[\

[\~ \J

S

%
\J'

>

1

At
lA

Z 'L

—

EEEEEEEEE
AAAAAAAAAAAAAAAAAA

SIJOITUSPALVELUN LAADUN
KEHITTAMINEN AITO SAASTOPANKISSA

Aarne Pitkdnen

Opinnéaytetyo

Lokakuu 2016
/r‘ Palvelu- ja projektiliiketoiminnan koulutus
Ylempi AMK- tutkinto

5
=

% > 2
\ >\



THVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Palvelu- ja projektiliiketoiminnan koulutus
Ylempi AMK- tutkinto

PITKANEN AARNE:
Sijoituspalvelun laadun kehittdminen Aito Saastopankissa

Opinndytety6 99 sivua, joista liitteitd 3 sivua
Lokakuu 2016

Aito Saastopankki haluaa varmistaa, ettd sen asiakkaat saavat parasta mahdollista sijoi-
tuspalvelua. Laadukkaan palvelun avulla voidaan luoda asiakkaille onnistuneita, odo-
tukset ylittavia ja elamyksellisia asiakaskokemuksia. Opinndytetytssa tarkasteltiin si-
joittajan asiakaskokemusta ja sen muodostumiseen vaikuttavaa sijoituspalvelun laatua.
Tavoitteena oli parantaa sijoittajan konttorilla kokeman palvelun laatua Aito Saastopan-
kissa. Tarkoitus oli arvioida sijoittajan kokeman palvelun laadun nykytila seké kehittaa
tdman pohjalta sijoituspalvelun laatua.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Otantamenetelmaksi valikoitui
mukavuusotanta. Tutkimusaineisto keréttiin strukturoidun kyselyn avulla. Aito Saasto-
pankin sijoituspalvelun laadun nykytila selvitettiin  vertaamalla  sijoittaja-
avainasiakkaiden odotuksia sijoituspalvelun laadusta seka heidédn kokemaa sijoituspal-
velun laatua SERVQUAL- menetelmén avulla. Selvitettiin myos kunkin palvelun laa-
tuun vaikuttavan osatekijan suhteellinen tarkeys.

Tutkimustulokset havainnollistivat, etta sijoittaja-avainasiakkailla on suuret odotukset
sijoituspalvelun laatuun liittyen ja he kokevat sijoituspalvelun laadun erittain hyvéana
Aito Saastdpankissa. Koettu palvelun laatu ylitti jokaisella palvelun laadun osa-alueella
asiakkaan odotukset. Emotionaaliset tekijat korostuvat asiakkaan arvioidessa palvelun
laatua. Tunneperéisilla palvelun laatuun vaikuttavilla tekijoilla naytti olevan erittdin
suuri vaikutus asiakkaalle muodostuvaan asiakaskokemukseen.

Saatujen tutkimustulosten pohjalta voidaan Aito S&&stopankin sijoituspalvelun laatua
kehittéa entistd paremmaksi erilaisilla jo kaytdssa olevilla seka uusilla kehittdmismene-
telmill&. Tyonkiertoa, havainnointia sek& yhteisollisia ideointimenetelmid on mahdollis-
ta kohdentaa entista tehokkaammin sijoituspalveluun. Asiakkaita voidaan ottaa mukaan
kehitystyohon seké tehostaa sijoituspalvelun laadun johtamista. Sijoituspalvelun laadun
kehittdminen on avainasemassa, jotta Aito Saastopankin palvelun laatu on erinomaisella
tasolla myos tulevaisuudessa.

palvelun laadun Kkehittdminen, palvelun laatu, asiakaskokemus, sijoituspalvelu,
SERVQUAL



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Master's Degree Programme in Service Business and Project Management

PITKANEN AARNE:
Developing the Quality of Investment Services in Aito Saastopankki

Master's thesis 99 pages, appendices 3 pages
October 2016

Aito Saastopankki wants to make sure that their clients get high quality investment ser-
vices. Quality of services is the most strategic critical success factor and by means of
that bank can create customer experiences that are successful, emotional and above ex-
pectations. The objective of this study was to improve the quality of investment service
in Aito Saastopankki. The purpose of this thesis was to research how the investment
customers experience the quality of investment service and based on collected data to
develop quality of investment services so that the customers in the future can get the
best customer experience possible.

The research was carried out using quantitative methods in the form of a survey. The
empirical data collection was carried out via structured customer inquiry based on
SERVQUAL method. The data were collected from 13 office of Aito Saastopankki. The
theoretical part of the thesis consisted of literature about customer experience and quali-
ty of service.

The results of the inquiry showed that there are high expectations of quality of service
among investment customers but experiences of quality of service in Aito Saastopankki
was even higher. Emotional factors are highlighted when customers are rating their cus-
tomer experiences.

Based on the results of this inquiry it is possible to further develop the quality of in-
vestment services using both existing and new methods. Improving the quality of in-
vestment service in Aito Saé&stopankki is very important so quality of service will be on
top level in the future too.

development, quality of service, customer experience, investment service, SERVQUAL
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa ja tarve tyohon

Yritysten valinen kilpailu asiakkaista kiristyy jatkuvasti. Yrityksen on pyrittava erottu-
maan edukseen kilpailijoistaan, jotta sen kilpailukyky sailyy tai paranee markkinoilla.
Kiristyva kilpailu, teknologian vauhdikas kehittyminen ja asiakkaiden entista vaati-
vammat tarpeet muodostavat suuren haasteen useille yrityksille. Tuotteiden avulla erot-
tuminen on vaikeaa, koska yritysten tarjoamat tuotteet voivat olla usein hyvinkin sa-
manlaisia keskenadn. Kun tuoteominaisuudet eivat itsestdan riita tarvittavan Kilpai-
luedun saavuttamiseen, tulee mukaan palvelu ja sen laatu. Yritys voi parantaa asemaan-
sa markkinoilla kehittdmalla palveluitaan. (Ylikoski 2000, 117; Alhonsuo, Nisén & Pel-
likka, 2009, 69.)

Laadukas palvelu on yksi yrityksen tarkeimmista keinoista erottua kilpailijoistaan. Sen
avulla saadaan asiakastyytyvdisyys ja asiakasuskollisuus paranemaan. Hyvan palvelun
laadun avulla voidaan vastata asiakkaiden odotuksiin, tdyttaa asiakkaiden tarpeet ja lisa-
t4 asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvdiset asiakkaat ovat usein myos uskollisia asiakkaita ja
keskittavat palvelunsa yritykseen. Palvelun laadun ollessa yrityksen Kilpailukyvyn
avaintekija, tulee palvelun laatua pystya kehittdmaén jatkuvasti paremmaksi. (Y likoski
2000, 117; Lecklin 2006, 26.)

Myos pankkialalla kilpailu asiakkaista on Kiristynyt ja asiakkaat ovat entista herkempia
vaihtamaan pankkipalvelunsa toiseen pankkiin. Kilpailua kaydaan asiakaskokemusten
tuottamisessa. Pankkien tarjoamat tuotteet ovat usein melko samanlaisia keskenaan,
jolloin tarvittavaa kilpailuetua ei synny tuotteiden avulla. Asiakkaat eivat tee paatosta
ainoastaan vertailemalla tuotteita vaan vertailemalla asiakaskokemustaan kuten esimer-

kiksi saamaansa palvelua ja sen laatua.

Pankin tarjoaman palvelun taustalla on usein asiakaslahttinen strategia. Tdma tarkoittaa
ettd asiakas on toiminnan keskitssa. Laadukkaan palvelun avulla voidaan saada asiakas
tyytyvaiseksi ja uskolliseksi, jolloin he mahdollisesti keskittavét asiointinsa nykyiseen
pankkiin ja jopa lisdavat palveluidensa maarad. Hyvéa palvelua saanut pankin asiakas

viestii eri kanavissa positiivisesta kokemuksestaan myds muille potentiaalisille asiak-
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kaille. Pankin tarjoaman palvelun laadun ollessa parempaa kuin muilla pankeilla, sen

asema markkinoilla vahvistuu ja kilpailukyky paranee.

Tassa opinndytetydssa keskitytddn tarkastelemaan sijoittajan asiakaskokemusta ja sen
muodostumiseen merkittavasti vaikuttavaa sijoituspalvelun laatua. Sijoituspalveluiden
merkitys pankille sekd sen tulokselle on kasvanut viime vuosina ja tulee kasvamaan
entisestddn. Nykyisen korkotason ollessa historiallisen matala, on pankin mahdotonta
saada entisen veroisia tuottoja korkojen avulla. Korkokate jaa luonnollisesti aiempia
vuosia alhaisemmaksi, joten pankin tuloksesta yha suurempi osa muodostuu sijoituspal-

velun tuomista tuotoista.

Pankkien tarjoamat sijoitustuotteet ovat melko samanlaisia, jolloin asiakkaiden on vai-
keaa nahda merkittavia eroja niiden valilla. Kilpailu sijoittaja-asiakkaista on kuitenkin
kovaa, joten on pystyttavé erottumaan joukosta muilla keinoin. Talléin kyseeseen tulee
sijoittajalle muodostuva asiakaskokemus ja sijoituspalvelun laatu. Aito Saastopankilla
on loistava tilaisuus kasvattaa markkinaosuuttaan Pirkanmaalla muiden pankkien lopet-
taessa ja supistaessaan jatkuvasti konttoripalveluitaan. My®ds sijoituspalveluiden osalta
markkinaosuutta ja tunnettuutta halutaan kasvattaa. Aito Saastdpankin tulee pystya tar-
joamaan muita pankkeja positiivisempia asiakaskokemuksia sijoittaja-asiakkailleen,
jotta sen kilpailukyky paranee ja sijoituspalveluiden markkinaosuuden on mahdollisuus
kasvaa. Tdman mahdollistamiseksi Aito Saastopankin on kehitettava jatkuvasti toimin-
taansa ja sijoituspalveluaan. Sijoituspalvelun laadun kehittdminen nousee avainase-

maan.

Asiakkaat sijoittavat varojaan, jotta sijoitukset tuottaisivat haluttua hyotya. Usein asiak-
kaalle 10ytyy jokin motiivi saastamisen tai sijoittamisen toimiin. Asiakkailla voi olla
erilaisia tarpeita tai haaveita, jotka pyritddn toteuttamaan sijoituksien avulla. Haaveena
voi olla esimerkiksi juhlat tai matka, johon saastetdan. Osa asiakkaista taas haluaa turva-
ta tulevaisuuttaan ja toiset sééstavat tuleville sukupolville. Kaikki sijoittamisen motiivit
ovat tasavertaisia keskenddn. Aito Saastopankissa uskotaan, ettd palvelun laadun avulla

voidaan tuottaa asiakkaille onnistuneita, elamyksellisia asiakaskokemuksia.

Sijoituspalvelun laatua ei ole aiemmin tutkittu Aito S&astopankissa, joten tarve opinnay-
tetyolle on perusteltu. Pankki on ollut kyllakin mukana eri tahojen toteuttamissa tutki-
muksissa. Esimerkiksi SéastOpankkiliiton toteuttama vuotuinen asiakastyytyvaisyys
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tutkimus, vuosittain toteutettava EPSI Rating- tutkimus seka Finanssialan keskusliiton
tutkimukset ovat antaneet tietoa asiakaskokemuksesta laajemmassa mittakaavassa. Té-
man opinndytetyon tutkimusta sijoituspalvelun laadusta tukee hiljattain sééastopankki-
ryhman aloittama tutkimus palvelun laadun tasosta yleisesti asiakaskohtaamisissa. Aito
Saastdpankin on tarkeda tutkia sijoittaja-asiakkaiden odotuksia palvelun laadusta seké

heidan kokemaa palvelun laatua, jotta sitd voidaan kehittaa asiakasl&htoisesti.

1.2 Tyon tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tavoitteena on parantaa sijoittajan konttorilla kokeman palvelun
laatua Aito Séastopankissa. Tarkoitus on arvioida sijoittajan kokeman palvelun laadun
nykytila seka kehittaa taman pohjalta sijoituspalvelun laatua. Naiden toimintojen avulla
Aito Saastopankki haluaa varmistaa, ettd sen asiakkaat saavat parasta mahdollista sijoi-

tuspalvelua.

Tutkimuksessa etsitdén vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
e Millaisena sijoittajat kokevat palvelun laadun Aito Saastdpankissa?
e Millaiset odotukset sijoittajilla on palvelun laatuun liittyen?
e Mitd sijoituspalvelun laatuun vaikuttavia tekijoita sijoittajat pitavéat tarkeimpina?

e Miten saadaan kehitettyé sijoituspalvelun laatua Aito Saastépankissa?

1.3 Aihepiirin rajaus

Taman opinndytetyodn rajauksen perustana toimii tyén tausta-osiossa esiin nostetut teki-
jat. Rajaukset edesauttavat tutkimuskysymysten vastausten selvittdmista seka tyon ta-
voitteen saavuttamista. Ne sopivat my6s myOhemmin kuvattuun Aito S&&stopankin
asiakasléhtoiseen strategiaan. Tutkimus rajataan Aito Saastopankin sijoituspalveluihin.
Muut pankit sek& muut pankkipalvelut jatetdan tarkastelun ulkopuolelle. Sijoituspalve-
lutapahtumaa tutkitaan asiakkaan ndkdkulmasta. Sijoitustuotteet jatetddn pois tarkaste-
lusta ja keskitytd&n tutkimaan palvelua ja sen laatua. Tdma perustuu Aito S&éstdpankin
nédkemykseen, jonka mukaan pankkien sijoitustuotteiden valikoimissa ei ole suuria eroja

kun taas sijoituspalvelun laadussa eroja l0ytyy.



9

Segmentoinnin avulla saadaan rajattua tutkimuksen kohderyhmaé. Vaikka jokainen asia-
kas on erilainen, niin asiakkaat voidaan yksiloida ja jakaa erilaisiin ryhmiin. Ryhman
jasenten ollessa samankaltaisia kesken&én, voidaan toimenpiteet kohdentaa juuri halu-
tulle ryhmalle sopiviksi. (Rope 1998, 58.) Aito Saastopankin sijoittaja-asiakkaat olisivat
olleet liian laaja joukko tutkittavaksi tassd opinnaytetydssd, joten tutkimus rajattiin si-
joittaja-avainasiakkaisiin. T&ma segmentti koostuu asiakkaista, joiden varallisuus Aito
Sadstopankissa ylittdd 40 000€ sijoitustuotteissa. Sijoittaja-avainasiakkaiden maarg Aito
Saastdpankissa on 4733kpl. (Aito Saastopankki 2016.) Kohderyhman taustamuuttujat

eivét rajoittaneet tutkimusta.

Asiakaskohtaaminen voi muodostua monessa eri kanavassa. Aito Saastopankki pyrkii
luomaan onnistuneen asiakaskokemuksen jokaisessa tarjoamassaan kanavassa, mutta
suurin tarkeys on konttorilla tapahtuvassa asiakaskohtaamisessa. Tassa opinnaytetytssa
asiakaskohtaaminen rajattiin kasittdmaan ainoastaan konttorilla tapahtuvaa sijoitusneu-
vottelua asiakkaan ja palveluneuvojan valilla. Palvelun laadun kehittdminen rajattiin
tarkoittamaan pankin johdolle annettavia kehittdmisideoita ja ehdotuksia, joiden avulla
pyritddn parantamaan sijoituspalvelun laatua entisestdan. Toimenpiteiden toteuttaminen
ja seuranta rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle aikatauluongelmien vélttamiseksi tyon
valmistumisen suhteen. (Aito S&astopankki 2016.)
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1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinndytetyon kirjallinen osuus koostuu kahdeksasta osasta (Kuvio 1), jotka muodosta-
vat kokonaisuuden. Myds kyselylomake (liite 2) on erittdin oleellinen osa opinnaytetyo-
t4. Raportin jokainen luku on yhteydessa toisiinsa, jolloin tydlle muodostuu selked ja

loogisesti etenevéa rakenne.

Tyon ensimmainen luku on johdanto. Siind esitetdan taustaa tyolle ja johdatetaan lukija
aiheeseen. Lisaksi perustellaan opinndytetyon aihevalinta seké tarve tydlle. Lukijalle
avataan tutkimuksen tavoite, tarkoitus sekd tutkimuskysymykset. Tyon aiheen rajaus
perustellaan ja kuvataan teoreettinen pohja. Toisessa luvussa esitelldén opinndytetyon
toimeksiantaja Aito Saastopankki. Tdssa osiossa kuvataan myods Aito Séastopankin stra-

tegia, palvelutarjooma ja asiakaskohtaamisen malli.

Kolmas ja neljas luku muodostavat opinnéytetyon teoriaosuuden, johon tyén empiirinen
osuus vahvasti nojaa. Naissa luvussa késitellddn tydn kannalta oleellisimmat teoriat,
asiakaskokemus ja palvelun laatu. Lukija viedaan valituista teorioista pintaa syvemmal-
le. Asiakaskokemuksesta esiin nostetaan erityisesti asiakkaan emotionaalinen kokemus.
Palvelun laatu pilkotaan osatekijéihin ja kuvataan asiakkaan odotukset seké koettu pal-
velun laatu. Myds palvelun laadun mittarina kaytetty SERVQUAL- analyysi on térkedas-

sé roolissa, silla se antaa rakenteen kyselytutkimukselle.

Opinndytetyon viides luku kuvaa tutkimuksen toteutuksen. T&ssd luvussa perustellaan
tutkimusmenetelmén seka tutkimuksen kohderyhman valinta. My6s tutkimusaineiston
kerddminen SERVQUAL- menetelmdan perustuvan kyselylomakkeen avulla avataan
tarkemmin lukijalle. Luvun lopuksi pureudutaan tutkimuksen analysointiin. Kuudennes-
sa luvussa paneudutaan tutkimustuloksiin ja tuodaan ilmi tutkimuksesta esiin nousseet
tarkeimmat tulokset ja havainnot. Tuloksia avataan seka asiakkaiden odotusten ja koe-

tun palvelun laadun nédkdkulmasta.

Palvelun laadun kehittdminen nostetaan seitseménneksi luvuksi, jossa paépaino on pal-
velun laadun kehittdmisen menetelmilld. Tutkimustulosten pohjalta valitut kehittdmis-
menetelmét avataan lukijalle tarkemmin. Viimeisessd, kahdeksannessa luvussa tehdaan
yhteenveto opinnédytetydstd, sen etenemisestd ja onnistumisesta. Pohditaan mydés saa-

tiinko vastaukset tutkimuskysymyksiin ja saavutettiinko opinndytetyon tavoite. Lopuksi
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laaditaan kehitysehdotuksia ja suosituksia tyon toimeksiantajalle. Opinnaytetyén lop-

puun on listattu tydssa kaytetyt l&hteet ja liitteet.

1 JOHDANTO
Pehjustus alheeseecn

' 2 TOIMEKSIANTAJAN
3 TEORIA ESITTELY

Asfakaskokemus

Sédstopankiki 4 TEORIA

8 TUTKIMUKSEN TOTETUS

Palvelun

Kyselytutkimus sfieftuspalvelun leacusta

-

6 TUTKIMUSTULOKSET

KYSELYLOMAKE

7 PALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN

YHTEENVETO JA POHDINTA

KUVIO 1. Opinnéytetydn rakenne
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Aito Saastopankki

Séaastopankkiryhmé on Suomen vanhin ja neljanneksi suurin pankkiryhmé, joka on ollut
osa yhteiskuntaamme jo yli 190 vuoden ajan. Kyseessa on ensimmaéinen pankki, joka
tarjosi palveluita kaikille. Se perustettiin véhévaraisia ihmisiéd varten opettamaan heille
séastavaisyyttd. Toiminnan taustalla elda vield tdna paivanakin séastopankkiaate, joka
tarkoittaa halua edistaa yksilon ja yhteison hyvinvointia. Saastavéisyyden edistdminen
onkin kirjattu saastopankkilakiin. (Aito Saastopankki 2016.)

Aito Saastopankki on sadstépankkiryhmaan kuuluva ja paikallisesti toimiva kotimainen
pankki, joka toimii Pirkanmaan alueella. Se muodostui vuonna 2010 lkaalisten- ja Luo-
pioisten Saéstopankkien yhdistyttyd. Nykyaan konttoriverkosto koostuu 13 konttorista 9
kunnan alueella. Aito Saastépankissa tydskentelee noin 80 henkilda erindisissa tehtavis-
sé ja toimitusjohtajana toimii Pirkko Ahonen. Asiakasmaara on noin 44 000 henkil6a ja
maaré on ollut kasvava joka vuosi. Aito Sdastopankin tase vuonna 2015 oli 748,9 mil-
joonaa euroa ja liikevoittoa kertyi 7,5 miljoonaa euroa. (Aito Saastopankki 2016.)

Aito Saastopankin missio on edistda sadstavaisyytta ja asiakkaiden taloudellista hyvin-
vointia l&hell& asiakasta. Arvot taas antavat perusperiaatteet Aito Saastépankin toimin-
nalle seké& palveluille. Neljd arvoa, jotka ohjaavat vahvasti Aito Sdastopankin toimintaa
ovat (Aito Saastopankki 2016):

« Asiakaslaheisyys

Kuuntelemme asiakasta ja kohtaamme hanet ainutlaatuisella tavalla asiakkaan

yksil6llisten tarpeiden perusteella
* Yhteisty6

Yhteistyomme asiakkaiden, henkiloston, Sdastopankkien ja kumppaneiden vélilla
on avointa, aitoa ja kasvuun innostavaa. Uudistumme ja uudistamme toimin-

taamme
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» Vastuullisuus

Hoidamme asiat ammattitaitoisesti ja luotettavasti. Olemme asiakasta ja paikal-

lista yhteisoa varten.

o Tuloksellisuus

Tuloksemme ja kasvumme varmistavat asiakkaiden palveluiden kehittamisen ja

toimintaymparistomme elinvoimaisuuden.

Aito Saastopankin omistavat Ikaalisten S&astopankkisaatio ja Luopioisten S&éstopank-
kis&atio tasaosuuksin. Aito Saastopankki on paikallisen yhteisén hyvinvointia edista-
massd. Se jakaa osan tuloksestaan saatidille, jotka puolestaan tukevat yleishyodyllisia
kohteita sadstopankkiperinnetta vaalien. Tama tarkoittaa esimerkiksi (Aito Saastopankki
2016):

- Paikallisen urheilun, kulttuurin ja nuorten harrastuksien tukemista
- yhteisty6té koulujen ja oppilaitosten kanssa

- paikkakunnan kulttuurin ja opetustoiminnan tukemista

- vuosittaisen Saastavaisyysviikon jarjestamista

- sponsorointia

Sijoituspalveluiden merkitys pankeille on kasvanut merkittavésti. S&éstopankit ovat
talletuspankkeja, joiden erityistarkoituksena on asiakkaittensa séastdmisen edistdminen.
Saastdpankit perustettiin edistamaan jo alun perin saastavaisyytta seka henkilokohtaista
vaurastumista. Nykyaan tdma tarkoittaa laadukkaan séédstdmis- ja sijoituspalvelun tar-
joamista asiakkaille. (Saastopankki 2016.) Jotta sijoituspalvelun laatua voidaan parantaa
entisestaan, niin sitd on ensin tutkittava. Ndin saadaan tarvittavaa tietoa kehittdmiskoh-
teista ja osa-alueista, joiden merkitys on avainasemassa asiakkaalle muodostuvan asia-

kaskokemuksen tuottamisessa. Namé seikat antavat pohjan myaos télle opinnadytetyoélle.
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2.2 Strategia asiakkaan hyvéaksi

Yrityksen strategisten valintojen tulee perustua kuluttajien tarpeisiin. Strategia kertoo
mité yritys tavoittelee, mihin se haluaa keskittyd ja miten se tyydyttda asiakastarpeet.
Asiakkaiden tarpeet taytyy selvittaa ja palvelusta tulee muokata sellainen etta se vastaa

asiakkaiden tarpeisiin ja haluihin. (Laamanen 2005, 54.)

Aito Séastopankki toimii paikallisesti ja vastuullisesti. Sen perustehtavéna on edistaa
séastavaisyyttd ja asiakkaidensa taloudellista hyvinvointia lahelld asiakasta. Tama tar-
koittaa pitk&janteisten asiakassuhteiden rakentamista tarjoamalla asiakkaiden yksil6lli-
siin tarpeisiin perustuvia palveluja ja ratkaisuja. Myos kuluttajakéyttaytymisen ja toimi-
alan muutokset palvelutarpeissa huomioidaan. Palveluiden tarjoaminen perustuu fyysi-
seen konttorikanavaan seka tata tukeviin muihin kanaviin. Saastépankin kautta asiak-
kaat saavat kayttoonsa kaikki vahittdispankkitoimintaan kuuluvat tuotteet ja palvelut.
(Aito Saastopankki 2016.)

Aidosti asiakaslahtoinen strategia luo Aito Saastopankille toiminnan perustan. Asiakas-
lahtoisyys vaikuttaa positiivisesti yrityksen menestykseen, joten sen tulisi olla keskei-
nen kasite ja huomion keskipisteend yrityksen toiminnassa. Se on perustana liiketoimin-
nan toteuttamiselle, johtamiselle ja menestymiselle (Vahvaselka 2004, 71.) Asiakasléh-
toisessa yrityksessa koko henkilosto pitdd paamaaranaan asiakkaan palvelemista. Halu
palvella asiakasta tulee olla mukana jokaisessa ajatuksessa tai paatoksessa. (Ylikoski
2000, 34.)

Aito Saastopankki haluaa kasvattaa markkinaosuuttaan tyytyvaisten asiakkaiden kautta.
Asiakasvisiossa asiakaskohtaamiset ovat ainutlaatuisia. Talld varmistetaan tyytyvéi-
simmat ja uskollisimmat asiakkaat kilpailijoihin ndhden. Liiketoimintavisiossa Aito
Séaastopankki on ainutlaatuisten asiakaskohtaamisten kehittdjana innovatiivinen edellé-
kévija. Asiakaskohtaamisissa korostuvat erinomainen saavutettavuus, vaivattomuus,

oman talouden hallinta ja asiakkaiden tarpeiden ratkaisu. (Aito Sdastopankki 2016.)

Aito Saastdpankin tavoitteena on, ettd yh& useampi suomalainen valitsee sen padasialli-
seksi pankikseen, koska han arvostaa Aito saastopankin asiakaslahtoistd ja vastuullista
toimintaa. Niinpd myds Aito Sé&astopankin kilpailustrategia perustuu vahvaan asiakas-
lahtoisyyteen. Tata kilpailustrategiaa kutsutaan Saastopankkikokemukseksi. Kilpailu-
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strategia perustuu asiakastarpeista johdettuun seka asiakasta lahella olevaan palveluun.
Kilpailuetua saavutetaan keskittymélla asiakkaan tarpeisiin ja luomalla asiakkaalle
helppous sek& vaivattomuus asioida. Aito Sadstopankki on olemassa asiakkaitaan var-
ten. Se haluaa toimia myos asiakkaidensa talouden valmentajana. Aito Saastdpankin
toiminnassa asiakkaalle suurin lisarvon tuottaja on Saéastopankkikokemuksen syntymi-
nen. Tam& mahdollistetaan ainutlaatuisilla asiakaskohtaamisilla, jotka toteutetaan laa-
dukkaasti sekd asiakkaan odotukset ylittavilla kokemuksilla. (Aito Séastopankki 2016.)

2.3 Sijoituspalvelutarjooma

Palvelutarjooma muodostuu kun tuotteiden liséksi tarkasteluun otetaan mukaan tarjotta-
vat palvelut. Kokonaisuudessaan palvelutarjoomaan kuuluu tuotteiden ja palveluiden
lisdksi hinta, kanavat sek& viestintd. Palvelutarjoomalla tarkoitetaan siis yrityksen kaik-
kien palvelujen muodostamaa kokonaisuutta. Yritys saavuttaa kilpailuetua onnistuneella
palvelutarjoomalla. Niinpé yrityksen on tdrkedad kuvata palvelutarjoomansa, jotta sille
muodostuu selked kasitys tarjoamiensa palveluiden kokonaisuudesta. (Jaakkola, Orava,
Varjonen 2009, 7-8.)

Aito Saastopankin sijoituspalvelutarjooma kattaa suuren madarén sijoittamisvaihtoehtoja.
Saastdpankkien oma tuote- ja palveluvalikoima kattaa kaikki keskeiset pankkipalvelut.
Palvelutarjontaa taydentévat yhteistyokumppaneiden kanssa tuotettavat finanssialan
palvelut ja tuotteet. Kilpailua ei kuitenkaan kayda sijoittamiseen liittyvilla tuotteilla
vaan tarjotulla palvelulla. Tamé tarkoittaa Aito Sé&astopankissa sitd, ettei asiakkaille
myydéa vékisin sijoitustuotteita vaan tuotetaan positiivisia asiakaskokemuksia, kartoite-
taan asiakkaiden tarpeet ja tarjotaan néihin ratkaisuja. Aito Saastopankki on valinnut
Kilpailustrategiaksi nimenomaan palvelun laadun. Se uskoo, ettd sijoittajan kokemaa

palvelun laatua on aina mahdollista parantaa. (Saastopankki 2016.)

Kuviossa 2 havainnollistetaan Aito S&&stopankin sijoituspalvelun rakentuminen. Jokai-
sella sijoittaja-asiakkaalla on motiivi sijoitustoiminnalleen eli 16ytyy tekijé, jonka takia
varallisuutta halutaan kerryttdd. Motiivina séastdmiseen voi olla esimerkiksi tulevaisuu-
den haaveet, tapahtumat, matkat, erilaiset hankinnat, oma koti, remontit tai opinnot.

Varallisuutta voi kerryttdd myos muita ajatellen tai turvallisuutta hakien. Lapsille ja
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lapsenlapsille sd&stdminen seké elédkepdiviin varautuminen ovat téllaisia motiiveja. (Ai-
to Saastopankki 2016.)

Motiivien ohella myos sijoitusvaihtoehtoja on laidasta laitaan. Jokaiselle 16ytyy usein
sopiva vaihtoehto. Sijoitusvaihtoehdon valinta riippuu monesta eri tekijasta joten sijoi-
tuspalvelun tarjoajan osaaminen ja ammattitaito korostuu jotta oikeat sijoitusvaihtoeh-
dot 16ytyvat asiakkaalle. Kuviossa 2 on lueteltu kymmenen yleisinta sijoitusvaihtoehtoa:
Talletukset, osaketalletus, debentuurilaina, sijoitusobligaatio, osakkeet, rahastot, varain-
hoito, elakevakuutus, saastévakuutus ja varainhoitovakuutus. Kuviosta nahdaan myas,
ettei Aito Saastopankki tarjoa itse kaikkia sijoituspalveluitaan. Mukana ovat myds Sp-
rahastoyhtio, joka hoitaa rahastojen varojen hoidon ja Sp- henkivakuutusyhtio, jonka
kautta vakuutussaastaminen toteutetaan. Molemmat tahot ovat saastopankkien omista-
mia, joten kyse on kdytannossd omien tuotteiden tarjoamisesta asiakkaille. (Aito Saas-
tOpankki 2016.)

Aito Sadstdpankin sijoituspalvelut

MOTIVI SAASTAMISEEN

Aito Saastopankki
Sp- Rahastoyhtio & Sp- Henkivakuutusyhtio

KUVIO 2. Aito Saéstopankin sijoituspalvelut

2.4 Asiakaskohtaamisen malli Aito Saastépankissa

Systemaattisesti toimivan yrityksen asiakaskohtaamisissa tulee olla aina yrityksen maé-
rittelemat elementit, mutta niiden sisaltd voi muokkautua asiakkaan mukaan (Loytdnéd &
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Korkiakoski 2014, 119-121). Asiakaskohtaamisen malli konttorilla tapahtuvassa sijoi-

tusneuvottelussa on médritelty Aito Sddstopankissa. Mallissa on kymmenen kohtaa,

joista rakentuu runko onnistuneelle kohtaamiselle sekd palveluneuvojan sekd asiakkaan

ndkokulmasta. Madritellyt kymmenen kohtaa rakentaa pohjan laadukkaalle asiakaspal-

velulle, jonka avulla pyritddn tarjoamaan sijoittaja-asiakkaille positiivisia asiakaskoke-

muksia konttorissa (Saédstopankkiliitto 2016).

10.

Asiakkaan vastaanottaminen

Ensivaikutelma! Tervehtiminen, tutustuminen.

Asiakkaan perustietojen ja tuntemistietojen péivitys

Varmistetaan asiakkaan perustietojen ajantasaisuus.

Neuvottelun kulun kertominen

Kuvataan neuvottelun sisalto asiakkaalle.

Asiakkaan tulevaisuuden ja tarpeiden kartoitus

Keskustellaan asiakkaan tulevista, tarkeista tapahtumista, jotka luovat mahdolli-
sen motiivin séastamiselle.

Asiakkaan nykyinen tilanne

Saadaan kokonaiskuva asiakkaan taloudesta.

Tarpeiden ja tavoitteiden tismennys

Keskustellaan asiakkaan tarpeista ja tavoitteista hdnen suunnitelmiensa pohjalta.
Saastamisen tarpeiden yhteydessd kaydaan lavitse sijoituskokemus ja laaditaan
sijoittajaprofiili.

Sopivien tuotteiden valinta

Katsotaan asiakkaan kanssa hénen tarpeitaan vastaavat ehdotukset. Valitaan asi-
akkaan kanssa yhdessa hanelle sopiva tuote.

Neuvottelun yhteenveto ja ehdotus

Annetaan asiakkaalle tuloste, joka havainnollistaa neuvottelussa lapikéydyt asi-
at. Kéydadan sen sisalto tarvittaessa vield lapi asiakkaan kanssa.

Paidtoksen pyytiminen

Tehddaan tarjous, pyydetédédn paatos.

Asiakastyytyviisyyden Kysyminen

Kysytdan, miten asiakas koki neuvottelun. Suosittelun ehdottaminen.
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Asiakaskohtaamiset konttorilla toteutetaan Oman Talouden Tuokio- sovellutuksen avul-
la. Neuvottelun lomassa sovellutukseen syotetdén saéstamiseen ja sijoittamiseen oleelli-
sesti liittyvid tietoja siten ettd sek& palveluneuvoja seka asiakas voivat seurata naytolta
syotettyja tietoja. Kyseisella tavalla toteutettu neuvottelu havainnollistaa asiakkaalle
paremmin lapi kéytavia asioita. Oman talouden Tuokio- sovellus tukee aiemmin esille
tuotua asiakaskohtaamisen mallia Aito Saastopankissa. Sen avulla kaydéaan lapi muun
muassa asiakkaan talouden kokonaisuus ja tulevaisuuden suunnitelmat. N&iden pohjalta
kartoitetaan asiakkaalle hanen tilanteeseensa sopivia saastamis- ja sijoittamisvaihtoehto-
ja. Oman Talouden Tuokion avulla Aito S&astopankki voi tehdd oman nakdisensé asia-
kaskohtaamisen ja erottua Kkilpailijoistaan. Oman talouden tuokiolla vahvistetaan asia-
kaskokemusta sadstdminen ja sijoittamisen osa-aluilla ja parannetaan sijoituspalvelun
laatua. (Saastopankkiliitto 2016.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma ja muodostuminen

Kilpailu asiakkaista on ddrimmaisen kovaa, joten asiakaskokemuksen ja asiakkaan nos-
taminen keskidon nousee ldhes ainoaksi erottautumistekijaksi yrityksilla. Tyontekijat
oman tyonsé ja yrityksensa asiantuntijoina nakevat organisaationsa sisaltdpain kun taas

asiakas katsoo yritystd ulkoa péin. ( Pitkdnen 2006, 101.)

Kappaleen alkuun tarkastellaan valittuja asiakaskokemusmaaritelmid, joita painotetaan
tassa opinnaytetydssd. Taman jalkeen on helpompi syventya tarkastelemaan asiakasko-
kemusta ja siihen vaikuttavia tekijoitd. Myos emotionaalista asiakaskokemusta tarkas-

tellaan perusteellisemmin. Kappaleen lopussa kuvataan asiakaskokemuksen johtaminen.

Fischerin ja Vainion (2014, 9) mukaan asiakaskokemus on sellainen tunne tai kokemus,
joka saa asiakkaan palaamaan ja kertomaan muille kokemuksestaan positiivisessa mie-
lessd. Positiivinen asiakaskokemus syntyy kun asiakasta kuunnellaan, hénen tilannet-
taan pyritddn ymmartaméaan, asiakkaaseen pidetddn yhteytta ja reagoidaan hénen pyyn-
toihinsa nopeasti. Vuorovaikutustilanteessa on térkeda pystyd samaistumaan asiakkaan
tilanteeseen tai asemaan. My®6s lupausten pitdminen ja korkea palvelun laatu ovat edel-
Iytyksia positiiviselle asiakaskokemukselle. Asiakas itse osallistuu ja on aktiivinen teki-
ja asiakaskokemuksen muodostumisessa. Asiakkaan yksilolliset odotukset siséltyvét
asiakaskokemukseen. Yrityksen onkin vaikea tiedostaa, mitka tekijat vaikuttavat sen

hetkisen kokemuksen muodostumiseen. (Fischer & Vainio 2014, 9, 37.)

Meyer ja Schwager (2007, 118) kuvaavat asiakaskokemusta asiakkaan omakohtaisena
tuntemuksena, joka muodostuu yrityksen ja asiakkaan valisissa kanssakaymisissé.
Muodostuvaan asiakaskokemukseen vaikuttavat voimakkaasti palvelun laatu, markki-
nointi, palvelun kaytén helppous, hyddyn muodostuminen sekd muiden kayttajien ai-
emmat kokemukset. Asiakaskokemukseen kuuluu ldhes kaikki, mit4 yritys voi asiak-
kaalleen tarjota. Asiakaskokemus muodostuu sisdisesté ja subjektiivisesta kokemuksesta
suorassa tai epasuorassa kohtaamisessa yrityksen kanssa. Suora kohtaaminen toteutuu

yleenséd palvelun kayton yhteydessé asiakkaan itsensa aloitteesta kun taas epasuoralla



20

kohtaamisella tarkoitetaan harkitsematonta kohtaamista. (Meyer & Schwager 2007, 4,
118)

Loytandn & Kortesuon mukaan (2011, 96-97) asiakaskokemus syntyy erilaisten koh-
taamisten summana. Asiakkaat arvostavat hyvaa asiakaskokemusta, joten yrityksen on
pystyttava tayttdmaan sen hetkiset odotukset. Kokemus muodostuu joko hallitusti tai
hallitsemattomasti. Aidon kokemuksen luomiseksi on asiakas siirrettava kaiken keski-

pisteeksi.

Seka perinteisella medialla ettd sosiaalisella medialla on vaikutus muodostuvaan asia-
kaskokemukseen sillda ndm& muodostavat asiakkaalle ajatuksia ja odotuksia ennen var-
sinaista asiakaskohtaamista. Asiakaskokemus voi muodostua satunnaisesti, ennalta odo-
tetusti tai tietoisesti johdetusti. Satunnainen kokemus voi vaihdella paljon. Ennalta odo-
tettava kokemus on yrityksen suunnittelema kokonaisuus. Pyrkimys on kuitenkin johde-
tun kokemuksen tuottamiseen. (LOytand & Kortesuo 2011, 51-53, 155.)

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen valisesta vuorovaikutuksesta ja se voi-
daan jakaa kahteen p&aluokkaan, fyysisiin ja emotionaalisiin eli tunnepitoisiin koke-
muksiin. Asiakaskokemus koostuu siis sekd palveluun kuuluvista konkreettisista teki-
joista seké asiakkaan tunteista. Tunnepitoinen asiakaskokemus voi syntya tietoisesti tai
tiedostamatta. Yrityksen tulisikin ehdottomasti miettida kokemusta asiakkaan nékokul-
masta. (Shaw- lvens 2002, 5; Shaw 2007, 8.)

Asiakkaat vertaavat yrityksen toimintaa sekd omia tunteitaan odotuksiinsa. Ennakko-
odotuksilla on suuri merkitys asiakaskokemuksen syntymisessa. Mikali odotukset pys-
tytddn ylittdmaan, muodostuu positiivinen kokemus. Mikali odotuksia ei pystyta taytta-
méaan, muodostuu negatiivinen kokemus. (Shaw & Ivens, 2005, 25.)

Asiakaskokemukselle 16ytyy useita tulkintoja. T&ssa opinnaytetyossa asiakaskokemus
maédritellddn kokonaisuudeksi, joka jaetaan fyysisiin ja emotionaalisiin kokemuksiin.
N&ma kasitteet jaetaan viela alakasitteisiin. Fyysisista ominaisuuksista keskitytaan asia-
kaskohtaamiseen sekd muodostuvaan palvelun laatuun. Emotionaaliset ominaisuuksista
paépainon saavat asiakkaalle muodostuva tunne seké asiakkaan ennakko-odotukset (ku-

vio 3).
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ASIAKASKOKEMUS

I} i
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KUVIO 3. Asiakaskokemuksen luokittelu (Shaw- lvens 2002, muokattu)

3.2 Mielikuvakokemus ja kohtaamiskokemus

Mielikuvilla tarkoitetaan suurimmissa méérin asiakkaan odotuksia sekd aiempia koke-
muksia. Kun yritys viestittdd asiakkailleen imagostaan tai asiakaslupauksistaan, samalla
asiakkaille muodostuu odotuksia yritystd kohtaan. Tunnetilat ja odotukset vaikuttavat
paatoksentekoon. Ne vaikuttavat tietoisesti tai tiedostamatta ostok&yttaytymiseen, esi-
merkiksi ohjaten muistamista, huomaamista tai tulkitsemista. Kulutusvalinnat pohjautu-
vat asiakkaan tarpeiden lisaksi palveluun siséllytettyihin mielikuviin. (Malmelin & Ha-
kala 2005, 21, 58.)

Yrityksen on tarkedd onnistua pitdmaan annetut lupauksensa seké I0ytaa tasapaino odo-
tusten ja kokemusten valille. Aikaisemmat kokemukset ja viestintd luovat mielikuvia ja
odotuksia johon asiakaskokemusta peilataan. Usein asiakkaille riittdd palvelun hoitumi-
nen odotetulla ja sovitulla tavalla. Odotukset ylittdvé asiakkaan huomioiminen voi on-
nistuessaan muodostaa erittdin positiivisen asiakaskokemuksen ja parantaa asiakasus-
kollisuutta. (Saarelainen 2013, 41-43.)
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Kohtaamiskokemukset muodostuvat erilaisissa kosketuspisteissa yrityksen ja asiakkaan
vélilla. Paikan paalld tapahtuva kohtaaminen on yksi asiakkaan kosketuspiste yrityk-
seen. Talloin yrityksella on kéytossdan kaikki vuorovaikutuksen keinot onnistuneen
kokemuksen tuottamiseen. Asiakas aistii tunnelmaa, henkiloston kohteliaisuutta ja halua
palvella. Asiakkaan ollessa tyytyvéinen lahtiesséan tapaamisesta, suosittelee hén suu-
remmalla todenndkoisyydelld palvelua muille sekd tulee asioimaan uudestaan. (Kallio-
maa 2011, 67-68.)

Onnistuneessa asiakaskohtaamisessa vuorovaikutus on molemmin puolista jolloin myo6s
tunnelma on rennompi. Kohtaamisessa vaikuttaa eniten palvelun laatu sek& syntynyt
tunnetila asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. (Ojanen 2013, 21-22.) Sanattomalla
viestinnalla on myds suuri merkitys kohtaamiskokemuksen muodostumisessa. Taitava
asiakaspalvelija osaa havaita signaaleja asiakkaan liikkeistd, ilmeistd, eleista seké asen-
teesta. Esimerkiksi hymyileminen saa usein aikaan tunnelman paranemista. (Valvio
2010, 107-108.)

Asiakaskohtaamisessa on onnistuttava luomaan asiakkaalle onnistumisen tunne. Koh-
taamisen ollessa positiivinen, yrityksen arvo nousee asiakkaan silmissa. Kokemuksen
ollessa negatiivinen asiakkaan mielikuva yrityksestd huononee. Asiakaskokemuksia voi
nimittaa totuuden hetkiksi, joilla voidaan osoittaa asiakkaalle yrityksen korkea palvelun
laadun taso. (Gronroos 2010, 111.)

Asiakaskohtaaminen on prosessi, joka etenee jérjestyksessd. Prosessin vaiheita ovat
aloitus, haltuunotto, asian kasittely, yhteenveto ja lopetus. Asiakkaan saapuminen pai-
kan péélle tarkoittaa asiakaskohtaamisen aloitusta. Asiakaspalvelijan on tarkeda onnis-
tua luomaan asiakkaalle tervetullut olo. Ensivaikutelma on valtavan tarked tekija koko
lopulle palveluprosessin etenemiselle. Haltuunottovaiheessa kuunnellaan asiakasta, luo-
daan luottamusta ja turvallisuuden tunnetta. Tulkitaan myo6s asiakkaan mielialaa ja pyri-
t44n saamaan asiakas tuntemaan itsensa arvostetuksi. Asian kasittelyvaiheessa kdydaan
l&pi asiakkaan tarpeet, pohditaan yhdessd mahdollisuuksia ja ratkaisuvaihtoehtoja seka
varmistetaan asiakkaan ymmérrys lapikaydyista asioista. Yhteenveto kertaa lapi kaydyt
asiat. Sovitaan my6s mahdollisesta etenemistavasta asian hoidon suhteen. Lopetuksessa
halutaan jattaa asiakkaalle positiivinen mielikuva asioinnista sekd varmistaa tyytyvai-
syys. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 106-111.)
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Yritysten on tunnistettava toimintansa kannalta tarkeimmét kosketuspisteet ja kehittaa
niissd muodostuvia asiakaskokemuksia. (LOytdna & Korkiakoski 2014, 98-103.) Tdssa
opinnaytetydssd kohtaamiskokemuksella tarkoitetaan palveluneuvojan ja sijoittaja-
avainasiakkaan valista asiakaskohtaamista konttorilla ja téstd asiakkaalle muodostuvaa

asiakaskokemusta.

3.3 Kohti odotukset ylittavaa kokemusta

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen osaan: ydinkokemukseen, laajennettuun ko-
kemukseen ja odotukset ylittdvadn kokemukseen. Kun yritys toteuttaa ja tayttda perus-
tehtdvansd, asiakkaalle toteutuu ydinkokemus. Ydinkokemuksen on oltava kunnossa
jotta on mahdollista luoda odotukset ylittavid asiakaskokemuksia. Parhaimmillaan jo
ydinkokemuksen tuoma hyoty saa asiakkaan ostamaan tuotteen tai palvelun. (Loytana &
Kortesuo, 2011, 61-62.)

Laajennetusta kokemuksesta puhutaan kun ydinkokemukseen lisatdén tekijoita, jotka
kasvattavat palvelun tarkeytté asiakkaalle. Laajennettu kokemus koostuu kahdesta osas-
ta, jotka ovat mahdollistaminen ja edistdminen. Ydinkokemukseen lisatédan sellaisia
elementtejd, jotka mahdollistavat asiakaskokemuksen siirtymisen laajemmin ydinkoke-
muksen ulkopuolelle. (L6ytdna & Kortesuo 2011, 62-63.)

Systemaattisesti asiakkaan odotukset ylittdmalla luodaan parempia asiakaskokemuksia.
Odotuksien ylittdminen vaikuttaa asiakkaan tunteisiin positiivisesti. Tuolloin asiakkaat
huomioivat yrityksen paremmin ja haluavat mahdollisesti suositella sitd myds muille.
Systemaattisesti toimivan yrityksen asiakaskohtaamisen siséltd muokkautuu aina asiak-
kaan mukaan. Asiakkaat kasittavat palvelun laadun eri tavalla ja jokaisen kokemus on
erilainen, joten yritys ei voi tarjota samanlaista palvelua kaikille asiakkailleen. (LOytana
& Korkiakoski 2014, 119-122.)

Odotukset ylittava asiakaskokemus syntyy kun ydinpalvelusta muodostuva ydinkoke-
mus seka liitdnndispalveluiden avulla muodostuva laajennettu kokemus ylitetdan lisaa-
mélla palveluun elementtejd, jotka saavat asiakkaan odotukset ylittymaan. Asiakkaan
odotukset ylittdvan kokemuksen elementit ovat henkil6kohtainen, yksil6llisyyden mah-
dollistava, aito, olennainen, raataloity, oikea-aikainen, jaettava, kestava, selked, selkeds-
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ti ja nékyvaésti arvokas, arvokas ennen kauppaa, arvokas kaupan jélkeen, tunteisiin ve-
toava, yllattava ja tuottava. (LOytand & Kortesuo 2011, 61-64.)

Henkilokohtainen: Henkilokohtaisuus syntyy pienistd teoista. Asiakkaan tilanne huo-
mioidaan ja siihen reagoidaan. Asiakkaat toivovat, ettd heidat huomioidaan yksildina

eika osana suurta asiakassegmenttia tai joukkoa.

Aito & yksilollisyyden mahdollistava: Odotukset ylittyvat jos yritys luo sellaisia ko-
kemuksia, joiden ansiosta asiakas pystyy ilmaisemaan omaa yksilollisyytta ja persoo-

naa. Asiakkaan tulee kokea olevansa yritykselle merkityksellinen.

Olennainen: Kokemusten pitad olla oleellisia. Tdma tarkoittaa, ettd tarpeisiin pitaa pys-

tya vastaamaan.

Raataloity: Kokemukset taytyy raataloida asiakkaan tilanteeseen sopivaksi. Asiakasko-
kemus raataloidaan asiakkaan tilanteeseen sopivaksi. Néin voidaan tarjota henkilokoh-

taista ja yksilollista palvelua.
Oikea-aikaisuus: Asiakas odottaa usein yhtéaikaisesti nopeaa ja laadukasta palvelua.

Jaettava: Hyvéan kokemuksen saanut asiakas jakaa kokemustaan usein eteenpéin myos
muille. Kokemusten jakaminen on nykyaan nopeaa ja vaivatonta sosiaalisen median
kautta.

Kestava: Yrityksen tulee pyrkié kestaviin kokemuksiin, jotka jatkuvat pidempdan kuin

palvelun kayttaminen.

Selkea: Selkokielisyys voi tuottaa asiakkaalle odotukset ylittavan kokemuksen kun taas

epéselva kieli voi tuottaa pettymyksen ja saada asiakkaan luopumaan palvelusta.

Arvokas ennen kauppaa & arvokas kaupan jalkeen: Yritys voi antaa ilmaisen kokei-
lumahdollisuuden palvelusta asiakkaalle tai antaa kaupan jalkeen jotain ylimaaraist,

joka ylittaa asiakkaan odotukset.

N&kyvasti ja selkedsti arvokas: Kokemuksesta syntyvé arvo voidaan havainnollistaa

asiakkaalle esimerkiksi vertaamalla toteutunutta palvelua yrityksen lupaukseen.

Tunteisiin vetoava: Asiakaskokemuksen tulisi onnistua herattdamaan tunteita. Tallainen

kokemus jaa vahvemmin asiakkaan mieleen ja sitd on vaikeampi unohtaa.

Yllattava: Yllattamalla asiakas positiivisesti, saadaan usein myds odotukset ylittymaan.
Asiakas tulisi saada yllatettya hienotunteisesti asioilla, joita hén arvostaa.

Tuottava: Asiakkaalle luodun kokemuksen tulisi myos tuottaa jotain yritykselle.
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3.4 Emotionaalinen asiakaskokemus

”Silla, ettd asiakas tykkaa, on nyt merkitysta.

Sillg, etté asiakas suuttuu, on nyt merkitysta.

Sillg, etté asiakas on valinpitdméaton, on nyt merkitysta.”
(Kankkunen - Osterlund 2012, 49.)

Ihmisten tekemien paattsten taustalla ovat tunnetilat. Toimintaan vaikuttaa aina jokin
tunne eli emootio (Rope & Mether 2001, 14-15). Léytdnan & Kortesuon mukaan (2011,
43-49) asiakaskokemus ké&sittdd psykologisesta nakokulmasta katsottuna nelja seuraa-

vaa elementtia:

1. Tukee asiakkaan mindkuvaa: Vahvistaa asiakkaan minakuvaa ja identiteettia.

2. Yllattaa ja luo elamyksia: llahtumisen, ilon, oivalluksen tai onnen luominen vuoro-
vaikutustilanteessa sek& myonteinen yllattyminen.

3. Jaa mieleen: Positiivisen muistijaljen luominen asiakkaalle.

4. Saa asiakkaan haluamaan lisda: Luomalla sellaisen neuvotteluympériston ja vuoro-

vaikutteisen keskustelun, joka saa asiakkaan tuntemaan mielihyvéa.

Tunne asiakaskokemuksen perustana

Tunteet vaikuttavat asiakkaan toimintaan. Niilld on osansa ajattelussa, havaitsemisessa
sekad toimimisessa. Tunnekokemuksia muodostuu koko ajan toiminnan taustalla. Tun-
teet voivat olla positiivisia tai negatiivisia spontaanisti syntyneita kokemia ja ne voivat
her&td mistd tahansa asiasta. Usein tunteita on hankalaa hahmottaa, silld ne vaikuttavat
taustalla ja voivat vaihdella. (Juuti 2015, 46-47.)

Tunteet herdavat nopeammin kuin aivot kasittelevét asiaa, joten ne eivét ole aina jarjella
selitettavissa (Shaw - lvens 2002, 44-46). Tunteita syntyy eniten sosiaalisissa tilanteissa
ja niilld on usein vaikutus voimistaa tai heikentda toimintaa. Tunteet ovat yksilollisia ja
niiden muodostumiseen vaikuttavat aiemmat kokemukset, odotukset ja ympdrist0. Sa-
massa tilanteessa eri henkilGille voi syntya téysin erilaisia tunteita. (Erdsalo 2011, 58—
61, 117- 118.) Positiivisissa asiakaskokemuksissa onnistutaan herattdmaan tunteita. Po-
sitiivisia tunteita ovat muun muassa onnellisuus ilo, innostuneisuus, hullaantuminen,

mieltymys, tyytyvéisyys, hurmio ja mielihyva. (Shaw - lvens 2002, 46-47.)
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Tunnepohjainen asiakaskokemus

Emotionaalinen kokemus on merkittdva osa asiakaskokemusta. Yrityksen pitdisi osata
vedota asiakkaan tunteisiin, mutta tunnekokemuksen tuottamiseen keskitytddn usein
lilan véhén. (Shaw - Ivens 2002, 9; Loytanad - Kortesuo 2011, 73.) Asiakas luo koke-
muksistaan itselleen merkityksid, joten yrityksen tavoitteena tulisi olla pysyvan mielty-
myksen muodostaminen asiakkaalle. Asiakaskokemus synnyttéé asiakkaalle joko posi-
tiivista tai negatiivista tunne-energiaa. (Fischer & Vainio 2014, 165.)

Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen saavat aikaan usein emotionaaliset tekijat kuten
esimerkiksi yllattava, tunteisiin vetoava, aito, henkilokohtainen ja yksilollisyyden mah-
dollistava. Hyvin pienikin ele tai teko voi riittd4 asiakkaan yllattdmiseen positiivisesti.
Asiakas tulee huomioida aidosti valittden jotta asiakas tuntee olevansa merkityksellinen.
Asiakas osallistuu merkittavasti myos itse oman asiakaskokemuksen muodostamiseen.
(Loytana - Kortesuo 2011, 11, 64-70.)

Hyvé asiakaskokemus yllattaa ja luo elamyksia. Elamys on yksiléllinen kokemus, joka
voi muodostua pienistakin asioista. Elamyksella tarkoitetaan vahvaa, positiivista koke-
musta, johon liittyy vahva tunne. Elamykseen liittyy aina erottamattomasti myonteinen
yllattyminen. Mielihyvaa tuottavalla palvelulla varmistetaan asiakassuhteen kehittymi-
nen ja lujittuminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 44-45, 48.)

3.5 Asiakaskokemuksen johtaminen (CEM)

Asiakaskokemus muodostuu hallitsemattomasti tai hallitusti. Yrityksen haluavat ylittaa
asiakkaiden odotukset, koska asiakkaat arvostavat positiivista asiakaskokemusta. Orga-
nisaatiossa voi esiintyd yksilod arvostavaa johtajuutta, hyva tydilmapiiri ja tyontekijat
ovat sitoutuneet tyohonsa. Kilpailukyvyn parantamiseksi tulee kuitenkin painottaa yksi-
I6iden vaikutusta osana asiakaskokemusta. Yrityksen jokaisen tyontekijan on ymmarret-

tavé asiakkaan siirtyminen toiminnan keskipisteeksi. (Fischer & Vainio 2014, 9.)

Asiakaskokemuksen johtamisella pyritdan ylittdmééan asiakkaan odotukset. Asiakasko-
kemuksen johtamisella luodaan edellytykset, jotta asiakkaille voidaan tuottaa arvoa

luomalla merkityksellisia asiakaskokemuksia. Onnistuminen asiakaskokemuksien joh-
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tamisessa tuo hyotyja kuten esimerkiksi asiakkaiden parempi sitoutuminen yritykseen ja

asiakastyytyvéisyyden lisdantyminen. (Loytdna & Kortesuo 2011, 12-13.)

Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa yhteistyota organisaation sisélld ja asiakkai-
den kanssa. Tyontekijan kokema esimiestyosta, sisdisestd laadusta, tyGilmapiirista seka
tyontekijan henkilokohtainen sitoutuminen omaan tyohonsd, vaikuttavat suoraan asia-
kaskokemukseen. (Fischer & Vainio 2014, 71-73.) Asiakaskokemuksen kokonaisvaltai-
sella johtamisella tarkoitetaan omien kokemusten johtamista, toisten kokemusten joh-
tamista sekd asiakaskokemuksen johtamista (Fischer & Vainio 2014, 9). Strateginen
paatos johtaa asiakaskokemuksia luo pohjan organisaation kehittymiselle. Kehitystyon
tulee sopia yrityksen kulttuuriin ja oltava jatkuvaa. (Kortesuo & Loytédna 2011, 165).
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4 PALVELUN LAATU

4.1 Palvelun laadun maarittely

Tassa luvussa tarkastellaan palvelun laatua ja sen erilaisia madritelmid. Palvelut koostu-
vat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta on vaikeaa tai mahdotonta erottaa toisis-
taan. Palvelu on prosessi, jossa tarjotaan ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. Asiakas osal-
listuu yleensa aktiivisesti itse tuotantoprosessiin. (Grénroos 2001, 98.) Palvelu on myds
vuorovaikutus, joka luodaan yhdessé asiakkaan kanssa palvelutilanteessa. Kyseessa voi
olla, tapahtuma, toiminta tai suoritus. Asiakkaalle tuotetaan lisdarvoa esimerkiksi on-
gelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemukse-

na tai mielihyvana. (Rissanen 2006, 17-18.)

Asiakkaat ovat entisté tarkempia palvelun laadun suhteen. Asiakkaan kokema palvelun
laatu on silloin hyvaa kun se vastaa asiakkaan odottamaa laatua (Grénroos 2001, 67).
Palvelun laatua on mietittava asiakkaan nakdkulmasta. Kasitys laadusta tarkentuu usein
useamman palvelukokemuksen jélkeen. Palvelun laatu on keskeisimmassa roolissa pal-

veluorganisaatioissa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55.)

Vuorovaikutustilanteessa asiakaspalvelijan kanssa asiakkaalle syntyy kasitys asiakas-
palvelun laadusta. Asiakaspalvelijan pitdd mukauttaa palvelunsa asiakkaiden odotusten
ja toivomusten mukaiseksi seka havainnoida, mité asiakas pitaa tarkeina tekijoina arvi-
oidessaan palvelun laatua. (Ylikoski ym. 2006, 67.) Asiakaspalvelijan palveluasenne on
avaintekija laadukkaan palvelun tuottamiseen. Palveluasenne tarkoittaa halua perehtya
asiakkaaseen ja hénen tilanteeseensa. Tavoitteina ovat asiakkaan odotuksiin vastaami-
nen ja niiden ylittdminen. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Myos Kinnusen (2004, 16-17.) mukaan palvelun laatu koostuu asiakkaan odotusten ja
kokemusten vélisestd suhteesta. Asiakas on tyytyvéinen kun hdnen kokemuksensa ovat
parempia tai yhtd hyvid kuin hénen odotuksensa. Palvelun laatua voidaan tarkastella
myos teknisen ja toiminnallisen laadun kautta. Néiden tekijoiden yhteisvaikutuksesta
syntyy asiakkaan kokema palvelun laatu ja tatd asiakas vertaa odotuksiinsa. (Grénroos
2009, 101-102.)
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Laadukkaan palvelun avulla yritys pystyy erottumaan kilpailijoistaan ja parantamaan
asiakastyytyvéisyytta. Seuraavissa luvuissa keskitytaan tarkastelemaan palvelun laatuun
oleellisesti vaikuttavia tekijoitd. Nain lukijalle muodostuu laaja kasitys palvelun laadus-

ta ja sen vaikutuksesta asiakaskokemukseen.

4.2 Palvelun laadun osatekijat

Palvelu laadun arviointiin vaikuttaa usea eri tekija. Palvelun aikana asiakas Kiinnittaa
huomiota moniin erilaisiin seikkoihin. Asiakkaan kasitys palvelun laadusta syntyy odo-
tusten ja kokemusten vertailun kokonaisuutena. Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1985)
kokosivat yhteen kymmenen palvelun laatuun vaikuttavaa tekijaéd tutkimuksiensa poh-
jalta. Tutkimuksissa selvitettiin, minka tekijoiden pohjalta kuluttajat arvioivat palvelun
laatua. Néaiden tekijoiden pohjalta kuluttajat muodostavat erilaisia kasityksia ja odotuk-
sia palvelun laadusta. Arvioidessaan palvelun laatua, kuluttaja kiinnittdd huomiota tau-
lukon 1. mukaisesti seuraaviin palvelun laatuun vaikuttaviin tekijéihin (Zeithaml, Pa-

rasuraman & Berry, 1985, 47.)

1| Luotettavuus Palvelu tuotetaan virheettomésti
2 | Reagointialttius Palvelun tuottajan halu ja valmius palvella asiakasta
3 | Patevyys Palvelun tuottaja tuntee yrityksen ja tuotteet
4 | Saavutettavuus Palvelu tuotetaan vaivattomasti lahelld asiakasta
5 [ Kohteliaisuus Asiakasta kohdellaan huomaavaisesti ja kunnioittaen
6 | Viestinta Palvelun tuottaja kdyttdd ymmarrettavad puhekieltd
7 | Uskottavuus Palvelun tuottaja toimii asiakkaan edun mukaisesti
8 | Turvallisuus Asiakas kokee palvelun turvalliseksi
9 [ Asiakkaan ymmartaminen | Asiakas saa juuri haluamaansa palvelua

10 [ Fyysinen ymparistd Palvelu tuotetaan viihtyisassa ilmapiirissa

TAULUKKO 1. Palvelun laadun osatekijat (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1985, 47,

muokattu)

Luotettavuus: Asiakkaan saama palvelu on oikeanlaista ja virheetontd. Asiakkaalle
annetut lupaukset pidetddn. Esimerkiksi sovitusta tapaamisajankohdasta tai yhteyden-
otosta pidetdan kiinni. Luotettavuus on yksi tarkeimmista tekijoistd kun asiakas arvioi

palvelun laatua.
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Reagointialttius: Asiat hoituvat nopeasti ja sujuvasti. Henkilosté on valmiina palvele-

maan asiakkaita ilman viivastyksié.

Patevyys: Tarkoittaa ammattitaitoa. Asiakaspalvelijalla ja tukena olevalla muulla hen-

kilostolla tulee olla riittavasti tietotaitoa asiakkaan asian hoitamiseksi.

Saavutettavuus: Merkitsee asiakkaalle helppoutta saada yhteys palvelun tuottajaan
kuten esimerkiksi nopeus ja vaivattomuus asiakkaalle yhteydenotoissa. Palvelupisteiden
aukioloaikojen seké sijainnin tulee olla sellaisia, ettd asiakkaan on helppoa tulla paikal-

le.
Kohteliaisuus: Asiakasta tulee kohdella arvostavasti, huomaavaisesti ja ystavéllisesti.

Viestinta: Asiakaspalvelijan tulee puhua sellaisella kielelld, jota asiakas ymmartéa.
Asiakas ei valttaméattd osaa ammattisanastoa. Asiat tulisi ilmaista selkeésti ja tavalla,

jonka asiakas ymmaértaa.

Uskottavuus: Tarkoittaa, ettd toimitaan vilpittdmasti asiakkaan edun mukaisesti. Asia-
kas voi olla turvallisin ja luottavaisin mielin palveluntarjoajaa kohtaan. Yrityksen ima-

golla on my6s vaikutusta uskottavuuteen.

Turvallisuus: Vaaroja, riskeja tai epdilyksia liittyen palveluun ei synny. On térkeaa,

ettd palveluntarjoajan ja asiakkaan valille syntyy luottamus.

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen: Merkitsee aitoa pyrkimystd ymmartaa asi-
akkaan tarpeita. Asiakasta kohdellaan yksilona ja hanen erityistarpeensa selvitetddn ja

huomioidaan.

Palveluymparistd: Tarkoittaa niitd asioita, joita asiakas fyysisesti nakee ja kokee. Esi-
merkiksi palvelutilat, henkiloston ulkoinen olemus, palvelussa apuna kaytettavat laitteet
sekd mahdollisesti muut palvelutilassa olevat asiakkaat vaikuttavat asiakaskokemuk-

seen.

Tdssa opinndytetydssé tutkitaan palvelun laatua edelld mainittujen palvelun laatuun vai-
kuttavien kymmenen osatekijan kautta. Ndin saadaan kaikki merkittavasti asiakaskoke-

mukseen vaikuttavat palvelun laadun osa-alueet tarkasteluun mukaan.
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4.3 Koettu palvelun laatu

Palvelun laatu on ymmartava sellaisena, kuin asiakas sen kokee. Kyse on siitd, mité
asiakkaat uskovat palvelun laadun olevan ja millaisena he sen kokevat. Palvelun laadun
kokeminen on yksilollistd ja siihen vaikuttavat useat eri tekijat henkilosta riippuen.
(Ylikoski 2000, 117.) Palvelu on prosessi, jossa asiakkaan ja palveluntarjoajan vélille
syntyy vuorovaikutussuhde. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa tarkedné osatekijana
palvelutapahtuma asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Koettu palvelu voidaan jakaa
kahteen ulottuvuuteen, jotka ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli

prosessiulottuvuus. (Grénroos, 2001, 100.)

Teknisella laadulla tarkoitetaan palvelun lopputuloksen laatua eli mitd asiakas saa kun
han on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Toiminnallisella laadulla taas tarkoitetaan
prosessin laatua eli miten palvelu suoritetaan ja miten asiakas saa palvelun. Jokainen
asiakas kokee palvelun erilailla ja omalla tavallaan joten toiminnallista laatua on vaikea
arvioida objektiivisesti. Teknisen laadun ollessa samanlainen, yritykset kdyvat kilpailua

palveluprosesseillaan ja niiden toiminnallisella laadulla. (Grénroos 2001, 101-104.)

Kolmas palvelun kokonaislaatuun vaikuttava tekija on imago. Silla on vaikutusta asiak-
kaan odotuksiin palvelusta. Hyva imago toimii tietynlaisena suodattimena, jonka lapi
asiakas suodattaa teknisen ja toiminnallisen laadun. Imagon ollessa hyva, asiakas voi
kokea palvelun laadun hyvaksi palvelussa tapahtuneista virheista huolimatta. (Grénroos
2001, 100-104.)

Kuviosta 4 nédhdaan kuinka asiakkaiden kokema palvelun laatu jakautuu kahteen eri
ulottuvuuteen eli tekniseen laatuun seka toiminnalliseen laatuun, joita suodattaa yrityk-

sen imago.
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TOIMINNAL-
LINEN LAATU

KUVIO 4. Koettu palvelun laatu (Grénroos 2001, 102, muokattu)

Koetun palvelun laadun Kkriteerit
Laadukkaan palvelun kriteerit voidaan jaotella seitsemaan osa-alueeseen. Naista kritee-
reisti ainoastaan yksi perustuu tekniseen laatuun ja yksi imagoon. Loput viisi kriteeria

perustuvat toiminnalliseen laatuun. (Gronroos 2010, 121-122.)
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KUVIO 5. Laadukkaan palvelun kriteerit (Gronroos 2010, 122)
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1. Ammattimaisuus ja taidot (tekninen laatu)

Asiakkaat kokevat, ettd organisaatiolla on riittavét tiedot ja taidot ratkaisujen luomiseen
ja ongelmien ratkaisemiseen. Myo6s operatiiviset jarjestelmét ja fyysiset resurssit on
oltava kunnossa ammattitaitoisen palvelun tuottamiseen. Kyseessa on lopputulokseen

liittyva kriteeri.

2. Asenteet ja kayttaytyminen (toiminnallinen laatu)
Asiakaspalvelija kiinnittdd asiakkaaseen aidosti huomionsa ja haluaa auttaa hanté ysta-

vallisesti ja spontaanisti. Tdma on prosessiin liittyva kriteeri.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus (toiminnallinen laatu)
Palvelu on helposti saatavilla ja asiakkaiden halut ja toiveet otetaan huomioon. Esimer-
kiksi sijainti, aukiolo-ajat, tyontekijat ja jarjestelmat vaikuttavat td4han prosessiin liitty-

vaan kriteeriin.

4. Luotettavuus (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat voivat luottaa yrityksen antamiin lupausiin ja siihen, ettd sovituista asioista
pidetdén kiinni. Asiakkaat my6s uskovat siihen, ettd yritys toimii heidan edukseen. Ky-

se on prosessiin liittyvasta kriteerista.

5. Palvelun normalisointi (toiminnallinen laatu)
Palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin uuden ja hyvéksyttavan ratkaisun loytami-
seksi jos jokin menee pieleen palvelussa tai kun tapahtuu jotain odottamatonta. Kyse on

prosessiin liittyvasta kriteerista.

6. Palvelumaisema (toiminnallinen laatu)
Fyysinen ympéristd ja muut siihen kuuluvat tekijat auttavat myonteisen kokemuksen
muodostumista asiakkaalle. T&mé& on prosessiin liittyva kriteeri.

7. Maine ja uskottavuus (imagolaatu)
Asiakas hyvéksyy yrityksen arvot ja palveluun liittyvét kriteerit. Asiakas myds uskoo

saavansa palvelusta rahoilleen vastinetta. Kyse on imagoon liittyvasté kriteerista.

Yritysten palvelustrategian tulisi perustua jatkuvaan palveluprosessin eli toiminnallisen
laadun kehittdmiseen. Toiminnallisen laadun paranemisella voidaan muodostaa kilpai-
luetua kilpailijoihin n&dhden kun se teknisen laadun avulla on vaikeaa. (Groénroos 2010,

104.) Sijoitustuotevalikoiman ollessa pankeissa usein melko samanlaisia, on Aito S&4s-
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topankin vaikeaa erottua edukseen muista pankeista palvelun teknisen laadun avulla.
Sen sijaan toiminnallisen laadun avulla tdma on mahdollista. Niinp& tassa opinndyte-
tyossd keskitytddn péaasaantodisesti toiminnallisen palvelun laadun tutkimiseen ja kehit-

tamiseen.

4.4  Asiakkaan odotukset palvelun laadusta

Asiakkaan odotuksilla on suuri merkitys asiakaskokemuksessa. Asiakas voi verrata ko-
kemustaan odotuksiinsa palvelun laadusta ja ndin arvioida palvelukokemustaan. Kun
palvelu koetaan ensimmaista kertaa, niin taustalla on ennakko-odotuksia ja mielikuvia
palvelun laadusta. Odotukset muuttuvat ohjeellisiksi kun palvelu on koettu aiemmin ja
asiakkaalle on jo kertynyt kokemusta palvelusta. Jo aikaisesmman palvelukokemuksen
omaava asiakas odottaa palvelun olevan myods seuraavalla kerralla v&hintddn saman-
tasoista. (Ylikoski 2000, 120.)

Kuviosta 6 nahdaan, ettd odotukset palvelun laadun tasosta voidaan jakaa kahteen ta-
soon. N&mé ovat haluttu ja riittavé palvelun taso. Haluttu taso palvelun laadusta tarkoit-
taa tasoa, jonka asiakas toivoo saavansa. Talloin asiakkaalle on jo muodostunut kasitys
haluamastaan palvelusta ja sen laadusta. Asiakkailla on odotuksia my®s riittdvasta pal-
velun tasosta. Asiakkaat tiedostavat sen, ettd aina ei ole mahdollista saavuttaa haluttua
palvelun tasoa. Palvelun tulisi saavuttaa kuitenkin edes asiakkaalle riittava taso. Riittava
palveluntaso on taso, jonka asiakas vield hyvéksyy. (Ylikoski 2000, 120-122.)

Haluttu palvelu on yléraja ja riittdva palvelu taas alaraja asiakkaan hyvéksymalle palve-
lun tason vaihteluvalille. T&ta valid kutsutaan hyvaksyttavéan palvelun alueeksi. Palvelun
laskiessa riittdvan tason alapuolelle, asiakas on tyytymaton palvelun laatuun. Kun taas
palvelun ylittdessé halutun tason, on asiakas seka tyytyvainen ja positiivisesti yllattynyt.
Odotukset palvelun laadusta ovat korkeampia niissé asioissa, joita asiakas pitaa itselleen
tarkeind. Asiakkaalle térked asia kaventaa myos hyvaksyttavan palvelun aluetta. Myos
asiakkaan joustavuus palvelun suhteen on alhaisempi hénelle térkeissé asioissa ja taas
sietokyky korkeampi hanelle véhemman tarkeissa asioissa. Asiakkaan tarkeina pitdmiin

asioihin taas vaikuttavat luonnollisesti erilaiset tilannetekijat. (Ylikoski 2000, 120-122.)
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Odotusten taso

4\
Haluttu taso
HVVAKS VS
DR SERE Haluttu taso
palvelu
Hyvaksyttava
Riittava taso yvaksyt
palvelu

Riittava taso

: )

Tarkeat asiat Vahemmaén tarkedt asiat

KUVIO 6. Hyvaksyttavéan palvelun alue (Ylikoski 1999, 122, muokattu)

Seuraavaksi tarkastellaan erilaisia palveluodotuksiin vaikuttavia tekijoitd. Kuviosta 7
havaitaan, etta asiakkaan odottamaan palvelun laatuun vaikuttavat suusanallinen viestin-

té, yksilolliset tarpeet, aikaisemmat kokemukset palvelusta sek& markkinointiviestinta.

ODOTETTU
LAATU

SUUSANALLINEN VIESTINTA
YKSILOLLISET TARPEET
AIKAISEMMAT KOKEMUKSET
MARKKINOINTIVIESTINTA

KUVIO 7. Odotettu palvelun laatu (Grénroos 2010, 105, muokattu)

Suusanallisessa viestinnassa on kyse tuoduista mielipiteistd ja kommenteista palveluun
liittyen. Mitd vaikeampaa palvelun arvioiminen on, sit4 isompaan painoarvoon suu-
sanallinen viestintd nousee. Ystaviltimme kuulluilla kokemuksilla on suuri merkitys

omiin palveluodotusten muodostumiseen. (Gronroos 2010, 105-106.)
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Asiakkaan yksilollisilla tarpeilla on my6s suuri vaikutus palveluodotuksiin. Asiakas
tavoittelee palvelusta hyotyja itselleen tyydyttd&kseen tarpeensa. Tarpeet voivat olla
fyysisid, sosiaalisia, toiminnallisia tai psyykkisia. Esimerkiksi ikd, sukupuoli, elamanti-

lanne vaikuttavat asiakkaiden tarpeisiin. (Grénroos 2010, 105-106.)

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset vaikuttavat palveluodotuksiin. Asiakkaalle on jo
muodostunut késitys palvelusta ja odotukset muodostuvat tdiman pohjalta. Myos yrityk-
sen imagolla on selvé vaikutus asiakkaalle muodostuviin palveluodotuksiin (Grénroos
2010, 105-106.)

Markkinointiviestinnalla vaikutetaan asiakkaan odotuksiin joko suorasti tai epasuoras-
ti. Asiakkaat muodostavat palveluodotuksensa markkinointiviestinnassa annettujen lu-
pausten mukaan. (Grénroos 2010, 105-106.)

4.5 Asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu

Edellisissd alaluvuissa kuvattiin koetun laadun syntyminen asiakkaalle sek& asiakkaan
odotukset palvelun laadusta. Koettu palvelun laatu muodostuu teknisesta ja toiminnalli-
sesta laadusta, joihin yrityksen imagolla on selva vaikutus. Asiakas vertaa kokemaansa
palvelua odotuksiinsa, joihin taas vaikuttaa muun muassa markkinointiviestintd, imago,
suusanallinen viestinta ja asiakkaan tarpeet. Asiakkaan verratessa koettua palvelun laa-
tua omiin odotuksiinsa, muodostuu koettu kokonaislaatu. Téssa luvussa kéasitelldan pal-
velun koettua kokonaislaatua. Kuvio 8 havainnollistaa, kuinka palvelun koettu koko-
naislaatu muodostuu. (Gronroos 2001, 102-106.)

Koetun kokonaislaadun voidaan sanoa olevan hyvaa kun koettu palvelun laatu vastaa
asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Eparealistisen korkealla olevat odotuksen pal-
velun laadusta voi tuottaa asiakkaalle pettymyksen vaikka palvelu olisikin laadukasta.
Yrityksen imago vaikuttaa palvelun koettuun kokonaislaatuun joko positiivisesti tai
negatiivisesti. Imago muodostaa asiakkaalle odotuksia ja toisaalta se taas suodattaa ko-
ettua palvelun teknista ja toiminnallista laatua. Koetun kokonaislaadun mééraa odotetun

ja koetun laadun valinen kuilu. (Grénroos 2001, 102-106.)
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Koettu
Odotettulaatu :
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Suusanallinen
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Asiakkaiden tarpeet
jaarvot

KUVIO 8. Koettu palvelun kokonaislaatu (Grénroos 2010, 105, muokattu)

Myds Ylikosken ym. (2002) mukaan asiakas peilaa kokemuksiaan odotuksiinsa palve-
lun laadusta. Néin asiakas saa kéasityksen saamastaan palvelusta ja sen laadusta. Odotus-
ten tayttyessé asiakas kokee laadun hyvéksi tai véhintaan hyvaksyttavéksi. Jos odotuk-
set eivét tayty, asiakas kokee laadun huonoksi. Asiakkaiden odotukset taas muodostuvat
pitkalti aikaisemmista kokemuksista. Hyvéaé palvelua saanut asiakas odottaa saavansa
vahintdan samantasoista palvelua myds jatkossa. (Ylikoski, Jarvinen & rosti, 2002, 60—
61.)

4.6 Totuuden hetket ja palvelun laatu kilpailukeinona

Vuorovaikutustilanteen aikana asiakkaalle muodostuu kasitys yrityksen palvelusta ja
sen laadusta. Kohtaaminen vaikuttaa merkittavasti asiakaskokemuksen syntymiseen ja
sill& on ratkaiseva merkitys asiakkaan laatukokemuksen muodostumiseen. Vuorovaiku-
tustilanteissa toiminnallisen laadun taso korostuu ja madrittelee pitkalti palvelun laadun
tason. Naita hetkia kutsutaan totuuden hetkiksi. (Gronroos 2001, 112; Lamsé & Uusita-
lo 2002, 58.) Totuuden hetken avulla yritys voi osoittaa asiakkaalle palvelunsa laadun ja
tehda asiakkaan tyytyvéiseksi. Mikéli tdma epaonnistuu, on luotava uusi totuuden hetki

ja korjattava virheet epaonnistuneesta vuorovaikutustilanteesta. Totuuden hetkien mer-
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kitys on suurimmillaan niilld aloilla, joissa palvelu toimitetaan asiakaskontaktissa ja

vuorovaikutustilanteissa. (Gronroos 2001, 112.)

Jokainen tulkitsee palvelua ja sen laatua omalla tavallaan. Tapa jolla palvelu suoritetaan
saattaa olla jollekin palvelun lopputulosta tarkeampi. Hyvé palvelun laatu vaikuttaa po-
sitiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. Kun asiakaan tarpeet huomioidaan ja hédnen odotuk-
siinsa vastataan niin lopputuloksena on tyytyvainen asiakas, joka valittd tyytyvaisyyt-
tddn myos muille potentiaalisille asiakkaille. Tyytyvaiset asiakkaat ovat myds uskollisia
yritykselle. Hyva palvelun laatu on Kilpailukeino, jolla voidaan erottua edukseen kilpai-
lijoista. Hyvan palvelun laadun avulla voidaan muun muassa saavuttaa kilpailuetu tai
jopa markkinajohtajuus valituilla markkinoilla. Hyva palvelun laatu kohottaa yrityksen
imagoa ja sen tunnettavuus voi nousta. (Lecklin 1997, 29-31; Ylikoski 1999, 118.)

4.7 SERVQUAL palvelun laadun mittarina

Palvelun laatua on vaikeaa arvioida silld se muodostuu aineettomista teoista. Silld ei ole
siis aineellisia ominaisuuksia, jotka helpottaisivat arviointia. Palvelun laatu on kuitenkin
muodostuttava niin hyvéksi, ettd se vastaa asiakaan tarpeisiin ja odotuksiin tai jopa ylit-
taad ne. Nain ollen yrityksen on tirkeéé tutkia ja ymmartaa millaisena asiakkaat kokevat
palvelun laadun. (Grénroos 2010, 112-114.)

Palvelun laatua voidaan mitata kahdella eri tavalla. Attribuuttipohjaisilla mittausmalleil-
la voidaan mitata palvelun laatua ja ominaisuuksia erilaisten attribuuttien avulla. Kvali-
tatiivisella mittaamisella tarkoitetaan kriittisten tapahtumien arviointimalleja. Eniten
kaytetty attribuuttipohjainen mittausvaline on SERVQUAL- menetelmé. Siind valitaan
ennalta madaritelty maara attribuutteja eli osatekijoitd, jotka kuvaavat erilaisia palvelun
ominaisuuksia. (Grénroos 2010, 112-116.)

SERVQUAL- menetelman loivat Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1985). He esittelivét
menetelman Journal of Retailing- arikkelissaan vuonna 1985. Kasitys palvelun laadusta
syntyy kun odotuksia palvelun laadusta verrataan koettuun palvelun laatuun. Asiakas
kokee palvelun laadukkaaksi jos koettu palvelu vastaa hénen odotuksiaan. SERVQU-
AL- menetelméssé palvelun laatu jaetaan kymmeneen osatekijédén (taulukko 1), joiden

avulla tutkitaan eroja asiakkaan odotuksien ja koetun palvelun laadun vélill4. N&in voi-
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daan mitata asiakkaalle muodostuvaa laatukokemusta. (Zeithaml, Parasuraman & Berry,
1985.)

SERVQUAL- menetelmassa tutkimuksen luotettavuus ja validiteetti ovat hyvalla tasol-
la. Menetelmalld voidaan maarittdd kunkin palvelun osatekijén suhteellisen tarkeyden ja
sen avulla selvittdd, mit4 palvelun laadun ulottuvuuksia asiakkaat pitavat tarkeina. Me-
netelmé& koostuu kahdesta osasta. Ensimmaisend selvitetdén asiakkaan odotukset palve-
lua kohtaan ja sen jalkeen tutkitaan asiakkaan kokemusta palvelusta. SERVQUAL- me-
netelmé&an pohjautuva kysely perustuu edelld mainittuihin kymmeneen palvelun laadun

osatekijaan. (Parasuraman ym. 1985.)

/ LUOTETTAVUUS \

REAGOINTIALTTIUS

PATEVYYS
ODOTETTU

SAAVUTETTAVUUS PALVELUN LAATU
KOHTELIAISUUS

VIESTINTA | KOETTU PALVELUN
USKOTTAVUUS KOKONAISLAATU

TURVALLISUUS
KOETTU PALVELUN
ASIAKKAAN YMMARTA-

LAATU
MINEN

PALVELUYMPARISTO

KUVIO 9. SERVQUAL- menetelma (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 48, muo-
kattu)

Palvelu ei ole koskaan taysin samanlaista. SERVQUAL- menetelméssa tutkittavat pal-
velun laadun osatekijat voidaan muokata tilanteen mukaan vastaamaan siihen soveltu-
vaa tarkoitusta. Osatekijoitd voidaan vahentaa tai lisatd, mutta muokkaamisen tulee olla

perusteltua ja harkittua. (Grénroos 2010, 117.)

Yritys voi kéyttdd menetelmén avulla saatuja tuloksia palvelun laadun kehittdmiseen.

Menetelmalld saadaan selville mita palvelun osa-alueita on kehitettdva, jotta asiakkaat
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kokevat palvelun laadukkaammaksi. Hyva toteutuskeino on suorittaa asiakkaille kysely-
tutkimus, joka pohjautuu SERVQUAL- mittaristoon ja palvelun laadun osatekijoihin.
Nain asiakkaat pystyvat arvioimaan palvelun laatua kymmenen eri ulottuvuuden perus-
teella. Menetelmaan pohjautuvasta tutkimuksesta saatujen vastausten avulla voidaan
esimerkiksi havaita eniten palvelun laatuun vaikuttavat tekijat asiakkaan nakékulmasta.
Yrityksen on helpompi kehittad palvelun laatua, kun se tietdd mita palveluun liittyvia
tekijoita tarvitsee erityisesti kehittda. (Parasuraman ym. 1985.) Taman opinnaytetyon
kyselytutkimus pohjautuu SERVQUAL- menetelméan. Kysymykset on johdettu aiem-

min mainituista kymmenesta palvelun laadun eri osatekijésta.

4.8 Palvelun kuiluanalyysi

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) esittelivat artikkelissaan kuiluanalyysimallin.
Malli havainnollistaa, kuinka palvelun laadun muodostumiseen ja palvelun onnistumi-
seen vaikuttaa monen eri osapuolen toiminta. Kuiluanalyysi tuo esille laatuongelmien
lahteet, jolloin on helpompi kehittad palvelun laatua ja korjata epékohtia. Jokaisella yri-
tyksen tyontekijalld on vaikutus palvelun muodostumisessa. Tamaé tulee ottaa huomioon
kun kehitetd&n asiakkaan laatukokemusta paremmaksi.

Kuiluanalyysimallista (Kuvio 10) ndhdaan palvelun laatuun vaikuttavat tekijat kokonai-
suudessaan. Kuvion yldosasta huomataan, etta asiakkaan odottamaan palveluun vaikut-
tavat muun muassa suusanallinen viestintd, henkil0kohtaiset tarpeet sekd aikaisemmat
palvelukokemukset. Liséksi odotuksiin vaikuttaa palveluntarjoajan toteuttama markKki-
nointiviestintd asiakkaan suuntaan. Odotuksilla on taas suuri vaikutus koettuun palve-
luun. Asiakkaan kokema palvelun laatu jakautuu toiminnalliseen ja tekniseen laatuun.
Koettu palvelu koostuu tuotantoprosessista seka annetusta teknisesté ratkaisusta eli lop-
putuloksesta. (Gronroos 2009, 143.)

Kuvion alaosa kuvaa palveluntarjoajan ndakdkulman palvelusta ja sen laadusta. Asiak-
kaan kokemaan palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa yrityksen sisdiset paatokset ja toi-
menpiteet. Johdon kasityksilla asiakkaan odotuksista on vaikutus palvelun laatuvaati-
muksin koskeviin paatoksiin. Naita paatoksia noudattaen palvelun toimituksen tulisi

pelata palvelutuotannon aikana, jotta asiakkaalle syntyisi haluttu kokemus palvelusta ja
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sen laadusta. Myds ulkoisen viestinnan pitdisi olla linjassa toimituksen kanssa, jottei

asiakas joudu pettymaan saamiinsa lupauksiin. (Gronroos 2009, 143.)

Kuiluanalyysimallin perusrakenteeseen kuuluu viisi laatuongelman lahdetta eli laatukui-
lua. Nama sijoittuvat mallin perusrakenteen osien véliin. Laatukuilujen avulla voidaan
selvittdd mahdollisia palvelun laatuongelmien lahteitd. Téssd opinndytetydssa keskity-
tdén tutkimaan odotetun palvelun ja koetun palvelun valistd kuilua. Odotetun ja koetun
palvelun valinen kuilu on viimeinen kuilu mallissa ja ndin ollen riippuvainen kaikista
muista kuiluista. (Grénroos 2009, 143.)

Kuluttaja

Suusanallinen viestinta Henkilokohtaiset tarpeet Alkasernmat
kokemukset
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Odotettu palvelu
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KUVIO 10. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009, 144)

Laatukuilujen johtamisessa kuilut jaetaan viiteen kuiluun eli laadun poikkeamaan, jotka

kuvataan seuraavaksi tarkemmin. Koska jokainen kuilu on erilainen, myds kuiluihin
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johtavat syyt ovat toisistaan poikkeavia. Yrityksen johdon tulee olla tietoinen mahdolli-

sista kuiluista ja valmiina tarpeen tullen reagoimaan niihin. (Grénroos 2009, 143.)

Johdon nakemyksen kuilu

Johdon nédkemyksen kuilu muodostuu jos yrityksen johto ei kykene ndkemaan tai nékee
puutteellisesti asiakkaan odotukset palvelusta. Johdolla voi olla erilaisin menetelmin
kerattya epatarkkaa tietoa asiakkaan odotuksista. Saatuja tietoja asiakkaan odotuksista
voidaan myos tulkita vaarin tai se saattaa olla muuttunutta kuljettuaan monen tahon
kautta johdolle. Lisdéamaélla panostusta tutkimukseen voidaan asiakkaiden tarpeet ja toi-
veet havaita ja tiedostaa paremmin. On my0s pyrittavé parantamaan sisaisen tiedonku-
lun kanavia, jotta informaatio valittyy halutulla tavalla. (Gronroos 2009, 144.)

Laatuvaatimuksen kuilu

Laatuvaatimuksen kuilusta puhutaan jos palvelun laatuvaatimukset ja laatuodotusnéke-
mykset eivét ole tasapainossa keskendén. Kuilu voi muodostua esimerkiksi jos yrityksen
tavoiteasettelu ei ole selkedd, suunnitteluprosessit ovat riittdmattémia tai suunnittelu on
huonoa johdon osalta. Laatuongelma syntyy mydés jos yrityksen johto ei tue tarpeeksi
laadun suunnittelua. Johdon tulisi olla aidosti kiinnostunut palvelun laadusta sek& ottaa
huomioon palvelun toimittajien laatuvaatimukset. (Grénroos 2009, 145.)

Palvelun toimituksen kuilu

Palvelun toimituksen kuilu syntyy jos palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei nou-
dateta laatuvaatimuksia. Syiné tdhan voi olla liian kovat tai monimutkaiset vaatimukset
johdolta. Toimituksen toteuttaja ei valttaméatta hyvéksy uusia muutoksia tai vaatimuksia.
Kuilu voi myds muodostua jos vaatimukset eivat muuten kohtaa muodostunutta yritys-
kulttuuria, palvelua johdetaan huonosti tai jarjestelmissé ja sisdisessa markkinoinnissa
esiintyy puutteita. (Gronroos 2009, 146-147.)

Markkinointiviestinnan kuilu

Markkinointiviestinnan kuilulla tarkoitetaan, ettd markkinointiviestinndssé tehdyt lupa-
ukset eivét vastaa oikeasti palvelua. Syyna tahén voi olla esimerkiksi se, ettd markki-
nointiviestintd suunnitellaan huomioon ottamatta todellisia palveluntuotannon resursseja
tai ettei markkinointi tieda tarpeeksi hyvin tehtdvaansa. Laatuongelma muodostuu myds
jos markkinointiviestinta lupaa liikoja asiakkaalle eli palvelua ja siihen liittyvia tekijoita
liioitellaan. (Gronroosin 2009, 148.)
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Koetun palvelun laadun kuilu

Jos asiakkaan kokema palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa, syntyy
koetun palvelun laadun kuilu. Esimerkiksi suusanallisen viestinnan epéselvyys, asiak-
kaan ymmartdmiseen liittyvat ongelmat sekd ammattitaidon puute voivat aiheuttaa koe-
tun palvelun laadun kuilun. Tunnepitoisilla tekijoilla on suuri merkitys kun asiakas ar-
vioi kokemaansa palvelua ja sen laatua. Kuilu voi olla mygs positiiviseen suuntaan, jol-
loin koettu palvelun laatu on vastannut asiakkaan odotuksia tai jopa ylittanyt ne. Asiak-
kaat odottavat saavansa laadukasta palvelua, mutta sietdvat myos palvelun laadun vaih-
telua tietyissa rajoissa ja kokevat silti palvelun hyvéksyttavéksi. Koettu palvelu voi olla
asiakkaan mielestd toivotulla, riittavalla tai riittdmattomalla tasolla. (Grénroos 2009,
149.)



44

4.9 Tyon teoreettinen pohja

Kuvio 11. kuvaa tdmén opinndytetyon teoreettisen pohjan, johon myds tydn empiirinen
osa tukevasti nojaa. Kuvio havainnollistaa tyon keskeiset teoriat asiakaskokemuksesta

ja palvelun laadusta osatekijoineen.

PALVELUN
LAATU

PALVELUN LAADUN 10
OSATEKIJAA

ODOTUKSET PALVELUN LAADUSTA

KEHITTAMINEN
MITTAAMINEN

KOETTU PALVELUN LAATU

KUVIO 11. Teoreettinen viitekehys

Asiakaskokemus ja asiakkaan nostaminen keskiéon nousee usein merkittdvammaksi
erottautumistekijaksi kilpailun ollessa kovaa. Kaiken perustana on asiakaslahtdinen stra-
tegia, joka keskittyy asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuksen maarittamiseen 16ytyy
useita tulkintoja ja siihen vaikuttavat useat tekijat. Tassa opinnaytetytssa asiakaskoke-
mus pitdd sisdllddn asiakkaalle muodostuvan kokonaisuuden, jossa yhdistyvét odotuk-
set, kohtaamiset ja tunteet. Aito Saastopankki uskoo palvelun laadulla olevan suurin
vaikutus asiakaskokemuksen muodostumiseen. Palvelun laadun avulla halutaan ja voi-

daan parantaa asiakaskokemusta joten palvelun laatua on tarve kehittad jatkuvasti.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelmén valinta ja tutkimuksen vaiheet

Oikean tutkimusmenetelmén valinnalla on keskeinen rooli tutkimuksen onnistumisessa.
Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset vaikuttavat tutkimusmenetelman valintaan.
(Heikkild 2008, 14.) Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa perinteisesti kvalitatiiviseen eli
laadulliseen tai kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimusotteeseen. Kvalitatiivinen tut-
kimus etsii vastauksia kysymyksiin mita, millainen ja miten. Kvantitatiivinen tutkimus

puolestaan vastaa useimmiten kysymykseen miksi. (Kananen 2010, 35.)

Kvalitatiivisesta tutkimuksesta puhuttaessa tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Laadulli-
sen tutkimuksen avulla voidaan ymmartaa syvallisesti tutkimuskohdetta kuten esimer-
kiksi asiakasta. Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan usein vain pienté joukkoa, mutta
vastauksia pyritaan analysoimaan ja ymmartamaan mahdollisimman hyvin. Otanta on

usein harkinnanvarainen. (Heikkila 2008, 16.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittad myos tilastolliseksi tutkimukseksi, jolla
haetaan vastauksia lukumadriin ja prosenttiosuuksiin liittyviin kysymyksiin. Kvantita-
tiivinen eli mééarallinen tutkimus valitaan kun halutaan mitata ja laskea ilmidon liittyvia
madrallisia tekijoita. Tilastollisten tutkimusmenetelmien avulla voidaan selvittdd muu-
toksia tutkittavassa ilmidssa tai riippuvuuksia tiettyjen asioiden kesken. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa otoksen on oltava riittdvéan suuri ja sen tulee edustaa valittua perus-
joukkoa. Yksi tyypillisimmista aineistonkeruumenetelmista on standardoitu kysely, jos-
sa vastausvaihtoehdot ovat annettu valmiiksi. Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla
saatuja vastauksia tuodaan esille taulukkojen ja kuvioiden avulla. (Heikkila 2008, 16;
Kananen 2011, 12.)

Tilastollisessa tutkimuksessa on tiedettdva, mitd halutaan mitata ja minkalaisilla mitta-
reilla se onnistuu parhaiten. VV&aria asioita mitattaessa saadaan mygs vaaria vastauksia,
jotka eivét tuo ratkaisua tutkimuskysymyksiin. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on
suoraviivainen. Tutkimuksen edetessa tehdyt ratkaisut vaikuttavat jokaiseen tulevaan
vaiheeseen ja ndin ollen koko tutkimukseen. Kysymykset ja mittarit on laadittava niin
tarkasti, jotta ne todella tuovat vastauksia esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Kvalitatii-
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vista ja kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa voi kayttadé rinnakkain tai perakkéin. Ky-
seiset menetelmat eivét kilpaile keskendén tai sulje toisiaan pois. (Kananen 2011, 17—
18)

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelméksi valikoitiin kvantitatiivinen eli maarallinen
tutkimus, silla Aito sééstopankki haluaa saada tilastollisia tutkimustuloksia. Tilastolli-
sen tutkimusmenetelman avulla saaduista tutkimustuloksista voidaan kasata selkea ra-
portti havainnollistavineen kuvioineen ja taulukoineen. Tuloksien tulkitseminen on
helppoa ja tuloksia voidaan mahdollisesti jatkossa vertailla uusiin tutkimuksiin. Valin-
taa tukee myos se, ettd aiemmin toteutetut Saastopankkiliiton ja Saastopankkiryhmén
tutkimukset asiakaskokemuksesta ja asiakastyytyvaisyydestd ovat olleet maarallisia.

Saatuja tutkimustuloksia voidaan tietylla varovaisuudella verrata aiempiin tutkimuksiin.

Valittu tutkimusmenetelma sopii tutkimuksen tavoitteisiin ja tutkimuskysymyksiin.
Tutkija seka Aito Saastopankki uskovat saavansa toteutetun kyselyn avulla vastauksia,
jotka voidaan tietyssa méaarin yleistaa tutkimuksen perusjoukkoon. Voidaan tietysti spe-
kuloida saadaanko kvantitatiivisen tutkimusmenetelman avulla tarpeeksi syvéllista tie-

toa vai jaako tieto liian pinnalliseksi.

Asia kasiteltiin palaverissa sijoituspaallikon ja tutkijan kesken. Todettiin ettei tutkijan
kaytettavissa olevilla resursseilla ja tiukalla aikataululla ole jarkevaa toteuttaa laadullis-
ta tutkimusta kun otokseen kuuluu kaikki pankin 13 konttoria Pirkanmaalla. Esimerkiksi
haastattelujen tekeminen ja niiden puhtaaksi kirjoittaminen raporttiin olisi ollut liian

suuritdinen urakka toteutettavaksi.

Mikali tutkimuksen toteuttamiseen olisi ollut enemman aikaa k&ytettavissa, olisi ollut
mahdollista toteuttaa sekd méaréllinen ettd laadullinen tutkimus tutkittavasta ilmiosta.
Talloin menetelmét olisivat tukeneet toisiaan. On mahdollista, ettd tdmén tutkimuksen
pohjalta toteutetaan laadullinen tutkimus samasta aiheesta samalle kohderyhmalle. Nain
saataisiin tilastollisen tiedon liséksi syvallista tietoa jolloin sijoituspalvelun laatua voi-

taisiin kehitta4 entista paremmaksi.
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Tutkimuksen vaiheet

Kuvio 12 havainnollistaa, kuinka kvantitatiivinen tutkimusprosessi etenee vaihe kerral-
laan eteenpdin. Aluksi madaritellaan tutkimusongelma tutkimuskysymyksineen ja vii-
meisend vaiheena on tulosten analysointi ja raportointi. Kvantitatiivisessa tutkimuspro-
sessissa on yhteensd 14 vaihetta, joilla jokaisella on vaikutus tutkimuksen seuraavan
vaiheen onnistumiseen. (Kananen 2011, 20-21.) Tiedonkeraamisvaihe kuvataan tar-
kemmin seuraavassa alaluvussa. Siina avataan erilaisia tekijoita kyselylomakkeeseen ja

sen toteuttamiseen liittyen.

Teoria(t)

11. Lomakkeiden
tarkastus janumerointi

—1 1. Tutkimusongelma

6. Lomakkeen ulkoasu

12. Lomakkeiden
tallennus ja tarkistukset

2. Tutkimuskysymykset —{ 7. Lomakkeen testaus —

3¢
| Tiedonkeruukysymykset —{ 8. Havaintomatriisi —={ 13. Tulosten analysointi

9. Miten tieto kerataan?

= 4. Kysymystyypit | otanta, populaatio —| 14. Raportointi

5. Kysymyksenteksti |— | 10.Tutkimuksen —

toteutus eli kenttatyo

KUVIO 12. Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet (Kananen 2011, 20)

5.2 Otantamenetelman valinta

Otantatutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa tutkittavasta perusjoukosta otetaan
pienoiskuva eli otos, joka edustaa tutkimuksen perusjoukkoa. Otoksessa tulee olla sa-
moja tutkittavia ominaisuuksia kuin itse pédjoukossa jotta tutkimuksen luotettavuus

olisi hyvalla tasolla. Perusjoukko onkin madriteltdva tarkasti. Perusjoukosta saatavaa
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rekisterid kannattaa kayttdd hyodyksi, mikéli sellainen on saatavilla. (Heikkild 2014,
31.)

Otantatutkimusta kdytetdadn usein kun tutkittava perusjoukko on suuri tai koko perus-
joukosta tehtava tutkimus tulisi liian kalliiksi toteuttaa. Otantatutkimus tulee kyseeseen
myo0s jos tietoja halutaan nopeasti tai perusjoukon tutkiminen on monimutkaista. Otan-
tatutkimuksessa on tarkoitus saada samat tutkimustulokset kuin jos tutkimus toteutettai-
siin koko perusjoukolle. Usein otosta ja sen kokoa maéaritellessa joudutaan hieman tin-
kimaén tulosten tarkkuudesta tutkimuksen aikataulusta johtuen. Otos ei kuvaa perus-
joukkoa taysin virheettoémasti joten otantatutkimuksesta saadut tulokset ovat tosia tietyl-
I& todennakoisyydelld koko perusjoukossa. (Heikkila 2014, 31, 40.)

Oikean otantamenetelmén valinta on suuressa roolissa, jotta otoksesta muodostuu edus-
tava. Otantamenetelman valintaan vaikuttavat erilaiset tekijat. Esimerkiksi tutkimuksel-
le asetetut tavoitteet vaikuttavat merkittavasti menetelmén valintaan. On mietittava
tarkkaan, mitd halutaan tutkia. Myos kaytettavissa olevat resurssit sanelevat osittain
otantamenetelman valinnan. Mikali resurssit ovat rajalliset, on ty6ldan ja hitaan mene-

telmén valinta usein virheellinen. (Heikkila 2014, 33-34.)

Otantamenetelmat voidaan jakaa kahteen ryhmaan: todennakoisyysotantaan ja ei-
todennakdisyysotantaan. Tutkimuksen luonne ja tapauskohtaiset vaatimukset vaikutta-
vat my0s menetelman valintaan. Tilastollisesti patevid tuloksia saadaan usein todenné-
koisyysotannalla tehdyissa tutkimuksissa, mutta myos ei- todenndkoisyysotannalla suo-

ritetuilla tutkimuksilla voidaan saada oikeita ja luotettavia tuloksia. (Kananen 2010, 97.)

Todennékoisyysotannassa kaikilla perusjoukon alkioilla on sama todennakdisyys tulla
valituksi mukaan otokseen (Kananen 2010, 97). Satunnaisotanta on yksi perusmenetel-
mistd. Talloin perusjoukon jokaisella alkiolla on samansuuruinen todennakdisyys tulla
mukaan otantaan. Systemaattisessa otannassa perusjoukosta poimitaan systemaattisesti
tasaisin valein tutkittavia yksikoita. Ositetussa otannassa perusjoukko jaetaan aluksi
sopiviin ositteisiin. Sen jélkeen jokaisesta ositteesta valitaan tilastoyksikoitd mukaan
otokseen. Ryvasotannassa perusjoukko koostuu ryhmistad. Ryppéista arvotaan otantaan

mukaan ryhmat joko satunnaisesti tai systemaattisesti. (Heikkila 2014, 34-37)
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Otantatutkimuksessa suositellaan kdyttamaan todenndkdisyysotannan menetelmia, mut-
ta joskus on myos perusteltua kayttaa ei- todennékoisyysotannan menetelmid. Tallgin ei
voida taysin luotettavasti tehda tilastollisia paatelmia saaduista tutkimustuloksista. Me-
netelmén kayttd tulee perustella hyvin sekd saatuihin tutkimustuloksiin tulee suhtautua
kriittisemmin kuin todenndkdisyysotannalla saatuihin tuloksiin. (Heikkila 2014, 38—
39.) Ei- todennékoisyyteen perustuvia otantamenetelmié ovat harkinnanvarainen otanta,
kiintiopoiminta sek& niin kutsuttu mukavuusotanta (Kananen 2011, 69 —70).

Harkinnanvaraisessa otannassa havaintoyksikot valitaan harkinnan mukaan. Valinta ei
perustu tilastoihin, vaan valittujen havaintoyksikoiden ainoastaan uskotaan edustavan
parhaiten perusjoukkoa. Kiintiopoiminnassa madaritellddn taustamuuttujien avulla ryh-
man rakenne. Taman jéalkeen otokseen valitaan havaintoyksikditd samassa suhteessa
kuin perusjoukossa. Ndin otos vastaa todellista ryhméaa pienemmassa mittakaavassa.
(Kananen 2011, 69-70.)

Mukavuusotannassa valitaan tutkimukseen perusjoukosta henkil6t, jotka ovat helposti
saavutettavissa tai kaytettavissa tietylla aikavalilla. Mukavuusotanta vaatii vahan resurs-
seja ja se on mahdollista toteuttaa nopeassa aikataulussa. Mukavuusotannan taustalla on
osittain tutkijan oma nakemys siitd sopivista henkilgista osallistumaan tutkimukseen.
Siind ei noudateta tarkalleen ja systemaattisesti otantasuunnitelmaa, joten saatuja tulok-

sia ei voida taysin pitad koko perusjoukkoon yleistettavind. (Kananen 2011, 70.)

Taman opinndytetyon tutkimuksen perusjoukkona on Aito S&&stOpankin sijoittaja-
avainasiakkaat jokaisesta pankin kolmestatoista konttorista. Sijoittaja-avainasiakkuus
muodostuu jos varallisuus Aito S&astdpankin sijoitustuotteissa ylittda 40 000€. Sijoitta-
ja-avainasiakkaiden maard Aito Saéastopankissa on 4733kpl. Perusjoukon ollessa suuri
paadyttiin otantatutkimuksen toteuttamiseen. Myds tutkimuksen tiukka aikataulu, tut-
kimukseen kaytettavat ajalliset resurssit sekd opinndytetyéhon laitettavat voimavarat
tukevat otantatutkimuksen suorittamista. Saadusta otoksesta tehd&an paatelmid koko

perusjoukkoon liittyen.

Otantamenetelméksi valikoitui lopulta ei- todenndkoisyysotantaan kuuluva muka-
vuusotanta. Konttorille sijoitusneuvotteluun marras- joulukuussa 2015 kutsuttuja tai
satunnaisesti saapuneita sijoittaja-avainasiakkaita pyydettiin tdyttdmé&an neuvottelun
aluksi tai lopuksi kysely sijoituspalvelun laadusta Aito Séastopankissa. Valittu tutki-



50

musmenetelma ei ole tdysin sattumanvarainen, vaan se voi olla osittain harkinnanvarai-
nen. Palveluneuvojia oli opastettu pyytdaméan jokaista hanelle sijoitustapaamiseen tul-
lutta asiakasta tayttdmaan kyselyn.

Palveluneuvoja ei valttamatta muista pyytaa tayttamaan kyselyé jokaisessa tapaamisessa
ja on olemassa riski myos sille, ettei kaikille otokseen kuuluville asiakkaille jostain
muusta syysta ole annettu lomaketta taytettdvaksi. Niinpad tayttd varmuutta otannan
edustavuudesta, luotettavuudesta tai yleistettdvyydesta ei ole olemassa. Mukavuusotan-
nan valinta menetelméksi on kuitenkin perusteltu. Asian tiimoilta kéaytiin palaveri tutki-
jan ja Aito Sé&&stopankin sijoituspdéllikon Piia Liinavuoren kesken. Asiaa pohdittiin
my0s konttorin aamupalaverissa. Mukavuusotannan avulla varmistettiin, ettei saavutet-
tavuusongelmia paéase syntyméaan. Otos haluttiin kattamaan kaikki Aito Saastdpankin 13

konttoria.

Tutkija sekd Aito Saastopankki tiedostavat epdvarmuuden otoksen edustavuudesta, tut-
kimustuloksien yleistettavyydesta ja tutkimuksen luotettavuudesta. Otannasta on pyritty
tekemaan mahdollisimman monimuotoinen parhaan mahdollisen edustavuuden saavut-
tamiseksi. Aito Saastopankki uskoo mukavuusotannalla tehdyn tutkimuksen antavan
perusjoukosta melko hyvin yleistettdvia vastauksia, joita voidaan kayttaa sijoituspalve-

lun laadun kehittamiseen.

5.3 Tutkimusaineiston kerddminen

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan usein Kyselya aineistonkeruumenetelmana.
Kyselyn avulla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto nopeasti ja suhteellisen vai-
vattomasti. Kyselyssa tutkittavat tekijat ovat muuttujia, joita voidaan mitata ja niiden
valisi& riippuvuuksia voidaan selvittdd. Kyselyn avulla saatuja tutkimustuloksia voidaan
yleistéé tutkittavaan perusjoukkoon. Monivalintakysymyksilla saadaan helposti selkeitad
vastauksia, joihin ei j&& tulkinnan varaa. Vaittdmat esitetddn usein viisiportaisesti as-
teikoittain, joista vastaaja valitsee sopivan vaihtoehdon. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara,
2007, 182-189; Kananen 2011, 12-13.) Tutkimuksen tavoite tulee olla taysin selvilla
ennen kuin kyselylomake voidaan laatia. On tarkkaan tiedettdvd mihin tutkimuskysy-

myksiin kyselyn avulla vastauksia etsitdan. (Heikkild 2008, 47.)
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Kyselylomakkeen kysymysten laatimisessa tulee olla erityisen tarkkana. Tutkimuksen
luotettavuus karsii jos kysymykset ymmarretaan ja tulkitaan monella eri tavalla. Kysely-
lomakkeessa tulee kysyé ainoastaan niita kysymyksi, joilla on merkitysté tutkimuksen
kannalta. Epdolennaiset asiat tulee jattaa pois kyselystd. (Kananen 2011, 48-49.) En-
simmaisilla kysymyksilla pyritdén herattdmaén vastaajan mielenkiinto. Niiden tulee olla
yksinkertaisia ja helppoja vastata. Kyselyn tulee edeté loogisesti aihealuittain tai tee-
moittain. Vaativimmat kysymykset kannattaa jatta4 kyselyn loppupuolelle. VVastausvaih-
toehtojen tulee olla sopivia kysymyksen muotoon liittyen. Kysymykset eivét saa olla
johdattelevia. Vastaajia ei saa pakottaa vastaamaan kysymyksiin, joita he eivat tieda tai

johon eivét halua vastata. (Kananen 2011, 38-41.)

Lomakkeessa voi esiintya strukturoituja sekd avoimia kysymyksid. Strukturoiduissa
kysymyksissd on vastausvaihtoehdot valmiina. Avoimilla kysymyksilla pyritdan saa-
maan vastaajalta ajatuksia, ideoita ja ehdotuksia tutkittavaan ilmiéon liittyen. Avoimia
kysymyksia on kahdenlaisia, joko taysin avoimia tai osittain rajattuja. Usein avoimissa
kysymyksissé vastaajat saavat vastata kysymykseen omin sanoin ilman rajoituksia tai
vaihtoehtoja. Tdma mahdollistaa syvéllisempien vastausten saamisen. Avoimien Kysy-
mysten vastausten analysointi on tyoladmpad kuin strukturoitujen kysymysten analy-
sointi. (Hirsjarvi ym. 2007, 194-195; Kananen 2011, 30-36.)

Usein mielipidettd kysyttdessa kaytetaan strukturoitua Kyselya ja viisi portaista asteik-
koa. Asteikon jokaisen vélin ero seuraavaan on yhta suuri. Esimerkiksi luku 1 tarkoittaa
taysin eri mieltd, luku 5 taas tarkoittaa taysin samaa mieltd. Luvut 2,3 ja 4 osuvat naiden
lukujen vilille. Kuitenkin jokaisen luvun ero seuraavaan on yhta suuri. Asteikkokysy-
mykset voivat olla humeraalisia tai sanallisia. Saaduista vastauksista voidaan verrata
esimerkiksi eroavaisuuksia tai erilaisia merkityksid. Strukturoidut ja avoimet kysymyk-
set tukevat kyselyssa toisiaan ja niitd kéytetddn usein kyselyissé rinnakkain tukemassa
toisiaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 193-195; Kananen 2011, 30-36.)

Kyselylomake koostuu usein taustatietokysymyksista seka kysymyksistd, joilla haetaan
vastauksia tutkimuskysymyksiin. Taustatietoja ovat esimerkiksi ikd ja sukupuoli. Taus-
tatietoja ja vastauksia hakevia kysymyksié voi ristiintaulukoida keskendan. Kysymysten
mé&éran ja sisallon suhde esitettyihin tutkimuskysymyksiin tulisi muodostua oikein. Ky-

selya liikkeelle laskettaessa voidaan kayttdd apuna saatekirjettd ja taas vastaajien akti-
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voimiseksi voidaan vastaajille antaa mahdollisuus osallistua arvontaan, josta on mah-

dollisuus voittaa jotain itselleen. (Kananen 2010, 92.)

Taman opinndytetyon tutkimusaineiston kerddminen tapahtui strukturoidun kyselyn
avulla. Kysely oli liikkeelld jokaisessa Aito Saastopankin konttorissa marras-joulukuun
aikana 2015. Neuvotteluun saapuneita sijoittaja-avainasiakkaita pyydettiin tdyttdmaan
kysely joko tapaamisen alussa tai tapaamisen loputtua. Kyselya ei annettu kotiin taytet-
tavaksi, koska télloin niiden takaisin saaminen on tutkitusti hyvin epatodennékdisté.
Asiakkaita pyydettiin palauttamaan kysely suljetussa kirjekuoressa palveluneuvojalle tai

pankkisalissa sijaitsevaan palautuslaatikkoon.

Valitulla tutkimusaineiston kerdysmenetelmélld saatiin pienennettyéd tutkijan taakkaa
kun kaikki sijoitusneuvotteluja suorittavat palveluneuvojat olivat toteutuksessa mukana.
Palveluneuvojia oli informoitu ja ohjeistettu kyselyn toteutuksesta. Henkil6kunnalle
ldhetettiin aluksi sahkopostia tutkijalta ja sijoituspaallikolta, jotta saatiin toteutus tehok-
kaasti liikkeelle. Henkil6kuntaa kannustettiin kerddmaan vastauksia myos kyselyn aika-
na. Tavoitteena oli saada noin 100 vastausta. Vastauksia saatiin 67 kappaletta, joten
tavoitteesta jaatiin hieman. Tama madré vastauksia riittdd kuitenkin tekemaan tutkimuk-
sen perusteella padtelmid tutkittavasta ilmiosté. Saatujen vastausten edustavuus ja katta-

vuus koko perusjoukkoon toteutuu kohtuullisesti.

Kyselylomakkeen suunnitteluun kaytettiin paljon aikaa ja voimavaroja. Tutkija kavi
aiheesta palaverit sijoituspéallikon kanssa, sijoitusneuvojien ohjausryhman kanssa seka
Kauppakadun ja Sammonkadun konttoreiden henkilokunnan kanssa. Nain varmistettiin,
ettei kyselylomakkeesta tule pelkastadn tutkijan ndkemyksen mukainen vaan koko pan-
kin ndkemyksen mukainen. Varmistettiin myos, ettd tutkimus mittaa haluttuja tekijoita,

on selke& seké etenee loogisesti.

Kyselylomake rakentui taustatiedoista seka varsinaisista tutkimuskysymyksiin vastauk-
sia hakevista kysymyksistd, jotka olivat vaittdma-muodossa. Kyselylomakkeen pituus
oli nelja A4d-sivua ja sen tayttdmiseen meni 5-10 minuuttia. Ensimmadinen sivun tausta-
kysymykset olivat tarkoitettu pohjustukseksi. Taustatiedoista kysyttiin muun muassa
sukupuoli, ik, asiakassuhteen kesto, sijoitustuotteiden tuntemus seké asiakkaan aktiivi-
suus sijoitusasioiden hoitoon liittyen. Kaikki taustakysymykset olivat monivalintaky-
symyksid ja vastaajaa pyydettiin ympyrdimaan valitsemansa vastausvaihtoehto.
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Taustakysymyksien jalkeen lomakkeessa selvitettiin asiakkaan odotukset sijoituspalve-
lun laadusta ja tdman jalkeen tutkittiin asiakkaan kokemaa sijoituspalvelun laatua. Lo-
makkeessa tutkittiin SERVQUAL- menetelman avulla kunkin palvelun laadun osateki-
jan suhteellinen tarkeys. Kaytanndssa siis selvitettiin, mité palvelun laadun osatekijoité
sijoittaja-avainasiakkaat pitivat tarkeimpina tekijoind. Taman jalkeen selvitettiin, kuinka
sijoittaja-avainasiakkaat kokivat palvelun laadun kymmenen eri osa-tekijan kautta tar-
kasteltuna. Arviointi tapahtui Likertin 5-portaisen asteikon avulla. Odotuksia mitattaes-
sa vastausvaihtoehtojen déripadt ovat 1 Ei lainkaan tdrked™ ja 5 Erittdin tarked”. Ko-
kemuksia mitattaessa vastausvaihtoehtojen &déripadt ovat 71 Tdysin eri mieltd” ja 5
Téaysin samaa mieltd”. Kaésitys palvelun kokonaislaadusta syntyy kun odotuksia palve-

lun laadusta verrataan koettuun palvelun laatuun.

Teoriaosuudessa esitelty SERVQUAL- menetelmé oli kyselylomakkeessa avainasemas-
sa. Kyselylomakkeen (liite 2) kysymyspatteristo odotuksista ja kokemuksista laadittiin
SERVQUAL- menetelmén pohjalta ja rakennettiin véittdamien muotoon. Menetelméssa
valittiin ennalta maaritelty méara osatekijoitd, jotka kuvaavat erilaisia palvelun ominai-

suuksia.

Lomakkeen kysymyspatteristossa oli yhteensa 20 vdittdmaa palvelun laadun kymme-
nesta eri osatekijasta: Luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliai-
suus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen seka
palveluympéristd. Jokaisesta osatekijésta laadittiin 1-3 véittamad, jotta palvelun laatua
tutkittiin mahdollisimman laajasti asiakkaan nékdkulmasta. Véittamien avulla voitiin
tutkia eroja asiakkaan odotuksien ja koetun palvelun laadun valilla. Emotionaaliseen
asiakaskokemukseen vaikuttavat osatekijat olivat korostetussa roolissa. Kysymyspatte-
riston vaittamat kéasittelivat kattavasti palvelun laatuun vaikuttavia tunneperaisia tekijoi-

ta.

Lomakkeen viimeiselld sivulla kysyttiin kokonaisarviota sijoituspalvelun laadusta Aito
Saastopankissa. Vastaajille annettiin mahdollisuus kirjoittaa avointa palautetta sille va-
rattuun tilaan. Lisdksi vastaajilla oli mahdollisuus jattaa yhteystietonsa ja osallistua ha-
lutessaan 100€ rahastomerkinndn arvontaan. Kyselyn sai tdyttdd myos anonyymisti.
Vastauksia ei purettu konttorikohtaisesti vaan vastaukset kasiteltiin yhtend kokonaisena

aineistona. Kyselysta saatuja tuloksia on tarkoitus kayttda perustana sijoituspalvelun
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laadun kehittdmiseen Aito Saastopankissa. Lomakkeen avulla saatiin selville, mita pal-
velun laadun osa-alueita asiakkaat pitavéat tarkeiné sekd mita palvelun laadun osa-alueita
tulee kehittad, jotta asiakkaat kokevat palvelun entistd laadukkaammaksi.

5.4 Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi

Heikkilan (2008, 123-132) mukaan tutkimusaineiston kerdamisen jalkeen lomakkeet
tarkastetaan ja numeroidaan. Numeroitu lomake voidaan my6hemmin tarvittaessa jéljit-
taa. Mikali lomakkeissa on tayttdmattomia kohtia tai muita puutteita, ne kannattaa jattaa
pois datasta. Lomakkeiden tarkastamisen jalkeen saadut tiedot syotetdén tilasto-
ohjelmaan havaintomatriisimuotoon. Havaintomatriisitaulukon kasaaminen tulee tehda

huolella, jotta virheita ei paasisi syntymaan.

Kanasen (2011, 85, 128-129) mukaan havaintomatriisin kasaamisen jalkeen aineistoa
voidaan alkaa analysoimaan. Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset vaikuttavat
merkittavasti miten ja milla menetelmilla aineistoa analysoidaan. Tyypillisimpia ovat
tunnusluvut, jakaumat, ristiintaulukointi ja muuttujien véliset riippuvuussuhteet. Tun-
nusluvut ja suorat jakaumat voidaan esittdd taulukoina tai kuvina. Tutkijalla tulee olla
riittavat taidot ja resurssit analysoida saatuja tuloksia. Usein tutkimuskysymyksiin 16y-
tyy vastaukset tavallisilla analyysimenetelmilla eika vaativampia menetelmia valttamat-

ta tarvita.

Saatuja tutkimustuloksia tulee avata tekstin avulla ja ne tulee esittdd ymmarrettavasti.
Itsesséén tunnusluvut, kuviot ja taulukot eivat riitd vaan niista on nostettava tekstin
avulla esille tutkimuksen kannalta merkittavié asioita. Saatuja tuloksia on siis osattava
tulkita ja nostaa niista esiin oleellinen ja jattaa pois epdoleellinen. Tuloksista voidaan
tehda péatelmid. Tarkeintd on, ettd luvut, kuviot, taulukot ja teksti yhdessa antavat vas-
tauksia tutkimuskysymyeksiin. (Kananen, 2011, 105-106.)

Tdassa opinndytetydsséd kaytettiin tulosten analysointiin Tixel tilasto-ohjelmaa. Havain-
tomatriisi muodostettiin Excel- laskentataulukkoon. Tixel tilasto-ohjelman avulla ha-
vaintomatriisista saatiin esille halutut tekijat. Tutkimuksesta saatuja tuloksia analysoitiin
osa-alueittain. Aluksi kasiteltiin taustakysymykset ja sen jalkeen odotukset seka koke-
mukset palvelun laatuun liittyen. Lopuksi analysoitiin asiakkaan kokonaisarviota palve-
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lu laadusta ja tehtiin yhteenveto tutkimustuloksista. Tutkimuksen tulosten analysoinnin
apuna kaytettiin erilaisia menetelmid, jotta tulokset saatiin esitettyd selkeésti ja ymmér-
rettdvasti. Aineiston avulla muodostettiin erilaisia tunnuslukuja, jakaumia seka suoritet-
tiin ristiintaulukointia. Tutkimustuloksia kuvattiin erilaisten tilastografiikkojen avulla
kuten esimerkiksi taulukoilla ja kuvioilla. Ristiintaulukoinnin yhteydessa suoritettiin
my0s riippuvuustesti, jonka avulla ndhtiin, olivatko saadut tulokset tilastollisesti merkit-

sevid ja patevié vai oliko niilla ainoastaan havainnollista arvoa.

Tutkimuksen tuloksia analysoitiin aihealueittain. Ensin tulivat taustakysymykset ja sen
jalkeen kysymykset palvelun laadusta, jotta tarkastelu oli selke&d ja johdonmukaista.
Tutkimuksen tuloksia késiteltiin erilaisin menetelmin. Erilaisten tunnuslukujen ja ja-
kaumien avulla voitiin selkeasti havainnollistaa aineiston tuloksia. Kysymyksista otet-
tiin yksiulotteisia jakaumia ja kahden eri muuttujien vélilla suoritettiin ristiintaulukoin-
tia. Myo0s tulosten keskiarvoja tarkasteltiin tietyissa kysymyksissa. Kaytettavé tilasto-
grafiikka valittiin siten, ettd siit4 voitiin tulkita mahdollisimman helposti tutkimustulok-
set. Myos riippuvuus- ja patevyystarkastelua suoritettiin, silla havaintoyksikkoa pilko-
taan osiin ja tarkasteltiin eri muuttujien valisia tekijoitd. Riippuvuustestien avulla var-
mistettiin, ovatko tarkastellut tutkimustulokset tilastollisesti merkitsevia ja patevia vai

onko niilla ainoastaan havainnollista arvoa.



56

6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Taustakysymykset

Sijoituspalvelun laatu Aito Séastopankissa — kyselyyn vastasi yhteensd 67 henkil0a.
Vastauksia saatiin jokaisesta kolmestatoista konttorista. Tutkimustulokset esitetdén osa-
alueittain siten, ettd alkuun kaydaan l&pi taustakysymykset. Taustakysymykset toimivat
kyselyssa osittain lammittelykysymyksind, mutta niiden tarkoitus on mahdollistaa saatu-
jen tuloksien pilkkominen osajoukkoihin ristiintaulukoinnin avulla. Esimerkiksi voidaan
tutkia kuinka jokin tietty taustatekijé vaikuttaa tiettyihin odotuksiin tai kokemuksiin

palvelun laatuun liittyen.

Ensimmaisend kysyttiin vastaajan sukupuolta suljetun kysymyksen avulla. Taulukosta
X néhdaan, ettd kyselytutkimukseen vastasi 21 miestd ja 46 naista. Ndin ollen naisten
vastausten osuus on yli 2/3 kokonaisvastausmaéarasté, joka oli 67 kpl. Tama ei ole kui-
tenkaan tarkoituksellisesti muodostettu jakauma vaan sattumanvaraisesti muodostunut.
Tutkimuksen pééjoukossa naisasiakkaiden maara suhteessa miesasiakkaisiin on alhai-

sempi.

TAULUKKO 3. Vastanneiden sukupuoli

Lkm %
Mies 21 31
Nainen 46 69
Yht. 67 100

Vastaajan ikaa kysyttiin rajattujen vastausvaihtoehtojen avulla. Vastaukset olivat luoki-
teltu valmiiksi ja vastaaja valikoi itselleen sopivan vaihtoehdon. Kuviosta 13 voidaan
havaita vastaajien olleen paasééantoisesti yli 60- vuotiaita. 36 vastaajaa asettuu ikaryh-
maan 61-70 vuotta ja 13 vastaajaa ikaryhmaan yli 70 vuotta. Varttuneempi ikdryhmé on
edustettuna vahvasti tassa tutkimuksessa kun taas nuoremmat sijoittaja-avainasiakkaat
ovat vahemman edustettuja. Talla jakaumalla saadut tutkimustulokset voidaan kuitenkin
yleist&é tutkimuksen perusjoukkoon. Sijoitusvarallisuus karttuu usein i&n myo6ta ja tdmé
on yksi syy, miksi myds Aito Sadstdpankin sijoittaja-avainasiakkaista suurin osa on

varttuneempia henkilGita.
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KUVIO 13. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

Kyselyyn vastanneiden asiakassuhteen kesto jaettiin kolmeen eri ryhméén kuvion 14
mukaisesti. Kyselyyn vastanneista Aito S&&stOpankin sijoittaja-avainasiakkaista vain
yhdeksalla prosentilla oli ollut alle vuoden kestanyt asiakassuhde. 40% vastaajista oli
ollut pankin asiakas yhdesta viiteen vuotta. Yli viisi vuotta asiakkaina olleita oli 51%
vastanneista. Tamén tutkimuksen jakauma on suhteellisen luonnollinen kun sité verra-

taan koko perusjoukon asiakassuhteen keston jakaumaan.

Asiakassuhteen kesto

Alle vuoden

9

% 0 10 20 30 40 50 60

KUVIO 14. Asiakassuhteen kesto
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Vastanneiden sijoittaja-avainasiakkaiden tietdmys sijoitusasioissa on melko hyva. 84%
vastanneista uskoi tuntevansa pankin tarjoamat sdastdmis- ja sijoitusvaihtoehdot joko
hyvin tai melko hyvin. Ainoastaan 16% vastanneista uskoi, ettei tunne vaihtoehtoja hy-
vin tai kovin hyvin. Yksikaan vastaajista ei kertonut tuntevansa vaihtoehtoja lainkaan.
Vastauksien jakaumaan vaikuttaa se, ettd tutkimuksen segmenttind on sijoittaja- avain-
asiakkaat. Heill& on k&yttssdan jokin sijoitusratkaisu tai useimpia ja tietotaitoa on ehti-
nyt karttumaan.

Kuinka hyvin mielestdsi tunnet pankin tarjoamat sdastamis- ja
sijoittamisvaihtoehdot?
80 -
70 | 67
60 -
50 -
X 40
30 -
20 16 16
10 -
0
O T T T 1
Hyvin Melko hyvin En kovin hyvin En lainkaan

KUVIO 15. Vastanneiden tietdmys sijoitusasioissa

Milloin sinuun viimeksi oltiin yhteydessd Aito Saastopankista saastamis- tai sijoitusasi-
oissa — kysymyksen avulla haluttiin selvittad Aito Saastopankin aktiivisuutta yhteyden-
pidossa asiakkaisiinsa. Kysymyksen tuloksien avulla voidaan todeta Aito Séastopankin
noudattavan lupaustaan pitdd huolta asiakkaistaan. Jokaiseen vastanneista oltiin oltu
yhteydessé viimeisen vuoden aikana. L&hes kaikkiin vastanneisiin asiakkaihin oltiin
oltu yhteydessa jopa viimeisen puolen vuoden aikana. 50 asiakasta oli saanut yhteyden-
oton Aito S&éstopankista viimeisen kolmen kuukauden aikana. Tdmé osoittaa, etta yh-

teydenpito pankin ja sijoittaja-avainasiakkaiden valilla on aktiivista.
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Milloin sinuun viimeksi oltiin yhteydessa Aito Sdastopankista
sadstamis- tai sijoitusasioissa?

Viimeisen kolmen kuukauden aikana — 50

Viimeisen puolen vuoden aikana - 12

Viimeisen vuoden aikana . 5

Yli vuosi sitten 0

0 10 20 30 40 50 60
Lkm

KUVIO 16. Milloin asiakkaaseen oltu yhteydesséd Aito Sadstopankista

Tutkimuksessa haluttiin myos selvittad, miten asiakas oli paatynyt tulemaan neuvotte-
luun. Kuvio 17 havainnollistaa, ettd hieman alle kolmannes vastanneista oli ottanut itse
yhteyttd, koska oli tarvinnut sijoittamiseen liittyvié palveluita. 2/3 vastanneista taas ker-
toi pankin kutsuneen hénet tapaamiseen. 6% vastanneista oli tullut muun syyn takia

neuvotteluun. Naita syita olivat muun muassa:

- Yrityksen asioiden hoitaminen konttorilla. Samalla péivitettiin henkilokohtaisten
sijoitusten tilanne

- Asiakkaan tapaamista ei oltu sovittu tietylle paivaméaaralle vaan oli edellisella
tapaamiskerralla sovittu, ettd asiakkaan tullessa seuraavan kerran kaymé&éan kont-
torilla katsotaan myads sijoitusasiat siind samalla

- Madréaikaistilin erdantyminen
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Miten pdadyitte tulemaan neuvotteluun konttorille?

70 - 66

60 -

50 -

40 -

%

30 +

20 -

10

Otin yhteyttd, koska
tarvitsin saastamisen tai
sijoittamisen palveluita

Pankki kutsui minut
tapaamiseen

Muu syy

KUVIO 17. Miten asiakas paatyi tapaamiseen konttorille

Oman talouden tuokio — sovellutus on sijoitusneuvottelua tukeva ohjelma, joka havain-

nollistaa asiakkaalle neuvottelussa lapikéytyja asioita. Taulukosta 4 huomataan ettd,

ainoastaan kahdessa neuvottelussa ei ollut kaytdssa Oman talouden tuokio- sovellutusta.

Yksi vastaajista ei osannut sanoa, oliko kyseinen ohjelma kéytdssa neuvottelun tukena.

Vastaukset kertovat sen, ettd pankin madrittelemad linjausta k&dyd&d neuvottelut Oman

talouden tuokio — sovellutuksen avulla toteutetaan myos kéytannossa.

TAULUKKO 4. Oman talouden tuokio- sovellutuksen kéaytté neuvottelun tukena

Lkm % Kum. Ikm Kum-%
Kylla 64 96 64 96
Ei 2 3 66 99
En osaa sanoa 1 1 67 100
Yht. 67 100 67 100
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6.2 Odotukset sijoituspalvelun laadusta

Taulukkoon 5 on listattu kyselylomakkeessa esiintyvat vaittdmat numeroittain. Tauluk-
ko on koottu tukemaan mydhemmin tarkasteltavia tuloksia asiakkaan odotuksista seka
hanen kokemasta palvelun laadusta. Tuloksia tulkitessa lukija voi taulukon avulla hel-
posti halutessaan tarkistaa, mista kysymyksista ja sen tuloksista tarkalleen ottaen on

kyse.

TAULUKKO 5. Kysymykset sijoituspalvelun laadusta

Minuun ollaan saannollisesti yhteydessa saastamis- ja sijoitusasioissa
Palveluajat ovat minulle suotuisat

Tapaamiset on helppo jarjestaa

Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen

Minulla on tuttu henkil6é pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida
Koen saavani henkilokohtaista palvelua

Palveluneuvoja on ystavallinen minua kohtaan

Palveluneuvoja on palvelualtis ja haluaa aidosti auttaa

Palveluneuvoja on ammattitaitoinen

Palveluneuvojan kanssa on helppo jutella

Palveluneuvoja kertoo asiat selkeasti ja ymmarrettavasti

Palveluneuvojalla on aito pyrkimys ymmartaa tarpeitani

Neuvottelussa kaydaan lapi nykytilanteen lisdaksi myos tulevaisuuden suunnitelmani
Minulle tarjotaan tarpeisiini ratkaisua, joka on raataloity tilanteeni mukaan
Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin

Voin turvallisin mielin saastaa ja sijoittaa varojani

Palveluneuvojan kayttamat apuvalineet ja ohjelmat tukevat neuvottelua
Saamani materiaali havainnollistaa minulle neuvottelussa lapi kdydyt asiat
Tapaamisessa sovitaan myos jatkosta saastamis- tai sijoitusasioiden suhteen
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Koen hy6tyvani siitd, etta kdyn neuvottelussa

Taulukko 6 havainnollistaa, kuinka kaikki kymmenen palvelun laadun osatekijd4 on
huomioitu kyselylomakkeen kysymyksissé. Jokainen kysymys mittaa tiettyd palvelun
laadun osatekijadd. Kysymyspatteristosta muodostuu kokonaisuus, jossa kaikki kymme-
nen palvelun laadun osatekijat ovat otettu huomioon eri painotuksin. Jokaisesta osateki-
jasta on kysymyksia yhdestd kolmeen kappaletta. Taulukon avulla pystytdan havainnol-

listamaan tutkimuksen mittaavan tutkimuskysymysten kannalta oikeita asioita.



TAULUKKO 6. Kysymykset jaoteltuina kymmeneen palvelun laadun osatekijan mu-

kaan

Reagointialttius
Saavutettavuus
Saavutettavuus
Kohteliaisuus
Uskottavuus

Uskottavuus
Kohteliaisuus
Kohteliaisuus

Patevyys

Asiakkaan ymmartaminen
Viestinta

Asiakkaan ymmartaminen
Uskottavuus

Patevyys

Luotettavuus

Turvallisuus

Fyysinen ymparisto
Fyysinen ymparisto
Reagointialttius

Uskottavuus

Minuun ollaan saanndéllisesti yhteydessa sadastamis- ja sijoitusasioissa
Palveluajat ovat minulle suotuisat

Sadastamistapaamiset on helppo jarjestaa

Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen

Minulla on tuttu henkild pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida
Koen saavani henkil6kohtaista palvelua

Palveluneuvoja on ystavallinen minua kohtaan

Palveluneuvoja on palvelualtis ja haluaa aidosti auttaa

Palveluneuvoja on ammattitaitoinen

Palveluneuvojan kanssa on helppo jutella

Palveluneuvoja kertoo asiat selkeasti ja ymmarrettavasti
Palveluneuvojalla on aito pyrkimys ymmartaa tarpeitani

Neuvottelussa kdaydaan lapi nykytilanteen lisaksi myos tulevaisuuden ....
Minulle tarjotaan tarpeisiini ratkaisua, joka on raataloity tilanteeni mukaan
Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin sdastamisasioissa
Voin turvallisin mielin saastaa ja sijoittaa varojani

Palveluneuvojan kayttamat apuvalineet ja ohjelmat tukevat neuvottelua
Saamani materiaali havainnollistaa minulle neuvottelussa lapi kaydyt asiat
Tapaamisessa sovitaan myos jatkosta sadstamisasioiden suhteen

Koen hyotyvani siitd, etta kdyn sadstamisneuvottelussa

Asiakkaan kokemaa sijoituspalvelun kokonaislaatua tutkitaan siten, ettd ensin tarkastel-
laan sijoittaja-avainasiakkaiden odotuksia yleisesti sijoituspalvelun laadusta aiemmin
mainittujen palvelun laadun osatekijoiden avulla. Tdmén jalkeen tarkastellaan sijoittaja-
avainasiakkaiden kokemaa sijoituspalvelun laatua Aito Saastdpankissa.

Kuvion 18 avulla voidaan tarkastella asiakkaiden odotuksia sijoituspalvelun laadusta.
Havaitaan, ettd sijoittaja-avainasiakkaiden odotukset palvelun laadusta ovat erittéin kor-
kealla tasolla. Jokainen lomakkeessa esitetty vaittamé palvelun laadun osatekijoista ko-
ettiin melko tai erittéin tarkedksi. Kahdenkymmenen vaittdman joukosta ainoastaan nel-
jassé véittdmassa vastaaja koki, ettei kyseinen palvelun laadun osatekija ole heille lain-
kaan tai kovin tarked. Kolmessa véaittdméssa jokainen vastaaja piti kyseisté tekijaa joko
melko térkeind tai erittdin tarkeind. VVoidaan todeta kyseisten palvelun laadun osateki-
joiden kohdalla odotusten olevan erittdin korkealla. Namé vaittamét ovat:
- Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen (25 % vastaajista koki
melko tarkeéksi tekijaksi ja 75 % vastaajista koki erittdin tarkeaksi tekijaksi)
- Koen saavani henkilokohtaista palvelua (22 % vastaajista koki melko tarkeaksi
tekijaksi ja 78 % vastaajista koki erittdin tarkeadksi tekijaksi)
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- Palveluneuvojan kanssa on helppo jutella (24 % vastaajista koki melko térkeaksi

tekijaksi ja 76 % vastaajista koki erittdin tarkeadksi tekijaksi)

Naméa kolme vaittamaa liittyvéat sijoittaja-avainasiakkaan tunnepitoiseen asiakaskoke-
mukseen. Tutkimuksen tuloksista havaitaan, ettd asiakkaille on hyvin térkedd kokea
olonsa tervetulleeksi saapuessaan tapaamiseen. On &arimmadisen tarkeéé, ettd asiakkaalle
muodostuu heti positiivinen tunnetila saapuessaan konttorille. Mikali asiakas ei tunne
oloaan tervetulleeksi, on ensimmainen este onnistuneelle asiakaskokemukselle muodos-
tunut. Aito S&éastopankin on varmistettava, etta jokaisessa konttorissa panostetaan palve-

luun ja sen laatuun valittémasti kun konttorin ovi avautuu ja asiakas astuu sisaan.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat odottavat saavansa henkilokohtaista palvelua. Tdma on
heille hyvin térke&a onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta. Asiak-
kaat haluavat kokea, ettd han ja hanen asiansa ovat tarkeitd. On tarkead, etta henkilokoh-
taisuus valittyy myos sijoituspalveluita tarjotessa. Aito Sadstopankin sijoituspalvelun
tulee olla sellaista, ettd asiakkaat kokevat tulleensa henkilokohtaisesti palvelluksi eika

kuuluvansa yleisen massan joukkoon.

Yhteisen kemian 16ytyminen sekd kommunikaatio sijoitusasiakkaan ja sijoitusneuvojan
vilill4 ovat tarkedssa roolissa onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumiseen. Tut-
kimuksen mukaan asiakkaille on hyvin térkedd, ettd keskustelu asiakkaan ja palvelu-
neuvojan valilla sujuu vaivattomasti ja luonnollisesti. Palveluneuvojan on pyrittava I0y-
tdmaan jokaiseen tapaamiseen sopiva tapa kommunikoida. Taméa mahdollistaa keskuste-
lun sijoitusasioista asiakkaan toivomalla tavalla. Asiakkaat arvostavat, ettd keskustelu

etenee luontevasti ja ilmapiiri on sopivan rento.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta edelld mainittujen palvelun laatuun vaikuttavien
tekijoiden lisdksi asiakkaat pitavat erittdin tarkeind seuraavia palvelun laatuun vaikutta-
via tekijoitd. Vastaajista yli 70 % koki erittain térkeiksi seuraavat tekijat:
- Minulla on tuttu henkil6 pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida (78 %
vastaajista koki erittain tarkeéksi tekijaksi)
- Palveluneuvoja on ystavéllinen minua kohtaan (78 % vastaajista koki erittain
tarkeéksi tekijaksi)
- Palveluneuvoja on palvelualtis ja haluaa aidosti auttaa (78 % vastaajista koki
erittain tarkeéksi tekijaksi)
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- Palveluneuvoja on ammattitaitoinen (82 % vastaajista koki erittdin tarkeéksi te-
Kijaksi)

- Palveluneuvoja kertoo asiat selkedsti ja ymmarrettavésti (72 % vastaajista koki
erittdin tarkeéksi tekijaksi)

- Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin séastamisasioissa (73 %

vastaajista koki erittain tarkeaksi tekijaksi)

Tuloksista havaitaan tunnepuolen tekijoiden vaikuttavan eniten asiakkaan odotuksiin ja
siithen, mitd tekijoit4 pidetdan tarkeimping arvioidessa sijoituspalvelun laatua. Palvelun
laatuun vaikuttavista tekijoista esiin nousee erityisesti: iskottavuus, luotettavuus, kohte-

liaisuus, patevyys, asiakkaan ymmartaminen seka viestinté.

- Uskottavuus ja luotettavuus ovat palvelun laatuun vaikuttavia tekijoité, jotka
muodostavat perustan onnistuneelle asiakaskokemukselle.

- Kobhteliaisuus ja asiakkaan ymmartdminen luovat positiivista tunnetta asiakkaal-
le. Asiakkaalle muodostuneella tunnetilalla on suurin vaikutus onnistuneen asia-
kaskokemuksen luomiseen.

- Péatevyys on tekija, jonka avulla asiakas arvioi palveluneuvojan ammattitaitoa.
Ammattitaito nousi tutkimuksessa erittain merkittdvaan rooliin. Onnistunut asia-
kaskokemus pitaa sisalladn ammattitaitoisesta hoidetun sijoituspalvelun koko-
naisuuden.

- Viestinnan avulla saadaan edelld mainittuja tekijoita valittymaén asiakkaan ko-
kemukseen. Viestinnadn merkitystd ei voi liialti korostaa. Silla on suora vaikutus

tunnepitoisen asiakaskokemuksen muodostumiseen.
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Odotukset

Minuun ollaan sa@nndllisesti yhteydessa sadstamis- ja sijoitusasioissa .

Palveluajat ovat minulle suotuisat
Tapaamiset on helppo jérjestad
Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen
Minulla on tuttu henkild pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida
Koen saavani henkildkohtaista palvelua
Palveluneuvoja on ystavallinen minua kohtaan
Palveluneuvoja on palvelualtis ja haluaa aidosti auttaa
Palveluneuvoja on ammattitaitoinen
Palveluneuvojan kanssa on helppo jutella
Palveluneuvoja kertoo asiat selkedsti ja ymmarrettavasti
Palveluneuvojalla on aito pyrkimys ymmartéa tarpeitani
Neuvottelussa kaydaén lapi nykytilanteen liséksi myés tulevaisuuden...
Minulle tarjotaan tarpeisiini ratkaisua, joka on raataloity tilanteeni mukaan
Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin
Voin turvallisin mielin sadst&é ja sijoittaa varojani
Palveluneuvojan kéyttdmat apuvalineet ja ohjelmat tukevat neuvottelua
Saamani materiaali havainnollistaa minulle neuvottelussa lapi kdydyt asiat
Tapaamisessa sovitaan myds jatkosta sddstamis- tai sijoitusasioiden suhteen

Koen hydtyvanisiita, etta kdyn neuvottelussa

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

W Ei lainkaan téarkeaa Ei kovin tarkeaa Neutraali mielipide ~ ® Melko tarkedd  m Erittdin tarkeaa

KUVIO 18. Odotukset sijoituspalvelun laadusta

Tarkastellessa kuviosta 19 asteikolla 1 (ei lainkaan tarkea tekija) — 5 (erittdin tarkea
tekij&) keskiarvoja liittyen asiakkaiden odotuksiin palvelun laadusta huomataan, ettei
yhdenk&an vaittdman vastausten keskiarvo mene alle neljan (ka < 4,00). Ainoastaan
kolmen vdittdman vastausten keskiarvot jdivat alle 4,40 keskiarvon. Nama vaittamat
olivat:
- Minuun ollaan s&&nnollisesti yhteydessa sédéstdmis- ja sijoitusasioissa
(ka=4,04)
- Neuvottelussa kdydaan lapi nykytilanteen lisdksi myos tulevaisuuden suunnitel-
mani (ka = 4,39)
- Palveluneuvojan kéayttdmat apuvalineet ja ohjelmat tukevat neuvottelua
(ka=4,33)

Kolmentoista vaittdman vastausten keskiarvot olivat 4,60 tai yli (ka > 4,60). Tama vah-
vistaa esiin tuotuja paatelmid, etta sijoittaja-avainasiakkaiden odotukset sijoituspalvelun
laadusta ovat erittdin korkealla tasolla. Myds keskiarvokuvio havainnollistaa ja tukee
kasitystd, jossa tunnepuolen tekijat ovat tarkeimméssé roolissa asiakkaan asiakaskoke-
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mukseen liittyen. Asiakkaat eivat née reagointialttiutta, saavutettavuutta ja fyysista pal-
veluymparist6ad niin tarkeiksi tekijoiksi verrattuna tunteisiin voimakkaammin vaikutta-

viin tekijoihin. Myos néihin tekijoihin kohdistuu silti melko suuret odotukset.

Odotukset palvelun laadusta - keskiarvot
5,00

4,80

4,60

4,40
4,20 I
4,00 I
3,80 I I

3,60

1/2|3|4|5|6|7|8|9|10[11|12|13|14|15|16|17|18|19]20
| m keskiarvot |4,04|4,46|4,60|4,75|4,73|4,78|4,76/|4,76|4,81|4,76|4,70|4,61|4,39|4,55|4,72|4,60|4,33|4,45|4,45|4,60

KUVIO 19. Keskiarvot odotuksiin liittyvista vaittdmista

Asiakkaan taustatekijoilla voi olla vaikutusta hanen odotuksiin palvelun laadusta. Tassa
opinndytetydssa tata ilmiota tutkittiin ristiintaulukoinnin avulla. Tarkasteluun otettiin
kysymyspatteriston véittdma — ” Minuun ollaan sdénnollisesti yhteydessa saastamis- ja
sijoitusasioissa”. Tuloksista havaitaan, ettd kyseinen tekijd koetaan véhiten tarkedksi
palvelun laatuun vaikuttavaksi tekijéksi. Tutkimuksessa nousi esiin sukupuolen merki-
tys edelld mainitun vaittdman kohdalla. Kuviosta 20 huomataan, ett& naiset pitavét sel-
vasti miehid tarkedmpana séannollista yhteydenpitoa sadstdmis- ja sijoitusasioissa. Nai-
sista 43 % piti kyseisté tekijaa erittdin tarkedna kun taas miehista ainoastaan 10 % piti
tekijaa erittdin tarkeénd. Ristiintaulukoinnissa ja jaettaessa vastauksia ryhmiin vastaus-
ten maarat jaavat niin alhaisiksi, ettei pitkalle menevia johtopaatoksié voida valttdmétta
tehda (Khii2- testin p- arvo = 0,0179, tilastollisesti melkein merkitseva). Tuloksesta voi-

daan kuitenkin tehdd suuntaa antavia paatelmié.
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Minuun ollaan sdannollisesti yhteydessa sadstdamis- ja sijoitusasioissa

Neutraali mielipide

W Erittdin tarkeaa

M Ei lainkaan tarkeaa

M Ei kovin tarkeaa

Sukupuoli

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
%

KUVIO 20. Sukupuolen merkitys vaittdméan “Minuun ollaan sd&nnéllisesti yhteydessa

s&astdmis- ja sijoitusasioissa”- odotuksiin

6.3 Sijoittajien kokema palvelun laatu

Aiemmassa osiossa esitettiin tuloksia sijoittaja-avainasiakkaiden odotuksista palvelun
laatuun liittyen. Tuloksien avulla havainnollistettiin kuinka térkeind sijoittaja-
avainasiakkaat pitdvat eri sijoituspalvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd. Kun asiakkaiden
odotukset palvelun laadusta on saatu selville, voidaan siirtyéd tarkastelemaan tuloksia
sijoittaja-avainasiakkaan Aito Saastopankissa kokemasta palvelun laadusta ja siihen

vaikuttavista erindisista tekijoista.

Odotukset palvelun laatuun liittyen ovat asiakkailla erittdin korkealla tasolla jokaisen
yleisesti ja jokaiseen palvelun laatuun vaikuttavan tekijan osalta. Kuviosta 21 huoma-
taan sijoittaja-avainasiakkaiden kokeman palvelun laadun Aito Sé&astopankissa olevan
yleisesti ottaen korkeammalla tasolla kuin odotukset. Jokaisesta lomakkeessa esitetysta
koetun palvelun laadun osatekij6ihin liittyvasta vaittdmasta oltiin vahvasti joko melko
samaa mielta tai tdysin samaa mieltd. Yhdestdkaan véittdmésta ei oltu taysin eri mielta.
Kymmenessé vaittdmassa kaikki vastaajat olivat kyseisista tekijoitd joko melko samaa
mieltd tai tdysin samaa mieltd. Asiakkaiden kokemuksien voidaan sanoa olevan erittdin
positiivisia kyseisista palvelun laadun osatekijoistd. Vastaukset véittdmissé ovat jakau-

tuneet seuraavasti:
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- Tapaamiset on helppo jérjestaa (27 % vastaajista oli melko samaa mielté ja 73 %
vastaajista taysin samaa mieltd)

- Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen (12 % vastaajista oli melko
samaa mielté ja 88 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Minulla on tuttu henkil6 pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida (12 %
vastaajista oli melko samaa mielta ja 88 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Koen saavani henkilokohtaista palvelua (18 % vastaajista oli melko samaa miel-
t4 ja 82 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Palveluneuvoja on ystavallinen minua kohtaan (10 % vastaajista oli melko sa-
maa mieltd ja 90 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Palveluneuvoja on palvelualtis ja haluaa aidosti auttaa (15 % vastaajista oli mel-
ko samaa mieltd ja 85 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Palveluneuvoja on ammattitaitoinen (19 % vastaajista oli melko samaa mielta ja
81 % vastaajista taysin samaa mieltd)

- Palveluneuvojan kanssa on helppo jutella (16 % vastaajista oli melko samaa
mieltd ja 84 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Palveluneuvoja kertoo asiat selkeésti ja ymmarrettavésti (30 % vastaajista oli
melko samaa mieltd ja 70 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

- Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin (33 % vastaajista oli

melko samaa mieltd ja 67 % vastaajista tdysin samaa mieltd)

Aito SéastOpankin sijoittaja-avainasiakkaat kokevat sijoitustapaamisten jarjestamisen
konttorilla helpoksi. Téhan vaikuttaa varmasti se, etta asiakas saa Aito S&astopankissa
neuvotteluun ajan usein melko nopealla aikataululla ja haluamanaan ajankohtana. Kont-
torit kéyvat asiakastapaamisia myods konttorin normaali aukioloaikojen ulkopuolella,
esimerkiksi aamu- ja ilta-aikaan. Ajanvarauksen tekeminen on melko vaivatonta asioin-

tikanavasta riippumatta.

Sijoittaja-avainasiakkaat kokevat olonsa erittéin tervetulleeksi saapuessaan sijoitusneu-
votteluun konttorille. Talld on suuri merkitys, millaiseksi asiakaskokemus alkaa heti
alkuun muodostua. Aito Saastopankissa pyritdan siihen, ettd jokainen asiakas kokisi
olonsa tervetulleeksi astuessaan konttorin ovesta sisédan. Asiakkaat kokivat myos heilla
olevan Aito S&astOpankissa tuttu henkild, jonka kanssa he péésevat asioimaan halutes-

saan. Tama vahvistaa kasitysta paikallisen pankin vahvuuksista, joihin kuuluu asiak-
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kaidensa tunteminen. Asiakassuhteista muodostuu usein henkil6kohtaisempia ja lujem-
pia kuin isoissa globaaleissa pankeissa, joissa toiminta voi olla hyvinkin kasvotonta.
Aito Saastopankin asiakkaat kokevat saavansa henkilokohtaisen palvelun lisdksi saa-
vansa ammattitaitoista sijoituspalvelua. Onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumi-
seen on ammattitaidon merkitys erittdin tarkedssé roolissa. Sijoitusneuvojan toiminta

koettiin myos erittdin palvelualttiiksi sekd ystavélliseksi.

Tutkimuksen tuloksista voidaan paatelld, ettd yhteinen kemia asiakkaan ja sijoitusneu-
vojan valille 16ytyy Aito Saastopankissa. Tdma edesauttaa kommunikoinnin onnistumis-
ta halutulla tavalla. Keskustelut asiakkaan ja palveluneuvojan valilla sujuu vaivattomas-
ti ja luonnollisesti. llmapiiri on onnistuttu luomaan sopivan rennoksi ja tapaaminen ete-
nee asiakkaan toiveiden mukaan sekd luontevasti. Sijoitusneuvottelut ovat selkeita ja
asiakkaille syntyy luottamuksen tunne pankkia ja sijoitusneuvojaa kohtaan. Silla etta
asiakas ymmartéa 1api kaytavat asiat, on tarkeé rooli esimerkiksi luottamuksen syntymi-
seen. Luottamus on taas yksi tarkeimmisté tekijoista onnistuneen asiakaskokemuksen
muodostumiseen. llman luottamusta myds muiden palvelun laatuun vaikuttavien teki-
joiden merkitys alenee huomattavasti. Kyse on siis yhdesta peruspilarista, jonka varaan

voidaan rakentaa laadukasta asiakaskokemusta.

Tunnepitoisten palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden tarkeys voidaan havaita myos
tarkastelemalla eniten “tdysin samaa mieltd”- vastuksia saaneita vaittdmid. Huomataan,
ettd, kaikki eniten “tdysin samaa mieltd”- vastauksia saaneet vaittamat liittyvat oleelli-
sesti emotionaalisiin tekijoihin. Esiin nousee erityisesti palvelun laatuun vaikuttavat
tekijat kuten uskottavuus, luotettavuus, kohteliaisuus, pétevyys, asiakkaan ymmartami-

nen sekd viestinta.
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Kokemukset

Minuun ollaan saénnollisesti yhteydessa saastamis- ja sijoitusasioissa
Palveluajat ovat minulle suotuisat
Tapaamiset on helppo jarjestda
Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen
Minulla on tuttu henkild pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida
Koen saavani henkilgkohtaista palvelua
Palveluneuvoja on ystvéllinen minua kohtaan
Palveluneuvoja on palvelualtis ja haluaa aidosti auttaa
Palveluneuvoja on ammattitaitoinen
Palveluneuvojan kanssa on helppo jutella
Palveluneuvoja kertoo asiat selkeasti ja ymmarrettavasti
Palveluneuvojalla on aito pyrkimys ymmartaa tarpeitani
Neuvottelussa kdydaan lapi nykytilanteen lisaksi myos tulevaisuuden...
Minulle tarjotaan tarpeisiini ratkaisua, joka on raataloity tilanteeni mukaan
Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin
Voin turvallisin mielin sdéstaa ja sijoittaa varojani
Palveluneuvojan kéyttdmat apuvélineet ja ohjelmat tukevat neuvottelua
Saamani materiaali havainnollistaa minulle neuvottelussa lapi kdydyt asiat
Tapaamisessa sovitaan myds jatkosta sddstamis- tai sijoitusasioiden suhteen

Koen hyGtyvani siité, ettd kdyn neuvottelussa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Téysin eri mieltd Melko eri mieltd Neutraali mielipide W Melko samaa mieltd W Téysin samaa mieltd

KUVIO 21. Asiakkaiden kokema sijoituspalvelun laatu Aito Saastdopankissa

Sijoittaja-avainasiakkaiden kokeman sijoituspalvelun laatua voidaan tarkastella myds
keskiarvojen avulla, Kuvion 22 mukaisesti asteikolla 1 (taysin eri mieltd) — 5 (tdysin
samaa mieltd). Huomataan etta yleisesti ottaen jokaisen vaittdman keskiarvo on korkeal-
la tasolla (ka > 4,30). Kolme korkeimman vastausten keskiarvon saanutta vaittdmaa

ovat:

- Tunnen oloni tervetulleeksi saapuessani tapaamiseen (ka = 4,88)
- Minulla on tuttu henkild pankissa, jonka kanssa voin halutessani asioida
(ka = 4,88)

- Palveluneuvoja on ystavallinen minua kohtaan (ka = 4,90)

Keskiarvokuvio vahvistaa paatelmid, joissa tunnepuolen tekijat vaikuttavat eniten asia-
kaskokemukseen Aito SéastOpankissa tarjottavien sijoituspalveluiden osalta. Sijoittaja-
avainasiakkaat kokevat keskimaéaraisesti palvelun laadun olevan jokaisen tekijén avulla
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mitattuna Kiitettavalla tasolla. Saadut tutkimustulokset eivét kuitenkaan tuo muutosta
siihen, ettd Aito S&astopankin on kehitettdva sijoituspalvelunsa laatua jatkuvasti ja sys-
temaattisesti.

Asiakkaiden kokema palvelun laatu -
keskiarvot

5,00

4,90
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KUVIO 22. Keskiarvot asiakkaiden kokemasta palvelun laadusta

Vaittdman — “Minuun ollaan sdénndllisesti yhteydessd sddstdmis- ja Sijoitusasioissa”
vastauksien keksiarvo jai alhaisimmalle tasolle (ka = 4,33) muihin vaittdmiin verrattuna.
Jaoteltuna vaittdman vastaukset sukupuolen mukaan havaitaan hieman alle %: naispuo-
leisista sijoittaja-avainasiakkaista kokevan, ettd heihin ollaan oltu saanndéllisesti yhtey-
dessa Aito Saastdpankista (tdysin sama mieltd 61 %). Pankin miespuolisista sijoittaja-
avainasiakkaista ainoastaan noin viidennes kokee, ettd heihin ollaan oltu sadnndllisesti

yhteydessé (tdysin samaa mielta 19 %).

Taustatekijaa ja vaittamaa palvelun laadusta ristiintaulukoidessa taytyy suhtautua saa-
tuihin tuloksiin riittavalla varuksella, silla luottamustaso alenee kun joukkoa havainto-
yksikkoa pilkotaan osiin. Suuntaa antavia paatelmié tuloksesta voidaan kuitenkin tehda

(p-arvo = 0,0042, tilastollisesti merkitseva).
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Minuun ollaan saanndllisesti yhteydessa sadstamis- ja sijoitusasioissa

. B Melko eri mieltd

M Taysin eri mieltd

Sukupuoli
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KUVIO 23. Sukupuolen merkitys koettuun palvelun laatuun viittaman ”Minuun ollaan

sédannollisesti yhteydessé sédéstdmis- ja sijoitusasioissa”- osalta

6.4 Kokonaisarviointi sijoituspalvelun laadusta

Arvioitaessa Aito Saadstopankin sijoituspalvelun laatua kokonaisuudessaan, voidaan
palvelun laadun sanoa olevan vahintaan hyvalla ja jopa kiitettavalla tasolla. Ainoastaan
yksi vastaajista naki sijoituspalvelun laadun tyydyttavélla tasolla. Yksikaan vastaajista
ei pitanyt palvelun tasoa heikkona tai valttdvana Aito S&astopankissa. Hyvana palvelun
tasoa piti hieman alle puolet vastaajista (43%). Yli puolet vastaajista (55%) piti sijoitus-

palvelun laatua jopa kiitettavélla tasolla.

Millaisena pidatte Aito Saastépankin sijoituspalvelun laatua
kokonaisuudessaan?
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KUVIO 24. Aito Sé&astdpankin sijoituspalvelun laatua kokonaisuudessaan
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Taulukosta 7 n&hddan asteikolla 1 (heikko) — 5 (kiitettdvd) ’Millaisena pidatte Aito
Sadstopankin sijoituspalvelun laatua kokonaisuudessaan?”- Kysymyksen vastausten
keskiarvon asettuvan arvon 4,5 ylapuolelle (ka = 4,54). Vastausten keskihajonta on ollut
luonnollisesti pientéd vastausten ollessa joko 4 tai 5 yhtd poikkeusta lukuun ottamatta.
Taulukko havainnollistaa 95% luottamusvalin alarajan (4,41) seka ylarajan (4,67) vas-
tauksien arvoille eli jos vastauksia saataisiin lisd&, niin ne asettuisivat 95 prosentin var-
muudella 4,41- 4,67 valille. Tuloksien perusteella voidaan sanoa vastaajien nakemysten

olleen yhtendisia sijoituspalvelun laadusta Aito Saastdpankissa.

TAULUKKO 7. Aito Saéstopankin sijoituspalvelun laatua kokonaisuudessaan

Keski- | Keski- |Luottamusvidlin | Luottamusvdlin
Muuttuja Lkm | arvo |hajonta| alaraja (95%) | yldraja (95%)
Millaisena pidatte Aito S3aasto-

pankin sijoituspalvelun laatua
kokonaisuudessaan? 67 | 4,54 0,53 4,41 4,67

6.5 Yhteenveto tutkimustuloksista

Aito Saastopankin sijoituspalvelun laadun nykytilan selvittdmiseksi tulee verrata sijoit-
taja-avainasiakkaiden odotuksia sijoituspalvelun laadusta seka heidan kokemaa sijoitus-
palvelun laatua. Nain voidaan tarkastella, ylittddkd koettu palvelun laatu asiakkaiden
odotukset. Aito S&astopankki pyrkii tarjoamaan asiakkailleen niin laadukasta sijoitus-
palvelua, ettd se ylittdd asiakkaan odotukset. Asiakkaan ndkokulmasta katsoen tdméa
tarkoittaa usein onnistunutta asiakaskokemusta, silla palvelun laadulla on keskeinen

rooli positiivisen asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Kuvio 25 havainnollistaa Sijoittaja-avainasiakkaiden odotuksien ja heidédn kokemansa
palvelun laadun vélisen eron jokaisen véittdaman kohdalla, jolloin eroja odotuksien ja
koetun palvelun laadun vélilla voidaan vertailla erindisten palvelun laatuun vaikuttavien
tekijoiden avulla. Ainoastaan kahdessa vaittaméssa odotukset ovat olleet korkeammalla

tasolla kuin koettu palvelu. Namé véittdmat ovat:

- Voin luottaa palveluneuvojan neuvoihin ja ehdotuksiin (odotukset ka = 4,72 ja
kokemukset ka = 4,67)
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- Voin turvallisin mielin sadéstéé ja sijoittaa varojani (odotukset ka = 4,60 ja ko-
kemukset ka = 4,46)

Kahden vaittamén vastausten keskiarvot ovat samat odotusten ja koetun palvelun laadun
osalta. Nama vaittdmat ovat:
- Palveluneuvoja on ammattitaitoinen (odotukset & kokemukset ka = 4,81)
- Palveluneuvoja kertoo asiat selkeasti ja ymmarrettavasti (odotukset & kokemuk-
set ka = 4,70)

Tutkimustuloksien mukaan kaikkien muiden kuudentoista (16 kpl) véittdman kohdalla
sijoittaja-avainasiakkaan kokema palvelun laatu on ylittanyt asiakkaan odotukset palve-
lun laadusta. Tamén pohjalta voidaan paatella muodostuvan asiakaskokemuksen olevan
paasaantoisesti erittain positiivinen Aito Saédstopankissa. Tarkastellessa palvelun laatua
kymmenen palvelun laatuun vaikuttavan osatekijan (taulukko 2) avulla huomataan Aito
Saastopankin sijoituspalvelun olevan laadukasta. Palvelun laatu ylittdd odotukset jokai-
sen palvelun laatuun vaikuttavan tekijan osalta joten selvid sudenkuoppia ei Aito Saas-

topankin sijoituspalvelussa paédse muodostumaan.

Aito Séastopankin asiakasléahtoiseen strategiaan pohjautuen asiakaskokemus on toimin-
nan keskiossa ja tdma nakyy myos tutkimustuloksissa. Voidaan paatelld, ettd syntyneet
emotionaaliset asiakaskokemukset ovat suuressa maarin laadukkaan palvelun aikaan-
saamaa. Sijoitustuotteiden ollessa padosin samanlaisia eri pankkien valilla, tehdaan ero
sijoituspalvelun laadun avulla. Aito S&éstopankin tulee pitadd kiinni tasta kilpailuedusta
ja kehittdd jatkuvasti sijoituspalveluaan. Seuraavassa kappaleessa keskitytaan kehitta-

maan sijoituspalvelun laatua saatujen tutkimustulosten pohjalta.
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e Qdotukset

4,044,464,604,754,734,784,764,764,814,764,704,614,394,554,724,604,334,454,454,60

e Kokemukset

4,334,634,734,884,884,82/4,904,854,814,844,704,704,574,604,674,464,434,554,574,73

KUVIO 25. Odotukset vs. kokemukset
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7  SIJOITUSPALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN

7.1 Palvelun laadun kehittaminen

Palvelun kehittdminen voi tarkoittaa palvelutarjooman laajentamista, uuden palvelun
luomista, palvelun muuttamista tai palvelun parantamista. Se voi tapahtua pienin askelin
esimerkiksi osana paivittaista tyota tai sitten suurempana kokonaisuutena. Palvelun ke-
hittdminen vaatii panostusta koko organisaatiolta aina henkilokunnasta ylimpaan joh-
toon. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3-5.)

Asiakkaan tulisi aina olla keskiossa myos palvelua kehittdessa eli palvelun kehittdminen
tulisi toteuttaa yhteistyossa asiakkaan kanssa. Nain yritys voi selvittad syvallisesti asi-
akkaan tarpeet ja odotukset. Jos asiakas ei ole kehittamisessa, suunnittelussa ja tuotan-
nossa mukana niin riskind on, ettd kehittamistyd jaa puutteelliseksi tai kehitetdan vaaria
asioita. Yrityksen on osattava katsoa palvelun kehittdminen asiakkaan silmin. Yrityksen
on loydettava keinoja, joiden avulla asiakas saadaan osallistumaan palvelun kehittdmi-
seen aktiivisesti. Asiakas toimii kdytanndssa palvellun kehittdmisen asiantuntijana, pal-

velun laadun tarkkailijana ja palautteen antajana. (Rissanen 2006, 124-126, 217.)

Asiakkaan rooli palvelun kuluttajana on tarked palvelun kehittdmisessa (Rissanen 2005,
126):

- Asiakas maarittaa palvelun tarpeen

- Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen
- Asiakas toimii viestin valittdjana

- Asiakas valvoo tyon etenemista

- Asiakas vélittdd kokemuksensa palvelusta palvelun tuottajalle.

Palvelun kehittdminen tulisi olla yhteisty6t4 palveluntarjoajan ja asiakkaan valill&. Yri-
tyksen tulee pystya reagoimaan nopeasti asiakkaiden tarpeiden muutoksiin ja oppimaan
jatkuvasti uutta asiakkaista ja heidan tarpeista. Palvelua kehittamélla yritys pitaa huolta
asiakkaistaan, silla palveluhan nimenomaan tuotetaan asiakasta varten ja hdnen hyvék-
seen. (Rissanen 2005, 112-113.)
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Tassa opinnadytetydssa Aito Saastdpankin palvelua ja asiakaskokemusta pyritédan kehit-
taméaan keskittymalla parantamaan entisestdin asiakkaan kokeman palvelun laatua. T&-
maé pohjautuu tutkijan sekd Aito Saastopankin ndkemykseen, jonka mukaan palvelun
laatu eri tekijoineen vaikuttaa eniten onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumiseen.
Palvelun laadun kehittdminen on ensi arvoisen tirkeéd, jotta Aito Saastépankki onnistuu

luomaan positiivisia asiakaskokemuksia my06s jatkossa.

Palvelun laadun kehittdminen tarkoittaa tassa opinndytetydssa kehittdmisideoiden tuot-
tamista Aito Saastopankille. Saatuihin tutkimustuloksiin pohjautuen nostetaan esiin tar-
keitd tekijoita ja keinoja, joiden avulla on mahdollista kehittdd asiakkaan kokemaa sijoi-
tuspalvelun laatua entistakin paremmaksi. Tutkimuksen avulla saatiin selville sijoittaja-
avainasiakkaiden odotukset sijoituspalvelusta. Selvitettiin muun muassa, mitka tekijat
ovat tarkeimpié asiakkaiden arvioidessa palvelun laatua. Tutkimus toi ilmi sijoittaja-
avainasiakkaiden kokeman palvelun laadun tason, joka oli erittdin hyvalla tasolla Aito
Saastopankissa.

Taman kehittamistydn avulla palvelun laatua pyritdén kehittdmaan asiakaslahtoisesti
Aito Sadstopankissa seka pyritddn luomaan pankin johdolle kehittdmisideoita ja ehdo-
tuksia, joiden avulla voidaan parantamaan sijoituspalvelun laatua entisestaan. Itse toi-
menpiteiden toteuttaminen ja seuranta rajataan tyon ulkopuolelle. Sijoituspalvelun laa-
tua pyritaan kehittdmaan ottamalla kasittelyyn palvelun laadun kehittdmismenetelmid,
jotka eivét vield ole tehokkaassa kayt0ssé tai eivat ole kaytdssé ollenkaan Aito S&asto-
pankissa sijoituspalvelun kehittdmisessa.

7.2 Palvelun laadun kehittamismenetelmien valinta

Jotta palvelun laatua voidaan pyrkia kehittdmaan mahdollisimman laadukkaasti, on va-
littavien kehittdmismenetelmien valinta suoritettava huolella ja perustellusti. Valittujen
kehittdmismenetelmien on kohdistuttava aiemmin esitettyihin palvelun laatuun vaikut-
taviin tekij6ihin ja niiden tulee myds pohjautua saatuihin tutkimustuloksiin. Téssa opin-

néytetydssa palvelun laatua pyritdan kehittdmééan kahdella eri tapaa:
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- Jo Aito Saastdpankissa kaytossa olevien kehittdmisen menetelmien kohdentami-
nen sijoituspalvelun laadun kehittamiseen

- Uudet sijoituspalvelun laadun kehittdmismenetelmat

Néistd kahdesta kehittdmisen osa-alueesta muodostuu tasapainoinen kokonaisuus, jossa
kehitetddn seké vanhoja tapoja ja luodaan uutta. Kehittdmismenetelmét on valittu siten,
ettd niiden avulla voidaan toteuttaa myods konkreettisia toimenpiteitd. Kehittdminen ei
saisi ja4da ainoastaan sanojen helinéksi, jolloin vaikutus ei ulotu asiakaskokemukseen
asti. Palvelun laadun kehittdmiseen pyritadn ottamaan mukaan koko Aito S&astopankin
henkilokunta aina palveluneuvojista johtajatasoon asti. Kehitystyéhon on tarkoitus ottaa
mukaan myos asiakkaita, jotta toiminta on asiakaslahtoista. Valittujen kehittdmismene-
telmien tavoitteena on parantaa asiakkaiden kokemaa palvelun laatua Aito Saastdpan-
Kissa.

7.3 Kaytossa olevien kehittamismenetelmien kohdistaminen sijoituspalveluun

Tassa luvussa tarkastellaan Aito Saastopankin kaytdssa olevien kehittdmismenetelmien
kohdentamista sijoituspalveluun. Tarkasteluun otetaan tyonkierto, palveluprosessikuva-
uksen luominen ja sen mallintaminen, havainnointi sek& yhteiséllisten ideointimenetel-
mien kayttdminen. Pohditaan, kuinka kyseisid menetelmid voisi muokata tai soveltaa,
jotta ne toisivat entistd enemman laatua sijoituspalveluun. Menetelmat kuvataan tiiviste-
tysti. Tarkoitus on ainoastaan heréttadé ajatuksia ja pohtia erilaisia sijoituspalvelun laa-
dun kehittdmismahdollisuuksia. Kiinnostusta heréttdneet menetelmat voidaan ottaa jat-
kossa tarkempaan kasittelyyn.

Tyodnkierto & benchmarking

Laadukkaan asiakaspalvelun perusta on motivoituneessa henkilokunnassa. Uuden op-
piminen ja osaamisen kehittdminen on hyvin tarkeda laadukkaan asiakaspalvelun ai-
kaansaamiseksi. Asiakaspalvelijan luovuudella ja innostuneisuudella on suuri merkitys
asiakkaan kokemukseen. Tyonkierron avulla voidaan tehostaa oppimista ja saavuttaa
jopa parempia tuloksia kuin koulutuksella oppimisen suhteen. Tyonkierto kehittaa tyon-
tekijdd kokonaisvaltaisemmin kuin koulutukset. Osallistumalla muiden yksikdiden toi-
mintaan, tyontekij& poimii hyvia toimintatapoja omaan toimintaansa ja siirtdd ne myos
omaan yksikkoonsa. Tyokierron tuomilla hyodyilla on ehdottomasti positiivisia vaiku-
tuksia palvelun laatuun. (Ovaska 2005, 10-11.)
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Tydnkierto ja benchmarking ovat Aito Saastopankin kaytossa olevia menetelmié. Tyon-
kierrolla saadaan oppimista siirtymé&an konttoreiden vélilla sek& tasapainotettua kontto-
rin osaamisen kokonaisuutta. Sisdisen benchmarkingin avulla saadaan hyvaksi havaittu-
ja menetelmid siirrettya konttoreiden valilla kun taas ulkoisen benchmarkingin avulla on
mahdollisuus kehittéda palvelua talon ulkopuolelta tulleiden vaikutteiden avulla. Bench-
markingia toteutetaan siis satunnaisesti seka siséisesti ja ulkoisesti.

Tyonkierto ja benchmarking voidaan kohdentaa sijoituspalveluun entistd voimakkaam-
min. Tarkoitus olisi saada siirrettyd oppia ja tietotaitoa syvallisemmin sijoitusasioita
osaavilta henkil6ilta koko henkilokunnalle. Esimerkiksi konttoreiden sijoituspalvelusta
vastaavat palveluneuvojat voisivat vierailla satunnaisesti muissa Aito Saastopankin
konttoreissa tuomassa sek& hakemassa oppia sijoituspalveluun liittyvissd asioissa. Nain
hyvéksi havaitut palvelumenetelmaét siirtyisivat konttoreista toiseen tehokkaasti kontto-

reiden ty6voimaresurssien pysyessa silti muuttumattomina.

Palveluprosessikuvaus & mallintaminen

Aito Saastopankki on luonut palveluprosessikuvauksen, joka kuvattiin toimeksiantajan
esittely-kappaleessa. Kuvauksessa esiintyvia toimintoja tulisi mallintaa, jotta palvelun
tukipilarit olisivat kaytossa pankin jokaisessa konttorissa ja jokaisessa neuvottelussa.
Né&in varmistettaisiin palvelun tasalaatuisuus. Prosessikuvaus muodostaisi perustan,
jonka ympadrille voidaan liitt4& palveluun vaikuttavia muita oleellisia tekijoita. Esimer-
kiksi oman persoonan esiin tuominen sopivissa mé&érin on toivottavaa. Tarkoitus ei ole
tuottaa palveluja robottimaisesti vaan painvastoin yksilollisia asiakaskokemuksia luo-

den.

Palveluprosessikuvaus voidaan luoda ja mallintaa my6s kohdennettuna sijoituspalve-
luun. Talla tavoin nykyisestd yleiskuvauksesta voidaan tehdd informatiivisempi sek&
konkreettisempi sijoituspalvelun osalta. Sijoituspalvelun prosessikuvauksessa voidaan
kuvata yksityiskohtaisesti sijoitusneuvottelun eteneminen vaihe vaiheelta ja mallintaa

kayttoon jokaiseen konttoriin. Nain sijoituspalvelusta tulisi tasalaatuisempaa.

Havainnointi
Yrityksien teettdmat tilastolliset raportit antavat kysymyksiin usein ainoastaan pinnalli-

sia vastauksia. Paras tapa oppia ymmartaméaan asiakkaita ja heidan tarpeitaan syvalli-
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semmin on jalkautua ihmisten pariin havainnoimaan. Havainnoinnin avulla voidaan
selvittda, mitd todellisuudessa tapahtuu. Kohtaavatko siis sanat ja teot keskenaan eli
toimivatko ihmiset kuten he sanovat toimivansa. Toisaalta havainnoinnin toteuttaja saat-
taa hairita palvelutilannetta ja muuttaa sen normaalista toiminnasta poikkeavaksi. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 201-206.)

Havainnointi on ehdottomasti tarkeimpia asiakaskokemuksen sek& palvelun laadun ke-
hittdimisen menetelmid Aito Sé&&stOpankissa. Havainnoijana on ollut péaasaantoisesti
konttorin esimies, sijoituspaallikké tai ulkopuolinen konsultti. Havainnoinnin avulla
pystytédén tarkastelemaan asiakaskokemusta jokaisen aistin voimin. Menetelméand ha-
vainnointi kannattaa ottaa entista tehokkaammin k&yttéon myos sijoituspalvelun laadun
kehittdmisessd. Havainnointiméaaria tulee pyrkia lisédmaéan. Tama onnistuu parhaiten jos
havainnointivastuu jaetaan myods tyontekijoille. Palveluneuvojat voisivat havainnoida
toistensa asiakastapaamisia sekd omassa konttorissa ja muissa konttoreissa. Nain ha-
vainnointi ja sen tuomat hyddyt palvelun laadun kehittdmisessa saataisiin nykyista te-

hokkaampaan kayttdon.

Sijoituspalveluun liittyvésta asiakaskohtaamisesta voidaan havainnoida esimerkiksi seu-

raavia asioita (Saastopankkiliitto 2015.):

Palveluneuvojan valmistautuminen asiakaskohtaamiseen:

* Miten asiakaskohtaamiseen valmistauduttiin?

Asiakaskohtaamisen aloitus:

*  Miten onnistuu tunnelman luonti?

Asiakaskohtaamisen sisalto:
* Mitd ja miten asioita kartoitetaan?
* Minkalaisia kysymyksia esitetaan?

* Miten onnistuu asiakkaan kuuntelu ja kumpi on enemman aanessa?

Y hteenveto asiakaskohtaamisesta:

» Kerrataanko keskustelussa esiin nousseet asiat?

Ratkaisu asiakkaalle:
* Mité ratkaisuja asiakkaalle ehdotetaan?

» Miten ratkaisuja suositellaan ja perustellaan?
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Asiakaskohtaamisen paatos ja jatkosta sopiminen:
* Mitd sovitaan jatkosta?

» Sovittiinko seuraava tapaaminen?

Yleista liittyen asiakaskohtaamiseen:
+ Vilittyyko asiakkaalle aito I&snédolo ja arvostus?
» Kysytaanko asiakkaalta miten hén koki neuvottelun?

» Miké asiakaskohtaamisessa onnistui parhaiten?

Yhteisollisten ideointimenetelmien kohdistaminen sijoituspalveluun

Yhteisollisilla ideointimenetelmilla tarkoitetaan ideointia ja ideoiden jakamista useiden
henkildiden kesken. llmapiirin tulee olla suotuisa yhteisollisten ideointimenetelmien
kayttoon. Sen tulee olla avoin ajatusten vapaalle virtaamiselle. Menetelman avulla pyri-
tdan 16ytdmaan vanhoihinkin asioihin uusia nakdkulmia ja l&hestymistapoja. Ideoidessa
ei saa kritisoida omia eik&d muiden ajatuksia vaan tunnelman tulee olla positiivinen ja
avoin. Ryhman jokaisen jasenen on oltava valmis tydskentelemadn yhdessa muiden
kanssa. Nain vuorovaikutuksen avulla voidaan synnyttda laadukkaita ja monipuolisia
ideoita. Erilaiset ideointimenetelmat auttavat kokoamaan ajatuksen virran ja ideat ka-
saan. (Ojasalo ym. 2009, 143-145.)

Yhteisolliset ideointimenetelmét voidaan kohdentaa my®s sijoituspalvelun laadun kehit-
tdmiseen. Tama tarkoittaa kaytdnndssd menetelmaan liittyvien konkreettisten toiminto-
jen tehostamista. Aito Saastopankilla on kaytossédan palvelun kehittdamiseen liittyen
useita ideointi- ja oppimismenetelmia. Sisdiset ja ulkoiset palveluun liittyvat koulutuk-
set lasketaan tdhan ryhmaén. Konttoreissa pidetddn palavereita ryhméana aamupalave-
reissa. Palavereita ja koulutuksia pidetdan my6s ryhmissd, jossa on jokaisesta konttoris-
ta edustaja paikalla. Tekniikka mahdollistaa sen, ettd palavereita tai koulutuksia voidaan
kéyda sdhkoistd kanavaa pitkin, esimerkiksi lync-neuvotteluna. Myos talon ulkopuoli-

siin koulutuksiin on mahdollista osallistua.

Hyvien oivallusten, vinkkien, ideoiden seka toimintatapojen jakaminen on hyvin tarke-
a4, jotta sijoituspalvelun laatua saadaan pidettya ylla tai parannettua. Sijoituspalvelun

kehittdminen on melko vahvasti sijoituspaallikon vastuulla. 13 konttoria on kuitenkin
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suuri toimintakenttd kun mietitddn jatkuvan sijoituspalvelun kehittdmisen tyoméaaraa

suhteutettuna yhden henkilon ajallisiin resursseihin ja voimavaroihin.

Motivoitunut henkilokunta on suunnaton voimavara, jonka voimat tulisi saada parem-
min kayttoon sijoituspalvelun kehittdmisessa. Henkil6kunnan aktiivisempi mukaan ot-
taminen sijoituspaallikon tueksi voisi olla toimiva keino kehitt&4 sijoituspalvelua ja sen
laatua. Aito Sééstopankilla on kaytossdan konttoreissa sdéstamisen- ja sijoittamisen pal-
veluista vastaavien palveluneuvojien ryhmd, joka kokoontuu kahdesta kolmeen kertaan
vuodessa sijoituspaallikon johdolla. Keskustelua sijoituspalvelusta, sen sisallosta, toi-
mivuudesta ja laadusta tulisi k&yda kuitenkin aktiivisemmin konttoreissa ja konttoreiden
vélilla. Sijoituspalvelun laadun kehittdmiseksi voidaan esimerkiksi luoda WhatsApp-
ryhmad, jossa on mahdollista jakaa kokemuksia, ideoita ja vinkkeja aiheeseen liittyen.
Talla tavoin ajatusten jakaminen olisi helppoa ja nopeaa, jolloin sijoituspalveluun liitty-

vid ajatuksia ja kokemuksia jaettaisiin varmasti nykyistd enemman.

7.4 Uudet sijoituspalvelun laadun kehittamismenetelmat

Edella mainittujen Aito Saastdpankilla kaytossa olevien kehittdmismenetelmien kohdis-
taminen sijoituspalveluun on tarkeéssa roolissa sijoituspalvelun laadun kehittdmisessa.
Yhté tarkedssa roolissa on myos uusien sijoituspalvelun laadun kehittdmiseen tahtéavien
menetelmien luominen. Muodostuvan kokonaisuuden avulla on mahdollista kehittd
sijoituspalvelun laatua Aito Séastopankissa. Tassa luvussa kasitelladn uusia kehittami-
sen menetelmid, jotka voisivat sopia nykyisten menetelmien rinnalle ja tdydentaa sijoi-
tuspalvelun laadun kehittdmisen kokonaisuutta entisestdan. Kehitysehdotukset ovat
opinndytetyon tekijan ndkemyksié. Tarkoitus on ainoastaan tuottaa Aito Saastopankille
ajatuksia aiheeseen liittyen ja kehitysmenetelmien toteutus on rajattu tdman opinnayte-

tyon ulkopuolelle.

Saadut tutkimustulokset osoittavat Aito Saastopankin sijoituspalvelun laadun olevan
loistavalla tasolla. Silti uusien kehittdmismenetelmien pohtiminen on vélttdméatonta,
jotta asiakkaille voidaan taata laadukasta palvelua myos tulevaisuudessa. Tutkimuksesta
ilmeni, etté asiakkaat odottavat saavansa hyvin laadukasta palvelua. Odotuksiin on pys-
tyttdva vastaamaan, jotta asiakkaille voidaan myds jatkossakin luoda onnistuneita ko-

kemuksia. Tassa opinndytetydssé uusiksi kehittdmismenetelmiksi valikoitiin asiakkai-
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den mukaan ottaminen kehitystyohon seka tehostettu sijoituspalvelun laadun johtami-

nen.

Asiakkaiden mukaan ottaminen sijoituspalvelun laadun kehitystyéhon
Henkilokunnan mukaan ottaminen on hyvin tarkedd palvelua kehitettdessa. Asiakasko-
kemusta tulee kehittdd kuitenkin erityisesti asiakasta kuunnellen ja asiakkaan nakokul-
masta katsoen. Asiakkaalla on kyky ndhda ja tarkastella palvelua pankin ulkopuolelta.
Asiakkaan ndkemys ei ole valttamatta niin rajoittunut kuin tyontekijan nakemys samasta
aiheesta. Jos asiakkaiden nédkemyksia tai mielipiteitd ei kuunnella ja noteerata, niin ke-
hittdminen ei ole asiakasl&htoistd vaan yrityksen oma nédkemys asiasta. Asiakkaat tulisi
saada osallistumaan nykyista aktiivisemmin mukaan kehittdmistyéhon.

Aito Séaastopankin asiakkaita on otettu mukaan erilaisiin tutkimuksiin ja kehitystyéhon
paasaantoisesti erilaisten kyselyiden avulla. N&in on saatu hankittua vastauksia, jotka
ovat mitattavissa. Vastaukset saattavat kuitenkin jaada pinnallisiksi eik& syvallisempaa
tietoa saada valttamatta selville. Nykyisten kyselyjen rinnalle on mahdollista ottaa kayt-
toon uusia menetelmid, joiden avulla hankitaan syvallisempaa tieto aiheesta. Syvalli-

semmalld tiedolla tarkoitetaan usein asiakkaan mielipiteitd ja ndkemyksia aiheesta.

Sijoituspalvelun kehittdmisessé tarvitaan sek& mitattavaa tietoa ja syvéllisempéaa tietoa
asiakkailta, jotta palvelua voidaan kehittad asiakaslahtoisesti. Havainnointi tuottaa sy-
véllista tietoa, mutta havainnoijan nidkokulmasta. Havainnointia tulisikin tehdd myds
asiakkaan nakokulmasta. Tamé on mahdollista Mystery Shopping- menetelmalla, jossa
asiakas havainnoi ja arvioi saamaansa palvelua ja sen laatua palveluneuvojan tietdmatta

asiasta.

Yhteisollisten ideointimenetelmien toteuttaminen yhdessa asiakkaiden kanssa voisi olla
tehokas keino kehittdd Aito Saastdpankin sijoituspalvelun laatua. On mahdollista jarjes-
t44 palavereita tai paneelikeskusteluja, joissa pankin henkilékunnan liséksi paikalla on
my0s asiakkaita tuomassa ajatuksiaan sekd mielipiteitd&n ilmi. Esimerkiksi jokainen
konttori voisi jarjestdd asiakastilaisuuden, jonka aiheena olisi sijoituspalvelun laadun
kehittdminen. Konttorin henkildkunta ja konttorin asiakkaat paasisivat keskustelemaan
aiheesta vapaasti kahvitellen. Kyseessa tulisi olla rentohenkinen tilaisuus, jossa kaikki

uskaltavat sanoa mielipiteensé ja ilmapiiri on rakentava ja positiivinen sévyltaan.
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Asiakkaat mukaan ottamalla palvelun laadun kehitystyohon pankki viestittdd samalla
asiakkailleen sanoman: ” Olette meille tirked”. Tutkimustuloksetkin osoittavat, etta
asiakkaat haluavat tuntea itsensa tarkeiksi ja ettd heitd kuunnellaan. Aito Séastopankki
taas haluaa tuntea asiakkaansa hyvin, jotta voi palvella heitd parhaalla mahdollisella
tavalla. Asiakkaiden aktiivisempi mukaan ottaminen kehitystyohon ei lisdd merkittavas-
ti pankin taloudellisia kustannuksia. Mydskaan muut resurssit asian toteuttamiseen eivat
ole esteend. Menetelmaa voidaan aluksi kokeilla valituissa konttoreissa. Nain kehitystyd

on varmasti asiakaslahtdista ja toteuttaa ndin ollen pankin strategiaa.

Palvelun laadun johtaminen

Palvelun laadun kehittdminen ei ole yksittainen tai hetkellinen toiminto vaan se on jat-
kuva prosessi. Jokaisella organisaation jasenella tulee olla ymmarrys ja arvostus palve-
lun laadun merkityksesta yrityksen toiminnassa. Palvelun laadun parantaminen on stra-
teginen toiminta ja vaatii myds ylimmalta johdolta jatkuvaa huomiota. Palvelun laadun
paranemisella yritys saavuttaa kannattavuushyotyjé ja Kilpailuetua. Erés palvelun laadun
johtamisen tapa on laatukuilujen johtaminen. Laatukuilujen johtamisessa kuilut jaetaan
viiteen Kkuiluun eli laadun poikkeamaan, jotka kuvattiin kuviossa 11. Koska jokainen
kuilu on erilainen, niin my6s kuiluihin johtavat syyt ovat toisistaan poikkeavia. Yrityk-
sen johdon tulee olla tietoinen mahdollisista kuiluista ja valmiina tarpeen tullen reagoi-
maan niihin. (Grénroos 2009, 143-149).

Johdon néakemyksen kuilun estaminen

Johdolla tulee olla selvd nakemys asiakkaiden odotuksista palvelun laatuun liittyen.
Nékemyksen tulee perustua kerattyyn tutkimustietoon eiké arvioihin. Johdon on osatta-
va myos tulkita saatua tietoa oikein, jotta asiakkaan odotukset onnistutaan lunastamaan
ja jopa ylittdmaan. Sijoituspalveluiden osalta johdon tulee tietdd, mitd sijoittamiseen
liittyvid tekijoita asiakkaat yleisesti pitavat tarkeind. Palvelu tulee pyrkid luomaan siten,
ettd asiakkaan tarkeind pitamaét tekijat huomioidaan. Téman tutkimuksen avulla saatiin

selvitettya asiakkaan odotuksia sijoituspalvelun laadusta. (Grénroos 2009, 143-149).

Laatuvaatimuksen kuilun estdéminen

Palvelun laatuvaatimukset tulee suunnitella huolellisesti. Tavoiteasettelu laadun suhteen
tulee olla selkedd. Johdon tulee olla aidosti kiinnostunut palvelun laadun tilasta ja olla
sitoutunut kehittdmaan sita laatuvaatimuksiin liittyen. Sijoituspalveluiden myyminen

asiakkaalle voidaan tehdd monella tapaa. Sijoituspalveluprosessia tulee suunnitella ja
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mallintaa jotta pahimmat palvelun laadun alenemiseen vaikuttavat sudenkuopat valte-
tdan. Aito Séastopankki haluaa luoda palvelun laadun avulla asiakkailleen odotukset
ylittavia asiakaskokemuksia, joten laatuvaatimusten tulee olla myos korkealla sek& joh-
don ja suorittavan tahon osalta. (Grénroos 2009, 143-149).

Palvelun toimituksen kuilun estaminen

Palvelun toimitusprosessissa tulee noudattaa laatuvaatimuksia. Johdon laatimat laatu-
vaatimukset eivat saa olla mahdottomia toteutuksen suhteen. Palvelun tuottajan tulee
hyvaksya johdon vaatimukset seka sitoutua noudattamaan niité. Palvelun laatuvaatimus-
ten tulee tukea yrityskulttuuria. Palveluneuvojien tulee toteuttaa asiakkaalle sijoituspal-
veluprosessi johdon antamia laatuun vaikuttavia ohjeita noudattaen kuten esimerkiksi
toivottuja sovellutuksia kayttéden. Toisaalta johdon pitdé antaa evaat tahan. Esimerkiksi
sijoitusneuvotteluun tulee varata aikaa riittavasti. Neuvottelua tukevien toimintojen tu-
lee toimia moitteettomasti ja niihin on saatava alkuun riittdva perehdytys. Sijoitusneu-
vojan asenne ja mieliala heijastuu automaattisesti asiakkaan kokemukseen joten johdon
pitdisi osata motivoida seka sisdisen ja ulkoisen motivoinnin keinoilla palveluneuvojia
parhaaseen mahdolliseen suoritukseen pdivasta ja vuodesta toiseen. (Gronroos 20009,
143-149).

Markkinointiviestinnan kuilun estdminen

Asiakkaille markkinointiviestinnan avulla tehdyt lupaukset tulevat vastata palvelun ta-
soa. Viestinndn avulla ei saa luvata liikoja eika sortua muutenkaan liioitteluun. Markki-
nointiviestintad toteuttaessa tulee tiedostaa kéytdssa olevat palveluntuotannon resurssit
ja viestinta tulee suunnitella huolella. Sijoittamiseen ja séastdmiseen liittyvan markki-
nointiviestinnan tulee olla selkeda ja mielenkiintoa herattavaa eri kanavissa. (Grénroos
2009, 143-149).

Koetun palvelun laadun kuilun estdminen

Asiakkaan kokeman palvelun laadun tulee kohdata asiakkaan odotukset tai ylittd4 ne.
Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat ovat suuressa roolissa siind, millainen asiakkaan
kokemasta palvelusta kokonaisuudessaan muodostuu. Asiakkaan tunnepitoiseen koke-
mukseen vaikuttavia tekijoita tulee korostaa ja asiakkaan tarpeisiin tulee onnistua vas-
taamaan. Palvelun laadulla on keskeinen merkitys positiivisen asiakaskokemuksen
muodostumiselle. Kehittdmalla jatkuvasti sijoituspalveluaan Aito Sééstopankki voi valt-

taa tilanteen, jossa asiakas on tyytyméton sijoituspalvelun laatuun ja asiakaskokemus
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muodostuu negatiiviseksi. Palvelun laadun kehittdminen ei ole yksinomaan johdon asia
vaan se kuuluu koko henkilokunnalle ja tahén kehitystyohon kannattaa ottaa mukaan
my0s pankin asiakkaat. (Gronroos 2009, 143-149).
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8 POHDINTA

8.1 Opinnaytetyon yhteenveto

Yhteenveto ja pohdinta- osion tarkoituksena on antaa vastauksia, muodostaa ajatuksia ja
tukea johdannossa esiin tuotuja asioita. Tassa luvussa tehdaan aluksi yhteenveto opin-
naytetyOstd, ja sen vaiheista. Pohditaan seké arvioidaan tyon onnistumista ja sen vaiku-
tuksia eri nakokulmista katsoen. Tehddadn myos saaduista tuloksista johtopaatoksia ja
tyon lopuksi tiivistetddn johdolle laaditut kehitysehdotukset ja pohditaan mahdollisia
kehittdmistoimenpiteitd jatkon suhteen.

Kilpailua kdydaan asiakaskokemusten tuottamisessa ja se toimii erottautumiskeinona
pankkien vélisessa Kilpailussa asiakkaista. Sijoittajalle muodostuva asiakaskokemus ja
sijoituspalvelun laatu ovat avainasemassa asiakkaan arvioidessa sek& vertaillessa asia-
kaskokemustaan ja saamaansa palvelun laatua. Téassa opinndytetydssa keskityttiin tar-
kastelemaan asiakaskokemusta ja palvelun laatua sijoituspalvelun osalta. Aito S&asto-
pankin tulevaisuuden Kilpailukyky sijoituspalveluissaan perustuu jatkuvaan sijoituspal-
velun laadun kehittdmiseen joten myos sijoituspalvelun laadun kehittdminen oli avain-
asemassa tyossa. Aito Saastdpankissa ei oltu aiemmin tehty sijoituspalvelun laatuun

kohdennettua tutkimusta joten tarve opinnaytetyolle oli perusteltu.

Opinndytetyon rajaukset helpottivat tutkimuskysymysten selvittdmista sek& mahdollis-
tivat tyon tavoitteen saavuttamisen. Tutkimuksen kohderyhma rajattiin Aito Saastdpan-
kin sijoittaja-avainasiakkaisiin sek& palvelukanava rajattiin kasittdmé&an ainoastaan
konttorilla tapahtuvat sijoitusneuvottelut asiakkaan ja palveluneuvojan vélilla. Rajauk-
set osoittautuivat onnistuneiksi tutkijan kaytossa oleviin resursseihin nahden. Esimer-
kiksi palvelun laadun kehittdmisen rajaus tarkoittamaan ainoastaan kehittamisideoita ja
ehdotuksia oli hyva paatos, silla kehitystoimenpiteiden toteuttaminen ja seuranta olisi

tuonut mukanaan aikatauluongelmia tyon valmistumisen suhteen.

Ty0On teoreettinen pohja tuki tyén empiirista osaa vahvasti. Keskeiset teoriat olivat asia-
kaskokemuksesta ja palvelun laadusta. Asiakaskokemukselle 16ytyy useita tulkintoja,
mutta téssd opinndytetytssd asiakaskokemus piti sisdlldédn asiakkaalle muodostuvan

kokonaisuuden, jossa yhdistyvdt odotukset, kohtaamiset ja tunteet. Teoriaosuudessa
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syvennyttiin palvelun laatuun vaikuttaviin osatekijoihin seké palvelun laadun vaikutuk-

seen asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Opinnaytetyon kirjallinen osuus koostui kahdeksasta eri luvusta liitteineen ja lahteineen.
Opinnaytetytssa on loogisesti etenevé ja selkeé rakenne, jossa jokainen luku on yhtey-
dessé toisiinsa ja tukee toisiaan. Lukijalle pyrittiin luomaan helppolukuinen ja miellyt-
tava lukukokemus. Huolella tehty opinnédytetyon tutkimussuunnitelma auttoi tyota ete-
neméaén johdonmukaisesti ja ongelmitta. Ainoaksi haasteeksi muodostui tarvittavan ajan
Ioytdminen opinndytetydn tekemiseen tydnteon ja perhe-eldman ohella. Taméa haaste
onnistuttiin selvittdmaan melko mukavasti tyoskentelemalld iltaisin opinndytetyon pa-

rissa.

Opinnaytetyon nadhdaan onnistuneen kokonaisuudessaan hyvin. Yhteistyd toimeksianta-
jan kanssa sujui ongelmitta. Alkuun tutkijan ja pankin edustajan yhteisty6 oli luonnolli-
sesti tiiviinpéé ja tyon edetessa yhteydenpito laantui jonkin verran. Esimerkiksi suun-
nitellessa tutkimuksen kyselylomaketta yhteistyo oli tiivistd. Toimeksiantaja antoi tay-
den tuen tyd tekemiselle ja kuunteli kiitettdvasti tutkijan mielipiteitd tyon linjausten
seka toteutuksen ideoinnin suhteen. T&st4 kuuluu ehdottomasti Aito Saastopankille isot
Kiitokset.

Opinnaytetyoprosessi on syventanyt osaamistani positiivisten asiakaskokemusten luo-
misessa palvelun laadun avulla. Lisaksi opinnédytety6 toi paljon uusia ndkokulmia sii-
hen, kuinka asiakaskokemukseen vaikuttavaa palvelun laatua voidaan korostaa konk-
reettisin toimenpitein jokapéaivaisessa tyéssamme. Olen oppinut katsomaan palveluun
liittyvia tekijoitd enemman asiakkaan silmin. Edella mainitut tekijat ovat tehneet tyosta-
ni entistd mielenkiintoisempaa. Ymmarrykseni asiakaskokemuksen ja palvelun johtami-
seen on kasvanut. Tiedostan nyt paremmin, ettei kyse ole pelkastdan yrityksen johdon
toiminnasta vaan koko organisaation yhteisestd asiasta, joka pohjautuu asiakasléhtoi-
seen strategiaan. Kokonaisuudessaan opinnédytety6 on ollut opettava matka kuljettavaksi

ja se on antanut mukavasti evéité tydelamaan nyt ja tulevaisuudessa.
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8.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuksen ensisijaisena tehtdvana oli saada vastauksia esitettyihin tutkimuskysymyk-
siin:

o Millaisena sijoittajat kokevat palvelun laadun Aito S&astopankissa?

o Millaiset odotukset sijoittajilla on palvelun laatuun liittyen?

e Mitd sijoituspalvelun laatuun vaikuttavia tekijoité sijoittajat pitavéat tarkeimpina?

e Miten saadaan kehitettyé sijoituspalvelun laatua Aito Saastépankissa?

Tutkimuksen avulla saatiin vastauksia jokaiseen tutkimuskysymykseen. Vastauksien
avulla voitiin tehda paatelmia tutkittavasta ilmidstd. Saatujen tutkimustulosten avulla
voitiin suunnitella Aito Saastopankin sijoituspalvelun laadun kehittdmista entistd pa-

remmaksi.

Tutkimustulokset havainnollistivat, ettd sijoittaja-avainasiakkailla on suuret odotukset
palvelun laatuun liittyen. Tutkimuksen avulla saatiin myos selvitettyd ne palvelun laa-
tuun vaikuttavat tekijat, joita sijoittaja-asiakkaat pitavat tarkeimpind. Saaduista tutki-
mustuloksista ndhdaan, ettd asiakkaat kokevat sijoituspalvelun laadun kokonaisuudes-
saan erittdin hyvana Aito Saastopankissa. Koettu palvelun laatu ylitti 1&hes jokaisella
palvelun laadun osa-alueella asiakkaan odotukset. Tulosten pohjalta voidaan kehittada
Aito Saastdpankin sijoituspalvelun laatua entistd paremmaksi erilaisilla jo kéytossa ole-
villa sek& uusilla kehittdmismenetelmilla. Tutkimustulokset toivat varmistuksen sille,
etta tunneperaisilla tekijoilla on erittdin suuri vaikutus asiakkaalle muodostuvaan asia-

kaskokemukseen.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli parantaa sijoittajan konttorilla kokeman palvelun
laatua Aito Sadstopankissa. On liian aikaista arvioida tavoitteen toteutumista. Onnistu-
misen kertoo vasta tulevaisuus. Tyon avulla saatiin kuitenkin muodostettua useita kehi-
tysehdotuksia palvelun laadun parantamiseksi asiakaslahtdisesti. Opinndytetyon kehit-
tdmisideoiden avulla pystytddn luomaan sijoittaja-asiakkaille entistd parempia ja laa-
dukkaampia asiakaskokemuksia. Myds opinnaytetyon tarkoitus toteutui, sill& tutkimuk-
sen avulla saatiin arvioitua sijoittajan kokeman palvelun laadun nykytila ja tdmén poh-

jalta onnistuttiin luomaan kehitysehdotuksia sijoituspalvelun laatuun liittyen.
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8.3 Luotettavuuden ja patevyyden arvioiminen

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetilla ja laatua validiteetilla. Naita teki-
JOité on syytd arvioitava, jotta voidaan tehda paatelmia tutkimuksen etiikasta ja yleistet-
tavyydestd perusjoukkoon. Validiteetti ja reliabiliteetti nitoutuvat toisiinsa ja ovat néin
ollen my®6s riippuvaisia toisistaan. Tutkimuksen alhainen reliabiliteetti tarkoittaa myos
alhaista tutkimuksen validiteettia. Ndiden kahden tekijan pohjalta voidaan arvioida tut-

kimuksen onnistumista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 216-218.)

Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja pysyvyyttd. Reliabiliteetti voi-
daan jakaa kahteen osatekijaan, stabiliteettiin ja konsistenssiin. Stabiliteetti tarkoittaa
sitd, antavatko kaytetyt mittarit samat tulokset eri mittauskerroilla eikd kyse ole sattu-
masta. Reliabiliteetti tarkastelee myos mittareiden yhtendisyytta eli konsistenssia. Tama
tarkoittaa mittareiden kykyé mitata aina kokonaisuudessaan samaa asiaa. Reliabiliteetin
ollessa hyva pysyvat tulokset samoina useilla eri mittauskerroilla. (Hirsjarvi ym. 2007,
226-227; Kananen 2011, 118-121.)

Validiteetilla tarkoitetaan kdytettyjen mittareiden oikeellisuutta ja luotettavuutta. Kay-
tdnndssa tdma tarkoittaa sitd, ettd tutkitaan tutkimuskysymysten kannalta oikeita asioita.
Validiteetti voidaan jakaa sisdiseen validiteettiin, ulkoiseen validiteettiin, sisaltovalidi-

teettiin seka kriteerivaliditeettiin. Naistd muodostuu tutkimuksen kokonaisvaliditeetti.

Siséisella validiteetilla tarkastellaan muuttujien vélisia eroja eli syntyvéatkd erot juuri
niista tekijoistd, joiden niitd uskotaan aiheuttavan. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan
tutkimustulosten yleistettdvyyttd perusjoukossa. Sisaltovaliditeetti tarkastelee sitd, ovat-
ko saadut tutkimustulokset kaytettyjen mittareiden aikaansaamia. Kriteerivaliditeetilla
tarkastellaan sitd, tuottavatko vastaavat tutkimukset samanlaisia tutkimustuloksia. (Hirs-
jarvi ym, 2007, 226-227; Kananen 2011, 121-124.)

Otantamenetelmén valinnalla oli vaikutus tutkimuksen luotettavuuteen ja patevyyteen.
Niinpa tdhan opinndytetyohon valitusta ei- todennékoisyyteen perustuvasta menetelmaés-
t4, mukavuusotannasta johtuen tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti saattoi hieman
karsid. Otos ei valttdmatta vastannut koko asiakaskunnan perusjoukkoa jolloin tutki-
mustulosten yleistettavyys perusjoukkoon oli tehtdva harkintaa kayttden. Valittu otan-

tamenetelmé oli tutkijan ja Aito S&&stopankin tietoinen valinta perustuen perusjoukon
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kokoon ja sen tuomaan haasteeseen tutkimuksen toteutuksessa. Paatokset menetelmisté

tehtiin yhdessa suunnittelupalavereiden avulla.

Tutkimusmenetelmaksi valittu SERVQUAL- menetelmé&éan pohjautuva strukturoitu ky-
sely nosti tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd. Tutkimus toteutettiin huolella ja
vastausten kerd&miseen luotu kysely kasattiin huolellisesti. Lomakkeen sisaltoé raken-
nettiin useiden Aito S&&stopankin tyontekijoiden kanssa, jotta lomake saatiin mahdolli-
simman laadukkaaksi seka kysymaan juuri oikeita asioita tutkimuskysymyksiin ja tut-
kimuksen tavoitteeseen liittyen. Kysymykset laadittiin yksiselitteisiksi ja helposti ym-
marrettaviksi. Kyselylomake testattiin pankin henkilokunnalla ja tutkijan ystavapiirisséa
olleilla henkildilla ennen kyselyn liikkeelle laskua.

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys ja reliabiliteetti eli luotettavuus muodostuivat vé-
hintdankin kohtalaiseksi. Tutkimustuloksista voidaan tehda péaatelmia ja niitd voidaan
yleistéda perusjoukkoon sopivaa harkintaa kayttden. Tutkimuksessa tutkittiin tutkimus-
kysymysten kannalta oleellisia asioita ja tutkimuksen avulla saatiin vastaukset tutki-
muskysymyksiin. Myds eettinen nakdkulma otettiin huomioon tutkimuksen toteutukses-

sa. Toimenpiteet toteutettiin tutkimusteknillisesti oikein ja eettisesti.

8.4 Kehitysehdotukset pahkinan kuoressa

Aito Saastopankin kaytossé olevia kehittdmismenetelmia on mahdollista kohdentaa en-
tista tehokkaammin sijoituspalveluun. Menetelmind toimivat tyonkierto, palveluproses-
sikuvauksen luominen ja sen mallintaminen, havainnointi seka yhteisollisten ideointi-
menetelmien kayttdminen. Kyseisid menetelmid voidaan soveltaa, hienoséatad seka
kohdistaa sijoituspalvelun laadun kehittdmiseen. Uusia sijoituspalvelun laadun kehitta-
misen menetelmia tarvitaan, jotta palvelun laatu on erinomaisella tasolla myos tulevai-
suudessa. Uusiksi kehittdmismenetelmiksi valittiin asiakkaiden mukaan ottaminen kehi-
tystyohon seka tehostettu sijoituspalvelun laadun johtaminen. Ndma menetelmét sopivat
nykyisten menetelmien rinnalle tdydentdm&éan palvelun laadun kehittdmisen kokonai-

suutta.

Tutkimustulokset vahvistivat Aito Saéastopankin sijoituspalvelun laadun olevan erin-

omaisella tasolla. Sijoittaja-asiakkaiden odotukset olivat hyvin korkealla palvelun vai-
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kuttavien tekijoiden suhteen, joten palvelun laatu ei saa missaan nimessa laskea nykyi-
sesté tasostaan tai muuten asiakkaille muodostuu negatiivisia asiakaskokemuksia. Niin-
pé jatkuva sek& aktiivinen palvelun laadun kehittdminen nousee isoon rooliin. Sijoitus-
palvelun laadun tutkimisen ja kehittdmisen ei tule paattya tdmén opinndytetyon valmis-
tumiseen vaan sitd tulee jatkaa aktiivisesti koko organisaation toimesta. Esimerkiksi
voidaan toteuttaa uusi tutkimus tdmén opinndytetyon tutkimustulosten tueksi. Talla tut-
kimuksella haettaisiin syvéllisempé&a tietoa asiakkailta jo olemassa olevien mitattavien
tutkimustulosten rinnalle. Tutkimusmenetelmana voitaisiin kéyttaa esimerkiksi haastat-

telua, ryhmahaastattelua, paneelikeskustelua tai havainnointia.

Yhdesséa tekemisen tehokkuus tulisi ndkyd myas sijoituspalvelun laadun kehittdmisessa.
Aito Saastdpankin tulisi saada valjastettua entistdi enemman voimavaroja ja resursseja
sijoituspalvelun laadun kehittdmiseen. Tamaén tulisi olla myos jatkuvaa ja koko henkil6-
kunta tulisi ottaa mukaan toimintaan jollain tasolla. Olisi tarke&a saada myos selville
syvéllisemmin asiakkaitten mielipiteet ja ndkemykset sek& ottaa heidét entisté aktiivi-

semmin mukaan palvelun kehittamiseen.

Halu kehittada palvelun laatua tulee lahted organisaatiosta itsestdadn. Kun motivoitunut ja
0saava organisaatio saa valjastettua asiakkaansa mukaan palvelun laadun kehittdmiseen,
niin tulokset ovat usein hyvia. Aito Saéastopankki erottuu edukseen palvelun laadulla jo
tdnd paivand, mutta sen lupauksena on luoda asiakkailleen ainutlaatuisia asiakaskoke-

muksia palvelun laadun avulla my6s tulevaisuudessa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselyn saatekirje henkilokunnalle

Tervehdys,

Toteutamme kaikissa konttoreissamme kyselyn sijoittaja-asiakkaiden asiakaskokemuk-
sesta. Tarkemmin sanottuna tutkimme sijoittaja-asiakkaidemme odotuksia palvelun laa-
dusta ja heidan kokemaa sijoituspalvelun laatua pankissamme. Laadukkaalla palvelulla
voimme ja haluamme erottua eduksemme kilpailijoihimme nahden sek& antaa asiak-

kaalle heidan odotuksensa ylittavia asiakaskokemuksia.

Kyselyn toteutus:

S-postin liitteend 16ytyy kyselytutkimus. Kyselylomakkeita kannattaa tulostaa valmiiksi
jokaiseen huoneeseen, jossa neuvotteluja k&ydéan. Tarkoitus on ettd jokaisen sadstamis-
/sijoitusneuvottelun jalkeen pyytéisitte asiakasta vield tayttamaan kyselyn joko neuvot-
telutilassa tai sitten pankkisalin puolella omassa rauhassa. Sijoitusneuvottelulla tarkoite-
taan tdssé tapauksessa kaikkia neuvotteluja, joissa puhutaan asiakkaan kanssa s&asté-

mis-asioista tilisaastamista laajemmin.

Olisi tarkeda saada asiakas tayttdmaan ja palauttamaan kysely neuvottelun paatteeksi
konttorilla. Ei anneta mielelld&n kyselyé kotiin mukaan taytettavéksi, silla sieltd niité ei
usein endd palauteta takaisin. Kyselyn mukaan annetaan asiakkaalle Kirjekuori, johon
asiakas sulkee vastauksensa. Suljetun kuoren voi antaa pankin henkilékunnalle tai tiput-
taa sen vastauksille varattuun palautuslaatikkoon. (Olisi hienoa jos jokaisesta konttorista
I6ytyisi jonkinlainen palautuslaatikko, jonka saisi sijoitettua pankkisaliin kyselyn toteu-

tuksen ajaksi.)

Kerdan vastauksia muutamaan otteeseen kyselyn toteutusaikana. Toimivin keino kerata
vastaukset olisi varmasti se, ettd Kauppakadulla jarjestettaviin koulutuksiin osallistuvat
henkilot ottaisivat konttorilta mukaansa kirjekuoriin suljetut kyselyt ja toisivat ne

Kauppakadulle. Itse pddsen mukavasti hakemaan ne sielta.
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Jotta kyselysta saadaan mahdollisimman laadukas ja luotettava, niin tavoittelemme n.
150 vastausta. Kyselya toteutetaan viikolle 51 saakka eli meill4 on puolitoista kuukautta
aikaa vastauksien keraamiseen. Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa n. 5 minuuttia.
Voitte kdyttdad porkkanana vastaamiseen myos sitd, ettd asiakas pédsee osallistumaan
halutessaan samalla arvontaan, jossa palkintona 100€ rahastomerkintd. Arvonta suorite-

taan myos viikolla 51.

Kyselystd saatavien tuloksien avulla saadaan selville sijoituspalvelun laadun nykytila.
Taman pohjalta voimme lahted kehittdmaan sijoituspalvelun laatua jopa entista parem-
maksi ja tarjota asiakkaillemme ainutlaatuisia asiakaskokemuksia. Korostan sitd seik-
kaa, ettd kyselyn toteutuksessa palveluneuvojien anonymiteetti séilyy ja tutkimustulok-
set raportoidaan ainoastaan koko pankin tasolla. Toivon, ettd vilkaisisitte myos itse ky-

selyn, jotta osaatte tarvittaessa neuvoa asiakasta sen tayttdmisessa.

Uskon vahvasti, ettd saamme toteutettua kyselytutkimuksen mallikkaasti ja saamme
kasaan tarvittavan maaran vastauksia. Se ammattitaito, innokkuus ja positiivisuus, mika
huokuu teissd jokaisessa SASI- ryhmélaisessa auttaa varmasti siina, etta saamme akti-

voitua koko konttorin véden mukaan keradméan kyselyn vastauksia.

Suuri kiitos teille jokaiselle jo etukéateen!

Ystavallisin terveisin,

Aarne Pitkdnen
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