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Tyon toimeksiantajana toimi Yritys X, joka toimii paakaupunkiseudulla. Opinnaytetyon ai-
heeksi valikoitui rahastosaastaminen ja seniorit, koska niita ei ole tutkittu aikaisemmin yri-
tyksessa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada Yritys X:n tietoisuuteen asiakkaiden mielipi-
teet ja parannusehdotukset asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostui palvelun, palvelun laadun ja asiakaspalvelun maarittami-
sesta. Empiirisessa osiossa perehdyttiin kvalitatiivisen tutkimuksen toteuttamiseen. Tavoit-
teena on saada selville, miten voidaan parantaa Yritys X:n senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta
rahastosaastamista kohtaan.

Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin kontekstuaalisena haastatteluna. Haastattelun kohde-
ryhmana oli Yritys X:n senioriasiakkaat, jotka kavivat asioimassa Yritys X:n toimipisteessa.
Haastateltavia ryhmia ei muodostettu ennen haastattelujen alkua, koska haastateltavien
taustoja ei kartoitettu tarkoin. Tarkoituksena oli saada mahdollisimman laaja nakokulma asi-
akkaiden tyytyvaisyydesta.

Haastateltavista muodistui kuitenkin kaksi ryhmaa. Toiset olivat asiakkaita jotka saastavat
rahastoihin ja toinen asiakasryhmista saastaa ainoastaan tilille. Tarkoituksena oli selvittaa
mahdollisimman laajasti, mika on asiakkaiden tyytyvaisyyden taso talla hetkella ja millaista
palvelua he haluaisivat jatkossa.

Tutkimuksen haastatteluissa nousi esille yksilollisemman ja henkilokohtaisemman palvelun
tarjoaminen asiakkaille. Osa asiakkaista toivoi, etta asiakkaan toiveita ja tarpeita kuunneltai-
siin paremmin ja tehtaisiin ratkaisut sen mukaisesti, eika niin, etta yrityksen toimihenkilot
menevat ainoastaan tuote edella.

Opinnaytetyon tavoite saavutettiin ja se sai positiivista palautetta toimeksiantajan puolesta.

Tarkoituksena oli saada vastaus tutkimusongelmaan, miten voidaan parantaa Yritys X:n se-
nioriasiakkaiden tyytyvaisyytta rahastosaastamista kohtaan.

Asiasanat asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys
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The thesis was commissioned by Company X, which operates in the metropolitan area. Fund
saving and senior customers were chosen as the theme of this thesis, because they have not
been researched before at this company. The purpose of this thesis was to raise Company X's
awareness of customer opinions and suggestions in order to improve customer satisfaction.

The theoretical section of the thesis report consists of the determination of service, quality
of service and customer service. The empirical section focuses on the implementation of
qualitative research. The aim of the thesis is to find out how to improve the Company X's sen-
ior customer satisfaction with their saving funds.

The qualitative research study was carried out using contextual interviews. The interviews
were targeted at Company X's senior customers, who visited Company X's office. The groups
of interviewees were not formed before the start of the interviews, because the interviewees'
backgrounds were not mapped carefully. The aim was to get the broadest possible perspec-
tive on customer satisfaction.

However, the interviewees consisted of two groups: those customers who save in funds and
those who save only in an account. The aim was to determine as widely as possible the level
of customer satisfaction at the current time and the kind of service they would like to have in
the future.

The research interviews indicated that customers would prefer a more individual and person-
alized service offering to customers. Some customers expressed the hope that the customers

wishes and needs would be better listened to and decisions made accordingly, and not so that
the company's staff consider only the product.

The objective of the thesis was reached and positive feedback was received on behalf of the

client. The aim was to research the answer to the problem of how to improve the Company
X's senior customer satisfaction with their saving funds.

Keywords customer service, customer satisfaction
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan Yritys X:n senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta rahastosaastamis-
ta kohtaan. Opinnaytetyossa on tarkoituksena selvittaa, miten voidaan parantaa Yritys X:n
senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta rahastosaastamista kohtaan. Tavoitteena on saada Yritys X:n

asiakkaiden mielipiteet, mieltymykset ja toiveet palvelunlaadun parantamiseen liittyen.

Opinnaytetyo on jaettu johdantoon, teoriaosioon, empiiriseen osioon, johtopaatoksiin ja yh-
teenvetoon. Ensimmaisessa osiossa kerrotaan opinnaytetyon tavoite ja tutkimusongelma. Seu-
raavaksi kasitellaan tutkimusmuoto ja tiedonkeruumenetelmat seka kerrotaan lyhyesti kvali-
tatiivisesta tutkimuksesta, tapatutkimuksesta ja kontekstuaalisesta haastattelusta seka ha-

vainnoinnista.

Toisessa osiossa kaydaan lapi teoriaosuus. Teoriaosuudessa selvitetaan, mita palvelulla tarkoi-
tetaan, miten palvelun laatu maaritellaan ja kuinka asiakaspalvelua voidaan hyodyntaa kilpai-
lutekijana taman paivan markkinoilla. Kolmannessa osiossa, toisessa teoriaosiossa maaritel-
laan, mita on asiakastyytyvaisyys, mitka ovat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ja

kuinka asiakastyytyvaisyytta seurataan.

Tutkimusosissa kerrotaan, mika oli tutkimuksen tarve, kuinka tutkimus toteutettiin kvalitatii-
visena tutkimuksena haastattelun ja havainnoinnin muodossa seka kuinka tutkimus rakentui.
Tutkimuksen kohderyhmana olivat seniorit eli iakkaammat ihmiset, joilla tarkoitetaan tassa
opinnaytetyossa yli kuusikymmentavuotiaita (60-vuotiaita) Yritys X:n asiakkaita. Yritys X:n

asiakkaita haastateltiin Yritys X:n tiloissa syksyn 2015 aikana.

Empiirisessa osiossa perehdytaan tutkimukseen ja sen suorittamiseen. Tutkimus tehtiin Yritys
X:n asiakkaille ja se suoritettiin Yritys X:n tiloissa. Osiossa kaydaan lapi tutkimuksen tarve,
sen toteutus ja tutkimuksessa kaytetyn haastattelun ja havainnoinnin rakenteet. Lopuksi ker-

rottaan empiirisen osion johtopaatokset ja opinnaytetyon yhteenveto.

1.1 Tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada vastaus tutkimusongelmaan, miten voidaan parantaa Yri-
tys X:n senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta rahastosaastamista kohtaan ja mihin asiakkaat ovat
tyytyvaisia talla hetkella. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita voi olla esimerkiksi, jos
asiakkaalle jai jokin asia epaselvaksi tapaamisella tai jos hanen mielestaan yrityksen toimi-
henkilot kayttavat puhekielessaan liikaa yrityksen kayttamaa terminologiaa. Puheen tulisi kui-

tenkin olla asiakkaalle ymmarrettavaa ja kuultavaa.



1.2 Rajaus

Opinnaytetyon aihe rajattiin senioriasiakkaisiin eli iakkaampiin ihmisiin seka rahastoihin. Se-
nioriasiakkaiksi maariteltiin tassa tapauksessa yli kuusikymmentavuotiaat (60-vuotiaat) asiak-
kaat. Tarkoituksena oli tutkia senioreiden saastamiseen ja varsinkin rahastosaastamiseen liit-

tyvia mieltymyksia ja tottumuksia seka sita, kuinka niita voidaan parantaa viela entisestaan.

Opinnaytetyo rajattiin senioriasiakkaisiin ja rahastoihin, koska senioriasiakkaat ovat Yritys
X:lle varakas asiakasryhma. Senioriasiakkaiden keskuudessa kasvaa kiinnostus rahastosaasta-
mista kohtaan, minka vuoksi haluttiin tietaa, miksi rahastoihin ei silti saasteta. Aihe rajattiin
viela yleisesti saastamisesta rahastosaastamiseen, koska muuten opinnaytetyon tutkimusosuus
olisi tullut todella laajaksi ja tavoitteena oli saada lisaa tietoa yrityksen rahastoista ja asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta niihin. Senioriasiakkaat ovat arvokkaita Yritys X:lle ja koska rahas-
tosaastamisen kiinnostus on kasvussa, kannattaa rahastosaastamisen kiinnostusta kehittaa

Yritys X:n hyvaksi.

1.3 Tutkimusmuoto ja tiedonkeruumenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmuodoksi valikoitui laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus-
muoto, koska haastateltavien joukko ei ollut laaja. Opinnaytetyossa kerattiin tietoa suppealta
joukolta, jolloin vastauksia ei saatu maarallisesti kovinkaan paljoa. Tutkimus toteutettiin
kayttamalla kahta yleista tiedonkeruumenetelmaa. Toiseksi menetelmaksi valittiin haastatte-
lu ja toiseksi havainnointi. Haastattelu toteutettiin kontekstuaalisen haastattelun muodossa,
joka tarkoittaa paikkaan sidottua haastattelua. Haastattelut, kyselyt ja havainnointi ovat kva-

litatiivisen tutkimuksen yleisimmat tiedonkeruumenetelmat (Tuomi & Sarijarvi 2012, 70-71).

Opinnaytetyon tutkimusmuodoksi valikoitui kvalitatiivinen tapaustutkimus, koska menetelman
avulla saadaan uutta tietoa, jota ei ole aikaisemmin tunnettu, ja kvalitatiivisen tutkimuksen
avulla pystytaan ymmartamaan paremmin haluttua tutkimusongelmaa. Laadullisessa tutki-
muksessa tutkittavia henkiloita on vahemman kuin maarallisessa kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa, mutta aineistoa saadaan enemman. (Kehittamistyon menetelmat 2014, 105.) Tapaus-
tutkimuksella saadaan havainnointiin ja alkuperaiseen aineistoon perustuvaa tietoa empiiri-
sesta tutkimuksesta, jossa tutkitaan todellisen elaman tilanteita ja ilmioita, joissa kontekstin
valiset rajat eivat ole selvat ja kaytetyt tietolahteet ovat erilaisia. Tapatutkimuksesta saa-
daan kokonaisvaltainen kuva tosielaman tapahtumista ja siita kuinka ja miksi jotakin tehdaan.
(KvaliMOTV 1. 5.5 Tapatutkimus.)

Tiedonkeruumenetelmiksi valittiin kaksi erilaista menetelmaa, joista ensimmaiseksi valittiin

haastattelu, koska suullinen haastattelu tuntui miellyttavimmalta tavalta saada tietoa asiak-



kaista verrattuna esimerkiksi paperiseen kyselyyn. Vanhemmat ihmiset eivat valttamatta niin
helposti pitkan tapaamisen jalkeen ala kirjoittamaan vastauksiaan paperille. Haastattelu on
myos muotona joustavampi tapa saada vastauksia kysymyksiin ja haastateltavalla on mahdolli-
suus avoimempaan keskusteluun haastattelijan kanssa. Talloin haastattelusta voidaan saada
viela enemman irti, kuin mita on osattu odottaa. Haastattelussa voidaan kayttaa hyvaksi myos
havainnointia, koska haastattelutilanteessa nahdaan, millaista aanensavya ja kehonkielta
asiakas kayttaa ja miten asiakas reagoi hanelle esitettyihin kysymyksiin. (Tuomi & Sarajarvi
2012, 72-74.)

Haastattelun muodoksi valikoitui kontekstuaalinen haastattelu, koska se sopi hyvin tahan tut-
kimukseen. Kontekstuaalinen haastattelu on miellyttava tapa toteuttaa haastatteluja seka
haastateltavien etta haastateltavan nakokulmasta. Talloin haastateltavat tietavat haastatte-
lusta ennen itse haastattelua, eika haastattelu tule yllatyksena haastateltavalle. Haastatelta-
villa on myos tuoreessa muistissa tapaamisella kaydyt asiat. Yleensa etukateen sovittuja haas-
tatteluja ei myoskaan peruta kovinkaan usein. Kontekstuaalinen haastattelu tarkoittaa paik-
kaan sidottua haastattelua (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106).

Haastattelun rinnalle toiseksi tiedonkeruumenetelman muodoksi valikoitui havainnointi, koska
silloin asiakkaasta saa paljon sanatonta tietoa irti. Opinnaytetyossa havainnoitiin esimerkiksi
sita, kuinka asiakkaat toimivat tapaamisessa toimihenkilon kanssa. Havainnointi on yleinen
tiedonkeruunmenetelma, mutta sita kaytetaan harvoin ainoana menetelmana. Haastatteluun
liitettyna havainnointi antaa paljon tietoa haastateltavalle ja havainnoijalle haastateltavasta
seka apua tutkimusongelman selvittamiseen. Tapaamisten havainnoinnin jalkeen haastatelta-
vilta pystytaan kysymaan yksityiskohtaisempia kysymyksia, silla silloin tiedetaan, millaista
keskustelua tapaamisella on kayty asiakkaan kanssa seka havainnoinnin avulla saatetaan valt-
tya vaarinymmarryksilta. Esimerkiksi tapaamisia havainnoimalla saatetaan valttya ristiriidoilta
tai ne saattavat paljastua haastattelutilanteessa. (Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi
2012, 81). Havainnoinnin avulla saadaan suoraa tietoa siita, kuinka asiakas ja toimihenkilo

toimivat ja kayttaytyvat tapaamistilanteessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 201-203).

2 Palvelu

Tana paivana palveluyhteiskunnassa hyva palvelu on todella tarkea osa tuottavaa yritystoi-
mintaa. Asiakkaiden kokema palvelu on joka kerta kiinni asiakkaan kokemuksesta, oli se sitten
hyvaa tai huonoa. (Groonroos 1998, 53.) Palveluissa tapahtuu koko ajan muutoksia ja niita
tulee tapahtumaan jatkossakin, itse palvelutapahtuma pysyy silti aina samana. Muutosten ta-
pahtuessa asiakkaat eivat tule hyvaksymaan mita tahansa kohtaamistapaa, mika tuottaa pal-
veluntarjoavalle yritykselle omat haasteensa, jotta jokainen yritys osaa tuottaa juuri oikealla

tavalla palvelua juuri heidan asiakkailleen. (Valvio 2010, 15.)



2.1 Palvelun maaritelma

Palvelu-termi on erittain monimutkainen maaritella. Palvelut koostuvat useasta erilaisesta
pienesta osasta, joista asiakkaat arvioivat kokonaisuuden. (Bergman 1994, 266.) Palveluiden
luonne voi olla erilaista ja ne suhteutetaan konkreettisesti eri tuotteisiin, jolloin voidaan
nahda palvelujen nelja erityispiirretta:

- Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia.

- Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja.

- Palvelut kulutetaan - tai koetaan - samanaikaisesti, kun niita tuotetaan.

- Kayttaessaan palveluja asiakas itse osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen. (Val-

vio 2010, 45.)

Kaikilla asiakkailla on omat odotuksensa palvelusta, mika hankaloittaa palvelun kehittamista
kaikille sopivaksi. Odotukset joko tayttyvat tai eivat tayty tai joissakin tapauksissa asiakkaan
odotukset voivat jopa ylittya. (Valvio 2010, 46-47.) Tama johtaa siihen, etta jokainen asiakas

saa erilaista palvelua, vaikka tuote, jota myydaan, onkin sama (Bergman 1994, 266).

Niin kuin edella mainitussa tuli ilmi, palvelun ensimmaisena peruspiirteena on, etta palvelut
ovat aineettomia, mika tarkoittaa, etta palvelua voi vaihtaa, mutta sita ei voi kokea konk-
reettisesti. Toisena peruspiirteena huomataan, etta palvelut eivat ole asioita vaan tekoja tai
toimintasarjoja. Kolmantena on se, etta palvelut tuotetaan ja kulutetaan osittain samanaikai-
sesti. Esimerkiksi kosmetiikkapalvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja ne tuote-
taan asiakkaan ollessa lasna. Neljantena peruspiirteena tulee ilmi, etta asiakas on itse palve-
lun tuotantoresurssissa mukana, eika ainoastaan vastaanota palvelua. Tama takia palveluja ei

voida varastoida samalla lailla kuin konkreettista tavaraa. (Gronroos 1998, 49-54.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelujen laatua ei ole helppoa maaritella palvelujen monimutkaisen luonteen takia. Esimer-
kiksi tuotteissa tuotteiden laatuun kuuluu suurelta osin tuotteiden tekniset ominaisuudet.
Palvelut taas koostuvat prosesseista, jotka ovat monimutkaisempia ja niissa tuotannon ja ku-
lutuksen erottaminen on vaistamatta hankalaa, koska asiakas itsekin osallistuu tuotantopro-

sessiin. (Gronroos 2001, 98.)

Yrityksen on tiedettava, kuinka asiakkaat kokevat saamansa palvelun, jotta palvelun laatua
voidaan parantaa. Tuotteiden markkinoijan on tiedettava, kuinka asiakkaat kokevat tuotteen
laadun fyysisen tuotteen kohdalla ja kuinka he kokevat palvelun ominaisuuksien laadun, kun
kyseessa on palvelu. Taman jalkeen yritys voi selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta tavallisilla

asiakastyytyvaisyyskyselyilla. (Gronroos 2001, 98-99.)
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2.3 Asiakaspalvelu kilpailuetuna

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan vuorovaikutusta asiakkaan ja tyontekijan valilla. Asiakkaan tul-
lessa yrityksen tiloihin, han on vuorovaikutuksessa myos tilan kanssa. Asiakaspalveluun vaikut-
taa myos yrityksen toimintatapa seka asiakkaan ostama tuote. Tuote voi olla palvelua, konk-
reettinen tavara tai naiden kahden yhdistelma. (Reinboth 2008, 31-32.)

Asiakaspalvelutilanteessa nahdaan usein selvasti yrityksen toimintatapa. Yleensa asiakaspal-
velun laatuun vaikuttavat tekijat ovat ennemminkin kiinni yrityksesta eika niinkaan yksittai-
sen ihmisen ominaisuuksista. Laatuun vaikuttavat tekijat ovat esimerkiksi nopeus ja jousta-
vuus. (Reinboth 2008, 32.)

Tana paivana on silti erittain tarkeaa keskittya asiakassuhteen hoitoon seka asiakkaiden tar-
peiden tyydyttamiseen ja ennakoimiseen. Asiakaspalvelijalla on oltava oikea palveluasenne,
jotta pystytaan vastaamaan markkinakilpailuun ja saadaan kestavia asiakassuhteita. (Aarni-
koivu 2005.) Yrityksen toimintatapa ei kuitenkaan aina anna myoten tyontekijan omiin valin-
toihin, minka vuoksi toimintatapojen kehittamiseen tulisi osallistua seka johdon henkilot etta

tyontekijat, yhdessa seka erikseen. (Reinboth 2008, 32.)

Asiakaspalvelu on osa organisaation kokonaistoimintaa ja sita tulee kehittaa ja johtaa osana
organisaatiota eika irrallaan muusta toiminnasta. Asiakkaille asiakaspalvelu on osa yrityksen
tarjoamaa tuotetta ja siihen on liitettava mielikuva, jollaisen yritys haluaa antaa asiakkail-
leen yrityksesta ja yrityksen tuotteista. Asiakaspalvelun tulisi luoda asiakkaalle mielihyvan
tunnetta, jotta se toimii yritykselle kilpailuetuna. (Reinboth 2008, 34.) Asiakaspalvelussa jo-

kainen osa on tarkea, jotta asiakaspalvelu saadaan mahdollisimman asiakasystavalliseksi.

Alla olevassa kuvassa on avattu, kuinka asiakaspalvelu toimii yrityksen kilpailuetuna. Jokainen
osa on tarkea osa kokonaisuutta. Yrityksen palvelukonseptin tulee olla kunnossa, jotta yritys
voi kilpailla taman paivan markkinoilla. Yrityksella tulee olla brandi ja strategia kunnossa, ja
kolmantena palvelukonseptin tulee olla luotettava ja vakaalla pohjalla. Palvelukonseptiin on
yhdistetty yrityksen toimintatapa ja tuote, johon liitetaan toimihenkilon ja asiakkaan vuoro-
vaikutus. Toimihenkilon on tunnettava yrityksen tarjottavat tuotteet seka toimintapa ja ha-

nen tulee viestia sita eteenpain yrityksessa asioiville asiakkaille.
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Toiminta-
tapa

Vuorovaikutus

Tuote

PALVELUKOMNSEPTI

STRATEGIA BRANDI

Kuvio 1: Asiakaspalvelu kilpailuetuna

3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakaspalvelu johtaa suoranaisesti hyvaan tai huonoon asiakaspalveluun. Asiakastyytyvaisyys
on suora mittari sithen miten yritys on onnistunut toiminnassaan ja sen avulla saadaan myos
tietoa, kuinka toimintaa voidaan kehittaan asiakkaan nakokulmasta. (Rope 2005, 176.) Yri-
tysmaailmassa parjaa parhaiten, kun osataan pitaa yrityksen asiakkaat tyytyvaisina. Kaytan-
nossa katsoen voidaan sanoa, etta tassa onnistunut yritys on voittamaton. Yrityksen asiakkaat
ovat uskollisia seka he ostavat useammin ja enemman yrityksen tuotteita seka palveluita. Asi-
akkaat ovat jopa valmiita maksamaan tuotteista ja palveluista enemman. Tyytyvainen asiakas
tarjoaa pitkaaikaista kilpailuetua, jota ei saada muilla keinoilla kuin hyvalla asiakastyytyvai-
syydella. (Lele 1991, 1.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden maarittaminen

Asiakastyytyvaisyys on maaritelty erindisin tavoin. Maaritelmien ero on lahinna siina pide-
taanko asiakastyytyvaisyytta transaktiokohtaisena vai kumulatiivisena ilmiona. (Paavola 2006,
53.) Kumulatiivisella asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan tyytyvaisyyden kertymista kokemus-
ten perusteella. Kun taas asiakastyytyvaisyyden muodostuminen transaktiokohtaisesti tarkoit-
taa, etta tyytyvaisyys muodostuu yksittaisessa asiakaspalvelutilanteessa. (Paavola 2006, 53.)

Eri maaritelmia asiakastyytyvaisyyteen:
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- ”Asiakastyytyvaisyys on odotetun ja koetun laadun valisen vertailun synnyttama emo-
tionaalinen reaktio” (Woodruff & Jenkins 1983).

- "Kumulatiivinen tyytyvaisyys on yleisarviointi, joka perustuu kaikkiin ajan mittaan
saatuihin ostamis- ja kayttokokemuksiin tuotteesta” (Anderson, Fornell & Lehman
1994).

- ”Asiakastyytyvaisyys/-tyytymattomyys on seurausta suhteellisesta arviosta, joka ottaa
huomioon ostetun tuotteen laadun ja hyodyt seka ostamisen aiheuttamat kustannuk-
set ja vaivan” (Ostrom & lacobucci 1995).

- "Asiakastyytyvaisyys on miellyttava tayttymyksen kokemus, joka syntyy, kun asiakas
tuntee, etta kuluttaminen vastaa hanen tarpeitaan, halujaan ja tavoitteitaan” (Oliver
1999) (Paavola 2006, 55.)

3.2  Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden motiivit palveluiden kayttamiseen ovat erilaisia, koska jokainen asiakas on yksilo
ja jokaisella asiakkaalla on omat tarpeensa. Palveluita kaytetaan, jotta saataisiin tyydytettya
omat tarpeet. Palveluun mahdollisesti liitetty tuote ja sen laatu vaikuttavat asiakkaan tyyty-
vaisyyteen ja tarpeiden tayttamiseen. Joidenkin asiakkaiden mielesta asiakastyytyvaisyyteen
voidaan vaikuttaa esimerkiksi edullisella hinnalla, kun toiset taas hakevat hyvaa palvelua.
(Ylikoski 2000, 151-153.)

Asiakkaan saamaan palvelukokemukseen vaikuttaa paljon se, mita asiakas itse kokee saavansa
hyodyksi. Jos asiakas kokee, etta han ei hyody saamastaan palvelusta, ei han halua vuorovai-
kutuksellaan panostaa tapaamiseen. Taman kaltaista tilannetta kutsutaan asiakkaan saamaksi
arvoksi. Asiakkaan saamaan arvoon liittyy myos palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ja nama
kaikki vaikuttavat siihen kuinka asiakas kokee saamansa palvelun. Arvoon, laatuun ja asiakas-
tyytyvaisyyteen, kaikkiin naihin kolmeen tekijaan yritys voi vaikuttaa ja niita voidaan paran-
taa erilaisilla toimenpiteilla. Palvelukokonaisuuteen vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan ja pal-
veluhenkilon valinen vuorovaikutustilanne, palveluymparisto ja hinta, joka peritaan asiakkaal-
le tarjotusta palvelusta. Naista kaikista kolmesta saadaan synnytettya asiakkaalle parempaa

asiakastyytyvaisyytta ja arvoa. (Ylikoski 2000, 151-155.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, etta tarkastellaanko tyytyvaisyytta kokonaistyyty-
vaisyyteen vai yksittaiseen palvelutapahtumaan. Tallaisessa tilanteessa voidaan huomata, et-
ta asiakas voi olla tyytyvainen organisaation toimintaan, mutta tyytymaton yksittaiseen palve-

lutapahtumaan tai painvastoin. (Ylikoski 2000, 151-155.)
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Eri ihmiset, asiakkaat ja yritykset nakevat laadukkaan asiakaspalvelun erilaisena. Poikkeavat
nakemykset voivat johtua siita, etta asiakkaan odotukset ovat tuntemattomat. Laatuvaati-
mukset eivat valttamatta ole aina hyva asia asiakkaan nakokulmasta, vaikka ne vaikuttavatkin
hyvalta yrityksen kannalta. Laatuvaatimuksien tayttaminen syo yritykselta resursseja ja kan-
nattavuutta seka niihin liittyy paljon kustannuksia, jos niita ei saada lisattya yrityksen hintoi-
hin. Eteen voi tulla myos tapauksia, joissa asiakas on jo tyytyvainen, eika han talloin valtta-
matta osaa arvostaa laadun kohottamista. Liiallinen laatu voi kaantya negatiiviseksi ajatuk-
seksi asiakkaan mielessa, silla se voi saada asiakkaan epailemaan yritystoiminnan rehellisyyt-
ta. Laatuvaatimukset suhteutetaan yleensa hintaan, minka asiakas maksaa palvelusta tai tuot-
teesta. Laatukriteerien, asiakastyytyvaisyyden, hinnan ja kustannusrakenteen valille pyritaan

saamaan tasapaino. (Reinboth 2008, 96-98.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakkaiden tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta voidaan seurata monilla eri keinoilla. Yrityk-
selle tarpeellista ja hyvaa tietoa saadaan esimerkiksi reklamaatioista eli asiakkaiden tekemis-
ta valituksista. Valitukset kertovat sen mita asiakkaat kaipaavat tuotteelta tai palvelulta ja
mihin he eivat ole tyytyvaisia. Tama ei anna riittavasti tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden ta-
sosta, vaikka tieto onkin arvokasta yritykselle. Tyytyvaisyyden selvittamiseksi on laadittu seu-
rantajarjestelmia, joiden avulla yritykset voivat seurata heidan asiakkaidensa tyytyvaisyytta.
Yrityksessa jokaisella tyontekijalla on jonkinlainen kasitys siita kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat yrityksen toimintaa kohtaan. Toimihenkiloilla, jotka ovat vuorovaikutuksessa yrityksen
asiakkaiden kanssa, on erilainen nakemys asiakastyytyvaisyyteen kun johdolla. Yrityksen asia-
kastyytyvaisyysseurantajarjestelmat auttavat syventamaan tata kasitysta. (Ylikoski 2000,
155.)

Asiakastyytyvaisyys seurannan lisaksi yrityksen tulee toimia seurannan tulosten mukaan. Asia-
kastyytyvaisyys ei nouse ainoastaan silla, etta heilta pyydetaan koko ajan palautteita tyyty-
vaisyydestaan yritysta kohtaan. Asiakkaiden olettamana on, etta heidan antamansa palaut-
teen perusteella suoritetaan tarvittavia toimenpiteita yrityksen toiminnassa. Tietoa asiakkai-
den tyytyvaisyydesta saadaan esimerkiksi haastatteluilla ja asiakastyytyvaisyyskyselyilla. (Yli-
koski 2000, 146-150.)

Asiakastyytyvaisyyspalautteita saadaan helposti palveluorganisaatioissa. Seurantajarjestelma
koostuu tutkimuksista, joita yritys tekee, suorasta palautteesta ja asiakaspalvelujarjestelmas-
ta. Erilaisilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla saadaan palautetta yrityksen toiminnasta ja
palveluista. Yhdistelemalla tutkimukset ja suoran palautteen saaminen yritys saa monipuoli-

sen kuvan asiakastyytyvaisyydesta. (Ylikoski 2000, 155-156.)
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4  Case: Tyytyvaisyystutkimus Yritys X:lle

Tassa osiossa kaydaan lapi Yritys X:lle tehtava tutkimus. Mika oli tutkimuksen tarve, miten
tutkimus toteutettiin ja tutkimuksen rakenne, haastattelun seka havainnoinnin osalta. Tutki-

mustulokset kasitellaan seuraavassa kappaleessa.

4.1 Tutkimuksen tarve

Kilpailu asiakkaista on kovaa Yritys X:n toimialalla ja seniorit ovat tarkea ja varakas asiakas-
kunta Yritys X:lle ja rahastosaastamisen kiinnostus on noussut viime vuosina heidan keskuu-
dessa. Varsinkin kokemattomat ja tarkasti rahaa kayttavat seniorit ovat varovaisempia saas-
tamisen ja sijoittamisen suhteen tamanhetkisessa taloustilanteessa. Senioriasiakkailta tulee
myos silloin talloin seka positiivista etta negatiivista palautetta Yritys X:n toimihenkiloille.
Naiden tietojen pohjalta ajateltiin, etta asiakastyytyvaisyyden lisaaminen voisi tuoda jo ole-
massa oleville asiakkaille lisaarvoa seka uusia asiakkaita yritykselle. Asiakaspalautteet voisi
tuoda uutta tietoa asiakkaiden toiveista ja tarpeista heidan saastamista kohtaan. Opinnayte-

tyon tutkimuksessa keskitytaan rahastosaastamiseen.

4.2  Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin Yritys X:n yhdessa toimipisteessa kvalitatiivisena, tapaustutkimuksena
haastattelemalla asiakkaita ja havainnoimalla tapaamisia seka haastatteluja syksyn 2015 ai-
kana. Tutkimuksen haastattelussa kaikki kysymykset olivat avoimia kysymyksia. Haastattelut
suoritettiin asiakastapaamisten jalkeen henkilokohtaisesti. Asiakkailta kysyttiin lupaa haastat-
teluun ennen tapaamista joko soittamalla tai siina tilanteessa, kun he saapuivat tapaamiseen.
Tutkimuksessa havainnoitiin myos kahta tapaamista. Tapaamisissa havainnoitiin asiakkaan ja
toimihenkilon vuorovaikutusta, jolloin saatiin lisaa tietoa asiakkaasta ja siita kuinka toimihen-

kilo ottaa rahastot puheeksi.

Tutkimuksesta ei ollut erillista informaatiota Yritys X:n toimipisteessa. Kohderyhman asiakkai-
ta informoitiin, kun heilta pyydettiin lupaa haastatteluun seka ennen haastattelua heille ker-
rottiin, minka takia haastattelut tehdaan. Haastattelut suoritettiin syksyn 2015 aikana viitena
eri paivana. Kohderyhmaan kuuluvien asiakkaiden tapaamisia ja haastatteluja oli yhdesta kah-
teen viiden paivan sisalla. Asiakkaat olivat ymmartavaisia ja motivoituneita kehittamaan Yri-

tys X:n toimintaa.

Jokainen haastatteluista nauhoitettiin, jotta niiden analysointi olisi helpompaa myohemmin,

eika tarkeaa tietoa jaisi huomioimatta. Jokainen haastattelu litteroitiin eli toisin sanoen kir-
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joitettiin puhtaaksi niin kuin haastattelija ja haastateltava kertoivat asiat nauhalla. Litteroin-

ti helpotti jalkikateen haastattelujen analysointia.

Litteroinnilla tarkoitetaan, etta vastaukset tulisi kirjoittaa haastateltavan "omalla kasialalla”,
niin etta jokainen aanen sanottu asia tulee kirjoitettua auki. Tastakin voidaan kuitenkin olla
montaa mielta, etta tuleeko kaikki sanat avata niin kuin ne aannetaan, murteesta ja virheista
huolimatta. (KvaliMOTV 2. 7.2.1 Litterointi.)

4.3  Tutkimuksen rakenne

Haastattelukysymykset olivat kaikki avoimia kysymyksia ja haastattelusta riippuen asiakkailta
saatettiin kysya lisakysymyksia tai tarkentavia kysymyksia. Haastattelukysymyksia oli yhteensa
seitseman (7) kappaletta. Kysymykset olivat avoimia kysymyksia, koska tutkimus toteutettiin
haastattelun muodossa ja se oli luonnollisempaa niin, seka silloin asiakkaat antoivat laajem-
mat ja juuri heidan tunnetilaansa kuvaavat vastaukset. Liitteessa yksi (1) on haastattelukysy-

mykset.

Haastateltavia ja havainnoitavia asiakkaita etsittiin Yritys X:n aikavarausjarjestelman kautta.
Aikavarauksia katsottiin muutamia paivia eteenpain ja niista etsittiin ian perusteella kohde-
ryhman asiakkaita. Kun aikavarauksista loytyi kohderyhman asiakkaat, joita voisi haastatella
ja havainnoida tutkimusta varten, kysyttiin yrityksen toimihenkiloilta ensin lupaa. Yrityksen
toimihenkiloilta kysyttiin, etta onko se heidan puolestaan sopivaa kayda havainnoimassa ta-
paamisia ja tapaamisten jalkeen haastatella asiakkaita. Jokaista tapaamista ei kuitenkaan
havainnoitu erikseen, koska siihen eivat riittaneet resurssit. Toimihenkilon luvan jalkeen ky-
syttiin asiakkailta lupaa haastatteluihin ja havainnointiin. Asiakkailta luvan saamisen jalkeen
asiakkaille kerrottiin opinnaytetyon taustat, miksi tutkimusta tehdaan ja mika on haastattelun

aihe.

Ensimmaiseksi kaytiin lapi asiakkaiden kanssa asiakkaiden taustat rahastosaastamista kohtaan.
Oliko heilla jo ennestaan rahastoja tai tietoa niista vai olivatko he vasta tapaamisella tutus-
tuneet niihin. Jos asiakkaat olivat niin sanottuja ensikertalaisia saastamisen suhteen, heille
oli selvitetty tarkasti tapaamisen aikana, mita rahastot ovat ja mita ne yleisesti ottaen sisal-
tavat. Talloin asiakkaat olivat yleisesti ottaen myos paljon varovaisempia asian suhteen. Kun
taustat oli selvitetty, asiakkaiden kanssa keskusteltiin heidan kokemuksistaan seka siita, etta
mista asiakkaat ovat saaneet heidan tietonsa rahastoista. Asiakkailta myos kysyttiin heidan
tyytyvaisyyttaan palveluun ja rahastoihin, joita heilla oli talla hetkella tai joita heilla oli ollut
joskus. Asiakkaiden kanssa keskusteltiin myos siita kuinka ymmarrettavasti rahastot kaytiin

lapi tapaamisella tai aikaisemmilla tapaamisilla. Viimeiseksi kysymykseksi kysyttiin jokaiselta



16

asiakkaalta ehka tarkein kysymys, etta mita he kaipaisivat jatkossa tai mita he olisivat kai-

vanneet kyseisessa tapaamisessa lisaa rahastoilta tai palvelulta.

5  Tutkimustulokset

Luvussa 4.1 mainittiin, etta opinnaytetyon tutkimus toteutettiin tapatutkimuksena, minka
tiedonkeruumenetelmana kaytettiin kontekstuaalista haastattelua ja havainnointia. Haastat-
telemalla ja havainnoimalla kohderyhman asiakkaita pyrittiin saamaan vastaus tutkimuson-
gelmaan, ”Miten voidaan parantaa Yritys X:n senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta rahastosaasta-

mista kohtaan?”

Tutkimuksen haastatteluihin osallistui seitseman (7) Yritys X:n asiakasta, minka lisaksi ha-
vainnoitiin kahta (2) tapaamista Yritys X:n toimitilassa. Haastateltavista kolme (3) oli miehia
ja nelja (4) naisia. Kaikilla haastateltavilla oli samat haastattelukysymykset, joillekin haasta-
teltaville jouduttiin kuitenkin esittamaan tarkentavia lisakysymyksia. Haastattelujen kesto
vaihteli noin viidesta minuutista kymmeneen minuuttiin ja jokainen haastatteluista nauhoitet-

tiin, jotta analysointi olisi myohemmin helpompaa.

Haastattelujen lisaksi tapaamisia havainnoitiin, joissa molemmissa tapaamisissa havainnoitiin
lahestulkoon samoja kohtia. Havainnoitavat tapaamiset olivat molemmat noin yhden tunnin
mittaisia tapaamisia, joissa havainnoitiin kielenkayttoa, kuinka asiakasta puhutellaan ja kuin-
ka asiakkaalle avataan yrityksen kayttamaa terminologiaa. Tapaamisissa havainnoitiin myos
tapaamisen kulkua ja kuinka asiakas huomioidaan tapaamisella, ettei esimerkiksi asiakkaan
mielipiteita ja toiveita unohdettaisi toimihenkilon toivomuksen mukaiseksi. Talla tarkoitetaan
sita, etta toimihenkilo ei menisi tuote edella vaan hanen kuuluisi menna asiakkaan tarve edel-

la.

5.1 Taustatiedot

Taustatietoina tutkimusta varten asiakkailta kysyttiin, miten asiakkaat saastavat ja omista-
vatko he rahastoja Yritys X:ssa tai muissa yrityksissa. Suurin osa haastateltavista asiakkaista
saastaa rahastoihin, haastateltavista kolme kertoi saastavansa ainoastaan tilille. Taman vuok-
si haastateltavat on jaettu kahteen ryhmaan: niihin jotka saastavat rahastoihin ja niihin, jot-

ka saastavat ainoastaan tilille.

Tilisaastajat

Kaksi haastateltavista tilisaastamisasiakasta saastaa ainoastaan tilille sen takia, etta heilla ei

ole tarpeeksi tietoa rahastosaastamisesta tai etta he ovat liian arkoja kokeillakseen rahas-
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tosaastamista. Kolmannella haastateltavalla tilille saastavasta asiakkaasta oli huonoja koke-
muksia rahastosaastamisesta, koska hanella oli ollut rahastoja 1990-luvulta, jolloin rahastot
eivat olleet tuottaneet hanelle voittoa. Haastateltava asiakas ei ole saanut luottamustaan
takaisin rahastosaastamiseen. Kaikkien kolmen haastateltavan mielesta on varmempaa saas-
taa tilille, jossa rahat eivat tuota suurta voittoa, mutta rahallinen omaisuus ei myoskaan las-

ke, lukuun ottamatta inflaatiota. (Haastateltavat 1, 3 ja 4.)

Rahastosaastajat

Seitsemasta haastateltavasta asiakkaasta neljalla oli saannollinen, jatkuva rahastosaastami-
nen tai kertasijoitteinen rahastosaastaminen kaytossaan. Kahdella haastateltavalla oli todella
paljon tietoa rahastoista. Haastateltavista molemmat pystyisivat hoitamaan myos itsenaisesti
omat sijoittamisen ja saastamisen tarpeet. Haastateltavat toivoivat kuitenkin saastamisen
olevan helppoa. He olivat sita mielta, etta kun saastaminen tehdaan rahastojen kautta ja jat-
kuvana toimeksiantona siita ei ole heille vaivaa. Heidan tarvitsee ainoastaan varmistaa, etta
rahaa on tililla silloin, kun saastosumma lahtee tililta. Haastattelujen lopussa selvisi, etta toi-
nen haastateltavista on ollut ennen elakkeelle jaamista vastaavanlaisessa yrityksessa johto-
asemassa ja toisella haastateltavalla on taustalla laaja-alaista kokemusta osakesijoittamises-
ta. (Haastateltavat 2 & 6.)

Haastateltavista kahdella on kokemusta rahastoista, mutta niukemmin kuin kahdella edellisel-
la, joista kerrottiin. Haastateltavalla 5 on muutama erilainen rahasto joihin haastateltava
laittaa rahaa joko kuukausittain toistuvasti tai ainoastaan kertasijoituksella, riippuen haasta-
teltavan taloudellisesta tilanteesta. Toisella varovaisemmasta rahastosaastajasta, haastatel-
tavalla 7 on ainoastaan kaksi rahastoa, joita han hoitaa aika-ajoin. Tapaamisilla han kay
saannollisesti ja joko siirtaa rahansa pois rahastoista osittain, kokonaan tai jattaa kaikki en-
nalleen. Haastateltavan tapana on laittaa kerralla suurempi summa rahastoon, jolloin han
omasta mielestaan pysyy paremmin ajan tasalla rahoistaan. Haastateltavalla 7 ei ole muita

palveluja Yritys X:ssa, kuin rahastot ja rahastojen hoitotili.

5.2  Tyytyvaisyys palveluun ja rahastoihin

Haastateltavilta asiakkailta kysyttiin, olivatko he kyseisella tapaamisella tai aikaisemmin asi-
oidessaan Yritys X:n toimipisteessa olleet tyytyvaisia saamansa palveluun saastamisen ja ra-
hastosaastamisen suhteen. Samalla heilta kysyttiin, etta olivatko he olleet tyytyvaisia nykyi-

siin tai aikaisempiin rahastoihin.
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Tilisaastajat

Tilisaastajista yhdella, haastateltavalla 3, oli ollut rahastoja joskus 1990-luvulla, jolloin hanen
omien sanojensa mukaan ”rahastot tuottivat vain harmia ja rahan syytamista harakoille”. Han
ei sen jalkeen ole luottanut rahastosaastamiseen, koska hanella on siita huonoja kokemuksia.
Hanelle on kerrottu rahastoista ja muista saastamisen mahdollisuuksista tapaamisilla, jotka

voisivat tuottaa tilisaastamista enemman, mutta han ei halua niita kokeilla.

Kahdella muulla tilisaastajalla ei ole kokemusta rahastoista. Haastateltava 1 voisi kiinnostua
rahastoista, jos han saisi niista enemman tietoa ja rohkeutta kokeilla saastamista rahastoihin.
Hanelle on kerrottu rahastoista ”paapiirteittain”, mutta niihin ei ole perehdytty niin syvalli-
sesti, kun han toivoisi. Haastateltava ei halua tehda paatoksia, joihin han ei taysin luota.
Haastateltavalla 4 "ei ole rahastoja, eika tule olemaankaan.” Han on omasta mielestaan saa-
nut kuulla litka rahastosaastamisesta Yritys X:n toimipisteissa seka muissa yrityksissa asioides-

Saan.

Kaikki kolme tilisaastajaa ovat muuten olleet tyytyvaisia Yritys X:n palveluun, tuotteisiin ja
tilisaastamismahdollisuuksiin. Jokainen kolmesta haastateltavasta toivoisi silti parempaa tuot-
toa saastoilleen, mutta he myos ymmartavat taman hetkiset korkotasot. (Haastateltavat 1, 3,
4.)

Rahastosaastajat

Kaikki rahastosaastajat ovat olleet keskimaarin tyytyvaisia saamaansa palveluun ja rahastoi-
hin. Rahastosaastajista myos kaikki kertoivat, etta rahastot eivat ole aina noususuhdanteisia,
vaan valiin mahtuu myos laskuja ja joskus tulee tehtya vaaria valintoja. Haastateltavalla 2 on
takanaan monen kymmenen vuoden kokemus alalta ja han on ollut tietoinen rahastoiden liik-
kumisesta ja han on tehnyt muutamia rahasto-ostoja, jotka eivat ole tuottaneet hanelle voit-
toa. Han on silti ollut tyytyvainen lahestulkoon jokaiseen hanella olleeseen rahastoon. Haas-
tateltava kuitenkin kertoi, etta silloin kun ”rahastot ovat todella pahasti pakkasen puolella,
niin tyytyvaisyys karsii ja saattaa muuttua tyytymattomyydeksi”. Han kuitenkin kertoi, etta
silloin ei auta muuta kuin odottaa, etta rahasto tai rahastot muuttavat suuntaa nousujohtei-
seksi. Haastateltava 2 on ollut erittain tyytyvainen Yritys X:n tarjoamaan palveluun. Hanen

mielestaan yrityksessa tyoskentelee ammattitaitoisia toimihenkiloita.

Toinen kokeneemmista haastateltavista on myos ollut tyytyvainen rahastoihinsa, koska hanel-
la on paljon osakesijoituksia, niin hanelle rahastoista tulee hieman tasapainoa rohkeaan osa-
kesijoittamiseen. Haastateltavan 6 mukaan toimihenkilot ovat ammattitaitoisia ja uskaltavat

ehdottaa ratkaisuja niita tarvittaessa. Haastateltava kertoi myos, etteivat Yritys X:n toimi-
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henkilot "tuputa tuotteita”, eivatka he ole ”aggressiivisia myyjia”. Haasteltava 6 vertasi ag-

gressiivisuutta esimerkiksi pankkiiriliikkeisiin.

Kaksi muuta haastateltavista rahastosaastajista oli varovaisempia rahastojen suhteen. Haasta-
teltava 5 on tyytyvainen saamaansa palveluun ja rahastoihin. Han seuraa saannollisesti rahas-
tojen liiketta ja tarpeen vaatiessa kay Yritys X:ssa keskustelemassa asiasta. Haastateltava 5
tulee mielellaan kaymaan Yritys X:ssa tai soittaa tarvittaessa, jos asia ei hanen mielestaan
tarvitse henkilokohtaista kayntia. Hanen mielestaan Yritys X:n toimihenkilot ovat palvelualt-

tiita ja ammattitaitoisia.

Haastateltava 7 oli talla hetkella tyytyvainen rahastoihin ja Yrityksen X palveluun, koska ha-
nelle on kerrottu selkeasti mita rahastot tarkoittavat ja han on saanut voittoakin. Han sai vas-
ta toissakertaisella tapaamisella tietaa, etta hanella oli tilisaastamisen sijasta rahastoja, joi-
hin han saastaa saannollisesti. Hanelle ei oltu selkeasti kerrottu Yritys X:n toisessa toimipis-
teessa, mita eroa on tili- ja rahastosaastamisessa on, ja etta hanen tapauksessaan kyseessa

oli rahastosaastaminen eika tilisaastaminen.

5.3 Toiveet palvelua tai rahastoa kohtaan

Haastateltavilta asiakkailta kysyttiin, jaiko heidan mielestaan jotain pois tapaamiselta ja oli-

ko heilla jotakin, mita he olisivat kaivanneet lisaa tapaamisiin tai rahastoihin.

Tilisaastaja

Tilisaastajista haastateltava 1 olisi halunnut enemman tietoa rahastoista, jotta han olisi miet-
tinyt tilisaastamisen sijasta rahastosaastamista. Hanen mielestaan toimihenkilo oli kokenut ja
hanella oli ammattitaitoa, mutta han ei tuonut kokemustaan esille, koska han keskittyi aino-
astaan haastateltavan ongelman ratkaisuun eika tarjonnut mitaan ylimaaraista lisaa. Toinen
haastateltava tilisaastaja, haastateltava 4, oli tyytyvainen saamansa palveluun ja kokonaisuu-
teen, mutta han toivoi, etta "tyrkyttamista vahennettaisiin ja rahastosaastamista ei tarvitse
ottaa esille jokaisessa tapaamisessa” (Haastateltava 3). Haastateltava 3 tarvitsisi enemman
uskallusta, jotta han uskaltaisi kokeilla rahastosaastamista aikaisemman huonon kokemuksen
jalkeen. (Haastateltavat 1, 3 & 4.) Haastateltavista ne, joilla on kiinnostusta rahastoihin,
mutta heilla ei ole omaa tietokonetta, toivoivat enemman keskustelua ja tietoa rahastoista,

jotta sita kautta saataisiin kynnys rahastosaastamisen kokeiluun pienemmaksi.
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Rahastosaastaja

Haastateltavat rahastosaastaja asiakkaat olisivat halunneet palvelunlaadun olevan tasaisem-
paa, jokaisessa Yritys X:n toimipisteessa. He olisivat myoskin halunneet saada osittain enem-
man tietoa rahastoista, silla yhdella haastateltavista oli myos kasitys, etta han on tilisaastaja
kunnes han muutama kuukausi sitten oli saanut kuulla, etta hanella onkin rahastoja. Yhdella
haastateltavalla asiakkaalla oli aikaisemmassa asiointiyrityksessa ollut henkilokohtainen val-
tuutettu, joka hoiti hanen rahastonsa ja muut sijoitus asiat. Haastateltava kaipaisi nyt myos
Yritykseen X samanlaista palvelua. Haastateltava toivoi saavansa esimerkiksi kerta vuoteen
Yritys X:n puolelta arvion rahastoiden tuottavuudesta seka tarvittaessa kutsun tapaamiseen ja
jos rahastoissa on suurempia muutoksia tiedossa, niin niistakin pitaisi tiedottaa asiakkaita.
Yksi haastateltavista olisi halunnut myos halvemmat palveluhinnat ja palkkiot, verraten joi-
hinkin pankkiiriliikkeisiin. (Haastateltavat 2, 5,6 & 7.)

5.4 Havainnointitulokset

Opinnaytetyossa havainnoitiin kahta tapaamista Yritys X:n toimitilassa. Tapaamisissa havain-
noitiin kielta, jota toimihenkilot kayttivat seka kuinka asiakkaat reagoivat ja ymmarsivat toi-
mihenkilon puhetta. Toisena havainnoitiin, kuinka toimihenkilot ottivat rahastot puheeksi,
kertoivatko he asiakkaalle ymmarrettavasti rahastoista vai kerrottiinko rahastoista vain ohi-

mennen. Tapaamisissa ja haastatteluissa havainnoitiin myos aanensavya ja kehonkielta.

Havainnoimalla tapaamisia tuli ilmi, etta jos asiakkaalle jai jokin asia epaselvaksi, asiakas ei
valttamatta heti kertonut sita. Asiakas saattoi kieltaa ymmartamattomyytensa, mutta yleensa
toimihenkilo selitti silti asian toistamiseen, koska tavoitteena on saada asiakas ymmartamaan,
mista on kyse. Molemmissa havainnoitavissa tapaamisissa kertaus vaiheessa asiakkaat kuiten-
kin kyseenalaistivat heille epaselvat asiat, jolloin toimihenkilo avasi asiakkaalle epaselvyyden.
Puhekieli oli tapaamisilla selkeaa ja ymmarrettavaa seka aanensavy oli rauhallista, vaikka va-
lilla toimihenkilo joutui selittamaan saman asian moneen otteeseen, han pysyi silti rauhallise-
na. Rahastot otettiin puheeksi molemmissa tapaamisissa selkeasti ja asiakas johdateltiin ai-

heeseen hyvin.

5.5 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan yleensa reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Luotetta-
vuuden mittaus reliabiliteetin avulla tarkoittaa, etta olemassa olevaa aineistoa mitataan em-
piirisen aineiston kautta ja tuloksia tulkitaan analyysin mukaan. Tassa tapauksessa tiedot siir-
retaan empiirisesta osiosta teoriaan ja tarkastellaan aineiston kasittelyn ja analysoinnin luo-
tettavuutta. Tarkoituksena on seurata voiko tutkimusta toistaa ja saada samalla yhtenaisia
tuloksia. (Anttila 1998.)
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Validiteetilla tarkoitetaan yleisesti aineiston patevyytta yleisesti eli sita vastaako aineisto
yleisesti tutkittavaa analyysimenetelmaa. Aineistosta tutkitaan onko havaitut kohdat oikeita
ja tuottavatko ne oikean teoreettisen ennalta odotetun tuloksen. Validiteetilla tutkitaan, on-
ko tulkinnan tulokset paikkansapitavia eli pateeko tulokset lapi tutkimusaineiston ja -
ympariston. (Anttila 1998.)

Opinnaytetyon luotettavuutta on arvioitu reliabiliteetin ja validiteetin avulla, joiden molem-
pien nakokulmasta opinnaytetyon tutkimus vaikuttaa luotettava. Luotettavuutta puoltaa
haastattelujen toteutuspaikka, silla jokainen haastattelu toteutettiin samassa Yritys X:n toi-
mipisteessa ja lahes samanlaisessa tilanteessa. Opinnaytetyon tekija toimi myos haastatteli-
jana jokaisessa haastattelussa. Haastatteluissa oli yhtenainen haastattelurakenne ja haasta-
teltavilta pyrittiin saamaan todenmukaisia vastauksia kysymalla tarvittaessa tarkentavia lisa-
kysymyksia. Jokainen haastattelu oli yksilollinen, koska haastateltavilla on erilaiset taustat ja
tottumukset saastamisen suhteen. Tasta johtuen lisakysymyksien kysyminen oli tarpeellista,
mutta vastaukset olivat kuitenkin yksilollisista haastatteluista riippumatta melko yhtenaisia.
Tasta voidaan paatella, etta haastattelukysymykset on ymmarretty samalla tavalla ja haastat-
telukysymykset olivat sopivia vastaamaan tutkimusongelmaan. Jokainen haastatteluista nau-
hoitettiin ja haastattelujen jalkeen opinnaytetyon tekija kuunteli nauhoitteet ja litteroi ne
auki. Talla tavoin jokainen haastattelu tuli analysoiduksi haastattelijan nakokulmasta. Kyseis-
ten havaintojen perusteella pystytaan toteamaan, etta haastatteluaineistosta saatu analyysi

tuntuu melko luotettavalta.

Haastattelun rinnalla toisena tiedonkeruumenetelmana opinnaytetyossa kaytettiin havain-
nointia. Havainnointia pystytaan hyodyntamaan arvioidessa tutkimuksen luotettavuutta.
Opinnaytetyossa havainnoitaessa tapaamisia ja haastatteluissa haastateltavien reaktioita pys-
tyttiin huomaamaan, jos kehonkielessa tai kerrotussa asiassa esiintyy ristiriitoja. Haastattelu-

jen havainnointi vahvisti tassa opinnaytetyossa haastateltavien kertomia asioita.

6  Yhteenveto

Haastattelun ja havainnoinnin yhteenvetona voidaan todeta, etta yleisesti asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia saamaansa palveluun. Toimihenkiloiden tulee jatkossa kuunnella asiakkaita ja menna
enemman asiakkaan toiveet ja tarpeet edella. Yrityksen X toimintatapa ei saa menna niin,
etta toimihenkilot menevat ainoastaan tuote ja myynti edella asiakas kohtaamisiin ja tapaa-
misiin. Toisena havaintona tutkimuksen pohjalta voidaan sanoa, etta asiakkaille, jotka ovat
vahemman tietoisia rahastosaastamisessa, ovat pelokkaampia rahasto-sanaa kohtaan. Havain-
noitaessa tapaamisia ja haastatteluja asiakkaiden reaktio oli yllattava kun heille mainittiin

rahastoista. Rahasto-sana oli heidan mielestaan jollakin lailla pelottava.
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Tutkimusongelmaan, miten voidaan parantaa Yritys X:n senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta ra-
hastosaastamista kohtaan? Voidaan vastata, etta rahasto sanalle tulisi saada joku korvaava,
pehmeampi ilmaisu seka tuote edella myynti pitaa saada loppumaan, jotta voidaan saada tyy-

tyvaisia ja sitoutuneita asiakkaita.

7  Johtopaatokset

Tassa osiossa arvioidaan opinnaytetyon toteutus koko prosessin ja tutkimuksen osalta. Samalla

pohditaan mahdollisia jatkotoimenpiteita.

Opinnaytetyo onnistui kaiken kaikkiaan hyvin. Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville
kuinka Yritys X:n senioriasiakkaiden tyytyvaisyytta rahastosaastamista kohtaan voidaan paran-
taa. Teoria osuus tuki tutkimusta ja haastattelujen pohjalta saatiin vastaukset tutkimuson-
gelmaan. Opinnaytetyon teossa ei ollut suuria vastoinkaymisia. Ainoastaan aikataulun osalta
tuli pienia hidasteita, koska haastatteluja ei saatu aikataulutettua suoraan sopivasti niin, etta
haastattelut olisi saatu suoritettua yhden viikon aikana. Taman vuoksi opinnaytetyon aikatau-

lu myohastyi hieman.

Yritys X:lta saatua opinnaytetyon palaute oli positiivista. Opinnaytetyon aikataulun venymiset
eivat vaikuttaneet Yritys X:aan millaan lailla, koska tyo ei ollut heidan puolestaan kiireelli-
nen. Opinnaytetyon tulokset asiakastyytyvaisyyden parantamiseen koettiin hyvina ehdotuksi-
na. Tietoisuus asiakkaiden tyytyvaisyydesta on aina hyvaksi yritykselle ja toiminnan paranta-
misen suhteen tietoa tarvitaan. Osa vastauksista olikin jo henkilokunnan ja johdon tietoisuu-

dessa. Yrityksen X tavoitteena on saada parannukset yrityksen jokaiseen toimipisteeseen.

Tutkimus suunniteltiin ja toteutettiin kertaluontoisena, mutta asiakkailta on tarkoitus pyyta
jatkossakin palautetta yrityksen toiminnasta ja asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyytta
ei kuitenkaan valttamatta jatkossa toisteta niin keskitetysti ja suunnatusti vain tietylle asia-
kasryhmalle tai tiettya tuotetta tarkkaillen, vaan keskittyen yrityksen tuotteisiin ja asiakas-

tyytyvaisyyteen kokonaisuudessaan.
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Liite 1

Liite 1: Haastattelukysymykset

1. Onko teilla talla hetkella rahastoja?
- Millaisia rahastoja?
- Missa?
2. Onko aikaisempaa kokemusta rahastoista?
- Millaista? Esimerkiksi osake-, korko- tai yhdistelmarahastoja.
- Onko kokemusta muiden yhtididen rahastoista?
3. Mista olet saanut tietoa rahastoista?
- Mista olette saaneet tietoa?
- Oletko saanut yritykselta millaista tietoa?
- Mita tietoa toivoisit rahastoista?
4. Oletko ollut tyytyvainen nykyiseen tai aikaisempaan palveluun?
5. Oletko ollut tyytyvainen nykyisiin tai aikaisempiin rahastoihin?
6. Mita haluat lisaa palvelulta tai rahastoilta?
- Enemman asiantuntemusta, tietotaitoa?
- Kokemusta toimihenkilolle tai itselle?

- Palvelunlaadun parantamista?



