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Opinnadytetyon tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely Jumbon Stockmannilla si-
jJaitsevaan Nordea Shoppiin kesalla 2009. Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda palvelupisteelle
lisda tunnettuutta, jonka kautta saada lisdé asiakkaita. Tarkoituksena oli myds saada selville,
miten asiakkaat ovat tottuneet sijoituspalveluihin ja ovatko he olleet tyytyvaisia kyseessa
olevan palvelupisteen palveluun.

Tyo6sséa esitelladan Nordea pankkia ja sen Jumbossa sijaitsevaa palvelupistettd, jossa tutkimus
toteutettiin. Teoreettinen viitekehys koostuu asiakkuuksista, asiakassuhdemarkkinoinnista ja
sijoittamisesta seké asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamisesta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jossa kaytettiin strukturoitua
kyselylomaketta. Jumbon Nordea Shopissa asioivilla asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyse-
lyyn. Tutkimus toteutettiin 1.7.-31.8.2009. Tavoitteena oli saada sata kappaletta kyselylo-
makkeita taytettyina takaisin, jotta tulokset olisivat luotettavia ja otos olisi tarpeeksi laaja.
Tavoitteeseen ei paasty, silla lomakkeita palautettiin ainoastaan 45 kappaletta.

Otannan pienuuden vuoksi tutkimustuloksien perusteella ei voitu tehda kovin luotettavia
yleistyksia. Tuloksista sai kuitenkin suuntaa-antavan kasityksen asiakkaiden sijoitustottumuk-
sista, asiakastyytyvaisyydesta sek& palvelupisteen tunnettuudesta.

Asiakaskyselyn tulokset osoittivat, ettad suurin osa vastaajista oli alle 35-vuotiaita. Vastaajista
melkein puolet oli saanut tietdd Nordea Shop -palvelupisteestéd Stockmann tavaratalon kanta-
asiakaspisteesta. Tutkimuksesta kavi ilmi, etté vain harva tiesi samanlaisten palvelupisteiden
sijaitsevan muuallakin kuin Vantaalla. Palvelupisteessa asioivista asiakkaista melkein puolet
hoiti maksukortteihin liittyvia asioita.

Tutkimustulosten perusteella voidaan tehda johtopaatos, ettéd enimmakseen asiakkaat olivat
sisdisténeet sijoittamisen saastotileihin sekd jonkun verran myds rahastoihin ja osakkeisiin.
Tuloksista paatellen vastaajat tyytyvat turvallisimpiin sijoitusvaihtoehtoihin enemman riskia
siséltavien sijaan. Tulosten mukaan asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla palvelupisteessa.
Asiakkaat olivat tyytyvaisia henkilokunnan asiantuntemukseen, palvelun laatuun ja sen nopeu-
teen. Vastaajat ovat ottaneet hyvin vastaan palvelupisteen aukioloajat, jotka ovat pidemmat
kuin tavallisissa pankeissa. Suurin osa asiakkaista asioikin pankissa mieluiten iltaisin.

Asiasanat asiakastyytyvaisyys, asiakkuudet, asiakassuhdemarkkinointi ja sijoittaminen
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The objective of the thesis was to carry out a customer service enquiry at the Jumbo Stock-
mann Nordea Shop service point during the summer of 2009. The goal of this research was to
create more recognition for the Jumbo Stockmann Nordea Shop which in turn would attract
more customers. Another objective was to understand how the customers were used to in-
vestment services and whether they have been satisfied with the service of the service point
in question.

This research presents the Nordea Bank Finland Plc (Nordea) and the Jumbo Stockmann Nor-
dea Shop service point where the research was also executed. The context consists of cus-
tomer ships, customer relationship marketing and investment and the implementation of the
customer service enquiry.

The research was carried out as a quantitative enquiry research and a structured enquiry
form was used in the research. The customers of the Jumbo Stockmann Nordea Shop service
point had the opportunity to take part in the enquiry. The time period for implementing the
customer satisfaction enquiry was 1.7.-31.8.2009. The goal was to get in total of 100 people
to fill in the form so that the results would be reliable and the sample would be extensive
enough. However, the objective was not fulfilled as only 45 forms were returned.

No trustworthy generalizations could be made based on the results due to the small sample
size. However, the results do show an indicative conception concerning the customer invest-
ment habits, customer satisfaction and the recognition of the service point.

The results of the customer enquiry showed that the majority of the respondents were under
the age of 35. Nearly 50% of the respondents had become aware of the Jumbo Stockmann
Nordea Shop service point through the Jumbo shopping centre service point. The results re-
vealed that only a handful of the respondents knew that similar service points were situated
also elsewhere in Vantaa. The results also revealed that when customers did visit the Jumbo
Stockmann Nordea Shop service point close to 50% of them had a matter that was related to
bank cards.

Based on the results it can be concluded that the customers had mostly internalised investing
in savings accounts but also to some extent in funds and shares. The results also revealed that
the respondents seemed to settle for investment alternatives that contain less risk than those
containing larger risk. The customer satisfaction is at a good level at the service point at is-
sue. The customers were happy with the expertise of the personnel and the quality and speed
of service. The respondents were pleased with the business hours of the service point. The
customers preferred to visit the store mostly in the evenings.

Key words Customer satisfaction, customer ships, customer relationship marketing and invest-
ing
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1 Johdanto

Téassa opinnaytetydsséa tarkastellaan ja arvioidaan Vantaalla sijaitsevan Nordea Shopin kiinnos-
tusta sijoitus- ja sdastamispankkina omien asiakkaiden keskuudessa seka sitd, kuinka hyvin
asiakkaat ovat ottaneet vastaan uuden palvelupisteen. Tarkastelu kohdistuu palvelupisteen

tunnettuuteen, palveluneuvojien asiantuntemukseen ja sijoittamispalveluihin.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa pyritdan kuvaamaan lukijalle, miten maaritellaén sijoittami-
nen, asiakassuhdemarkkinointi, asiakastyytyvaisyys ja asiakkuudet, jotta lukija ymmartaisi,

mista opinnaytetydssa on kyse.

Tutkimusosuudessa kerrotaan tutkimusmenetelmien valinnat, niiden luotettavuus ja patevyys,
tutkimustulokset seka kehittdamisehdotukset. Tulosten kasittelyssa kyselylomakkeen kysymyk-

set ovat asian selkiyttamiseksi ryhmitelty aihekokonaisuuksiin.

Tutkimuksen empiirinen osa kattaa vain Vantaalla sijaitsevan Nordea Shopin asiakasryhman.
Tutkimus rajattiin koskemaan vain kyseista palvelupistetta, jossa opinnaytetyon laatija tyos-
kentelee. Jumbon Stockmannin Nordea Shopissa ei ole aikaisemmin tehty vastaavanlaista

kyselya.

1.1  Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena on saada selville, miten asiakkaat ovat tottuneet sijoituspalvelui-
hin ja ovatko he olleet tyytyvdisia kyseessa olevan pisteen palveluun. Tutkimuksen tarkoituk-
sena on luoda Vantaalla sijaitsevalle palvelupisteelle lisdd tunnettuutta ja sen kautta liséa
asiakkaita.

Opinnadytetydn tutkimusosuudessa vastataan seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten lisatd&n Jumbon Nordea Shopin tunnettuutta?
2. Millainen on sijoitustuotteiden tunnettuus?

3. Millaisia kehittamistarpeita on palvelupisteen palvelun laadulla ja saatavuudella?

Palvelupisteen asiakasmaaria ja asiakkaiden mielipiteita tutkitaan, jotta voidaan kehittaa
Jumbon Nordea Shopin palveluita ja nakyvyytta. Nordea on kiinnostunut teettdméaan tutki-

muksen, koska palvelupisteessé ei ole ennen tehty asiakaskyselya.



Tutkimustulosten perusteella pyritddn saamaan selville mahdolliset ongelmat ja puutteet.
Tutkimuksessa pyritaan esittdmaan erilaisia ratkaisuja, joita voidaan kayttaa palvelun kehit-
tamisessa ja puutteiden korjaamisessa. Lisaksi selvitetédan asiakkaiden sijoitustottumuksia ja

heidan valmiuttaan sijoittamiseen.

1.2 Tutkimuksen viitekehys

Teoriaosuudessa kasitellaan asiakkuuksia, asiakassuhdemarkkinointia, asiakastyytyvaisyytta ja

sijoittamista. Taman opinndytetydn viitekehyksesséa tarkastellaan seuraavia asioita.

- Luvussa kaksi (2) tarkastellaan asiakkuuksia. Kerrotaan palvelupisteen asiakkuuksista ja
asiakkuuden hallinnasta seka asiakastyytyvaisyydesta.

- Luvussa kolme (3) tarkastellaan asiakassuhdemarkkinointia. Keskitytaan asiakassuhteen
yllapitdmiseen ja seurantaan.

- Luvussa nelja (4) tarkastellaan sijoittamista. Kerrotaan millaisia sijoitusvaihtoehtoja on

olemassa seka sijoittamisen riskeisté ja tuotoista.

Jurmbon Stockmannin Nordea Shop

Asiakkuudet

i1

Asiakassuhdemarkkinoin ti Sijoittaminen

-Asiakassuhteiden -Sijoittajan riskinsie tokyky
- Asiakastyypit Nordeassa yllapitaminen -Tuotto ja riski
- siakkuuden hallinta Jaseuranta - Sijoitusaika
-Asiakastyytyvaisyys - Sijoitusvaihtoehdot

- Palvelupisteen tunnettuus
- Tarpeita vastaavat sijoituspalvelut

KUVIO 1: Teoreettinen viitekehys

Kuviossa 1 havainnoidaan tdman tutkimuksen teoreettista viitekehysta. Ensimmaiseksi esite-

taan Nordea pankin asiakaskunta. Tutkimuskohteen asiakastyypit ovat:

- perusasiakas
- kanta-asiakas
- avainasiakas

- Check in -asiakas.



Taman jalkeen keskitytaan asiakkuuden hallintaan. Asiakassuhdemarkkinointikappaleessa
kerrotaan asiakassuhteen yllapitdmisesta ja seurannasta seké@ perehdytaan asiakastyytyvaisyy-

teen.

Sijoitusta koskevassa luvussa kasitellaan sijoittajan riskinsietokykya, tuottoa ja riskia, sijoi-

tusaikaa seka erilaisia sijoitusvaihtoehtoja. Sijoitusvaihtoehdoissa keskitytaan seuraaviin:

- lyhyet ja pitkaaikaiset korkosijoitukset
- osakkeet

- rahastot.

Tassa tyossa keskitytéan vain naihin vaihtoehtoihin, koska palvelupisteessa asioivat sijoittajat
suurimmaksi osaksi sijoittavat kyseisiin kohteisiin. Muihin sijoitusvaihtoehtoihin sijoittaessa

asiakkaat ohjataan sijoitusasiantuntijalle.

Teoriaosuus on pohjana asiakaskyselyn vastauksien analysoinnille. Kyselyn avulla pyritaan
selvittdmaan palvelupisteen tunnettuutta ja kiinnostusta sijoitus- ja saastamispankkina, pal-

veluneuvojien asiantuntemusta seka hyvan sijoituspalvelun avaimia.

1.3  Tutkimuskohteen kuvaus

Nordea on Pohjoismaiden johtava pankki, joka on tunnettu osaavasta henkildstdstaan ja arvon
luomisesta omistajilleen seké asiakkailleen. Nordean kotimarkkina-aluetta ovat Suomi, Norja,
Ruotsi ja Tanska. Nordealla on 10 miljoonaa asiakasta. Nordealla on lahes 5,2 miljoonaa verk-
kopankkiasiakasta, joten se on maailman johtavin Internet-pankkipalveluiden tarjoaja. Kon-
sernin henkilostomaara on noin 34000 henkilda ja konttoreita on noin 1400. Konsernilla on
kolme liiketoiminta-aluetta, jotka ovat suuret yritys- ja yhteisdasiakkaat, vahittaispankki seka

varallisuuden hoito ja henkivakuutus. (Nordea konserni 2009.)

Nordea arvostaa ihmisten ratkaisuja. Henkilostdlle annetaan mahdollisuus tehda tuloksellista
tyota ja henkilostda kannustetaan jatkuvasti parhaimman mukaan. Yrityksen henkildsto6n
kuuluvat tekevat toita yhdessa luottamuksellisesti ja vastuuta kantaen. Erinomaiset asiakas-
kokemukset ovat tarkeitéd pankissa. Asiakkaita pyritdan palvelemaan asiantuntevasti ja asia-

kassuhteista pyritdan luomaan pitkaaikaisia.

Nordea-konserni on perustettu vuonna 2000. Konsernin juuret ulottuvat 1800-luvun alkupuo-
lelle saakka. Vuoden 2001 joulukuusta l&htien konserni on toiminut nimelld Nordea, kun Nor-
dea hankki omistukseensa ruotsalaisen Postgirot Bankin. Pohjoismaiden suurin finanssipalve-

lukonserni syntyi sitd ennen vuonna 2000 tanskalaisen Unidanmarkin ja MeritaNordbankenin
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yhdistyttya. Taman jéalkeen konserniin yhdistyi vield norjalainen Christiania Bank og Kredit-

kasse. (Nordea konserni 2009.)

Nordean ja Stockmannin yhteistydn tuloksena syntyi Nordea Shop. Jumbon Stockmannilla si-
jJaitseva Nordea Shop avattiin lokakuussa 2008. Vastaavia palvelupisteitd on tdhan mennessa
avattu kuusi Stockmann tavarataloissa ympari Suomea. Palvelupisteiden tavoitteena on olla
helposti saavutettavia ja laadukkaita kohtaamispaikkoja. Asiakas voi ostosmatkalla kartoittaa
pankkiasiansa tai varata ajan sijoitusneuvotteluun. Palvelupisteissé halutaan tarjota palvelua,
joka ylittaa asiakkaan odotukset. Palvelupisteet ovat avoinna arkisin kello 9-21 ja lauantaisin
kello 9-18.

2 Asiakkuudet

Palvelun laadun kehittamistydssa asiakas- ja yritysndkdkulman huomioiminen on térkeassa
asemassa. Onnistuneen asiakaskohtaamisen edellytyksena on keskittyminen asiakkaan koko-
naisvaltaiseen palvelemiseen. Tdméan johdosta asiakassuhteen kehittymisen kannalta on tar-
ke&a hankkia tietoa asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Taman tiedon hyddyntéminen asiakas-

kohtaamisessa luo perustan palvelun laadun ja tehokkuuden kehittamiselle.

Asiakassuhteen kehittdmisen kannalta on tarke&a tiedon saatavuus ja sen hyddyntaminen.

Asiakaskohtaamisessa voidaan hyddyntaéa asiakkaasta jo olemassa olevaa tietoa, jolloin voi-
daan toimia tehokkaasti ja laadukkaasti asiakaspalvelussa. Seuraava asiakaspalvelija nékee,
mité asiakkaan kanssa keskusteltiin edellisella kerralla, joten asiakaspalvelijan on helpompi

Jatkaa siitd, mihin edellinen asiakaspalvelija on jaanyt. (Aarnikoivu 2005, 39-40.)

Yrityksessa toimitaan ja ajatellaan asiakaslahtoisesti silloin, kun asiakas kokee tulleensa pal-
velluksi hyvin. Asiakas kokee saaneensa hyvaa palvelua, kun hanen henkilokohtaiset tarpeensa
ja mieltymyksensa ovat tulleet huomioiduksi. Tallainen asiakkaan huomioiminen on ensisijai-

sen tarke&a asiakaslahtdisessa toimintamallissa. (Lindroos & Lohivesi 2004, 114.)

2.1  Asiakkaat Nordea pankissa

Nordean sivuilla kerrotaan etuohjelmasta, jossa asiakkaat jaetaan neljaan eri tasoon asiointi-

volyymin mukaan. Asiakastasot asiointikeskittamisen mukaan ovat:

- perusasiakas
- kanta-asiakas
- avain-asiakas

- Check in -asiakas.
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Asiakkaan tasoon vaikuttavat lainat, saastot ja tuotteet. Tuotteita ovat pankkitunnukset,
kortit, suoraveloitukset, asuntolainat, kulutusluotot, saastétilit, sijoitustilit, rahastot ja va-
kuutukset. Mitd enemman asiakas keskittaa asiointia kyseiseen pankkiin, sitd enemman asia-
kas saa etuja. Asiakastasoon voidaan myos liittyd perhekokonaisuutena, jolloin asiointivolyymi
muuttuu perheen kokonaisasioinnin perusteella. Asiakas siirtyy tasosta tasoon automaattises-
ti, jos hanen asiointivolyyminsa laskee esimerkiksi avainasiakkuudesta kanta-asiakkaaksi.
(Etuohjelma 2009.)

Tyypillinen perusasiakas Nordea pankissa on taysi-ikéinen henkild, jolla on kayttotili. Asiak-
kaalla on saastoja ja/tai lainoja alle 6000 eurolla seka tuotteita alle kolme. Tuotteisiin laske-

taan muun muassa saastotilit, kortit ja rahastot. (Perustaso 2009.)

Kanta-asiakkaaksi paasee, kun asiakasvolyymi on yli 6000 € ja tuotteita on yli kolme. Keskit-
tamisalennusta saa 25 prosenttia suurimmasta osasta paivittaispalveluita. Asiakas saa myos
parempaa korkoa saastotilille. Kanta-asiakkaaksi paasemisen ehtona on séannéllinen tulo.
(Kanta-asiakas 2009.)

Avainasiakkaaksi paasemisen kriteerit tayttyvat, kun sédastoja ja/tai lainoja on yli 30 000 €
sekd tuotteita viisi erilaista. Asiakas saa oman henkilékohtaisen palveluneuvojan ja paasee
jonon ohi verkkopankkitunnuksilla kirjautuessaan, kun han soittaa pankin puhelinpalveluun.
Asiakas saa myos ilmaisen Visa- tai MasterCard -luottokortin sekd pienemman lainamarginaa-
liin luottoihin. Avainasiakas saa parempaa korkoa saastotililleen ja 50 prosenttia alennusta

suurimmasta osasta pdivittaispalveluita. (Avainasiakas 2009.)

Nordea pankilla on nuorille 18-28-vuotiaille suunnattu Check in -asiakkuus. Etuina ovat muun
muassa maksuton VisaElectron - kortti ja verkkopankkitunnukset. Asiakkaalla pitaa olla kayt-

totili ja maksukortti kyseiseen pankkiin saadaksensa kyseiset edut. (Check-in asiakas 2009.)

2.2  Asiakkuudenhallinta

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen ovat olennaisia asioita asiakkuudenhal-
linnan menestyksen kannalta. Asiakkaan asiointikayttaytymisté pystyy parhaiten ennustamaan
yritys, joka tuntee asiakkaansa ja heidan tarpeensa. Asiakassuhteessa kauemmin pysyneet
asiakkaat ovat tarkea voimavara yritykselle, koska he tuntevat yrityksen tuotteet tai palvelut,
joita he useimmiten ostavat. Asiakkuudenhallinnalla tavoitellaan asiakassuhteiden jatkuvuut-
ta. Jos asiakas on siirtynyt kilpailijalle, pyritdan hanet saamaan takaisin yrityksen asiakkaaksi.
(Mantyneva 2001, 15-16.)
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Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan eri ryhméan: asiakkuuden hankinta, haltuunotto,
kehittdminen ja sailyttdminen. Kuvioissa 2 on havainnollistettu asiakkuuden elinkaaren vai-

heet. Jokainen vaihe sisdltda omat tavoitteensa ja erityispiirteensa. (Mantyneva 2001, 16.)

Asiakkuuden
arvo

—
0 _

Asiakkuuden
kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittam inen Sailyttdminen

KUVIO 2: Asiakkuuden vaiheet elinkaarella (Mantyneva 2001, 17).

Hankintavaiheen tavoitteena on saada potentiaalisia asiakkaita muun muassa alennuksien ja
kuponkitarjousten avulla. Seuraava vaihe on haltuunotto, jonka tavoitteena on tuotteiden ja
palveluiden myyminen uusille asiakkaille: yritetdan arvioida asiakkaiden tarpeet ja sita kautta
saada myytya heille tuotteita. Mitd enemman asiakkaille saadaan myytya palveluita, sita to-
dennakdisemmin asiakkaat pysyvat kyseessa olevassa yrityksessa. Suhdetta yritetdén vahvis-

taa, jotta asiakkuus pysyy mahdollisimman pitkaan. (Mantyneva 2001, 19-23.)

Kehittamisvaiheeseen liittyen on mahdollisuus tehdé asiakkuuksien ryhméakohtaisia toiminta-
malleja tai suunnitelmia, joiden tavoitteena on asiakkuuksien syventdminen. Kehittamisvai-
heessa yritetaan lisatéa myyntia asiakkaille ja ymmartaa paremmin asiakkaiden tarpeita.
Enimmakseen keskitytaédn jo olemassa oleviin asiakkuuksiin, jotta saadaan sailytettya asiak-
kuus pitkaan. Sailyttamisvaiheessa tavoitteena on olemassa olevien asiakkaiden tyytyvaisyys
yrityksen palveluihin ja laatuun. Asiakassuhteen pitka kesto ja asiakasuskollisuus saavutetaan
panostamalla toimiin, jotka liittyvat asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkaiden sailyttamiseen.
(Mantyneva 2001, 19-23.)

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan positiivista arviota saamastaan palvelusta tai

tuotteesta, kun se tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Asiakas on tyytyméaton palveluun
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tai tuotteeseen, jos tarpeet ja odotukset eivat tayty. Asiakas on tyytyvainen silloin, jos han
saa mielihyvaa tuotteesta tai palvelusta. Joskus asiakas voi esimerkiksi yllattya saamastaan
palvelusta, jolloin han voi olla todella tyytyvainen palveluun. Asiakkaan saamaan palveluun
tai tuotteeseen voi liittyd samaan aikaan tyytyvaisyys seka tyytymattomyys. (Zeithaml & Bit-
ner 2006, 110.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat térkeita yrityksissa, jotta palvelua voidaan tarvittaessa paran-
taa asiakkaiden mieleiseksi. Palvelun laadun merkitys on kasvanut paljon, koska pelkilla tuot-
teilla on yha vaikeampi kilpailla. Ammattimaisella palvelulla ja henkiléstolla yritykset erottu-
vat joukosta, saavat uusia asiakkaita ja pitévat jo saadut asiakkaat tyytyvaisina. Asiakas-
kyselyn avulla pyritdan antamaan yritykselle kuva siité, minkalaista palvelua asiakkaat kai-
paavat ja minkalaiset tuotteet heité kiinnostavat. Asiakaskyselyn tulosten perusteella yritys
voi parantaa palvelun laatua ja tuotteiden saatavuutta. Asiakkaat saattavat olla tyytyvaisia
yrityksen palveluihin ja tuotteisiin, vaikka ovatkin toiselle yritykselle uskollisia. Voi olla, etta
asiakas jaa tyytymattomyydesté huolimatta asiakkaaksi, koska vaihtaminen toisen yrityksen

asiakkaaksi saattaa olla kalliimpaa.

Tahéan seikkaan kiinnittavat huomiota myos Lindroos ja Lohivesi (2004, 115), jotka olivat
huomanneet, ettéd pankin vaihto saattoi olla asiakkaalle kallista, jos asiakkaalla oli lainaa
pankista. He korostavat, etta ndin oli varsinkin silloin, kun leimaveroa ei poistettu lainoista.
Talla hetkelld pankkien lainakorot ovat pienentyneet selvasti, mutta lainamarginaalit ovat
suurentuneet. Naissa olosuhteissa pankkiasiakkuuden vaihto ei ole ajan mittaan kovin jarke-

vaa.

Asiakastyytyvaisyyden avulla asiakaskeskeinen yritys pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen.
Yrityksen pitaisi toistuvasti kysya asiakkailta heidan mielipiteitdan yrityksen palveluista ja
tuotteista. Kyselyselvitysten perusteella yrityksen pitdisi tarvittaessa olla valmis muuttamaan

toimintatapojaan ja tuotteitaan asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyden katsotaan johtavan kannattavuuteen. Kun asiakas on tyytyvainen yri-
tyksen palveluihin tai tuotteisiin, oletettavasti asiakas asioi paljon kyseisessa yrityksessa tuo-
den kannattavuutta yritykselle. Asiakastyytyvaisyyteen perustuvat mallit toimivat huonom-
min, jos yritys joutuu kovaan kilpailuun. Nain on esimerkiksi Suomen pankkisektorilla, jossa
tyytyvaiset asiakkaat ovat kayttaneet kehittyneita pankkipalveluita ja heista kannattamatto-
mia asiakkaita on ollut noin 70 prosenttia. TAma on toiminut hyvin niin kauan, kunnes erittain
kannattavat asiakkaat l10ytavat uuden kayttotarkoituksen rahoilleen. Erittéin kannattavat

asiakkaat subventoivat kannattamattomia asiakkaita. (Storbacka & Lehtinen 1998, 97-98.)

Palvelun laatua voidaan maaritelld tietyissa puitteissa, jolloin se jattaa tilaa yksittaisen hen-

kilon mielenkiintoon ja arvomaailmaan pohjautuville ndkemyksille. Asiakkaat pitavat erilaisis-
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ta asioista. Esimerkiksi toiset pitavat tuttavallisesta asiakaspalvelusta, kun taas toiset eivat

juuri kiinnita asiakaspalveluun huomiota. (Reinboth 2008, 96.)

YRITYS
LAATU KUNNOSSA VIRHE
TYYTYVAINEN 1 SAILYTA < I 2 MUUTA
N o M
ASIAKAS 7
TYYTYMATON ED ..
3 MUUTA 4 KEHITA

KUVIO 3: Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset asiakaspalvelun laadusta (Reinboth 2008, 96).

Kuviossa 3 esitetéan asiakkaan ja yrityksen véliset ndkemykset asiakaspalvelun laadusta. Yri-
tyksen kannattaa sdilyttéa sellainen tilanne, jolloin asiakas on tyytyvainen ja yrityksen mie-
lesta laatu on kunnossa. Tama tilanne on ihanteellinen niin asiakkaalle kuin yritykselle. Ta-
man tilan sailyttaakseen yrityksella pitaa olla paljon asiakkaita ja toiminnan on oltava talou-
dellisesti kannattavaa. (Reinboth 2008, 96.)

Yrityksen mielesta laadussa saattaa olla virhe, mutta asiakas on tyytyvainen. Téssé tilanteessa
yrityksen taytyy nostaa laatu haluamalleen tasolle, vaikka voi olla ettei asiakas edes arvosta

laadun nostamista, koska han on nyt tyytyvainen. (Reinboth 2008, 97.)

Yrityksen mielesta laatu voi olla kunnossa, mutta asiakas saattaa olla silti tyytyméaton. Asiakas
voi olla tyytymaton, jos han on saanut huonoa palvelua yrityksessa. Voi olla, etta yritys ei
tunnista asiakkaiden odotuksia eika yrityksensa laadun puitteita. Jos yksi asiakas on selitta-
mattoman tyytymatdn palveluun, mutta muut asiakkaat ovat tyytyvaisia, voi olla haastavaa
saada yksittainen asiakas tyytyvaiseksi. (Reinboth 2008, 98-99.)

Yritys kokee palvelussaan virheen ja asiakas on tyytyméaton. Jotta laatua voidaan kehittaa ja
asiakkaat saadaan tyytyvaisiksi, taytyy tehda seuraavat asiat: selvitetdan asiakkaiden odotuk-
set, taataan asiakkaiden tyytyvaisyys, madritellaén laatukriteerit asiakkaiden odotusten mu-
kaisiksi, huolehditaan henkiléstén motivoituneisuudesta, kiinnitetdédn huomiota toiminnan

kannattamiseen ja koulutetaan henkilokuntaa hyvaan asiakaspalveluun. (Reinboth 2008, 100.)

Hyva asiakaspalvelu on viime kadessa niiden ihmisten ansiota, jotka tarjoavat kyseistéa palve-

lua. Kun tydntekijat ovat tyytyvaisia omaan tydhonsa, he panostavat asiakaspalveluun. Asia-
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kastyytyvaisyys kulkee kasi kadessa palvelun ja laadun kanssa. Voidaan todeta, etté asiakas-

tyytyvaisyys on osoitus tydntekijan tyytyvaisyydesta. (Clemmer 2009.)

3 Asiakassuhdemarkkinointi

Bergstrom ja Leppénen (2005, 407) ovat tulkinneet asiakassuhdemarkkinoinnin tarkoittavan
sitd, ettd yritys luo, kehittda ja yllapitda asiakassuhteitaan koko ajan, jotta asiakas ja yritys
olisivat entisté tyytyvaisempid. Samalla yritetdan saada parempi asiakaskannattavuus yrityk-
selle. Asiakassuhteisiin tulee keskittya entisté tarkemmin, jotta asiakkaat saadaan pidettya

tyytyvaisina.

Asiakassuhdemarkkinointiin kuuluvat kanta-asiakasohjelmat, joka ldytyvat myos tdman tut-
kielman kohteena olevasta yrityksesta. Yrityksessa korostetaan neljaa erilaista asiakastasoa.
Kuten edella kohdassa 2.1 esitettiin, tasoon voidaan liittya yksin tai yhdessa koko perheen
voimin. Parhaimmat edut asiakas saa, kun han keskittaa kaiken asioinnin yhteen pankkiin:

mit& enemman asiointia, sitd enemman etuja.

Asiakassuhdemarkkinoinnin rinnalle on kehitetty suhdemarkkinointi eli RM (Relationship Mar-
keting), jossa yrityksen on huolehdittava asiakassuhteiden liséksi my6s suhteista ulkoisiin ja
sisdisiin sidosryhmiin. Nama ovat toimijoita, joiden kanssa yritys on tekemisissa tai jotka voi-
vat vaikuttaa yrityksen toimintaan. Suhdemarkkinointia tarkastellaan verkostoina, suhteina ja

vuorovaikutuksina. (Bergstrém & Leppanen 2005, 407.)

Bergstrom ja Leppéanen (2005, 410) kuvaavat perinteisen asiakasryhmittelyn, jossa asiakkaat

ovat luokiteltu neljaan eri ryhmaén:

1. Potentiaalinen asiakas eli asiakas, joka kuuluu yrityksen tavoittelemaan kohderyhmaan,
mutta ei ole vield ostanut mitéan tuotetta tai palvelua kyseisesta yrityksesta.

2. Satunnaisasiakas, joka silloin talldin ostaa yrityksen tuotteita tai palveluita.
Kanta-asiakas, joka ostaa yrityksen tuotteita tai kayttaa palveluita sdannéllisesti.

4. Entinen asiakas, joka on lopettanut asioinnin yrityksessa. Syyna voivat olla lukuiset pet-

tymykset yrityksen palveluista tai asiakkaalle sopimattomista tuotteista.

Potentiaalisia asiakkaita pyritddn saamaan yritykseen ulospain kohdistuvan markkinoinnin
avulla. Tavoitteena on saada asiakas kokeilemaan yrityksen tuotteita tai palvelua, sekéa pa-
rantaa asiakkaan yritysmielikuvaa. Satunnais- ja kanta-asiakas ryhmitelldan ostaneisiin asiak-
kaisiin. Heita pyritéaan pitaméaan asiakkaina vuorovaikutteisen ja sisdisen markkinoinnin kei-
noin, jolloin tavoitteena on jo olemassa olevan asiakassuhteen kehittdminen ja yllapitaminen

vastaamalla asiakkaan odotuksiin. (Bergstrom & Leppanen 2005, 410.)
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Yrityksen pitdisi tunnistaa ensiostajat, jotta erityisesti heidat voitaisiin saada tyytyvaisiksi ja
sité kautta luoda kiintea asiakassuhde. Tarkead olisi saada tietdd menetettyjen asiakkaiden
asiakassuhteen katkeamisen syy, jotta tietoa voitaisiin hyddyntaa kehittaessa asiakassuhde-

tyota. (Bergstrom & Leppanen 2005, 411.)

3.1 Asiakassuhteiden yllapitdminen

Palvelusuhde asiakkaan kanssa saavutetaan kumppanuuden kautta saadun kokemuksen avulla.
Asiakassuhteiden yllapitamisen kannalta henkilokohtainen palvelu ja jarjestelmien toimivuus
ovat térkea osa yrityksen ja asiakassuhteen toimivuutta.

Asiakassuhteen yllapitamisen tavoitteena on saada asiakas yrityksen kanta-asiakkaaksi. Esi-
merkiksi pankeissa soitetaan asiakkaille ja pyritdan nain saamaan heité uudestaan palvelu-
neuvotteluun paivittaméaan pankkiasiointinsa. Edella mainitulla toimenpiteella saadaan niin
asiakas kuin yrityskin pidettya tyytyvaisina, jolloin molemmat osapuolet hyétyvéat asiakkuuden
yll&pitadmisesta.

Asiakassuhteen yllapito

$ & I 4

Asiakassuhde- Asiakassuhteiden Uskollisuusohjelma Asiakkuuksien
Markkinoinnin F=| tutkiminenja = |ja markkinointikeinotf ™  oppiminen
tavoitteet tyypittely eri asiakkuuksille ja seuranta

4 iy ! 4

-Sailytettavat, -Viestinta TVVEVVAISYYS
-Myynti kehitettavat, - Etujen tarjoaminen -Jzk)(l)llisu{lys
-Kannattavuus =) poistettavat [—)}- Tasmamarkkinointi—
) . - Kannattavuus
-Imago tai muutettavat - Tuotteistus . .
. - Ostojen kehitys
asiakkuudet
4 1 4 4

KUVIO 4: Asiakassuhteen yllapitoprosessi (Bergstrom & Leppéanen 2005, 423).

Bergstrom ja Leppanen (2005, 423) ovat luoneet asiakassuhteen yllapitoprosessista perusmal-
lin, jossa kaydaan lapi asiakassuhdemarkkinoinnin tavoitteita, asiakassuhteiden tutkimista ja
tyypittelyd, uskollisuusohjelmaa ja markkinointikeinoja eri asiakkuuksille seka asiakkuuksien

seurantaa ja oppimista. Kuvio 4 esittelee asiakassuhteen yllapitoprosessista perusmallin.
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Kannattavuutta mitattaessa tulee ottaa huomioon asiakkaan koko elinkaari. Tulevaisuudessa
nuoret ovat pankille hyviéa asiakkaita, koska he oletettavasti vastaisuudessa ottavat lainaa
asuntoa, opintoja ja kulutusmenoja varten. Nuorista voi tulla pankin avainasiakkaita, jotka
keskittavat asioinnin yhteen pankkiin. Asiakassuhteen luominen, yllapitdminen ja laajentami-
nen tapahtuvat vaiheittain asiakaspalvelun ja palveluhenkiléston vuorovaikutuskyvyn tuella.
Ensimmainen asiakkaan ja henkiléston valinen kontakti siséltaa palvelulupauksia. Vastapai-
noksi asiakas sitoutuu palvelusuhteeseen kyseisen yrityksen kanssa. Asiakkaan ja henkiloston
véliseen kontaktiin vaikuttaa paljon yrityksen positiivinen imago ja henkildiden valinen luon-

teva kommunikointi.

Asiakaspalvelusuhteen yllapitadminen tarkoittaa sita, etta pyritddn saamaan asiakas tutustu-
maan yrityksen palveluihin laajemmin ja tarjotaan uusia lupauksia asiakkaille. Asiakkaan ko-
kemaa palvelun laatua yllapidetaan jatkuvasti. Suhteen jatkuminen ja kehittyminen ovat suu-
resti sidoksissa siihen, miten mahdolliset epaonnistumiset tai virheet asiakkaalle korvataan.
Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuessa asiakkaan mielesta vahvistuu hanen ja yrityksen
vélinen suhde entisestaan. Suhde voimistuu aina onnistumisien kautta ja heikentyy epaonnis-
tumisien kautta. Koko organisaation on oltava suhdeverkoston takana, koska jos joku tydnte-
kijoista ei palvele asiakasta asiakkaan haluamalla tavalla, voi koko asiakassuhde vaarantua
asiakkaan pettyessa palveluun. Voidaan todeta, ettd asiakassuhdemarkkinointi on ihmissuh-
teiden vélista hallintaa. (Bergstrom & Leppénen 2005, 423-433.)

Uskollisuusohjelmalla tarkoitetaan téssa yhteydessa sitd, etta uskollisille asiakkaille tarjotaan
mahdollisimman monipuolisia etuja. Uskollinen asiakas keskittda asiointinsa tuttuun yrityk-
seen, jolloin han aiheuttaa yritykselle vahemman markkinointikustannuksia, kuin kerran asioi-
nut asiakas. Uskollisuusohjelmassa muun muassa edut, tuotteet ja viestinta voidaan keskittaa
eri asiakastyypeille, jolloin kukin asiakas saa hanelle kohdennettuja etuja. (Bergstrém & Lep-
panen 2005, 423-424.)

Kanta- ja avainasiakasedut ovat hyddyksi niin asiakkaille kuin yrityksille. Etujen avulla asiak-
kaita kannustetaan kasvattamaan ostojaan ja asiakkaat pyritdan pitdmaan uskollisina asiak-

kaina yritykselle. Asiakkaan saadessa hyvaa palvelua, han kertoo sen eteenpain, jolloin yritys
saa hyvaa mainosta. Vastaavasti, jos asiakas saa huonoa palvelua, menee asia varmasti viela

nopeammin muiden korviin.

Tarjottavien etujen on oltava sellaisia, ettd asiakkaan on vaikea luopua niista. Etujen on
vaihduttava usein, jotta asiakkaiden kiinnostus séilyy ja he pysyvéat kanta- tai avainasiakkaina.
Tarkastelun kohteena olevassa yrityksessa avainasiakkaat saavat muun muassa henkilékohtai-
sen palveluneuvojan, palvelumaksut puoleen hintaan seké paasevat jonon ohi puhelimitse

pankin asiakaspalvelunumeroon soittaessaan. Pankin kanta- ja avainasiakkaat saavat myos
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maaraaikaistalletuksiin paremman koron sekd muita rahanarvoisia tarjouksia, jotka vaihtuvat

lahes kuukausittain.

Etuihin kiinnittda huomiota myds Bergstrém ja Leppanen (2005, 425), jotka mainitsevat suh-
detoimintaeduista, joiden avulla pyritdan tarjoamaan poikkeavia palveluita kanta-asiakkaille.
Niilla yritetdan helpottaa asiakkaan asiointia yrityksen kanssa. Henkilékohtaisen palveluneu-
vojan kanssa asiakkaan on helppo asioida. Suhdetoimintaetuihin kuuluvat henkilékohtaisen

palvelun pidemmat aukioloajat kanta-asiakkaille seké kutsut asiakastilaisuuksiin.

3.2 Asiakassuhteen seuranta

Asiakassuhdetta tulisi seurata jatkuvasti, jotta asiakassuhde sdilyy ja sité voidaan kehittaa.
Yksikin menetetty asiakas tarkoittaa yritykselle selvaa tappiota. Asiakastyytyvaisyyden seu-
rannan avulla tyytyvaisyyden kehitysta seurataan, jotta tarvittaessa osataan ajoissa reagoida
mahdollisiin muutoksiin. Jos tyytyvéaisyysmuutoksia ilmenee, voidaan joutua lisddmé&an uusia

tuotteita tai muuttamaan palvelua. (Bergstréom & Leppanen 2005, 429-430.)

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yleensa asiakaskyselyiden tai palautteen avulla. Asiakastyyty-
vaisyydella mitataan asiakkaan kokemaa laatua seké asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Erittain
tyytymattémat ja erittain tyytyvaiset asiakkaat ovat kaksi aaripaatéd, mutta ne ovat kiinnosta-
vimpia. Erittain tyytymattomat asiakkaat lopettavat asiakassuhteen nopeasti ja kertovat huo-
non palautteen eteenpdin, mutta eivat silti valttamatta yritykselle. Vastaavasti erittain tyyty-
vdiset asiakkaat antavat palautetta yritykselle ja kertovat hyvasta palvelusta muille. Tyyty-
vaisilta asiakkailta saatu palaute on olennaisen tarkeaa yritykselle, koska sen avulla voidaan

lIoytéaa keskeiset laadun parantamiskohteet. (Bergstrom & Leppéanen 2005, 429-430.)

3.3  Markkinointiviestinta

Tehokkaalla markkinointiviestinnalla saadaan lisdttyd muun muassa taman opinnaytetyon
tutkimuksen kohteena olevan palvelupisteen tunnettuutta. Talla hetkella palvelupistettd mai-
nostetaan kauppakeskuksen kuulutuksissa ja mainoslehdissa. Tassa tyossa keskitytédan paaasi-
assa markkinointiviestinndn muodoista henkil6kohtaiseen myyntityéhon ja mainontaan. Henki-
I6kohtainen myyntity6 tapahtuu yleensa asiakkaan kanssa kasvokkain tai puhelimitse. Palve-
lupisteessa kaikki tyontekijat tekevat henkilokohtaista myyntity6td, jolla on huomattava mer-

kitys asiakasviestinnan kannalta.

Markkinointiviestinndn muita muotoja ovat mainonta, myynninedistdminen seké tiedotus- ja
suhdetoiminta. Mainonnan tavoitteena on antaa kokonaisvaltaista tietoa asiakkaille yrityksen
palveluista. Mainonnan keinoja ovat mediamainonta, toimipaikkamainonta ja suoramainonta.

Henkilokohtainen myyntity6 on erittéin vaativaa markkinointiviestintad, koska se tapahtuu
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valittémasséa asiakastilanteessa. Siind vahaisetkin onnistumiset tai puutteet heijastuvat asia-
kassuhteen hallintaan. (Bergstrém & Leppanen 2005, 273-274; McNamara 2009.)

Nordea Shop -palvelupistettd on mainostettu lehdisséd, mutta ei televisiossa. Henkilékohtaista
myyntitydté palvelupisteessa kaytetaan jatkuvasti asiakkaan saapuessa pisteeseen. Asiakas-
palvelun laadun kannalta asiakkaita pyritdan palvelemaan mahdollisimman hyvin, jotta he

my6s jatkossa tulevat asioimaan palvelupisteessa.

Bergstrom ja Leppanen (2005, 275) kertovat AIDASS-mallista, jonka avulla suunnitellaan
markkinointiviestintad. Mallissa on kuusi porrasta. Niihin on asetettu tavoitteet, joiden avulla
arvioidaan, miten tavoitteisiin paastaan. Ensimmainen porras on asiakkaan huomion herattéa-
minen. Toinen porras on asiakkaan mielenkiinnon herattaminen. Kolmannessa portaassa pyri-
taan herattamaan asiakkaan ostohalu. Neljannessa portaassa yritetdan saada asiakas osta-
maan tuote tai palvelu. Viidennessa portaassa varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys ja viimei-
sessa portaassa tarjotaan asiakkaalle lisépalveluita sekd kannustetaan ostamaan liséa. Seu-

raavassa kuviossa 5 esitetaan AIDASS-malli:

S = Service

S = Satisfaction

A = Action

D = Desire

| = Interest

A = Attention

KUVIO 5: AIDASS-malli (Bergstrom & Leppéanen 2005, 275).
4 Sijoittaminen

Sijoittaminen tarkoittaa padosin rahoitusinstrumenttien ostoa, myymisté seka hallussapitoa,
tavoitteena voiton saaminen. Rahoitusinstrumentilla tarkoitetaan valinettd, jonka avulla yri-
tyksen on mahdollista kerata rahoittajilta padomaa molemmille osapuolille hyvilla ehdoilla.
Instrumenteista yleisempia ovat osakkeet, mutta niité voivat olla myds rahasto-osuudet. Osa-
ke on osakeyhtiomuotoisen yrityksen liikkeeseen laskema lasku. Yritys saa uusia omistajia
laskemalla liikkeelle osakkeita, jotka sijoittavat yrityksen toimintaan varojaan. Rahasto voi
olla esimerkiksi yrityksen tai henkilon perustama padoma. Rahaston perustajan maarittele-

maan tarkoitukseen luovutetaan varallisuutta ja sen tuottoa. (Sijoittaminen 2009.)
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Sijoittaminen alkaa sijoittajan riskinsietokyvyn tunnistamisella ja paattyy arviointiin, jossa
arvioidaan sijoitusten onnistumista. Sijoittaminen on itsessdan monivaiheinen prosessi. Jotta
sijoitusprosessi onnistuu, téytyy tunnistaa, kuinka hyvin sijoittaja sietaa riskia. Sijoitusproses-
si alkaa siita, etta tarkastetaan sijoittamisen lahtokohdat, riskinsietokyky ja sijoitustilanne.
Sen jélkeen sijoitus jaetaan sijoituskohteeseen. Sijoituksen menestymistéd arvioidaan katso-
malla sijoituksen riski ja tuotto sek& menestyminen suhteessa markkinointiin. (Kallunki &
Martikainen & Niemela 2007, 13-15.)

Riskiensietokykya mitattaessa tarkastellaan voiton ja tappioiden mahdollisuuksia. Halutaan
tietdd, miten sijoittaja suhtautuu mahdollisten tappioiden syntymiseen. Jotkut sijoittajat
hyvaksyvat tappioiden mahdollisuuden, mutta toiset voivat olla kauhuissaan jo siita, etta he
eivat valttamatta saa sijoitettua padomaa takaisin. Riskinsietokyky on jokaisen henkilékohtai-
nen asia. Kenenkaén ei pida suuren tuotto-odotuksen vuoksi ottaa enempaa riskia sijoittaessa,

kuin mita oma riskinsietokyky antaa mydéten. (Kallunki ym. 2007, 23-24.)

Riskinsietokyvyn tunnistaminen on olennaisen tarkeda, koska vaara arvio voi tuoda yllatyksia.
Sijoittaja voi tehda paattksensa yksin tai sijoitusneuvojan avustuksella. Kun sijoittaja tekee
riskinsietokyvyn paatoksen itse, han on itse vastuussa paatoksistaan. Sijoitusneuvojan antaes-
sa vinkkeja sijoittajalle, héanen taytyy huolellisesti selvittaa sijoittajan riskinsietokyky. Jos
sijoitusneuvoja arvio sijoittajan riskinsietokyvyn vaarin, se voi johtaa asiakkaan menetykseen.
Kun taas sijoittajan arvioidessa itse riskinsietokykyaan vaarin, hén voi saada ei-toivotun lop-

putuloksen sijoituksilleen. (Kallunki ym. 2007, 24.)

Sijoittamisen voi aloittaa jokainen henkild, jolta I6ytyy sijoitettavaa. Sijoittaminen on jo sita,
ettd henkild laittaa kuukausittain sédastéon pienenkin summan rahaa esimerkiksi toiselle tilil-
le. Pankeista I0ytyy useita sdastamiseen tarkoitettuja tileja, joissa on parempi korko kuin

tavallisella kayttotililla.

Nordean sivuilla kerrottiin sijoittamisen ajankohdasta. Ei kannata odottaa sit&, milloin on
oikea aika ostaa halvemmalla, vaan kannattaa tehda paatos ostamisesta silloin, kun itsesta
silté tuntuu. Sijoitusmarkkinoiden kehitysta ei kukaan voi tietéda, joten kannattaa aloittaa
sijoittaminen ajoissa, koska sijoitukset kasvavat korolle korkoa. Jos sijoituksen tuottotaso
olisi kymmenen prosenttia, sijoituksen padoma kaksinkertaistuu noin seitsemassa vuodessa.

(Nain aloitat sijoittamisen 2009.)
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Sijoittamiseen I6ytyy muutama perussaanto, jotka voivat auttaa sijoittajaa. Ne auttavat ta-
kaaman sijoitustoiminnan tuottavuuden pitkalla aikavalilla ja tekemaén sijoittamisen riskeista

siedettavia. Sdannokset ovat seuraavat:

1. Pitkan aikavalin tuloksen ratkaisee sijoitusvarojen jako.
2. Sijoitussalkkua pitda hoitaa kustannustehokkaasti.

3. Osa varoista kannattaa pitaa aina rahamarkkinoilla.

Sijoittajan sijoittaessa pitkéksi aikaa ottamalla paljon riskia, taytyisi hanen sijoitussalkussaan
osakkeiden osuus olla suurempi kuin muiden sijoitusvaihtoehtojen. Sijoitussalkulla tarkoite-
taan salkkua, missé sijoittajalla voi olla eri sijoitusvaihtoehtoja. Sijoittajan ei kannata tehda
ylimaaraisia kaupankaynteja, koska se lisda kuluja. Hanen kannattaa rakentaa oman riskin-
sietokykynsa mukainen ja tehokkaasti hajautettu sijoitussalkku, jossa ei kdyda ylimaaraisia
kaupankaynteja valttaakseen suuria kuluja. Osa varoista kannattaa pitda rahamarkkinoilla,
jotta sijoittaja saa tarvittaessa helposti tarvittavan maaran varoja kayttéonsa. (Sijoittajan
perussaannot 1998-2009.)

4.1  Sijoitusvaihtoehdot

Sijoitusvaihtoehdot voidaan jakaa lyhyisiin ja pitkiin korkosijoituksiin seké osakkeisiin. Lyhyil-
14 korkosijoituksilla tarkoitetaan tilisddstamista enintédan vuodeksi. Pitkilla korkosijoituksilla
tarkoitetaan yli vuoden pituisia sijoituksia. Niiden jakamiseen vaikuttaa sijoituksen riski ja
tuotto. (Sijoitusvaihtoehdot 2009.)

Sijoitusten riskia voidaan pienentaa hajauttamalla, jolloin sijoitukset jaetaan eri sijoitusvaih-
toehtoihin. Sijoitukset kannattaa hajauttaa, koska se vaikuttaa sijoitusten pitkan aikavalin
tuottoon. Sijoittaja voi itse paattaa sijoitusaikansa ja tavoitteensa sijoitusten kannalta, jol-
loin han paattad, minkéalaista tuottoa ja riskid hén on valmis ottamaan. Pankeilla on olemassa
valmiita salkkuja, joissa sijoitukset on valmiiksi hajautettu eri kohteisiin. Sijoitussalkuissa voi
olla esimerkiksi eri osakkeita tai joukkolainoja, jolloin sijoitusvarallisuus voidaan hajauttaa
edelld mainittuihin kohteisiin. (Kallunki ym. 2007, 60.)

4.1.1 Lyhyet korkosijoitukset

Lyhyissa korkosijoituksissa sijoitusaika on lyhyt ja usein sijoittajalla on sdastamisen tavoite
selvilla. Sijoittajan kannattaa valita sellainen sijoituskohde, jossa padoma sdilyy, esimerkiksi
saastotili. Lyhyissa korkosijoituksissa tuotto on matalampi kuin pitkissa sijoituksissa. Lyhyet

korkosijoitukset ovat riskittémia tai niiden sisaltdma riski on vahainen.
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Lyhyen koron sijoituksia tehtéessa sijoittajan on muistettava, etta vaikka riski on vahainen,
sijoitukset eivat silti ole taysin riskittomia. Lyhyita sijoituksia ovat muun muassa lyhyet jouk-
kolainat ja méaaraaikaistalletukset, joissa sijoitusaika on lyhyt. Joukkolainoihin sijoittaessa
koron tietad etukateen ja sijoitetun summan saa takaisin. Lyhyen koron sijoituksiin liittyy
lainan liikkeellelaskijariski, jota ei kuitenkaan ole verotusoikeuden omaavien julkisyhteisdjen
liikkeelle laskemissa lainoissa. Jos sijoittaja sijoittaa varat esimerkiksi saastotilille, suojaa

talletusta takaisinmaksusuoja tiettyyn summaan saakka. (Kallunki ym. 2007, 96-98.)

Koistinen kertoo, etta lyhytaikaisiksi sijoituskohteiksi sopivat erinomaisesti lyhyen koron ra-
hastot. Ne ovat turvallisia, helppokayttdisia ja tarvittaessa rahaksi muutettavia. Niissa korko-

riski on pieni, koska rahaston sijoituskohteiden juoksuaika on lyhyt. (Koistinen 2009.)

Asiakkaan halutessa sijoittaa madraaikaistiliin, hanen taytyy tietda sijoitettava summa ja
sijoitusaika. Pankissa lasketaan tietylle ajalle korko, joka on kiinte& koko talletusajan. Asia-
kas saa sitéd paremman koron, mité pidemman talletusajan han valitsee ja mita suuremman

summan han tallettaa.

4.1.2 Pitkaaikaiset korkosijoitukset

Saastdajan ollessa pitka, kannattaa sijoittajan valita tuote, jossa on mahdollisuus saada pa-
rempaa tuottoa, vaikka riskia olisikin enemman. Pitkan ajan kuluessa isot nousut ja laskut

tasaavat toisiaan.

Pitkaaikaisia korkosijoituksia ovat yli vuoden pituiset joukkolainat tai pankkitalletukset, jouk-
kolainarahastot tai saastéhenki- ja eldkevakuutukset. Joukkolainoissa korkotason laskiessa
padomanarvo nousee, kun taas korkotason noustessa pddoman arvo laskee. Joukkolainat ovat
sidottuina tiettyyn erapaivaan asti, jolloin korkotasojen vaihtelut eivat haittaa, kunhan sijoit-
taja pitaa joukkolainan erapaivaan asti. Saastéhenki- ja elakevakuutuksissa tuotto on vakaa,
joten ne soveltuvat erinomaisesti pitkaaikaiseen saastamiseen. (Pitkaaikaiset korkosijoitukset
2009.)

Yritykset tai yhteisot laskevat liikkeelle velkakirjoja, joita kutsutaan joukkolainoiksi. Lainan
liikkeeseenlaskija paattaa sen, milloin sijoittaja saa takaisin padomansa seka korkomaksut.
Yleensa joukkolainat ovat vahintédan vuoden pituisia. Lainan tuottoon vaikuttaa liikkeeseen-
laskija ja lainan takaisinmaksun etuoikeusjarjestys. Jos liikkeeseenlaskija ei pysty maksamaan
lainaa takaisin sijoittajille, etusijajarjestys maaraa takaisinmaksun. (Kallunki ym. 2007, 98-
99.)

Vapaaehtoisen elédkevakuutuksen ottaminen on lisdantynyt viime vuosina luultavasti sen takia,

ettd henkildverotuksessa voidaan vahentda maksuja 5000 euroon saakka vuodessa. Tavoittee-
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na elakevakuutuksessa on se, etté voidaan aikaistaa elékkeelle siirtymista tai tdydentaa laki-
saateista elakettd. Sijoitusajan ollessa pitkda, kannattaa valita sijoituskohteeksi sellainen ela-
kevakuutus, joka antaa mahdollisimman hyvén tuoton pitkalla aikavalilla. Elakevakuutuksen
sijoitusvaihtoehtoja valittaessa kohteena kannattaa olla jokin osakkeisiin painottava sijoitus-
kohde. (Kallunki ym. 2007, 129-130.)

4.1.3 Osakkeet

Omistusosuutta osakeyhtiossa kutsutaan osakkeeksi. Yhtion pddoma muodostuu néisté osak-
keista. Yhtio laskee osakkeet liikkeelle osakeannissa. Tama tarkoittaa sitd, etta osakkeen
omistava sijoittaja omistaa yhtiosta sen osuuden, joka on hanen omistamiensa osakkeiden
yhteen laskettu osuus yhtion koko osakepaddomasta. Osakkeenomistajan taloudellinen riski

sijoittuu osakepdadomaan. (Kallunki ym. 2007, 101-102.)

Osakkeiden tuotto voi vaihdella huomattavasti, mutta ajan mittaan osakkeisiin kannattaa
sijoittaa, jos sijoittaja haluaa hyvan tuoton sijoittamalleen summalle. Tuotot vaihtelevat

osakkeiden arvonnousujen ja osinkojen myota.

Osakkeiden hinnat vaihtelevat kysynnan ja tarjonnan mukaan. Osakemarkkinat ja -sijoitukset
voivat epéonnistua lyhyella aikavalilla. Syy siihen voi olla esimerkiksi se, etta yhtion arvostus
on sijoitushetkelld noussut korkealle, mutta todennékoisesti yhtion osakkeen hinta tulee las-

kemaan jossain vaiheessa. Sen sijaan sijoittaja, joka on sijoittanut liian alhaalle arvostettuun
osakkeeseen, voi saada hyvan tuoton, koska osake tulevaisuudessa todennakdisesti antaa tuo-
ton, joka ylittaa sijoitukseen liittyvan panostuksen ja riskin. (Kallunki ym. 2007, 103.)

Puttonen ja Repo (2007, 26) ovat arvioineet osakesijoituksien hyvia ja huonoja puolia. Heidan
mielestaan hyvia puolia ovat: osakkeita voidaan helposti ostaa ja myyda porssissd, osakkeissa
on korkeampi tuotto-odotus kuin muissa sijoituskohteissa ja erityyppisiin osakkeisiin hajaut-

tamalla voidaan suojautua riskeiltd. Huonoina puolina he mainitsevat muun muassa sen, etta

osakesijoituksissa on aina riskinsa kurssien laskusta.
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4.1.4 Rahastot
Sijoitusrahastot jaetaan sijoituskohteiden valinnan perusteella osakerahastoihin, yhdistelma-

rahastoihin, pitkan koron rahastoihin ja lyhyen koron rahastoihin. Seuraavassa kuviossa 6 on

esitetty sijoitusrahastojen nelja edella mainittua paatyyppia. (Sijoitusrahastot)

Lyhyen Pitkan

Yhdistel- Osakera-

koron koron .
marahasto hasto

rahastot rahastot

Sijoittaa Sijoittaa
korkopaperei- korkopaperei- Sijoittaa Siioittaa
hin, joiden hin, joiden korkoihin ja joittaa
sijoitusaikaon sijoitusaikaon osakkeisiin osakkeistin
alle vuoden yli vuoden

KUVIO 6: Sijoitusrahastojen nelja paatyyppia (Sijoitusrahastot).

Osakerahastot sijoittavat rahaston saantdjen mukaan varansa kansainvalisille tai kotimaisille
osakemarkkinoille. Aktiivisesti kdydaan arvopaperikauppaa, jotta rahasto saisi suuremman
arvonnousun. Sijoitusrahastot voidaan jaotella kolmella eri perusteella, niitéa ovat sijoituskoh-
teina olevat yhtidtyypit tai yhtididen toimiala tai sijoituskohteiden maantieteellinen kohdis-

tuminen. (Sijoitusrahastot)

Yhdistelmarahastot sijoittavat varansa niin osake- kuin korkomarkkinoille. Salkunhoitaja vas-

taa yhdistelméarahastojen osakkeista, jolloin niiden menestyksen salaisuus on se, kuinka hyvin
salkunhoitaja onnistuu painottamaan eri markkinatilanteissa korkoja ja osakkeita. Sijoitusten
painopistettd vaihdetaan markkinatilanteen mukaan yhdistelméarahastoissa. (Puttonen & Repo
2007, 33-34.)

Pitkan koron rahastoilla on yleensa suurempi riski arvon laskemisesta, mutta tuotto-odotus on
hieman parempi kuin lyhyen koron rahastoilla. Pitkdn koron rahastot sijoittavat varansa jouk-
kovelkakirjalainoihin, kun taas lyhyen koron rahastot sijoittavat varansa rahamarkkinasijoi-
tuksiin. Lyhyen koron rahaston tavoite on paéasta tuotollisesti yli kolmen kuukauden euribor-
koron pitkalla aikavalilla. (Puttonen & Repo 2007, 33.)
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Tuotto-odotusten ja riskien suhteen osakerahastossa on kaikkein suurin riski ja korkein tuotto
edelld mainituista neljasta sijoitusrahastotyypista. Matalin riski ja tuotto ovat lyhyen koron
rahastossa. Pitkan koron rahastossa on vahan suurempi riski ja tuotto kuin lyhyen koron rahas-
tossa, kun taas yhdistelmarahastossa on korkeampi riski ja tuotto kuin pitkan koron rahastos-

sa. Kuvio 7 havainnollistaa riskin- ja tuotonvaihtelut ndiden neljan sijoitusrahaston vélilla.

A
Korkea
tuotto
Osakerahasto
Yhdistelmi-
rahasto
Pitlén koron
rahasto
Lyhwyen koron
Matala rahasto
tuotto >
Matala riski Korkea riski

KUVIO 7: Riskin ja tuoton vaihtelut eri rahastojen valilla (Rahastosaastaminen).

Sijoittajalla on nykyisin valittavana hyvin kattava valikoima erilaisia sijoitusvaihtoehtoja,
jotka poikkeavat toisistaan muun muassa kuluissa, ominaisuuksissa, riskissa ja tuotto-
odotuksissa. Esimerkiksi rahastoista asiakkaalta menee hallinnointi-, merkinté- ja lunastus-
palkkio, joka on méaritelty jokaisessa rahastossa erikseen. Asiakkaan halutessa vaihtaa rahas-

toja, menee haneltd myds vaihtopalkkio.

Nordean sivuilla on kerrottu erilaisista rahastoista. Esimerkkina on Nordea Saast6 50, joka on
yhdistelméarahasto. Merkinta- ja lunastuspalkkio on 1 %, vaihtopalkkio 0,5 % ja hallinnointi-
palkkio 1,65 % sijoitetusta summasta. Rahasto sijoittaa osakkeisiin ja korkosijoituksiin saman
verran (50 %). Sijoittajan kannattaa sijoittaa tahan rahastoon, jos hén on valmis vahintaan
kolmen vuoden sijoitusaikaan. Rahasto sopii hyvin sijoittajalle, joka arvostaa enemman paa-
oman tasaista arvonkehitysta kuin suuria arvonvaihteluita siséltavia tuottomahdollisuuksia.
(Saastd 50 2009.



26

4.2  Riskit ja tuotot

Sijoituskohteen tuotto muodostuu kahdesta eri asiasta: sijoituksen aikana tulevista mahdolli-
sista maksuista ja sijoituksen arvonnoususta. Mahdollisia maksuja ovat esimerkiksi osingot,
korot ja myyntivoitto. Esimerkiksi osakkeen tuotto muodostuu osakkeen arvonnoususta ja
saaduista osingoista. Erilaisten sijoituskohteiden tuotot eivat ole samanlaisia. Sijoituksen
arvon vaihtelut ovat ongelmallisia sijoittajalle, jos sijoittajan pitda realisoida sijoituksensa

ajankohtana, joka on madritelty aikaisemmin. (Kallunki ym. 2007, 24-27.)

Sijoittaja haluaa yleensa korkeaa tuottoa pienelld riskilla, joka on lahes mahdotonta. Sijoituk-
sille voi saada korkean tuoton oikeastaan vain silloin, kun riski on suuri. Pienella riskilla tuot-
to jaa melkein aina pieneksi. Sijoitettava summa kannattaa jakaa korko- ja osakesijoituksiin,
jolloin pitkan aikavalin tuotto voi olla tuottavampi. Korkosijoituksissa on pienempi riski kuin

osakesijoituksissa.

Osakesijoituksien arvo vaihtelee huomattavasti enemman kuin korkosijoituksien arvo. Toisin
sanoen osakesijoituksien tuotto on paljon parempi kuin korkosijoituksien. Kysynté ja tarjonta
maarittavat sijoituskohteiden arvot. Sijoittajat, jotka sijoittavat paljon riskia sisaltaviin koh-

teisiin, saavat parempaa tuottoa sijoituksilleen. (Kallunki ym. 2007, 29.)

Sijoituksen tuoton kokonaisvaihtelulla voidaan mitata sijoituksen tuotto-odotukseen sisaltyvaa
riskid. Kokonaisvaihtelua mitataan keskihajonnalla, joka kuvaa kuinka paljon tuotto on keski-
maarin poikennut pitkan aikavélin keskiarvosta yhden aikavélin aikana. (Kallunki ym. 2007,
29.)

4.3  Sijoitusaika

Sijoitusajan saa paattaa itse riskinsietokykynsa mukaan. Se voi olla mita tahansa muutamasta
kuukaudesta vuosiin. Jos sijoitusaika on lyhyt, riskin pitéda olla mahdollisimman pieni. Lyhyt-

aikainen sijoitus kannattaa kohdistaa saastotileihin tai muihin pddomaturvattuihin tuotteisiin.

Jos sijoitusaika on pitka eli yli viisi vuotta, riskia kannattaa vahan ottaa, koska silloin sijoitta-
ja voi saada paremman tuoton. Esimerkiksi osakkeiden arvot vaihtelevat, mutta pitkalla aika-
vélilla niiden tuotto voi olla hyva. Tasté voidaan tehda johtopaatos, etta sijoitusaika vaikut-

taa sijoituksen tuotto-odotukseen.



27

5 Asiakaskysely

Taman opinndytetyon tutkimusosan tavoitteena oli selvittéa, kuinka tietoisia asiakkaat ovat
taman tutkimuksen kohteena olevasta Jumbon Nordea Shop -palvelupisteesté ja minkalaisia
sijoituspalveluita asiakkaat tarvitsevat. Opinnaytetydn teoriaosassa tarkasteltiin asiakkuuksia,
asiakastyytyvaisyytta, asiakassuhdemarkkinointia seka sijoittamista yleisesti. Opinnaytetyon
kaytannon osassa selvitetaan sitd, miten saadaan lisattya palvelupisteen ja sijoitustuotteiden
tunnettuutta. Selvitetdan myds, mita kehittamistarpeita on palvelupisteen palvelun laadulla

ja saatavuudella.

Tarve naiden seikkojen selvittdmiseen tuli opinndytetydn tekijalle mieleen lahes valittomasti
tyoskentelyn alettua kyseisessa palvelupisteessa. Markkinointiin pitdisi panostaa enemman,
koska asiakkaat eivat olleet I6ytaneet Jumbon Nordea Shoppiin. Sdastamiseen ja sijoittami-
seen tuotteita pitdisi tarjota enemman, jolloin herasi mielenkiinto kuulla asiakkaiden mielipi-
teitd sijoittamis- ja sadastamisasioista ja palvelupisteen muista palveluista seka toimintata-
voista. Palvelupisteen menestymisen kannalta palvelun kehittamistyon lahtokohdaksi oli tar-
peen kayttaa asiakastyytyvaisyystutkimusta ja tehda sen perusteella tarvittavat johtopaatok-

set.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimusmenetel-
ma, joka antaa tarkan tuloksen selvittéessa asiakastyytyvaisyytté suuressa joukossa ihmisia.
Kvantitatiivisen tutkimuksen tyypillisimpiin aineistonkeruumenetelmiin kuuluvat erilaiset ky-
selyt. Kvantitatiivista tutkimusta kaytetaan tutkittaessa laajoja aineistoja. (Hirsjarvi & Remes
& Sajavaara 2007, 130.)

Survey-tutkimus on yksi kvantitatiivisen tutkimuksen muodoista. Tietoa keratédan standar-
doidussa muodossa joukolta ihmisia, jolloin keratyn aineiston avulla pyritdan kuvailemaan ja
selvittdmaan haluttua tulosta. Aineiston standardoidulla kerdamisellé tarkoitetaan sitd, etta
kaikki kysymykset esitetaan kaikille vastaajille taysin samalla tavalla. Keratyn aineiston pe-
rusteella pyritdan kuvailemaan, selittdméaan ja vertailemaan tutkimuksen kohteena olevaa
ilmi6éta. Survey-tutkimuksen koehenkilot muodostavat otoksen tietysta perusjoukosta. Survey-
tutkimuksen erilaisia tyyppeja ovat esimerkiksi haastattelu, havainnointi ja kysely. (Hirsjarvi
ym. 2007, 130, 188-189.)

Tassa opinnaytetyon asiakaskyselyssa kaytettiin survey-tutkimuksen muodoista kyselytutki-
musta, joka toteutettiin Jumbon Nordea Shopin asiakkaille jaettavilla kyselylomakkeilla. Ky-
selyn avulla tutkittiin asiakkaiden sijoitustottumuksia seké asiakastyytyvaisyytta. Otanta py-

rittiin saamaan mahdollisimman suureksi, jotta saataisiin paras mahdollinen kuva asiakkaiden
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mielipiteista kehitysmielessa. Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti tutkimuksen toteutta-
misen helppous, vaivattomuus ja nopeus. Taysin avoimia kysymyksia véltettiin, koska vastaa-
jat eivat usein vastaa niihin. Avoimien kysymysten vastaajat saattavat vastata kysymyksiin

siten, etta vastaus ei usein tyydyté kyselyn laatijaa haluttavan informaation kannalta.

Tutkimus suuntautuu tutkimuskohteen asiakkaiden antamaan kyselypalautteeseen. Tutkimus-
kohteesta saatua tietoa tullaan hyddyntamaan asiakaspalvelutilanteiden parantamiseksi sijoi-
tuspuolella seka palvelupisteen markkinoinnin nékyvyyteen. Halutaan saada selville asiakkai-

den nakemys Nordea Shopin palvelusta ja tarjonnasta.

5.2  Kyselylomakkeen laadinta

Tutkimuksen onnistumista voidaan parantaa laatimalla lomakkeen kysymykset selkeiksi. Ky-
symysten huono muotoilu voi aiheuttaa kysymysten vaarin ymmarryksen, jolloin tutkimustulos
vaaristyy. Kyselyn onnistumisen kannalta kyselylomakkeeseen tulisi laatia mieluiten lyhyita
kysymyksia, joissa vastausvaihtoehtoina olisi monivalintavaihtoehtoja. (Hirsjarvi ym. 2007,
193, 197-198.)

Tutkimuslomaketta tehdessa mietittiin, mité asioita lomakkeella tutkitaan ja miten kysymyk-
set esitetdan. Kysymykset jarjestettiin selkeasti. Kysymysten muotoilun jalkeen lomaketta

testattiin muutamilla koehenkildilla, jonka jalkeen sita korjattiin hiukan.

Tutkimuksessa kaytettiin paperista kyselylomaketta, joka sisélsi kahdeksantoista kysymysta.
Ensin kysyttiin taustatietoja, tunnettuutta, sijoitusasioita, asiakastyytyvaisyytta ja viimeiseksi

pankkiasiointia.

5.3 Tutkimusaineiston kerddminen ja analysointi

Tiedot keréttiin heti, kun kyselylomake oli valmistunut ja saanut lopullisen muotonsa. Kyse-
lyyn vastattiin palvelupisteessa, joten kaikki halukkaat asiakkaat saivat vastata siihen. Lo-
makkeesta tehtiin mahdollisimman yksinkertainen ja selked, jotta vastaaminen olisi vaivaton-
ta. Kyselylomakkeita pidettiin saatavilla 1.7.2009-31.8.2009.

Vastauslomakkeet analysointiin SPSS-tilastointiohjelmalla, jonka jalkeen osa taulukoista teh-
tiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. SPSS for Windows on tilastolliseen tietojenkasittelyyn
tarkoitettu ohjelma. SPSS-ohjelman avulla pystyttiin ristiintaulukoimaan tuloksia. Taman an-

siosta voitiin verrata esimerkiksi sukupuolen vaikutusta sijoitusaikaan.
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5.4  Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Laadukas tutkimus voi olla onnistuessaan yritykselle hyvin hyddyllinen. Tutkimusta pidetaan
onnistuneena, jos tutkimuksen vastaukset ovat luotettavia. Tutkimuksesta ei saa olla haittaa
vastaajille. Kaikki halukkaat palvelupisteessa asioivat asiakkaat saivat vastata tédhan tutki-
mukseen anonyymeind, joten tutkimuksen vastauksista ei saada selville vastaajan henkilolli-

syytta. Tutkimus tehtiin rehellisesti ja puolueettomasti.

Tutkimustulosten patevyys ja luotettavuus vaihtelevat, mutta virheiden syntymista pyritédan
tutkimuksissa valttamaan. Tasta syysta tutkimuksissa pyritdan arvioimaan luotettavuutta teh-

dyn tutkimuksen kannalta. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.)

Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta. Luotettavuus
tutkimuksessa tai mittauksessa tarkoittaa kykya antaa séannénmukaisia tuloksia. Erilaisten
tilastollisten menettelytapojen avulla voidaan arvioida tutkimuksen mittareiden luotettavuut-
ta. Tuloksia voidaan pitaa luotettavina monilla eri tavoilla. Tutkimuksen tulosta voidaan pitaa
luotettavana esimerkiksi silloin, kun kaksi samaa henkil6a paatyvat samaan lopputulokseen tai
silloin, jos henkilda tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja paadytaan samaan tulokseen. Tutkimuk-
sen luotettavuutta parantaa se, etta tutkija tarkasti selostaa tutkimuksen toteuttamisen.
(Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.)

Tassa tutkimuksessa luotettavuus yritettiin varmistaa siten, etté kyselylomake tehtiin helposti
ymmarrettéavaksi. Kyselyssa luotettavuutta alentaa vastauksien vahdinen maara. Palautettuja
kyselylomakkeita saatiin takaisin 45 kappaletta. Tavoitteena oli saada sata kyselylomaketta
taytettyna takaisin, jotta tutkimuksen tulokset olisivat yleistettavissa ja tutkimusotos olisi
tarpeeksi laaja. Osasyyna vastauksien vahaisyyteen voi olla se, etta asiakkaat eivat huoman-
neet kyselya. Palvelupisteen henkilékunnan aktiivisuus on varmasti vaikuttanut vastausten

maaraan, joten aktiivisesti tarjoamalla kyselylomaketta olisi vastauksia luultavasti enemman.

Tutkimuksen arviointiin vaikuttava toinen kéasite on patevyys, joka tarkoittaa tutkimusmene-
telman tai mittarin patevyytta mitata sitd, mitad on tarkoitus mitata. Valttamatta mittarit
eivat vastaa sita todellisuutta, mita tutkija ajattelee tutkivansa. Esimerkiksi vastaajat ovat
voineet kasittda kysymyslomakkeen kysymykset vaérin, joten vastaukset eivat ole sellaisia
kuin tutkija kuvitteli saavansa. Talloin kyselya analysoidessa ei tutkimustuloksia voida pitéaa
patevind, jos tutkija kasittelee tutkimustuloksia oman ajattelumallinsa mukaisesti. (Hirsjarvi
ym. 2007, 226-227.)

Tutkimuksen péatevyys varmistettiin huolellisella kysymysten suunnittelulla ottaen huomioon
tutkimusongelma. Kyselylomaketta tehtdessa kysymykset laadittiin opinnaytetyon viitekehyk-

sen ja aiheeseen liittyvan kirjallisuuden perusteella. Tutkimuksessa on mitattu asioita, joita
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alun perin oli tarkoituskin tutkia. Kyselylomake testattiin viidella henkil6lla, jolloin saatiin

selville epaselvat kysymykset ja ne korjattiin. Tutkimusongelman kysymyksiin saatiin vastauk-
set asiakastyytyvaisyyskyselylla. Patevyyttad alentaa se, ettéd osa kyselylomakkeen kysymyksis-
ta oli vaarin ymmarrettyjé tai sitten muutamat vastaajat olivat vain vastanneet kyselyyn huo-

limattomasti.

5.5 Otanta

Otosyksikkd voi olla muun muassa yritys tai yksild. Otantamenetelmén avulla perusjoukosta

poimitaan alkioita. Ne pyritdén poimimaan siten, etta otos edustaisi perusjoukkoa. Toimivan
ja luotettavan yhteyden luomiseksi perusjoukon ja otoksen valille tutkijalla taytyy olla tieto
perusjoukon rakenteesta ja otantamenetelmien kriteereista. Jokaisella perusjoukon yksilolla

on sama todennakdisyys tulla otokseen todennakdisyysotannassa. (Kananen 2008, 73-75.)

Tutkimuksessa otosyksikkéna kaytettiin Jumbon Nordea Shopin asiakkaita. Perusjoukkona
olivat kaikki palvelupisteen asiakkaat ja otantamenetelméana oli satunnaisotanta, kuten tote-
sin, kyselyyn vastasivat ne, jotka sattuivat paikalle sopivaan aikaan. Otoskokoon vaikutti aika,
perusjoukko ja haluttujen tietojen tarkkuusvaatimus. Tutkimuksessa esiintyi vahan katoa
vastaamattomuuden suhteen, koska yksi vastaaja ei ollut vastannut viimeiseen kysymykseen

kysyttaessa mieluisinta aikaa pankkiasioiden hoitamiseen.

6  Tutkimustulokset

Tassa kappaleessa esitelladn Jumbon Nordea Shop -palvelupisteeseen tehdyn asiakaskyselyn
tulokset. Kyselyyn saivat vastata asiakkaat, jotka tulivat vuoronumerolla sek& asiakkaat, joille

oli varattu aika neuvotteluun. Palautettujen lomakkeiden lukumaéara (n) on 45.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn taustatiedoissa kysyttiin vastaajien ikaa ja sukupuolta. Vastaajien taustatietojen
avulla pyrittiin selvittamaan, millaisista asiakkaista palvelupisteen asiakaskunta paaasiassa
muodostuu. Tutkimukseen vastasi yhteensa 45 asiakasta (n=45). Vastaajista naisia oli 53,3 %

ja miehia 46,7 %.
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TAULUKKO 1: Vastaajien sukupuoli ja ika

n=45 Iké

Sukupuoli Alle 25 26-35 36-45 46-55 Yli 56 Yhteensa
Nainen =53,3 % 16,7 % 50 % 12,5 % 12,5 % 8,3 % 100 %
Mies = 46,7 % 28,6 % 28,6 % 23,8% 9,5% 9,5% 100 %

Kyselyyn vastanneista naisista puolet (50 %) oli 26-35-vuotiaita (Taulukko 1). Naisista yli kym-
menesosa (16,7 %) oli alle 25-vuotiaita, mutta heidan joukossaan oli véahan (8,3 %) yli 56-
vuotiaita. Naisvastaajissa ikdryhmissa 36-45 ja 46-55-vuotiaat ei ollut eroa, molemmissa nais-
vastaajia oli 12,5 %. Miesvastaajat jakautuivat tasaisesti alle 45 -vuotiaiden ryhmiin. Joka

kymmenes (9,5 %) miesvastaaja oli yli 46-vuotias.

6.2 Nordea Shopin tunnettuus

Tassa osiossa keskitytaan esittdmaan tuloksia palvelupisteen tunnettuuteen liittyen ja kay-

daan lapi seuraavat kyselylomakkeen kysymykset:

- Mistd saitte tietda Nordea Shopista?
- Milla paikkakunnilla ja missé siella tiedatte Nordea Shopin sijaitsevan?

- Minkalaista asiaa hoiditte Nordea Shopissa?

Kysyessa vastaajilta, mista he saivat tietda Nordea Shopista, alle puolet (42,22 %) oli saanut
tiedon Stockmannin palvelupisteesta (Kuvio 8). Joka kolmas (33,33 %) oli saanut tiedon Nor-

dean konttorista. Vastaajista neljasosa (24,44 %) oli saanut tiedon muualta.

Mista sait tietaa Nordea Shopista?

®m Nordean konttorista

Stockmann
palvelupisteesta

= Muualta

KUVIO 8: Mista sait tietdd Nordea Shopista? (n=45)
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Lisaksi pyrittiin saamaan vastaus, mistd muualta kuin Nordean konttorista tai Stockmannin
palvelupisteesté vastaajat olivat saaneet tiedon Nordea Shopin olemassa olosta. Vastauksia oli

tullut seuraavasti:

- Internetista

- Nordean puhelinpalvelusta

- Stockmannin henkilékuntaa

- Stockmannin kuukausilehdesta
- Tuttavalta.

Seuraavaksi kysyttiin, milla paikkakunnilla vastaajat tietévat palvelupisteiden sijaitsevan (Ku-
vio 9). Jatkokysymyksend tutkimuksessa kysyttiin, missé tarkasti he tietdvat Nordea Shopin
sijaitsevan. Enimmékseen vastaajat tiesivat Nordea Shoppien sijaitsevan Stockmann tavarata-
loissa (Liite 2: Taulukot). Suurin osa (61,4 %) heista tiesi palvelupisteen sijaitsevan paikka-
kunnista Vantaalla. Melkein joka viides (18,6 %) vastaajista tiesi palvelupisteen sijaitsevan
Helsingissa. Harva (5,7 %) tiesi Nordea Shoppien sijaitsevan myds Espoossa ja Oulussa ja vain
muutama (4,3 %) Tampereella ja Turussa.

Milla paikkakunnilla tiedatte
Nordea Shoppien sijaitsevan?

4,30 % 5,70%  5,70%

4,30%

m Espoo

m Helsinki

= Vantaa

m Tampere

® Turku
Oulu

KUVIO 9: Milla paikkakunnilla tiedatte Nordea Shoppien sijaitsevan? (n=45)

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, minkéa takia vastaaja tuli asioimaan palvelupisteeseen.
Kyselyssé vaihtoehtoja Nordea Shopissa asioimisen syyksi olivat kortteihin liittyvat asiat, sijoi-
tusneuvonta, verkkopankkitunnusten hakeminen, vakuutuksiin liittyva asia tai jokin muu asia.
Niité asiakkaita, jotka valitsivat jonkin muuan asian padasialliseksi syyksi palvelupisteessa
kéayntiin, pyydettiin kertomaan tarkemmin asioinnin tarkoitus.
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Melkein puolet (46 %) vastaajista oli hoitamassa kortteihin liittyvaéa asiaa Jumbon Nordea Sho-
pissa (Kuvio 10). Melkein joka kolmas (28 %) hoiti jotain muuta asiaa, kuin vaihtoehdoissa oli
mahdollisuus valita. Muita asioita olivat joustoluotto-asia, laina, lasku, l&hes kaikki, maksuau-
tomaatti, paivittéispalvelut, sijoitus, talletus, sédstaminen, tilimuutos, tilin avaus seka va-
kuutukset. Vastaajista 14 % haki verkkopankkitunnuksia. Lahes joka kymmenes (8 %) asioi

sijoitusneuvontaan liittyvassa asiassa. Vain harva (4 %) asioi vakuutusasioissa.

Minkalaista asiaa hoiditte Nordea
Shopissa?

H Kortteihin liittyva asia
Sijoitusneuvonta

m Verkkopankkitunusten hakeminen

4,00% B Vakuutuksiinliittyvd asia

m Muu pankkiasia

KUVIO 10: Minkalaista asiaa hoiditte Nordea Shopissa? (n=45)

Vastauksista kavi ilmi kahdenkymmenenkolmen (23) vastaajan asiointi kortteihin liittyen ver-
rattuna siihen, mista he saivat tiedot Nordea Shopin olemassa olosta (Liite 2). Yli puolet (56,5
%) heista oli saanut tiedot Stockmannin palvelupisteessa asioidessaan kortteihin liittyvasta

asiasta (Kuvio 11). Melkein joka kolmas (26,1 %) sai tiedon Nordea Shopista muualta, kun taas

vastaajista lahes joka viides (17,4 %) sai tiedon Nordean konttorista.

Mista sait tietaa Nordea shopista,
kun asioit korttiasiassa?

- = Nordean konttorista

Stockmannin
palvelupisteesta

Slarzlalis m Muualta

KUVIO 11: Vastaajien asiointi verrattaessa kortteihin liittyvaan asiaan (n=23)
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6.3  Sijoituskokemus

Tassa kappaleessa esitellaan vastaajien saastamis- ja sijoitustottumuksia. Lomakkeessa kysyt-
tiin vastaajan kokemusta sijoittamisesta seka haluttiin tietéd, kuinka kauan ja mihin sijoitus-

vaihtoehtoihin vastaaja on sijoittanut.

Kokemusta mitattaessa vastaajalla oli seitsemén vaihtoehtoa. Sijoitusvaihtoehdoista vastaaja
sai valita seuraavista: tilit, rahastot, osakkeet, joukkolainat, selekta-vakuutukset, joistakin
muista, mista? tai ei ole kokemusta sijoitusvaihtoehdoista. Sijoittamisaikaa kysyttaessa vasta-

usvaihtoehtoja oli nelja: 1-3 vuotta, 4-6 vuotta, yli 7 vuotta tai en ole sijoittanut koskaan.

Kysyttéessa mista sijoitusvaihtoehdoista vastaajilla oli kokemusta (Kuvio 12), lahes puolella
(45,8 %) oli kokemusta tilimuotoisesta sdastamisesta. Toiseksi eniten heilla oli kokemusta
rahastoista (26,4 %). Vahan yli kymmenesosalla (15,3 %) oli kokemusta osakkeista, kun taas
Selekta-vakuutuksesta kokemusta oli vain pienelld maaralla (4,2 %) vastaajista. Melkein joka

kymmenes (8,3 %) kertoi, etta heilla ei ole ollut kokemusta sijoitusvaihtoehdoista.

Mista seuraavista
sijoitusvaihtoehdoista teilla on
kokemusta?

m Tilit
Rahastot
m Osakkeet

m Selekta-vakuutukset

™ Eiole kokemusta
sijoitusvaihtoehdoista

KUVIO 12: Mista seuraavista sijoitusvaihtoehdoista teilld on kokemusta? (n=45)
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Sijoituskokemusta naisilla ja miehilla oli enimmakseen tileisté. Naisvastaajien kesken koke-
musta tileista oli 75 %:lla, kun taas miehilla sité oli 71,4 %:lla (Taulukko 2). Toiseksi eniten
naiset ja miehet suosivat sijoitusvaihtoehtoina rahastoja. Naisvastaajilla oli miehid enemmén
kokemusta osakkeista. Naisista melkein joka kolmas (29,2 %) oli sijoittanut osakkeisiin. Mies-
vastaajilla 19 % oli kokemusta osakkeista. Vain muutamalla vastaajalla oli kokemusta Selekta-
vakuutuksesta. Naisista kymmenesosalla (12,5 %) ei ollut kokemusta sijoitusvaihtoehdoista.
Miesvastaajissa kokemusta ei ollut v&han yli kymmenesosalla (14,3 %).

TAULUKKO 2: Sijoituskokemus verrattuna sukupuoleen

n=45 Sijoituskokemus

Sukupuoli Tili Rahasto Osakkeet Selekta-vakuutus Ei kokemusta
Nainen 75,00 % 41,70 % 29,20 % 8,30 % 12,5 %
Mies 71,40 % 42,90 % 19,00 % 4,80 % 14,3 %

Kolmellakymmenelldkolmella (33) vastaajalla oli kokemusta tileista, joten katsottiin vaikut-
taako vastaajan ik& kokemukseen tilisdastamisesta (Liite 2). Noin joka kolmannella (36,4 %)
26-35-vuotiailla ja joka kolmannella (30,3 %) alle 25-vuotiaalla oli kokemusta sijoitusvaih-
toehdoista tileista (Kuvio 13). Vahéan yli kymmenesosalla (15,2 %) 36-45 vuotiaista ja noin joka
kymmenella (12,1 %) 46-55-vuotiailla oli kokemusta tileista. Vahiten (6,1 %) tilikokemusta oli
yli 56-vuotiailla vastaajilla.

Saastaminen tileihin

6,10%

| Alle 25
26-35
W 36-45
W 46-55
mYli56

KUVIO 13: Kokemus tileista verrattuna vastaajien ikdan (n=33)
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Suurin osa nais- ja miesvastaajista on sijoittanut aikaisemminkin. Naisvastaajilla alle kolmen

vuoden kokemusta sijoittamisesta oli melkein puolella (41,7 %), kun taas miehilla sité oli va-

han yli kolmanneksella (38,1 %). Miesvastaajilla oli 4-6 vuoden kokemusta enemman kuin nai-
silla. Miehill& sita oli 47,6 % ja naisilla 37,5 %. Naisilla oli enemmaé&n kokemusta yli seitsemén

vuoden sijoittamisesta 16,7 %, mutta miehilld 9,5 % (Kuvio 14).

Naisten sijoitusaika Miesten sijoitusaika
m1-3vuotta
420% m1-3vuotta
9509 480%
4-6 vuotta
4-6 vuotta
37,50% mYli 7 wotta BYli 7 vuotta
mEnole sijoittanut
koskaan mEnole
sijoittanut
koskaan

KUVIO 14: Sijoitusaika, kun sité verrataan vastaajan sukupuoleen (n=45)

6.4  Kiinnostus sijoittamiseen

Tassa kappaleessa keskitytaan sijoittamisen ja sdastamisen kiinnostukseen. Kyselylomakkees-
sa kysyttiin seuraavia kysymyksia liittyen sijoituskiinnostukseen:

- Minkalainen saastaminen teita kiinnostaa?
- Minkalaiset sijoitusvaihtoehdot teité kiinnostavat?
- Kuinka paljon olette valmis sijoittamaan?
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Vahan yli kolmannes (35,2 %) vastaajista oli kiinnostunut sijoittamisesta tileihin (Kuvio 15).
Kolmasosaa (29,6 %) kiinnosti rahastot. Kolmanneksi eniten (19,7 %) vastaajia kiinnostivat
osakkeet. Joukkolainat saivat kiinnostusta vahan: 4,2 % vastaajista valitsi tdman vaihtoehdon.
Vastausvaihtoehtona oli my6s jokin muu, lisakysymykselld mitka?. Vastaajista todella pieni
maara (1,4 %) vastasi jokin muu, eivatkd hek&an vastanneet lisékysymykseen muista kiinnos-
tavista vaihtoehdoista. Noin kymmenes (9,9 %) ei ollut kiinnostunut sijoittamisesta.

Kiinnostus sijoittamiseen
M Tilit
m Rahastot

B Osakkeet

W Joukkolainat

m Jokin muu

KUVIO 15: Kiinnostus sijoittamiseen (n=45)

Naisista 4,17 % olisi valmis sijoittamaan yli 50 000 euroa, kun taas miehista 4,8 % olisi valmis
sijoittamaan 30 000,01-50 000 euroa johonkin sijoitusvaihtoehtoon (Taulukko 3). Suurta eroa
naisten (12,5 %) ja miesten (19,05 %) valilla ei ollut niiden vastaajien kesken, jotka eivat ol-
leet kiinnostuneet sijoittamaan. Miehista 28,6 % oli valmis sijoittamaan 5000,01-30 000 euroa,
kun taas naisten joukossa kiinnostuneita oli 20,83 %. Suurin osa naisista ja miehist& oli kiin-
nostunut sijoittamaan alle 5000 euroa.

TAULUKKO 3: Sijoitettava summa verrattuna sukupuoleen (n=45)

Kuinka paljon olette valmis sijoitta-

n=45 maan?

5000,01 - 30.000,01- En ole kiin-
Sukupuoli < 5000€ 30.000€ 50.000€ >50.000€ nostunut Yhteens&a
Nainen 62,5 % 20,83 % 0 % 4,17 % 12,5 % 100 %

Mies 47,6 % 28,6 % 4,8 % 0% 19,05 % 100 %
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Seuraavaksi selvitetaan, millainen sdastamistapa vastaajille sopii parhaiten (Kuviol6). Vastaa-
jilla oli mahdollisuus valita seuraavista vastausvaihtoehdoista mieleisensa: kuukausisaastami-
nen saastotileille, kertasijoitus, jokin muu, en osaa sanoa. Vastaajan vastatessa jokin muu
hanelle oli esitetty sivukysymys: mika?. Yli puolet (60 %) vastaajista vastasi kuukausisaastami-
sen tileille olevan parhaiten sopiva saastamistapa. Noin joka viidennelle (24,44 %) kertasijoi-
tus olisi paras vaihtoehto. Pieni osa (2,22 %) vastaajista vastasi jonkin muun olevan heille
paras saastamistapa, mutta he eivat kertoneet, minkalainen se olisi. Noin kymmenes (13,33

%) vastaajista ei osannut sanoa, mika saastamistapa heille sopisi parhaiten.

Millainen saastamistapa teille sopisi
parhaiten?

m Kuukaisusaastaminen
Kertasijoitus
® Jokin muu

B En osaa sanoa

KUVIO 16: Millainen saastamistapa teille sopisi parhaiten? (n=45)

6.5 Tuotto-odotus ja riski

Tassa kappaleessa kasitellaan tuotto-odotus, riski ja osallistuminen sijoittamiseen. Vastaajat
olivat vastanneet kysymyksiin vain, jos he olivat kiinnostuneet sijoittamisesta ja saastamises-

ta. Kyselylomakkeessa kysyttiin seuraavia kysymyksia edelliseen liittyen:

- Millaista tuotto-odotusta ja riskia olette valmis ottamaan?
- Osallistuminen sijoittamiseen?
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Tuotto-odotusta ja riskia kysyessa vastanneita henkildita oli kolmekymmentayhdeksén (39),
joten kuusi (6) vastaaja oli jattanyt vastaamatta téahan kysymykseen (Liite 2). Vastaajista
puolet (51,28 %) haluaisi valttaa riskeja ja olisi valmis luopumaan pitkan ajan kuluessa poten-
tiaalisesta tuotosta (Kuvio 17). Vastaajista 43,59 % hyvéaksyisi tuoton vaihtelun aiheuttaman
mahdollisen tappion pitkén ajan kuluessa. Hyvin pieni osa (5,13 %) heista olisi valmis hyvak-

symaan merkittavien tappioiden riskit pitkdn ajan kuluessa saadakseen hyvaa tuottoa.

Millaista tuotto-odotusta ja riskia
olette valmis ottamaan?

5,13% m Haluan valttaa riskeja ja
olen valmis luopumaan
pitkanajan kuluessa
potentiaalisesta tuotosta

Hyvaksyn tuoton vaihtelun
aiheuttaman mahdollisen
tappion pitkan ajan
kuluessa

® Saadakseni hyvia tuottoja,
olen valmis hyvaksymaan
merkittavien tappioiden
riskin pitkan ajan kuluessa

KUVIO 17: Millaista tuotto-odotusta ja riskia olette valmis ottamaan? (n=45)

Kyselyyn vastanneista naisista 4,76 % ja miehista 5,56 % oli valmis hyvaksymaan merkittavat
tappiot, jotta he saisivat mahdollisen hyvan tuoton sijoituksilleen (Taulukko 4). Pitkén ajan
kuluessa mahdollisen tuoton vaihtelun aiheuttamat tappiot hyvaksyisi naisista 42,86 % ja mie-

hista 44,44 %. Varovaisempia sijoittajia oli naisten keskuudessa 52,38 % ja miehissa 50 %.

TAULUKKO 4: Tuotto-odotus ja riski verrattuna sukupuoleen (n=45)

n=39 Tuotto-odotus ja riski
Haluan valttaa Hyvéaksyn tuo- Saadakseni hyvia
riskejé ja olen ton vaihtelun  tuottoja, olen valmis

valmis luopumaan aiheuttaman  hyvaksymaan merkit-

pitkén ajan kulues- mahdollisen tavien tappioiden

sa potentiaalisesta  tappion pitkan riskin pitkan ajan
Sukupuoli tuotosta ajan kuluessa kuluessa Yhteensa
Nainen 52,38 % 42,86 % 4,76 % 100 %

Mies 50 % 44,44 % 5,56 % 100 %
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Sijoitusosallisuutta kysyessé vastanneita henkildité oli kolmekymmentéseitseman (37), joten
kahdeksan (8) vastaaja oli jattéanyt vastaamatta kyseessé olevaan kysymykseen (Liite 2).
Puolet (54,05 %) vastaajista haluaa itse osallistua mahdollisimman vahan sijoituspaatoksiin ja
niiden seuraamiseen (Kuvio 18). Kolmasosa (35,14 %) tarvitsee neuvoja sijoituspaatoksiin,
mutta haluaa tehda paatokset itsendisesti. Joka kymmenes (10,81 %) haluaa etsia tietoa ja
tehda sijoituspaatokset itsenaisesti.

Osallistuminen sijoittamiseen?

B Haluan itse osallistua
mahdollisimman vahan
sijoituspaatoksiin janiiden
seuraamiseen
Tarvitsen neuvoja
sijoituspaatoksiin, mutta
haluan tehda paatokset
itsenaisesti

m Haluan etsia tietoa ja tehda
paatokset itsenaisesti

KUVIO 18: Osallistuminen sijoittamiseen? (n=45)

6.6  Asiakastyytyvaisyys

Tassé osassa mitattiin asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun. Kysymykset koskivat yleisesti
Jumbon Stockmannin Nordea Shopin asiakaspalvelua, palvelun asiantuntemusta ja palvelun
nopeutta.

Kysyttéessa vastaajien tyytyvaisyytta asiakaspalveluun, vastausvaihtoehtoja oli viisi: erittéin
huono, melko huono, keskinkertainen, melko hyva ja erittéin hyva. Vastausvaihtoehdoista
kolmeen saatiin kannatusta, ne olivat keskinkertainen, melko hyva ja erittéin hyva.
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Mita mielta olette Jumbon
Nordea Shopin asiakaspalvelusta?

' m Keskinkertainen
' Melko hyva
57,80% M Erittdin hyva

KUVIO 19: Mita mielta olette Jumbon Nordea Shopin asiakaspalvelusta? (n=45)

Kukaan vastaaja ei ollut sit4 mieltd, ettd palvelu oli huonoa (Kuvio 19). Yli puolet (57,8 %)
vastaajista piti asiakaspalvelua melko hyvéana. Melkein joka kolmas (28,9 %) vastaaja oli sita
mieltd, etta palvelu oli erittdin hyvaa. Noin joka kymmenes (13,3 %) piti palvelua keskinker-

taisena.

Oletteko saanet asiantuntevaa
palvelua Jumbon Nordea
Shopissa?

M Lahes aina

73,30% Aina

KUVIO 20: Oletteko saanet asiantuntevaa palvelua Jumbon Nordea Shopissa? (n=45)

Vastaajat olivat saaneet enimmékseen aina asiantuntevaa palvelua Nordea Shopissa (Kuvio
20). Vastaajista yli puolet (73,3 %) kertoi saaneensa aina asiantuntevaa palvelua kyseisessa
palvelupisteessa. Vastaajista 26,7 % oli saanut lahes aina asiantuntevaa palvelua. Heilla oli
mahdollisuus valita myds vaihtoehdot: en koskaan tai joskus, mutta kukaan ei valinnut niita

vaihtoehtoja.
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Oletteko olleet tyytyvaisia
palvelun nopeuteen Jumbon
Nordea Shopissa?

8,90%

W En osaa sanoa
Tyytyvdinen

m Erittdain tyytyvdinen

KUVIO 21: Oletteko olleet tyytyvaisia palvelun nopeuteen Jumbon Nordea Shopissa? (n=45)

Vastausvaihtoehtoja palvelun nopeutta kysyttéessa oli viisi: erittain tyytyméaton, tyytyméaton,
en osaa sanoa, tyytyvdinen tai erittain tyytyvainen. Léhes joka kymmenes (8,9 %) ei osannut
sanoa tyytyvaisyydestaan palvelun nopeuteen. Melkein puolet (48,9 %) vastaajista oli tyytyvai-
sid, kun taas vastaajista (42,2 %) oli erittéin tyytyvaisia palvelun nopeuteen (Kuvio 21).
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Keskiarvon perusteella voidaan katsoa naisten ja miesten valisid eroja asiakastyytyvaisyydessa
asteikolla 1-5, paitsi palvelun asiantuntevuutta mitattaessa asteikko on 1-4 (Kuvio 22). Miehet
(3,952) ja naiset (4,333) pitivat palvelupisteen asiakaspalvelua melko hyvana. Miehet (3,762)
ja naiset (3,708) vastasivat saaneensa ldhes aina asiantuntevaa palvelua palvelupisteesta.

Palvelun nopeuteen sekd miehet (4,143) ettéd naiset (4,5) olivat olleet tyytyvaisia.

5 Sukupuoli
[INainen
Mies
4

Keskiarvo
9

2

I
Mita mielta olette Oletteko saanet Oletteko olleet

Jumbon Nordea asiantuntevaa tyytyvaisia palvelun
Shopin palvelua Jumbon  nopeuteen Jumbon

asiakaspalvelusta? Nordea Shopissa? Nordea Shopissa?

Asiakastyytyvaisyys

KUVIO 22: Asiakastyytyvaisyys, kun sita verrataan sukupuoleen (n=45)

6.7 Pankkiasiointi

Tassa osiossa kaydaan lapi vastaajien pankkiasiointia. Kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajilta

seuraavia asioita:

- Missé hoidatte mieluiten pankkiasioinnin?

- Mieluisin aika, jolloin haluatte asioida pankissa?
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Alle 25-vuotiaat vastaajat asioivat ainoastaan verkkopankin véalityksella. Suurin osa (77,78 %)
26-35-vuotiaista asioivat verkkopankissa (Taulukko 5). Samaan ikaryhmaan kuuluvista kymme-
nes (11,11 %) asioivat automaatilla, 5,56 % konttorissa ja muutama (5,56 %) jonkin muun asi-
ointikanavan kautta. Yli puolet (87,5 %) 36-45-vuotiaista asioi verkkopankin kautta ja kymme-
nes (12,5 %) konttorissa. 46-55-vuotiaista vastaajista suurin osa (60 %) asioi verkkopankissa,
loput joko automaatilla tai konttorissa. Yli 56-vuotiaista puolet (50 %) asioi konttorissa ja

loput automaatilla tai verkkopankissa.

TAULUKKO 5: Vastaajien pankkiasiointi verrattuna ikaan

(n=45) Missa hoidatte mieluiten pankkiasioinnin?

Ika Automaatilla  Konttorissa Verkkopankissa Muualla  Yhteensa
Alle 25 0% 0% 100 % 0 % 100 %
26-35 11,11 % 5,56 % 77,78 % 5,56 % 100 %
36-45 0 % 12,5 % 87,5 % 0% 100 %
46-55 20 % 20 % 60 % 0% 100 %
Yli 56 25% 50 % 25% 0% 100 %

Suurin osa (41,3 %) vastaajista asioisi mieluiten pankissa kello 18.00 jalkeen (Kuvio 23). Joka
kolmas (30,2 %) asioisi pankissa klo 15.01-18.00. Véhan yli kymmenesosa (14,3 %) asioisi pan-
kissa klo 9.00-12.00 tai klo 12.01-15.00.

Mieluisin aika, jolloin haluatte
asioida pankissa?

= 9.00-12.00
12.01-15.00

14,30%

m 15.01-18.00
m18.01-21.00

KUVIO 23: Mieluisin aika, jolloin haluatte asioida pankissa? (n=45)

Vastaajista yksi oli jattéanyt vastaamatta viimeiseen kysymykseen, joten vastaajia oli tall6in
neljakymmentéanelja (44). He saivat valita vaihtoehdoista pankissa asioimiseen useamman
mieluisen ajan seuraavista vaihtoehdoista: klo 9.00-12.00, 12.01-15.00, klo 15.01-18.00 ja
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klo18.01-21.00. Vastaajista suurin osa (41,3 %) asioi mieluiten pankissa klo 18.01-21.00, jos

siihen vain on mahdollisuus. Toiseksi eniten (30,2 %) vastaajat asioisivat pankissa klo 15.01-

18.00. Aamupaéivalla vastaajista 14,3 % tykkaisivat asioida pankissa. lltapaivalla heisté vahan
yli kymmenes (14,3 %) asioisi mieluiten pankissa (Kuvio 24).

Pankkiasiointi

mklo 9.00-12.00
klo 12.01-15.00

mklo 15.01-18.00

mklo 18.01-21.00

KUVIO 24: Mieluisin aika pankissa asioimiseen

7  Johtopaatokset

Tyo6n tavoitteena oli selvittda Vantaalla sijaitsevan Nordea Shopin asiakkaiden tyytyvaisyytta
palvelupisteen tarjoamiin sijoitustuotteisiin ja henkilokuntaan. Haluttiin myos tietda, mita
mieltd asiakkaat ovat yleisesti Nordea Shopista ja sen pitkistéd aukioloajoista. Johtopaatosten
tarkoituksena on korostaa tutkimuksesta saatujen tulosten padhavaintoja ja vastata tutkimus-
kysymyksiin:

- Miten lisatdan Jumbon Nordea Shopin tunnettuutta?
- Millainen on sijoitustuotteiden tunnettuus?

- Millaisia kehittamistarpeita on palvelupisteen palvelun laadulla ja saatavuudella?

Vastaajista naisia ja miehid oli melkein saman verran. Suurin ikdryhma oli 26-35-vuotiaat ja
toiseksi suurin alle 25-vuotiaat. Vastaajista melkein puolet oli saanut tietdd Nordea Shopista
Stockmannin palvelupisteestd. Kolmasosa oli saanut tiedon Nordean konttorista ja joka neljas
jostain muualta. Suurin osa vastaajista, jotka vastasivat saaneen tiedon muualta, olivat kayt-

taneet Internetia tiedon hakuun.

Vastaajista suurin osa oli alle 35-vuotiaita, joka voi johtua suurelta osin palvelupisteen au-

kioloajoista. Luultavasti nuoret asioivat mieluiten tdista tai koulusta paastyaan. Jumbon Nor-
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dea Shop sijaitsee Stockmannin toisessa kerroksessa, joten se selittdd, miksi monet olivat
saaneet tiedon Shopista Stockmannin palvelupisteesta. Kolmasosa vastaajista oli saanut tie-
don Nordean konttorista, joka sijaitsee myds Jumbossa. Nykyaan Internetin kautta saatu tieto
on paras markkinointikeino, joten ei ihme, ettd muutamat vastaajat olivat saaneet tietaa

palvelupisteestd Internetista.

7.1 Palvelupisteen tunnettuus

Tunnettuuden lisddmiseksi palvelupisteita pitdisi markkinoida enemman, jotta asiakkaat huo-
maisivat Nordea Shopin seka sen hyvat aukioloajat. Tutkimuksesta kavi ilmi, etta vain harva
tiesi samanlaisten palvelupisteiden sijaitsevan ympari Suomea. Valtaosa vastaajista tiesi nii-
den sijaitsevan Vantaalla ja noin joka viides Helsingissa. Suurin osa kyselyn vastaajista, jotka
vastasivat jatkokysymykseen: ”Missa siella?” tiesivat, etta palvelupisteet sijaitsevat Stock-
mann tavaratalojen yhteydessa. Suurin osa vastaajista hoiti palvelupisteessa kortteihin liitty-
vaa asiaa. Joka kolmas kertoi hoitavansa jotain muuta pankkiasiaa kuin kortteihin, sijoituk-
siin, verkkopankkiin tai vakuutuksiin liittyvaa. Vaikka vaihtoehtona oli valmiiksi vakuutuksiin
liittyva asia, silti yksi vastaaja oli laittanut rastin ruutuun kohtaan: jokin muu asia ja lisannyt

kohtaan asiaksi vakuutukset. Luultavasti han ei lukenut huolellisesti vastausvaihtoehtoja.

Erikoista oli, etté yksi vastaaja ei tiennyt Vantaalla sijaitsevaa palvelupistettd, vaikka han
vastasi kyselyyn Jumbon Nordea Shopissa. Yksi vastaaja tiesi Oulussa sijaitsevan samanlaisen
palvelupisteen kuin Vantaalla, mutta hén ei tiennyt missa siella se sijaitsee. Muut vastaajat,
jotka tiesivat muilla paikkakunnilla sijaitsevan samanlaisen palvelupisteen, tiesivat myds mis-
sé siella se sijaitsee. Yli puolet vastaajista, jotka asioivat kortteihin liittyvassa asiassa olivat
saaneet tietda Nordea Shopista Jumbon Stockmannin palvelupisteesta. Tama ei yllattanyt
tutkimuksen tekijaa, koska Stockmannin palvelupisteessa tarjotaan myds Nordea Shopista
saatavaa Stockmann MasterCard -korttia. Yleensa asiakkaat ohjataan Stockmannin palvelupis-
teestd Nordea Shoppiin, koska he haluavat tilata joko uuden tunnusluvun luottokorttiinsa tai

nostaa luottorajaansa.

7.2 Sijoitustuotteiden tunnettuus

Naisten ja miesten valilla ei ollut suurempia eroja sijoituskokemuksessa tilien ja rahastojen
vélilla. Naisilla oli enemmé&n kokemusta osakkeista ja Selekta-vakuutuksista kuin miehilla.
Vastaajilla oli enimmakseen sijoituskokemusta alle kuusi vuotta. Vain muutamalla oli koke-
musta yli 7 vuotta. Verrattaessa sijoitusaikaa sukupuoleen, ei ollut havaittavissa suuria eroja
naisten ja miesten valilla. Yllattavaa tuloksissa oli, etta kuudella vastaajalla ei ole ollut ko-
kemusta sijoitusvaihtoehdoista, mutta vain kaksi ei ollut sijoittanut koskaan. Tésté voidaan
paatella, etta vastaajat eivat olleet tarkasti vastanneet kysymyksiin. Verrattaessa kokemusta

tileista vastaajien ikdan, voidaan havaita alle 35-vuotiaiden enimmékseen sijoittavat tileihin.
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Tama voidaan selittda silla, etta luultavasti nuoremmat vastaajat eivat ole olleet viela valmii-
ta sijoittamaan riskia sisaltaviin tuotteisiin. Luultavasti riskia sisaltavat tuotteet eivat ole
tulleet tutuiksi, joten tallaisena aikana niihin ei edes uskalleta sijoittaa padoman menetyksen

pelossa.

Melkein puolet vastaajista on ollut kiinnostuneita lyhytaikaisesta saastamisesta 0-3 vuotta ja
joka kolmas pitkaaikaisesta saastamisesta yli 5 vuotta. Saastamisajan kiinnostus selittaa sen,
etta joka kolmas vastaajista oli valinnut kiinnostuksen kohteiksi tilit tai rahastot seka joka

viides vastaaja osakkeet. Tilien ja joidenkin rahastojen suositeltu sddstamisaika on juuri 0-3

vuotta, kun taas osakkeet ovat tarkoitettu pitkdaikaiseen sadstamiseen.

Suurin osa vastaajista on valmis sijoittamaan alle 5000 euroa, kun taas joka neljas vastaaja
voisi sijoittaa 5000 euron ja 30 000 euron valilta. Vastaajista suurin osa oli alle 35-vuotiaita,
joten tama voi selittada sen, ettd vastaajista useampi olisi valmis sijoittamaan alle 5000 euroa.
Luultavasti nuoremmilla vastaajilla ei ole ollut mahdollisuutta sijoittaa suurempaa summaa
kerralla, joten sen takia yli puolet vastaajista oli valinnut parhaiten sopivaksi sdastdtavaksi
kuukausisaastamisen saastotileille. Tutkijalle ei tullut yllatyksena pienen otoskoon takia, etta
vain yksi vastaaja oli valmis sijoittamaan kertasijoituksena yli 50 000 euroa johonkin sijoitus-
vaihtoehtoon. Hanelld I6ytyi sijoituskokemusta tileistd, rahastoista ja osakkeista jo yli seit-

seman vuoden ajalta.

Tuotto-odotusta ja riskia kysyttéessa vastaukset olivat odotettuja, koska harva vastaaja oli
valmis hyvaksymaan merkittévien tappioiden riskin pitkdn ajan kuluessa saadakseen hyvia
tuottoja. Naisten ja miesten valilla oli pieni ero tuotto-odotuksen ja riskin suhteen, koska
miehet olivat hiukan rohkeampia sijoittamaan kuin naiset. Melkein puolet vastaajista halusi
valttaa riskeja ja oli valmiita luopumaan pitkan ajan kuluessa potentiaalisesta tuotosta tai
hyvéksyisi tuoton vaihtelun aiheuttaman mahdollisen tappion pitkén ajan kuluessa. Yllatykse-
na tutkijalle ei tullut se, etta suurin osa sijoittavista vastaajista halusi osallistua mahdolli-
simman vahan sijoituspaatoksiin ja niiden seuraamiseen. Joka kolmas vastaaja halusi tehda
paatokset itse, mutta tarvitsisi silti neuvoja sijoituspaatoksiin. Kymmenesosa vastaajista halu-

si tehda paatokset itsendisesti ja etsia itse sijoituksiin liittyvia tietoja.

Kyselylomakkeessa oli mahdollisuus jattéad vastaamatta kahteen kysymykseen, jos vastaajat
eivat olleet kiinnostuneet sijoittamisesta ja saastamisesta. Tutkijan huomaama epakohta oli,
ettd ensimmaiseen tuottoa ja riskid kysyvaan kysymykseen oli jattanyt vastaamatta kuusi
henkilda. Seuraavaan kysymykseen, jossa kysyttiin osallistumista sijoittamiseen, olikin jatta-
nyt vastaamatta kaksi henkil6d enemman. Tasta voidaan paatella, etta kyselylomake ei ollut
taysin selkea kaikille vastaajille. Vastaajat eivat joko olleet ymmartaneet kysymyksia tai sit-

ten he olivat vastanneet kyselyyn huolimattomasti.
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Sijoitustuotteiden tunnettuudesta huomattiin, ettd suurimmaksi osaksi vastaajilla oli koke-

musta vain tilisdastamisesta. Hajontaa ei ollut paljon sijoituskiinnostusta kysyttéaessa tilien,
osakkeiden ja rahastojen valilla. Vain harva vastaaja oli kiinnostunut joukkolainoista. Tasta
voidaan paatella, etta luultavasti vastaajat eivét olleet kuulleet joukkolainoista tai he eivat

vain muuten olleet kiinnostuneita muista kuin tutuista ja turvallisista sijoitusvaihtoehdoista.

7.3 Palvelun laatu ja saatavuus

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa suuresti palvelun laatu, joka koostuu muun muassa asiak-
kaan kasityksista palvelun luotettavuudesta. Pankissa asioidessa luotettavuus on tarkein asia
palvelun laadun kannalta. Tuloksista nahddan tdman otannan perusteella, ettd Jumbon Nor-
dea Shopin asiakkaat olivat tyytyvaisia asiakaspalveluun. Kaikki vastaajat olivat sitd mielta,
ettd he olivat saaneet lahes aina tai aina asiantuntevaa palvelua palvelupisteessa. Suurin osa
vastaajista oli ollut tyytyvainen tai erittéin tyytyvainen palvelun nopeuteen, mutta muutama
ei osannut ottaa siihen kantaa. Voidaan siis sanoa asiakastyytyvaisyyden olevan hyvalla tasol-
la. Tuloksista selviaa, etta naisten ja miesten vastauksissa ei ollut merkittavaa eroa, kun su-
kupuolta verrattiin asiakastyytyvaisyyteen. Tuloksista saaduilla tiedoilla voidaan olettaa, etta
Jumbon Nordea Shopin palvelun laadulla ei ole suuria kehittdmistarpeita asiakkaiden ollessa

tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yritykselle térkeitd, koska he kayttavat yrityksen palveluita. Asia-
kaspalautteet ja ehdotukset tulisi kdyda lapi perusteellisesti ja tehda palveluihin mahdolli-
simman nopeasti tarvittavat muutokset. Yrityksen palveluneuvojat ovat avainasemassa palvel-
lessaan asiakkaita, koska he luovat yrityksen palvelukuvan. Palvelukuvan ollessa positiivinen

asiakas pitaa palvelua hyvéana ja tulee varmasti uudestaan kyseiseen konttoriin.

Selvasti huomataan, etta asiakkaat ovat tyytyvaisid, kun palvelu on nopeaa ja henkilékunta
asiantuntevaa. Palveluneuvojien ammattitaidot ovat todella tarkeassa osassa, kun Nordea
Shopissa hoidetaan ainoastaan neuvontapalveluihin liittyvid asioita. Palvelupisteessé ei ole

mahdollisuutta palvella asiakkaita kassapalveluihin liittyvissa asioissa.

Reilusti yli puolet vastaajista hoitaa pankkiasioinnin verkkopankin kautta, mutta muutama
hoitaa asioinnin automaatilla tai konttorissa. Tuloksista huomattiin, etté yksi vastaaja kertoi
hoitavansa pankkiasiointinsa jossain muualla kuin automaatilla, konttorissa tai verkkopankin
vélitykselld. Yllattavaa oli, ettd kysyttaessa missa muualla hén hoitaa pankkiasioinnin, han oli
jattanyt vastaustilan tyhjéaksi. Nykyaan monet asiakkaat kayttavat verkkopankkia asiointi-
kanavana, koska sité kautta pystyy hoitamaan melkein kaikki pankkiasioinnit. Konttorien asia-
kasmaarat ovat vahentyneet vuosi vuodelta ihmisten siirtyessa kayttamaan verkkopankkia
entistd enemman. Syy siihen, ettd muutama vastaaja hoitaa pankkiasiointinsa muualla kuin

verkkopankissa, voi olla pelko kayttaa tietokonetta tai tietokoneen puuttuminen.
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Vastaajat olivat ottaneet hyvin vastaan uudenlaisen tavan asioida pankissa my®s iltaisin. Tu-
loksista voidaan paatelld, etta suurimmaksi osaksi vastaajat asioivat kello 15.00-21.00, kun
siihen on mahdollisuus. Yksi vastaaja oli jattanyt kokonaan vastaamatta viimeiseen kysymyk-
seen, jossa kysyttiin mieluisimmasta ajasta, jolloin han haluaisi asioida pankissa. Jumbon
Nordea Shopin palvelun saatavuudella on havaittavissa kehittamistarpeita, jotta kaikki asiak-
kaat tulisivat tietoisiksi palvelupisteessa tarjottavista palveluista. Luultavasti asiakasmaarat

lisdantyvat huomattavasti, kunhan palvelupiste saadaan kaikille asiakkaille tutuksi.

8  Kehitysehdotukset

Tassa kappaleessa esitellaan kehitysehdotuksia saatujen tutkimustulosten pohjalta. Kehitys-
ehdotukset ovat mahdollisia toteuttaa suhteellisen vahalla tyémaaralla. Kehitysehdotusten

kohteena ovat enimmakseen palvelupisteen markkinointi ja sijoitustuotteiden tunnettuus.

Tutkimustulosten perusteella yksi tarkeimmista kehityskohteista on palvelupisteen markki-
nointi, jotta kévijamaarat saataisiin suuremmiksi. Tunnettuutta saataisiin lisattya tehok-
kaammalla markkinointiviestinnélla. Mainontaa pitaisi lisata lehdissa ja muissa medioissa,
jotta saataisiin heratettya asiakkaiden kiinnostus palvelupistettéd kohtaan. Suurin osa vastaa-
jJista ei tiennyt palvelupisteiden sijaitsevan jokaisessa Stockmann tavaratalossa. Jumbon
Stockmannilla sijaitsevaa Nordea Shop -palvelupistettd mainostetaan enimmakseen samassa
rakennuksessa sijaitsevassa Nordean konttorissa ja Stockmannin kuukausittain jaettavassa
mainoslehdessa. Nordea Shop -palvelupistetté ei mainostettu alkuvaiheessa yhtaan kauppa-

keskuksen kuulutuksissa, mutta nykyaan se on lisdantynyt.

Tarkeinté olisi, etta asiakas osaisi jatkossa asioida palvelupisteessd myos iltaisin ja lauantaisin
neuvontapalveluasioihin liittyen. Markkinoinnissa tulisi kiinnittdad huomiota siihen, etté asiak-
kaat huomaisivat palvelupisteen neuvontapalvelut ja erilaiset tarjottavat tuotteet. Nordean
verkkopankin etusivulla voisi olla linkki, jossa kerrottaisiin Nordea Shopista. Mainontaa pitaisi
olla enemman muuallakin kuin vain Jumbon laheisyydessa, joten verkkopankki on erinomainen
keino saada palvelupiste tunnetuksi kaikille asiakkaille. Jumbon Nordean konttorissa mainos-
tetaan palvelupistettd, mutta tietdakseni muissa konttoreissa ei ole mainontaa. Kaikki kontto-
rit, jotka sijaitsevat Nordea Shop -palvelupisteiden laheisyydessa voisivat mainostaa palvelu-
pisteiden aukioloaikoja. Uskoisin, ettd moni asiakas voisi tulla Shoppiin vaikka ajomatkaa
olisikin hiukan enemman kuin normaalisti. Useat asiakkaat asioisivat mieluiten iltaisin pan-
keissa, jos siihen on mahdollisuus. Joten varmasti palvelupiste saisi lisda asiakkaita, kun Sho-

pin aukioloaikoja mainostettaisiin joka puolella.

Stockmannin ulko- ja sisdpuolella olevissa opasteissa voisi olla paremmin kerrottu Nordea

Shopista ja sen palveluista. Nordea Shop -palvelupisteeseen tullaan joko vuoronumeron tai
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ajanvarauksen kautta, joten olisi hyva, jos vuoronumerolaitteen laheisyydessa olisi kerrottu
Nordea Shopin palveluista. Kyseessa olevasta vuoronumerolaitteesta saa lapun Stockmannin
kanta-asiakaspisteeseen, Forexiin ja Nordea Shop -palvelupisteeseen. Asiakkaan tullessa esi-
merkiksi korottamaan Stockmann Mastercard -kortin luottorajaa tai uusimaan tunnuslukua,

menee han yleensa ensin Stockmannin kanta-asiakaspisteeseen. Vuoronumerolaitteen lahei-

syydessa voisi olla esimerkiksi maininta, etté korttiasiat Nordea Shop -palvelupisteesta.

Toinen tarkeé kehityskohde on vaihtelevampi sijoitustuotteiden tarjonta. Asiakkaat olivat
kiinnostuneita tilisadstamisestd, rahastoista ja osakkeista, mutta heilla oli enimmékseen ko-
kemusta vain tilisddstamisesta. Henkilokunnan pitéisi rohkeammin tarjota asiakkaille muitakin
sdastamistapoja kuin saastotileja, kuten rahastosaastamista. Asiakkaat olivat kiinnostuneita
kuukausisaatamisestd, joten rahastot sopisivat siihen loistavasti. Suurin osa vastaajista haluaa
mahdollisimman vahan seurata sijoituksiaan ja valttaa riskeja, joten heille kannattaa tarjota
padomaturvattuja tuotteita. Palveluneuvojat voisivat kertoa useammin asiakkaille séastami-
sen eduista, jotta asiakkaat kiinnostuisivat sddstdmaan edes pienen summan kuukaudessa

tileihin tai rahastoihin.

Stockmannin ja Nordean yhteistydn myéta voisi olla enemman tarjouksia sijoitustuotteissa.
Stockmannin kanta-asiakkaille jaettavan mainoslehden valissa voisi olla mainos, jossa kerrot-
taisiin Nordea Shop -palvelupisteesta saatavista sijoitustuotteista. Esimerkiksi rahastomerkin-
nat voisivat olla jonkin tietyn ajan kaikille Stockmann Mastercard -kortin haltijoille ilman

merkintapalkkiota.

Asiakkaat olivat enimmakseen tyytyvaisia palvelun nopeuteen, yleisesti asiakaspalveluun ja
henkilokunnan asiantuntemukseen. Hyvan asiakaspalvelun tarkoituksena on palvella yksi asia-
kas kerralla ja huomioida hanen kaikki tarpeensa. Motivoimalla ja kannustamalla tydntekijoita
saadaan pidettya palvelun laatu yhté hyvana kuin talla hetkella. Palvelun laadulla on suuri
merkitys asiakastyytyvaisyyteen, joten on térkeda muistaa tyontekijoiden hyvinvointi. Tule-
vaisuudessa asiakkaat tulisi ottaa entistd enemman huomioon palvelutilanteessa, jotta asia-
kastyytyvaisyys pysyy hyvana. Asiakastyytyvaisyyden parantamisen keinoja ovat ammattitai-

toinen henkildkunta, ystavallinen palvelu ja asiakkaiden huomioiminen.

Nordea Shop -palvelupisteiden toiminta tullaan turvaamaan tulevaisuudessa, kun jatketaan
Stockmannin kanssa yhteistyota ja kehitetédan palvelun saatavuutta markkinoinnin kautta.
Suositeltavaa olisi tehdéd samanlainen asiakastyytyvaisyyskysely ainakin kerran vuodessa, jotta
voidaan entistd enemman parantaa asiakastyytyvaisyyttd. Uutta tutkimusta varten on syyta

tutkia etenkin se, ettd onko markkinointiin panostettu enemman.
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Liitteet

Liite 1: Kyselylomake

Asiakaskysely Jumbon Stockmannin Nordea Shop

1. Sukupuoli 2. Ika

O Nainen O alle 25

O Mies 0 26-35
O 36-45
0O 46-55
O yli 56

3. Mistd saitte tietda Nordea Shopista?

a) Nordea konttorista O
b) Stockmann palvelupisteesta O
¢) Muualta. O Mist&?

4. Milla paikkakunnilla ja missa siella tiedatte Nordea Shoppien sijaitsevan?

a) Espoo O
Missa siella?
b) Helsinki O
Missa siella?
c) Vantaa O
Missa siella?
d) TampereOd
Missa siella?
e) Turku O
Missa siella?
f) OuluO
Missa siella?

5. Minkalaista asiaa hoiditte Nordea Shopissa?

a) Kortteihin liittyva asia O

b) Sijoitusneuvonta O

c) Verkkopankkitunnusten hakeminen O
d) Vakuutuksiin liittyva asia O

e) Muu asia. O Mik&?

6. Mistd seuraavista sijoitusvaihtoehdoista Teilld on kokemusta?

a) TilitO

b) Rahastot O

c) Osakkeet O

d) Joukkolainat O

e) Selekta-vakuutukset O

f) Joistakin muista. O Mist&?
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g) Ei ole kokemusta sijoitusvaihtoehdoista O
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7. Jos Teilla on kokemusta sijoittamisesta, niin kuinka kauan olette sijoittaneet?

a) 1-3vuotta O

b) 4-6 vuotta O

c) yli 7 vuotta O

d) En ole sijoittanut koskaan OO

8. Minkalainen sdastaminen Teita kiinnostaa?

a)
b)

c)
d)

Pitkaaikainen saastaminen yli 5 vuotta. O

Lyhytaikainen saastaminen 0-3 vuotta. Aion kayttaa varoja lahiaikoina ja ha-
luan, ettd varat ovat kaytettavissa milloin haluan O

Saastaminen elakepdivia varten O

En ole kiinnostunut sédastamisesta O

9. Minkalaiset sijoitusvaihtoehdot Teité kiinnostavat?

b)

Tilit O

Rahastot O

Osakkeet O

Joukkolainat O

Selekta-vakuutukset [

Jokin muu. O Mitka?

En ole kiinnostunut sijoittamisesta O

10. Kuinka paljon olette valmis sijoittamaan?

<5.000 €O
5.000,01-30.000 € OO
30.000,01-50.000 € O
>50.000 € O

En halua sijoittaa O

11. Minkalainen sdastamistapa sopisi Teille parhaiten?

a)
b)
c)
d)

Kuukausisadstaminen saastotileihin O
Kertasijoitus O

Jokin muu. O Mika?

En osaa sanoa [

Jos et ole kiinnostunut sijoittamisesta ja sddstamisesta, voit siirtyd kysymykseen 14.

12. Minkalaista tuotto-odotusta ja riskia olette valmis ottamaan?

a)
b)

c)

Haluan valttaa riskeja ja olen valmis luopumaan pitkén ajan kuluessa
potentiaalisesta tuotosta O

Hyvaksyn tuoton vaihtelun aiheuttaman mahdollisen tappion pitkéan ajan kulu-
essa O

Saadakseni hyvia tuottoja, olen valmis hyvaksymaan merkittévien tappioiden
riskin pitkan ajan kuluessa O

13. Osallistuminen sijoittamiseen?

a)
b)

c)

Haluan itse osallistua mahdollisimman véhéan sijoituspaatoksiin ja niiden seu-
raamiseen O

Tarvitsen neuvoja sijoituspaatoksiin, mutta haluan tehda paatokset itsenai-
sesti O

Haluan etsia tietoa ja tehda paatokset itsenaisesti O



14. Mita mieltd olette Jumbon Nordea Shopin asiakaspalvelusta?

a) Erittain huono O
b) Melko huono O

c) Keskinkertainen O
d) Melko hyva O

e) Erittain hyva O

15. Oletteko saaneet asiantuntevaa palvelua Jumbon Nordea Shopissa?

a) En koskaan O
b) Joskus O

c) Lahes ainaO
d) AinaO

16. Oletteko olleet tyytyvaisia palvelun nopeuteen Jumbon Nordea Shopissa?

a) Erittain tyytyméaton O
b) Tyytymaton O

¢) En osaasanoa O

d) Tyytyvainen O

e) Erittain tyytyvainen O

17. Missa hoidatte mieluiten pankkiasioinnin?

a) Automaatilla O

b) Konttorissa O

¢) Verkkopankin kautta O
d) Jossain muualla. O Miss&?

18. Mieluisin aika, jolloin haluatte asioida pankissa?

a) klo9.00-12.00 O

b) klo 12.01-15.00 O
c) klo 15.01-18.00 O0
d) klo 18.01-21.00 O0

Kiitos ajastanne!
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Liite 2: Taulukot
TAULUKKO 1: Vastaajien sukupuoli
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Nainen 24 53,3
Mies 21 46,7
Yhteenséa 45 100,0
TAULUKKO 2: Vastaajien ika
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
alle 25 10 22,2
26-35 18 40,0
36-45 8 17,8
46-55 5 11,1
yli 56 4 8,9
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 3: Palvelupisteen tietoisuus
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Nordean konttorista 15 33,3
Stockmann palvelupisteesta 19 42,2
Muualta 11 24,4
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 4: Vastaajien saama tieto muualta
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
34 75,6
Internet 5 11,1
Nordean konttorista 1 2,2
Nordean puh. asiakaspalvelu 1 2,2
Stockmannin henkilékuntaa 2 4,4
Stockmannin kuukausilehdestéa 1 2,2
Tuttavalta 1 2,2
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 5: Paikkakunnat
(n=45) Lukumaard  Prosentti (%)
Paikkakunta 4 5,7 %
13 18,6 %
43 61,4 %
3 4,3%
3 4,3%
4 57%
Yhteensa 70 100,0 %




TAULUKKO 6: Palvelupisteen sijainti
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(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
42 93,3
Stockmann 1 2,2
Stockmann 1 2,2
Tapiola 1 2,2
Yhteenséa 45 100,0
TAULUKKO 7: Palvelupisteen sijainti
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
32 71,1
Keskusta 1 2,2
Keskusta Itédkeskus 2,2
Keskustan Stockmann 1 2,2
Stockmann 10 22,2
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 8: Palvelupisteen sijainti
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
43 95,6
Stockmann 2 4,4
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 9: Palvelupisteen sijainti
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
43 95,6
Stockmann 2 4,4
Yhteenséa 45 100,0
TAULUKKO 10: Palvelupisteen sijainti
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
42 93,3
En tieda 1 2,2
Stockmann 2 4,4
Yhteenséa 45 100,0




TAULUKKO 11: Pankkiasiointi
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Lukumaara Prosentti (%)
Pankkiasia Kortteihin liittyva asia 23 46,0
Sijoitusneuvonta 8,0
Verkkopankkitunnusten hakeminen 14,0
Vakuutuksiin liittyva asia 4,0
Mik& muu pankkiasia? 14 28,0
Yhteenséa 50 100,0
TAULUKKO 12: Muu asia, mika?
(n=45) Lukumaara prosentti (%)
32 71,1
Joustoluotto asia 1 2,2
Laina 2 4,4
Lasku asia 1 2,2
Lahes kaikki 1 2,2
Maksuautomaatti 1 2,2
Paivittaispalvelut 1 2,2
Sijoitus/talletus 1 2,2
Saastaminen, tilin avaus 1 2,2
Tili 1 2,2
Tilimuutos 1 2,2
Tilin avaus 1 2,2
Vakuutukset 1 2,2
Yhteenséa 45 100,0
TAULUKKO 13: Mista sait tietdd Nordea Shopista, kun asioit korttiasiassa?
Kortteihin
liittyva asia
Mista sait tietdd Nordea Nordean konttorista Lukumaara 4
Shopista? Prosentti (%) 17,4 %
Stockmann palvelupis- Lukumaara 13
teesta Prosentti (%) 56,5 %
Muualta Lukumaara 6
Prosentti (%) 26,1 %
Yhteenséa Lukumaara 23
Prosentti (%) 100,0 %




TAULUKKO 14: Sijoituskokemus
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(n=45) Lukumaara (%)
Sijoituskokemus Tili 33 45,8 %
Rahasto 19 26,4 %
Osakkeet 11 15,3 %
Selekta-vakuutus 3 4,2 %
Ez)i()s[(zkokemusta sijoitusvaihtoeh- 6 8.3 %
Yhteenséa 72 100,0 %
TAULUKKO 15: Sijoituskokemus verrattuna sukupuoleen
Sukupuoli
Nainen Mies Yhteensa
Kokemus Tili Lukumaara 18 15 33
Prosentti (%) 75,0 % 71,4 %
Rahasto Lukumaara 10 9 19
Prosentti (%) 41,7 % 42,9 %
Osakkeet Lukumaara 7 4 11
Prosentti (%) 29,2 % 19,0 %
Selekta-vakuutus Lukumaara 2 1 3
Prosentti (%) 8,3 % 4,8 %
Ei ole kokemusta sijoitus- Lukumaara 3 3 6
vaihtoehdoista Prosentti (%) 125% 14,3 %
Yhteenséa Lukumaara 24 21 45
TAULUKKO 16: Tilikokemus verrattuna ikaan
Tili
valittu Yhteenséa
Ika alle 25 Lukumaara 10 10
Prosentti (%) 30,3 % 30,3 %
26-35 Lukumaara 12 12
Prosentti (%) 36,4 % 36,4 %
36-45 Lukumaara 5 5
Prosentti (%) 15,2 % 15,2 %
46-55 Lukumaara 4 4
Prosentti (%) 12,1% 12,1%
yli 56 Lukumaara 2 2
Prosentti (%) 6,1 % 6,1 %
Yhteenséa Lukumaara 33 33
Prosentti (%) 100,0 % 100,0 %




62
Liite 2

TAULUKKO 17: Sijoitusaika verrattuna sukupuoleen

Sukupuoli

Nainen Mies Yhteensa

Jos Teilla on kokemus- 1-3 vuotta Lukumaéara 10 8 18
ta sijoittamisesta, niin

kuinka kauan olette Prosentti (%) 41,7% 38,1% 40,0 %
sijoittaneet? 4-6 vuotta Lukumaara 9 10 19
Prosentti (%) 375% 47,6% 42,2 %
yli 7 vuotta Lukumaara 4 2 6
Prosentti (%) 16,7 % 9,5% 13,3%
en ole sijoittanut kos- Lukum&ara 1 1 2
kaan Prosentti (%) 42%  48%  4,4%
Yhteensé Lukumé&ara 24 21 45
Prosentti (%) 100,0 % 100,0% 100,0 %
TAULUKKO 18: Sijoitusaika
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
1-3 vuotta 18 40,0
4-6 vuotta 19 42,2
yli 7 vuotta 6 13,3
en ole sijoittanut koskaan 2 4,4
Yhteensé 45 100,0

TAULUKKO 19: Sukupuoli verrattuna sijoitettavaan summaan

Kuinka paljon olette valmis sijoittamaan?

5000,01
< - 30.000,01- > En ole kiin-
5000€ 30.000€ 50.000€ 50.000€ nostunut Yhteensi
Sukupuoli Nainen Lukumaara 15 5 0 1 3 24
(%) Kuinka pal-
Jonolette val- o4 (¢ 45 5y .0 % 100,0 % 42,9% 53,3%
mis sijoitta-
maan?
Mies Lukumaara 10 6 1 0 4 21
(%) Kuinka pal-
Jonoletteval- 0 o 545y 1000% 0% 57.1% 46,7 %
mis sijoitta-
maan?
Yhteensa Lukuméaara 25 11 1 1 7 45

(%) Kuinka pal-
jon olette val-
mis sijoitta-
maan?

100,0 % 100,0%  100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %




TAULUKKO 20: Saastamiskiinnostus
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(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Pitkaaikainen saastaminen yli 5 vuotta 13 28,9
Lyhytaikainen saastaminen 0-3 vuotta.

Aiop kayttaa varqja Iéh.ilai_ko.i.na _ja haluan, 21 46.7
ettd varat ovat kaytettavissd milloin halu- ’
an

Saastaminen elakepaivia varten 5 11,1
En ole kiinnostunut séastamisesta 6 13,3
Yhteensé 45 100,0

TAULUKKO 21: Sijoituskiinnostus

(n=45)

Lukumaard  Prosentti (%)

Kiinnostus Tillit 35,2 %

Rahasto 29,6 %
Osakkeet 14 19,7 %
Joukkolainat 4,2 %
Jokin muu 1,4 %
En ole kiinnostunut sijoittamaan 9,9 %

Yhteensa 100,0%

TAULUKKO 22: Sijoitettavasumma

(n=45) Lukumaara Prosentti (%)

< 5000€ 25 55,6
5000,01 -30.000€ 11 24,4
30.000,01- 50.000€ 1 2,2
> 50.000€ 1 2,2
En ole kiinnostunut 7 15,6
Yhteensé 45 100,0

TAULUKKO 23: Saastamistapa

(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Kuukausisdastadminen séastotileihin 27 60,0
Kertasijoitus 11 24,4
Jokin muu 1 2,2
En osaa sanoa 13,3
Yhteensé 45 100,0




TAULUKKO 24: Tuotto-odotus ja riski
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(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Haluan valttaa riskeja ja olen valmis
luopumaan pitkan ajan kuluessa potenti- 20 44,4
aalisesta tuotosta
Hyvaksyn tuoton vaihtelun aiheuttaman
mahdollisen tappion pitkan ajan kulues- 17 37,8
sa
Saadakseni hyvia tuottoja, olen valmis
hyvaksymaan merkittavien tappioiden 2 4,4
riskin pitkén ajan kuluessa
Yhteensé 39 86,7
Ei valittu 6 13,3
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 25: Sijoitusosallisuus
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Haluan itse osallistua mahdollisimman
vahan sijoituspaatoksiin ja niiden seu- 20 44,4
raamiseen
Tarvitsen neuvoja sijoituspdatoksiin,
mutta haluan tehda paatokset itsenai- 13 28,9
sesti
Haluan etsia tietoa ja tehda paatokset
. o 4 8,9
itsendisesti
Yhteensé 37 82,2
Ei vastattu 8 17,8
Yhteensa 45 100,0
TAULUKKO 26: Asiakaspalvelu
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Keskinkertainen 6 13,3
Melko hyva 26 57,8
Erittain hyva 13 28,9
Yhteenséa 45 100,0
TAULUKKO 27: Asiantuntevuus
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
L&hes aina 12 26,7
Aina 33 73,3
Yhteensé 45 100,0
TAULUKKO 28: Palvelun nopeus
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
En osaa sanoa 4 8,9
Tyytyvainen 22 48,9
Erittdin tyytyvdinen 19 42,2
Yhteensé 45 100,0
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TAULUKKO 29: Pankkiasioiden hoitaminen
(n=45) Lukumaara Prosentti (%)
Automaatilla 4 8,9
Konttorissa 5 11,1
Verkkopankin kautta 35 77,8
Jossain muualla. 1 2,2
Yhteensa 45 100,0

TAULUKKO 30: Missa hoidatte mieluiten pankkiasioinnin?
Missa hoidatte mieluiten pankkiasioinnin?

Verkkopankin
Automaatilla Konttorissa kautta Muualla Yhteensa

Ikd alle 25 Lukumaéra 0 0 10 0 10
(%)Missé hoidatte
mieluiten pankkiasi- ,0 % ,0 % 28,6 % 0%  22,2%
oinnin?
26-35 Lukuméara 2 1 14 1 18
(%) Missa hoidatte
mieluiten pankkiasi- 50,0 % 20,0 % 40,0 % 100,0% 40,0%
oinnin?
36-45 Lukumaara 0 1 7 0 8
(%) Missa hoidatte
mieluiten pankkiasi- ,0 % 20,0 % 20,0 % 0% 17,8%
oinnin?
46-55 Lukumé&ara 1 1 3 0 5
(%) Missa hoidatte
mieluiten pankkiasi- 25,0 % 20,0 % 8,6 % 0%  11,1%
oinnin?
yli 56 Lukumé&ara 1 2 1 0 4
(%) Missa hoidatte
mieluiten pankkiasi- 25,0 % 40,0 % 2,9% ,0 % 8,9%
oinnin?
Yhteensa Lukuméara 4 5 35 1 45
(%) Missa hoidatte
mieluiten pankkiasi- 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %
oinnin?

TAULUKKO 31: Mieluisin pankkiaika

(n=44)
Lukumaara Prosentti (%)
Pankkiasiointi klo 9 -12 9 14,3 %
klo 12.01 - 15.00 9 14,3 %
klo 15.01- 18.00 19 30,2 %
klo 18.01- 21.00 26 41,3 %

Yhteensa 63 100,0 %
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TAULUKKO 32: Mieluisin pankkiaika
(n=44) Pankkiasiointi
Valittu Puuttuu Yhteensa
Prosentti Prosentti Prosentti
(%) N (%) (%)
Pankkiaika 44 97,8 % 1 2,2 % 45 100,0 %




