Suvi Pajukoski

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS JAMIJARVEN
OSUUSPANKIN KOVELAHDEN KONTTORILLE

Liiketalouden koulutusohjelma
yritysviestinnan suuntautumisvaihtoehto
2012

O
samk f

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Satakunta University of Applied Sciences



ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS JAMIJARVEN OSUUSPANKIN
KOVELAHDEN KONTTORILLE.

Pajukoski, Suvi

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma
Maaliskuu 2011

Niskanen, Harry

Sivumaaréa: 41

Liitteita: 1

Asiasanat: asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys, tyytyvaisyystutkimus

Taman opinndytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyystutkimus Jamijarven Osuus-
pankin Kovelahden konttorille. Jdamijérven Osuuspankki ja Kovelahden Osuuspankki
sulautuivat 1.12.2010. Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakaspalvelun
laatua j&senasiakkaiden keskuudessa sulautumisen jélkeen. Tavoitteena oli saada sel-
ville senhetkinen asiakastyytyvaisyys ja luoda kehitysehdotuksia asiakaspalveluun.
Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena kaikille jasenasiakkaille.

Opinnaytetyon teoriaosuus siséltéé tietoja asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvéisyy-
desta seka niihin liittyvista kasitteista.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kyselytutkimusta. Tutkimus tehtiin kokonaistutki-
muksena, johon valittiin mukaan kaikki 365 jasenasiakasta, kysely lahetettiin heille
Kirjekyselyna. Vastausprosentti oli 29 %. Asiakastyytyvéisyyskyselyjen vastaukset
purettiin Excel 2010 -ohjelmalla, néin saatiin aikaan johtop&&toksié ja kehitysehdo-
tuksia. Tulokset analysoitiin graafisia kuvioita apuna kayttaen.

Tutkimuksen avulla onnistuttiin saamaan tietoa, joka on hyddyksi konttorin toimin-
taa kehitettdessa. Tulokset olivat padosin positiivisia. Kehityksen kohteiksi vastaus-
ten perusteella ilmeni reklamaatioiden nopeampi kasittely, verkkopankkiasioissa pa-
rempi opastaminen seké& toimitusjohtajan saaminen Kovelahden konttoriin useam-
min.
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The purpose of this thesis was to study the customer satisfaction of Jamijarvi Coop-
erative bank, Kovelahti office. Jamijarvi Cooperative Bank and Kovelahti Coopera-
tive Bank merged in 12" of January 2010. Purpose of the study was to examine the
quality of customer service among the member customers after the merger. The aim
was to find out the current situation of customer satisfaction and to develop proposals
for improving the customer service. The study was conducted as a survey to all
member customers.

The theoretical section contains information about customer service and customer
satisfaction, as well as about the related concepts.

The research method was survey. The study was carried out of the total study which
were selected all 365 member customers. Response rate was 29 percent. The re-
sponses of the customer satisfaction survey were analyzed by using Excel 2010 pro-
gram. This way it was possible to make conclusions and improvement proposals.

The thesis gave out relevant information that was required to develop office’s cus-
tomer satisfaction. Results were mainly positive. Targets for the development based
on replies was; complaints faster processing, better guidance on online bank service
and need to have managing director in Kovelahti office more often.
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1 JOHDANTO

Nyky-yhteiskunnassa kuluttajat ovat hyvin tietoisia, minka tasoista palvelua halua-
vat. Kuluttajat ovat valmiita maksamaan hyvastd ja asiantuntevasta palvelusta. Tasta
syystd myos pankkimaailmassa asiakaslahtdinen ja ystavallinen asiakaspalvelu ovat
yksi suurimmista Kilpailueduista. Asiakaspalvelun laatuun yrityksessa vaikuttavat
muun muassa hyva rekrytointi, henkilokunnan kouluttaminen ja motivointi seké or-
ganisaation arvot. Tama tyo tutki asiakastyytyvaisyytta Jamijarven Osuuspankin Ko-

velahden konttorissa.

Jamijarven Osuuspankin ja Kovelahden Osuuspankin sulauduttua 1.12.2010 haluttiin
lisatietoa siitd, miten jasenasiakkaat ovat kokeneet konttorin asiakaspalvelun sulau-
tumisen jalkeen. Jamijarven Osuuspankki halusi tehda tutkimuksen asiakastyytyvai-
syydesta ja tamén tuloksena otin vastaan pankilta toimeksiannon toteuttaa asiakas-
tyytyvéisyystutkimuksen Kovelahden konttorille. Kovelahden konttorille ei ole ai-
kaisemmin tehty asiakastyytyvéisyystutkimusta, joten tastd tutkimuksesta saataisiin

hyva pohja tuleville tutkimuksille.

2 JAMIJARVEN OSUUSPANKKI

Jamijarven Osuuspankki kuuluu Paikallisosuuspankkiryhméan, joka muodostuu 38
itsendisesté paikallisosuuspankista eri puolella Suomea. Pankkiryhmén palvelut kat-
tavat kaikki yksityishenkildiden, pienyritysten sekd maa- ja metsatalouden harjoitta-

jien pankkipalvelut.

Paikallisosuuspankkiryhman toiminta-ajatuksena on olla aito, paikallisuuteen perus-
tuva vaihtoehto keskittyvalle pankkitoiminnalle Suomessa. Pankkiryhmén toiminnan
kulmakiviksi on maééritelty paikallisuus ja itsendisyys, ihmisléheisyys, nykyaikai-
suus, jasenyys ja taloudellisuus. Jamijarven Osuuspankki tyollistad viisi toimihenki-
164 ja toimitusjohtajan Jamijarvella sek& kolme toimihenkil6d Kovelahden konttoris-

Sa.



Pankin toimintoja ohjaa osuuskuntakokouksen péaattdmat sdannot. Osuuskuntakokous
paattad pankin voitonjaosta ja valitsee hallintoneuvoston jasenet. Hallintoneuvosto
valitsee pankille hallituksen ja toimitusjohtajan, joka toimiaikanaan on hallituksen
jasen. Hallintoneuvoston keskeinen tehtdvé on ohjata ja valvoa pankin toimintaa.

(Toimitusjohtaja M. Jarvisen mukaan. Henkil6kohtainen tiedonanto 1.4.2011.)

Jamijarven Osuuspankki, Kovelahden konttori

Kovelahden Osuuspankki oli vuoteen 2010 saakka itsendinen Osuuspankki, joka pe-
rustettiin 1924. Pankilla oli toimipisteet Ikaalisten kaupungin Rdyhion ja Sisaton ky-
lissd. Pankin asiakaskunnasta padosa oli yksityisasiakkaita ja pienyrityksid, jotka

asuivat ja toimivat pankin toiminta-alueella.

Kovelahden Osuuspankki oli paikallisosuuspankkiryhmén pienimpia pankkeja.
Vuonna 2008 alkaneen taloudellisen tilanteen jyrkka aleneminen ja sitd seurannut
korkotason voimakas lasku vaikuttivat heikentavésti pankin kykyyn tehdd tulosta,
lisdksi valvonnan lisddntyminen kuormitti pankkia entistd enemman. Pienen pankin
rajalliset resurssit eivét enda riittdneet kaikkeen tarvittavaan. Kun pankin toimitus-
johtaja oli jadmassa elakkeelle, pankin hallitus teki paatoksen siitd, ettd pankki aloit-

taa yhdistymisneuvottelut naapuripankin, Jamijarven Osuuspankin kanssa.

Yhdistymisen Kkatsottiin parantavan tuloskehitysté alentuvien kustannusten kautta ja
erilaiset valvontaan liittyvét tehtévét voitaisiin yhdistdd. Sulautumispaatos tehtiin
molempien pankkien hallinnoissa yksimielisesti kevéaélld 2010. Jdmijarven Osuus-
pankki ja Kovelahden Osuuspankki sulautuivat 1.12.2010, jonka jélkeen Kovelahden
Osuuspankista tuli osa Jamijarven Osuuspankkia. Royhion ja Sisaton kylissé toimi-
neiden toimipisteiden toiminta lopetettiin helmikuussa 2012. (Toimitusjohtaja M.

Jarvisen mukaan. Henkilokohtainen tiedonanto 17.3.2012.)



3 ASIAKASPALVELU

Palvelu on monimutkainen ilmi6. Sanalla on useita merkityksia henkilokohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Kasitettd voi kayttad laajemminkin,
Miltei mistd tahansa tuotteesta voi tehd& palvelun, jos myyja pyrkii mukauttamaan
ratkaisun asiakkaan yksityiskohtaisimpienkin vaatimusten mukaiseksi. (Grénroos
2009, 76.)

Liséksi monet hallinnolliset palvelut, kuten laskutus ja valitusten kasittely, ovat itse
asiassa asiakkaalle tarjottavia palveluja. Passiivisen késittelytapansa vuoksi ne ovat
asiakkaille ”nakymattomia palveluja”, ja ne hoidetaan yleensa niin, ettei niitd suin-
kaan mielleté palveluiksi vaan ongelmiksi. Tdma tarjoaa runsaasti kilpailuetumahdol-
lisuuksia organisaatioille, jotka oppivat kehittdmaan ja hyddyntamaan téllaisia "na-

kymattomia palveluja”. (Grénroos 2009, 76-77.)

Joskus kuten verkkopankissa tai puheluissa, asiakas on vuorovaikutuksessa pankin
tai teleoperaattorin tarjoamien jarjestelmien ja infrastruktuurin kanssa. Vaikka asiak-
kaat kiinnittavat vuorovaikutustilanteisiin yleenséd huomiota vain silloin, kun jokin ei
toimi, ne ovat palvelujen menestymisen kannalta yhta térkeitd kuin vuorovaikutus
tyontekijoiden kanssa. Palveluissa esiintyy siis yleensd vuorovaikutustilanteita ja ne
ovat hyvin tarkeitd, vaikka osapuolet eivat sit4 itse aina tiedosta. Sit4 paitsi palvelut
eivét ole konkreettisia asioita, vaan prosesseja tai toimintoja, jotka ovat luonteeltaan

hyvin aineettomia. (Grénroos 2009, 78.)

Rissasen (2006, 17) mukaan asiakaspalvelu on asiakasta varten tehtyé toimintaa, jol-
la pyritdén takaamaan palvelun hyva laatu. Asiakaspalvelua ei voi tehdd ennakkoon,
vaan se on aina yhdessa asiakkaan kanssa tehtya toimintaa. Asiakaspalvelutydssa on

mahdollista tavata erilaisia ihmisia ja toimia sen mukaisesti.

Valvion (2010, 46-47) mukaan palveluissa voidaan ndhdé nelja erityispiirrettd, jotka
ovat:
e palvelut ovat osaksi aineettomia

e palvelut ovat toimintasarjoja tai prosesseja



e palveluita kulutetaan samanaikaisesti kuin niita tuotetaan
e asiakas voi itse osallistua palvelutapahtuman tuottamiseen k&yttdessaan pal-

veluita

Asiakaspalvelutilanteet vaihtelevat, jolloin elamyksellisyydellad on yksi huomion ar-
voinen asema palvelun tuottamisessa. Asiakas ei valttamatta osaa odottaa aina ela-
myksid, mutta han arvostaa sitd, etté tilanne tai palvelu on raataloity hanen tarpeitaan

ja toiveitaan varten tai hanelle muuten sopivaksi. (Korkman 2009, 21-25.)

Hyvéssd asiakaspalvelussa asiakasta kuunnellaan ja hénen tarpeensa asetetaan tar-
keimmaksi palvelun toteutuksessa. Palvelun tulee olla luotettavaa ja tasalaatuista,
jotta asiakas voi odottaa saavansa my0s seuraavalla kerralla laadukasta palvelua.
Asiakkaalle pyritddn lupaamaan vain se, mika pystytdan varmasti toteuttamaan. Hyva
asiakaspalvelu pyrkii tayttdamaan tai ylittdmaan asiakkaan odotuksia palvelusta.
(Kannisto & Kannisto 2008, 56, 104.)

Lahtinen, Isoviidan (2001) mukaan hyva asiakaspalvelu syntyy neljésté osa-alueesta,
jotka vaikuttavat koko palvelun rakenteeseen. Nama ovat palveluilmapiiri, palvelu-

paketti, palvelun laatu sekd palvelutuotanto.

L

Palveluilmapiiri Palvelupaketti

Hyva
palvelu

Palvelujen

v tuotanto

Palvelun laatu

Kuvio 1. Hyvéan palvelun osa-alueet (Lahtinen & Isoviita, 2001)



3.1 Palveluilmapiiri

Palveluilmapiiriin kuuluu kaikki se, mitd asiakas kokee, nakee ja aistii palveluympa-
ristossd. Palveluilmapiiria kutsutaan usein myo6s palvelukulttuuriksi, joka heijastaa
koko yhteison arvoja. (Lahtinen & Isoviita 2007, 41) Palveluilmapiirin kehittymiseen
tarvitaan sek& asiakkaita etta yrityksen tyontekijoitd. Jos asiakas ei hallitse palvelui-
den kéyttod, han ei osaa myoskaan vaatia hyvaa ja laadukasta palvelua. (Kannisto &
Kannisto 2008, 4.)

Palveluilmapiiri on olemassa silloin, kun tarkeimpind asioina pidetaan palveluhenki-
syytté ja kiinnostusta asiakkaita kohtaan. Talloin on térkeda se, ettd koko henkilokun-
ta on sitoutunut omaksumaan palveluhenkisen toimintamallin. Tama myos vaikuttaa
sithen ilmapiiriin, minka asiakas aistii tullessaan palveltavaksi. (Grénroos 2009,
452))

Pankeissa hyvan palveluilmapiirin luominen alkaa siit4, kuinka asiakas otetaan vas-
taan hénen saapuessaan konttoriin, iloinen tervehtiminen ja hanen huomioimisensa
mahdollisimman nopeasti saapumisen jalkeen. Myos muiden henkildkunnan jasenien
tervehtiminen asiakkaan saapuessa ja ohjatessa hantd on tarke&td luotaessa hyvéa

palveluilmapiiria.

3.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti koostuu erilaisista aineettomista ja aineellisista palveluista ja tuotteis-
ta, joita asiakas voi ostaa. Usein palvelupaketti koostuu peruspalveluista seka siihen
liittyvista lisé- ja tukipalveluista. (Pesonen 2002, 33.) Pankeissa voidaan asiakkaalle
tarjota esimerkiksi tilinavauksen yhteydessa tiliote, maksukortti ja verkkopankkitun-

nukset.

Lis&palvelut tdydentavat usein peruspalveluita ja ovat tdmén vuoksi valttaméattomia
tuotettaessa peruspalveluita. Tukipalvelut tuovat palveluun lisdarvoa, mutta eivat ole
valttamattomia peruspalveluiden kannalta. Suurin osa palveluista on samanlaista pal-

veluiden osalta, mutta lis&- ja tukipalvelut tekevat palvelusta yksilollisen ja toimivat
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tehokkaana Kilpailukeinona. (Pesonen 2002, 31-32.) Palvelupaketti tulee olla aina
asiakaslahtoinen, jolloin palveluilla pyritaan tyydyttdmaén asiakkaiden tarpeita. Pal-
velupaketin tulee kuitenkin olla sellainen, jotta se olisi yritykselle taloudellisesti kan-
nattava. (Gronroos 2009, 222-223.)

3.3 Palvelun laatu

Palvelun tuottajan ja asiakkaan yhtaaikainen lasn&olo on tyypillistd useimmille pal-
velutilanteille. Tdméan vuoksi on vuorovaikutuksen merkitys palvelun laadun kannal-
ta merkittavassa osassa. (Pesonen 2002, 23.) Asiakas arvioi palvelun laatua koko
palvelutuotantoprosessin kaikissa vaiheissa. Asiakas muodostaa palveluista itselleen
laatumielikuvan, joka perustuu suureksi osaksi tunneseikkoihin kuin todellisiin tie-
toihin tai omiin kokemuksiin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55-57.)

Palvelun laatumielikuva

/\
Palveluodotukset Vertailu Palvelukokemus
L N
Mielikuvat

Kuvio 2. Palvelun laadun ulottuvuudet (Grénroos 2009, 65)

Kuviossa 2 on kuvattu asiakkaan palvelutilanteessa kokemaan palvelun laatuun vai-
kuttavia seikkoja. Asiakkaan kokema laatu on odotusten, kokemusten ja mielikuvien
kokonaisuus. Naita vertailemalla saadaan aikaan palvelun mielikuva, miké asiakkaal-

la on palvelusta.
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Palvelun laadun hyvyys tai huonous on asiakkaan kokema. Palveluiden tuottajilla on
usein toisenlainen ndkemys palvelun laadusta kuin asiakkaalla. Asiakkaan kokemaan
laatuun vaikuttavat usein koko palvelukokonaisuus sek& palvelutilanteessa syntynyt
tunne, johon usein liitetddn olemassa olleita odotuksia sekd k&ytdnnén mukanaan

tuomia havaintoja. (Rissanen 2006, 17.)

Saadessaan huonoa tai asiakkaiden mielesta laadutonta palvelua he pahimmassa ta-
pauksessa valitsevat jonkin muun kilpailevan pankin. Kun asiakas on mielestaan saa-
nut huonoa palvelua, han kertoo siitd herkasti tuttavilleen. Asiakkaat myos vertaile-

vat kokemuksiaan ja suosittelevat toisilleen hyvaksi kokemiaan pankkeja.

3.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto on vaiheittainen tapahtumasarja, jossa asiakas on yhteydessa palve-
lutuotantoprosessin muiden osa-alueiden kanssa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50.)
Pankkialalla onkin koko henkiléston osuus ratkaisevana osatekijanéd palvelutuotan-

nossa.

Palvelu-

henkilosto

ASIAKAS

Muut
asiakkaat

Palvelu-
ymparisto

Kuvio 3. Palvelutuotantoprosessin osa-alueet. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50)
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Kuviossa 3 on kuvattu palvelutuotantoprosessin osa-alueet. Kuviosta kay esille, mit-
k& eri osa-alueet vaikuttavat asiakkaan mieltamiin seikkoihin palvelutuotantoproses-

sin aikana.

Palvelutuotantoprosessin onnistumiseen vaikuttavat my6s monet ympdriston tekijat.
Néitd ovat tila ja olosuhteet, joissa palveluiden tuotanto tapahtuu. Taustatoiminnot,
jotka eivéat ndy asiakkaalle, ovat edellytyksena palvelun onnistumiselle. Yhtené teki-
jan& on myos asiakkaan auttaminen ja ohjaaminen niissé asioissa, joissa asiakkaan
rooli ja toiminta ovat térkeitd palvelutapahtuman onnistumisen osalta. (Viitala & Jyl-
ha 2006, 175-176.)

Palvelutuotantoprosesseja joudutaan usein purkamaan eri vaiheisiin ja tarkastele-
maan sitten tapahtuvaa asiaa. Tall6in hahmotellaan prosessin alku- ja loppupéa ja
niiden véliin sijoitetaan tapahtumaketju tai sarja. Prosessit kuvataan usein prosessi-
kartan avulla. Siind prosessi pilkotaan osaprosesseihin ja edelleen pienempiin ty6-
vaiheisiin. Tallaisen mallintamisen avulla saadaan paremmin kuvattua eri toimenpi-

teisiin ja tapahtumiin vaikuttavat ja liittyvat seikat. (Viitala 2006, 281.)

Prosessin kuvaaminen auttaa selkeyttdmadn ja hahmottamaan omaa rooliaan koko
yrityksen toiminnassa. Palveluyrityksissa kuten pankkialan yrityksissa, joissa on pal-
jon henkildkohtaisia asiakaskontakteja, on asiakas tekemisissa seké fyysisten puittei-
den kanssa ettd koko henkilokunnan. Kaikki tapaamiset ja kohtaamiset tulee suunni-
tella ja toteuttaa niin, ettd asiakkaan tarpeet ja toiveet huomioidaan koko prosessin
ajan. Se kuinka prosessin toteutus onnistuu, vaikuttaa se asiakkaan muodostamaan

kokonaiskuvaan yrityksen toiminnasta. (Lamsé & Uusitalo 2009, 126.)

Asiakkaan varatessa ajan pankkiin hdn muodostaa ensimmaéiset mielikuvat yritykses-
t4 sen perusteella, millainen ajanvarauksen puhelink&yttdytyminen on. Hanen tultu-
aan yritykseen vaikuttavat hdnen mielikuviinsa liiketilan ilme, sisustus ja henkil6-
kunta. Tdma vaikutelma tukee hénen késitystaan yrityksesta tai vahvistaa sitd, minka
han sai varatessaan aikaa. Voi myos kayda niin, ettd vaikutelma ei tue hanen odotuk-

sia ja asiakas on jo valmiiksi pettynyt.
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Se kuinka hyvin asiakas huomioidaan ja miten hanet ohjataan asiakaspaikalle ja min-
kalainen keskustelu muodostuu tulevasta tapahtumasta, vaikuttavat lopputuloksen
onnistumiseen. Kun kaikki sujuu mutkitta, vaikuttaa se positiivisesti asiakkaan mie-
likuviin, hén poistuu yrityksestd tyytyvaisend. Tama on palveluprosessin kannalta
paras lopputulos, silla tyytyméattdman asiakkaan mielta on liikkeestd vaikea muuttaa

jalkikateen.

3.5 Henkil6sto ja asiakaspalvelu kilpailukeinona

Henkildston osaaminen ja kyvykkyys vaikuttavat koko yrityksen menestykseen. Pal-
veluja markkinoivassa yrityksessa henkiloston méara, laatu ja kayttdytyminen ovat
suorastaan avainasemassa, koska ihmiset tuottavat palvelukokemukset. Palvelun
madrén ja palvelutavan tulee vastata asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Asiakkaat koke-
vat saman palvelun eri tavalla ja erilaisena eri asiointikerroilla. Palvelun laatu ja
maaré tulisi olla riittdvad kaikissa olosuhteissa ja tilanteissa. Palvelun ei tulisi kui-
tenkaan olla paljon yli asiakkaan odotusten, koska seuraavalla kerralla yrityksen on
vaikeaa enad ylittad asiakkaan korottuneita odotuksia. Asiakkaita voidaan kuitenkin
satunnaisesti yllattaa erityisen hyvélla palvelulla, mutta ne eivat voi olla jatkuvia
korkeiden kustannusten vuoksi. Myos aloilla, joissa tuotteet sellaisinaan ovat hyvin
samanlaisia, hyvéan palvelun merkitys lisdarvon tuottajana korostuu. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 169-191.)

Siséinen markkinointi on johdon keino varmistaa, ettd henkilokunta tekee parhaansa
liiketoiminnan tavoitteiden toteutumisen eteen. Sisdisen markkinoinnin toteutuskei-
noja ovat tiedotus, koulutus, kannustaminen ja yhteishengen luominen. Palveluhenki-
sessa yrityksessd, jossa sisainen markkinointi on onnistunut, henkilésté on motivoi-
tunut, osaa ty0nsa ja viihtyy tyossddn. Tamé taas konkretisoituu hyvéana palveluna,
tyytyvéisina asiakkaina ja lopulta hyvéné kannattavuutena. Palveluhenkiléston lisék-
si myds muiden palvelutilanteeseen osallistujien, kuten esimerkiksi muiden asiakkai-
den, méaara, olemus ja kayttaytyminen muovaavat henkilén kokemusta palvelutapah-
tumasta. Jos asiakaspalvelua on tarkoitus kéyttda kilpailukeinona, on perehdyttava
Kilpailijoiden palveluun ja pyrittdva erottumaan heista. (Korkeamaki, Lindstrom, Ry-
hanen, Saukkonen & Selinheimo 2002, 108; Bergstrom & Leppanen 2009, 172-180.)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on lahes kaikille tuttu kasite. Jotta voimme selvittad Jamijarven
Osuuspankin Kovelahden konttorin jasenasiakkaiden tyytyvéisyyttd saamaansa asia-
kaspalveluun, on tarke&a selvittdd, mitd asiakastyytyvéisyys kokonaisuudessaan tar-
koittaa. Se sisaltdd monia eri asioita riippuen siit4, mitka ovat kullekin asiakkaalle
tarkeitd tekijoita. Niita voivat olla esimerkiksi hinta, laatu, henkilokunnan ammatti-
taito ja reagointialttius asiakkaan pyyntoihin. Laatua ja tyytyvaisyytta ei pidé kuiten-
kaan kayttda toistensa synonyymeind. Asiakkaan kokemaa tyytyvéisyytta tai tyyty-

mattomyytta voidaan selittdd monella eri tekijalla, ei ainoastaan laadulla.

Asiakastyytyvaisyys on laatukasite, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyydentunteen
niistd kokemuksista, joita hanelle on yrityksen toiminnasta muodostunut. Tdma sisal-
taa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvéisyys muodostuu. Olennaisiin liike-
toiminnan menestystekijéihin kuuluu asiakastyytyvaisyyslaadun aikaansaaminen.
Tyytyvaisyyttd ja tyytymattomyyttd eivat tuota aina samat toiminnot. Erilaiset asiak-
kaat ja myos erilaiset tilanteet vaikuttavat siihen, mitka tekijét aiheuttavat tyytymat-
tomyytta ja tyytyvaisyyttd. Pelkka asiakastyytyvaisyystekijoiden aikaansaaminen ei
ole oleellisinta, vaan tyytymattémyyden minimointi. Tdma merkitsee tasalaatuisuu-
den varmistamista jokaiselle asiakkaalle joka tilanteessa. (Rope & Pdéllanen 1998,
162- 168.)

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota palvelukokemukseen.
Asiakastyytyvaisyys syntyy omien odotusten ja kokemusten vertailemisesta. Jos
asiakas saa palvelulta sen, mitd han odotti, niin han on tyytyvdinen. Jos taas asiakas
on palveluun tyytymaton, eli hanen odotuksensa eivat ole tayttyneet, hanelle syntyy
negatiivinen tunnereaktio. Asiakas voi jopa lakata kayttdmasté kyseisen organisaati-
on palveluita ja yleensa huonosta kokemuksesta kerrotaan myds tuttaville. MarkKki-

noijan kannalta negatiivinen viestinté on erityisen haitallista. (Ylikoski 2001, 109.)

Asiakastyytyvaisyyteen tai tyytyméattdmyyteen vaikuttaa suuresti itse palvelutapah-
tuma, eli se kuinka asiakas palvelutilanteen kokee. Tassa palvelutilanteessa suurta

o0saa esittéda tyontekijan asiakaspalvelu- seka vuorovaikutustaidot ja suuri merkitys on
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my®os silld, miten vuorovaikutus toimii tydntekijén ja asiakkaan vélilla. Asiakaspal-
velun tavoitteena on aina tyytyvéinen asiakas. Jokaisella asiakkaalla on erilaisia odo-
tuksia asiakaspalvelusta ja sen tayttymisestd. Joku vaatii palvelulta enemmaén, kuten
ettd saa haluamaansa henkilokohtaista, asiantuntevaa palvelua. Toisaalta joku voi
olla tyytyvdinen jo siihen, ettd saa vain maksettua laskunsa, eikd niinkaan ole esi-
merkiksi Kiinnostunut yrityksen viihtyvyydesta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
44-45.)

Asiakastyytyvaisyys on hyva mutta ei kuitenkaan riittavé tavoite. Yrityksen olisikin
keskityttava sailyttdmaan asiakkaansa ja saamaan heista mahdollisimman uskollinen
asiakaskunta. Uskolliset asiakkaat ovat valmiita maksamaan jopa 7-10 prosenttia

enemman kuin ei-uskolliset asiakkaat. (Kotler 2005, 14.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa asiakkaan omien odotusten lisaksi myds se, millai-
sen mielikuvan yritys itsestdan antaa. Asiakkailla on erilaisia odotuksia yrityksesta
sekd sen tuotteista ja palveluista. Odotuksiin vaikuttavat muun muassa yritysimago ja
omat seké ystévien aiemmat kokemukset. Jos yritys antaa itsestddn korkeatasoisen ja
paremman mielikuvan kuin Kilpailijansa, silloin siltd odotetaan saatavan myds laa-
dukkaampaa palvelua. (Rope & Pdéllanen 1998, 171-172.)

Asiakas voi olla suora asiakas, joksi yleensd ajatellaan ostaja tai tilaaja. H&nelld on
suora kontakti yritykseen esimerkiksi tuotteen tilaajana tai vastaanottajana. Epésuora
asiakas puolestaan kayttaa yrityksen tuotteita, muttei ole suorassa yhteydessa yrityk-

seen. Han voi olla esimerkiksi suoran asiakkaan asiakas. (Lecklin 2002, 89-90.)

Tyytyvaisyyden madrittely yksiselitteisesti on vaikeampaa kuin asiakkaan méaarittely.
Tyytyvdisyys on subjektiivinen termi, jonka jokainen henkild kokee eri tavalla. Juuri
tdma lisad haastetta yritykselle toimia tavalla, joka miellyttdd suurinta osaa omasta
asiakaskunnasta. Koettuun tyytyvéisyyden tunteeseen vaikuttaa monta eri tekijéé.
Toiselle ihmiselle on tarke&& onnistuneen palvelun takaamiseksi, etta yrityksen hen-
kilokunta on asiallista ja ammattitaitoista. Toiselle asiakkaalle térkeinta saattaa olla
esimerkiksi huumorintajuinen ja rennompi suhtautuminen. Karkeasti maariteltyna

tyytyvéisyyttd voisi kuvailla onnistuneeksi palvelutapahtumaksi, jossa asiakas saa
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asiansa hoidettua ja hanelle jaa tunne, ettd haluaa jatkossakin kayttaa kyseisen yri-

tyksen palveluja.

Lele ja Sheth madarittelevat nelja perustekijag, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyy-
teen. Tekijat ovat tuote, myyntitoiminta, kulttuuri ja myynninjélkeinen toiminta.
Tuote-tekijassa muuttujat ratkaisevat, miten tuote tai palvelu vaikuttaa asiakastyyty-
vaisyyteen. Tuote-tekija siséltda tuotesuunnitteluun liittyvia asioita esimerkiksi miten
hyvin suunnittelijat ottavat huomioon asiakkaan tarpeet. Myyntitoiminta-tekijé sisal-
ta& viestit, asenteet ja véliportaat eli myyntikanavat. Viestit vaikuttavat asiakkaiden
asenteisiin ja odotuksiin ennen myyntia seka sen aikana. Asenteet puolestaan vaikut-
tavat, minkalaisena asiakas kokee palvelutapahtuman. Myyntitoimintaan kuuluvat

esimerkiksi mainonta ja myynninedistdminen. (Lele & Sheth 1991, 80-93.)

Kolmantena tekijand on kulttuuri eli tassé tapauksessa yleiskulttuuri. Yleiskulttuuri
sisdltdd yrityksen sisdiset arvot ja uskomukset seka symbolit ja jarjestelmat, joiden
avulla arvot vélittyvéat tyontekijoille. Yleiskulttuuri on tapa toimia ja kilpailla. Nel-
jantend tekijana on myynninjalkeinen toiminta. Myynninjélkeinen toiminta on laajen-
tunut. Ennen yritykset toimivat asiakastyytyvéisyyden hyvéksi vasta myynnin jal-
keen. Nykyaan myynninjélkeista asiakastyytyvaisyyden varmistamista pidetaan tar-
kednd. Tama ilmenee mm. informaatio- ja neuvontapalveluina. Jotta asiakastyytyvai-
syyteen voitaisiin paéstd, naiden neljan tekijan tulee toimia yhdensuuntaisesti. (Lele
& Sheth 1991, 80-98.)

Asiakastyytyvaisyytta kuvataan usein asiakkaan odotusten ja kokemusten valisella
vastaavuudella (Kuvio 4). Jos koettu palvelutapahtuma ja hankittu tuote ylittavat asi-
akkaan mielessd luoman vertailustandardin, kokee asiakas tyytyvéisyyttd, mikali ne
alittavat standardin, on asiakas tyytymaton. Vastaavasti jos kokemus vastaa vertailu-
standardia eli ostotapahtuma on sellainen kuin asiakas odottikin, hdnen kokemansa

tunne on neutraali.



17

Odotukset 1

Tyytyvaisyysaste

Kuvio 4. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope & Polléanen
1998, 29)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteisiinsa asiakastyytyvaisyyden avulla.
Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tarkkaa tietoa asiakkaiden tyyty-
vaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Tietoa kerdtd&nkin suoraan asiakkailta. (Ylikoski
2001, 149.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on kéyttokelpoinen keino selvittada jonkin yrityk-
sen menestymisen mahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. (Rope & Pollanen 1998,
58.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla pyritdén parantamaan asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimus auttaa ymmartdmaan asiakkaan vaatimuksia. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksesta saatuja tuloksia kdytetddn apuna, kun etsitddn suurimpia korjausta vaativia
asioita. Lisaksi tutkimuksella voidaan seurata, miten tehdyt toimenpiteet vaikuttavat

asiakastyytyvéisyyteen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pystytddn myos osoitta-
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maan, misté tekijoistd menestyksellinen yhteisty0 asiakkaan kanssa riippuu. (Lotti
2001, 64-67; Ylikoski 2001, 156.)

Pelkastaan tutkimustuloksista ei ole hyotyé, ellei yritys kaytd tutkimustietoa hyvék-
seen. Ensiksi tulee p&attad, millaisia toimenpiteitd tarvitaan ja sen jélkeen laaditaan
toimenpidesuunnitelma. Yrityksen tulee huomioida, ettd asiakastyytyvaisyyden taso
muuttuu koko ajan ja siksi asiakastyytyvaisyystutkimuksia tarvitaan myds jatkossa.
Jos tehdysta tutkimuksesta kay ilmi, ettd tyytyvéisyystaso on hyvé, on yrityksen mie-
tittava keinoja, milla saavutettu taso pidetéan ylla. (Ylikoski 2001, 166-167.)

Jotta tutkimustuloksia voitaisiin kayttada tehokkaasti hyvéksi, on yrityksen henkilts-
ton panos tarked. Koska omaksuttujen toimintatapojen muuttaminen on vaikeaa, tuli-
si henkilOstod sitouttaa asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseen. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen tavoitteet ja tulokset tulisi kdyda lapi henkiloston kanssa. (Y likoski
2001, 169.)

Ylikosken (2001, 156) mukaan nelja asiakastyytyvaisyystutkimuksen péatavoitetta

ovat
1. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen
2. Taman hetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen
3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen
4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta

6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS JAMIJARVEN
OSUUSPANKIN KOVELAHDEN KONTTORISSA

6.1 Tutkimuksen tavoite

Jamijarven Osuuspankki ja Kovelahden Osuuspankki sulautuivat 1.12.2010, tasta

syystd haluttiin selvittdd Kovelahden jasenasiakkaiden mielipide konttorin asiakas-
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palvelun laadusta. Tutkimus tehtiin ainoastaan Kovelahden jasenasiakkaille, koska

sulautumisen vaikutukset olivat siella suuremmat.

Kysymyksid, joihin haluttiin vastaus, olivat henkilokunnan palvelualttius, asiantun-
tevuus, ystavallisyys, tavoitettavuus ja kyky opastaa palveluiden kaytdssa, palvelun
laatu ja nopeus seka reklamaatioiden kasittely. Tarkempi vastaus haluttiin myds pal-
velun laadusta, nopeudesta, henkilékunnan tavoitettavuudesta seka reklamaatioiden

ké&sittelystd, mikali jasenasiakas koki heikentymista.

6.2 Tutkimusmenetelmad ja lomakkeen laadinta

Tutkimusmenetelmdnd kaytettiin kyselytutkimusta. Tutkimus tehtiin kokonaistutki-
muksena. Siihen valittiin mukaan kaikki 365 jésenasiakasta, jotta kaikkien &ani saa-
taisiin kuuluviin. Lomake lahetettiin kaikille kirjekyselynd, jossa vastausaikaa annet-
tiin 10 paivaa. (LIITE 1)

Vastanneiden kesken arvottiin tuotepalkintoja, joiden toivottiin kannustavan mahdol-
lisimman useaa henkiléd vastaamaan kyselyyn. Kyselylomakkeeseen vastattiin ni-
mettomand, mutta mikali vastaaja halusi osallistua arvontaan, arvontalipukkeen sai
palauttaa erikseen. Tall4d varmistettiin se, ettd vastaukset pysyvét anonyymeina. Ta-
voitteena oli luonnollisesti saada mahdollisimman paljon vastauksia, jotta tutkimus-

tulokset olisivat mahdollisimman luotettavia.

Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat suljetuista monivalintakysymyksistd, se-
kamuotoisista kysymyksista sek& avoimista kysymyksistd. Kyselylomake haluttiin
pitdd mahdollisimman yksinkertaisena ja helppolukuisena, jotta kynnys siihen vas-

taamiseen olisi matalampi.
Kvantitatiivinen tutkimus metodina
Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa nimensda mukaisesti maarallistd tutkimusta.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kasitellddn mittauksen tuloksena saatua aineistoa

tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu positivismiin, jossa ko-
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rostetaan tiedon perusteluja, luotettavuutta ja yksiselitteisyyttd. Se perustuu mittaa-
miseen, jonka tavoitteena on tuottaa perusteltua, luotettavaa ja yleistettavaa tietoa.
Positivismi pyrkii absoluuttiseen ja objektiiviseen totuuteen. Kvantitatiivinen tutki-
mus voidaan tehdd vasta siind vaiheessa, kun tutkittava ilmid on riittdvan tdsmenty-
nyt. Tutkittava ilmio pitdd maarittdd niin hyvin, ettd ilmiété voidaan mitata kvantita-
tiivisen tutkimuksen menetelmin. (Kananen 2008, 10.)

Kvantitatiivinen tutkimus voidaan nahda prosessina, joka viedaan lapi vaihe vaiheel-
ta. Tutkimuksen lahtokohtana on tutkimusongelma, johon haetaan ratkaisua tai vas-
tausta. Tutkimusongelma ratkaistaan tiedolla. Mitd tietoa tarvitaan ongelman ratkai-
semiseksi? Kun on madritelty tarvittava tieto, tulee ratkaista, mista tieto hankitaan ja

miten se keratadn. Jokainen vaihe vaikuttaa seuraavaan. (Kananen 2008, 11.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet (Kananen 2008, 12.)

Mitd tietoa tarvitaan?

Miten tieto kerataan?

Mité kysymyksia esitetdan?

Mité kysymystyyppeja kaytetdan?
Kysymyksen teksti

Lomakkeen ulkoasu

Lomakkeen esitestaus

Havaintomatriisin laatiminen

© o N o g b~ w DN PE

Tutkimuksen toteutus
10. Lomakkeiden tarkastus ja numerointi
11. Lomakkeiden tallennus ja ajot

12. Raportin Kirjoitus

Kyselytutkimuksen kysymysten pitdd palvella tutkimusongelman ratkaisua. Tutki-
muksen alkumetreillda madritelladn tarvittava tieto. Tutkimukseen otetaan mukaan
vain ne kysymykset, jotka ovat valttaméattomia ongelman ratkaisun kannalta. Kyselyn
pitdd olla mahdollisimman lyhyt, silla liian pitkat kyselyt lisdavét palkka- ja koo-
dauskustannuksia. Jokaisen kysymyksen hyodyllisyytté ja arvoa tutkimuksen kannal-
ta kannattaa aina pohtia. (Kananen 2008, 15.)



21

Laadukas tutkimus voi olla hyva investointi, joka tuo hintansa nopeasti takaisin. Tut-
kimus on onnistunut, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyk-
siin. Tutkimus tulee tehda rehellisesti, puolueettomasti ja niin, ettei vastaajille aiheu-
du tutkimuksesta haittaa. (Heikkild 1998, 29.)

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kasitelladn tutkimuksen tuloksia. Kyselyyn vastasi yhteensa 107 jasen-
asiakasta. Kyselylomakkeet lahetettiin kaikille 365 jasenasiakkaalle, joten vastaus-
prosentti oli 29 %. Prosentti oli valitettavan pieni, mika on kyll&kin hyvin yleista Kir-

jekyselyissa.

7.1 Taustatekijat

Oheisesta taulukosta ilmenee vastaajien sukupuolijakauma prosentuaalisesti. Nume-
roina miehid oli vastanneista 50 kappaletta ja naisia 57 kappaletta.

Kuvio 5. Vastanneiden sukupuoli
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Vastanneista 75 % oli yli 51-vuotiaita. Alla olevasta taulukosta ilmenee tarkemmin

vastanneiden ikarakenne.
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Kuvio 6. Vastanneiden ikajakauma

Suurin joukko vastanneista asui Kovelahdessa ja Ikaalisissa. Alla olevasta taulukosta

ilmenee tarkemmin vastanneiden kotikunnat, postinumeroittain.
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W @ S5 €5 U T ©© S =T U £ = ‘= @'T S O U O 0
& 5 ® € ® g ® 35 0 ® g € °® U 5 ® 5 8 & O ©
& &8 05 ® ¢ To g0 gm0t 0og g 2
c X 2 © < o g = n > © T > . o N
~ O ¥ 53 © © ~ © 3> > o © © o

I Y = O S X ~ 3 ) S -

© © = [l

~ >

Kuvio 7. Vastanneiden kotikunnat postinumeroittain
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Kaksi suurinta joukkoa vastanneista olivat eldkelaiset ja toimihenkil6t/tyontekijét.

Alla olevasta taulukosta selvidvat tarkemmin vastanneiden ammatit/asemat.
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Kuvio 8. Vastanneiden ammatti/asema

Merkittdva osa vastaajista asioi Kovelahden Osuuspankissa harvemmin kuin paivit-

téin. Alla olevasta taulukosta ilmenee kunkin ryhman henkilémaarat.
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Kuvio 9. Vastanneiden asiointi Kovelahden Osuuspankissa
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7.2 Asiakaspalvelua arvioivat kysymykset

Suurin osa vastanneista oli sitd mieltd, ettd Kovelahden Osuuspankin konttorin hen-
kilokunnan palvelualttius on erinomaista. Vain muutama henkild oli eri mielta. Alla
olevasta taulukosta selviavat henkilomaarat tarkemmin vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 10. Henkilokunnan palvelualttius

Henkilokunnan asiantuntevuudesta kysyttéessa suurin osa oli jalleen sitd mielta, ettd
asiantuntevuus on erinomaista tai hyvad. Alla olevasta taulukosta selviavét tarkem-

min henkilémaarat vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 11. Henkildkunnan asiantuntevuus
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Henkilokunnan ystéavéllisyydesta vastaajilta kysyttdessa enemmistd oli mieltd, etté se
on erinomaista. Alla olevasta taulukosta selvidvat tarkemmin henkilomaaréat vastaus-

vaihtoehdoittain.
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Kuvio 12. Henkilokunnan ystavallisyys

Henkilokunnan tavoitettavuus sai my6s erinomaisen tai hyvan arvosanan. Alla ole-

vasta taulukosta selvidvat tarkemmin henkilémaarat vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 13. Henkilokunnan tavoitettavuus
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Kysyttdessa palvelun nopeudesta valtaosa oli mieltd, ettd se on myds erinomaista tai
hyvaa. Alla olevasta taulukosta selviavat henkilomaarat tarkemmin vastausvaihtoeh-

doittain.
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Kuvio 14. Palvelun nopeus

Palveluiden monipuolisuudesta kysyttdessd vastaukset olivat hyvié tai erinomaisia.
13 % vastanneista oli eri mieltd. Alla olevasta taulukosta selvidvat henkiloméaarat

tarkemmin vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 15. Palveluiden monipuolisuus
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Kysyttdessa henkilokunnan kyvystd opastaa verkkopalveluiden kédytdssa enemmistd
vastasi jalleen erinomainen tai hyva. Alla olevasta taulukosta selvidvat tarkemmin

henkildmaarat vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 16. Henkilokunnan kyky opastaa verkkopalveluiden kaytossa

Kysyttdessa henkilokunnan kyvystd opastaa maksukorttien k&ytdssé tulokset olivat
jalleen positiivisia. Alla olevasta taulukosta selvidvéat tarkemmin henkilémaarat vas-

tausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 17. Henkil6kunnan kyky opastaa maksukorttien kaytosséa



28

Reklamaatioiden kasittely oli vastanneiden mielestd nopeaa. Valtaosa vastauksista oli
hyva tai erinomainen. Alla olevasta taulukosta selvidvat tarkemmin henkildmaarat

vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 18. Reklamaatioiden nopea kasittely

Asiakaspalvelun kokonaisarvosanaa kysyttdessa erinomainen sai eniten vastauksia.
Alle 8 % antoi arvosanaksi heikko tai kohtalainen. Alla olevasta taulukosta selviavéat

tarkemmin henkilémaarét vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 19. Asiakaspalvelun kokonaisarvosana
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7.3 Sulautumisen vaikutukset

Kysyttdessa koetaanko sulautumisen heikenténeen palvelun laatua, valtaosa oli sité
mieltd, ettéd ei. Alle kaksikymment& jasenasiakasta ei osannut vastata ja kaksi jasen-
asiakasta oli sitd mieltd ettd "kyll&”. Toinen heistd oli maininnut syyksi toimitusjoh-
tajan tavoitettavuuden henkilékohtaisesti. Alla olevasta taulukosta selvidvat tarkem-

min henkilémaarat vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 20. Koetko sulautumisen heikentaneen palvelun laatua
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Kukaan vastaajista ei ollut sitd mieltd, ettd sulautuminen olisi heikentanyt palvelun
nopeutta. Valtaosa vastaajista vastasi “ei”. Alla olevasta taulukosta selviavat tar-

kemmin henkilomaarat vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 21. Koetko sulautumisen heikenténeen palvelun nopeutta

Kysyttaessa kokeeko sulautumisen heikentédneen henkilokunnan tavoitettavuutta, val-
taosa oli sitd milt4, ettd ei. Alla olevasta taulukosta selviavét tarkemmin henkilomaa-

rat vastausvaihtoehdoittain.
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Kuvio 22. Koetko sulautumisen heikentaneen henkilokunnan tavoitettavuutta
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Kysyttdessa kokeeko jasenasiakas sulautumisen heikentdneen reklamaatioiden kasit-
telyd, kukaan ei vastannut kylla. Vastaukset jakautuivat tasaisesti vaihtoehtojen “en
osaa sanoa” ja “ei” valille. Alla olevasta taulukosta selvidvat henkilomaarat vastaus-

vaihtoehdoittain.
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Kuvio 23. Koetko sulautumisen heikenténeen reklamaatioiden késittelya

7.4 Avoimet palautteet

Palaute oli valtaosin positiivista. Paljon kiiteltiin konttorin henkilokuntaa mukavasta
ja asiantuntevasta palvelusta. Muun muassa toivottiin jarjestettdvaksi jasenasiakkaille
ohjelmaa seka pidempaa aukioloaikaa. Ehdotuksia oli myds konttorin avaamisesta
Luhalahteen ja lIkaalisiin. Toimitusjohtajan saamista paikan paalle Kovelahteen toi-

vottiin myds muutamassa palautteessa.

Erilaisia kehitysehdotuksia, kehuja ja moitteita annettiin 33 kappaletta. Niistd muu-

tamia ohessa.

”La&mmin toivomus ettd pysyisitte tadlla "kaukana” olevia ihmisiakin l&dhella. Kaikil-

la ei ole nettipankkipalveluja, ikd jo esteend.”
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”Kovelahden konttorin tyéntekijoille iso kiitos hyvéstd asiakaspalvelusta. Sujuva ja

ystavéllinen asiakaspalvelu on avainasemassa asiakastyytyvaisyydessa.”

“Erittdin miellyttdvaa palvelua! Paras pankki!”

”Kovelahden konttorissa on erittdin ystavallinen ja tuttavallinen palvelu. Pankkiin on
aina mukava menna ja lahtiessa tulee tunne olevansa tervetullut takaisin. Jatkakaa

samaan malliin.”

”Kovelahden pankki on aina ollut todellinen kotipankki. Sielld on aina ollut helppo ja

todella mukava asioida. Kiitos!”

”Tosi hyva pankki, sama henkilokunta ollut koko pankkijésenyyteni ajan, se on tosi

hyva asia. Toivottavasti ndin on jatkossakin.”

”Johtaja useammin Kovelahteen.”

”Pankki voisi jarjestad asiakkaille jotain kivaa, vaikka iltamat Nousulassa.”

”Pankki voisi jarjestaa jasenilleen paivan retken vaikka kesateatteriin.”
”Yhtend péivand viikossa pidempi aukioloaika, esim. 17.00 asti.”

"Toivomuksena konttori Ikaalisten keskustaan.”

“Toivoisin Luhalahteen palvelupistettd”

8 YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET

Jamijarven Osuuspankin Kovelahden konttorissa ei ole aikaisemmin tehty asiakas-
tyytyvéisyystutkimusta. T&mé tutkimus antaakin pohjan myodhempien tutkimusten
taustaksi. Nyt saatiin kasitys siita, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin eivét.
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Vastauksia tuli 107 kappaletta, vastausprosentti oli taten 29 %. Olisi ollut toivottavaa
saada enemmaén vastauksia, mutta valitettavasti kirjekyselyt ovat vastaajaméaariltdan

haasteellisimpia.

Naisten ja miesten osuus vastanneista oli hyvin tasainen, naisia 53 % ja miehia 47 %.
Tama oli hieman yllattavaa, silla olisin odottanut naisten vastausprosentin olevan
suurempi. Oli positiivinen yllatys, ettd myos miehet olivat vastanneet ahkerasti. Val-
taosa vastanneista oli yli 40-vuotiaita, sitd nuorempien, erityisesti alle 20-vuotiaiden
vastausprosentti jai hyvin pieneksi. Tama oli harmillista, sill4 heiddn mielipidettdan
olisi myds tarvittu. Ymmarrettavaa on kuitenkin, ettd nuoremmat kayttavat nykyisin

péa&asiassa verkkopankkia, joten heiddn asiointinsa konttorissa on hyvin véhaista.

Vastaajat olivat paédasiassa Kovelahdesta ja lkaalisista, mika olikin ennalta arvatta-
vaa. Oli positiivinen yllatys, ettd muistakin kunnista ja kaupungeista vastauksia tuli.
On hieno asia, etta vaikka ihmiset ovat muuttaneet muualle, ovat he silti uskollisesti
pysyneet kotipankkinsa asiakkaina.

Vastanneista suurin osa oli elékeldisia, mutta melkein samaan méaaraan paasi ryhma:
toimihenkil6o/tyontekija. Tassakin tullaan taas siihen, ettd eldkeldiset asioivat kontto-
rissa totuttujen tapojen tdhden ja myads siita syysta, etté heilld ei valttdmétté ole taitoa

tai mahdollisuutta kayttaa verkkopalveluita.

Alle 1 % j&senasiakkaista asioi konttorissa paivittain. Téhén 16ytyy varmasti syy pit-
kissd vélimatkoissa ja verkkopalveluiden yleistymisessa. Loput 99 % jakautui tasai-

sesti ryhmiin: viikoittain, kuukausittain ja harvemmin.

Arvioitaessa asiakaspalvelua Kovelahden konttorissa saatiin pééasiassa hyvia tulok-
sia. Henkil6kunnan palvelualttiutta ja asiantuntevuutta mitattaessa hyvin pieni osa
antoi negatiivista palautetta. Henkilokunnan ystavallisyydesta kysyttéessa olivat val-
taosa vastauksista "kiitettava”. Henkilokunnan tavoitettavuus ja palvelun nopeus sai-
vat padasiassa myos “hyva” ja "kiitettdvd” arvosanat. Palveluiden monipuolisuus ko-
ettiin hyvana ja kiitettdvana, kuten reklamaatioiden nopea kasittely, mutta ndissé ky-

symyksissa on havaittavissa negatiivisten vastausten lievempéé nousua. Arvioitaessa
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henkilokunnan kykya opastaa verkkopalveluiden kéyttssa tulokset olivat pééasiassa
positiivisia, mutta tassa oli myds havaittavissa “kohtalainen” ja "heikko” kohtien
nousua. Henkilokunnan kyvystd opastaa maksukorttien kaytossd vastaukset olivat

valtaosin positiivisia.

Kysyttéessd, kokeeko jasenasiakas sulautumisen heikentaneen palvelunlaatua, 83 %
oli sitd mieltd, ettd se ei ole heikentanyt. 15 % ei osannut sanoa ja 2 % oli eri mielta.
Tassa kohtaa oli yhdessd lomakkeessa mainittu syyksi toimitusjohtajan henkilokoh-

taisen tavoitettavuuden olevan huono.

Kysyttéessa kokeeko jasenasiakas sulautumisen heikenténeen palvelun nopeutta, ku-
kaan ei vastannut "kylld”. 14 % ei osannut sanoa ja 86 % oli sitd mieltg, etté ei ole
heikentanyt.

Kysyttéessa henkilokunnan tavoitettavuuden heikentymisestd 87 % vastasi "ei”, 3 %

“kylld” ja 10 % ei osannut sanoa.

Reklamaatioiden késittelyn heikentymisestd kysyttdessa 67 % oli mieltd, ettd se ei

ole heikentynyt. 33 % ei osannut sanoa.

Tutkimuksesta saatu palaute oli padosin positiivista, jasenasiakkaat tuntuivat hyvin
tyytyvéisiltd saamaansa palveluun. T&hdn on varmasti suuri syy se, ettd pienessa
pankissa asiakkaan saama palvelu on henkil6kohtaisempaa kuin suuremmissa kontto-

reissa.

Kehitystd vaativia kohteita vastausten perusteella ovat reklamaatioiden nopeampi
kasittely, verkkopankkiasioissa opastaminen ja mahdollisesti toimitusjohtajan saami-

nen Kovelahden konttoriin useammin.

Reklamaatioiden kasittelyd voitaisiin nopeuttaa ottamalla siihen yksi vastuuhenkild,
jolla olisi tarvittaessa mahdollisuus kayttda aikaa asian hoitamiseen. Verkkopank-
kiopastuksessa ainoa mahdollisuus on henkilékunnan kouluttaminen, jotta he voivat

antaa asiantuntevaa tietoa eteenpdin asiakkaalle. N&istd hankalin toteuttaa on toimi-
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tusjohtajalle ajan jarjestdminen, jotta han voisi olla enemman Kovelahden konttoris-

sa. Téhan asiaan vaaditaan pidempaa harkintaa ja jarjestelyé.

Useassa vastauslomakkeessa oli nostettu esille toimipisteen saaminen lkaalisiin ja
Luhalahteen, mutta tdman kaltaiset muutokset vaativat myds pidempéaa harkintaa ja
jarjestelya. Esille nousi myds jasenasiakkaiden toive siitd, etta pankki jarjestéisi heil-

le jonkinlaista virkistystoimintaa.

Tutkimuksen onnistuminen ja arviointi

Asiakastyytyvaisyystutkimus Jamijarven Osuuspankin Kovelahden konttorille onnis-
tui mielestani kohtalaisesti. Tutkimuksella saatiin sité tietoa, mitd tarvittiinkin, mutta
vastaajamadran jaatya pieneksi, tietoa ei saatu niin paljon ja monilta kuin olisi halut-
tu. Valitettavasti Kirjekyselyjen vastaajaprosentti jaa yleensa pieneksi, mutta ei néhty
parempaa tapaa tavoittaa kaikkia jasenasiakkaita. On kuitenkin hyvé, ettd palaute oli

pé&&asiassa positiivista.

Tutkimuksen ansiosta saatiin tarpeellisia kehitysehdotuksia, jotta toimintaa voidaan
jatkuvasti kehittdd. Koska Kovelahden konttorille ei ole aikaisemmin tehty asiakas-

tyytyvéisyystutkimusta, saadaan ndista tiedoista pohja tuleville tutkimuksille.
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LIITE1

Hyvé vastaanottaja

Jamijarven Osuuspankin Kovelahden konttori haluaa palvella sinua jasenasiakas par-
haalla mahdollisella tavalla. Niinpa haluamme selvittdd mita mielta olet asiakaspal-
velumme laadusta. Sinun arvokas mielipiteesi on meille tarked, jotta voimme kehit-

taa toimintaamme oikeaan suuntaan.

Pyydamme sinua osallistumaan asiakastyytyvaisyystutkimukseemme. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen toteuttaa opinndytetydnadn Satakunnan ammattikorkeakoulussa

yritysviestinnan tradenomiksi opiskeleva Suvi Pajukoski.

Kaikki vastaukset tullaan kasittelemé&an luottamuksellisesti. Tutkimustulokset tullaan
esittdmaan tilastomuodossa, josta yksittéisia vastauksia ei voi tunnistaa. Vastauksia
kasiteltdessd henkildtietonne eivat tule missaan vaiheessa esille. Vastatkaa kyselyyn -

- -- mennessd. Osallistuneiden kesken arvotaan tuotepalkintoja.

Mikali ette halua palauttaa arvontalipuketta samassa kuoressa kuin kyselyd, voitte
postittaa sen osoitteeseen; Jamijarven Osuuspankki kovelahden konttori vélikylantie

14 39610 Kovelahti, tai voitte myos palauttaa sen suoraan konttoriimme.

Vastauksestanne kiittaen
Jamijarven Osuuspankki

Kovelahti
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ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS JAMIJARVEN OSUUSPANKIN KOVELAHDEN
KONTTORIN PALVELUISTA

Perustiedot vastaajasta

Ympyroi yksi oikea vastausvaihtoehto.

sukupuoli nainen mies
ika alle 20v. 20-30v. 31-40v.41-50v. 51-60v.
61-70 yli 71v.

postinumero
koulutus/ammatti/asema

johtavassa asemassa  toimihenkild/tyontekija  yrittdja  maatalousyrittdja
opiskelija  eldkeldinen  ty6ton

muu mika?

Kuinka usein asioit kovelahden paikallisosuuspankissa?
paivittdin viikoittain kuukausittain harvemmin

Arvioi saamaasi asiakaspalvelua kovelahden konttorissa 1.12.2010 tapahtuneen
sulautumisen jalkeen.

Ympyroi seuraavista mielestasi sopivin vaihtoehto (1 = erinomainen 2 = hyva 3 =
kohtalainen 4 = heikko)

Henkilokunnan palvelualttius 1 2 3 4
Henkilékunnan asiantuntevuus 1 2 3 4
Henkilokunnan ystavallisyys 1 2 3 4
Henkilékunnan tavoitettavuus 1 2 3 4
Palvelun laatu 1 2 3 4
Palvelun nopeus 1 2 3 4

Henkilokunnan kyky opastaa palvelui-
den kaytossa 1 2 3 4
Reklamaatioiden nopea kasittely 1 2 3 4

Asiakaspalvelun kokonaisarvosana 1 2 3 4
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Koetko sulautumisen heikentaneen (ympyrdi sopiva vastausvaihtoehto)
palvelun laatua kylla  ei en osaa sanoa

jos vastasit kylla, niin milla tavoin?

palvelun nopeutta kylla ei en 0saa sanoa

jos vastasit kylla, niin milla tavoin?

henkilokunnan tavoitettavuutta kylla ei en osaa sanoa

jos vastasit kylla, niin milla tavoin?

reklamaatioiden kasittelya kylla  ei en osaa sanoa

jos vastasit kylla, niin milla tavoin?

muita terveisid/ parannus ehdotuksia

KIITOS VASTAUKSISTA JA VAIVANNAOSTA!






