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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheeni keksin, kun suoritin harjoittelun pankkialalla syksylla 2020 seka tyoskentelin
kesatoissa pankissa kesalla 2021. Pankissa tyoskennellessa minulle oli selvaa, etta haluaisin tehda
opinnaytetyoni pankkialalle. Harjoittelussa saatujen kontaktien kautta [dysinkin kohdepankin ja kek-
sin, etta tekisin heille asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Toimeksiantajani on itsenainen pankki, jolla
on reilut 6000 asiakasta. Asiakastyytyvaisyydesta ei ole tehty juuri tallaista tutkimusta ennen toi-

meksiantajalleni, joten tyosta olisi heillekin hyotya.

Pankkia vaihdetaan nykyaan entista enemman ja sen osa syyna ovat asiakaskokemus ja sen laatu
(Gerdt & Eskelinen, 2018, 170). Pankkialan asiakastyytyvaisyys on ollut Suomessa laskussa vuo-
desta 2010 alkaen ja vuoden 2020 asiakastyytyvaisyysmittauksien tulos oli heikoin koko 2000-lu-
vulla. Suomessa kuitenkin asiakastyytyvaisyys on korkeampi verrattuna muihin Pohjoismaihin.
(EPSI Rating Suomi, 2020, 2,6.)

Tutkimuksen tavoitteena on auttaa toimeksiantaja pankki X:aa kehittdmaan asiakaspalveluaan ja
lisaksi antaa heille tietoa heidan asiakkaiden tyytyvaisyydesta kartoittamalla tamanhetkista asia-
kastyytyvaisyytta. Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat: "Miten tyytyvaisia pankki X:n

asiakkaat ovat saamaansa asiakaspalveluun?” ja "Mita kehitysehdotuksia asiakkaat esittavat?”,

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelmaksi olen valinnut kvantitatiivisen tutkimuksen eli maarallisen tut-
kimuksen. Maarallinen tutkimus soveltuu opinnaytetyélleni hyvin, silla sen avulla saadaan laaja
kuva ja voidaan vertailla miten vastaukset jakautuvat ihmisten valilla. Tutkimuksen aineiston keruu
tapahtuu paperisella kyselomakkeella, joita jaetaan pankin konttorissa asioiville ihmiselle taytetta-
vaksi seka valitaan satunnaisesti vahintaan 18-vuotta tayttaneita pankin asiakkaita, joille teen pu-
helin kyselyn samoista kysymyksista. Paperilomakkeeseen paadyimme toimeksiantajan kanssa,
silla pankilla on kaytdssa erityyppinen tyytyvaisyytta mittaava sdhkéinen NPS (Net Promoter Score)

kysely asiakastapaamisista.



2 FINANSSIALA

Finanssialan yrityksiksi maaritella@n yleisesti sellaiset yritykset, jotka palveluilla tarjoavat asiak-
kaille pankki, vakuutus, ja sijoituspalveluita (Kontkanen, 2015, 15). Suomen finanssimarkkinoilla
vallitsee oligopolitilanne. Taman seurauksena finanssimarkkinoilla toimii joitain suuria yrityksia,
jotka hallitsevat markkinoita. Lisaksi saattaa olla myds useampia pienempia toimijoita. (Ylikoski &
Jarvinen, 2011, 19-20.)

2.1 Pankkitoiminta

Suomessa pankkitoiminta on tarkasti viranomaismaarayksilla ja lailla valvottua liketoimintaa (Ks.
esim. Laki luottolaitostoiminnasta 8.8.2014/610). Erityyppisia Suomessa toimivia pankki muotoja
ovat liikepankit, osuuspankit, saastopankit seka ulkomaisten luottolaitoksien tytaryhtiot ja sivukont-
torit (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 15).

Pankeille keskeisia tehtavia ovat asiakkaille myonnettavat rahoitukset eli lainat esimerkiksi asun-
non ostoon. Asiakkaat hoitavat nykyaan lahes kaiken maksuliikenteensa pankkien kautta ja sen
toimiminen on pankkitoiminnan kannalta merkittavaa. Lisaksi pankit tarjoavat myos sijoituspalve-
|uita ja varallisuuden hoitoa. (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka, Sundberg, 2012, 91; Ylikoski
& Jarvinen 15; Kontkanen, 2015, 11.) Pankkitoimintaan liittyy myés alusta asti pankkisalaisuus.
Pankkitoiminnassa tydskentelevilla ihmisilla on velvoite olla kertomatta mitaan tietoja asiakkaista
ulkopuolisille. Taten pankkisalaisuus on osana myos asiakkaan yksityisyyden suojaa. (Kontkanen,
2015, 33.)

Finanssipalveluiden palveluille ominaista on aineettomuus, silla esimerkiksi asiakas hankkii tur-
vaksi vakuutuksen yllattavien tapaturmien varalta eli palvelu ei ole esine tai tavara. Suuriosa pank-
kipalveluista on aineettomia palveluita, mutta finanssipalveluihin liittyy myds fyysisiakin osia esi-

merkiksi vakuutuskirjana ja pankkipalvelut asiakirjoina (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 17).

Pankkien tehtavana on myos auttaa asiakasta hanen ongelmatilanteissaan seka pyrkia mahdolli-

sesti ehkaisemaan niiden syntymista. Kymmenia vuosia sitten pankkitoiminnan asiakaskokemus



oli ainoastaan konttorissa tapahtuvaa asiointia, mutta nykyaan pankkitoiminta on siirtynyt paaasi-
assa mobiiliin ja verkkoon. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 169.) Teknologian kehittyessa sahkoiset jar-
jestelmat ottavat isompaa asemaa ja esimerkiksi sahkoiset tositteet ovat syrjayttamassa paperisia
tositteita (Kontkanen, 2015, 12).

Sahkoisen pankkialan kehittyessa pankkien aukioloajoilla ei ole asiakkaille niin suurta merkitysta
kuin ennen ja nain ollen pankkipalveluiden saatavuus on parantunut. Suomalaiset ovat maailman
karkijoukkoa sahkoisien pankkipalveluiden kayttajia. Suomessa lahes kaikilla yli 18-vuotiailla on
pankkitili. Pankkitilia asiakkaat voivat kayttaa esimerkiksi verkon kautta, maksukorteilla, puheli-
mella, kateisautomaatilla tai konttorissa. Lisaksi tilitapahtumia asiakas voi seurata sahkoisella tiliot-

teella verkkopankissaan. (Kontkanen, 2015, 69-71.)

Pankeille my6s merkityksellinen palvelu on séhkoisen asiointiin littyva tunnistautuminen. Pankit
tarjoavat Tupas-varmenne palvelua, jossa yrityksien ja yhteison henkilot voivat tunnistaa asiakkaan
kayttamalla Tupas-varmenteita. Tupas-palvelussa asiakas tunnistetaan vahvalla sahkaisella tun-
nistuksella ja sita kaytetaan esimerkiksi myos sahkaisen allekirjoitus palveluiden tunnistamisessa.
(Kontkanen, 2015, 228.)

Pankkitoiminnan sujuvuutta on lisannyt kasvava sahkoinen pankkimaailma. Nykyaan suurimman
osan pankkitoimintaan liittyvista sopimuksista ja palveluista pystytaan hoitamaan asiakkaan
kanssa puhelimessa tai verkkoneuvottelussa. Taman mahdollistaa pankeilla kaytossa oleva sah-
koinen allekirjoituspalvelu, jossa asiakas tunnistetaan sahkoisesti, kun han verkkopankkitunnuksil-

laan hyvéksyy sopimuksen. (Alhonsuo, ym. 2012, 159-160.)

2.2 Asiakaspalvelu pankissa

Finanssiyhtididen palvelut ovat perusominaisuuksiltaan hyvin samankaltaisia (Ylikoski & Jarvinen,
2011, 25). Pankkialalla on kova kilpailu, jonka vuoksi asiakaspalvelu ja siita syntyvat asiakaskoke-
mukset ovat tarkeita kilpailuedun kannalta (Kyguoliené, & Makuténas, 2017, 77-78). Asiakaspal-
velussa tyoskentelevat henkildt ovat avainasemassa, silld he kohtaavat asiakkaan ja heidan kaut-

taan asiakkaalle muodostuu kuva yrityksen toiminnasta (Lecklin, 2006, 118).



Finanssipalvelut ovat luonteeltaan asiantuntijapalveluita, jossa vaaditaan asiantuntevaa osaamista
niin palvelutuotteisiin kuin myos asiakaspalveluun liittyen (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 14). Asiakas-
palvelukokemukset ovat kuitenkin muuttuneet teknologian kehittyessa. Ennen asiakaskohtaamiset
olivat kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua, mutta tulevaisuudessa ihmisten valiset asiakaspal-
velu kohtaamiset korvautuvat padasiassa teknologia-avusteisilla ohjelmilla. (Gerdt & Eskelinen,
2018, 27.)

Asiakaspalvelun kannalta on tarkeaa, etta henkilokunnalla on hyvat tiedot ja taidot erilaisiin asia-
kaspalvelu tilanteisiin (Reinboth, 2008, 8). Asiakaspalvelua finanssialalla voidaan luonnehtia asi-
akkaan yksilolliseksi huolenpidoksi, sillé jokaisella asiakkaalla on erilaiset tarpeet ja siten myds

asiakaskohtaamiset ovat aina erilaisia (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 17-18).

Finanssipalveluiden asiakkaat toivovat palvelulta asiantuntevuutta ja, etté palvelu tyydyttaa asiak-
kaalla olleet tarpeet. Olennaista on, etta palvelu on helppoa, turvallista, asiantuntevaa seka, etta
tiedonsaanti olisi vaivatonta. Palvelut, palveluprosessit, vuorovaikutustaidot, verkkopalveluiden toi-
mivuus ja sujuvuus seka esimerkiksi palveluiden saatavuus ovat asiakkaan kokeman palvelun mer-
kittavimpia tekijoita. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 26-27.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan kokema arvo ovat kasitteita, jotka eroavat toisistaan. Asiakastyy-
tyvaisyys ja asiakastyytymattomyys ovat seurausta asiakkaan kokemasta arvosta. Tyytyvaisyys ja
tyytymattomyys ovat erilaisia tunnetiloja, joita koetaan palvelun jalkeen. Arvoa koetaan taas vas-
taavasti koko palvelun ajan. (Puustinen, 2013, 105.) Asiakas lahestyy palvelutilannetta omien sub-
jektiivisten odotusarvojensa pohjalta (Fischer & Vainio, 2014, 165). Asiakkaalla on siis positiivia ja

negatiivisia arvo-odotuksia jo ennen, kun han valitsee palvelunsa (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 25).

Asiakkaan valitessa finanssipalveluita, han haluaa olla tyytyvainen valintoihinsa. Paamaarien ja
tavoitteiden onnistuessa asiakkaalle syntyy tyytyvaisyys ja vastaavasti, jos paamaarat ja tavoitteet
eivat toteudu asiakas on tyytymaton. Asiakkaan tyytyvaisyys ei automaattisesti tarkoita sita, etta
asiakkaan kokema arvo olisi korkea. Asiakkaan tyytyvaisyys syntyy monista eritekijoista eli asiakas
voi olla tiettyihin palveluihin tyytyvainen, mutta kokea kuitenkin arvon matalaksi. (Ylikoski & Jarvi-
nen, 2011, 30-32.) Asiakastyytyvaisyystutkimukset eivat ainoastaan koske uusia asiakkaita vaan
samanlailla kaikkia vanhojakin asiakkaita. Asiakastyytyvaisyystutkimukset tulisi olla aina osana yri-
tyksien strategiaa. (Lundberg & Toytari, 2010, 55, 78.)

3.1 Asiakaspalvelun vaiheet

Yrityksen liiketoiminnassa asiakkaan palveleminen on viimeinen ja tarkein osa. Voidaan ajatella,
ettd vaikka yrityksen tuotteet ja palvelut ovat olleet hyvia seka myos asiakas on saatu kiinnostu-
maan niista, niin voi kuitenkin heikko asiakaspalvelutoiminta kaataa koko kaupat. (Lundberg & Toy-
tari, 2010, 32.) Asiakkaan palvelutapahtuman vaiheet voidaan jakaa neljaan eri vaiheeseen, joita
ovat palveluun saapumisvaihe, myyntikeskusteluvaihe, palvelun paatosvaihe seka asiakassuhteen
jalkihoitovaihe. Palvelun epaonnistuminen missa tahansa palvelun vaiheessa, voi saada asiakkaan
luopumaan yrityksen palveluista ja vaihtamaan mahdollisesti jopa asiointipaikkaa. Erinomaisen pal-
velun periaatteita on esimerkiksi, etta jokainen yrityksen tyontekija palvelee jokaista asiakasta jo-
kaisessa palvelutapahtuman vaiheessa parhaalla mahdollisella tavalla. Periaatteisiin kuuluu myoés,
ettd palvelu on joustavaa, empaattista ja jokainen asiakas huomioidaan yksildllisesti. (Lahtinen &
Isoviita, 2004, 47.)
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Palveluun saapumisvaihe

4

Myyntikeskusteluvaihe

4

Palvelun paatosvaihe

4

Asiakassuhteen jalkihoitovaihe

KUVA 1. Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet (Lahtinen & Isoviita 2004, 47)

Palveluun saapumisvaiheessa asiakas saapuu yrityksen palveltavaksi ja talloin hyvan ensivaiku-
telman luominen on eritoten tarkeaa. Ensivaikutelmaan vaikuttavat yrityksen palveluymparisto,
muut asiakkaat, asiakaspalvelijoiden toiminta seka asiakkaan omat odotukset, imago ja asiakas-
suhteen tiiviys. Lisaksi asiakas antaa helpommin anteeksi asiakassuhteen aikana tulevat pienet
virheet, jos yrityksen ensivaikutelma on ollut asiakkaalle positiivinen. (Lahtinen & Isoviita, 2004,
48.)

Myyntikeskusteluvaihe jaetaan kolmeen eri vaiheeseen, jotka ovat tarvetdasmennys, tuote-esittely
ja vastavaitteiden kasittely. Tarvetasmennysvaiheessa asiakaspalvelija kartoittaa ensiksi asiak-
kaan odotuksia ja tarpeita. Asiakkaan tarpeet, odotukset seka toiveet saadaan parhaiten selville
kyselemalla ja kuuntelemalla. Kun asiakas saa olla itse danessa enemman ja hanelle esitetaan
tasmentavia kysymyksia, kiinnostuu asiakas palvelusta vielakin enemman. Tuote-esittelyvaiheessa
asiakkaalle esitetdan hanen tarpeilleen kiinnostavia hyotyja ja ominaisuuksia tuotteille seka palve-
|uille. Asiakkaalle ei kannata tyrkyttaa vaan hanelle tulee kohteliaasti ja asiallisesti kertoa eri tuot-
teista seka palveluista. Vastavaitteiden kasittelyvaineessa asiakas osoittaa kuuntelevansa myyjan
esittelya ja ottaa kantaa vastavaitteilla, joita voivat olla esimerkiksi taktinen toimenpide, lisatietojen

saaminen, vertailu kilpailijaan, myyjan perustelun kumoaminen, hinnan alentaminen, mielenkiinnon
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osoittaminen tai ostamisesta luopuminen. Asiakkaan vastavaitteisiin tulee vastata pikimmiten ja
asiakkaan kanssa ei kannata lahtea vaittelemaan, silla vaikka toimihenkilo voittaisi vaittelyn me-

nettaa han todennakoisimmin myds kyseisen asiakkaan. (Lahtinen & Isoviita, 2004, 51-54.)

Palvelun paatosvaihde alkaa, kun asiakas on hyvaksynyt vastaukset vastavaitteisiinsa ja on halu-
kas ostamaan tuotteen tai palvelun. Paatosvaiheessa tulisi paasta sopuun hinnasta ja maksueh-
doista seka luoda hyva loppuvaikutelma palvelulle. Hyvan loppuvaikutelman luomiskeinoja ovat
esimerkiksi hyvastellessa ystavallinen hymy ja kohtelias viestinta seka myos palautteen kysyminen
asiakkaalta. (Lahtinen & Isoviita, 2004, 56.)

Asiakassuhteen jalkihoitovaiheessa huolehditaan asiakassuhteen jatkuvuudesta. Jalkitoimenpi-
teitd ovat tuotteen perille toimittaminen sovitusti, laskutuksen hoitaminen ja valituksien huolellinen
kasittely. Palvelutilanteessa ei aina valttamatta tule tietoon asiakkaan nimi, joten haneen ei voida
olla mydhemmin yhteydessa, joten on tarkeaa, etta asiakas hyvastellaan, huomioidaan ja kysytaan
palautetta poistumisvaiheessa. (Lahtinen & Isoviita, 2004, 57.) Lundberg & Toytari (2015) huo-
mauttavat, ettd mitd suuremmasta kaupasta on kyse, sita tarkeampaa on jalkimarkkinointi. Siten
asiakas kokee kaupan jalkeen, etta hanesta valitetaan ja palaa helpommin asioimaan uudestaan.
Lisaksi asiakastyytyvaisyytta mitataan myds jalkimarkkinoinnin avulla. (Lundberg & Toytari, 2010,
77.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelut ovat henkilokohtaisia prosesseja, jossa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuk-
sessa. Palvelun laadussa on yleisesti kaksi ulottuvuus kasitetta, jotka ovat tekninen eli lopputulos
ja toiminnallinen eli prosessi. Tekninen laatu-ulottuvuus maarittaa kysymyksen ”"mita” ja toiminnal-
linen laatu-ulottuvuus vastaavasti kysymyksen "miten”. Lisaksi nama kaksi laatu-ulottuvuutta muo-
dostavat asiakkaalle koetun kokonaislaadun. Asiakkaalle kokemus vuorovaikutuksesta yrityksen
kanssa on tarkeaa, silla sen avulla asiakas méaarittdéd saamaansa palvelun laatua. Yrityksen laatu
méaaritetdan yleensa menestyksen avaintekijoiksi ja kilpailuedun kannalta merkittdvaa on palvelui-

den ja tuotteiden sisaltdma laatu seka arvo. (Gronroos, 2015, 100-104.)

Palvelun laatu voidaan sisalldllisesti jakaa kovaan ja pehmeéén laatuun. Kovalla laadulla tarkoite-

taan niita laadun osia, jotka ovat laskennallisesti helposti mitattavissa eli esimerkiksi yrityksien aika,
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voittoprosentti, prosessit ja laitteet. Pehmedlla laadulla kuvataan vastaavasti niita kasitteita, jotka
kohdistuvat inmisiin ja joiden maaritteleminen on hankalampaa. Naita voivat esimerkiksi olla ihmis-
ten asenteet, sitoutuneisuus, suvaitsevaisuus ja arvot. Yrityksen laadun kannalta olisi jarkevaa, jos

nama kaksi laatukasitetté olisivat mahdollisimman tasapainossa. (Valvio, 2010, 79-80.)

Lisaksi myos laatukasitteiden kuusi erilaista tarkastelunakokulmaa ovat valmistuslaatu, tuotelaatu,
arvolaatu, kilpailulaatu, asiakaslaatu ja ymparistolaatu. Valmistuslaadulla kuvataan valmistuspro-
sessia seka laadunvalvontaa, jossa pyritadn ennakoimaan ja valttamaan syntyvat virheet. Tuote-
laadulla maaritetaan suunnittelun osuutta tuotteen koko laadun maarityksessa. Arvolaadulla koros-
tetaan laatua, joka antaa parhaimman hyétysuhteen asiakkaan sijoitetulle padomalle. Kilpailulaa-
dulla tarkoitetaan laadun riittdvyytta eli laadun tulisi olla vahintaankin kilpailijoiden laadun tasolla.
Asiakaslaatu on onnistunut, jos se tayttaa asiakkaan kaikki tarpeet. Ymparistolaadulla puolestaan

voidaan mitata laatua ympariston ja yhteiskunnan kannalta. (Lecklin, 2006, 20.)

Yrityksien laatuajattelun perusteena ovat asiakkaat. Laatua mitataan ja verrataan asiakkaiden odo-
tuksiin, vaatimuksien ja tarpeisiin nahden. Voidaan ajatella, etta jos asiakas on tyytyvainen saa-
miinsa palveluihin, olisi yrityksen toiminta ollut laadukasta. Laatukasitteella on monia erilaisia maa-
ritelmia, mutta paasaantoisesti laadulla kasitetaan asiakkaan tarpeiden tayttamista mahdollisim-
man tehokkaasti ja kannattavasti. Yritykset maarittavat laadulle uusia vaatimuksia erilaisten tilan-
teiden johdosta, joita voivat olla esimerkiksi kilpailijoiden toiminta, innovaatiot, yhteiskunnan ja
markkinoiden muutokset. Lisaksi laatuun liittyy yleisesti tarve suoritustason jatkuvaan kehittami-
seen. Yrityksien kokonaisvaltainen laadunhallinta ei tule katoamaan tulevaisuudessakaan. Laadun
kehittamistavat voivat muuttua, mutta laatu pysyy yrityksien tarkeana menestystekijana. (Lecklin,
2006, 18, 21.)

Laatua arvioidaan asiakkaiden nakokulmista ja asiakastyytyvaisyys on laadun kehittdmisessé kes-
keisintd. Laadun kehittamisessa yhta tarkeaa on myods asiakastyytymattdmyydesté saatavat tiedot
seka niiden analysointi, jotta voidaan korjata yrityksen mahdollisia virheitd. (Lecklin, 2006, 105,
113.) Laatua pidetdan yhtena yrityksien tarkeimpana menestystekijana, siihen vaikuttavat yrityk-
sien tuotteiden ja palveluiden laatu seka arvo. Asiakkaan omilla odotuksilla on suuri vaikutus heidan
laatukokemuksiinsa. (Gronroos, 2015, 104, 106.)
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3.3  Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan ymmartamista ja asiakkaalle parhaan ratkaisun loy-
tamista. Asiakaslahtoisyys voidaan tulkita yrityksen tavaksi ennakoida tulevaa luomalla uusia inno-
voivia palveluita ja tuotteita asiakkaiden muuttuville tarpeille. Saarijarven ja Puustisen (2020) mu-
kaan eri tutkimuksissa asiakaslahtoisyys on ollut merkittava kilpailutekija. 2000-luvulle tultaessa
asiakaslahtoisyydesta onkin tullut yrityksille merkittava kehittdmisen kohde. (Saarijarvi & Puusti-
nen, 2020.)

Komulaisen ja Saraniemen (2019) tutkimuksen mukaan yrityksien tulisi kilpailuedun kannalta
enemman keskittya asiakaslahtoiseen ajatteluun, joka on asiakaskokemuksen ja siihen liittyvan
arvon ymmartamista. Pankkien on ymmarrettava asiakaskokemusten erilaiset nakokulmat ja tun-

nistettava mitka ovat tarkeita palveluita tulevaisuudessa. (Komulainen & Saraniemi, 2019, 17-18.)

Kasvavassa asiakaslahtoisessa toiminnassa kovan kilpailun seurauksena vanhoilla tavoilla ei enéa
ainoastaan parjaa vaan yrityksien tulisi selvittaa mita asiakkaat todella haluavat ja minkalaisia tar-
peita heilld on. Asiakaslahtoisyytta arvioidessa taytyy kiinnittaa huomiota, etta erottaa toisistaan
aidon asiakaslahtoisyyden ja kuvitellun asiakaslahtoisyyden. Aidossa asiakaslahtoisyydessa yritys
haluaa kehittaa toimintaa asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta, kun taas kuvitellussa asiakas-
lahtoisyydessa ratkaisuja on perusteltu asiakkaiden tarpeiden mukaan, mutta niita ei ole selvitetty
rittavasti. (Salminen, 2018, 34.)

Koko yrityksen tulisi toimia asiakaslahtoisesti, silla silloin yrityksella on mahdollisuus saada vielakin
parempaa palvelua aikaseksi. Lisaksi myos sen avulla yritys oppii asiakkailta tapoja, joita he halu-
aisivat itse saada asiakaspalvelu kohtaamisissa. Asiakkaan pitda pystya luottamaan siihen, etta
yrityksessa tyoskentelevat henkilot toimivat lupaustensa mukaisesti. (Valvio, 2010, 63, 67.) Taten

luotettavuus on tarked osa kaupankayntia (Lundberg & Toytari, 2010, 78-79).

3.4 Asiakaskokemus

Saarijarvi ja Puustinen (2020) toteavat, etta asiakaskokemus on hieman sekava kasitteena ja sii-

hen kiteytyy monia eri asioita. (Saarijarvi & Puustinen, 2020). Asiakaskokemusta voidaan kuvailla
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kokemukseksi, johon vaikuttavat tunteet ja sattumanvaraiset tulkinnat. Yritykset pyrkivat ohjaa-
maan tietyn tyyppisia asiakaskokemuksia, mutta eivat voi taysin maaritella minka tyyppisia asia-
kaskokemuksia asiakkaat luovat. Asiakaskokemus, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-

taa on tunteiden, mielikuvien ja kohtaamisten summa. (L6ytana & Kortesuo, 2011, 11.)

Gerdtin ja Eskelisen (2018) mukaan pankkia vaihdetaan nykyaan enemman ja helpommin, paaasi-
allinen syy vaihdoille on asiakaspalvelu ja asiakaskokemuksen laatu. Toisaalta asiakkaat hankkivat
palveluita kilpailijoita ja sen seurauksena siirtyvat muihin pankkeihin. (Gerdt & Eskelinen, 2018,
170.) Asiakas saattaa vaihtaa finanssiyhtiosta toiseen, vaikka olisi tyytyvainen saamaansa palve-
luun, jos kokee arvon toisessa yhtiossa paremmaksi (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 32). Asiakaskoke-
mus muodostuu erityisesti erityyppisten tunteiden ja mielikuvien kautta (Loytana & Kortesuo, 2011,
113).

Asiakaskokemusta olisi syyta mitata ajoittain, sillé sen avulla saadaan tietoa siita, etté onko asiakas
ollut tyytyvainen saamaansa asiakaspalveluun ja voidaanko asiakaspalvelua mahdollisesti kehit-
taa. Mittareilla nahdaan mitka ovat merkittavimpia asioita. Asiakaskokemuksen mittaaminen ei ole
kuitenkaan helppoa, silla ei ole olemassa mitaan tiettya parasta mittaria. Voidaan ajatella, etta tama
johtuu paaasiassa siita, etta eri yritykset pyrkivat hyvin erityyppisiin asiakaskokemuksiin, joten on
mahdotonta kehitelld sellaista mittaria, joka vastaisi kaikkien tarpeita. (Saarijarvi & Puustinen,
2020.)

Nykyaan on tavallista, etta asiakas kayttaa useampaa rahoituspalvelua ja pankkien on siten vaike-
ampi erottautua. Positiivisen asiakokemuksen luomisen voidaan ajatella olevan keskeinen tekija
kilpailuedun kannalta. Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat avaintekijoita pankkitoiminnan onnistumi-
selle. Asiakaskokemus on tarkeda uusien asiakkaiden hankkimiselle, kuin myds vanhojen asiak-

kaiden séailyttamisessa. (Kyguoliené, & Makuténas, 2017, 77-78.)

Positiivisen asiakaskokemuksen muodostumisessa on eritoten tarkeada, etta asiakasta huomioi-
daan, kuunnellaan, ynmarretaan ja, etta han saa kysymyksiinsa vastaukset. Lisaksi asiakkaalle on
tarkead, ettd hanelle annetut lupaukset pidetaan. (Fischer & Vainio, 2014, 9.) Asiakaspalvelukoke-
mus on kahdensuuntainen vuorovaikutustilanne, jossa molemminpuolinen avoimuus ja luottamus
synnyttavat parhaan lopputuloksen. Lisaksi asiakaspalvelijan omat tunnetilat voivat vaikuttaa olen-
naisesti asiakkaan asiakaspalvelukokemuksen syntymiseen. Esimerkiksi asiakaspalvelijan ollessa
huonolla tuulella tai vasynyt voivat ne vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan kokemukseen. Toisaalta
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tassa tilanteessa asiakas voi auttaa palvelutilannetta omalla k&ytoksellaan, jolloin kokemus voikin
kaantya positiiviksesi. (Fischer & Vainio, 2014, 162, 167.)

Esimerkiksi henkilokunnan ammattitaitoisuus, asenteet, kayttaytyminen, joustavuus seka luotetta-
vuus ovat asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita. Ammattitaitosuudella kuvataan sita, etta asia-
kas kokee tyontekijalla olevan riittavat tiedot ja taidot hanen ongelmiensa ratkaisuun. Asenteilla ja
kayttamisella viitataan henkilokunnan ystavalliseen ja asiakasta huomioivaan kaytokseen. Asen-
teet ja kayttaytyminen ilmenevat siten halukkuutena palvella asiakasta. Joustavuudella tarkoite-
taan, etta palvelu on helposti saatavilla, toimiva seka asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin joustavasti
sopeutuva. Luotettavuus nakyy esimerkiksi siina, etta asiakas voi luottaa palveluntarjoajan ja ta-
man tyontekijoiden lupauksiin seka asioiden hoitamiseen asiakkaan etujen mukaisesti. (Gronroos,
2015, 121-122.) Asiakaan ongelmien ratkaisu nopeasti ja vaivatta, mutta kuitenkin laadukkaasti on
positiivisen asiakaskokemuksen syntymisessa keskeista (Reinboth, 2008, 41). Toisaalta myds asi-
akkaan sen hetkiset tunteet ja mieliala vaikuttavat palveluista syntyviin asiakaskokemuksiin (Gron-
roos, 2015, 111).

Positiivisella asiakaskokemuksella on tutkittu olevan vaikutusta yrityksen tulokseen, menestymi-
seen seka osakkeiden arvon nousuun. Esimerkiksi yritykset, jotka panostivat positiiviseen asiakas-
kokemukseen, tuottivat jopa 80 prosenttia enemman osakemarkkinoilla kuin sellaiset yritykset,

jotka siihen eivat panostaneet. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg, 2019, 25.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUS

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa toimeksiantaja pankki X:n asiakkaiden tamanhetkinen
asiakastyytyvaisyys ja auttaa heita kehittamaan asiakaspalveluaan. Keskeisena tukimusta ohjaa-
vana seikkana on tutkimusongelma, johon etsitdan vastausta tai ratkaisua (Kananen, 2008, 11).
Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat: "Miten tyytyvaisia pankki X:n asiakkaat ovat saa-
maansa asiakaspalveluun?” ja "Mita kehitysehdotuksia asiakkaat esittavat?”. Tassa opinnayte-

tyossa tutkimusmenetelmana kaytetaan kvantitatiivista tutkimusta.

Kvantitatiivista tutkimusta eli maarallista tutkimusta voidaan kuvailla my6s tilastolliseksi tutki-
mukseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksella saadaan yleensa selvitettya ja kartoitettua sen hetkista ti-
lannetta (Heikkila, 2015, 15). Maarallista tutkimusta voidaan hyddyntaa, kun tutkitaan ihmisten ko-
kemuksia ja nakemyksia seka halutaan selvittaa miten ne jakautuvat ihmisten valilla. Asiakastyyty-
vaisyyden mittaamisen tyypillisin tyytyvaisyyden mittaustapa on asiakastyytyvaisyyskysely, jossa

asiakastyytyvaisyytta mitataan yleisesti tilastollisin menetelmin. (Reinboth, 2008, 106.)

Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii tiedon yleistamiseen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kerattya ai-
neistoa kasitellaan tilastollisin menetelmin. Maarallisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa struktu-
roiduita kysymyksia tai avoimia kysymyksia. (Kananen, 2008, 10-11.) Kvantitatiivisessa analyy-

sissa esitetaan tutkimusaineisto hyodyntaen numeroita ja matemaattisia toimenpiteita (Valli, 2015).

41 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselylomaketta laatiessa kannattaa erityisesti kiinnittaa huomiota kysymysten laatuun ja muotoon
tulosten virheellisyyden minimoimiseksi (Heikkila, 2015, 45). Tassa tutkimuksessa kysymykset py-

rittiin muotoilemaan yksinkertaisiksi, jotta ne olivat selkeita ja helposti ynmarrettavia.
Kyselylomakkeella kysyttiin aluksi asiakkailta taustatietoja, kuten sukupuolta, ikaa, onko kyseinen

pankki asiakkaan paaasiallinen pankki ja kauanko he ovat olleet pankin asiakkaita. Seuraavaksi

kysyttiin, onko asiakkaalle luontaisin tapa hoitaa pankkiasioitaan verkon kautta, puhelimen valityk-
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sella vai konttorissa asioimalla. Kysymykset olivat suljettuja kysymyksia, joissa oli annetut vas-
tausvaihtoehdot, josta vastaaja valitsi sopivan vaihtoehdon. Suljettujen kysymysten etuna on tut-

kittaville vastaamisen nopeus seka tulosten tilastollisen kasittelyn helppous (Heikkila, 2015, 49).

Likertin-asteikkoa voidaan kayttaa mielipidetta mittaavissa kysymyksissa (Heikkila, 2015, 51). Asia-
kastyytyvaisyyden mittaamisisessa on tyypillista kayttaa 5-portaista Likert-asteikkoa (Lecklin, 2006,
109). Myos tassa tutkimuksessa varsinaista asiakastyytyvaisyytta selvitettiin kahdeksalla 5-portai-
sella Likert-asteikko muotoisella kysymyksella. Kysymyksissa vastauksien asteikko oli 1-5, jossa
1=erittain tyytymaton, 2=melko tyytymaton, 3=en osaa sanoa, 4=melko tyytyvainen ja 5=erittain
tyytyvainen. Kysymykset koskivat henkilokunnan palvelualttiutta, ystavallisyytta ja ammattitaitoa.
Lisaksi kysyttiin palveluiden laatua, saatavuutta ja nopeutta seka asioinnin sujuvuutta ja ongelma-

tilanteiden ratkaisua.

Kyselyn lopussa kysyttiin vield kaksi avointa kysymysta koskien sita, missa pankki on onnistunut
erityisen hyvin ja mita ehdotuksia heilla on pankin palveluiden kehittamiseen. Avoimilla kysymyk-
silla voidaan saada tutkittavaan ilmioon uusia nakokulmia, kuten esimerkiksi kehitysehdotuksia
(Heikkila, 2015, 48).

4.2 Aineiston keruu

Empiirinen tutkimus yhdistetaan kvantitatiiviseen tutkimukseen. Sen yleisimmat aineistonkeruu me-
netelmat ovat lomakekyselyt, internetkyselyt, haastattelut, systemaattinen havainnointi ja kokeelli-
set tutkimukset. (Heikkila, 2015, 13.) Tassa opinnaytetydssa on kaytetty survey-tutkimusta. Survey-
tutkimusta voidaan nimittaa suunnitelluksi kysely- ja haastattelututkimukseksi ja siina aineisto ke-
ratdan tutkimuslomakkeella (Heikkila, 2015, 17). Kyselylomake on yleisin maarallisen tutkimuksen
aineiston keraamistapa (Vilkka, 2021). Kyselylomake soveltuu myds tdman aiheen tutkimiseen,

koska se on yksinkertainen ja nopea tapa hankkia tietoa.

Kyselylomakkeen laadinnassa paadyimme yhdessa toimeksiantajani kanssa paperiseen kyselylo-
makkeeseen. Sahkaista kyselya emme kokeneet hyvaksi aineiston keruu tavaksi talle tutkimuk-
selle, sill& pankilla on kaytossa erityyppinen asiakaskokemusta mittaava NPS (Net Promoter Score)

palautekysely asiakastapaamisista. Koimme, etta vastauksien saaminen heikkenisi vain entises-
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taan, jos asiakkaille tarjottaisi kahta erilaista kyselya. Taman tutkimuksen kysymykset valittiin har-
kiten ja paperilomake tehtiin tiiviiksi yhden sivun mittaiseksi, jotta kysely ei veisi paljoa aikaa ja olisi

siten houkuttelevampi, jolloin vastauksia saataisiin enemman.

Ei ole jarkevaa tutkia kaikkia asianomaisia ja tutkittavan ilmion edustavalla joukolla eli otoksella
saadaan riittavan tarkat tutkimustulokset (Kananen, 2008, 13). Kyseisella X-pankilla on reilut 6000
asiakasta ja tassa tutkimuksessa otos koostui 83 asiakkaasta. Tutkimuksen aineistoa kerattiin pan-
kissa 29.9.2021-25.11.2021 valisena aikana asioivilta inmisilta, heille annettiin asiakastapaamisen
yhteydessa paperinen kyselylomake ja palautuskirjekuori. Lomake pyydettiin halutessa tayttamaan
ja palauttamaan suljetussa kirjekuoressa pankilla olevaan palautuslaatikkoon. Taten pystyttiin var-
mistamaan kyselyn nimettdmyys ja se ettei vastauksia pysty yhdistamaan vastaajiin. Palautelo-
makkeen etuna asiakkaalle on mahdollisuus antaa valitonta palautetta asioinnin jalkeen (Lecklin,
2006, 108-109). Lisaksi myos valittiin pankin asiakkaista satunaisesti 240 henkil6a, jotka olivat
asioineet viimeisen neljan kuukauden aikana konttorilla, verkossa tai puhelimitse, joille tein puhe-
linkyselyn aikavalilla 7.10.2021-25.11.2021. Puhelinkyselyn etuna on nopeus, mutta heikkoutena

vastaajien tavoitettavuus (Lecklin, 2006, 108).

4.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Virheille on mahdollisuus koko tutkimuksen eri vaiheissa. Kvantitatiivisessa opinnaytetydssa on
keskeista arvioida tyossa olevan tutkimuksen luotettavuutta, silla tutkimuksessa paamaarana on
saada luotettavaa ja todenmukaista tietoa. (Kananen, 2008, 51, 79.) Heikkilan (2015) mukaan hy-
van tutkimuksen perusvaatimukset ovat rehellisyys, puolueettomuus seka vastauksien luotettavuus
tutkimuksen kysymyksiin (Heikkila, 2015, 27).

Tutkimustuloksen tavoitteena on myds saada validi eli pateva tutkimus ja reliaabeli eli luotettava
tutkimus. Validiteetilla tarkoitetaan, etta tutkimuksessa tulisi tutkia ja mitata juuri sitd asiaa mita
olikin tarkoitus selvittaa. Reliabiliteetilla tarkoitetaan, etta tutkimus on luotettava eli, etté se on tehty
tarkasti ja tutkimuksen tulokset eivat ole sattumanvaraisia. (Heikkila, 2015, 27-28; Kananen, 2008,
13.)
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Tuloksien luotettavuuden kannalta olisi jarkevaa tarkastella koko perusjoukkoa, mutta yleensa se
ei ole mahdollista ajallisista syista. Perusjoukosta voidaan valita otos, mutta riskina siina on mah-
dollisuus virheille, mikali tutkimusjoukko ei vastaa valittua perusjoukkoa. (Kananen, 2008, 13, 51.)
Luotettavuuden kannalta isompi otos edustaisi paremmin perusjoukkoa, jolloin myos tutkimuksen

yleistettavyys olisi parempi (Vilkka, 2021).

Kyselylomakkeen yksi suurimmista virheiden aiheuttajista on kysymysten muoto (Heikkila, 2015,
45). Kysymysten muoto voidaan ymmartaa monella eri tapaa ja siksi kysymyksille ei toisaalta ole
luotettavaa esittamistapaa (Kananen, 2008, 13). Kyselyssa voi olla epaselvia kohtia ja, jos aineis-
toa analysoidessa huomataan, etta vastaajat ovat jattaneet vastaamatta tiettyihin kysymyksiin tai
ovat valinneet vastaus vaihtoehdon "en osaa sanoa” on syyta epailla, etta kyselyn tietyissa kysy-
myksissa ei ole taysin ymmarretty mita kysytaan (Vilkka, 2021). Lisaksi kyselytutkimus, jonka vas-
tauksissa hyodynnetaan numeroita voi olla ongelmallista, koska asiakkaan asiakastyytyvaisyys on
nimenomaan tunne, jolloin sen ilmaiseminen voi olla numeraalisesti vaikeaa. Lisaksi inmiset voivat

kokea numero arvioinnin hyvin eri tavoilla. (Reinboth, 2008, 106-107.)

Tutkimuksen eettisyyden periaatteisiin kuuluu tutkittavan itsemaaraamisoikeus, jolla tarkoitetaan
sita, etta tutkittavalla oikeus paattaa haluaako osallistua tutkimukseen. Tutkittavalla on myds oikeus
saada tietoa tutkimuksen sisallosta, tavoitteesta ja henkilotietojen kasittelysta. Lisaksi eettisiin pe-
riaatteisiin kuuluu tutkittavien yksityisyyden huomioiminen. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta,
2019, 7-9, 12.) Tassa tutkimuksessa osallistumisen vapaaehtoisuus tuotiin esille kyselylomakkeen
alussa seka myods puhelinkyselyn alussa mainittiin kyselyn vapaaehtoisuudesta. Tutkimuksen ker-
rottiin olevan asiakastyytyvaisyyskysely ja kerattyja tietoja kaytettaisiin opinnaytetyohon. Lisaksi

tutkittaville kerrottiin, etta henkilotietoja ei kerata ja aineistoa kasitelldan anonyymisti.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Analyysi maarallisessa tutkimuksessa pohjautuu laskennallisiin todennakoisyyksiin, prosentteihin,
lukumaariin ja kaavoihin. Taten voidaan kuvailla, etta tutkimuksen analyysin ymmartaminen poh-
jautuu siihen, etta miten voidaan esittdd numeraalisesti muuttujien arvot ja niiden vaihtelut. (Vilkka,
2021.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulokset esitetdan yleisesti prosentteina eli esimerkiksi
montako prosenttia vastaajista on tyytyvaisia johonkin tiettyyn palveluun. Tutkimustulokset maari-
telldén, koska kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritaéan yleistamaan. (Kananen, 2008, 42.) Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen aineiston keruussa kaytetaan tutkimuskyselyita ja tutkimustulokset voidaan

esittaa taulukoin tai erilaisten kuvioiden avulla. (Heikkila, 2015, 15.)

Tassa tutkimuksessa aineisto analysoitiin hyodyntaen erilaisia diagrammeja ja prosenttiosuuksia.
Paperisilla kysymyslomakkeilla oleva aineisto koottiin aluksi yhteen, jonka jalkeen se vietiin Excel-
ohjelmaa, jossa siita muodostettiin diagrammeja kuvaamaan vastauksien jakautumista. Tutkimuk-

sen tuloksia on avattu erilaisten kuvioiden avulla seka kirjallisesti.

5.1 Taustatiedot

Sukupuoli

45 a1 42
40
35
30
25
20
15
10

10 12

Puhelinkyselyt Paperinen kysely Yhteensa

B Miehet M Naiset

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli.
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Kyselyyn vastanneet jakautuivat l1ahes tasan miesten ja naisten kesken, silla vastanneista naisia
oli 42 ja miehia 41. Puhelinkyselyiden vastausmaarat olivat huomattavasti suuremmat, kuin pape-
riseen kyselyyn vastanneiden ihmisten. Puhelinkyselyyn vastanneiden osuus 73 % ja paperisen
kyselyyn vastanneiden maaré oli puolestaan 27 %. Puhelinkyselyyn vastasi 61 ja paperilomakkee-
seen vastasi 22 asiakasta. Puhelinkyselylld vastaajien saavutettavuus oli parempaa ja sen vas-

tausprosentti oli 25 %, mik& on kohtalaisen hyva.

Ika

W 18-25v.

H26-39 v.

W 40-59 v.
60+ v.

Kuvio 2. Vastaajien ika.

Vastaajien ika jakautui myos aika tasaisesti, silla 18-25-vuotiaiden vastaajien maara oli 20 vastaa-
jaa, 26-39-vuotiaiden vastaajien maara oli myos 20, 40-59-vuotiaiden vastaajien maara oli suurin,
silld heita oli 27 ja yli 60-vuotiaiden vastaajien maara oli pienin, heidan osuutensa oli 16 vastaajaa.
Ikdjakauma on kuitenkin hyvin jakautunut tasaisesti, joten vastauksia saatiin monipuolisesti eri-

ikaryhmilta.
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Paapankki

| Kylla

Hei

Kuvio 3. Vastaajien paapankki.

Kaikista vastaajista 92 % paapankki oli kyseisen tutkimuksen X-pankki. Puolestaan 8:lla % vastaa-
jista paapankki oli, jokin muu kuin kyseinen pankki. Tata voidaan pitda hyvana tutkimuksen kan-
nalta, silld vastaajilla on todennakdisesti paremmin kokemusta pankin toiminnasta ja henkilokun-

nasta.

Asiakkuus vuosina

60
49
50
40
30
23
20
11

) -

0

Alle 2v 3-10v yli 10v

Kuvio 4. Vastaajien asiakkuuden kesto vuosina.
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Vastaajista suurimmalla osalla asiakkuuden kesto oli yli 10 vuotta. Kaikista vastaajista yli 10 vuo-
den asiakkuuden keston osuus oli 59 %, 3—10 vuoden asiakkuuden osuus oli 28 % ja alle 2 vuotta

asiakkuuden osuus oli 13 %.

Asiointi

M Verkossa
M Soittamalla

H Paikan paalla

Kuvio 5. Vastaajien asiointitavat.

Verkossa asiointi oli reilusti mieluisinta, sen osuus vastaajista oli 69 %. Toiseksi eniten vastanneista
asioi mieluiten paikan paalla, jonka osuus oli 17 %, kun taas soittamalla asiointi oli vahaisinta, silla
sen osuus oli 14 %. Verkkoasiointi oli odotetusti suurinta, kun peilataan kasvavaan sahkoiseen
pankkialaan.
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5.2 Asteikkomuotoisten kysymysten tulokset

Tyytyvaisyys henkilokuntaan
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tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton

10

B Henkilokunnan palvelualttius m Henkilokunnan ystavallisyys m Henkilokunnan ammattitaito

Kuvio 6. Tyytyvaisyys henkilokuntaan.

Tuloksista huomataan, etta asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia X-pankin henkilokuntaan, silla erittain
tyytyvaisyyden osuus oli palvelualttiudessa 81 %, ystavallisyydesséa 82 % ja ammattitaidossa 76
%. Toiseksi eniten vastauksia sai melko tyytyvainen ja niiden osuus oli palvelualttiudessa 17 %,
ystavallisyydessa ,15 % ja ammattitaidossa 17 %. Ainoastaan 7 % kaikista vastaajista oli erittain
tai melko tyytymaton henkilokunnan toimintaan. Arvoasteikolla 1-5 palvelualttiuden vastauksien
keskiarvo oli 4,77, ystavallisyyden kohdalla keskiarvo oli 4,78 ja ammattitaidossa keskiarvo oli 4,63.
Voidaan siis todeta, ettd henkilokunnan toimintaan oltiin erittain tyytyvaisia, vaikka henkilokunnan

ammattitaitoon kohdistui myds muutama negatiivinen arvio.

25



Tyytyviisyys palveluun
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Kuvio 7. Tyytyvaisyys palveluun.

Tuloksista kay ilmi, etta asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisia X-pankin palveluun. Eniten oltiin tyyty-
vaisia palvelun laatuun, jonka erittéin tyytyvaiseksi mainitsi 71 % ja melko tyytyvaisia oli 24 % asi-
akkaista. Myds palvelun nopeuteen ja asioinnin sujuvuuteen erittéin tyytyvaisia oli 63 % asiak-
kaista. Eniten tyytyméattdmié oltiin palvelun saatavuuteen, jonka osuus oli 8 %. Lisaksi huomattava
méaara (29 %) vastasi vaihtoehdon "en osaa sanoa” kysymykseen ongelmatilanteiden ratkaisu.
Tama voi johtua siita, ettd suurella osalla vastaajista ei ole sattunut kohdalle ongelmatilanteita tai
vastaajat eivat ole taysin ymmartaneet kysymysta. Arvoasteikolla 1-5 palvelun nopeuden vastauk-
sien keskiarvo oli 4,48, palvelun laadun keskiarvo oli 4,64, palvelun saatavuudella keskiarvo oli
4,43, asioinnin sujuvuudessa keskiarvo oli 4,51 ja ongelmantilanteiden ratkaisujen keskiarvo oli

matalin 4,07. Tuloksista voidaan todeta, etta asiakkaat ovat tyytyvéisia kyseisen pankin palveluihin.

5.3 Avointenkysymysten tulokset

Kyselyn avoimissa palautteissa moni antoi kehuja kokonaisvaltaisesti hyvasté palvelusta, jossa
kaikki asiat hoituvat. Lisaksi myds palvelun nopeutta nostettiin esiin, kun kerrottiin tyytyvaisyydesta
X-pankin toimintaa kohtaan. Avoimissa palautteissa tuli myos esiin tyytyvaisyys henkilokuntaa koh-
taan, johon oltiin tyytyvaisia myos Likert-asteikko kysymyksissa. Joustavuus ja sujuvuus nousi

my0s positiivisena asiana esille palautteissa. Erilaisia ongelmatilanteita kohtaan annettiin myos
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positiivista palautetta siita, etta asioita aletaan nopeasti selvittdmaan ja hoitamaan. Kehotettiin

myas, etta pankin tulee sailyttaa ainakin nykyinen palveluntaso.

Seuraavassa muutamia avoimia palautteita tyytyvaisyydesta:

"Kaikissa asioissa onnistunut hyvin”

” Asuntolainan asiaa hoidettaessa, otettiin nopeasti yhteytté ja pidettiin ajan tasalla koko ajan.”
” Joustavaa ja nopeaa palvelua, niin verkossa kuin henkilbkohtaisestikin.”

"Asiakaspalvelu priimaa ja nopeasti vastattu sekéd nopeaa palvelua.”

"Henkilbkohtainen palvelu hyvaa, olen harvinaisen tyytyvéinen asiakas ei ole huonoa puolta I6yty-
nyt.”

bR

"Pé&ésin nopeasti hoitamaan asioita, vaikka en ole pankin péd&asiakas ja muualta paikkakunnalta.

"Veroasiat hoidettiin hyvin, verottaja pyysi maksua mité ei olisi pitdnyt tulla. Pankki selvitti asian ja
verottaja veti maksun pois.”

"Ei mitén valittamista, aina kun tarvinnut saanut mukavaa ja hyvéa palvelua.”
"Ongelmatilanteissa asioita on alettu aina jérjesteleméén ja ne ovat hoituneet hyvin.”

"Kaikissa asioissa onnistunut hyvin, mité on yli 10 vuoden aikana hoitanut esimerkiksi kuolinpesén

asiat, tilit ja lainat.”

Avoimissa kysymyksissa kysyttiin myos kehitysehdotuksia pankin toimintaa kohtaa. Esille palaut-
teissa nousi paljon aukioloaikoihin liittyvia kehitysehdotuksia. Pankin kassapalveluiden aukioloihin
ehdotettiin ainakin yhta lisapaivaa ennestaan olevan kahden paivan lisaksi seka, etta yhtena pai-
vana kassapalvelut voisi olla auki iltapaivasta, silla se palvelisi tyossa kayvia asiakkaita enemman.
Ehdotettiin my0s, ettd aikavarauksia saisi olla saatavissa myohemmin iltapaivalla. Palautteissa
esille tuli myos X-pankin tyontekijoiden suorien puhelinnumeroiden saatavuus ja puheluihin vas-
taaminen. Lisaksi kerrottiin etta, jos halutaan asioida konttorilla niin ei aina ohjattaisi verkkoon hoi-
tamaan asioita. Huomautettiin myos, etta vanhempia ihmisia tulisi auttaa jatkossakin, silla heilla
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kaikilla ei ole nettia ja eivatka valttaméatta osaa kéyttaa sita, jolloin eivat sielté kasin voi hoitaa pank-

kipalveluitaan. Lisaksi nousi muutama negatiivinen kokemus lainan hakemisesta.

Seuraavassa muutamia avoimia palautteita kehitysehdotuksista:

"Aikavarauksia pitaisi saada helpommin, oli monimutkaista saada aikaa.”

"Palveluaika voisi olla pitempi, etté saisi myéhéisempi iltapéivéaikoja.”

"Asiointia helpottaisi, jos olisi suorat puhelinnumerot toimihenkilGille.”

"Saisi kassapalvelut olla ainakin 3 péivéné viikossa avoinna.”

"Aukioloaikoihin voisi saada parannusta, etté kassa olisi joskus iltapéivasta auki.”

"Haluaisin asioida konttorilla, mutta usein minut ohjataan verkkoon hoitamaan asiat.”

"Lainaa kyselin, niin olisi voinut vahén tarkemmin kertoa lainan kokonaiskuvasta.”

"Koen, ettéd henkilokohtainen palvelu on tdmén péivén juttu esim. uusien lainojen hakuun. Paljon

tullut palautetta nuorilta, ettei talolainat ole onnistuneet kauttanne vaan ovat siirtyneet toisen pan-

kin asiakkaaksi. Olisiko tdssé kehitettédvaa, jotta saataisiin palvelua paikallisesta pankista?”
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa "Miten tyytyvaisia pankki X:n asiakkaat ovat saa-
maansa asiakaspalveluun?” ja "Mita kehitysehdotuksia asiakkaat esittdvat?” Asiakastyytyvaisyy-
den jatkuva seuranta ja mittaaminen on tarkeaa, koska se on yrityksen tuloksen kannalta merkitta-
vaa. Tyytyvaisyyden mittaaminen on lisaksi tarkeaa, silla sen avulla asiakkailta saadaan hyodyllista
tietoa tyytyvaisyydesta, jotta osataan kehittaa oikeita osa-alueita. Tutkimuksen tuloksissa ilmeni,
etta pankin toimitaan, ollaan paaasiassa erittain tyytyvaisia. Tuloksista voidaan paatella, etta asi-
akkaat ovat todella tyytyvaisia pankin henkilokuntaan ja palveluun, silla keskiarvo oli yli 4 kaikissa
tyytyvaisyytta mittaavissa Likert-asteikko muotoisissa kysymyksissa. Pankki sai myds runsaasti po-
sitiivista palautetta avoimien kysymysten kohdalla. Pankin toiminnan halutaan pysyvan jatkossa
vahintaankin samana ja suurimmalla osalla vastaajista asiointi oli sujunut aina nopeasti ja vaivat-

tomasti.

Avoimet kysymykset olivat kuitenkin taman tutkimuksen kannalta merkittavia, silla niiden avulla
saatiin asiakkailta vapaamuotoisempaa tietoa kehityskohteista ja esimerkiksi negatiivisista palaut-
teista saatiin samalla mahdolliset perustelut, siita miksi ei ole oltu tyytyvaisia. Avoimien kysymyk-
sien kehitysehdotuksissa esille nousi aukioloihin liittyvia kehitysideoita. Ehdotettiin, etta pankki olisi
auki myohemmin iltapaivasta seka, ettd kassapalvelut olisivat auki jonakin paivana iltapaivasta,
jotta se palvelisi tyossa kayvia inmisiakin paremmin. Esille nousi myds pankin henkilokunnan suo-
rien puhelinnumeroiden saatavuus. Puhelinnumerot ovat saatavilla kuitenkin pankin internet-si-
vuilla, joten kehitettavaa voisi olla siing, etté tiedotettaisi paremmin numeroiden saatavuudesta ja

mahdollisesti pankkiin voisi aulaan laittaa puhelinnumerot kaikille esille.

Tutkimukseen vastanneista suurimmalla osalla oli paapankkina kyseinen pankki sek& myos suurin
osa oli ollut asiakkaana yli 10 vuotta, joten heilla on pitkalta ajalta ja runsaasti kokemusta pankin
toiminnasta. Tasta voidaan todeta, etté pankilla on suhteellisen paljon pitk&aikaisia asiakkaita. Ta-

man voisi yhdistaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen pankin toimintaa kohtaan.

Tutkimuksen avulla pankki saa hyodyllista tietoa tamanhetkisesta asiakastyytyvaisyydesta. Tutki-
muksen tuloksia kyseinen pankki voi mahdollisesti hyodyntaa kehittdessa toimintaansa esimerkiksi
asiakkailta tulleiden kehitysehdotusten avulla. Lisaksi tulokset ovat hyva vertailun lahtokohta seu-

raaville tuleville asiakastyytyvaisyystutkimuksille.
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Tutkimus tuotti kyselyn laadinnassa aluksi hieman haasteita, silld olin ajatellut sahkdisté asiakas-
tyytyvaisyyskyselya, jolla vastauksia olisi voitu saada enemman ja paperi tydssa olisi saastynyt
aikaa. Paadyin kuitenkin lopulta toimeksiantajan kanssa paperiseen kyselyyn ja puhelinkyselyihin.
Lisaksi heikkoutena oli, etta kysely oli saatavana vain suomen kielella, mutta ajansaaston kannalta
tama oli kuitenkin paras ratkaisu. Taman tutkimuksen heikkoutena voidaan ajatella myos olevan,
ettei ollut mahdollista seurata vastasiko sama henkilo kyselyyn useamman kerran. Lisaksi kysely-
tutkimuksen haasteena voidaan pitaa vastaajien laiskuutta. Paperikyselyn kohdalla vastauksia saa-
tiinkin huomattavasti vahemman, silla siinen vastasi vain 22 henkiloa. Puhelinkyselyiden vastaus-
prosentti kuitenkin yllatti positiivisesti, silla 240 puhelinkyselyyn valitusta vastasi 61 ja sen vastaus-
prosentti oli 25 %. Pankin asiakaslukuun verrattuna otos on suhteellisen pieni, mika voi heikentaa
tutkimuksen luotettavuutta. Yhteensa vastauksia saatiin 83, mutta niisté nousi esille kuitenkin ke-

hitysehdotuksia.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuutena opettavainen. Opin asiakastyytyvaisyystutkimuksen
haasteellisuuden seka tutkimuksen suunnittelun tarkeyden. Lisaksi opin asiakastyytyvaisyydesta
ja mitka asiat vaikuttavat siihen seka my0s, mita asioita tulee huomioida hyvan kyselylomakkeen
laadinnassa. Asiakaspalveluun perehtyminen finanssialan nakdkulmasta oli my6s itselleni kiinnos-
tavaa sekd ammatillisessa mielessa hyodyllista, silla olen tulevaisuudessa kiinnostunut finans-
sialalla tyoskentelysta. Tutkimusprosessissa pysyin suunnitellussa aikataulussa seka myos yhteis-
tyo toimeksiantajan kanssa sujui ongelmitta. Jos tekisin uuden tutkimuksen, tekisin kyselylomak-
keen sahkoisena, silla olisi kiinnostavaa nahda minka verran vastauksia saataisiin siten seka ajan
saastamisen kannalta se olisi myos hyodyllista. Kokonaisuutena olen kuitenkin tyytyvainen opin-

naytetyon lopputulokseen.
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ASIAKASTYYTYVAISYYS KYSELYLOMAKE LITE 1

Olen Toni Pikkarainen Oulun ammattikorkeakoulun liiketalouden yksikon neljénnen vuoden opiskelija. Teen opinndytetyotd

_ aiheesta asiakastyytyvaisyys. Kysely on tdysin anonyymi eli vastauksia ei voida yhdistdd vastaajan
henkilGtietoihin. Olisin kiitollinen, jos vastaisit muutamaan kysymykseen se vie vain muutaman minuutin.

Asiakastyytyviisyys kysely | ENEE

Sukupuoli? 1. Mies 2. Nainen 3. En halua sanoa
1ka? 1.18-25 2.26-39 3.40-59 4.60+
Onko pankki pédasiallinen pankkisi? l.Kyllda  2.Ei

Kuinka kauan olet ollut pankin asiakas? 1. Alle 2 vuotta 2. 3-10 vuotta 3. Yli 10 vuotta

Mika on sinulle luontaisin tapa hoitaa pankkiasioitasi?

1. Varaan ajan paikan pdilld 2. Varaan soittoajan 3. Hoidan asiani pédfasiassa verkkopalveluiden kautta

Miten hyvin pankki on onnistunut seuraavissa asioissa? 5=Erittdin tyytyvédinen 4= Melko tyytyvéinen 3=En osaa sanoa 2=
Melko tyytyméton 1= Erittdin tyytymédton

Henkilokunnan palvelualttius 5 4 3 2 1
Henkilokunnan ystavéllisyys 5 4 3 2 1
Henkilokunnan ammattitaito 5 4 3 2 1
Palvelun nopeus 5 4 3 2 1
Palvelun laatu 5 4 3 2 1
Palvelun saatavuus 5 4 3 2 1
Asioinnin sujuvuus 5 4 3 2 1
Ongelmatilanteiden ratkaisu 5 4 3 2 1

Missd pankki on onnistunut erityisen hyvin?

Miten haluaisitte kehittdd pankin palveluita?
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