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Taman tutkimustyyppisen opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakaspalvelun ja myynti-
tyon laatua henkiloasiakkaiden keskuudessa Klaukkalan Sampo Pankissa. Tavoitteena oli saada
selville senhetkinen asiakastyytyvaisyys ja luoda kehitysehdotuksia asiakaspalveluun ja myyn-
tityohon. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena kassa-asiakkaille. Tutkimus selvitti myos
Sampo Pankin kayttamat asiakashallinnanvalineet ja myynnin tyokalut seka niiden hyodyt.
Huomioin myos Danske Bankin ja Sampo Pankin yrityskaupan eli fuusioitumisen vaikutuksen
asiakkaisiin. Teoriaosuudessa tutkin yleisesti asiakaspalvelun merkitysta seka erilaisia myyn-
nin malleja ja vertasin naita Sampo Pankin toimintatapoihin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastaukset purettiin Excel 2007-ohjelmalla, nain saatiin aikaan
johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia. Asiakkaat olivat paaasiassa tyytyvaisia. Tarkeimpia kehi-
tyksen osa-alueita olivat ammattitaito ja kassassa kaytettavien tyokalujen ja jarjestelmien
oikeanlainen kaytto seka myynnin tuominen jokapaivaiseen asiakastyohon oikealla tavalla.
Kassatyontekijan tulee omata hyvin organisaation arvot, oman tyon hallinta ja laaja tuotetie-
tous.
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This study-type thesis was meant to look into the quality of the custom service in the private
customer sector in Sampo Pankki office, located in Klaukkala. Study objects were the cash
office customers. The aim was to evaluate the customer satisfaction and to create develop-
ment proposals for customer service and selling. This thesis was a research about customer
satisfaction. The thesis examines Sampo Pankki’s customer management system and sales
tools as well as the necessity of them. The thesis also examines the influence of Danske
Bank’s and Sampo s fusion to the customers as well as the effect of the new system to the
daily work. The theory part includes the meaning of customer satisfaction and different kinds
of theories about selling. | compared these theories to the policy of Sampo Bank.

The answers of the research were decoded by Excel 2007-programme, which gave the possi-
bility to come up with conclusions and development ideas. The customer satisfaction was
mainly positive. The most essential areas for development from the employee perspective
were the right kind of usage of the tools at the cash desk as well as bringing the selling to
every-day customer work in the right way. The control of cash desk worker’s own work based
on values and expertise, these are the most important parts of his work.

Key words: customer oriented approach, customer satisfaction, fusion, quality management,
SWOT-analysis
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1 Johdanto

Pankkimaailmassa yksi tarkeimmista kilpailuvalteista on nykyaan asiakaslahtoinen ja ystavalli-
nen asiakaspalvelu. Tama on kilpailuetu, jota on vaikea kopioida. Asiakaspalvelun laatuun
yrityksessa vaikuttavat hyva rekrytointi, henkiloston motivointi, tyossa kaytettavat jarjestel-
mat seka organisaation arvot. Tama tyo tutki asiakastyytyvaisyytta ja myyntia Sampo Pankissa
Klaukkalan konttorissa, kohderyhmana kassa-asiakkaat. Tyossa kasiteltiin myos Sampo Pankin

arvoja, asiakaslahtoisyytta, myynninmalleja seka Danske Bankin tuomia muutoksia.

1.1 Johdatus aiheeseen

Olen toiminut palveluneuvojana Sampo Pankissa Klaukkalan konttorissa lokakuusta 2006 lahti-
en, tyon ohella olen tutustunut pankin arvoihin ja toimintamalleihin. Aloitin opinnaytetyon
suunnittelun syksylla 2007. Danske Bankin ja Sampo Pankin yritysoston takia kevaalla 2008
toimin jarjestelmien tukihenkilona konttorissa, joten tutkimukseen kului suunniteltua enem-
man aikaa. Opinnaytetyo sisaltaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen Klaukkalan Sampo Pankkiin.
Kohderyhmana ovat kassalla asioivat asiakkaat. Haasteellisinta asiakaspalvelu- ja myyntityos-
sa on yhdistaa asiakaslahtoisyys ja myyminen oikealla tavalla. Myyntityossa yleisin virhe on
myyda tuotetta asiakkaalle tutustumatta hanen tarpeisiinsa eli toimia niin sanottuna aktiivi-

sena, mutta hyokkaavana myyjana.

Sampo Pankin toimintatavassa on tarkeinta kuunnella asiakasta ja hanen tarpeitaan. Tarkoi-
tuksena on kertoa konkreettiset hyodyt tuotteesta tai palvelusta. Myyjien yhteydenottojen
tarkoituksena on kutsua asiakas konttorille ja paivittaa pankkipalveluita. Tapaamisessa pe-
rehdytaan asiakkaaseen ja hanen taloutensa hallintaan. Asiakastapaaminen pyritaan teke-
maan asiakkaalle mahdollisimman miellyttavaksi, kiinnostavaksi ja hyodylliseksi. Taman tut-
kimuksen jalkeen osataan vastata asiakkaiden odotuksiin paremmin seka tunnistamaan heidan
toiveitaan. Valmis opinnaytetyo jaettiin Klaukkalan konttorin henkilokunnalle, sen avulla hen-

kilokunta sai uusia nakokulmia asiakaspalvelusta Klaukkalan konttorissa.

1.2 Tutkimusongelma

Palavereissa olemme henkilokunnan kanssa kasitelleet pankkivirkailijoiden arvoa. Olemme
huomanneet, etta meilta odotetaan asiantuntijuuden lisaksi myos yha enemman asiakaslah-
toisyytta, positiivista asennetta ja kiinnostusta asiakkaan elamaan. Tutkimus kohdistuu kassal-
la asioiviin asiakkaisiin, silla tama kohderyhma jaa usein ilman yleisia Sampo Pankin asiakas-

tyytyvaisyystutkimuksia, mutta on erittain tarkea osa asiakastyytyvaisyytta konttorissa.



Tutkimusongelmana on saada siis selville, mita asiakaspalvelu asiakkaille merkitsee ja miten
se koetaan tana paivana pankissa. Tutkin myos, minkalaisia tyokaluja myyjalla on kaytossa ja
miten ne vaikuttavat jokapaivaiseen tyohon. Tyo sisaltaa myos Danske Bankin yritysoston vai-

kutuksen myyntityohon ja asiakkaisiin.

Klaukkalan konttorin kassatyontekijan tyo sisaltaa monipuolisia tehtavia. Palveluneuvoja pyr-
kii selvittamaan kaikkien sisaan astuvien asiakkaiden ongelmat. Jos tama ei ole mahdollista,
varataan aika laina- tai sijoitusasiantuntijalta. Palveluneuvojilla on myos tulos- ja myyntita-
voitteet. Myyntitavoitteiden takia keskityin tyossani myos myyntiin ja sen hallitsemiseen.
Tassa tyossa etsin ideoita, jotka kehittavat asiakaspalvelun laatua ja myyntityota seka vaikut-
tavat asiakkaiden yleiseen tyytyvaisyyteen. Tutkimuksessa korostuu Sampo Pankin asiakaskoh-
taamisen mallit seka niiden kaytto jokapaivaisessa tyossa. Sampo Pankin tavoite on erottau-
tua kilpailijoista olemalla innovatiivisin ja erilainen pankki. Painoarvo on hyvin motivoidulla

henkilokunnalla, asiakaslahtoisyydella ja asiakashyodylla.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Aloitin tutkimuksen tutustumalla Sampo Pankin toimintatapoihin ja arvoihin. Tyon kirjallisuus
ja teoriaosat koostuivat muun muassa asiakaspalvelusta, sen laadusta ja myynnin malleista.
Tyossa tuli esille myos Sampo Pankin asiakaskohtaamisen mallit ja toimintatavat. Tutkimuk-
seen liittyi asiakastyytyvaisyyskysely, johon asiakkaat vastasivat noin puolentoista kuukauden
ajan. Vastaukset purin taulukko- ja ympyrakuvioiksi, joiden kautta syntyi johtopaatoksia ja

kehitysehdotuksia.

1.4  Opinnaytteen tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville senhetkinen asiakastyytyvaisyyden tilanne seka
tuoda esille tutkimuksen vastausten ja asiakkaiden antamien palautteiden avulla kehitysehdo-
tuksia, jotka liittyvat asiakaskohtaamiseen, asiakaspalveluun, yleiseen tyytyvaisyyteen ja
myyntityohon Klaukkalan Sampo Pankissa. Opinnaytetyo auttoi hahmottamaan yleista kasitys-
ta ja imagoa Sampo Pankista asiakkaan nakokulmasta seka edistamaan arvojen mukaista toi-
mintaa. Tarkoituksena oli tunnistaa asiakastyytyvaisyys ja oppia kehittamaan asiakaspalvelun
laatua Klaukkalan konttorissa. Tavoitteena on toimia Danske Bankin saantojen ja arvojen mu-
kaisesti. Asiakaspalvelun laatu on erittain tarkea asia myos kassa-asioinnin yhteydessa, silla
se on niin sanottu konttorin “kayntikortti”. Kaikkien sisaan astuvien asiakkaiden asiat hoide-

taan kassalla.
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2 Sampo Pankki Oyj

Sampo Pankki aloitti toimintansa Suomen valtion omistamana Postisaastopankkina vuonna
1887. Postisaastopankki otti vastaan talletuksia postien toimipisteissa. Postisaastopankin va-
rat sijoitettiin aluksi valtion obligaatioihin, mutta toisen maailmansodan jalkeen pankkitoi-
minta laajeni vahitellen myos energia- ja teollisuusyrityksille seka asuntorakentamiseen suun-
nattuun luotonantoon. Vuonna 1939 Postisaastopankki otti ensimmaisena pankkina kayttoon
modernin maksuliikejarjestelman, postisiirron. Vuonna 1958 Postisaastopankista tuli Suomen
ensimmainen tietokoneaikaan siirtynyt yritys, kun pankki otti kayttoon myos IBM:n Ensi-
nimiset "sahkoaivot”. Valtion liikelaitoksena toiminut Postisaastopankki muuttui Postipankiksi
vuonna 1970. Vuonna 1988 pankista tuli valtion omistama osakeyhtio ja samalla yksityisten
lilkkepankkien tavoin toimiva tayden palvelun pankki. Vuonna 1997 yhdistettiin valtion omis-
tamat Postipankki ja Suomen Vientiluotto uudeksi yhtioksi, nimeksi tuli Leonia. Lokakuussa
1999 Vakuutusyhtio Sammon omistajat ja Suomen valtio paattivat Sammon ja Leonian yhdis-
tamisesta uudeksi tayden palvelun finanssikonserniksi. Yhdistyminen tapahtui vuonna 2000 ja

samalla yhteistyo Postin kanssa paattyi. (Sampo Pankki 2008.)

Helmikuussa 2001 konserniin liittyi Mandatum Pankki, joka oli pohjoismaiden yksi johtavista
yrityskauppojen neuvonantajista. Sampo-konserni muodostui kevaalla 2004, kun Helsingin
Porssissa listattu Sampo osti tytaryhtiokseen If Holding AB:n. Uudessa muodossaan Sampo on
ollut Pohjoismaiden johtava vahinkovakuuttaja seka Suomen ja Viron johtava pitkaaikaissaas-
tamiseen erikoistunut pankki. (Sampo Pankki 2008.) Sampo on menestynyt 2000-luvun alku-
puolella sijoittamistuotteissa, samalla se on kasvattanut markkinaosuuttaan huomattavasti
esimerkiksi sijoitusrahastoissa. Pitkaaikaissaastamisen lisaksi Sampo panostaa myos perintei-
sempaan pankkitoimintaan ja saa uusia asiakkaita my0s asuntolaina-asiakkaista. Sampo haluaa
olla kumppani, jonka kanssa asiakas voi suunnitella tulevaisuuttaan pitkalle tulevaisuuteen.
Tanskalainen Danske Bank A/S ilmoitti marraskuussa 2006 ostavansa Sampo Pankin Sampo
Oyj:lta. Yrityskauppa toteutui maaliskuussa 2008, jolloin kaikki jarjestelmat muuttuivat Dans-
ke Bankin mukaisiksi. Danske Bank toi mukanaan laajemman ja kilpailukykyisen tuotevalikoi-
man. Muutoksen yhteydessa Sampon nimi muuttui Sampo Pankki Oyj:ksi. Danske Bankin jar-
jestelmat otettiin kayttoon, tarkoittaen asiakkaiden verkkopankkia seka konttoreissa kaytet-
tavia ohjelmia. Sampo Pankin paavari, sisustus ja kalusteet muuttuivat myos Danske Bankin
mukaisiksi. (Sampo Pankki 2008.)

2.1 Jakelukanavat
Keskeisimmat jakelukanavat ovat konttoriverkosto seka verkko- ja puhelinpankki. Sampo Pan-

kin toimintatavassa korostuu henkilokohtaisen neuvontapalvelun merkitys. Sampo Pankki

toimii Suomen lisaksi Virossa, Latviassa ja Liettuassa.
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Henkilostoa pankki- ja pitkaaikaissaastamispalveluissa on noin 4500, henkiloasiakaskonttoreita
yli 100 ja yritysasiakaskonttoreita yli 60. Sampo Pankki on Suomen kolmanneksi suurin luotois-
sa ja talletuksissa seka toiseksi suurin yrityspankkitoiminnassa. Osana Sampo Pankkia toimiva
Private Bank eli yksityispankki tarjoaa palveluja yksilollista varainhoito- ja pankkipalvelua
haluaville yksityishenkiloille ja yrityksille. Private Bank nakyy suomalaisille asiakkaille myos
omaisuudenhoidon, investointipankin ja pankkiiriliikkeen tarjoamissa palveluissa. (Sampo
Pankki 2008.)

2.2 Arvot

Vahvassa organisaatiossa arvot ja liiketoiminnan ohjeet muodostavat niin sanotun ohjenuoran,
jonka varassa henkilokunta toimii paivittaisessa tyossaan. Nailla organisaatioilla on samanta-
paisia ominaisuuksia, kuten normien ja arvojen noudattaminen ja tata kautta tehtavien tie-
tynlainen toteuttaminen. Useimmiten johtajatasolla mietitaan arvoja ja annetaan niille aikaa,
mutta niita ei tuoda tarpeeksi alaisten tietoisuuteen niin sanotulla konkreettisella tavalla.
Tarkeaa olisi kumminkin saada tieto tyontekijatasolle, jotta paastaan arvojen mukaiseen toi-
mintaan jokapaivaisessa tyossa. Sampo Pankki panostaa sen arvoihin, tama nakyy arvojen

vaalimisena asiakaspalvelussa ja asiakaskohtaamisessa. Yrityksen arvot ohjaavat toimintaa.

Arvot voidaan jakaa kolmeen tasoon. Ensimmaisena ovat perusoletukset eli asenteiden, usko-
muksien ja oppimisen kautta rakentunut suhtautuminen asioihin ja ihmisiin. Perusoletuksia
pidetaan niin itsestaan selvina, ettei niita paivittaisessa toiminnassa edes tiedosteta. Arvot
ovat seuraavalla tasolla. Ne rakentuvat perusoletusten pohjalta. Arvot tiedostetaan paremmin
kuin perusoletukset. Niiden avulla ihmiset pystyvat arvioimaan, mika yrityskulttuurissa on
sopivaa ja mika ei-sopivaa ja miten pitaa toimia, jotta toimisi oikein. Arvoissa on seka tunnet-
ta etta rationaalista ajattelua. Kolmas taso on ilmitaso eli nakyva taso. Siihen kuuluvat perus-
oletusten ja arvojen perusteella rakentuneet toimintatavat, esimerkiksi organisaatiomallit, ja
ihmisten nakyva kayttaytyminen, puhetapa, pukeutuminen, huumori, toimitilat seka muu
olennainen organisaatioon liittyva toiminta ja ymparisto. (Honkola & Jounela 1993, 53-55.)

Arvojen mukainen toiminta nakyy siis paivittaisessa asiakaspalvelu- ja myyntityossa.

Sampo Pankissa arvot ovat seuraavat. ”Hyotya asiakkaalle” eli perehdytaan asiakkaaseen yksi-
lona, kartoitetaan hanen tarpeensa ja elamantilanteensa. Naiden asioiden jalkeen tarjotaan
tuotteita tai palveluita. Tarkeinta on kertoa asiakkaalle tuotteen hyoty seka saada pitka ja
luotettava asiakassuhde. Sampo Pankin tunnuslause on ”Intohimona parantaa suomalaisten
elamaa”, lauseella on tarkoitus saada asiakas ymmartamaan, etta Sampo Pankki on asiakkaan
puolella. Sampo Pankissa pyritaan yllattamaan asiakas konkreettisilla ja helpoilla ratkaisuilla,
nain kootaan esimerkiksi tilipaketti juuri hanelle sopivaksi. Sampo Pankki haluaa olla ”Ylivoi-

maisesti aktiivisin”.
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Tarkoituksena on tehda paljon aloitteita ja kertoa asiakkaalle tuotteiden ja palveluiden ole-
massaolosta ja mahdollisuuksista esimerkiksi kertomalla miksi juuri tietty tuote tai palvelu
olisi hanelle sopiva. Etsitaan myos ennakkoluulottomia tapoja lahestya asiakasta ja tarjotaan
ratkaisuja. Tarkoituksena on olla aktiivisia, mutta ei hyokkaavia myyjia. ”Suoraa puhetta” -
arvon mukaan henkilosto pyrkii olemaan asiakkaalle avoin ja suora kertomalla omat ammatil-
liset mielipiteet palveluista ja tuotteista. Pyritaan rakentamaan parhaimmat ratkaisut ja te-
kemaan sopimus rehellisin puhein. Tama tarkoittaa sita, etta kaydaan lapi ehdot ja mahdolli-
sesti tuotteeseen liittyvat riskit yhdessa asiakkaan kanssa. Hyva ja pitka asiakassuhde perus-

tuu luottamukseen ja rehellisyyteen.

Sampo Pankissa puhalletaan yhteen hiileen, "Yhtena joukkueena” asiakkaan eduksi. Tarkoi-
tuksena on tehda yhteistyota konttorin sisalla seka muiden konttorien kanssa. Naytetaan
avoimesti onnistumiset. Myonnetaan myos virheet, silla virheiden kautta opitaan. Tarkeaa on
myos yllapitaa tiimihenkea, silla hyva yhteishenki nakyy asiakaspalvelussa. Henkilostoa pide-
taan yhteistyoverkkona, johon voidaan tukeutua. Sampo Pankki haluaa erottautua kilpailijois-
ta olemalla ”Rohkeasti erilainen”. Erilaistutaan nuorekkaalla ilmeella, rikotaan rajoja ajatte-
lutavassa ja toiminnassa, esimerkkina tunnuslauseet "Tuumasta toimeen” seka ”Intohimona
parantaa suomalaisten elamaa”. Halutaan uudistaa suomalaista pankkikulttuuria ja ajattelu-
mallia. Tarkoitus on, etta henkilosto osaa joustaa ja raataloida erilaisia palvelu- ja tuoterat-
kaisuja asiakkaalle. Sampo Pankilla on myos kova ”Voitontahto”. Tama nakyy motivaatiossa
saada aikaan tulosta ja kasvaa kannattavasti. Johto motivoi henkilostoa tulospalkkioin seka
seuraamalla myynteja. Tarkoitus on, etta onnistuminen tuo konttorissa kunnioitusta seka me-
nestymista. Taman avulla myos muu henkilokunta motivoituu, silla pieni kilpailuhenki on hy-
vaksi. Henkilostoa valittaessa on tarkeaa ottaa huomioon uuden henkilon paineensietokyky
seka oma-aloitteisuus. Sampo Pankki haluaa henkilokunnan olevan sosiaalisia ja aktiivisia asi-
akkaiden kanssa. Sosiaaliset taidot ja voitontahto ovat tarkeita ominaisuuksia pankkialalla.
(Sampo Pankki 2008.) Organisaation arvojen perustarkoitus on yhdistaa toimintaa ja ajatte-
lua. Tarkeaa on myos ohjata henkilokuntaa oikeaan suuntaan liiketoiminnan toteuttamisessa.

Arvot luovat rajoja ja motivaatiota omaan tyohon. (Honkola & Jounela 1993, 60.)

2.3 Klaukkalan Sampo Pankki

Klaukkalan Sampo Pankki on pieni konttori, henkilokunta koostuu kymmenesta virkailijasta ja
kahdesta esimiehesta. Kassalla kay keskimaarin 30-50 asiakasta paivassa. Kassalla hoidetaan
paasaantoisesti tilisiirrot, nostot, panot, korttitilaukset ja korttihakemukset, valuuttatilauk-
set, ulkomaanmaksut, kuolinpesa -asiat ja ajanvaraukset. Myos myyntityo ja tuote-esittely
liittyvat olennaisesti kassatyohon. Kassatyontekija on vastuussa myos varaston tilanteesta,

automaattien toimivuudesta ja yleisesta siisteydesta odotustilassa tyoaikana.
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Klaukkalan Sampo Pankki pyrkii olemaan alueellaan hyodyllisin pankki tarjoamalla asiakkail-
leen henkilokohtaisen ja positiivisen kokemuksen asiakastapaamisessa. Tarkoituksena on raa-
taloida asiakkaalle sopiva tilipaketti seka etsia hanen tiedostamattomat tarpeet lisatuotteille.
Nain yllatetaan asiakas positiivisesti. Tapaamiskeskustelussa myyja toimii puheenjohtajana
keskustelussa. Tama tarkoittaa asiakkaan kuuntelemista ja keskustelun johtamista oikeaan
suuntaan. Keskustelussa edetaan ratkaisukeskeisesti, ei tuotekeskeisesti. Jokapaivaisessa

tyossa toimitaan myos Sampo Pankin arvojen mukaisesti.

Klaukkalan Sampo Pankilla on mahdollisuus toimia nopeasti "Tuumasta toimeen” -asenteella
kumminkin tinkimatta palvelun laadusta. Tarkoituksena on olla tavoitettavissa helposti seka
reagoida nopeasti asiakkaiden yhteydenottoihin. On tarkeaa osata priorisoida tehtavia oikein.
Henkilokunnalla on mahdollisuus vieda omia kehitysehdotuksia eteenpain joko johdon kautta
tai itse ottamalla yhteytta sahkoisesti tuote- ja palvelukehityksen yksikkoon. Klaukkalan kont-

torissa halutaan pitaa tiimihenki kunnossa vaativissakin tilanteissa.

Paremman kasvun omalla alueellaan takaa aina paras palvelun laatu, hyva asiakassuhteen
jalkihoito, siisti ymparisto seka hyva asenne esimerkiksi olemalla rohkeasti esilla aktiivisena
myyjana. Hyva ammattitaito, sen jatkuva kehittaminen ja ammattiuskottavuus ovat tarkeita
asioita. Naihin myos asiakas kiinnittaa heti huomiota. Henkilosto motivoidaan koulutuksien
mahdollisuuksilla. Koulutukset lisaavat myyjan itsetuntoa ammatissaan ja nain motivaatio
kasvaa. Nain syntyy myos hyva ja ammattitaitoinen asiakastapaaminen ja sen kautta tuloksia.
Taman takia on tarkeaa, etta myyjalle tarjotaan oman tyon kehittamisen mahdollisuuksia ja
uralla nousun vaihtoehtoja tasa-arvoisesti. Danske Bankin organisaatiomalli on matala, taman
ansiosta korkeampaan johtoon on myos helppo olla yhteydessa. Esimerkiksi oman yksikon

on helppo vieda eteenpain. Tyomotivaatioon vaikuttaa myos se, etta tyontekijoiden jokavuo-

tiset tulos- ja myyntitavoitteet ovat realistiset.

Klaukkalan Sampo Pankissa jarjestetaan virikeiltoja kolme kertaa vuodessa mukaan lukien
tiimin yhteiset pikkujoulut. Tama kasvattaa tiimihenkea ja toimintaa yhdessa. Pieni, mutta
varikas tiimi saattaa houkutella toihin Klaukkalan konttoriin, silla kahdentoista hengen tiimi
koostuu eri-ikaisista miehista ja naisista. Tama vaikuttaa myos suoraan Klaukkalan konttorin
yritysprofiiliin ja imagoon. Talouden hallinnassa on kyse muun muassa vuotuisista saastoista ja
niiden kehittamisesta. Myyjalla on myos mahdollisuus tulostaa jarjestelmaohjeita itselleen
intranetista. Nama ohjeet kumminkin paivittyvat usein, joten turhaa tulostusta pitaisi vahen-
taa. Ohjeet tulisi etsia aina suoraan intranetista tilanteen vaatiessa. Mahdollisissa lainanmuu-

toskuluissa seka palvelumaksuissa ollaan jatkossa tarkkoja.
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2.4 Tavoite ja strategia

Sampo Pankki omistaa ja hallinnoi pankki- ja vakuutustoimintaa harjoittavia tytaryhtioitaan
tehokkaasti ja joustavasti paatavoitteenaan tuottaa kestavasti arvoa osakkeenomistajille.
Tuottotavoitteena on ylittaa eurooppalaisiin pankkeihin ja vakuutusyhtioihin hajautetun sijoi-
tuksen keskimaarainen tuotto. Sampo-konsernin liiketoiminnallisena strategia on olla innova-
tiivisin, kustannustehokkain ja asiakasystavallisin pankki kotimarkkinoillaan. Sampo Pankki

tarjoaa tehokkaan ja asiantuntevan palveluverkoston asiakkaidensa kayttoon.

Tarkeana osana toimintatapaan kuuluu se, ettei kaikkea tarvitse tehda itse. Asiakas saa par-
haan kokonaispalvelun, kun kaytetaan tarvittaessa myos yhteistyokumppaneiden palveluita.
Tavoitteena on olla paras paikallinen pankkipartneri asiakkaille. Strategiaan vaikuttavat hen-
kilokunnan omatoimisuus ja aktiivisuus. Asiakaskokemus syntyy myyjan aktiivisuudesta yhdis-
tettyna asiakkaan kokonaisvaltaiseen palveluun kaikissa asiakassegmenteissa. Strategia voi-
daan toteuttaa jokaisen yksikon voitontahdolla ja erilaistumalla joukosta. (Sampo Pankki
2008.)

2.5 Profiili ja imago

Onnistunut yritysprofiili ja nain ollen hyva imago ovat tarkea osa organisaatiota, silla se vai-
kuttaa asiakkaaseen vahvasti. Huono imago tuo asiakkaalle ennakkoluuloja yrityksesta ja sita
on vaikeaa korjata jalkikateen. Nain ollen ensivaikutelma yrityksesta ja sen henkilokunnasta
on erityisen tarkeaa. Onnistuneen yrityskuvan seka hyvan asiakaspalvelun avulla asiakas on
tyytyvainen palvelun laatuun ja yrityksen toimintaan. Esimerkiksi pankissa asioivat asiakkaat
olettavat saavansa nopeasti palvelua, ja sen tulee olla asiantuntevaa ja sujuvaa. Jos esimer-
kiksi kyseessa on kuolinpesa, jonka selvittely vie normaalia enemman aikaa, saattaa asioiva
asiakas turhautua. Jos asiakaspalvelija on pahoillaan hoidettavan asian pitkittymisesta ja
osoittaa myotatuntoa, voi asiakas olla tyytyvainen lahtiessaan pankista. Asiakaspalvelussa on
tarkea omata hyva ihmistuntemus ja tilannetaju. Taman lisaksi tulee olla kohtelias ja asian-
tunteva, jotta asiakkaan luottamus yritysta kohtaan sailyy. Jokaisen tyontekijan tulisi noudat-

taa Sampo Pankin arvoja jokapaivaisessa tyossaan.

Imagoa Sampo Pankki on luonut huomiota herattavilla mainoskampanjoilla seka pyrkinyt na-
kyvyyteen. Imagoon vaikutti negatiivisesti yritysosto kevaalla 2008, kun tanskalainen Danske
Bank osti Sampon. Yritysoston takia Sampo Pankilla oli kevaalla 2008 ongelmia jarjestelmissa.
Suurimpia virheita olivat verkkopankin paivitysongelmat, konttorien jarjestelmien viiveet
paivityksissa seka virheet lainojen laskutuksissa ja korttien kaytossa. Naiden virheiden takia
moni asiakas halusi vaihtaa pankkia. Tama suuri muutos aiheutti myos kovaa kritiikkia medias-

sa. Imago muuttui parissa kuukaudessa erittain negatiiviseksi.
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Danske Bank toi kumminkin mukanaan paljon uusia tuotteita seka yhtenaiset jarjestelemat
niin verkkopankissa kuin konttoreissa. Tama on ollut yksi Sampo Pankin suurimmista haasteis-

ta.

Asiakaspalvelun laatu on pyritty pitamaan samalla tasolla kuin se on ollutkin. Kriisitilanteissa
on tarkeaa osata ymmartaa asiakasta ja hanen huoltaan. Raha- ja talousasiat ovat yksi tar-
keimmista asioista ihmisen elamassa. Tyytyvaisimmat asiakkaat ovat pysyneet Sampo Pankis-
sa. Tahan vaikuttaa suurimmaksi osaksi asiakaspalvelu, asiakkaan huomioon ottaminen ja
kuunteleminen seka myos asiakkaan oma elamantilanne, kokemus ja karsivallisyys. Onkin
mielenkiintoista mitata asiakaspalvelun laatua Danske Bankin yritysoston jalkeen, silla tutki-

muksessa tulee ilmi myos naihin muutoksiin liittyvia asioita.

2.6 Tuotteet ja palvelut

Danske Bank toi Sampo Pankille uusia tuotteita. Naita ovat erilaiset pakettiratkaisut. Tilipa-
ketteja on neljaa tasoa, Talouspaketti, Peruspaketti, Nuorisopaketti seka Laajapaketti. Talo-
uspaketti on asiakkaille, jotka tarvitsevat ainoastaan tilin ja Visa Electron kortin. Peruspaket-
ti sisaltaa kayttotilin ja pankkikortin lisaksi tilin luotto-ominaisuuden ja luottokortin. Nuoriso-
paketti on tarkoitettu 18-27 -vuotiaille ja on ilmainen, siihen kuuluu kayttotili ja Visa Electron
tai kansainvalinen MasterCard Debit-pankkikortti. Laajapakettia tarjotaan asiakkaille, joilla
on asuntolaina ja palkkatili Sampo Pankissa. Laajapaketin kayttotiliin voi hakea 1000 euroa
luottolimiittia, kansainvalista MasterCard Debit-pankkikorttia, MasterCard Gold- ja Visa Gold-
luottokorttia. (Sampo Pankki 2008.)

Paketin voi raataloida asiakkaalle mieleiseksi, sen kuukausihinta sisaltaa kaikki pakettiin sisal-
tyvat tuotteet ja palvelut, jos asiakas nain haluaa. Asiakas voittaa luottokorttien vuosimak-
sun tai kassapalveluna hoidettavien laskujen palvelumaksut, jos hanella on kaytossa Perus- tai
Laajapaketti. Sampo Pankki Oyj on erikoistunut perinteisten pankkituotteiden lisaksi saasta-
miseen ja sijoittamiseen seka asuntorahoitukseen. Rahastoliiketoiminnassa Sampo Pankki on
edennyt suurin harppauksin viime vuosina ja on vakiinnuttanut asemansa voimakkaasti kasva-
villa rahastomarkkinoilla Suomessa. Sampo Pankin tavoite on niin rahasto- kuin muissakin

pitkaaikaissaastamisliiketoiminnoissa olla innovatiivisin ja osaavin toimialueellaan.

3 Asiakasmarkkinointi

Suurin osa pankkien asiakkaista on siirtynyt internetin valityksella toimivaan verkkopankkiin
paivittaisten raha -asioidensa hoitamisessa. Asiakkaat, jotka haluavat asioida henkilokohtai-
sesti pankkivirkailijoiden kanssa, arvostavat enemman asiakasystavallisyytta ja palvelualttiut-

ta.
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Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkeimpia kilpailukeinoja (Lahtinen & Isoviita 2001, 45).
Pankeissa paatuotteet ja jarjestelmat ovat samantapaisia, mutta asiakaspalvelun laatua ja
palvelualtista henkilokuntaa on vaikeampi kopioida. lhmisten arvo pankeissa nousee. Pank-
kialalla asiakaspalvelussa on erityisen tarkeaa olla asiallinen, asiantunteva seka ystavallinen.
Laheinen ja asiakaslahtoinen vuorovaikutus antaa luotettavuutta pitkalla aikatahtaimella. Kun
halutaan kehittaa asiakassuhdetta pitkaksi ja antoisaksi, tulee asiakkaaseen ja hanen elaman

tilanteeseen perehtya tarkkaan. Hyvasta asiakassuhteesta hyotyy niin pankki kuin asiakaskin.

3.1 Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinoinnissa on kyse asiakassuhteiden jatkuvasta hoitamisesta. Asiakassuh-
demarkkinointi on kokonaisuus, jonka avulla yritys luo, yllapitaa ja kehittaa jatkuvasti asia-
kassuhteitaan. Tavoitteena yrityksella on asiakkuuksien kannattavuus ja molempien osapuol-
ten tyytyvaisyys. (Bergstrom & Leppanen 2004, 407.) Asiakassuhdemarkkinoinnissa on tarkeaa
osata hallita organisaation asiakastietokantajarjestelmat seka pitaa huolta myos muista asia-
kassuhteista, joilla on vaikutusta yrityksen liiketoimintaan. Organisaatiolla on nelja suhdetta,
joita tulee hoitaa aktiivisesti. Nama ovat klassiset markkinasuhteet, erityiset markkinasuh-
teet, megasuhteet ja nanosuhteet. Klassisiksi suhteiksi sanotaan niita suhteita, jotka kohdis-
tuvat asiakkaisiin, kilpailijoihin ja jakeluverkostoon. Erityiset markkinasuhteet ovat suhteet
asiakkaan asiakkaaseen seka suhteet tyytymattomiin asiakkaisiin. Megasuhteilla tarkoitetaan
henkilokohtaisia suhteita organisaation paattajiin, vaikuttajiin ja tiedotusvalineisiin. Na-
nosuhteet ovat organisaation sisaisia suhteita esimerkiksi omistajiin ja rahoittajiin. (Gummes-
son 1998, 50-51.)

CRM (Customer Relationship Management) on asiakassuhteiden johtamistapa, jossa on tarkoi-
tus ohjata koko organisaation toimintaa saman kaavan mukaisesti. Tassa asiakashallinnan
johtamismallissa valitaan strategisesti tarkeimmat asiakkuudet, asetetaan naille tavoitteet ja
laaditaan toimintasuunnitelmat. Ennen CRM- kasitetta puhuttiin yksilollisesta markkinoinnis-
ta. Nama kummatkin kasitteet toimivat saman perusajattelun kautta. (Gummesson 2004, 21.)
Asiakassuhdemarkkinointiin liittyy olennaisesti myos kanta-asiakkaista huolehtiminen. Tama
tapahtuu esimerkiksi hyvalla kanta-asiakasohjelmalla, jossa tarjotaan houkuttelevia etuja
asiakassuhteen yllapitamiseksi. Kanta-asiakasmarkkinoinnin muotoja on yhteensa kolme.
Nama ovat alennusperusteinen, suhdetoimintaperusteinen ja palvelujarjestelmaperusteinen

kanta-asiakasmarkkinointi.

Alennusperusteisessa markkinoinnissa on kyse alennuksista tai pisteiden keraamisesta, kuten
bonuksin. Esimerkiksi Sampo Pankissa uusien tilipakettien kayttoonotto perustuu alennuspe-

rusteiseen markkinointiin.
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Kun asiakkaalla on kaytossa esimerkiksi Peruspaketti, on hanen mahdollista maksaa laskuja
konttorissa ilman palvelumaksua tai tilata valuuttaa ilman toimituskustannuksia. Suhdetoi-
mintaperusteisessa markkinoinnissa on tarkoitus luoda lisaarvoa asiakkaille. Lisaarvo voi olla
asiakkaan arvostamista ja huomioimista yksiloidylla palvelulla. Tallainen esimerkki on VIP-
kohtelu. Sampo Pankissa VIP- asiakkaat ovat yksityispankin asiakkaita. Palvelujarjestelmape-
rusteisella kanta-asiakasmarkkinoinnilla halutaan luoda lisaarvoa helpottamalla asiakkaan
asioimista yrityksessa erilaisin tavoin, esimerkkina pankin asiakasvastuuhenkilo, joka hoitaa
omien salkkuasiakkaiden asioita jopa puhelimitse. (Pollanen 1995, 22-25.) One-to-one eli yksi-
lollisessa markkinoinnissa on kyse markkinoinnin kilpailukeinojen raataloinnista asiakasryhma-
kohtaisesti ja jopa yksittaisille asiakkaille. Sampo Pankilla on mahdollisuus raataloida yksiloity
tilipaketti asiakkaalle, silla pakettivaihtoehtoja on monia. Paketin teossa on tarkeinta kuun-

nella asiakasta ja hanen tarpeitaan senhetkisessa elamantilanteessa.

Kun tarkastellaan asiakasryhmia ja niiden kehitysta, voidaan asiakkaat luokitella kuuteen eri
ryhmaan: suspekti, prospekti, kokeilija, ostaja, kanta-asiakas ja entinen asiakas. Suspekti on
yrityksen kohderyhmaan kuuluva potentiaalinen asiakas. Sampo Pankissa suspekti asiakas kas-
sa-asioinnin yhteydessa voi olla esimerkiksi sisaan kaveleva eli satunnainen asiakas, joka voi
lunastaa pankkivekselia, lahjashekkia, rahalahetysta tai veikkausvoittoa kassalla. Prospektiin
asiakkaaseen on saatu jo jonkinlainen yhteys, han on niin sanotusti todennakoisempi asiakas.
Tallainen asiakas voi olla esimerkiksi YkkosBonus MasterCard- kortin omistaja, jolla ei ole
kayttotileja Sampo Pankissa. Prospektiasiakas voi myos olla asiakas, jolla on tiliasiakkuus
Sampo Pankissa, mutta han ei kayta tilia aktiivisesti. Kokeilijalla on rohkeutta itse kysya tuot-
teista myyjalta. Hanella on jo mielenkiinto pankin palveluita kohtaan. Ostajalla on jo tarve
tuotetta kohtaan, ja han on valmis tekemaan ratkaisun ja ostopaatoksen. Kanta-asiakas on
keskittanyt palvelunsa yhteen pankkiin. Kanta-asiakkaalla on esimerkiksi lainat ja palkka- tai
elaketili Sampo Pankissa. Kanta-asiakkaalla on siis paaasiakkuus Sampo Pankissa ja han kayt-
taa naita palveluita saannollisesti. Kanta-asiakkuus maaraytyy asiakkaan tilipaketin ja asia-
kasryhman mukaisesti. Asiakasryhmia ovat Service-, Core-, Plus- ja Vip-asiakkuudet. Entinen
asiakas on menetetty asiakas kilpailijalle (Aarnikoivu 2005, 24). Kaikkein vaikeinta ja kalleinta
on saada menetetty asiakas palaamaan takaisin, joten asiakassuhteet tulee hoitaa niin, etta

menetetaan mahdollisimman vahan asiakkaita (Bergstrom & Leppanen 2004, 411).

3.2 AIDASS-malli

Asiakasmarkkinoinnissa tarkeaa ovat kysynnan selvittaminen, kysynnan luominen, kysynnan
tyydyttaminen ja sen saately. Seuraavia myynnin malleja voidaan kayttaa myos paivittaisessa
asiakaskohtaamisessa kassa-asioinnin yhteydessa. Markkinoinnissa kaytetaan erilaisia malleja,
joiden tarkoituksena on herattaa asiakkaan mielenkiinto ja saada asiakas ostamaan tuote tai

palvelu.
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AIDASS-mallissa, huomio- kohdassa (Attention) heratetaan jollakin tavalla asiakkaan huomio
tuotteeseen. Sampo Pankki panostaa erilaisiin televisio- ja radiomainoksiin, esimerkiksi Fiksut
Paivat-kampanjoiden aikana pyorii animaatiotyylisia mainoksia. Syksylla 2008 tehdyssa mai-
noksessa animaatio lamppu sanoi: ”tama on tyhma mainos” ja syksylla 2009 tehdyssa mainok-
sessa tunnuslauseena oli ”"ahaa, nyt saastan rahaa”. Nama lauseet herattavat mahdollisen
uusasiakkaan mielenkiinnon mainoksen hassuudella. Asiakastapaamisessa tarkeaa on saada
asiakkaan mielenkiinto heraamaan myytavaan palveluun. Esitteiden ja materiaalien seka
myyntipuheen avulla saadaan asiakkaan huomio. Seuraavaksi taytyy herattaa asiakkaan mie-
lenkiinto (Interest). Esimerkiksi samassa tv-mainoksessa kerrotaan Sampo Pankin Fiksuista
Paivista ja tarjouksista. Asiakastapaamisessa mielenkiinto syntyy asiakkaalle konkreettisista
hyodyista eli kerrotaan miksi jokin tuote tai palvelu sopisi juuri hanelle. D halu (Desire) herat-
taa asiakkaan halun. Ostohalu heraa, jos mainos on tarpeeksi mielenkiintoinen ja asiakas ko-
kee tarvitsevansa tai haluavansa tuotteen. Mainoksissa pyritaan luomaan mielikuvia, mihin
tuotteita tarvitaan ja miksi. Asiakas on saatava ymmartamaan tuotteen tai palvelun konkreet-
tisen hyodyn ja tarpeen, jotta han haluaa sen kayttoonsa. Kun mainonta toimii hyvin, on ta-

paamisen yhteydessa helpompi myyda idea tai tuote asiakkaalle.

A (Action) ostaminen, saa asiakkaan ostamaan tuotteen esimerkiksi mainoksen tai onnistu-
neen tapaamisen avulla. Esimerkiksi syksylla 2008 Fiksujen Paivien aikoihin moni asiakas halu-
si varata ajan tapaamiseen koskien elakevakuutusta, jota ei ole ennen tullut edes ajatelleek-
si. S-kirjain (Satisfaction) eli tyytyvaisyys, tassa kohdassa on varmistettava asiakkaan tyyty-
vaisyys ja tuotteen konkreettiset hyodyt. Asiakas arvostaa suoraa ja rehellista puhetta, joka
on yksi Sampo Pankin arvoista. Rehellisyyden kautta varmistetaan asiakkaan aito tyytyvaisyys
palvelua kohtaan. S (Service), lopussa tarjotaan viela lisapalveluita tai paivitetaan vanhoja
palveluita. Esimerkiksi jos asiakas tekee elakevakuutuksen, voidaan hanelle samalla tarjota
kuukausittaista rahastosaastamista siihen rinnalle, josta on sitten helppo lunastaa varoja tar-
vittaessa kayttotilille. Samalla voidaan kertoa myos tilipakettivaihtoehdoista, joiden kautta
on mahdollista saada alennusta rahaston merkintapalkkioista ja samalla vanha kayttotili pai-
vittyisi uudeksi Danske Bankin pakettiversioksi. AIDASS-malli pyrkii olemaan kysyntasuuntai-

nen myynninmalli asiakkaan nakokulmasta. (Bergstrom & Leppanen 2004, 362.)

AIDASS -mallia voidaan kayttaa apuna paivittaisessa myyntityossa. Myynnissa on kyse asiak-
kaan herattamisesta ja idean myymisesta, tarkeaa on siis antaa asiakkaalle konkreettista hyo-
tya tuotteesta tai palvelusta. Paras myynti tapahtuu siten, etta asiakas itse oivaltaa hyodyn
ja haluaa ostaa tuotteen tuote-esittelyn kautta. Sampo Pankin kassalla myydaan ideoita sijoi-
tus- ja lainatuotteista. Kun asiakkaan kiinnostus heraa, varataan hanelle aika tapaamiseen.
Klaukkalan Sampo Pankin konttori on pienikokoinen, mutta se pyrkii jatkuvaan tehokkuuteen.

Pienessa konttorissa virkailijoiden vastuulla on enemman tietoa ja taitoa.
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Jokaisen tulee osata muidenkin osaamisen alueita. Tyontekijan tulee olla aktiivinen ja jatku-

vasti valppaana uusissa asiakastilanteissa.

3.3 DAGMAR-malli

DAGMAR- mallissa kuvataan uusasiakashankintaa ja tuotteen ostoa vaiheittain tietamattomyy-

desta ensiostoon. Mallissa on kuusi eri vaihetta, jotka luokitellaan viestintatasoiksi.

6. Ensiosto
—
5. Ostohalu
—
4. Kiinnostus
—
3. Positiivinen asenne
———>

2. Tietoisuus

—
1. Tietamattomyys

—

Kuvio 1: DAGMAR-mallin vaiheet (Rope & Pollanen, 1998,137).

Tietamattomyysvaiheessa asiakas ei ole tietoinen yrityksen palveluista ja tarjonnasta, nain
ollen on tarkeaa saada potentiaaliselle asiakkaalle tuotetietoutta segmentoimalla asiakas
omaan ryhmaansa markkinointikampanjoita varten. Seuraava vaihe on tietoisuus. On tarkeaa
saada asiakas tietoiseksi palvelun hyodyista ja tuntemaan palvelun ominaisuudet. Hyotyjen
kautta saadaan asiakas haluamaan tuote itselleen, nain syntyy positiivinen asenne ja kiinnos-
tus heraavat. ldean myymisen kautta paastaan siis ostohaluun. Ensiostovaiheessa asiakasta
tuetaan ostopaatoksessa palvelun konkreettisten hyotyjen nayttamisella. Naiden vaiheiden
avulla asiakkaalle syntyy kiinnostus, ostohalu ja ensiosto. (Rope & Pollanen 1998, 136-137.)
Naita asioita voidaan kayttaa myos paivittaisessa myyntityossa. Potentiaalisen asiakkaan ta-
paamisessa myyja kertoo tuotteista ja etenee DAGMAR-mallin vaiheiden mukaisesti. Tata
lahestymistapaa voidaan hyodyntaa uusien Danske Bankin tilipakettien tietoisuuteen tuomi-

sessa.
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3.4  Markkinointimix

Markkinointimix sisaltaa nelja kilpailukeinoa, joita sanotaan 4P:ksi, nama ovat Product (Tuo-
te), Price (Hinta), Place (sijainti, saatavuus) ja Promotion (menekinedistaminen) (Aarnikoivu
2005, 20). Naita markkinointityokaluja yritys kayttaa toiminnassaan, jotta se paasee tavoit-

teisiinsa kohdemarkkinoilla.

MARKKINOINTIMIX

Markkinoinnin keinot

Kohdemarkkinat

/TUOTE/ \ /HlNTA \ /SAATAVUUS \ /MENEKIN- \

PALVELU EDISTAMINEN
Valikoima Listahinta Kanavat Myynninedist-
Hinta Alennukset Sijainti minen

Laatu Maksuaika Toimitusaika Mainonta

Design Luottoehdot Henkilokohtainen
Ominaisuudet myyntityo
Takuut \_ AN /| suhde- ja tiedo-
Esillepano/ tustoiminta
Mainokset Suora-

k / markkinointi
\ /

Kuvio 2: Markkinointimix (Gummesson 2004, 33, 413).

Markkinoinnissa kilpaillaan nailla 4P:n osa-alueilla. Tuotteen kohdalla on tarkeaa huomioida
asiakkaan tarpeet ja halut. Tuotteeseen liittyvat tuotevalikoima, hinta, laatu, design (ulko-

muoto), tuotteen ominaisuudet, hyva takuu ja tuotteen esillepano ja mainonta.
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Pankkialalla laatu voi olla myos hyvaa asiakaspalvelua ja helppoa kontaktia tai yhteydenottoa
suoraan myyjaan. Hinta on aina suuri osa kilpailua, jotkut asiakkaat arvostavat halpaa, kun
taas toiset maksavat kalliin hinnan ja arvostavat laatua tai toimivuutta. Rahoitustuotteissa
hintaan sisaltyvat mahdolliset alennukset, maksuaika, luottoehdot seka palvelumaksut. Alen-
nukset riippuvat asiakkuuden tasosta. Jos asiakas omistaa esimerkiksi Laajapaketin, ei hanelta

perita palvelumaksua laskun maksun yhteydessa kassalla.

Saatavuus perustuu asiakkaan kokemuksiin palvelun helposta saatavuudesta seka henkilokun-
nan yhteydenotoista. On tarkeaa, etta asiakas saa mahdollisimman nopean yhteyden myyjaan
eri kanavia pitkin. Esimerkiksi asiakas voi lahettaa yhteydenottopyyntoja verkkopankin, puhe-
linpankin seka Sampo Pankin kotisivujen kautta. Jos asiakas joutuu jonottamaan monen henki-
lon kautta puhelinjonoissa tai soittopyyntoihin ei vastata ajoissa, niin asiakas voi kokea, etta
palvelun laatu on huonoa. Taman takia asiakkaan tyytyvaisyys organisaatioon ja sen toimin-
taan vahenee. Tama taas huonontaa imagoa. Saatavuuden kannalta on tarkeaa kaikkien kana-
vien toimivuus ja niiden helppo kaytto. Sampo Pankin verkkopankkia uudistetaan yrityskaupan
jalkeisilta ajoilta asiakaslahtoisemmaksi. Puhelinpankki palvelee asiakkaita samoilla tunnuk-
silla kuin verkkopankkikin. Sampo Pankin konttoreita on Suomessa suurimmissa kaupungeissa

ja kunnissa. Saatavuuteen vaikuttaa myos tuotteiden toimitusaika.

Markkinoinnin ja menekinedistamisen kannalta tulee kehittaa erilaisia keinoja. Naita ovat
muun muassa mainonta paikallislehdissa, kampanjat, asiakastilaisuudet ja tapahtumat. Suu-
rimmissa asiakastilaisuuksissa on mukana myos lehdisto. Nain saadaan huomiota paikallislehti-
en avulla. Suoramarkkinoinnissa asiakkaille lahetetaan kirjeita koskien muun muassa kampan-
joita ja konttorin jarjestamia tilaisuuksia, kuten konttorin omia sijoitusiltoja. Henkilokohtai-
sessa myyntityossa panostetaan asiakassuhteiden hoitamiseen ja pankkipalveluiden paivitta-

miseen.

3.5 Hyvan asiakaspalvelun merkitys

Hyva asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. Tarkeinta on tietaa, kuinka asiakkaat
haluavat itseaan kohdeltavan. Kun asiakkaiden tyytyvaisyyden taso, heidan odotukset ja toi-
veet saadaan selville, on asiakaspalvelu antoisaa tyota. (Lahtinen & Isoviita 2001,4.) Ensivai-
kutelma on tarkein asia, kun perustetaan uutta potentiaalista asiakassuhdetta. Tavoitteena
on saada asiakas kiinnostumaan yrityksen tuotteista ja palveluista seka tuntemaan itsensa
tervetulleeksi. Tahan vaikuttavat olennaisesti seuraavat asiakaspalvelun ominaisuudet: asia-
kaslahtoisyys, henkilokunnan ystavallisyys, henkilokunnan aanen savy, katsekontakti ja kehon
kieli seka henkilokunnan yleinen motivaatio tyohonsa. Kun nama kaikki edellytykset tayte-

taan, syntyy positiivinen asiakaskohtaaminen.
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Kielteinen eleviestinta saa aikaan negatiivisen kokemuksen. Epaonnistunut vastaanotto, esi-
merkiksi tervehtimatta jattaminen, synnyttaa kielteisen, torjuvan tai valinpitamattoman mie-
lialan (Lahtinen & Isoviita 2001, 3). Negatiiviset kokemukset jaavat asiakkaalle helpommin
mieleen kuin positiiviset. Passiivinen asenne tai huono valmistautuminen asiakastapaamiseen
voi johtaa asiakkaan menettamiseen kilpailijalle. Kun asiakas on saatu ostamaan yrityksen
tuotteita kerran, on hanesta tarkeaa pitaa kiinni asiakassuhteen hoitamisella. Nykyaan asiak-
kaat haluavat kilpailuttaa muita pankkeja asiakasetujen ja saastamisen toivossa. Pankeille

yleinen asiakasmenetyksen syy on huono asiakaspalvelu tai kalliit palvelumaksut.

Sampo Pankin asiakaspalvelun lahtokohtana on antaa asiakkaalle parasta palvelua asiakaspal-
velutilanteessa. Esimerkiksi jos asiakas ei ole tyytyvainen palvelumaksuihin tai organisaation
yleisiin toimintatapoihin ja han kiristaa kilpailijoiden tarjonnalla, tarkeinta on kuunnella asia-
kasta ja neuvotella asiasta. Tarkoituksena on pyrkia vaihtoehtoiseen ratkaisuun, josta on asi-
akkaalle hyotya. Tarkeaa on saada asiakas lahtemaan tyytyvaisena paikalta tarjoamalla hanel-

le erilaisia vaihtoehtoja tai asian selvitysta vaarinkasityksen tai virheen sattuessa.

Danske Bankin ja Sampo Pankin yrityskauppa vei asiakkaita Sampo Pankista kilpailijoille muun
muassa jarjestelmavirheiden takia. Tarkeaa on kumminkin palvella asiakasta hyvin loppuun
asti ja jattaa Sampo Pankista positiivinen mielikuva. Asiakaspalvelutyo vaatii ihmistuntemus-
ta, tilanteiden hallitsemista ja stressin sietokykya. Positiivinen ja reipasluonteinen asiakas-
palvelu on parhaimpia kilpailukeinoja, silla naita on vaikea kopioida. Naihin asioihin vaikut-
tavat hyva ja ammattitaitoinen rekrytointi, henkiloston hyvinvointi, motivointi seka hyva il-

mapiiri tyopaikalla.

3.6 Laatujohtaminen

Miten sitten toimitaan kaytannossa, jotta osataan vastata asiakkaiden odotuksiin hyvan asia-
kaspalvelun laadun suhteen. Asiakas on itse laadun seuraaja ja kokija. Laadun valvonta tapah-
tuu muun muassa asiakaspalauttein ja asiakkaiden antamien reklamaatioiden avulla. Laadun-
valvonnassa on kyse laatujohtamisesta oikein seka tavoitelaadun muodostamisessa. Henkilosto
toimii myos laadunvalvojana asiakaskohtaamisissa. Hyvan laadun pohja rakentuu organisaati-
on korkeimman johdon kautta. Tavoitelaadun ja sen kasitykset maarittaa johto erilaisten
markkinatutkimusten avulla. Nain se valitetaan yksikoille ja toimipisteille ja sita kautta sisai-
sesti henkilostolle. Sampo Pankissa asiakaspalveluun ja myyntityohon liittyy olennaisesti orga-
nisaation arvot. Henkilostoa koulutetaan saanndllisesti, aiheena ovat esimerkiksi myynnin
mallit ja arvojen mukaiset asiakaspalvelutilanteet. Asiakkaiden tulisi kokea positiivinen palve-
lun laatu jokaisessa asiakastapaamisissa. Laadun johtaminen ja kehittaminen on jatkuva pro-

sessi.
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Asiakastyytyvaisyysjohtaminen muodostuu kuudesta eri osa-alueesta. Nama ovat palvelumark-
kinointi eli tassa kohdassa juuri laatujohtaminen, sisainen markkinointi, mielikuvamarkkinoin-
ti, laatumittaukset, asiakassuhdemarkkinointi ja tietokantamarkkinointi. Asiakastyytyvaisyys-
johtamista ei voi kumminkaan tarkastella vain naiden osa-alueiden kautta, vaan siihen on
lisattava markkinallinen toimintamalli, oikeanlainen johtamisjarjestelma ja kokonaisvaltainen
toimintatapa, johon osallistuvat integroidusti koko organisaation henkilokunta. (Rope & Polla-
nen 1998, 23.)

3.6.1 Laatu asiakkaan nakokulmasta

Hyva laatujohtaminen sisaltaa organisaation arvojen mukaisen liiketoiminnan, henkiloston
motivoinnin ja asiakkaiden tyytyvaisyyden. Naiden tarkoituksena on tuottaa kannattavaa liike-
toimintaa ja kilpailukyvyn sailyttamisen pitkalla aikavalilla. Laatu ja luotettavuus ovat toisil-
leen laheisia kasitteita, jotka sekoitetaan usein keskenaan. Laatu tarkoittaa kuitenkin yrityk-
sen kykya tayttaa asiakkaan tarpeet. Luotettavuus on puolestaan ominaisuus, jonka avulla
nama tarpeet pystytaan tayttamaan jatkuvasti ja pitkajanteisesti. Laatu on siis osa asiakkaan
ja tuotteen valista suhdetta, silla asiakas ostaa ennen kaikkea tarpeentyydytysta seka ratkai-

sua omille ongelmilleen, myynnissa edetaan siis ratkaisukeskeisesti. (Silen 1998,14.)

Asiakkaan kokemaan laatuun sisaltyy erilaisia palvelun ja yrityksen ominaisuuksia, joita ovat
luotettavuus, patevyys, reagointialttius, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta, uskottavuus,
vuorovaikutustaidot seka turvallisuus (Ylikoski 1999, 126-129). Pankkialalla luotettavuudella
ja patevyydella on kyse sopimuksen pitamisesta seka asiantuntevuudesta. Reagointialttiudella
tarkoitetaan “tuumasta toimeen” - asennetta eli asioihin tartutaan heti. Saavutettavuus on
erittain tarkeaa jokaisella kanavalla. Hyvaa saavutettavuutta ovat nopea reagoiminen asiak-
kaan yhteydenottoon tai ongelmaan, naihin vaikuttavat henkilokunnan maara ja ammattitai-
to, konttorien sijainti, aukioloajat, tyokalujen ja jarjestelmien toimivuus seka asiakkaiden
maara jonotustilanteessa. Muita saavutettavuuden ominaisuuksia ovat myos toiset kanavat,
joita kayttamalla asiakas pystyy hoitamaan asian, esimerkiksi laskun maksamisessa maksupal-
velukuori tai puhelinpankki. Saavutettavuuden mukaan asiakas kokee palvelun ostamisen joko
helpoksi tai vaikeaksi (Gronroos 1998, 120).

Asiakkaan kokemaan laatuun liittyy olennaisesti myos henkilokunnan kohteliaisuus ja ystaval-
lisyys. Hyvan viestinnan ja vuorovaikutuksen avulla saadaan aikaan uskottavuutta. Sosiaalisilla
taidoilla ja ammattitaidolla luodaan luotettavuutta ja rakennetaan asiakassuhdetta oikeaan
suuntaan. Yrityksen uskottavuuteen liittyy yrityksen nimi, maine, mainonta, henkilosto ja
toimintatavat. Uskottavuudessa on kyse siita, etta asiakas luottaa yrityksen palveluihin ja

tuotteisiin niin, etta kokee niista olevan oikeanlaista hyotya hanelle.
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Esimerkiksi mainonnassa annetut lupaukset pidetaan. Tuotteisiin tai palveluihin ei saa liittya
fyysisia tai taloudellisia riskeja. Turvallisuus on osattava taata asiakkaalle. Sijoitustuotteissa

asiakkaille tulee selittaa perinpohjaisesti tuotteen ehdot ja riskit.

Asiakkaiden omat odotukset, tarpeet ja toiveet muodostavat laadun asiakkaan nakokulmasta.
Naihin odotuksiin vaikuttaa asiakkaan elamantilanne, aikaisemmat kokemukset, kuulopuhe
seka demografiset tekija kuten esimerkiksi sukupuoli ja ika. Palveluun kohdistuvat odotukset
voidaan porrastaa asiakastyytyvaisyytta tarkastellen seuraavasti: ihannepalvelu on palvelu,
joka ylittaa asiakkaiden odotukset ja jaa pitkaksi aikaa asiakkaan mieleen. Paras koettu pal-
velu tarkoittaa sellaista asiakaspalvelua, jota asiakas on joskus saanut tietyssa palvelupaikas-
sa. Odotettu palvelu on sellaista, jota asiakas odottaa saavansa. Alalle tyypillinen palvelu on
palvelua, joka on vakiintunutta silla alalla. Oikeudenmukaista palvelua asiakas voi tyytya
odottamaan, se on niin sanottu ansaittu palvelu. Jokaisella asiakkaalla on myos kasitys niin
sanotusta alimmasta hyvaksytysta palvelusta. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 228-
229.)

Naita palvelun tasoja voidaan ajatella myos kolmen eri odotusmallin avulla. Asiakkaalla on
oma mielikuva palvelun etenemisesta, hinnasta, prosessin kulusta, lopputuloksesta, palvelu-
ymparistosta, asiakaspalvelijan asenteesta ja palvelualttiudesta. Ihanneodotukset vastaavat
asioivan asiakkaan oman arvomaailman mukaista toimintaa asiakaspalvelutilanteessa. Tahan
liittyvat esimerkiksi ystavallinen ja henkilokohtainen asiakaspalvelu, halvat hinnat, hyva tuo-
tevalikoima tai tuotteen laatu. Tahan vaikuttavat myos erilaisten asiakkaiden henkilokohtai-
set odotukset toiminnasta juuri heidan toiveiden ja arvojen mukaan. Asiakaspalvelijan hyvat
ominaisuudet liittyvat sosiaalisiin taitoihin, ihmistuntemukseen ja asiakasystavallisyyteen.
Kun asiakkaalla on ennakko-odotus, hanella on jo jokin tietty mielikuva yrityksen toiminnasta,
tuotteista tai palvelusta. Voisi sanoa, etta puhutaan yrityksen imagosta ja mielikuvasta. Ta-
han vaikuttavat yleisesti yrityksen toimiala, markkinointi, asiakkaan kokemukset ja suusta
suuhun viestinta, media ja yrityksen profiili. Minimiodotuksilla asiakas odottaa sellaista palve-

lua yritykselta, jonka han olettaa ainakin saavansa. (Rope & Pollanen 1998,30-35.)

Ensivaikutelma on siis erityisen tarkea. Ensimmaisen tapaamisen jalkeen asiakas peilaa koke-
mustaan seuraaviin asiakastapaamisiin kyseisessa yrityksessa tai kilpailevissa yrityksissa. Ko-
kemuksista muodostuu asiakkaan kasitys palvelusta ja sen laadusta. Asiakas on tyytyvainen,
jos ennakko-odotukset palvelusta ja palvelukokemukset ovat tasapainossa. Palvelukokemus
voi olla esimerkiksi palvelun nopeus, palveluympariston miellyttavyys, hyvat tuoteratkaisut ja
vuorovaikutustaidot. Kommunikoinnissa on tarkeaa puhua asiakkaalle asiakkaan kielta. Pankis-
sa saattaa olla termeja tai sanoja, jotka ovat itsestaan selvia tyontekijalle, mutta asiakas itse

kuulee ne ensimaista kertaa. Naita ovat esimerkiksi sijoitussopimukset ja ehdot.
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Taman takia on tarkeaa kayda asiakkaan kanssa yhdessa lapi sopimuksen sisalto ja ehdot. On
hyva myos tarkistaa asiakkaalta, jaiko hanelle jokin kohta epaselvaksi. Asiakkaalle voi myos
antaa kotikonttorin tai asiakasvastaavan suorat yhteystiedot, jotta hanen ei tarvitse jonottaa
puhelimitse keskuksen kautta konttoriin. Tama on hyva keino saada asiakas luottamaan yri-

tykseen, sen palveluihin ja saatavuuteen.

Pankeissa ymparisto ja sen siisteys ovat tarkeita asioita. Palveluymparisto sisaltaa fyysisesti
nakyvat asiat, joista muodostuu yleinen kasitys yrityksen siisteydesta, yritysidentiteetista ja
sen kulttuurista. Asiakas saa vaikutelmia yrityksesta myos palveluympariston kautta. Palvelu-
ymparistossa asiakas arvioi esimerkiksi laitteita, huonekaluja ja niiden yleiskuntoa, henkilos-
toa ja heidan olemustaan, ilmapiiria ja asiakaskuntaa. Henkilokunnalla on pukeutumiskoodi.
Paaasiassa pukeudutaan asiallisiin vaatteisiin kuten kauluspaitoihin, jakkuun ja hameeseen tai
housuihin. Tama viestii asiakkaalle luotettavuutta, asiallisuutta seka oman tyon arvostamista.
Fuusioitumisen aikana myos logot ja varit muuttuivat. Klaukkalan konttorissa odotustila on
pieni, silla jonoa ei usein synny. Materiaalien ja tuote-esitteiden esillepanolla ja yleisella
myynnin parantaminen ja viihtyisyyden luominen. Konttorin selkeys ja siisteys ovat oleellisia
asioita viihtyvyyden ja imagon kannalta. Naihin vaikuttavat muun muassa hyva valaistus, va-

rit, istumapaikat ja yleinen tila. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 109.)

3.6.2 Palvelu

Palvelussa voidaan erottaa kaksi puolta, jotka ovat aineeton eli nakymaton osa ja aineellinen
osa. Esimerkiksi kun pankkivirkailija kertoo uuden tilipakettien monista hyodyista asiakkaalle,
on kyseessa nakymaton palvelu. Silla tassa on kyseessa neuvo, ei kasin kosketeltava tuote.
Kasin kosketeltava palvelu on sopimuspaperi. Naiden kahden palvelun osan tulee olla tasa-
painossa, muuten kokonaisuus ei toimi. Esimerkiksi asiakas soittaa konttorille ja kysyy neuvoa
luottokortin hakemisesta ja kaytosta ulkomaan matkalla. Myyja kertoo kansainvalisten Visa-
ja MasterCard-korttien hyodyt ja lupaa lahettaa hanelle hakemuksen ja esitteen postissa ko-
tiin. Jos tyontekija unohtaa lahettaa taman asiakkaalle tarkean postin, saattaa syntya rekla-
maatio. Tallaisessa tapauksessa tyontekijan palvelualttius tai neuvot eivat valttamatta pelas-
ta tilannetta. Lupaus asiakkaalle on menetetty. Palvelun aineellinen osa ei ole tasapainossa

palvelun nakymattoman osan kanssa. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 224.)

Palvelu sisaltaa kolme erilaista palveluryhmaa. Nama ovat ydinpalvelu, avustavat palvelut ja
tukipalvelut. Ydinpalvelu on paasyy tuotteen tai palvelun olemassaoloon. Sampo Pankissa

ydinpalvelu henkiloasiakkaille voisi olla etukateen tehty 1000 euron luottopaatos. Tahan tar-
vitaan kumminkin avustava palvelu, jotta tuotetta voi kayttaa. Tama on luottotiliin liitettava

MasterCard-kortti. Jos avustavia palveluita ei ole, ei ydinpalvelua voi kuluttaa.



26

Tukipalvelu on niin sanottu liitannaispalvelu. Tassa tapauksessa se voisi olla kampanjatuote
eli cd, jota tarjottiin Fiksut Paivat-kampanjan aikoihin asiakkaille. Tarkoitus on saada asiakas-

tapaamiselle lisaarvoa seka erottautua kilpailijoista.(Gronroos 1998, 119-120.)

3.7 Asiakastyytyvaisyysjohtaminen

Jotta saadaan kehitettya asiakastyytyvaisyytta, on oltava oikea tapa selvittaa naita asioita ja
kokonaisuuksia. Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa on kolme osa-aluetta, joihin tulee keskittya.
Asiakastyytyvaisyyden mittaussystematiikka on keino, jolla saadaan tietoa senhetkisesta asia-
kastyytyvaisyydesta esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimuksien avulla. Asiakastietokanta
auttaa hahmottamaan asiakaskuntaa. Tietokannan avulla voidaan kehittaa asiakassuhteita
yksilollisemmin muun muassa segmentoimalla. Kehittynyt johtamiskulttuuri auttaa kehitta-

maan liiketoimintaa muun muassa asiakaspalautteiden avulla paremmaksi.

Naiden kolmen osa-alueen hyva hallinta auttaa organisaatiota toiminnan laadun kehittami-
seen ja hyviin tuloksiin hyvan markkinoinnin avulla. Tarkeinta on tuntea asiakas ja hanen tar-
peensa. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on asiakaslahtoinen integroitu johtamis- ja markki-
nointijarjestelma, jossa asiakastyytyvaisyydesta saadun toistuvan palautteen avulla kehite-
taan toimintaa hyvan laatujohtamisen kanssa. Tahan vaikuttaa myos hyva sisainen markki-
nointi seka tietokantapohjainen asiakassuhdemarkkinointi, naiden avulla syvennetaan asiakas-

suhteita ja vaikutetaan yrityksen tulokseen kannattavasti. (Rope & Pollanen 1998, 52-53.)

3.8 Henkilokunnan merkitys

Henkilokunta ja hyva asiakaspalvelu on yksi parhaimmista kilpailukeinoista. On tarkeaa moti-
voida henkilokuntaa ja saada heidat viihtymaan tyoymparistossaan. Henkilokunnan tulee oma-
ta organisaation arvot, mika nakyy asiakaskohtaamisessa. Viikoittaisissa palavereissa kootaan
yhteen myyjien kokemuksia asiakaspalvelutilanteista. Tiimihenki korostuu, kun jaetaan onnis-
tumisia ja epaonnistumisia yhdessa. Kerran viikossa jarjestetaan myos esimiehen ja myyjan
kesken palaverit. Palaverissa kaydaan lapi viikon tapaamisia seka ajankohtaisia asioita liittyen
omaan tyohon. Kehityskeskustelut ovat puolivuosittain, joissa tehdaan yhdessa kehitysehdo-
tuksia liittyen omaan tyohon. Kehitysehdotuksille tehdaan myos konkreettiset toimintasuunni-
telmat. Tarkoituksena on motivoida henkilokuntaa tyohonsa paremmin ja saada tyontekija
arvostamaan tyotaan. Tyontekijan motivaatio ja hyvinvointi nakyvat myos ulospain asiakkaal-

le.

On tarkeaa, etta tyontekija hallitsee tyossa kaytettavat tyokalut ja jarjestelemat hyvin. Tama
kehittaa omaa ammattiuskottavuutta ja tyonhallintaa asiakastapaamisissa. Hyvalla jarjestel-

mabhallinnalla myos luonteva myyntityo kehittyy.
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Sampo Pankki jarjestaa koulutustilaisuuksia paakonttorissa Haagassa tarpeen mukaan. Koulu-
tuksiin saa osallistua kuka tahansa tyontekija, joka haluaa syventaa ammattiosaamistaan.
Jotta tyossa jaksetaan ja viihdytaan paivittain, on yrityksen tarkeaa pitaa huolta tyontekijois-
taan. Jaksamista asiakaspalvelutyossa voidaan kuvata neljalla kuntotekijalla. Nama ovat tyon-
tekijan fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja ammatillinen kunto. Nykyajan tyoelamassa ja
tyohaasteissa naiden jokaisen kuntotekijan tulisi olla tasapainossa. (Jokinen, Heinamaa &
Heikkonen 2000, 291.)

4 Markkinointi Sampo Pankissa

Markkinointi Sampo Pankissa toimii eri kanavien kautta. Yrityksille ja henkiloasiakkaille mai-
nostetaan tuotteita lehdissa, radiossa, televisiossa ja internetissa. Mainonnan ja markkinoin-
nin kautta myos potentiaaliset uusasiakkaat saavat tietoa Sampo Pankin palveluista. Mainos

voi herattaa uudessa asiakkaassa positiivisen asenteen tai jopa mielenkiinnon palvelua ja or-
ganisaatiota kohtaan. Mainoskampanjat herattavat asiakkaissa myos tietynlaisia mielikuvia ja
odotuksia. Henkilokohtainen myyntityo on tarkeaa varsinkin pienilla paikkakunnilla. Tama on

paaasiassa soittotyota seka kirjeiden lahettamista.

Sampo Pankki lahettaa asiakkailleen tiedotuskirjeita, jotka koskevat esimerkiksi maailmanta-
louden tilannetta tai uusien rahoitusalaa tai sijoituksia koskevien lakien voimaanastumista.
Kirjeet voivat olla myos kampanjamuodossa esimerkiksi Fiksut Paivat-tarjouksia. Viralliset
suoramarkkinoinnin kirjeet seka tiliotteet asiakas saa postitse tai verkkopankin sahkoiseen
dokumenttiarkistoon. Konttorin jarjestaessa asiakastilaisuutta, lahetetaan tietylle kohde-
ryhmalle kirjeet tai kutsut postitse. Sahkoista suoramarkkinointia kaytetaan silloin, kun asiak-
kaalta on saatu lupa lahettaa hanelle tarjouksia sahkopostiosoitteeseensa. Harvemmalla asi-

akkaalla tama on kaytossa.

Sampo Pankissa jarjestetaan erilaisia kampanjoita, tapahtumia seka asiakastilaisuuksia. Kam-
panjoista suosituin on ollut joka kevaana ja syksyna pidettavat Fiksut Paivat, jossa tarjotaan
asiakkaille erilaisia etuja liittyen paaasiassa sijoitustuotteisiin. Fiksujen Paivien suoramarkki-
nointi tapahtuu kirjeitse ja paamainonta radiossa ja televisiossa. Konttorikohtaisia kampanjoi-
ta Klaukkalan konttorissa ovat Rajamaen kylapaivat, Klaukkalan Yritysten yo seka puolivuosit-
tain jarjestettavat sijoitusillat. Naita tapahtumia myyjat mainostavat omille salkkuasiakkaille

tapaamisen yhteydessa seka kirjeitse.

Televisiossa ja radiossa mainostetaan kampanjoita, jotka liittyvat Sampo Pankin yleisiin ta-
pahtumiin tai tiettyihin tuotteisiin. Yksi tarkea kampanjatuote on elakevakuutus. Kassatyon-
tekijan tulee varautua hyvin kaynnissa oleviin kampanjoihin ja tuotteisiin, silla usein asiakas

tulee konttoriin ja vaatii saman tien asiantuntevaa palvelua.
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Totuus kumminkin on, etta naihin tuotteisiin tulee varata aika asiantuntijalta. Palveluneuvo-
jan tulee osata kertoa tuotteesta, loytaa tuote-esite ja varata sopiva aika asiakkaalle. Myynti-
tyo pankkialalla on erittain tarkea osa kokonaisliiketoimintaa. Kaikilla asiakkailla ei valtta-
matta ole aikaa ottaa selvaa kilpailukykyista palveluista tai heilla ei ole tapana tehda hinta-
vertailuja kilpailijoiden tuotteisiin ja palveluihin. Taman takia on tarkeaa, etta myyja ottaa
yhtyetta asiakkaaseen ja kertoo Sampo Pankin palveluista ja tuotteista tai kutsuu konttorille
paivittamaan palveluita. Palveluneuvojilla eli kassatyontekijoilla henkilokohtainen myyntityo
tapahtuu heti kassa-asioinnin yhteydessa. Klaukkalan konttorissa ei synny jonoa kuin esimer-

kiksi elakkeen maksupaivina. Taman takia myos palveluneuvojat tekevat myyntityota.

Danske Bank toi Sampo Pankille uusia tilipaketteja. Uusien paivitettyjen tilituotteiden takia
yhteydenpito asiakkaaseen on talla hetkella tarkeaa. Asiakkaalle soitetaan ja kutsutaan kont-
torille tapaamiseen. Kun asiakasta pyydetaan henkilokohtaisesti paikalle, kokee han mahdolli-
sesti asian tarkeammaksi ja henkilokohtaisemmaksi kuin esimerkiksi kirjeitse lahestymisen.
Tapaamisen tavoitteena on saada asiakas kertomaan sen hetkisesta elamantilanteestaan,
jotta osataan tarjota hanelle oikeita ratkaisuja. Uusissa Danske Bankin tilipaketeissa on mon-
ta hyvaa kilpailuetua, esimerkiksi edullinen hinta ja mahdollisuus raataloida paketti juuri
asiakkaalle sopivaksi. Tallaisilla tuotteen ominaisuuksilla voidaan ylittaa jopa asiakkaan odo-
tukset.

Klaukkalan konttorin odotustiloissa ja kassapisteilla on esilla laina-, sijoitustuote- ja tilipaket-
ti-esitteita, kultapossuja seka ajankohtaisia kampanjamainoksia. Tuotteiden esillepano on osa
konttorin sisalla tapahtuvaa visuaalista markkinointia. Esitteiden tarkoitus on viihdyttaa asia-
kasta hanen odottaessaan vuoroa. Tarkoituksena on auttaa asiakasta loytamaan uusi tuote ja
kiinnostumaan siita. Esitteita on mahdollisuus ottaa myos mukaan. Sampo Pankissa oli alkuke-
vaasta ja loppusyksysta 2009 Fiksut Paivat-kampanja. Tasta syysta kaikki konttorit oli sisustet-
tu varikkailla mainoksilla ja kampanjatuotteilla. Varikkaiden mainosten tarkoituksena oli he-

rattaa asiakkaan mielenkiinto kampanjaan ja siihen liittyviin erilaisiin tuotetarjouksiin.

Monet konttorit ovat pitaneet omia asiakastapahtumia ja - tilaisuuksia asiakkailleen konttoris-
sa. Tasta hyva esimerkki on Kirkkonummen konttorin ja Espoon Nuorkauppakamarin jarjesta-
ma Joulupuu-kerays. Kerayksessa ideana oli jakaa joululahjoja konttorissa paikkakunnan lap-
sille sosiaalitoimen valityksella ennen joulua. Yli 80 kirkkonummelaislasta sai ainakin yhden
paketin. Paketteja Kirkkonummen konttorille sai lahjoittaa kuka tahansa. Toinen tulosta tuot-
tava asiakastapahtuma pidettiin Mantsalan Sampo Pankissa. Lapset ja vanhemmat kutsuttiin
yhteiseen valokuvaukseen perhepotrettia varten. Kun valokuvat olivat kehitetty, kutsuttiin
vanhemmat konttoriin hakemaan ne, samalla voitiin kutsua heidat asiakastapaamiseen. Ta-

paamisessa kerrottiin uusista palveluista ja elakevakuuttamisesta.
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Tapahtumasta ilmoitettiin paikallislehdissa ja mainostettiin konttorissa. (Sampo Pankki.
2008.) Uudet tapahtumat saavat huomiota aikaan, jonka kautta myos positiivinen imago ke-

hittyy.

5  Sampo Pankin asiakaskohtaaminen

Nykypaivana pankit toimivat samantapaisten jarjestelmien ja ohjelmien avulla seka palvelut
ja tuotteet ovat paasuuntaisesti samanlaisia. Kilpailu kovenee kuitenkin koko ajan, ja se an-
taa haasteen erottautua kilpailijoista. Yksi mielenkiintoinen kilpailukeino on toimiva ja asia-
kasystavallinen palvelu. Hyva asiakaspalvelu koostuu positiivisesta aloitteesta, joko heti ta-
paamisessa tai jo puhelimessa. Hyva tapaaminen muodostuu suunnittelusta, asiakassuhteen
aloituksesta yllapitoon ja asiakassuhteen kehittamisesta. Yllapito tapahtuu paaasiassa puhe-
limitse. Ennen tapaamista myyjan tulee tutkia asiakassuhteen elinkaarta ja edellisia myynte-
ja. Tapaamisen yhteydessa tiedustellaan asiakkaan senhetkista elamantilannetta seka talous-
tilannetta. Nain loydetaan oikeat tuotteet juuri hanelle. Myynnissa tarkeaa on tietaa mita
myydaan ja miksi. On loydettava hyodyt asiakkaan nakokulmasta ja taman takia on tarkeaa
tuntea asiakas hyvin. Toimivaan myyntiprosessiin vaikuttavat siis hyva tuotetietous, asiakkaan
elamantilanne ja tarpeet, oikeiden tyokalujen hyva hallinta seka avoin ja positiivinen palve-
luasenne. Vahva ammattilainen osaa myos kasitella vaativia asiakkaita seka etsia heille sopi-
vat tuotteet ja vaihtoehdot. Hyva asiakaspalvelu on vaativaa tyota, mika vaikuttaa myos suo-
raan yrityksen imagoon. Myyntitapahtuman perusvaiheita ovat valmisteluvaihe, myyntikeskus-

telu, tarjousvaihe, kaupan paattaminen ja jalkihoito (Rope 2005, 163).

5.1  Asiakassuhteen hoitaminen

Asiakassuhdetta hoidetaan seuraamalla. Myyja voi ottaa casen itselleen seurattavaksi, mika
tapahtuu manuaalisesti seka jarjestelmallisesti. Asiakassuhteita tulee hoitaa ja seurata aktii-
visesti, jotta osataan vastata asiakkaan tarpeisiin paremmin. Asiakassuhteen yllapitaminen on
markkinointityon huipentuma, silla sen avulla rakentuu tuleva menestys eli yrityksen jatkuva

elinkelpoisuus. Tama tarkoittaa kannattavaa liiketoimintaa. (Rope 2005, 173.)

6  Metodologia

Opinnaytetyo toteutettiin maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvantitatiivinen
tutkimus sisaltaa empiirista tietoa ja havaintoa ihmisten eli asiakkaiden kayttaytymisesta.
Tutkimuksessa kaytettiin asiakastyytyvaisyyslomaketta, jotta saatiin aikaan havaintoja kassa-
asiakkaiden toiveista, odotuksista ja tyytyvaisyyden tasosta liittyen asiakaspalveluun ja myyn-

tityohon seka yleiseen tyytyvaisyyteen Sampo Pankista.
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Kyselyn vastaukset purettiin numerolliseksi erilaisin taulukoin ja ympyrakuvioin Excel 2007-
ohjelmaa apuna kayttaen. Nain saatiin aikaan tuloksia sen hetkisesta tilanteesta seka johto-

paatoksia.

6.1 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja toimintavarmuutta. On tarkeaa huo-
mata missa maarin mittari eli tassa tutkimuksessa kyselylomakkeen kysymykset mittaavat
tutkittavaa asiaa seka kuinka johdonmukainen mittari on. Tutkimuksessa on kaytetty Likertin
asteikkoa, negatiivinen-positiivinen-skaalatusta. Likertin asteikon tarkoituksena on mitata
muun muassa tyytyvaisyytta ja motivaatiota. (Metsamuuronen 2008, 100- 101.) Reliabiliteet-
tia pystyy kohentamaan mittaamalla samaa ilmiota useammalla muuttujalla. Jos mittari ja
mittaus on taysin reliaabeli, samat henkilot saavat samalla mittarilla samanlaisia tuloksia,
tata kutsutaan uusintatesti mittaukseksi. (Metsamuuronen 2008, 66.) Kun tutkimusta toiste-
taan, tulokset ovat kaytannossa yhtenevat. Tulokset eivat muutu uuden otannan takia. Re-

liabiliteettia heikentavat liian pieni otanta ja kysymysten epaselva muotoilu.

6.2 Validiteetti

Validiteetti kuvaa tutkimuksen luotettavuutta. Tulosten luotettavuutta alentavat kaikki sellai-
set seikat, jotka systemaattisesti heikentavat tuloksia johonkin suuntaan. Hyva validiteetti
tarkoittaa hyvaa tutkimuksen suunnitelmaa. Validiteettiin vaikuttaa olennaisesti hyva otanta,
tutkimuksen ajankohta, kysymysten sisaltd ja muotoilu seka muut tutkimuskohteeseen vaikut-
tavat tekijat. Validiteettiin eli tutkimuksen luotettavuuteen sisaltyvat sisainen ja ulkoinen
validius. Ulkoinen validius kasittaa yleisesti ottaen tarkastelun siita, kuinka yleistettava tut-
kimus on. Tutkimuksen sisainen validiteetti voidaan jakaa useampaan osa-alueeseen, naita
ovat sisallon validius, kasitevalidius ja kriteerivaliditeetti. Sisallon validiteetissa on tarkeaa,
etta kasitteet ovat teorian mukaiset ja kattavat ilmion riittavan laajasti. (Metsamuuronen
2008, 21- 22.)

Validiteettitarkastelussa pyritaan ottamaan huomioon jo etukateen mahdolliset tutkimuksen
luotettavuutta alentavat seikat (Metsamuuronen 2008, 64- 65). Danske Bankin ja Sampon fuu-
sioitumisen aikana tapahtuneet virheet ja negatiivinen imago saattoivat vaikeuttaa vastaamis-
ta tai saada aikaan negatiivista palautetta tassa tutkimuksessa. Otanta oli 60 ja vastauspro-
sentti oli 55 %. Yuoden 2009 alku oli hyva tutkimuksen ajankohta henkiloasiakkaille, silla yri-
tyskaupan aiheuttamista jarjestelmavirheista oli noin kymmenen kuukautta aikaa. Kysymys-
lomakkeessa oli yhteensa 29 kysymysta, joka vaikutti kyselylomakkeita keratessa ja tutkimus-
ta analysoitaessa liian pitkalta. Esiin nousi kuitenkin paljon asioita liittyen asiakkaiden mieli-

piteisiin ja odotuksiin asiakaspalvelusta.
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Tarkoituksena tassa tutkimuksessa oli tunnistaa asiakastyytyvaisyyden taso ja todeta missa

asiakastyytyvaisyyden osa-alueessa ollaan hyvia ja missa on kehitettavaa.

6.3  Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen juuri asiakastyytyvaisyyden
avulla. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tasmallista tietoa siita, mitka asiat
tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Asiakaslahtoisyys ja palvelun kehittaminen edellyttaa tiedon
hankkimista suoraan asiakkaalta. (Ylikoski 1999, 149.) Tein asiakastyytyvaisyystutkimuksen
Klaukkalan Sampo Pankin kassa-asiakkaille. Tutkimuskohteena olivat asiakkaat, jotka asioivat
vain kassalla. Naista asiakkaista suurin osa oli vakioasiakkaita, mutta mukana oli myos muu-
tamia satunnaisasiakkaita. Klaukkalan konttorin keskimaarainen asiakaskayntien maara pai-

vassa on noin 30-50 asiakasta. Hiljaisempina aikoina saattaa kayda vain 20-30 asiakasta.

Kyselylomakkeiden kysymykset koskivat henkilokuntaa ja asiakaspalvelua, konttoria, tuotteita
ja palveluita seka pankkia yleisesti. Tutkimuksessa oli tarkeaa ottaa huomioon myos Sampo
Pankin uusien tuotteiden tietoisuus, palvelunlaatu ja yleinen luotettavuus. Otin selvaa, oli-
vatko asiakkaat tietoisia Danske Bankin tuomista muutoksista. Kyselylomakkeet olivat esilla
kassoilla seka odotustilassa noin puolentoista kuukauden verran. Kassoilla oli mahdollista saa-
da myos asioinnin yhteydessa suullista palautetta asiakkailta. Asiakkaalle oli myos mahdollista
antaa palautuskuori mukaan, jos han halusi tayttaa lomakkeen myohemmin. Kysymyksilla

tutkittiin asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia Sampo Pankin asiakaspalvelusta.

Tutkimuksen lopussa tein yhteenvedon, jossa kokosin vastaukset kuvioiksi, nain pystyin hah-
mottamaan vastauksia paremmin ja sain aikaan johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia. Lopuksi
tein myos kehitysehdotuksen asiakastapahtumasta, joka liittyi Klaukkalan konttorin nakyvyy-
teen alueellaan. Opinnaytetyoni jaettiin Sampo Pankin henkilostolle marraskuussa 2009 aa-
mupalaverissa. Tutkimuksen tarkoitus oli kehittaa asiakaspalvelua. Tavoitteena oli vastata
asiakkaiden odotuksiin paremmin seka syventaa asiakassuhteita. Selvitin myos loppuvaiheessa
Klaukkalan Sampo Pankin taman hetkiset vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat liit-
tyen paivittaiseen myyntityohon ja asiakaspalveluun SWOT-analyysin avulla. SWOT-analyysi

hahmotti todellista tilannetta henkilokunnan nakokulmasta.

6.4 Aikaisemmat tutkimukset

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja palautteet asiakkailta ohjaavat asiakaspalvelun toimintaa
oikeaan suuntaan. Toistuvan tiedon keraaminen asiakkailta antaa mahdollisuuden parempaan
asiakaslahtoisyyteen. Kassa-asiakkaisiin kohdistuvaa tyytyvaisyystutkimusta ei ole ennen tehty

Klaukkalan Sampo Pankissa. Tama tutkimus on tarkea osa kassapalvelujen kehitysta.
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Syksylla 2008 Sampo Pankissa tehtiin henkilostotutkimus. Tutkimuksesta tuli selvasti ilmi fuu-
sion aiheuttamat vaikeudet henkilokunnan paivittaisessa tyossa, kaytettavissa ohjelmissa ja
jarjestelmissa. Nama vaikuttivat oleellisesti myos myyntityohon ja asiakastapaamisen kul-
kuun. Tutkimuksen tuloksissa nakyi Klaukkalan Sampo Pankin konttorin henkilokunnan tiimi-
henki ja positiivisuus. (Sampo Pankki 2008.)

Yleisten pankkien asiakastyytyvaisyytta mittaavan EPSI Ratingin mukaan myos Sampo Pankin
asiakkaiden tyytyvaisyys oli laskenut vuodesta 2007 vuoteen 2008. Seka yritys- etta henkilo-
asiakkaat olivat vahemman tyytyvaisia pankkiinsa. Tutkimus kuvaa niita vaikeuksia, joita

Sampo Pankilla erityisesti kevaalla oli. Asiakastyytyvaisyyteen panostetaan entista enemman.

7  Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Tassa osiossa tarkastelen asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia, jotka on purettu taulukko- ja
ympyrakuvioiksi. Joitakin kysymyksia olen myos ristiintaulukoinut, jotta saan syvemman vas-
tauksen. Kyselyn alkuosa koostui asiakkaan taustatiedoista. Paakysymykset koskivat henkilo-
kuntaa ja asiakaspalvelua, konttoria, tuotteita ja palveluita seka pankkia yleisesti. Kyselyssa
ilmeni muutamia kysymyksia, joilla ei ollut suurempaa painoarvoa tutkimukseen nahden. Na-

ma taulukot ovat liitetiedostona tyon lopussa.

Tutkimuksen otanta oli 60, tavoitteena oli saada vastauksia ainakin 40 %. Vastauksia sain 55 %
eli yhteensa 33 kpl. Suurin osa Klaukkalan konttorin vakioasiakkaista, jotka asioivat useam-
man kerran kuukaudessa kassalla tayttivat asiakastyytyvaisyyskyselyn tai ottivat sen mukaan
palautuskuoren kanssa. Vastanneista suurin osa oli Klaukkalalaisia ja vanhempia asiakkaita,
ialtaan 40-50-vuotiaita ja 70-80-vuotiaita. Yhteensa 24 vastaajaa eli yli 70 % vastaajista oli

naisia. Seuraava ympyrakuvio hahmottaa asiakkaiden aloittamisvuotta Sampo Pankissa.
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Asiakkuusvuosi

m 1950
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ei muista

Kuvio 3: Asiakkuusvuosi.

Suurin osa vastanneista, yhteensa kahdeksan asiakasta ei osannut vastata tahan kysymykseen
tai he eivat muistaneet asiakkuutensa aloittamisvuotta. Toiseksi suurin osa oli aloittanut
asiakkuutensa 2000-luvun puolella, joka nahdaan kuvioista oranssilla alueella. Monet vastasi-
vat myos kysymykseen sanallisesti: "kauan”. Nama viisi asiakasta kokivat aloittaneensa asiak-
kuuden Sampo Pankissa jo kauan aikaa sitten. Vastanneista nelja oli aloittanut asiakkuutensa
1980-luvulla ja toiset nelja 1990-luvulla. Vahiten tuli vastauksia 1950-1970-luvuille. Kolme
asiakasta on ollut Sampo Pankin asiakkaita jo 1950-luvun ja kaksi asiakasta 1960-luvun puolel-

ta asti. Vain yksi asiakas oli aloittanut asiakkuutensa 1970-luvulla.

Halusin selvittaa myos asiakkaiden asuinpaikan ja lahimman konttorin. Tarkoituksena oli ottaa
selville, tuleeko Klaukkalaan asiakkaita muualta kuin Klaukkalan ja Nurmijarven alueelta.
Lahimpia Sampo Pankin konttoreita Nurmijarvi-Rajamaki-Klaukkalan alueella ovat Klaukkala,
Vantaa-Martinlaakso, Myyrmaki ja Hyvinkaa. Asiakkaan asioiminen tietyssa konttorissa riippuu
siita, missa kohtaa Nurmijarvea asiakas asuu. Seuraavan kuvion avulla hahmotin tata asiaa ja
huomasin, etta paaosin asiakkaat tulevat Nurmijarvelta tai Klaukkalasta, naita oli yhteensa 25
vastaajaa, yksi asiakas oli Perttulasta kotoisin. Mukana oli myos yksi asiakas Vantaalta ja kaksi
asiakasta Espoosta, vaikka nailla alueilla on olemassa omat Sampo Pankin konttorit. Nelja

asiakasta ei ollut kirjannut taustatietoja lainkaan.
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Kuvio 4: Asiakkaan asiointi Klaukkalan konttorissa ja asuinpaikka.

7.1 Paakysymykset

34

Seuraavassa osiossa tarkastelin kyselylomakkeen paakysymyksia. Kysymyksissa kysyttiin mieli-

pidetta Klaukkalan konttorin asiakaspalvelusta ja henkilokunnasta. Naiden kysymykset tarkoi-

tuksena oli selvittaa asiakkaiden senhetkista kokemusta palvelun laadusta.

Konttorissa on helppo asioida
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Kuvio 5: Konttorissa on helppo asioida.

Tassa kysymyksessa perehdyttiin asiakkaan mielipiteeseen kassa-asioinnin helppoudesta, jo-

hon usein liittyy myos palvelun nopeus. Palvelun laatu ja sen saatavuus ovat palvelun help-

pouden kannalta tarkeita ominaisuuksia.
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Helppouteen vaikuttavat myos jonotusajat ja toimitettavan asian nopea ratkaisu tai nopea

palvelu. Asiakkaista 20 olivat sita mielta, etta konttorissa on helppo asioida, my0s seitseman
asiakasta oli asiasta jokseenkin samaa mielta. Eli suurin osa vastanneista pitaa asiointia help-
pona. Vain yhteensa kuusi asiakasta oli eri mielta asioinnin helppoudesta, naista olivat puolet

taysin eri mielta ja loput kolme jokseenkin eri mielta.

Asioinnin helppouteen voi vaikuttaa moni asia, yksi tarkea asia asiakkaille on lyhyt palvelujo-
no ja nopea reagoiminen ruuhkaan. Tama on tullut ilmi suullisesta palautteesta. Klaukkalan
konttorissa on kaytossa paasaantoisesti yksi kassa. Jos jonotusajat pidentyvat huomattavasti,
voi toinen palveluneuvoja auttaa jonon purkamisessa. Jos 1.kassa on esimerkiksi lounastauol-
la, asiakaspalvelu ei saa karsia, vaikka jonoa syntyisi. Edessa olevaan asiakkaaseen ja hanen
asiaansa on paneuduttava kunnolla, jotta palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys pysyvat hyva-
na. Vastauksista huomataan, etta Klaukkalan konttorissa on paasaantoisesti helppo asioida,

vaikka jonoa kertyykin joka kuukausi muun muassa elakkeen maksupaivina.

Henkilésto on motivoitunut tydhonsa
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Kuvio 6: Henkiloston motivoituneisuus.

Henkiloston avoimuus, motivaatio ja ammattitaito nakyvat ulospain asiakkaille. Halusin selvit-
taa, kuinka hyvin asiakkaille nakyvat ulospain henkilokunnan motivaatio ja tyopaikalla viihty-
vyys. Klaukkalan konttorissa pidetaan ylla hyvaa yhteistyohenkea. Tiimin on tarkoitus toimia
yhteistyossa asiakkaan eduksi. Asiakkaista 19 olivat taysin samaa mielta, ja seitseman jok-
seenkin samaa mielta siita, etta henkilokunta on motivoitunut tyohonsa. Yksi asiakas ei osan-
nut sanoa mielipidettaan. Myos erimielisyytta esiintyi, nelja asiakasta oli jokseenkin eri miel-

ta ja kaksi taysin eri mielta asiasta.



Henkilokunta on ammattitaitoinen
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Kuvio 7: Henkilokunnan ammattitaito.
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Halusin selvittaa asiakkaiden mielipiteita ja kokemuksia myos henkilokunnan ammattitaidos-

ta. Suurin osa, yhteensa 18 asiakkaista piti henkilokuntaa ammattitaitoisena. Vastanneista
kuusi asiakasta oli jokseenkin samaa mielta ja kaksi ei osannut vastata kysymykseen ollen-

kaan. Nelja asiakasta oli jokseenkin eri mielta ja kolme taysin eri mielta ammattiaidosta.

Asiakaspalvelu on ystavallista
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Kuvio 8: Asiakaspalvelun ystavallisyys.

Ystavallisyys on yksi asiakaspalvelun tarkeimmista ominaisuuksista. Tassa kysymyksessa pyysin

asiakkaita arvioimaan asiakaspalvelun ystavallisyytta. Kuviosta nahdaan, etta taysin samaa

mielta olivat 22 ja jokseenkin samaa mielta viisi asiakasta.
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Negatiivista palautetta tuli vahan, vain yksi asiakas oli jokseenkin eri mielta ja taysin eri
mielta asiasta olivat yhteensa viisi asiakasta. Vastauksista voidaan paatella, etta suurin osa

vastanneista asiakkaista kokee Klaukkalan Sampo Pankin asiakaspalvelun olevan ystavallista.

Asiakaspalvelu on ystaviallista/Taysin samaa
mielta

m 1950
m 1960
W 1970
m 1980
m 1990
W 2000

kauan

el muista

Kuvio 9: Niiden asiakkaiden aloittamisvuosi Sampo Pankissa, jotka kokivat asiakaspalvelun

olevan ystavallista.

Halusin saada selville, vaikuttaako asiakkaiden vastaukseen asiakaspalvelun ystavallisyydesta
heidan asiakkuuden aloittamisvuosi, esimerkiksi ovatko pidempiaikaiset asiakkaat tyytyvai-
sempia palveluun. Ylla olevassa kuviossa tarkastelen naiden edella mainitun 22 asiakkaan
asiakkuuden aloittamisvuotta, jotka pitavat asiakaspalvelua ystavallisena. Kuviosta
huomataan, etta suurin osa ei kumminkaan muistanut asiakkuusvuottansa, heita on yhteensa
seitseman vastaajaa, joten he ovat saattaneet olla jo pitkaan Sampo Pankin asiakkaita.
Toinen enemmisto syntyi asiakkaista, joiden asiakkuus on alkanut 2000-luvulla, naita oli
yhteensa viisi asiakasta. Vastaajista kolme asiakasta kertoi olleensa Sampo Pankin asiakkaita
kauan, vaikka he eivat kirjoittaneet mitaan vuosilukua. Vahiten vastauksia tuli vuosiluvuilta
1950-1990. 1970-luvulla asiakkuutensa aloittaneita asiakkaita ei kuulunut tahan vastaus-
ryhmaan ollenkaan. Asiakkaat, jotka ovat olleet Sampo Pankin asiakkaita niin kauan, etta
eivat edes muista aloittamisvuotta seka ne asiakkaat, jotka ovat aloittaneet asiakkuutensa

vasta 2000-luvulla ovat tyytyvaisimpia asiakaspalvelun ystavallisyyteen.
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Tunnen oloni tervetulleeksi
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Kuvio 10: Tunnen oloni tervetulleeksi konttoriin.

Tama taulukko kertoo, tunteeko asiakas itsensa tervetulleeksi Klaukkalan Sampo Pankin kont-
toriin. Ensivaikutelma ja tervehtiminen vaikuttavat olennaisesti asiakaspalvelun laatuun ja
asiakkaan kokemukseen palvelusta. Sampo Pankissa on tapana tervehtia asiakasta hanen tul-
lessaan ja lahtiessaan. Hyvaa paivan jatkoa-toivotukset kuuluvat normaaliin kassa-
asioimiseen. 21 vastanneista tuntee itsensa tervetulleeksi Klaukkalan konttoriin, viisi asiakas-
ta oli asiasta jokseenkin samaa mielta. Yksi ei osannut vastata tahan kysymykseen. Loput
vastaajista, yhteensa kuusi eivat tunteneet itseansa taysin tervetulleeksi konttoriin. Naista
puolet oli jokseenkin eri mielta ja puolet taysin eri mielta. Suurin osa asiakkaista kumminkin
tuntee olonsa tervetulleeksi astuessaan konttoriin. Seuraavat kysymykset sisaltavat tietoa

asiakkaiden mielipiteista koskien konttorin aukioloaikoja ja jonotusaikoja.

Aukioloajat ovat sopivat
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Kuvio 11: Sopivat aukioloajat.
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14 asiakasta olivat aukioloajoista taysin samaa mielta. He kokivat aukioloaikojen sopivan heil-
le hyvin. Jokseenkin samaa mielta asiasta oli yhdeksan vastaajaa. Nelja asiakkaista ei osannut
vastata tahan kysymykseen. Aukioloajat eivat sopineet kuudelle asiakkaalle, naista yksi asia-
kas oli jopa taysin eri mielta aukioloaikojen sopivuudesta. Klaukkalan konttori on auki arkisin
klo 10.00-16.30, ajanvarauksille konttori on auki tiistaisin klo 18.00 asti. Seuraavassa taulu-

kossa nakyy naiden neljantoista tyytyvaisten vastaajien iat.

Aukioloajat ovat sopivat/ Taysin samaa mielta
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Kuvio 12: Niiden asiakkaiden iat, jotka pitivat aukioloaikoja sopivina.

Taysin samaa mielta aukioloaikojen sopivuudesta olivat paaasiassa 40-50- ja 50-60-vuotiaat,
kummastakin ikaryhmasta kolme vastaajaa, mutta eniten positiivisia vastauksia tuli 70-80-
vuotiailta, joita oli yhteensa viisi. He arvostavat konttorin aukioaikoja eniten. Vakioasiakkaat
kassa-asioinnissa koostuvat paaasiassa elakelaisista. Tama voi olla yksi syy, jonka takia suurin
osa 70-80 vuoden ikaluokasta oli samaa mielta konttorin aukioloajoista. Aukioloaikojen suh-

teen asiakkaat olivat paaasiassa tyytyvaisia.
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Konttorin jonotusajat ovat sopivat
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Kuvio 13: Sopivat jonotusajat konttorissa.

Konttorin jonotusaikojen sopivuudesta taysin samaa mielta olivat 11 vastaajaa, jokseenkin
samaa mielta 15. Kaksi asiakasta ei osannut vastata tahan kysymykseen ja toiset kaksi olivat
jokseenkin eri mielta. Loput kolme asiakasta olivat taysin eri mielta jonotusajoista. Paaasias-
sa asiakkaat olivat tyytyvaisia jonotusaikoihin. Klaukkalan konttorissa jonotusajat ovat pienet
verrattuna isoimpiin konttoreihin, joissa keskimaarainen jonotusaika paivalla voi olla jopa 20

minuuttia.

Taysin samaa mielta asioinnin helppoudesta/
Jonotusajat ovat sopivat
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Kuvio 14: Asiakkaat, jotka pitavat konttorissa asiointia helppona seka jonotusaikoja sopivina.
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Halusin saada selville myos, miten konttorin jonotusajat vaikuttavat asiakkaisiin. Taysin tyy-
tyvaisia asioinnin helppouteen olivat yhteensa 20 asiakasta, jotka nakyvat ylla olevasta kuvi-
osta. Samassa kuviossa esiintyy naiden kahdenkymmenen asiakkaan suhtautuminen konttorin
jonotusaikoihin. Kuviosta tulee ilmi, etta nama 20 asiakasta, jotka pitivat konttorin asiointia
helppona, pitivat myos jonotusaikoja paaasiassa sopivina heille. Naista 10 asiakasta on taysin
samaa mielta siita ja yhdeksan jokseenkin samaa mielta siita, etta jonotusajat ovat sopivat.
Yksi asiakas ei osannut vastata kysymykseen. Seuraavassa kuviossa ilmenee sitten sellaisten
asiakkaiden mielipiteet jonotusajoista, jotka ovat taysin eri mielta asioinnin helppoudesta

Klaukkalan konttorissa.

Taysin eri mielta asioinnin
helppoudesta/Jonotusajat ovat sopivat

M taysin samaa mielta

M jokseenkin samaa mieltd
en osaa sanoa

M jokseenkin eri mielta

M tdysin eri mielta

Kuvio 15: Jonotusaikojen sopivuus niille asiakkaille, jotka eivat pitaneet konttorissa asiointia

helppona.

Kuviosta huomataan, etta nama kolme asiakasta, jotka eivat pitaneet asiointia helppona
Klaukkalan konttorissa, pitavat myos jonotusaikoja pitkina. Kaksi asiakasta olivat taysin eri
mielta ja yksi asiakas jokseenkin eri mielta jonotusaikojen sopivuudesta heille. Jonotus-
aikoihin ei voida vaikuttaa muulla tavalla, kuin ammattitaidon kehittamisella ja tilanne-

tajulla. Myos myotatunnon nayttaminen asiakkaalle ja huomioiminen on tarkeaa.



Sampo Pankki on luotettava pankki
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Kuvio 16: Sampo Pankin luotettavuus.
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Tassa kysymyksessa oli tarkoitus saada selville asiakkaiden mielipide Sampo Pankista luotetta-

vana pankkina ja yhteistyokumppanina. Taulukosta nahdaan, etta suurin osa pitaa Sampo

Pankkia luotettavana. Taysin samaa mielta oli 14 vastaajaa ja kahdeksan vastaajaa oli jok-

seenkin samaa mielta siita, etta Sampo Pankki on luotettava pankki. Viisi asiakasta ei osannut

vastata tahan kysymykseen. Pankin luotettavuutta epaili yksi asiakas vastauksellaan jokseen-

kin eri mielta ja loput viisi vastauksellaan taysin eri mielta. Enemmisto luotti Sampo Pankkiin.

Konttorion siisti
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Kuvio 17: Konttorin siisteys.

Konttorin siisteyteen liittyvassa kysymyksessa kaikki vastaajat halusivat kertoa mielipiteensa.

Kuviosta huomataan, etta 20 asiakasta piti konttoria siistina ja seitseman oli jokseenkin sa-

maa mielta asiasta.
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Vahemmisto eli yksi asiakas oli jokseenkin eri mielta ja loput viisi asiakasta taysin eri mielta
konttorin siisteydesta. Kassan tehtaviin kuuluu konttorin odotustilan ja oman kassapisteen
siisteys. Aamulla konttorissa siistija siivoaa yleiset tilat, mutta paivan aikana kassatyonteki-
joiden tulee siistia muun muassa odotustilan lehdet, lasten lelut ja esitteet jarjestykseen.
Kassatyontekijan on pidettava huolta, etta esilla on tarpeeksi oikeita esitteita, maksupalvelu-

kuoria ja tilisiirtolomakkeita asiakkaiden kayttoon ja ne loytyvat oikeilta paikoiltaan.

Konttori on mukavasti sisustettu
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Kuvio 18: Konttorin sisustus.

Kaikissa Sampo Pankin konttoreissa on yhdenmukainen sisustus, mutta esimerkiksi esitteet ja
mainokset voivat olla eri tavalla esilla. Kaikki asiakkaat kertoivat mielipiteensa myos tassa
asiassa. Suurin osa vastanneista koki konttorin tilat mukaviksi. 15 vastaajaa piti konttoria
mukavasti sisustettuna ja 12 kertoivat olleensa asiasta jokseenkin samaa mielta. Vain kaksi

vastaajaa oli jokseenkin eri mielta ja nelja taysin eri mielta sisustuksesta.



Radion kuunteleminen on mukavaa
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Kuvio 19: Radion kuunteleminen.
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Halusin selvittaa, miten asiakkaat kokevat radion odotustilassa. 14 vastaajaa olivat sita miel-

ta, etta radion kuunteleminen on mukavaa odottaessa vuoroa kassalle. Jokseenkin samaa

mielta radion kuuntelemisesta olivat kahdeksan vastaajaa. Kolme ei osannut vastata kysymyk-

seen ja viisi vastaajaa oli jokseenkin eri mielta asiasta. Taysin negatiivisella kannalla olivat

ainoastaan kolme vastaajaa. Odotustilan tuolit ja 1.kassa ovat lahella toisiaan. 1. kassalla ei

ole valiseinia, niin kuin muissa pisteissa. Radio on tarkea, silla se peittaa kassalla asioivan

asiakkaan ja kassatyontekijan puhetta. Radio tuo viihtyvyytta niin asiakkaille kuin virkailijoil-

lekin. Suurin osa vastanneista oli sita mielta, etta radion kuunteleminen on mukavaa. Mielek-

kyyden takia voi kanavia vaihtaa valilla, esimerkiksi Radio Novasta Radio Aaltoon. Kanavan

tulee olla kuitenkin yleisesti siedettava ja pienella volyymi-saadolla, jotta siita ei tule arsyke.

Kassapalvelujen siisteys on myos tarkea asia, seuraavan kysymyksen avulla halusin saada sel-

ville, miten asiakkaat kokevat kahden kassapalvelun siisteyden eli ovatko ne asiakkaiden mie-

lesta siistit.
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Kuvio 20: Kassapalveluiden siisteys.
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Yhteensa 27 vastaajaa piti kassapalvelupisteita siisteina, naista 20 vastaajaa oli taysin samaa

mielta ja seitseman jokseenkin samaa mielta asiasta. Kolme vastaajaa oli jokseenkin eri miel-

ta ja loput kolme taysin eri mielta siisteydesta. Kassapisteilla on usein esilla materiaalia,

esitteita, kampanjoihin liittyvia mainoksia seka kayntikortteja. Kassat tulee olla siistit, mutta

lilka materiaalin esilla olo saattaa vaikuttaa ahtaalta tai sekavalta. Keskella paivaa aloitetut

paperityot jaavat usein kesken, kun asiakas astuu konttoriin sisaan. Taman takia kassapoyta
saattaa nayttaa asiakkaan mielesta sekavalta. Konttorin kassan vastuuseen kuuluu myos au-
tomaattien taydellinen toimivuus, automaattien toiminta tulee tarkistaa aamuisin seka iltai-

sin. Seuraavassa kysymyksessa tarkoitus oli saada selville, miten automaatit ovat toimineet

viime aikoina.
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Kuvio 21: Automaattien toimivuus.
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Yrityskaupan jalkeen kesalla 2008 maksuautomaatti ja e-piste eivat toimineet taydellisesti
paivitysten takia. Ongelmat pyrittiin ratkaisemaan mahdollisimman nopeasti. Pahimmassa
tapauksessa paivitykset saattoivat kestaa muutaman paivan verran, jolloin e-piste ei ollut
asiakkaiden kaytossa lainkaan. Vastaajista yhteensa kolme oli taysin samaa mielta ja vain
nelja jokseenkin samaa mielta siita, etta automaatit toimivat moitteettomasti. Enemmisto eli
19 vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen. Seitseman vastaajaa oli jokseenkin eri mielta
toimivuudesta. Kukaan ei ollut taysin eri mielta asiasta.

Minulla on tarvittavat tuotteet kdytdssani
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Kuvio 22": Tarvittavat tuotteet.

Yhteensa 18 vastaajaa kokee taman hetkisten tuotteiden olevan heille oikeat, jokseenkin
samaa mielta oli viisi asiakasta. Kolme vastaajaa ei osannut vastata tahan kysymykseen. Kol-
me asiakasta oli jokseenkin eri mielta ja nelja taysin eri mielta heidan tamanhetkisista tuot-

teistaan ja niiden tarpeellisuudesta.



Minulle ei ole epdselvad kdytdssa olevien palveluiden
sisdlto ja ehdot
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Kuvio 23: Palveluiden sisalto ja ehdot.
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Kuvio esittaa mielipiteita palveluiden sisallosta. On tarkeaa tietaa, etta asiakkaat ovat tyyty-

vaisia sen hetkisiin tuotteisiin ja palveluihin, mutta myos tietoisia niiden sisallosta ja ehdois-

ta. Vastanneista suurin osa eli yhteensa 14 olivat sita mielta, etta heille ei ole epaselvaa pal-

veluidensa sisalto ja ehdot. Seitseman vastaajaa oli myos jokseenkin samaa mielta tasta asi-

asta. Seitseman asiakasta ei osannut vastata kysymykseen, kun taas kaksi vastaajaa oli jok-

seenkin eri mielta ja loput kolme taysin eri mielta asiasta.

Minulle ei ole episelvii virkailijoiden kayttamat
pankkitermit
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Kuvio 24: Pankkitermit.
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Kun palvelu- tai tuotesopimus kaydaan lapi yhdessa asiakkaan kanssa, on varmistettava, etta
asiakas ymmartaa esimerkiksi luotonmyonnon yhteydessa takaisinmaksuehdot ja viivastysko-
rot. Myo0s sijoitustuotteissa on tarkeaa kayda lapi jokaisen asiakkaan kohdalla miFID- sijoitus-
luokitus seka tuote-esittely ja sopimus lapi riskeineen. MiFID-sijoitusluokituksessa asiakkaat
luokitellaan ammattisijoittajiksi ja ei-ammattisijoittajiksi. Sopimukset, ehdot, kaytettavat
ohjelmat tai muut tyokalut sisaltavat usein pankkisanastoa. Tyontekijoille nama ovat itses-
taan selvia sanoja, ja he saattavat kayttaa niita myos asiakkaan kanssa. Ylla olevasta kuviosta
voidaan todeta, etta 12 vastaajaa oli sita mielta, etta heille ei ole epaselvaa virkailijoiden
kayttamat pankkitermit. Viisi asiakasta oli asiasta jokseenkin samaa mielta. Tahan kysymyk-
seen en saanut selkeaa vastausta 11 asiakkaalta eli toiseksi suurin osa ei osannut vastata ky-

symykseen. Kolme vastaajaa oli jokseenkin eri mielta ja loput kaksi taysin eri mielta asiasta.

Luotan yleisesti pankkipalveluihin ja virkailijoiden
asiantuntemukseen sijoitusasioissa
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Kuvio 25: Luotettavuus yleisesti asiantuntemukseen sijoitusasioissa.

Vastanneista yhteensa 15 asiakasta luottaa yleisesti sijoituspalveluihin ja virkailijoiden
asiantuntemukseen. Mutta jopa kolmetoista vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen
ollenkaan. Kolme vastaajaa olivat asiasta jokseenkin eri mielta ja loput kaksi taysin eri mielta
sijoituspalveluiden luotettavuudesta. Seuraava kysymys liittyy myos myyntiin, siita selviaa

asiakkaiden kokemus myynnista ja sen tarkoituksesta.



Henkil6sto tarjoaa minulle oikeat ja tarvittavat tuotteet
ja palvelut
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Kuvio 26: Oikeat ja tarvittavat tuotteet ja palvelut.

Suurin osa eli 14 vastaajaa olivat sita mielta, etta henkilosto tarjoaa heille juuri oikeat ja

tarvittavat tuotteet ja palvelut. Viisi vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta asiasta. Kahdek-
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san vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen, joko he eivat ole olleet myynnin kohteena tai

heille ei syntynyt mielipidetta asiasta. Kolme vastanneista oli jokseenkin eri mielta ja taysin

eri mielta loput kolme vastaajaa. Kuviosta huomataan, etta suurin osa vastanneista on sita

mielta, etta heille tarjotaan oikeat tuotteet ja palvelut. Vastanneista toiseksi suurin osa ei

kumminkaan osannut vastata tahan kysymykseen.

Innostun helposti uusista tuotteista ja
palveluvaihtoehdoista
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Kuvio 27: Innostuneisuus uusiin tuotteisiin ja palveluihin.
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Halusin selvittaa innostuuko asiakkaat uusista tuotteista tai myyntitilanteista eli mika on hei-
dan asenteensa uusiin tuotteisiin ja palveluvaihtoehtoihin seka niiden tarjoamiseen. Taulu-
kosta nakyy, etta vain yksi vastaaja innostuu uusista tuotteista ja palveluista. Kahdeksan vas-
taajaa oli jokseenkin samaa mielta. Yhteensa 12 vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen.
Seitseman vastaajaa oli jokseenkin eri mielta ja viisi taysin eri mielta asiasta. Vastauksien
perusteella voidaan todeta, etta moni asiakas ei innostu tai ei osannut sanoa, voisiko innostua
helposti uusista tuotteista ja palveluista. Seuraavassa kysymyksessa halusin selvittaa asiakkai-
den tietouden Danske Bankin uusista tuotteista. Tarkoituksena oli havainnollistaa sita, miten

monelle asiakkaalle uudet tilipaketit ovat jo tuttuja asioita.

Danske Bank on tuonut uusia ja kilpailukykyisia
tuotteita

25

20

15

10

5 W vastaajamaara

1=olen 2=o0len 3=enosaa 4=olen 5=olen
taysin  jokseenkin  sanoa  jokseenkin taysineri
samaa samaa eri mielta mieltd

mielta mielta

Kuvio 28: Danske Bankin tuomat uudet tuotteet ja niiden kilpailukykyisyys.

Vastauksien mukaan kaksi vastaajaa oli tietoisia uusista tuotteista ja taysin samaa mielta
siita, etta Danske Bankin uudet tuotteet ovat kilpailukykyisia. Nelja asiakasta vastasi kysy-
mykseen jokseenkin samaa mielta. Enemmisto, yhteensa 20 vastaajaa ei osannut vastata ky-
symykseen ollenkaan. Joko he eivat ole tietoisia naista uusista tuotteista tai heilla ei ole ver-
tailukohdetta esimerkiksi kilpailijan tuotteisiin. Kolme vastaajaa oli jokseenkin eri mielta ja

taysin eri mielta olivat loput nelja vastaajaa.
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Tarpeeni ymmadrretdin hyvin

12

10 +
3 I I . E R

1=olen 2=o0len 3=enosaa 4=olen 5=olen
taysin  jokseenkin  sanoa  jokseenkin taysineri
samaa samaa eri mielta mielta

mieltd mielta
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Kuvio 29: Tarpeiden ymmartaminen.

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja asiakkaan tunteminen on iso osa myyntiprosessia. Vas-
taajista yhteensa 10 koki, etta heidan tarpeet ymmarretaan hyvin. Taulukosta huomataan,
etta toiset 10 vastaajaa oli asiasta jokseenkin samaa mielta. Kuusi vastaajaa ei osannut vasta-
ta kysymykseen. Jokseenkin eri mielta olivat kolme vastaajaa ja taysin eri mielta nelja vas-
taajaa. Suurin osa vastaajista oli sita mielta, etta heidan tarpeensa ymmarretaan hyvin. Seu-
raavat kuviot kuvaavat asiakkaiden ikaa siina vastaajaryhmassa, jonka mielesta heidan tar-

peensa ymmarretaan hyvin.

Tarpeeni ymmarretaan hyvin:
tdaysin samaa mielta

0o

%

Kuvio 30: Niiden asiakkaiden iat, jotka olivat taysin samaa mielta siita, etta heidan tarpeensa

W 20-30v
m30-40v
mA40-50v
W 50-60v

W 60-70v

m70-80v

W ei ikatietoa

ymmarretaan hyvin.
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Naista suurin osa oli ialtaan 40-50-vuotiaita ja 70-80-vuotiaita. laltaan 50-70 vuotta oli yh-
teensa kaksi vastaajaa, jotka nakyvat violetilla ja turkoosilla alueilla. Yksi vastaaja ei ollut
kertonut ikatietoaan. 20-30-vuotiaiden ryhmassa oli vain yksi asiakas. Seuraavasta kuviosta
nahdaan iat siita ryhmasta, jotka olivat jokseenkin samaa mielta samasta asiasta. Heitakin oli

yhteensa 10 asiakasta.

Tarpeeni ymmarretaan hyvin:
Jokseenkin samaa mielta

0
l 0
‘ m60-70v
m70-80v
ei ikatietoa

Kuvio 31: Niiden asiakkaiden iat, jotka olivat jokseenkin samaa mielta siita, etta heidan

W 20-30v
m30-40v
m40-50v

W 50-60v

tarpeensa ymmarretaan hyvin.

Jokseenkin samaa mielta olivat asiakkaat, jotka olivat paaasiassa myos 70-80 -vuotiaita, vas-
tauksia tuli yhteensa nelja. Toinen suuri ryhma, jonka mielesta tarpeet ymmarretaan hyvin,
oli 40-50-vuotiaita, naita oli yhteensa kaksi asiakasta. Myos kaksi asiakasta kuului 60-70-
vuotiaiden ikaryhmaan. Vahemmisto eli yksi vastaaja oli 20-30-vuotiaiden ikaryhmasta ja yksi
50-60-vuotiaiden ikaryhmasta. Voidaan todeta, etta vanhemmat asiakkaat, jotka ovat ialtaan
40-50- ja 70-80-vuotiaita ovat sita mielta, etta heidan tarpeensa ymmarretaan hyvin Klaukka-
lan konttorissa. 70-80-vuotiaiden ikaryhman tyytyvaisyyteen voi vaikuttaa myos se, etta van-
hemmille ihmisille riittaa usein laskun maksu ja saldokirjan paivittaminen konttorissa. Tama
perustuu omaan asiantuntemukseeni kassapalvelutyossa. On myos saattanut kayda niin, etta
talle kassa-asiakkaiden kohderyhmalle ei ole tehty kokonaisvaltaista asiakaskohtaamista tai
Talousarvion kautta kartoitettua kokonaistilannetta, joten heidan tietoisuuteen ei ole paassyt
viela uudet paivitetyt tilipaketit ja niiden hyotyja. Sen takia he eivat koe tarvitsevansa pank-

kipalveluiden paivitysta.

Tarkeaa on kumminkin osata kysya asiakkaalta kassa-asioinnin yhteydessa tuotepaivityksesta
ja sen tarpeellisuudesta. Tavoitteena on, etta jokainen asiakas kavisi perusteellisessa tapaa-

misessa, jossa voitaisiin keskittya asiakkaaseen ja hanen tarpeisiinsa paremmin.
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On muistettava, etta ajanvaraus tapaamiseen ja pankkiasioiden lapikaymiseen ei velvoita
mihinkaan ja on asiakkaan edun mukaista paivittaa vanhoja tileja tilipaketeiksi samalla hyo-

tya asiakkaalle tuottaen. Tama edistaa myos Sampo Pankin arvojen mukaista toimintaa.

Kaksi viimeista kysymysta olivat vapaamuotoisia, joihin asiakas sai vastata sanallisesti. Asiak-
kailta kysyttiin, mita odotat hyvalta asiakaspalvelulta. Yhteensa 18 asiakasta oli vastannut
tahan osioon. Suurin osa vastanneista kirjoitti, etta arvostavat asiantuntemusta, ammattitai-
toa ja ystavallisyytta eniten. Yksi asiakas kirjoitti: ”Kassapalvelua lisattava silloin, kun pankit
tayttyy asiakkaista, asiakkailla on muutakin tekemista kun odottaa vuoroa kun yksi kassa on
kaytossa”. Myynnin kannalta positiivinen palaute oli: ”Arvostan palvelua, uusia vaihtoehto-

ja/tuotteista kertomista.”

Klaukkalan Sampo Pankissa on yksi paakassa, jos syntyy jonoa ja ruuhkaa, toinen palveluneu-
voja auttaa sen purkamisessa. Kassatyontekijan ruokatauko kestaa puoli tuntia, ja tassa ajas-
sa harvemmin kertyy jonoa. Jos tilanne vaatii toisen kassatyontekijan paikalle, voi tasta il-
moittaa asiakkaille, etta pian on tulossa toinen palveluneuvoja. Tilanteessa on esimerkiksi
hyva soittaa ylakerran taukohuoneeseen toinen tyontekija tietoiseksi ruuhkasta. Lakisaateiset

ruokatauot tulee kumminkin pitaa, mutta joustavuutta vaaditaan.

Viimeisessa kysymyksessa asiakkailta kysyttiin: Onko sinulla ollut ongelmia kevaan 2008 jar-
jestelmamuutoksien takia? Kysymykseen sai vastata kylla tai ei. Jos asiakas vastasi kylla, tuli
hanen kertoa missa asiassa on ollut ongelmia. Suurin osa vastauksista liittyi negatiivisesti uu-
teen Danske Bankin verkkopankkiin ja korttien kayttoon kaupoissa. Nama johtuivat paaasias-
sa kevaan 2008 jarjestelmamuutoksien aiheuttamista paivityksista, jotka kestivat syksyyn
asti. Nyt tasta muutoksesta on reilu vuosi aikaa, ja paivitykset on tehty. Ne asiakkaat, joilla
oli ongelmia, ovat joko saaneet uudet tuotteet tilalle tai heille on korvattu virheista aiheutu-

neet kulut.

7.2 Vapaa palaute

Kirjallisia positiivisia palautteita olivat muun muassa seuraavat: "Minua on palveltu erittain
hyvin aina, ihana henkilokunta, tykkaan kovasti.”, ”Kiitos, hyva nain. ”, ”ei mitaan erikoi-
sempaa ” ja "Klaukkalassa kassatytot ovat mukavia ja ystavallisia, kaikki ok”. Yksi asiakas
kirjoitti: ”Tiskilla odottavien tila on liian lahella asiakastiskia. Kaikki palvelu kuuluu ulkopuo-
lisille, eli tilat ovat liian ahtaat. Myos laskujenmaksuautomaateilla on usein paivalla jonoa ja
se tila on aivan liian ahdas.” Taman takia tulee kassatyontekijan osata puhua asiakkaan asi-
oista sopivalla aanensavylla ja volyymilla. Radio peittaa myos asiakkaan ja kassatyontekijan
aanta. Asiakkaiden henkilokohtaiset luotto-, laina- ja sijoitusasiat pyritaan hoitamaan paaasi-

assa asiantuntijoilla.
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Yksi miesasiakas kirjoitti: ”Klaukkalan konttorissa on hyvin pukeutuneita ja kauniita henkiloi-
ta, silti ammattitaitoinen palvelu, tekevat paljon enemman kuin oisi tarvettakaan. Kiitos.”
Silti-sana viittaa miehen ajattelevan ulkoisen ominaisuuden eli kauneuden vaikuttavan am-
mattitaitoon. Tama oli kumminkin positiivinen palaute. Yksi asiakas oli sita mielta, etta Sam-
po Pankki on OK- pankki, mutta autopaikkoja on vahan. Tama ongelma on tiedossa. Yksi va-
kioasiakkaamme kirjoitti: ”Kiitoksia paljon henkilokunnalle, joka hoiti minun asiani”. Palaute
oli paaasiassa positiivista, joka nakyi esimerkiksi seuraavanlaisilla lauseilla: ”Onnea jatkossa-

kin!”, ”OK- pankki”, ”Kiva konttori ja henkilokunta”, ”Kaikki hyvin!”.

8  Johtopaatokset ja kehitysideat

Tyon tavoitteena oli tunnistaa senhetkinen kassa-asiakkaiden tyytyvaisyys ja luoda kehityseh-
dotuksia kassatyontekijan jokapaivaiseen tyohon niin myynnissa kuin asiakaspalvelussa. Kyse-
lylomakkeiden vastauksista tein kuviot, joiden kautta havainnollistin vastauksia paremmin.
Nain sain aikaan havaintoja ja kehitysehdotuksia. Vaikka asiakastyytyvaisyys oli paaasiassa
positiivista, on aina kumminkin kehittamisen varaa. Jatkuvan asiakaspalvelun kehittamisen
kautta asiakkaat pysyvat tulevaisuudessakin tyytyvaisina. Kassatyontekijan rooli Klaukkalan
konttorissa on haastava ja tyotehtavat ovat monipuolisia. Tyontekijan tulee hallita hyvat sosi-
aaliset taidot seka ammatillinen kunto. Haastavat asiakastilanteet vievat hanta eteenpain
ammatillisessa osaamisessa. Asiakaspalvelutyohon liittyy olennaisesti tyontekijan oma fyysi-
nen ja psyykkinen kunto. Hyva asiakaspalvelija uskoo omiin kykyihinsa ja hanella on halu on-
nistua tehtavissaan. Hanella tulee olla aito palveluhalu, sen kautta myyntityota voidaan ke-
hittaa oikeaan suuntaan. Tama tulee huomioida jo rekrytointivaiheessa. Hyva palvelun laatu
sisaltaa myos perusteellista asiakkaan tuntemista ja taman kautta oikeiden tuotteiden ja pal-
veluiden tarjoamista. Kun asiakas saa parhaimman hyodyn, on han myos tyytyvainen palve-
luun ja yritykseen. Monikaan asiakas ei ollut tietoinen Danske Bankin uusista tuotteista. Tama

on yksi syy, jonka takia asiakaslahtoista myyntia tulisi kehittaa kassa-asioinnin yhteydessa.

Asiakkaat pitivat asiakaspalvelua ystavallisena ja he kokivat itsensa tervetulleeksi konttoriin.
Asiakaspalvelu koetaan paaasiassa helpoksi ja ystavalliseksi seka henkilokunta on ammattitai-
toista ja motivoitunut tyohonsa. On hyva pitaa samanlainen taso asiakaspalvelutilanteissa ylla
kuin ennenkin. Vanhemmat ihmiset ja elakelaiset haluavat usein jakaa omia asioitaan pank-
kiasioinnin yhteydessa, alkujutustelu saattaa venya keskusteluksi. Tama on osa asiakaspalve-
lua, sen laatua ja asiakasystavallisyytta. Tarkeaa on siis panostaa asiakasystavallisyyteen ja
asiakkaaseen yksilona. Asiakkaalle on tarkeaa tuntea, etta hanta arvostetaan asiakkaana ja
ihmisena. Asiakaspalvelun laadun toteaminen on tarkeaa, silla vakioasiakaskunta koostuu
paaasiassa vanhemmista ihmisista ja elakelaisista, jotka haluavat asioida pankissa henkilokoh-

taisesti ja saannollisesti.
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Asiakkaan kohtaaminen yksilona ovat avainsanat hyvaan palveluun. Vanhemmat ihmiset eivat
ole valmiita opettelemaan esimerkiksi verkkopankin tai kortin kayttoa. Tama on tullut ilmi
suullisesta palautteesta, kun kassa-asioinnin yhteydessa on tarjottu heille verkkopankkipalve-

luita. He ovat tottuneet hoitamaan pankkiasiansa kasvokkain virkailijan kanssa.

Tarkeimpia kehityksen alueita olivat kassatyontekijan tuotetietous ja sita kautta myyntitaidon
kehittaminen. Tama tuli ilmi esimerkiksi kysymyksista: Innostun helposti uusista tuotteista ja
palveluvaihtoehdoista, Danske Bank on tuonut uusia kilpailukykyisia tuotteita ja tarpeeni ym-
marretaan hyvin. Naihin kysymyksiin sain erilaisia vastauksia. Suurin osa ei osannut vastata
ollenkaan kysymyksiin. Naihin kaikkiin liittyy olennaisesti hyva tuotetietous ja uusien tuottei-
den myynti oikealla tavalla. Monikaan asiakas ei osannut vastata seuraavaan kysymykseen:
Innostun helposti uusista tuotteista ja palveluvaihtoehdoista. Se voi johtua siita, etta heille ei
ole tarjottu pitkaan aikaan uusia tuotteita tai he eivat valita niista ja ovat tyytyvaisia senhet-
kisiin tuotteisiin. Tarkoituksena oli nahda, kuinka moni asiakas oikeasti innostuu uusista tuot-
teista ja palveluista ja kuinka moni pitaa niita samantekevina omassa pankissaan. Myyjan
tarkoitus on saada asiakas innostumaan uusista tuotteista ja niiden hyodyista asiakkaalle.
Vastauksien perusteella vain yhteensa yhdeksan asiakasta innostuu uusista tuotteista. On
kumminkin tarkeaa, etta myyntia ja uusien tilipakettien ominaisuuksia tuotaisiin enemman
asiakkaiden tietoisuuteen, niin etta tuote-esittelyn kautta konkretisoituu oikea hyoty asiak-

kaalle.

Suurin osa asiakkaista ei osannut vastata kysymykseen, jossa selvitin onko Danske Bank tuonut
kilpailukykyisia tuotteita Sampo Pankille. Tassa kysymyksessa on monta puolta, joko asiakkaat
eivat koe uusia tilipaketteja kilpailukykyisiksi, he eivat ole tietoisia uusista tuotteista tai he
eivat yksinkertaisesti osanneet vastata kysymykseen. Kilpailukyvyn kannalta Danske Bankin
uudet tilipaketti-tuotteet sisaltavat muun muassa rahanarvoisia etuja ja ovat kilpailukykyisia
esimerkiksi hinnan ja monipuolisuuden suhteen. Naita tilipaketteja on mahdollisuus raataloida
yksilollisesti asiakkaan tarpeiden mukaan. Ne ovat niita konkreettisia hyotyja asiakkaan nako-
kulmasta. Tilipakettien yksilollisyytta tulee tuoda esille, ja se tulee ilmi myos yhdessa taman-
hetkisessa Sampo Pankin mainoslauseessa: ”"lhmisia on erilaisia, niin myos tilipaketit. Kysy

mika sopii sinulle!” (Sampo Pankki 2008).

Asiakkaat kokivat paaasiassa, etta heidan tarpeensa ymmarretaan hyvin. Nama asiakkaat oli-
vat ialtaan vanhempaa asiakaskuntaa, ikahaarukaltaan 40-50- ja 70-80-vuotiaita. He ovat
saattaneet tottua kayttamaan samoja tuotteita jo vuosia. Moni asiakas ei osannut vastata
tahan kysymykseen lainkaan ja muutamia erimielisyyksia havaittiin. Jotta uutta tuotetietout-
ta ja hyotyja saadaan asiakkaiden tietoisuuteen, tulee myyntia kehittaa kassa-asioinnin yh-

teydessa ja loytaa asiakkaalle ne hyodyt.
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Kun asiakkaan pankkipalveluista pidetaan huolta, sitouttaa se asiakasta enemman pankkiin.
Taman takia on osattava esittaa asiakkaalle juuri se hyoty tuotteesta, jolla on arvoa asiak-

kaan nakokulmasta.

Erilaisia kysymystekniikoita tulisi harjoitella kassatyontekijoiden kesken palavereissa. Tarkeaa
on myos selvittaa, mika asiakkaalle on tarkeaa pankkiasioinnissa. Nain syntyy pienia havainto-
ja ja naiden avulla tuoteratkaisuja. Paatarkoituksena on myyda asiakkaalle tilipaketti kuukau-
sihintaan, joka ei ole tilimaksu vaan pakettimaksu. Paketti voi sisaltaa monta erilaista tuotet-
ta. Esimerkiksi Laajapaketin hintaan sisaltyy kayttotilin lisaksi kortit, luottolimiitti, saastotilit
ja laskujen maksu kassalla ilman palvelumaksua. Tama on elakelaiselle yksi hyva syy ottaa
kayttoon Laajapaketti kuukausihintaan kuin maksaa vanhasta kayttotilista kuukausimaksua
seka jokaisesta laskun maksusta palvelumaksua kassalla. Toinen hyva myynti-idea kassalla on
ottaa puheeksi automaattikortit, jotka jaavat Sampo Pankin tuotevalikoimasta kokonaan pois.
Taman tilalle asiakas voi hakea Visa Electron korttia, joka liitetaan Talouspakettiin tai Perus-
pakettiin. Nuorisolle voidaan myyda Nuorisopakettia, hintaan 0 euroa/ kuukausi. Nuorella
asiakkaalla voi olla jo kayttotili kaytossa, joka on jo ilmainen. Mutta tama vanhanmallinen
kayttotili on maksuton vain 25-vuotiaaseen saakka. Jos asiakas haluaa paivittaa tilinsa Nuori-
sopaketti-muotoon, saa han ilmaiseksi kayttaa tilia 28 ikavuoteen saakka. Nuorisopakettiin
kuuluu myos monia muita ominaisuuksia, kuten ilmainen valuutanvaihto kassalla tai uudet

vuosimaksuttomat luottokortit, joita asiakas voi hakea tyoelaman alkaessa.

Suurin osa vastanneista oli tyytyvaisia henkiloston tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin, mutta
myos suuri osa ei osannut vastata tahan kysymykseen. Kuten myos todettiin aikaisemmin, niin
asiakkaiden tarpeita tulisi ymmartaa myos paremmin. Taman takia myyntia kassalla tulisi
kehittaa aktiivisemmaksi. Kassatyontekijan tulee omata hyva tuotetietous eri osa-alueista, oli
kyseessa sitten paivittais-, sijoitus- tai laina-asioista kiinnostunut asiakas. Kassa-asioinnin
kautta asiakas tulee tietoiseksi ja mahdollisesti kiinnostuneeksi uusista tuotteista. Kassatyon-
tekijan tyo on taman takia erittain monipuolinen ja tarkeaa koko konttoriin kannalta. Kun
kassatyontekija hallitsee tuotteet ja niiden sisallot, on kynnys kertoa tuotteista asiakkaille
pienempi. Tuotemateriaalit lOytyvat uudesta Danske Bankin intranetista, mutta polut naihin
pitaisi tuntea hyvin. Monipuolisen myynnin kannalta on tarkeaa, etta kassatyontekija hallitsee
monta osaamisaluetta hyvin. Esimerkiksi han osaa ohjata asiakkaan oikealle asiantuntijalle tai

etsia itse ohjeen intranetista, jotta asia selviaisi.

Kehitysideana monipuolisen myynnin kannalta kannattaa kassatyontekijan tallentaa tietoko-
neensa tyopoydalle oma sahkoinen kansio. Sahkoiseen kansioon tulee paivittaa ohjeita, lo-
makkeita ja hakemuspohjia kassassa tarvittaviin tuotteisiin seka myos perusohjeita esimerkik-

si sijoitustuotteista.
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Ohjeita ei ole tarkoitus tulostaa esimerkiksi kansioon, silla niita paivitetaan viela. Nain myos
saastetaan kustannuksissa ja opitaan talouden hallintaa. Kun kassatyontekija loytaa ohjeet

nopeasti, asiointi helpottuu ja nopeutuu seka aikaa jaa myos myynnille.

Laajemman tuotetietouden ja paivitettyjen ohjeiden avulla kassatyontekija osaa nopeasti
kartoittaa tuotetarpeen asiakkaan senhetkisen tilanteen ja jutustelun avulla seka mahdolli-
sesti pystyy itse tekemaan kyseisen toimeksiannon, esimerkiksi rahaston merkinnan tai tilipa-
ketin teon. Kun kassatyontekija omaksuu monipuolisen tuotetietouden ja tuotteiden nopean
saatavuuden, asiakaspalvelun laatu myos paranee. Jos tuotekartoitus vaatii kumminkin sy-
vempaa perehtymista asiakkaaseen ja hanen elamantilanteeseen, tulee varata aika asiantun-
tijalle esimerkiksi Talousarvio-tapaamiseen ja sita kautta tilipaketin luomiseen. Tata ennen
kassatyontekijan on osattava myyda ajatus eli idea nayttamalla konkreettinen hyoty asiak-
kaalle tietysta tilipaketista tai antaa paketti-esite kotiin luettavaksi, jotta kiinnostus ja osto-

halu heraavat aikaisemmin kasitellyn DAGMAR-mallin mukaisesti.

Kassatyontekijoille tulisi pitaa palavereita, joissa kootaan yhteen uudet Danske Bankin tuot-
teet ja palvelut fuusioitumisen jalkeen. Naita ovat muun muassa tarkeimmat tilipaketit ja
niiden ominaisuudet ja asiakashyodyt eri kohderyhmille nuoresta elakeikaan. Perustuotetie-
touteen tulee sisaltya myos elakevakuutuksen perusidea seka saastamisen ja sijoittamisen
peruselementit. Hyvan tuotetietouden avulla kassatyontekija pystyy tekemaan alustavan tuo-
te-esittelyn ja myymaan idean, josta asiakas itse huomaa hyodyn. Nain kiinnostus heraa, ja
asiakas kokee tarvitsevansa tuotteen tai ajanvarauksen asiantuntijalle. Kassatyontekijan on
tarkeaa tietaa myos kilpailijoiden tarjonnasta. Nain voidaan asiakkaan kanssa yhdessa verrata
Sampo Pankin tuotteita kilpailijoiden tuotteisiin. Tarkoituksena on loytaa asiakkaalle todelli-
nen hyoty. Hyvan myynnin kannalta on oleellisen tarkeaa, etta kassatyontekijan tuotetietout-
ta laajennettaisiin myos kilpailijoiden tuotteisiin. Tama onnistuu muun muassa kilpailijapank-
kien kotivisujen kautta. Nain osataan varautua asiakkaiden vastavaitteisiin Sampo Pankin
tuotteiden kilpailukyvysta ja korkotarjouksista. Apuna voidaan kayttaa Nurmijarven alueella

hallitsevien pankkien omia kotisivuja: www.op.fi, www.nordea.fi ja www.lamminsp.fi. Yksi

uusi kilpailija, joka kilpailee muun muassa hyvilla talletuskoroilla, on S- Pankki.

Elakelaisilla saattaa kestaa ostoratkaisun tekeminen kauemmin. Tahan tulee varautua niin,
etta sama asia otetaan puheeksi mahdollisimman monta kertaa. Esimerkiksi vakioasiakkaan
kohdalla niin sanotusti totutetaan asiakas ajatukseen ja uuteen tuotteeseen. Jos asiakas kol-
mannella kerralla kassa-asioinnin yhteydessa viela eparoi, ostopaatosta ei valttamatta tule.
Asiakkaalta voidaan kysya, mika hanta asiassa epailyttaa ja varmistaa, etta asiakastapaami-

nen asiantuntijan kanssa ei velvoita mihinkaan.


http://www.op.fi/
http://www.nordea.fi/
http://www.lamminsp.fi/
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Teoriaosuudessa tarkastelin erilaisia myynnin malleja, naita olivat AIDASS-, DAGMAR-malli ja
Markkinointimix. Myynnin kehittamisen kannalta esimerkiksi AIDASS-mallin mukainen myynti
on yksi keino edeta vaihe vaiheelta myos kassalla. Tahan myynnin malliin vaikuttaa oleellises-
ti ammattitaito, oma ja kilpailijoiden tuotetietous seka niiden hyodyt ja haitat, ihmistunte-
mus ja oma asenne. A-kohdassa heratetaan asiakakkaan huomio esimerkiksi nayttamalla Sam-
po Pankin tilipakettiesite. I-kohdassa yritetaan saada asiakkaan mielenkiinto tuotteeseen.
Tama tapahtuu esimerkiksi vertaamalla asiakkaan senhetkisten tilien ominaisuuksia uusiin
paivitettyihin tilipakettiversioihin. D-vaiheessa on tarkoituksena saada asiakas haluamaan
tuote. Tassa vaiheessa kerrotaan tilipakettien monipuolisuudesta ja hyodyista jo konkreetti-
semmalla tasolla, naita ovat esimerkiksi palvelumaksujen tai luottokortin vuosimaksujen va-
hentyminen. Hyvan tuote-esittelyn ja hyotyjen havainnollistamisen kautta asiakas tekee osto-
paatoksen, tama on vaihe A. Loppuvaiheessa (S) tarkistetaan viela asiakkaan tyytyvaisyys
tuotteeseen, tama voi tapahtua sopimuksen allekirjoitushetkella kertaamalla sopimuksen
sisalto. Viimeisessa S-kohdassa voidaan tarjota asiakkaalle viela lisapalveluita, ominaisuuksia
tilipakettiin tai monipuolistamalla tuotetarjontaa varaamalla aika esimerkiksi sijoitusasian-
tuntijalle. Kassatyontekijan tulee tuntea niin yritys- kuin henkiloasiakastuotteet ja niiden
hyodyt. lhmiset odottavat palvelutilanteissa yksinkertaisesti, etta heita kohdellaan yksiloina,
joiden persoonaa ja nakemysta asiakaspalvelija arvostaa (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen
2000, 237).

Suurin osa vastanneista oli sita mielta, etta heilla on oikeat palvelut ja tuotteet kaytossa.
Muutama asiakas koki asian toisin ja muutama ei osannut vastata kysymykseen ollenkaan.
Tama voi johtua myos siita, etta he eivat tunne viela uusia Danske Bankin tilipaketteja ja
niiden hyotyja, kuten todettiin aikaisemmin kuviossa 30: Danske Bank on tuonut uusia ja kil-
pailukykyisia tuotteita. Helppo tapa saada tuotteet asiakkaan tietoisuuteen on kertoa niista ja
kysya heilta suoraan pankkipalveluiden paivityksesta ja sen tarpeesta. Kun ehdotuksesta on
kirjattu tieto jarjestelmaan, helpottaa se jokavuotisia yhteydenottosoittoja asiakkaille. Yli
puolet vastanneista oli sita mielta, etta heidan tarpeet Sampo Pankissa ymmarretaan hyvin.
Naita olivat aikaisemmin mainitsemani 40-50-vuotiaat ja 70-80-vuotiaat. Vanhemmille ihmisil-
le riittaa usein pelkka kasvotusten asiointi konttorissa ja normaali kayttotili. Nama samat
ikaryhmat ovat myos tyytyvaisimpia konttorin aukioloaikoihin, joka nakyy kuviosta 14: Au-
kioloajat ovat sopivat/ taysin sama mielta. Vanhemmat ihmiset ja elakelaiset ovat vaatima-
ton asiakasryhma. Mutta heillekin loytyy etuja esimerkiksi tilipakettien kautta, kunhan he
tulevat niista ensin tietoisiksi. Konttorin aukioloaikoihin vanhimmat asiakkaat olivat siis paa-
asiassa tyytyvaisimpia. Ainoastaan muutama asiakas oli eri mielta. Jos asiakkaan on vaikea
paasta konttoriin aukioloaikojen takia, on hanelle tarjottava muita vaihtoehtoja ja kanavia.
Naita ovat esimerkiksi verkkopankki ja puhelinpankki. Asiakkaalle tulee tarjota myos helpom-
pia ratkaisuja esimerkiksi laskun maksussa, naita ovat maksupalvelukuoret ja suoraveloitusso-

pimus. Vaativissa tilanteissa konttori joustaa tiistaisin, ja on auki klo 18 asti.
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Asiakkaat kokivat henkilokunnan paaasiassa ammattitaitoiseksi, mutta muutama asiakas oli eri
mielta asiasta. Ammattitaito on tarkea asia, jota kassatyontekijan tulee kehittaa koko ajan
muun muassa intranetin ja koulutuksien avulla. Ammattitaidottomuus tai epavarmuus, joka
nakyy asiakkaille, johtuu talla hetkella suurimmaksi osaksi vielakin yrityskaupan kautta tul-
leista uusista jarjestelmista ja niiden hallintakyvyista. Jokainen tyontekija konttorilla hallit-
see paaasiassa oman osaamisalueensa jarjestelmat, joihin tulee muutoksia ja paivityksia edel-
leen. Ammattitaitoon liittyy siis jarjestelmahallinta, asian hoitamisen nopeus seka oikeat
neuvot ja ohjeiden saatavuus erityistilanteissa, esimerkiksi kuolinpesien selvityksissa. Pank-
kialalla tyoskentelevan tulee pitaa tietoa ylla myos yleisista asioista, kuten esimerkiksi maa-

ilmantalouden tilanteesta ja korkojen kehittymisesta.

Tyontekija on itse vastuussa omasta osaamisestaan ja sen kehittamisesta myos omalla aktiivi-
suudellaan. Tiedon jakaminen konttorin sisalla on myos erittain tarkeaa. Kun kassatyontekija
hakee epaselviin tapauksiin apua ja neuvoja tukipalvelun kautta, on tarkeaa jakaa tieto myos
muulle henkilokunnalle. Tama luo motivaatiota omaan tyohon ja osaamiseen seka vahvistaa
tiimihenkea. Kassatyontekijan vastuu tiedon jakamisessa on myos sisaisten uutisten seuraami-
nen. Uutiset paivittaisten raha-asioiden ja maksuliiketuotteiden muutoksista ja paivityksista
jaetaan koko konttorille viikoittaisessa palaverissa. Taman takia kassatyontekijan tulee hiljai-
sina hetkina tutustua intranetin sisaltoon ja paivityksiin. Ammattitaito syntyy oikeasta asen-
teesta, tiedosta ja harjoittelusta. Myonteinen oppimisasenne on hyva pohja oman osaamisen

ja monitaitoisuuden kehittamiselle (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 234).

Klaukkalan konttorissa tyoskentelee enimmakseen naisia. Asiakkaat saattavat liittaa ammat-
titaidottomuuden joissakin tapauksissa sukupuoleen ja ulkoiseen kauneuteen. Yhdessa kysely-
lomakkeen vapaassa palautteessa luki teksti: ”Klaukkalan konttorissa on kauniita henkiloita,
mutta silti ammattitaitoisia”. Tulkitsen asian, niin etta henkiloita-sana viittaa naishenkiloon
kaunis-sanan takia. Sijoitusasioissa olen huomannut, etta asiakas usein haluaa asioida van-
hemman ja miespuolisen virkailijan kanssa, vaikka toimeksianto saattaisi olla yksinkertainen
rahaston merkinta tai lunastus, joka voidaan suorittaa myos kassalla. Jos sijoitusneuvoja ei
ole paikalla, on asiakkaalle varattava aika. Taman takia on tarkeaa, etta myos sijoitusasiat
olisivat hyvin kassatyontekijan hallussa eika han tuntisi epavarmuutta niiden suhteen. Tuote-
tietoutta ja jarjestelmahallintaa uusilla osaamisalueilla tulisi harjoitella konkreettisesti esi-

merkiksi kaymalla yhdessa lapi sijoitusasiantuntijan kanssa rahastomerkinnan eri vaiheet.

Jonotusajat Klaukkalan konttorissa ovat lyhyita ja jonotusaikoihin oltiin paaasiassa tyytyvai-
sia. Sampo Pankin asiakas saattaa arvostaa jonotusaikojen lyhyytta, silla asiakkailla voi olla
asiakkuutta myos isommissa kilpailijapankeissa esimerkiksi Klaukkalan Nordeassa tai Osuus-

pankissa. Klaukkalassa naiden kilpailijoiden konttorit ovat kooltaan suurempia.
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Jonotuksen maksimiaika Sampo Pankin Klaukkalan konttorissa on noin 10 minuuttia, esimer-
kiksi niina paivina kun elakkeet maksetaan tileille. Useimmiten asiakas joutuu jonottamaan
enintaan 0-3 minuuttia omaa vuoroaan. Suurin osa vastanneista olikin sita mielta, etta jono-
tusajat ovat sopivat. Jonotustilassa on oltava esilla paikallisia sanomalehtia ja tuote-esitteita.

Jos jonoa syntyy, on tarkeaa huomioida se osoittamalla myotatuntoa.

Selvitin henkilokunnan motivaation nakyvyytta ulospain asiakkaalle. Suurin osa asiakkaista piti
henkilokuntaa motivoituneena tyohonsa. Asiakas aistii myos hyvan tai huonon ilmapiirin kont-
torissa. Tyontekijan suhde sisaiseen asiakkaaseen eli tyokaveriin heijastuu myos ulkoiseen
asiakkaaseen eli yrityksen ulkopuoliseen ihmiseen. Asiakas on palvelun tarkein kohde. Kun
tyontekija palvelee sisaista asiakasta, palvelee han samalla myos ulkoista asiakasta. (Jokinen,
Heinamaa, Heikkonen 2000, 223.) Taman takia myos hyva tiimihenki on tarkea ominaisuus
asiakaspalvelutyossa. Jotta tyontekijan motivaatio pysyy jatkossakin hyvana, on hanen itse
seurattava intranetista ajankohtaisia uutisia ja muutoksia, taman kautta tietotaito ja amma-
tillinen osaaminen kehittyvat. Oma aktiivisuus nakyy toisille tyontekijoille seka asiakkaille

pain.

Tutkin Sampo Pankin luotettavuutta yleisesti pankkina. Luotettavuuteen negatiivisesti on
saattanut vaikuttaa tamanhetkinen maailman taloustilanne, jos asiakkaalla on esimerkiksi
sijoituksia (osakkeet ja rahastot), silla niiden markkina-arvo on laskenut viimeisten kuukausi-
en ajan huomattavasti. Myos Danske Bankin ja Sampon yrityskaupan aiheuttamat jarjestel-
mavirheet saattavat vaikuttaa negatiivisesti vastauksiin. Luotettavuutta pyritaan nostamaan
paremmalla ammattitaidolla ja osaamisella seka paremmalla tiedonannolla tapahtuvista muu-
toksista maailmalla ja Sampo Pankin sisalla. Paaasiassa Sampo Pankkia pidettiin luotettavana

pankkina.

Konttori on mukavasti sisustettu ja kassapalvelupisteet ovat siisteja monien vastanneiden
mielesta. Muutama asiakas ei pitanyt konttoria siistina. Jotta kassapisteet pysyvat siisteina
paremmin, kassatyontekijan tulisi hoitaa paperityot aamuisin klo 9.00-10.00, niina paivina
kun konttorissa ei ole aamupalaveria. Oman tyon suunnittelu on erittain tarkeaa, jotta yli-
maaraisia sopimuspapereita ja keskeneraisia toita ei olisi kassapisteella asiakkaiden nahtavil-

a.

Konttori avataan klo 10.00 ja silloin tulisi keskittya sisaan tuleviin asiakkaisiin tai hiljaisina
hetkina intranetin lukemiseen ja ohjeiden kertaamiseen. Klaukkalan Sampo Pankissa on yh-
teensa kaksi kassatyontekijaa. Joka ilta tulisi tehda seuraavan paivan tyoaikataulu koskien

paperitoita, lounastaukoa, palavereita ja kassatoita, ottaen huomioon 2. kassan ajanva-

rausasiakkaat. Yhteistyon merkitys on tyopaivan ja viikon suunnittelussa tarkeaa.
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Saannolliset puolen tunnin lounastauot sahkoisessa kalenterissa auttavat myos toista kassa-
tyontekijaa hahmottamaan oman tyopaivan kulkua ja aikataulua. On myos tarkeaa tehda yh-
teistyota 2.kassan kanssa, jotta osataan priorisoida tyot oikein. Esimerkiksi 1.kassa voi sopia
2.kassan kanssa tyojaosta, jos 1.kassalla on paperitoita paljon. Ajankayton hallinnassa on
ensisijaisesti kyse oman ajattelun ja toimintatapojen tiedottamisesta, asioiden tarkeysjarjes-
tykseen asettamisesta, suunnittelusta ja organisoinnista (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen
2000, 294). Kalenteri on yksi kassatyontekijan tarkeimmista tyokaluista, ja sita tulisi kayttaa

paivittain.

Suurimmalle osalle asiakkaista palveluiden sisalto ja ehdot olivat selkeita, mutta myos moni
asiakas ei osannut vastata kysymykseen lainkaan. Tamanhetkisten tuotteiden kohdalla on
tarkeaa, etta kassatyontekija kertoo vanhojen kayttotilien poistumisesta tulevaisuudessa ja
ehdottaa uutta paivitettya tilipakettiversiota. Kun asiakkaalle tehdaan paketti-, sijoitus- tai
luottosopimus, tulee sopimus ja sen ehdot kayda tarkasti asiakkaan kanssa lapi. Tarkeaa on
varmistaa, ymmarsiko asiakas kaiken oikein. Liian usein oletetaan asiakkaan ymmartavan ja
osaavan pankkitermit tai yleisen luottopolitiikan. Sopimus on aina tehtava yhdessa asiakkaan
kanssa rehellisin puhein myyjan ammatillisten nakokulmien avulla. Nain toimitaan ”suoraa

puhetta”-arvon mukaisesti.

Selvitin asiakkaiden kokemuksia virkailijoiden kayttamista pankkitermeista eli niin sanotusta
ammattisanastosta. Moni asiakas ymmartaa virkailijoiden kielta, mutta moni ei myoskaan
osannut vastata tahan kysymykseen. Vastauksista ei saada selkeaa kuvaa. Useimmiten sijoi-
tustuotteissa, esimerkiksi rahastojen arvon vaihteluissa tai lainaehdoissa asiakkaille saattaa
jaada epaselvyyksia. Tama nakyy myos taulukossa, jossa kysyttiin: Luotan yleisesti pankkipal-
veluihin ja virkailijoiden asiantuntemukseen sijoitusasioissa. Tahan kysymykseen ei osannut
monikaan vastata. Joko he eivat ole kayttaneet sijoitusasiantuntijan palveluita tai sitten he

eivat tieda, voiko virkailijoiden asiantuntemukseen sijoituspalveluissa luottaa.

9  SWOT- analyysi

Omien kokemuksieni ja havaintojen perusteella olen koonnut SWOT-analyysin liittyen asiakas-

tyytyvaisyyteen. SWOT-analyysin avulla hahmotin Sampo Pankin vahvuudet ja mahdollisuudet

seka heikkoudet ja uhat liittyen asiakaspalveluun ja myyntityohon Sampo Pankissa.
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Vahvuudet (Strengths)

- Asiakastiedonhallinnan tyokalut
- Yrityskauppa, uudet yhtenaiset jarjestelmat
- Arvoihin perustuva liiketoiminta

- Henkiloston motivointi, kilpailut

Heikkoudet (Weaknesses)

- Uusien jarjestelmien hallinta
- Asiakkaiden tuotetietous
- Kassahenkilon tuotetietous (muut osa-

alueet ja kilpailijoiden tuotteet)

- Pieni tiimi, hyva yhteishenki - Tukikanava

- Painoarvo nykyisilla asiakkailla ja niiden - Yritysoston aiheuttama negatiivinen imago

tarpeilla

Mahdollisuudet (Opportunities) Uhat (Threats)

- Uudet tilipaketit

- Yhtenaiset jarjestelmat

- Negatiivisen imagon sailyminen
- Tamanhetkinen markkina- ja taloustilanne
- Rohkeasti erilainen (asiakastilaisuudet) - Ulkomainen omistajuus (Danske Bank)

- Paivitykset ohjelmissa

Kuvio 32: SWOT- analyysi.

Vahvuuksia Sampo Pankilla on selvasti asiakastiedonhallinnan jarjestelmissa. Ne ovat hyvin
kilpailukykyiset ja monipuoliset. Danske Bankin ja Sampon fuusioituminen 23.3.2008 oli yksi
pankkihistorian suurimmista jarjestelmamuutoksista. Kaikkeen ei osattu varautua, silla verk-
kopankin paivityksia jouduttiin tekemaan oletettua enemman ja laskutukset olivat virheellisia
joidenkin asuntolainojen ja vakuutusmaksujen kohdalla. Paatarkoituksena muutoksessa oli
vahvistaa Sampo Pankin liiketoimintaa ja jarjestelmahallintaa. Yhtenaiset jarjestelmat Dans-
ke Bankin kanssa auttavat kehittamaan parempaa yhteistyota muiden konttoreiden ja maiden
kanssa seka asiakkaiden verkkopankin hahmottamisessa. Tallaista muutosta on ennustettu
muillekin isommille lilkepankeille, eli se mita Sampo Pankki teki kevaalla 2008, on mahdolli-
sesti muilla kilpailijoilla edessa tulevaisuudessa. Asiakastiedonhallinnan tyokalut ovat moni-

puoliset.

Sampo Pankilla on tarkeita ihmislaheisia arvoja, joita henkilokunta pystyy noudattamaan pai-
vittaisessa tyossaan. Liian monella organisaatiolla arvot perustuvat liian korkealle tai ovat
vaikeasti tavoiteltavissa, mutta Sampo Pankin arvot on pyritty tekemaan selkeiksi ja mahdol-

liseksi toteuttaa.
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Henkilokuntaa motivoidaan erilaisin keinoin, muun muassa bonukset, liikuntaedut, virkistysil-
lat, kulttuuri-illat, yhdessa tekeminen seka pieni kilpailuhenki pitavat henkilokunnan virkeina
ja motivoituneina. Tama nakyy myos asiakastapaamisissa ja tavassa toimia. Vahvuutena voisi
pitaa motivoitunutta henkilokuntaa ja arvoihin perustuvaa liiketoimintaa. Klaukkalan kontto-
rin henkilokunta on pieni, mutta varikas. Tavoitteena on halu palvella asiakasta hanen tarpei-
den mukaisesti seka olla ylpea omasta tyostaan. Nykyisista Sampo Pankin asiakkaista halutaan
pitaa hyvaa huolta. Jokainen asiakas on tarkea Sampo Pankille ja tama halutaan valittaa myos

asiakkaalle.

Heikkouksia talla hetkella on jarjestelmaosaaminen kaikilla osaamisalueilla. Tama tarkoittaa
sita, etta jokainen myyja osaa vain oman osaamisalueensa jarjestelmien kayton. Danske Ban-
kin yrityskauppaa ennen ja sen jalkeen myyjat ehtivat opiskella vain omaan tyohon ja osaami-
seen liittyvat jarjestelmat. Esimerkiksi kassalla ei osata hoitaa lainojen laskutusasioita tai
sijoituspuolella ei tiedeta korttijarjestelmista. Huono puoli on my0s se, etta ainoastaan kassa-
jarjestelmassa voidaan suorittaa pankkivekselien asetukset ja lunastamiset. Jos asiakkaalla on
meneillaan asuntokaupat, niin myyjan tulee odottaa kassan vapautumista ja pankkivekselin
lunastus tehdaan kassa-asiointina. Tama hidastaa kaupantekoa. Heikkoutena on viela pieni
henkilokunnan epavarmuus uusista jarjestelmista. Monen myyjan ammattiuskottavuus on kar-
sinyt jarjestelmien paivitysten takia. Asiakastapaamisissa on syntynyt noloja tilanteita, jos

ohjelma on lakannut toimimasta tai paivityksia on ollut kesken asiakastapaamisen.

Uusien tuotteiden kohdalla henkilokunnan tuotetietous on talla hetkella aika suppea, sita
tulisi laajentaa. Nain yksi myyja voi myyda monta tuotetta tai palvelua kerralla. Uudet tuot-
teet kumminkin vaativat aikaa, jotta osataan loytaa oikeat hyodyt niista asiakkaille eli myyda
niita oikealla tavalla. Uusien tuotteiden kertomisella ja mainostamisella tuodaan tuotteita
asiakkaiden tietoisuuteen nopeammin. Tukikanavan kaytto muuttui myos yrityskaupan jal-
keen. Aikaisemmin myyja selvitti ongelman puhelimella. Nykyaan se tapahtuu sahkoisesti.
Paavastuu osaamisessa on aina myyjalla itsellaan, taman takia on tarkeaa kirjata omia ohjeita

ylos. Myyjan tulee olla aktiivinen ja selvittaa ongelma parhaalla mahdollisella tavalla.

Yritysoston jalkeinen aika on opettanut Sampo Pankin Klaukkalan konttoria toimimaan enem-
man tiimissa, mutta henkilokunta on myos oppinut aktiivisemmaksi ja itsenaisemmaksi erilai-
sissa tilanteissa. Myyjien tulee laajentaa tuotetietoutta myos muihin tuotteisiin, jotta voidaan
suorittaa monipuolista myyntia enemman. Negatiivinen imago on saanut asiakkaat epailemaan
jatkossakin Sampo Pankin palveluiden toimivuutta. Esimerkiksi uusia kansainvalisia Master-
Card Debit-pankkikortteja on tarjottu paljon asiakkaille vuodesta 2008 lahtien. Nyt on kum-
minkin tullut ilmi, etta nama kaikki kortit eivat kay kaikissa yrityksissa tavallisen pankkikortin

sijaan. Tama johtuu siita, etta kaikki yritykset eivat ole paivittaneet maksupaatteitaan.
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Useimmiten namakin korttiviat ovat asiakkaiden mielesta Sampo Pankin syy, silla asiakkaat
muistavat kevaan 2008 virheet ja vaikeudet. Yritysoston paivitysten takia Sampo Pankin imago

muuttui enemman negatiiviseksi.

Mahdollisuuksia ovat uudet ja kilpailukykyiset Danske Bankin kautta tulleet tilipaketit. Uudet
kilpailukykyiset tilipaketit antavat mahdollisuuksia uusiin asiakkuuksiin. Uudet ja yhtenaiset
jarjestelmat tulevat olemaan kannattavimpia uudistuksia ajatellen konttorien valista yhteis-
tyota. Yhtenaiset jarjestelmat antavat paremman mahdollisuuden myos globalisoitumiseen.
Sampo Pankin tavoitteena on erottautua kilpailijoista olemalla rohkeasti erilainen. Tama on

vahvuus, jota hyodynnetaan esimerkiksi erilaisilla asiakastilaisuuksilla.

Uhkina nahdaan negatiivinen imago. Yrityskaupan aiheuttamat paivitysvirheet toivat negatii-
vista nakyvyytta. Imagoa pyritaan kumminkin korjaamaan jatkuvalla nakyvyydella ja positiivi-
sella asenteella seka verkkopankin kehittamisella. Positiivinen asenne tulee lahtea johdon
kautta henkilokuntaan, joka valittyy nain myos asiakkaisiin. Tamanhetkinen huono maailman-
talouden tilanne vaikuttaa myos myyntiin ja tuloksiin. Useimmat asiakkaat ovat varovaisia ja
haluavat esimerkiksi lunastaa rahaston ja myyda osakkeet niiden markkina-arvon alentumisen
takia. Talla hetkella on kuitenkin hyva hetki merkita rahastoja, silla rahasto-osuuksia saa nyt
halvemmalla. Asiakkaan karsimattomyys saattaa haitata sijoitustuotteen toivottua kehitysta.
Tanskalainen omistajuus saattaa hairita joitakin isanmaallisia asiakkaita ja he saattavat siir-
taa asiakkuutensa taysin suomalaiseen pankkiin esimerkiksi Osuuspankkiin. Jatkuvat paivityk-
set verkkopankissa tai konttoreiden ohjelmissa saattavat haitata paivittaista tyota konttoris-

sa.

Vuonna 2009 keskitytaan vanhojen asiakkaiden hoitoon. Joskus uuden asiakkaan hankintaan
saattaa menna jopa enemman aikaa ja energiaa kuin vanhojen asiakkaiden pitamiseen Sampo
Pankissa. Tamanhetkinen markkinatilanne vaatii tilannealya. Asiakkaat kilpailuttavat talla
hetkella asuntolainan seka talletustilien korkoja. Paras tapa pysya kilpailussa mukana, on
pitaa omista asiakkaista kiinni ja nayttaa heille, etta heidan taloudestaan ollaan aidosti kiin-
nostuneita. Tavoitteena on keskittya asiakkaisiin, heidan tyytyvaisyyteen ja tarpeisiin. Uudet
asiakkaat ovat kumminkin tarkea osa jatkuvaa liiketoimintaa kilpailussa pysymisen kannalta.
Myyjien paatehtavana on hoitaa salkkuasiakkaita, mutta myos hankkia potentiaalisia uusasi-
akkaita.

10 Oma oppiminen
Tutkimuksen aikana olen tehnyt monia havaintoja asiakkaista, heidan kokemuksistaan ja toi-

veistaan asiakaspalvelun laadusta. Asiakkaiden kuunteleminen ja miettimisajan antaminen on

tarkeaa asiakaslahtoisen myynnin kannalta, nain asiakkaat itse oivaltavat tuotteen hyodyt.
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Tarkeaa on ratkaisukeskeinen myynti, ei hyokkaava tuotekeskeinen myynti. Yritysoston aihe-
uttamat sekaannukset ja virheet ovat kasvattaneet minua tyossani ja tuoneet enemman am-
mattitaitoa ja ammattiuskottavuutta. Pankkialalla oppii joka paiva jotain uutta monipuolisten
tyotehtavien kautta. Klaukkalan konttorissa on helppo ja mukava tyoskennella muun muassa
hyvan tyoympariston ja tiimihengen takia. Tyoilmapiiri on hyva ja tyokavereita autetaan.

Tama on erityisen tarkeaa niin muutostilanteissa kuin paivittaisessa tyossa.

Tutkimuksen toistuvuus on tarkeaa asiakastyytyvaisyyden tason pitamisen ja kehittamisen
kannalta. Jatkotutkimuksia voisi tiivistaa pienempiin aihealueisiin, jotta kyselylomakkeet
olisivat lyhyempia ja vastaamiseen menisi vahemman aikaa. Aiheina voisi olla esimerkiksi
kassapalvelut ja siihen liittyva tyytyvaisyys tai tuote- ja palvelun laatu. Hyva asiakaspalvelu
on tilannetajua ja sosiaalista taitoa nahda ja selvittaa, mita asiakas tarvitsee nyt ja tulevai-
suudessa. Tarkoituksena on antaa asiakkaalle tarvittavat tuotteet ja palvelut. Olemalla lahel-
la asiakasta ja tarjoamalla oikeita tuotteita, voi asiakkaan haaveet ja tavoitteet elamassa
toteutua. Hyvaa laatua on tyostettava jatkuvasti, laatu ei ole koskaan valmis (Lahtinen &
Isoviita 2001, 57).

Sampo Pankille on tarkeaa myos uudet asiakkuudet. Kun suspekti asiakas tulee konttorille
esimerkiksi lunastamaan pankkivekselin tai veikkauksen voiton, on tassa vaiheessa kassatyon-
tekijan luotava hanelle asiakkuus. Tahan on kaksi hyvaa syyta: Suomen Pankki vaatii asiak-
kaan tarkan tunnistamisen ja Sampo Pankin jarjestelmiin jaa jalki asiakkaasta. Kun jatkossa
suunnitellaan erilaisia kampanjoita ja asiakastilaisuuksia, jaavat myos nama asiakkaat asia-

kastietokantaan. Nama tulevat olemaan uusia potentiaalisia asiakkaita.

Seuraava kehitysehdotukseni liittyy potentiaalisiin uusasiakkaisiin ja konttorin positiiviseen
nakyvyyteen omalla alueellaan. Idea on syntynyt oman oppimisen, havaintojen ja ammatilli-
sen kokemuksen perusteella taman opinnaytetyon aikana. Olemme lahiesimieheni kanssa pu-
huneet yleisella tasolla kultapossukerholaisille jarjestettavasta tapahtumasta Kultapossuker-
hon taytettyaan 50 vuotta. Ideanani on arki-iltana jarjestettava koko perheen Kultapossu-
tapahtuma, paakohderyhmana kultapossujasenet, heidan vanhemmat ja isovanhemmat. Ehdo-
tan, etta pitaisimme lapsille konttorissa piirustuskilpailun, aiheena Kultapossu ja syntymapai-
vat. Tarkoituksena olisi my0s tyhjentaa oma saastopossu talletusautomaatilla. Piirustuskilpai-
luun osallistuvien kesken arvotaan palkinto, tama olisi isokokoinen kultainen saastopossu seka

Finnkinon elokuvaliput koko perheelle.

Houkutuksena vanhemmille ja isovanhemmille olisi arvonta. Jos esimerkiksi vanhemmat eivat
ole Sampo Pankin asiakkaita, saataisiin nain uusien potentiaalisten eli suspektien asiakkaiden

yhteystiedot asiakastietokantajarjestelmaan, esimerkiksi jatkokampanjoita varten.
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Tama voi olla mahdollista, silla monella lapsella on olemassa oleva Kultapossusaastotili, jonka
isovanhempi on avannut. Paapainona tassa Kultapossu 50 vuotta-tilaisuudessa olisi yhdessa
tekeminen vanhempien ja isovanhempien kanssa. Tarjolla olisi kahvia ja mehua, isoa piirus-
tuspaperia ja liituja. Paikalla olisi sijoituspuolen asiantuntijat (Kultapossurahastot) ja palve-
luneuvojat (Kultapossusaastotili ja -hankintatili). Esilla olisi myos muita tuote-esitteita. Taus-
talla tulisi soida lasten lauluja cd:lta. Tarkoituksena olisi siis tutustuttaa asiakkaat Sampo
Pankin asiakaslahtoiseen toimintaan, Klaukkalan konttoriin ja sen henkilokuntaan. Samalla
voidaan kertoa Kultapossusaastamisesta tili- ja rahastomuodossa vanhemmille ja isovanhem-

mille. Joillakin lapsilla on olemassa oleva tili, jonka tilimuoto voitaisiin paivittaa saman tien.

Tasta tapahtumasta tulisi pitaa suunnittelupalaveri. Ajankohtana suosittelen alkukevatta
2010, silla se on lahella puolivuosittain pidettavia Fiksut Paivat-kampanjaa 2010. Samalla
voitaisiin mainostaa tulevia Fiksut Paivat-tarjouksia vanhemmille ja jakaa niihin liittyvat en-
nakkoesitteet. Kutsut kultapossujasenille tulisi suunnitella siten, etta siina tulisi esille paivan
teema: Kultapossu ja syntymapaivat seka ideana lasten piirustuskilpailu. Kutsu tulisi olla hou-
kutteleva niin lapsille kuin vanhemmillekin. Kutsut lahtisivat Klaukkalan ja Nurmijarven kul-
tapossujasenille. Ikaryhmina 5-10-vuotiaat ja ne lapset, jotka eivat viela ole kultapossukerhon
jasenia, ialtaan 0-5-vuotiaat. Kutsussa tulisi olla maininta myos isovanhemmista, jotka ovat
tervetulleita tutustumaan konttoriin ja nauttimaan esimerkiksi kahvihetkesta lastenlasten
kanssa. Nain koko perhe voisi tulla tapahtumaan yhdessa. Sampo Pankki haluaa erottautua
rohkeasti kilpailijoista, ja sen takia on tarkeaa, etta jokainen konttori pitaa imagoaan ylla
olemalla esilla omalla alueellaan ja tarjoamalla asiakkailleen erilaisia vaihtoehtoja tutustua

pankkiin.



67

Lahteet

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Porvoo: WSOY.

Arantola, H. 2006 Customer Insight. Uusi valine liiketoiminnan kehittamiseen. Juva: WS Book-
well Oy.

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2004. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 9.tarkistettu painos. Hel-
sinki: Edita Prima Oy.

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla 5. painos. Porvoo: WSOY.

Gummesson, E. 1998. Suhdemarkkinointi 4P:sta 30R:aan. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino
Oy.

Gummesson, E. 2004. Suhdemarkkinointi 4P:sta 30R:aan. 2.uudistettu painos. Hameenlinna:
Karisto Oy.

Honkola, J. & Jounela, T. 1993. Menestyksen perusvoimat. Keuruu: Otava.

Jokinen, T. Heinamaa, L. & Heikkonen, I. 2000. Tervetuloa asiakas. Myyntityon ja asiakaspal-
velun taito. Helsinki: Edita Oy.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet. Jyvaskyla:
Gummerus Kirjapaino Oy.

Metsamuuronen, J. 2000. Mittarin rakentaminen ja testiteorian perusteet. Voru ,Viro: Jaabes
od.

Metsamuuronen, J. 2008. Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistieteissa. 4.painos. Vaaja-
koski: Gummerus Kirjapaino Oy.

Pollanen, J.1995. Kanta-asiakasmarkkinointi. Porvoo: WSQOY.
Rope, T. & Pollanen J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. 4. painos. Juva: WSOY.

Rope, T. 2005. Markkinoinnilla menestykseen, hehkeys ja ilahduttamismarkkinointi. Hameen-
linna: Karisto Oy.

Silén, T. 1998. Laatujohtaminen- menetelmia kilpailukyvyn vahvistamiseksi. Porvoo: WSOY.
Ylikoski T.1999. Unohtuiko asiakas? 2. Uudistettu painos. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

Schubiger, G. 2008. Asiakaspalvelun paamaara: tyytyvaisyys. Danske magazine. Numero 5
marraskuu.



68

Sahkoiset lahteet

Sampo Pankki Oyj. 2008.Historia. (Viitattu 9.9.2008).
http://portal.danskenet.net/?http://www.danskenet.net/IE/portal25/mellemsider.nsf/WebL
ookupSubPagelD/389b199ce4e1e03ac125746600344e34?0penDocument

Sampo Pankki Oyj. 2008. Asiakastyytyvaisyys pinnalla. (Luettu 8.10.2008).
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cna
rchi-
ve_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/20c4be026be46a3fc12574dc0017b46a?0penDocumen
t

Sampo Pankki Oyj. 2008. Asiakaskohtaaminen. (Viitattu 20.11.2008).
http://portal.danskenet.net/?http://www.danskenet.net/IE/portal25/mellemsider.nsf/WebL
ookupSubPagelD/7019ae2d043ceac1c12574350033c9ac?OpenDocument

Sampo Pankki Oyj. 2008. Visio ja missio. (Luettu 12.12.2008).

http://www.sampopankki.fi/fi-
fi/TietoaSampoPankista/SampoPankkilyhyesti/Tietoapankista/VisioJaPamaara/Pages/VisioJaP
aamaara.aspx

Sampo Pankki Oyj, Taina Mustamo. 2008. Joulumielta Kirkkonummella. (Viitattu 1.1.2009).
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cna
rchi-
ve_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/1f793d5d760f0ec3c1257528001d3dc1?0OpenDocumen
t

Sampo Pankki Oyj, Elena Oksa. 2009. Arvot osana arkea. (Luettu 5.1.2009).
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cna
rchi-
ve_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/9f73bf688ecbe2e6c1257561001d2fa0?0OpenDocument

Sampo Pankki Oyj. 2009. MiFID- Rahoitusvalineiden markkinat direktiivi. (Viitattu 1.4.2009).
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/Sivut/Mifid/MiFID/Pages/MiFID.aspx

Palaveri, Asiakastyytyvaisyystutkimus. Klaukkalan Sampo Pankki. 9.12.2008.
Palaveri, Tahtotilat. Klaukkalan Sampo Pankki. 5.1.2009.

Palaveri, Kokonaisvaltainen asiakaskohtaaminen. Klaukkalan Sampo Pankki. 24.4.2009.


http://portal.danskenet.net/?http://www.danskenet.net/IE/portal25/mellemsider.nsf/WebLookupSubPageID/389b199ce4e1e03ac125746600344e34?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www.danskenet.net/IE/portal25/mellemsider.nsf/WebLookupSubPageID/389b199ce4e1e03ac125746600344e34?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/20c4be026be46a3fc12574dc0017b46a?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/20c4be026be46a3fc12574dc0017b46a?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/20c4be026be46a3fc12574dc0017b46a?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/20c4be026be46a3fc12574dc0017b46a?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www.danskenet.net/IE/portal25/mellemsider.nsf/WebLookupSubPageID/7019ae2d043ceac1c12574350033c9ac?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www.danskenet.net/IE/portal25/mellemsider.nsf/WebLookupSubPageID/7019ae2d043ceac1c12574350033c9ac?OpenDocument
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/TietoaSampoPankista/SampoPankkilyhyesti/Tietoapankista/VisioJaPamaara/Pages/VisioJaPaamaara.aspx
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/TietoaSampoPankista/SampoPankkilyhyesti/Tietoapankista/VisioJaPamaara/Pages/VisioJaPaamaara.aspx
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/TietoaSampoPankista/SampoPankkilyhyesti/Tietoapankista/VisioJaPamaara/Pages/VisioJaPaamaara.aspx
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/1f793d5d760f0ec3c1257528001d3dc1?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/1f793d5d760f0ec3c1257528001d3dc1?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/1f793d5d760f0ec3c1257528001d3dc1?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/1f793d5d760f0ec3c1257528001d3dc1?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/9f73bf688ec6e2e6c1257561001d2fa0?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/9f73bf688ec6e2e6c1257561001d2fa0?OpenDocument
http://portal.danskenet.net/?http://www2.danskenet.net/ie/CorpNews/DenDanskeBank/cnarchive_dendanskebank.nsf/CnWebpDocIDOld/9f73bf688ec6e2e6c1257561001d2fa0?OpenDocument
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/Sivut/Mifid/MiFID/Pages/MiFID.aspx

Kuviot

Kuvio 1:
Kuvio 2:
Kuvio 3:
Kuvio 4:
Kuvio 5:
Kuvio 6:
Kuvio 7:
Kuvio 8:

Kuvio 9:

Kuvio 10:
Kuvio 11:
Kuvio 12:
Kuvio 13:

Kuvio 14:

Kuvio 15:

Kuvio 16:
Kuvio 17:
Kuvio 18:
Kuvio 19:
Kuvio 20:
Kuvio 21:
Kuvio 22"
Kuvio 23:
Kuvio 24:
Kuvio 25:
Kuvio 26:
Kuvio 27:
Kuvio 28:
Kuvio 29:
Kuvio 30:

Kuvio 31:
Kuvio 32:

69

DAGMAR-mallin vaiheet (Rope & Pollanen, 1998,137). cccviiiiiiiiiiiiiiinieiineennnnns 19
Markkinointimix (Gummesson 2004, 33, 413). c.viiiiiiiiiiiiiiieiiiieeiiieeeeaieeeennaens 20
ASTAKKUUSVUOST. ..ttt ettt ettt et et et e e eeaeenennes 33
Asiakkaan asiointi Klaukkalan konttorissa ja asuinpaikka. ........cccceceviiiiiiinennn... 34
Konttorissa on helppo asioida. ....eeeiereiiieiiieiiiiiii e e et eeneeeneeaneeeneeanens 34
Henkiloston MOtiVOTTUNEISUUS. .. cvueeiee it e e e e eneeeeeanens 35
Henkilokunnan ammattitaito. ....ooeeiiiriiiiiiiiiiii e e 36
Asiakaspalvelun ystavallisyys. ...oeeueireirririiriiiiieiieeieetereeeeeaeeeeeaneeanees 36
Niiden asiakkaiden aloittamisvuosi Sampo Pankissa, jotka kokivat asiakaspalvelun
olevan ystavallista. ..oveeeiriieiiiii i ieiii i eeriererneerenneeeenneeeanneannns 37
Tunnen oloni tervetulleeksi KONtLOriin. ...o.iiiiiiiiiiiiiiii e ieeeaas 38
SOPIVAt AUKIOL0A AT, tuveeiittiiii it et et eiieeeieeeeineeeeneeeeenraeennnaeennnas 38
Niiden asiakkaiden iat, jotka pitivat aukioloaikoja sopivina........c..ccevvvuvevinnnnnnn. 39
Sopivat jonotusajat KONtEOriSSa. «uveuueiieieiiiieiiiiieiieeeiieeeeareeeeneeeennens 40

Asiakkaat, jotka pitavat konttorissa asiointia helppona seka jonotusaikoja sopivina.

................................................................................................ 40
Jonotusaikojen sopivuus niille asiakkaille, jotka eivat pitaneet konttorissa asiointia

211 Uo] 0 0] 1 - VO P 41
Sampo Pankin lUOtEtEaVUUS. «.o.uueiiiiiiiii i e e e e eaaaaas 42
0o a1 o] (o I 1T =)V PP 42
KONEEOITN STSUSTUS. . e ttit ittt e e e e eaeeaaeenenns 43
Radion KUUNtElEemMINEN. .. ..vit i e e e e s eeeeeenneeaneanneannenns 44
Kassapalveluiden STiSteYS. «uuuueirerntireieerereeeeeeeeeaeeeeaneeresneesesnneesnneesennnasnns 45
Automaattien toIMIVUUS. ...o.ciiiii i reee s 45
Tarvittavat tUOLLEeL. .. ..o e 46
Palveluiden sisaltd ja ehdot. ...ocuiiiiniiiiiiiiiiii e ee e ereeeenneeaans 47
=10 N =T 111 PPN 47
Luotettavuus yleisesti asiantuntemukseen sijoitusasioissa. .....ccvevveeeiieeiiinnennns 48
Oikeat ja tarvittavat tuotteet ja palvelut. .....ccoeviriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie i eeeaes 49
Innostuneisuus uusiin tuotteisiin ja palveluihin. ..o 49
Danske Bankin tuomat uudet tuotteet ja niiden kilpailukykyisyys.......cccevenneennn. 50
Tarpeiden YMMArTAmMINEN. ...cieeeiiiieeeereeererneeeeneeeeerneeessneeesneessnesesnseenns 51

Niiden asiakkaiden iat, jotka olivat taysin samaa mielta siita, etta heidan tarpeensa
YMMATELAAN NYVIN. ¢ itiiiiiii i eeieerereeeenneeeenneeeesneeesnnesesnneeenns 51

Niiden asiakkaiden iat, jotka olivat jokseenkin samaa mielta siita, etta heidan .... 52
SW O T - ANALYYST. cuvteeittieetteeieeeeaterenneeeenneeeesneeesnneeesneeesnneessnnssesnneeesnnes 62



70

Liite 1

Asiakastyytyvaisyystutkimus liittyen kassa-asiointiin
Ammattikorkeakoulu Laurea/Inka Raisanen

Sampo Pankki Oy

2009

Sukupuoli

k&

Asuinpaikka

Asiakkuus Sampo Pankissa vuodesta l&htien
Lahin Sampo Pankin konttori

Vastaa seuraaviin kysymyksiin 1-5 asteikoin avulla
1= Olen taysin samaa mielta

2= Olen jokseenkin samaa mielta

3= En osaa sanoa

4= Olen jokseenkin eri mielta

5= Olen taysin eri mielta

Kysymykset

Henkilokunta ja asiakaspalvelu:

1. Klaukkalan Sampo Pankissa on helppo asioida
1 2 3 4 5

2. Henkilosté on mielestani motivoitunut tydhonsa
1 2 3 4 5

3. Klaukkalan Sampo Pankin konttorissa on ammattitaitoinen henkilokunta
1 2 3 4 5
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4. Asiakaspalvelu on ystavallista

1 2 3 4 5

5. Tunnen oloni tervetulleeksi asioidessani Klaukkalan Sampo Pankin konttoris-

sa

Konttori:

6. Aukioloajat ovat sopivat
1 2 3 4 5

7. Konttorin jonotusajat ovat sopivat
1 2 3 4 5

8. Puheluiden jonotusajat ovat sopivat
1 2 3 4 5

9. Soittopyyntdihini vastataan nopeasti
1 2 3 4 5

10. Sampo Pankki on mielestani luotettava pankki
1 2 3 4 5

11. Klaukkalan Sampo Pankin konttori on siisti
1 2 3 4 5

12. Klaukkalan Sampo Pankin konttori on mukavasti sisustettu
1 2 3 4 5
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13. Radion kuunteleminen on mukavaa odottaessa vuoroani
1 2 3 4 5
14. Kassapalvelupisteet ovat siistit
1 2 3 4 5

15. Maksuautomaatti, kolikkoautomaatti ja verkkopiste toimivat moitteettomasti
1 2 3 4 5

Tuotteet ja palvelut:

16. Minulla on tarvittavat tuotteet ja palvelut kaytossani
1 2 3 4 5

17. Minulle ei ole epaselvaa mité palveluni ja tuotteet siséltavat seka niiden eh-
dot

18. Henkilosto tarjoaa juuri oikeat tuotteet ja palvelut minulle
1 2 3 4 5

19. Innostun helposti uusista kilpailukykyisista tuote- ja palveluvaihtoehdoista
mit& minulle tarjotaan
1 2 3 4 5

20. Danske Bank on tuonut uusia kilpailukykyisia tuotepaketteja mukanaan
1 2 3 4 5

21. Tarpeeni ymmarretddn hyvin
1 2 3 4 5
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22. Luotan Sampo Pankin tarjoamiin ratkaisuihin
1 2 3 4 5

Pankki yleisesti:

23. Luotan yleisesti pankkipalveluihin ja virkailijoiden asiantuntemukseen laina-

asioissa

24. Luotan yleisesti pankkipalveluihin ja virkailijoiden asiantuntemukseen sijoi-

tusasioissa

25. Minulle ei ole epaselvaa virkailijoiden kayttamat pankkitermit
1 2 3 4 5

26. Minulle sopii jos pankista soitetaan ja kerrotaan uusista palveluista

1 2 3 4 5

27. Olen erityisen tarkka pankkiasioissani
1 2 3 4 5
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Vapaamuotoiset kysymykset:

28. Mita odotat hyvalta asiakaspalvelulta?

29. a) Onko sinulla ollut ongelmia kevaan 2008 jarjestelmamuutoksien takia?
29. b) Jos on niin, missa tuotteissa:

Verkkopankki

Kortti

Muu, mika?

Vapaa sana:

Mahdollinen yhteydenottopyynto ja yhteystietosi:



Kuviot
Puheluiden jonotusajat ovat sopivat
16
14
12
10
8
6
‘2‘ ::. . M vastaajamaara
0 n T T T T _—I
1=olen 2=olen 3=en osaa 4=olen 5=olen
taysin jokseenkin sanoa jokseenkin  tdysin eri
samaa samaa eri mielta mielta
mieltd mieltd
Soittopyyntoihin vastataan nopeasti
16
14
12
10
8
6 |
4 W vastaajamadara
2 |
0 - T T T . T -—|

1=olen 2=o0len 3=enosaa 4=olen 5=olen
taysin  jokseenkin  sanoa  jokseenkin taysineri
samaa samaa eri mielta mielta

mieltd mielta
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Luotan Sampo Pankin tarjoamiin
ratkaisuihin

1=olen 2=olen 3=enosaa 4=olen 5=olen
tdysin jokseenkin sanoa jokseenkin taysin eri
samaa samaa eri mieltad mielta

mielta mielta
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Luotan yleisesi pankkipalveluihin ja
virkailijoiden asiantuntemukseen
laina-asioissa

1=olen 2=olen 3=enosaa 4=olen 5=olen

tdysin  jokseenkin sanoa jokseenkin tdysin eri
samaa samaa erimieltd  mieltd

mieltd mielta

i
(SJ — -  mees W myastaajamaira
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Minulle sopii, jos pankista
soitetaan ja kerrotaan uusista
palveluista

; l . . E'Vaﬁaajamééré
1 1 1 1 1

1=olen 2=olen 3=enosaa 4=olen 5=olen
tdysin jokseenkin sanoa jokseenkin taysin eri
samaa samaa eri mieltdé mielta

mielta mielta

ONPOWO

Olen erityisen tarkka
pankkiasioissani

15
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B vastaajamadara
E B - =
T T T T - 1

1=olen 2=olen 3=enosaa 4=olen 5=olen
tdysin jokseenkin sanoa jokseenkin taysin eri
samaa samaa eri mieltd mielta

mielta mielta
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