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Abstract

The aim of the study was to explore the opinions and views of the corporate customers in
the Nordea Helsinki Corporate Area considering the availability of bank services in terms of
opening hours and transaction channels. The target of the study was to find out what are
the most used transaction channels, if the opening hours affect the choice of a transaction
channel or a bank, and if the customers have a need for a wider range of opening hours.
The topic of the thesis was current at the time of study.

The study was quantitative, and the data was gathered during the last two weeks of No-
vember 2015 by using the paper forms generated by an Internet based Webropol tool. The
population included all the clients of the Helsinki Corporate Area, who had attended a
meeting at the branches of Mannerheimintie, Itdkeskus or Tapiola during these two weeks.
The response rate was 19 % with 88 answers received.

The results reveal that the net bank was the most used transaction channel independent of
the age or turnover of an enterprise. Personal contacts at the branches were still im-
portant especially when managing some demanding matters such as investments or loan
issues. Newer transaction channels, such as online meetings or the mobile bank were not
so well known. Contacting the bank by phone was considered slow and, therefore, needing
more personnel. The clients were satisfied with the Saturday opening hours, and the re-
sults indicated that the Saturday opening hours have the greatest effect on visiting the
bank fewer times during the weekdays. There was a varying demand for widening the
opening hours but the weekdays turned out to be the best days for visiting a bank. A wide
range of opening hours and a variety of several transactions channels were regarded as
important factors when choosing a bank. With the help of the results, the principal can
improve their operations as the clients had wished.
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1 Johdanto

Pankit tarjoavat asiakkailleen paljon erilaisia asiointikanavia. Nykypaivana
suurin osa asiointikanavista on keskittynyt verkkoon teknologian kehittymisen
myo6ta. Ovatko sédhkdiset asiointikanavat juuri niitd, joita yritysasiakkaat halua-

vat kayttaa?

Pankkien monikanavaisuuden yhteydessa on puhuttu paljon myds konttorei-
den vahentamisesta ja etenkin niiden aukioloaikojen supistamisesta. Voisi
kuvitella, etta yritysasiakkaat haluaisivat kuitenkin hoitaa yrityksensa asioita
niin sanottujen toimistoaikojen ulkopuolella. Tulisikohan heiddn mielestaan

aukioloaikoja laajentaa supistamisen sijaan?

Lauantai asiointipaivana on melko vieras kasite finanssialalla. Nordea otti sen
kuitenkin asiakkaiden toivomuksesta kayttoénsad ensimmaisena pankkina
Suomessa vuoden mittaisen kokeilun keinoin. Nyt asiakkaita palvelee lauan-
taisin kymmenisen konttoria eri puolilla Suomea ajanvarausten ja verkkota-

paamisten avulla. Kokevatko yritysasiakkaat tAméan hyddyttavan heita?

Opinnaytety6 tehtiin toimeksiantona yhdelle Suomen suurimmista finanssialan
yrityksistd, Nordea Pankki Suomi Oyj:lle. Opinnaytetyo kasittelee Nordean
Helsingin yritysalueen asiakkaiden kayttamia asiointikanavia ja niihin liitetta-
vaa palvelun saatavuutta. Tutkimuksessa keskityttiin kartoittamaan yritys-
asiakkaiden eniten kayttamia asiointikanavia ja selvitettiin asiakkaiden nake-
myksia palveluiden saatavuudesta myos aukioloaikojen kannalta. Nordean
pyrkimyksené on asiakkaiden arjen helpottaminen ja heille sopivien palvelu-
kanavien tuottaminen, joten opinnadytetyon aiheen koetaan olevan tarkea toi-
meksiantajaa ajatellen. Lisaksi tyon ajankohtaisuus korostuu lauantaiaukioloa
tutkittaessa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada selville yritysasiakkaiden nakemyksia
Nordean palveluiden saatavuudesta, jotta toimeksiantaja pystyisi niiden perus-
teella mahdollisesti kehittamaan toimintaansa. Tutkimus toteutettiin kokonai-
suudessaan maarallisena tutkimuksena, ja siihen osallistui eri-ikaisten ja -

kokoisten yritysten edustajia kolmessa Helsingin yritysalueen toimipisteessa.



2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa esitelladn opinnaytetyon tutkimusasetelma. Lukijalle selvenne-
taan tutkimusongelma ja — kysymykset, aiheen rajaus, tutkimuksen tavoitteet
seka aiemmat tutkimukset, joihin opinnaytetydprosessin aikana on perehdytty.
Liséaksi luvussa kaydaan lapi tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja perustel-
laan, miksi valitut menetelmat sopivat parhaiten juuri tahan tutkimukseen. Lu-
vussa keskitytaan myaos tutkimuksen luotettavuuden perustelemiseen reliabili-
teetti ja validiteetti -kasitteiden avulla. Lopussa esitellaan opinnaytetyon toi-

meksiantaja.
2.1 Tutkimusongelma ja -menetelmat

Opinnaytetyon nimi, Yritysasiakkaiden nakemyksia pankkipalveluiden saata-
vuudesta, Case: Asiointikanavat ja aukioloajat, viittaa jo pitkalti tutkimuksen
ongelmaan. Tutkimusongelman pohjana on toimeksiantajan tarve saada lisaa
tietoa asiakkaidensa ndkemyksista liittyen palveluiden saatavuuteen pankin
aukioloaikojen ja asiointikanavien kannalta. Nain ollen tutkimuksen avulla pyri-
taan selvittamaan, mita mielté asiakkaat ovat pankin aukioloajoista ja eri asi-
ointitavoista seka millaisia toiveita palvelun saatavuuteen liitetaan tulevaisuut-
ta ajatellen. Tutkimusongelmasta on johdettu alla olevat tutkimuskysymykset,

joihin tutkimuksen avulla pyritdéédn vastaamaan:

e Mita asiointikanavia yritysasiakkaat tietavat Nordean tarjoavan ja mita
asiointikanavia he kayttavat talla hetkella saannollisesti?

e Onko pankkipalvelujen aukioloaikojen laajentamisella merkitysta asioin-

tikanavaa tai pankkia valittaessa?

e Kokevatko yritysasiakkaat, etta pankin aukioloaikoja tulisi laajentaa en-

tisestaan?

Naihin tutkimuskysymyksiin haetaan vastauksia asiakkaille suunnatun kysely-
lomakkeen avulla. Tutkimuskysymyksiin paneudutaan paremmin tutkimustu-

loksia tarkasteltaessa seka tutkimuksen tuloksia pohdittaessa.



Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimuksen paallimmaisena tarkoituksena on selvittdd, mitk& ovat ne asioin-
tikanavat, joita Helsingin alueen yritysasiakkaat kayttavat talla hetkella saan-
nollisesti. Toisena paatavoitteena on saada selville, onko palvelujen aukiolo-
ajoilla merkitysta tietyn asiointikanavan tai jopa pankin valintaan. Tutkimuk-
sessa pyritddn myds selvittdmaan, tulisiko pankin aukioloaikoja laajentaa enti-
sestaan ja mita toiveita asiakkailla on palvelun saatavuudesta seké asiointika-

navista tulevaisuudessa.

Tutkimuksen aiheen eli palvelun saatavuuden taustalla on se, etta Nordea
kokeilee ensimmaisena pankkina Suomessa aukioloa myds lauantaisin. Mu-
kana lauantaikokeilussa on noin kymmenen Nordean konttoria eri puolilla
Suomea, ja asiakkailla on mahdollisuus neuvontapalveluihin ajanvarauksella.
Myos verkkotapaamisia on mahdollista varata lauantaipaiville. Lauantaikokeilu
on vuoden mittainen, ja ajatus on lahtenyt liikkeelle asiakkaiden toivomukses-

ta. (Manninen 2015; Nordeassa lauantaikin on nyt pankkipaiva 2015.)

Tavoitteena on pystya hyddyntamaan tutkimustuloksia kaytannossa, jotta toi-
meksiantaja pystyisi kehittAm&an toimintaansa seké palveluidensa saatavuut-
ta asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Tutkimustuloksia tarkastelemalla pyritaan
arvioimaan, mitka kaikki toimeksiantajan tarjoamat asiointikanavat ovat hy6-
dyllisia yritysasiakkaita ajatellen ja onko palvelun saatavuudessa jotakin, josta
Voisi kaventaa tai jota voisi vastakohtaisesti lisata. Tutkimuksen tavoitteena on
tuottaa sellaista tietoa, joka auttaa toimeksiantajaa vastaamaan asiakkaiden

kysyntaan entista paremmin.

Henkilokohtaisena tavoitteena on oppia mahdollisimman paljon tieteellisen
tutkimuksen tekemisesta. Opinnaytetyon tekeminen on loistava tilaisuus paas-
ta itse suunnittelemaan ja toteuttamaan tieteellinen tutkimus alusta loppuun.
Samalla paasee nékemaan, mita kaikkea tutkimuksen tekeminen kokonaisuu-
dessaan vaatii ja pitaa sisallaan. Lisaksi tutkimuksen teema on hyvin ajankoh-
tainen, joten on mielenkiintoista paasta toteuttamaan tutkimus nainkin paivan-
polttavasta aiheesta. Toinen tarkea henkilokohtainen tavoite on se, etta toi-

meksiantaja kokisi hydtyvansa tutkimuksesta ja sen tuloksista.



Aiheen rajaus

Tutkimuksen aihe rajattiin yhdessa toimeksiantajan kanssa koskemaan palve-
lujen saatavuutta Nordean tarjoamien asiointikanavien ja pankin aukioloaiko-
jen kannalta. Koska opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Nordean Helsingin
yritysalue, tutkimuksen perusjoukko rajattiin koskemaan ainoastaan yritysasi-
akkaita. Taman lisaksi perusjoukkoa tarkennettiin rajaamalla se koskemaan
ainoastaan tietyilla viikoilla asioineita yritysasiakkaita. Tutkimusotteeksi valittiin
ainoastaan kvantitatiivinen ote, silla tavoitteena oli saada kokonaisvaltainen ja
yleistettdva kuva asiakkaiden nakemyksista. Kysely suunnattiin niille yritys-
asiakkaille, jotka asioivat viikon 47 ja 48 aikana Nordean Helsingin yritysalu-
een konttoreissa Mannerheimintiella, Tapiolassa ja Itdkeskuksessa. Kyselyn
aikataulurajausta selitetddn tarkemmin Tutkimuksen kaytannon toteutus -

luvussa.
Aiemmat tutkimukset

Asiointikanavia ja palvelun saatavuutta on tutkittu melko paljon aiemmin. Yllat-
tavan paljon on saatavilla tutkimuksia, joissa kasitelladn nimenomaan pankki-
toimialaa ja eri pankkien palvelujen saatavuutta. Asiointikanavien kannalta
palvelujen saatavuutta on tutkittu jonkin verran, mutta aukiolojen kannalta sel-
vasti vahemman. Etenkin pankkien lauantaiaukiolo on vield aivan uusi tutta-
vuus, mika tuo tahan tutkimukseen uuden nakdkulman ja tekee tutkimuksesta
hyvin ajankohtaisen. Aiemmat tutkimukset, joihin tdman opinnéytetydproses-
sin aikana tutustuttiin, ovat kaikki opinnaytetoita, jotka on julkaistu verkkojul-
kaisuina. Tietenkaan tutkimukset eivat ole taysin samanlaisia, silla pankin au-
kioloaikojen lisdaminen, kuten tassa tapauksessa pankin lauantaikokeilu, ei
ole ennen ollut osana tamankaltaisia tutkimuksia. Aiempien tutkimusten lapi-
kayminen oli hyvin tarkeaa tata opinnaytetytta ajatellen, silla ne tukivat aihee-

seen perehtymista ja teoriapohjan rakentamista ehjaksi kokonaisuudeksi.

Ensimmainen tutkimus on Pauliina Hakkaraisen opinnaytetyd "Monikanavai-
suus ja sen hyodyntdminen pankkipalveluissa — Tutkimus Savonlinnan Dans-
ke Bankin asiakkaiden nakemyksistd” vuodelta 2013. Tutkimus kasitteli Dans-
ke Bankin monikanavaisuutta ja asiakkaiden tietoisuutta eri asiointikanavista

seka sita, miten asiakkaat hyodyntavat pankin monikanavaisuutta. Tutkimus



toteutettiin kvantitatiivista tutkimusotetta kayttaen, kuten tamakin, mutta tutkija
kaytti menetelména puhelinhaastattelua. Haastattelu osoitettiin niille asiakkail-
le, joilla on voimassaoleva sopimus verkkopankkitunnuksista. Haastattelun
otoksena oli 51 asiakasta, ja haastateltavat pyrittiin valitsemaan mahdollisim-
man tasaisesti eri ikaryhmia hyddyntaen. Tutkimuksesta selvisi, etté asiakkaat
kokivat séhkdiset itsepalvelut yksinkertaiseksi tavaksi hoitaa omia pankkiasioi-
taan. Perinteisia konttoritapaamisia ja puhelinpalvelua arvostettiin kuitenkin
edelleen. Uusimmista asiointitavoista, kuten mobiili- ja tablettipankeista, ei
asiakkailla ollut viela kovin paljon tietoa. (Hakkarainen 2013.)

Toinen tutkimus, johon opinnaytetydprosessin aikana tutustuttiin, on Jussi
Mielosen opinnaytetyd "Parikkalan Osuuspankin palveluiden saatavuus ja
keskittamisetuudet” vuodelta 2014. Tutkimuksessa kartoitettiin Parikkalan
Osuuspankin asiakkaiden ndkemyksia pankin ulkoisesta ja siséisesté saata-
vuudesta. Taman lisaksi tutkittiin asiakkaiden tuntemusta pankin tarjoamista
keskittamisetuuksista. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiiviselle tutki-
musotteelle tyypillista kyselya, joka toteutettiin Webropol-ohjelmaa apuna
kayttaen. Kysely lahetettiin kaikille pankin asiakkaille, joilla on verkkopankki ja
jotka asuvat Parikkalassa tai Rautjarvella. Vastausprosentiksi saatiin 14,3.
Tutkimustulosten perusteella Parikkalan Osuuspankin asiakkaat kokivat pan-
kin saatavuuden paaosin hyvéksi. Kehittdmiskohteiksi nousivat neuvotteluso-
lujen yksityisyys seké kassajonot ja puhelinpalvelu. Myos kehittamisetuuksien
tuntemus asiakkaiden keskuudessa oli hyva. Siina kehitettavaa oli etuasiak-

kaiden etuuksien seka ryhman etuuksien tietamyksessa. (Mielonen 2014.)

Eetu Alhainen (2013) pyrki opinnaytetyolladn "Pankin monikanavaisuus —
Nuorten tietoisuuden lisaéaminen pankin eri asiointikanavista” lisadmaan nuor-
ten tietdmysta eri asiointikanavista, joita pankki tarjoaa. Opinnaytetyo toteutet-
tiin suunnittelemalla ja jarjestamalla kaksi eri tilaisuutta pankin tiloissa, joihin
kaksi opiskelijaryhmaa osallistui. Tutkimusotteena kaytettiin laadullista kentta-
tutkimusta, joka toteutettiin kyselylomakkeen avulla ennen tilaisuuksien jarjes-
tamista. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa opiskelijoiden sen hetkista tieta-
mysta ja auttaa tapahtumien suunnittelussa. Lisaksi tapahtumien jalkeen opis-
kelijoilta kerattiin kirjallinen palaute kyselylomakkeen avulla, jotta voitaisiin

arvioida tapahtumien onnistuneisuutta. Molemmat tilaisuudet koettiin onnistu-



neiksi ja nuoret kokivat kasitellyt aiheet hyvin hyddyllisiksi, ajankohtaisiksi ja
opettavaisiksi. Myds toimeksiantajana toiminut Tampereen Hameenkatu 22
Nordean konttori hyotyi tilaisuuksista, silla niissé keskityttiin edistamaan pan-

kin sanomaa nimenomaan nuorten keskuudessa.
Tutkimusote

Taman opinnaytetydn tutkimus toteutetaan maarallista eli kvantitatiivista tut-
kimusotetta kayttaen, silla pyrkimyksena on saada numeerista tietoa kohde-
ryhman otokselta. Kvantitatiivinen tutkimusote vaikutti heti alusta lahtien itses-
taan selvalta ratkaisulta tutkimusongelman ratkaisemiseksi, silla ilmi6 oli en-
nestaan tunnettu ja tavoitteena on tutkia suurta joukkoa asiakkaita. Lisaksi
vastausten pohjalta halutaan tehda yleistettavia paatelmia. (Vilkka 2007, 13—
17.) Pankkien asiointikanavat ja niiden kaytt6 ovat paivanpolttava aihe, ja
etenkin palvelun saatavuuden nakokulmasta Nordean lauantaiaukiolo on uusi
ja toivottu kokeilu finanssialalla. Sita varten halutaan selvittda suuren joukon
kokemuksia ennemmin kuin saada tarkentavia mielipiteita kvalitatiivista tutki-

musotetta kayttaen.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote olisi siis ollut toinen vaihtoehto tutki-
muksen toteuttamiselle. Laadullista tutkimusotetta kaytetaan useimmiten sil-
loin, kun tutkittavasta ilmidsta halutaan saada ymmarrettavaa tietoa ja néake-
myksia, eli toisin sanoen silloin, kun ilmié on uusi. Laadullisessa tutkimukses-
sa keskitytddn yleensa pienemman joukon tutkimiseen esimerkiksi haastatte-
lemalla tai havainnoimalla, kun taas maarallisessa tutkimuksessa pyritaan
saamaan paljon vastauksia suurelta joukolta, yleensa kyselyja tai vaihtoehtoi-

sesti erindisia haastatteluja kayttamalla. (Kananen 2015, 70-73.)

Kanasen (2008) mukaan kvantitatiivisella tutkimuksella pyritaan yleistamaan
tulokset koskemaan koko populaatiota eli perusjoukkoa. Taten otoksen tulisi
olla niin sanottu pienoismalli koko perusjoukosta, jotta yleistaminen on mah-
dollista. Otos tarkoittaa populaatiosta satunnaisesti tai harkiten valittuja yksilGi-
ta, jotka yhdessa edustavat koko populaatiota. (Mts. 70.)

Kvantitatiivinen tutkimusote on hyva silloin, kun halutaan saada yleinen kuva
mitattavien ominaisuuksien suhteista ja mahdollisista eroista. Maarallista tut-

kimustapaa kaytetaan, kun on tarkoitus tarkastella tietoa numeerisesti. Jo tut-



kimusotteen nimesta voidaan paatella sille olevan tyypillisté vastaajien suuri
maara. Yleisesti on maaritelty 100 henkilén tai muun havaintoyksikon olevan
otoksen suositeltava maara tilastollisia menetelmia kaytettadessa. Jarkeen
kaypaa onkin Vilkan (2007) toteamus: "Mita suurempi on otos, sitd paremmin
toteutunut otos edustaa perusjoukossa keskimaaraista mielipidetta, asennetta
tai kokemusta tutkittavasta asiasta.” (Vilkka 2007, 13-17.)

Tyypillistd maaralliselle tutkimukselle on myos sen objektiivisuus eli tutkijan
puolueettomuus ja rippumattomuus tutkimuksen tuloksiin ndhden, sek& muut-
tujien kayttd. Muuttujat tarkoittavat niita asioita, joista pyritdan saamaan tietoa.
Toisin sanoen muuttujat ovat mitattavia asioita. Tutkimuksen muuttujana voi
olla vaikkapa henkilon ik&a, sukupuoli tai ammatti. (Mts. 13-14.) Tassa opin-
naytetydssa muuttujia edustavat palvelun saatavuus, asiointikanavat ja auki-
oloajat. Taustamuuttujiksi valittiin yrityksen ik&, yrityksen vuotuinen liikkevaihto

seka konttori, jossa yrityksen edustaja vastaa kyselyyn.
Aineistonkeruumenetelma

Aineistonkeruumenetelmana tassa tutkimuksessa kaytetdan kyselya, joka on
suosituin tiedonkeruumenetelma kvantitatiivisissa tutkimuksissa. Kyselyloma-
ke tulee suunnitella ja tehda huolellisesti epaselvyyksien valttamiseksi. Kysy-
mysten on hyva olla yksiselitteisia, ja ne voivat olla sekd avoimia etta struktu-
roituja. Strukturoiduilla kysymyksilla tarkoitetaan sité, etta niihin on annettu
valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkimuslomakkeen ulkonaké6n kannattaa kiinnit-
tda huomiota, jotta se houkuttelee vastaamaan. Lomake on hyva myds tes-
tauttaa jollakin ulkopuolisella henkil6lla ennen sen kayttoon ottamista. (Kana-
nen 2015, 203-204.)

Lahtokohtana kyselylomakkeen luomiselle on aina tutkimusongelman méaarit-
taminen. Tutkimusongelma tulee rajata tarkasti, ja sen voi jakaa myos pie-
nempiin osiin ongelman kiteyttdmisen helpottamiseksi. Nama pienemmat osat
muodostavat yhdessa niin sanotun padongelman. Tutkimusongelman tulee
olla linjassa kyselylomakkeen kysymysten kanssa, silla tarkoituksena on, etta
kirjoittaja esittaa tyossaan vastaukset kysymyksiin, jotka héan esittelee osana
tutkimusongelmaa. Taman takia myos kaikki sellaiset kysymykset, joilla ei ole

merkitysta tutkittavan ongelman ratkaisemiseksi, tulee jattaa pois. Jos kysely
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on liian pitka, vastaaja voi helposti luopua kyselyyn vastaamisesta. (Kananen
2008, 14-15.)

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2013) maarittelevat yhdeksi kyselylomakkeen
isoimmista eduista sen, etta vastauksia on mahdollista saada moniin asioihin
hyvinkin suurelta joukolta. Menetelmana kysely on tehokas, silla se ei vaadi
tutkijalta kovin paljon vaivannaké6a, kustannuksia tai aikaa. My6s aineiston
kasittely ja analysointi on melko nopeaa, jos lomake on suunniteltu huolelli-
sesti. Kyselylomakkeen analysointiin on kehitelty eri analyysitapoja, joten niita
ei tarvitse itse kehitella. (Mts. 195.)

Kyselytutkimukseen liittyy etujen lisaksi myo6s haittoja. Yleensa aineistoa saa-
tetaan pitdd hieman pinnallisena ja kyselytutkimuksia teoreettisesti vaatimat-
tomina. Kyselytutkimuksessa ei voida varmistua siita, ovatko vastaajat vas-
tanneet huolellisesti ja ottaneet kyselyn vakavasti, ovatko kysymykset olleet
tarpeeksi onnistuneita vastaajien nakokulmasta, onko vaarinymmarryksilta
valtytty tai ovatko vastaajat olleet tarpeeksi tietoisia kasiteltavasta aihealuees-
ta. Tutkijalla tulee olla valtavasti tietoa ja taitoa saadakseen kyselylomakkees-
ta tarpeeksi hyvan, jotta valtyttaisiin suurimmalta osalta edell&a mainituista hai-
toista. (Hirsjarvi ym. 2013, 195.)

Analyysimenetelméa

Analyysimenetelma pyritddn ennakoimaan tutkimusongelman ja -kysymysten
perusteella jo tutkimusta suunniteltaessa. Kaytannossa kuitenkin eri analyysi-
menetelmien kokeilu on varmin tapa loytaa tutkimukseen parhaiten soveltuva
tapa. (Vilkka 2007, 119.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytettavat analyy-
simenetelmat riippuvat pitkalti siina kaytetyista mittareista, mitta-asteikoista,
tutkimusongelmasta seka tutkittavaan aiheeseen liitetysta teoriasta. Naiden
lisdksi analyysimenetelmien valintaan vaikuttaa myés tekniikka eri tilasto-
ohjelmien osalta. IImiota kuvailevissa tutkimuksissa mahdollisia analyysimene-
telmid ovat tunnusluvut, ristiintaulukointi ja suorat jakaumat. (Kananen 2008,
51)

Tunnusluvut jaetaan muutamaan eri rynmaan: sijaintilukuihin, hajontalukuihin
seka vinouteen ja huipukkuuteen. Sijaintilukuihin kuuluvat moodi, mediaani ja

keskiarvo, ja ne kuvaavat sitd mittaustason kohtaa tai suuruustason luokkaa,
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johon suurin osa muuttujan arvoista sijoittuu. Sijaintiluvut kertovat mitatun
muuttujan korkeimman ja yleisimméan arvon. Hajontaluvut, kuten vaihteluvali,
keskihajonta seka variaatiosuhde ja -kerroin, ilmaisevat muuttujan arvon vaih-
televuutta ja jakautumista keskiarvon ymparilla. Vinoudella mitataan nimensé
mukaisesti keskiarvon ymparilla vallitsevaa symmetrisyytta. Huipukkuudella
verrataan jakauman korkeinta kohtaa normaalijakaumaan. (Vilkka 2007, 121—
128.)

Ristiintaulukointi on hyvin yleinen analyysimenetelma. Sen avulla pystytaan
tarkastelemaan kahden tai useammankin muuttujan vaikutuksia toisiinsa. Sen
avulla tarkastellaan, voiko jokin muuttuja selittaa joitakin toisia muuttujia. Ris-
tiintaulukoinnilla ei kuitenkaan tule tehda paatelmia syy-seuraussuhteista,
vaan sen tarkoituksena on selvittad, onko muuttujien valilla riippuvuuksia. Tu-
losten esittAmisvaiheessa havaintoyksikdiden muuttaminen prosenttiluvuiksi
auttaa selkeyttamaan ja havainnollistamaan esitettavaa asiaa. (Vilkka 2007,
129.)

Kanasen (2008, 41-42) mukaan suorat jakaumat ovat hyva keino tutkimuksen
analysointiin, kun halutaan havainnollistaa ja selkeyttaa tutkimustuloksia. Yk-
siulotteisella suoralla jakaumalla esitetddn kunkin muuttujan aineistossa esiin-
tyvd maara. Suorien jakaumien taulukoissa esitettavat lukemat tulee aina esit-
taa prosenttilukemina, jotta tutkimustulokset voidaan yleistaa. Maarallisissa
tutkimuksissa nimenomaan muuttujien arvot suhteessa kokonaismaaréaén ovat

oleellisia eivatka niinkdan muuttujien kappalemaarat.

Tassa opinnaytetydssa kaytetddn analyysimenetelmina edelld esiteltyja suoria
jakaumia, tunnuslukuja ja ristiintaulukointia. Analysoinnin apuna hyddynne-
tdan Excelia ja Webropol-ohjelmaa, jolla myds aineistonkeruutapana kaytetty
kysely luotiin. Melko tiukan aikataulun vuoksi tama koetaan toimivaksi ratkai-
suksi, silla saadut vastaukset voidaan syottdd suoraan jo tutuksi tulleeseen

ohjelmaan ja alkaa analysoida niita.

2.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen, tassa tapauksessa opinnaytetyon, yhtena tarkedna osana on

perustella sen luotettavuutta. Luotettavuuskysymykset kannattaa huomioida jo



12

siina vaiheessa, kun tyota aletaan suunnitella, silla menetelmat varmistavat
laadukkaan ja luotettavan lopputuloksen jo tydprosessin aikana (Kananen
2010, 128). Luotettavuutta perusteltaessa kaytetaan yleensa kasitteita relia-
biliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittausten pysyvyytta el
toisin sanottuna tutkimustulosten tulisi pysya samana, jos tutkimus toistetaan.
Validiteetti puolestaan tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa mitataan juuri niita
asioita, joita tutkimusongelman kannalta siina tuleekin mitata. Toisin sanoen
validiteetti perustelee, onko tutkimus tarpeeksi pateva. Reliabiliteetti ja validi-
teetti eivat aina ole riippuvaisia toisistaan. Talla tarkoitetaan sita, etta reliabili-
teetti ei varsinaisesti takaa validiteetin olevan kunnossa. Toistettaessa tutki-
mus ja tutkimustulosten pysyessa samoina ei mittari kuitenkaan ole valttaméat-
ta sopiva kyseiseen tutkimukseen. Tutkimuksen validiteetti on puolestaan tae
sille, ettd myds reliabiliteetti on kunnossa. (Kananen 2008, 79-83.)

Naissa molemmissa luotettavuutta tarkoittavissa kasitteissd on myos alalajeja,
joita apuna kayttaen tutkimuksen luotettavuutta voidaan perustella viela laaja-
alaisemmin. Reliabiliteetin alalajit ovat stabiliteetti ja konsistenssi. Stabiliteetil-
la mitataan mittarin pysyvyytta ajassa, kun taas konsistenssilla mitataan sita,
mittaavatko mittarin eri osat samaa asiaa. Jos halutaan varmistaa tutkimuksen
reliabiliteetti, uusintamittaus on oikeastaan ainoa keino. Se on kuitenkin melko
haasteellista ja kallista, etenkin jos havaintoyksikoita on ollut useampi sata tai
jopa enemman. Uusintamittauskaan ei aina ole tae reliabiliteetin varmistami-
selle, silla ilmid saattaa muuttua ajan kuluessa. (Kananen 2010, 129.) Kana-
sen (2008) mukaan reliabiliteetin perusteleminen etenkin maarallisessa tutki-
muksessa on melko yksinkertaista, kunhan pitaa huolen, ettd dokumentointi
tutkimuksen kaikissa vaiheissa on riittavan tarkkaa (Mts. 83-84).

Validiteetin perusteleminen voidaan rajata sisaisen ja ulkoisen validiteetin tar-
kasteluun. Sisaisella validiteetilla tarkoitetaan syy-seuraussuhdetta, ja ulkoi-
sella tutkimustulosten yleistettavyyttd. (Kananen 2008, 83—-84.) Ulkoinen vali-
diteetti luokitellaan validiteetin tarkeimmaéksi alalajiksi, silla maarallisen tutki-
muksen pyrkimyksena on yleistaa ja ulkoinen validiteetti mittaa nimenomaan
tulosten yleistettavyytta. Yleistettavyydelld tarkoitetaan tutkimustulosten pate-
vyytta samanlaisissa tilanteissa. Siséisen validiteetin arviointi on yleensé
haasteellista, mutta sita pienentavia tekijoita voidaan kuitenkin poistaa esi-
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merkiksi dokumentoimalla koko tutkimusprosessi hyvin ja maarittelemalla ka-
sitteet tarkasti. (Kananen 2010, 129-131.)

Vilkan (2007, 152—-153) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida
my06s kokonaisluotettavuuden avulla, joka muodostuu reliabiliteetista ja validi-
teetista yhdessa. Kokonaisluotettavuutta pidetaan hyvana silloin, kun satun-
naisvirheitd mittaamisessa esiintyy vahan ja kun otos edustaa koko perus-
joukkoa. Hyva keino arvioida tutkimuksen kokonaisluotettavuutta on tehda
uusintamittaus, vaikka se ei aina ole resurssien puolesta mahdollista. Koko-
naisluotettavuutta voidaan parantaa myds toisilta saatujen kommenttien ja

palautteen avulla.

Tassa tutkimuksessa luotettavuutta arvioidaan muun muassa niin, etta kysely-
lomake suunnitellaan huolellisesti. Kyselylomaketta tydstettaessa sita peila-
taan jatkuvasti opinnaytetyon viitekehykseen, jotta kokonaisuudesta saadaan
yhtenainen. Kyselylomake testautetaan muutamalla ulkopuolisella henkil6lla,
jotta valtyttaisiin mahdollisilta vaarinymmarryksilta. Aineistonkeruumenetelman
lisdksi myds maarallisen tutkimusotteen sopiminen juuri tdhan tutkimukseen
perustellaan riittdvan tarkasti. Lisaksi luotettavuus pyritaan varmistamaan silla,
ettd tutkimuksen tavoitteet ja eri vaiheet maaritellddn ja dokumentoidaan tar-

kasti. Tutkimuksen luotettavuuden toteutumista arvioidaan pohdintaluvussa.
2.3 Pankkitoimiala ja toimeksiantaja

Pankkitoiminta on lahtenyt jalostumaan Suomessa, kuten monissa muissakin
teollisuusmaissa, vasta 1800-luvulla. Tasta parin vuosikymmenen paasta pe-
rustettiin Suomeen ensimmaiset saastopankit. Vahitellen Suomen pankkitoi-
minta alkoi laajeta, kun alettiin perustaa kiinnitysluottolaitoksia, likepankkeja,
postisdastopankkeja sekd osuuskassoja. 1980-luvulla markkinoille alkoi tulla
mukaan my0s uusia toimijoita, kuten kotimaisia pankkeja ja pankkiiriliikkeita,

mutta naiden liséksi myds ulkomaisia pankkeja. (Kontkanen 2011, 10, 14.)

Pankkitoiminnan historiassa on muutamia suurempia tapahtumia, joiden seu-
rauksena pankkirakenne on hioutunut hiljalleen sen nykyiseen muotoonsa.
Etenkin 1990-luku oli pankkitoiminnan muutosten aikaa; Suomen Saasto-

pankki myytiin kilpailijapankeille, Suomen kaksi suurinta liikepankkia fuusioitui
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ja pankki- ja vakuutustoiminta alkoivat lahentya. Edella mainittujen tapahtu-
mien lisdksi myds muun muassa kansainvalistymisella, tietotekniikan kehityk-
sella, kilpailun lisdantymisella seka asiakkaiden tarve- ja kayttaytymismuutok-
silla on ollut suuri vaikutus monien isojen pankki- ja finanssikonsernien syn-
tyyn seka siihen, millaiseksi Suomen pankkirakenne on muotoutunut. Nykyaan
etenkin suurimmista pankkiryhmista puhutaan finanssialan toimijoina, silla ne
tarjoavat asiakkailleen pankkipalveluiden lisaksi myos laajan valikoiman eri

vakuutuspalveluja. (Kontkanen 2011, 14-15.)

Yritykset, jotka toimivat finanssialalla, tarjoavat asiakkailleen erilaisia pankki-,
vakuutus- ja sijoituspalveluja (Toissa finanssialalla 2015). Pankki- ja rahoitus-
alan yritykset seka vakuutusyhtitt ovat kaikki erittéin tarkea osa Suomen yh-
teiskuntaa ja kansantaloutta. Pankkien tehtavdna on myontaa luottoja, huoleh-
tia asiakkaidensa sijoituksista ja varallisuudesta, vastaanottaa talletuksia ja
valittad maksuja. Nama kaikki ovat valttamattomia tehtavia markkinatalouden
toimimisen takaamiseksi. (Pankit merkittéavid kansantaloudelle 2015.) Vakuu-
tusyhtiot puolestaan tarjoavat turvaa yksityishenkildiden, yritysten seka yhtei-
sojen elamalle ja taloudelliselle toiminnalle (Vakuutuksella hallitaan riskeja
2015).

Finanssimarkkinat koostuvat neljasta eri paatoimijasta, joita ovat rahoituslai-
tokset, arvopaperimarkkinaosapuolet, padomasijoittajat ja vakuutusyritykset.
Rahoituslaitostoimijoihin kuuluvat eri pankit, rahoitus- ja luottokorttiyhtiot, kiin-
nitysluottopankit seka erityisluottolaitokset. Arvopaperimarkkinaosapuolia ovat
rahastoyhtiot, arvopaperin valittajat, omaisuudenhoitajat seka investointipan-
kit. PAdomasijoittajia ovat yksityiset ja julkiset pAdomasijoittajat. Vakuutusyri-
tyksiin lukeutuvat eri henki-, vahinko- ja tydeldkevakuutusyhtitt seké vakuu-

tusyhdistykset. (Toimialakuvaus 2015.) Kuvio 1 kuvaa finanssialan toimijoita.
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Kuvio 1. Finanssimarkkinoilla toimijat (Toimialakuvaus 2015)

Kontkanen (2011) toteaa pankkitoiminnan jakautuvan kolmeen eri paatehta-
vaalueeseen, jotka ovat rahoituksen valitys ja siihen liittyvat palvelut, maksulii-
ke seka riskienhallinta ja siihen liittyvat palvelut. Rahoituksen valitys on pank-
kitoiminnan ydin, silla se mahdollistaa esimerkiksi lainapddomat ja sijoittami-
sen niin yrityksille kuin yksityishenkil@illekin. Pankkien toinen perustehtava,
maksuliike, puolestaan takaa maksujen nopean valittdmisen niin kotimaassa
kuin my6s kansainvalisesti. Riskienhallintapalvelujen tuottaminen on sekin
hyvin tarkea tehtava, silla asiakkaille tarjotaan seka korko- ja valuuttakurssi-
riskeilta suojautumista etta riskien hajauttamista koskevia palveluja. (Mts. 12—
14.)

Nordea Pankki Suomi Oyj

Opinnaytetyon toimeksiantaja Nordea Pankki Suomi Oyj on osa koko Nordea
konsernin emoyhtiéta Nordea Bank AB:ta (publ). Nordea on suurin finanssi-
palveluyhtymé Pohjois-Euroopassa, ja sen markkina-arvo on huimat 45,3 mil-
jardia euroa. Nordealla on johtava asema yritys- ja vahittaispankkitoiminnassa
niin kuin myos private bankingissé. Pohjoismaissa Nordealla on johtoasema
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myo6s henki- ja elakevakuutustuotteiden tarjoajana. (Investor Relations 2015.)
Liiketoiminta jakautuu Nordeassa kolmeen eri alueeseen, jotka ovat jo edella
mainittu vahittaispankki, varallisuuden hoito seka suurasiakkaat ja padoma-
markkinat (Porssitiedotteet 2015).

Nordealla on toimintaa jopa 16:ssa eri maassa. Silla on my6s kattava yhteis-
tyoverkosto eri pankkien kanssa ympéari maailmaa, mika takaa palveluiden
muokkaamisen asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Nordea tarjoaa palveluitaan
henkilbasiakkaille, pienille, keskisuurille ja suurille yritysasiakkaille seka suuril-
le rahoituslaitoksille. Vuoden 2014 viimeisemmalla neljdnneksella yrityksella
oli asiakkaita noin 10,5 miljoonaa, joista noin kymmenen miljoonaa koostui
henkilb6asiakkaista ja loput puoli miljoonaa yritysasiakkaista. Henkilékuntaa
Nordealla on noin 32 300, jotka jakaantuvat yhteensa noin 700:aan eri kontto-
riin. (Tietoa Nordeasta 2015.)

Nordea Pankki Suomi Oyj on Nordea Bank AB:n (publ) omistama tytaryhtio ja
sen kotipaikkakunta on Helsinki. Silla on tytaryhtiditda Suomessa ja ulkomailla
sekéa ulkomaiset sivukonttorit Singaporessa ja New Yorkissa. Tytaryhtioista
suurimpana mainittakoon Nordea Rahoitus Suomi Oy, joka hoitaa Nordean

rahoitusyhtiétoimintaa Suomessa. (Vuosikertomus 2014.)

Nordean visiona on olla erinomainen eurooppalainen pankki, joka huomioi
osaavaa henkilostbaan seka luo merkittdvaa arvoa asiakkailleen ja omistajil-
leen. Kuten Nordean brandilupaus kertoo, yritys haluaa tehda asiakkaidensa

tavoitteiden saavuttamisen mahdolliseksi. (Tietoa Nordeasta 2015.)
Nordean Helsingin yritysalue

Virallisena toimeksiantajana opinnaytetytssa toimii Nordea Pankki Suomi Oyj,
Helsingin yritysalue. Helsingin yritysalueeseen kuuluu nelja toimipistetta, jotka
ovat ydinkeskustassa sijaitseva Mannerheimintie, keskustan kupeessa sijait-
seva Hakaniemi, Helsingin Itakeskus seka Espoon Tapiola. Kaikissa yritysalu-
een toimipisteissa hoidetaan kaikenkokoisten yritysten pankkiasioita. Taman
lisdksi esimerkiksi pdrssiyhtitille on oma erillinen yksikkdnsa, joka ei kuiten-
kaan kuulu Helsingin yritysalueeseen. Kaikki toimipisteet toimivat paasaantoi-
sesti ajanvarauksella, mutta seka Mannerheimintien etta Tapiolan toimipis-

teissa asiakkaiden on mahdollista asioida myds ilman ajanvarausta. Henkil6-
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kuntaa Helsingin yritysalueella on noin 170 ja aktiivisia asiakkaita noin 57 000.

(Helsingin yritysalue 2015.)

3 Palvelun saatavuus

Tassé luvussa keskitytaan palvelun saatavuuden selittdmiseen. Ensin kasitel-
la&n palvelua kasitteena, jotta lukija saisi mahdollisimman hyvan kuvan siita,

mita kaikkea palvelulla voidaan tarkoittaa. Taméan jalkeen pureudutaan palve-
lun saatavuuteen. Lopuksi kasitellaén vield termid monikanavaisuus seka sita,
kuinka se kytkeytyy palvelun saatavuuteen. Lukijalle selvennetd&n, mita moni-

kanavaisuus tarkoittaa yleisesti ja miten se nakyy pankkitoimialalla.
3.1 Palvelu kasitteena

Palveluja on saatavilla monia erilaisia ja taten palvelu voidaan myés méaaritella
usealla eri tavalla. Ylikoski (1998) maarittelee palvelun olevan jotakin, jonka
voi myyda tai ostaa, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen. Palvelu voi olla
my6s jokin suoritus tai toiminta, eli toisin sanoen palveluprosessi, jossa jotakin

aineetonta tarjotaan asiakkaalle niin, ettd omistusoikeus ei siirry. (Mts. 14-16.)

Palvelua ja sen maarittelya voidaan tarkastella seka tuottajan etta kuluttajan,
eli asiakkaan, ndkdkulmasta. Kinnunen (2004) mé&arittelee palvelun olevan
tuottajan ndkdkulmasta joidenkin tapahtumien summa, joka paasaantoisesti
on jotakin aineetonta, mutta johon voi kuulua myds jokin konkreettinen tuotos.
Yleisesti ottaen palvelulla pyritddn tuottamaan asiakkaalle jokin hydty, joka
toteutuu tdman tuottajan tuottaman palveluprosessin tuotoksena. (Mts. 7.)

Kuluttaja ei ajattele palvelua niinkdan prosessina. Asiakkaalle palvelu ja sen
ostaminen ja kayttdminen voi olla aivan rutiininomainen tai huomaamaton ta-
pahtuma arjessa tai toisaalta jokin erityinen ja ainutlaatuinen tapahtuma, kuten
lomamatkan varaaminen ja ostaminen, sen kaytannon toteuttaminen seké
muisteleminen jalkeenpain. Auton tankkaaminen tai esimerkiksi valojen sytyt-
taminen kotona ovat puolestaan esimerkkeja palveluista, jotka ovat hyvin rutii-
ninomaisia tai jopa huomaamattomia palveluja, joita kuitenkin kaytetaan jatku-
vasti. (Mts. 7.)
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Asiakkaat etsivat ratkaisua ongelmiinsa ja tarpeisiinsa, eivatka taten osta pal-
veluja tai tuotteita sindnsa, vaan niiden tuottamia hyo6tyja. Nama palvelut ja
niiden tuottamat hyddyt synnyttavat puolestaan asiakkaiden saaman arvon.
Toisin sanoen arvo syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosessissa, kun asiak-
kaat hyddyntavat ostamaansa ratkaisua ongelmaansa. Jos esimerkiksi asia-
kas sy0 lounastauollaan maukkaan aterian, mutta tarjoilu on lilan hidasta,
kayttaa asiakas palvelua ratkaisuna ongelmaansa, mutta se ei tuo kuitenkaan

arvoa hanen lounastaukoonsa. (Gronroos 2010, 25.)

Palvelutilanteet edellyttavat yleensa sita, etta palvelun tuottaja ja kuluttaja ovat
vuorovaikutuksessa kesken&aén. Vuorovaikutus ei kuitenkaan aina ole henkil6-
kohtaista, ja sitd saattaa esiintya myos tilanteissa, joissa sitéa ei paallepain
nayta edes olevan. Esimerkiksi pankkineuvojan hoitaessa lainaneuvottelussa
sovittuja asioita asiakkaan ollessa jo l&htenyt, ei suoranaista vuorovaikutusta
tapahdu asiakkaan kanssa, vaikka palvelu kuitenkin toteutuu. (Grénroos 2010,
77.) Yleisia vuorovaikutustilanteita ovat myos sellaiset, joissa kuluttaja on vuo-
rovaikutuksessa palveluhenkildiden sijaan eri jarjestelmien tai laitteiden kans-
sa. Esimerkiksi nostaessaan rahaa tililtdan asiakas osallistuu palvelutilantee-
seen, vaikka vuorovaikutus tapahtuukin pankkiautomaatin kanssa. (Ylikoski
1998, 16.)

Palvelun maaritelméa voidaan kasitella myds sen peruspiirteiden avulla. Gron-
roos (2010) toteaa palveluilla olevan yleisesti ottaen kolme yleisluonteista pe-

rusominaisuutta, jotka ovat:

e palvelujen prosessinomaisuus eli koostuminen eri toiminnoista tai jou-

kosta toimintoja
e palveluiden samanaikainen tuottaminen ja kuluttaminen ja
e asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin ainakin osittain.

Palvelujen prosessiluonne mielletdan niiden tarkeimméksi ominaisuudeksi.
Koska palvelut koostuvat eri toiminnoista, niissa myos kaytetddn monia re-
sursseja, kuten henkildita, jarjestelmia ja tietoa, jotta ratkaisu asiakkaan on-
gelmaan l6ydettaisiin. Yleisimmin palvelu syntyy vasta palvelutapahtumassa,

jolloin se myd6s kulutetaan lahes samanaikaisesti. Palveluiden samanaikaisella
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tuottamisella ja kuluttamisella tarkoitetaan siis sita, etté palvelua ja sen laatua
ei ole etukateen tuotettu, vaan se tuotetaan asiakkaan ollessa lasna tilantees-
sa ja vastaanottamassa palvelun. (Mts. 79-80.) Jos asiakas menee esimer-
kiksi kampaajalle tai kauneushoitolaan, hiustenleikkaus tai hoito tuotetaan juu-
ri silla hetkell&, mutta se myds kaytetaan samanaikaisesti. Palvelun, tdssa
tapauksessa hoidon tai hiustenleikkauksen, vaikutus kuitenkin sailyy pidem-
paan. (Ylikoski 1998, 15.) Asiakas ei siis ole vain palvelun kuluttaja ja vas-
taanottaja, vaan han myos osallistuu tuotantoprosessiin palvelun kanssatuot-
tajana (Gronroos 2010, 80).

Naiden edellda mainittujen ominaisuuksien lisaksi palveluissa voidaan nédhda
muitakin ominaisuuksia. Jokinen, Heindmaa ja Heikkonen (2000) toteavat pal-
velussa olevan erotettavissa seka aineeton etta aineellinen osa. Aineettomana
palveluna pidetd&n asiakkaalle koituvaa hyotya, joka ei ole kasin kosketelta-
vissa, esimerkiksi asiakaspalvelijan neuvot asiakkaalle testamentin tekemi-
seen liittyen. Aineellinen palvelu puolestaan on kasin kosketeltava ja nakyva
tuotos palvelusta, esimerkiksi testamenttipaperi, joka syntyy asiakaspalvelijan
ja asiakkaan keskustelun tuloksena tai esimerkiksi hotellissa vierailevalle asi-
akkaalle tarjottava hotellihuone. Aineettoman ja aineellisen osan tulee olla

keskenaan tasapainossa, jotta palvelukokonaisuus toimii. (Mts. 224.)

Palvelu voi olla myds heterogeenista eli erota aiemmasta palvelutapahtumas-
ta seuraavalla kerralla, vaikka kyseessé olisikin sama palvelu. Taméan selittda
yleensa se, etta palveluprosesseissa mukana olevat ihmiset, henkilékunta ja
asiakkaat, vaihtuvat eri palvelukerroilla. Esimerkiksi asiakkaan asioidessa uu-
destaan samassa kampaamossa, kampaaja voi olla eri, jolloin palvelutapah-
tuma eroaa edellisesta kerrasta sosiaalisen suhteenkin erotessa. (Gronroos
2010, 81))

Yksi palvelun ominaisuuksista on myds se, etta niitd ei voida varastoida asia-
kasta varten kuten konkreettisia tuotteita, silla ne ovat sidottuja niiden kulut-
tamishetkeen (Grénroos & Jarvinen 2001, 43). Elokuvanaytoksen loppuessa
palvelu on ohi, eika sitd voida pitda odottamassa asiakasta. Palvelu siis syntyy
silla hetkella, kun asiakas menee elokuviin ja kuluttaa palvelun (Ylikoski 1998,
15). Palvelut eivat yleensa myoskaan johda minkaan omistukseen. Vahittais-
kaupat tekevat tassa poikkeuksen, silla asiakkaan ostaessa esimerkiksi vi-
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hanneksia han vaistamatta omistaa vihannekset ostotapahtuman jalkeen.
(Gronroos 2010, 81.)

Bitnerin, Gremlerin ja Zeithamlin (2006, 5) mukaan palvelu voidaan jaotella
myos neljaan eri kategoriaan, jotka ovat palvelun tuottajat, tuotteiden palvelut,
asiakaspalvelu ja johdettu palvelu. Palvelun tuottajiin lukeutuvat useimmiten
yritykset, joiden paatuotteena on palvelu. Finanssi-, matkailu- tai majoituspal-
veluja tarjoavat yritykset ovat tasté kategoriasta hyvia esimerkkeja. Tuotteiden
palveluilla pyritaan tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa yksittdisen konkreettisen
tuotteen lisdksi. Esimerkiksi korjaus- ja huoltopalvelut tai opastus tuotteen

kaytdsta kuuluvat tuotteiden palveluiden valikoimaan.

Kolmas palvelukategoria, asiakaspalvelu, on luotu yrityksen tuotteiden tueksi.
Se on asiakkaalle ilmaista palvelua, jonka avulla asiakas voi helposti [6ytaa
ratkaisun ongelmaansa. Yritysten kannattaa panostaa hyvaan ja laadukkaa-
seen asiakaspalveluun, silla se voi olla avain asiakastyytyvaisyyteen ja sita
kautta kestaviin asiakassuhteisiin. Johdetulla palvelulla tarkoitetaan aineeton-
ta palvelua, joka johdetaan konkreettisen tuotteen avulla. Tuote ei siis tdssa
tapauksessa ole padasia, vaan hyoty, joka tuotetta kayttamalla saavutetaan.
Esimerkiksi imuria ostettaessa tuote itsessaan ei ole paaasia, vaan se, kuinka

siistid ja puhdasta jalkea silla saadaan aikaan. (Mts. 5.)

Kuten muutkin palvelut, myos finanssipalvelut voidaan jaotella eri ominaisuuk-
sien mukaan. Gordon ja Natarajan (2009) jaottelevat finanssipalvelut viiteen
eri kategoriaan perusominaisuuksiensa mukaan. Ensimmaista kategoriaa,
asiakasorientoitunutta palvelua, pidetaan lahes itsestaanselvyytena. Kaikkien
finanssialan yrityksien tulisi kohdella asiakasta "kuninkaana” ja tyydyttaa ha-
nen tarpeensa taysin. TAma johtaa siihen, etta yrityksen tuotevalikoiman tulisi
olla mahdollisimman monipuolinen ja toimituksen ajallisesti lyhyt. Toiseksi pe-
rusominaisuudeksi kirjoittajat luokittelevat aineettomuuden. Finanssipalveluja
ei voida standardisoida tai tuottaa uudelleen samalla kaavalla. Kolmas omi-
naisuus, palvelun samanaikainen tuottaminen ja kayttaminen, edellyttaa tuot-
tajalta ja kuluttajalta tehokasta kommunikointia ja palvelun tarkkaa lapikayntia.
Neljas kategoria on inhimillisyys. Finanssipalvelujen tuottaminen vaatii ammat-
titaitoista henkilokuntaa, jotta hyva laatu sailyy. Palvelujen laatu vaihtelee
ajan, paikan ja asiakkaiden mukaan, joten sita ei voi aina pitdd samana. Vii-
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meisin finanssipalvelujen perusominaisuus on pilaantuvuus. Kuten muitakaan
palveluja, ei finanssipalveluitakaan voida varastoida. Koska palvelu tuotetaan
ja kaytetddn samanaikaisesti, tulee tarjonnan vastata kysyntaa. Toisin sano-
en, markkinoinnin ja pa&asiallisen myynnin pitéisi kulkea kasi kaddessa. (Mts.
220-221.)

Asiakkaille hyotya tuottavien palveluiden lisdksi palvelut voivat olla myds niin
sanottuja "nakymattémia palveluja”. Nama toiselta nimeltaan piilopalvelut ovat
hallinnollisia, taloudellisia tai teknisia palveluja, joita kasitellaan lahestulkoon
vain sisaisen tehokkuuden ja kustannusten takia. Niitda harvemmin edes miel-
letédan palveluiksi, silla asiakkaat eivat yleisesti ottaen pida niita lisdarvoa tuot-
tavina toimintoina. Naiden hallinnollisten rutiinien kehittAminen lisdarvoa tuot-
taviksi on yrityksille hyva keino saavuttaa kilpailuetua kilpailijoihinsa ndhden.
Laskutus, reklamaatioiden eli valitusten kasittely, tuotedokumentaatio ja asi-
akkaille tarjottavat koulutukset ovat esimerkkeja nakymattomista palveluista.
(Grénroos 2010, 23-24, 76—77.)

Yleisesti ottaen palvelu on siis monimutkainen kasite. Sille on monia selityk-
sia, mutta yleisimmin palvelua pidetaan sellaisten toimintojen prosessina, joi-
den lopputuloksena asiakas saa ongelmaansa ratkaisun ja kokee palvelun
hyoédyn. Palvelun voi liséksi kokea eri tavoin. Henkilokohtainen palvelu, kuten
asiakaspalvelu, on yksi yleisimmista palvelun muodoista, mutta palvelu tuot-

teena ei myoskaan ole yhtdan sen tuntemattomampi. (Gronroos 2010, 76.)
3.2 Saatavuus palvelun kilpailukeinona

Kun pohditaan yrityksen markkinointia, siihen liitetddn monia eri ulottuvuuksia,
joiden summana markkinointi lopulta muodostuu. Markkinointi lahtee liikkeelle
siitd, etta yritys valitsee markkinoitavan tuotteen tai palvelun kohderyhmét se-
k& tavoitteet sille, mitd markkinoinnilla pyritddn saavuttamaan. Kun ne on valit-
tu, aletaan maarittaa kilpailukeinoja. Kilpailukeinoilla tarkoitetaan niita eri toi-
menpiteitd, joiden avulla yritys menestyy kilpailussa ja joiden avulla asiakkaat
saadaan kiinnostumaan yrityksesta ja sen tarjpamasta tuotteesta tai palvelus-
ta (Lahtinen, Isoviita & Hytbnen 1994, 22, 47). Markkinoinnin kilpailukeinoista
puhuttaessa kaytetaan yleensa termia markkinointimix, joka tarkoittaa eri kil-

pailukeinojen toimivaa kokonaisuutta. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1991, 26.)
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Markkinoinnin tunnetuin kehittaja, amerikkalainen Philip Kotler, on jakanut
markkinointimixiin kuuluvat eri kilpailukeinot neljaén paaryhmaan. Tasta jaot-
telutavasta kaytetd&n tunnetummin nimitysta 4P-malli. Se muodostuu siis nel-
jasta eri markkinoinnin kilpailukeinosta, joita ovat tuote (product), hinta (price),
saatavuus (place) ja viestinta (promotion). (Lahtinen ym. 1991, 26.) Tata Kot-
lerin kehittaméaéa 4P-mallia on kuitenkin kritisoitu melko voimakkaasti, silla sita
pidetdan muun muassa liian tuotelahtdisena. Taman takia kyseisesta mallista
on johdettu laajempia yhdistelmia lisaamalla joukkoon muitakin kilpailukeinoja.
Nykyaan palvelujen kilpailukeinoista puhuttaessa kaytetdankin yha useammin
Bernard H. Boomsin ja Mary Jo Bitnerin kehittdmaa laajennettua markkinoin-
timixia eli 7P-mallia. T&han malliin kuuluvat edell& mainittujen neljan kilpailu-
keinon liséksi henkilosto ja asiakkaat (people, participants), toimintatavat ja
prosessit (processes) seka palveluymparist6 ja muut nékyvat osat (physical
evidence). (Bergstrom & Leppanen 2011, 166.) Tassa tutkimuksessa keskity-
taan kasittelemaan ainoastaan yhta edella mainituista 7P-mallin kilpailukei-
noista, palvelun saatavuutta. 7P-mallin kilpailukeinot on esitetty alla olevassa
kuviossa 2.

Tuote
(product)

Palvelu-
ymparisto Hinta
(physical (price)
evidence)

Prosessit
(proces-
ses)

Saatavuus
(place)

Henki- Viestinta
16st6 (promo-
(people) tion)

Kuvio 2. Bernard H. Boomsin ja Mary Jo Bitnerin ehittama 7P-malli (Bergstrom
& Leppanen 2011, 166)
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Bergstrom ja Leppanen (2002) kirjoittavat saatavuuden tarkoittavan ostamisen
helpottamista. Asiakkaat haluavat tietdd, miten ja mista he voivat saada tuot-
teen tai palvelun mahdollisimman helposti. Taten yrityksen on tarjottava tuot-
teitaan juuri silloin, kun asiakkaat haluavat — tietyssa paikassa, tietyn kokoisi-
na erina ja vielapa joustavin maksujarjestelyin. Palvelun tai tuotteen ostami-
nen tulee siis tehda mahdollisimman helpoksi ja esteettomaksi asiakkaita var-
ten. (Mts. 116.)

Saatavuudesta puhuttaessa tulee ottaa huomioon kolme eri ndkokantaa, jotka
ovat markkinointikanava, tuotteiden jakelu sek& ulkoinen ja sisdinen saata-
vuus. (Mts. 117.) Markkinointikanavaan kuuluvat tuottajan ja kuluttajan lisaksi
kaikki ne osapuolet, jotka mahdollistavat tuotteen tai palvelun paatymisen asi-
akkaalle. NAamé& osapuolet ovat niin sanottuja valittgjia, joiden kautta tuote tai
siita kertova tieto kulkee. Markkinointikanavan valittdjia voivat olla muun mu-
assa maahantuojat, jalleenmyyjat, agentit seka erilaiset avustajat, kuten mai-

nostoimistot ja kuljetusliikkeet. (Bergstrom & Leppanen 2011, 289.)

Uutta yritysta perustettaessa, uutta tuotetta lanseeratessa tai esimerkiksi uutta
kohderyhmaa kartoitettaessa yritykselle tulee vastaan markkinointikanavan
valinta. Valinnassa yrityksen tulee harkita kanavan pituutta eli sitd, kuinka
monta valittajaa tarvitaan, kanavan valikoivuutta eli sita, millaisia yrityksia va-
littajiksi yritetdan saada, rinnakkaisten kanavien kayttoa seka yksittaisten yri-
tysten valintaa. Mielessa tulee kuitenkin pitaa, ettd ei ole itsestddnselvyys
saada tuotteita tai palveluja haluttujen valittjien tarjoamaan. Tuotteita ja pal-
veluja tulee markkinoida yhtalailla niin eri valittajille kuin lopullisille ostajillekin.
(Bergstrom & Leppénen 2002, 118-119.) Yrityksen valintoihin markkinointika-
navasta vaikuttavat useimmiten tuotteen tai palvelun lopulliset ostajat. Yrityk-
sen tulee miettid, kuinka paljon ostajia on, missa ostajat ovat, mita he haluavat
ostaa ja kuinka usein, sekd mista he ovat tottuneet ostamaan. Lisaksi myos
yrityksen toimintatavoilla, voimavaroilla ja markkinoinnin tavoitteilla on osuu-

tensa kanavan valinnassa. (Bergstrom & Leppéanen 2011, 291.)

Tuotteiden jakelun Bergstrom ja Leppanen (2002) ovat jaotelleet kolmeen
osaan. Tehokkaalla eli intensiivisella jakelulla tarkoitetaan sita, etta mahdolli-
simman moni eri portaiden jalleenmyyijista on kyseisen tuotteen tai palvelun

jalleenmyyja. Myyntipisteiden maéara on talléin suoraan verrannollinen myyn-
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nin maaraan. Tahan jakelutapaan pyritdan yleensa silloin, kun kyseesséa on
laajan kohderyhman omaava tuote, esimerkiksi paivittaistuote. Valikoiva eli
selektiivinen jakelu tarkoittaa sita, etta yritys valitsee tuotteen tai palvelun jal-
leenmyyjiksi vain jotkin tietyt yritykset. Talla tavoin halutaan usein korostaa
uniikkia tai erikoista tuotetta, jota ei haluta myyda jokaisessa liikkeessé. Voi
myo0s olla, ettd ostajia on niin vahan, etta yrityksen ei ole edes kannattavaa
yllapitaa intensiivista jakelua. Kolmas tuotteiden jakelun osa, yksinmyynti, tar-
koittaa sita, ettd jalleenmyyntioikeus on annettu vain yhdelle yritykselle jollakin
tietylla alueella, esimerkiksi Stockmann Suomessa. TAma on keino, jolla halu-

taan nimenomaan korostaa tuotteen erikoisuutta. (Mts. 119.)

Bergstromin ja Leppésen (2002) mukaan ulkoisella ja sisaiselld saatavuudella
pyritadn siihen, ettd asiakas saisi mahdollisimman nopeasti ja helposti tietoa
yrityksesta ja sen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Lisaksi pyritdan siihen,
ettd asiakkaan olisi mahdollisimman helppoa tulla yritykseen ja olla yhteydes-
sa siihen. Asioimisen halutaan myés olevan asiakkaalle mahdollisimman no-

peaa ja vaivatonta. (Mts. 120.)

Bergstromin ja Lepp&sen tavoin myos Lahtinen ja Isoviita (2001) jaottelevat
saatavuuden ulkoiseen ja sisaiseen saatavuuteen, kun kyseessa ovat palve-
luyritykset. Jakoa on perusteltu silld, etta palvelualan yrityksissa niiden fyysis-
ten tilojen saatavuudella on suurempi merkitys kuin teollisuusyrityksissa. Yri-
tyksen tulee sijaita asiakkaisiinsa ndhden hyvalla paikalla, sen julkisivun tulee
olla mielenkiintoa herattava ja henkilékunnan mielellaén helposti saavutetta-
vissa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 164—-166.)

Ulkoisen saatavuuden avulla yritys pyrkii helpottamaan asiakkaan saapumista
yritykseen. Sen avulla asiakas pystyy erottamaan yrityksen muista yrityksista.
Kilpailukeinoja, joilla yritys pyrkii parjgdmaan markkinoilla, ovat muun muassa
yrityksen sijainti ja likenneyhteydet, paikoitustilat, yrityksen julkisivu seka au-
kioloajat. Ulkoista saatavuutta pidetaan hyvin tarkeana erityisesti silloin, kun
hankitaan uusia asiakkaita. Asiakkaalle halutaan nimittain luoda mahdollisim-

man hyva ensivaikutelma yrityksesta. (Mts. 164—-165.)

Sisaiselld saatavuudella pyritdén siihen, ettd asiakkaan olisi mahdollisimman

helppoa |0ytaa ja saada tarvitsemansa tuote tai palvelu. Taten yrityksen sisai-
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sen ympariston on oltava sellainen, etta se helpottaa asiointia ja saa asiakkaat
vilhtymé&an pidempaan seka ostamaan enemman. Myds oikean henkilon no-
pea tavoittaminen, riittdvamaarainen osaava henkilokunta, miellyttava asiointi
ja palvelujarjestys etenkin ruuhkatilanteissa ovat palvelun sisdisen saatavuu-
den osatekijoitd. Lisdarvoa asiakkaille tuovat myos monipuoliset valikoimat ja
tuotteiden tarkasti mietitty esillepano. (Bergstrom & Leppanen 2002, 121-122;
Lahtinen & Isoviita 2001, 166-167.)

Pankkipalvelujen saatavuutta pidetaan yleisesti hyvana. Kuitenkin esimerkiksi
konttoripalveluja on supistettu melko paljon s&hkaisiin jarjestelmiin siirryttaes-
sd, jolloin myds palvelujen saatavuus on muuttunut. Pankeilla on sellaisia
asiakasryhmia, kuten ikdantyneet ihmiset, jotka eivat pysty kokonaismaarai-
sesti kayttamaan sahkadisia palveluja. Taten pankkien tulee huomioida se, etta
kaikki asiakasryhmaét saavat tarvitsemansa palvelut seka tiedon ja perustelut
hyvissa ajoin siita, jos pankkipalvelujen tarjontaa aiotaan kaventaa. Suomen
pankki painottaakin sitd, etta kaikkien pankkien tulisi huolehtia osaltaan riitta-
vasta palveluiden saatavuudesta. (Kateisrahan saatavuus osa hyvin toimivaa

pankkijarjestelmaa 2012.)
Palvelun saatavuuden lisdaminen

Jos asiakkaan halutaan olevan entista tyytyvaisempi yritykseen ja sen tarjo-
amiin palveluihin, on saatavuuden lisd&dminen yksi hyva keino. Sisaista saata-
vuutta on mahdollista parantaa melko yksinkertaisilla asioilla. Asiakkaat luke-
vat pahoiksi puutteiksi yrityksen epasiistin ympariston, heikot opasteet yrityk-
sen sisalla, huonon ja epéloogisen tavaroiden hyllyjarjestyksen seka henkilo-
kunnan huonon tavoitettavuuden esimerkiksi puhelimitse. (Lahtinen, Isoviita &
Hytonen 1996, 187.) Palveluymparistd kannattaa pitaé jatkuvasti siistina ja
myymalékalusteisiin kannattaa toden teolla panostaa. Kalusteet pyrkivat luo-
maan positiivista kuvaa myymalasta tai yrityksesta, ja niiden tehtavana on pi-
taa tuotteet esilla niin, ettd asiakkaan on helppo niita tarkastella. Jos tuotteet
ovat hyvin esilla, se voi johtaa myds herateostoksiin. Palveluiden saatavuutta
voidaan parantaa my6s huolehtimalla, etta liikkeesta l6ytyvat tarvittavat opas-

teet tuotteiden loytamiseksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 166.)
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Asiakkaat kokevat palvelun saatavuuden huonoksi tai puutteelliseksi silloin,
kun kontaktihenkilon tavoittaminen muodostuu haasteeksi tai jos palvelua jou-
tuu odottamaan pitkdan esimerkiksi muiden asiakkaiden takia. Saatavuutta
voidaan tallgin lisata varmistamalla, ettd henkilostba on tarpeeksi ja etta hei-
dat tavoittaa henkilokohtaisesti, puhelimitse tai sahkoisesti silloin, kun asiakas
sitd haluaa. Asiakkaan ei saa antaa odottaa palvelua liian pitkédan, joten saa-
tavuuden lisdé&dminen hoituu, kun henkildkunnan maaraéan kiinnitetdan huomio-
ta ja kaytetddn tarvittaessa esimerkiksi osa-aikatyontekijoita tai erilaisia jono-
tusjarjestelmia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 166.)

Ulkoista saatavuutta voi olla hieman vaikeampaa parantaa. Sijaintiin on ehka
mahdotonta vaikuttaa, kun yritys on jo perustettu eika se ole enda uusi. Palve-
lun saatavuutta voidaan kuitenkin lisata huolehtimalla, ettd opasteita on riitta-
vasti yrityksen loytamiseksi. Esimerkiksi mainokset tai ajo-ohjeopasteet teiden
varsilla ovat hyva keino lisata palvelun saatavuutta sijainnin kannalta. Sisadisen
miljoon lisaksi yrityksen tulee panostaa myos siihen, milta se ulospéin nayttaa.
Julkisivun on oltava kunnossa ja pysakdintimahdollisuuksia riittavasti. TAméa
edesauttaa sita, ettd asiakkaat erottavat yrityksen sen kilpailijoista ja I0ytavat
sen helpommin. (Mts. 164.)

Aukioloaikojen laajentaminen on myds yksi erinomainen keino lisata palvelun
saatavuutta. Asiakkaat haluavat asioida yrityksessa silloin, kun se heille itselle
parhaiten sopii, ja taten yrityksen on pyrittdva vastaamaan naihin toiveisiin
parhaansa mukaan. Mahdollisuus asioida viikonloppuisin on asiakkaiden suo-
siossa, silla se on lahes ainoa mahdollisuus paivatoissa kayville asiakkaille,
kun kyseessa on esimerkiksi finanssialan yrityksisséa asiointi. Myos asiakas-
tyytyvaisyytta lisda varmasti se, etta palvelu on asiakkaiden saatavilla silloin,
kun he sita tarvitsevat. (Mts. 165.)

Nykyaan kaupoilla ja kampaamoilla on vapaus saadella itse aukioloaikansa.
Kauppiaiden uskotaan tietavan parhaiten, milloin asiakkaat pa&asiassa kayt-
tavat kaupan tarjoamia palveluita. Aukioloaikojen saantelyn vapaus ndhdaan
positiivisessa valossa yritysten ja kuluttajien kannalta, silla toistensa I6ytami-
nen markkinoilta on néin ollen helpompaa. Asiakkailla on nyt mahdollisuus
paattad vapaammin, milloin he haluavat kayttada kauppojen palveluita. Lisaksi
kivijalkakauppojen koetaan hyotyvan joustavammista aukioloajoista, silla
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myos verkkokaupat ovat auki ympari vuorokauden. (Nyt se tapahtui: Kauppo-

jen aukioloajat vapautuivat 2015.)

Vaikka aukioloaikoja ja niiden laajentamista pidetaankin hyvin tarkeana osana
palvelun ulkoista saatavuutta asiakkaita ajatellen, tulee niiden laajentamista
miettia tarkasti myds yrityksen tyontekijoiden kannalta. Sorensen (2015) kir-
joittaa artikkelissaan monien yritysten ottaneen kayttoon nelipéivaisen tyovii-
kon, jotta tyon tehokkuus sdilyisi. Liian pitkat tydpaivat seka vahainen vapaa-
aika vie tyontekijoiltd innokkuuden ja tehokkuuden tydskentelysta. Yrityksen
toiminnan ja tulosten kannalta laajat aukioloajat ndhd&an hyvana asiana, mut-
ta tulee huomioida resurssien riittavyys, jotta kenenkaan tydtaakka ei kasva
liian suureksi. (Sorensen 2015, 34-37.)

3.3 Monikanavaisuus osana palvelun saatavuutta

Palveluiden monikanavaisuudesta puhuttaessa voidaan tama termi liittaa niin
palvelun saatavuuteen kuin mediaan ja markkinointiinkin (Ylikoski & Jarvinen
2011, 125). Tassa tyossa kasitelladn monikanavaisuutta nimenomaan osana
saatavuutta. Gronroos ja Jarvinen (2001) nakevat monikanavaisuuden lahte-
van liikkeelle asiakkaiden erilaisuudesta. Koska asiakkaat ovat erilaisia, myods
asiointikanavia ja -vaihtoehtoja tulee olla erilaisia, jotta jokainen asiakas voisi
l6ytaa itselle sopivan tavan asioida palveluntarjoajan kanssa. Taten jokaiselle
asiakkaalle tulisi tarjota juuri hanelle sopiva palvelukanava mieluummin kuin
tarjota tiettya palvelua tietyssa palvelukanavassa kaikille asiakkaille. (Mts. 37.)
Monikanavaisuus onkin hyva keino lisata palvelun saatavuutta ja tata kautta

myos asiakastyytyvaisyytta (Jarvinen 2003, 522).

Monikanavaisuudesta puhutaan yleisesti ottaen silloin, kun palveluntarjoaja
tarjoaa asiakkailleen useampaa kuin kahta eri asiointikanavaa. Asiakkaiden
nakodkulmasta monikanavaisuus koetaan asiaksi, joka tekee palveluiden saa-
tavuudesta ja niiden kaytosta helpompaa ja vaivattomampaa. Monikanavai-
suus mahdollistaa asiakkaalle sen, ettd han voi valita useammasta eri asioin-
tikanavasta juuri itselle parhaimman ja sopivimman. Useamman eri asiointika-
navan valikoima helpottaa palvelujen saatavuutta, ja se puolestaan saa asiak-

kaan kokeman arvon kasvamaan. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 125-126.)
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Monikanavaisuus voi olla tarkeéa tekija palveluyritysten menestymisesta puhut-
taessa. Kun palvelut ovat hyvin saatavilla, eli asiointitapojen ja -paikkojen vali-
koima on laaja, ja siihen lisdtaan viela palvelujen helppous ja nopeus, on mo-
nikanavainen strategia juuri sellainen, mitéa asiakkaat yritykselta odottavat.
(Jarvinen 2003, 531.) Monikanavaisuuteen voidaan kuitenkin liittda myads eri-
naisia haasteita. Kun eri asiointikanavia tarjotaan asiakkaiden kaytettaviksi, se
edellyttaa asiakkailta niiden omaksumista ja ymmartamista. Jotkin kanavat,
etenkin sahkoiset asiointikanavat, vaativat asiakkailta tekniikan omaksumista
seka mahdollisesti myds teknisten laitteiden, kuten tietokoneen, tabletin tai
matkapuhelimen omistamista. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 126.) Monikanavai-
suus vaatii myos yritykseltd ja sen tyontekij6iltd enemman resursseja kuin vain
yhden kanavan yllapitamista. Useampien eri kanavien hallitseminen on hanka-
lampaa, silla jokaisen kanavan piirteet tulee ottaa erikseen huomioon. (Jarvi-
nen 2003, 531.)

Pankeille monikanavaisuudesta ja etenkin sahkoisiin kanaviin siirtymisesta ja
sen valikoiman laajentamisesta on paljon hyotya. Verkkosivujen yllapito, siella
tehtavat toiminnot sekd muun muassa verkkomarkkinointi ovat kustannuksil-
taan edullisempia kuin erindiset toiminnot pankkikonttoreissa tehtyina. Liséksi
pankin resursseja saastyy, kun asiakkaat hoitavat asioitaan itsenéisesti ver-
kon valityksell&, ja néin ollen resursseja voidaan kayttad tehokkaammin kes-
kittyen enemman esimerkiksi myyntiin tai markkinointiin. (Koivisto 2011, 8-9.)
Nykyaan pankkien asiointikanavatarjonta on hyvin kattava ja eri kanavia kehi-
tetdan jatkuvasti. Seuraavassa luvussa kasitelldédn asiointikanavat, joita Nor-

dea asiakkailleen tarjoaa.

4 Asiointikanavat pankkitoimialalla

Tassa luvussa kasitellaan pankkien tarjoamia asiointikanavia. Asiointikanavat
on jaettu kahteen eri padryhmaan, joita ovat perinteiset asiointikanavat ja sah-
koiset asiointikanavat. Perinteiset asiointikanavat pitavat sisallaan konttorita-
paamiset, asiakaspalvelun puhelimitse ja pankkiautomaatit, kun taas séhkoi-
siin asiointikanaviin kuuluvat verkkopankkipalvelut, pankin verkkosivut, verk-

kotapaaminen, chat-palvelu, mobiilipankki seka sosiaalinen media.



29

Pankit, kuten finanssiyhtiot yleensékin, haluavat tarjota asiakkailleen mahdol-
lisimman monipuolisen eri asiointikanavien valikoiman, jotta asiakkaat kokisi-
vat asioinnin pankin kanssa mahdollisimman yksinkertaiseksi ja mutkattomak-
si. Henkilbasiakkaiden ja yritysasiakkaiden tarpeet ottaa yhteytta pankkiin
vaihtelevat eri elamantilanteissa. Taten on tarke&a, etta asiakkaalla on use-
ampi vaihtoehto, joista valita jokaiseen eri tilanteeseen parhaiten sopiva asi-
ointikanava. Myds pankki on saanndllisesti yhteydessa asiakkaisiinsa sailyt-
taakseen keskitetyt ja pitkakestoiset asiakkuudet. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 90.)

4.1 Perinteiset asiointikanavat

Perinteisiin asiointikanaviin kuuluvat konttoritapaamiset ja puhelinpalvelut ovat
edelleen tarkea osa pankkien asiointikanavatarjontaa, vaikka asiointi on siirty-
nyt ja siirtyy jatkuvasti yha enenevassa maarin sahkoisiin asiointitapoihin.
Pankkikonttorissa palvelu on asiakaspalvelijan ja asiakkaan valista henkil®-
kohtaista palvelua, mik& esimerkiksi helpottaa tietyntyyppisten asioiden hoi-
tamista, kuten sopimusten tekemista seka vaativien saasto-, laina- ja sijoitus-
neuvottelujen kdymista. Puhelimitse asioimisesta on myds pyritty tekemaéan
asiakkaalle mahdollisimman helppo tapa asioida. Haasteena voi kuitenkin olla
puhelinlinjojen ruuhkautuminen ja elekielen seka erilaisten havaintomateriaa-

lien nayttamisen puuttuminen. (Ylikoski ym. 2006, 90-91.)
Pankkikonttori

Pankkikonttori on perinteisin pankin tarjoama asiointikanava, ja silloin asiakas
tavataan kasvotusten. Asiakkaiden tullessa asioimaan konttoriin he odottavat
palvelulta asiantuntevuutta ja luottamuksellisuutta. He toivovat asiakaspalveli-
jalta ratkaisua ongelmatilanteeseensa ja haluavat antautua palvelutilantee-
seen luottavaisin mielin. (Ylikoski ym. 2006, 109-111.)

Teknologian kehityksen ja séhkdisen itsepalvelun mahdollisuuden myéta

pankkitapaamiset konttorissa ovat alkaneet vahentya ja keskittya yha enem-
man vain vaativimpien asioiden hoitoon (Kontkanen 2011, 72). My6s Manni-
nen (2011) kirjoittaa artikkelissaan, etta konttoreiden painopisteet ovat siirty-

neet asiantuntijapalveluihin, ja konttorille mennaan silloin, kun kyse on suuris-
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ta paatoksista koskien esimerkiksi laina-, saasto- ja sijoitusasioita. Konttoriin
on hyva menna silloin, kun haluaa pohtia esimerkiksi elakesaastamista tai
asuntolainan ottamista. Myos suuret elaméntilanteiden muutokset, kuten avio-
ero tai vakava sairastuminen, ovat painavia syita, jolloin on hyva menna pank-

kiin keskustelemaan henkildkohtaisesti mahdollisista ratkaisuista.

Aholan (2011) mukaan muutosta asioinnin luonteessa on tapahtunut myods
siing, etta nykyisin palvelutilanteet ovat yha useammin etukateisella ajanva-
rauksella tehtyja. Asiakkaille halutaan varata aika henkilokohtaiseen tapaami-
seen, kun on kyseessa monimutkaisemmat tuotteet, kuten vakuutustuotteet ja
sijoituspalvelut. Kun aika on ennalta varattu, sita on riittavasti ja, kun palvelu
hoidetaan niin sanotusti "face-to-face”, asiakaspalvelijan on helpompi selittda
ja havainnollistaa haluamansa asiat. N&ain tuotteet ja niiden ominaisuudet seka
ehdot eivat jaad asiakkaalle epaselviksi. Talla halutaan varmistaa myds se, etta
asiakas tekee ostopaatoksen helpommin, kun hanella on tarpeeksi kattava

tieto ja ymmarrys tarvittavasta tuotteesta. (Ahola 2011.)

Nordean Helsingin yritysalueen konttorit ovat paasaantoisesti auki arkisin klo
10-16.30. Syyskuussa 2015 alkaneen lauantaikokeilun myo6ta yritysasiakkaita
palvellaan nyt myds lauantaisin klo 10-16 (Nordea laajentaa palveluaikojaan
2015). Palveluneuvojat palvelevat asiakkaitaan paasaantoisesti etukateen
varattuina aikoina, mutta myo6s tapaamiset ilman ajanvarausta ovat mahdolli-

sia (Konttorit ja automaatit 2015).
Asiakaspalvelu puhelimitse

Perinteisista asiointikanavista toinen, asiointi puhelimitse, on myds melko ylei-
sessa kaytossa tana paivana. Asiakkaat soittavat asiakaspalvelun puhelin-
vaihteeseen, jossa asiakaspalvelijat palvelevat heita soittojen tulojarjestykses-
sa. Jos asiakaspalvelijat eivat osaa tai voi hoitaa kyseista asiaa, he ohjaavat
sen oikealle henkil6lle hoidettavaksi. Puhelinasiointia pidetdan yleisesti ottaen
nopeana, edullisena ja helppona asiointikanavana. (Ylikoski ym. 2006, 91—
92))

Vaikka jonottaminen palveluun tapahtuu oikeudenmukaisesti ja asiointi on
yleensa sujuvaa ja paikasta riippumatonta, voi puhelinasioinnissa nahda myos

varjopuolia. Usein odottava asiakas joutuu maksamaan jonotusajastaan, ja
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odottavan aika saattaa tuntua ylitsepddsemattoman pitkaltd. Joskus puhelin-
asioinnin liséksi asiakkaat saattavat joutua viela toimittamaan joitakin asiakir-
joja toimistoon, mik& osaltaan monimutkaistaa asiointiprosessia. (Ylikoski ym.
2006, 91-92.) Ongelmalliseksi saatetaan kokea my0s se, ettéa asiakaspalvelija
ei pysty kayttdmaan mitddn havaintomateriaalia apunaan eri asioita selittaes-
saan. Asiakaspalvelijan on kuitenkin mahdollista kayttaa erilaisia kaytannon-
laheisia esimerkkeja, joiden avulla han pyrkii luomaan asiakkaalle mielikuvan

eri mahdollisuuksista ja ratkaisuista. (Mts. 113.)

My6s Nordea tarjoaa asiakkailleen mahdollisuutta asioida puhelimitse. Henki-
|6asiakkaita ympéari vuorokauden palveleva Nordean Asiakaspalvelu avustaa
asiakkaita paivittaisissa pankkiasioissa. Nordean Yrityspalvelu on puolestaan
yritysasiakkaille suunnattu asiointikanava, joka sekin on saatavilla ympari vuo-
rokauden. Nama molemmat palvelut tarjoavat neuvoa pankkiasioiden hoitami-
seen joko puhelimitse tai verkkopankin asiakaspostin kautta. Tunnistautumi-
nen verkkopankkitunnuksilla nopeuttaa puhelimitse asiointia ja tekee siita kai-
ken lisaksi turvallista ja luotettavaa. (Nordea Asiakaspalvelu 2015; Nordea
Yrityspalvelu 2015.)

Nordean puhelinpalveluvalikoimaan kuuluu edelld mainittujen palvelujen lisak-
si myos yritysasiakkaille suunnattu maksuliikeneuvonta. Tata kautta yritysasi-
akkaat saavat neuvoa erinaisissa konekielisissd maksuliikeasioissa, kuten
verkkopankki- ja verkkopalveluasioissa, aineistojen lahetyksiin seka noutoihin
littyvissa tarkastuksissa, ulkomaanmaksuissa seka muissa maksuliikepalve-
luiden kayttoon liittyvissa asioissa. Maksuliikeneuvonta on tavoitettavissa pu-

helimitse arkisin kello 8-18. (Maksuliikeneuvonta 2015.)
Automaatit

Nordea tarjoaa erilaisia automaatteja seka henkil6- etté yritysasiakkaidensa
kaytettaviksi. Automaateista asiakkaat pystyvat nostamaan kateista rahaa,
mutta myos tallentamaan seteleité ja kolikoita omalle tililleen. Kateistalletusten
ja -nostojen liséksi asiakkailla on mahdollisuus kysella tilin saldoa ja tilitapah-
tumia. Maksuautomaateilla henkildasiakkaiden on mahdollista n&dhd& eraan-
tymassa olevat laskut, maksaa laskuja, hyvaksya e-laskuja, muuttaa laskun

tietoja, tarkastella tilitapahtumia ja kysyé saldoa. (Automaatit 2015.)
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4.2 Sahkoiset asiointikanavat

Viime vuosina finanssialan palvelut ovat kokeneet suuria muutoksia. Teknolo-
gian kehittyminen on muokannut bisnesympaéristda sen nykyiseen muotoon.
Elektroniikan ja s&hkdisten pankkipalvelujen kehitys on antanut pankeille
mahdollisuuden tarjota asiakkailleen yha laajemman valikoiman erilaisia sah-
koisid asiointikanavia, jotka osaltaan tuovat lisdarvoa asiakkaille. Asiakkaat
ovat alkaneet luopua perinteisista konttoritapaamisista. Heista on tullut avoi-
mempia ja vastaanottavaisempia uusia sahkdisia asiointikanavia kohtaan, ja
mielenkiinto on herannyt mahdollisuuteen saada palvelua osittain jopa ympari
vuorokauden. (Laukkanen 2007, 788.)

Rajander-Juusti (2012) kirjoittaa Finanssialan keskusliiton "Finanssialan ky-
vykkyydet 2012 — luotaus tulevaisuuteen” -raportissa, etta teknologian kehitys
on painava tekija finanssialan tulevaisuuden muutoksissa. Teknologian lisdan-
tyva rooli on yksi suurimmista finanssialan toimintaympéaristdd muokkaavista
alan ulkopuolisista tekijoista. Myos alan sisalla vaikuttavien muutostekijoiden
listalla mainitaan teknologiset muutokset, erityisesti mobiiliteknologian nopea
kehittyminen. Internetin ja mobiilipalvelujen kaytt6 tulee monipuolistumaan, ja
my0s asiakkaiden asiointi-, tiedonhankinta- ja kommunikointitavat pankin
kanssa muuttuvat edelleen. Sahkoiset asiointikanavat kasvattavat jatkuvasti
merkitystaan asiakkaiden keskuudessa. Pankin on tulevaisuudessa oltava

siella, missa asiakaskin.

Ylikoski ja muut (2006) toteavat sahkoisten palvelukanavien ja niiden lisaan-
tymisen olevan erittdin hyodyllinen asia asiakkaille. Asiakkaat hydtyvat muun
muassa asiointikanavan nopeudesta, sen ymparivuorokautisesta saatavuu-
desta, verkosta |l0ytyvasta tiedosta ja mahdollisuudesta vertailla eri tietoja se-
k& valinnan mahdollisuudesta. (Mts. 136.) Kuvio 3 havainnollistaa kirjoittajien

listaamat verkon hyddyt finanssiyhtion asiakkaille.
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NeEfpEE Toimitus-
Yksilolliset aikojen
ohjeet lyhenty-
minen
. Avoinna
B2z . Ve I" kO n ympari
tallennus ja VUOrO-
arkistointi hyodyt kauden
~ asiakkaille
Tietojen ja Uudet
hintojen vaihto-
vertailu ehdot
Tiedon Mahdolli-
lahde suus valita

Kuvio 3. Verkon hyddyt asiakkaille (Ylikoski ym. 2006, 136)

Verkkosivut

Verkkosivut ovat yksi hyva asiointikanava asioiden hoitamiseen perinteisista
tavoista poiketen. Verkkosivut muistuttavat osittain perinteista konttorikayntia,
mutta asiointi tapahtuu niin sanotussa "verkkotoimistossa”. Verkkosivuillaan
yritys luo raamit tarjoamilleen palveluille, tiedon maaréalle ja sisallolle. Yritys
paattaa itse, mita palveluita se haluaa tarjota tai mitkd ovat sopivia verkossa
tarjottaviksi ja mitd kohderyhmaa pyritaan tavoittelemaan. Asiakkaat kuitenkin
valitsevat itse haluamansa tai tarvitsevansa palvelun ja palvelumuodon, joten
osaltaan verkkosivut viittaavat myos itsepalveluun. Verkkosivujen tarkastelu
vaatii asiakkailta my6s omia resursseja, kuten oman tietokoneen ja toimivan
internet-yhteyden. (Ylikoski ym. 2006, 123-124.)

Nordea tarjoaa omilla verkkosivuillaan paljon informaatiota tarjoamistaan pal-
veluista. Verkkosivujen kautta pdasee myos kirjautumaan omaan verkkopank-
kiin. Henkiloasiakkaille ja yrityksille on kummallekin omat erilliset "sivut” erilli-
sen linkin takana, mika yksinkertaistaa ja nopeuttaa tiedonhakuprosessia.
Verkkosivuilla on myds mahdollista tutustua Nordea konserniin ja sen histori-

aan seka lukea ajankohtaisia uutisia, joita Nordea sivuillaan jakaa. Verkkosi-
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vuilta I6ytaa paljon vastauksia erilaisiin kysymyksiin ja ongelmatilanteisiin.
Myds pankin yhteystiedot ovat helposti I0ydettavisséd. Nordean verkkosivuilla
on mahdollista asioida suomen kielen lisaksi myos englanniksi ja ruotsiksi.
(Nordean verkkosivut 2015.)

Chat-palvelu

Jotkin yritykset tarjoavat asiakkailleen mahdollisuutta myds chat-palveluun.
Chat-palvelu on erinomainen tapa hoitaa tai tiedustella yksinkertaisia asioita.
Chat-palvelu tapahtuu yrityksen verkkosivuilla ja siina pyritdén siihen, etta
asiakas saa lahes valittomasti vastauksen ongelmaansa. Keskustelu chat-
palvelussa on yleensd melko yksinkertaista ja lyhytta, mika viittaa siihen, etta
turhan monimutkaisia asioita ei tdmén asiointikanavan kautta kannata hoitaa.
Positiivista chat-palvelussa ovat nopeat ja ytimekkaat vastaukset asiakkaan
tarpeeseen seké se, etta asiakkaan on mahdollista ndhda tarvittaessa koko
keskustelu ja ndin ollen palata myds sen aiempiin vaiheisiin. (Ylikoski ym.
2006, 93.)

Nordea tarjoaa verkkosivuillaan asiakkailleen chat-palvelua. Chat-palvelu pyr-
kii auttamaan asiakasta paivittaisissa ja yleisissa ongelmatilanteissa ja kysy-
myksissa. Jos asiakas haluaa apua henkilékohtaisiin asioihinsa, tulee hénen
kirjautua ensin verkkopankkiin, jotta chat-palveluyhteyden voi aloittaa. Palvelu
ei ole saatavilla jatkuvasti, joten sen ollessa suljettuna, Nordea opastaa asia-
kasta kdantymaan puhelinpalvelun puoleen. (Chat-palvelu 2015.)

VerkkopankKki

Kontkanen (2011) toteaa teknisen kehityksen ja verkkoyhteyksien maaréan
kasvun vaikuttaneen pankkien tuote- ja palveluvalikoimaan seka palvelujen
saatavuuden lisdantymiseen. Nykyisin pankkien verkossa tarjoamat palvelu-
valikoimat ovat yha laajempia ja pankkiasioiden hoitaminen verkon valityksella
tekee siitd edullista. Suomalaisten pankkien puhutaankin olevan maailmanlaa-
juisesti edellakavijoita sdhkoisten palvelukanavien kehittdjina ja suomalaisten
ihmisten puolestaan edellakavijoita sahkoisten pankkipalvelujen kayttajina.
Asiakkaan ja pankin valisia verkkopankkisopimuksia on tehty noin 4,3 miljoo-
naa, ja suomalaisista noin 70 % kayttaa verkkopankkipalveluja saanndllisesti.

Tilitapahtumien seuraaminen ja laskujen maksu ovat verkkopankissa eniten
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kaytettyja palveluja, vaikka verkkopankissa voi tehda paljon muutakin. (Mts.
73-74.)

Ylikoski ja muut (2006) kirjoittavat asiakkaiden arvostavan verkkopankin kay-
tossé sen mukavuutta, valinnanvapautta ja parempaa mahdollisuutta raha-
asioidensa kontrolloimiseen. Verkkopankin yhtend suurimpana etuna on, etta
siella voi asioida milloin vaan, kunhan kaytossa on tietokone tai alypuhelin.
Kun tarkastellaan laskujenmaksua verkkopankissa, asiakkaat pitavat tarkeim-
pan& ominaisuutena sen riippumattomuutta ajasta ja paikasta. (Mts. 2006,
133-136.)

Muiden asiointikanavien kaytté on vahentynyt huomattavasti verkkopankin
suosion myo6ta. Esimerkiksi tilisiirto- ja laskunmaksuautomaattien kaytté on
vahentynyt huimasti ja tilisiirtoautomaattien maaraéa onkin supistettu véahitellen
2000-luvulla. (Kontkanen 2011, 74.)

Nordea tarjoaa henkil6- ja yritysasiakkailleen erillisia verkkopankkeja, joihin
molempiin paasee kirjautumaan internetin valityksella Nordean verkkosivuilta.
Alypuhelimiin on myés mahdollista ladata erillinen sovellus, mobiilipankki.
Verkkopankkia on mahdollista kayttdd myds Nordean konttoreissa olevien
asiakaspaatteiden avulla (Automaatit 2015). Verkkopankin avulla henkilbasi-
akkaat pystyvat muun muassa tarkastelemaan tiliensa tietoja ja tilitapahtumia,
maksamaan laskuja, siirtamaan rahaa eri tilien valilla, tilaamaan uuden kortin
ja tunnuslukulistan, muuttamaan korttien turvarajoja, avaamaan saasto- ja
sijoitustileja seka eléake- ja saastohenkivakuutuksia ja hakemaan lainaa. Myos
yritysasiakkaat pystyvat hoitamaan yrityksensa pankkiasioita samoilla keinoil-
la. Heille on tavallisen verkkopankin liséksi tarjolla myds Corporate Netbank -
niminen verkkopankki, joka soveltuu erityisesti yrityksille, joissa on monta
kayttajaa. (Henkilvasiakkaiden verkkopankki 2015; Yritysasiakkaiden verkko-
pankki 2015.)

Verkkotapaaminen

Varsin uutena palvelukanavana Nordea tarjoaa asiakkailleen nykyisin myos
mahdollisuuden verkkotapaamisiin. Verkkotapaaminen on tarkoitettu seka
henkil6- ettd yritysasiakkaille, ja aika tapaamiseen tulee varata etukateen.

Verkkotapaamisia on mahdollista kayda arkisin klo 7.30-22.00 ja myos lauan-
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taisin klo 10.00-16.00. Verkkotapaamisen ideana on tehda asiointi asiakkaalle
mahdollisimman helpoksi ilman, etta asiakkaan pitaa tulla paikan paalle kont-
toriin. Verkkotapaamisella voidaan hoitaa vaativampiakin asioita, kuten séaas-
tamis- ja sijoitusneuvotteluja ja vakuutusasioita. Verkkotapaamiseen asiakas
tarvitsee toimivan internet-yhteyden, tietokoneen, puhelimen seké verkko-
pankkitunnukset. (Verkkotapaaminen 2015.)

Mobiilipalvelut

Mobiilipalveluiden kaytté on alkanut yleisty&, ja niiden helppous ja katevyys
viehéattaa yha useampia pankkien asiakkaita. Mobiilipankin avulla asiakkaat
pystyvat muun muassa seuraamaan tilejaan, siirtamaan rahaa tileilta toisille ja
maksamaan laskuja puhelimensa valityksella. Monet pankit mahdollistavat
my0os halytysten asettamisen puhelimeen, jolloin puhelin halyttda, kun tilin va-
rat ovat alhaiset. (Gerstner 2015.) Katevaa mobiilipankin kayttamisesséa on
myo0s se, etta se on paikasta ja ajasta riippumatonta. Niin sanottu "lasnéolo
kaikkialla” onkin taman asiointikanavan uniikki ja asiointia merkittéavasti helpot-

tava ominaisuus. (Okazaki 2012, 53.)

Termista "mobiili” on puhuttu jo 1990-luvun loppupuolelta asti. Alypuhelimet ja
niiden kaytto yleistyvat jatkuvasti. Toikan (2012) mukaan suomalaiset ovat
hyvin mobiilista kansaa, silla vuonna 2012 alypuhelimen omistajia on ollut 38
%. Kuten arvata saattaa, tAma luku on varmasti kasvanut tdhan paivaan tulta-
essa. Tasta maarasta vajaat puolet kayttavat internetiad alypuhelimensa avulla
paivittdin. Suurin osa kantaa puhelintaan kaikkialla mukana jattamatta sita
kotiin, silla tiedonhaku on pystyttava tekemaan juuri silloin kun tiedolle on tar-
vetta. (Mts. 56-59.)

Mobiilipankki tarjoaa kayttajilleen helpon ja katevan tavan hoitaa paivittaisia
raha-asioita ajasta ja paikasta rippumatta. Nordean mobiilipankissa asiakkail-
la on mahdollisuus seurata tilitietojaan, maksaa laskuja ja lukea laskun tiedot
QR- ja viivakoodinlukijalla, siirtd& rahaa, tarkistaa korttien tietoja ja muuttaa
korttiasetuksia, tarkistaa lainojen tietoja, seurata arvo-osuustilien kehitysta,
lukea ja lahettaa viesteja verkkopankin postilla seka uutena ominaisuutena

vertailla valuuttoja valuuttalaskurin avulla. (Mobiilipankki 2015.)
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Mobiilipankin lisdksi Nordea tarjoaa asiakkailleen myds mobiilipalveluiksi luo-
kiteltuja tilihalytysta ja GSM-palvelua. Tilihalytyksen ideana on se, etta puhe-
limeen tulee tekstiviesti silloin, kun tilin saldo ylittaa tai alittaa maaritellyn sal-
dorajan. Saldorajan kayttaja voi itse maaritella verkkopankissaan. Jos saldon
haluaa tietd& saanndllisesti, voi tilihalytyksen maarittdd myaos niin, etta teksti-
viesti tulee aina tiettyyn aikaan paivittain, viikoittain tai kuukausittain. (Tilihaly-
tys 2015.) GSM-palvelu on toinen kateva tapa saada saldotiedot selville no-
peasti. Asiakas soittaa tai lahettaa tekstiviestin Nordean saldopalveluiden nu-
meroon, ja saa vastauksena saldotiedot seka viimeisimmat tilitiedot. (GSM-
palvelu 2015.)

Sosiaalinen media

Olin (2011) maarittelee sosiaalisen median joukoksi internetsivuja, joiden si-
sallon suurimmaksi osaksi julkaisevat sivujen kayttajat, eivat omistajat tai
tyontekijat. Sosiaalisessa mediassa, lyhyemmin somessa, ihmiset jakavat né-
kemyksiéén, ideoitaan ja kommenttejaan eri palvelukanavissa. Nykyaan sosi-
aalisen median eri kanavia kaytetdan myds markkinoinnissa yha enenevassa
maarin, ja on enemmankin saant6 kuin poikkeus, ettd nykyajan yritykset me-
nevat sosiaaliseen mediaan. Tilastollisesti reilut 90 % sosiaalisen median
kayttajistd kannattaa sitd, etta kaikkien yhtididen tulisi olla sosiaalisessa medi-
assa. Sosiaalista mediaa pidetaankin suurimpana yhteiskunnallisena murrok-
sena 1800-luvun alkupuolen teollisen vallankumouksen jalkeen. (Mts. 9-13.)

Tana paivana sosiaaliseen mediaan kuuluu hyvin monipuolinen valikoima eri
palvelukanavia, jotka vaihtelevat niiden alan ja toiminnallisuuden mukaan.
Jotkin sivut on tarkoitettu yleisasioille, osa keskittyy enemmankin ammatilli-
seen verkostoon ja osa on tarkoitettu median, kuten musiikin, kuvien ja vide-
oiden, jakamiseen. Hieman hitaan alun jalkeen 1990-luvun loppupuolella
my6s blogeista on tullut suositumpia, silla ne ovat helppoja perustaa ja yllapi-
taa. Taman sosiaalisen median kasvun ansiosta yhteisoviestintd on demokra-
tisoitunut. Nykydan on vain yrityksesta itsestaan kiinni, haluaako se ottaa osaa
sosiaalisessa mediassa tapahtuvaan viestintaan vai ei. (Kietzmann,
Hermkens, McCarthy & Silvestre 2011, 242.)
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Myds Salmenkiven ja Nymanin (2007) mukaan yritysten olisi hyva menna sin-
ne, missa asiakkaat ovat, ja kommunikoida heille kayttaen heidan omaa kiel-
taan. Sosiaalisen median avulla yrityksilla on mahdollisuus paasta lahelle asi-
akkaitaan. Yritykset voivat olla mukana sosiaalisen median palveluissa eli ra-
kentaa yhteis6jdan joko ulkopuolisen markkinoijan roolissa tai aivan kuten yk-
sittdinen kayttaja, ottamassa kantaa keskusteluihin. (Mts. 128.) Kuviossa 4
esitetddn, mita eri hyotyja sosiaalisen median yhteisdihin liittymisesté on yri-

tykselle.
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Kuvio 4. Yhteistjen rakentamisen hyddyt (Salmenkivi & Nyman 2007, 136)

Nordea on mukana erindaisissa sosiaalisen median palvelukanavissa, muun
muassa Twitterissa, LinkedInissa, Youtubessa ja Facebookissa. Suurinta
osaa sosiaalisen median kanavista Nordea kayttaa vain markkinointitarkoituk-
sessa, mutta Facebookissa se palvelee asiakkaitaan joka arkipaiva klo 8—17.
Nordean loytaa Facebookista nimelld Nordea Suomi, ja talla sivustolla asiak-

kaiden on mahdollista kysyd, kommentoida seka antaa palautetta suoraan
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Nordealle. Facebook-sivullaan Nordea tiedottaa my6s ajankohtaisista asioista.
(Nordea Suomi N.d.)

5 Tutkimuksen toteutus ja tutkimustulokset

Tassé luvussa keskitytaan opinnéaytetydn toteutukseen ja tutkimustuloksiin.
Alussa lukijalle selvitetddn, miten tutkimus toteutettiin kaytanndssa alusta lop-
puun. Taman jalkeen perehdytdén tulosten analysointiin. Yksittaisia vastauk-

sia ei kasitelld, vaan kaikki vastaukset kasitellaan kokonaistuloksina.
5.1 Tutkimuksen kéaytannon toteutus

Opinnaytety0 kaynnistettiin virallisesti syyskuun lopussa. Aihetta hiottiin seka
toimeksiantajan ettd ohjaajan kanssa, ja lopulta se hioutui koskemaan palve-
lun saatavuutta pankin tarjoamien asiointikanavien ja aukioloaikojen kannalta.
Tutkimus rajattiin koskemaan vain niité asiakkaita, jotka viikon 47 ja 48 aikana
asioivat Helsingin yritysalueen tietyissa konttoreissa. Alun perin kysely piti
suorittaa ainoastaan ensimmaisen viikon aikana, mutta koska vastauksia saa-
tiin niin niukasti, tuli kyselya jatkaa vieléa toisen viikon ajan. Jo alussa tutkimus
paéatettiin toteuttaa maarallisella tutkimusotteella, silla sen todettiin soveltuvan
parhaiten jo tunnetun ilmion tutkimiseen. Tyon rajauksen jalkeen alettiin hah-

motella tutkimusongelmaa ja -kysymyksia.

Kun tutkimusongelma ja -kysymykset saatiin hiottua jokseenkin valmiiksi, alkoi
opinnaytetyon viitekehyksen hahmottelu ja tydostaminen. Viitekehys rakennet-
tiin kahdesta paéaluvusta, joissa kasitellaan palvelua, sen saatavuutta ja moni-
kanavaisuutta seka pankkien ja erityisesti Nordean tarjoamia asiointikanavia.
Tietoperusta kirjoitettiin eri kirjalahteita, artikkeleita ja nettilahteitéa apuna kayt-
taen. Eri lahteita kayttamalla teoriapohjasta pyrittiin saamaan mahdollisimman

kattava kokonaisuus.

Viitekehyksen ollessa lahes valmis marraskuun alussa alkoi kyselylomakkeen
tyostaminen. Kun ensimmainen versio kyselylomakkeesta oli hahmoteltu, sitéa
alettiin muokata toimeksiantajan ja ohjaajan kommenttien perusteella, kunnes

se oli kaikkien osapuolten mielesta hyva ja toimiva kokonaisuus. Kyselyloma-
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ke testautettiin muutamalla ulkopuolisella henkil6lla, jotta pystyttiin varmista-

maan kyselyn ymmarrettavyys ja jotta mahdolliset virheet saatiin poistettua.

Kyselylomakkeen visuaalisuus luotiin valmiiseen muotoonsa Webropol-
ohjelmalla, joka on maailmalla laajalti tunnettu ja kaytetty kyselytydkalu. Kyse-
lyn ulkoasuksi valittin JAMKin valmis ulkoasupohja, joka on tyyliltéan hyvin
selke&a. Webropol-ohjelman kautta kyselylomakkeita tulostettiin paperiseen

muotoon, jonka todettiin olevan mukavin toteuttamistapa vastaajia ajatellen.

Pyrkimyksena oli tehda kyselylomakkeesta mahdollisimman yksinkertainen,
tiivis ja selkea kokonaisuus. Kaikki yliméaraiset ja niin sanotusti turhat kysy-
mykset pyrittiin jattamaan pois. Kysymyksia tuli lomakkeeseen yhteensa 11
kappaletta, ja ne koostuivat sekd avoimesta ettd strukturoiduista kysymyksis-
ta. Strukturoidut kysymykset olivat monivalintaisia, ja vastaajan tuli valita niista
vaihtoehtoisesti vain yksi tai useampi valmiiksi annettu vaihtoehto. Avoimia
kysymyksia oli lomakkeessa yksi, ja siihen vastaajat saivat omin sanoin ker-
toa, millaisia odotuksia tai toiveita heilla on pankin asiointikanavista ja palve-

lun saatavuudesta tulevaisuutta silmalla pitaen.

Kyselyn ensimmaisella sivulla oli saatekirje (litel), jossa selvennettiin kyselyn
olevan opinnaytetydhon liittyva tutkimus Nordean palvelun saatavuudesta asi-
ointikanavien ja aukioloaikojen kannalta. Palvelun saatavuus termina selitettiin
lyhyesti, jotta valtyttaisiin epaselvyyksilta. Saatekirjeesta tehtiin hyvin lyhyt ja
yksinkertainen muutaman lauseen kokonaisuus, jotta vastaaja jaksaa lukea

sen. Siihen liséttiin seka JAMKIin ettéa Nordean logot.

Kyselylomake (liite 2) otettiin kayttdon marraskuun puolessa valissa viikolla
47. Kysely kokonaisuudessaan toteutettiin seuraavan kahden viikon aikana,
yhteensa kymmenena tavallisena pankkipéaivana sekéa kahtena lauantaipaiva-
na. Lauantaipdivien mukaan ottamisella haluttiin saada tutkimukseen lisaa
syvyyttd, silla lauantai on pankin asiointipdivana viela melko uusi. Kysely oli
esilla kolmessa Helsingin yritysalueen toimipisteessa: Mannerheimintiella, 1ta-
keskuksessa ja Tapiolassa. Palveluneuvojia oli ohjeistettu etukateen kerto-
maan asiakkaille kdynnissa olevasta tutkimuksesta ja pyytamaan heita vas-
taamaan kyselyyn tapaamisen yhteydessa. Vastauksia saatiin kerattya tana

aikana 470 asiakastapaamisessa yhteensa 88 kappaletta, jolloin vastauspro-
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sentiksi muodostui 19. Kyselyn ollessa kaynnissa myos opinnaytetyon viiteke-

hys saatiin hiottua taysin valmiiksi.

Kun aineisto oli keratty, kaikki saadut vastaukset syotettiin Webropol-
ohjelmaan. Taméan jalkeen alkoi analysointi, joka suoritettiin Webropol-
ohjelmaa apuna kayttaen. Tulokset esitelladn opinnaytetydssa seka sanalli-
sesti etta erilaisia kuvioita ja taulukoita havainnollistamisen apuna kayttaen.
Kuvioista ja taulukoista pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkeét ja helppo-
lukuiset, jotta lukijan on helppo ymmartaa niiden merkitys. Tulokset saatiin
kokonaisuudessaan analysoitua joulukuun alussa, minka jalkeen oli vuorossa
johtopaatdsten tekeminen ja pohdinta. Johtopaatoksissa tutkimustuloksia py-
rittiin selittdmaan tutkimuksen kannalta tutkimusongelmaa silméllapitaen seka
vastaamaan alussa asetettuihin tutkimuskysymysiin. Pohdintaosuudessa ver-
rattiin tutkimustuloksia alussa asetettuihin tavoitteisiin, palattiin hieman takai-

sin tutkimuksen teoriaan seka arvioitiin luotettavuuden toteutumista. Pohdin-

taosuudessa mietittiin myds mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia toimeksian
tajalle. Lisaksi keskityttiin pohtimaan tutkimuksen onnistumista ja opinnayte-
tyon tekemista prosessina. Opinnaytetyd valmistui joulukuun 2015 puolessa

valissa.

Seuraavaksi keskitytéaan tutkimuksen tuloksiin. Aluksi esitellaan vastaajien
taustatiedot, minka jalkeen perehdytdan varsinaisiin tutkimustuloksiin. Tutki-
mustulokset on jaettu kolmeen ryhmaan, joissa kasitelladn aihepiireittain asi-
ointikanavien kayttéa, aukioloaikojen tarkeytta seka palvelun saatavuuteen
liitettavia tulevaisuuden toiveita. Kaikki tulokset esitetaéan taulukoiden muo-
dossa, mik& auttaa lukijaa havainnollistamaan kasiteltavat asiat. Taulukot ava-
taan my0s sanallisesti. Tutkimustulosten esittamisessa kaytetaan seka suoria
jakaumia, ristiintaulukointeja etta keskiarvoja. Tulokset pydristetaan prosent-
tien tarkkuudella, silla desimaaleilla ei koeta olevan mitaan kaytannoén merki-
tysta tutkimustulosten kannalta. Joidenkin taulukoiden kohdalla m&é&riéa on
jouduttu pyoristamaan hieman enemman, jotta kokonaissumma saadaan tas-

maamaan sataan prosenttiin.

Tutkimustuloksia tarkasteltaessa tulee kiinnittaa erityistd huomiota niiden
yleistettavyyteen. Tutkimuksen perusjoukko rajattiin koskemaan vain kahden
viikon aikana asioineita asiakkaita, joten tutkimustulokset koskevat ainoastaan
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tutkimuksessa ollutta perusjoukkoa eivatka koko Nordean Helsingin yritysalu-
een asiakaskuntaa. Koska vastausprosentti oli niin pieni, tulee tuloksiin ja nii-
den yleistdmiseen suhtautua hyvin kriittisesti my0ds niita perusjoukkoon peila-
tessa.

5.2 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn lopussa kaytettiin kolmea taustamuuttujaa, jotka olivat yrityksen ika,
yrityksen vuotuinen liikevaihto seka toimipiste, jossa kyselyyn vastattiin. Taus-
tamuuttujien avulla haluttiin selvittaa vastaajien perustietoja. Naita taustamuut-

tujia hyddynnettiin vastausten analysoinnissa.
Yrityksen ik&

Vastausvaihtoehdot jaoteltiin kyselylomakkeessa kuuteen eri ryhmaan perus-
tettavasta yrityksesta yli 25-vuotiaisiin yrityksiin. Kyselyyn vastanneista yrityk-
sen edustajista kolmasosa (33 %) kertoi yrityksensa olevan vasta perustettava
ja hieman yli neljasosa (26 %) puolestaan 1-5 vuotta vanha (ks. taulukko 1).
Vajaa viidennes (18 %) yrityksista oli 6-10 vuotta toimintaa nahnyt. Vain kuusi
prosenttia vastanneista oli 11-17 vuotiaan yrityksen edustajia. Toista kuutta
prosenttia edusti 18—25-vuotiaiden yritysten ryhma. Yli 25-vuotiaiden yritysten
edustajia oli vastanneista noin joka kymmenes (11 %). Vastauksia tarkastelta-
essa voidaan paatella yritysten tarvitsevan enemman henkilokohtaista neu-
vontaa yritysta perustettaessa seka sen toiminnan alkuvuosina. Mita kauem-
min yritys on toiminut, sitd tutummaksi ja helpommaksi asiointi muuttuu muis-
sa asiointikanavissa. Tama paatelma tehtiin silla perusteella, etta kysely toteu-

tettiin konttorissa henkilokohtaisen tapaamisen yhteydessa.
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Taulukko 1. Yrityksen ik& (toimintavuodet)

n =88 n %

1. Perustettava yritys 29 33
2. 1-5 vuotta 23 26
3. 6-10 vuotta 16 18
4.11-17 vuotta

5. 18-25 vuotta 5 6

6. Yli 25 vuotta 10 11
Yhteensa 88 100

Yrityksen vuotuinen liikevaihto

Taulukossa 2 esitetdan vastanneiden yritysten edustajien yritysten vuotuinen
likevaihto. Tahan kysymykseen annettiin kuusi valmista vastausvaihtoehtoa,
jotka eriteltiin 200 000 euron vélein. Suurimmalla osalla (85 %) vastanneista
yrityksisté oli alle 200 000 euron vuotuinen liikevaihto. Seuraavaksi pienim-
man vuosittaisen liikkevaihdon omaavia yrityksia oli toiseksi eniten, mutta kui-
tenkin alle kymmenen prosenttia. Vastauksista paatellen Nordeassa asioi kai-

ken kokoisia yrityksid, mutta suurempituloisia huomattavasti vahemman.

Taulukko 2. Yrityksen vuotuinen liikevaihto

n =88 n %

1.0€-199999 € 74 85
2.200 000 € - 399999 €
3. 400 000 € - 599999 €
4. 600 000 € - 799 999 €
5. 800 000 € - 1 000 000 €
6. yli 1 000 000 €

N P N N N
N P N N

Yhteensa 88 100
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Kyselyn vastaamispaikka

Suurin osa (61 %) vastauksista saatiin Mannerheimintien toimipisteessa, mika
olikin ennakoitavissa, silla se on Helsingin yritysalueen toimipisteista suurin ja
taten sielld on asiakaskohtaamisia myds eniten. Taulukosta 3 kay ilmi, etté
lauantai osoittautui melko hyvaksi asiointipaivaksi vastausten osalta, silla kah-
den lauantaipaivan aikana vastauksia saatiin yhteenséa 16 prosenttia. Tapio-
lassa vastauksia saatiin kerattyd 15 % ja Itakeskuksessa niita kertyi huomat-

tavasti vahiten (8 %).

Taulukko 3. Toimipiste, jossa kyselyyn vastattiin

n =88 n %
1. Mannerheimintie 54 61
2. ltdkeskus 7 8
3. Tapiola 13 15
4. World Trade Center (lauantai) 14 16
Yhteensa 88 100

5.3 Asiointikanavien kaytto

Kyselyn nelja ensimmaista kysymysta liittyivat kaikki asiointikanavien nykyi-
seen kayttoon. Ensin selvitettiin, mitk& Nordean tarjoamista asiointikanavista
ovat kohderyhmalle ennestaéan tuttuja sek& mita asiointikanavia yritysasiak-
kaat kayttavat talla hetkella sdanndllisesti. Naiden lisdksi selvitettiin, mika tai
mitka ovat paaasiallisimpia asiointikanavia, kun yrityksen edustajat hoitavat
yritystensa paivittaisia asioita seka yrityksensa sijoitus- ja laina-asioita. Asioin-
tikanavien kayttod koskevissa taulukoissa tulee ottaa huomioon, etta kysy-
myksissé oli useita vastausvaihtoehtoja, joista vastaajien oli mahdollista valita
useampi vaihtoehto. TAman vuoksi prosenttimaarien summat ovat yli sadan.
Tama tarkoittaa siis sita, ettd sama yritys voi kayttda useampaa eri asiointika-

navaa rinnakkain.
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Asiointikanavien tunnettuus

Kuviosta 5 nahdaan, mitka asiointikanavat ja -mahdollisuudet ovat kyselyyn
vastanneille tuttuja. Lahes kaikki (94 %) tiesivat asioinnin olevan mahdollista
konttorissa. Konttorin lisdksi suurin osa vastanneista piti myos puhelinpalvelua
(61 %), verkkosivuja (72 %) ja verkkopankkia (77 %) itselle tuttuina asiointita-
poina. Mobiilipankin sanoi tuntevansa 41 prosenttia vastanneista. Hieman tun-
temattomampina asiointimahdollisuuksina pidettiin puolestaan verkkotapaa-
mista, sosiaalista mediaa ja lauantaiasiointia. Naista verkkotapaaminen oli
vierain, silla alle kymmenen prosenttia vastanneista piti verkkotapaamista it-
selle tuttuna asiointitapana. Tama voi johtua pitkalti siitd, ettéd se on melko uusi
asiointitapa Nordeassa. My6s lauantaiasiointi on Nordeassa uutta, ja vain
hieman yli kymmenesosa (14 %) vastaajista piti sita itselle tuttuna. Lauantai-
asioinnin mahdollisuus ei ole varmasti kantautunut viela kaikkien asiakkaiden
korviin, joten sen mainostamista olisi kannattavaa lisata suuremman asiakas-
maaran takaamiseksi. My6s mobiilipankkia 14 prosenttia vastaajista piti hie-

man vieraampana.
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Kuvio 5. Asiointikanavien tunnettuus
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Saanndllisesti kaytettavat asiointikanavat

Kyselyssa haluttiin selvittdd, mita asiointikanavia kohderyhmaan kuuluvat yri-
tysasiakkaat kayttavat saanndllisesti yrityksensa asioiden hoitamiseen. Vas-
tausvaihtoehdoista karsittiin pois kolme edelliseen kysymykseen verrattuna,
silla verkkosivuja ja sosiaalista mediaa ei pideta niinkdan asiointitapoina vaan
ainoastaan tiedonvalittajina. Myos lauantaiasiointia pidetaan enemmankin
mahdollisuutena asioida tiettynd paivana kuin varsinaisena asiointikanavana.

Kolme henkil6a jatti vastaamatta kyseiseen kysymykseen.

Kahta asiointitapaa kaytetadn huomattavasti sdannollisemmin kuin muita (ks.
kuvio 6). Yli nelja viidesosaa (81 %) vastaajista sanoi kayttavansa verkko-
pankkia sdanndllisesti yrityksensa pankkiasioiden hoitamiseen. Yli puolet (54
%) vastaajista koki kayttavansa myos konttoria sdannéllisena asiointikanava-
na. Vain yksi kahdeskymmenesosa (5 %) vastaajista kertoi kayttavansa verk-
kotapaamista sdannollisesti, milla on selva yhteys myés siihen, etta sen ei
koettu olevan niin tunnettu. Mobiilipankkia ja puhelinpalvelua ei mydskaan

pidetty kovin sdannollisesti kaytettyind asiointikanavina.
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Kuvio 6. Sdanndllisesti kaytettavat asiointikanavat
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Saanndllisesti kaytettavia asiointikanavia verrataan myos suhteessa yritysten
ikaan (ks. taulukko 4). Talla tavoin nahdaan, onko yrityksen ialla vaikutusta
siihen, mit& asiointitapaa yritys kayttda saannollisesti. Perustettavista yrityksis-
td kolme neljasosaa (75 %) koki kayttavansa saannollisesti verkkopankkia ja
sen lisaksi yli puolet (61 %) kertoi kayttavansa myads konttoripalveluita saan-
nollisesti. Verkkotapaamisen (7 %) saanndllinen kaytto oli perustettavien yri-
tysten keskuudessa huomattavasti vahaisinta, mika voi pitkalti johtua verkko-
tapaamisen kaytannon tuntemattomuudesta. Yli 25 vuotta vanhat yritykset
sanoivat kayttavansa perustettavien yritysten tavoin vakituisesti eniten verk-
kopankkia (67 %). Konttoripalveluiden kayton saanndlliseksi koki joka kolmas
(33 %) pisimpéaan toimineista yrityksista, mika on huomattavasti vahemman
perustettaviin yrityksiin verrattuna. Konttoripalveluiden kaytdn voidaan paatella
siis vAhenevan yritysten toimintavuosien mukaan. Verkkotapaamisia yli 25-
vuotiaista yrityksista koki kayttavansa saanndllisesti noin joka kymmenes (11
%), samoin kuin mobiilipankkiakin. Yllattavaa on, etta tamanikaisista yrityksis-

ta kukaan ei sanonut kayttavansa saanndllisesti puhelinpalvelua.

18-25-vuotta toimineden yritysten kohdalla vastaukset jakautuivat ainoastaan
kahden eri asiointitavan valille. Verkkopankkia koki sdannoéllisesti kayttavansa
nelja viidesosaa (80 %) vastaajista, ja taman lisaksi myos konttoria koettiin
kaytettavan 40 prosentissa vastauksista. 11-17-vuotiaiden yritysten rynma
poikkesi muista siing, ettéa jokainen sanoi kayttdvansa saannollisesti verkko-
pankkia. Sen liséksi, etta kaikki kokivat kayttavansa vakituisesti verkkopank-
kia, myo6s konttorin, puhelinpalvelun ja mobiilipankin sdannéllinen kaytto 16ytyi
joka viidennesté (20 %) vastauksesta. Kukaan tasta ikaryhméasta ei sanonut
kayttavansa saanndllisesti verkkotapaamista.

Kymmenen vuotta vanhoista tai sitd nuoremmista yrityksista suurin osa sanoi
kayttavansa saanndllisesti verkkopankkia seké konttoria. 1-5-vuotiaiden yri-
tysten lahes kaikissa vastauksissa (91 %) koettiin verkkopankkia kaytettavan
saanndllisesti ja tAman lisaksi yli puolet (59 %) kertoi kayttdvansa vakituisesti
myo6s konttoripalveluita. Verkkotapaamisen ja mobiilipankin kaytto koettiin
epasaanndlliseksi molempien prosenttiosuuksien ollessa vain 5 %. Naiden
lisdksi puhelinpalvelua koki kayttavansa hieman yli neljannes (27 %) taman
ikaryhman yrityksista. Myos 6—10-vuotiaiden yritysten kohdalla verkkopankki
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(81 %) ja konttoripalvelut (63 %) olivat sdannéllisimmin kaytetyt asiointitavat.
Puhelinpalvelun (13 %) ja mobiilipankin (6 %) kayttda ei puolestaan koettu niin
saanndlliseksi. Verkkotapaamista yksikaan 6—10-vuotias yritys ei kokenut
kayttavansa saanndllisesti.

Taulukko 4. Asiointitapojen sdénnoéllinen kaytto verrattuna yrityksen toiminta-
vuosiin

Perustet- 1-5 6-10 11-17 18-25 YIli25 Yht.
tava yritys vuotta vuotta vuotta vuotta vuotta
n=28 n=22 n=16 n=5 n=5 n=9 n=285

% % % % % % %
Konttori 61 59 63 20 40 33 54
Puhelinpalvelu 18 27 13 20 0 0 16
Verkkopankki 75 91 81 100 80 67 81
Verkkotapaaminen 7 5 0 0 0 11 5
Mobiilipankki 14 5 6 20 0 11 9

lan lisdksi sdanndllisesti kaytettavia asiointikanavia verrataan myos suhteessa
yritysten vuotuiseen liikevaihtoon (ks. taulukko 5). Tata kautta pystytaan selvit-
tamaan, onko yrityksen liikevaihdolla merkitysta siihen, mité asiointitapaa yri-
tys kayttdd saannollisesti. Kyseisessa taulukoinnissa tulee huomioida se, etta
suurin osa kyselyyn vastanneista yrityksista on alle 200 000 € vuotuisen liike-
vaihdon omaavia, ja siksi tulosten yleistettavyys on luotettavampaa niiden yri-
tysten kohdalla kuin suuremman liikkevaihdon omaavien, joiden edustajia kyse-

lyssé oli vain yksi tai kaksi.

Taulukosta nahdaan 0 € - 199 999 € liikevaihdon ryhmassa vastausten ha-
jaantuvan eniten suurimman vastaajamaaran vuoksi. Verkkopankkia koettiin
kaytettdvan sdannollisesti neljassa viidesosassa pienimman liikevaihdon
omaavien yritysten vastauksissa ja tAméan lisaksi konttoripalveluita enemman
kuin joka toisessa (56 %) vastauksessa. Hieman vajaa seitseméannes tdmén
ryhman vastaajista koki kayttavansa puhelinpalvelua saanndéllisena asiointita-

pana. Verkkotapaamisen ja mobiilipankin saanndllinen kaytt6é koettiin huomat-
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tavasti vahaisemmaksi. Pienimman vuotuisen liikevaihtoryhman tavoin myoés
suurimman liikevaihtoryhman vastaajat kokivat kayttavansa saannollisesti se-
k& verkkopankkia ettéd konttoria. Molemmat vastaajat valitsivat naAma molem-
mat vaihtoehdot (100 %).

Toiseksi pienimman ryhman keskuudessa vastaukset jakaantuvat niin, etta
lahes kolme neljdsosaa (71 %) vastaajista koki kayttavansa saannollisesti
verkkopankkia yrityksensa asioiden hoidossa. Liséksi vajaa puolet (43 %) sa-
noi kayttavansa myaos konttoripalveluita sdannollisesti. Seka puhelinpalvelua
ettd mobiilipankkia kertoi kayttavansa vakituisesti 14 prosenttia vastaajista.

Yksik&éan vastaaja ei vastannut kayttavansa verkkotapaamista saannéllisesti.

400 000 € - 599 999 £ liikevaihdon ryhméasséa molemmat vastaajat kokivat
kayttavansa saanndllisesti verkkopankkia asiointikanavana. Taman lisaksi
toinen vastasi kayttavansa konttoria ja toinen puolestaan puhelinpalvelua.
600 000 € - 799 999 £ liikevaihdon ryhman kohdalla vastaukset jakaantuivat
lahes samalla tavalla. Toinen vastaaja kertoi kayttavansa verkkopankin lisaksi
mobiilipankkia konttorin sijaan. Toiseksi suurimman liikevaihdon omaavia vas-

taajia oli vain yksi, ja han vastasi kayttavansa verkkopankkia sdanndallisesti.

Taulukko 5. Asiointitapojen sdannoéllinen kayttd verrattuna yrityksen vuotui-
seen liikevaihtoon

0€ 200 000 € 400000€ 600 000€ 800000€ Yl Yht.
- - - - - Imilj. €
199999 € 399999€ 599999€ 799999 € 1milj. €
n=71 n=7 n=2 n=2 n=1 n=2 n=85
% % % % % % %
Konttori 56 43 50 0 0 100 54
Puhelin- 15 14 50 50 0 0 16
palvelu
Verkko- 80 71 100 100 100 100 81
pankki
Verkkota- 6 0 0 0 0 0 5
paaminen
Mobiili- 8 14 0 50 0 0 9

pankki
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Paivittaisten asioiden hoitamisessa kaytettavat asiointikanavat

Kuviosta 7 nahdaan, ettd asiakkaat sanoivat kayttdvansa paaasiassa verkko-
pankkia yrityksensa paivittaisten pankkiasioiden, kuten kortti-, tili- ja maksulii-
keasioiden, hoitamiseen. Noin viidesosa (21 %) vastaajista kayttaa paivittais-
ten asioiden hoitoon myo6s konttoripalveluita. Paivittaisten asioiden hoidossa
puhelinpalvelu ja mobiilipankki olivat selvasti pienemmassa roolissa. Verkko-
tapaamisia ei koettu kaytettavan lainkaan paivittaisia asioita hoidettaessa.

Tassé kysymyksessa vastaajia oli 87.

n=87
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Kuvio 7. Asiointikanavien kaytto yritysten paivittaisissa asioissa

Sijoitus- ja laina-asioiden hoitamisessa kaytettavat asiointikanavat

Viimeisimmassa asiointikanavien kayttoon liittyvassa kysymyksessa selvitet-
tiin, mita asiointitapaa kohderyhma kayttaa paaasiallisesti hoitaessaan yrityk-
sensa sijoitus- ja laina-asioita. Tahan kysymykseen saatiin vastauksia 81, el
noin kahdeksan prosenttia kaikista vastanneista jatti vastaamatta kysymyk-
seen. Tama voi johtua siita, ettd ndma vastaajat eivat valttamatta ole henkildi-

td, jotka hoitavat juuri kyseisia asioita yrityksensa osalta.
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Kuvion 8 mukaan neljassa viidesosassa vastauksista mainittiin kaytettavan
konttoria paaasiallisena asiointitapana, kun kyseessa on paivittaisia asioita
vaativammat pankkiasiat. Kuitenkin noin kolmasosa (32 %) vastaajista sanoi
kayttavansa myos verkkopankkia paaasiallisena asiointitapana yrityksen sijoi-
tus- ja laina-asioiden hoidossa. Mita todenndkoisimmin konttoria ja verkko-
pankkia kaytetaan yhdessa niin, etta verkkopankin kautta varataan aika esi-
merkiksi lainatapaamiseen ja ettd myds lainahakemus taytetaan etukéteen
verkkopankin kautta, minka jalkeen mennéaan tapaamiseen. Paaasiallisesti
puhelinpalvelun kautta vain hieman alle kymmenesosa (9 %) sanoi hoitavansa
yrityksensa sijoitus- ja laina-asioita, kun taas verkkotapaamista ja mobiilipank-

kia ei naissa asioissa koettu kaytettavan lahes ollenkaan.
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Kuvio 8. Asiointikanavien kaytto yritysten sijoitus- ja laina-asioissa

5.4 Aukioloaikojen tarkeys palvelun saatavuudessa

Kyselyn avulla selvitettiin aukioloaikojen tarkeyttd pankkipalveluiden saata-

vuudessa. Lauantaiaukiolo otettiin mukaan tahan osioon, silla se on vield mel-
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ko uusi kokeilu pankkimaailmassa. Lauantaiaukiolon merkitystéa tarkasteltiin
kysymyksessa, jossa selvitettiin, onko lauantaiasioinnin mahdollisuudella vai-
kutusta tiettyjen asiointitapojen vahempdaan kayttoon. Tassa osiossa selvitet-
tiin myds laajennettujen aukioloaikojen ja useiden asiointitapavaihtoehtojen
tarkeyttad pankkia valittaessa ja kysyttiin, mit& eri asiointiaikojen mahdollisuutta

yritysasiakkaat pitavat tarkeana.
Lauantaiaukiolon vaikutus asiointitapojen kayttoon

Kyselyssa selvitettiin lauantaiasioinnin mahdollisuuden vaikutusta asiointika-
navien kayttoon. Kysymyksen avulla pystyttiin selvittamaan, vahentaako lau-
antaiasiointi arkipéivien konttoriasiointia tai puhelinpalvelun, verkkopankin,
verkkotapaamisen tai mobiilipankin kayttdéa (ks. taulukko 6). Taulukossa ole-
vien kysymykseen saatujen vastausten arvo (n) vaihtelee eri asiointitapojen
kohdalla, silla osa kyselyyn vastanneista on jattanyt vastaamatta joihinkin koh-
tiin. TAman takia tuloksiin tulee suhtautua kriittisesti. Yllattavan moni vastaajis-
ta ei osannut ottaa kantaa tahan kysymykseen lainkaan, joten "EOS”-
vastaukset on jatetty taulukosta kokonaan pois ja niiden maarat vahennetty
kaikkien vastaajien maarasta jokaisen eri asiointikanavan kohdalla. Nain vas-

tauksista pyritddn saamaan totuudenmukaisempia tuloksia.

Vastaajista yli puolet (59 %) oli "taysin tai jokseenkin samaa mielta” siita, etta
lauantaiaukiolo vahent&aéa heidan asiointiaan konttoreissa arkipaivisin. Yli kaksi
viidesosaa (44 %) vastaajista koki lauantaiasioinnin vdhentavan myos puhe-
linpalvelun kayttoa yrityksensa asioiden hoidossa. Sahkoisten kanavien kayt-
t6On lauantaiasioinnin ei koettu vaikuttavan niin paljon. Lahes kaksi kolmas-
osaa (64 %) vastaajista oli "taysin tai jokseenkin eri mielta” siita, etta lauantai-
aukiolo vahentaa heidan asiointiaan verkkopankissa. My6s mobiilipankin koh-
dalla noin joka toinen (51 %) vastaaja koki olevansa eri mielta vaittdman
kanssa. Toisaalta lauantaiasioinnin mahdollisuudella koettiin olevan vaikutusta
verkkotapaamisten vahempaan kayttoon hieman yli kolmanneksessa (37 %)
vastauksista.

Myds keskiarvoilla mitattuna huomattavasti suurin vaikutus lauantaiaukiololla
oli konttoriasioinnin vdhenemiseen arkipaivina (ka = 2,4). Lauantaiasioinnin

vaikutus puhelinpalvelun kayton vahenemiseen (ka = 2,8) lahentelee kuitenkin
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samaa arvoa. Toisaalta joka neljas vastaaja ei osannut paattaa, olisiko vait-
tdman kanssa samaa vai eri mieltd koskien puhelinpalvelua ja valitsivat taten
keskimmaisen vaihtoehdon. Prosenttilukujen tavoin mydskaan keskiarvojen
mukaan sahkaisiin asiointikanaviin lauantaiaukiololla ei koettu olevan niin
suurta merkitysta. Selkeasti vahiten lauantaiaukiolon koettiin vaikuttavan verk-
kopankin kayton vahenemiseen keskiarvoilla mitattuna (ka = 3,6). Mobiilipan-
kin kaytto oli asiointikanavista toinen, jonka vahaisempaan kayttoon lauantai-

asioinnin mahdollisuuden koettiin vaikuttavan melko vahan.

Taulukko 6. Lauantaiaukiolon vaikutus asiointitapojen kayttoon

n Taysin  Jokseenkin Siltda  Jokseenkin Taysin Ka

samaa samaa valilta eri mielta eri
mielta mielta mielta
1) 2 ©)) (4) (%)
% % % % %
Konttoriasi-
ointi 80 35 24 19 15 7
arkipaivisin (28) (19) (15) (12) (6) 2,4
Puhelinpal- 75 20 24 25 21 10
velu (15) (18) (19) (16) @) 2,8
Verkko- 81 19 6 11 25 39
pankki (15) (5) 9 (20) (32) 3,6
Verkkota- 54 28 9 28 20 15
paaminen (15) (5) (15) (11) (8) 29
Mobiili- 61 20 9 20 23 28 3,3
pankki (12) (6) (12) (14) a7

Aukioloaikojen ja asiointitapojen tarkeys pankkia valittaessa

Laajojen aukioloaikojen ja useiden eri asiointitapavaihtoehtojen tarkeytta mi-
tattiin kyselyssa vaittaman avulla. Vaittdaman kanssa tuli olla joko samaa tai eri
mielta, silta valilta tai olla ottamatta kantaa ollenkaan. Kuviosta 9 huomataan,
ettd suurin osa (69 %) vastaajista koki olevansa "taysin tai jokseenkin samaa

mielta” siita, ettd laajennetut aukioloajat ja useat asiointitapavaihtoehdot ovat
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tarkeita tekijoita valittaessa pankkia, jonka asiakkaaksi haluavat kuulua. Vain
reilu kymmenes (12 %) vastaajista koki olevansa "taysin tai jokseenkin eri
mielta” vaittaman kanssa. Toisaalta joka kuudes (17 %) vastaaja ei ollut sa-
maa eik& myoskaan eri mielta. Ainoastaan kaksi vastaajaa ei osannut sanoa

lainkaan omaa mielipidettaan asiaan.

2%

B 1. Taysin samaa mielta
M 2. Jokseenkin samaa mieltd
| 3. Silta valilta
4. Jokseenkin eri mielta
5. Taysin eri mielta

6. En 0saa sanoa

Kuvio 9. Aukioloaikojen ja asiointitapojen tarkeys

Aukioloaikojen ja niiden laajentamisen téarkeys

Aukioloaikojen tarkeytta mitattiin myos selvittamalla tutkimuksen otokselta,
kuinka tarkeana he pitavat mahdollisuutta asioida Nordean konttoreissa arki-
paivisin normaaleina konttorin aukioloaikoina, viikonloppuisin, aikaisin aamulla
(esimerkiksi klo 06.00-09.00) tai myohaan illalla (esimerkiksi klo 17.00—
22.00). Taulukossa 6 olevien kysymykseen saatujen vastausten arvo (n) vaih-
telee eri asiointiaikojen kohdalla, silla osa kyselyyn vastanneista on jattanyt
vastaamatta joihinkin kohtiin. Taman takia tuloksiin tulee suhtautua kriittisesti.

Taulukosta 7 nahdaan, etta kaikkien eri mahdollisten aukioloaikojen kohdalla
suurin osa vastaajista oli "taysin tai jokseenkin samaa mielta” siita, etta ne
ovat tarkeita mahdollisuuksia asioinnin kannalta. Asiointi arkipéivisin normaa-

leina toimistoaikoina erottuu kuitenkin muista vastauksista, silla huomattavasti
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yli puolet (63 %) tahan kysymykseen vastanneista oli "taysin samaa mielta”
sen tarkeydesta. Viikonloppujen tarkeydesta hieman enemman kuin joka toi-
nen (53 %) vastaaja koki olevansa "taysin tai jokseenkin samaa mieltd” sa-
moin kuin aikaisten aamuaikojenkin kohdalla (52 %). Myds myohaiset ilta-ajat
saivat kannatusta niiden tarkeydesta. Vajaa puolet (46 %) tahan kohtaan vas-
tanneista koki olevansa "taysin tai jokseenkin samaa mielta” vaittaman kans-
sa. Toisaalta vastaajista joka kolmas oli "taysin tai jokseenkin eri mielta” siita,
ettd myohaiset ilta-ajat ovat tarked mahdollisuus asioida konttoreissa. Jokai-
sen asiointiajan kohdalla alle kymmenen prosenttia ei osannut ottaa kantaa

kysymykseen.

Keskiarvoilla mitattuna vastaajat pitivat tarkeimpana sita, etta heilla on mah-
dollisuus hoitaa yrityksensa asioita konttoreissa arkipaivisin klo 10.00-16.30
(ka = 1,8). Vahiten tarkeana he pitivat mahdollisuutta asioida konttoreissa
myo6haan illalla (ka = 3,1). Mahdollisuudet asioida viikonloppuisin tai aikaisin
aamulla ovat saaneet ilta-aikojen kanssa lahes saman arvon, joten niiden vali-
sessa tarkeydessa ei ole kovin merkittavaa eroa. Taulukosta voidaan kuiten-
kin paatella, ettd kaikkia naitd mahdollisuuksia pidettiin edes jokseenkin tar-
keina, silla mitkaan keskiarvot eivat lahentele arvoja nelja tai viisi (jJokseenkin

tai taysin eri mielta).

Taulukko 7. Aukioloaikojen laajentamisen tarkeys

n Taysin Jok- Silta  Jokseenkin  Taysin Enosaa Ka
samaa seenkin  valilta eri mielta eri miel- sanoa
mielta samaa ta
mielta
1) (2 3 (4) (%) (6)
% % % % % %
Arkipaivisin
klo 10— 84 63 17 11 2 2 5
16.30 (53) (14) 9 (2) (2) (4) 1,8
Viikonlop- 80 21 32 19 11 9 8
puisin a7 (26) (15) 9) @) (6) 2,8
Aikaisin 81 26 26 15 15 11 7
aamulla (21) (21) (12) (12) 9) (6) 2,9
Mydhaan 81 23 23 14 15 19 6

illalla (19) (19) (11) (12) (15) (5) 3,1
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5.5 Toiveet palvelun saatavuudesta tulevaisuudessa

Kyselylomakkeeseen otettiin mukaan yksi avoin kysymys, jossa vastaajilla oli
mahdollisuus kirjoittaa vapain sanoin odotuksistaan ja toiveistaan pankin pal-
velun saatavuudesta ja asiointitavoista tulevaisuutta ajatellen. Tahan kysy-
mykseen vastasi yhteensa vajaa kolmasosa (31 %) kaikista kyselyyn vastan-
neista. Padosin vastaajien odotukset ja toiveet koskivat palvelun parempaa
saatavuutta kehitysehdotuksin, mutta joukossa oli myds muuta yleista pa-
lautetta pankille. Vaikka kysymyksen vastausprosentti oli melko pieni, toistui-
vat vastauksissa kuitenkin muutamat seikat, joita palvelulta tulevaisuudessa

odotetaan.

Kysymykseen tulleet vastaukset on jaettu teemoittain muutamaan ryhmaan
vastauksissa eniten esiintyvien asioiden mukaisesti (ks. taulukko 8). Hieman
yli vildesosa (22 %) vastanneista toivoi laajempia aukioloaikoja. Samaisessa
prosenttiluvussa ovat mukana ne vastaukset, joissa annettiin hyvaa palautetta
lauantaiaukiolosta. Toinen 22 prosenttia koki konttoripalveluissa olevan kehit-
tamisen varaa. Parempaa ja nopeampaa puhelinpalvelua toivoi vajaa viiden-
nes (19 %) vastaajista. Naissa kommenteissa korostui erityisesti puhelinpalve-
lun pitkat jonotusajat. Kahdessa vastauksessa ehdotettiin my6s verkkoasioin-
nin kehittamista. Noin joka viidennessa vastauksessa annettiin Nordealle
yleistd palautetta eika kasitelty palvelun saatavuutta taulukossa olevien tee-
mojen mukaisesti. Noin kymmenesosalla (11 %) vastaajista ei ollut odotuksia

tai lisattavaa nykyiseen tilanteeseen nahden.
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Taulukko 8. Toiveet palvelun saatavuudesta

n=27 n %

Puhelinpalvelun kehittaminen 5 19
Laajemmat aukioloajat + lauantai 6 22
Konttoripalvelun kehittdminen 6 22
Verkkoasioinnin kehittaminen 2 7

Muu palaute 5 19
Ei odotuksia / ei lisattavaa 3 11
Yhteensa 27 100

Alla olevassa kuviossa 10 on esitetty suoria lainauksia asiakkaiden toivomuk-

sista ja odotuksista palvelun saatavuudelle tulevaisuutta silméalla pitaen. Kuvi-

oon on kirjoitettu kaikki vastaukset, joissa esitettiin toivomuksia nimenomaan

palvelun saatavuuteen liittyen. Kuviossa ei ole kasitelty muihin asioihin liittyvia

kommentteja tai niita, joissa sanottiin, ettei erityisia toiveita tai odotuksia ole.

"Konttorikato on ikavaa”

"Lyhyempi jonotusaika puhelinpalve-
lussa”

"Konttoreissa vastaanottaminen arki-
sin kestaa ajoittain liian kauan. Yksi-
tyispuolella iso ongelma, yrityspuolel-
la vahaisempi.”

"Lauantain aukiolosta isot pisteet”
"Lisaa konttoreita”

"Nopeutta puhelinpalveluun”

"Pidemmat aukioloajat konttoreissa
helpottaisivat asiointia”

"Joustava ajanvaraus ja aikojen saa-
tavuus tarkeita”

"Joustavat aukioloajat”

"Puhelinpalveluun enemman henkilo-
kuntaa”

"Pitkat jonotusajat”

"lltapaivéd/aamupalveluajat, ei keskel-
& paivad”

"Laaja saatavuus konttoritapaamisel-
|a”

"Hienoa, etta konttoreita on auki
myo6s lauantaisin. Helppo saavutetta-
vuus pankkineuvonnassa on todella
tarkeda ja erottaa Nordan kilpailijois-
ta.”

"Perehdytysta verkkotapaamisesta”
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"Lauantaiasiointi on tarkeda yrittajal-  "Helppo saatavuus luottoasioiden
le. Myds arkisin klo 16 jalkeen.” hoidossa”

Kuvio 10. Suorat lainaukset vastaajien toivomuksista

6 Johtop&atdkset

Kontkasen (2011) mukaan suomalaisten ihmisten sanotaan olevan edellakavi-
joita pankkien sahkdisten palvelukanavien kayttajina, silla noin 70 % kaikista
suomalaisista kayttaa verkkopankkia saanndllisesti. Mannisen (2011) mukaan
konttoriin halutaan kuitenkin menna silloin, kun kyseessé ovat vaativammat
asiat, kuten sijoitus-, laina- tai saastbasiat. Ylikoski ja muut (2006) sanovat
puhelinpalvelun olevan melko yleisesti kaytetty asiointitapa, vaikka sen kay-
tosséd koetaankin olevan varjopuolia, kuten pitkat jonotusajat. Salmenkivi ja
Nyman (2007) toteavat sosiaalisen median olevan yritykselle hyva mahdolli-
suus paastéa lahelle asiakkaitaan sekéa ottaa kantaa asiakkaiden keskustelui-
hin. Gerstner (2015) toteaa mobiilipankin kayton alkaneen yleistya ja sen ka-

tevyyden viehattavan yha useampia pankkien asiakkaita.

Tama tutkimus osoitti, ettd teoriaa voidaan pitaa lahtokohtaisesti yhtenevaise-
na tutkimustulosten kanssa. Tutkimuksen ongelmana oli toimeksiantajan tarve
saada tietoa siitd, millaisena asiakkaat pitavat pankin palveluiden saatavuutta
asiointikanavien ja aukiolojen kannalta. Tassa luvussa kaydaan lapi johtopaa-

toksia perustuen tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin.

Tutkimuksessa haettiin vastausta kolmeen tutkimuskysymykseen. Ensimmai-
nen kysymys oli: Mita asiointikanavia yritysasiakkaat tietdvat Nordean tarjoa-
van ja mita asiointikanavia he kayttavat talla hetkella saanndllisesti? Tutki-
muksesta ilmeni, etta asiakkaat tuntevat suurin piirtein kaikki asiointimahdolli-
suudet, joita Nordea heille tarjoaa. Joukosta erottui kolme asiointikanavaa,

verkkotapaaminen, sosiaalinen media sekd lauantaikokeilu, jotka olivat sel-
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vasti vieraampia. Keinoja naiden asiointimahdollisuuksien tietoisuuden lisaa-

miseksi asiakkaiden keskuudessa mietitaan pohdinta-luvussa.

Mita asiointikanavia yritysasiakkaat sitten kayttavat saanndollisimmin? Verkko-
pankkia kaytetaan tilanteesta, yrityksen iasta ja liikevaihdosta riippumatta
saanndllisimmin. Tahan vaikuttavat varmasti sen monipuolinen palvelutarjonta
ja sen kayton riippumattomuus ajasta ja paikasta, kuten myoés Ylikoski ja muut
(2006) toteavat. Verkkopankin lisaksi konttoria koki kayttavansa saannollisesti
54 prosenttia vastaajista. Konttorissa halutaan hoitaa haastavampia ja keskit-
tymista enemman vaativia asioita. Konttoripalveluissa ilmeni myds hieman
kehitettdvaa. Lahinna konttorikadon koettiin olevan ikavaa, mutta myos asiak-

kaiden vastaanottamisen mainittiin kestavan ajoittain liilan pitkaan.

Yrityksen toimintavuosilla todettiin tutkimuksen mukaan olevan vaikutusta
konttoripalveluiden kayttoon. Kymmenvuotiaiden tai sitd nuorempien yritysten
edustajat kayttavat konttoria huomattavasti enemman kuin vanhempien yritys-
ten edustajat. Perustettavat ja alkutaipaleella olevat yritykset tarvitsevat
enemman henkilokohtaista neuvontaa vanhempiin yrityksiin verrattuna. Vuo-

sien varrella itsepalvelun kayton voidaan todeta muuttuvan tutummaksi.

Toinen tutkimuskysymys, johon tutkimuksessa haettiin vastausta, oli: Onko
pankkipalvelujen aukioloaikojen laajentamisella merkitysta asiointikanavaa tai
pankkia valittaessa? Vastaus kysymykseen on yksinkertaisesti kylla. Tutki-
muksen perusteella laajennetut aukioloajat ja niiden lisdksi useat eri asiointi-
tapavaihtoehdot ovat tarkeitéa tekijoitéa pankkia valittaessa. Tutkimus osoitti
myo0s, ettd suurin osa (59 %) vastaajista koki lauantaiasioinnin mahdollisuu-
den vaikuttavan etenkin konttoriasioinnin vahentymiseen arkipaivisin. Myos
puhelinpalvelun seka verkkotapaamisen kayton vahenemisesta oltiin osittain
samaa mieltd. Puhelinpalvelun ollessa auki ymparivuorokautisesti, yritysasi-
akkaat ovat voineet soittaa sinne myds niin sanottujen normaalien toimistoai-
kojen ulkopuolella. Nyt kun pankkikonttorit ovat auki lauantaisin, my6s se
mahdollistaa asioinnin toimistoaikojen ulkopuolella. Verkkopankin vahempaéan

kayttoon lauantaiaukiolo ei vaikuta juuri ollenkaan.

Konttoreiden maaran supistamisesta puhuttaessa on huomionarvoista se, etta

vaikka kyselyyn vastanneet asiakkaat kokivatkin lauantaiasioinnin vaikuttavan
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eniten konttoriasioinnin vAhenemiseen arkipaivisin, se ei yksin merkitse sita,
ettd konttoriasioinnin mahdollisuutta voitaisiin vahentéa. Asiakkaat kuitenkin
pitivat edelleen tarkeimpana asiointiaikana mahdollisuutta asioida konttoreissa

arkipaivisin.

Viimeisimmassa tutkimuskysymyksessa kysyttiin, kokevatko yritysasiakkaat,
ettd pankin aukioloaikoja tulisi laajentaa entisestdéan. Kysymykseen voidaan
vastata seka kylla etta ei. Kuten tutkimustuloksista voidaan todeta, vastaajat
olivat melko tyytyvaisia pankin nykyisiin aukioloaikoihin. Asiointi konttoreissa
nykyisten aukioloaikojen puitteissa koettiin tarkeimméaksi mahdollisuudeksi,
kuten edella mainittiin. Aikaiset aamuajat seka viikonloppuasiointi saivat my6s
kannatusta yli puolelta vastaajista. Tasta voidaan paatella asiakkaiden halua-
van etenkin lauantaiaukiolon olevan pysyvaa, varsinkin, jos he ovat siihen jo
osittain tottuneet. Myohaisia ilta-aikoja ei pidetty niin sanotusti valttamattomi-
na. Toki mikaan edelld mainituista asiointiajoista ei ollut sellainen, joka ei olisi
saanut lainkaan kannatusta, joten naitd mahdollisuuksia on hyva miettia. So-
rensenin (2015) mukaan on kuitenkin tarkeaa huomioida myaos yrityksen omat
resurssit niin, etta tyontekijdiden hyvinvointi ja jaksaminen on taattua asiak-

kaiden toivomuksista ja odotuksista huolimatta.

Kokonaisuudessaan Nordean palvelun saatavuus nayttaisi olevan hyvalla
mallilla. Kohderyhma vaikutti olevan melko tyytyvainen palveluiden saatavuu-
teen seka aukioloaikojen ettd asiointikanavien kannalta. Tutkimustulosten pe-
rusteella vain muutamia edell& mainittuja sekd pohdinnassa esille nostettavia
asioita voisi olla hyva miettia ja mahdollisesti kehittaa, jotta palveluiden saata-
vuudesta saataisiin entistd parempi. Johtopaatdsten perusteella tutkimuksen

voidaan sanoa onnistuneen vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja -ongelmaan.

7 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli saada vastaukset seka tutkimusongelmaan etta
tutkimuskysymyksiin. Liséksi tutkimuksessa haluttiin syventya hieman yritys-
asiakkaiden nakemyksiin lauantaiaukiolosta. Kaytannon tavoitteena oli toisin

sanoen saada selville sellaista tietoa, jonka perusteella voidaan tehda paatel-
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mia Nordean palvelun saatavuuden nykytilasta asiointikanavien ja aukioloai-
kojen kannalta. Tutkimustulosten perusteella toimeksiantajan on helpompi
paatelld, onko esimerkiksi lauantaikokeilu ollut yritysasiakkaiden kannalta
hyodyllinen, ja tulisiko sitd mahdollisesti jatkaa vuoden kokeilun jalkeen. Kai-
ken kaikkiaan tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle hyodyllista tietoa, jotta
se voisi mahdollisesti parantaa toimintaansa ja palveluidensa saatavuutta asi-
akkaiden toiveiden mukaisesti. Tulee kuitenkin muistaa, etta tuloksia ei voida
yleistdd koskemaan kaikkia Helsingin yritysalueen asiakkaita, silla tutkimuk-
sen perusjoukkona olivat vain ne asiakkaat, jotka asioivat yritysalueen kontto-
reissa marraskuun kahden viimeisen viikon aikana. Tasté joukosta muodostu-
nut otos on sekin todella pieni, joten yleistamistéa koko perusjoukkoon tulee

tarkastella hyvin kriittisesti.

Tutkimuksesta ilmeni asiakkaiden tuntevan melko hyvin Nordean tarjoamat eri
asiointikanavat. Kuitenkin verkkotapaamista, sosiaalista mediaa seka lauan-
taiasiointia pidettiin hieman vieraampina. Verkkotapaaminen ja lauantaiasioin-
nin mahdollisuus ovat molemmat uusia asiointimahdollisuuksia Nordeassa,
milla on varmasti merkitysta niiden "tuntemattomuuteen”. Molempien asiointi-
mahdollisuuksien markkinointia voitaisiin mahdollisesti lisata, jolloin tietoisuus
niistd lisdantyisi asiakkaiden keskuudessa. Niistd puhuminen esimerkiksi
asiakastapaamisten yhteydessa tai verkkotapaamisen kaytannon opastuksen
jarjestaminen konttoreissa voisivat kasvattaa nadiden asiointikanavien kaytta-
jamaaria. Avoimen kysymyksen vastauksissa toivottiin nimenomaan kaytan-
non opastusta verkkotapaamisen kayttoon. Verkkotapaamisen avulla Nordea
pyrkii helpottamaan asiakkaiden kohtaamista pankin kanssa, minka vuoksi
sen luulisi hyddyttavan valtaosaa asiakkaista, kunhan sen kaytt66n ensin totu-

taan.

Naiden lisaksi sosiaalinen media tuntui jokseenkin vieraalta. Salmenkiven ja
Nymanin (2007) mukaan sosiaalinen media on yritykselle hyva mahdollisuus
paasta lahelle asiakkaitaan seka ottaa kantaa asiakkaiden keskusteluihin.
Kietzmannin ja muiden (2011) mielesté on kuitenkin yrityksen oma ratkaisu,
haluaako se ottaa osaa sosiaalisessa mediassa tapahtuvaan viestintdan. Nor-
dea kayttda sosiaalista mediaa lahinna markkinointikanavana, mutta esimer-

kiksi Facebookissa on asiakaspalvelua joka arkipéiva. Tutkimukseen osallis-
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tuneet eivat pitdneet sosiaalista mediaa itselle kovin tuttuna asiointitapana,

mika voi johtua siitd, ettd sitd kautta henkilokohtaisiin asioihin liittyvaa palvelua
on mahdotonta saada turvallisuussyista. Voi olla, ettd yritysasiakkaat eivat ole
myoskaan kokeneet tarpeelliseksi hankkia tietoa Facebookin tai muun sosiaa-

lisen median kanavan kautta.

Tutkimus osoitti, ettd uudemmat asiointitavat, kuten mobiilipankki ja verkkota-
paaminen, eivat ole kohderyhman kaytdssa ainakaan viela kovin saannéllises-
ti. Mobiilipankki saatetaan kokea katevammaksi tavaksi omien henkilokohtais-
ten kuin yrityksen asioiden hoitamisessa. Verkkotapaamisen kaytolla on puo-

lestaan selva yhteys siihen, etta se koettiin hieman vieraaksi asiointitavaksi.

Tutkimustulosten perusteella puhelinpalvelussa olisi kehitettavaa ja sen toivot-
tiin paranevan etenkin palvelun jonotusaikojen suhteen. Henkilokunnan lisaa-
minen ja sita kautta jonotusaikojen lyhentyminen koettiin ratkaisuksi puhelin-
palvelun miellyttavampaan kayttéon. Kyselysta voidaan paatella, ettd yritys-
asiakkaat todennakdisesti pitaisivat puhelinpalvelua parempana asiointika-
navana ja kayttaisivat sitd mahdollisesti enemman, jos palvelun saatavuus sita
kautta olisi helpompaa ja nopeampaa. Olisiko puhelinpalvelua mahdollista
parantaa esimerkiksi lisdresurssein, jolloin palvelun saatavuus parantuisi?
Henkilostoa tulee olla riittavasti eiké asiakkaan saa antaa jonottaa lilan kauan,

toteavat myos Lahtinen ja Isoviita (2001).

Tutkimuksen tulokset ovat hyvin yhtenevaisia tyon alussa esitellyn Hakkarai-
sen (2013) tutkimuksen kanssa. Myos siina verkkopankki valittiin suosituim-
maksi asiointikanavaksi, mutta sen rinnalle toivottiin konttoripalveluita erityi-
sesti haastavampien asioiden hoitoon aivan kuten tassakin tutkimuksessa.
Uusimpien asiointitapojen, erityisesti mobiilipankin, kayttd koettiin vahaiseksi.
Mielosen (2014) ty6n kanssa yhtenevaisté on erityisesti asiakkaiden toiveet

puhelinpalvelun parantumisesta.

Lahtinen ja Isoviita (2001) toteavat ulkoisen saatavuuden parantamisen ole-
van yrityksille haasteellista, mutta esimerkiksi aukioloaikojen laajentaminen on
siihen hyva keino. Heiddn mukaansa asiakastyytyvaisyys parantuu, kun palve-
lut ovat asiakkaiden saatavilla silloin, kun he niita tarvitsevat. Asiakkaat ha-

luavat asioida silloin, kun se heille parhaiten sopii, joten yritysten on pyrittdva



63

vastaamaan tdhan mahdollisimman hyvin. Nordea laajensi aukiolojaan viikon-
lopulle ja on nyt auki myds lauantaisin. Kuten tutkimus osoitti, lauantaikokeilu
koetaan varsin hyvéksi ratkaisuksi palvelun saatavuuden lisaéamisen kannalta.
Tutkimustulosten perusteella lauantaiaukiolon korostettiin olevan hyva asia
etenkin yrittajien kannalta, joilla arkipaivat kuluvat muiden asioiden hoidossa.

Aukioloaikojen laajentamiselle entisestaan koettiin olevan kysyntaa vaihtele-
vasti. Kuten aiemmin mainittiin, tdrkeimpana vastaajat pitivat mahdollisuutta
pystyd asioimaan konttoreissa arkipaivisin. Viikonloppuajat seka aikaiset aa-
muajat koettiin seuraavaksi tarkeimmiksi. Myohaisten ilta-aikojen suhteen ol-
tiin hieman ristiriitaisesti seka samaa etta eri mielta. Ehka tasta voidaan paa-
telld, etta ilta-aikojen ei koeta olevan niin valttamattémia kuin muiden edella
mainittujen. llta-aikoja asiakkaat saattavat vierastaa sen takia, etta illat on
yleisesti totuttu kayttamaan vapaa-aikaan esimerkiksi perheen parissa. Kui-
tenkin jotkut yrittajat saattavat olla niin kiireisia, etta he voisivat kiinnostua

mahdollisuuksista iltatapaamisiin.

Yritysten toiminnan kannalta kaikki asiakkaiden toivomukset ja nakemykset
ovat tarkeita ja ne kannattaa huomioida. Rajander-Juusti (2012) toteaa, etta
yrityksen tulisi olla siell&, missa asiakaskin on. Taman kautta my6s asiakas-

tyytyvaisyys saattaa parantua entisestaan.
Tutkimuksen onnistumisen arviointi

Opinnaytetyoprosessi sai alkunsa syyskuun 2015 lopussa, jolloin my6s asetet-
tiin tavoitteeksi, ettd sen haluttiin valmistuvan ennen joulua. Tyon alkuvai-
heessa tuntui, etta tavoiteltu aika ei riita tydn loppuun saattamiseen. Ty6n aihe
muuttui useaan kertaan ja taten sen alkuvaihe vei yllattavan paljon aikaa. Ai-
kataulussa kuitenkin pysyttiin onnistuneesti, ja nain ollen koko opinnaytetyo-

prosessiin kului aikaa hieman vajaa kolme kuukautta.

Haastavaa opinnaytetyon tekemisessa oli etenkin tutkimusongelman méaaritte-
leminen niin, ettd se kohtaisi tutkimuskysymykset ja tyon teorian mahdollisim-
man hyvin. Kyselylomakkeen kysymysten miettiminen osoittautui yllattavan
haasteelliseksi ja valilla tuli kieltAméatta pohdittua, ovatko kysymykset ollen-
kaan sellaisia, joilla tutkimusongelmaan pystyttaisiin vastaamaan mahdolli-

simman hyvin. Kyselylomakkeesta piti myds ulkon&oéllisesti saada sellainen,
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ettd se houkuttelee asiakkaita vastaamaan ja esimerkiksi kaikki turhat kysy-

mykset tuli karsia pois. Tutkimusongelman kannalta myds teorian tutkimiseen
olisi pitanyt pystya kayttamaan viela enemman aikaa. Haasteellista oli miettia,
ovatko viitekehyksessa kasitellyt asiat oleellisia tutkimuksen kannalta ja onko

tietoa riittavasti vai jopa lilan vahan.

Jalkeenpain tarkasteltuna kysely onnistui kuitenkin hyvin. Asiakkaat vaikuttivat
ymmartaneen paaosin kaikki kysymykset ja tulokset antoivat vastauksia toi-
meksiantajalle juuri niihin asioihin, joita se halusikin selvittdd. Muutamaan ky-
symykseen ei tullut kovin paljoa vastauksia, mika viittaa siihen, etta ne olisi
voitu muotoilla hieman paremmin ja selkeammin. Kyselyn avoimeen kysymyk-
seen olisi voinut my6s tulla runsaammin vastauksia, mutta toisaalta vastauk-
sissa alkoivat jo toistua muutamat seikat, vaikka vastausprosentti olikin melko

pieni. Nain ollen niista saatiin hyodyllista tietoa toimeksiantajalle.

Kyselyn kaytannon toteuttaminen ei kuitenkaan onnistunut niin hyvin kuin sen
etukateen ajateltiin onnistuvan. Vastauksia ei saatu niin paljon, kuin odotettiin,
silla tyontekijoiden kiireellisyyden vuoksi kyselyjen antaminen asiakkaille tay-
tettaviksi osoittautui haasteelliseksi. Taman takia kyselya jouduttiin pidenta-
maan toisella viikolla, joka puolestaan karsi aikaa tyon loppuun saattamisesta.
Loppujen lopuksi vastauksia saatiin kasaan hieman alle 90, joka ei taman kal-
taisessa maarallisessa tutkimuksessa ole valttamatta tarpeeksi. Vahainen
vastausmaara oli pettymys, sill& vastauksia odotettiin saatavan yli kaksisataa.
Vastausten saamiseen ei kuitenkaan pystytty enempaa vaikuttamaan, silla
vastuu oli toimeksiantajalla ja sen tyontekijoilla, mika otettiin huomioon tydn

luotettavuutta arvioitaessa.

Vastausten vahainen méaara toi omat haasteensa myds analysointiin ja johto-
paatosten tekemiseen. Koska vastausprosentti oli niin pieni, tulosten yleista-
minen kaikkiin perusjoukon yksildihin on harkittua. Tutkimustulokset antoivat
kuitenkin paljon hyodyllista tietoa tutkimusongelmaan nahden. Niiden avulla
toimeksiantajan on helpompi kehittdd entisestaan toimintaansa, kun asiakkai-

den nédkemyksia on saatu selville.

Teoriaosuuden ensimmaista paalukua olisi voitu tarkastella viela enemman

nimenomaan finanssialan nakokulmasta, jotta tutkimuksesta olisi mahdollisesti
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saatu vield syvallisempi. Toisaalta se nayttaa olevan hyvin linjassa tutkimus-
ongelman ja -kysymysten kanssa. Teoriaosuus pohjautui pitkalti oppikirjoista
saatuihin tietoihin, mutta joukkoon otettiin myds eri artikkeleita, mika teki siita
monipuolisemman. Hyvien ja luotettavien artikkeleiden l0ytaminen aiheen
kannalta tuotti omat hankaluutensa ja oli hyvin aikaa vievaa. Viitekehyksesta
saatiin kuitenkin kattava ja hyva kokonaisuus tutkimusongelmaan peilaten ja
se saatiin pidettyd kasassa niin, ettei se paisunut liian laajaksi. Peilattaessa

tutkimustuloksia tyon viitekehykseen, ilmeni monia samankaltaisuuksia.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen tyon kokonaisuuteen ja erityisesti tutkimustu-
loksiin, vaikka vastausten maara jaikin melko alhaiseksi. Tuloksista saatiin
paljon sellaista tietoa, joka auttaa toimeksiantajaa kehittamaan toimintaansa
asiakkaiden nadkokulmasta paremmaksi. Erityisen tyytyvainen toimeksiantaja
oli siihen, etta tutkimuksesta saatiin tietoa siitd, mita asiakkaat ovat mielta
pankin lauantaikokeilusta. Taltd pohjalta tutkimuksen voidaan sanoa onnistu-

neen ja olleen hyodyllinen seka informatiivinen toimeksiantajaa ajatellen.

Henkilokohtaisena tavoitteena oli oppia mahdollisimman paljon tieteellisen
tutkimuksen tekemisesta, mika toteutui kaikin puolin. Tavoitteena oli myos
tuottaa toimeksiantajalle hyddyllista tietoa, mink& voi myds sanoa onnistu-
neen. Oman tyon tarkastelu ja arvioiminen opetti myos paljon kriittisesta arvi-
oinnista. Tyon lopputulos on miellyttava ja siihen voi olla tyytyvainen. Koska
tutkimuksen tekeminen oli ensimmainen kerta, seuraavan samankaltaisen
tutkimuksen tekeminen olisi varmasti paljon helpompaa. Muutaman yksinker-

taisen seikan avulla siita voisi saada syvallisemman ja monipuolisemman.
Luotettavuuden toteutuminen

Kanasen (2011) mukaan tutkimuksen luotettavuuden perustelu ja arviointi on
maarallisessa tutkimuksessa ehdottoman tarkeaa. Tutkimus pyrkii tuottamaan
tutkittavasta asiasta mahdollisimman hyoédyllista ja luotettavaa tietoa. Tutki-
muksen luotettavuus vaatii sen, etté se toteutetaan kaikkien eri edellytysten ja
vaatimusten perusteella, jotka tieteelliselle tutkimukselle on luotu. Maarallisen
tutkimuksen luotettavuutta perustellaan yleensa reliabiliteetin ja validiteetin

avulla.
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Tutkimuksen validiteettiin keskityttiin jo heti tutkimuksen alkuvaiheessa, kun
sille maariteltiin mahdollisimman tarkat tavoitteet, jotka pidettiin mielessa koko
opinnaytetydprosessin ajan. Tutkimukseen parhaiten soveltuvia tutkimusme-
netelmid mietittiin tavoitteita silmalla pitaen, jolloin maarallinen tutkimusote
seka kysely osoittautuivat parhaaksi vaihtoehdoksi. Jos resurssit olisivat riitta-
neet, tutkimus olisi voitu suorittaa myds triangulaationa, jolloin tutkimuksen
luotettavuus olisi parantunut. Tassa tydssa sen ei kuitenkaan koettu olevan
paras vaihtoehto. Myds tutkimukseen liittyvaan teoriaan perehdyttiin aikatau-
lun puitteissa mahdollisimman hyvin, silla maarallisissa tutkimuksissa teorialla
on suuri rooli tutkimuksen toteutuksessa ja onnistumisessa seka sita kautta
myos tyon luotettavuutta arvioitaessa. Tyon viitekehyksessa kasiteltavat asiat
onnistuttiin rajaamaan melko hyvin niin, ettei siitd muodostunut lilan laaja,

vaikka tietoa l6ytyikin melko paljon.

Tutkimuskohde maaritettiin tarkasti eli rajattiin vain tietyilla viikoilla asioineisiin
yritysasiakkaisiin. Perusjoukko oli maaraltaan riittdvan suuri ja sen kaikille yk-
sil6ille oli tarkoitus antaa kyselylomake taytettavaksi. Tyontekijoiden kuitenkin
ollessa hyvin Kiireisia, ei vastauksia saatu niin paljon kuin haluttiin, ja vastaus-
prosentti jai alhaiseksi. Taman johdosta tutkimuksen luotettavuus kérsi osit-
tain, silla tulosten yleistettavyyteen on suhtauduttava hyvin kriittisesti. Tutki-
mustulosten yleistamisen kannalta olisi ollut suotavaa pitaa kyselya avoinna
viela yhden lisaviikon ajan, mika olisi mahdollisesti johtanut suurempaan vas-
tausprosenttiin. Tyon aikataulu ei kuitenkaan suonut pidempéaa aikaa eika toi-

saalta vastausten saamisesta olisi voitu varmistua tassa tilanteessa.

Kyselylomakkeen tarkastelu auttaa myds arvioimaan tyon kokonaisluotetta-
vuutta. Koska aiheeseen liittyvaan teoriaan oli perehdytty ennen kyselyn te-
kemistd, oli tutkijalla sita varten tarvittavat tiedot tutkittavasta asiasta. Kysely-
lomakkeesta tuli onnistunut kokonaisuus — kysymykset olivat ymmarrettavia ja
tarpeeksi arkikielisia eika niita ollut liikaa. Myos vastausvaihtoehtoja oli riitta-
vasti. Lomake esitestattiin muutamalla ulkopuolisella henkil6llg, ja mahdolliset
esiin tulleet virheet korjattiin. Nain varmistuttiin siltd, ettéa kysymykset ymmar-
rettaisiin oikein ja vaarinymmarryksilta valtyttaisiin. Tutkittava aihe oli hyvin
ajankohtainen, jolloin myo6s vastauksista saatiin ajankohtaista ja tarpeellista
tietoa.
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Kananen (2008) toteaa myds tutkimuksen mittareiden olevan oleellinen osa
tutkimuksen tekemista ja sen onnistumista. Niiden tulisi olla teoriasta johdettu-
ja seka hyvin mietittyja tutkimusongelman kannalta. Taman kohdalla luotetta-
vuuden nahdaan onnistuneen hyvin, silla kyselyssa kaytettiin nimenomaan
tutkimusongelman kannalta sellaisia mittareita, joiden avulla saatiin vastauksia
niihin asioihin, joista seka toimeksiantaja etta tutkija halusivat saada tietoa.
Kyselyssa yksikaan kysymys ei mydskaan erottunut muista liian irrallisena,

joten néin ollen niiden voidaan sanoa olevan oikeita tutkimuksen kannalta.

Tutkimusaineiston huolellinen kasittely on yksi keino parantaa tyon luotetta-
vuutta. Tutkimusaineistoa analysoitiin Webropol-ohjelmaa apuna kayttaen.
Tulokset esiteltiin tydssa sanallisesti seka erilaisten taulukoiden ja kuvioiden
avulla, mika varmisti asian paremman havainnollistamisen. Webropol-
ohjelman ei koettu olevan valttamatta paras mahdollinen tydkalu tulosten ana-
lysointiin, minka vuoksi sen apuna kaytettiin my6s Excelid. Naiden tyokalujen
avulla saatiin kuitenkin tehtya tarvittavat suorat jakaumat seka ristiintaulukoin-
nit. Jos aikaa olisi voitu kayttaa enemman analysointiin, esimerkiksi Sphinx-

analysointiohjelman kaytto olisi voinut mahdollisesti olla parempi ratkaisu.

Kananen (2008) mainitsee reliabiliteetin varmistamisen tapahtuvan kaytan-
nossa esimerkiksi uusintamittauksen avulla. Opinnaytetydssa resurssit eivat
anna talle mahdollisuutta, joten nain ollen tutkimuksen stabiliteettia on mahdo-
ton perustella. Tutkimuksen luotettavuutta on kuitenkin parannettu silla, etta
kaikki tutkimuksen vaiheet ja ratkaisut on perusteltu ja dokumentoitu riittdvan
tarkasti. Myds koko opinnaytetyéprosessi kerrottiin tarkasti, jotta lukija voi teh-

da sita kautta paatelmia tutkimuksen luotettavuudesta.

Kokonaisuutena tutkimusta voidaan pitaa melko onnistuneena ja luotettavana.
Tutkimus tehtiin huolellisesti alusta alkaen ja kaikki vaiheet dokumentoitiin
tarkasti. Kyselylomakkeen avulla tutkittavasta asiasta saatiin sellaista tietoa,
jota lahdettiin tavoittelemaan. Toimeksiantaja sai tutkimuksesta informaatiota,
jota se voi hyddyntaa tulevaisuudessa.

Jatkotutkimusehdotukset

Nordeassa on toteutettu melko paljon erilaisia asiakkaille suunnattuja tutki-

muksia. Tassa tydssa keskityttiin tutkimaan, mita asiointikanavia yritysasiak-
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kaat kayttavat talla hetkella ja kuinka tarkeiksi eri aukioloajat koetaan. Seu-
raavissa tutkimuksissa voitaisiin syventaa tietoa esimerkiksi siita, miksi asiak-
kaat kayttavat juuri naita asiointitapoja tai miksi he eivat kayta joitakin muita.
Taman tiedon avulla asiointikanavia ja niiden kayttdominaisuuksia voitaisiin

ehka parantaa, jos parannettavan varaa ilmenee.

Koska Nordealla on paljon asiakkaita ja tdssa tutkimuksessa kohderyhmana
oli ainoastaan kahden viikon aikana konttorissa asioineet asiakkaat, voisi olla
hyodyllista tutkia myés muiden asiointikanavien, kuten verkkopankin tai puhe-
linpalvelun, kautta samaa asiaa. Jatkotutkimuksena voisi myos olla palvelun
sisdisen ja ulkoisen saatavuuden syvempi tarkastelu Mielosen (2014) tutki-
muksen tavoin. Nain voitaisiin saada selville asiakkaiden nakemyksia hieman
tarkemmin palvelun saatavuudesta keskittyméttéa ainoastaan tiettyihin palvelun

saatavuuden osa-alueisiin, kuten tassa tutkimuksessa tehtiin.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje kyselylomakkeelle

KYSELY NORDEAN YRITYSASIAKKAILLE

Tama on opinnaytetydhon liittyva tutkimus. Opinnaytetydssa tutkitaan asiak-
kaiden nakemyksid Nordean tarjoamien palveluiden saatavuudesta asiointika-
navien ja aukioloaikojen kannalta. Palvelun saatavuudella tarkoitetaan sita,
kuinka helposti palvelut ovat asiakkaiden saatavilla, esimerkkein& aukioloajat
ja henkilokunnan saavutettavuus. Vastaukset ovat luottamuksellisia ja tulokset
julkaistaan kokonaistuloksina. Yksittaisia vastauksia ei tulla julkaisemaan mis-

saan.

Vastaamalla kyselyyn teidan on mahdollista antaa palautetta Nordean asiointi-
tavoista ja vaikuttaa palvelun saatavuuden kehittymiseen tulevaisuudessa.

Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa arviolta pari minuuttia.

Kiitos vastauksestanne!

jamk.fi
Nordeo”
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Liite 2. Kyselylomake
[ ] [ ]
jamk.fi
Palveluiden saatavuus Mordeassa

1. Milka seuraavista asiwintimahdollisuuksista ovat teille tubiuja?

| 1. Kontor [ 2. Puhelinpahsedu 3. WVerkosivul L 4. Verkkopankii | 5. Verkkolapaarminen
| B. Mobilipankki | | 7. Sosiaalinen media | | 8. Lauaniaiasioind

2. Mida seuraavista aswintilavoisia kaytdtte talld hethelld saanndlisest yrityksenne pankkiasioidan hoitamiseen?
| 1. Konfar | 2. Puhelinpalvelu | 3. Vekkopankki || 4. Vekkolapaamanen || 5. Mobilipankid
3. Mika (tai milka) on padasiallisin asiointitapa, kun hoidatte yrityksenne pdivittaisia asioita, kuten kortti-, fili- ja
maksulikeasioita?
| 1. Konfori || 2. Pubelinpaively | 3. Veskopankki | 4. Veikkolapaaminen || 5. Mobiipankii

4. Mika (tai mitk3) on padasiallisin asiointitapa, kun hoidatte yrityksenne sijoifus- ja laina-asicita’?
| 1. Kontar [ 2. Pubelinpalvelu | 3. Veikkopankki | 4. Vekkolapaaminen || 5. MobElpanksd

5. Mahdollisuus hoitaa yritykseni pankkiasioita lauantaisin Mordean kontloreissa vahentda seuraavien
asicinitapojen kayttod.

Konttoriasisint 1. THysin - 2. Jokseenkin 3.8l - 4. Jokseenkin 5.Téysined - B.Enosas

arkipdivisin ! samaamiets | samaa misls “ vHEME " eri migls ~ miglts - sanna
1. THysin 2_Jokseankin 3.5t 4 Jokseenkin . 5 Taysiner . 6 Enosaa

Putaliopaioes ~ samaamielts | samas misis “oeama "~ en miens = i ~ sanna
1. THysin 2. Jokseenkin 3.8it8 - 4 Jokseenkin - 5 Taysined . B.Enosas

SRekkupwnin 'samaamield | samaa misla “leamia " er miela el S
Online- | 1. THysin - 2. Jokseenkin (- 3.Silts | 4.Jokseenkin - 5. Thysineri . 6.Enosaa

"mkmll‘lﬂm EaMiEE rmieltl SHMES rmielts wHEA e rielkE " il | BARNGa
| 1. Taysin 2_Jokseenkin _ 3.Si 4 Jokseenkin . 5.TEysined — B.Enosaa

e samaamisll  — e8maa sl “eama " en miens el ! aanaa

6. Lagjannatul aukicloajal ja useat asiointitapavaibtoehdot ovat farkeild tekijgita pankkia valiessani.

1. Toyein samas | 2. Jokseenkin samas | 5. Silia 4. Jokseenkined - 5.Taysiner - §.Enosaa
miela mielia " waliles e | miela ' sanaa

7. Koen tarkeaksi mahdollisuuden pystyad hoitamaan yrifykseni pankkiasioita Mordean kontioreissa

arkipdivisin klo 10:00- 1. Taysin 2.Jokseerkin - 3.Sill8 | 4 Jokseenkin . 5.THysn - B.Enosas
16:30 © BAMEA mielld  Samaa mislld ~ Al eri mislts ~ efimielth  sanoa

1. Taysin 7 Jokssankin 3. Sl 4. Jokseenkin . 5. THysin H. En osas
vk " gamaamielld — samaamielld vallEE — er miels ~ efimielts ' sanna
aikaisin aamulla (esim. klo 1. Taysin 2. Jokseeniin 3.5l | 4.Jokseenkin | 5.TAysin | 6 Encsaa
06:00-08:00) “ aamas mights — samas et — vENEE  — el mielks ~ erimisin " sanoa
my&hasn illala fesim. klo | 1. Taysin 9 ks nkin 3. Silia | 5. Thysin B. Em osas

_ [ 4. Jokseenkin
17:00-22:00) samaamielld  samaa mieltd valitd eri mielts " e mieltd sanoa
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8. Mitd odotuksia tai toiveita teilld on Nordean asiointitavoista seké palvelun saatavuudesta tulevaisuudessa?

9. Yrityksen ikd (toimintavuodet):
1 1. Perusleftava yritys (2. 1-5wvuola () 3.6-10vuotta () 4.11-17 vuolta £ 5. 18-25 vuotta () &. yli 25 vuotia

10. Yrityksen vuotuinen likevaihto:

) 1. DE - 199 899€ I} 2. 200 DOOE - 399 DO99E ) 3.400 DOOE - 599 909€ |/ 4600 D00E - 799 999E
I 5800 000€ - 1 000 0D0E */ 6. Enemmén kuin 1 000 000E

11. Konttori, jossa talla kertaa asioitte:
0 1. Mannerheimintie (0 2. iEkeskus (0 3. Tapiola ) 4. World Trade Center (lauantai)
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