollut jotakin negatiivisia kokemuksia asioidessanne Handels-

bankenissa?
Mika saisi teidat lopettamaan asiakassuhteenne Handelsbankenissa?

Kehitysehdotuksia sijoitustoimintaan?

= Suosittelisitteko tuttavillenne Handelsbankenin sijoituspalveluita?



