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Opinnaytetyon aiheena oli Urjalan Osuuspankin asiakastyytyvaisyystutkimus. Urjala
kuuluu Pirkanmaahan ja valtaosa Urjalan Osuuspankin asiakkaista asuvat Urjalassa.
Urjalan Osuuspankki kuuluu OP-Pohjola-ryhmééan. Urjalan Osuuspankilla on 7.753
asiakasta.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksessa késiteltiin asiakkaiden tyytyvéaisyytta pankkitoi-
minnan eri osa-alueilla. Tutkittavia osa-alueita olivat asiakkuus, asiointi, henkilston
asiantuntemus ja osaaminen seké Pohjolan toiminta. Kyselyssa selvitettiin myds mil-
laisena asiakkaat kokevat nykyisen taloustilanteen vaikutuksen pankkiasioihin. Li-
séksi asiakkaat saivat antaa vapaata palautetta. Tavoitteena oli saada selville asiakas-
tyytyvaisyyden tilanne ja ne asiat mitd Urjalan Osuuspankki voisi parantaa. Kysely
tehtiin kirjekyselyna ja siihen vastasi 158 henkil6a.

Teoriaosassa kdydaan lapi tdiman hetkista taloudellista tilannetta ja sen syntya. Teo-
riaosassa kasitellaan myds finanssialan palveluita, asiakaspalvelua, asiakastyytyvai-
syytté ja empiiristd seké teoreettista tutkimusta. Opinnaytety6 siséltdd myos asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen tulokset ja niiden analysoinnin.

Tulokset osoittivat sen, ettd asiakkaat ovat padsaantoisesti tyytyvaisia Urjalan
Osuuspankkiin. Etenkin henkildstoon ja sen palveluun oltiin tyytyvéisid. Puhelinjar-
jestelméan ja ruuhkiin kassapisteella toivottiin parannusta. Pohjola-vakuutukset sai-
vat huomattavasti heikomman arvosanan kyselyyn vastanneilta.
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The topic of this thesis was a customer satisfaction survey to Urjalan Osuuspankki.
Urjala is part of the Pirkanmaa region and most of customers of Urjalan Osuuspankki
live in Urjala. Urjalan Osuuspankki belongs to nationwide OP-Pohjola group. Ur-
jalan Osuuspankki has got 7.753 customers.

Customer satisfaction in different sections of banking was processed in this customer
satisfaction survey. Researched sections were customership, transaction in the bank,
expertise and know-how of the personnel and the operation Pohjola. In the straw poll
was also solved how the effects of the current state of economy effect to the custom-
ers banking. The customers could also give written feedback. The goal was to get
awareness of the current situation of the customer satisfaction and to get awareness
of the things Urjalan Osuuspankki could improve. The straw poll was made as a let-
ter straw poll and 158 people answered to it.

The current state of economy and how it has originated is examined in the theory part
of this thesis. Also basics of financial field, customer service, customer satisfaction
and empirical and pure research are examined in the theory part. The thesis includes
also the result and the analysis of the results from the customer satisfaction survey.

The findings showed that customers are mainly pleased with Urjalan OsuuspankKi.
Especially the customers were pleased with the personnel and its service. To the
phone system and rushes in the cash deck the customers hoped improvement. Pohjola
insurance got substantially lower marks from the customers that participated to the
straw poll.
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1 JOHDANTO

1.1 Asiakaspalvelu yleisesti

Kun ajatellaan yrityksi& ja niiden toimintaa kokonaisuudessaan, yleensa ensimmaise-
na vertailukohtana kaytetadan niiden tulosta. Tekeekd siis yritys voittoa vai tappiota?
Hyvén ja voittoa tekevén yrityksen palaset ovat kohdallaan ja néin ollen asiat toimi-
vat, vaikka kaikki muu olisi taydellisesti, ei ainoakaan yritys ole mitaan jos heilla ei
ole asiakkaita. Asiakkaita tarvitaan ja ne tulee séilyttaa jotta menestys on taattua. Jot-
ta asiakkaat voidaan sdilyttdd ja heitd riittdd, tulee heidan olla tyytyvaisia. Asiakas-
tyytyvaisyys on siis yksi tarkeimpia tekijoita mitd menestyva yritys tarvitsee. Jokai-
sen toimivan yrityksen tulisi huomioida asiakkaittensa tyytyvéisyys, etenkin nykyai-
kana kun kilpailu on kovaa alalla kuin alalla, ja asiakkaat ovat herkempié vaihtamaan
tai siirtdméaén asiointiansa toiseen toimivampaan yritykseen. Yritysten siis tulisi ottaa
entistd enemman asiakkaansa huomioon ja organisoida toimintansa mahdollisimman
asiakaslahtoiseksi. Jokaista ovesta tulevaa ihmista pitda ajatella muunakin kuin vain
pikaisena kayntind toimitiloissa, asiakkaille on pyrittdvd luomaan mahdollisimman

miellyttava, suunniteltu ja pitkdkestoinen suhde yritykseen.

Kuten sanottua, Kilpailu on erittdin kovaa ja asiakkaista taistellaan paljon. Jotta asia-
kas on tyytyvdinen ja haluaa séilyttda suhteensa yritykseen, on yritykselld oltava jo-
tain tarjottavaa mika nostaa kynnyksen niin korkealle, ettei asiakas vaihda asiointiaan
toiseen yritykseen. Téallainen seikka mik& pitd4 asiakkaan asioinnin yrityksella voi
olla l1&hes mik& tahansa asiakkaan asiointiin liittyva. Se voi olla esimerkiksi asiak-
kaan saama asiakaspalvelu, asiakkaan saama tarjous tai asiakkaan saama lippalakki
tilinavauksen yhteydessd. Yleensa se kuitenkin koostuu monesta tekijasta ja asiak-
kaan tyytyvaisyyteen liittyy koko kokonaisuus asiointiin liittyen. Jotta tyytyvaisyys
on taattu jatkossakin, ei yritys voi vain pysdhtyd saadessaan asiakkaan “’joukkoihin-

sa”, vaan yrityksen on jatkettava asiakkaan asioinnin hoitamista ja pyrkid seuraa-

maan ja kehittdmaén toimintaansa koko ajan.



1.2 Opinnaytety6 — rakenne, ongelma ja tavoite

Opinnaytetyoni kasittelee asiakastyytyvéisyytté ja siihen liittyvien tekijéiden merki-
tystd tarkastellaan yleisesti palvelun, sen laadun ja eri tekijoiden kannalta, sekd myods
asiakastyytyvéisyyden ndkokulmasta. Opinnéytetydni tarkoitus on tuoda OP-Pohjola-
ryhmééan kuuluvan Urjalan Osuuspankin johdon ja tydntekijoiden tietoisuuteen asi-
akkaittensa tyytyvéisyys heidan saamaansa palveluun sek& pankki- ja vakuutusasi-
oinnin osalta. Opinnaytety0st4 saamien tulosten pohjalta voidaan verrata tuloksia ai-
emmin, vuonna 2007, tehtyyn asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja kayttdd myds tu-
levaisuudessa tehtavien asiakastyytyvaisyystutkimusten vertailupohjana. Urjalan
Osuuspankki saa myos tietoonsa asiat missé asiakkaiden kanssa on onnistuttu ja mis-
sé& on viel& parannettavaa. Kun tiedetddn missé osa-alueella asiakkaat ovat tyytymét-

tdmid, voidaan niitéd sulkea pois toiminnan muovaamisella.

Opinnaytety6ssa pyritddn vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

1) Ovatko Urjalan Osuuspankin asiakkaat tyytyvéisia pankkiinsa?

2) Ovatko Urjalan Osuuspankin asiakkaat tyytyvaisia Pohjola-vakuutukseen?

3) Millaista sanallista palautetta Urjalan Osuuspankki saa asiakkailtaan?

4) Miten asiakkaat nédkevat nykyisen taloustilanteen vaikutuksen pankkiasioihinsa?
5) Miten asiakastyytyvaisyystutkimus onnistui ja miten jatkossa voidaan toimia?

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla saadaan Pirkanmaalla sijaitsevalle Urjalan
Osuuspankille uutta tietoa asiakastyytyvaisyydesta, silla edellisestd asiakastyytyvai-
syystutkimuksesta on jo viisi vuotta aikaa. Tulosten analysointi sanallisesti ja kuvioi-
den avulla, sekd tulosten eroavaisuuden vertailu vanhaan tyytyvaisyystutkimukseen
muodostaa opinndytetydni empiirisen osan. Teoriaosuuteni koostuu yleisesti palve-
luun ja erityisesti asiakaspalveluun liittyvasta tiedosta. Asiakastyytyvaisyyden ja ti-

lastollisen tutkimuksen késittely on myds osana teoriaosuuttani.

Teoriaosuuteen halusin myds liittdd tdmén hetkisen taloustilanteen aiheutumisen syi-
t4, sen vaikutusta maailman, Euroopan, Suomen ja Pirkanmaan ja yritysten seka koti-
talouksien talouteen. Yleisen taloustilanteen vaikutus kuitenkin nékyy jokapaivaises-
sé elamassd, kun tarkastellaan sitd pankkitoiminnan kautta. Onkin térkeédé saada tie-

toisuuteen kuinka kaukaa asiat, esimerkiksi lainamarginaalien nostot, ovat lahtoisin.



Asiakastyytyvaisyyskyselyssa olikin kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mahdollista
ilmaista heiddn ndkemyksensa taloustilanteen vaikutuksesta talouteensa, ja naita
seikkoja kasittelen empiirisessa osuudessa myos. Aluksi kasittelen taantuman ja té-

man hetkisen taloustilanteen aiheuttaneita tekijoita.

1.3 Tietoa Urjalan Osuuspankista

Urjalan Osuuspankki on jasentenséd omistama osuuskuntamuotoinen talletuspankki,
joka harjoittaa toimialueellaan paikallista véhittaispankkitoimintaa. Urjalan Osuus-
pankki kuuluu OP-Pohjola-ryhmaén, joka on johtava suomalainen finanssiryhma. Se
koostuu itsendisistd osuuspankeista ja niiden keskusyhteisostda OP-Pohjola osk:sta
tytaryhtidineen. OP-Pohjola-ryhmaén ja sen jasenpankkien keskitettyjen palveluiden
kehittdmisestd ja tuottamisesta vastaavat OP-Pohjola osk:n tytaryhtiot OP-Palvelut
Oy ja 1.6.2012 toimintansa aloittanut OP-Prosessipalvelut Oy. OP-Pohjola osk toimii
koko OP-Pohjola-ryhman strategisena omistusyhteisona ja ryhméohjauksesta ja val-
vonnasta vastaavana keskusyhteisoné. (Urjalan Osuuspankin toimintakertomus 2012,
1)

Urjalan Osuuspankilla on nykyisin vain yksi konttori, joka sijaitsee Urjalan ydinkes-
kustassa. Pankki on avoinna joka arkipéivé kello 10-16, lukuun ottamatta torstaita
jolloin se on auki kello 10-18. Henkiloston Urjalan Osuuspankissa kuuluu noin 15
henkilda, henkildston maaré elaa jatkuvasti, mutta tahén 15 henkilodn voidaan laskea
aitiyslomalla olevat henkil6t ja harjoittelijat. Lisaksi Urjalan Osuuspankissa on yksi

vakuutusasiamies.

Asiakkaita Urjalan Osuuspankissa on 7.753 kappaletta. Osa niistd on yrityksid, mutta
suurin osa henkilOasiakkaita. Omistajajésenia Urjalan Osuuspankilla on 3.527 kappa-
letta. Heistd bonusasiakkaita on noin 3.000 kappaletta ja keskittajaasiakkaita (ovat
keskittaneet pankki- ja vakuutusasiansa OP-Pohjola-ryhmaén) noin 1.200 kappaletta.
Vuonna 2012 Urjalan Osuuspankin tulos oli 702.000 euroa.



2 MIKA JOHTI TAANTUMAAN?

Pankki on vahvasti riippuvainen markkinoista ja kaikki mita markkinoilla tapahtuu,
vaikuttaa yleensa jotakin kautta pankkiinkin. Yleisessa tiedossa on, ettd myonnetta-
vien luottojen marginaalit ovat nykyisin useita kertoja korkeammalla kuin esimerkik-
si muutama vuosi takaperin. Sijoittamisessa tuottoa ei tavalliselta korkeakorkoiselta
tililtd end4 saa juuri lainkaan, silla annettava raha ei voi kannattavassa toiminnassa
olla suurempi kuin saatava raha. Mielestani onkin siis tirked saattaa tietoisuuteen
miten tdimanhetkinen taloustilanne on saanut aikaan ja missa kaikkialla se nakyy. Sil-
I& niin pankit kuin muut organisaatiot ovat sen myota joutuneet paneutumaan strate-

gioihin vahvalla k&della.

2.1 Kaiken alku

Tamanhetkinen heikko taloustilanne ei kosketa vain Suomea, vaan ilmié on maail-
manlaajuinen. Tapahtumaketju sai alkunsa Yhdysvalloista, jossa oli syntynyt asun-
tomarkkinoilla suuri hintakupla. Hintakupla sai alkunsa jo vuoden 2002 tienoilla, kun
yhdysvaltojen presidentti George W. Bush asetti tavoitteeksi, ettd vahemmistoon
kuuluvien ihmisten maara asunnonomistajina tulisi saada hurjaan nousuun. Tata var-
ten tehtiinkin Yhdysvalloissa useita toimenpiteitd saadoksiin, jotta pieni- ja keskitu-
loisiin kuuluvat ihmiset saisivat hankittua oman asunnon lainarahaa vastaan. Jotkut
taloustarkkailijat pitdvat paivamaarad 28.4.2004 finanssikriisin aloituspéivéana, silla
silloin Yhdysvaltojen pdrssivalvoja SEC antoi viidelle suurimmalle investointipan-
kille Yhdysvalloissa lievennyksen pddomavaateeseen, eli silloin ndmé pankit voivat
itse maérittdd onko heilld tarpeeksi omaa rahaa riskien kattamiseksi. T&mé aiheutti
sen, ettd pankkien riskinotto kasvoi radikaalisti. Pankeilla oli alhainen korkotaso ja
lainoja keinoteltiin ihmisille, eli myodnnettiin lainoja vaaristelemalld lainanhoitoky-
kya paremmaksi. Vuoden 2005 lopulla alkoi liikkua huhuja, ettd ndma4 riskiset asun-
tolainat alkaisivat levitd kasiin, silld useat lainan maksajat eivédt pystyneet endé hoi-

tamaan lainan takaisinmaksua. (Sokala 2011.)

Riskiset asuntolainat alkoivat ndyttd4 pankkien kannalta pahalta ja toimenpiteita oli

tehtdva. Asuntolainapankit alkoivat myyda riskisid asuntolainoja investointipankeil-
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le, joilla oli pulaa investoinneista ja halusivat jotenkin osalliseksi “kukoistaville”
asuntolainamarkkinoille. Asuntolainat paketoitiin johdannaisiksi joiden arvo oli hin-
noiteltu torkedsti yli markkinahintojen. Johdannaisia myytiin ympéri maailmaa eri
sijoittajille, ja niiden kauppa kavi hyvin, olihan ne luottoluokiteltu parhaaseen AAA-

luokkaan. (Eurooppatiedotuksen www-sivut 2012.)

Vuoden 2006 kesékuu alkoi olla viimeinen k&&nnekohta huonompaan suuntaan, sil-
loin asuntojen hinnat laskivat ensimmaisté kertaa vuosikymmeniin. Samalla yha use-
ammat asuntovelalliset eivat pystyneet hoitamaan asuntoluottojaan takaisin pankille,
ja tasta syysta pankit alkoivat olla vaikeuksissa nopeasti. Vuoden 2007 puolella useat
pankit kaatuivat ja veivat mukanaan johdannaisten ansiosta investointipankkeja. Ti-
lanteessa surkuhupaisaa oli se, ettd osa pankeista ei antanut ainoatakaan raporttia

tappiollisesta tuloksesta, ennen konkurssia. (Sokala 2011.)

Vuoden 2008 aikana useat investointipankit informoivat suurista luottotappioistaan,
tilannetta pyrittiin jarjestelemaan yrityskaupoilla. Yksi suurimmista investointipan-
keista, Lehman Brothers, ei pystynyt selvidmaan vaikeuksistaan ja ajautui yritys-
saneeraukseen. Useat indeksilainat menettivat tassé tapauksessa arvonsa, silld Leh-
man Brothers oli niiden liikkeellelaskija. Koko maailmaa koskevaa lamaa yritettiin
valttaa erilaisten avustuspakettien myonnélla eri pankeille niin Yhdysvalloissa kuin
Euroopan Unionin maissa. Samaan aikaan eri puolilla maailmaa ohjauskorot alkoivat

tehdd rajua laskua. (Eurooppatiedotuksen www-sivut 2012.)

2.2 Talouskriisi tulee Eurooppaan

Yhdysvalloista l&htdisin oleva finanssikriisi aiheutti talouden liikkeen hidastumisen,
pankit alkoivat olla todella varovaisia lainojensa myoéntamisessa ja eri yritykset al-
koivat taas siirtdd investointiensa ajankohtaa tulevaisuuteen, varmemmille talousve-
sille”. Kauppa eri aloilla v&heni ja maat jotka ovat viennisté riippuvaisia, kuten Suo-
mi, karsivat tastd. Esimerkiksi Suomen BKT laski merkittdvat kahdeksan prosenttia.
Raha siis seisoi paikallaan ja taantuma alkoi olla valmis. Talouden liikkumattomuus
vahensi valtioiden verotuloja, kun taas menot kasvoivat paljon, mukaan lukien pan-
keille myonnetyt tukipaketit. (Sokala 2011.)
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Euroopan talouskriisin ja tdtd myoten Euroopan maiden velkataakan paasyyllinen
Ioytyy Atlantin toiselta puolen, eli paésyyllinen on Yhdysvallat. Kuitenkaan koko
Euroopan maiden velkataakkaa ei selita sekaan, vaan lahtokohtaisesti Euroopan maat
ovat suurilta osin elaneet yli omien varojensa 2000-luvulla. Etel&-Euroopan valtiot,
kuten Kreikka ja Espanja, ottivat suuren maéran lainaa liittyessdan euroon 2000-
luvun alkupuolella, he saivat lainaa yhtéa hyvilla ehdoilla kuin mika tahansa muu val-
tio, silla Euroopan keskuspankki piti kaikkia eurovaltioiden velkapapereita vakuuksi-
en kannalta samalla viivalla. Velkakriisin voidaan puhua alkaneen Euroopassa 2009,
kun maailmantalouden taantuma, sijoittajien varovaisuus ja Yhdysvaltojen finanssi-

kriisi kulminoitui Euroopan korkotason nousuun. (Sokala 2011.)

2.3 Eurokriisi

Kreikka oli jo vuosia eléanyt yli varojensa, ja sen se oli onnistunut tekemééan yhdys-
valtalaisten investointipankkien avulla, jotka auttoivat salaamaan Kreikan talousvai-
keudet EU:lta. Kreikka ja investointipankit olivat sopineet keskendén jarjestelyista
joissa Kreikka sai rahaa pankeilta piilottaakseen ongelmansa, vastineeksi pankit sai-
vat valtion lentokenttdmaksut ja lottotulot moneksi vuodeksi tulevaisuuteen. Kreikka
kuitenkaan ei parjannyt nailla jarjestelyilla loputtomasti ja ajautuikin puun ja kuoren
valiin 2009 lokakuussa. Kreikan hallitus kertoi valtion talousalijg@man olevan kriitti-
sesti ilmoitettua suurempi. Valittdmasti joulukuussa valtion luottoluokitusta alennet-
tiin ja sijoittajien ndkemys maan velanhoitokyvysta laski. (Eurooppatiedotuksen

www-sivut 2012.)

Kreikka joutuikin vuoden 2010 alussa pyytdmaan apua ongelmiinsa lainan muodos-
sa, sille myonnettiin 45 miljardin euron laina. Tdma laina ei riittdnyt hoitamaan maan
taloudellista tilannetta kuntoon, ja my6hemmin euromaat myoénsivat Kreikalle 110
miljardin lisdlainan, tdméan saadakseen Kreikan oli tehtédvé rankka s&éstokuuri. Suo-
men osuus ndista lainoista oli tammikuussa 2012 noin 17,2 miljardia euroa. (Euroop-

patiedotuksen www-sivut 2012.)
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Koska oletettiin, ettd Kreikka ei ollut ainoa maa joka takkusi taloutensa kanssa, pe-
rusti euroryhma Euroopan rahoitusvakausvélineen, jonka tarkoituksena oli auttaa ta-
lousongelmien kanssa painivia maita. Pian esille nousi Irlanti, jolle mydnnettiin 67,5
miljardin euron laina talousongelmiin. Koska tilanne alkoi nayttaa pahemmalta kuin
alun perin, véliaikaisen Euroopan rahoitusvakausvélineen tilalle perustettiin pysyvéa
Euroopan vakausmekanismi (EVM) maaliskuussa 2011. EVM:n lainanantokyky oli
laskettu 500 miljardiin euroon. Kevaalla 2011 oli Portugalin aika pyytéa hatarahoi-
tusta, sille myonnettiin 78 miljardin euron laina ongelmiinsa. My6hemmin 2011 vel-
kakriisi tavoitti Italian, ja samalla tavalla kuin muillakin mailla, luottamus maksuky-
kyyn heikkeni ja alkoi lainojen korkojen nousu. Ongelmia alkoi ndkya myos Espan-
jan taloudessa ja toimenpiteitd alettiin tehdd talouksien tasapainottamiseksi. Myo-
hemmin samaan ryhmaan liittyi Kyproskin, joka esitti avunpyynnoén euromaille. Ke-
sélld 2012 Espanjalle myonnettiin lyhytaikainen 100 miljardin euron talouden ter-
vehdyttdmislaina. (Eurooppatiedotuksen www-sivut 2012.)

2.4 Taloustilanteen vaikutukset Suomeen

Vuoden 2012 kesan ja syksyn aikana Euroopan keskuspankki teki useita toimenpitei-
td jotka rauhoittivat selvasti rahoitusmarkkinoita. Edelleen kuitenkin luottoluokituk-
sen mukaan on selva kuilu heikompien ja hyvan luottoluokan omaavien maiden valil-
I&. Suomi on sdilyttanyt asemansa koko ajan hyvan luottoluokan omaavien maiden
joukossa. Taallakin, kuten muissa hyvén luottoluokan omaavissa maissa, on talous-
kasvun hidastuminen heikentanyt pankkisektorin tulevaisuutta, silla pitk& hidastumi-
nen tietdd pankeille luottotappioriskeja. Vaikka eurokriisi nayttadkin olevan menossa
parempaan suuntaan, ei se silti ole ohitse, vaan kaikkien maiden tulee rakentaa tasa-

painoinen talous ja saada rahoitussektori stabiloitua. (Euro & Talous 5/2012, 17.)

Pankkien kannalta katsottuna, Suomi on tyydyttavéssa tilassa rahoitusjarjestelmansé
osalta ja riskipainotettu vakavaraisuus on edelleen hyvéssa kunnossa. Pohjoismaissa
on tehty pankeissa tasejérjestelyitd ja se on johtanut siihen, ettd omavaraisuusaste on
kansainvéliselldkin tasolla matalalla. Etenkin suurien pankkien osalta on kannatta-
vuus noussut vuonna 2012, tdma johtuu siitd, ettd on alettu uskomaan tulevaisuuteen

ja raha taas liikkuu, kaupankdynnista saadut tuotot ovat kasvaneet, kuten myds sijoi-
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tustoiminnasta saadut tuotot. Mediassa on usein ollut esillg, ettd korkotaso on erityi-
sen alhaalla. Tdma& on johtanut siihen, ettd pankkitoiminta on heikentynyt korkotason
laskun myota. Talletusten korot ovat tulleet myos alas, mutta hitaammin kuin laina-
korot, joten korkokate pankeilla supistuu. Tilannetta pankeille kuitenkin on helpotta-
nut, ettd asiakkaalta perittavad hintaa, eli korkomarginaalia on kasvatettu. (Euro &
Talous 5/2012, 17.)

2.5 Lainojen tilanne

Suomessa rahoitusmarkkinoiden tilanne on kohtalaisessa kunnossa, mutta epavarmat
nakymét finanssikriisin myota jatkuvat kuitenkin vield. Talous Suomen osalta néyt-
ta4 vield siltd, ettd odotetaan herd&@mistd, tdma aiheuttaa sen, ettd epdvarmuutta on ja
tulee olemaan. Epdvarmuus on heijastunut pankkien luottopolitiikkaan siind maarin,
ettd se on Kiristynyt valtavasti. Uusia sdadoksia tulee paljon ja niihin pitda reagoida
mahdollisimman nopeasti ja hyvin. Epavarmuuden aiheuttama luottopolitiikan kiris-
tyminen on saanut aikaan sen, ettd lainamarginaalit nousevat kokoajan, niin yritys-
kuin kotitalouspuolella. (Euro & Talous 5/2012, 17.)

Kokonaiskorot ovat kuitenkin sen verran alhaalla, ettd luottojen kysyntd kotitalouk-
sissa on pysynyt marginaalien nostosta huolimatta hyvéna, tdm& on myds pitanyt
asuntokauppojen maaran melko suurena. Vaikka korko on matalalla ja marginaalit
suurentuneet, ovat lainamaarat edelleen suuria. Finanssivalvonnan mukaan yli kol-
masosaa lainoista rahoitetaan yli 90 %:n luototusasteella. Vuoden 2012 aikana asun-
tolainojen maara onkin kasvanut edelleen noin 6 prosenttia. Ihmisten taloudelliset
vaikeudet ovat kuitenkin lisd&ntyneet, se voidaan helposti ndhdd maksuhairididen
nopeasti lisddntyneestd maarastd. Suomen Asiakastiedon mukaan 257 000 kuluttajaa
sai vuoden 2012 aikana maksuhairiomerkinnan. Tama luku on 11 prosenttia suurem-
pi kuin vuonna 2011. T&ll4 hetkelld noin 346 000 henkil6lla on maksuhéirid, vuoden

1998 jélkeen ei tilanne ole ollut ndin paha. (Suomen tietotoimiston www-sivut 2013.)

Yrityslainan menekki Suomen pankeissa on hidastunut viime kuukausina, lainan saa-
tavuus on kuitenkin edelleen pysynyt hyvana ainakin ajatellen suuria ja keskisuuria

yrityksid. Rahoituksen saatavuus ei ole niin valoisaa pienille yrityksille, rahoituksen


http://www.iltalehti.fi/uutiset/2013011516555155_uu.shtml?ref=hakemisto
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saaminen ongelmallisessa taloustilanteessa on valilla ainoa vaihtoehto, etté saataisiin
yritys elvytettyd. Kayttpadomaa ja vientirahoitusta varten otettavien lainojen saa-
mista helpottaa paljolti Finnveran takauskiintididen kasvattaminen, yrittdjia siis halu-

taan auttaa selvidmaan nykyisesta taloustilanteesta. (Euro & Talous 5/2012, 18.)

Kotitalouksien luottamus omaan ja Suomen talouteen oli alkuvuonna 2012 hyvalla
tasolla, mutta vuoden jalkipuoliskolla se heikkeni rajusti. Téhén syynéd on edelleen
jatkuva epavarmuuden lisdantyminen kansainvéliselld tasolla ja myds Suomen talou-
den heikentyminen. Koska inflaatio on kasvanut, on se myos heikentanyt kuluttajien
ostovoimaa ja ndin ollen hidastanut yksityisen kulutuksen kasvamista. Tdma vaikut-
taa suoraan vahittaiskauppaan negatiivisesti, eli sen kasvu on ollut niukkaa. (Euro &
Talous 5/2012, 18.)

2.6 Tyollisyys ja palkka

Tyollisyyden ja tyottémyyden kannalta tulevaisuus ei vield tarjoa positiivista tietoa.
Koska kasvundkymét ovat ndyttdneet hidastuvan odotetusta, vaikuttaa tdma oletetta-
vasti suoraan Suomen tyéttémyyslukemiin, odotetaan siis, etta tyottdmyys nousee.
Tahan merkkeja antavat lomautusten ja yt-neuvottelujen lisdantynyt maard, seka
avoimien tyOpaikkojen vahentyminen. Koko maata kattava tyottomyysaste oli loka-
kuussa 2012 6,9 %, kun se oli samaan aikaan vuosi sitten 7,0 %. (Osuuspankin

www-sivut 2012.)

Vaikka tilanne onkin tyottomyyden ja tyollisyyden kannalta heikko, on palkkakehi-
tys antanut positiivisen vaikutuksen nykyiseen taloustilanteeseen kuluttajille. Palkka-
tulot ovat kasvaneet vuonna 2012 ja niiden oletetaan seuraavan kahden vuoden aika-
na kasvavan myos lisd4. Kotitalouksien tuloja kasvattavat palkan nousun liséksi in-
deksi korotukset eldkkeisiin. Huolimatta tulotason noususta kotitalouksien menopuo-
likin kasvaa, tdhan panoksensa antavat kuluttajahintojen nostaminen. Osasyyna tdhan
vaikuttaa arvonlisdveroprosenttien nostaminen. (Euro & Talous 5/2012, 23.)
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2.7 Saastdminen

Kotitalouksien séastamistd mitataan sdéstamisasteella, tdméa muodostuu séastamisen
ja kaytettavissa olevien tulojen vélisesta suhteesta. Kotitaloudet pyrkivat sadstamaan
tulevaisuutta varten, esimerkiksi yllattavia menoja varten. Yleisen hypoteesin mu-
kaan saastaminen tapahtuu seuraavasti: kun ollaan noususuhdanteessa, saastetdan
enemman, sill& tulojakin on enemman, kun taas ollaan laskusuhdanteessa, sama ta-
pahtuu toisin pain. Tall4 hetkella vaikka kotitalouksien tulopuoli palkkojen ja elak-
keiden korotusten takia on noussut, ovat myds menot lisdantyneet, eli kotitalouksien
séastamisasteen ei odoteta nousevan. Suomalaisten kotitalouksien s&&stamisaste on
kuitenkin hypoteesista poikkeava, noususuhdanteissa séastamisaste on kotitalouksis-
sa alentunut l&helle nollaa tai jopa negatiiviseksi, joka tarkoittaa sitd, ettd menoja ra-
hoitetaan luotoilla. Varsinkin télla hetkelld menoja rahoitetaan luoton voimin, téta
edesauttaa matala korko ja se, ettd sdéstamisesta saatava hyoty on padosin rahallisesti
todella véahéisté. (Euro & Talous 5/2012 s. 23.)

Saastamis- ja tyottomyysaste Suomessa
Hl Sagstamisaste Tyottomyysaste
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Vuodet, joina BKT on supistunut, on kuviossa merkitty varjostuksella.
Lahteet Tilastokeskus ja Suomen Pankki.

Kuvio 1. Sééstdmis- ja tyottomyysaste Suomessa (Suomen Pankin www-sivut)

2.8 Pirkanmaa

Urjala ja Urjalan Osuuspankki sijaitsevat Pirkanmaalla ja valtaosa Urjalan Osuus-

pankin asiakkaistakin sijaitsee Pirkanmaalla. T&man takia on hyva katsoa myos Pir-
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kanmaan tilannetta taloudellisesti, silla on kuitenkin suurehko vaikutus Urjalan
Osuuspankkiin ja sen asiakkaisiin.

Tulevaisuutta miettien, nakymat ovat heikentyneet hieman ja odotukset ovat padosin
varovaisia. Epdvarmuus on Pirkanmaalla my6s keskeinen asia, ja se vaimentaa inves-
tointiodotuksia. Yritysten tilanne on tilauskannan nékodkulmasta vield kohtalaisella
tasolla, mutta ajallisesti tilaukset ovat lyhyitd. Uusia tilauksia ei Pirkanmaan alueella
yrityksille hirveammin kerry. Pirkanmaalla olevien tarkeiden teollisuustoimialojen
tilanne ei ole vield ainakaan heikko, ja my0s rakentamisen ala on liikevaihdoltaan
selvassa kasvussa, huolimatta siit4, ettd rakentaminen on pé&osin kausiluonteista ja

syklistd. (Pirkanmaan talous www-sivut 2013.)

Tyollisyystilanteen Pirkanmaalla voidaan sanoa olevan heikko ja sen voidaan olettaa
heikkenevéan. Heindkuussa 2012 se oli koko muuta maata heikompi. Alkuvuonna
2012 nakymat olivat positiiviset, niin kuin koko maassa (verrattuna vuoteen 2011).
Heindkuussa 2012 kuitenkin lomautettujen maara oli yli 10 % enemman kuin edel-
lisvuonna, ja myos yli 2 vuotta ty6ttdmané olleiden maéra nousi heindkuussa 15 %.
Kokonaisuudessaan Pirkanmaa on kotitalouksien ja yritysten kannalta katsottuna vie-
l& syvassé epatietoisuudessa ja ndkymat eivat vield naytd positiivisilta. (Pirkanmaan

talous www-sivut 2013.)

3 FINANSSIALAN PALVELUT

Finanssiala kasittdd monia asioita, se liittyy yleensa raha-asioihin, varallisuuteen ja
talousasioihin. Lahes kaikki pankkien tarjoamat palvelut ovat finanssipalveluja. Fi-
nanssipalvelut ovat asiantuntijapalveluita, ja ndmé palvelut tuotetaan erikoisosaami-
sella. Tarkoituksena asiantuntijoilla on luoda kokonaisuus asiakkaalle, mist4 han saa
hyoOtyé, ratkaisuja, ohjeita ja neuvoja oman taloutensa hoitoon. Jotta asiakas saa par-
haimman mahdollisen avun ja hyddyn asiakaspalvelusta, on palvelun oltava asian-
tuntevaa ja palveluntarjoajan tulee antaa osaamistaan ja oikeat palvelut asiakkaalle

kayttoon. On tarkeéd, ettd asiakas osallistuu palveluprosessiin, sill& ainoastaan silloin
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kun tiedetddn asiakkaan tarpeet, toiveet, ongelmat ja asiakkaan taustatiedot, voidaan
luoda paras mahdollinen palvelukokonaisuus ja kayttaa tdysivaltaista osaamista asi-
akkaan hyvaksi. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9.)

Pankki on yritys, joka luvanvaraisesti voi myontéé rahoituksia, ottaa vastaan asiak-
kaiden talletuksia sekd hoitaa asiakkaiden omaisuutta ja asiakkaiden kokonaisvaltais-
ta maksuliikennettd. On oikeastaan olemassa kolme syytd minka takia asiakkaat kayt-
tavat pankkipalveluita; asiakkaat haluavat tasapainottaa talouttaan joko saastamalla
tai lainaamalla, pankki on my0s “kanava” jota kautta kahden osapuolen vilinen ra-

hansiirto hoituu. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 10.)

Pankkialalla on erityyppisia yrityksia jotka harjoittavat pankkitoimintaa, on olemassa
osakeyhtiomallisia pankkeja ja asiakkaittensa omistamia osuuskuntatyyppisia omis-
tusyhteis6ja. Erona on se, ettd osakeyhtititd ohjaa osakeyhtiélaki ja niiden omista-
juus perustuu osakkeiden omistamiseen. Osuuskuntatyyppisten pankkien toimintata-
pa on taas se, ettd niiden asiakkaina toimivat osuuskunnan asiakkaat, omistajajasenet
tai omistaja-asiakkaat. Osuuskunnat hyddyntavat nykydén yha enemman ja enemman
asiakkaittensa omistajuutta ja pyrkivat sen kautta tarjoamaan palvelujaan kattavam-
min, ja yleensa omistaja-asiakas hyotyykin pitkalla aikavélilld omistajuudestaan ta-
loudellisesti. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 12.)

Ominaispiirteita palveluille ovat aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikai-
suus, heterogeenisuus, varastoimattomuus ja se, ettd omistusoikeus ei siirry. Aineet-
tomuudella tarkoitetaan finanssipalveluiden osalta sitd, etta finanssipalvelut eivét ole
tavara mitd voi koskettaa, se ei ole konkreettista. Esimerkiksi varojen sijoittaminen ja
laskun maksaminen ovat aineetonta palvelua, niihin kuitenkin liittyy konkreettisia
osia kuten kuitit, todistukset yms. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 14.)

Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus on sit4, ettd palvelu saa alkunsa vasta pal-
velutilanteessa ja se kulutetaan myos siind samalla. Finanssipalveluissa tdma pitéa
osittain paikkansa, silla esimerkiksi lainaa ottava asiakas saa lainansa paikanpaall,
ja lainan “kulutus” alkaa heti palvelutilanteessa. Kuitenkin “kulutus” jatkuu vield

asiakkaan poistuttua tiloista. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 14-15.)
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Heterogeenisuudella taas tarkoitetaan sitd, ettd palvelu on uniikkia, eli se on aina eri-
laista. Finanssipalveluissa tdmakin toteutuu osittain, silla p4d4osa palveluista on stan-
dardoituja ja niiden paarakenne on aina siis samankaltainen. (Ylikoski, Jarvinen &
Rosti 2006, 15.)

Varastoimattomuus finanssipalveluissa ndkyy pédosin asiakaspalvelun osalla, silla
asiakaspalvelua ei voida varastoida ja sitd ei voida ottaa kayttoon esimerkiksi ruuh-
kaisena toriperjantaina, vaan asiakkaat joutuvat aina odottamaan palveluvuoroaan.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 15.)

Viimeinen palveluiden piirre on omistusoikeuden siirtymattomyys, tama ei sovi fi-
nanssipalveluihin, silld hankkiessaan jonkun finanssipalvelun, asiakas omistaa han-
kinnan jalkeen palvelun, esimerkiksi rahastoja ostava asiakas omistaa osuuden rahas-

toista palvelun hankinnan jalkeen. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 15-16.)

Asiakaspalvelua voidaan pitdd osana finanssialan palveluita, se eroaa muista palve-

luista paljon ja tayttaa palveluiden ominaispiirteista valtaosan.

4 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu voidaan maéaritella kapeakatseisesti palveluksi, jonka asiakas kokee
palvelutilanteessa. Se on myos suuri osatekija asiakastyytyvaisyydessa. Palveluntar-
joajan tehtdvé on auttaa asiakasta palvelun valitsemisessa ja kayttdmisesséd. Asiakas-

palvelu on kuitenkin paljon laajempi kokonaisuus ja sitd avataan seuraavaksi.

Edellisessa osiossa puhuttiin palvelujen ominaispiirteistd, yksi niista oli aineetto-
muus. Asiakaspalvelu on hyvin selkeésti aineeton palvelu, silld mitddn konkreettista
ei asiakaspalvelusta j&a. Asiakaspalvelun kannalta myos tuotannon ja kulutuksen sa-
manaikaisuus pitdd paikkansa, silla asiakkaan poistuessa asiakaspalvelun kulutus
loppuu. Heterogeenisuus asiakaspalvelussa pitdd myos vahvasti paikkansa, silla jo-

kainen asiakaspalvelutilanne on joka kerta erilainen. Ja kuten edellisessé osiossa
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mainittiin, varastoimattomuus pitd4 paikkansa asiakaspalvelun osalta. Asiakaspalve-
lunkin osalta omistusoikeuden siirtymattomyys ei taysin tayty, esimerkiksi suuren
varallisuuden ansioista asiakas saa varainhoitajan kéayttoonsd ennalta méaaratyksi

ajaksi.

Kuten muillakin aloilla, my6s pankkialalla kilpailu asiakkaista on kovaa. Ja sité kiris-
taé asiakkaiden kasvava kilpailuttaminen, yh& useampia pankkeja vertaillaan ennen
kuin tehd&an paatds mista otetaan tai minne annetaan rahat. Tutkimuksen mukaan
keskimé&arin vain 18 prosenttia asiakkaista on taysin uskollisia yhdelle yritykselle, ja
39 prosenttia asiakkaista haluaa eri kerroilla kokeilla jotain uutta (Aaker 2000, 67—
68). Suurin osa hinnoista kuitenkin maaraytyy markkinoiden mukaan, joten eri
pankkien hinnat liikkuvat usein samalla tasolla. Silloin kun tuote on yhta hyvé eri
tarjoajilla, ratkaisee asiakkaan paatoksen palvelu ja erilaiset markkinointitoimenpi-
teet (Lahtinen & Isoviita 2007, 2).

Kilpailu on kovaa ja kerran pankkinsa valinneet voivat seuraavalla asioinnillaan taas
kilpailuttaa vaihtoehtonsa. Pysyvyytta kuitenkin edesauttaa se, ettd asiakkaista on
pidetty huolta ja he ovat olleet tyytyvéisid saamaansa palveluun. Téllaisessa tilan-
teessa kun asiakas on hieman juurtunut yritykseen ja ollut tyytyvainen palveluun, ei
yrityksen vélttdmatta tarvitse tarjota parasta mahdollista hintaa, vaan valintaan vai-

kuttaa jo monet muut seikat. (Lahtinen & Isoviita 2007, 2.)

4.1 Asiakaspalvelun perussédannot

Markkinoinnin s&annot patevét asiakaspalveluun vahvasti. Henkilokohtainen néko-
kulmani on se, ettd kun ostan tuotteen tai palvelun ja se menee rikki tai jalkeenpdin
ilmenee jokin ongelma, ja teen reklamaation, niin minua ei niink&&n haittaa tuotteen
tai palvelun ongelma. Tarkein asia tallaisessa tilanteessa on se, ettd miten reklamaa-
tioni hoidetaan, millaisen asiakaspalvelun siis saan, millainen térkeys asiakkuudella-
ni on. Huono palvelu saa minut varmasti lopettamaan asioinnin, mutta hyvalla palve-
lulla hoidettu reklamaatio huonosta tuotteesta tai palvelusta huolimatta voi helposti-

Kin jatkaa asiakassuhdettani kyseiseen yritykseen.
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4.1.1 3/11 — s&anto

Asiakas on saanut hyvaa palvelua ja on tyytyvdinen siihen, tallaisessa tapauksessa
han kertoo siitd tutkimusten mukaan keskiméarin kolmelle henkil6lle. Painvastaises-
sa tilanteessa, eli kun asiakas on saanut huonoa palvelua, han kertoo tilanteestaan
keskimaarin 11 henkil6lle. Tyytyvéisen ja tyytymattoman asiakkaan vaikutus yrityk-
sen imagoon on valtava, tyytyvéinen asiakas on siis yritykselle se kaikkein paras
mainos. (Lahtinen & Isoviita 2007, 2.)

4.1.2 1/12 — sadanto

Kun asiakas saa palvelua, on térkeda ettd se on myods hyvaa sellaista. Suomalaisen
tutkimuksen mukaan asiakkaat ovat pitkévihaisia, ja saadessaan huonoa palvelua ker-
ran, vaatii huonon palvelukokemuksen korjaaminen noin 12 hyvaa palvelukokemus-
kertaa. On myds mahdollista, etta asiakas ensimmaisen huonon palvelukokemuksen-
sa jalkeen paattdd vaihtaa yritystd ja asioi jatkossa muualla. (Lahtinen & Isoviita
2007, 3.)

4.1.3 26/27 — s&anto

Yritykselle on tirke&é saada palautetta palveluistaan, ja pyrkimyksené onkin monilla
tuoda asiakaspalautteen antaminen helpommaksi asiakkaille, jotta sitd saataisiin
enemman ja voitaisiin korjata pielessa olevat asiat. Suomessa tehdyn tutkimuksen
mukaan kuitenkin 26 asiakasta 27 asiakkaasta jattaa valittamatta saadessaan huonoa
palvelua, ja 96 prosenttia pettyneistd asiakkaista on sitd mieltd, ettei valittamisella
olisi kuitenkaan mitdan vaikutusta. Asiakkaista taas 70 prosenttia on valmis vaihta-
maan asiointiaan jonnekin muualle, ja tdhan yhdistettynd 3/11-s&&nto, voi vahinko
olla todella suurikin. Asiakastyytyvaisyyskysely voi ollakin todella tarkea véline sii-
hen, ettd saadaan asiakkaat tyytyvaisiksi ja kokemukset positiivisiksi. (Lahtinen &
Isoviita 2007, 3.)
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4.1.4 1-10-27 —saanto

Asiakkaiden menettaminen ei ole kilpailevilla aloilla mitenk&an ihmeellisté ja siihen
voi vaikuttaa monet syyt, kuten asiakkaan kuolema tai tuotteiden ja palveluiden kor-
keat hinnat. Suurin syy siihen on kuitenkin yrityksessa itsessaan, silla 68 prosenttia
asiakkaiden menetyksistd johtuu asiakkaiden huonosta kohtelusta ja heikosta asia-
kaspalvelusta. Asiakkaita harvoin halutaan menettdd, ja menetettyjékin asiakkaita
halutaan usein paljon takaisin. Tutkimuksen mukaan kuitenkin menetetyn asiakkaan
takaisin saaminen tulee 27 kertaa kalliimmaksi kuin kanta-asiakkaan yllapitdminen.
Kanta-asiakkaille tuotteiden ja palveluille myyminen on myds 10-kertaa halvempaa
kuin uusien asiakkaiden hankkinen, eli yritykselle elintarkeitd toiminnan kannalta on

pitéd asiakaskuntansa, ja pitaé se tyytyvéisend. (Lahtinen & Isoviita 2007, 3.)

4.1.5 Jee Jee —markkinointi

Jokaisen yrityksen tyontekijan vaikutus kokonaisuuteen asiakaspalvelussa on suuri,
ja yritys onkin niin vahva kuin sen heikoin lenkki. Jokainen yrityksessé toimiva luo

kuvaa yrityksesta omalla toiminnallaan.

J = Jokainen henkilostoon kuuluva markkinoi ja palvelee
E = Eri asiakkaita ja eri tilanteissa
E = Eri tavalla - tilanneherkkyys ja tyylijousto

J = Jatkuvasti jokaista asiakasta

E = Erinomaisesti - "Asiakas on kuningas" ja palkan maksaja
E = Empaattisesti asettumalla asiakkaan asemaan

Kuvio 2. Jee Jee — markkinointi (Lahtinen & Isoviita 2007, 4.)

4.1.6 K10 —saanto eli Empaattisuus

Erityisen tarkeda asiakaspalvelussa on se, etté asetutaan asiakkaan asemaan eli ollaan
empaattisia. On huomioitava, ettd empaattisuus ei tarkoita sitd, ettd myonnell&dén

asiakasta ja ollaan samaa mielta esimerkiksi kalliista lainan korosta tai etté jokin tuo-
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te on tarpeeton, se on sympaattisuutta ja se ei kuulu tapaan jolla palvellaan asiakasta.
Asiakkaat ovat tdynn4 tietoa, ja asiakaspalvelussa onkin tarkoitus selvittdd mité asia-
kas todella tarvitsee ja haluaa, eikd ainoastaan mitd hén sanoo tarvitsevansa tai ha-
luavansa. Asiakas on saatava avautumaan ja luottamaan, tuomaan siis tarpeensa tie-
toomme. (Lahtinen & Isoviita 2007, 4.)

Kysele > Selvita kyselemélld asiakkaan tarpeet, arvostukset ja toiveet — mité asia-
kas haluaa ja tarvitsee.

Kuuntele - Arvosta asiakasta kuuntelemalla kunnolla h&nen vastauksensa ja
kommenttinsa.

Katsele > Asiakkaan eleviestintd kertoo yleensa enemmaén kuin pelkét sanat.
Keskustele = Asiakaspalvelu ja myyntityd ovat tasavertaista keskustelua asiakkaan
kanssa — ei tyrkyttdmista.

Keskity - Kulloisenkin asiakkaan palvelu edellyttaa taydellista keskittymista.
Kattele > Kattele, jos se tuntuu luontevalta.

Kertaa > Auta asiakasta ostamisessa kertaamalla keskeiset asiat.

Kunnioita = Kunnioita jokaista asiakasta hanta arvostavalla kohteliaalla ké&ytok-
sell& — asiakas on kuningas

Kevenna -> Tilanteeseen sopiva huumori keventaa ilmapiiria

Kiita - Myonteinen palaute parantaa palvelua.

Kuvio 3. K-10 s&éanto (Lahtinen & Isoviita 2007, 4.)

Edella olevien sdéntdjen mukaan, on siis tarkedd huomioida, etta asiakastilanteessa ei
ole kysymyksessa vain yksi asiakas ja yksi kasiteltava asia. Asiakkaan kanssa tapah-
tuva kanssakdyminen vaikuttaa kokonaisuudessa moniin asioihin: useisiin ihmisiin,
useisiin asiakkaan asioihin ja useisiin yrityksen asioihin. Olennaiseksi siis muodos-

tuu se millaista asiakaspalvelu jokainen yrityksen asiakas saa.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Kun asiakas on kayttanyt yrityksen palveluja, on han yksinkertaisesti sen jalkeen jo-
ko tyytyvdinen tai tyytymaton. Palvelun ollessa hyvaa on asiakas yleensd myos tyy-
tyvéinen. Se mika sitten tekee asiakkaan tyytyvaiseksi, onkin eri asia. Jokainen asia-
kas on uniikki ja heidén tyytyvaisyytensa maarittyy hieman eri tavalla, joskus voi
olla jopa suuria eroja mistd asiakas tulee tyytyvaiseksi. Jotta saadaan kokonaiskuva
asiakkaiden tyytyvaisyydestd, ei ole muuta lahdettd mista sitd hankkia kuin asiakas.
(Ylikoski 2000, 149.)

Kun lukee eri talousalojen lehtid, on niissé paljon tietoa yritysten markkinajohtajuu-
desta ja osuuksista, tuloksista sekd muista taloudellisista tilastoista. Omaa toimin-
taansa yrityksen ei itse kannata katsoa talta kantilta, vaan keskityttyd enemmaén asi-
akkaittensa tyytyvéisyyteen. Kaikki edell& mainitut asiat, kuten markkinaosuus, maa-
raytyvat menneen perusteella, kun taas asiakkaat itse luovat yrityksen tulevaisuuden
tyytyvaisyydelldén. Ja jos tyytyvaisyytta toimintaan ei ole, vaikuttaa se nopeasti mm.
tulokseen ja markkinaosuuksiin. On siis yrityksen kannalta tirkeéd, etta he tarkkaile-
vat ja hoitavat asiakkaittensa tyytyvéisyytta koko ajan, silld melko varmaa on se, etta
tyytyvainen asiakas ei yritysta vaihda toiseen. (Kotler 2005, 13.)

5.1 Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaalla on aina jokin tarve, jonka takia han sitten kayttada palveluja. Kayttémo-
tiivit joiden takia asiakas kayttaa palveluja ovat yleensa tiedostamattomia. Tallainen
tiedostomaton asia miké vaikuttaa asiakkaan palveluiden valintaan voi olla esimer-
kiksi itsearvostuksen tarpeen tyydyttdminen. Asiakas on tyytyvdinen sen mukaan
millaisen hyddyn han kokee saavansa. Tyytyvéisyys muodostuu palveluiden kayton
seurauksista ja palvelun ominaisuuksista. Palvelun ominaisuuksien (abstraktien ja
konkreettisten) ollessa hyvét, ne vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden ominaisuuksiin.
Esimerkiksi se millaisella korolla asiakas saa asuntolainaa pankista, vaikuttaa siihen
millaista tyytyvéisyytta han kokee. Tyytyvéisyys seurauksiin vaikuttaa myos asiak-
kaan kokonaistyytyvaisyyteen, eli se miten palvelun kdyton seuraukset aiheuttavat

tyytyvaisyyttd. Esimerkiksi tdima asuntolainan saanut henkild saa nyt ostettua oman
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asunnon. Lopullisen tyytyvaisyyden madrittelee se, kuinka hyvin tavoitetut tarpeet on
tyydytetty. Esimerkiksi asiakas on haaveillut asunnosta kalliilla ja hyvéll4 asuinalu-
eella, korko on nyt asuntolainassa sopiva, hdn saa oman asunnon, ja kaiken lisaksi
asunnon sijainti on talla kalliilla ja hyvélla asuinalueella. Lopullisen tyytyvaisyyden
pohjimmiltaan kuitenkin luo se, etta asiakas tyydyttanyt itsensa arvostamisen tar-
peen. (Ylikoski 2000, 151-152.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa antamalla asiakkaalle sellaisia palvelun
konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat tyytyvéisyyden kokemuk-
sia asiakkaalle. Palveluorganisaatiossa pyritdan vaikuttamaan palvelun laatuun, silla
juuri se luo asiakkaalle tyytyvaisyytta. Asiakkaita on myos ajateltava yksiléllisesti, ja
jokaisen tyytyvaisyys muodostuukin yksilollisesti, jokaisella erilaisista ominaisuuk-
sista. Saamaansa palvelukokemukseen ja sitd kautta tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos
asiakkaan saama arvo, eli se kuinka paljon asiakas kokee saavansa hyotyd, suhteessa
sithen paljonko han joutuu itse panostamaan saamaansa palveluun. Esimerkiksi
kuinka paljon perillinen joutuu maksamaan perinndnjakoon liittyvistd palveluista
suhteessa saamaansa hyotyyn. Tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittaisen palvelu-
tapahtuman kannalta, mutta myds kokonaistyytyvdisyyden kannalta. Esimerkiksi
asiakas voi olla saanut korkeakorkoisen lainan ja tdhén han ei ole niin tyytyvéinen,
mutta han on ollut tyytyvdinen saamaansa palveluun ja siihen, ettd taloudellisten ti-
lanteiden vuoksi hénelle on mydnnetty lainaan lyhennysvapaita ja muita jarjestelyita.
(Ylikoski 2000, 152-154.)

5.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Kaikissa yrityksissé on tietynlainen kasitys siitd millainen on asiakkaiden tyytyvéi-
syyden tila, eli ovatko tyytyvéisia yritykseen. Tyytyvéisyysnakemys voi vaihdella
paljonkin organisaation siséllg, esimerkiksi johtoporras nékee asiakkaiden tyytyvai-
syyden eri tavalla kuin asiakasrajapinnassa tyoskentelevé tyontekija. Jotkut asiakkaat
valittavat enemman, jotkut taas eivat yhtaan. Valittamisesta yritys saa arvokasta tie-
toa tekijoistd jotka eivat miellytd asiakkaita, mutta se ei ole tarpeeksi laaja-alaista
tietoa ja itsessdén se ei riitd. On oltava jonkinlainen jarjestelmé& jonka avulla voidaan

seurata asiakkaiden tyytyvdisyyttd. Olennaista tassa jarjestelméssé on se, etta siihen
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asiakas voi antaa sekd suoraa palautetta, ettd tenhdaéan laajempia tutkimuksia tyytyvai-
syydestd. Asiakastyytyvéisyystutkimusten avulla siis saadaan tietoisuuteen se, ettd
missa tehdddn asiakkaan mielesta vaarin, eli mihin he eivét ole tyytyvaisia. Tutki-
musten avulla voidaan myds seurata kehittymista, eli sitd miten yritys on onnistunut
muuttamaan toimintaansa edellisten tutkimusten mukaan ja ovatko asiakkaat nyt tyy-
tyvaisempid yrityksen toimintaan. (Ylikoski 2000, 155-156.)

Kun asiakastyytyvéisyystutkimus on tehty, voidaan sen tulosten perusteella nédhda
minkalaisia muutoksia ja toimenpiteitd on tehtdvé jotta asiakastyytyvaisyys paranee.
On myos katsottava se missé jarjestyksessé toimenpiteitd tehddén, mitka asiat ovat
siis kriittisempid ja mitkd voidaan jattda tuonnemmaksi. Asiakkaiden antamaan pa-
lautteeseen on joka tapauksessa reagoitava, silla muuten asiakkaat saavat akkia kési-
tyksen ettei heidan antamallaan palautteellaan ole mitd&dn merkitystd. Reagoidaan
sitten asiakkaan tapahtumiin asiakkaan kannalta negatiivisesti tai positiivisesti, tar-

keinté on, etté asiakasta kuunnellaan ja asiakas tietaa sen. (Ylikoski 2000, 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulee olla tarpeeksi laaja ja siitd on pystyttava saa-
maan mahdollisimman paljon tietoa vaikka asiakkaat vastaavatkin anonyymisti. On
esimerkiksi tarkedd saada tietoon jos on laiminlyoty tiettyd ikdryhmaa, tai mika esi-
merkiksi tekee sen, ettd pitkaaikaiset asiakkaat ovat pysyneet juuri tdmén yrityksen
asiakkaina. Seuraavassa kappaleessa késitelladnkin tilastollista tutkimusta ja sielld on
tarkemmin tietoa mitd tekijoitd tutkimuksen tekemisessé tdytyy ottaa huomioon.
(Ylikoski 2000, 163.)

6 EMPIIRINEN TUTKIMUS JATEOREETTINEN TUTKIMUS

Tieteellisen tutkimuksen tarkoitus on ratkaista ongelmia. Tieteellinen tutkimus yrit-
t&a saada selville tutkimuskohteestaan erilaisia toimintaperiaatteita ja lainalaisuuksia.
Tutkimuksen muoto maaraytyy tavasta tutkia, eli se voi olla teoreettista kirjoituspoy-
tatukimusta, jossa tietona ja lahteend toimii valmiiksi saatavilla oleva aineisto. Em-

piirinen tutkimus on havainnoivaa tutkimusta, silla voidaan esimerkiksi selvittaa teo-
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reettisen tutkimuksen tuloksia kaytdnnossa. Tarkeimpéné asiana tutkimuksille on
kuitenkin se, ettd saataisiin vastaukset tutkimusongelman kysymyksiin. (Heikkil&
2008, 13.)

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Empiirinen tutkimus voidaan jakaa kahdenlaisiin tutkimuskategorioihin, on olemassa
kvantitatiivisia tutkimuksia ja kvalitatiivisia tutkimuksia. Kvalitatiivinen tutkimus on
laadullista tutkimusta, sen avulla pyritddn saamaan vastaus eri kayttaytymisille ja
paatoksille joita vastaajat tekevat. Aineisto on usein tekstimuodossa ja sitd kerataan
vahemman strukturoidusti kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Opinnaytetyosséni
kaytossé on pééosin kvantitatiivinen tutkimus, mutta vastaajilla on ollut mahdolli-
suus antaa my0s sanallista palautetta, joten tutkimuksessa on myds haivéhdys kvali-
tatiivista tutkimusta. Kvantitatiiviset tutkimukset ovat sitten taas méaarallisia tutki-
muksia. Kvantitatiivisten tutkimusten avulla yritetdan selvittaa kysymyksia jotka liit-
tyvét prosentteihin ja lukumadriin. Tiedonkeruu perustuu usein standardoituihin lo-
makkeisiin, joissa vastaajalla on kaytdssé valmiit vastausvaihtoehdot. Usein tutki-
muksen tarkoituksena on saada kokonaiskuva, ja yleistaa saatuja tietoja laajempaan
joukkoon. Pelkéstdan kvantitatiivisen tutkimuksen kautta voidaan saada tietoa nyky-
hetkisesta tilanteesta, mutta syitd tilanteeseen ei pystyta riittdvasti selvittdmaan.
(Heikkila 2008, 16-17.)

Tieto, mit4 tarvitaan kvantitatiivisen tutkimuksen luomiseen, saadaan hankittua esi-
merkiksi erilaisista rekistereista ja tietokannoista, muiden keradmista tilastoista tai
sitten keratddn tieto itse, niin kuin tassé tapauksessa. Téllaisessa tapauksessa jossa
tieto kerétéan itse, on olemassa useita tiedonkeruumenetelmid, voidaan kayttaa esi-
merkiksi Kirjekyselyja, puhelinhaastattelua tai www-kysely. Kaikilla menetelmill& on
niin hyvéat kuin huonot puolensa. (Heikkilad 2008, 18-19.)

Opinndytetyosséani kaytettiin kirjekyselyd, sen hyvéné puolena voidaan pitéé sita, ettd
se ei sido aikaa haastatteluihin ja sen avulla saatiin tarjottua vastaajille vastausaikaa
deadlinen muodossa, kun esimerkiksi puhelinhaastattelussa vastaajan tulisi puhelun

aikana antaa kerattéva tieto. Toki sitten Kirjekyselyssé on huonojakin puolia, esimer-
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kiksi ei voi niinkddn saada varmuutta siité, ettd onko asiakas ymmartanyt kaikki koh-
dat taydellisesti ja kohtien tayttaméttd jattdaminen voi lisdéntyd. Omien kokemusten
mukaan tutkimuksissa vastaajat jattdvat usein vastaamatta kvalitatiiviseen osioon,
avoimiin kysymyksiin, eli sithen mill& saataisiin sanallista tietoa ongelmista ja minka

avulla voidaan kehittya.

6.2 Otantatutkimus

Kokonaistutkimus on tutkimus jossa tutkitaan koko perusjoukkoa, eli jokainen perus-
joukkoon kuuluva ottaa osaa tutkimukseen. Jos perusjoukkoon kuuluvia vastaajia on
yhteensa alle sata, on yleensd aina tehtdva kokonaistutkimus. Myos tilanteessa jossa
on kyselytutkimus ja vastaajia on 200-300 valill&, on hyvé tehda kokonaistutkimus.
Kokonaistutkimus on mahdollista tehdd myds suuremman perusjoukon omaavissa
tilanteissa, esimerkiksi tilanteessa jossa virheelliset tulokset voivat tuoda rajuja lisa-
kustannuksia. Tapauksissa, kuten tdssa opinnaytetyossa, joissa tutkittavien méaara on
suuri ja kaikkien tutkiminen olisi monimutkaista, paadytaan otantatutkimukseen. Se
edesauttaa myos tiedonsaannin nopeutta ja yleensé vahent&é paljon kustannuksiakin.
Otantatutkimuksessa vastaajat ovat otos, eli pienoiskuva perusjoukosta. Téllaisessa
perusjoukosta otetussa otoksessa tulee olla samoja ominaisuuksia ja samassa suhtees-
sa kuin koko tutkittavassa perusjoukossa. Otos ei kuitenkaan iking voi taysin tarkasti
kuvata perusjoukkoa. (Heikkila 2008, 33-34.)

Ennen otantaa tulee méaarittda perusjoukko, tassd tapauksessa se on Urjalan Osuus-
pankin asiakkaat. Taman jélkeen tulee selvittdd perusjoukkoa kuvaava rekisteri, josta
saadaan otanta tehtyd. Tulee my0s madrittdd otosyksikk®, eli kuuluuko otokseen
kaikki asiakkaat vai osa, esimerkiksi pankin asiakkaana on yrityksid, yhteisoja ja
henkilOasiakkaita. Opinnéytetydsséni haluttiin keskittya henkil6asiakkaisiin. Otan-
tamenetelmén avulla saadaan haluamamme otos perusjoukosta, tissa tapauksessa
otantaa rajoitettiin aktiivisiin asiakkaisiin, eli niihin joiden asiakkuus on aktiivista.
Otantamenetelman valinta oli helppoa, silld pankilla on kaytdssaan paljon rekistereité
ja tilastoja joita téssa voitiin hyddyntaa. Otoksen koko tulee taas ratkaista seuraavak-
si, se madrittelee kuinka suuri otos tulee olemaan. Taman jalkeen suoritetaan otanta.
(Heikkila 2008, 35.)
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Otannassa on hyvé olla perusjoukkoon néhden samanlaisia muuttujia, jotta otanta on
sitten oikeellinen. Muuttujilla tarkoitetaan mitd tahansa mitattavaa ominaisuutta tai
suuretta, jossa esiintyy vaihtelua. Muuttuja voi olla ikd, sukupuoli, kotipaikka ja
muut vastaavat ominaisuudet. Muuttujien avulla voidaan verrata tutkimuksen tulok-
sia eri muuttujien alaryhmien valilla, esimerkiksi jos halutaan tietdd miten vastaukset
eroavat naisten ja miesten vélilla tai ikaryhmien vélilla. Téllaisten tekijoiden avulla
saadaan tietoa jos jokin tietty ryhmé (esimerkiksi ikaryhma tai sukupuoli) saa mieles-

td&n parempaa tai huonompaa palvelua yritykselta. (Heikkila 2008, 14.)

Yksi tarked tekija miettiessa tutkimusta on se, ettad tiedetddn tutkimuksen tulosten
olevan luotettavia. Eli voidaan luottaa, etté tiedot ovat oikeat. On oltava riittdvan laa-
ja otos, eli tarpeeksi vastaajia. Vastaajia ei myoskaan tule olla valittu harkiten vaan
sattumanvaraisesti. 1so tekija on myos vastausprosentti, eli jos ldhetetdan esimerkiksi
1000 kyselya ja vastauksia saadaan 100, on vastausprosentti kymmenen. Tama ei ole
viela jarin hyvd, silld on miettiva, kuinka iso vaikutus todellisuudessa on niilla 90
prosentilla jotka eivét vastanneet. On otettava myds huomioon virhemarginaali, eli
vastaukset eivat ole tdysin tarkkoja suhteessa todellisuuteen, vaan niissa on aina pieni
hajonta. Esimerkiksi jos 20 prosenttia vastaajista on sanonut pitdvansa palvelua hy-
vang, todellisuudessa luku voi olla vahemman tai enemmaén, se kuinka paljon riippuu
siitd kuinka suuri ja luotettava otos on. Kun otos ja muutkin tekijat on huomioitu,
voidaan kylla tuloksia pitdd luotettavina ja suuntaa antavina, ja niiden ansiosta voi-
daan toimenpiteita tehda. (Heikkila 2008, 42 & 72.)

7 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS — URJALAN
OSUUSPANKKI

Tassa kappaleessa kéydaan lapi ja analysoidaan asiakastyytyvéisyystutkimuksen
osia. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat vastasivat kysymyksiin pd&osin asteikolla
1-5 (1=tdysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=ei samaa, eik& eri mielta tai jos
ei kokemusta, 4=1&hes samaa mieltd ja 5=tdysin samaa mieltd) ja lopussa asiakkailla

oli mahdollista antaa sanallista palautetta ja kommentoida nykyisen taloustilanteen
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vaikutusta omiin pankkiasioihinsa, néita avataan myos erillisessa osassa. Vertailu-
pohjana suurimmassa osassa kKysymyksia on voitu kayttdd vuonna 2007 tehdyn tut-
kimuksen tuloksia, ndin voidaan suuntaa-antavasti nahda missa on eroja ja misséa nii-
t& juurikaan ei ole. Kysymyksissa missa on heikommat tulokset kuin vuonna 2007
tehdyssa tutkimuksessa, seké kysymyksissa missa ylipaatansa on keskiméaéaraista hei-
kommat tulokset, olen paneutunut tarkemmin vastaajien muuttujiin, eli tssé tapauk-
sessa sukupuoleen ja ik&&n. Muuttujiin paneutumisella pyrin tuomaan laajuutta sii-
hen, ettd voidaan selvittda Urjalan Osuuspankille mistd heikommat tulokset mahdol-

lisesti johtuvat.

7.1 Yleiset tiedot asiakastyytyvaisyystutkimuksesta

Vastaajia asiakastyytyvéisyystutkimukseen oli yhteensé 158 kappaletta. Vastauksista
suurin osa saatiin kirjekyselyiden kautta, mutta osa vastaajista taytti vastauslomak-
keen konttorissa. Vastausprosentti oli lahetettyihin kyselykirjeisiin noin 35 prosent-
tia, mielestéani tallgin voidaan puhua luotettavasta tutkimuksesta. Liséksi vastaajia oli
58 kappaletta enemmén kuin vuoden 2007 tutkimuksessa, jolloin vastaajia oli 100
kappaletta. Sukupuolien vélinen ero vastaajissa ei ollut merkittava, vaikka miehia (87

kappaletta) olikin hieman naisia (71 kappaletta) enemman.
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Kuvio 4. Vastaajien mééara
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Vastaajia ei haluttu lokeroida paikkakunnan mukaan, vaan haluttiin vastauksia myos
Urjalan ulkopuolelta. Tama siksi, ettd Urjalan Osuuspankin asiakkaista suurin osa on
toki urjalalaisia, mutta myds muualla asuvien mééara on suuri. Joten on térked saada
myos heidan mielipiteensa esille. Kuten kuviosta nakee, on vastaajista 101 kappaletta
Urjalasta ja 54 kappaletta muualta. Muutama vastaajista ei ole ilmoittanut asuinpaik-
kakuntaansa.
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Kuvio 5. Vastaajat asuinpaikkakunnan mukaan

Muualta kun Urjalasta olevien vastaajien mééara oli noin 35 prosenttia vastaajista ja
Urjalasta olevien 65 prosenttia. Vaikka asuinpaikkakunnassa Urjalan ja muiden valil-
I& on selked ero, on kuitenkin 35 prosenttia tyydyttava luku tuomaan esille myds

muualla asuvien mielipiteita.
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Kuvio 6. Asuinpaikkakunta prosenttien mukaan
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Yhtené taustatekijané kaytettiin ik&a, jonka avulla haluttiin selvittdd mika on vastaa-
jien iéllinen jakauma. Vastaajia selkeasti eniten saatiin ik&haarukasta 46—60 vuotta.
Tama ei sinansa ollut yllatys, silla Urjalan vaeston ikajakauman huippu osuu myoés
néille samoille ikévuosille. Heikkona puolena voidaan pitad vastaajien maaréé nuor-
ten asiakkaiden (18-30 vuotta) ryhmaéstd, silld vain 15 kappaletta vastaajista kuului
tuohon nuorten ryhmaan. Vain 10 prosenttia (Kuvio 8.) vastaajista ollessa nuoria, ei

voida sanoa asiakastyytyvaisyystutkimuksen edustavan nuorten &anté vahvasti.
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Jos tarkastellaan ylipaatansé pankkiasiointia, sen maaraa ja siihen liittyvié palveluita,
voidaan selkedsti sanoa, ettd palveluita ja rahaliikennettd eniten on asiakkailla joilla
on enemman tuloja ja sitd kautta myds enemman menoja. Ei siis ollut yllattavaa, etta
vastaajista 120 kappaletta (Kuvio 9.), eli valtaosa, oli tydssa kéyvié ihmisia. Seuraa-
vaksi eniten, eli 20 kappaletta vastaajista, oli eldkkeella. T&m& on mielestani hyvéa
asia, ettd on saatu vastaajiksi ihmisia joilla pankkiasiointi on volyymin mukaan suu-
rempaa kuin esimerkiksi opiskelijoilla. Tietenkin opiskelijoiden ja esimerkiksi kotidi-
tien, joita kohdassa muu voi olla, mielipiteet ja palautteet ovat tarkeitd, mutta saadak-
semme tiedot suuremmassa mittakaavassa eri palveluiden osalta, on tydssékdyvien ja

elakelaisten suuri osuus tulosten luotettavuudenkin kannalta tarkeéaa.
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Kuvio 9. Vastaajien maara elamantilanteen mukaan

Tarkeéa tuloksien luotettavuuden kannalta oli myos se, ettd asiakkailla oli palveluita
mahdollisimman laajasti, eli heill& oli kokemusta kysyttavistd asioista. Itsestaan sel-
vaa onkin se, ettd lahes jokaisella vastaajalla oli itselldén tili Urjalan Osuuspankissa.
Mutta tdrkedmpaa oli tietdd onko vastaajilla lainaa, sijoituksia, kokemuksia lainopil-
lisista palveluista ja onko asiakas Pohjolan asiakas. Tilanne Kuviossa 10. kuvastaa
tdman hetkista tilannetta asiakkailla. Vastauksia selatessa ja analysoidessa oli valta-
osa asiakkaista vastannut myds aikaisempien kokemusten perusteella, esimerkiksi
asiakas jolla ei ollut enéd& lainaa, oli vastannut lainoihin liittyviin kohtiin, aiemmin

saamien kokemuksien perusteella. Sama toistui myds muissakin palveluissa.
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Kuvio 10. Asiakkailla olevat palvelut prosenttien mukaan

Valtaosa vastaajista on ollut Urjalan Osuuspankin asiakkaana yli 10 vuotta (Kuvio
11.). Talléin kokemus palveluista ja muutoksista ajan my6té on heille selvd. On kui-
tenkin tarked, ettd vastaajia on myo6s lyhyemmiltd asiakassuhteilta, silla sitd kautta
voidaan nahda vain kuinka hyvin ovat néiden asiakkaiden tarpeet pystytty tyydytta-

maan.
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Kuvio 11. Asiakkuuksien kestot prosenttien mukaan
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Omistajajasenyys on Osuuspankeilla oleva jarjestely, jossa asiakas ostaessaan jase-
nyyden, ostaa tavallaan osuuden pankistaan, lisaksi asiakas alkaa kerryttd4 bonuksia.
Bonuksia kertyy rahamaaraisen asioinnin mukaan ja niitd voidaan hyédyntaa esimer-
kiksi palvelumaksuissa ja toimituspalkkioissa, ja ennen kaikkia Pohjolan vakuutuksia
niilla voidaan maksaa. Omistajajasenille on erilaisia muitakin etuja kuin pelkka bo-
nusasiakkuus. Omistajajasenten sidonnaisuus pankkiin asiakkuutena on yleensa pal-
jon vahvempi kuin ei-omistajajasenen. Tamén takia onkin hyvd, ettd valtaosa vastaa-
jista on omistajajasenid. Mutta my6s tdssd, on hyvé saada ei-omistajajasenten &ani

kuuluviin, ja heidan osuutensa voisi olla hieman suurempikin (Kuvio 12.).

4,40%

mOn
m Ei

Kuvio 12. Omistajajdsenten maara vastaajista prosenttien mukaan

7.2 Asiakkuus

Asiakkuuteen liittyvilla kysymyksilla haluttiin saada selville vastaajilta millaisena he
nékevat asiakkuutensa talla hetkelld Urjalan Osuuspankissa ja koko OP-Pohjola-
ryhmassa. Haluttiin saada tietoisuuteen se, kuinka pankkiuskollisia asiakkaat ovat ja
kuinka tyytyvaisia he ovat juuri omaan pankkiinsa. Pohjolan tarjoamat vakuutukset
kuuluvat ns. saman katon alle Osuuspankkien kanssa. Vakuutuksia kuitenkin asiak-
kailla on pankkisuhteesta riippumatta ympariinsa eri vakuutusyhtidissg, joten halut-
tiin saada selville se, ettd on asiakkaat tietoisia pankki- ja vakuutusasioiden keskitta-
misestd ja nakevatké he sen millaisena asiana. Suurimmassa osassa vastauksia on

vertailupohjaa kaytdssa vanhaan, vuoden 2007, tutkimukseen.
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Asiakkaat kokivat todella hyvin pankkipalveluiden tayttdvan heidan tarpeensa. Jos
mietitdan eroa vuoteen 2007 (Kuvio 13.), voidaan ajatella, ettd yhtena tekijana pank-
kipalveluiden paranemiseen on verkkopalvelun kehittyminen ja yleistyminen. Nykyi-
sin verkkopalvelussa voi kaytanngssa tehda suurimman osan pankkiasioihin liittyvis-

t4 tehtévistd tai antaa toimeksiantoja kdymatta itse pankissa.

5,00 4,57
4,00 - 3,87

B uusi
3,00 -

Evanha
2,00 -
1,00 - T

uusi vanha

Kuvio 13. Pankkipalveluiden tarpeiden tyydyttaminen

Urjalan Osuuspankin vuotuiset reklamaatiomadrat ovat pienet, se ei kuitenkaan tar-
koita sitd ettei huomautettavaa ja reklamoitavaa olisi. Yleensé asiakkaat eivat kerro
tapahtunutta tai kokemaansa huonoa palvelua tai muuta vastaavaa. Kuitenkin as-
teikolla 1-5 saatiin arvosanaksi Urjalan Osuuspankin uudelleenvalinnalle 4,46 (Ku-
vio 14.). Tamé& osoittaa kuitenkin sen, ettd suurin osa asiakkaista valitsisi Urjalan

Osuuspankin asiakkuuden uudelleen.
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Kuvio 14. Urjalan Osuuspankin asiakkuuden uudelleenvalinta
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Uudelleenvalinnan liséksi asiakkaista moni myos suosittelisi Urjalan Osuuspankkia
muille ihmisille (Kuvio 15.). Tama osoittaa myos sen, etta tyytyvaisyys pankkia koh-
taan on hyvaa tdmankin perusteella, suosittelu kuitenkin on tavallaan oman itsensa ja

omien kokemustensa peliin laittoa.
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Kuvio 15. Urjalan Osuuspankin suositteleminen muille

Kilpailu pankkialalla on kiristynyt, sen yhten&d suurimpana syyna on taloustilanteen
herkistyminen ja ailahtelu. Rahaa otetaan sieltd missa se on halpaa ja annetaan sinne
missa sille saadaan parasta tuottoa. Sen huomaa pankissa tarjouspyyntdjen lisaanty-
neessd madarassa ja siind, ettd entistdi enemman mennéan hinta edelld. Tdman huo-
maakin alla olevista kuvioista (Kuvio 16. ja Kuvio 17.), vaikka arvosana ei ole huo-
no, on se alhaisempi kuin esimerkiksi kahdessa edellisessa kuviossa (Kuvio 14. ja
Kuvio 15.). Tietyn pankin asiakkuus Kilpailevassa maailmassa ei ole niin tarkeaa.
Mutta positiivisena asiana voidaan néhda se, ettd Urjalan Osuuspankin asiakkuuden

tarkeys on kuitenkin kasvanut verrattuna vuoteen 2007.
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Kuvio 16. Urjalan Osuuspankin asiakkuuden tarkeys
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Kuvio 17. Sitoutuminen Urjalan Osuuspankkiin ja sen palveluihin

Tarkedna osana asiakkuutta on asioinnin hoituminen ja mielekkyys. Mydéhemmassa
kasitelladn asioinnin hoitumista eri kanavista. Oheisesta kuviosta (Kuvio 18.) voi-
daan nahda, milla tasolla asioinnin mielekkyys on Urjalan Osuuspankissa. Suurin osa
vastaajista kokee asioinnin mielekkd&né pankissa. Téhan tietenkin vaikuttavat monet

seikat, mutta paallimmaisend asiakaspalvelualalla, itse asiakaspalvelun laatu.
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Kuvio 18. Asioinnin mielekkyys Urjalan Osuuspankissa

Kuten vastaajien asiakkuuksien kestosta (Kuvio 9.) voitiin ndhd4, on valtaosa kyse-
lyyn vastaajista ollut Urjalan Osuuspankin asiakas yli 10 vuotta. Kyselyssé ei kuiten-
kaan kysytty, onko asiakkaalla raha-asiointia muussa pankissa kuin Urjalan Osuus-
pankissa. Vastaajien keskiarvo raha-asioiden keskittamisestd Urjalan Osuuspankkiin
oli kuitenkin hyva (Kuvio 19.), mutta nykyisin mm. talletussuojat ja kilpailu lisdavéat

asiakkaiden pankkien maaraa.

5,00

4,24

4,00

3,00

B yusi

= vanha

2,00

1,00

0,00

uusi vanha

Kuvio 19. Halukkuus keskittaa raha-asiat Urjalan Osuuspankkiin

Verrattuna edelliseen tutkimukseen on asiakkaiden halukkuus keskittdd pankki- ja
vakuutusasiansa OP-Pohjola-ryhméan kasvanut (Kuvio 20.). Muihin kysymyksiin
verrattuna tulos on kuitenkin vield selvésti alhaisempi. Syitd tuloksen nousuun voi

olla monia, mutta yksi iso tekija pankki- ja vakuutusasioinnissa oli bonukset.
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Vuonna 2011 tuli voimaan bonussaanto jossa bonusten rahana maksaminen asiakkai-
den tileille lopetettiin. Eli nykyaan kertyvia bonuksia ei ole mahdollisuus saada enaa
rahana suoraan tilille. Bonuksia voi kéayttaa kuitenkin erilaisiin palvelumaksuihin ja
muihin vastaaviin kuluihin, mutta suurin k&yttokohde on vakuutukset. IThmisill&, joil-
le kertyy paljon bonuksia ja heilla on vakuutuksia Pohjolassa, on mahdollisuus kéyt-
t&4a nditd bonuksia vakuutusmaksuihin. T&mé& on monelle asiakkaalle rahanarvoinen
etu, ja keskittdmalla asioinnin OP-Pohjola-ryhméan, padsee nauttimaan edusta pa-

remmin.

Asiakkaiden kasvanutta halukkuutta keskittda asioitaan OP-Pohjola-ryhmaan on li-
sénnyt varmasti myos voimistunut kampanjointi. Kun tieto bonusmuutoksesta on tul-
lut tietoisuuteen, on asiakkaille yritetty entistd kovemmin selventad ja tarjota hyotyja
asioinnin keskittdmisestda OP-Pohjola-ryhmaén. NyKyisin asiakkailla on ehka parem-

pi tieto mita bonuksilla voi tehdd ja miten ne kertyvit.

Keskiarvo halukkuuteen keskittdd pankki- ja vakuutusasiointi on kuitenkin keski-
madraista alhaisempi (Kuvio 20.) ja siihen vastaus voi selkeéstikin vain olla se, ett4
asiakkaat haluavat pitda vakuutusasiat ominaan ja pankkiasiansa ominaan ja kilpai-

luttaa niita sitten erikseen.
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Kuvio 20. Halukkuus keskittadé pankki- ja vakuutusasiat OP-Pohjola-ryhmaan
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Edellisen kuvion (Kuvio 20.) analysoinnissa viitattiin siihen, etta asiakkaiden tietoi-
suuteen on tuotu enemman tietoa keskittdmiseduista, tdmé tulee esiin alla olevassa
kuviossa (Kuvio 21.). Asiakkaita on siis selvasti informoitu enemmén keskitta-

miseduista kuin vuonna 2007.
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Kuvio 21. Asiakkaiden tietoisuus pankki- ja vakuutusasioiden keskittamiseduista

Vastaajien nakemys, ettd heille on hyotya siitd, ettd ovat Urjalan Osuuspankin asiak-
kaita, on my06s noussut verrattuna edelliseen tutkimukseen (Kuvio 22.). Kilpailu on
koventunut, mutta myds saadokset ovat tulleet kovemmiksi ja asioista ollaan entista
tarkempia. On mahdollista, ettad asiakkaat kokevat asiakkuuden (pitkaaikaisen — joita
valtaosa vastaajista oli) tuovan heille hyotyd. Téssa voi olla totuuden siementa, silla
mit& paremmin asiakas tiedetddn ja tunnetaan, sitd helpompi pankin on tarjota oikeaa

vaihtoehtoa eri pankkiasioiden vélilla.
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Kuvio 22. Urjalan Osuuspankin asiakkuudesta hyétyminen



41

Vaikka tietoisuus pankki- ja vakuutusasioiden keskittdmisen eduista on asiakkailla
parantunut, on silti ihmisten mielipide hyddyllisyydestd heikompaa kuin keskiméaa-
réisesti kyselyn kysymyksissa. Tamékin on parantunut vuodesta 2007 selvasti. Tama
on oikeastaan lahtokohtana Kuvio 21. analysoinnissa, jos asiakas ei née hyotyvan
keskittamisestd, ei han myoskaan halua keskittdd. Ja hydtyminen on taas sidoksissa
Kuvio 23., eli jos ei tietoa keskittamiseduista ole tarpeeksi, ei voi myoskaan nédhda
hyotyvansa keskittdmisestd. Tosin tassékin on se mahdollisuus osalla vastaajilla, etta
vaikka heilld on kaikki tieto, eivét he silti nde hyotyvansa tarpeeksi, ettd keskittaisi-

vét pankki- ja vakuutusasiointinsa yhteen paikkaan.
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Kuvio 23. Hyétyminen pankki- ja vakuutusasioiden keskittdmisesta

7.3 Asiointi pankissa

Kokemus asioinnista eri kanavissa on lahtokohtana sille, miten asiakas kokee asia-
kaspalvelun ja asiakkuutensa toimivan omassa pankissaan. Haluttiin saada asiakkai-

den nakemys esille siitd miten eri asiointitavat ovat heidan mielestdan toimineet.

Kassa- ja infopalvelut ovat palveluita joissa asiakas hoitaa pienempid ja nopeammin
hoidettavia asioita, kuten rahan nostaminen, rahan pano tilille ja laskujen maksami-
nen. Nimens& mukaisesti infosta saa myos yleista tietoa ja apua raha-asioiden hoi-
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toon. Aina valilla pankille on tullut kritiikkia kuinka kassa- ja info ovat hitaita ja tar-
vittaisiin useampi kassa. Kyseessé on yleensa vain hetkellinen tilanne, ja se normali-
soituu viimeistddn kahdessa tunnissa. Kyseisid pdivia kun kassapalvelut tosiasiassa
ruuhkautuvat ovat toripaivat (Urjalan Osuuspankki sijaitsee torin laidalla), elékkeen

maksupdivat ja juhlapyhien aatot tai jalkeiset péivat.

Vastaajat ovatkin péadosin sitd mieltd, ettd asiointi kassalla ja infossa on nopeaa ja
sujuvaa (Kuvio 24.). Eli tosiasiassa kyseessa onkin péaéosin tietoinen valinta tulla

asioimaan “ruuhka-aikaan” pankkiin, ja nykyisin Kkritiikki on véhentynyt paljon
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Kuvio 24. Asioiden hoituvuus kassalla ja infossa

Asiat hoituvat vastaajien mielesta keskimaaraisesti hyvin, ja suurta eroa edelliseen
tutkimukseen ei ole (Kuvio 25.). Keskiarvoa hieman saattaa heikentda henkilénkun-
nan pienuus, silla viimeisen kahden vuoden aikana se on vahentynyt mm. eldkkeelle

jaamisten ja aitiyslomien myota hieman.
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Kuvio 25. Asioiden hoituminen konttorissa
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Vaikka Urjalan Osuuspankin henkildstd onkin muuttunut, on koulutuksessa ilmei-
semmin onnistuttu kuitenkin hyvin. Silla vastaajat ovat kuitenkin vahvasti sitd miel-
t4, ettd konttorissa osaaminen ja asiantuntevuus ovat erinomaista luokkaa (Kuvio
26.). Yksi asia mikd on vaikuttanut tdman nousuun vuodesta 2007, on luultavasti
moniosaamisen korostuminen. Silla yhd enemman on pankkimaailmassa tullut saa-
doksia ja pakollisia koulutuksia, kun mennaén tulevaisuuteen, yh& useampi asia voi-

daan hoitaa saman henkilén kanssa samalla palvelutiskilla.
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Kuvio 26. Henkildston osaaminen ja asiantuntevuus konttorissa

Osuuspankkien puhelinjérjestelméat ovat muuttuneet viime wvuosina, ja Urjalan
Osuuspankissa on ollut jo jonkin aikaa kaytdssa jarjestelmd, jossa suurin osa saapu-
vista puheluista menee puhelinpalveluun. Eli toinen ryhmittymaé vastaa paéosin puhe-
luiden vastaanottamisesta ja niiden valittdmisesta sitten Urjalan Osuuspankille. Tall&
jarjestelmalld on pyritty vapauttamaan toimihenkildita konttorissa tapahtuvaan asi-

ointiin ja toisiin tyotehtéviin.

Uusi puhelinjarjestelma on aiheuttanut paljon puhetta ja kyselyssékin sen voi huoma-
ta sanallisesta palautteesta, jota kasitelladn myShemmin. Verrattuna vuoden 2007
tutkimukseen, on vastanneiden arvosana laskenut puhelinasioinnin osalta hieman
(Kuvio 27.), mutta taas palvelu puhelimitse on tutkimuksen mukaan parempaa kuin

vuonna 2007 (Kuvio 28.). Halusin kuitenkin paneutua hieman tarkemmin asiaan, jo
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sanallisen palautteen vuoksi, vaikka nykyinen tilanne on tutkimukseen mukaan koh-
talainen. Vastauksia saatuun palveluun tarkasteltiin myos sukupuolen ja idn mukaan.
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Kuvio 27. Asioiden hoituminen puhelimitse

5,00

4,18
4,00 -

B uusi

3,00 -
®vanha

2,00 -

1,00 -
uusi vanha

Kuvio 28. Puhelimitse saatu palvelu

Verrattuna vastauksia sukupuolen (Kuvio 29.) ja idn mukaan (Kuvio 30.) ei mieles-
tani merkittavia eroja ollut. Miesten ja naisten vélilla oli hieman eroa, miehet antoi-
vat keskimaardisesti 0,21 yksikkdd paremman arvosanan. 1&n mukaan verratessa tu-
loksia, laskivat arvosanat ik&haarukan noustessa. T&mé& on ainakin osittain selitetta-
vissé mielestani sillg, ettd nuorten asiointi tapahtuu pééosin verkossa ja suurimmalla
osalla on kéytossaan verkkopalvelu, kun taas vanhimmassa kategoriassa on totuttu
enemmadn asioiden hoitamiseen puhelimitse, ja verkkopalvelu on monelle hankala ja

my0s pelottava asia.
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Kuvio 29. Puhelimitse saatu palvelu — sukupuolen mukaan
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Kuvio 30. Puhelimitse saatu palvelu — i&n mukaan

Asioiden hoitumista ja palvelun laatua verkkopalvelun osalta ei tutkittu vuoden 2007
tutkimuksessa. Tutkimukseen osallistuneiden mukaan verkkopalvelussa asiat hoitu-
vat nopeasti ja sujuvasti (Kuvio 31.), seké siell& oleva ja saatava palvelu on asiantun-
tevaa (Kuvio 32.). Verkkopalvelu helposti mielletdén paikaksi missé maksetaan las-
kut, se on kuitenkin paljon muuta. Verkkopalvelun avulla voidaan tehdd valtaosa
pankkiasioinnista, aina luotonhakemisesta toisen ihmisen valtuuttamiseen omissa
pankkiasioissa. Palveluita ja mahdollisuuksia on erittdin paljon ja ndiden tuominen
asiakkaiden tietoisuuteen on vield keskeneraistd. Verkkopalvelu kehittyy jatkuvasti ja

yh& enemmén asiointi pyritddn ohjaamaan sinne, silla tunnistautuminen ja turvalli-
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suus ovat sielld kuitenkin huippuluokkaa verrattuna esimerkiksi puhelimitse tapahtu-
vaan asiointiin. Liséksi verkossa tapahtuva asiointi nopeuttaa ja voi osittain korvata

konttorissa asiointia.
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Kuvio 31. Asioiden hoituminen verkkopalvelussa
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Kuvio 32. Saatu palvelu verkkopalvelussa

7.4 Henkildston asiantuntemus ja 0saaminen

Pankissa asiakkaiden asioita hoitaa henkildstd, ja onkin tarkeéd saada tietoisuuteen,
minkalainen mielipide asiakkailla on henkiléston ammattitaidosta ja osaamisesta.
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Henkil6sto on jaettu luottoasioita hoitaviin, sd&stdmis- ja sijoittamisasioita hoitaviin
ja lakiasioita hoitaviin.

Henkildston ammattitaito ja osaaminen luottoasioissa on vastanneiden mielesta hy-
vélla tasolla (Kuvio 33.). Luottopuolella on tullut isoja jéarjestelmédmuutoksia viime
vuosina ja taméa on helpottanut henkildston, ettd myods asiakkaiden toimintaa. Samal-
la on kuitenkin tullut paljon uusia saddoksia joiden mukaan on toimittava, ndma taas
lisadvat tyota ja vaaditaan myods enemman tietoja asiakkailta. Uusia asioita opetellaan

koulutuksissa ja palavereissa, tdten ammattitaito ja osaaminen pysyvat ajan tasalla.
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Kuvio 33. Henkildston ammattitaito ja osaaminen luottoasioissa

Saastaminen ja sijoittaminen ovat todella haastava asia ndin epavarmoina aikoina, eri
osakkeet heilahtelevat ja korot ovat alhaalla. Ihmiset kuitenkin haluavat tuottoa va-
rallisuudelleen ja ei haluta seisottaa rahaa nollakorolla. Toisaalta epdvarmuus mark-
kinoilla taas aiheuttaa sen, ettd rahaa ei uskalleta sijoittaa ihan mihin vain. Tassa ti-
lanteessa saéstdmisen ja sijoittamisen ammattilaiset tuovat osaamistaan esille ja saa-
dun tiedon (Kuvio 34.) mukaan siind on onnistuttu hyvin, myods verrattuna vuoteen
2007. Tatékin on tietenkin helpottanut henkildston kouluttaminen ja lainsaadannosta
tulevat pakolliset kurssit siihen, ettd henkild voi ylipaataan tarjota eri sdastamis- ja
sijoittamispalveluita asiakkaille.
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Kuvio 34. Henkildston ammattitaito ja osaaminen sadstamis- ja sijoitusasioissa

Henkilosto, joka hoitaa lakiasioita, on ammattitaitoista ja osaavaa, mutta keskiarvoi-
sesti tulokset (Kuvio 35.) ovat heikommat kuin edellisissé kohdissa ja tulos on mydos
heikompi kuin vuonna 2007 tehdyssé tutkimuksessa. Yksi merkittava tekijé on hen-
kiloston vaihtuminen, lakiasioita hoitava henkiléstd on muuttunut ja vaihtunut, tdima
on vaatinut uusien henkildiden kouluttamista ja asioiden oppimista. Ammattitaito ja
osaaminen kehittyvéat tekemisen myo6ta jatkuvasti. Tdma on myds osa-alue mista vas-

taajilla ei ollut 1aheskaan kaikilla kokemusta.
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Kuvio 35. Henkildston ammattitaito ja osaaminen lakiasioiden hoidossa

Tutkimuksen tulokset henkildston ammattitaidosta ja osaamisesta lakiasioissa vastaa-
jien mielestd oli keskimadréistd heikompi, joten avataan tat4 hieman vastanneiden
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sukupuolen (Kuvio 36.) ja idn (Kuvio 37.) mukaan. Miehet suhtautuvat naisia hie-
man Kriittisemmin henkildston ammattitaitoon ja osaamiseen lakiasioissa. Ikaryhmit-
tdin nuoremmat ihmiset ovat suhtautuneet kriittisemmin kuin vanhemmat ihmiset
henkildstén ammattitaitoon ja osaamiseen lakiasioissa. Tassa varmasti yksi merkitta-
va tekija on kokemus, silla lakipalveluiden k&yttdjat ovat vanhempia ihmisié ja heilla
on t&std kokemusta. Kyselyssa tuli vastata arvosanalla 3, mikali ei kokemusta ole.
Vastauksia kysymykseen saatiin 147 kappaletta, joista 66 kappaletta oli arvosanalla
3. Lakipalveluita ei kovinkaan moni kéytd suhteessa esim. luotto- tai séastamisenpal-

veluihin. Eli ihmisten kokemattomuus laskee kokonaisuudessaan hieman keskiarvoa.

5,00
4,00 3,58 3,87
| ®mies
3,00 - .
® nainen
2,00
1,00 - :
mies nainen

Kuvio 36. Henkildston ammattitaito ja osaaminen lakiasioiden hoidossa — sukupuo-

len mukaan
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Kuvio 37. Henkiloston ammattitaito ja osaaminen lakiasioiden hoidossa — i&n mu-
kaan




50

7.5 Aktiivisuus Urjalan Osuuspankissa

Nykyaikana, kun palvelut ovat siirtyneet vahvasti verkkoon ja asiakkaiden ei tarvitse
asioida kasvotusten konttorissa, ovat asiakaskohtaamiset véhentyneet. Turvallisuu-
den tunnetta ja tunnetta siitd, ettd ollaan aidosti kiinnostuneita asiakkaan asioista, py-
ritdédn luomaan aktiivisella yhteydenpidolla, jotta saamme raha-asioiden kokonaisti-

lanteen ja asiakkaiden tarpeet esille.

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielestéd asiakkuuden hoitaminen ja yhteydenpi-
to asiakkaaseen on hyvalla tasolla (Kuvio 38.). Verrattuna vanhaan, vuoden 2007
tutkimukseen, voidaan sanoa, ettd nousu on merkittdva. T&td edesauttava tekija on

varmasti se, ettd pankin henkiloston toimenkuvia on uudistettu.

Tiettyja palveluita omaavia asiakkaita on vastuutettu jo kauan, eli joku henkilostosta
on hoitanut asiakkuutta ja yhteydenpitoa tietyn henkilon kohdalla. Eri henkil6illa on
eri ihmisid kontaktoitavana. Asiakkuuden hoitamista ja yhteydenpitoa tehtiin muun
tyon ohella ja vastuuasiakkaiden hoito saattoi jaada taman varjoon. Vuoden 2012
alusta kuitenkin uusittiin toimenkuvia ja kaksi henkil6a nimettiin hoitamaan lahes
koko vastuuasiakaskantaa. Heidan tehtdvansa on kontaktoida ja hoitaa asiakkaan
palvelut ja tiedot ajan tasalle.
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Kuvio 38. Asiakkuuden hoitaminen ja yhteydenpidon aktiivisuus
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Koko raha-asioiden kokonaistilanteen ja tulevien tarpeiden selvittdmista eivét vas-
tuuasiakkaiden hoitajat joudu tekemddn, vaan heidan tehtdvansa on selvittad perus-
asiat ja saattaa asiakkaan asioiden hoitaminen aikavarauksen myoté joko kollegalle
tai itselleen my6hempaén ajankohtaan. Vastausten perusteella tilanne on selvésti pa-
rantanut vanhasta, ja on nyt hyvalla tasolla (Kuvio 39.). Eli voidaan sanoa, ettd muu-

tos on ollut tdmén osalta kannattavaa.
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Kuvio 39. Raha-asioiden kokonaistilanteen ja tulevien tarpeiden selvittdmisen aktii-

visuus

7.6 OP- Pohjola-ryhma

Pankkiasioiden ja vakuutusasioiden keskittdminen saman katon alle, OP-Pohjola-
ryhméén, on ollut jo pitkddn ajankohtaista ja siihen pyritddn paneutumaan entista
enemmadn, jotta asiakkaat saavat palveluistaan kaiken mahdollisen hyddyn. Haluttiin
saada myds tietoon se, millaisena tutkimukseen vastaajat pitdvat Pohjola-vakuutusta.
Vastauksia pyydettiin Pohjolan nykyisilta asiakkailta, mutta myds asiakkailta jotka

ovat olleet mutta eivét ole enda Pohjolan asiakkaita.

OP-Pohjola-ryhmaéssa on pankkeja joissa on oma vakuutusmies palkkalistoilla, mutta

I6ytyy myods pankkeja joissa vakuutuspalvelut toimivat asiamiehen kautta, kuten Ur-
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jalan Osuuspankissa. Asiamies on tavattavissa Urjalan Osuuspankissa keskimé&éarin
kaksi kertaa viikossa, tarvittaessa useammin. Asiamies my6s voi toimia samaan ai-

kaan usean pankin asiamiehena.

Urjalan Osuuspankissa on viime vuosien aikana tapahtunut useita muutoksia asia-
miesten suhteen. Asiamiehet ovat vaihtuneet ja heidan toimenkuvansa ovat samalla
vaihtuneet. Osa on ollut vain Urjalan Osuuspankin asiamiehend, osa myods jonkin
muun pankin asiamiehend. Tadman tutkimuksen mukaan, vastaajien mielesta asioiden
hoituvuus konttorissa ei ole parhaalla mahdollisella tasolla (Kuvio 40.), vaan paran-
nettavaa on. Asiamiehen tavoitettavuus konttorissa keskiméarin kahtena paivana vii-
kossa on varmasti yksi asia mika on vaikuttanut keskimaaréistd alempaan arvosa-

naan.
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Kuvio 40. Vakuutusasioiden hoituminen

Vastausten mukaan vakuutusasioiden hoito ei ole parhaalla mahdollisella tasolla,
vaan sen arvosana on keskimaérdista alhaisempi (Kuvio 41.). Viel& alhaisemmalla
tasolla ollaan vakuutusasioissa asiakkuuden hoidon ja yhteydenpidon aktiivisuuden
nékokulmasta (Kuvio 42.). Naihin kumpaankin kohtaan on varmasti vaikuttanut edel-
l& mainittu vakuutusasiamiesten vaihtuvuus. Vakuutusasioiden hoidossa on tullut
katkoksia ja yhteydenpito on jaanyt. Asiakkaat ovat joutuneet t&std syystd turvautu-

maan valiaikaisiin ratkaisuihin, ja timé on varmasti vaikuttanut kasitykseen ammatti-
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taidosta ja osaavuudesta, ja myos kokemuksiin yhteydenpidosta ja asiakkuuden hoi-

tamisesta.
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Kuvio 41. Ammattitaito ja osaaminen vakuutusasioissa
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Kuvio 42. Asiakkuuden hoidon ja yhteydenpidon aktiivisuus vakuutusasioissa

7.7 Yleisarvosana Urjalan Osuuspankille ja Pohjolalle

Yleisarvosanalla voidaan karkeasti kiteyttdd kokonaistilannetta ja voidaan kaikkien
osatekijoiden jalkeen tuoda esille millainen mielipide vastanneilla on kokonaisuudes-
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sa Urjalan Osuuspankista ja Pohjolasta. Pienet tekijat ovat tarkeitd, mutta kokonai-

suus on myos téarkea.

Vastausten perusteella Urjalan Osuuspankin tilanne on kokonaisuudessaan hyvalla
tasolla, silla yleisarvosanaksi muodostuu 4,29 (Kuvio 43.). Parannettavia tekijoita
tietysti aina 16ytyy, mutta yleisesti tilanne on vahvalla pohjalla. Pohjola on taas asia
erikseen, sen arvosana on huomattavasti pienempi, ja tahan vaikuttavat varmasti asiat
mitk& aiemmin tulivat esille. Tilanne ei kuitenkaan ole toivoton, vaan se selkedsti
vain vaatii parantamista jokaisella osa-alueella ja sitd kautta saadaan nousua arvosa-
naan. Huonot kokemukset on kaannettava pikku hiljaa hyviksi ja ndin saadaan asiak-

kaiden luottoa kohennettua.
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Kuvio 43. Yleisarvosana Urjalan Osuuspankille ja Pohjolalle

Koska Pohjolan arvosana oli huomattavasti heikompi kuin Urjalan Osuuspankilla,
halusin avata sen muodostumista sukupuolen ja idn mukaan. Sukupuolen mukaan
miehet suhtautuvat Kkriittisemmin ja antavat keskimaaraisesti selkedsti huonomman

arvosanan kuin naiset (Kuvio 44.). Syita tdhan kannattaa pohtia.
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Kuvio 44. Yleisarvosana Pohjolalla — sukupuolen mukaan

lan mukaan muita alhaisemman arvosanan Pohjola saa ikaryhmasta 46-60 vuotta
(Kuvio 45). Vastanneista suurin osa oli tata ikdryhméaé, joten se varmasti selvittad
jakautuneisuutta. Myds se voi selittdd asiaa jonkin verran, ettd nuorempien asioinnin
voidaan olettaa painottuvan enemmaéan verkkoon ja puhelimitse saatuun palveluun.

Mutta toisaalta yli 60 vuotiaat ovat antaneet parhaimman keskiméaaraisen yleisar-

vOoSanan.
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Kuvio 45. Yleisarvosana Pohjolalle — ian mukaan

7.8 Nykyisen taloustilanteen vaikutus asiakkaiden pankkiasioihin

Kyselyssa haluttiin myds saada selville miten nykyinen taloustilanne on asiakkaiden
mielestd vaikuttanut heiddn pankkiasioihinsa. Vastaus tuli antaa kirjallisessa muo-
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dossa. Vastauksia saatiin noin 40 prosentilta vastaajista. Tamé oli kokonaisuudessaan

hyva vastausprosenttimaara.

Suurin osa vastaajista oli yksinkertaisesti sitd mieltd, ettd nykyinen taloustilanne ei
ole vaikuttanut mitenkaan heidan pankkiasioihinsa. Eli ihmiset eivét olleet kokeneet
nykyista taloustilannetta hyodyllisena tai haitallisena.

Positiivisena asiana kuitenkin monet nakivét asuntolainojensa matalat korot. Laino-
jen myontohetkelld korot ovat olleet keskimadraisesti korkeat ja silloin pankki ei ole
pyytanyt suurta marginaalia, koska korosta saatu kate on ollut muutenkin hyva viite-
koron ansiosta. Silloin ei ole mydskaén ikina arvattu, ettd korot voisivat laskea nain
alas kuin ne nyt ovat. Eli aiemmin otetuilla lainoilla on nyt pieni viitekorko ja myos

pieni marginaali.

Negatiivisena asiana tuli esiin uuslainanmyénté ja siihen liittyva marginaali. Jotta
pankKki ei tekisi miinustulosta, on sen saatava tuloja, ja pankkien suurimmat tulot tu-
levat korkokatteesta. Kuten sanottua, ovat viitekorot nyt ennatysmaisen alhaalla, ja
vaikea vield sanoa kuinka kauan. Pankit siis joutuvat yleisesti ottaen tarjoamaan kor-
keampaa marginaalia juuri sen takia, ettd tulos pysyy positiivisena. Marginaalien
nostoon ihmiset ovat kiinnittaneet huomiota ja selvasti sisaisténeet, ettd juuri talousti-

lanne on tdhan vaikuttanut.

Korot ovat yleisesti matalalla ja negatiivisena asiana ihmiset ovat tdman ndhneet
my0s saastamistuotteissaan. Talletuksille maksettava korko on nykyaan todella al-
hainen, ja timd on saanut paljon negatiivista palautetta. Onhan tietenkin ymmarretta-
vaa, ettd ei talletuksen tekeminen houkuttele jos sille on esimerkiksi saanut kaksi
vuotta sitten 2 % korkoa ja nyt tarjotaan 0,5 % korkoa. Taloustilanteelle kuitenkaan
yksittdinen pankki ei voi mitéén, ja sen mukaan on vain elettdva ja katsottava mihin

suuntaan ollaan menossa.

Sijoituksissa ihmiset ovat varpaillaan, vastaajista osa pyrki valttamaan riskisempié
sijoituksia kuten osakkeita ja rahastoja, silla he ovat kokeneet niiden ailahtelut valta-
viksi ja pelk&avét rahojensa puolesta. Toisaalta taas ndma sijoitusvaihtoehdot ovat se

vaihtoehto mill& on mahdollista saada parempaa tuottoa kuin pelkilla talletuksilla.
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Tama varmasti on monen sé&stdjan ja sijoittajan mielessa. Osa on sitd mieltg, ettd
talla hetkella sijoittavat varallisuutensa mieluummin johonkin kiinted&n omaisuuteen,
kuten sijoitusasuntoon, silla he nékevat sen arvon heittelyn pienempéna ja sijoitukse-

na tuottavampana kuin pankin tarjoamat vaihtoehdot.

7.9 Vapaa sana

Vapaa sana -kohtaan toivottiin vastaajilta mielipiteit4, murheita, ehdotuksia ja yleista
palautetta niin pankki- kuin vakuutusasioissa. Vastausmaéara oli prosentuaalisesti sa-

maa luokkaa kuin nyKkyista taloustilannetta pohdittaessa, eli noin 40 %.

Kuten aiemmin oli mainittu, on Urjalan Osuuspankin puhelinjarjestelma kokenut
muutoksen. Tama toikin suhteellisen paljon palautetta vastaajilta. Eli vastaajien mie-
lestd pankkiin oli vaikea paasta puhelimitse ja he eivat halunneet asioida muiden
kuin Urjalan Osuuspankkilaisten kanssa, eli eivat olleet tyytyvéisid, ettd puhelunsa

menevat puhelinpalveluun.

Toinen asia mika sai jonkin verran enemman palautetta, oli pankin kassojen méaara
(yksi kappale) ja sen ruuhkautuminen. Aiemmassa osiossa kaytiin myos tata lapi.
Ruuhkautuneisuus on siis vain todella hetkellistd ja yksi kassa on nahty riittavan
myo6s ndind “ruuhka-aikoina”. Moni vastaaja oli sitd mieltd, ettd kassalle tarvittaisiin
jonotusjarjestelma, eli jokainen ottaisi vuoronumeron ja oman numeron myoté paasi-
si asioimaan kassalle. Tama voisi olla toimiva ratkaisu ja helpottaa ruuhka-aikojen

jonotusta ja vahentaa epaselvyytté siitd kenen vuoro olisi asioida.

Muutamassa vastaajien palautteessa moitittiin palveluiden hankaloitumista, vastaajil-
le on tullut kasitys, ettd nykyisin tarvitsee varata aika pienienkin juttujen hoitami-
seen. Tdma on osittain varmasti totta, sill4 palvelukanavia on useita ja henkilokunta
voi hoitaa jotakin toista asiaa eteenpdin. Lisaksi sdaadokset pankkimaailmassa eivat
ole endd samanlaiset kuin ennen, nykyisin asiakkaan tietoihin tarvitsee paneutua
enemman ja laista tulevat sdadokset pakottavat henkildstod toimivaan erilailla ja en-
tistd tarkemmin eri tilanteissa. Koska tdma on sidottu lakiin, ei sit4 voida sivuuttaa

siitd huolimatta, ettd se hidastaisi ja pidentaisi palveluaikoja.
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Liséksi negatiivista palautetta sai palveluiden hintojen nousu. Osa vastaajista néki,
etta palveluhinnat ovat viime vuosina nousseet valtavasti, niin tavallisissa asiakkuu-
teen liittyvissa asioissa, kuin palkkioissa esim. luoton toimitusmaksuissa ja notariaat-
timaksuissa. Hintoja on viimeisten vuosien aikana nostettu Urjalan Osuuspankissa, ja
se on ollut tietoinen ratkaisu, silla hinnat olivat muutaman vuoden taysin alihinnoitel-
tuja ryhmatasoisesta ohjeistuksesta. Tama tietenkin, kuten aina hintoja nostaessa, ai-

heuttaa negatiivista palautetta.

Henkilostod kehuttiin todella useissa sanallisissa palautteissa. Tietyt Urjalan Osuus-
pankin toimihenkil6t saivat erinomaista henkilokohtaista palautetta. Kokonaisuudes-
saan henkilokuntaa pidettiin ystavéllisenda, ammattitaitoisena, osaavana ja helposti
ldhestyttdvand. Tdma voidaan nahda erittdin positiivisena asiana, ottaen huomioon,

ettd henkildstd on muuttunut paljon.

Urjalan Osuuspankin johto sai muutamalta vastaajalta negatiivista palautetta. Niissa
viitattiin 1&hinn& siihen, ettd johdon henkil6t ovat ylimielisia ja eivét ole kansan l&-
heisid. Parissa vastauksessa johdon ei nédhty ymmaértavan ihmisten ongelmia ja ker-
rottiin kaannyttavan jopa asiakkaita pois toiseen pankkiin. Toisaalta palautetta tuli
my0s positiivisesti, joku naki, ettd on saanut sovittua asiansa aina hyvin erilaisissa

elamantilanteissa.

Henkildstd ja johto ovat vuosien aikana muuttuneet paljonkin, ja tastad annettiin pa-
lautetta silla saralla, ettd nykyisin ei tiedetd kuka Urjalan Osuuspankissa on tdissa ja
kuka hoitaa mitékin aluetta. Oli siis toiveena saada esittelya henkilokunnasta ja tieto-

ja ketd voi lahestya missékin asiassa.

Positiivista palautetta saatiin jonkin verran myos siit, ettd vaikka asiakas asuukin
kauempana ja fyysinen asiointi ei onnistu helposti, on aina pystynyt hoitamaan pank-
kiasiansa my0ds kauempaa hyvin. OP-Pohjola-ryhma on kuitenkin erittain laaja ja yh-
teistyoté eri pankkien kanssa tehd&an paivittéain, joten asiointi myds muualla on mah-

dollista ndin sovittaessa.
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Vakuutusasioissa sanallista palautetta tuli hieman vahemman. Lahinna vastaajat il-
moittivat, ettd vakuutusasioissa on parannettavaa tai ainakin niissé on ollut aiemmin.
Eli joillakin on selkeésti vain jaanyt jokin asia kaivelemaan ja se tietenkin vaikuttaa
negatiivisesti pitkadn. Vakuutusasioissa negatiivista palautetta loi tyrkyttdminen. He
kokivat, ettd vakuutuksista ollaan jatkuvasti yhteyksissé. Tahan liittyen, jotkut naki-
vat bonusjarjestelman huonoksi, sill4 niitd ei endd rahana saa ja nyt ainoa kéayttokoh-

de tuntui olevan vakuutukset.

8 YHTEENVETO JAKEHITYSEHDOTUKSET

Urjalan Osuuspankille ei ole tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta muutamaan vuo-
teen, joten tdmé asiakastyytyvéisyystutkimus antoi nyt uuden kasityksen tilanteesta
ja siitd milla tasolla asiakkaiden tyytyvéisyys on. Kyselyn vastausprosentti oli noin
35 %. Tama oli kohtalaisen hyvé saavutus silla kirjekyselyihin vastausprosentti jaa
usein pieneksi. Jatkoa ajatellen, vield luotettavampaa tulosta voisi hakea lisaksi jol-
lain muulla kyselytavalla. Seuraavassa peilaan saatuja tuloksia opinnaytetyéni on-

gelmiin ja teoriaan.

8.1 Ovatko Urjalan Osuuspankin asiakkaat tyytyvéisia pankkiinsa?

Kokonaisuudessaan Urjalan Osuuspankki sai hyvét arvosanat kyselysté ja asiakkaat
olivat pé&osin erittdin tyytyvaisia. Esiin nousi kuitenkin muutamia kohtia missa on
parantamisen varaa, ja ndin onkin hyvé, silld parannettavaa aina varmasti 16ytyy.
Oheisesta kuviosta (Kuvio 46.) on mahdollista ndhda miten tulokset eroavat vuoden
2007 tutkimuksesta. Selvadd nousua asiakastyytyvéisyydessa onkin tapahtunut, eli
tdman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset ovat verrattuna vuoden 2007 tutki-
mukseen, kahta poikkeusta lukuun ottamatta, paremmat. Joissakin asioissa on tapah-
tunut merkittdvadkin parannusta. Asiakkaiden tarpeet on siis pééaséantoisesti saatu
tyydytettyd, sen myo6té asiakastyytyvaisyys on nyt hyvalla tasolla. Tuloksista péatel-

len asiakkaat ovat siis varmasti saaneet yksiléllista ja hyvaa asiakaspalvelua.
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Raha-asioiden kokonaistilanteen ja tulevien tarpeiden
selvittaminen on aktiivista

Asiakkuuden hoitaminen ja yhteydenpito on aktiivista

Lakiasioiden hoito on ammattitaitoista ja osaavaa

Saéstamis- ja sijoitusasioiden hoitaminen on ammattitaitosta ja
osaavaa

Luottoasioiden hoitaminen on ammattitaitoista ja osaavaa

Puhelimitse asioidessa palvelu on osaavaa ja asiantuntevaa

Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti puhelimitse
uVANHA
mUuUsI

Henkilostd on osaavaa ja asiantuntevaa konttorissa

Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti konttorissa

Naen hydtyvéni pankki- ja vakuutusasioiden keskittamisestad

Naen hyotyvani Urjalan Osuuspankin asiakkuudesta

Olen saanut tietoa pankki- ja vakuutusasioiden
keskittémiseduista

Haluan keskittéda pankki- ja vakuutusasiat OP-Pohjola-ryhméén

Haluan keskittéaa raha-asiani Urjalan Osuuspankkiin

Asioin mielellani Urjalan Osuuspankissa

Kuvio 46. Vanhojen ja uusien tulosten vertailu

8.2 Ovatko Urjalan Osuuspankin asiakkaat tyytyvaisia Pohjola-vakuutukseen?

Pohjolan heikkous vastauksissa nousi erityisesti esille, sill& arvosanoiltaan se oli sel-
vasti heikompi kuin itse Urjalan Osuuspankki. Tassa on varmasti patenyt, ainakin
osittain, asiakaspalvelun séannét. Urjala on pieni paikkakunta, ja tieto liikkuu nope-
asti ihmiselta toiselle. Asiakkaat jotka ovat saaneet negatiivisen kokemuksen Pohjo-
lasta, ovat helposti voineet kertoa kokemuksesta eteenpdin. Kun tarpeeksi monelta
kuulee huonoa palautetta jostakin, muodostuu itsellekin negatiivinen kuva palautteen
kohteesta.

Tarkeédd asiakastyytyvaisyydessa Pohjolan osalta, on saada asiakkaiden luottamus ja
kokemukset nousuun. Yrittd4 saada asiakkaille positiivisia kokemuksia ja pikku hil-
jaa héivyttdd negatiivisia kokemuksia pois. Sama pétee tietenkin my6s Urjalan

Osuuspankin osalta, mutta erityisesti asiakkaiden kokemuksissa Pohjolasta. Muutok-
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sia tulee tapahtumaan, mutta tietty vakinaisuus on pidettava, silla jatkuva muutos he-

rattada varmasti epaluuloa ihmisissa.

8.3 Miillaista sanallista palautetta Urjalan Osuuspankki saa asiakkailtaan?

Sanallisen palautteen ansioista saatiin hyvia kehitysehdotuksia ja palautetta eri asi-
oista, mitka eivét olisi nousseet pelkasta kvantitatiivisesta kyselysta esille. Vaikka
vain alle puolet vastaajista kirjoitti kvalitatiiviseen osioon palautetta ja mielipiteitaan,
saatiin sitd kautta tarke&a informaatio Urjalan Osuuspankille.

Tiettyja ajatuksia oli noussut esille palautteen muodossa jo ennen asiakastyytyvai-
syystutkimusta, mutta muutamia asioita ilmeni joita on hyva kéyda pankissa lavitse.
Urjalan Osuuspankille on kaavailtu konttorimuutosta (ajankohdasta ei tietoa), joten
tdhan liittyen voisi olla hyva myos miettia asiakkaita ja miten heidan mielipiteitdan
voisi hyodyntaa jatkossa. Asiat jotka nayttavét ja vaikuttavat hyvélta toiselta puolelta
palvelutiskia, eivat valttdmattd naytd hyvalta toiselta puolelta katsottuna. Toki tdma

patee molempiin suuntiin ja pankki voi toimia resurssiensa puitteissa.

Henkildstd sai hyvaa palautetta jo arvosanojen muodossa, mutta sitd annettiin myods
paljon sanallisessa muodossa. Asiakkaat olivat padosin todella tyytyvaisia palveluun
ja henkilostoon. Tama osoittaa myo6s sen, ettd ihmisid ja heidén asioitaan selvésti
kohdellaan yksildllisesti. Tamé onkin tarkeaa silla jokainen on yksilo ja jokaisen asi-

at ovat yksil6llisia, eika ns. hihnatydskentely toimisi pankin kaltaisessa paikassa.

8.4 Miiten asiakkaat nakevat nykyisen taloustilanteen vaikutuksen pankkiasioihinsa?

Useimmat vastaajista eivat kokeneet taloustilanteen vaikuttavan heidan pankkiasioi-
hin. Suurta hyotya tai haittaa siis taloustilanteesta harva oli kokenut. Tyytyvaisyys
asioissa on pitkalti ollut kiinni ajoituksesta ja pankkiasioinnin laadusta. Osa velalli-
sista on nauttinut matalasta korosta korkotason laskun myo6téd, mutta uusvelalliset taas
ovat huomanneet, ettd marginaalit ovat huomattavasti korkeammat kuin ennen, joh-

tuen myos korkotason laskusta.



62

Sijoituspuolella taas ihmiset ovat olleet tyytymattomia tilisijoitustuotteiden korkoi-
hin. Liséksi aiemmin tehdyt riskisemmat sijoitukset, esimerkiksi rahastot ja osakkeet,
ovat tulleet alas taloustilanteen myo6ta. Tama on myos herattanyt pettymysta. Kilpai-
luttaminen on lisdantynyt, mutta koska taloustilanne on miké on, ovat vastaajat myos
sisdistdneet, ettd suurta muutosta ei pankkia vaihtamalla saa. Vastaajat etsivat ja

miettivat muita sijoitusvaihtoehtoja.

Asiakkaat ovat kuitenkin hieman epavarmoja taloustilanteesta johtuen, eivétka uskal-
la tehda riskisijoituksia tai suurempia investointeja. On siis huomattavissa, etta talo-
ustilanteen vaikutus pankkiasioihin on olemassa. Kaikki vastaajat eivat ole tata vélt-
tdmatta siséistaneet, tai he eivat pidd muutoksia merkittava, joten ovat jattaneet vas-

taamatta taloustilanneosioon.

8.5 Miten asiakastyytyvaisyystutkimus onnistui ja miten jatkossa toimitaan?

Asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla saatiin hienosti esille kohdat joissa on paran-
nettavaa ja mitka ovat hyvalla tasolla. Vastauksia kyselyyn saatiin kohtuullisesti, ot-
taen huomioon, ettd kyseessa oli kirjekysely. Vastauksia saatiin yhteensa noin 160
kappaletta, joten asiakastyytyvéisyystutkimusta voidaan pitda luotettavana. Edelli-
seen tutkimukseen verrattuna, tilanne oli parantunut paljonkin, ja tutkimukseen osal-
listuneet antoivat keskimadréisesti hyvia arvosanoja. Otanta onnistui hyvin my®os,
silla taustatekijat olivat keskiméaardisesti jakautuneet tasaisesti vastaajien kesken.
Néin ollen, taustatekijoita voitiin siis hyodyntaa joissakin vastauksissa, ja tuoda niilla

lisdinformaatiota tiettyihin kysymyksiin.

Urjalan Osuuspankille saatiin kehitysideoita ja parannettavia osa-alueita 16ytyi. Taméa
onkin tarkead, silla ilman néit4 ei voida toimintaa parantaa. Vertailu vanhaan kyse-
lyyn onnistui, ja selkedsti pystyttiin havaitsemaan kehittyneet ja kehitettavét osa-
alueet. Muutamia kohtia asiakastyytyvdéisyyskyselyssa ei ollut késitelty aiemmin,
mutta haluttiin saada niiden tila myds pankin tietoisuuteen, silla niita pidettiin tar-
kednd osana asiakastyytyvaisyyttd. Néaihin kohtiin kuuluivat kysymykset kassa- ja

infopalveluista, seka verkkopalveluun ja Pohjolaan liittyvét kysymykset.
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Tulevaisuutta ajatellen, seuraavan kerran kuin asiakastyytyvéaisyystutkimus Urjalan
Osuuspankissa tehdaan, voidaan hyodynt&a tdaman kyselyn kyselypohjaa sekd vasta-
uksia. Nain ollen I6ytyy vertailupohjaa suurimpaan osaan tulevan tutkimuksen ky-
symyksiin jo kahdesta aiemmasta tutkimuksesta. Tulosten kehittymisen seuraaminen
on siis helpompaa. Edellisesta tutkimuksesta oli jo aikaa vuosia, joten hyvé idea voisi
olla tehostaa asiakastyytyvéisyystutkimuksia, eli tehda niita esimerkiksi kahden vuo-
den valein. Tama helpottaa tilanteen seuraamista ja on nyt helpompaa, silla asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen tekeminen onnistuu ilman ulkopuolista toimijaa. Tassa
asiakastyytyvéisyystutkimuksessa kyselymuotona oli kirjekysely, tatd muotoa voisi
vaihtaa tai laajentaa, jotta saataisiin entistd kattavampi kuva asiakastyytyvaisyydesta.

Yksi hyva vaihtoehto voisi olla verkkopalvelussa oleva kysely.
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LITE 1

Asiakastyytyvaisyyskysely URJALAN
Osuuspankki

Vastaajan tiedot

Sukupuoli Mies D Nainen I:l

Asuinpaikkakunta

Ika

Elamantilanne (opiskelija, tydssé, elakkeelld, muu?)
Pankkipalvelut

Tiliasiakas

Asuntolaina-asiakas

Kulutusluottoasiakas

Muu laina-asiakas

Saastotalletusasiakas

Elakevakuutusasiakas

Saasto- ja sijoitusvakuutusasiakas
Osakesaastaja/osakesijoittaja

Kayttanyt lainopillisia palveluja

Pohjolan asiakas

Asiakkuuden kesto Urjalan Osuuspankissa
Alle 3 vuotta

3-5 vuotta

5-10 vuotta

Yli 10 vuotta

ool oOdobbooodadd

En osaa sanoa

Oletko omistajajasen? kyla[]  En []



Arvioi seuraavat vaittamat 5 = taysin samaa mielta 4 = |ahes samaa mielta

asteikolla 1-5, ympyrdimalla 3 = ei samaa, eika eri mieltd (myos jos ei kokemusta)
sopivin numero: 2 = jokseenkin eri mielta 1 = taysin eri mielta
5 4 3 2 1

Taysin Lahes Eieri  Lahes Taysin

samaa samaa ©€ika  erj eri

mielta mielta Samaa mielta mielta
Asiakkuus mielta
Pankin palvelut vastaavat tarpeitani 5 4 3 2 1
Valitsisin Urjalan Osuuspankin asiakkuuden uudelleen 5 4 3 2 1
Suosittelisin Urjalan Osuuspankkia muille 5 4 3 2 1
Minulle on tarke&d, etta pankkini on juuri Urjalan OP 5 4 3 2 1
Olen sitoutunut Urjalan Osuuspankkiin ja sen palveluiden kayttoon 5 4 3 2 1
Asioin mielell&ni Urjalan Osuuspankissa 5 4 3 2 1
Haluan keskitté& raha-asiani Urjalan Osuuspankkiin 5 4 3 2 1
Haluan keskitté& pankki- ja vakuutusasiat OP-Pohjola-ryhméén 5 4 3 2 1
Olen saanut tietoa pankki- ja vakuutusasioiden keskittdmiseduista 5 4 3 2 1
Néen hydtyvani Urjalan Osuuspankin asiakkuudesta 5 4 3 2 1
Néen hydtyvani pankki- ja vakuutusasioiden keskittamisesta 5 4 3 2 1
Asiointi
Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti kassalla ja infossa 5 4 3 2 1
Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti konttorissa 5 4 3 2 1
Henkildstd on osaavaa ja asiantuntevaa konttorissa 5 4 3 2 1
Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti puhelimitse 5 4 3 2 1
Puhelimitse asioidessa palvelu on osaavaa ja asiantuntevaa 5 4 3 2 1
Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti verkkopalvelun kautta 5 4 3 2 1

Verkkopalvelussa asioidessa palvelu on osaavaa ja asiantuntevaa 5 4 3 2 1



Henkildstdn asiantuntemus ja osaaminen

Luottoasioiden hoitaminen on ammattitaitoista ja osaavaa 5 4 3
Saastamis- ja sijoitusasioiden hoitaminen on ammattitaitosta 5 4 3
ja osaavaa

Lakiasioiden hoito on ammattitaitoista ja osaavaa 5 4 3

Aktiivisuus Urjalan Osuuspankissa
Asiakkuuden hoitaminen ja yhteydenpito on aktiivista 5 4 3

Raha-asioiden kokonaistilanteen ja tulevien tarpeiden 5 4 3
selvittdminen on aktiivista

Pohjola-vakuutus (mikali olet/olet ollut Pohjolan asiakas vastaa seu aaviin

Vakuutusasiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti konttorissa 5 4 3
Vakuutusasioiden hoito on ammattitaitoista ja osaavaa 5 4 3
Asiakkuuden hoitaminen ja yhteydenpito on aktiivista 5 4 3

vakuutusasioissa

Mink& yleisarvosanan antaisit Urjalan Osuuspankille
( 5=paras arvo,..., 1 = huonoin arvo)

Minka yleisarvosanan antaisit Pohjolalle?

Naetko tdman hetkisen taloustilanteen vaikuttaneen pankkiasioihisi, miten?

URJALAN OSUUSPANKKI KIITTAA VASTAUKSESTASI!



