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Tama opinnaytetyo kasittelee sijoitusneuvotteluista syntyvia kokemuseroja X-pankin x- konttoris-
sa. Tutkimus on rajattu sijoitusneuvonnan asiakkaisiin. Opinnaytetyon tutkimusongelmana on,
etta syntyyko X-pankin x-konttorin sijoitusneuvottelussa kokemuseroja asiakaspalvelusta sijoitus-
neuvojan ja asiakkaan valille. Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa sijoitusneuvontapalvelu ja
tutkia sijoituspalvelusta mahdollisesti syntyvaa kokemuseroa asiakkaan ja pankkivirkailijan nako-
kulmasta.

Opinnaytetyo on tutkimustyyppinen ja se on tehty laadullisella tutkimusmenetelmalla. Tiedonke-
ruumenetelmana on kaytetty haastatteluja, artikkeleita ja kirjallisuutta. Tutkimuksessa on haas-
tateltu Pankki X:n sijoitusneuvojia ja sijoituspaallikkoa seka sijoituspalveluasiakkaita. Tutkimuk-
sen teoreettinen viitekehys koostuu sijoitusneuvontaprosessista ja siita syntyvista kokemuserois-
ta.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta eroavaisuuksia lOoytyi asiakkaiden ja sijoitusneuvojien vas-
tauksista. Eroavaisuudet eivat olleet kovin suuria sijoituspalveluiden asiakaspalvelun tason kan-
nalta, mutta asiakaspalvelutasoa voitaisiin kehittaa entisestaan. Asiakaspalvelu ja palvelun laatu
ovat oleellisia kilpailutekijoita pankille. Hyvan ja ammattitaitoisen sijoitusneuvonnan avulla voi-
daan asiakkaan tyytyvaisyytta palveluihin lisata. Tama vaikuttaa asiakkaan tulevaisuuden paatok-
siin, koska tyytyvaisempi asiakas on sitoutuneempi pankkiinsa ja kynnys vaihtaa asiointipankkia
on korkeampi.
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This thesis deals with different experiences arising from investment negotiations in the X-
bank's branch office X. The study is limited to the clients receiving investment advice. The
objective of the study is to explore if there will be customer experience differences in in-
vestment negotiations between the counselor and the client at X-Bank’s branch office X. The
aim of this thesis is to identify investment advisory and investment service to investigate any
differences resulting from the experience of the customer and the bank official.

The type of this thesis is research and it was conducted with a qualitative research method.
The method used for data collection was based on interviews, articles and literature. In-
vestment advisors, investment manager and customers of investment services at Bank X were
interviewed for the study. The theoretical framework consists of an investment negotiation
process and different experiences resulting from it.

It can be concluded that differences were found in responses between the clients and the
investment advisors. The differences were not very big in investment services in terms of the
level of the customer service which could be developed further. Customer service and quality
of service are essential elements of competition to the bank. With a good and professional
investment advice the customer satisfaction with services can be increased. This will affect
customer's future decisions. The happier and more committed the customer is with the bank,
the higher is the threshold to change the bank.

Keywords: Investment advice process, differences in experience, customer satisfaction
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1 Johdanto

Tutkimus sijoittuu kotimaiselle pankki- ja rahoitusalalle, jossa kilpailu sijoitusasiakkaista on
koventunut vuosituhannen vaihteesta lahtien. Kotitalouksien rahoitusvarallisuus lisaantyy,
silla tulokehityksen myota suurella osalla suomalaisista jaa kulutuksen jalkeen rahaa myos
saastoon. Nykyaan joka toisella suomalaisella on saastettyna tai sijoitettuna varoja johonkin
kohteeseen. Talletusten osuus on edelleen keskeinen, ja lahes puolet kotitalouksien varalli-
suudesta on talletuksissa. Sijoitusrahastosaastoja on entista useammalla ja suomalaisten kiin-
nostus sijoitusrahastosaastamista kohtaan kasvaa edelleen. X-pankin tavoite on saada kasvua
markkinaosuutensa. Jotta X-pankki pysyisi mukana kehityksessa, niin sen tulee parantaa sijoi-

tusasiakkaiden palvelua. (Finanssialan keskusliitto 2009.)

Seka X-pankin etta kilpailijoiden sijoittaja-asiakkaan tilanteen kartoituksessa ja ratkaisuehdo-
tuksen tekemisessa on puutteita. Ongelmana on, etta pelkka asiakaslahtoinen tilannekartoitus
ei tuo riittavasti myyntia. Toisaalta pelkka tarjouksen tekeminen ilman tilannekartoitusta
koetaan tuputtamiseksi. Sijoitusneuvojan tulisi parantaa seka tilannekartoitusta etta tarjouk-
sen tekemista, jolloin niin asiakastyytyvaisyys kuin myynnin tuloksetkin paranisivat. (Kulmala
2008.)

Sijoitusprosessin ja neuvonnan parantaminen lisaa myyntia ja nain myos kannattavuutta, jo-
ten pankit keskittyvatkin sijoitusasiakkaiden palvelun parantamiseen erottuakseen kilpailijois-
taan ja parantaakseen kannattavuuttaan. Tassa opinnaytetyossa sijoitus- ja rahoituspalveluita

tutkitaan sijoituspalvelun, palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden kannalta. (Hurri 2008.)

Opinnaytetyon aiheena on sijoitusneuvotteluista syntyvat kokemuserot X-pankin X-
konttorissa. Konttorissa on aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyysmittauksia, mutta vastaaval-
la metodilla ja analysoinnilla ei ole tehty tutkimusta X-konttorille. Aikaisemmat tutkimukset
ovat keskittyneet paaosin koko konttoripalveluiden arviointiin. Niissa tutkimuksissa on keski-
tytty paaosin asiakkaan kokemaan palveluun, eika vertailemaan palvelusta johtunutta koke-
museroa palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilla. Olen tasta syysta kokenut tarpeelliseksi ta-

man kaltaisen opinnaytetyon X-pankin ja ammatillisen kehittymisen kannalta.

Tasta opinnaytetyosta, joka selvittaa asiakkaan ja pankkivirkailijan kokemuseroja sijoituspal-
velutilanteissa on hyotya X-pankille ja erityisesti X-konttorille. Hyoty on konkreettinen X-
konttorille, koska tutkimus perustuu todellisiin sijoituspalvelutilanteisiin. Samalla tutkimus on

ajankohtainen, koska rahoitusmarkkinat ovat kasvussa alhaisen korkotason vuoksi.



1.1 Opinnaytetyon aihepiiri ja tausta

Finanssikriisi alkoi vuonna 2007 maailmanlaajuisesta pankki- ja rahoituskriisista. Kriisi alkoi
Yhdysvalloista, jossa syyna olivat keskuspankin pitkaan yllapitama matala korkotaso, maksu-
kyvyttomien asiakkaiden asuntolainoille saadetyt veroedut, rahoituslaitosten valtava riskiha-
lukkuus ja monikymmenkertaisella velkavivulla sijoittaminen, laajaksi paisuneen asuntoluot-
toihin perustuneen johdannaiskaupan lapinakymattomyys, pankkivalvonnan vakavat puutteet
ja lainsaadannon puutteet. USA:n asuntorahoitukseen liittyva subprime-kriisi heijastui pankki-
en valisten rahamarkkinoiden toimintaan ja aiheutti likviditeetin vahenemisen seka rahan

hinnan nousun. (Sorsa 2008.)

Elokuussa 2007 alkanut subprime-kriisi aiheutti voimakasta heiluntaa osakemarkkinoilla. Osa-
kekurssien heilunta alkoi elokuussa 2007 ja jatkui voimakkaana alkuvuodesta 2008. Yhdysval-
loista kantautuvat huonot uutiset ovat hermostuttaneet sijoittajia ja nama ovat vetaneet
sijoituksiaan pois riskipitoisista sijoituksista ja siirtaneet varoja turvallisimpiin sijoituskohtei-
siin. Yuoden 2009 alun huonot tunnelmat kaantyivat kuitenkin kevaalla nousuun, kun alkoi
tulla ensimmaisia pienia merkkeja talouden tilanteen kaantymisesta. Vahitellen sijoittajien
usko talouden uudesta elpymisesta kasvoi, mika sai osakkeet vuoden 2009 loppuun asti kesta-

neeseen voimakkaaseen nousuun. (Finanssialan keskusliitto 2010.)

Noususuhdanteessa olevassa markkinatilanteessa ajan tasalla olevaa tutkimustietoa voidaan
hyodyntaa parantamaan pankin palvelutasoa kilpailijoihin nahden. Tasta syysta on hyva sel-
vittaa, eroavatko asiakkaan ja sijoitusneuvojan kokemukset palvelutilanteesta. Oma kiinnos-

tukseni tuki opinnaytetyon aiheen valintaa, koska se auttaa ja tukee minua tyossani.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa asiakkaan ja sijoitusneuvojan kokemuksia sijoi-
tusneuvontatilanteesta. Erityisesti tutkitaan sita, ovatko kokemukset yhdenmukaiset vai onko
kokemuksissa eroja sijoitusneuvontatilanteen onnistumisesta. Opinnaytetyossa pyritaan selvit-
tamaan mahdollinen eroavaisuus asiakaspalvelutilanteesta pankkivirkailijan ja ulkopuolisen
tarkkailijan nakokulmasta. Tavoitteena on lisaksi selvittaa, mitka asiat lisaavat ja mitka va-
hentavat asiakastyytyvaisyytta sijoitusneuvontaprosessissa. Opinnaytetyossa kasitellaan sijoi-
tusneuvontaprosessia, joka kuvaa sijoitussuunnitelman keskeiset osat kuten sijoitustavoitteet,
sijoitusajan pituus, tuottotavoitteet ja sijoituskohteet. Sijoitussuunnitelmassa on otettava

kantaa sijoittamiseen liittyviin riskeihin ja niiden hallintaan.

Omaisuudenhoitopalveluissa keskeinen riskinhallintakeino on asiakkaan tavoitteiden ja tarpei-
den analysointi seka kaytettyjen keinojen herkkyys naiden tavoitteiden saavuttamisen kannal-
ta. Toinen keskeinen osa on strategisen riskin hallitseminen. Strateginen riski tarkoittaa sita,
etta asiakkaan kanssa sovittu sijoitusprofiili on mitoitettu vaarin suhteessa asiakkaan todelli-

seen riskinottokykyyn nahden. Jos tilanne on tallainen, voi yhdessa sovitun sijoitusprofiilin



toteuttaminen osoittautua virheeksi, josta seuraa taloudellisia tappioita. Sijoitusprosessin
tarkein osa, sijoitussuunnitelma, muodostaa rungon asiakassuhteen hoidolle. (Porssisaatio
2008b.)

1.2 Aiheen rajaus ja nakokulman valinta

Opinnaytetyo kasittelee henkiloasiakkaan sijoitusneuvontaprosessia. Opinnaytetyon tavoit-
teena on kartoittaa sijoitusneuvontapalvelua ja tutkia sijoituspalvelusta mahdollisesti synty-
vaa kokemuseroja asiakkaan ja sijoitusneuvojan nakokulmista. Kokemuksella tarkoitetaan

tassa yhteydessa jonkin tapahtuman tai tilanteen jalkeista tunnetilaa.

Opinnaytetyon pyrkimyksena on loytaa vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin. Miten asi-
akkaan ja sijoitusneuvojan kokemukset eroavat sijoitusprosessin asiakaspalvelutilanteissa?
Mista mahdolliset kokemuserot johtuvat? Kuinka iso merkitys sijoitusneuvojan asiakaspalvelu-
taidoilla on sijoitustilanteesta syntyvaan asiakaspalvelukokemukseen? Kuinka palvelun laatua
voidaan kehittaa asiakasystavallisemmaksi? Opinnaytetyon tavoitteet rajataan asiakastyyty-
vaisyyden ja palvelun laadun kartoittamiseen. Haastattelukysymykset ja niiden selitykset

loytyvat liitteista (Liite2).

Tutkimuskysymykset tukevat tutkimustavoitteen saavuttamista. Opinnaytetyon tavoitteet on
rajattu (tutkijan) X-pankin reunaehtojen mukaan. Asetetuilla kysymyksilla saavutetaan tutki-

muksen tavoitteen kannalta oleelliset vastaukset.

1.3 Tarkeimmat kasitteet

Opinnaytetyoni kannalta tarkeimmat kasitteet ovat sijoitusneuvonta, asiakaspalvelu (sijoitus-

palvelu), palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan seka sijoitusneuvojan kokemuserot.

Sijoitusneuvonta koostuu nykytilanteen kartoituksesta seka tavoitteiden, sijoitusajan ja ris-

kinottohalukkuuden selvittamisesta. Lisaksi se koostuu toimenpidesuunnitelman laatimisesta.

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan auttamista mahdollisen ostopaatoksen tekemisessa
seka sellaisen tuotteen tai palvelun valitsemisessa, joka tyydyttaa asiakkaan sen hetkisen
tarpeen. Asiakaspalvelussa asiakas ja palveluntarjoajan edustaja ovat usein valittomassa vuo-
rovaikutuksessa joko henkilokohtaisesti tai viestintavalineiden kautta. Asiakaspalvelu-termi
koostuu muista tassa tutkimuksessa maaritellyista termeista, kuten asiakastyytyvaisyydesta ja

palvelun laadusta.
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Tehdessaan tarkeaksi koettua ostopaatosta kuluttaja joutuu yleensa hankkimaan tietoa paa-
toksenteon tueksi. Tietoa saadaan markkinointimateriaalista, myyntikeskusteluista ja muun
muassa mediassa olevista jutuista. Painoarvoltaan merkittavin tiedonlahde on kuitenkin jo

historiallisesti ollut tutulta saatu suositus.

Kun asiakas saa useita omakohtaisia positiivisia palvelukokemuksia, alkaa osoittaa lojaalisuut-
ta eli asiakasuskollisuutta palveluntarjoajaa kohtaan. Asiakkaasta tulee yrityksen aktiivinen
suosittelija. Asiakastyytyvaisyys syntyy kaikista asiakaskokemuksista palveluprosessin aikana
ja sen jalkeen. Myynti syntyy uskollisista asiakkaista ja uskollisuutta luodaan hyvalla asiakas-
kokemuksella. (Jarvinen, Rosti & Ylikoski 2006.)

Gronroos on maaritellyt palvelun laatua seuraavasti: ”Koettuun palveluun vaikuttavia tekijoi-
ta ovat muun muassa: luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus,
viestinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja fyysinen ymparisto. Palvelun

laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia”. (Gronroos 1998, 70.)

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja hanen
saamiensa kokemusten valista suhdetta. Ensimmainen ostokerta tehdaan yleensa odotusten
perusteella. Seuraaviin kertoihin vaikuttavat palveluodotusten lisaksi myos kokemukset. Asi-
akkaan palvelukokemusten karttuessa hanen vaatimustasonsa ja palveluodotuksensa kasvavat.
(Lahtinen & Isoviita 1994, 5.)

Ropen ja Pollasen (1998, 162) mukaan asiakastyytyvaisyyslaatu tarkoittaa laatukasitetta, joka
tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyystunteen niista kokemuksista, joita hanelle on muodostunut
yrityksen toiminnasta. Asiakastyytyvaisyyslaatu kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan

tyytyvaisyys muodostuu.

2 Sijoitusneuvonta ja sijoitusneuvontaprosessi

Sijoitusneuvonta perustuu pitkajanteisyyteen, riskin hajautukseen ja asiakkaan tarpeiden
huomioimiseen. Olennaisimpia sijoitusratkaisuun vaikuttavia tekijoita ovat sijoitusaika seka
asiakkaan valmius ottaa riskia korkeamman tuoton saamiseksi. Sijoitusneuvonta on yksittai-
seen asiakkaaseen kohdistuva yksiloity ja yksittaista rahoitusvalinetta koskeva neuvo, jota
annettaessa on huomioitu muun muassa asiakkaan sijoitustavoitteet ja riskinkantokyky. Tar-
kempi kuvaus sijoitusneuvonnasta (kartoitus) loytyy seuraavalla sivulla olevasta kuviosta (Ku-

vio 1).
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Toimenpide-
suunnitelma

Nykytilanne Tavoite

Sijoitusneuvonnan Sijoitukseen Selvitetaan Sijoitusehdotuksen
lahtdkohta on liittyvan mahdollisuus tekeminen
nykytilanteen kartoitus tavoitteen ja jaltai halu

: sijoitusajan sijoittaa
* Tavpitigat selvittaminen riskipitoisempiin
+ Tarpeet sijoitusvaihtoehtoihin

» Elamantilanne

+ Sijoitusaika

Kuvio 1. Sijoitusneuvonta (X-pankin Intra).

Sijoitussuositus antaa henkilokohtaisen sijoitussuosituksen ja on siten sijoitusneuvontaa. Jos
X-pankki ottaa kantaa yksittaisen rahoitusvalineen soveltuvuudesta asiakkaalle tai jos asiakas-
ta kehotetaan sijoittamaan tiettyyn nimettyyn rahoitusvalineeseen, esimerkiksi Nokian osak-
keisiin, Korkosalkku-rahastoon tai indeksilainaan, on kyse sijoitusneuvonnasta. Kun asiakasta
neuvotaan esim. hajauttamaan sijoitussalkku 50 % osakkeisiin ja 50 % korkosijoituksiin, on
kyse sijoitusneuvonnasta, koska X-pankki ottaa kantaa siihen, minkalainen riski-tuotto-suhde
asiakkaalle sopii. Asiakastapaamisissa sijoitusneuvonnan raja yleensa melkein ylittyy, koska
asiakkaat pyytavat mielipidetta rahoitusvalineen soveltuvuudesta heidan salkkuunsa. Sijoitus-
neuvonta antaessaan sijoitusneuvoja ei saa paattaa asiakkaan puolesta mihin sijoittaa. Sijoi-

tusneuvojilla on oikeus vain ehdottaa pankin tuotteita. (Yrjola 2003.)

Sijoitusneuvonnassa sijoitusaika on hyvin tarkea, silla asiakkaan haluama sijoitusaika antaa
suuntaa tuotteiden suosittamista varten. Asiakkaan tarvekartoituksen aikana selviavat asiak-
kaan suunnitelmat ja tavoitteet tulevaisuudelle, mika puolestaan auttaa sijoitusneuvojaa

loytamaan oikeat ratkaisut asiakkaan tarpeisiin. (Mikkonen 2004.)

Ennen sijoittamisvalintaa sijoittajan on myos syyta selvittaa itselleen mita varten saastaa.
Onko kyse tavoitesaastamisesta (etelan matka, asunnon hankinta), elaketurvan taydentami-
sesta vai jonkinlaisen varmuusrahaston keraamisesta pahan paivan varalle. Ennen kaikkea on
tarkeata arvioida suhtautumistaan sijoittamisen riskeihin: onko halua ja kykya ottaa riskia.
(Yrjola 2003.)

Sijoitusneuvojan on asiakkaan kanssa kaytava lapi, millaisella aikajanteella asiakas sijoittaa,
millaista riskia asiakas on valmis kestamaan, miten asiakas voisi hajauttaa ja millaisessa suh-

teessa sijoitukset ovat kokonaisvarallisuuteen. (Hurri 2008).
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Sijoitusneuvontaprosessi voidaan jakaa X-pankissa kolmeen eri osaan asiakastapaamisen val-
misteluun, asiakastapaamiseen ja asiakastapaamisen jalkityohon. Sijoitusneuvontaprosessin
ensimmaisessa vaiheessa asiakastapaamisen valmistelu on tarkeata. Hyva sijoitusneuvoja te-
kee valmistelut hyvin ja huolellisesti. Valmistelussa pitaa huomioida asiakkaan tilanteen tar-
kistus ja sijoittajaluokitus. Sijoittajaluokitus tehdessaan sijoitusneuvoja tayttaa pankin vel-
voitteet. Pankin velvoitteista on kerrottu tarkemmin liitteena (Liite 2) olevassa lainsaadanto-

osiossa. (X-pankin sijoituspaallikko 2010.)

Valmistelussa pitaa tarkistaa asiakkaan aikaisemmat sijoitussuositukset ja nykytilanne, varal-
lisuus muissa rahalaitoksissa seka asiakkaan olemassa olevat palvelut. Ilman naita tietoja si-
joitusneuvontaa on vaikea antaa. Jos ja kun asiakas on tuntematon pankille, valmistelu ja
asiakkaan kokonaiskartoitus tapahtuu asiakastapaamisosiossa. Asiakastapaaminen on tarkein
prosessi sijoitusneuvonnassa, siksi hyva valmistelu antaa sijoitusneuvojalle puitteet myynnilli-

sesti onnistumiselle asiakastapaamisissa. (X-pankin sijoituspaallikko 2010.)

Sijoitusneuvontaprosessin toinen vaihe asiakastapaaminen on kaikista kolmesta vaiheista tar-
kein. X-pankin paaperiaatteena on tunnistaa asiakas. Tama nakyy vahvasti asiakastapaamises-
sa. Asiakkaan tunnistaminen tarkoittaa, etta asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja kaikki laillises-
ti pakolliset toimenpiteet sovelletaan, kuten sijoittajaluokituksen paivitys ja sijoituspalvelu-

sopimuksen teko.

Luottamuksellisen ilmapiirin luominen on tarkeaa sijoitusneuvonnan asiakastapaamisessa.
Kiireen ja tehokkuusvaatimusten paineessa sijoitusneuvoja saattaa toisinaan unohtaa, miten
tarkeaa on luoda hyva keskusteluilmapiiri sijoitusneuvonnassa. Luottamuksellisen ilmapiirin
luominen saa asiakasta rentoutumaan ja edesauttaa hyva asiakaskokemuksen syntymista.
Asiakas muodostaa kasityksen sijoitusneuvonnassa ensimmaisten minuuttien aikana. Asiakkaan
kasitykseen vaikuttavat muun muassa sijoitusneuvojan tapa tervehtia, katella ja esitella it-
sensa. Seka miten esimerkiksi ulkonako, eleet, aanet ja itseluottamus vaikuttavat asiakkaan
mielipiteeseen. Sijoitusneuvojan olemus vaikuttaa myos siihen, miten uskottavana asiakas

sijoitusneuvojaa pitaa. (Terhemaa 2004.)

Sijoitusneuvoja rakentaa asiakassuhdetta koko sijoitusneuvonnan ajan omalla olemuksellaan,
ystavallisyydellaan ja tasmallisyydellaan. Tarkeata on, etta sijoitusneuvoja ymmartaa pitaa
katsekontaktia asiakkaaseen ja nayttaa kiinnostuksensa asiakkaan tarpeisiin neuvottelun aika-

na eika esimerkiksi piiloudu poydan tai tietokoneen taakse. (Terhemaa 2004.)

Aktiivinen kuuntelu tarkoittaa, etta keskitytaan asiakkaaseen ja ymmarretaan hanta hyvin.
Asiakkaan nykyisten ja tulevien - seka tiedostettujen etta tiedostamattomien - tarpeiden
kartoittaminen on tarkein osa sijoitusneuvontaa. Mita enemman tarpeita tunnistetaan, sita
enemman myyntimahdollisuuksia neuvottelun aikana X-pankilla on. Tarvekartoitus auttaa

asiakasta muodostamaan selvan kasityksen siita, miten han haluaa hoitaa raha-asioitaan tule-
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vaisuudessa ja se auttaa sijoitusneuvojaa loytamaan asiakkaalle oikeat palvelut. Laadukas
kartoitus auttaa sijoitusneuvoja ymmartamaan asiakkaan elamantilannetta, hanen toiveitaan,
haaveitaan ja myos huolenaiheitaan. Ennen ratkaisuvaihtoehtojen esittamista on tarkeaa
varmistaa, etta sijoitusneuvojalla ja asiakkaalla on yhteinen ymmarrys asiakkaan tarpeista ja

suunnitelmista. (X-pankin Intra 2010.)

Sijoitusneuvojan ammattitaito on hyvin tarkea sijoitusneuvonnassa. Sijoitusneuvojan on an-
nettava luottamuksellinen ja ammattitaitoinen vaikutus asiakkaille tapaamisessa. Asiakasta-
paamisessa asiakkaan tarpeet ja taloudellinen tilanne selvitetaan. X-pankki tayttaa MiFID
vaatimusta kehittamallaan sijoitussuositusohjelmalla. MiFID on lyhenne direktiivin englannin-
kielisesta nimesta Markets in Financial Instruments Directive (2004/39/EY) (Rahoitusvalinei-
den markkinat -direktiivi). Rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi on osa Euroopan Unionin
Rahoituspalveluiden toimintasuunnitelmaa, jonka tavoitteena on kehittaa rahoituspalveluiden

sisamarkkinoita. Tarkempi kuvaus MiFld:sta loytyy liitteesta kaksi. (Porssisaatio 2007.)

X-pankin sijoitussuositusohjelman avulla mitataan asiakkaan riskisietokykya, tulevaisuuden
suunnitelmia ja saadaan tuotesuositusta. Sijoitussuositusohjelmassa on erilaisia kysymyksia
liittyen asiakkaan taloudellisen tilanteeseen ja tulevaisuuden suunnitelmiin. Esitettyjen ky-
symyksien avulla selvitetaan asiakkaan kokonaistilannetta ja riskinotto kykya. Ohjelma antaa
vastauksien avulla suuntaa mihin tulee sijoittaa. Ohjelma toki ei yksistaan riita suosituksen
antamiseen, sijoitusasiantuntijan on tunnettava hyvin sijoitustuotteet, jotta asiakkaalle voi-
daan tarjota paras vaihtoehto hanen tarpeiden mukaisesti. Tuotesuositus on hyvin pitkalle
kiinni sijoitusajasta ja riskinsietokyvysta. X-pankin sijoitustuotteet ovat rahastot, joukkolainat
(obligaatiot), indeksilainat, vakuutustuotteet ja suorat osakkeet. Ensimmaisessa liitteessa on

tarkemmat kuvaukset edella mainituista sijoitustuotteista. (X-pankin sijoituspaallikko 2010.)

Sijoitusneuvontaprosessin kolmannen vaiheen jalkityd muodostuu sovittujen lupausten kir-
jaamisesta ja niiden toteuttamisesta. X-pankissa asiakassuhteen jatkuminen taataan ja var-
mistetaan jalkiseurannalla (jalkityolla). Sijoitusneuvojan on tarkeata muistaa pitaa antaman-
sa lupaukset ja hoitaa asiakkaan kanssa sovitut toimenpiteet. X-pankissa asiakkaalle selvite-
taan jatkotoimenpiteet, esimerkiksi kerrotaan mita vaihtoehtoja asiakkaalla on kaytettavis-
saan, kun asiakas asioi pankissa ja sovitaan uusi tapaaminen sijoitusten seurantaa varten. X-
pankissa haastateltujen sijoitusneuvojien mukaan asiakkaaseen on hyva olla yhteydessa sijoi-
tusneuvonnan jalkeen asiakastyytyvaisyyden sailyttamista varten. Sijoitusneuvojat kertoivat,
etta sijoitusneuvojan on syyta selvittaa sita esimerkiksi tayttyivatko asiakkaan odotukset. Jos
asiakas ilmaisee olevansa tyytyvainen, se tarkoittaa mahdollisesti, etta tyytyvainen asiakas
aikoo suositella sijoitusneuvojaa ystavilleen ja tuttavilleen. Jos vastaavasti asiakkaalle on
jaanyt huono kokemus, asiakas voi vaihtaa pankkia tai kertoa saamastaan huonosta palvelusta
tuttavilleen. X- pankissa sijoitusneuvojat haluavat ammattitaitoisella osaamisellaan luoda

hyvia asiakaskokemuksia jokaisessa asiakastapaamisessa.
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3 Palvelukokonaisuus

Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu voivat muodostaa asiakkaan kokemuksellisen eron sijoi-
tusneuvotteluissa. Nama ovat tarkeimpia siksi, koska ne ovat asiakaspalvelutilanteen kannalta
keskeisimpia positiivisen kokemuksen syntymisessa. Teoreettinen viitekehys on rajattu tutki-

muksen tiedon intressin mukaan.

Kasitteet ja teoriat, joihin tutkimuksen tuloksia suhteutetaan, ovat asiakaspalvelu (sijoitus-
neuvonta), palvelun laatu, asiakastyytyvaisyys, seka asiakastyytyvaisyyslaatu. Seuraavaksi on
selvitetty teorioiden maaritelmat laajemmassa mittakaavassa lahdemateriaalia hyvaksikayt-
taen. Kasitteiden ja teorioiden valintaperusteina on kaytetty niiden soveltumista tutkimuk-
seen seka niiden luotettavuus. Teorioita voidaan pitaa luotettavina silla teorioiden laatijat

ovat yleisesti viitattuina useissa samojen aihealueiden kirjallisuusteoksissa ja tutkimuksissa.

3.1 Asiakaspalvelu

Olen maaritellyt asiakaspalvelu-termin tassa yhteydessa pankkipalvelun nakokulmasta (sijoi-
tusneuvontapalvelu), koska tassa opinnaytetyossa kartoitetaan asiakaspalvelun vaikutusta

sijoitusneuvonnasta syntyvaan kokemukseen.

Tama on kirjoittajan muodostama maaritelma, joka saattaa poiketa muista, jo olemassa ole-
vista maaritelmista. Kirjoittaja on toiminut asiakaspalvelutehtavissa useita vuosia, joten ha-

nelle on muodostunut oma nakemys asiakaspalvelusta.

3.2 Palvelun laatu

Palveluihin, joihin tassa yhteydessa viitataan, tarkoitetaan pankkipalveluita asiakkaan nako-
kulmasta. Palvelun laadun mittaamisen ja seurannan kannalta yrityksen on tarkeaa ymmar-
taa, mita palveluilla itse asiassa tarkoitetaan ja millaisia piirteita niihin liittyy. Gronroos
(2001, 81), joka on vuosikymmenia tutkinut palvelun laatua ja asiakaspalvelua, toteaa, etta
palvelu on kasitteena vaikeasti maariteltava, silla sita voidaan pitaa ainutkertaisena tapah-
tumana. Tapahtuman muoto on riippuvainen palveluajankohdasta, palveluyrityksesta seka

asiakkaan tarpeista.

Palvelua voidaan pitaa sarjana tekoja, joissa palveluja kayttava asiakas tyydyttaa palvelutar-
peensa vuorovaikutussuhteessa henkilon tai palveluautomaatin kanssa. Palveluilla on useim-

miten kolme ominaispiirretta. Ensimmaiseksi palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toi-
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minnoista tai toimintojen sarjoista eivatka asioista. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan
ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Kolmanneksi asiakas osallistuu ainakin jossain maarin

palvelun tuotantoprosessiin. (Jakosuo 2005, 28 - 29.)

Rissanen (2005, 18 -19) maarittelee palvelun seuraavasti: ” Palvelu on vuorovaikutus, teko,
tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdolli-
suus lisaarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena,

nautintona, kokemuksena, mielihyvana ja ajan tai materian saastona.”.

Palvelun kayttaja tai saaja voi kokea kayttamansa tai saamansa palvelun eri tavoilla, jopa
aivan muutoin kuin mita palvelun tuottaja on ajatellut. Alla olevalla kuviolla havainnolliste-
taan palvelun laadun kokemista asiakkaan nakokulmasta seka palvelun teknista ja toiminnal-

lista laatua (Kuvio2).

Asiakkaan odottama palvelun laatu

Asiakkaan kokema palvelun laatu

Mielikuvien, aikaisem pien
kokemusten, asenteiden,
tunteiden, imagon suodatin

Palvelun Palvelun
tekninen toiminnalli-
laatu. M ita nen laatu.
asiakas M iten
saa? asiakasta

palvellaan?

Kuvio 2. Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu (Rissanen 2005, 214)

Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu on hyvin subjektiivinen asia, vaikka pal-
velusuoritteen laatu voidaan melko pitkalle maaritella lahes ”absoluuttisilla mittareilla”.
Asiakkaan kokema laatu on vahvasti odotusten, tunteiden, mielikuvien ja tilannetekijan tulos-
ta. Asiakkaat odottavat hyvaa palvelua, mutta harvat heista ovat valmiita maksamaan siita
kayvan hinnan. Useimmat palvelut differoidaan asiakaskohtaiseksi, kuten sijoitusneuvottelut,

jotka ovat aina yksilollisia, vaikkakin palvelutuote pysyy samana. Palvelun laatuajattelussa on
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realistinen lahtokohta rakentaa se asiakkaan odotusten ja hanen saamansa palvelukokemuk-
sen pohjalle. (Rissanen 2005, 214.)

Rissasen (2005, 215 -216) mukaan palvelun laadun ulottuvuudet on jaoteltu seuraavasti kym-
meneen eri osaan: Ensimmaisena ulottuvuutena ovat patevyys ja ammattitaito, joilla tarkoi-
tetaan ”palvelun tuottajan ammattitaitoa palvelun ydinalueella”. Esimerkiksi pankkivirkaili-

jan kykya rakentaa asiakkaan tarpeiden mukainen palvelukokonaisuus sijoitusneuvonnasta.

Toista ulottuvuutta eli luotettavuutta voidaan kuvailla seuraavasti: ”Palvelu tuotetaan vir-
heettomasti tavalla, joka synnyttaa asiakkaassa luottamuksen tuottajan ammattitaitoon”.
Kolmas ulottuvuus on uskottavuus: ”Asiakas saavuttaa luottamuksen siihen, etta palvelun
tarjoaja toimii asiakkaan edun vaatimalla tavalla”. Neljantena ulottuvuutena on saavutetta-
vuus: ”Asiakas voi saavuttaa palvelun kohtuullisella vaivalla”. (Rissanen 2005, 215 -216.) Tas-
ta esimerkkina puhelinpalvelun saavutettavuus ilman tunnin jonotusta tai se, etta pankin

konttori sijaitsee hyvien kulkuyhteyksien varrella.

Viidentena ulottuvuutena on turvallisuus, jota asiakas kokee erityisesti edellisten arvojen
toteuduttua palvelussa. Vastakohtana voidaan pitaa esimerkiksi pankin palvelutilanteiden
nauhoitusta ilman asiakkaan suostumusta. Kuudentena ulottuvuutena on kohteliaisuus, jolla
tarkoitetaan palvelun tuottajan pukeutumista, kaytosta ja koko persoonallisuutta, joka viestii

asiakkaalle huomaavaisuutta, arvostusta ja kunnioitusta. (Rissanen 2005, 215 -216.)

Seitsemantena ulottuvuutena on palvelualttius tai toisin sanoen palveluvaste. Palvelutilan-
teessa ja sita ennen seka sen jalkeen asiakkaalle puhutut tai lahetetyt viestit ovat ymmarret-
tavia, avoimia eivatka liian pitkia. Kahdeksantena ulottuvuutena on viestinta, joka on selkeaa
ja asiakkaan ymmartamaa riippumatta kaytettavasta viestintakanavasta. (Rissanen 2005, 215
-216.) Esimerkiksi jos sijoitusneuvonnassa puhutaan sijoituksen tuotoista ja tuotto-
odotuksesta, niin sijoitusneuvoja selventaa tuottojen ja riskin eroavaisuudet sellaisella kielel-

3, etta asiaan perehtymattoman asiakkaan on helppo ymmartaa asian keskeinen sisalto.

Yhdeksantena ulottuvuutena on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen, joka
tarkoittaa Rissasen (2005, 216) mukaan seuraavaa: ”Palvelun tuottajalla on ammattitaito
syventaa ja varmistaa asiakkaan palveluntarvetta”. Esimerkiksi hyva sijoitusneuvoja ottaa
huomioon sijoitusneuvonnassa sellaiset asiat, mita asiakas ei ollut itse edes huomioinut.
Kymmenentena ulottuvuutena on palveluymparisto, jolla tarkoitetaan viihtyvyyden, ilmapii-
rin, visuaalisuuden, siisteyden ja tuoksujen asiakkaalle muodostamaa mielikuvaa. Esimerkiksi

onko pankin konttorissa siistia tai onko siella viherkasveja tai tarpeeksi valoisaa.
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Rissanen (2005, 215-216) on jakanut palvelun laadun ulottuvuudet tarkemmin ja yksityiskoh-
taisemmin edella mainituissa kappaleissa kuin mita Gronroos tekee seuraavassa kappaleessa.
Tasta syysta on haluttu tuoda molemmat teoriat tassa tutkimuksessa tarkasteltaviksi. Gron-
roosin (1998, 62-65) mukaan palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaalla saattaa olla eparealistisia
odotuksia, joten han saattaa kokea kokonaislaadun alhaiseksi, vaikka laatua, jollakin objektii-

visella tavalla mitattuna, voisi pitaa parempana.

Asiakkaiden arvioidessa palvelun laatua he pitavat tarkeana sita, mita he saavat vuorovaiku-
tuksessa yrityksen kanssa. Yuorovaikutus on se, mita asiakkaalle jaa, kun tuotantoprosessi
asiakkaan ja asiakaspalvelijan kanssa on ohi, esimerkkina lainaneuvottelu. Teknisen laadun
asiakkaat pystyvat mittaamaan melko objektiivisesti, onhan kyseessa ongelman tekninen rat-
kaisu. (Gronroos 1998, 62-65.)

Myos toiminnallinen laatu vaikuttaa asiakkaaseen hanen arvioidessaan palvelun laatua. Toi-
minnallinen laatu tarkoittaa sita, miten tekninen laatu valitetaan asiakkaalle. Tasta esimerk-
kina tapa, jolla sijoitusneuvontaprosessi on kaytannossa suoritettu. Toiminnallista laatua

asiakas ei pysty arvioimaan niin objektiivisesti kuin teknista laatua. (Gronroos 1998, 62 -65.)

Useimmiten palveluiden laadun mittaaminen on maarittelyista huolimatta vaikeaa. Palvelui-
den laatua on mahdotonta maaritella yksiselitteisesti, silla laadun arviointi riippuu muun mu-
assa siita, kenen nakokulmasta ja keta varten maarittely tehdaan (Hoyer & Hoyer 2001, Ja-
kosuo 2005, 30).

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydesta puhuttaessa esiintyy usein myos teoria palvelun laadusta. Asiakastyy-
tyvaisyyden teorian kasittelyssa olen ottanut huomioon yleisimpia ja kaytetyimpia teorioita
joiden muodostajina ovat olleet Lahtinen ja Isoviita, Storbacka ja Lehtinen, Jakosuo seka

Ylikoski ja Gronroos.

Asiakas muodostaa laatumielikuvan omien etukateisodotustensa mukaisesti. Yrityksen ei pida
luoda asiakkaille liian korkeita ennakko-odotuksia, ettei asiakas pety pahasti, jos odotukset
eivat tayty. Asiakas ei ota yhteytta mikali hanella on kielteisia etukateisodotuksia. Ottaessaan
yhteytta tallaiseen yritykseen han huomioi herkasti kielteiset ominaisuudet vahvistaakseen jo
olemassa olevia ennakkokasityksiaan. Palvelukokemukseen liittyvat myos palveluymparisto,
vuorovaikutussuhteet seka palvelun lopputulos. Ensivaikutelma on tarkea. Kerran tehtya vir-
hetta ei saa takaisin, eika se ainakaan saa toistua. Virhe olisi korjattava valittomasti. (Lahti-
nen & Isoviita 1999, 64 - 65.)
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Storbacka (1999, 61) on kirjassaan Asiakkuuden arvon lahteilla todennut, etta amerikkalaiset
ja pohjoismaiset tutkijat ovat tutkimuksissaan osoittaneet, etta tyytyvaiset asiakkaat eivat
valttamatta ole uskollisia. Toiseen liikkeeseen siirtyneista asiakkaista 60 - 80 prosenttia on
ollut liikkeen palveluun tyytyvainen tai erittain tyytyvainen. Asiakkaat ovat voineet vaihtaa
liiketta hinnan vuoksi tai siksi etta kilpailevalle yritykselle on tullut esimerkiksi uusi, nakyvasti

mainostettu tuote, jonka asiakas uskoo antavan hanelle suurempaa arvoa.

Muita syita voivat olla esimerkiksi asiakkaan vaihtelunhalu. Tasta syysta asiakastyytyvaisyyden
merkitys tulee korostumaan tulevaisuudessa, koska yritykset pyrkivat sitouttamaan asiakkaan

asiakassuhteen. Asiakastyytyvaisyys ei valttamatta ole uskollisuuden tae.

Storbackan ja Lehtisen (2005, 97-98) mukaan pankkien asiakastyytyvaisyyteen perustuvat
mallit toimivat sita huonommin mita kovempaan kilpailuun ne joutuvat. Pankkitoimiala on
tasta hyva esimerkki. Suomessa tyytyvaiset asiakkaat ovat kayttaneet maailman teknisesti
kehittyneinta pankkipalvelua, ja asiakkaista jopa 70 prosenttia on ollut kannattamattomia.
Kannattamattomia asiakkaita ovat korvanneet ne asiakkaat, jotka ovat erittain kannattavia.
Tama malli toimii hyvin, kunnes kannattavat asiakkaat loytavat rahoilleen uutta kayttoa.
Markkinoinnin keskeisin tavoite on ollutkin huolehtia asiakastyytyvaisyydesta, jopa kannatta-
vuuden kustannuksella. Storbacka ja Lehtinen (2005, 99) ovat esittaneet seuraavan ajatuksen:
”Asiakas voi olla tyytyvainen huonompaankin laatuun edellyttaen, etta han saa taman laadun
pienemmalla panostuksella”. Panostuksella tarkoitetaan asiakas-tyytyvaisyyden yhteydessa

hintaa, aikaa ja saavutettavuutta.

Kirjallisuudessa asiakastyytyvaisyyden yhteydessa puhutaan usein palvelujen laadusta. Arki-
kielessa naita kasitteita kaytetaan usein synonyymeina. Tieteen nakokulmasta kysymys on sen
sijaan kahdesta eri kasitteesta. Laadussa on kyse odotusten ja kokemusten vertaamisesta, kun
tyytyvaisyyden arvioinnissa ei vertailukohdetta sen sijaan tarvitse olla. Kasitteiden kayttoa
vaikeuttaa myos se, etta osa tutkijoista rinnastaa asiakkaan kokeman palvelun laadun asiakas-
tyytyvaisyydeksi ja osa tutkijoista korostaa niiden erillisyytta. (Gronroos 1990, Jakosuo 2005,
34.)

Asiakas kayttaa palvelua, koska han haluaa tyydyttaa jonkin tarpeen. Palveluiden kayttomo-
tiivit ovat kuitenkin usein tiedostamattomia, kuten esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja itsear-
vostuksen tarpeiden tyydyttaminen. Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsi-
taan sellaisia palvelun konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle
tyytyvaisyyden kokemuksia. Palveluorganisaatio, kuten esimerkiksi pankki pyrkii vaikuttamaan

palvelun laatutekijoihin, koska ne tuottavat asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyys on
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havainnollistettu asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat kuviossa 3. (Ylikoski 2000, 151 -
152.)

Palvelukokemus muodostuu palveluympariston, vuorovaikutussuhteiden ja palvelun lopputu-
loksen laadusta. Palveluymparisto vaikuttaa jo yrityksesta saatavaan ensivaikutelmaan ja

syntynyt kuva on melko pysyva (Isoviita & Lahtinen 1998, 63).

Luotettavuus
Palvelun Tilanne-
laatu tekijat
Reagointialttius
\ 4
Tavaroiden Asiakas-
Palveluvarmuus laatu “Liyytyvaisyys
: Hinta Yksilotekiiat
Empatia

Palveluymparistd

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithaml & Bitner 1996, 123, Ylikoski
2000, 152).

Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos palveluun mahdollisesti liittyvien tavaroiden laatu, kuten
pankissa pankkikortti. Asiakas voi kokea tyytyvaisyytta myos edullisen hinnan avulla, kuten
alennukset palvelumaksuista, alennetusta lainan marginaaleista tai saamalla parempaa tuot-
toa sijoituksille. Usein hinta ja palveluun liittyvat tavarat unohdetaan ottaa huomioon arvioi-

taessa asiakastyytyvaisyytta.

Palvelu-organisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaavat kuitenkin tilannetekijat,
kuten esimerkiksi asiakkaan kiire. Koska jokainen asiakas on yksilo, tyytyvaisyyden ulkopuolel-

le muodostumiseen vaikuttavat myos asiakkaan yksilolliset ominaisuudet. (Ylikoski 2000, 153.)

Ylikosken (2000, 153) mukaan asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myos se, kuinka pal-
jon asiakas kokee panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa arvoon seka lisaar-
voon. Palvelua valitessaan asiakas pohtii, mika organisaatio tuottaa hanelle eniten arvoa.
Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa ja

ovat kaikki vaikuttamassa asiakkaan palvelukokemukseen.
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Vuorovaikutustilanteet palveluhenkiloston kanssa, palveluymparistd, organisaation imago ja
palvelusta peritty hinta vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun, tuottavat
asiakkaalle arvoa ja luovat asiakastyytyvaisyytta. Hyva laatu ja asiakkaan tyytyvaisyys tulisi-
kin saada aikaan jokaisessa palvelutilanteessa, kuten esimerkiksi pankissa kaytavassa sijoitus-
neuvottelussa. (Ylikoski 2000, 153-155.)

Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella seka yksittaisen palvelutapahtuman tasolla etta
myos kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas voi olla tyytymaton johonkin palvelutapahtumaan,
mutta silti tyytyvainen koko organisaatioon ja sen toimintaan kokonaisuutena. Asiakas voi olla
tyytyvainen kayttamaansa pankkiin, vaikka jokin yksittainen pankkiasiointikerta kuten esi-
merkiksi sijoitusneuvonta olisikin ollut epatyydyttava. (Ylikoski 2000, 153 - 155.) Alla olevalla

kuviolla pyritaan havainnollistamaan asiakkaan palvelukokemuksen muodostumista (Kuvio 4).

Vuorovaikutus- Palveluympéristd
tilanteet

Palvelun laatu

..........

Imago Hinta

Kuvio 4. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Zeithaml & Bitner 1996, 123 ref. Yli-
koski 2000, 154).

Asiakkaan tyytyvaisyytta fyysiseen tuotteeseen mitataan usein attribuuteilla, jotka kuvaavat
fyysisen tuotteen tarkeimpia ominaisuuksia. Kokemusten vertaaminen aikaisempiin odotuksiin
on myos yleista. Kirjallisuudessa onkin kiistelty siita, onko palvelun laadun ja asiakastyytyvai-
syyden valilla eroa ja jos on, koetaanko laatu ensin ja seuraako tyytyvaisyys vasta sitten vai
toisinpain. (Gronroos 2001, 122 - 123.)
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Storbackan ja Lehtisen mukaan (2005, 99) laadulla ja asiakastyytyvaisyydella on lineaarinen
suhde, eli mita parempi laatu sita tyytyvaisempi asiakas. Nain ei kuitenkaan valttamatta hei-
dan mukaansa ole. Tassa yhteydessa voidaankin puhua useista erilaisista yhteyksista laadun ja
asiakastyytyvaisyyden valilla, mika voidaan ilmaista niin sanottuna laatufunktioina. Asiakkuu-

den eri tekijat vaikuttavat asiakkaan kokonaiskasitykseen eri tavoin.

Storbacka ja Lehtinen ovatkin jakaneet laatufunktiot neljaan eri tyyppiin, kriittisiin tekijoi-
Kriittisilla tekijoilla tarkoitetaan sita, etta laadun parantaminen johtaa suoraan parempaan
asiakastyytyvaisyyteen ja painvastoin. ”"Hygienia”-tekijoilla tarkoitetaan sita, etta laadun
parantaminen ei kasvata asiakastyytyvaisyytta, mutta laadun huononeminen tietyn, ennalta
maaritellyn tason alapuolelle, merkitsee merkittavaa asiakastyytyvaisyyden vahenemista.
Toisin sanoen laadussa pitaa sailyttaa tietty taso, jonka jalkeen investoinnit laatuun eivat
kannata. (Storbacka & Lehtinen 2005, 99.)

Indifferenteilla tekijoilla tarkoitetaan tekijoita, joissa laadun parantaminen tai huonontami-
nen ei millaan tavalla vaikuta asiakastyytyvaisyyteen. Profiloivilla tekijoilla tarkoitetaan teki-
joita, joihin panostamalla yritys erottuu edukseen toimialan keskitasosta ja kilpailijoista.
Parempi laatu voi vaikuttaa merkittavasti asiakastyytyvaisyyteen, mutta pieni laadun huono-

neminen ei juuri vaikuta siihen. (Storbacka & Lehtinen 2005, 100.)

Gronroosin (2001, 123) mukaan looginen analyysi osoittaa selvasti, etta palvelun laadun ko-
kemus tapahtuu ensin ja tyytyvaisyys tai tyytymattomyys laatuun syntyy sen jalkeen. Esimer-
kiksi jos puhutaan pankkipalvelun laadusta, voidaan talloin arvioida ensiksi tyytyvaisyytta

palveluun, koska tuotteena on palvelu.

5.4 Asiakastyytyvaisyyslaatu

Asiakastyytyvaisyyslaadulla tarkoitetaan sita, etta asiakkaalle tuotetaan tyytyvaisyydentuntei-
ta niista kokemuksista, joita hanelle muodostuu tai on muodostunut organisaation toiminnan
tuloksena. Perusjakona asiakastyytyvaisyyslaatu-kuvaan vaikuttavien tekijoiden ryhmittelysta
voidaan kayttaa nelijakoa: henkilokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmakontaktit ja mil-

jookontaktit.

Vastaavasti asiakastyytyvaisyys-perusteisella laatujohtamisella tarkoitetaan sita johtamisjar-
jestelmaa, joka pyrkii lilketaloudellisesti, rationaalisesti ja tuloksellisesti varmistamaan jat-
kuvan asiakastyytyvaisyyden ja minimoimaan tyytymattomyyden. Oleellista onkin, etta asia-

kastyytyvaisyyden nakokulmasta tarkasteltuna asiakas-kasite ei edellyta asiakassuhdetta.
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Tosiasiallisesti aina, kun henkilo on kontaktissa jonkun yrityksen osan kanssa, syntyy asiakas-
tyytyvaisyyden edellyttama kontaktipinta yrityksen ja henkilon valilla. (Asiakastyytyvaisyys
markkinointitekijana 2006.)

Nain ollen mielikuva asiakastyytyvaisyyden laadusta voi muodostua potentiaalisille asiakkaille,
kun taas muut tassa yhteydessa esitellyt teoriat edellyttavat asiakassuhdetta. Asiakastyytyvai-
syyslaadulla on suuri merkitys asiakkaan uusintaostojen kannalta, koska jos asiakas kokee
saamansa palvelun laadukkaaksi, muodostuu hanelle luottavainen kuva palvelun tarjoajasta
seka sen tavasta tuottaa palveluita. Tama lisaa osaltaan asiakkaan sitoutumista yritykseen tai
mahdollistaa ensiostoksen tekemisen, jos asiakas on potentiaalinen asiakas, joka ei ole viela

kayttanyt palvelua.

5.5 Asiakaskokemus ja uskollisuus

Asiakastarpeiden kartoittaminen lahtee kysynnan selvittamisesta, kysynnan luomisesta, ky-
synnan tyydyttamisesta ja sen saatelysta. Tata varten suunnitellaan markkinoinnin kilpailu-
keinot eli se kokonaisuus, jolla yritys lahestyy asiakkaitaan. Yritys rakentaa mahdollisista kil-
pailukeinoista sunnitelamallisen yhdistelman, jota kutsutaan markkinointimixiksi. Perinteinen
markkinointimix (marketing mix) muodostuu 4 P:sta eli tuotteesta (product), hinnasta (price),
saatavuudesta (place) ja markkinointiviestinnasta ja sen (promotion) juuret ulottuu 1960-
luvulle asti. Perinteinen markkinointimix eli 4P-malli on lahinna tavaroiden markkinoinnin
perusteella kehitetty kilpailukeino. Tama 4P-malli on Jerome McCarthyn jo 1960-luvulla ke-
hittama ja sita on vuosien saatossa tehty erilaisia muunnelmia. 4P-mallin (markkinointimix)
pohjalta kehitetty palveluyrityksille paremmin sopiva malli markkinoinnin kilpailukeinoista.
4P-mallin on lisatty kolme muuta P:ta, jotka sopivat hyvin palveluyrityksen toimintojen arvi-
oimiseen. Ne ovat osallistujat (participants tai people), palvelun nakyvat todisteet (physical

evidence) ja palveluprosessit (process). Sita kutsutaan 7P-malliksi. (Cowell 1984, 69.)

Asiakastyytyvaisyys palvelutapahtumaan johtaa palvelun laatuun, joka puolestaan nakyy ku-
luttajien kayttaytymisessa kolmella tavalla: tyytyvaiset kuluttajat pitavat kokemaansa palve-
lun laatua korkeana ja he kertovat siita mielellaan ystavilleen, ovat uskollisia eivatka harkitse
vaihtavansa palvelun tarjoajaa. Palvelutapahtuma epaonnistuessa, vaikutukset kayttaytymi-
seen ovat painvastaisia, jolloin ystaville kerrotaan palvelu pettymyksesta, lojaalius yritysta

kohtaan katoaa ja kuluttaja kaantyy helpommin toisen palvelun tarjoajan puoleen.

Henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen kohtaamiseen aikana liitetaan usein palvelun koettu
kokonaislaatu. Yrityksen laatu on asiakkaan kasitys palvelun onnistumisesta. Vain asiakas voi
kertoa, onko laatu hyva vai huono. Asiakas on siis laadun tulkitsija. Asiakas arvioi palveluja
myos sen perusteella, mika on niiden arvo tai hyoty hanelle. (Piensijoittaja haamuostoksilla
2008, 6-8.)
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Asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa yksinkertaisten asioiden avulla. Kyse on lahinna siita,
etta asiakas otetaan vastaan ystavallisesti, avoimesti ja hymyillen. On tarkeaa muistaa myos,
etta voi antaa entistakin parempaa asiakaspalvelua kuuntelemalla asiakasta. Tarkein tavoite
on palvella asiakasta hyvin. X-pankissa pyritaan luomaan erinomaisia asiakaskokemuksia ajat-
telemalla ja toimimalla asiakaslahtoisesti, ymmartamalla yksittaisen asiakkaan tarpeet ja
ylittamalla asiakkaan odotukset, palvelemalla asiakkaita asiantuntevasti ja luomalla pitkaai-

kaisia asiakassuhteita. (Piensijoittaja haamuostoksilla 2008, 6-8.)

Asiakasuskollisuus on tarkea myyntiin vaikuttava tekija organisaatioissa. Asiakaskokemus on
monesti ratkaisevassa asemassa. Asiakasuskollisuus syntyy ennen kaikkea asiakkaan omista
aikaisemmista asiointikokemuksista. Heikkoa asiakaskokemusta on vaikea paikata kompensaa-
tiolla tai sitouttavalla ohjelmalla. Jos asiakaskokemus on kunnossa, hyva kanta-asiakas ohjel-
ma lisaa asiakkaiden uskollisuutta. Monella pankilla on kanta-avain- bonusohjelmia, jonka

tarkoituksena sitouttaa asiakkaita. (Terhemaa 2004.)

X-pankilla on myos taman kaltainen ohjelma, josta asiakkaat saavat erilaisista palveluista
etuja. Asiakkaat saavat erilaisia etuja erilaisista tuotteista mm. sijoitustuotteista, kuten il-
mainen rahastomerkinta tai lunastuspalvelu. Tama ohjelman tarkoitus tuottaa sitouttaa asia-
kasta pankkiin. Naiden kanta- avain -bonusasiakas ohjelmien kautta pyritaan luomaan hyvia

asiakaskokemuksia.

Asiakasuskollisuus on edellytys myynnin ja kannattavuuden kasvattamiseen. Uskolliset ja si-
toutuneet asiakkaat suosittelevat yritysta tutuilleen ja vaihtavat kilpailevimpiin yrityksiin
harvemmin. Pankkiasiakkuus on useimmille asiakkaille pitkajanteinen ja suhteellisen pysyva.

Asiakas uskollisuus syntyy asiakkaan aikaisemmista kokemuksista. (Terhemaa 2004.)

Asiakkaat ovat yrityksen voimavara. Yritys pyrkii positiiviseen asiakaskokemukseen, joka poi-
kisi pysyvia asiakassuhteita toiminnan yllapitamiseksi. Sen takia jokainen asiakaskohtaaminen
on yhta tarkea ja hoidettava mallikkaasti. Myonteisen asiakaskokemuksen myota yrityksen
imago asiakkaan silmissa paranee ja on todennakoisempaa, etta asiakas palaa. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 63-64.)

Hyvan palvelun ja palvelukokemuksen olennainen elementti on asiakkaan kokema luottamus
yritysta kohtaan. Asiakaspalvelijalla on merkittava vaikutus yrityksen luotettavuuskuvaan. Jos
asiakaspalvelija (sijoitusneuvoja) pystyy herattamaan asiakkaan luottamuksen, siirtyy se kos-
kemaan koko yritysta. Luotettavuuskuva syntyy yksinkertaisesti asiakaspalvelijan kaytannon
toiminnasta. Ammattitaito ja asennoituminen asiakkaaseen ovat luotettavuuskuvan syntymi-
sen kannalta olennaisia. Kun asiakaspalvelija tietaa mita tekee, esiintyy varmana asiantunte-

muksellaan seka osoittaa aitoa palveluasennetta, kuten kunnioitusta, ystavallisyytta, empati-
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aa, ja vaivannakoa asiakkaan puolesta, syntyy asiakkaalle luottamusta herattava mielikuva.
(Aarnikoivu 2005, 82.)

Asiakaspalvelun (sijoitusneuvontapalvelun) laadun maksimoinnissa keskeista on tunnistaa asi-
akkaan tarpeet ja ennakoida palvelutilanne. Kyseisella menetelmalla voidaan luoda vielakin
positiivisempi kuva palvelun tarjoajasta. Yleisesti asiakaspalvelutilanne koetaan elamykselli-
seksi, kun tehdaan enemman kun asiakas on pyytanyt ja nahdaan vaivaa asiakkaan eteen.
Elamysten kautta asiakas saadaan tekemaan uusintaostoja. "Olennaista on kiireettomyyden
tunne ja ystavallisyys. Tervehtiminen, kiitokset, small talk, nopea ja joustava palvelu, asia-
kaspalvelun iloisuus ja positiivisuus synnyttavat palveluelamyksia. Itsensa arvokkaaksi tunte-

minen asiakkaana on avainasemassa”. (Aarnikoivu 2005, 86.)

4  Tutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelmat osa rakentuu tutkimuksessa kaytettyjen menetelmien selvittamisesta
lukijalle seka siita, miten tutkimus kaytannossa toteutettiin, minkalaisessa aikataulussa ja
miten aineistoa kerattiin. Ensiksi esitellaan tutkimuksen rajaus jonka jalkeen esitellaan ai-
neiston kerays. Viimeiseksi kaydaan lapi aineiston kasittely. Taman tutkimuksen metodiksi on

valittu laadullinen tutkimus.

Laadullisella tutkimuksella pyritaan kuvaamaan jotakin tapahtumaa, ymmartamaan tiettya
toimintaa tai antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta jostakin ilmiosta (Vehkapera 2002).
Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan usein myos varsin pieneen maaraan tapauksia ja pyri-

taan analysoimaan niita mahdollisimman perusteellisesti (Eskola & Suoranta 2005, 18).

4.1  Tutkimusmenetelma

Laadullinen tutkimus soveltuu tiedon intresseihin paremmin kuin maarallinen, koska Totton
(2000, 10 -11) mukaan laadullinen tutkimus tuottaa syvallista tietoa ja maarallinen pinnallista

tietoa.

Laadullisessa tutkimuksessa kohde valitaan tarkoituksenmukaisesti kun taas maarallisessa
tutkimuksessa satunnaisesti. Laadullinen tutkimus tapahtuu vuorovaikutuksessa, maarallisessa
tutkimuksessa tutkija jaa ulkopuoliseksi. Tassa tutkimuksessa pyritaan saavuttamaan vuoro-
vaikutus haastattelun kautta, joka on yksi laadullisen tutkimuksen menetelmista. (Totto 2000,
10 -11.)
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Laadullisen tutkimuksen suurin ongelma on miten keratysta aineistosta saisi jotain irti, miten
tutkimuksen lukija voi ymmartaa ja vakuuttua siita, mita tutkija sanoo. Haastattelun etu on
ennen kaikkea joustavuus. ”Haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, oikaista vaarin-
kasityksia, selventaa ilmausten sananmuotoja ja kayda keskustelua tiedonantajan kanssa”.
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 71 - 75.)

Tutkimus on laadullinen tutkimus, koska otanta on melko pieni ja kysymykset avoimia. Avoi-
milla kysymyksilla pyritaan saamaan mahdollisimman laajoja ja kattavia vastauksia asiakkai-
den kokemuksista. Ominaista laadulliselle aineistolle on sen ilmaisullinen rikkaus, monitasoi-
suus ja kompleksisuus. Tasta syysta laadulliselle tutkimukselle on luonteenomaista kerata
aineistoa, joka tekee mahdollisimman monenlaiset tarkastelut mahdollisiksi. (Alasuutari 2001,
84.)

Tutkijat pyrkivat haastattelun avulla valittamaan kuvaa haastateltavan ajatuksista, kasityksis-
ta, kokemuksista ja tunteista (Hirsjarvi & Hurme 2004, 41). Haastattelun toteutustavaksi va-
littiin kaytettavissa olleista haastattelutavoista puolistrukturoidun teemahaastattelun. Puoli-
strukturoidulle haastattelulle on ominaista, etta jokin haastattelun nakokohta on lyoty luk-
koon, mutta ei kaikkia (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47).

Opinnaytetyossa paadyttiin Robsonin (1995 ref. Hirsjarvi & Hurme 2004, 47) nakemykseen,

jossa haastattelussa kaytettavat kysymykset ovat maaratty ennalta, mutta haastattelija voi
vaihdella niiden sanamuotoa. Tama siksi, koska tutkimuksen haastattelua ei kohdisteta vain
yhdelle kohderyhmalle, kuten asiakkaat, vaan siina on myos asiakkaiden vastapuoli eli sijoi-

tusneuvojat mukana.

Talloin kysymysten sanamuoto ei voi olla sama molemmille kohderyhmille, mutta kysymysten
asiasisalto pysyy muuttumattomana. Kaikille haastatteluille on yhteista se, etta niilla on tie-

tyt puitteet ja ne tehdaan jossakin.
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4.2  Tutkimuksen rajaukset

Tutkimus rajattu sijoitusneuvonnan asiakkaisiin, koska kohderyhmana he olivat tarkeimpia

henkiloasiakaspuolelta. Merkittavana rajausperusteena oli myos kohderyhman helppo tavoit-
taminen. Kun asiakas oli ollut sijoitusneuvottelussa pankin konttorissa, hanta pyydettiin osal-
listumaan opinnaytetyohon liittyvaan asiakaspalvelun laatua mittaavaan haastatteluun haas-
tattelijan toimesta. Nain pyrittiin myos poistamaan sijoitusneuvojan valitsemien asiakkaiden

vaikutus tutkimustuloksiin.

Rajauksessa ei otettu huomioon taustamuuttujia kuten esimerkiksi vastaajien ikaa, sukupuol-
ta, ansiotuloja tai sosiaalista statusta. Tutkimuksen kannalta taustamuuttujat eivat olleet
oleellisia vastausten analysoinnissa, koska tutkimuksessa keskityttiin vertailemaan virkailijan

ja asiakkaan palvelutilanteesta mahdollisesti syntyvaa kokemuseroa.

4.3  Aineiston kerays

Tutkimuksen kohderyhmana olivat X-pankin sijoitusasiakkaat. Tutkimus on toteutettu henkilo-
kohtaisella haastattelulla, jossa haastateltavalta eli asiakkaalta tai sijoitusneuvojilta kysyttiin
kuutta avointa kysymysta liittyen sijoitusneuvottelun asiakaspalvelutilanteeseen. Avoimien
kysymysten lisaksi haastateltavia pyydettiin arvioimaan kokemaansa asiakaspalvelukokonai-
suutta numeraalisella asteikolla yhdesta viiteen. Taman avulla pyrittiin saamaan konkreetti-

nen ja helposti vertailtava muuttuja vastauksista.

Aineistoa on keratty sijoitusasiakkaille suunnatulla haastattelulla, joka on toteutettu pankin
tarjoamissa tiloissa. Tila, jossa asiakkaiden haastattelut on tehty, oli X-pankin X-konttorin
neuvotteluhuone. Tila sopi hyvin haastattelun tekemiseen, koska siella oli rauhallinen ilmapii-

ri, joka edesauttoi luottamuksen rakentumista haastattelijan ja haastateltavan valille.

Haastattelutila mahdollisti my0s sen, ettei haastateltavia tarvinnut erikseen kutsua tai vieda
toiseen tuntemattomampaan paikkaan. Tama helpotti huomattavasti haastateltavien suostu-
musta haastatteluun. Tarkeaa on, etta haastateltava kokee olevansa ”puolueettomalla maa-
peralla”, ettei han vaaristelisi vastauksia valttaakseen kiusallisia tilanteita. (Ruusuvuori &
Tiitula 2005, 17.)

Silvermanin (2004, 135 -136) mukaan haastatteluilla voidaan tulkita haastateltavan ja haas-
tattelijan kanssakaymista, ottaen huomioon haastateltavan sosiaalinen tausta. Toisin sanoen

miten edella mainittu voidaan saavuttaa, on ottamalla huomioon haastateltavan kulttuuriset
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eroavaisuudet. Haastattelijan pitaisi pystya tunnistamaan haastateltavasta hanen kulttuurilli-
nen tausta, jonka jalkeen haastattelija pystyy ohjailemaan paremmin haastattelun kulkua
kohti haluttua suuntaa ilman, etta kulttuurilliset eroavaisuudet vaikuttavat haastateltavan

vastauksiin.

Tutkimuksessa on haastateltu kahtakymmenta sijoitusasiakasta ja virkailijaa yksilohaastatte-
luna. Sijoitusneuvonnassa oli kolme eri sijoitusneuvojaa ja yksi sijoituspaallikko, joita haas-
tattelin heti asiakkaan haastattelun jalkeen. Nain saatiin vastauksien mahdolliset eroavaisuu-
det heti selville, koska silloin sijoitusasiantuntijalla oli viela tilanteesta tuore kasitys. Haas-
tattelussa saadut vastaukset kirjattiin ylos tietokoneelle tekstinkasittelyohjelmalla haastatte-
lun aikana. Haastattelut tehtiin pankin normaaleina aukioloaikoina, kello kymmenen ja viiden

valisena aikana.

Asiakkaalta tai sijoitusneuvojalta ei kysytty nimea missaan vaiheessa haastattelua, jotta haas-
tattelu olisi anonyymi. Kun asiakas tietaa, ettei hanen nimeaan paljasteta tutkimuksessa, niin
se edesauttaa se hanta antamaan negatiivista tai positiivista palautetta mahdollisimman to-

denmukaisesti. Talla pyrin varmistamaan tulosten luotettavuuden.

Haastattelut tehtiin noin 15 minuutissa ja aika jakaantui kuuden kysymyksen kesken siten,
etta yhden kysymyksen vastausaika oli noin kaksi minuuttia. Aikaa varattiin kaksi minuuttia
haastattelun alustukseen, jossa haastattelua tekeva opiskelija esittaytyy ja kertoi miksi haas-

tattelu tehdaan ja mihin silla pyritaan.

Haastattelukysymykset olivat paaosin avoimia kysymyksia, joita oli kaiken kaikkiaan seitse-
man. Viimeinen kysymys oli luokka-asteikko kysymys, jolla pyrittiin konkretisoimaan mahdol-
linen eroavaisuus. Luokka-asteikko oli yhdesta viiteen, arvon yksi ollessa erittain huono ja

arvon viisi ollessa erittain hyva.

Asiakkaan ja sijoitusneuvojien haastatteluilla saadut aineisto kaytiin lapi ja niita vertailtiin
toisiinsa. Haastattelut kirjoitettiin haastattelutilanteessa tietokoneelle numerojarjestykseen,
jotta asiakkaan ja sijoitusneuvojien vastaukset pystyttiin kohdentamaan toisiinsa. Nain pys-
tyttiin havainnoimaan mahdollinen eroavaisuus aineistoa kasiteltaessa seka jaottelemaan
aineisto asiakkaiden ja sijoitusneuvojien kesken, joka helpotti aineiston kasittelya. Taman
jalkeen asiakkaan ja sijoitusneuvojien haastattelut yhdistettiin, jonka jalkeen yksittaisia ca-
seja verrattiin toisiinsa. Vertaamisen jalkeen niista poimittiin mahdollisimman paljon toisis-

taan eroavia vastauspareja.

Vastauksien kirjaamisen jalkeen ne kaytiin lapi, jonka jalkeen niista poimittiin viisi mielen-

kiintoisinta casea, joita analysoitiin syvallisemmin asiakkaan, sijoitusneuvojan ja haastatteli-



28

jan nakokulmista. Mielenkiintoisella tarkoitetaan tassa yhteydessa mahdollisimman suurta
eroavaisuutta asiakkaan ja sijoitusneuvojan vastauksissa. Mielenkiintoisena pidettiin myos

hyvin perusteltuja vastauksia, joissa asiakas oli argumentoinut huolellisesti mielipiteensa.

Kun valittiin case-tapauksia, pyrin poimimaan toisistaan mahdollisimman paljon eroavia vas-
tauksia. Opinnaytetyon kannalta oleellista on tutkia eroavia vastauksia sijoitusneuvojan ja
asiakkaan nakokulmasta. Nain ollen tutkimustuloksista saadaan mahdollisimman paljon hyo-

tya.

4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin kasitteilla. Reliabilitee-
tilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman ja kohteen toistettavuutta, kun taas validiteetilla
yhteensopivuutta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetti ja validiteetti ovat tutkimuk-
sen luotettavuuden tarkeimmat ominaisuudet. Reliabiliteetti osoittaa sen, missa maarin mit-
tari mittaa tutkittavaa ominaisuutta, kuinka luotettava ja pysyva mittari on seka mittaustu-

losten pysyvyytta ja johdonmukaisuutta. (Heikkinen & Syrjala 2006, 147-148.)

Sijoitusneuvontatapaamisten jalkeen on haastateltu 20 sijoitusasiakasta ja sijoitusneuvojia.
Haastateltavien kysymyksien sanat muutettiin haastateltavan mukaan. Talloin kysymysten
sanamuoto ei voi olla sama molemmille kohderyhmille, mutta kysymysten asiasisalto pysyy
muuttumattomana. Haastattelukysymyksien joukossa oli numeraalinen arviointi asteikko.
Asteikko yhdesta viiteen mittasi asiakkaan tyytyvaisyytta kokemansa sijoituspalveluun. Tal-
laisella luokittelulla saadaan selville luotettavasti mahdollisia eroja sijoitusneuvojan ja asiak-

kaan valilla.

Haastattelussa avokysymysten kaytto toi lisatietoa, joka tuki muilla kysymyksilla saatua tie-
toa. Validiteetilla tarkoitetaan mittarin patevyytta eli sita, mittaako se tarkoitettua asiaa.
Tassa tutkimuksessa haastattelukysymykset vastasivat tyon sisaltoa. Validiteetti varmistettiin

kayttamalla hyvaksi kirjallisuutta sijoitusneuvojien-asiakkaiden haastattelut ja arvioinnit.

Tutkimuksen validiteetin tulkinnat rakentuvat todellisista asiakastapaamisista ja haastatte-
luista. Haastateltavat vastaukset on verrattu toisiinsa ja huomattu vastauksissa samanlaisia
havaintoja. Avoimilla kysymyksilla pyritaan saamaan mahdollisimman laajoja ja kattavia vas-
tauksia asiakkaiden kokemuksista. Tutkimuksen haastattelua ei kohdisteta vain yhdelle kohde-

ryhmalle kuten asiakkaat vaan siina on myos asiakkaiden vastapuoli, sijoitusneuvojat mukana.

Tutkimuksessa keskityttiin vertailemaan sijoitusneuvojan ja asiakkaan palvelutilanteesta

mahdollisesti syntyvaa kokemuseroa. Tutkimuksen haastattelu on tehty henkilokohtaisilla
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haastatteluilla. Haastattelujen tulokset on tulkittu vastaajien vastausten perusteella. Tutki-

muksen vastausten tulkinnat on ymmarretty oikein, joten tutkimustulokset ovat valideja.

Reliabiliteetilla eli toistettavuudella voidaan yrittaa saavuttaa vastaavia tuloksia uusintahaas-
tatteluilla, mutta pitaa huomioida uusintahaastatteluissa haastateltavat ja haastateltavien
tausta muuttuu, joten on mahdotonta saavuttaa ihan samanlaisia tuloksia. Sijoitusneuvonta-
tapaamiset ovat asiakaskohtaisia ja yksilollisia. Kaikille haastatteluille on yhteista se, etta

niilla on tietyt puitteet ja ne tehdaan jossakin.

Opinnaytetyossa luotettavuus osoitetaan sen tutkimuskaytantojen mukaisesti, mihin itse
tutkimus nivoutuu. Tassa tutkimuksessa reliabiliteettia pyrittiin mittaamaan samaa ilmiota
usealla toteutetulla haastattelulla ja saaduilla tuloksilla. Tulokset vastasivat teoreettiseen

pohjaan.

5  Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen tulokset mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Pyrittiin
loytamaan vastauksia tutkimusongelmaan ja selittamaan naita vastauksia viiden case-
esimerkin avulla. Koska tutkimus tehtiin laadullisena tutkimuksena, ei pyritty kayttamaan
juurikaan havainnollistavia kaavioita vaan tulokset yritetaan avata lukijalle mahdollisimman

selkokielisesti.

Kaiken kaikkiaan haastatteluilla saatiin luotettavia ja tulkittavia vastauksia tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimusongelman osalta voidaan todeta, etta se toteutui, koska kokemuseroja ilmeni

asiakkaiden ja sijoitusneuvojien vastauksien valilla.

5.1 Erot sijoitusneuvojan ja asiakkaiden odotuksissa ja kokemuksissa

Haastattelujen tuloksista kuitenkin kavi ilmi, etta huomattavia kokemuseroja oli vahan asiak-
kaan ja sijoitusneuvojan valilla. Joitakin eroavaisuuksia loytyi, mutta ne eivat olleet pankin
sijoitusneuvonnan asiakaspalvelutason kannalta oleellisia eroavaisuuksia.

Pyrin kuitenkin tuomaan tuloksien pienimmatkin eroavaisuudet esille, jotta tutkimuksen avul-

la saataisiin mahdollisimman realistinen kuva sijoitusneuvonta asiakaspalvelusta.

Haastatteluiden ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin asiakkaan ja sijoitusneuvojan en-
nakko-odotuksia sijoitusneuvotteluista seka mahdollisia eroavaisuuksia niissa. Jos niita oli,

niin pyrin selvittamaan miksi. Asiakkaat odottivat paaosin tietoa sijoitustuotteesta seka sita,
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etta he saisivat sellaisen sijoituspaatoksen mita olivat hakemassa. Sijoitusneuvojien odotukset

koostuivat paaosin lisamyynnista seka mahdollisen uuden asiakkuuden hankkimisesta pankille.

Vastauksien perusteella voidaan sanoa, etta eroavaisuus ilmeni, koska vastaukset olivat erilai-
sia. Eroavaisuus johtui asiakkaan ja sijoitusneuvojan erilaisesta nakokulmasta, koska sijoitus-
neuvoja oli tilanteessa yrityksen edustajana ja asiakas henkilokohtaisten tavoitteiden takia.
Tahan kysymykseen ei olisi voitu saada samankaltaista vastausta molemmilta haastateltavilta,
koska sijoitusneuvojalla ei ollut yksityisia odotuksia vaan hanella oli odotuksia enemmankin

ammatillisessa mielessa.

Kysymyksessa numero kaksi kartoitettiin asioinnin helppoutta. Tassakaan kysymyksessa ei
ilmennyt suuria eroavaisuuksia vastauksissa. Asiakkaat olivat kokeneet asioinnin helpoksi ja
vaivattomaksi sijoitusneuvojan kanssa. Kun asiakkaalta kysyttiin, miksi han koki asioinnin hel-
poksi, olivat yleisimpina vastauksina sijoitusneuvojan asiantuntemus, luontevuus, selkeys,
palvelualttius seka asiakkaan ja sijoitusneuvojan sama ikaluokka. Sijoitusneuvojat olivat ko-
keneet asioinnin paaosin helpoksi, koska useimmiten asiakas oli jo entuudestaan tuttu sijoi-
tusneuvojalle. Yleinen kilpailutilanne seka kilpaileva sijoitusehdotus koettiin epamiellyttava-

na tekijana asiakaspalvelun laadussa sijoitusneuvojien osalta.

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin, mitka asiat vaikuttivat haastateltavien kokemaan si-
joitusneuvontapalveluun. Tassa kysymyksessa pyrittiin sananmuodolla saamaan haastateltavil-
ta mahdollisimman laajoja ja kuvaavia vastauksia, joita tuloksista ilmeni melko hyvin. Koska
sananmuoto esti samankaltaisten vastauksien saamisen haastateltavilta, olivat asiakkaiden ja
sijoitusneuvojien vastaukset erilaisia. Asiakkaiden vastauksissa korostui sijoitusneuvojien asi-

antuntemus, joka oli vaikuttanut asiakkaiden kokemaan asiakaspalveluun.

Sijoitusneuvojien vastauksista kavi ilmi, etta joissain tapauksissa asiakkaan ika (esimerkiksi
etta ei tarvinnut teititella) vaikutti sijoitusneuvojan antamaan asiakaspalveluun. Kun asiakas
ja sijoitusneuvoja olivat samaa ikaluokkaa, muodosti se rennomman ilmapiirin koko sijoitus-
neuvontatilanteeseen. Taman kysymyksen kohdalla vastauksiin oli vaikutusta myos silla, miten
asiakas oli hakeutunut X-pankin sijoitusneuvotteluun. Muuten asiakkaiden taustalla, kuten
esimerkiksi ulkoisella olemuksella, ei ollut vaikutusta sijoitusneuvojan antamaan asiakaspal-

veluun.

Haastattelun kysymyksessa numero nelja (kuvaile saamaasi asiakaspalvelua, missa sijoitus-
neuvoja onnistui ja missa mahdollisesti epaonnistui?) oli jonkun verran eroavaisuuksia asiak-
kaiden ja sijoitusneuvojien vastauksissa. Paaasiallinen vastaus asiakkaiden taholta oli se, etta
sijoitusneuvoja ei epaonnistunut erityisesti missaan tietyssa asiassa asiakaspalvelussa. Sijoi-

tusneuvojat arvioivat puolestaan epaonnistuneensa muutamissa asiakaspalvelutilanteissa,
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mutta naissakaan tapauksissa epaonnistumiset eivat olleet merkittavia vaan ne kohdistuivat

lahinna lisamyyntiin tai ajankayttoon.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin haastateltavilta kuinka asiakaspalvelua voitaisiin kehit-
taa asiakasystavallisemmaksi. Taman kysymyksen vastaukset olivat paasaantoisesti samankal-
taisia haastateltavien kesken. Suurin osa haastatelluista asiakkaista koki konttorin sijoitus-

neuvontapalveluiden tilat asiakaspalvelun kannalta huonoiksi.

Asiakkaat kritisoivat erityisesti tyopisteiden aanieristysta ja se koettiin yhdeksi keskeisimmis-
ta kehittamiskohteista. Sijoituspalveluissa sijoitusneuvojien valilla olevat sermit eivat erista-
neet asiakkaiden mielesta tarpeeksi aanta. Koska monet asiakkaista kokivat varsin henkilo-
kohtaisiksi sijoitusneuvontapalveluiden asiat, haluttiin tahan kiinnittaa erityista huomiota.

Sijoitusneuvojat esittivat samankaltaisia kehittamisehdotuksia vastauksissaan.

Asiakkaiden vastauksissa ilmeni kehitysideana pankin, varsinkin sijoitusneuvonnan ajat. Sijoi-
tusneuvontapalveluiden asiakaspalvelun aukioloaikoja pitaisi asiakkaiden mielesta pidentaa

niin, etta ne ulottuisivat myohempaan kuin mita pankin aukioloaika on talla hetkella.

Haastattelujen kuudennessa kysymyksessa kartoitettiin sijoitusneuvontapalvelujen yksilolli-

syytta kysymalla, kokiko haastateltava sijoitusneuvontapalvelun tarpeeksi yksilolliseksi? Vas-
tauksista kavi ilmi, etta kaikki paitsi yksi haastatteluun osallistuneista vastaajista olivat pita-
neet sijoitusneuvontapalvelua tarpeeksi yksilollisena. Haastatellut asiakkaat pitivat osasyyna
sita, etta he olivat jo sijoitusneuvottelun aikaa sopiessaan kertoneet, minkalaisesta sijoitet-

tavasta summasta on kyse seka muita taustatietoja.

Osaksi tahan oli vaikuttanut sahkoisten kanavien kautta sovittu sijoitusneuvonta ja siina mah-
dollisesti annetut taustatiedot. Kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat sita mielta, etta sijoitusneu-

vonta oli tarpeeksi yksilollinen ja etta siina kartoitettiin asiakkaan tilanne yksilollisesti.

Sijoitusneuvojien vastauksiin sijoitusneuvonnan yksilollisyydesta oli vaikuttanut se, oliko asia-
kas jo entuudestaan tuttu sijoitusneuvojalle. Lisaksi vaikutti se, oliko asiakas jo kaynyt aikai-
semmin sijoitusneuvonnassa X-pankin kyseisen sijoitusneuvojan asiakkaana. Yhtena vastauk-

sena sijoitusneuvojalta saatiin, etta han ei ollut ehka kokenut sijoitusneuvonta kovin yksilolli-

sena.

Syyksi tahan han kertoi, etta sijoitusneuvoja olisi voinut kysella enemman asiakkaan tarpeista
ja toiveista neuvonnan aikana. Myos sijoitusneuvojat olivat kokeneet muutaman kerran, etta

eivat kehdanneet kysya tiettyja yksilollisia asioita. Nailla asioilla voisi kuitenkin olla vaikutus-
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ta asiakkaan mahdolliseen positiiviseen kokemukseen sijoitusneuvonnasta ja siihen, kokiko

han neuvonnan tarpeeksi yksilollisena.

Haastatteluiden viimeisessa kysymyksessa haastateltavia pyydettiin arvioimaan sijoitusneu-
vonnan asiakaspalvelua asteikolla yhdesta viiteen. Arvosanalle yksi oltiin antanut arvon erit-
tain huono ja arvosanalle viisi erittain hyva. Talla kysymyksella saatiin vastaukseksi maksimis-
saan kahden numeron ero asiakkaiden ja sijoitusneuvojien vastauksissa. Tasta eroavaisuudesta
voidaan sanoa, etta kun asiakas antoi kokemalleen asiakaspalvelulle arvosanan viisi, antoi
sijoitusneuvoja omalle suoritukselleen arvosanan kolme. Liitteena ovat arviointinumeroiden
tarkoitukset (Liite 4).

Vastauksissa korostui eron olevan juuri edella mainitulla tavalla, sijoitusneuvoja oli arvioinut
omaa suoritustaan asiakaspalvelussa heikommaksi kuin mita asiakas oli arvioinut.

Tama voi tietysti heijastua siita, etta sijoitusneuvojat kokivat kiusalliseksi oman tyonsa arvi-

oinnin kokonaan tyoyhteison ulkopuoliselle henkilolle. Tai sitten he olivat vain vaatimattomia

vastauksissaan, joka vaaristaisi kyseiseen kysymykseen saatuja vastauksia.

5.2  Case kuvaukset

Case- vastauksiksi poimittiin kyselymassasta, joka oli kaiken kaikkiaan neljakymmenta suori-
tettua haastattelua, viisi vastausta asiakkailta seka vastaavasti viisi tiettyyn asiakkaaseen
kohdistettua vastausta sijoitusneuvojilta. Poiminnassa kaytin kriteereina vastauksien eroavai-
suuksia seka mahdollisimman laajoja vastauksia, koska nama koin mielenkiintoisiksi ja taman
kaltaiset vastaukset ovat hyodyllisia kirjoittajalle. Kuten edellisessa alaluvussa ilmeni, ei suu-

ria eroavaisuuksia lOytynyt vastauksista.

Tutkimuksen kannalta positiivista oli se, etta sain haastatteluista suodatettua viisi Casa-
esimerkkien kaltaista vastausparia, joita tassa luvussa analysoidaan tarkemmin. Case-
esimerkit nimettiin niita kuvaavilla nimilla. Otin huomioon vastauksien taustalla olevia syita,
koska tama antaa hyvan nakokulman tulosten analysoinnissa. Yhtena case-esimerkkina voitai-
siin mainita asiakas, joka oli vaihtamassa pankkia. Taman kaltaisissa tilanteissa sijoitusneu-
vonannan asiakkaat ovat kriittisempia asiakaspalvelua kohtaan, koska heilla on jo omaa mieli-
kuva sijoittamisesta tuotteena seka kilpailevan pankin sijoitusneuvonnan asiakaspalvelusta.
Tama auttaa asiakasta vertailun kautta kertomaan laajemmin seka kriittisemmin X-pankin

sijoitusneuvonnan asiakaspalvelusta.
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5.3 Case: pankinvaihto X-pankkiin

Asiakkaat odottivat X-pankilta parempaa tuottoa sijoitukselle kuin muilta pankeilta. Sijoitus-
neuvoja odotti neuvonnasta onnistunutta kauppaa ja tunnetta, etta han olisi asiakkaiden

kanssa samalla aaltopituudella.

Vastauksista nakyy, etta asiakas ja sijoitusneuvoja lahestyvat sijoitusneuvontaa eri suunnista.
Poikkeavaa tassa case:ssa on sijoitusneuvojan toimintamalli, silla toimihenkilo ei tavoitteis-
saan ollut tarjoamassa muita pankin palveluita, esimerkiksi elakevakuutusta. Lisapalveluilla
saadaan sitoutettua asiakas huomattavasti paremmin pankkiin. Neuvonnan molempia osapuo-
lia kiinnostaa mahdollisimman hyva lopputulos. Hyva kompromissi molempien kannalta olisi
esimerkiksi asiakkaalle hyvat tuottomahdollisuudet sijoituksilleen, kun asiakas ostaisi lisapal-

veluita.

Asiakkaiden mielesta asiointi oli helppoa. Yleisvaikutelma oli positiivinen ja ammattitaitoi-
nen, eika sijoitusneuvojan toiminnassaan ollut mitaan, mika olisi eritoten arsyttanyt. Asiak-
kaat antoivat arvoa sijoitusneuvojan tyopanokseen ja lopputuloksena oli pankinvaihto kilpai-
levasta pankista X-pankkiin. Asiakkuuden vaihto asiakkaan pankista X-pankkiin kavi vaivatto-
masti. Asiakkaiden ei tarvinnut tehda muuta kuin valtuutta X-pankki hoitamaan mahdollisen
siirroin. Sijoitusneuvojan mielesta asiointi oli melko helppoa, koska han tapasi asiakkaat jo

aikaisemmin, kun heilla varattiin aikaa kassapalveluissa.

Mielipiteet asioinnista sijoitusneuvojan ja asiakkaan valilla ovat hyvin samanlaiset. Asiakkaat

antavat arvoa sijoitusneuvojan tyopanokselle, mikali he kokevat sen hyodylliseksi ja henkilo-

kohtaiseksi palveluksi juuri heille. Tassa case:ssa asiakassuhde on alkanut hieman poikkeavas-
ti, silla sijoitusneuvoja tapasi asiakkaita kassapalvelussa tyoskentelevan virkailijan pyynnosta.
Tama edesauttaa varmasti luotettavan mielikuvan muodostumista asiakkaille. Voidaan olet-

taa, etta jatkossakin asiakkaat hoitavat pankkiasioita mielellaan saman henkilon kanssa.

Asiakkailla oli jo aika hyva ennakkokasitys kuinka sijoitusneuvonta teknisesti tapahtuu, koska
tama ei ollut heidan ensimmainen sijoitusneuvontatapaaminen sijoitusneuvojan kanssa. Aikai-
semmin asiakkaat ovat sijoittaneet kassapalvelussa palveluneuvojan suosituksien ja oman
harkinnan mukaan. Asiakkaiden mielesta positiivisena yllatyksena sijoitusneuvoja auttoi heita
hahmottamaan taloudellisen kokonaiskuvan sijoitusneuvonnan lisaksi. Sijoitusneuvoja kertoi
pyrkivansa palvelemaan aina asiakkaita ystavallisesti ja joustavasti ottaen huomioon asiak-

kaan nykyisen tilanteen.

Pankin puolelta asiakkaita pyritaan palvelemaan aina hyvin tasapuoleisesti. Asiakkaan sijoi-

tuksista epatietoisuus on tassa case-tapauksessa sijoitusneuvojan kannalta seka hyva, etta
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huono asia. Kokeneelle asiakkaalle ei tarvitse selittaa niin paljon ”itsestaanselvyyksia”, mutta

toisaalta asiakas on enemman laatutietoinen.

Sijoittamisen kanssa tekemisissa oleva asiakas vaati usein enemman ammattitaitoa ja tuottoa
sijoituksilleen, joka voi tuntua sijoitusneuvojan puolesta vaikealta aihealueelta sijoitusneu-
vonnassa, silla se luo paineita sijoitusneuvojalle seka asiakkaan riskinkantokyky pitaa olla
korkeampi. Mita korkeampaa tuottoa tavoitetaan, sita riskialttiimpaa sijoituksien pitaa olla.
Tama voi hieman rikkoa tai latistaa muuten miellyttavaa ilmapiiria asiakkaan ja sijoitusneuvo-
jan valilla, etenkin tilanteessa, jossa virkailija ei pysty lupamaan tuottojen puolesta, silla

markkinat loppupeleissa maaraavat kaiken.

Sijoitusneuvoja havaitsi asiakkaiden kayttaytymisessa pienta epavarmuutta sijoitussummissa,
tahan tosin saattoi vaikuttaa asiakkaiden oma kanta ja mahdollisesti erilainen tuotto ja riski-
mahdollisuudet jota sijoitusneuvoja mainitsi. Asiakkaat eivat myoskaan usein ota huomioon
sijoituksien piilevia kuluja, esimerkiksi hallintopalkkiota tms. sijoitusneuvoja koki onnistu-
neensa neuvonnassa taydellisesti, koska sai uudet asiakkaat pankkiin ja uuden sijoitustuot-

teen myytya.

Sijoitusneuvoja ja asiakkaat ovat useasti samaa mielta neuvonnan onnistuneisuudesta. Sijoi-
tusneuvonta on mennyt riittavan hyvin, silla asiakkaat paatyivat pankinvaihtoon. Tahan on
todennakoisesti myos painavampia syita, kuin asiakaspalvelun laatu. Vakuuttavalla esiintymi-
sella ja ammattitaidolla voidaan paikata paljon pienta epavarmuutta lopputuloksen kannalta.
Pieni epaselvyys sijoituksien kuluissa seka riski/tuotto ei vaikuttanut huomattavasti asiakkaan

kokemaan palveluun.

Asiakkaiden mielesta asiakaspalvelua ei voida kehittaa enaa asiakasystavallisemmaksi. Erittain
paljon kiitosta asiakkaat antoivat sahkoisesta ja puhelimen valityksella tapahtuvasta asiakas-
palvelusta. Sijoitusneuvojan mielesta asiakkaiden saavan palvelun lisaarvoa voitaisiin lisata
entista yksilollisemmalla palvelulla. Myos pitkaaikainen asiakassuhde sijoitusneuvonnan jal-
keen saman sijoitusneuvojan kanssa tuntui sijoitusneuvojan mielesta olevan tarkeaa. Sijoitus-

neuvoja ja asiakkaat nakevat asiakaspalvelun parantamisen hyvin eritavalla tassa tilanteessa.

Asiakkaat kokevat sijoitusneuvonnan lyhyeksi ja hetkelliseksi asiakassuhteeksi pankin kanssa,
kun taas sijoitusneuvoja toivoisi pitempaa ja jatkuvaa yhteydenpitoa pankkiasioissa. Pitkaai-
kainen asiakassuhde saman sijoitusneuvojan kanssa olisi hyvaksi molemmille. Sijoitusneuvoja
saa suuremman asiakaskunnan ja asiakkaat tutun luotettavan henkilon hoitamaan heidan ra-
ha-asioitansa. Kummankin osapuolen mielesta sijoitusneuvonta oli riittavan yksilollinen. Asi-
akkaat arvostivat paljon sita, etta heidan omia ajatuksia ja pelkoja kuunneltiin ja pankki tuli

neuvonnassa vastaan.
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Kova kilpailutilanne ja uusi asiakassuhde vaikuttivat negatiivisesti tassa case:ssa palvelun
laatuun. Sijoitusneuvojan sekoilulla ei ole kovin suurta merkitysta kuvaan, joka asiakkaille
muodosti palvelusta. Asiakkaat antoivat paljon painoarvoa pankin tekemalle joustolle lisaeh-
toja koskien ja kokivat sen kautta tulleensa hyvin palvelluiksi. Asiakas ja sijoitusneuvoja ar-

vioivat neuvonnan arvosanaksi 5.

5.4 Case asiakas: ei halunnut sijoittaa

Asiakkaat ja sijoitusneuvoja lahtivat kummatkin tahan sijoitusneuvontaan hyvin samanlaisista
lahtokohdista. Asiakas odotti saavansa sijoitettavalle summalle sijoitussuosituksen, ja taman
asiakkaan suhteen sijoitusneuvoja ei ollut tavoitteena myyda muita pankkipalveluita. Tausta-
tietoa neuvontaan sijoitusneuvoja oli saanut puhelimitse. Sijoitusneuvojan mielesta tama

helpotti tyota itse neuvonnan aikana.

Taustatiedon keraaminen puhelimitse vaikutti sijoitusneuvoja odotuksiin neuvonnan osalta.
Sijoitusneuvoja saattoi suoraan rajata pois tuotteet, jotka asiakkaalla olivat entuudestaan tai
tuotteet, jotka eivat muuten soveltuneet asiakkaan tarpeisiin. Taustatiedon keraamisella
saattaa olla merkittava vaikutus, silla sen avulla voidaan valttaa molemmille turhat ja epa-

miellyttavat puheenaiheet.

Asiakkaan ja sijoitusneuvojan mielesta asiointi sujui hyvin. He olivat jo aikaisemmin keskus-
telleet asiasta puhelimitse. Aikaisempi puhelinkeskustelu toimii tassa sijoitusneuvonnassa
hyvana ”jaanrikkojana”. Tunnelma oli vapaampi ja asiakas kertoi taloudellisesta tilanteestaan
avoimemmin kuin vieraalle virkailijalle. Asiakkaan avoimuus on tavoiteltava ja hyva asia,

etenkin kartoitettaessa asiakkaan riskitasoa sijoituksien osalta.

Asiakkaat arvostivat kokemassaan asiakaspalvelussa sijoitusneuvojan ammattitaitoa. Heidan
mielesta oli tarkeaa, etta sijoitusneuvoja osasi selittaa ja kertoa eri vaihtoehdoista selkokieli-
sesti. Lopuksi sijoitusneuvoja ehdotti asiakkaille vaihtoehtoa, joka tuntui hanen mielestaan

parhaimmalta valinnalta.

Sijoitusneuvojan puolelta aikaisemmat asiakastapaamiset vaikutti positiivisesti sijoitusneu-
vonnan ilmapiiriin. Asiakkaat pitivat sijoitusneuvonta luotettavana, silla asiakassuhde oli jo
aikaisemmin rakennettu. Taman takia sijoitusneuvojan ehdottama vaihtoehto saattoi tuntua
luonnolliselta ja hyvalta valinnalta. Aikaisempi puhelinkeskustelu ja ensivaikutelma ovat ol-
leet positiivisia, koska asiakkaat halusivat hoitaa asioita uudelleen tutun sijoitusneuvojan

kanssa. Tama on ollut hyva lahtokohta uudelle sijoitusneuvonnalle.
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Sijoitusneuvoja puhui asiakkaille hyvin suoraan heidan taloudellisista mahdollisuuksista. Talle
asiakkaat antoivat arvoa, vaikka heidan omat odotukset olivat hieman korkeammalla. Sijoi-

tusneuvoja pyrki tietoisesti tekemaan asian asiakkaille hyvin helpoksi, silla neuvonnassa kay-
tiin lapi vain sijoitusvaihtoehtoja ja talouden todellisia resursseja. Tilanteessa, jossa asiakas
ja hanen taloudellinen tilanteensa on tiedossa, voi sijoitusneuvojalle olla asiakkaan kannalta

hyvaksi toimia hieman poikkeavalla tavalla.

Tassa case -tapauksessa kummankin aikaa saastettiin sivuamalla lisamyynti, joka vaikutti alus-
ta alkaen epatodennakoiselta. Sijoitusneuvonnassa asiakkaan ja pankin suositukset eivat koh-
danneet taydellisesti, mutta silti asiakkaalle jai positiivinen kuva pankista. Asiakaspalvelun
laadun muodostumiseen on positiivisesti vaikuttanut jo aikaisempi tapahtuma, asiakkaat koki-

vat palvelun hyvaksi, vaikka heidan tarpeensa eivat tayttyneet.

Asiakkaiden mielesta pankin aukioloajat eivat palvelleet heidan tarpeitaan tarpeeksi hyvin.
Pankin olisi hyva tarjota asiakkaille paremmat mahdollisuudet sijoitusneuvotteluihin normaa-
leiden aukioloaikojen ulkopuolella. Pidemmilla aukioloajoilla saataisiin suurempi tavoitetta-

vuuden asiakkaisiin, talloin myos sijoitusneuvonnan kaynnistyminen nopeutuisi.

Sijoitusneuvonta oli molempien osapuolien mielesta tarpeeksi yksilollinen. Vaikka asiakkaat
eivat halunneet sijoittaa, niin sijoitusneuvonta teki heille kuitenkin sijoitustarjouksen seka

suurimmasta etta pienesta mahdollisesta summasta.

Vaikka asiakkaat eivat saaneet tavoitetulle sijoitukselle tuottoa, he kokivat silti tulleensa
hyvin palvelluiksi. Positiivisen palvelukuvan muodostumisen vaikutti sijoitusneuvojan tekema
sijoitussuositus, myos aikaisemmalla asiakassuhteellakin on positiivinen merkitys kokemuksen

syntymiseen.

Aikaisempi asiakassuhde on edesauttanut sijoitusneuvojan ja asiakkaan valille muodostunutta
luottamusta ja rennompaa ilmapiiria. Sijoitusneuvojan on helpompi kertoa asiakkaalle neu-
vontaan liittyvia asiakkaan kannalta negatiivisia asioita, silla ensivaikutelma on jo tehty. Tun-
nettua asiakasta on selvasti helpompi palvella enemman yksilollisesti asiakkaan avoimuuden
takia. Asiakkaan avoimuus on neuvotteluissa molempien osapuolten kannalta hyva asia. Sijoi-

tusneuvoja ja asiakkaat antoivat sijoitusneuvonnalle molemmat arvosanan 5.

5.5 Case: harjoittelija

Asiakas odotti saavansa suuntaa antavaa sijoitusehdotusta, mita han oli hakemassa. Tata lah-
tokohtaa asiakas piti itsestaan selvana. Sijoitusneuvojalla puolestaan ei ollut minkaanlaisia
erityisodotuksia, koska kyseessa oli niin pieni summa. Sijoitusneuvontaa sijoitusneuvoja ei

pitanyt erityisen vaativana.
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Sijoitusneuvonnan tarve syntyy siita, kun asiakas kokee tarvitsevansa tietyn tuoton sijoituksil-
leen, koska asiakkaana tavoitteena on ostaa asuntoa muutaman vuoden paasta ja tulee tarvit-
semaan siihen ulkopuolista rahoitusta. Tasta syysta on normaalia, etta asiakkaan ennakko-
odotus on kyseisenlainen, koska asiakas ei ole valmis ottamaan minkaanlaista riskia. Sijoitus-
neuvojilla ennakko-odotukset ovat puolestaan yrityksen kannalta rakentuvia, koska sijoitus-
neuvoja asettaa henkilokohtaisia odotuksia seka yrityksen nakokulmasta olevia odotuksia. On
perusteltua, etta sijoituksen summa vaikuttaa neuvontaan, koska sijoitusneuvojan vastuu

kasvaa summan kasvaessa.

Asiakas koki asioinnin helpoksi, koska han tunsi olevansa samalla aaltopituudella sijoitusneu-
vojan kanssa. Negatiivisena asiana asiakas koki odotuksen sijoitusneuvontaan. Sijoitusneuvoja
oli samaa mielta asiakkaan kanssa asioinnin helppoudesta. Sijoitusneuvojan mielesta asiointiin

vaikutti se, etta asiakas oli iloinen ja avoin.

Vastausparin samankaltaisiin vastauksiin vaikutti se, etta he kokivat olevansa samalla aaltopi-
tuudella. Toisin sanoen he ymmarsivat toisiaan ilman suurempia vaarinkasityksia. Asiakkaan
seka sijoitusneuvojan persoona vaikuttaa asioinnin helppouteen, koska avointa ja iloista per-
soonaa on helppo lahestya niinkin virallisessa tilanteessa kuin mita monet voivat sijoitusneu-
vonnan kokea olevan. Kysymyksen asettelu vaikutti siihen, etta haastateltavien oli helppo

vastata samankaltaisesti.

Asiakkaan mielesta hanen kokemaansa asiakaspalveluun vaikutti sijoitusneuvojan ammattitai-
to. Sijoitusneuvoja osasi tyonsa ja han kohteli asiakasta henkilokohtaisesti. Sijoitusneuvojan
mielesta hanen antamansa sijoitusneuvonta ei ollut parasta mahdollista, koska hanella oli
kiire koko neuvonnan ajan. Kiire johtui siita, etta han oli harjoittelemassa asiaa. Kiire vaikutti
hanen mielestaan negatiivisesti sijoitusneuvontaan seka taman lisaksi han vastasi unohtaneen-

sa asiakkaan.

Asiakas saattoi kokea sijoitusneuvojan ammattitaitoiseksi juuri siita syysta, etta hanella vai-
kutti olevan kiire koko sijoitusneuvonnan ajan. Koska luultavasti asiakkaalle tama kuvasti sita,
etta sijoitusneuvoja ottaa huomioon kaiken mahdollisen, mita palveluun liittyy. Sijoitusneuvo-
jan tyotehtavan harjoittelu ei saanut aikaan asiakkaan epavarmuutta, joka voisi olla mahdol-

lista tamankaltaisessa tilanteessa.

Uuden tyotehtavan harjoittelu vaikutti siihen, etta sijoitusneuvojalta meni enemman aikaa,
koska han kyseli neuvoa kollegoiltaan. Sijoitusneuvoja on varannut tietyn ajan yhdelle asiak-
kaalle sijoitusneuvottelua varten ja jos tama aika uhkaa ylittya, joutuu sijoitusneuvoja karsi-
maan muille neuvotteluilla tai taustatyolle varattua aikaa. Tassa tapauksessa vastauksien
eroavaisuus oli selkeasti havaittavissa, koska sijoitusneuvoja koki, etta asiakaspalvelu ei ollut
niin tasokasta kuin mihin han olisi erilaisessa tilanteessa pystynyt asiakkaan vastatessa sijoi-

tusneuvojan olevan ammattitaitoinen.
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Asiakkaan mielesta sijoitusneuvoja ei epaonnistunut missaan. Hanen mielestaan sijoitusneuvo-
jalla oli hyva ote tyohonsa seka asiakaskontakti oli hyva. Sijoitusneuvoja puolestaan vastasi,
etta han ei ottanut lisamyyntia huomioon mitenkaan neuvottelun aikana johtuen kiireesta.
Han oli kuitenkin pohjustanut tulevaa tapaamista, jolloin hanella oli tarkoitus palata lisa-

myyntiin seka talousarvion tekemiseen.

Sijoitusneuvojan vastauksesta voidaan tulkita se, etta han epaonnistui mielestaan siina, etta
han ei ottanut lisamyyntia huomioon ollenkaan. Epaonnistumisena voidaan pitaa kiiretta sijoi-
tusneuvottelun aikana. Asiakkaan ja sijoitusneuvojan vastauksien eroavaisuudesta voidaankin
esittaa seuraavanlainen olettamus. Johtuivatko asiakkaan kokemukset asiakaskontaktista sii-
ta, etta sijoitusneuvoja ei yrittanyt myyda lisapalveluita aktiivisesti neuvonnan aikana ? Lisa-

myynnin vaikutukseen asiakaspalvelun kokemisessa paneudutaan tulevassa kappaleessa.

Asiakkaan ja sijoitusneuvojan samankaltaisia vastauksia voidaan perustella silla, etta useim-
mat ihmiset kokevat epamiellyttavana itsensa tai perheensa taloudellisista asioista keskuste-
lemisen ventovieraan ihmisen kanssa. Kun viela otetaan huomioon konttorin tilat seka eri

sijoitusneuvojan tyopisteiden valissa olevat lyhyet sermit, ovat molemmat vastaukset perus-

teltuja.

Asiakas koki sijoitusneuvottelun tarpeeksi yksilollisena, koska han oli jo sahkoisesti laittanut
tiedustelun pankkiin. Sijoitusneuvojan vastaus erosi tassa kysymyksessa asiakkaan vastaukses-
ta, koska han vastasi, etta ei ehka. Han olisi mielestaan voinut kysella enemman asiakkaan

ajatuksista ja toiveista.

Tasta vastauksesta nousee esille vastauksien selva eroavaisuus. Vaikka asiakkaan perustiedot
olisi ollut jo saatavilla sahkoisen tiedustelun kautta, ei virkailija kokenut, etta sijoitusneuvon-
ta olisi ollut tarpeeksi yksilollinen. Tasta voidaan paatella, etta asiakkaan kokemukseen ei
valttamatta vaikuta sijoitusneuvojan esittamien kysymysten maara, vaikka juuri kyselemalla
enemman asiakkaan ajatuksista ja toiveista voidaan sijoitusneuvottelua yksilollistamaan huo-

mattavasti.

Asiakas arvioi saamaansa asiakaspalvelua arvosanalla viisi kun taas sijoitusneuvoja arvosanan
kolme. Tassa vastausparissa arvosanan eroavaisuus oli suurin koko vastausmassasta. Olin luo-
kitellut arvosana viisi erittain hyvaksi ja arvosanan kolme melko huonoksi. Miksi sijoitusneuvo-
ja oli arvioinut omaa asiakaspalvelusuoritustaan heikommaksi kuin mita asiakas oli arvioinut ?
Tahan kysymykseen voidaan esittaa vastauksen koostuvan muista, jo aiemmin kasitellyista
vastauksista. Taman vastausparin kohdalla eroavaisuus todella karjistyi tahan viimeiseen vas-
taukseen koska sijoitusneuvoja antoi nimenomaan arvosanakseen kolme joka tarkoittaa melko
huonoa. Vaikka kahden arvon ero vastauksissa ei ole suuri, on se huomattava tassa tapaukses-

sa, kun tarkastellaan eroa luokittelun nakokulmasta.
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5.6 Case: epaonnistuminen?

Asiakkaan odotukset olivat tiedonsaannissa. Han odotti sijoitusneuvonnan tuovan selkeytta
korkoajan tuottoasioihin seka laskelmaa rahan kaytosta. Sijoitusneuvoja puolestaan odotti,
etta asiakas ottaa tuotesuosituksen. Han odotti myos, etta asiakkaan kanssa on helppo asioida

ja tehda tarjouksia.

Yksi keskeisimpia sijoitusneuvonnan tarkoituksia on antaa asiakkaalle tietoa sijoituksesta
tuotteena. Voidaankin todeta, etta sijoitusneuvonnalla on asiakkaan nakokulmasta kaksi kes-
keista tarkoitusta, itse sijoittaminen mahdollisella hyvalla tuotolla seka tiedon saaminen sijoi-
tustuotteesta. Vastauksien eroavaisuutta voidaan pitaa selkeana, koska sijoitusneuvojan vas-
taus rakentuu seka hanen henkilokohtaiseen odotukseen seka X-pankin odotukseen, kun taas

asiakkaan vastaus on henkilokohtainen.

Asiakkaan mielesta sijoitusneuvojan kanssa oli helppo asioida ilman kuvaavia perusteluita.

Sijoitusneuvoja koki, etta asiakkaan kanssa ei ollut helppo asioida. Han kuvasi tilannetta hie-
man jaykaksi, koska printterista loppui paperi kesken neuvottelun ja koska kyseinen sijoitus-
neuvoja oli harjoittelija, joten han joutui kyselemaan neuvoa kollegoiltaan. Han olisi mieles-

taan voinut myos hyodyntaa talousarviota paremmin.

Voidaan paatella, etta neuvonnan ilmapiiri vaikuttaa vastausparista loytyviin eroavaisuuksiin.
Virkailijan kokemaan jaykkyyteen sijoitusneuvontatilanteessa vaikutti edellisessa kappaleessa

esitetyt syyt, joten henkilokemialla ei ollut tassa tilanteessa merkitysta.

Eroavaisuus rakentui sijoitusneuvojan nakokulmasta kaytannollisemmista syista kuten paperin
loppumisesta printterista ja tyotehtavan harjoittelemisesta syntyvasta mahdollisesta epavar-
muudesta, joita asiakas ei ollut kokenut tilanteeseen vaikuttavina asioina. Asiakas koki palve-
lun hyvana. Asiakkaan mielesta, kun pankkiin tulee, niin usein odotukset ovat myyntipuhees-
sa, jossa sijoitusneuvoja pyrkii myymaan muita pankin tuotteita sijoitustuotteen ohella. Sijoi-
tusneuvoja puolestaan koki tilanteeseen vaikuttavina seikkoina asiakkaan ian, riskisietokyvyn

ja avoimen persoonan.

Edella mainituista vastauksista voidaan paatella, etta osalle pankin asiakkaista lisamyynti
aiheuttaa negatiivisen palvelukokemuksen. Tassa vastauksessa asiakas oli kokenut asiakaspal-
velun hyvana, koska sijoitusneuvoja ei ollut pyrkinyt myymaan oheistuotteita aggressiivisesti.
Vastauksien eroa voidaan pitaa selkeana, koska asiakas ja sijoitusneuvoja olivat kokeneet
erilaisia tilanteeseen vaikuttavia seikkoja. Myoskaan asiakkaan kokemaan palveluun ei ollut
vaikuttanut sijoitusneuvojan asioiden tarkistaminen kollegoiltaan, vaikka se olisikin aiheutta-

nut katkeamia itse sijoitusneuvontaan.
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Asiakas vastasi, etta virkailija osasi kertoa hyvin kaikesta, vaikka han oli ilmeisesti ollut vahan
aikaa kyseisessa tehtavassa. Sijoitusneuvoja myos otti selvaa asioista, mista ei mahdollisesti
tiennyt. Sijoitusneuvoja onnistui mielestaan kertomaan perusasioista seka antamaan myontei-

sen ja positiivisen kuvan asiakkaalle.

Sijoitusneuvoja koki epaonnistuneensa, koska han olisi voinut menna syvemmalle tuotteisiin
seka kertoa lisaa palveluista. Sijoitusneuvojan kokema epaonnistumista voidaan ajatella X-
pankin kannalta olleena epaonnistumisena seka henkilokohtaisena epaonnistumisena, koska
kyseessa oli lisamyynti. Sijoitusneuvojalla on tietyt myyntitavoitteet yrityksen seka henkilo-
kohtaiselta kannalta. Sijoitusneuvoja onnistui kertomaan perusasioista, jonka asiakas koki
positiivisena. Eroavaisuus voikin johtua siita, etta tassa kysymyksessa sijoitusneuvoja ajatteli
asiakaspalvelua lisamyynnin kannalta. Asiakas koki positiivisena sen, etta koska sijoitusneuvo-

ja oli harjoittelemassa tyotehtavia, otti han selvaa asioista, mista ei tiennyt.

Asiakkaan vastauksen mukaan tiloja olisi kehitettava siten, etta muut asiakkaat eivat kuulisi
hanen henkilokohtaisia asioita joista sijoitusneuvottelussa keskustellaan. Sijoitusneuvojan
mukaan tiloihin kaivattaisiin enemman yksityisyytta ja virkailijoiden henkilokohtaista kehit-

tymista asiakaspalvelussa.

Tassa kysymyksessa oli yhtenevainen vastaus, koska seka asiakas etta sijoitusneuvoja oli nos-
tanut yhdeksi kehittamisehdotukseksi tilat ja tilojen paremman yksityisyyden. Ottaen huomi-
oon muut vastausparit, voidaan todeta, etta yhtenevainen vastaus tassa kysymyksessa on
melko yleinen. Positiivista oli sijoitusneuvojan vastaus, koska han kiinnitti huomiota henkilo-
kohtaiseen kehittymiseen asiakaspalvelussa. Taman kaltainen vastaus olisi ollut suotavaa
esiintya myos muissa vastauspareissa. Asiakas vastasi, etta yksilollisyys on eri asia, jos hakee
tuottoa tai isompaa tuottoa sijoituksilleen, kun taas sijoitusneuvoja vastasi kysyttyyn kysy-
mykseen kylla ilman perusteluita. Asiakkaan vastauksesta ei selkeasti kaynyt ilmi hanen kan-
taa yksilollisyyteen, joten vaikka sijoitusneuvojan vastaus oli selkea, ei eroavaisuutta voida

taman kysymyksen osalta todeta yksiselitteisesti.

Tassa kysymyksessa asiakas arvioi asiakaspalvelun olleen arvosanan viidella tasolla. Sijoitus-
neuvoja arvioi antamansa asiakaspalvelun arvosanalla nelja. Tassa vastauksessa on selkea
eroavaisuus vastauksissa, koska arvosanojen luokkavali on yksi. Kuitenkaan eroa ei voida pitaa
merkittavana verrattuna edelliseen vastauspariin, koska molemmat arvosanat sijoittuvat ar-
volle hyva viiden ollessa erittain hyva ja neljan ollessa hyva. Ottaen huomioon taman vasta-
usparin muissa kysymyksissa olleet eroavaisuudet, voidaan tassa kysymyksessa olevaa eroavai-

suutta perusteltuna.
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5.7 Case: lisamyynti

Asiakkaan odotukset olivat mahdollisimman hyvassa sijoitustarjouksessa. Asiakas oli jo aluksi
tutustunut pankin verkkosivuilla sijoituspalveluihin etenkin ajankayton kannalta. Sijoitusneu-
vojan odotukset olivat uuden asiakkaan hankinnassa, koska kyseinen asiakas ei ollut entuudes-
taan pankin asiakas. Vastauksissa on havaittavissa selkea eroavaisuus, koska sijoitusneuvojan
on vastannut kysymykseen yrityksen tavoitteiden mukaisesti. Asiakkaalla oli jo entuudestaan
tietoa sijoituspalveluista, joten hanelle oli muodostunut henkilokohtainen ennakko-odotus

sijoitussuosituksesta.

Sijoitusneuvojan kanssa oli helppo asioida asiakkaan mielesta, koska he olivat samalla aaltopi-
tuudella. Sijoitusneuvojan mielesta asiakkaan kanssa oli helppo asioida, koska han kertoi pal-
jon itsestaan. Asiakas kertoi tarkasti taloudestaan, mutta ei kuitenkaan mennyt liian yksityis-
asioihin. Molemmissa vastauksissa ilmeni asioinnin helppous, mutta perustelut olivat toisis-
taan eroavat. Jos asiakas kertoo sijoitusneuvojalle tarkasti taloudestaan, helpottaa se sijoi-
tusneuvojan tyota, koska hanen pitaa analysoida asiakkaan taloudellista tilannetta takaisin-

maksukyvyn mukaan. Tama voi osaltaan vaikuttaa asioinnin helppouteen.

Asiakkaan kokemaan asiakaspalveluun vaikutti ennakko-odotus siita, mita sijoitusneuvonnasta
oli luvattu pankin verkkosivuilla. Kun asiakas huomasi, etta sijoitusneuvoja pysyy verkkosivuil-
la olleiden sanojen takana, tuli hanelle hyva tunne sijoitusneuvontapalvelusta. Sijoitusneuvo-
jan asiakaspalveluun ei vaikuttanut kuinka varakas asiakas oli. Yleisesti ottaen asiakkaan

kanssa oli sijoitusneuvojan mukaan helppo asioida, koska tilanteessa ei ollut mitaan yleisesta

poikkeavaa.

Seka asiakas etta sijoitusneuvoja olivat kokeneet asiakaspalvelun positiivisena, joten eroavai-
suutta ei ollut tassa vastauksessa. Sijoitusneuvojan pitaisi pystya tayttamaan verkkosivuilla
oleva asiakaslupaus asiakaspalvelutilanteissa, jotta asiakkaalle syntyisi luotettava seka posi-
tiivinen kuva pankin palveluista. Asiakkaan taustatekijat eivat saisi vaikuttaa sijoitusneuvojan

antaman asiakaspalvelun tasoon, kuten ne eivat vaikuttaneet tassakaan tapauksessa.

Asiakkaan vastauksen perusteella sijoitusneuvoja onnistui esittelemaan sijoitusasian seka
esittamaan oikeanlaisia kysymyksia, jotka auttoivat ajattelemaan sijoitusta eri nakokulmista.
Epaonnistumista kuvasi negatiivinen tunne, joka asiakkaalle tuli lilasta muiden palveluiden
tarjoamisesta. Sijoitusneuvoja onnistui mielestaan vinkittamaan asiakkaan tutustumaan toisen
saman konsernin palveluihin. Sijoitusneuvoja koki epaonnistuneensa, koska han ei saanut paa-

tettya sijoitustuotteen myyntia.
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Tasta vastauksesta ilmenee melko aggressiivinen lisamyynti. Oliko se sijoitusneuvoja puolesta
tavoitteellista sijoitustuotteen myynnin kannalta? Kuitenkin seka asiakkaan etta sijoitusneuvo-
jan vastauksessa on onnistuminen ja epaonnistuminen, joten tasta syysta vastauksia ei voida
pitaa eroavaisena. Epaonnistumisen ja onnistumisen sisallot olivat vastauksissa erilaiset sijoi-
tusneuvojan epaonnistuessa myynnissa, kun taas asiakas koki vastaavasti sijoitusneuvojan

epaonnistuneen liiallisessa lisamyynnissa.

Asiakkaan mielesta asiakaspalvelua voitaisiin kehittaa silla, etta pankin sijoitusneuvontapalve-
luiden henkilokunta pystyy palvelemaan asiakkaita verkkosivuilla olleen asiakaslupauksen
mukaisesti, kuten tassa tilanteessa oli tapahtunut. Sijoitusneuvojan mielesta asiakasystavalli-
syys kehittyisi silla, etta sijoitusneuvoja olisi tulostanut sijoitusehtoja valmiiksi seka olisi ot-
tanut tarvittavat esitteet ennakkoon esille. Hanen mielestaan myos asioiden kasittely suora-

viivaisemmin kehittaisi asiakasystavallisyytta.

Eroavaisuutta ei ole tassa vastauksessa, koska kehittamisehdotukset ovat asiakkaan seka vir-
kailijan omista nakokulmista. Esimerkkina mainittakoon sijoitusneuvoja vastauksessa olleet
tyotapojen muutokset ennen sijoitusneuvontaa seka lainaneuvottelun aikana. Poikkeuksena
muista vastauspareista, kumpikaan vastaajista ei kokenut tiloissa kehittamista. Tasta voidaan
olettaa, etta sijoitusneuvontapalveluissa ei ollut muita asiakkaita juuri silla hetkella kun sijoi-
tusneuvonta oli kaynnissa tai sitten asiakas ja sijoitusneuvoja eivat kokeneet viereisten neu-

vottelujen aanekkyytta hairitsevana tekijana.

Asiakas oli sita mielta, etta sijoitusneuvonta oli yksilollinen, koska lopuksi siita jai hyva kuva
etenkin sijoitusneuvojan kysymyksien takia. Sijoitusneuvojan mielesta sijoitusneuvonta oli
yksilollinen vaikka han ei aina kehtaa udella liiaksi asiakkaan yksityiselamaa. Taman kysymyk-
sen vastauksissa voidaan nahda selkea eroavaisuus koska asiakas koki sijoitusneuvonnan yksi-
lollisena juuri siita syysta, etta sijoitusneuvoja oli esittanyt hanelle kysymyksia. Kun taas si-
joitusneuvoja vastauksessa korostui, kysymyksien esittaminen negatiivisena asiana. Jotkut
asiakkaat voivat kokea kysymykset juuri edella mainitulla tavalla positiivisena asiana yksilolli-

syyden kannalta kun taas toiset, persoonasta riippuen, voivat kokea sen negatiivisena asiana.

Asiakas arvioi saamaansa asiakaspalvelua arvosanalla viisi ja sijoitusneuvoja puolestaan arvioi
antamaansa asiakaspalvelua arvosanalla nelja. Taman kysymyksen vastauksissa on havaittavis-
sa yhden arvon ero, jota ei voida pitaa merkittavana, koska arvosanan nelja arvo on hyva ja
arvosanan viisi arvo on erittain hyva. Vastausparin muiden kysymyksien poikkeavista vastauk-
sista huolimatta taman kysymyksen ero ei ole suurempi. Taman vuoksi arvioita voidaan pitaa

melko positiivisina.
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6  Johtopaatokset

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta eroavaisuuksia loytyi asiakkaiden ja sijoitusneuvojien
vastauksista. Eroavaisuudet eivat olleet merkittavia sijoitusneuvonnan asiakaspalvelun tason
kannalta, mutta niihin puuttumalla asiakaspalvelutasoa voitaisiin kehittaa entisestaan. Asia-
kaspalvelu ja palvelun laatu ovat oleellisia kilpailutekijoita pankille, koska niiden kautta voi-
daan asiakkaan tyytyvaisyytta palveluihin lisata. Tama vaikuttaa asiakkaan tulevaisuuden
paatoksiin, koska tyytyvaisempi asiakas on sitoutuneempi pankkiinsa ja kynnys vaihtaa asioin-
tipankkia on korkeampi. Nain pankin ei tarvitsisi tyytyvaisten asiakkaiden kohdalla lahtea

kilpailemaan tuotteidensa hinnoilla kuten esimerkiksi sijoitusten tuotoilla.

Eroavaisuuksia loytyi itse vastauksista seka samankaltaisten vastauksien perusteluista. Varsin-
kin vastauksien perusteluissa olleet eroavaisuudet olivat mielenkiintoisia, koska niiden avulla
voitiin muodostaa kasitys odotusten seka kokemusten syista. Selkeimmin erot vastauksissa
olivat havaittavissa viimeisen kysymyksen avulla, jossa konkreettisimmaksi eroksi tulivat ar-

vosanat melko huono ja hyva.

Ilmenneita kokemuseroja voitaisiin selittaa koettuun palveluun vaikuttavilla tekijoilla kuten
esimerkiksi luotettavuudella, patevyydella, asiakkaan ymmartamisella, fyysisella ymparistolla
ja reagointialttiudella. Reagointialttiudesta voidaan pitaa esimerkkina asiakkaan vastausta,
jossa han koki negatiivisena sen, etta oli joutunut odottamaan paasya sijoitusneuvojalle
kymmenen minuuttia, vaikka tapaaminen sijoituspalveluiden sijoitusneuvoajan kanssa oli en-

nalta sovittu.

Etenkin sijoituspalveluiden fyysinen ymparisto nousi vastauksista selkeaksi kehittamisehdotuk-
seksi, koska tilat koettiin liian vahan yksityisyytta tarjoavana ymparistona sijoitusneuvonnal-
le, koska sijoitusneuvojien tyopisteiden valiseinat eivat olleet tarpeeksi korkeat eivatka eris-
taneet aanta. Tasta syysta asiakkaat pystyivat kuulemaan mita viereisessa sijoitusneuvonnassa
keskusteltiin. Myos tutkimuksessa kaytetyssa lahdekirjallisuudessa on tuotu esille palveluym-

paristo palvelukokemukseen vaikuttavana tekijana.

Sijoitusneuvojan asiakaspalvelutaidoilla koettiin olevan vaikutusta asiakkaan kokemukseen
sijoitusneuvonnasta. Tassa yhteydessa sijoitusneuvojan asiakaspalvelutaidot ovat maaritelty
tuotetuntemuksen seka persoonallisuuden ja ystavallisyyden kannalta, koska vastauksista
saaduissa perusteluissa oli naita ominaisuuksia kuvailtuna. Vastauksien perusteella sijoitus-
neuvontapalveluiden sijoitusneuvojat olivat asiantuntevia seka he tunsivat myymansa tuot-

teet hyvin.

Kaiken kaikkiaan seka asiakkaat etta sijoitusneuvojat arvioivat palvelun laadun olevan hyval-
la tasolla. Kuitenkin kokonaisuuden kannalta parantamisen varaakin loytyi, joka on suotavaa

palveluiden kehittamisen ja uudistamisen kannalta. Vaikka asiakas voi olla tyytyvainen huo-
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nompaankin laatuun edellyttaen, etta han saa taman laadun pienemmalla panostuksella, ha-
luaako X-pankki profiloitua taman kaltaiseksi palveluntuottajaksi pankki- ja rahoitus-

sektorilla.

Viimeisen kysymyksen vastauksien osalta heraakin ajatus siita, milla voitaisiin selittaa sita,
etta sijoitusneuvojat arvioivat antamaansa asiakaspalvelua huonommin kuin mita asiakkaat.
Olivatko sijoitusneuvojat erittain itsekriittisia vai kokivatko he todella antamansa asiakaspal-

velun huonompana kuin mita asiakkaat kokivat.

6.1  Kehittamisajatukset

Kehittamiskohteet on valittu asiakkaiden antamien haastatteluvastauksien pohjalta. Taman
lisaksi muita vastauksia on analysoitu niissa kaytettyjen sanavalintojen ja epasuorien ilmaus-
ten perusteella. Suorista vastauksista on poimittu haastattelun kohdassa viisi useimmin esiin-
tyneet parannusehdotukset. Pankin tarjoamat tilat sijoitusneuvotteluita varten aiheutti sel-
vasti eniten tyytymattomyytta haastatteluun osallistuneiden keskuudessa. Suurin puute tilois-

sa oli aanieristys ja ahtaus, sijoitusneuvojien mielesta.

Kahden aikuisen on lahes mahdotonta mahtua lastenvaunujen kanssa pieneen loosiin. Monia
hairitsi aanen kantavuus jopa jonotusalueelle. Asiakkaat haluavat pitaa raha-asiansa pelkas-
taan omassa tiedossaan. Aanieristysta voitaisiin parantaa soittamalla taustalla musiikkia, jon-

ka tarkoitus on peittaa neuvotteluissa syntyva keskustelu.

Pankin aukioloajat herattivat monessa vastaajassa hieman tyytymattomyytta. Vastausta he
perustelivat “normaalien” ihmisten paivatyoajoilla. Sopivana aukioloaikana asiakkaat pitivat
klo 09.00-19.00. Asiakkaiden mielesta neuvottelut olivat paaosin tarpeeksi yksilollisia, mutta
silti he toivoivat, etta heidan nykyinen ja tuleva tilanne huomioitaisiin sijoitusneuvonnassa
paremmin. Uusien asiakkaiden kohdalla sijoitusneuvoja voisi jo puhelimessa ajanvarauksen
yhteydessa selvittaa hieman asiakkaan tietoja. Paneutuminen asiakkaiden tulevaan elaman-
muutokseen mahdollistaisi tehokkaamman myyntityon pankille, esimerkiksi elakkeen osalta.
Sijoitusneuvotteluissa esiin otetut lisapalvelut tuntuivat muutamien asiakkaiden mielesta
epamiellyttavalta. Naissa tapauksissa virkailijat kavivat liikaa tuotteita lapi ja itse sijoitus ja

asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet jaivat toissijaiseksi.

Tehokkaan ajankayton maksimoinniksi sijoitusneuvojan tulisi tutustua asiakkaan taustatietoi-
hin perusteellisimmin ja karsia lisamyynnin tuotevalikoimasta asiakkaalle "turhat” tuotteet jo
valmiiksi pois ja keskittya asiakkaan kannalta hyodyllisimpiin tuotteisiin. Vastauksista ilmeni,
etta sijoitusneuvoja lahti sijoitusneuvontaan muutamassa tapauksessa liian myyvalla asenteel-

la pyrkien myymaan tuotteita laidasta laitaan.
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6.2 Opinnaytetyon onnistuminen

Opinnaytetyo onnistui kokonaisuudessaan hyvin, koska opinnaytetyoprosessi sujui ilman suu-
rempia vastoinkaymisia. Tutkimus on taman tutkimusraportin perusteella toistettavissa. Ai-
neistoa saatiin kerattya tutkimuksen onnistumisen kannalta tarvittava maara. Lahdemateriaa-
lin keraaminen ja analysointi sujui hyvin ja aikataulun mukaisesti ennen empiirisen osan aloit-
tamista. Alkuvuodesta aineiston keraamisen osalta tuli odottamattomia esteita, jotka pitkitti-

vat lopullisen tyon valmistumista muutamilla kuukausilla.

Aineiston kerayksen alkuvaiheissa yksi sijoitusneuvoja kieltaytyi yhteistyosta, koska hanta oli
haastateltu enemman kuin muita. Johtopaatoksena voidaan todeta ihmisten negatiivisuus
oman tyon ulkopuoliseen arviointiin, vaikka painotin tyon alkuvaiheessa sita, etta tutkimuk-
sessa saatavia vastauksia ei voida erotella koko kyselyaineistosta, jolloin yksittaisen sijoitus-

neuvojan yksittainen vastaus jaa vain osaksi kokonaistulosta.

Talla pyrittiin siihen, etta sijoitusneuvojien vastaukset olisivat rehellisempia seka tyoni tulok-
silla ei voisi arvioida yksittaisen sijoitusneuvojan tyota tai ammattitaitoa, vaan koko sijoitus-

neuvontatiimin toimintaa kokonaisuutena.

Kuitenkin loppua kohden yhteistyo sijoitusneuvojien, etenkin yhden tietyn sijoitusneuvojan
kanssa parani huomattavasti, joka edesauttoi haastatteluiden loppuun viemista. Tasta yhteis-
tyosta voidaan mainita esimerkkina se, etta sijoitusneuvoja kysyi sijoitusneuvonnan paatteek-

si asiakkaan halukkuutta jaada sijoitusneuvonnan jalkeen haastatteluun.

Yhdeksi vastoinkaymiseksi muodostui haastatteluiden kaytannon toteuttaminen. Lahdin siita
ajatuksesta, etta voin nauhoittaa asiakkaiden ja sijoitusneuvojan vastaukset nauhurilla, kuten
syvahaastattelussa on tapana tehda. Sijoitusneuvojat ja monet asiakkaat eivat olleet haluk-
kaita siihen, etta keskustelu nauhoitetaan. Tasta syysta kirjoitin vastaukset paperille tai suo-
raan tietokoneelle haastatteluiden aikana, joka oli tyolasta ja hieman hairitsi haastatteluiden

intensiivista kulkua.

Kysymyksien asetteluihin ja sanamuotoihin olisi pitanyt kiinnittaa enemman huomiota. Voiko
kysyttyyn kysymykseen saada puolueettoman tai samankaltaisen vastauksen molemmilta haas-
tateltavilta ottaen huomioon vastaajien taustan. Esimerkkina voidaan pitaa haastattelurungon
ensimmaista kysymysta, mita odotit sijoitusneuvotteluista? Kysymyksia olisi voinut testata
pankin henkilokunnalla tai sijoitusneuvonnan asiakkailla ennen varsinaisen haastattelu-osion
aloittamista. Nain olisin saanut muutaman mallivastauksen, joiden perusteella olisi mahdolli-
sesti voinut tehda muutoksia kysymysten sanamuotoihin ja asetteluun. Testauksen esteeksi

tuli opinnaytetyon tekijan ajan puute.
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Liite 1. Sijoitustuotteet

Sijoitusrahastot

Rahastosijoittamisen perusidea on yksinkertainen: rahastoyhtio keraa sijoittajien varat yhteen
ja sijoittaa ne arvopaperimarkkinoilla useisiin eri kohteisiin. Nama arvopaperit yhdessa muo-
dostavat sijoitusrahaston. Sijoitusrahasto jakaantuu keskenaan yhta suuriin rahasto-osuuksiin,
jotka tuottavat yhtalaiset oikeudet rahastossa olevaan omaisuuteen. Rahastoon sijoittaneita
kutsutaan osuudenomistajiksi.

Rahastoissa on seka kasvu- etta tuotto-osuuksia. Kasvuosuuksille ei jaeta vuosittaista tuottoa,
vaan kaikki tuotot sijoitetaan rahastoon kasvuosuuksien arvon kasvattamiseksi. Tuotto-
osuudelle jaetaan vuotuinen tuotto sijoitusrahaston saannoissa maaritellylla tavalla. (Pors-
sisaatio 2009.)

Rahastotyyppien kuvaukset

Korkorahastot sijoittavat korkotuotteisiin, joiden tuotto-odotukset perustuvat korkomarkki-
noiden antamiin tuottomahdollisuuksiin lyhyella < 12 kuukautta (rahamarkkinarahastot) tai
pidemmalla > 1 vuoden aikavalilla (joukkolainarahastot). Rahamarkkinarahasto sijoittaa va-
ransa rahamarkkinasijoituksiin, joiden juoksuaika on alle vuoden. Keskipitkan koron rahasto
sijoittaa varansa seka lyhyt- etta pitkaaikaisiin korkosijoituksiin.

Yhdistelmarahasto sijoittaa seka korko- etta osakemarkkinoille. Salkunhoitaja seuraa markki-
natilanteen kehittymista ja paattaa sen mukaan osake- ja korkosijoitusten painotuksesta ra-
haston saantojen puitteissa. Kun osakekurssien odotetaan laskevan, yhdistelmarahasto lisaa
korkosijoitusten osuutta ja painvastoin. Osakesijoituksien takia yhdistelmarahastot soveltuvat
parhaiten pitkaaikaiseen sijoittamiseen.

Osakerahastot sijoittavat osakkeisiin ja sopivat parhaiten pitkaaikaiseen sijoittamiseen suori-
en osakesijoitusten vaihtoehdoksi tai niiden rinnalle. Ne sopivat osakemarkkinoiden tuoton-
vaihtelua sietavalle sijoittajalle, joka tavoittelee sijoitukselleen korkomarkkinoita parempaa
tuottoa. Osakerahastot jaotellaan maan, maanosan, toimialan, yrityskoon tai erilaisten sal-
kunhoitotyylien mukaan (value).

Erikoissijoitusrahasto (non-UCITS) ei ole oma rahastotyyppi, vaan sijoitusrahasto, jolla on
oikeus poiketa sijoitusrahastolain asettamista sijoitusrajoituksista, esimerkiksi keskittamalla
sijoitukset vain muutamaan kohteeseen esimerkiksi tietyille toimialoille tai maantieteellisille
alueille. (Kulmala, A.2008.)

Osakkeet

Osakeyhtiossa omistajien yritykseen sijoittamat varat muodostavat osakepaaoman. Osakepaa-
oma voi olla jaettu osakesarjoiksi. Jokainen osakesarja muodostuu yksittaisista samanarvoisis-
ta ja ehdoiltaan samanlaisista osakkeista. Osakkeiden omistajat eli osakkaat kayttavat osak-
keiden perusteella maaraytyvaa paatosvaltaa yhtiokokouksissa. Heilla on myos taloudellisia
oikeuksia mm. oikeus osinkoon ja oikeus osake-anneissa uusien osakkeiden merkintaan. Osa-
keomistus merkitaan yhtion osakasluetteloon, jonka perusteella osakkaan oikeudet maarayty-
vat. Esimerkiksi osakkaan osakeomistus oikeuttaa osinkoon, jos se on tiettyna paivana eli
tasmayspaivana merkitty osakasluetteloon. (Porssisaatio 2009.)
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Tuottotilit ja sijoittaminen

Kiinteakorkoinen maaraaikaistili talletuskorko sovitaan tilikohtaisesti ja se on kiintea. Korko
maaraytyy markkinakoron, talletusmaaran ja talletusajan mukaan.

Maaraaikaistalletuksilla on erilaisia tililajia (valuuttatili) ja yhdistelmia, jotka luovat tuotto-
odotuksia ja karsivat riskit pois varovaiselle sijoittajalle.

Joukkovelkakirjalainat

Perinteiset joukkolainat ovat kiinteakorkoisia ja vaihtuvakorkoisia. Indeksilainat Ovat osake-
indeksi, hyodyke, valuutta ja korkolainoja. Muut joukkolainat ovat nollakuponki, vaihtovelka-
kirja, optiolaina ja synteettisia rakenteita.

Valtiot, kunnat ja yritykset (=liikkeeseenlaskijat) voivat tavallisten luottojen sijasta lainata
varoja yleisolta tai yksittaisilta sijoittajilta laskemalla liikkeeseen joukkolainoja.

Joukkolaina koostuu velkakirjoista, joissa on samat ehdot. Ehdoissa liikkeeseenlaskija on maa-
ritellyt mm. liikkeeseenlaskupaivan, erapaivan, laina-ajan, tuoton perusteen esimerkiksi ni-
melliskoron tai osuuden viiteindeksin muutoksesta seka lainan kokonaismaaran.

Joukkolainat ovat paasaantoisesti arvo-osuusmuotoisia ja omistus merkitaan arvo-
osuustilille/arvopaperisailytykseen kuten porssiosakkeet. Joukkolainojen tuotot ja kuoletuk-
set maksetaan erapaivana asiakkaan arvo-osuustilin hoitotilille. Osa joukkolainoista, esimer-
kiksi valtion viitelainat (=sarjaobligaatiot) ja osa yrityslainoista on rahamarkkinainstrumentte-
ja, joita varten pitaa avata rahamarkkinatili. (Porssisaatio 2009)

Indeksilainat

Indeksilainat ovat joukkolainoja, joiden tuotto maaraytyy sijoittajalle osittain tai kokonaan
ennalta maaratyn indeksin kehityksesta. Indeksilainan tuotto voidaan sitoa esimerkiksi osake-,
hyodyke-, korko- tai valuuttaindekseihin. Rakenteellisesti indeksilaina koostuu vahintaan kah-
desta toisistaan erottamattomasta osasta: korkosijoituksesta ja optiosta. Indeksilainojen tuot-
to perustuu joko vuosittaisen koron ja laina-ajan paatyttya maksettavan indeksihyvityksen
yhdistelmaan tai pelkkaan indeksihyvitykseen. (Porssisaatio 2008b.)

Muut velkakirjalainat

Optiolaina on osakeyhtion liikkeeseen laskema joukkolaina, joka koostuu kahdesta erillisesta
arvopaperista, velkakirjasta ja optiotodistuksesta. Optiotodistus on luonteeltaan merkintaoi-
keus, jonka haltijalla on lainaehtojen mukaan oikeus merkita yhtion uusia maksullisia osakkei-
ta tiettyna maaraaikana lainaehdoissa maarattyyn kiinteaan hintaan. Optiotodistusta ei pida
sekoittaa osakejohdannaisiin eli vakioituihin optioihin. (Porssisaatio 2008b.)
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Vakuutussijoitukset

Vapaaehtoinen -elake on yksilollinen elakevakuutus, jolla asiakas voi taydentaa lakisaateista
elaketurvaansa. Vapaaehtoista -elaketta voi nauttia 63- ikavuodesta alkaen, lakisaateisen
elakkeen taydennyksena. Valittavissa on kaksi vaihtoehtoista tapaa saastaa: Elaketurva tai
Elakesijoitus. Asiakas, joka ei halua itse valikoida sijoituskohteita, voi valita Elaketurvan,
jossa X- Henkivakuutus hoitaa elakesaastojen sijoittamisen. Asiakkaalle, joka haluaa itse vai-
kuttaa elakevakuutuksensa tuottoon, niin on tarjolla pitkaaikainen saastaminen (PS tuote). Eli
elakesijoitus, jossa sijoituskohteina on henkivakuutuksen sijoituskoreja, X- Rahastoyhtion
tarjoamia rahastoja, indeksilaina tai tili. (Porssisaatio 2009)
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Liite 2. Lainsaadanto

Sijoitusrahaston toiminta on tarkoin saanneltya ja valvottua. Lainsaadantona on arvopaperi-
markkinalaki, sijoitusrahastolaki ja kirjanpitolaki. Valvonta seuraavat tahot rahoitustarkastus,
valtiovarainministerio seka saannolliset tilintarkastukset. Yksi hyva esimerkki lainsaadannosta
on MiFID-laki, joka tuli voimaan 2007. (Maailman talous 2007.)

MiFID on lyhenne direktiivin englanninkielisesta nimesta Markets in Financial Instruments Di-
rective (2004/39/EY) (Rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi). Rahoitusvalineiden markkinat
-direktiivi on osa Euroopan Unionin Rahoituspalveluiden toimintasuunnitelmaa, jonka tavoit-
teena on kehittaa rahoituspalveluiden sisamarkkinoita. Harmonisoinnin avulla pyritaan arvo-
paperimarkkinoiden yhtenaistamiseen helpottamalla sijoituspalveluiden tarjoamista rajojen
yli seka poistamalla kaupankaynnin esteita. Tavoitteena on myos parantaa sijoittajien suojaa
ja luottamusta markkinoihin. Rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi annettiin huhtikuussa
2004. Direktiivia taydentavat komission asetus ja taytantoonpanodirektiivi annettiin 2006
syksylla. Direktiivin voimaanpanosta johtuvat kansalliset muutokset tuli hyvaksya kansallisesti
viimeistaan 31.1.2007 ja ne tuli saattaa voimaan 1.11.2007 lukien. MiFID:n tarkoittaa, etta
sijoittajan suoja paranee ja sijoituspalveluiden ostaminen EU:n sisamarkkinoilla rajojen yli
helpottuu. Aikaisempaa yksityiskohtaisempien selonottovelvollisuutta koskevien saantojen
avulla pyritaan varmistumaan siita, etta asiakkaalle tarjotaan hanelle sopivia palveluita. Mi-
FID on otettava huomioon, kun sijoitetaan arvopaperimarkkinalain mukaisiin arvopapereihin
(osakkeet, joukkolainat yms.), kuten myos lisaksi sijoitusrahastot, optiot, termiinit, johdan-
naissopimukset ja hinnanerosopimukset. Laki ei koske talletuksia eika vakuutuksia. (Maailman
talous 2007.)

Sijoitus
-opas
Millainen suollta]a
sind olet?

-ei-ammattimainen - jcs asiakkaalla - la\oudelllnen asema - 2siakkaalle sopiva
- ammattimainen ennestéén El - sijoittamisen tavoile ratkaisu
(- hyvaksyttava - rahastoja - sijoituskokemus a - pdf-dokumentti
vastapuol ) - ao-tilia -tistamys

- onko tuote tuttu
- paljonko pa:s:a voi
menettaa
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Liite 3. Haastattelukysymykset ja aineistonkasittely

Kysymyksella mita odotit sijoitusneuvottelusta ja miksi, on pyritty selvittamaan asiakkaan ja
virkailijan mahdolliset ennakko-odotukset ja niiden eroavaisuudet sijoitusneuvottelun osalta.
Kysymys pystyisi antamaan myos vastauksia virkailijoiden tapaan valmistautua neuvotteluun,
esimerkiksi perehtymalla asiakkaan taustoihin. Asiakkaan osalta pyrittiin selvittamaan mah-
dollinen ennakko-odotus, joka voisi heijastua lopullisissa vastauksissa arvioitaessa palvelun
kokonaisuutta.

Toisena kysymyksena oli, oliko virkailijan tai asiakkaan kanssa helppo asioida ja miksi, koska
halusin selvittaa kokivatko asiakkaat ja virkailijat asioinnin helpoksi ja jos kokivat tai eivat
kokeneet niin mista syysta. Mitka tekijat asiakkaat ja virkailijat kokivat mahdollisesti vaikut-
tavan asioinnin helppouteen kuten asiakkaan tai virkailijan ian, sukupuolen, persoonan tai
muita edella mainittujen kaltaisia persoonallisia ominaisuuksia. Asioinnin helppous heijastuisi
myos kokemukseen asiakaspalvelusta.

Kolmantena kysymyksena oli, mitka asiat vaikuttivat kokemaasi tai antamaasi asiakaspalve-
luun? Taman kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, mitka yksityiskohtaiset asiat vaikuttivat
asiakkaan ja virkailijan kokemukseen asiakaspalvelusta. Vaikuttiko mahdollisesti hyva tai huo-
no lopputulos eniten, vai esimerkiksi henkilokohtaisena koettu palvelu.

Neljannessa kysymyksessa haastateltavaa pyydettiin kuvailemaan saamaansa tai antamaansa
asiakaspalvelua seka sita etta missa virkailija onnistui ja missa mahdollisesti epaonnistui?
Taman kysymyksen avulla on pyritty selvittamaan oliko neuvotteluissa jokin tietty osa-alue
jolle asiakkaat tai virkailijat antoivat muita suuremman painoarvon asiakastyytyvaisyyden
osalta. Vastauksista toivottiin mahdollisimman selittavia, jotta niilla saataisiin hyva kuvaus
asiakaspalvelusta seka mahdollisesta onnistumisesta tai epaonnistumisesta.

Viidentena kysymyksena oli, kuinka asiakaspalvelua voitaisiin kehittaa enemman asiakasysta-
vallisemmaksi? Talla pyrittiin loytamaan asiakastyytyvaisyyden kannalta konkreettinen kehit-
tamisidea, jolla asiakkaat saataisiin viihtymaan paremmin sijoitusneuvotteluissa. Vaikka vir-

kailijoilla ja asiakkailla on erilainen nakokulma asiakaspalveluun, on pidetty kysymyksen sa-

namuoto samana molemmille vastaajista.

Kuudennella kysymyksella on pyritty selvittamaan, oliko sijoitusneuvonta asiakkaiden ja vir-
kailijoiden mielesta tarpeeksi yksilollinen. Henkilokohtainen palvelu ja asiakkaan kuuntelemi-
nen sijoitusneuvotteluissa on erittain tarkeaa, silla vain sen avulla voidaan palvella asiakasta
ottaen hanen todelliset tarpeet huomioon.

Viimeisella kysymyksella on pyydetty arvio asiakkaan saamasta tai pankkivirkailijan antamasta
asiakaspalvelusta asteikolla 1 - 5. Tarkoituksena oli saada jonkinlainen konkreettinen yleisku-
va neuvottelujen sujumisesta, seka helposti vertailtavissa oleva vastaus.

Haastattelukysymykset pyritty muodostamaan siten, etta haastatteluissa saataisiin mahdolli-
simman laajoja ja perusteltuja vastauksia koska taman kaltaisista vastauksista olisi helpom-
paa loytaa kokemuseroja. Tiettyja sanamuotoja on jouduttu vaihtamaan asiakkaiden ja virkai-
lijoiden haastattelukysymyksissa, koska muuten kysymyksiin ei olisi voitu saada luotettavia
vastauksia. Haastattelukysymysten maara valittu sen mukaan, etta asiakkaat eivat kokisi
haastattelua aikaa vievana ja sita kautta epamiellyttavana.



Liite 4. Arvosanojen tarkoitukset

5. Erittain hyva
4, Hyva

3 Melko huono
2. Huono

1. Erittain huono
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