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TRADE FINANCE -PALVELUJEN LAATU JA SEN MITTAAMINEN YRITYSTEN
ULKOMAANKAUPASSA

Tama tutkimus tarkastelee Trade Finance -palvelujen laatua ja mittaamista yritysten
ulkomaankaupassa. Kirjallisuuskatsaus muodostaa teoreettisen viitekehyksen palvelun laadusta ja
mittaamisesta sekd Trade Finance -palvelujen laadun ominaispiirteistd aiempaan tutkimukseen ja
kirjallisuuteen perustuen. Empiirinen osio puolestaan kasittelee suomalaisten pankkien Trade
Finance -palvelujen laadun mittaamista SERVQUAL -menetelmén avulla. Viitekehyksen perusteella
on luotu mittaristo, joka soveltuu nimenomaisesti Trade Finance -palvelujen laadun mittaamiseen.

Tutkimuksessa kéytetty aineisto kerattiin internet- kyselylomakkeen avulla, joka suunnattiin Trade
Finance -palveluja kaytténeille suomalaisten yritysten edustajille. Kyselylomake l&hetettiin 300
vastaajalle, joista 95 taytti kyselyn. Kyselylomakkeessa pyydettiin arvioimaan palvelun laadun
odotusten ja kokemusten muuttujia SERVQUAL -menetelmé&n mukaisesti. Liséksi vastaajilta
kysyttiin muutama taustakysymys sekd kolme avointa kysymystd, joiden tavoitteena oli 16ytaa
lisatarpeita, palvelun laadun puutteita sek& lisa- ja ristiinmyyntimahdollisuuksia Trade Finance -
palveluille.

Tutkimuskysymyksia lahestyttiin kahden monimuuttujamenetelmén avulla. Palvelun laadun
odotuksia ja kokemuksia analysoitiin faktorianalyysin avulla, jonka tarkoituksena oli |0yt&a
ulottuvuuksia, jotka ovat tarkeita Trade Finance -palvelujen laadulle. Tamén lisaksi palvelun laadun
odotuksista tehtiin Kklusterianalyysi, jonka tarkoituksena oli 10yta4 erilaisia vastaajaryhmid, jotka
arvostavat samanlaisia Trade Finance -palvelujen laadun omainaisuuksia.

Tutkimuksen tuloksena tunnistettiin palvelun laadun odotuksissa viisi faktoriulottuvuutta ja
palvelun laadun kokemuksissa kolme faktoriulottuvuutta, jotka ovat tdrkeitd Trade Finance -
palvelujen laadulle. Klusterianalyysilla saatiin kolme erilaista vastaajaryhméé, jotka arvostavat
samanlaisia Trade Finance -palvelujen ominaisuuksia. SERVQUAL -menetelmalld tutkitusta
kokonaispalvelun laadusta ilmeni, ettd suomalaisten pankkien Trade Finance -palveluiden laatu
koetaan monella eri osa-alueella huonoksi.

Tutkimus tarjoaa tietoa suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelujen laadusta ja sen
mittaamisesta. Taman tutkimuksen pohjalta voidaan jatkotutkimuksissa selvittaa syitd suomalaisten
pankkien Trade Finance -palvelujen huonolle laadulle kvalitatiivisella tutkimuksella.

AVAINSANAT: Palvelun laatu, palvelun laadun mittaaminen, rahoituspalvelujen markkinointi,
rahoituspalvelujen laatu, rahoituspalvelujen laadun mittaaminen, ulkomaankaupan rahoituspalvelut,
Trade Finance -palvelut, ulkomaan kauppa



AALTO UNIVERSITY ABSTRACT
School of Economics

Department of Marketing and Management

Master's thesis

Anne Aalto

QUALITY AND MEASUREMENT OF TRADE FINANCE SERVICES IN CORPORATIONS'
INTERNATIONAL BUSINESS

This study explores the quality and measurement of Trade Finance services in corporations'
international business. First, a theoretical framework of service quality and measurement as well as
characteristics of Trade Finance services is construed based on previous research and literature.
Second, empirical evidence is introduced to investigate the measuring the quality of Trade Finance -
services of Finnish banks with SERVQUAL -method. A meter has been developed for measuring
the quality of Trade Finance services based on the theoretical framework.

The data used in this study were collected by a web-based questionnaire, targeted to representatives
of Finnish companies who use Trade Finance services. The questionnaire was sent to 300
respondents, of which 95 completed the survey. The respondensts were asked to evaluate the
expected service quality and perceived service quality according to SERVQUAL -method. Also
some backroung information and three open questions were asked. The purpose of the open
questions was to find some extra needs, lack of service quality, and additional and cross-selling
opportunities for Trade Finance services.

Two multivariate data analysis techniques were used to address the research questions on the bases
of the data. Expected service quality and perceived service quality were analyzed by factor analysis.
The purpose of the factor analysis was to find dimensions which are important to Trade Finance
services. Also a cluster analysis was made for the data of expected service quality. The purpose of
the cluster analysis was to find different groups of respondents, who appreciate same characteristics
of Trade Finance services.

The findigs of the study identify five factor dimensions of the expected service quality and three
factor dimentions of the perceived service quality, which are important to quality of Trade Finance
services. Three different groups of respondents, who appreciate same characteristics of Trade
Finance services, was identied with cluster analysis. The results of SERVQUAL -method indicate
that many aspects of the quality of Finnish banks' Trade Finance -services are perceived as poor.

This study provides information of the quality and measurement of Finnish banks' Trade Finance
services. It also serves a ground for further qualitative studies concerning reasons for the bad quality
of the services of the banks.

KEYWORDS: Service quality, measuring service quality, marketing financial services, quality of
financial services, measuring quality of financial services, Trade Finance, Trade Finance services,
international business
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1 JOHDANTO

Tassda kappaleessa kasitelladn ensin tutkielman taustaa, tutkimusaukkoa, tavoitteita seké
madritellaan tutkimusongelma. Néiden jalkeen esitellaan keskeiset kasitteet, tutkielman rajaukset ja
tutkimusmenetelma. Lopuksi esitetdan keskeiset lahteet ja tutkielman rakenne.

1.1 Tausta

Suomalaiset yritykset kayvat kansainvalistd kauppaa ja siihen liittyy aina enemman riskeja kuin
kotimaassa kaytdvéssd kaupassa. Entista enemman ulkomaankauppaa kayd&én Kkehittyvien
talouksien kanssa, jolloin riskeja on enemman kuin lansimaihin kdytavassa kaupassa. Taantuman ja
rahoituskriisin myota ulkomaankauppaan liittyviin riskeihin on Kiinnitetty entistd enemmaén

huomiota yrityksissé ja riskeja pyritaan hallitsemaan paremmin kuin ennen taantumaa.

Ulkomaankauppaan liittyy maa-, pankki- ja esimerkiksi vastapuoliriskejd. Maariskit voidaan jakaa
poliittisiin ja taloudellisiin tekijoihin. Poliittisia tekijoitd ovat mm. poliittisen jarjestelmén vakaus,
talousjérjestelmén tilanne ja maan harjoittama ulko- ja kauppapolitiikka. Taloudellisia tekijoita ovat
maan taloudellinen asema seka talous- ja valuuttakurssipolitiikka. Vastapuoliriskit liittyvat ostajaan
tai toimittajaan ja hénen kykyynsd sek& haluunsa vastata sopimuksen mukaisista velvoitteista
(Pohjola Pankki Qyj, 2010).

Apuna riskienhallinnassa yritykset kayttavat pankkien rahoituspalveluratkaisuja kuten Trade
Finance —palveluja. Niiden tarkoituksena on varmistaa kaupallisen transaktion onnistuminen. Trade
Finance —palveluja ovat forfaiting, dokumenttimaksut eli remburssit ja perittavat seka vakuudet eli
pankkitakaukset ja standby remburssi. Dokumenttimaksut ovat maksutapoja ja forfaiting
rahoituspalvelu. Remburssia voidaan kayttdd myos lisdksi rahoituspalveluna. Pankkitakauksia ja
standby rembursseja kaytetddn vakuutena kauppakumppanin kauppasopimuksen mukaisten

velvoitteiden tayttamiseksi.

Trade Finance- palvelujen tarve kasvaa taantumatilanteessa eli silloin kun kaupankayntiin liittyva
epavarmuus ja riskit lisdantyvat. Kansainvélisen Kauppakamarin 122 pankilla vuonna 2009
teettdmén tutkimuksen mukaan kaksi kolmasosaa vastaajista oli sitd mieltd, ettd Trade Finance-

palvelujen kysyntd on joko lisddntynyt tai pysynyt ennallaan (ICC 2009). Tutkimus osoittaa, ettd
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yritysten tarpeet ovat kasvaneet ndissa riskienhallinnan palveluissa. Samalla kuitenkin viennin ja
tuonnin madrat ovat laskeneet Suomessa ja sen myo6ta kilpailu yksittdisistd Trade Finance —
toimeksiannoista on kasvanut pankeissa. Pankkien pitdékin pystya erottautumaan kilpailijoistaan
entistd paremmin pérjatdkseen koventuneessa kilpailussa. Yksi keino kilpailussa pérjadmiseen ja
kilpailijoista erottautumiseen on erinomainen palvelun laatu. Kun pankit tietavat, mitd palvelun
laadun ominaisuuksia Trade Finance -palvelujen asiakkaat arvostavat, pystyvat ne paremmin
kehittdmaan palvelujaan ja palveluprosessejaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaaviksi seka
tarjoamaan kullekin asiakkaalle raataloidymman palvelukokonaisuuden. Pankkien on térke&da
tiedostaa palveluidensa mahdollisia laadullisia puutteita pystydkseen karsimaan niita

palveluprosesseistaan ja tuottamaan laadukkaampaa asiakkaiden odotukset ylittavaa palvelua.

1.2 Tutkimusaukko, tutkimusongelma ja tavoitteet

Perinteisten yritysten pankkipalvelujen laadun tutkimuksia on julkaistu melko vahan (Mathur ym.
2008). Naihin perinteisiin  pankkipalveluihin  kuuluvat my6s Trade Finance -palvelut.
Rahoituspalvelujen laadun tutkimus on keskittynyt enemman joko véhittaispankin palvelun laadun
tutkimiseen tai yritys puolella internet -pankkipalveluiden laadun tutkimiseen. Hyvénen (1990) on
tutkinut remburssipalvelun laatua Pro gradu -tutkielmassaan, mutta muiden Trade Finance -

palveluiden laatua ei ole aiemmin tutkittu Pro graduissa.

Trade Finance -palveluja ké&ytetddn ulkomaankaupassa rahoitus- ja maksutapoina sek& vakuuksina.
Suomen ulkomaankaupan kutistuttua taantuman johdosta kilpailu Trade Finance -tarjouskyselyista
on kiivasta suomalaisten pankkien valilla. Jokaisesta yksittdisesta asiakkaan lahettamasta kyselysta
taistellaan pankkien valilla rajusti ja se nékyy talla hetkelld rajuna hintakilpailuna. Suomalaisen
pankin olisi tarkedd pystyd erottautumaan muullakin kuin hinnalla, koska Kkiristyvat
vakavaraisuussaannokset aiheuttavat paineita pankeille hinnoitella palvelujaan todellisten riskien
mukaan jatkossa. Pankeille on tarkedd, ettd ne pystyvét erottautumaan esimerkiksi palvelun laadulla,

koska se on yritysasiakkaiden yksi tarkeé kriteeri pankkia valitessaan (Turnbull ja Gibbs 1989).

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd minké&laisena asiakkaat kokevat suomalaisten pankkien Trade
Finance -palveluiden laadun. Tavoitteena on I6ytéa lisaksi mahdollisia laadullisia puutteita, joita
asiakkaat ovat kokeneet suomalaisten Trade Finance -pankkien palveluissa. N&in suomalaiset pankit

pystyvét paremmin kehittdméén ja parantamaan Trade Finance -palvelujaan ja palveluprosessejaan
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vastaamaan paremmin asiakkaiden odotuksia ja ylittdm&an ndma odotukset. Tutkimustuloksista on
tavoitteena l10ytad myds lisé- ja ristiinmyyntimahdollisuuksia, joita suomalaiset pankit eivat vield
ole hyddyntaneet Trade Finance -myynnissaan. Suomalaisilla Trade Finance -pankkien asiakkailla
saattaa olla tarpeita, joihin ei nykyisilla palveluilla edes pystytd vastaamaan ja varsinkin isot
yritykset saattavat tastd syysta kayttad ulkomaisten pankkien palveluja suomalaisten pankkien
sijaan. Tavoitteena on 16ytaa naita lisatarpeita, joita yrityksilla saattaa olla ulkomaankaupassa Trade
Finance -palveluille. Liséksi tavoitteena on I6ytaa palvelun laadun ulottuvuuksia, jotka ovat tarkeité
Trade Finance -palveluille sekd erilaisia vastaajaryhmid, jotka pitavat samanlaisia Trade Finance -
palvelujen ominaisuuksia tarkeind. Naidn tulosten avulla pankit voivat paremmin esimerkiksi

kohdentamaan markkinointitoimenpiteitadan eri vastaajaryhmille sopivimmalla tavalla.

Tutkielman padongelma ja alaongelmat ovat:

Paaongelma

- Minkalaisena suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelun laatu koetaan ulkomaankauppaa
kayvissa yrityksissa?

Alaongelmat:

-Minkaélaisia laadullisia puutteita suomalaisten pankkien Trade Finance -palveluilla on?

-Mita lisd— ja ristiinmyyntimahdollisuuksia suomalaisten pankkien Trade Finance -palveluille

|Oytyy?

-Mité tunnistamattomia lisatarpeita suomalaisten pankkien Trade Finance -asiakkailla on?

-Mitk& palvelun laadun ulottuvuudet ovat tarkeitd Trade Finance -palveluissa?

-Mita palvelun laadun ominaisuuksia eri vastaajaryhmaét pitavat tarkeind?



1.3 Keskeiset kasitteet

Palvelun laatu

Palvelun laatu on asiakkaiden pitkdnajan kognitiivinen arvio yrityksen palvelutoimituksesta.
(Lovelock & Wright 1999) Gronroos (1983) méérittelee palvelun laadun asiakkaiden odotusten
tayttdmiseksi. Parasuramanin ym. (1985) mukaan palvelun laatu on asiakkaiden palveluodotusten ja

palvelukokemusten valinen kuilu. Palvelun laatua méaaritellddn enemmaén kappaleessa kaksi.

Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua on vaikeampi mitata kuin tavaroiden laatua. Tavaroiden laadun mittaamisessa
voidaan ké&yttdd objektiivisia mittareita kuten kestavyyttd tai virheiden maarad. Palvelun laadun
mittaamisessa joudutaan turvautumaan epatarkempiin mittareihin. Palvelun laatua on lisaksi
vaikeampi maaritelld, koska palvelussa on vahemman konkreettisia osia. Usein késin kosketeltava
todiste on rajattu palveluntarjoajan fyysisiin tiloihin, tavaroihin ja henkilékuntaan. Jos fyysisia
todisteita on vahan, hinnasta saattaa tulla merkittava laadun maarittaja. Palvelun laadun kokemuksia
voidaan mitata vertailemalla kuluttajan odotuksia itse palvelusuoritukseen. Laadun arviointia ei
tehda pelkastdadn lopputulosta madrittelemalld, vaan arvioimalla palvelutuotannon prosessia
(Parasuraman ym. 1985, 1988). Palvelun laadun mittaamiseen on kehitetty erilaisia menetelmia.
Palvelun laadun tunnetuin mittari on SERVQUAL -menetelma (Parasuraman ym. 1988). Palvelun

laadun mittaamista kasitell&an kappaleessa kaksi.

Ulkomaankauppa

Ulkomaankauppa on maan rajojen yli tapahtuvaa yritystoimintaa ja se kattaa yksittdisen yrittajan
tuonti- tai vientikaupan, isojen globaalien yritysten ulkomaankaupan, kansainvéliset verkostot seka

hallitusten ulkomaankaupan (Malaket 2005).

Trade Finance -palvelut

Yritykset kéyttdvat pankkien tarjoamia Trade Finance -palveluja ulkomaankauppaan liittyvien
riskien vahentdmiseksi. Trade Finance -palveluja ovat forfaiting, dokumenttimaksut ja pankkien

vakuussitoumukset.  Dokumenttimaksuja  ovat  perittdvat sek& remburssit.  Pankkien
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vakuussitoumukset kattavat standby remburssin sek& pankkitakauksen (Sampo Pankki Oyj 2007).

N&ma edelld mainitut palvelut kuvaillaan tutkielmassa myéhemmin kappaleessa 3.

1.4 Rajaukset ja tutkimusmenetelméa

Tutkielmassa tarkastellaan ainoastaan ulkomaanpankkipalveluista Trade Finance -palvelujen laatua
ja sen mittaamista. Tutkielman ulkopuolelle jatetddn muut ulkomaanpankkipalvelut, mutta joidenkin
niiden laadun ominaisuuksia verrataan Trade Finance -palveluihin. Muut ulkomaan pankkipalvelut
tarjotaan yrityksille useissa suomalaisissa pankeissa eri osastoilla kuin Trade Finance -osastolla.
Tutkielmassa tarkastellaan ulkomaankauppaa kayviéd yrityksid, koska Trade Finance -palveluja
kaytetdan paasaantoisesti ulkomaankaupassa. Tutkimus rajataan koskemaan yrityksia, koska

kuluttajat kéyttavat Trade Finance -palveluja harvoin.

Empiirinen osuus on suoritettu kvantitatiivisella internet -kyselytutkimuksella. Perusjoukon
muodostavat Kansainvélisen Kauppakamarin Suomen osaston Trade Finance -koulutuksissa
vuosina 2006-2010 kayneet yritysten edustajat. Kyselylomake on l&hetetty 300 vastaajalle, joista 95
taytti kyselylomakkeen eli vastausprosentti on 31,67 %. Trade Finance -palvelun laatua on mitattu
kaksitasoisella SERVQUAL -menetelmalld, jossa vastaajia on pyydetty antamaan mielipiteensa
suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelujen laadun odotuksista ja kokemuksista 21 muuttujan
mittarilla. Lis&ksi heitd on pyydetty vastaamaan taustakysymyksiin, joiden tarkoituksena on ollut
selvittdd vastaajien asemaa yrityksessd, omia kokemuksia eri Trade Finance -palveluista sek&
yrityksen toimialaa ja kokoa mitattuna henkilostomaarilla ja liikevaihdolla. Vastaajia on myos
pyydetty kertomaan mielipiteitddn Trade Finance -palvelujen lisatarpeista, kokemuksiaan palvelun
laadun puutteista ja parannuskeinoista avoimissa kysymyksissd, ettd saataisiin paremmin tietoa

asiakkaiden nykytarpeista seka lisé- ja ristiinmyyntimahdollisuuksistaTrade Finance -palveluissa.

SERVQUAL -menetelmallda saatuja vastauksia palvelun laadun odotuksista ja kokemuksista
verrataan keskendéan tutkimustuloksissa, ettd saadaan selville palvelun laadussa olevia kuiluja ja
pystytddn antamaan parannusehdotuksia Trade Finance -palvelujen laadulle. Tutkimustuloksia
analysoidaan lisaksi faktorianalyysilla, jossa tarkoituksena on kutistaa muuttujien maaraa
muutamaan faktoriulottuvuuteen, jotka ovat tarkeitd Trade Finance -palvelujen laadulle.

Klusterianalyysilla etsitd&n vastaajaryhmid, jotka arvostavat samanlaisia Trade Finance -palvelujen
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ominaisuuksia.

1.5 Keskeiset lahteet ja tutkielman rakenne

Palveluiden laatua maaritelladn mm. Gronroosin ja Parasuramanin mallien avulla. Palvelun laadun
mittaamisessa péapaino on Parasuramanin ym. (1988) kehittdmalla SERVQUAL -menetelmaélla.
Rahoituspalveluiden mééritelmé perustuu suurelta osin McKechnien (1992), Harrisonin (2000) seka
Estelamin (2007) kuvauksiin rahoituspalveluiden markkinoinnista. Pia Paavilaisen (2007, 8)
mukaan McKechnie ja Harrison ovat uranuurtajia rahoituspalveluiden markkinoinnin saralla.
Paavilainen toteaa, ettd rahoituspalveluiden tieteellinen tutkimus on vield jokseenkin lapsen
kengissé ja se painottuu 2000-luvulle. O'Loughlin & Szmigin (2005) puolestaan esittavat, etta
rahoituspalveluiden tutkiminen on saanut lisd&ntyvad huomiota viime vuosina, mutta siind on
edelleen suuria haasteita markkinoijille. Rahoituspalvelujen laatua ja sen mittaamista késitell&an eri
tutkijoiden toimesta. Trade Finance -palvelujen madrittelyt perustuvat Albaum ym. (2002) ja
Onkvisit (1997) maarityksiin ulkomaan kaupan maksu- ja rahoitustavoista seka vakuuksista ja

lisdksi muihin yksittaisiin l&hteisiin.

Kappaleessa kaksi selvitetadn rahoituspalvelun ominaispiirteitd ensin yleisesti ja tdmén jalkeen
yritysten nakdkulmasta. Naiden jalkeen kasitelladn palvelun laadun ominaispiirteitd, jonka jalkeen
niitd pohditaan rahoituspalveluiden osalta. Sen jalkeen esitellddn laadun mittareista
kuiluanalyysimalli, SERVQUAL -menetelma sekd haamututkimus. Lopuksi vield selvitetddn, miten
laatua on mitattu aiemmissa rahoituspalveluiden tutkimuksissa. Kappaleessa kolme madritellaan
ulkomaankauppaan liittyviad riskejd ja pohditaan pankkien Trade Finance -palvelujen laadun
ominaispiirteitd sek& mahdollisia rajoitteita ulkomaankaupassa riskien hallinnan nakdkulmasta.
Kappaleessa neljé vedetddn yhteen teoriaosuus ja esitetdan sen pohjalta johdettu viitekehys Trade
Finance -palvelujen laadun ulottuvuuksista ja laadun mittaamisesta. Kappaleessa viisi kasitell4an
tutkimusmenetelmd ja kappaleessa kuusi esitetddn tutkimustulokset Lopuksi johtopé&atoksissa

vedetdan yhteen koko tutkielma kappaleessa seitseman.
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2 RAHOITUSPALVELUIDEN MARKKINOINNIN OMINAISPIIRTEET, LAATU JA SEN
MITTAAMINEN

Tassa luvussa kasitelladn rahoituspalvelujen markkinointia, palvelun laatua ja erityisesti
rahoituspalveluiden laatua ja laadun mittaamista. Ensin madritelladn rahoituspalvelujen
ominaispiirteitd yleisesti, jonka jalkeen niitd kasitellddn yritysasiakkaiden nakokulmasta. Tdéman
jalkeen pohditaan palvelun laadun ominaispiirteité ja sen jalkeen niitd pohditaan rahoituspalvelujen
osalta. Palvelun laadun mittareista esitellddn kuilumallianalyysi, SERVQUAL -menetelmé sekéa
haamuasiakastutkimus. Lopuksi selvitetdan, miten palvelun laatua on mitattu rahoituspalveluiden

aiemmissa tutkimuksissa.

2.1 Rahoituspalvelujen ominaispiirteita

Palveluiden ominaispiirteisiin liittyy se, ettd ne ovat prosesseja eivétka tavaroita. Palveluyrityksella
ei ole tuotteita, vaan ainoastaan interaktiivisia prosesseja. Fyysisen tuotteen kayttdminen on
lopputuloksen kuluttamista, kun taas palvelun kuluttaminen voidaan n&dhd& prosessin kuluttamisena.
Taman vuoksi palvelua on usein vaikea arvioida. Palvelu olisikin hyva konkretisoida asiakkaalle
kayttamalla fyysisia apuvélineitd. Palvelut ovat lisdksi heterogeenisia ja ne tuotetaan seka
kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun arvo tuotetaan ostajan ja myyjéan valisessé vuorovaikutuksessa.
Palvelussa asiakkaat osallistuvat tuotantoon. Niitd ei voi varastoida eika siind siirry omistajuutta,

kuten tapahtuu tavaroille (Gronroos 1991).

Aineetonta hyodykettd ei voi nahda, tuntea tai koskea samalla tavalla kuin fyysisté tuotetta ja sen
takia niitd on vaikea ymmartd4d ja arvioida. Kaikki palvelut eivat kuitenkaan ole kokonaan
aineettomia ja usein palvelu sisdltdékin jonkin palvelutuotteen (Harrison 2000). Rahoituspalvelu voi

sisaltaa asiakirjan. Esimerkiksi pankkitakaus on aina Kirjallinen asiakirja.

Palvelun kuluttaminen ja tuottaminen tapahtuu samanaikaisesti. Niit4 ei siis voi erottaa toisistaan.
Asiakas osallistuu palveluprosessiin itse (Gronroos 2001). Rahoituspalveluiden kohdalla ei
kuitenkaan aina ole néin, silla useiden rahoituspalveluiden kohdalla palvelu ké&ytetddn vasta
myohemmin kuin se tuotetaan. Esimerkiksi pankit voivat antaa yrityksille rahoituspalveluihin
liittyvid neuvoja sekd suosituksia ja asiakkaat kayttdvat palveluita myohemmaéssd vaiheessa
(Harrison 2000).
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Heterogeenisyys tarkoittaa palvelunlaadun vaihtelua. Koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan
aikaan, saattaa sen laatu vaihdella huomattavasti eri asiakkaan kohdalla. Palvelun laatua saadaan
tasaisemmaksi standardoinnilla. Mitd vahemman palvelu on ihmisisté riippuvaa, sitd vdhemman
tulee laadullisia virheitd (Harrison 2000). Rahoituspalveluita voidaan standardoida esimerkiksi
tietotekniikan avulla. Kéytettidessd standardilomakkeita saadaan tekstit asiakirjoihin aina samassa
muodossa. Tama ei kuitenkaan usein ole mahdollista. Esimerkiksi pankkitakaukset raataléidaan
usein asiakkaan toiveiden mukaisiksi ja ulkomaanpankkitakaukset kirjoitetaan lisaksi vieraalla
kielelld. Se tarkoittaa sit4, ettd lahes jokainen takaus kirjoitetaan pankissa asiakaskohtaisesti ja

virheiden mahdollisuus kasvaa.

Palvelun katoavaisuudella tarkoitetaan palvelun katoamista kulutuksen jalkeen. Tdman takia
palveluntuottaja ei voi varastoida palveluja ja mahdollisiin kysynndnvaihteluihin ei voida reagoida
yhtd nopeasti kuin tuotteiden kohdalla (Harrison 2000). Rahoituspalveluiden kohdalla
kysyntapiikkeja voidaan helpottaa toiden jérjestelyilla ja lomien suunnitteluilla. Trade Finance -
palveluiden kysyntd on vilkkaimmillaan loppukevéasta ja loppuvuodesta, kun yritykset haluavat

saada vientituotteet matkaan ennen kesélomia ja vuoden vaihdetta.

Rahoituspalveluilla on aivan omia erityisominaisuuksia verrattuna edella kuvattuihin palveluiden
ominaispiirteisiin. McKechnien (1992) mukaan rahoituspalveluiden ominaispiirteisiin kuuluvat

luottamuksellinen vastuu ja kaksisuuntainen tiedonvirta.

Luottamuksellisella vastuulla viitataan rahoituspalveluiden tarjoajien ehdottomaan vastuuseen
heidan asiakkaidensa varojenhoidosta ja rahoitusneuvojen luonteesta. Asiakas ostaa lupauksia, ja
palveluntarjoaja lupaa huolellisesti hoitaa asiakkaan varoja ja taloudellista hyvinvointia. Luottamus
ja varmuus ovatkin luottolaitoksille ja heidan tyontekijoilleen toiminnan ehdoton edellytys.
Luottamus ja varmuus syntyvét ainoastaan kokemuksen kautta ja sen takia asiakkaat luottavat
isoihin ja tunnettuihin yrityksiin (McKechnie 1992). Trade Finance -palveluiden kohdalla pankit
vakuuttavat tuottavansa sellaisia palveluja, ettd ne olisivat mahdollisimman riskittémié yrityksille
kayttad. Esimerkiksi pankki neuvottelee aina asiakkaan kanssa remburssin avausehdoista, etta

asiakas tietdd, mihin se remburssissa sitoutuu.

Kahdensuuntaisella tiedonvirralla tarkoitetaan sitd, ettd palvelun ostaminen sisaltdd useita

kahdensuuntaisia toimintoja tietyn ajan sisallda. Tdmd auttaa palveluntarjoajaa kerddmaén
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tarpeellista tietoa asiakkaiden toiveista ja tarpeista (McKechnie 1992). Rahoituspalveluiden
kohdalla asiakas lahettdd palveluhakemuksen pankkiinsa ja pyytdd pankkia toimittamaan
rahoituspalvelun tietyilld ehdoilla. Pankki voi olla yhteydesséd asiakkaaseen neuvotellakseen
palvelun sisallostd. Asiakas saattaa vield kdyda pankin konttorissa noutamassa palveluun liittyvén
asiakirjan ja mahdollisesti allekirjoittaa pankille vastasitoumuksen rahoituspalvelun saamista

vastaan.

Beckett (2000a) lisd&& naihin edelld esitettyihin rahoituspalveluiden ominaisuuksiin kolme
lisdominaisuutta, jotka sopivat erityisesti juuri rahoituspalveluihin. Ominaisuudet ovat toiminnan
lapindkyvyys, lopputuloksen epévarmuus sekd huono vertailumahdollisuus. Toiminnan
lapindkyvyydella hén tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalla saattaa olla vaikeuksia ymmartaa tai edes
tunnistaa rahoituspalvelun suoritusta. Suorituksen lapindkyvyys liittyy tiedon saatavuuteen ja
asiakkaiden kykyyn kéyttdd kyseessa olevaa tietoa. Tiedon saatavuus vaihtelee huomattavasti eri
rahoituspalvelujen valilla. Esimerkiksi tilisiirron ndkyvyys on helppo havaita, kun raha siirtyy tililta
pois. Asuntovakuutusta on taas puolestaan vaikea havaita, jos mitdan ei ikind tapahdu ja sita ei
tarvitse koskaan kéayttad. Mita vahemman palvelulla on lapindkyvyytta, sitd enemman ostoon liittyy
asiakkaan epavarmuutta. Lopputuloksen epévarmuus liittyy rahoituspalveluihin, joiden lopputulema
on jossain tulevaisuudessa. Nain tapahtuu esimerkiksi sijoitustuotteissa. Kuluttajat tekevat arvioita
tulevaisuuden lupausten perusteella eivatkd voi olla varmoja suorituksen lopputulemasta. Joitakin

rahoituspalveluita on lisdksi vaikea vertailla juuri aikariippuvuuden vuoksi.

Estelamin (2007) mukaan rahoituspalveluilla on useampi panos ja ainakin yksi ydin tuotos. Kolme
useimmiten rahoituspalvelussa mukana olevaa tuotosta ovat aikaulottuvuus, riski ja rahallinen
panos. Lopputuotoksena on useimmiten, mutta ei aina rahallinen tuotos. Han lisad, etti hinta on
nékyvin osa rahoituspalveluiden markkinointistrategiaa ja hinta onkin usein palvelun laadun
signaalina asiakkaalle. Rahoituspalveluiden laatu voi olla erittdin vaikeasti kuvailtavaa ja
epamaaraistd. Kun asiakas valitsee kahden palvelun valilla, on laadun arvioiminen etukateen lahes
mahdotonta useimmille asiakkaille, jolloin laadun mittarina on hinta. N&in ollen korkeampihintaista
palvelua voidaan pitdd korkeampilaatuisena. Pankkien palveluita arvioivat vuosittain ulkopuoliset
tahot ja esimerkiksi yksi suomalainen Trade Finance -palveluja tarjoava pankki voittaa vuosittain
"Paras Trade Finance —pankki" -kilpailun. N&iden voittojen merkitys saattaa olla huomattava, kun
asiakas valitsee rahoituspalvelujen tarjoajaa eri pankkien joukosta, koska laadun arviointi muulla
tavalla kuin hinnalla tai ulkopuolisten arvioitsijan tunnustamalla laatupalkinnolla voi olla vaikeaa

etukéateen.
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Rahoituspalveluja tarjoavat rahoituslaitokset, joita ovat esimerkiksi pankki, optioyhteisd tai muu
rahoituspalveluja tarjoava laitos (Tuominen 1998). Rahoituspalvelujen ostajilla on ollut
aikaisemmin véhan valinnanvaraa valitessaan rahoituspalvelua ja palveluntarjoajaa. Toimiala on
perinteisesti ollut hyvin jaykk& ja vanhanaikainen. Se on tarkoittanut, ettd rahoituspalveluiden
ostajat ovat joutuneet hyvaksymaan tarjotut palvelumuodot ja palveluiden hinnat sellaisinaan.
Palveluntarjoajaa ei ole vaihdettu kovinkaan helposti. Teknologian mahdollistamat uudistukset ovat
kuitenkin luoneet korkeasti Kilpaillut markkinat, joilla on ollut vaikutusta palveluntarjoajan
vaihtamismahdollisuuteen. Rahoituspalvelujen tarjoajien onkin tdnd péivana tarkedd ymmartaa

asiakkaitaan paremmin, etté he pystyvat vaikuttamaan heiddn ostokéyttaytymiseen (Beckett 2000Db).

Estelami (2007) korostaa, ettd rahoituspalveluiden markkinointi on ainutlaatuista ja erittain
erikoistunut markkinoinnin ala. Mainonta, suhdetoiminta ja myyntityd ovat monimutkaisempaa
kuin tavaroilla tai muilla palveluilla. Rahoituspalveluiden markkinaymparistdé on koko ajan

kilpaillumpi, joten niiden markkinointi on entistd haastavampaa ja erikoistuneempaa.

2.2 Yritysten rahoituspalvelujen ominaispiirteita

Yritysten rahoituspalvelut eroavat kuluttajien rahoituspalveluista siten, ettda yrityksilla on
monimutkaisempia rahoitustarpeita kuin kuluttajilla. Yritysasiakkaan yksittadinen ostos on kuluttajan
kertaostosta suurempi ja pankkien seka muiden rahoituslaitosten onkin vaikeampi hallita
asiakaskokonaisuutta. Yhden yrityksen arvo on usein huomattavasti merkittdvampi pankille kuin
yhden henkildasiakkaan arvo. Yritysasiakkailla itselladn on liséksi taydellisempi ymmarrys
palveluvaihtoehdoista kuin kuluttajalla (Harrison 2000). Varsinkin isot yritysasiakkaat ovat itse
asiantuntija-asiakkaita. He tekevat erikoisosaamista vaativia toimintoja rahoitusosastoillaan ja heilla
on paasy samoihin tietoihin kuin pankillansa. Isojen yritysten rahoitusosastoilla tydskentelee
rahoitusalan ammattilaisia, jotka saattavat olla jopa patevampia rahoituspalveluiden osaamisessa

kuin pankkinsa.

Yritysasiakkailla saattaa olla monia eri rahoitustarpeita ja odotuksia rahoituspalveluiden tarjoajilta.
Rahoitustarpeet vaihtelevat organisaatiotyypin, koon, toimialan ja toiminnan laajuuden mukaan.
Paatarpeet ovat kateisen saatavuus, maksujen myohéistaminen ja rahan siirtdminen. Lisaksi

yrityksid kiinnostavat pankkien tarjoamien lainojen korot, lainan saatavuus, palveluiden



15

hintatarjoukset, palvelun laatu sek& asiantuntijuus (Harrison 2000). Oikean rahoituspalvelun ja
investointirahoituksen saatavuus ovat erityisen tarkeita yrityksen menestykselle. Yritykset odottavat
pankeiltaan apua investointipddoman hankkimisessa sekd viisaita rahoitusehdotuksia yritysten

aloittaessa yritystoiminnan, heidan investoidessa ja kasvaessa (Brinks ym. 2006).

Thunman (1992) katsoo, ettd yritysasiakkaiden palvelutarpeet voidaan karkeasti jakaa kolmeen
toiminnalliseen kategoriaan. Néité ovat rutiinipalvelut, kaupankayntipalvelut ja strategiset palvelut.
Rutiinipalvelut ovat sellaisia, joita yritysasiakkaat kayttavat paivittain. Niitd voivat olla esimerkiksi
cash management -palvelut ja Trade Finance -palvelut. Kaupank&yntipalvelut ovat puolestaan
asiantuntijatoimintoja. Esimerkkina téllaisista ovat valuuttakaupat ja hedging -palvelu. Strategiset
palvelut ovat sellaisia, jotka liittyvat epatavallisiin pitkdaikaisiin projekteihin. Na&itd voivat

esimerkiksi olla lainan jarjestaminen tai vientiprojektin rahoitus.

Yritysten uudet organisaatiomuodot, kuten strategiset partnerisuhteet ja verkostot, ovat
korvaamassa perinteisid hierarkkisia ja byrokraattisia organisaatioita. Asiakassuhteet nahdaén
tarkeimmaksi strategiseksi yritystoiminnan lahteeksi (Webster 1992). Pankit ovatkin viime vuosina
huomanneet, ettd heiddn on kehitettdvd suhdettaan yritysasiakkaisiin ihan eri tavalla kuin
aikaisemmin. Rahoituspalvelun tarjoajat eivat voi enda olla pelkkia transaktioiden valittajid, vaan
heidén on luotava pitkékestoisia, interaktiivisia suhteita yritysasiakkaisiinsa turvatakseen yrityksen
pysymisen asiakkaana. Hyvan asiakassuhteen avulla pankit pystyvét kasvattamaan tuottojaan ja
maksimoimaan voittojaan. Kun pankit ja yritykset tulevat strategisesti tarkeiksi toisilleen, pankit
saavat enemman tietoja yrityksista ja pystyvat tarjoamaan niille paremmin sopivia palveluratkaisuja.
Yritykset puolestaan tietdvat rahoituksen ja muun avun olevan tarvittaessa saatavilla, kun
pankkisuhde on l&heinen (Butler 1998).

Rahoituspalveluiden rooli on kasvanut viimeisten vuosien aikana merkittavasti. Tama on johtanut
paineisiin parantaa ja kehittdd tehokkaampia pankkipalveluja. Kilpailun lisddntyminen pankkien
sekd muiden rahoituslaitosten valilla on johtanut tarpeisiin markkinoida paremmin pankkipalveluja
(Turnbull ja Demades 1995). Thunman (1992) katsoo, ettd pankin ja yrityksen vélinen suhde on
tand paivéana pitkdaikainen sitoumus osapuolten valilla riippumatta yrityksen koosta. Pankit eivét
voi olla en& laiskoja palveluntarjoajia, koska kilpailu perustuu osaamiseen ja vuorovaikutukseen.
Niiden on selvitettdva asiakkaiden tarpeet ja tarjottava niihin sopivia palveluja sekd pidettava

asiakas tyytyvdisend, ettei timé mene kilpailijalle.
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Malaket (2005) pohtii, ettd antaako pankkisuhde lisdarvoa yritykselle rahoituspalveluissa. Han
Kirjoittaa, ettd vaikka rahoituspalvelut ovat selvasti yleistyméssa, ovat ne saamassa kilpailijoita
esimerkiksi johtavista globaaleista yrityksistd. Naiden yritysten luottoluokitukset ovat usein jopa
parempia, kuin pankkien. Globaalit yritykset eivat valttdmattd tarvitse véliké&sid vakuuttamaan
kauppakumppanille maksukykyadn eivatka ne tarvitse pankkeja rahoitukseen, vaan saavat
rahoituksen usein padomamarkkinoilta. Malaket (2005) kuitenkin toteaa, ettd yritys hyotyy
rahoituspalveluista, koska pankkien ulkomaankaupan asiantuntijat ovat todellisia asiantuntijoita
alallaan ja heidan tietdmyksiddn sek& neuvojaan arvostetaan yrityksissa. Yritykset maksavat
asiantuntijapalvelusta eivatka pelkistd maksujensiirroista. Pankkisuhde n&hdain yrityksissa
hyodyllisend ja sitd halutaan kehittdd pankin ja yritysten johdon valilla syvemmalle. Yritykset
haluavat rahoituspankkien olevan luovia ja vastaanottavaisia ja heiddn tulee olla sitoutuneita
huippupalveluun, ennen kuin he edes voivat toivoa olevansa palveluntarjoajia. Niiden taytyy tuntea
asiakkaidensa toimiala ja itse yritys. Pankkien on tunnettava yrityksen tavoitteet ja tarpeet
paikallisesti ja globaalisti. Yritykset etsivét rahoituspalveluspesialisteja, jotka pystyvét tarjoamaan

heille ratkaisuja eika pelkastaan transaktioita.

Malaket (2005) jatkaa, ettd tdnd paivané ei riitd endd pelkké tilaustenhoitaminen. Pankkien pitaa
pystyd tarjoamaan jotain viela enemman. Yrityskohtaiset teknologiaratkaisut ovat valtaamassa
markkinoita ja yritykset vaativat pankeiltaan erittdin pitkalle vietyja raataloityja elektronisia
ratkaisuja rahoituspalvelujensa késittelyn automatisointiin. Nykydan monissa isoissa yrityksissa
jakelukeskukset ovatkin virtuaalisia varastoja, joilla luodaan huomattava kilpailuetu
yritystoiminnassa. Yrityksen padpankki esimerkiksi skannaa rahoituspalveluun liittyvét asiakirjat
eteenpdin. Siitd saadaan prosessiin tehokkuutta ja kulusaastdja, kun ei tarvita henkildokuntaa,
asiakirjojen varastointia tai hallintaa. Pankit nahdaankin yrityksissd partnerina, jotka tuovat
yrityksille todella tehokkaan liiketoimintaratkaisun.

2.3 Palvelun laadun ominaispiirteita

Mathur ym. (2008) katsovat, ettd palvelun laadulle ei ole yleistd madritelm&a. Palvelun laatu
maéaritelld&n eri tutkijoiden toimesta usealla eri tavalla. Gronroos (1983) méadrittelee palvelun
laadun asiakkaiden odotusten tayttdmiseksi. Parasuraman ym. (1985) puolestaan kuvailevat
palvelun laadun asiakkaiden palveluodotusten ja palvelukokemusten véliseksi kuiluksi. Al-Tamimin

ja Al-Amirin (2003) mukaan odotukset siséltavat asiakkaiden toiveita ja haluja. Heiddn mukaansa



17

palvelun laatu on asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten tdyttdmista ja sitd kuinka hyvin tuotettu
palvelun taso kohtaa asiakkaan odotukset. Bolton ja Drew (1991a) katsovat, ettd palvelun laatu on
asenne, joka liittyy tyytyvdisyyteen ja joka on sekd odotusten ettd kokemuksen vertailun tulos.

Cronin ja Taylor (1992) maarittelevat palvelun laadun erinomaisuudeksi ja lisdarvoksi.

Parasuraman ym. (1985) toteavat eri tutkijoiden tehneen seuraavia havaintoja liittyen palvelun

laatuun:

. Kuluttajan on vaikeampi arvioida palvelun laatua kuin tavaroiden laatua. Sit4 on vaikeampi
arvioida, koska palvelussa on vdhemman konkreettisia todisteita. Useissa tapauksissa naita
ovat ainoastaan palveluntarjoajan fyysiset tilat, tavarat ja henkildst0. Todisteiden puuttuessa
asiakkaat ovat riippuvaisia muista vihjeistd, joista esimerkiksi hinta voi talléin muodostua

tarkedksi viestiksi palvelun laadusta.

. Palvelun laadun kokemukset ovat asiakkaiden odotusten ja palvelutoimituksen valisen eron

vertaamista.

. Laadun arviointia tehd&an seka lopputuloksesta etté palvelun prosessista.

Gronroos (1990, 61) Kirjoittaa, ettd asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan
kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus.
Gronroos on kehittanyt asiakkaan kokemasta palvelun kokonaislaadusta Kuviossa 1 esitetyn mallin,
jossa on kolme osaa. Naitd ovat 1) tekninen laatu eli mitd asiakkaalle jaa, kun tuotantoprosessi ja
ostajan sekd myyjan vuorovaikutus on ohi, 2) toiminnallinen laatu eli miten palveluprosessi koetaan.
Tahan vaikuttaa totuuden hetkien hoitaminen ja palvelun tarjoajan toiminta. Kolmas ulottuvuus on
3) yrityksen imago. Se voi sisdltdd sekd yrityksen tai paikallisen toimipisteen imagon ja se on
useimmissa palveluissa adrimmaisen tarkea tekija ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin.
Imago toimii laadun suodattimena. Jos imago koetaan hyvéksi, se lievittdd asiakkaan kokemia
pettymyksia teknisessa ja toiminnallisessa laadussa. Jos taas mielikuva on huono, pienetkin virheet
voivat aiheuttaa asiakkaassa voimakkaan reaktion. Kilpailuetua saavutetaan useimmiten
toiminnallisella laadulla, koska tekninen laatu voidaan helposti kopioida tekemalld samanlaisia
teknisia ratkaisuja palveluun. Kilpailijat voi lyoda laudalta tarjoamalla asiakkaille enemmaén ja
parempia toiminnallisia palveluja, koska niiden avulla voidaan saavuttaa pitk&aikaista kilpailuetua.

Tekniset ratkaisut on aina pidettdva kuitenkin mielessa ja laatua on parannettava myos niissa.
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Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu;
miten

Lopputuloksen tekninen
laatu;
mita

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 1990, 63)

Gronroos tuo vield lisdelementin eli odotetun laadun kehittdméansa palvelun laadun ulottuvuuden
malliin (Kuvio 2). Laatu koetaan hyvaksi, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua
laatua. Kuviossa 2 on havainnollistettu koettua kokonaislaatua. Jos odotukset eivét ole realistisia,
koettu kokonaislaatu on matala, vaikka laatu olisikin jollain objektiivisella tavalla mitattuna koettu
hyvaksi. Kuvasta selvidg, ettd odotettu laatu riippuu monista tekijoistd kuten markkinaviestinnasta,
suusanallisesta viestinnéstd, yrityksen tai sen osan imagosta ja asiakkaan tarpeista. Koettua
kokonaislaatua eivat maaraa pelkastaan laadun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus, vaan
enemmankin odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu. Taméan takia on tdrkedd, ettd palvelun
markkinoinnissa kiinnitetddn huomiota paitsi palvelujen toteutuksesta vastaaviin toimintoihin myos
markkinoinnin ja markkinaviestinnan vastuullisuuteen. Yritys ei voi luvata liikaa, koska se nostaa
odotuksia, joita ei sitten palvelutilanteessa pystytdkaan tayttdmaan. Imago vaikuttaa merkittavasti

asiakkaan kokemaan laatuun ja sita on sen takia hallittava johdonmukaisesti (Groonroos 1990, 67).
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Odotettu
laatu

Koettu Koettu
kokonaislaatu laatu

-markkinaviestinta
-imago
-suusanallinen
viestintia
-asiakkaan tarpeet

/.%.

Toiminnallinen
laatu;
miten

Tekninen laatu;
mita

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 1990)

Gronroos korostaa lisaksi sitd, ettd kontaktihenkildiden rooli yrityksessd on erittdin térked
toiminnalliselle laadulle ja ettd lupausten pitdisi heijastaa nykyista teknisté ja toiminnallista laatua.
Yritysten ei tulisi luvata liikoja markkinointikampanjoissaan, kuin mité laatu todellisuudessa on,
koska se nostaa odotustasoa laadulle. Jos samaan aikaan koettu laatu ja& vanhalle tasolle, aiheuttaa
se alhaisemman koetun kokonaislaadun (Grénroos 1984). Toisenlaisiakin nakdkulmia on, silla
viimeaikaiset tutkimukset ovat osoittaneet, ettd korkeammat odotukset voivat johtaa korkeimpiin
laadun kokemuksiin (Hamer 2006). Brocgowicz ym. (1990) katsovat, etta palvelun odotukset voivat
tapahtua jopa ennen palvelun kuluttamista, koska asiakkaat ovat kokeneet laatua suusanallisen
viestinndn kautta, mainonnan vélitykselld tai muiden viestimien kautta. N&issd tapauksissa

asiakkaiden kokemukset heijastavat yrityksen imagoa.

Lehtinen ja Lehtinen (1991) esittelevat kaksi eri mallia palvelun laadun ulottuvuuksista. Kolmen
ulottuvuuden malli vertailee palvelutuotantoprosessin elementteja ja koostuu fyysisesta laadusta,
interaktiivisesta laadusta seké yrityksen laadusta. Nama kaikki vaikuttavat toisiinsa muodostaessaan

kokonaislaatua. Kahden ulottuvuuden malli on puolestaan enemman toimintaldhtéinen malli, missa
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aika on mukana. Tdama malli sisaltdd itse prosessin ja sen lopputuloksen. Téarked elementti

molemmissa malleissa on se, miten asiakas kokee laadun.

Kolmiulotteisen mallin fyysisella laadulla tarkoitetaan palvelun fyysisid elementteja kuten fyysiset
tuotteet ja fyysinen tuki, joita tarvitaan palvelutuotantoprosessissa. Fyysiset tuotteet ovat tavaroita,
joita kdytetdédn tuotantoprosessin aikana. Joskus ndité fyysisia tuotteita voidaan mitata ja joskus taas
mittaaminen ei ole mielekéstd. Fyysinen tuki voidaan jakaa ymparistéon ja instrumentteihin.
Ympadristo siséltdd kaiken sisustuksen ja koristelun sek& tuotannonprosessin sijoittelun.
Instrumentteihin kuuluvat kaikki prosessissa kaytetyt vélineet. Fyysisilla elementeilld on suuri
vaikutus palvelun laatuun ja ne luovat perustan vuorovaikutteiselle palvelun laadulle. Palvelun
laadun ndkdkulmasta on tarkeéa, ettd vuorovaikutteiset elementit, asiakkaat ja fyysiset elementit
sopivat keskenddn yhteen. Kolmiulotteisen mallin vuorovaikutteisella laadulla tarkoitetaan
asiakkaan ja palveluorganisaation elementtien vuorovaikutusta. N4itd ovat resurssit, jotka ovat
kontaktissa asiakkaan kanssa. Kontaktit voivat olla automaattisia, itsepalveluita tai ihmisia. Usein
vuorovaikutusta on lisdksi asiakkaan ja palveluyrityksen vélilla seka asiakkaan ja toisten
asiakkaiden vélilla. Vuorovaikutustilanteessa vuorovaikutuselementeilla on tarked rooli.
Esimerkiksi kontaktihenkilon tyyli ja asiakkaan tyylin tulee sopia yhteen, ettd asiakas kokee
palvelun laadun hyvéksi. Kolmiulotteisen mallin yrityksen laadulla tarkoitetaan yrityksen imagoa ja
profiilia. Suusanallisella viestinnédlla on suuri merkitys yrityksen laatuun. Tamé on ainoa laatu,
jonka asiakas voi kokea ennen palveluprosessiin osallistumista. Yrityksen laatu on liséksi
kestdvampi kuin fyysinen laatu tai vuorovaikutuslaatu. Fyysistd laatua voi nopeasti muuttaa
esimerkiksi remontilla. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttaa paljon asiakkaan tai kontaktihenkilon
mieliala (Lehtinen ja Lehtinen 1991).

Lehtisen ja Lehtisen (1991) kaksiulotteinen palvelun laadun malli perustuu mm. Grdnroosin
kuviossa 1 esiteltyyn malliin. Mallissa keskitytadn prosessin laatuun ja lopputuloksen laatuun.
Prosessin laadulla tarkoitetaan asiakkaan kvalitatiivista arviointia palvelutuotantoprosessista. Arvio
perustuu siihen, miten asiakas kokee prosessin ja kuinka hyvin hén kokee sopivansa prosessiin. Han
arvioi tuotantoprosessia oman osallistumisensa kautta. Prosessin laatu riippuu asiakkaan
osallistumistyylin ja kontaktihenkilén tyylin yhteensopivuudesta. Erilaiset osallistumistyylit voivat
tuoda esiin erilaisen palvelun. Tdma4 tarkoittaa sitg, ettd joissain tilanteissa palvelu koetaan huonoksi,
koska tyylit eivét sovi yhteen. Rakentamalla asiakkaan osallistumiskonseptin voi yritys ymmartaa
paremmin palveluprosessia ja parantaa laatua. Lopputuloksen laatu on asiakkaan arvio

palvelutuotantoprosessin tuloksesta. Tahan arviointiin voi osallistua asiakkaan lisdksi muitakin
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henkiloitd, jotka ndkevéat lopputuloksen. Lopputulos voidaan jakaa aineellisiin ja aineettomiin.
Aineellisen lopputuloksen voi havaita, mutta aineeton lopputulos on usein esimerkiksi tuntemus tai
kokemus, jonka voi arvioida ainoastaan palveluprosessiin osallistunut asiakas. Kontrolloimalla
prosessia ja prosessin laatua yritys voi kontrolloida myds lopputuloksen laatua. Sitd on kuitenkin

erittain vaikea mitata.

Kuviossa 3 on kuvattu kuinka palvelutyyli ja osallistumistyyli vaikuttavat toisiinsa. Palvelutyyli
joko sopii tai ei sovi asiakkaan osallistumistyyliin. Palvelun laatuun vaikuttavat palvelutyylin
lisdksi muut asiakkaat seké fyysiset elementit (Lehtinen ja Lehtinen 1991).

Sopivuus tai
epasopivuus

Sopivuus tai
epasopivuus

Fyysiset
elementit

Asiakas B
Osallistumis-

tyyli

Asiakas A
Osallistumis-

tyyli

Asiakkaiden valinen
kontakti

Kuvio 3. Palvelutyylin ja osallistumistyylin sopivuus toisiinsa (Lehtinen ja Lehtinen 1991)
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Parasuraman ym. (1985) katsovat, ettd kuluttajat yleensd arvioivat palvelun laatua samankaltaisilla
kriteereilld. Na&itd ovat saatavuus, viestintd, patevyys, ystavéllisyys, luotettavuus, uskottavuus,
reagointi, turvallisuus, konkreettisuus seka asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen. Naita kriteereja
kutsutaan palvelun laadun muuttujiksi. Ne vaikuttavat sekd odotuksiin ettd koettuun palveluun.
Vertailemalla odotuksia ja kokemuksia asiakas muodostaa kasityksen palvelun laadusta.
Parasuraman ym. (1985) kirjoittavat, ettd vain kaksi ndistd muuttujista eli konkreettisuus ja
luotettavuus voidaan tietdd ennen palvelun ostamista. Useammat néistd muuttujista ovat sellaisia,
jotka koetaan palvelun tuotantohetkelld. Jos asiakkaalla on jotain tietoa palvelun laadusta, joka
perustuu joko aiempiin kokemuksiin tai muiden asiakkaiden kertomuksiin, he yleensa arvioivat
naitd muuttujia uudelleen joka kerta tehdessddn uuden ostoksen. Patevyyttd ja turvallisuutta
asiakkaan on vaikea joskus arvioida palvelutoimituksen jalkeenkadn. Péatevyyteen sisaltyvat

henkildston osaaminen ja tietotaito. Turvallisuuteen kuuluvat vapaus vaarasta, riskit seka epailyt.

Zeithamlin ym. (1988) mukaan palvelut ovat toimintoja. Sen takia tarkkoja tuotannollisia toimintoja
on vaikea rakentaa, ettd varmistettaisiin yhtenainen laatu. Palvelun laatua ei luoda tehtaissa, jonka
jalkeen se toimitettaisiin vahingoittumattomana asiakkaalle. Useimpia palveluja ei voida laskea,
mitata, varastoida, testata eiké tarkastaa etukdateen, ettd varmistettaisiin korkealaatuinen toimitus. Ne
palvelut, joihin siséltyy paljon henkilokunnan toimintaa, vaihtelevat usein henkilékunnan ja
asiakaskunnan mukaan paivittdin. Useimmissa palveluissa laatu nékyy palvelun toimituksen
yhteydessd sek& usein vuorovaikutuksessa asiakkaan ja kontaktihenkilon kanssa. Tastd syystéa
palvelun laatu on voimakkaasti riippuvainen henkilokunnasta ja organisaation resursseista, joita ei

voi kontrolloida samalla tavalla kuin konkreettisia komponentteja.

Lovelock ja Wright (1999) katsovat, ettd asiakkaat arvioivat tyytyvéisyyden tai tyytymattémyyden
tasoa jokaisen palvelutoimituksen jalkeen ja kayttavat tata tietoa paivittddkseen mielipidettaan
palvelun laadusta. He korostavat, ettd asenteet eivat valttaméattd perustu kokemukseen, vaan ne
voivat perustua muiden kommentteihin tai yrityksen lahettamiin viesteihin. Tyytyvaisyys tai
tyytymattomyys lopputulokseen sen sijaan muodostuu oman kokemuksen kautta. Asiakkaat kokevat
palvelun laadun erinomaiseksi, jos asiakkaan odotukset ylitetddn. Jos odotuksiin vastataan niiden
mukaisesti, on asiakas tyytyvéinen palvelun laatuun. Jos taas odotukset alitetaan, kokee asiakas

palvelun laadun huonoksi.

Berryn (1991) mukaan laatu on kilpailuetu useille menestyneille palveluyrityksille. Menestyneet
yritykset ovat perinteisesti erottautuneet laadulla. Laadun parantaminen on nakynyt ndiden yritysten
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monissa toiminnoissa. Nama yritykset ovat esimerkiksi rakentaneet syvempid asiakassuhteita. Ne
ovat keskittyneet suusanalliseen viestintaan, palkanneet osaavampia tyontekijoitéd ja pitdneet heista
huolta. Lisaksi ndma yritykset ovat pystyneet pitaméan Kilpailuetunsa, jolloin ne ovat voineet
valttaa raa'an kilpailun hinnalla. Palvelun laadulla luodaan siis menestyvi strategioita. Zeithaml ym.
(1996) ovat tutkineet palvelun laadun ja kannattavuuden vélistd suhdetta. Empiirisissa
tutkimustuloksissaan he tulivat johtopaatokseen, ettd parantamalla palvelun laatua voidaan

vaikuttaa kuluttajan ostokayttdytymiseen positiivisesti.

Berry (1991) kirjoittaa, ettd useat yritykset keskittyvat edelleen palvelun laadun parantamisessa
vadriin asioihin. Yritykset jattavat suunnittelun puolitiehen, jolloin palvelun laatu kérsii. Ne etsivat
usein nopeita ja helppoja ratkaisuja palvelun laadun parantamiseksi. Yritykset unohtavat reilun
pelin hengen eivédtkd investoi johtamisen kehittymiseen. Naillda kaikilla virheilld voi olla
kohtalokkaita seurauksia. Korkealuokkaista palvelun laatua on kuitenkin mahdotonta toteuttaa
ilman osaavaa johtamista. Sen takia jokaisella organisaatiotasolla on oltava jarkevaa tuloksiin
kannustavaa johtamista. Palveluyritykset tarvitsevat selkean vision, joka inspiroi tekeméan hyvaa
tulosta ja joka on samalla tarpeeksi haastava. Yrityksissa tulisi olla hyvé tiimihenki ja ymmértava
ilmapiiri, jonka avulla paastdén yli huonoistakin ajoista. Yrityksissa tarvitaan roolimalleja, jotka
nayttavat tietd mihin kuljetaan. Monessa yrityksessa johtajia palkataan asemiin heidén teknisen
suorituksen tai heiddn myyntitaitojensa perusteella unohtamalla samalla, ettd ihmisten johtaminen
palveluyrityksissd on erittdin tirkedd. Na&in ollen véardnlaisia ihmisid saatetaan palkata

palveluyrityksiin ihmisten johtajiksi.

Zeithaml ym (1996) toteavat, ettd palvelun laadun parantamisella ja pyrkimykselld védhentaa
asiakkaiden valitusten maarid voi olla paljon suurempi vaikutus kannattavuuteen Kkuin
markkinaosuuden kasvattamisella tai kulujen minimoinnilla. Parasuraman ym. (1985) katsoo, etta
tutkijat ovat osoittaneet laadulla olevan strategisia hydtyja markkinaosuuteen ja tulokseen. Hyvélla
laadulla voidaan alentaa tuotantokustannuksia ja parantaa tuottavuutta, joten laadun merkitysta ei

voi vahétella.

Jokainen palvelun osatekija on tarkedd, kun yritys pyrkii palvelun laadun parantamiseen. Asiakas
voi kokea palvelun heikoksi, jos yksikin hairitseva tekija 10ytyy palvelun toimituksesta. Palvelun
laadun suunnittelun tulee olla jatkuvaa laadun parantamista ja kehittdmistd. Hyvin usein esimerkiksi
jalkimarkkinointi ja asiakkaan palvelu kaupanteon jalkeen unohdetaan. Yritykset keskittyvat vain
lyhyen téhtdimen tavoitteisiin tai henkilostod palkitaan vain tehdyista kaupoista eiké siis asiakkaan
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palvelemisesta kaupan jéalkeen. Yritysten on tarkedd pohtia jokaista palvelutuotannon vaihetta
erikseen ja miettid, miten eri toiminnoilla voidaan tarjota asiakkaalle lisdarvoa. Méaérittelemaélla
huonon palvelun kustannuksia voidaan kehittda parempia pitkén tahtaimen suunnitelmia palvelun

laadun parantamiseksi ja sitd kautta saada parempia tuottoja (Berry 1991).

Berry ja Parasuraman (1997) korostavat, ettd asiakkaan kuunteleminen on erittdin tarke&a palvelua
tuottavalle yritykselle. Asiakkailta saadun palautteen avulla yritys voi pyrkid parantamaan
palvelunsa laatua. Yritysten on kuitenkin otettava huomioon useita nakokulmia eri asiakasryhmilta
varmistaakseen laadun parantamisen oikeilla perusteilla. Jos yritykset haluavat parantaa palvelunsa
laatua, on heidén kuunneltava jatkuvasti kolmen tyyppisié asiakkaita. Naita ovat ulkoiset asiakkaat,
joilla on kokemusta yrityksen palveluista, kilpailijoiden asiakkaat, jotka yritys haluaisi saada
itselleen sek& sisdisia asiakkaita eli tyontekijoitd, jotka ovat itse riippuvaisia sisdisista palveluista
tuottaakseen laadukasta palvelua ulkoisille asiakkaille. llman néiden sidosryhmien kuuntelemista,

palvelun laadun parantaminen on rajoitettua.

Asiakkaat joutuvat usein ostamaan palvelun samalla kun kuluttavat sitd. He joutuvat luottamaan
siihen, ettd yritys tayttaa lupauksensa kunniakkaasti. Heille epaoikeudenmukaisuus on usein sama
asia kuin huono palvelu. Asiakkaan luottamus on palveluyritykselle tarkein omaisuus.
Palveluyritysten taytyy kayttdd ylimaardista energiaa ollakseen reiluja ja osoittaakseen
luottamuksen. Yritykset pystyvéat parantamaan reiluutta monella eri tavalla. Ne voivat tilata
tutkimuksia siitd, miten asiakkaat kokevat heidan palvelunsa reiluuden. Yritysten kannattaa viestiéd
sidosryhmille mitd he tekevat ja miksi he tekevat. Luotettavuutta palveluihin voidaan parantaa

esimerkiksi tarjoamalla palveluille takuita, joka lisdé luottamusta palveluihin (Berry 1991).

2.4 Palvelun laatu rahoituspalveluissa

Palvelun laatu on asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten tayttamista ja sitd kuinka hyvin tuotettu
palvelun taso kohta asiakkaiden odotukset. Rahoituspalveluissa palvelun laadulla on suuri merkitys
tuloksen kannalta. Arviolta 40 prosenttia amerikkalaisista asiakkaista vaihtaa rahoituspalvelujen
tarjoajaa palvelussa ilmenevien ongelmien takia. Palvelun laatu on térkeédssd asemassa pankeilla,
kun he pyrkivat séilyttdmaan kilpailuetunsa ja houkuttelemaan uusia asiakkaita. Pankkien taytyykin

jatkuvasti arvioida palvelun laatuaan pystydkseen kehittdmaén ja parantamaan sitd (Al-Tamimi ja
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Al-Amiri 2003). Palvelun laatu on merkittava tekija rahoituspalveluissa. Allred ja Addams (2000)
tekeman tutkimuksen mukaan arviolta 50 prosenttia asiakkaista on lopettanut pankkisuhteen

huonon palvelun takia.

Estelamin (2007) mukaan rahoituspalveluiden laatu on erittdin subjektiivinen ilmi6. Esimerkiksi
takaajapankin laatua voidaan mitata pankin halulla maksaa edunsaajille vaatimusten perusteella.
Tama ei kuitenkaan useinkaan ndy asiakkaille saakka, silla useimmat pankkitakaukset paattyvét,
ennen kuin niihin esitetddn vaatimuksia. Turva, jonka takauspalvelu tarjoaa ulkomaiselle
kauppakumppanille, ei siis tule koskaan kovinkaan monen edunsaajan arvioitavaksi. Laadun
arviointi ei ole talléin objektiivista ja perustuu subjektiivisiin tekijoihin, kuten yrityksen nimen
tunnettuuteen, muiden mielipiteisiin tai esimerkiksi asiakaspalvelukontakteihin. Asiakkaiden arvio
rahoituspalveluiden laadusta saattaa perustua pitkalti kontaktihenkilon ystavallisyyteen tai hanen

asiantuntijuuteensa.

Jokainen asiakas arvioi laatua hieman eri tavalla riippuen iéstd, koulutuksesta, tuloista,
varakkuudesta, elaméntyylista ja muista demograafisista tekijoitd. Omaksuakseen palvelun laadun
kasitteen pankkien taytyy tulla merkittdvasti asiakassuuntautuneemmiksi ja vastata asiakkaiden
tarpeisiin paremmin. He eivat voi vain luottaa omiin késityksiinsd asiakkaiden tarpeista. Se
vaatiikin radikaaleja parannuksia seka tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun (Richardson ja
Robinson 1985). Rahoituspalveluiden laadun méaéritteleminen on usein puutteellista alan yrityksissa.
Tama on yksi este sille, ettd pankit eivéat pysty menestyksellisesti tekemdan laadun parannuksia
rahoituspalveluihinsa. Liséksi pankit keskittyvat liikaa lyhyen tahtdimen saavutuksiin ja kulujen
leikkaamiseen, jolloin sitoutuminen pitkaaikaiseen palvelun laadun parantamiseen jaa taka-alalle
(Nielsen ja Holst 2000).

Asiakastyytyvaisyys on ensiarvoisen tarked asia onnistuneen, pitkaaikaisen asiakassuhteen
luomisessa. Rahoituspalvelut ovat luonteeltaan pitkaaikaisia ja siséltdvat seka asiakkaalta ettéd
palveluntarjoajalta useita transaktioita, jotka voivat kestdd wvuosia. Esimerkiksi kaupalliset
pankkitakaukset voivat olla voimassa usean vuoden ajan. Remburssi puolestaan voi olla voimassa
useamman kuukauden ajan ja siihen saattaa tulla osasuorituksia pitkin voimassaoloa. Huonolla
palvelun laadulla voi olla kohtalokkaat seuraukset asiakastyytyvaisyyteen. Kouluttamattoman
henkilokunnan vaarat tai puutteelliset neuvot voivat jopa aiheuttaa lopullisen asiakasmenetyksen.
Asiakastyytyvéisyyden merkitys on rahoituspalveluissa tarke&d, koska tyytyvéinen asiakas ostaa

usein lisd4 samalta palveluntarjoajalta. Mahdollisuudet kasvaviin asiakastuottoihin ristiinmyynnilla
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lisddntyvat, jos asiakkaat ovat tyytyvdisia palvelun laatuun. Esimerkiksi remburssiin liittyy usein
yhtend vaadittavana asiakirjana pankkitakaus. Jos asiakas on tyytyvdinen pankin palvelun laatuun,
hén usein ottaa myos takauksen kyseiseen remburssiin samasta pankista ja nédin pankki pystyy

ristiinmyymadn palvelujaan ja asiakaskannattavuus kasvaa (Estelami 2007).

Kilpailuedun kannalta nykyisten asiakassuhteiden hallinta, tuoteportfolion kehittdminen ja palvelun
laadun parantaminen ovat erityisen tarkeita yritysten rahoituspalveluiden markkinoinnissa. Namé
ovat tarkeité pankeille, ettd ne pystyvat paremmin vastaamaan entista haasteellisempien asiakkaiden
tarpeisiin eri asiakassegmenteissa (Mathur ym. 2008).

Rahoituspalveluiden laatu edellyttdd jatkuvaa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten ennakointia ja
niithin vastaamista. Rahoituspalveluiden erinomaista laatua voidaan tuottaa ainoastaan, jos asiakkaat
arvostavat kyseistd palvelua. Erityisesti henkilokunnan rooli on tarked& rahoituspalveluiden
laadussa ja sen takia heitd tulee kannustaa tarjoamaan ystavallistd ja korkealuokkaista palvelua.
Henkilokuntaa tulee kannustaa antamaan kommentteja ja ideoita palvelun laadun kehittdamiseen,
silld he ovat yhteydessd asiakkaiden kanssa s&annollisesti ja saavat néin ollen térkedd tietoa
asiakkaiden tarpeista ja haluista (Howcroft 1991).

Estelamin (2007) mukaan tyytyvéiset asiakkaat ovat vahemman hintaherkkid kuin tyytymattomat
asiakkaat. Tyytyvaisyys rahoituspalveluiden tarjoajaan véhentdd kaupanjalkeistd epargintia.
Rahoituspalveluiden ostopadtokseen vaikuttaa lisdksi usein muiden asiakkaiden kommentit.
Rahoituspalveluiden laatu voidaan jakaa kolmeen erilliseen komponenttiin. Naméa ovat tavoitteen
mukainen palvelusuoritus, asiakaspalvelijoiden laatu sekéd yrityksen maine. Asiakkaan on vaikea
arvioida palvelusuoritusta etukateen, koska hé&n ei tiedd, miten palveluntarjoaja kayttaytyy
myOhemmin. Esimerkiksi edunsaajan on vaikea tietdd etuk&teen tuleeko hdn saamaan rahaa
pankkitakauksesta, jos hdn esittad takaajapankille vaatimuksen. Asiakaspalvelun laadulla on iso
merkitys siihen, kuinka laadukkaana asiakas palveluntarjoajaa pitdd. Tapa, jolla asiakaspalvelija
puhuu asiakkaalle, hé&nen ystavallisyytensd ja palvelualttius, vaikuttavat kaikki asiakkaan
késitykseen palvelun laadusta. Rahoituspalvelujen laatuun vaikuttaa lisdksi asiakkaan kasitys
yrityksen imagosta. Kuviossa 4 esitetddn rahoituspalvelujen laatukasitykseen vaikuttavia tekijoita.
Asiakkaan laadun arviointiin rahoituspalveluissa vaikuttavat palvelusuoritus, asiakaspalvelun

kontaktihenkildston palvelualttius ja vuorovaikutustilanne seka yrityksen imago ja nimi.
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Palvelusuoritus

Asiakkaiden
kokema
palvelun laatu

Vuorovaikutus
asiakkaan kanssa

Yrityksen nimi tai
imago

Kuvio 4. Laadun arviointikriteerit rahoituspalveluissa (Estelami 2007, 233)

Wilkinson ym. (1996) katsovat, ettd rahoituspalvelujen laatu on tarke&a, koska Kkilpailu
rahoituspalveluiden tarjoajien valilla keskittyy entistd enemman palvelun laadun ymparille.
Rahoituspalveluiden tarjoajat Kiinnittavat entistd enemman huomiota palvelunsa laatuun, koska
hyva se antaa huomattavaa ja pitkdaikaista Kilpailuetua ja on sitd kautta tdrked kannattavuuden
lahde. Verrattuna muihin toimialoihin hinnalla ja tuotekehittelyll& ei saavuteta suurta kilpailuetua
pankkien valilla. Esimerkiksi tuotekehitykset antavat vain hetkellista kilpailuetua, koska pankkien

tuotteet ovat helposti kopioitavissa.

Yavasin (2006) mukaan laadukkaan rahoituspalvelun tuottaminen on perusedellytys palvelun
tuottajalle, ettd tdmé& voi menestya ja selviytya kilpailussa. Asiakaspalvelussa olevat tyontekijat ovat
luultavasti kriittisin linkki tuottamaan ylivertaista palvelua. Syynd on se, ettd palvelu usein
tuotetaan vuorovaikutuksessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kanssa. Asiakaspalvelijan toiminta

totuuden hetken aikana vaikuttaa suuresti asiakkaan palvelukokemukseen.
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Yritysasiakkaat pitavat palvelun laatua tdrkeimpéana tekijand, joka vaikuttaa pankkisuhteeseen.
Muita suhteeseen vaikuttavia tekijoitd ovat henkilékunnan laatu, pankinjohtajien asenne ja palvelun
hinta (Turnbull ja Gibbs 1989). Turnbullin ja Demadesin (1995) tutkimustuloksesta selviaa, etta
yritysasiakkaat arvostavat eriyisesti henkilokunnan kykya ratkaista ongelmia nopeasti ja antaa
yksityiskohtaista tietoa sekd selke&& viestintdd. Tutkimustulokset osoittavat, etta alhaiset hinnat
koettiin yritysasiakkaissa tarkednd. Vahemman tarkeané palvelun laadussa koettiin pankin ulkonako

sekd pankinjohtajien antama tieto palveluista.

Tylernin ja Stanleyn (1999) mukaan isot yritysasiakkaat pitdvat tdrke&dnd palvelun laadussa
luotettavuutta, varmuutta, ystavéllisyyttd, reagointia sekd pro-aktiivisuutta. Yritysasiakkaat vaativat
rahoituspalveluiden tarjoajilta huippupalvelua, jossa téarkedssd roolissa ovat pankkien
kontaktihenkilot. Tasté syystd henkilokuntaa on koulutettava laadun hallinnan asioissa. Kun pankit
tarjoavat henkildstolleen koulutusohjelmia, on nailla mahdollisuus saada uutta tietoa ja oppia uusia
taitoja, jolloin henkildstd pystyy tekemaan tyonsa entistd tehokkaammin. Rekrytointivaiheessa on
Kiinnitettdvd huomiota palkattavan henkiloston laatuun. Vaativiin tehtdviin ei kannata palkata
kokematonta henkilostod, koska sellaisissa tehtdvissa ollaan tekemisissa osaavien asiakkaiden
kanssa, joilla on suuria odotuksia asiakaspalvelun laadusta. Palkkaamalla osaavia henkildita

vahennetdan virheitd ja ndin parannetaan asiakaspalvelun laatua (Ismail ym. 2009).

2.5 Palvelun laadun analysointi kuiluanalyysimallin avulla

Parasuramanin ym. (1985) kehittivat kuilumallin palvelun laadun analysointiin. Tdméan mallin
mukaan on olemassa erilaisia kuiluja, joita asiakas kohtaa palvelun tuotannossa. Kuilut ovat laadun
tuottamisen ongelmakohtia, jotka mallin avulla voidaan tuoda yrityksessa esille. Sulkemalla
kyseiset ongelmakuilut yritys pystyy vastaamaan paremmin asiakkaiden laatuodotuksiin. Nama
kuilut vaikuttavat paljon siihen, miten korkealaatuista palvelua voidaan asiakkaalle tarjota. Kuilut
voivat vahingoittaa merkittavasti yrityksen pyrkimysta luoda korkealuokkaista palvelua. Kuviossa 5
esitetyn mallin yl&dosa késittelee asiakkaaseen liittyvié seikkoja ja mallin alaosa palveluja tarjoavaan
yritykseen liittyvid seikkoja. Viisi laatukuilua ovat seurausta epdjohdonmukaisuuksista

laadunjohtamisprosessissa.
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Kuvio 5. Kuilumalli (Parasuraman ym. 1985)

Kuilu 1 (Johdon kasitykset):

Ensimmainen kuilu on asiakkaiden odotusten ja johdon tulkinnan valilla. Monet johdon ndkemykset

eroavat siitd, mita asiakkaat odottavat palvelun laadulta ja hyvélta palvelulta. Yritysjohtajilla saattaa

olla eri nakemys asiakkaiden kanssa siitd, mik& on korkeatasoista laatua, mink& toimintojen taytyy

ehdottomasti sujua moitteettomasti ja milld tasolla eri toimintojen tulee olla (Parasuraman ym.

1985) .

Kuiluun 1 vaikuttaa eniten markkinatutkimusorientaatio, viestintd ylospdin johdolle seké&

organisaatiorakenteen hierarkisuus. Palveluyritysten orientoituminen markkinatutkimuksiin on

perinteisesti ollut véhdisempé&a kuin tavaroita tuottavan yrityksen. Markkinatutkimus on kuitenkin
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tarked valine asiakkaiden odotusten ja koetun palvelun selvittdmisessd. Asiakkaiden tarpeiden
selvittdminen pitdisi olla systemaattista, koska tarpeet muuttuvat jatkuvasti ja laadun tutkimusten
avulla saadaan tarkeaa tietoa paatoksenteon tueksi. Kuilun suuruuteen vaikuttaa my6s ylimman
johdon ja asiakkaiden suorien kontaktien laajuus. Mitd enemmaén johto tuntee asiakkaitaan ja mita
enemman heilla on ensikéden tietoa asiakkaiden odotuksista ja koetusta palvelusta sitd véhemman
kuilua syntyy. Johdon on térked saada tietoa asiakkaiden odotuksista alaisiltaan. Sen takia
viestintdan on kiinnitettdva huomiota. Mit& korkeampi hieararkia yrityksessa on sitd enemmén on
valikasia asiakkaiden ja ylimman johdon valilla. Matalammissa organisaatioissa kuilu 1 on
pienempi kuin sellaisissa yrityksissé, missé kerroksia on paljon (Zeithaml ym. 1998).

Johto saattaa etsid helppoja ratkaisuja, joilla he yrittavét parantaa palvelun laatua. Palvelun laadun
parantaminen on kuitenkin pitkd ja jatkuva prosessi, joka vaatii asenteiden ja tapojen pysyvaa
muuttumista sek& palveluprosessien jatkuvaa parantamista ja kehittdmistd. Uusien ideoiden
julkituomista tulee kannustaa johdon suunnalta. On panostettava tutkimukseen, henkil6kunnan
kouluttamiseen ja teknologiaan. Johdon on luotava palvelun standardit, palvelutuotannon mittareita
sekd palkittava henkilostéd erinomaisesta tyOstd. Johdon asenteista saattaa puuttua usein
palvelukulttuurin suuntautuminen, koska palvelun laadun parantaminen ei ole aina heille tarkein
asia (Berry 1991).

Kuilu 2 (Palvelun laatuvaatimukset):

Kuilu 2 syntyy asiakkaiden odotusten ja todellisten palvelun laatuvaatimusten vélille. Talléin johto
ei ole aidosti sitoutunut palvelun laatuun tai laadun suunnitteluprosessissa on puutteita. Useat eri
tekijat kuten resurssikysymykset, markkinaehdot ja/tai johdon huomiot mitattavissa oleviin asioihin
voivat aiheuttaa kuilua (Parasuraman ym. 1985). Kuilun 2 kokoon vaikuttaa johdon sitoutuminen
palvelun laatuun ja tavoitteiden asettamiseen, tehtévien standardointi ja toteuttamiskelpoisuus.
Johdon sitoutumisella palvelun laatuun on suuri merkitys tah&n kuiluun. Johdon keskittyessa
helpommin mitattavissa oleviin asioihin kuten kulujen leikkaamiseen tai lyhyen tdhtdimen voiton
tavoitteluun, saattaa palvelun laatu jd4da vahemmalle arvostukselle. Kuilua 2 voidaan pienent&é
keskittymalla tuottamaan laadukasta palvelua. Sitd voidaan lisdté esimerkiksi asettamalla tavoitteita
sekd yrityksen toiminnalle ettd yksittdiselle toimihenkil6lle. Nain pystytédan lisddmaan kontrollien
ma&éarad, ja toimintojen standardoinnilla voidaan vahentda palvelun laadun heikkouksia. Tavoitteita
voidaan asettaa nopeudelle, tdsmallisyydelle ja vastausnopeudelle. Luomalla tavoitteita méaritellaan

samalla palvelun laatu johdon haluamalla tavalla. Mité raatéloidympi palvelu on sitd vdhemman
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voidaan toimintoja yhdenmukaistaa. Kuitenkin pitkallekin raatéloityja palveluja on mahdollista

yhdenmukaistaa ainakin osittain (Zeithaml ym. 1998).

Kuilu 3 (Palvelun toimitus):

Kolmas kuilu on palvelun laadun madritelmissé ja palvelun tuotannossa. Henkil6stollda on iso
merkitys palvelun tuotannossa. Palvelun laatuun voi tulla ongelmia, koska henkilGston
kayttaytymistd ei voi aina standardoida. Henkilokunnalla on erittdin tarked merkitys palvelun
laadulle palveluyrityksissd. Jokainen palvelutilanne voi olla erilainen, joten asiakkaan
palvelukokemuskin on erilainen. Vaikka palvelun toimitusta standardoitaisiin pitkalle, on ihminen
aina palvelutoimituksessa mukana ja laatu saattaa vaihdella, koska ihmisten tydsuoritus vaihtelee.
Tasta syystd palvelun laadun osat ja itse palvelutoimitus vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun

laatuun (Parasuraman ym. 1985).

Tyontekijat voivat joko olla kykenemattomid tai haluttomia toimittamaan palvelua halutulla laadun
tasolla. Kuilua kolme esiintyy tiimityoskentelyssd, tyontekijan pétevyydessd, jarjestelmien
toimivuudessa, koetussa kontrollissa, mittaamisessa, roolien konflikteissa seké roolin selkeydessa.
Tiimityoskentelyssa on térkedd, ettd tiimin jasenet sitoutuvat yhteisten pddmadrien saavuttamiseen.
Palvelun laadun ohjelmien avulla useat yritykset ovat yltdneet erinomaiseen asiakaspalveluun. On
tarkeda, ettd tyontekijat nakevat tyotoverinsa sisdisind asiakkaina, joiden hyva palveleminen on
tarkedd. On myos tarkead, etteivat tiimin jasenet Kilpaile keskenaan, vaan pyrkivét yhteisiin
paamaéariin ja ettei tyontekijat tunne itseddn ulkopuolisiksi tiiminjéseniksi. Kuilua 3 voidaan
minimoida palkkaamalla péatevdd henkilokuntaa sekd kouluttamalla heitd vaativiinn
asiakaspalvelutehtdviinsa. Jarjestelmien on oltava sellaiset, ettd ne toimivat ja niiden avulla on
mahdollista antaa korkealaatuista palvelua. Tyontekijalla taytyy olla riittdvat valtuudet tyonsa
hoitamiseen, ettd hdn pystyy hoitamaan tehtdvénsa ilman, ettd palvelun laatu vaarantuu turhien
kontrollien takia. Palveluyrityksissé tyontekijaa ei pitéisi mitata pelkastaan lopputuloksien maaralla
esimerkiksi mittaamalla puhelujen maaréa tietyssd ajassa, koska se voi olla sopimaton mittari
mittaamaan tyontekijan laadullista palvelutoimitusta. Sen takia tyontekoa pitdisi lisaksi arvioida
mittaamalla itse suoritusta eli miten laadukasta palvelua asiakkaalle annetaan. Tallainen
mittaaminen kannustaa henkilost6d laadukkaaseen asiakkaan odotukset tayttdvaan palveluun.
Odotusten tulee olla selkeét, ettei rooleihin synny konflikteja. Tyontekijoilla tdytyy myds olla
riittavéat tiedot palvelusuorituksen hoitamiseen. Sen takia viestintd alaspdin on oltava saannollista,

laadukasta ja tarkkaa, ettei alaisten turhautumista paase syntymaan (Zeithaml ym. 1998).
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Kuilu 4 (Ulkoinen viestinta):

Neljés kuilu syntyy markkinointiviestinnan ylilupauksista tai asiakkaiden informoinnin puutteesta.
Mainonta ja muu viestintd vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin. Jos odotukset muodostavat térkean
roolin asiakkaan palvelun laadun odotuksesta, yrityksen ei tulisi luvata viestinndssdédn enempaa,
kuin mink& se pystyy todellisuudessa toimittamaan. Jos yritys lupaa liikoja, nostaa se asiakkaan
odotuksia. Asiakas pettyy palvelutilanteessa, koska laatu ei vastaakaan odotuksia (Parasuraman ym.
1985).

Markkinointiviestinnassa on tarkeds, ettei viestit ole ristiriitaisia. Mediamainonta tai
myyntihenkildston lupaukset eivat voi ylittaa sitd, mitd asiakaspalvelu pystyy toteuttamaan.
Asiakkaan odotuksia ei saa nostaa korkeammalle, kuin mita pystytdan toimittamaan. Taman takia
sisdisen horisontaalisen viestinndn merkitys on térke&a, ettd tiedetddn mitd voidaan luvata. On
tarkedd, etteivat yrityksen eri osastot tai konttorit lupaile eri asioita, vaan ettd lupaukset ovat
yhdenmukaisia lapi yrityksen. Taman takia eri osastojen vélinen kommunikointi on erittdin tarkeaa.
Néin voidaan véahentaa kuilun 4 syntymistd, eivatkd asiakkaat joudu pettymaén turhiin lupauksiin
(Zeithaml ym. 1998).

Kuilu 5 (Koettu palvelun laatu):

Viides kuilu voi syntyéd asiakkaan palveluodotusten ja koetun palvelun vélille. Korkea ja matala
palvelun taso riippuu siitd, kuinka asiakas kokee todellisen palvelutoimituksen siina tilanteessa, jota
asiakas on odottanut. Tata tilannetta, jossa asiakkaan odotuksiin vastataan palvelutoimituksella,
kutsutaan “totuuden hetkeksi”. Vaikka koettu palvelun laatu riippuu kuilun viisi koosta ja suunnasta,
riippuu se myos kuiluista 1-4. Koetun palvelun kuilu muodostuu 1-4 kuilujen summana ja se voi

syntya minka tahansa 1-4 neljan kuilun syista ja/tai niiden yhdistelména (Zeithaml ym. 1988).

2.6 Palvelun laadun mittaaminen SERVQUAL -mallin avulla

Zeithaml ym. (1988) kehittivat edelleen Parasuraman ym. (1985) Kuviossa 5 esitettyd kuilumallia
pidemmalle luodessaan prosessin, jolla voidaan mitata asiakkaiden arvioita Kuilusta 5 eli palvelun

laadun kokemuksista. Heidé&n tavoitteinaan oli tunnistaa tyhjentdvd maara potentiaalisia tekijoita,
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jotka vaikuttavat ensimmaisten neljan kuilun suuruuteen ja suuntaan palveluja tarjoavan yrityksen
kannalta. Useimmat tekijat sisaltdvat viestintdd ja kontrolliprosesseja, jotka on Kkehitetty
palveluyritykseen hallitsemaan henkilékuntaa seké ndiden prosessien seurauksia, kuten henkildston
roolien selkeyttd ja henkiloston konflikteja. Laajennetussa kuilumallissa Kuviossa 6 nékyvét
organisaatioon liittyvéat rakenteet ja niiden suhteet palvelun laadun kuiluihin. Kuviossa vasemmalla
olevia muuttujia voidaan kayttdd operationalisoimaan ja mittaamaan teoreettisia rakenteita, jotka

vaikuttavat neljaan kuiluun. Kuviossa kuilut 1-4 nakyvat tunnuksilla K 1-4.

Parasuraman ym. (1988) kehittivat laajennetusta kuilumallista SERVQUAL —mallin mittaamaan
koettua palvelun laatua. Mallin kehittdmisessa kéytettiin apuna kymmentd palvelun laadun
kokemuksiin vaikuttavaa ulottuvuutta, jotka ovat palvelun konkreettisuus, luotettavuus, reagointi,
viestintd, uskottavuus, turvallisuus, patevyys, ystavallisyys, asiakkaan ymmartdminen, asiakkaan
tunteminen ja saatavuus. Mittarin skaalojen kehitysprosessi alkoi maéarittdmalla laaja maara
esimerkkeja, jotka edustavat nditd kymmenta ulottuvuutta. Jokainen néista esimerkeistd muotoiltiin
uudelleen kahteen eri vaittamaan. Yksi mittaamaan asiakkaiden odotuksia ylipdénsa yrityksista
tietyssa palvelussa ja toinen mittaamaan kokemuksia tietyn palveluntarjoajan laadusta. Alkuperéista
mallia paranneltiin, tiivistettiin ja arvioitiin useamman tiedonkeruun ja analyysin avulla. Laaja
tilastollinen analyysi, joka saatiin viiden eri palvelusektorin asiakkailta tuotti SERVQUAL —mallin.

Tama siséltaa 22 eri laadun muuttujaa. Ne ryhmiteltiin viiteen eri ulottuvuuteen, joita ovat:

J AINEELLISET OMINAISUUDET (fyysisten ominaisuuksien ilmeneminen, tavarat,
henkildsto, viestintd, materiaalit)

. LUOTETTAVUUS (kyky suorittaa luvattu palvelu oikeaan aikaan ilman virheit4)

. REAGOINTI (halu auttaa asiakasta ja tarjota tasmaéllista palvelua

. VARMUUS (henkiloston osaaminen ja ystavéllisyys ja kyky luoda varma ja luotettava
tunnelma)

. EMPATIA (asiakkaan huomioiminen ja yksil6llinen palvelu)

Kaksi viimeistd ulottuvuutta eli varmuus ja empatia sisaltavat véitteitd, jotka edustavat seitsemaa
alkuperéistd ulottuvuutta. Nama ovat viestintd, uskottavuus, turvallisuus, patevyys, ystavéllisyys,

asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen sekd palveluun paasy (Parasuraman ym. 1988).
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Smith (1995) Kirjoittaa, ettd SERVQUAL —mallissa sekd odotusten ettd kokemusten mittaaminen
tapahtuu seitsemén kohtaisella Likert -asteikolla, jossa vastaajaa pyydetdan valitsemaan arvo vélilta
"tdysin samaa mieltd" (7) ja"taysin eri mieltd" (1). 2-6 arvoille ei anneta nimeé lainkaan. Odotusten
ja kokemusten vélista kuilun arvoa kéytetddn myohemmaéssé analyysissa ja kyseista kuilua kuvataan
palvelun laaduksi. Lopullinen SERVQUAL -piste jokaiselle odotus/kokemus- parille lasketaan

seuraavasti:

SERVQUAL -piste = Kokemus- piste — Odotus- piste

SERVQUAL -piste heijastaa koetun palvelun laadun tasoa. Mitd korkeampi SERVQUAL -piste on
sitd korkeampana on koettu palvelun laadun taso. SERVQUAL -menetelmé keskittyy ainaoastaan
kuiluun viisi, jossa mitataan palveluodotusten ja kokemusten vélistd eroa. Jos palveluodotusten
piste ylittaa palvelukokemusten pisteen, kertoo se siita, ettd laadullisia puutteita 16ytyy kuiluista 1-4
(Zeithaml ym. 1990).

Mathur & ym. (2008) katsovat, ettd SERQUAL oli ensimmdisid malleja, jolla pyrittiin
operationalisoimaan palvelun laatua. Malli toi aikoinaan suuren avun palvelun laadun mittaamiseen
ja on ollut erittdin suosittu palvelun laadun tutkijoiden keskuudessa usean vuoden ajan.
Parasuramanin ym. (1988) mukaa SERVQUAL —malli on suunniteltu monien eri palvelusektoreiden
kaytettdvaksi ja se tarjoaa perusrungon odotusten ja kokemusten mittaamiselle. Menetelmd on
erittdin joustava ja silla voidaan mitata hyvin erilaisten yritysten palvelun laatua. Runkoa voidaan
sopeuttaa ja tdydentdd sopimaan paremmin tietyn organisaation tarpeisiin. SERVQUALissa on
useita sovelluksia, joita voidaan kayttaa eri tarpeisiin. Sen avulla voidaan esimerkiksi maardajoin
seurata asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta verrattuna kilpailijoihin. Viiden ulottuvuuden
malli tarjoaa yritykselle mahdollisuuden arvioida palvelun laatunsa tasoa eri ulottuvuuksissa seka
yleista palvelun laatua. Mallia voidaan myo6s kayttdd apuna luokiteltaessa yrityksen asiakkaita eri
segmentteihin heiddn SERVQUAL -pisteidensd mukaisesti. N&itd segmenttejé voidaan verrata ja
erotella erilaisilla demograafisilla tai psykograafisilla muuttujilla. Mallia voidaan kayttaa
paatoksenteon tueksi yrityksissé, joissa on useita eri yksikkoja tai myymal6itd mittamaan ndiden

palvelun laatua ja vertailemaan palvelun laadun eroavaisuuksia keskenaan.
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35

Aineellisuus

Luotettavuus

Reagointi

Varmuus

Empatia




36

Lovelock ja Wright (1999) katsovat, ettd luotettavuus on tarkein tekija, jolla asiakkaat arvioivat
palvelun laatua, koska epaluotettava palvelu koetaan huonona. Jos ydinpalvelua ei tuoteta
luotettavasti, asiakkaat voivat olettaa, ettd yritys on epdpatevd ja vaihtavat toiseen
palveluntuottajaan. Luotettavuutta mitataan lopputuloksen perusteella. Muita neljad SERVQUAL —
mallissa esiintyvad laadun ulottuvuutta, jotka vaikuttavat kuiluun viisi, voidaan arvioida jo
prosessin aikana. Naiden Kkriteerien avulla yritykset voivat ylittdd asiakkaiden odotukset

vuorovaikutuksen aikana, joka johtaa positiiviseen kokemukseen palvelun laadusta.

SERVQUAL -malli on saanut paljon kritiikkid tutkijoiden ja yritysten toimesta. Moni tutkija on
tarkastanut tieteellisesti metodologiaa ja on l6ytanyt ristiriitoja mallista. Esimerkiksi Carman (1990)
antoi omia ehdotuksiaan mallin parannukselle. Hén ehdotti, ettd tutkimuksissa pitdisi kayttaa
useampaa kuin viitta laadun muuttujaa tutkittaessa palvelun laatua. Kritiikin takia Parasuraman ym.
(1991) arvioivat SERVQUALIa uudelleen vuonna 1991 muiden tutkijoiden ndkemysten pohjalta ja
esittelivét useita muutoksia malliin. Negatiiviset lausunnot poistettiin kokonaan, koska useat tutkijat
olivat huomanneet ongelmia niiden mittaamisessa. Toinen muutos keskittyi odotus-muuttujaan,
missd vastaajan pitdd nyt indikoida “mitd erinomainen palvelu on” kun aiemmassa ollut muuttuja
oli "minkélaista palvelua alan yritys tuottaa”. Lisdksi muuttujien nimikkeitd vaihdettiin, koska osa
alkuperdisista nimikkeista oli sekavia ja vaikeita arvioida. Myohemmin kritiikkia antoivat mm.
Cronin ja Taylor (1992) véittdessddn mallia vajavaiseksi. Heidan mukaansa odotuksen ja
kokemuksen véliseen kuiluun perustuva malli ei tuo tarpeeksi tietoa palvelun laadusta. He véittivat,
ettd mallissa on puutteita, koska se ei vélttamatta sovi kaikkiin empiirisiin tutkimuksiin. Teas (1993)
esitti kritiikkia palvelun odotus-osioon véittdmalla, ettd sen paatelmét ovat lilan ymparipyoreita,
jolloin tulkinnalle j&é liikaa tilaa. Gilbert ja Wong (2003) puolestaan kritisoivat, ettda SERVQUAL -
menetelmd antaa ainoastaan perusasteikon palvelun laadun mittaamiseen. Menetelma& joudutaan
muokkaamaan jokaista tutkimusta varten erikseen, ettd saadaan mielekkaéita tuloksia. SERVQUAL -
menetelman ennakkovaatimus on se, ettd vastaaja tuntee yrityksen, jonka palvelukokemuksia hén
arvioi. Tama rajoittaa vastaajien méaaraa, silla heidén tulee olla joko nykyisia tai aiemmin yrityksen
palveluja kaytténeitd asiakkaita. Menetelmalld ei voi tutkia potentiaalisten uusien asiakkaiden
palvelukokemuksia.

Uusi kritiikki sai Parasuramanin ym. puolustamaan aiempia vaitteitddn, mutta samalla myontaméaan
useita puutteita sek& palvelun laadun Kasitteellistdmisessa seka laadun mittaamisessa
SERVQUALIilla. SERVQUAL -mallia muutettiin myéhemmin huomioimaan paremmin asiakkaan
kaksitasoiset odotukset. N&itd ovat toivottu palvelun taso ja riittdva palvelun taso. Toivotulla
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palvelun tasolla tarkoitetaan asiakkaan kokonaisvaltaista nakemysté siitd, millaista palvelun tulisi
olla ja riittavélla palvelun tasolla puolestaan alinta hyvaksyttavissa olevaa palvelun tasoa. Tama
uudistettu kolmen osion SERVQUAL -malli osoittautui analysoinnissa vastaajille helpommin
ymmarrettdvaksi. Lisdksi se tarjoaa uuden tiedon yritysjohdolle helpommin tulkittavissa ja
analysoitavissa olevassa muodossa, koska palvelun laadun kannalta kriittiset osa-alueet tulevat

paremmin esille (Parasuraman ym. 1994).

2.7 Haamuasiakastutkimus palvelun laadun mittarina

Palvelun laatua voidaan mitata haamuasiakas- menetelmalld, jolloin saadaan selville, miten
asiakkaat nakevéat yrityksen. Haamuasiakkaalla viitataan henkilodn, joka teeskentelee olevansa
asiakas. Tutkimuksen tavoitteena on saada selville, miten oikeata asiakasta kohdellaan
palveluyrityksessd. Haamuasiakkaaksi voidaan valjastaa esimerkiksi ylempid yrityksen
johtohenkil6ita tai ulkopuolisia konsultteja, joilla on erikoisosaamista kyseiseltd alalta.
Tyypillisessa tilanteessa haamuasiakas teeskentelee olevansa asiakas ja suorittaa kaikki toimet, joita
asiakas tekee normaalistikin saadakseen palvelua. Haamuasiakas voi liséksi reklamoida huonosta
palvelusta asiakaspalvelijalle ndhdakseen, miten hén hoitaa ja ratkaisee ongelmatilanteen. Tarkeinta
on kuitenkin arvioida palveluprosessia ja sen laatua eika yksittaisen tydntekijan toimintaa.
Haamuasiakasprosessi tdytyy toistaa useita kertoja, ettd véltetddn tekemadstd johtopaatoksia
pintapuolisesta arvioinnista tai tilanteista, jotka ovat epatyypillisia (Chakrapani, 1998, 67). Erstad
(1998) jatkaa, ettd haamuasiakasohjelmat ovat vélineitd arvioida ja parantaa asiakaspalvelua.
Tarkoituksena on mitata palvelun laadun nykytilanne ja sen seurauksena puuttua esille tulleisiin

ongelmiin.

Usein yrityksen johto on epétietoinen ongelmista, joita asiakkaat kohtaavat palvelutilanteessa.
Haamuasiakastutkimus on hyvad menetelmd, jolla saadaan suoraa tietoa néistd ongelmista.
Menetelmdn avulla saatetaan 16ytdd tehokkaasti keinoja  palvelun  parantamiseksi.
Haamuasiakastutkimuksen avulla yrityksen johto saa ymmarryksen siitd, minkélaista on olla

kyseisen yrityksen asiakas (Chakrapani, 1998, 68).
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Haamuasiakastutkimuksissa pyritddn arvioimaan omaa asiakaspalvelun laatua. Arviointia tehd&an
parhaiten kdymaélla paikan paalla yrityksen tiloissa. Suppeampaa arviointia voidaan tehdd myos
esimerkiksi puhelinsoitolla, salakuuntelulla ja lahettamé&lld postia yritykseen. Tietoa raportoidaan
arvosteluasteikoilla, tarkistuslistoilla sek& avoimilla vastauksilla. Vastauksia verrataan tdman
jalkeen tietyn myymaéléan ja sen henkilokunnan suoritukseen, ettd voidaan valvoa suoritusta pitkén
ajan kuluessa ja 10ytaé alueita, joissa myymaléan palvelun laatu tarvitsee eniten parannusta (Finn &
Kayande 1999). Tuloksia voidaan analysoida sekd Kkvantitatiivisesti ettd kvalitatiivisesti.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tarkedd, ettd datan maara ja tapa, jolla sitd kerataan tayttaa
tiedonkeruun kriteerit. Jos taas dataa analysoidaan kvalitatiivisesti, on tarkedd, ettd ymmarretaan

ongelmien syité eika siis esimerkiksi tapahtumien tiheytta (Chakrapani, 1998, 68).

Haamuasiakastutkimusta voidaan kayttda Kkilpailijoiden toimintamallien kopioimiseen tekemaéll&
tutkimuksia kilpailijoiden toimipisteisiin. Kilpailijoiden parhaita toimintatapoja voidaan tuoda
oman yrityksen kayttoon ja kehittdd omaa palvelua ja palvelun laatua sité kautta (Dawson ja Hillier
1995).

2.8 Rahoituspalvelujenn laadun mittaaminen

Palvelun laadun parantaminen on ensi arvoisen tarkeaa Kilpailussa parjaamiselle. Sen takia palvelun
laatua taytyy jatkuvasti mitata, ettd tiedetddn, mitd palvelun osia tdytyy parantaa vastaamaan
paremmin asiakkaiden odotuksia. Parasuraman ym. (1988) kirjoittavat, ettd palvelun laatua on
vaikeampaa mitata kuin tavaroiden laatua. Tavaroiden laadun mittaamisessa voidaan kayttaa
objektiivisia mittareita kuten kestdvyyttd tai virheiden maarda. Palvelun laadun mittaamisessa
joudutaan turvautumaan epatarkempiin mittareihin. Palvelun laatua on liséksi vaikeampi maéaritell,
koska palvelussa on vdhemmé&n konkreettisia osia. Usein kasin kosketeltava todiste on rajattu
palveluntarjoajan fyysisiin tiloihin, tavaroihin ja henkilokuntaan. Jos fyysisié todisteita on vahéan,
hinnasta saattaa tulla merkittdvd laadun maéarittaja. Palvelun laadun kokemuksia voidaan mitata
vertailemalla kuluttajan odotuksia itse palvelusuoritukseen. Laadun arviointia ei tehdd pelkastaan

lopputulosta méérittelemélld, vaan arvioimalla palvelutuotannon prosessia (Parasuraman ym. 1985).

Berry ja Parasuraman (1997) katsovat, ett4d asiakkaiden kuuntelua on tehtava erilaisilla

tutkimusyhdistelmillg, joiden avulla kerdtd&n ja organisoidaan tietoa. On tehtdvé tutkimuksia
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palvelutoimituksesta, asiakkaiden valituksista ja kommenteista sek& kyselyjd markkinoista ja
tutkimuksia henkildstolle. Palvelun laadun mittaamisessa on tarkeda kiinnittd4d huomiota siihen, ettéd
mitataan asiakkaiden kokemusten liséksi heidan odotuksia palveluista. Tutkimustiedon laatuun on
kiinnitettdvd huomiota. Usein saadaan tuloksia, jotka eivét ole luotettavia tai ymmadrrettavia.
Tutkimuksia on tehtdva seka laadullisesti ettd méaarallisesti, ettd saadaan mahdollisimman kattavasti
tietoa. Asiakkaiden kuuntelemisesta on tehtévé systemaattinen tapa ja on etsittdva erilaisia tapoja
kuunnella asiakkaita. Vain ndin voidaan tehdd paatoksia palvelun laadun parantamiseksi.
Tutkimusten on liséksi tavoitettava jokainen tyontekijd, koska heilld on suuri vaikutus palvelun

laatuun.

Palvelun laatua on vaikea maaritelld ja mitata aineettomuutensa vuoksi. Palvelun laadun
mittaaminen rahoitusalalla on ongelmallista, koska palvelun laadun méaéritelmén ymmartdmisessa
on vield paljon puutteita. Tarkan ja selvan laadun maéaritelma puuttuu alalta ja se on vaikeuttanut
palvelun laadun mittaamista rahoituspalveluissa (Nielsen ja Host 2000). Teollisuudessa yritykset
pystyvat arvioimaan palvelun laatua mittaamalla lopputuotteidensa teknisten edellytysten
tayttamistd. Rahoituspalveluissa laadun mittaaminen on vaikeampaa, koska erinomainen palvelun
laatu syntyy ainoastaaan, jos asiakas arvostaa kokemaansa palvelua (Howcroft 1991). Laadukkaan
palvelun tuottaminen pankkialalla tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden madrittdmistda ja niiden
ylittdmistd. Rahoituspalvelujen laatua voidaan mitata asiakkaiden kokemuksilla palvelusta laadusta
(Mathur ym. 2008).

Al-Tamimi ja Al-Amiri (2003) katsovat, etta kuiluanalyysimalli on hyvaksytty Kriittiseksi valineeksi
mitata nykyistd palvelun laadun tasoa rahoitusalalla. Heiddn mukaansa merkittavin alaa koskeva
ongelma on laadun tarkan ja selvdn maéérittelyn puuttuminen. Palvelun laadulla on kuitenkin
merkittdva rooli rahoitusalalla, koska silla on suora vaikutus kannattavuuteen ja sen takia laadun

mittaaminen on erittdin tarkeaa.

SERVQUAL -mallia on kaytetty paljon rahoituspalvelujen laadun tutkimisessa. Menetelm& on
saanut paljon huomiota sen jéalkeen, kun se esiteltiin vuonna 1988. Mallin avulla on mitattu
palvelun laatua useilla aloilla kuten terveydenhoitoalalla ja rahoitusalalla. Osa tutkimuksista on
tehty alkuperéisella SERVQUAL.lla ja osa uudistetulla versiolla (Al-Tamimi ja Al-Amiri 2003).

Holstiuksen ja Kaynakin (1995) tutkimuksen mukaan markkinaorientuneiden pankkien asiakkaat
ovat huomattavasti muiden pankkien asiakkaita tyytyvdisempid. Tutkimustuloksen mukaan
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tehokkuus ja huomaavaisuus ovat tarkeimpid kriteereitd tyytyvéisyyden muodostumisessa. Muita
vaikuttavia tekijoitd ovat pankin sijainti, palveluvalikoima sekd maine. Tutkimuksen mukaan
Suomessa toimivien finanssialan organisaatioiden tulisi  Kiinnittdd enemman huomiota
henkilokunnan koulutukseen ja asiakaspalveluun, koska niilla tekijoilla voi olla huomatta merkitys
pankin Kilpailuetuun.

Sharma ja Mehta (2004) mittasivat pankkien palvelun laatua SERVQUAL -mallilla kéayttden
palvelun laadun ulottuvuuksina aineellisuutta, luotettavuutta, reagointia, varmuutta ja empatiaa.
Aineellisuuden sisélla mitattiin fyysisten tilojen, tavaroiden ja henkilokunnan palvelun laatua.
Varmuus puolestaan sisélsi luottamuksen, turvallisuuden seka avuliaisuuden. Empatiassa tutkittiin
asiakkaisiin lahestymisté ja tarpeiden ymmartamista tehokkaalla tavalla. Heidén tavoitteenaan oli
selvittaa, onko yksityisten ja julkisten pankkien palvelun laadulla eroa Intiassa. Tutkimustuloksista
ilmenee, ettd julkisten pankkien palvelu koettiin hieman yksityisten pankkien palvelua paremmaksi
ja ettd aineellisuus koetaan tarkeimmaksi ulottuvuudeksi palvelun laadussa. Luotettavuus

puolestaan koettiin vahiten tarkeimmaksi yksityisissa pankeissa.

Yavas (2006) tutki SERVQUAL -mallilla asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden kokemaa
rahoituspalvelun laatua ja vastaajaryhmien valisia eroja Turkissa. Tutkimuksessa kaytettiin
SERVQUAL -menetelmad tutkimalla eri muuttujien vaikutusta palvelun laatuun. Naitd olivat
fyysisten tilojen ulkonakd, palveluun liittyvien materiaalien visuaalisuus, lupausten pitdminen,
kiinnostus ongelman ratkaisuun, palveluajassa pysyminen, riped palvelu, halukkuus palvella
asiakasta, virheeton palvelu, asiakastarpeisiin vastaaminen, tyontekijan luotettavuus, transaktion
turvallisuus, asiakaspalvelijan ystavallisyys, henkilokunnan ammattitaito, yksilollinen palvelu ja
asiakkaan erityistarpeiden ymmartaminen. Tutkimustuloksia analysoitiin faktorianalyysilla, jossa
alkuperdisista muuttujista saatiin  kolme faktoriulottuvuutta asiakkaiden osalta ja viisi
faktoriulottuvuutta asiakaspalvelijoiden osalta. Tutkimuksesta ilmenee, ettd asiakaspalvelijoiden ja
asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta eivat kohtaa. Tasta erosta johtuen tutkijat paattelivat, etta
asiakkaiden palvelun laadun kokemuksia tulee arvioida tarkemmin ja henkilokunnan koulutusta

palvelun laadun asioihin lisétéa.

Aldlaign ja Buttel (2002) kehittivat uuden skaalan véhittaispankkien palvelun laadun mittaamiseen.
He loivat 21 muuttujan mittariston, joka siséltdd 4 laadun ulottuvuutta. Namé ovat
palvelujérjestelmén laatu, kdyttaytymisen laatu, transaktioiden virheettomyys seké laitteiden laatu.
Heidan tutkimuksestaan selviaa, etté asiakkaat arvioivat palvelun laatua kahdella tasolla. Ndma ovat
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organisaatio- ja transaktiotaso. Bahia ja Nantel (2000) kehittivat puolestaan omat ulottuvuudet
pankkien palvelun laadun mittaamiseen ja vertasivat sita SERQUALin palvelun laadun
ulottuvuuksiin. He tulivat siihen tulokseen, etta heidan kehittdmansa malli on luotettavampi ja sopii
paremmin rahoituspalvelujen laadun mittaamiseen. Heidan mallinsa siséltda palvelun laadun
ulottuvuudet, jotka ovat tehokkuus, varmuus, saatavuus, hinta, konkreettisuus, palveluportfolio sek&

luotettavuus.

Jabnoun ja Al-Tamimi (2002) kehittivat ja testasitvat menetelmda palvelun laadun mittaamiseksi
Arabiemiraattien kaupallisille pankeille kéyttden apunaan viittd SERVQUAL -mallin ulottuvuutta.
He tekivat datastaan faktorianalyysin, joka antoi tulokseksi kolme ulottuvuutta. Nama ovat
henkilokunnan ammattitaito, aineellisuus sekd empatia. Henkilokunnan ammattitaito siséltaa
padasiassa muuttujia, jotka ovat alkuperdisessa SERVQUAL -menetelmdssa siséllytetty
luotettavuuden ja varmuuden alla oleviin ulottuvuuksiin. Aineellisuus puolestaan siséltdd samoja
muuttujia, jotka olivat aiemminkin aineellisuudessa. Empatia- ulottuvuus sisaltdd muuttujia, jotka
olivat aiemmin empatian ja reagoinnin alla. Kolmesta uudesta faktori- ulottuvuudesta

henkil6kunnan ammattitaito oli tutkimustulosten perusteella kaikkein tarkein ulottuvuus asiakkaille.

Al-Tamimi ja Al-Amiri (2003) mittasivat Arabiemiraattien pankkien laatua SERVQUAL -
menetelmalla. Heidén tavoitteenaan oli verrata palvelun laatua Dubai Islamic Bankin ja Abu Dhabi
Islamic Bankin valilla. He analysoivat kvantitatiivisella tutkimuksella saatuja tuloksia
regressioaanalyysilla ja yksisuuntaisella varianssianalyysilla. Lineaarinen regressioanalyysi osoitti,
ettd kokonaispalvelun laadun ja SERVQUAL -ulottuvuuksien vélilla oli positiivinen ja tilastollisesti
merkitseva suhde. Regressioanalyysissa selvisi, ettd empatia ja aineellisuus osoittautuivat
tarkeimmiksi ulottuvuuksiksi palvelun laadussa. Varianssianalyysin perusteella kokonaispalvelun
laadulla ja Dubai Islamic Bankin ja Abu Dhabi Islamic Bankin valilld ei ole tilastollisesti
merkitsevad eroa. Myoskéaan tilastollisesti merkitsevaa eroa ei ollut palvelun laadun tasossa
sukupuolen ja kansallisuuden perusteella. Merkitseva ero oli kuitenkin asiakkaan ian, koulutuksen

ja asiakkuuden keston vélill&.

Mathur ym. (2008) kertovat, ettd julkaistuja tutkimuksia yritysasiakkaiden palvelukokemuksista
perinteisistd pankkipalveluista on véhan. Naihin pankkipalveluihin kuuluvat myés Trade Finance -
palvelut. Trade Finance -palvelujen laadun mittaamisesta on tehty vahén julkaisuja. Hyvonen (1990)
on tutkinut remburssipalvelun laatua Pro gradussaan. Hanen mukaansa remburssipalvelun laatu

syntyy asiakkaan verratessa subjektiivisia kokemuksiaan niihin odotuksiin, joita hanelld on
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palvelusta. Mikéli kokemukset ovat vahintddn samalla tasolla kuin odotukset, on asiakas
tyytyvdinen saamaansa palveluun. Hyvoésen mukaan asiakkaan odotuksiin remburssikaupassa
vaikuttavat kauppakumppani, aikaisempi remburssikokemus, tuonti- tai vientimaa, pankin maine
sekd kuulopuheet kollegoilta. Asiakkaan kokemukset palvelun laadusta muodostuvat palvelun
laadun teknisen- ja toiminnallisen osasten kautta. Kokemuksia asiakas mieltdd erdéanlaisen
suodattimen lapi. Suodattimena toimii yrityksen tai palveluita tuottavan yksikon imago. Imagoon
kuten odotuksiinkin vaikuttavat voimakkaasti ulkomaisten osapuolten toiminta ja erilaiset
vaikutusmahdollisuudet remburssikaupan yhteydessd. Ulkomaisten osapuolien merkitys saattaa
ilmet& kovin monella tasolla ja vaihdella tapauskohtaisesti. HyvOsen tutkielmasta kéy ilmi, ettd
asiakkaat arvostavat pankkien viestintdd tarkednd osana remburssipalvelun laatua ja etta
remburssipalvelua kayttavat yritykset toivovat pankiltaan tehokasta ja avointa kommunikaatiota.
Erityisesti maksujen suoritusten yhteydessd olisi tarkedd, ettd pankki tiedottaisi asiakkaalle

saapuneesta maksusta.

Mathur ym. (2008) tutkivat yritysasiakkaiden palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia. He
analysoivat kvantitatiivisia tutkimustuloksia faktorianalyysilla, z-testill4 ja faktoreiden z-testeilla.
Heidan tutkimustuloksensa osoittavat, ettd yksityispankkien ja julkisten pankkien valilla
yritysasiakkaiden palvelukokemuksissa on merkitsevé ero. Faktorianalyysi supisti alkuperéiset 25
muuttujaa seitseman faktoriulottuvuuden alle. Néité olivat raatéldidyt ratkaisut, asiakastyytyvaisyys,
pankin toimitilat, pankin politiikat, tyytyvdisyys palveluun, online -palvelut seka muut
oheispalvelut. Ra&ataloidyt ratkaisut siséltdvat henkilékunnan pankkituoteosaamisen, halun
keskustella asiakkaan ongelmista, laajan automaattiverkoston, virheettoman transaktioinformoinnin,
asiakkaiden tarpeiden tuntemisen, automaattien verkoston ja muiden automaattien vélisen
yhteistyon sekd pankkien laitteistojen nopeuden. Asiakastyytyvaisyys siséltdd odotusajan,
ystavéllisen palvelun, tyytyvaisyyden viimeaikaiseen kokemukseen, odotustilojen sopivuuden seka
henkilékunnan asenteen. Pankin toimitilat siséltavét tyytyvéisyyden ongelman ratkaisuun, internet-
pankkipalveluiden laadun, henkilokunnan pukeutumisen, kuponkien saatavuuden sekd korkeat
korot. Pankin politiikat puolestaan siséltdvat puhelun siirtdmisen osaavalle henkil6lle, korkeat
palvelumaksut ja alhaiset korot. Tyytyvdisyys palveluun sisaltdd kokonaistyytyvaisyyden palveluun
ja uusista jarjestelyista tiedottamisen. Online- palvelufaktoriin valittiin ainoaksi muuttujaksi
pankissakdynnin ~ madrd.  Muut  oheispalvelut  sisaltdvat  parkkipaikkapalvelut — seka

lainadokumentaatioprosessin.

Yritysasiakkaiden palvelun laadun tutkimus on viime aikoina keskittynyt enemmaén internet- ja
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verkkopankkipalveluiden laadun mittaamiseen. Sohn ja Tadisina (2008) katsovat, ettd perinteinen
syy asiakkaiden siirtymiseen kayttdmaan rahoituspalveluja internetin valityksella ovat olleet
halvemmat kustannukset. Tané paivana pelkka halvempi hinta ei enéa riitd houkuttamaan asiakasta
tietyn pankin palvelujen verkkopankin kayttajaksi, koska moni rahoituspalveluja tarjoava yritys
tarjoaa palvelujaan internetissa eik& ndin ollen halvempi hinta anna end4 lisdarvoa asiakkaalle.
Internetpalvelujen on tarjottava jotain muuta, ettd ne houkuttelevat asiakkaita. Internetisséa
tarjottavien pankkipalvelujen laatu on térkeda olla erinomaista ja sen takia myds internet-
palveluiden laatua on tirkedd mitata, ettd niitd voidaan kehittdd ja parantaa. Internetin kautta
palveluja tarjoavat pankit eivat enda kilpaile perinteisia finanssiyrityksid vastaan, vaan toisia
internetissé palvelujaan tarjoavia yrityksia vastaan. Palvelun laadun térkeydestd huolimatta vieléd
lilan moni finanssialan yritys ei tunnu piittaavan internet- palvelujen laadun mittaamisesta tai
parempien ratkaisuvaihtoehtojen etsimisestd palvelun laadun parantamiseksi. Trade Finance -
palveluista perittdvid, rembursseja, standby rembursseja sek& takauksia voidaan hoitaa
verkkopalvelun kautta (Nordea Pankki 2010).

Sohn ja Tadisina (2008) analysoivat ja kehittivdt e-palvelujen laadun mittaamista internet-
markkinoille ja erityisesti internetissa toimiville finanssiyrityksille. Heidén tavoitteenaan oli luoda
mittaristo  e-palveluiden laadun arvioimiseen. He analysoivat Kirjekyselynsa tuloksia
faktorianalyysin avulla ja saivat kuusi faktoriulottuvuutta, jotka sisaltdvat 25 muttujaa. Heidan
tutkimustuloksensa perusteella luotettava tapa mitata e-palvelujen laatua ovat luottamus, raatéaloity
viestintd, helppokayttoisyys, webbi -sivujen siséltd ja toiminnallisuus, luotettavuus seka
toimituksen nopeus. Minjoon ja Shoahan (2001) puolestaan saivat tutkimuksessan internet-
pankkipalveluiden laadun térkeimmiksi ulottuvuuksiksi luotettavuuden, vastaanottavaisuuden,

saavutettavuuden ja tdsmallisyyden.

Yang ym. (2001) mittasivat kuluttajien kokemuksia internet- palvelun laadusta kayttaen
SERVQUAL -menetelmdssa kuutta eri ulottuvuutta. N&ita olivat helppokéyttoisyys, webbi- sivujen
sisalto, sisallon virheettdmyys, vastauksen nopeus, estetiikka ja yksityisyys. Lociacono ym. (2000)
loivat puolestaan mittariston internet -pankkipalvelujen mittaamiselle, jota he kutsuvat
WEBQUALIiksi. Tamén mittariston sisdltdmat ulottuvuudet ovat informatiivinen sopivuus
tehtdvaan, vuorovaikutus, luottamus, vastausaika, muotoilu, nakemyksellisyys, sujuvuus, integroitu

viestintd, liiketoiminta prosessit seka korvattavuus.

Zeithaml ym. (2002) kehittivdt e-SERVQUAL -mittarin elektronisten palvelujen laadun
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mittaamiseen. Tamad uusi malli kehitettiin kolmiportaisen prosessin avulla tekemélla ensin
ryhmahaastatteluja ja tdamén jalkeen kaksiosainen empiirinen tiedonkeruu ja analysointi. Tulokseksi
saatiin seitsemén ulottuvuutta mittarille. Nama ovat tehokkuus, luotettavuus, lupausten tayttdminen,
yksityisyys, reagointi, hyvitys ja yhteydenotto. Nelja ensimmadista ulottuvuutta on luokiteltu ydin
mittareiksi palvelun laadulle ja kolmea viimeistd ulottuvuutta kutsutaan niin sanotuiksi palauttamis-
ulottuvuuksiksi. Ne ovat keskeisid ainoastaan silloin, kun online- asiakkailla on kysymyksia tai
ongelmia. Tehokkuus viittaa asiakkaiden kykyyn paasta webbi -sivuille, etsia tietoa ja kirjautua ulos
minimaalisella vaivalla. Lupausten tayttdminen liittyy luvattujen palvelujen tarkkuuteen, tuotteiden
saatavuuteen seka tuotteiden toimitukseen sovitussa ajassa. Luotettavuudella tarkoitetaan sivujen
teknistd toiminnallisuutta. Yksityisyys viittaa siihen, ettd ostokéayttaytymistietoja ei jaeta muille ja
ettd luottokorttitiedot ovat turvattuja. Reagoinnilla puolestaan tarkoitetaan yrityksen kykya tarjota
sopivaa tietoa asiakkaille, kun he sita tarvitsevat. Hyvitys sisaltdd rahojen takaisinsaannnin.
Yhteydenotolla viitataan asiakkaiden kykyyn keskustella asiakaspalveluhenkilokunnan kanssa.

Yee-Man Siu ja Chi-Wah Mou (2005) tutkivat asiakkaiden palvelun laadun kokemuksia internet-
pankkipalveluista. He mittasivat SERVQUAL -menetelmalla ainoastaan palvelun laadun
kokemuksia jattden odotus- osion kokonaan pois. He kayttivat Zeithaml ym. (2002) kehittdmaa e-
SERVQUAL- menetelméstd neljaa ulottuvuutta eli tehokkuutta, luotettavuutta, yksityisyyttd seké
reagointia tutkimuksensa suorittamisessa. He olivat sitd mieltd, ettd alkuperdisen SERVQUALIn
palvelun laadun muuttujia ei voida k&yttd4 suoraan internet -pankkipalvelujen laadun mittaamisessa
ja ryhmahaastattelujen pohjalta tulivat johtopédatokseen, ettd lupausten tayttdmiselld ja hyvityksella
on vahemman merkitysta elektronisten palvelujen laadun kokemuksille. He tekivét kvantitatiivisen
tutkimuksen, jota analysoitiin faktorianalyysilla, ettd saatiin vahennettyd muuttujien maaraa. Sen
jalkeen tehtiin t-testi ja yksisuuntainen varianssianalyysi, joilla vertailtiin ryhmien keskiarvojen
eroja palvelun laadun kokemuksista erilaisilla demograafisilla ominaisuuksilla. Lopuksi he tekivéat
vield regressioanalyysin saadakseen tietoa selittavien ja selitettdvien muuttujien keskindisista
suhteista. Faktorianalyysilla saatiin nelja faktoriulottuvuutta. Ndméa ovat uskottavuus, turvallisuus,
tehokkuus ja ongelmien kasittely. Tutkimustulokset osoittavat, ettd kaikki muut paitsi turvallisuus
koetaan palvelun laadussa tarkedksi. Uskottavuudella, ongelmien kasittelylla sekd turvallisuudella
on merkittdva vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Turvallisuudella ja tehokkuudella puolestaan on

merkitysta ostokéyttaytymiseen tulevaisuudessa.
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3 TRADE FINANCE -PALVELUT ULKOMAANKAUPAN RAHOITUSPALVELUINA JA
PALVELUN LAADUN OMINAISPIIRTEET

Yritykset kayttavat pankkien tarjoamia Trade Finance -palveluja ulkomaankauppaan liittyvien
riskien vahentdmiseksi ja hallitsemiseksi seka rahoittaakseen ulkomaankauppaansa. Trade Finance -
palveluja ovat forfaiting, dokumenttimaksut ja pankkien vakuussitoumukset. Dokumenttimaksuja
ovat perittavat sekd remburssit. Pankkien vakuussitoumukset kasittavat standby remburssin ja
pankkitakaukset (Sampo Pankki Oyj 2007). Tassé kappaleessa pohditaan ulkomaankaupan riskeja,
kuvataan erityyppisia Trade Finance -palveluja ja pohditaan niiden hyotyja ja mahdollisia rajoitteita
ulkomaankaupassa riskienhallinnan nékokulmasta sekd lisdksi pohditaan palvelun laadun

ominaispiirteita ja merkitysta asiakkaille.

3.1 Ulkomaankaupan riskit ja niiden vaikutus rahoituspalveluiden kayttoon

Kansainvalinen kauppa on monimutkaista, haastavaa ja siihen sisaltyy enemman riskeja kuin
kotimaan kauppaan. Ulkomaille meneva yritys kohtaa uudenlaisia riskejd, joihin saattaa liittya
kustannuksia. Ndamé& kustannukset tulevat ulkomaankauppaan liittyvistad vakuusmaksuista, kalliista
turvaamistoimista sekd ulkomaankaupan riskeista kuten valuuttariskeistd (Dhanani 2000). Byrne
(2005) katsoo, etta riski maaritellaan perinteisesti tilanteeksi, missa tulevaisuuden lopputulos ei ole
tiedossa, mutta todenn&kdinen lopputulos voidaan arvioida. Ulkomaankaupan riskeja ovat
kaupalliset-, valuutta-, maa- ja kulttuurienvélisten erojen aiheuttamat riskit. Kaupallisella riskilla
tarkoitetaan ostajan kykya ja halua maksaa kauppahinta. Valuuttariski puolestaan liittyy
kurssivaihteluihin. Maariski viittaa ostajan kotipaikan haluun ja kykyyn hoitaa sitoumuksiaan. Eri
kulttuureista olevat kauppakumppanukset saattavat tormatd hankaluuksiin kaupankéynnissa, koska
ymparistd, arvojen erot ja odotukset ovat erilaisia (Albaum ja Duerr 2008).

Ulkomaankauppaan liittyy myo6s poliittista riskid. Sill4 tarkoitetaan kaikkea ei-liiketoimintaan
liittyvad riskid kuten yritysten pakkolunastus, omistuksen kontrollinen menetys tai hallituksen
toimet, jotka aiheuttavat yritysten hydtyjen menettamisen seké toimet, joiden seuraukset eivat ole
haluttuja. Poliittista riskid voivat olla my6s muutokset hallituksissa tai valtion paamiehissa,
vakivalta, mellakat ja ympariston muutokset, joilla on vaikutuksia yritystoimintaan (Fitzpatrick
1983).
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Ulkomaankaupassa ei voi ottaa mitddn itsestadnselvyytend. Vieja voi esimerkiksi toimittaa
virheellisia tuotteita, rahti voi tuhoutua kuljetuksessa tai tuotteita ei toimiteta lainkaan. Ostaja
puolestaan saattaa kieltdytyd maksusta, vaikka onkin saanut tavaran haltuunsa (Onkvisit ja Shaw
1997, 654).

Rahoituspalvelut tarjoavat vientiyrityksille vaihtoehtoja ja keinoja, joilla voidaan kontrolloida
maksuja ulkomaille myytéville tavaroille. Rahoitustapa on sidoksissa tavaroihin liittyvén kontrollin
madradn. Rahoituspalvelun vaihtoehto vaikuttaa aikaan eli siihen, kuinka nopeasti raha liikkuu
osapuolten vélilla. Mita riskittdmampi palvelu on sité kalliimpi se on. Kauppakumppanit joutuvat
neuvottelemaan maksutavan valinnasta, koska viejd haluaisi kaikkein turvallisimman maksutavan ja
ostaja kaikkein halvimman tavan maksaa. Molemmat joutuvat tekemaankin kompromisseja maksu-
ja rahoitustavan valinnassa. Pankkien rooli rahoituspalvelun tarjoajina on valttaméton apu
vientipaallikoille (Albaum ym. 2002). Trade Finance -palvelujen laadun nakdkulmasta riskittomyys
ja turvallisuus ovat téarkeitd ominaisuuksia asiakkaille. Trade Finance -palvelujen ideana on juuri
riskin vahentdminen ulkomaankaupasta ja ulkomaankaupan turvallisuuden lis&dminen. Pankeilla on
monta erilaista tehtdvdd ulkomaankaupan rahoituspalveluiden tarjoajina. Pankit esimerkiksi
valittdvat maksuja ulkomaisille kauppakumppaneille, toimittavat kauppaan liittyvid asiakirjoja
turvallisesti toiselle osapuolelle, rahoittavat maksuja seka antavat vakuuksia asiakkaidensa puolesta
toiselle kauppasopimuksen osapuolelle. Tarke& tehtava on lisaksi yritysasiakkaiden konsultointi ja
neuvominen. Ulkomaankauppaan liittyy paljon tietdmistd ja pankkien asiantuntemusta tarvitaan
usein yrityksissd. Palvelun laadun né&kokulmasta pankkien Trade Finance -asiantuntijoiden
ammattitaidolla on  suuri  merkitys asiakkaiden  tyytyvdisyydelle.  Ulkomaankaupan
rahoituspalveluiden laadun on oltava jokaisessa palveluprosessin vaiheessa erinomaista, jos pankki
haluaa pérjata kilpailussa potentiaalisista yritysasiakkaista.

Maksuehtoja ja -tapoja valittaessa on huomioitava kulttuurien vélisten erojen aiheuttamat riskit,
jotka nakyvat esimerkiksi erilaisessa maksukayttaytymisessa. Maksuehdon valinta vaikuttaa tavaran
lopulliseen hintaan, joten se voi olla monen neuvottelun tulos (Albaum ja Duerr 2008). Onkuvisit ja
Shaw (1997) katsoo, ettd maksutapoja ulkomaankaupassa on useita. Jotkut niistd tarjoavat
rahoituksen ostajalle ja toiset taas varmistavat maksun myyjélle. He jaottelevat maksutapojen
ominaisuuksia Taulukon 1 mukaisesti. Taulukossa myyjan riski maksun saamisesta kasvaa ylhaalta

alaspéin ja ostajan riski tavaroiden sopimuksen mukaisesta toimituksesta puolestaan véhenee.



47

MAKSU OMINAISUUS
TAPA Maksu Riski myyjalle | Riskiostajalle | Tavaroiden
(riski) saapuminen
ostajalle
Ennakko | Ennen laivausta Riskiton Riippuu myyjén Maksun jélkeen
maksu tilauksen
mukaisesta
toimituksesta
D/P- Vekselin erdpdivana |Ostaja voi kieltdytyd | Riippuu myyjan Maksun jalkeen
perittava maksusta ehtojen mukaisesta
laivauksesta
D/A Vekselin erdpdivand |Riippuu ostajan halusta | Sama kuin yll&a Ennen maksua
perittava maksaa vekseli
Rem- Kun tavarat on Vahdinen tai olematon | Riippuu myyjén Maksun jalkeen
burssi laivattu ja asiakirjat | riippuen remburssin ehtojen mukaisesta
ovat remburssin ehdoista tavaroiden
ehtojen mukaiset laivauksesta
Tilisiirto | Kuten sovittu Riippuu tdysin ostajan | Riskitén Ennen maksua
halusta maksaa

Taulukko 1. Maksutapojen ominaisuuksien vertailu (Onkvisit ja Shaw 1997, 647)

Ennakkomaksussa ostaja maksaa tavaran hinnan ennen sen laivausta. Myyjalla ei ole riskia
maksusta, mutta ostajan riskind on tavaran sovittu laivaus (Onkvisit ja Shaw 1997). Tilisiirto eli
ulkomaan maksuma&ardys sopii ulkomaankaupan maksutavaksi silloin, kun osapuolet tuntevat
toisensa eikd maariskia ole. Maksumaardys on kuin kotimainen tilisiirto. Siind maksu valitetaan
maksajan pankin kautta saajalle peruuttamattomasti, ehdoitta ja rajoituksetta. Se on ostajalle
kaikkein riskittdémin maksutapa ja myyjalle kaikkein huonoin vaihtoehto, koska tavara on ostajan
hallussa ennen maksua. Myyja on taysin riippuvainen ostajan maksuhalusta ja -kyvysta. (Hautala
1996). Muut maksutavat ovat riskeiltddn ennakkomaksun ja tilisiirron valissa. Perittavassa myyjan
liittyy myyjan
toimittamiin tavaroihin. Ostaja ei voi olla vakuuttunut, ettd ne saapuvat perille ehjéna tai etta tavarat

riski rajoittuu ostajan kieltdytymiseen maksusta. Ostajan riski puolestaan

ovat oikeita tai laadultaan hyvid. Remburssissa myyjan riski rahojen saannista on véhéinen, koska
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siind on pankin sitoumus maksusta. Ostajan riski on sama kuin perittdvassé (Langerich 2000, 39).

Ulkomaankaupan riskejad pyritddn hallitsemaan my6s pankkien tai muiden rahoituslaitosten
vakuussitoumuksilla. Niiden kaytté on yleistynyt kovasti viime vuosina. Ostaja haluaa varmistua,
ettd vieja on sitoutunut kauppaan ja on valmis antamaan siita kirjallisen vakuutuksen, jolla on
rahallista arvoa siind tapauksessa, ettd vieja rikkoo kauppaan liittyvia velvoitteitaan (Karli-lvanto
1999, 13). Vakuuksia kaytetddn turvaamaan kauppakumppanien oikeuksia ja ennalta ehkaiseméén
sopimusrikkomuksia. Niiden kayttdé ulkomaankaupassa on hyvéa riskienhallintaa ja se kasvattaa
yrityksen kannattavuutta pidemmaélla tahtaimelld. Kauppakumppanit pyrkivétkin valttdmaan
sopimusrikkomuksia, koska vastapuoli tietdd sen johtavan vakuuksien realisointiin (Rosengren
2000).

3.2 Forfaiting -palvelu ja laadun ominaispiirteet

Forfaiting on vientikaupan lyhyen ja keskipitkdn maksuajan rahoitusmuoto. Siina vieja diskonttaa
pankissa kauppakohtaisen saatavansa tavarantoimituksen jalkeen. Diskonttauksella tarkoitetaan
tulevan maksun tai useiden eriaikaisten maksujen nykyarvon laskemista. Luottovalineena toimii
ostajan hyvéksyma ja ostajan pankin takaama vekseli. Diskonttaus tapahtuu yleensad ilman
takautumisoikeutta viejdan. Vekselisaatavan diskonttaaminen ei vaadi muita vakuuksia ja

fortfaitingin kaytosta sovitaan yleensd kauppasopimuksessa (Sampo Pankki Oyj 2007).

Forfaiting tarkoittaa vekselin myymistd alennuksella kolmannelle osapuolelle. Kolmas taho on
yleensd pankki, joka perii maksun ulkomaiselta asiakkaalta ulkomaisen pankin avustuksella.
Forfaiting- rahoittajat kdytannossa ostavat velkapaperin viejalta ilman varausta. Vaikka maksaja ei
suorittaisi velkaansa, ei sité peritd jalkikéteen viejéaltd (World Trade 2007).

Krahmer (1990) toteaa, etté forfaiting on alun perin kehitetty 1980- luvulla helpottamaan ostoja It&-
Euroopasta. Nykyadn se on suosittu rahoitusmuoto ympéri maailman, koska useat pankit ovat
haluttomia ostamaan tai rahoittamaan ulkomaisia saatavia. Syynd saattaa olla, ettd niiden
maalimiitit ovat tdynnd tai rahoituspohja on véhdinen. Forfaiting -palvelun konsepti on
yksinkertainen. Viejd myy ulkomaankauppasaatavansa halukkaalle investoijalle. Saatavasta

vahennet&édn rahoituskulut ja riskipreemio. Saatava voidaan todentaa velkakirjalla, vekselilla tai
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remburssilla. Velkakirjat ja vekselit katetaan usein kaupallisen pankin tai valtion takauksella.
Lazaridis (2001) lisaa, ettd forfaiting -palvelua kaytetddn laitteiden ja kulutustavaroiden
rahoitukseen. Se on siis puhdas rahoitusmuoto, jonka tarkoituksena on parantaa myyjayrityksen
likviditeettid ja sadstad aikaa ja rahaa ulkomaisen maksun kerddmisesté ja hallinnoimisesta. Myyjan
ei tarvitse ottaa riskid ostajasta, vaan hdnen riskinsa rajoittuu sopivan rahoittajan I0ytdmiseen.
Palvelun laadun ominaisuuksista palvelun nopeudella ja helppoudella on tarked merkitys
asiakkaalle, koska asiakas haluaa kotiuttaa nopeasti rahat ulkomaille myymastaan tuotteesta
myymall& saatavansa pankilleen. Jos palvelu on hidasta ja monimutkaista kayttaa, ei yritys hyody

palvelun kaytosté ja mielummin perii itse saatavansa ulkomailta.

Krahmerin (1990) mukaan forfaitingia kaytettdessa vientiyritys pystyy tarjoamaan ostajalle lyhyen
tai keskipitkan ajan rahoitusta, jolloin se parantaa kilpailukykyaan. Myyjéa saa maksun kuitenkin
itse kateissuorituksena. Forfaiting -palvelun hyoddyt ovat suurimmat keskisuurille yrityksille.
Palvelu mahdollistaa kassavirtaedut porrastetusta maksusta ja sen avulla voidaan eliminoida ei-
toivotut luottokeskittymat. Forfaitingin kéyttd ei vaikuta viejdn pankissa olevaan luottolimiittiin,
joten se ja& vapaaksi muuhun rahoitustarpeeseen. Forfaiting on rahoitustapana lahes riskiton
myyjéalle, koska hdn myy saatavansa kolmannelle osapuolelle saaden itse nopeasti rahat kayttoonsa
yleensd ilman takaustumisoikeutta. Riskid saattaa syntya siitd, ettd mikaan taho ei ole halukas

ostamaan myyjan saatavaa.

Striano (2000) katsoo, ettd moni myyjd on huomannut suoran yhteyden myynnin ja rahoituksen
valilla. Usein yrityksen myyja ei kuitenkaan valita rahoittamisen riskeistd ja aggressiivisen
rahoittamisen seurauksena tase on tdynnd saatavia, kassa tyhja ja riskit ulkomaisten saatavien
kerddmisessé kasvaneet. Forfaitingin avulla myyjé pystyy tarjoamaan maksuaikaa ja/tai rahoituksen
ostajalle ilman, ettd itselld olisi saatavia rasittamassa tasetta.

3.3 Perittavapalvelu ja laadun ominaispiirteet

Perittdvad ja remburssia kutsutaan yhteisnimitykselld dokumenttimaksut. Nimensd mukaisesti
kauppahinta suoritetaan dokumentteja eli asiakirjoja vastaan, jotka esitetddn sekd@ ostajan ettd
myyjan pankille ja sen takia dokumenttimaksut ovat tilisiirtoja hitaampia maksutapoja. Niita

kéytetddn maksutapoina, kun ulkomaankauppaan liittyy riskej4, toinen osapuoli on ennestién
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tuntematon tai maksun saamiseen liittyy epdvarmuutta. Perittdvd ja remburssi ovat hyvin
samankaltaisia palveluja. Merkittavin ero naiden maksutapojen valilla on se, ettd perittdva on
puhtaasti ja ainoastaan kauppahinnan maksutapa. Remburssi puolestaan on maksutapa, joka siséltaa

maksutapatehtdvansa lisdksi avaajapankin vakuuden maksusta (Lehtinen 2006, 287, 293).

Perittdvassa ostaja maksaa kauppahinnan tavaraan oikeuttavia asiakirjoja vastaan. Asiakirjat ja
maksua vaativa tratta eli vekseli lahetetddn ulkomaiseen pankkiin viejan pankin toimesta ja
ulkomainen pankki perii maksun ostajalta asiakirjoja vastaan. Ostaja ei saa pankiltaan asiakirjoja,
ennen kuin on suorittanut maksun ulkomaiselle pankille viejan pankin ohjeiden mukaisesti. Tuojan
pankki toimii viejan pankin agenttina ilman juridista vastuuta puoleltaan keratessaan rahat ostajalta
ja luovuttaessaan tavaraan oikeuttavat asiakirjat ostajalle maksua vastaan (Managing Imports &
Exports 2007a).

Hautalan (1996) mukaan perittdvassa myyja tekee pankilleen kirjallisen toimeksiannon tavaran
toimitukseen liittyvien asiakirjojen ja maksua vaativan vekselin lahettdmisestd perittavaksi
ulkomaiselle pankille. Myyjan on annettava pankilleen riittavat ja yksiselitteiset ohjeet perittdvan
hoitamiseksi sek& ostajan tarkka pankkiyhteys, ettd myyjan pankki osaa lahettdd toimeksiannon
ulkomaisen ostajan pankkiin. Ostajan pankki ilmoittaa ostajalle toimeksiannon saapumisesta, jonka
jalkeen ostaja lunastaa tavaraan oikeuttavat asiakirjat maksua vastaan. Ostajan pankki tilittda
suorituksen myyjan pankille, joka edelleen tilittdd sen myyjalle. Molemmat pankit ottavat valista
omat palkkionsa.

Onkvisit ja Shaw (1997, 648) esittavat, ettd vekseli on pyynt6 toiselle osapuolelle maksaa siina
mainittu summa vaadittaessa tai tiettynd péivand. Maksupyyntd on ehdoton ja kirjallinen maarays
vekselin asettajalta vekselissd nimetylle taholle. Vekselin asettaja on useimmiten vieja eli myyja ja
vekselin maksaja on useimmiten tuoja eli ostaja. Maksunsaaja voi olla myyja, myyjan pankki, tuoja
tai mika tahansa vekselissa nimetty henkil6. Vekselin maksaja hyvaksyy vekselin
allekirjoituksellaan sen kaantdpuolelle. Jos ostaja ei allekirjoita eli hyvaksy vekselid, se ei saa
haltuunsa vekselin liitteend olevia tavaraan oikeuttavia laivausasiakirjoja. Liitteend saattaa olla
esimerkiksi konossementti, vakuutustodistus, tarkastustodistus ja lasku sekd muita mahdollisia
asiakirjoja. Kéytannossé pankit perivat maksun ja lahettavét vekselit ja asiakirjat eteenpéin ostajan
pankkiin. Kun ostajan pankki ilmoittaa vekselin saapumisesta ostajalle, tdmé& maksaa vaaditun

summan ja saa maksua vastaan pankiltaan asiakirjat.
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Lehtinen toteaa, ettd perittdvassé pankki toimii dokumenttien valittdjand myyjan toimeksiannosta.
Pankki ei sitoudu myyjdd tai ketd&n muutakaan Kkohtaan itsendiseen tai liitdnndiseen
suoritusvelvollisuuteen. Tamén takia perittdva ei ole vakuutta siséltdva maksutapa. Jos perittavassa
olisi mukana erillinen vakuus, tulisi sitd tarkastella 1&hinn& remburssin kaltaisena maksutapana
(Lehtinen 2006, 289).

Perittavia on kahdenlaisia. Perittdva vaaditaan maksettavaksi joko asiakirjojen esittamisella eli heti,
jolloin kaytetadn termida Documents against payments ja lyhennettd D/P. Toinen perittdvd muodo on
maksu kéyttod vastaan, jolloin kdytetddn termid Documents against acceptance ja lyhennettd D/A.
Talléin summa maksetaan tiettynd paivana tai tietyn ajan kuluessa. Kumpaa tahansa muotoa
kaytetdan jaa myyjélle todistus ostajan aikeista maksaa ja kauppaehtojen hyvaksymisesta tratan
muodossa (Managing Imports & Exports 2007b). D/P-muotoista vekselid kéytetddn joko
luototustarkoitukseen tai kun tavaraan halutaan jattdd omistusoikeus. D/A-muotoista vekselid
kaytetdan, kun halutaan rahoittaa ostoa tai tavaroiden varastointia tietyn ajan. D/A-vekseli siséltada
enemman riskeja kuin D/P- vekseli, koska D/P- vekselissé ostaja suorittaa maksun ennen tavaroihin
oikeuttavien asiakirjojen luovutusta. D/A- vekselissd ostaja saa tavaraan oikeuttavat asiakirjat, kun
hyvaksyy vekselin, vaikka maksaisikin myéhemmin (Onkvisit ja Shaw 1997, 648).

Perittdva lunastetaan yleensa kateisella. Kauppakumppanit sopivat keskendan tapahtuuko lunastus
siten, etté ostaja hyvéaksyy myyjan asettaman vekselin eli tratan, jolloin kyseessd on D/A-muotoinen
vekseli. D/A-muotoista vekselid kéytettdessa on tapana antaa ostajalle maksuaikaa. Myyja saattaa
talléin haluta ostajan pankin antaman vastavakuuden eli vekselitakauksen saatavansa turvaksi.
Ostaja joutuu antamaan pankilleen takauksen saamiseksi vastavakuuden ja tdma usein tarkoittaa sita,

ettd ostaja ei saa varsinaista maksuaikaa lainkaan (Lehtinen 2006, 289).

Turvallisuus, riskittomyys ja hinta ovat tarkeimmét palvelun laadun ominaisuudet, kun yritys
kayttad perittavapalvelua, koska sitd kaytettdessa myyja voi varmistua, ettei ostaja saa tavaraan
oikeuttavia asiakirjoja ennen, kuin hadn on maksanut perittdvdn mé&arén tai hyvaksynyt myyjan
asettaman vekselin. Ostaja puolestaan tietdd maksuhetkelld, ettd tavara on saapunut maahan tai se
on matkalla (Hautala 1996). Peritdvéa kaytetddn maksutapana remburssin sijasta usein siksi, etta
kauppakumppani ei suostu jarjestamaan kallista remburssia. Perittdva on huomattavasti remburssia
halvempi maksutapa seka viejélle ettd tuojalle, mutta se on ulkomaan tilisiirtoa paljon turvallisempi

vaihtoehto (Managing Imports & Exports 2007a).
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Kéytettdessda D/P -muotoista perittdvad séilyy viejalla omistus tavaroihin siihen saakka, kunnes
kauppahinta on maksettu. Palveluprosessi on melko hidas, mutta ostajan halu maksaa myyjalle on
suurempi kuin ulkomaan tilisiirrossa, koska ostaja ei muuten saisi tavaraan oikeuttavia asiakirjoja
haltuunsa (Managing Imports & Exports 2007a). D/A -perittdva eroaa tilisiirtomaksusta silla, etta
siind on vaihdettava instrumentti, joka todistaa maksuvelvollisuudesta. Koska D/A -vekseli voidaan
myyda rahoituslaitokselle ja diskontata vélittomasti, voi myyja saada rahat heti kayttéonsa ennen
erapdivaa ja ndin myyja hyotyy maksusta tilisiirtoa nopeammin pystyen kuitenkin antamaan samaan
aikaan maksuaikaa ostajalle (Onkvisit ja Shaw 1997, 648). Myyjan antaessa ostajalle maksuaikaa
annetaan asiakirjat ostajalle vekselin hyvéaksymistd vastaan. Myyjéa voi halutessaan vaatia vakuuden
maksusta erdpaivand. Tama tapahtuu asettamalla asiakirjojen lunastamisen ehdoksi ostajan pankin
vekselitakauksen. Vekselitakaus on ostajapankin antama pankkitakuupalvelu. Ostajan kannalta
takauksen jarjestaminen vaatii kuitenkin vakuuksien antamista takaajalle ja néin ollen hyoty

rahoituksesta havida (Hautala 1996).

Perittavaan liittyy aina kuitenkin riskeja. Ostaja ei valttamatta hyvaksy perittdvad eikd suostu
maksamaan kauppahintaa. Syynd saattaa olla maksuajan venyttdminen tahallisesti ostajan
kassakriisin takia. Riskiltd voidaan yrittad valttya pyytamalla viejan pankkia kayttdmaan ostajan
ykkospankkia, jonka kanssa ostaja joutuu jatkossakin olemaan tekemisissd. Toinen riski syntyy, jos
ostajan pankki antaa tavaraan oikeuttavat asiakirjat ostajalle ennen maksua. Tdssd tapauksessa
rahtikirjaan ei kannata kirjoittaa ostajayrityksen nimed vaan esimerkiksi ostajan pankin nimi, jolloin
ostaja ei padse tavaraan kasiksi kyseisill& asiakirjoilla ennen maksua (Managing Imports & Exports
2007b). Ostaja voi jattaa pankin sille esittaméat asiakirjat lunastamatta, jolloin se ei saa tavaraa
haltuunsa. Myodskaan myyja ei talléin saa maksua tavaroista. Jos tavaroita ei lunasteta, on kuluriski

tavaran varastoinnista tai mahdollisesta palauttamisesta myyjalla (Lehtinen 2006, 290).

3.4 Remburssipalvelu ja laadun ominaispiirteet

Remburssit jaotellaan kahteen paaryhméén: kaupallisiin rembursseihin ja standby rembursseihin.
Molemmat ovat asiakirjasidonnaisia palveluja, mutta kaupallisessa remburssissa kauppahinta
maksetaan asiakirjoja vastaan ja se on siis puhdas tavaran kauppahinnan maksutapa. Kaupallisen
remburssin tarkoituksena on kauppahinnan maksaminen turvallisesti ostajalta myyjélle siten, etta

kauppatavara ja kauppahinta eivat ole yhtd aikaa samalla osapuolella. Standby remburssi ei
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nimestdan huolimatta ole maksutapa vaan henkildvakuussitoumus, jossa standby remburssin avaaja
antaa vakuuden edunsaajalle (Lehtinen 2006, 294, 333).

Albaum ym. (2002, 483) madrittelevat remburssin ostajan pankin sitoumukseksi maksaa
edunsaajalle eli myyjalle tietty summa rahaa joko heti tai tietyn ajan jalkeen saatuaan remburssin
ehdoissa mainitut asiakirjat hyvaksyttavassd muodossa. Ostaja jarjestdad kaupallisen luoton oman
pankkinsa kautta ja madarittelee ehdot, milla tavalla maksu suoritetaan myyjalle. Remburssin
saapuessa ostajan pankista joko postitse tai telekommunikaatiokanavaa pitkin viejan pankkiin tama
informoi viejélle remburssin saapumisesta ja sen ehdoista. Saadakseen maksun on viejan esitettava
pankilleen remburssin ehdoissa mainitut asiakirjat, joka lahettdd ne edelleen ostajan pankkiin
hyvaksyttavéaksi. Jos vaaditut asiakirjat ovat kunnossa ja ne on esitetty pankille erdpaivaan
mennessd, ostajan pankki hyvaksyy asiakirjat ja sitoutuu maksamaan remburssin maarén viejalle.
Ostajan pankki luovuttaa ne edelleen ostajalle maksua vastaan. Asiakirjojen avulla ostaja saa
tavaran haltuunsa. Ostajan pankki lahettdd rahat viejan pankkiin ottaen valistd oman palkkionsa.
Viejd saa rahat tililleen, kun sen pankki on saanut ne ostajan pankilta. Viejalla on mahdollisuus
saada rahat myos heti tililleen, kun viejan pankki on hyvéksynyt asiakirjat. Tdma tietenkin maksaa

viejalle enemman, kun pankki ottaa valistd myos rahoituksen kulut.

Remburssin osapuolia ovat myyjd, ostajan pankki ja myyjan pankki. Remburssista ja sen ehdoista
sovitaan kauppasopimuksessa ja ostaja antaa pankilleen remburssitoimeksiannon myyjan kanssa
kaymiensa neuvottelujen jalkeen. Ostaja maadrittelee toimeksiannossaan kaupan kannalta tarkeat
tiedot ja ehdot kuten kaupan osapuolet, remburssin maéran, remburssin voimassaoloajan,
laivauspaivamaéran, tavarankuvauksen, maksuehdot, toimitusehdot sekéd esitettavat asiakirjat
(Hyvonen 1990, 12).

Remburssin ehdoissa mainitaan mitka asiakirjat viejan tarvitsee toimittaa pankilleen. Remburssiin
liittyvid vientiasiakirjoja ovat yleensd tratta, lasku, kuljetusasiakirjat kuten konossementti,
ilmakuljetusasiakirja tai muu rahtikirja, vakuutustodistus, alkuperdmaatodistus, vientilisenssi, viejan
lausunto, tarkastusasiakirja ja pakkauslista (Cateora 1999, 466). Kauppasopimuksessa sovitaan,
minké&lainen remburssin on oltava. Saatuaan remburssin pankiltaan tulee myyjan tarkistaa, etta sen
ehdot tdsmadvat sovittuun. Jos ne eivat tasméd, tulee myyjan ilmoittaa valittémasti pankilleen, ettei
se hyvaksy remburssin ehtoja ja vaatia niihin muutoksia (Hautala 1996). Remburssi ei ole
kuitenkaan kauppasopimukseen liitdnnéinen palvelu. Remburssiin ei voi siis tehda vastavditteita tai

vaatimuksia kauppasopimusrikkomusten perusteella, ellei pystytd todistamaan, ettd vaaditut
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asiakirjat ovat olleet vaérennettyja (Chatterjee ja Lefcovitch 2003).

Myyja pyrkii tayttdmaan remburssin ehdot saatuaan pankiltaan remburssin avausilmoituksen. Se
tapahtuu kauppa- ja remburssiehtojen mukaisella tavaroiden toimituksella ja tekemélld toimituksen
pohjalta remburssiehtojen mukaiset asiakirjat ja toimittamalla ne pankilleen hyvaksyttavéksi.
Myyjan pankki lahettdd asiakirjat joko edelleen hyvéksyttavaksi ostajan pankille tai hyvaksyy
asiakirjat itse, jos on siihen valtuutettu, ja suorittaa remburssiehtojen mukaiset maksujérjestelyt heti
tai tietyn maksuajan kuluttua. Mikali asiakirjoissa on virheitd, suoritetaan maksu varauksella, eli
summa peritddn myyjalta takaisin, jos pankki ei saa itse rahoja ostajan pankilta tai pyydetdan

ostajan pankin kautta ostajan suostumusta suoritukseen virheistd huolimatta (Hyvénen 1990, 13).

Remburssissa mainitut endot on taytettdva pikkutarkasti, ettd maksu voidaan suorittaa viejélle. Siksi
onkin yleista, ettd jopa kokeneella viejayrityksellda on vaikeuksia tayttdd remburssin ehtoja. Sen
takia pankkien asiantuntijoiden apu ja asiakkaiden neuvonta ovat tarkeita Kriteereitd palvelun
tarjoajaa valittaessa. Henkilokunnan ammattitaito onkin yksi tarkeimmista palvelun laadun
ominaisuuksista remburssiapalvelussa. Kansainvalinen kauppakamari on kirjannut remburssiin
liittyvat sadnnot kokoelmaksi helpottaakseen niiden tulkintaa kansainvélisessé kaupassa. Palvelun
laadun ominaisuuksista nopeus, riskittdmyys ja turvallisuus ovat myos téarkeitd Kkriteereitd
maksutapaa valittaessa. Remburssin ollessa myyjan oman pankin vahvistama sitoutuu pankKki
maksamaan myyjalle rahat, vaikka ostajan pankki hylkaisikin asiakirjat virheellisina eik& suostuisi
maksamaan remburssin maardd. Vahvistettu remburssi on viejélle vahvistamatonta remburssia
paljon turvallisempi vaihtoehto, vaikka se maksaa enemman myyjan pankin veloittaessa lisériskista
palkkionsa. Asiakirjojen esittdaminen omalle pankille nopeuttaa myds rahojen saantia viejan tilille.
Vahvistamattomassa remburssissa viejan pankki toimii vain remburssin saapumisesta ilmoittavana
pankkina, ottaa vastaan viejan asiakirjat, tarkistaa ne ja l&hettdd edelleen ostajan pankkiin
hyvaksyttavéaksi ilman maksusitoumusta puoleltaan. Maksun saaminen on vahvistettua remburssia
epavarmempaa ja hitaampaa. Viejan pankki maksaa usein viejalle vasta, kun on ensin itse saanut
rahat ulkomaisesta pankista (Albaum ym. 2002, 483, 653).

Streerer (2006) katsoo, ettd remburssipalvelu sisaltdd useita toimintoja yhdessd ainoassa
remburssisanomassa. Se esimerkiksi varmentaa tilauksen, tarjoaa ehdollisen maksun ja siind on
luototusmahdollisuus. Remburssin ongelmana onkin juuri se, ettd kaikki ulkomaankauppaa kayvat
yritykset eivat valttdmatta tarvitse jokaista sen ominaisuutta eivdtkd ole valmiita maksamaan

kalliista palvelusta ja sen takia halvempia maksutapoja on suosittu ennen taantumaa kulusaastojen
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vuoksi. Remburssia tarvitaan kuitenkin edelleen ulkomaankaupassa, jota kdydadn epévakaisiin
maihin. Varsinkin pienemmat yritykset ovat riippuvaisia remburssipalvelusta, koska heilla
yksittdisen maksun saaminen ulkomailta saattaa olla erityisen tarkedd. Ennen taantumaa
ulkomaankauppa eurooppalaisen osapuolen kanssa oli siirtymadssa enemman tilisiirron kayttoon,
kun taas remburssikauppa oli siirtynyt enemman Kaakkois-Aasian maihin. Nyt taantuman myota
eurooppalaistenkin kauppakumppaneiden kanssa halutaan karttaa riskejad ja remburssien kayttd

maksutapana on kasvanut Euroopassa.

Remburssia kannattaa kayttdd maksutapana aina, kun kauppaan liittyy epavarmuustekijoita.
Remburssi on myyjalle erittdin turvallinen maksutapa, koska maksu ei ole sidottu ostajan
maksukykyyn ja -haluun. Remburssipalvelussa on mukana ostajan pankin maksusitoumus ja tama
on velvollinen maksamaan remburssin mééran, kun asiakirjat on esitetty oikeassa muodossa. Myds
ostaja hyotyy tarjotessaan remburssia maksutavaksi, koska ndin hén pystyy kauppaneuvotteluissa
osoittamaan luottokelpoisuutensa myyjélle ja turvaamaan oikea-aikaisen tavarantoimituksen
itselleen (Hautala 1996).

Langerich (2000, 34) toteaa, ettd remburssin paras hyoty myyjélle on sen siséltdma pankin sitoumus
maksusta. Myyja saa maksun sovittuna pdivand, joten han pystyy paremmin ennustamaan
sisadntulevia rahavirtoja. Se taas puolestaan mahdollistaa paremmat rahoitusjarjestelyt. llman, ettéa
myyja odottaa maksua ostajanpankilta, tdima voi pyytdd rahoitusta omalta pankiltaan, kun on
toimittanut sille vaaditut asiakirjat ja n&in nopeuttaa rahojen maksua tilille. Remburssia voidaan
kayttdd myos kassanhallinnan vélineend. Remburssia kéytettdessd ei ostajan tarvitse huolehtia

maksujen erapaivistd, koska pankit hoitavat maksun.

Langerich (mt., 38) toteaa, ettd asiakirjat pitdd vastata tdsmélleen remburssin ehtoja ja jos ne
poikkeavat niistd, pankit vaativat myyjéltd korjauksia. Remburssi onkin hankala, joustamaton ja
aikaa vievd maksutapa ja lisaksi kallis palvelu verrattuna esimerkiksi tilisiirtoon tai perittavaan.
Remburssin avaaminen saattaa myo6s viedd aikaa johtuen ostajan pankin késittelyajoista. Ne
ominaisuudet, mitka ovat yleensd myyjalle hy6tyjd, ovat ostajalle haittoja. Kun myyjélle varmistuu
remburssilla maksunsaaminen, tarkoittaa se ostajalle sit4, ettd tdma ei voi kieltdytyd maksusta
remburssin ehtojen taytyttyd. Vaikka esimerkiksi olosuhteet markkinoilla muuttuisivat, ei ostaja

pysty muuttamaan maksuehtoja ilman myyjan suostumusta.
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3.5 Standby remburssipalvelu ja laadun omaispiirteet

Standby remburssi eroaa tavallisesta remburssista siing, ettd se takaa tavaran toimitusta, kun taas
kaupallista remburssia kdytetddn tavarantoimituksen maksutapana. Standby remburssi on
avaajapankin sitoumus maksaa edunsaajalle siind tapauksessa, jos toinen kaupan osapuoli ei tayta
sopimuksenmukaisia velvoitteitaan. Standby remburssi on hyvin pitkalle pankkitakauksen kaltainen
sitoumus. Standby remburssi on joustava palvelu, jota voidaan kayttdd moniin eri tilanteisiin kuten

toimituksen ja tarjouksen takaamiseen (Albaum ym. 2002, 493).

Remburssi nimitys tulee siit4, ettd toimintamekanismiltaan se muistuttaa kaupallista remburssia.
Sité voidaan kuitenkin pitdd vakuustakuiden kuten ensi vaatimuksesta maksettavan pankkitakuun
kaltaisena vakuussitoumuksena. Sen kayttd on yleistd varsinkin Yhdysvalloissa, missa

pankkitakauspalvelua ei tunneta kovin laajasti (Lehtinen 2006, 333).

Standby remburssi on sitoumusmielessa pankkitakauksen kaltainen, mutta ulkonadltaan tavallista
remburssia muistuttava. Asiakirjoja esitetdan pankille vain, jos sopimusrikkomus on tapahtunut ja
standby remburssin edunsaaja vaatii pankilta maksua. Yleensd asiakirjoina esitetddn todistus
sopimusrikkomuksesta ja esimerkiksi maksamaton lasku. Palvelun laadun n&kékulmasta standby
remburssi on joustava ja helppokéayttdinen palvelu. Sitd voidaan kéyttaa hyvin laajasti eri tilanteisiin

tavallisesta kaupallisesta vakuudesta raataloityihin rahoituspalveluihin (L&ngerich 2000, 240).

Onkuvisitin ja Shawn (1997, 654) mukaan standby remburssi on pankin takaus edunsaajalle siité, etta
tietty summa rahaa on edunsaajan saatavilla tietyin ehdoin kaupan epdonnistuessa. Standby
remburssin edunsaaja voi vaatia pankilta maksua vain, jos kaupan toinen osapuoli rikkoo
kauppasopimuksen ehtoja. Onkvisit ja Shawn (1997) toteaa, ettd kauppakumppanin tekema
sopimusrikkomus saattaa olla erittdin kohtalokas toiselle osapuolelle. Jos myyja ei esimerkiksi
toimita tavaroita, joutuu ostaja etsimadn uuden toimittajan ja saattaa joutua jarjestamdan uuden
tarjouskilpailun. Ostaja haluaakin olla varma, ettd myyja on varmasti kykeneva toimittamaan

tavarat sovittuna ajankohtana ja vaatii standby remburssin vakuudeksi tésta.

Turvallisuus ja riskittomyys ovat palvelun laadun ominaisuuksia, jonka vuoksi asiakkaat arvostavat
standby remburssipalvelua. Sitd kannattaa kayttdd vakuutena, kun kauppakumppani tunnetaan
huonosti tai, kun tdmén luottoluokitus ei ole korkea. Palvelu tarjoaa suojan toiselle osapuolelle,

koska remburssin antanut pankki sitoutuu maksamaan edunsaajalle siind tapauksessa, jos
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kauppakumppani rikkoo sopimusta. Palvelulla on haasteita. Standby remburssi on hankala
palvelumuoto, koska siihen siséltyy asiakirjoja, joiden ehdot tulee tayttaa tarkasti. Taman takia
monet pienet pankit eivét tarjoa palvelua lainkaan, vaan ohjaavat yrityksia isompien pankkien
luokse, joilla on huomattavasti parempi kokemus ulkomaankaupan palveluista. Yritysten kannattaa
varmistaa, ettd standby remburssin antavalla pankilla on riittdvd kokemus Trade Finance -
palveluissa ja etta palvelua tarjoavissa pankeissa on osaavaa henkildkuntaa, joilla on monen vuoden
kokemus Trade Finance -palveluista mukaan lukien standby remburssi. N&in yritys pystyy
varmistumaan, ettd hyvid neuvoja on tarvittaessa saatavilla, jos esimerkiksi asiakirjat joudutaan

esittamaan standby remburssilla (Scheller ja Nadler 2005).

3.6 Pankkitakauspalvelu ja laadun ominaispiirteet

Pankkitakaus on takaajan antama asiakirja, jonka tarkoituksena on taata edunsaajalle
takausvelallisen mahdollinen kauppasopimusrikkomus. Edunsaajalla tarkoitetaan yritysta tai tahoa,
jolle takaus osoitetaan ja velallisella takauksen ottajaa. Takausvelallinen ohjeistaa takauksen antajaa
eli pankkia, muuta rahoituslaitosta tai esimerkiksi vakuutuslaitosta antamaan takauksen edunsaajan
hyvaksi (Karli-lvanto 1999, 15-16).

Lehtinen (1994, 19, 214) maéérittelee pankin vakuussitoumuksen takaukseksi, jonka pankki on
antanut. Asiakkaan anoessa pankiltaan takausta suorittaa pankki normaalin luotonannon mukaisen
arvioinnin kyseisen liiketoimen riskeista ja siita perittavista provisioista. Pankin ei ole pakko antaa
takausta, jos se katsoo sen olevan liian riskialtista. Jos takaus annetaan, sopii pankki asiakkaansa
kanssa takuutekstin ehdoista, takuun maaréstd, kustannuksista ja takuumuodosta. Pankkitakuu
lakkaa olemasta voimassa etukdteen sovitun ajan pééatyttyd, ellei maksuvaatimusta ole esitetty
erapéivaan mennessd. Pankkitakaus padttyy myos silloin, kun sen kokonaismé&ard on maksettu
edunsaajalle vaatimuksen perusteella. Pankkitakaus voi olla kuitenkin erdpéivaton, jolloin se
paattyy ainoastaan, kun takuu palautetaan takuun antajalle tai edunsaaja kirjallisesti hyvaksyy

takuun péattymisen.

Pankin antaessa takauksen se ei luovu rahasta, mutta ottaa taloudellista riskia takausvelallisen eli
asiakkaansa puolesta. Pankkitakaus on erds luottopalvelumuoto, vaikka ei suoranaisesti olekaan
varsinaista luotonantoa. Juridisena henkilond pankkiin sovelletaan takausta yleisesti koskevia

oikeussadntojé. Pankit ottavat takausvelalliselta vastasitoumuksen, jolla ne varmistavat oman
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selustansa mahdollisessa maksuvaatimustilanteessa. Vastasitoumuksen perusteella pankki turvaa
takautumisoikeutensa velalliseen ja voi perid siltd edunsaajalle maksamansa vaaditun méaran
takaisin. Vastasitoumus kasittdd yksityiskohtaisen sopimuksen takautumisoikeuden sisallosta,
lausekkeet korosta, takauspalkkiosta, vastavakuudesta ja erdistd asiakassuhteen hoitamiseen
liittyvista kysymyksistd. Se vastaakin kaytdnndssa velkakirjaa laina-asioissa (Ove 1995).

Pankkitakuulla voidaan taata kumman osapuolen suoritusta tahansa esimerkiksi viejan toimitusta tai
tuojan kauppahinnan maksua. Takuu voi olla suora eli takausvelallisen oman pankin antama tai
epasuora eli toimeksiantotakaus, jolloin takauksen antaa edunsaajan pankki viejan pankin
toimeksiannosta. Epésuora takuu joudutaan antamaan silloin, kun edunsaaja ei hyvéksy muita kuin
oman pankkinsa antamia takuita. Tall6in takauksesta peritddn kahden pankin kulut (Rosengren
2000).

Yleisin takaus tuontikaupassa on maksun takaus, jossa pankki takaa kauppahinnan maksamista. Se
on vyleensa kauppahinnan maaran suuruinen. Yleisimmat vakuudet vientikaupassa ovat
tarjoustakaus, ennakkomaksuntakaus, toimitustakaus ja vastuuajan takaus. Tarjoustakauksessa
pankki antaa takauksen edunsaajalle siltd varalta, ettd tarjouskilpailuun osallistuva yritys haluaisi
vetdytyéa tarjouksestaan tilaajan arvioidessa saamiaan tarjouksia. Tarjoustakuu on paasaantoisesti 2-
10 prosenttia tarjouksen madrastd. Ennakkomaksuntakaus turvaa toimituksen mahdollisesti
keskeytyessa tilaajalle eli edunsaajalle niiden ennakkomaksujen korvaamisen, jotka tdma ennen
toimituksen alkua on jo ehtinyt maksaa viejélle. Ennakkomaksuntakuu voi olla jopa 100 prosenttia
kauppahinnasta, mutta ennakkomaksun madra sovitaan kauppakumppaneiden kesken
tapauskohtaisesti.  Toimitustakauksessa pankki takaa toimituksen aikaisia virheitd tai
puutteellisuuksia. Se on yleensa 5-10 prosenttia pa&sopimuksen madarastd (Lehtinen 1994, 38).
Takuuajantakauksella pankki puolestaan takaa toimituksen jéalkeisen takuuajan puutteita tai virheita.

Takuuajantakaus on yleensa 2 prosenttia kauppahinnasta (Nordea Pankki Suomi Oyj 2007).

Takausvelallinen neuvottelee takuun ehdoista pankkinsa kanssa. Erilaisilla ehdoilla ja tekstimalleilla
takuu muokataan vastaamaan kyseisen kaupan tarpeita. Yksi tarked ehto on, milla edellytyksilla
takuun edunsaaja voi nostaa takuusumman. Té&lloin valitaan joko ensi vaatimuksesta maksettava
takuu tai Suomessa tunnettu omavelkainen takuu. Suomessa kaytetddn ensi vaatimuksesta
maksettavasta muodosta termid takuu ja kun kyseessd on padsopimukseen sidonnainen
vakuusmuoto, kaytetadn termid takaus. Termit eivat kuitenkaan ratkaise palveluiden oikeudellista

luonnetta, vaan merkityksellistd on annetun sitoumuksen kokonaissiséltd. (Rosengren 2000).
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Omavelkaisen pankkitakauksen vaatimustilanteessa takauksen antaja on maksuvelvollinen vain, jos
takausvelallinen on rikkonut kauppasopimuksen. Pankki maksaa edunsaajan esittdman
maksuvaatimuksen, jos velallinen hyvéksyy suoraan vaatimuksen tai jos velallinen on rikkonut
sopimusta, vaikka velallinen ei sitd myontéisikddn. Jos kauppakumppanit eivat paase
yhteisymmarrykseen sopimusrikkomuksesta, ratkaistaan se viime kadessd tuomioistuimessa, joka
maéadrittelee pankin maksuvelvollisuuden. Pankki maksaa vasta oikeudenpaétoksen perusteella, jos
se toteaa sopimusrikkomuksen tapahtuneen. Omavelkainen pankkitakaus on yleinen varsinkin
Pohjoismaissa (Karli-lvanto 1999, 30).

Palvelun laadun nakokulmasta pankkien henkilokunnan ammattitaidolla on tarked rooli
asiakastyytyvéisyyteen. Asiakkaan neuvonta ja opastus ovatkin takaajapankin térked tehtéva.
Takaukset ja takaustekstit voivat olla erittdin haastavia. Yritysten on oltava tarkkana siita, mité
takaus kattaa ja milloin se astuu voimaan ja milloin paattyy. On tarkeéa tarkistaa, ettei takaus paaty
ennen kuin sopimus péaattyy, ettei takausvastuu raukea liian aikaisin. Taytyy myods pohtia mita
kauppasopimuksiin kirjoitetaan eli mihin niissé sitoudutaan, etta sovitut asiat pystytadn tayttamaan.
Sopimusliitdnndisessé takauksessa vaatimustilanteessa pankki tutkii ensin onko sopimusrikkomusta

tapahtunut ja sen perusteella maksuvelvollisuutensa (Miletsky 2007).

Takausvelallisen ndkokulmasta kannattaa toiselle kauppakumppanille tarjota aina omavelkaista
pankkitakausta, koska silloin edunsaaja ei padse tekemé&an vaatimusta véaarilla perusteilla ilman
sopimusrikkomusta, vaan takausvelallinen voi antaa oman vastineensa riitaan viime kédessa
oikeudessa (Karli-lvanto 1999, 30). Toinen vakuusmuoto on ensi vaatimuksesta maksettava
pankkitakuu. Se ei ole kauppasopimukseen liitdnnéinen palvelu, vaan pankki on maksuvelvollinen,
kun edunsaaja esittdd sille vaatimuksen oikeassa muodossa takuuehtojen mukaisesti.
Ehdottomuutensa vuoksi ensi vaatimuksesta maksettava takuu on huomattavasti takausta yleisempi

ulkomaankaupassa (Karli-lvanto 1999, 28).

Kansainvalisessa vakuuskéaytanngssa on usein kysymys takuusta eiké takauksesta, joka on juridisen
maéarittelynsd mukaan itsendistd vastuun ottamista tietyn tapauksen varalta ja se muistuttaa monessa
mielessé vakuutusta. Seka pankkitakauksen ettd pankkitakuun tarkoituksena on suojata edunsaajaa
mahdollisen saamatta jd&neen suorituksen varalta. Pankkitakuussa ei edellytetd sopimusrikkomusta,
ettd vaatimus voidaan maksaa. Ensi vaatimuksesta maksettavassa takuussa takaajapankki lunastaa

sitoumuksensa edunsaajan tehdessa sille kirjallisen maksuvaatimuksen huolimatta siitd, ettd onko
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takausvelallinen rikkonut kauppasopimusta tai laiminlyényt velvoitteitaan (Ove 1995).

Rosengrenin (2000) mukaan ensi vaatimuksesta maksettava takuu on itsendinen velvollisuus
paasopimuksesta. Se maksetaan edunsaajalle riippumatta padsopimuksen suorituksista. Se ei ole
kuitenkaan lahja edunsaajalle, silla takuusumma otetaan huomioon p&a&sopimukseen liittyvissa
suorituksissa tdysiméaaraisesti. Edunsaajan tehdessa vilpillisen vaatimuksen voi takauksen antaja
vaatia maksettua summaa oikeusteitse takaisin. Walker (2002) toteaa, ettd ensi vaatimuksesta
maksettava takuu saattaa olla painajainen takuunottajalle, koska sitd voidaan k&yttdd vaarin.
Edunsaaja voi vaatia maksua ilman, ettd sopimusta olisi oikeasti rikottu, koska takuu ei ole
sopimusliitanndinen. Pankkien ja muiden takuunantajien on vaikea nayttaa toteen, ettei sopimusta
olisi rikottu ja jos vaatimus on oikein esitetty, on niiden maksettava edunsaajalle vaadittu

takausmaara.

Vakuuksien kéayttd on osa yrityksen riskienhallintaa. Asiakassuhteen alussa niita kannattaa kéyttaa
paljon, koska toista kauppakumppania ei vield tunneta hyvin. Suhteen kehittyessa ja luottamuksen
kasvaessa voi vakuusjarjestelyja muuttaa. Talloin ei endd tarvita yhta kalliita vakuusjarjestelyjd,
kuin uuden asiakkaan kanssa. Pitk&aikainen kokemus ja asiakkaan tuntemus korvaa riskien
hallintaan liittyvien tuotteiden kuten pankkitakuiden kayttod ja saastaa siten myos kustannuksia
(Rosengren 2000).

Takauspalvelun laadun ominaispiirteistd turvallisuus ja riskittdmyys ovat tarkeita kriteereitd
asiakkaille, kun he valitsevat takauspalvelumuotoa. Takauksenottajan kannattaa huolella miettid,
minkélaisen takausmuodon hadn hyvéksyy. Riskien kannalta on erityisen tarkedd, ettd takuun
maksamisen edellytykset ovat kunnossa. Vaihtoehtoja on paljon ja edunsaajan kannattaa kiinnittaa
huomio maksunsaamisen nopeuteen ja helppouteen vaatimustilanteessa. Omavelkaisessa
takauksessa takausvelallinen voi kiistda edunsaajan esittdmén vaatimuksen, jolloin asiaa saatetaan
joutua ratkomaan viime kadessd tuomioistuimessa ennen takaussumman maksamista.
Omavelkainen takuu onkin paras vaihtoehto takausvelalliselle. Ensi vaatimuksesta maksettava
takuu on puolestaan edunsaajan kannalta paras vaihtoehto. Se on edunsaajalle nopea ja erittain
varma vakuusmuoto. Ainoastaan jos takuunantaja pystyy osoittamaan maksuvaatimuksen
perustuvan vilppiin, voidaan takuusumma jattdd maksamatta. Ensi vaatimuksesta maksettava takuu

maksetaan lahtokohtaisesti vaadittaessa. (mt.)



61

4VIITEKEHYS TRADE FINANCE -PALVELUJEN LAADUSTA JA SEN
MITTAAMISESTA

Tassa kappaleessa esitellddn viitekehys Trade Finance -palvelujen laadusta ja sen mittaamisesta.
Trade Finance -palveluiden laadun ulottuvuudet on johdettu aiemmin esitellyn palvelun laadun,
rahoituspalveluiden laadun ja sen mittaamisen teorioiden sek& Trade Finance -palveluiden laadun
ominaispiirteiden pohjalta. Trade Finance -palvelujen laadun ulottuvuuksia ja niiden alle kehiteltyja
muuttujia kaytetddn hyvaksi SERVQUAL -menetelmdssd, jolla tehddan tamén tutkielman

empiirisen osion kvantitatiivinen tutkimus.

Kuviossa 7 esitetyssa viitekehyksessa nékyy, ettd Trade Finance -palvelujen laadun ulottuvuudet on
johdettu ensinnakin alkuperdisen SERVQUAL -menetelman (Zeithaml ym. 1988) ja
Kuiluanalyysimallin (Parasuraman ym. 1988) laadun ulottuvuuksista seka mittareista, joita on
kaytetty alkuperdisen SERVQUAL -menetelmdn pohjalta rahoituspalvelujen laadun tutkimuksissa.
Trade Finance -palvelujen laadun ominaispiirteet ovat omalta osaltaan vaikuttaneet valittuihin Trade

Finance -palvelujen laadun ulottuvuuksiin.

Alkuperéisesta kuiluanalyysimallista (Zeithaml ym. 1988) ja SERVQUAL -mallin (Parasuraman ym.
1998) ulottuvuuksista mukaan on otettu neljd ulottuvuutta. Nama ovat luotettavuus,
reagointi,varmuus ja empatia. Valinta perustuu teoriaosuudessa ilmenneisiin aiempiin tutkimuksiin,
joita on tehty rahoituspalveluiden laadusta (ks. esim. Sharma ja Mehta (2004) ja Bahia ja Nantel
(2000)). Alkuperdisista ulottuvuuksista jatettiin aineellisuus pois, koska Trade Finance -palveluiden
laadun ominaispiirteissé se ei ilmennyt tarkedksi. Sen sijaan verkkopalvelun laatu on tana paivéana
tarke&d pankeille (ks. esim. Yang ym. (2001) ja Sohn ja Tadisina (2008)) ja se lisattiin yhdeksi

laadun ulottuvuuksista viitekehykseen.
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Palvelun laadun Rahoituspalvelujen laadun
ulottuvuudet alkuperaisessa tutkimuksissa kaytettyja
kuilumallissa ja SERVQUAL - ulottuvuuksia:

menetelméassa -Verkkopalvelujen laatu
-Aineellisuus > -Luotettavuus
-Luotettavuus -Varmuus
-Reagointi -Reagointi
-Varmuus -Empatia
-Empatia

Trade Finance -palvelujen
laadun ulottuvuudet:
-Luotettavuus
-Reagointi
-Varmuus
-Empatia
-Verkkopalvelujen laatu

Trade Finance -palvelut:

-Forfaiting SERVQUAL -menetelméan
R mittaristo

-Remburssi . .
-Standby remburssi Trade Finance -palveluille

-Takaus Sisaltaa 21 muuttujaa

1) Luotettavuus: pankin nopea paatoksentekokyky, pankin kansainvalinen palvelukyky, pankin kyky
ottaa pankki- ja maariskid, paras hinta

2) Reagointi: nopea palvelu, joustava palvelu, asiakaskoulutusten jarjestaminen

3) Varmuus: henkildstén osaaminen, henkildston ystavallisyys, asiakkaan yritystoiminnan tunteminen,
pankin kyky tarjota monipuolisia Trade Finance -ratkaisuja, pankin johdon tunnettuus

4) Empatia: henkiléstdn neuvonta ja konsultaatio, asiakkaan erityistarpeiden huomioiminen, nimetty
yhteyshenkilo yrityksellesi

5) Verkkopalveluiden laatu: Trade Finance -verkkopalvelujen olemassaolo, verkkopalvelujen
nopeus, helppokayttdisyys, toimintavarmuus, luotettavuus, verkkopalveluissa loytyvét talousuutiset

Kuvio 7. Viitekehys Trade Finance -palvelujen laadusta ja sen mittaamisesta
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Ulottuvuuksien alle on johdettu teoriaosuuden pohjalta yhteensa 21 muuttujaa, joilla mitatataan
Trade Finance -palveluille ominaisten palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia SERVQUAL -
menetelmalld. Ulottuvuuksien alle valitut muuttujat poikkeavat alkuperdisesta SERVQUAL -
menetelman muuttujusta ja ne on kehitetty nimenomaan Trade Finance -palvelujen laadun
mittaamiseen. Luotettavuutta mitataan muuttujilla: 1) pankin nopea paatoksentekokyky 2) pankin
kansainvélinen palvelukyky 3) pankin kyky ottaa pankki- ja maariskid 4) paras hinta. Reagointia
mitataan muuttujilla: 1) nopea palvelu 2) joustava palvelu 3) asiakaskoulutusten jarjestaminen.
Varmuutta mitataan muuttujilla: 1) henkiloston osaaminen 2) henkildston ystavallisyys 3) asiakkaan
yritystoiminnan tunteminen 4) pankin kyky tarjota monipuolisia Trade Finance -ratkaisuja 4) pankin
johdon tunnettuus. Empatiaa mitataan muuttujilla: 1) henkildston neuvonta ja konsultaatio 2)
asiakkaan erityistarpeiden huomioiminen 3) nimetty yhteyshenkil6 yrityksellesi. Verkkopalvelun
laadussa muuttujia on eniten. Niitd ovat: 1) Trade Finance -verkkopalvelujen olemassaolo 2)
verkkopalvelujen nopeus 3) verkkopalvelujen helppokayttdisyys 4) verkkopalvelujen

toimintavarmuus 5) verkkopalvelujen luotettavuus 6) verkkopalveluissa I0ytyvat talousuutiset.

Alla kerrataan vield lyhyesti jokaisen Trade Finance -palvelun tdrkeimmat ominaispiirteet laadun
nakokulmasta:

Forfaiting -palvelu

Forfaiting -palvelua k&aytetddn nopeaan rahoitukseen. Sen avulla myyja pystyy hallinnoimaan
paremmin kassaansa. Forfaitingin avulla myyjé voi tarjota rahoitusta ostajalle ilman, ettd itse joutuu
perimaan saatavia ulkomailta. Ndin myynti lisaantyy, kun ostajien on helpompi maksaa tavarat
saadessaan maksuaikaa. Se parantaa myds myyjan neuvotteluasemaa muihin kilpailijoihin nahden

tarjousvaiheessa.

Palvelun laadun ulottuvuuksista luotettavuus ja reagointi ovat tarkeitd ominaisuuksia forfaiting -
palvelulle. Yritykselle on tarke&é pystya luottamaan siihen, ettd kun rahoitustarve ilmenee, on hanen
pankkinsa valmis lunastamaan rahoitusinstrumentin nopeasti. Asiakas haluaa kotiuttaa pikaisesti
rahat ulkomailta myymaélla saatavansa pankilleen. Jos palvelu on hidasta ja monimutkaista kayttaa,
ei yritys hyody forfaiting -palvelun kaytdstd ja mielummin perii itse saatavansa ulkomailta.

Forfaiting on rahoitustapana lahes riskiton myyjalle, koska han myy saatavansa kolmannelle
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osapuolelle saaden itse nopeasti rahat kayttoonsa yleensad ilman takaustumisoikeutta. Riskié saattaa
kuitenkin syntyd siitd, ettd mikaan taho ei ole halukas ostamaan myyjan saatavaa. Asiakkaalle onkin

tarkeda voida luottaa siihen, etta tallainen pankki on tarvittaessa asiakkaan kaytettavissa.

Perittavapalvelu

Luotettavuus ja varmuus sek& verkkopalvelun laatu ovat asiakkaalle tarkeitda ominaisuuksia
perittdva -palvelun laadussa. Perittdvad kaytettdessa myyja voi varmistua, ettei ostaja saa tavaraan
oikeuttavia asiakirjoja ennen, kuin hdn on maksanut perittdvan maaran tai hyvéksynyt myyjan
asettaman vekselin. Perittdva on huomattavasti remburssia halvempi maksutapa seka viejélle etta
tuojalle, mutta se on ulkomaan tilisiirtoa paljon turvallisempi ja riskittmampi vaihtoehto.
Perittavapalvelua voi kéayttaé verkkopankin kautta.

Remburssipalvelu

Remburssia kannattaa kayttda maksutapana, kun ulkomaankauppaan liittyy epdvarmuuksia tai
kauppakumppania ei tunneta hyvin. Remburssi on myyjélle erittdin hyva maksutapa, koska siina on
mukana ostajapankin maksusitoumus. Remburssiin voidaan pyytdd oman pankin vahvistus, jolloin
riskid otetaan vain omasta pankista. Oma pankki vastaa talloin ulkomaiseen pankkiin liittyvasta
riskistd. Vahvistettu remburssi voidaan lisaksi diskontata, jolloin myyja saa maksun pankiltaan
nopeasti ja myyja voi antaa samalla maksuaikaa ostajalle. Palvelun laadun ulottuvuuksista kaikki eli
luotettavuus, reagointi, varmuus, empatia sekd verkkopalvelun laatu ovat tarkeitd
remburssipalvelulle. Nopeus, riskittémyys ja turvallisuus ovat térkeita piirteita remburssipalvelulle.

Remburssin ehdot tulee tayttada pilkulleen ja jopa isoilla viejayrityksilla voi joskus olla vaikeuksia
ehtojen tayttdmisessd. Pankkien asiantuntijoiden apu ja asiakkaiden neuvonta ovatkin térkeita
kriteereitd palvelun tarjoajaa valittaessa. Henkilokunnan ammattitaito on yksi tarkeimmista palvelun
laadun ominaispiirteistd remburssiapalvelussa. Remburssipalvelua voidaan kayttaa verkkopalvelun

kautta.
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Standby remburssipalvelu

Standby remburssille kaikki palvelun laadun ulottuvuudet eli luotettavuus, reagointi, varmuus,
empatia sekd verkkopalvelun laatu ovat téarkeitd. Turvallisuus ja riskittomyys ovat piirteitd, jonka
vuoksi asiakkaat arvostavat standby remburssipalvelua. Palvelua kéytetadn vakuutena, kun
kauppakumppani tunnetaan huonosti tai, kun tdman luottoluokitus ei ole korkea. Palvelu tarjoaa
suojan toiselle osapuolelle, koska remburssin antanut pankki sitoutuu maksamaan edunsaajalle siina
tapauksessa, jos kauppakumppani rikkoo sopimusta. Palvelun laadussa 16ytyy puutteita. Standby
remburssi on hankala palvelumuoto, koska siihen sisaltyy asiakirjoja, joiden ehdot tulee tayttaa
tarkasti. Henkilokunnan ammattitaito on téssékin palvelussa sen takia erittdin tarkedd. Standby

remburssia voidaan kayttaa verkkopankin kautta.

Takauspalvelu

Takauspalvelulle kaikki palvelun laadun ulottuvuudet eli luotettavuus, reagointi, varmuus, empatia
sekd verkkopalvelun laatu ovat tdrkeitd. Turvallisuus ja riskittdbmyys ovat tarkeitd kriteereitéd
asiakkaille, kun he valitsevat takauspalvelumuotoa. Takauksenottajan kannattaa huolella mietti,
minkélaisen takausmuodon han hyvaksyy. Palvelun laadun nédkokulmasta pankkien henkilékunnan
ammattitaidolla on térked rooli asiakastyytyvéisyyteen. Asiakkaan neuvonta ja opastus ovatkin
takaajapankin tarked tehtdva. Takaukset ja takaustekstit voivat olla erittdin haastavia. Riskien
kannalta on erityisen tarkeaa, ettd takuun maksamisen edellytykset ovat kunnossa. Vaihtoehtoja on
paljon ja edunsaajan kannattaa Kiinnittdd huomio maksunsaamisen nopeuteen ja helppouteen

vaatimustilanteessa. Takauspalvelua voidaan kayttad verkkopankin kautta.
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5 TUTKIMUSMENETELMA

Tassa kappaleessa kerrataan aluksi tutkimuksen tavoitteet, jonka jalkeen esitelladn empiirisen osion
tiedonkeruumenetelmé ja otantamenetelmad, faktorianalyysi ja klusterianalyysi. Lopuksi pohditaan

tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia.

Empiirisen tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd minkalaisena vastaajat kokevat suomalaisten
pankkien Trade Finance -palvelujen laadun, 16ytaa keinoja lisa- ja ristiinmyyntiin sekd mahdollisia
palvelun laadun puutteita ja lisatarpeita. Liséksi tavoitteena oli 10ytaa palvelun laadun ulottuvuuksia,
jotka ovat tdrkeitda Trade Finance -palveluille sek& erilaisia vastaajaryhmid, jotka arvostavat
samanlaisia Trade Finance -palvelun laadun ominaisuuksia. Rahoituspalvelujen laadun
mittaamisessa on kaytetty useissa tutkimuksissa SERVQUAL -menetelméa. Osa tutkimuksista on
tehty alkuperdisella SERVQUAL -mittaristolla ja osa uudistetulla versiolla (Al-Tamimi ja Al-Amiri
2003). Kyseistd menetelméa on kaytetty myos tassé tutkimuksesssa palvelun laadun selvittamiseksi.
SERVQUAL -menetelma on ytimekds mittari, jota voidaan kéyttdd mitattaessa asiakkaiden
palveluodotuksia ja kokemuksia (Zeithaml ym. 1990, 175). Tassd tutkielmassa keskityttiin
SERVQUAL -menetelman kuilun viisi arvioimiseen eli siihen, ovatko Trade Finance -palvelujen
asiakkaat tyytyvaisia kokemaansa suomalaisten pankkien palvelun laatuun. Tdssé tutkimuksessa ei
etsitty kuiluja yksi-nelja eikd myoskaan arvioida tekijoitd, jotka ovat vaikuttaneet Trade Finance -

asiakkaiden odotuksiin tai kokemuksiin.

Suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelujen laadun selvittdmiseksi valittiin kvantitatiivinen
tutkimusmenetelma. Data kerattiin internet- pohjaisella kyselylomakkeella lahettamélla vastaajille
pyyntd sahkopostiin osallistua kyseiseen tutkimukseen. Sahkopostin liitteend olleesta linkista he
pystyivat kirjautumaan kyselylomakkeelle. Internet- tutkimusten etuna on vastausten keradmisen
nopeus ja vahaiset kulut. Verrattuna esimerkiksi postikyselyyn vastaukset saadaan nopeasti ja on
lahes yhtd edullista lahettdd kysely yhdelle tai useammalle vastaajalle. Internet- tutkimuksessa
haastattelijan vaikutus saadaan minimoitua. Data saadaan nopeasti analysoitavassa muodossa ja

kysely saadaan lahetettya tietylle kohderyhmalle helposti (Malhotra ja Birks 2007, 274).
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Data analysoitiin k&yttden apuna deskriptiivista faktorianalyysid ja klusterianalyysid. Nama valittiin
menetelmiksi tutkimusongelmien pohjalta, koska tavoitteena oli selvittdd Trade Finance -palvelujen
laadun ulottuvuuksia, jotka ovat tarkeita Trade Finance -palveluille sekd loytdad ryhmid, joille
samanlaiset Trade Finance -palvelujen ominaisuudet ovat tarkeitd. SERVQUAL -menetelmalla
tutkittiin palvelun laadun odotusten ja kokemusten valisia kuiluja, ettd suomalaiset pankit
pystyisivat parantamaan palvelujensa laadussa olevia puutteita. Avointen kysymysten avulla
selvitettiin mahdollisia laadun puutteita, lisé- ja ristiinmyyntimahdollisuuksia seké lisétarpeita, joita

pankit voivat hyodyntaa palvelujensa myynnissa.

5.1 Tiedonkeruu

Tiedon kerddmiseksi suoritettiin kvantitatiivinen kyselytutkimus. Tama on hyva menetelmd, jolla
vastaajilta voidaan kysyé erilaisia kysymyksia liittyen heidan kaytokseen, aikomuksiin, asenteisiin,
tuntemuksiin  ja esimerkiksi motivaatioon (Malhotra ja Birks 2007, 265). Perusjoukon
tutkimuksessa muodostavat Kansainvalisen Kauppakamarin Suomen osaston Trade Finance -
koulutuksissa vuosina 2006-2010 kayvien yritysten edustajat. Nama henkil6t edustavat yrityksid,
jotka harjoittavat joko vienti- tai tuontikauppaa tai molempia. Henkil6t ovat myos niitd, joilla on
kokemuksia Trade Finance -palvelujen kaytosta. Tama asia varmistettiin viela kysymalla
kyselylomakkeessa, ettd mihin Trade Finance -palveluihin vastaaja on itse tutustunut. N&in saatiin
selville, ettd vastaajalla varmasti on omakohtaista kokemusta Trade Finance -palveluista ja ettd han
on ndin ollen oikea henkild vastaamaan kyselyyn. Palvelun laatua mitattiin SERVQUAL -
menetelmalla. Tama malli sopii omakohtaisten palvelun laadun kokemusten selvitykseen. Tasta
syysté oli térkedd, ettd vastaajalla oli omakohtaista kokemusta Trade Finance -palveluista (Gilbert
ja Wong 2003). Vastauksista ilmeni, ettd kaikilla vastaajilla oli ainakin yhdesté tuotteesta kokemusta,
joten heidén voidaan luottaa olevan oikeanlaisia henkildita vastaamaan kyselyyn.

Otantakehikko saatiin Kansainvalisen Kauppakamarin Suomen osaston Trade Finance -seminaarien
vuosien 2006-2010 osallistujaluetteloista. Otantamenetelmaksi valittiin systemaattinen otanta.
Systemaattisessa otannassa nédyte saadaan valitsemalla otantakehikosta aloituskohta ja tdmén
jalkeen valitsemalla tietyn valein ndyte mukaan otokseen (Malhotra ja Birks 2007, 416). Tassa
tutkimuksissa osallistujaluettelo jarjestettiin ensin aikajarjestykseen uusimmasta luettelosta

vanhimpaan. Naytteeseen paatettiin ottaa mukaan joka kolmas vastaaja. Tamén jéalkeen
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alkoituskohta arvottiin arpakuutiolla ja saatiin siihen viides vastaaja.

Data kerdttiin internet- kyselynd lahettamélla kyselylomake kolmellesadalle Trade Finance -
palveluja kayttdvan yrityksen edustajalle. Jokaiselle vastaajalle lahetettiin pyyntd osallistua
kyselyyn omaan, henkilokohtaiseen tydsahkopostiinsa. N&in varmistettiin, ettd kyselyn vastaaja
olisi juuri oikea henkild, koska tydsahkoposteihin ei yleensa paase muut yrityksen tyontekijat sisélle.
Jos sahkoposti ei mennyt perille tai sdéhkopostista tuli takaisin automaattinen viesti, ettd vastaaja ei
ole paikalla sina aikana, kun kyselyyn on mahdollista vastata (esim. vastaajan on &itiyslomalla),
lahetettiin  kysely seuraavalle otantakehikossa vuorossa olevalle vastaajalle. Virheellisid

séhkdpostiosoitteita tai poissaolevia vastaajia oli yhteensé 21 kappaletta.

Kyselylomake laadittiin  huhti-toukokuussa 2010. Joustavuutensa ansiosta SERVQUAL -
menetelmdn mittaristoa muokattiin soveltuvaksi paremmin rahoituspalvelujen ja erityisesti Trade
Finance -palvelujen mittaamiseen. Kuten Parasuraman ym. (1988) toteavat, on SERVQUAL —
menetelma on suunniteltu monien eri palvelusektoreiden kéytettavaksi ja se tarjoaa perusrungon
odotusten ja kokemusten mittaamiselle. Runkoa voidaan sopeuttaa ja tdydentadé sopimaan paremmin
tietyn organisaation tarpeisiin. SERVQUALissa on useita sovelluksia, joita voidaan kayttda eri
tarpeisiin. Mittareiksi valittiin viitekehyksessa Kuviossa 7 esitellyt 21 laadun ulottuvuutta, jotka

ovat tarkeitd Trade Finance -palvelujen laadulle.

Kyselylomakkeessa mitattiin palvelun laadun odotuksia ja kokemuksia yll& mainituilla 21 palvelun
laadun muuttujalla strukturoidulla vélimatka-asteikollisella mittarilla. Kyselylomake erosi
alkuperdisesta Linkert -skaalan mittaristosta sill&, ettd lomakkeessa oli vaihtoehtona lisdksi numero
8, jossa vastaajalla oli mahdollisuus valita “en osaa sanoa”. Tdmd lisdttiin lomakkeeseen
helpottamaan vastaajan valintaa silloin, kun hénelld ei ollut mielipidettd kyseiseen véittamaan.
Véittamille palvelun laadun odotuksista vastaajaa pyydettiin antamaan mielipiteensé vaihtoehdoista
yhden ja kahdeksan vililli. Vaihtoehto 1 merkitsi ei lainkaan tdrked” ja 7 “erittdin tirked”.
Vaihtoehto 8 tarkoitti ’ei osaa sanoa”. Palvelun laadun kokemuksille vastausskaala oli samanlainen,
mutta vaihtoehto 1 merkitsi ” tdysin eri mieltd ja 7 “tdysin samaa mieltd”. Kyselylomakkeessa
kysyttiin lisaksi erilaisia taustamuuttujia yrityksen toimialasta, yrityksen koosta mitattuna
liikevaihdolla ja henkilostoméaaralld, omasta asemasta yrityksessé sekd omia kokemuksia eri Trade
Finance -palveluista. Monivalintakysymysten ja taustamuuttujien liséksi kysyttiin kolme avoiminta
kysymystd. Ensimmaéisend kysyttiin vaikuttaako jokin muu kuin lomakkeessa madaritelty palvelun

laadun muuttuja Trade Finance -pankin valintaan ja jos niin miksi. Kahdella muulla avoimella
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kysymyksella oli tarkoituksena selvittad mahdolliset muut vastaajalle mieleen tulevat laadun
puutteet ja lisatarpeet, joita pankit eivat ehkd ole vield osanneet hyddyntdd Trade Finance-
palvelujen myynnissa seké loytaa keinoja, joiden avulla suomalaiset pankit pystyisivat 16ytamaan

lisd- ja ristiinmyyntimahdollisuuksia. Kyselylomake on tdman tutkielman liitteena A.

Kyselylomake testattiin kymmenella rahoitusalan ammattilaisella. Vastaajat testikyselyyn valittiin
harkinnanvaraisella otannalla. Harkinnanvaraisessa otannassa vastaajat valitaan tutkijan harkinnan
perusteella. Tutkija uskoo saavansa vastauksia sellaisilta henkil6iltd, joilla on aiheesta osaamista
(Malhotra ja Birks 2007, 412). Tassa tutkimuksessa testaajiksi wvalittiin juuri rahoitusalan
ammattilaisia, koska heiltd uskottiin saatavan téarkeitd vinkkeja kyselylomakkeen parantamiseksi
rahoitusalan osaamisensa johdosta. Lomakkeen testauksen perusteella kirjoitusvirheet korjattiin.
Heiddn kommenttiensa perusteella poistettiin  vastaajilta mahdollisuus palauttaa lomake
alkuperdiseen muotoon poistamalla painike “palauta alkuperdiset”. Lisdksi my0s sdhkdpostisaatetta

muokattiin kohteliaammaksi poistamalla siité sinuttelu- muotoiset sanat.

Lopullinen lomake lahetetiin vastaajille toukokuussa 2010. Vastaajille annettiin viikko vastausaikaa,
jonka jalkeen heille lahetettiin ensimmainen muistutus. Viikko ensimmaisen muistutuksen jalkeen
ldhetettiin ~ vield  toinen muistutus. Ensimmainen muistutus lisasi vastaajia
kahdellakymmenelldyhdella. Toinen muistutus lisdsi vastaajien maaraa vain yhdeksélla vastaajalla.
Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastasi 95 henkil6d. Tama on 31,67 % kaikista vastaajista. Naista
vastaajista 33 henkil6a eli 34,74 % kaikista vastanneista vastasi vahintadn yhteen avoimeen
kysymykseen. Vastausten laatua voidaan mitata avoimiin kysymyksiin vastanneiden madralla
(Malhotra ja Birks 2007, 274), joten vastausten laatua voidaan pitdd melko hyvana.

5.2 Faktorianalyysi

Faktorianalyysilla tarkoitetaan menettelyd, jolla samaa aihe-aluetta koskevien mittareiden tietoa
tilvistetddn harvemmiksi ulottuvuuksiksi. Analyysissa tutkitaan monen eri toisistaan irrallisen
muuttujan vélisid suhteita ja ne esitetddn uudelleen muutaman yleisen faktoriulottuvuuden alla.
N&in saadaan tiedosta hallittavampaa, kun muuttujien méaéara vahenee. Faktorilla tarkoitetaan

ulottuvuutta, joka selittdd eri muuttujien vélista keskinéista korrelaatiota. (Hair ym. 2006, 101, 104)
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Faktorianalyysia kaytetaan erilaisiin tilanteisiin. Sitd voidaan kéayttad havainnoimaan ulottuvuuksia,
jotka selittdvat muuttujien vélisia korrelaatioita. Sitd voidaan kéyttdd havainnoimaan uusia ja
pienempid muuttujien ryhmid, joilla ei ole riippuvuutta korvaamaan alkuperdaisen ryhman
korreloituja muuttujia myohempdd monimuuttuja-analyysia varten. Analyysia kéytetdan lisaksi
havainnoimaan pienemméan maaran keskeisid muuttujia isommasta joukosta muuttujia myohempéa

monimuuttuja-analyysia varten (Malhotra ja Birks 2007, 647).

Faktorianalyysilla on paljon erilaisia kayttotarkoituksia markkinointitutkimuksissa. Analyysilla
voidaan maaritelld markkinasegmenttejd, joihin asiakkaita voidaan ryhmitelld. Tuotekehityksessa
tuotteiden ominaisuuksia voidaan ryhmitelld sen mukaan, miten ne vaikuttavat kuluttajan
ostopaatoksiin. Mainonnan tutkimuksissa analyysia voidaan kayttdd ymmartdmaan kohderyhman
median kulutustottumuksia. Hinnoittelututkimuksissa analyysia voidaan puolestaan hyddyntaa
hintaherkkien kuluttajien ominaisuuksien tunnistamiseen. (Malhotra ja Birks 2007, 647)
Faktorianalyysilla voidaan analysoida ja kehittdd esimerkiksi e-pankkipalveluiden laadun
mittaamista internet -markkinoille (Sohn ja Tadisina 2008). Tdss& tutkimuksessa faktorianalyysia
kéaytetddn analysoitaessa asiakkaiden odotuksia Trade Finance -palvelujen laadusta ja heidédn
kokemuksiaan suomalaisten Trade Finance -pankkien palvelun laadusta. Tavoitteena on kutistaa 21
alkuperdista muuttujaa muutaman uuden faktoriulottuvuuden alle, jotka ovat térkeita Trade Finance

-palveluiden laadulle ja jotka selittavat muuttujien vélisia korrelaatioita.

Jos muuttujat ovat standardoituja, voidaan faktorianalyysi kirjoittaa kaavamuotoon:
Xi = Ail*F1 + Ai2*F2 + ... + Aim*Fm + Vi Ui

jossa:

Xi =ith standardoitu muuttuja

Aij = muuttujan i faktorilataus yleisessa faktori j:ssa

F = yleinen faktori

Vi = muuttujan i faktorilataus uniikki faktorissa i

Ui, = uniikki faktori muuttujalle i

m = yleisten faktoreiden lukumé&é&ra
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Uniikit faktorit korreloivat keskenadn ja lisaksi yleisten faktoreiden kanssa. Yleiset faktorit

ilmaistaan tarkastelussa olevien muuttujien lineaarisina yhdistelmina:

Fi =Wil*X1 + Wi2*X2 + Wi3*X3 +... + Wik*Xk

jossa:

Fi = faktorin ith arvio

Wi = muuttjan painoarvo tai lataus
k

muuttujien lukumaara

Painoarvoja tai latauksia on mahdollista valita niin, ettd ensimmainen faktori selittdd suurimman
osan kokonaisvaihtelusta. Sen jalkeen toinen painoarvojen ryhma voidaan valita niin, ettd toinen
faktori selittdd useammat jaljelle jaéneet vaihtelut, jotka eivat korreloi ensimmaisen faktorin kanssa.
Samaa periaatetta voidaan soveltaa valitsemalla lisd painoarvoja lisa faktoreille. Ensimmaéinen
faktori sisaltdd korkeimman vaihtelun datassa ja toinen toiseksi korkeimman. Viimeinen faktori
sisaltdd matalimman vaihtelun. (Malhotra ja Birks 2007, 647, 648)

Mittauksen tulee olla vélimatka-asteikollista, ettd voidaan saada aikaan korrelaatiomatriisi, koska
kaikki laskelmat perustuvat korrelaatiokertoimiin. Téssd tutkimuksessa asennevéittdmia on kysytty
asteikolla yhdesta-kahdeksaan, jossa palvelun laadun odotuksissa vaihtoehto 1 merkitsi “ei lainkaan
tarked” ja 7 “erittdin tarked”. Vaihtoehto 8 tarkoitti “ei osaa sanoa”. Palvelun laadun kokemuksissa
vastausskaala oli samanlainen, mutta vaihtoehto 1 merkitsi ” tdysn eri mieltd ja 7 “tdysin samaa

mieltd”. Tassd tutkimuksessa sekéd odotuksista ettd kokemuksista tehtiin oma faktorianalyysi.

On tdrke&d, ettd tutkimuksessa saadaan riittdvd méaara vastauksia, etta faktorianalyysin kayttd on
jarkevaa. Yleinen ohje on, ettd havaintoja olisi nelja-viisi kertaa muuttujien maara (Malhotra ja
Birks 2007, 649). Tassa tutkimuksessa havaintojen méaara oli 95 ja muuttujien maara 21. Suhdeluku
havainnot/muuttujat ylittdd 4,52 kertaisesti tdmén vaatimuksen. Analyysista saatavilla tuloksilla

voidaan siis véittad olevan riittavaa selitysvoimaa.

Muuttujien tulisi korreloida keskendan, ettd faktorianalyysi olisi mielekds menetelmd kayttaa

tulosten analysoinnissa. Jos korrelaatio muuttujien kesken on pieni, faktorianalyysi ei ehk& ole
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sopivat menetelma kaytettavéksi. Muuttujien tulee liséksi korreloida voimakkaasti saman faktorin
alla olevien muuttujien kanssa, mutta heikosti muiden faktoreiden alla olevien muuttujien kanssa.
(Malhotra ja Birks 2007, 651) Menetelmén sopivuutta datan analyysiin voidaan mitata tilastollisesti.
Yksi keino tdéhan on Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) mittari. Tdman mittarin antama luku vertaa
faktorilatauksen kokoa osittaisen faktorilatauksen kokoon. Mittauksen antama pieni arvo on
merkkind siitd, ettd muuttujaparien Kkorrelaatiota ei voida selittdd muilla muuttujilla ja etta
faktorianalyysi ei ole ehkd sopiva menetelma kéytettavaksi. Yleisesti yli 0,50 ylittdvd arvo on
suositeltavaa (Hair ym. 2006, 114-115). Té&ssa tutkimuksessa menetelmé@n sopivuutta datan
analysointiin testattiin Kaiser-Meyer-Olkon (KMO) mittarilla. T&sséa tutkimuksessa KMO arvo oli
odotuksissa 0,79 ja kokemuksissa 0,93, jotka molemmat vylittdvat suosituksen 0,50, joten
faktorianalyysia voidaan pitdd sopivana menetelmand analysoitaessa tdman tutkimuksen datan

korrelaatioita.

Faktorianalyysissa voi valita erilaisia analyysimenetelmida kéytettavaksi. Tassd tutkimuksessa
valittiin -~ menetelmaksi  Principal components analysis, joka ottaa huomioon datan
kokonaisvarianssin. Tatd menetelm&d suositellaan kéytettdvaksi, kun padhuomio on niiden
faktoreiden minimimaaran selvittdminen, joilla on suurin varianssi datassa, ettd saadaan kattava
faktorimatriisi rotatoitiin (Malhotra ja Birks 2007, 652-656). Rotatoinnissa ideana on luoda
ortogonaalisia eli suorakulmaisia, toisistaan riippumattomia faktoreita siten, ettd faktorilatausten
varianssit maksimoituvat. Faktorilatauksien matriisia voidaan kéayttaa apuna faktoreiden tulkinnassa.
Tahan analyysiin valittiin eniten analyyseissd kaytetty orthogonal varimax —rotatointimenetelma.
Tama menetelmd& minimoi faktorissa olevien korkean faktorilatauksen omaavien muuttujien
lukumééaran ja lisaa siten faktoreiden tulkittavuutta. Ilman rotatointia faktorimatriisi harvemmin
tuottaa helposti tulkittavia faktoreita, koska faktorit korreloivat monen eri muuttujan kanssa.
Rotatoinnin avulla faktorimatriisista muodostuu yksinkertaisempi ja helpommin tulkittava (Hair ym.
2006, 127).

Faktorianalyysista tarkastellaan tiettyj& arvoja. Ominaisarvo (englanniksi eigenvalue) kuvaa kunkin
taustalla olevan faktorin selitysosuutta varianssistaan. Se on tavallisesti yli 1, jolloin se tuottaa
faktoreita, jotka selittdvat enemman kuin yksi alkuperdinen muuttuja. (Hair ym. 2006, 119-120)
Tassd tutkimuksessa faktorien méaran arviointiin kaytettiin ominaisarvojen lukua. Faktoreiden
méaéaraksi tuli ne faktorit, joiden ominaisarvo ylitti 1. Tassé tutkimuksessa odotusten faktoreiden

madraksi tuli 5 ja kokemusten faktoreiden madréksi 3 (ks. Liite C). Kommunaliteetti (englanniksi
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communality) kertoo, kuinka paljon muuttujan vaihtelusta pystytéan selittdméan kaikkien faktorien
avulla.  Summamuuttujien  luotettavuutta  voidaan  tarkastella  reliabiliteettikertoimella.
Reliabiliteettikerroin on tunnusluku, joka mittaa sitd, kuinka samankaltaisesti kukin vastaaja on
vastannut joukkoon kysymyksid. Standardiksi on muodostunut kayttad reliabiliteettikertoimena
Cronbachin alpha-lukua. Yleensa yli 0,60 arvoja pidetddn hyvind. (Malhotra ja Birks 2007, 358,
647-648)

Faktorianalyysin tulkinnassa muuttujat, joilla on korkea lataus valitaan samaan faktoriin.
Faktorilatauksella tarkoitetaan alkuperdisten muuttujien ja faktoreiden valista korrelaatiota.
Faktorilataus osoittaa muuttujan ja faktorin vélisen vastaavuuden, jossa korkea lataus tekee
muuttujasta faktorin edustajan (Hair ym. 2006, 102). Faktorit nimetddn uudelleen siind olevien
muuttujien mukaan. Nimi edustaa yleisesti faktorin alla olevia muuttujia (Malhotra ja Birks 2007,
656). Latauksen suuruus kertoo kuinka paljon faktorin avulla pystytdén selittéaméan havaitun
muuttujan vaihtelusta. Lataukset saavat arvoja -1 ja 1 valilla. Mita lahempéna latauksen itseisarvo
on yhta (1) sitd vahvemmin muuttuja latautuu faktorilla eli sitd paremmin faktori selittdd muuttujan
vaihtelua. Jos muuttujan lataus on arvoltaan negatiivinen, kertoo se ainoastaan sen, ettd muuttujan
arvot korreloivat negatiivisesti faktorin arvojen kanssa. (FSD 2010) Latauksen arvon tulisi olla yli
0,30, ettad se otetaan huomioon valittaessa muuttujia faktoriin (Malhotra ja Birks 2007, 655). Tassa
tutkimuksessa faktoriin otettiin mukaan kuitenkin vain muuttujat, joiden faktorilataus ylitti 0,40,

ettd voitiin varmistua korkeasta faktorilatauksesta.
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5.3 Klusterianalyysi

Klusterianalyysi on menetelmé, jota kaytetadn luokittelemaan vastaajia tai tapauksia suhteellisen
homogeenisiin ryhmiin eli klustereihin. Tarkoituksena on minimoida vastaajien maarad pienempiin
ryhmiin. Ryhmien sisdinen varianssi tulisi olla mahdollisimman pieni ja ryhmien vélinen varianssi
mahdollisimman suuri, ettd saadaan mahdollisimman iso ero ryhmien vélille. Jokainen vastaaja

valitaan ainoastaan yhteen klusteriin (Hair ym. 2006,555).

Klusterianalyysi on suhteellisen yksinkertainen menetelméa verrattuna esimerkiksi faktorianalyysiin,
joka perustuu suurelta osin tilastolliseen perusteluun. Useimmiten klusterianalyysi- menetelmat
ovat heuristisia, jotka perustuvat algoritmeihin. Faktorianalyysin tarkoituksena on véhentéa
muuttujien maardd kun taas Klusterianalyysin tarkoituksena on véhentdd tapauksien maaréé ja
ryhmitelld kohteet véalimatkaan perustuen (Malhotra ja Birks 2007, 671, 673).

Klusterianalyysia kdytetddn moneen eri tarkoitukseen. N&itd ovat markkinoiden segmentoiminen,
ostajien  kayttaytymisen  ymmartdminen, uusien tuotemahdollisuuksien  tunnistaminen,
testimarkkinoiden valitseminen sekéd datan vahentaminen. Datan vahentamisessa klusterianalyysia
kaytetdan valineend muodostamaan Klustereita tai alaryhmid, jolloin data on hallittavammassa
muodossa (Malhotra ja Birks 2007, 672-673). Tassa tutkimuksessa Kklusterianalyysid kéytetdén
tunnistamaan erilaisia vastaajaryhmid, jotka pitdvat samanlaisia Trade Finance -palvelujen
ominaisuuksia tarkeind. Analyysi johdettiin palvelun laadun muuttujista, joilla oli mitattu vastaajien

palvelun laadun odotuksia.

Tutkimukseen valittiin Euclidean vélimatka -mittari, joka on yleisimmin kaytetty valimatkojen
mittari. Euklidean etdisyys on muuttujien arvojen toiseen potenssiin nostettujen erojen summan
nelidjuuri (Hair ym. 2006, 575). Klusterointiin valittiin ei-hierarkinen K-means algorithm -
menetelmd, joka kayttdd Euclidean valimatkaa mittarina. Se on yleisin klusteri -menetelmisté.
Menetelma sopii kaytettavéksi, kun klusterien maéara tiedetadn etukéteen (Hair ym. 2006, 593).

Ei-hierarkisessa menetelméssa vastaajat ryhmitelladn klustereihin, kun niiden mé&rd on paatetty.
Tassd tutkimuksessa analyysi suoritettiin  klusterien méaéaralla 2-6. Tutkimuksessa kaytettiin
kahdenlaista lopetuskriteerid, joiden tarkoituksena oli saada selville lopullinen Klusterien maaré.
Ensimmainen oli heterogeenisyyden muutoksen mittari, johon kaytettiin pseudo F-mittaria. Se on
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laajimmin kaytetty mittari, joka vertaa k-klusterin sopivuutta k-1 klustereihin. Korkea arvo viittaa,
ettd k -1 Klusteri ratkaisu on sopivampi kuin k Klusteri ratkaisu (Hair ym. 2006, 589, 594). Pseudo F
arvo saavutti huippunsa 19,68 3-klusterin ratkaisulla. Tamaé viittaa siihen, ettd 3-klusterin ratkaisu

on sopivin lopettamiskriteeri .

Toinen lopetuskriteerind kaytetty mittari oli heterogeenisyyden suora mittari. Siind kéytettiin
yleisimmin kéytettya cubic clusterin criterion (CCC) -mittaria. Se on klusterien odotetun hajonnan
mittari, joka on muodostettu yhdenmukaisella monimuuttujajakaumalla. Siind tutkija valitsee
klusteriratkaisun korkeimmalla CCC:n arvolla (Hair ym. 2009, 594). Té&ssa tutkimuksessa
korkeimman CCC arvon 11,04 sai 3-klusterin ratkaisu. 3-klusterin ryhmittelylla on lisaksi tasaisin
tapausten jakauma. Klusterit sisaltavat 52, 12 ja 31 vastaajaa. Lopulliseksi klusterien méaaréaksi

valittiin taten kolme klusteria.

5.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetilla ja reliabiliteetiilla. Validiteetilla tarkoitetaan
mittarin kykya mitata sitd, mitd on tarkoitus mitata. Minimivaatimus on, ettd uusi kysymyslomake
heijastaa kasitteen siséltdd. Se voidaan varmistaa testikyselyilla ja esimerkiksi nayttamalla
lomaketta alan asiantuntijoilla, jotka arvioivat heijastaako se kyseessd olevan kasitteen siséltoa.
Toinen keino on kayttdd jo olemassa olevia aiemmissa tutkimuksissa kéytettyja valideita
kysymyksia (Bryman ja Bell 2007, 165). Palvelun laatua mitattiin SERVQUAL -menetelmall, jota
on kaytetty rahoituspalvelujen laadun tutkimisessa usean vuosikymmenen ajan. Joustavuutensa
ansiosta sitd muokattiin soveltuvaksi nimen omaan Trade Finance -palvelujen laadun mittaamiseen.
Tassa tutkimuksessa palvelun laadun ulottuvuudet valittiin aiempien palvelun laadun tutkimusten
perusteella. Ulottuvuuksien alle valittiin 21 muuttujaa, jotka johdettiin sek& aiemmissa
tutkimuksissa kéytetyista ulottuvuuksista ettd palvelun laadun teorian ja Trade Finance -palvelujen
laadun ominaispiirteiden perusteella. Lomaketta testattiin kymmenell& rahoitusalan asiantuntijalla,
jotka arvioivat ennakkoon, ettd kysymykset varmasti heijastavat Trade Finance -palvelujen laadun
ominaisuuksia. Kaikki kysymykset muotoiltiin huolellisesti, ettd voitiin varmistaa kaikkien

vastaajien ymmartavan kysymykset samalla tavalla.
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Reliabiliteetti osoittaa sen, missd méarin mittari mittaa tutkittavaa ominaisuutta, kuinka luotettava ja
pysyva mittari on seké mittaustulosten pysyvyytta ja johdonmukaisuutta. Tutkimustulokset eivat saa
johtua sattumasta. Jos tutkimus toistettaisiin, tulokset eivat muuttuisi (Bryman ja Bell 2007, 162).
Useat  potentiaaliset  virheldhteet  voivat  vaikuttaa  tutkimussuunnitelmaan.  Hyva
tutkimussuunnitelma pyrkii kontrolloimaan namé virhel&hteet. Kokonaisvirhe on perusjoukon
muuttujien todellisen keskiarvon ja néytteelld saadun keskiarvon ero. Tadma koostuu
satunnaisotantavirheesta ja ei-otantavirheesta (Malhotra ja Birks 2007, 83). Téssa tutkimuksessa
otantavirhettd minimoitiin kayttaméalla koko perusjoukosta otantakehikkoa ja valitsemalla vastaajat
tutkimukseen todenn&koéisyysotannalla. Otanta suoritettiin systemaattisella otannalla, jossa alkupiste
arvottiin ja sen jalkeen valittiin joka kolmas vastaaja otokseen. Ei-otantavirheet siséltavat seka
vastausvirheet ettd ei-vastausvirheet. Ei- vastausvirhe syntyy, kun joku ndytteeseen valituista
vastaajista ei vastaa kyselyyn. Tamé aiheuttaa ndytteen, joka on kooltaan tai koostumukseltaan eri
kuin alkuperdisessa ndytteessa (Malhotra ja Birks 2007, 84). Tassa tutkimuksessa vastaajien maaraa
pyrittiin nostamaan lahettamélla kysely kolme kertaa vastaajille. Vastauksia saatiin 95 henkil6lta,
joten vastausprosentiksi saatiin 31,67 %. Vastausprosenttia voidaan pitda kohtalaisen hyvana.
Vastausvirhe syntyy, kun vastaajat antavat virheellisia vastauksia tai heidan vastauksensa on vaarin
tallennettu tai analysoitu haastattelijan toimesta (Malhotra ja Birks 2007, 84). Kayttaméll& internet-
kyselyda haastattelijan  virhe  pystyttiin  eliminoimaan.  Tulokset  siirrettiin ~ suoraan
kyselyjarjestelmastd dataa analysoivaan jarjestelmaén, jolloin népyttelyvirheitd ei paassyt
syntymaan. Vastaajista johtuvia virheitd pyrittiin minimoimaan kyselylomakkeen huolellisella
suunnittelulla ja kieliasulla. Tutkimustuloksista ilmeni, ettd vastaajat olivat vastanneet kaikkiin
kysymyksiin avoimia kysymyksid lukuunottamatta. Vahintaan yhteen avoimeen kysymykseen oli
vastannut 33 vastaajaa eli 34,74 % vastaajista. Vastausten laatua voidaan taten pitaa varsin hyvana.
Vastaajille annettiin mahdollisuus vastata “en osaa sanoa” palvelun laadun odotusten ja kokemusten
asennevaittamiin, ettd kaikki vastaajat varmasti vastaisivat jokaiseen asennevaittdmaan. Téata

vastausvaihtoehtoa oli kdyttanyt muutama vastaaja. Taustamuuttujiin oli vastanneet kaikki vastaajat.

Mittarin yhtendisyydella tarkoitetaan sitd, kun useista véittamista koostuva mittari jaetaan kahteen
joukkoon vaittamid, kumpikin vaittdamajoukko mittaa samaa asiaa. Té&lldin molempien
vaittamajoukkojen kokonaispistemaérien valinen korrelaatiokerroin saa suuren arvon. Paljon
kéaytetty tunnusluku reliabiliteetin mittaamiseksi on Cronbachin alfa, joka mittaa mittarin
yhtendisyyttd. Cronbachin alfa lasketaan muuttujien valisten keskimé&&rdisten korrelaatioiden ja

vaittamien lukuméaran perusteella. Mit& suurempi alfan arvo on, sitd yhtendisempi mittarin voidaan
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katsoa olevan (Bryman ja Bell 2007, 164, Hair ym. 2006, 102, 137). Faktorianalyysissé jokaisen
faktorin yhtendisyyden reliabiliteettia mitattiin kayttaméalld Cronbachin alfa -menetelmaa. KaikKki
faktorit osoitettiin olevan siséisesti yhtendisid ja siten luotettavia. Cronbach alfan arvot olivat
kaikilla yli 0,60, mitd pidetdén yleisesti hyvaksyttavdna minimitasona tutkimuksissa (Malhotra ja
Birks 2007, 358, 647-648). Palvelun laadun odotuksissa Faktori 4 sai alfan arvoksi 0,602 ja nain
ollen ylitti hienoisesti tuon minimirajan. Muut faktorit ylittivat selkedasti raja-arvon, joten nama

faktorit osoittautuivat sisdisesti yhtenevaisesti luotettavaksi.

Klusterianalyysin tuloksia joudutaan tulkitsemaan varauksella otoskoon pienuuden vuoksi.
Aineiston luotettavuutta tarkistettiin poistamalla muuttujia aineistosta satunnaisesti ja suorittamalla
tdman jalkeen Klusterointi vahennetyilld muuttujilla. Tuloksissa ei juurikaan ollut eroa alkuperdisen

klusterin tuloksiin.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassé kappaleessa esitellddn tutkimustulokset, jotka saatiin edellisesséa kappaleessa kasitellyilla
tutkimusmenetelmilld. Ensin esitetddn taustamuuttujista saaduilla tuloksilla vastaajien jakaumia
pylvaskuvioilla. Niiden jalkeen esitellddn SERVQUAL -menetelmélld saadut tulokset palvelun
laadusta. Taman jalkeen kaydaan lapi faktori- ja Kklusterianalyysilla saadut analyysit ja lopuksi

esitellaan avointen vastausten tutkimustulokset.

6.1 Taustamuuttujat

Taustamuuttujilla selvitettiin vastaajien yrityksen toimialaa, yrityksen kokoa mitattuna seka
henkilostomaaralla ettd liikevaihdolla, vastaajan asemaa yrityksessa sekd hdanen kokemuksiaan eri
Trade Finance -palvelujen kaytosta. Eniten vastaajia saatiin teollisuudesta 56 kappaletta ja véhiten
IT ja teknologia-alalta. Yhtd&n vastaajaa ei saatu Kuljetus ja logistiikka- alalta. Tamé& tulos
vahvistaa ké&sitystd siitd, ettd Trade Finance -palveluja kayttdd ne yritykset, joilla on eniten

ulkomaankauppaa. Kaaviossa 1 nakyy toimialojen jakauma.
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Kaavio 1. Vastaajien yritysten toimialat

Eniten vastauksia saatiin asiantuntijoilta, joita oli vastaajista 44. Toimitusjohtajia vastaajissa oli
ainoastaan 1 kappale. Kaaviosta 2 ndhd&an vastaajien aseman jakauma. Trade Finance -palveluja
késitellaan yleensa yritysten rahoitusosastolla, joten oletettavaa on, ettd toimitusjohtajat eivat nain
ollen kasittele Trade Finance -palveluja yrityksissa. Ne ovat rahoitusasiantuntijoiden vastuulla
yrityksissa.
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Kaavio 2. Vastaajien toimialojen jakauma

Eniten vastauksia saatiin isoilta yrityksiltd. Tama ilmeni sekd mitattuna liikevaihdolla etta
henkilostomaarélld. Liikevaihdoltaan yli 50 miljoonaa euroa (31.12.2009) yrityksen edustajia oli
mukana 74,50 % vastaajista. Yritysten edustajia, joissa henkiloston maaré on 250 tai enemman oli

vastaajista 63,80 %.

Eniten vastaajista oli tutustunut Trade Finance -palveluista aiemmin remburssipalveluun. Naita
vastaajia oli 87 kappaletta. VVéhiten vastaajat olivat tutustuneet forfaiting -palveluun. N&ita vastaajia
oli ainoastaan 11 kappaletta. Muihin tuotteisiin oltiin tutustuttu tasaisemmin. Pankkitakauksiin oli
tutustunut 75 vastaajaa ja standby remburssiin 57 vastaajaa. Perittdvapalvelusta oli kokemusta 54
vastaajalla. Kaikilla vastaajilla oli kokemusta ainakin yhdesta Trade Finance -palvelusta, mik& on
edellytys SERVQUAL -menetelmédn kéytolle. Kaaviossa 3 nékyy vastaajien kokemukset Trade

Finance -palveluista.
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Kaavio 3. Vastaajien aiemmat kokemukset Trade Finance -palveluista

Taustamuuttujista toimiasemasta, toimialoista ja yrityksen koosta henkildston maarélla mitattuna
tehtiin riistiintaulukoinnit palvelun laadun odotusten muuttujien kanssa. Khin- neliotestilla mitattiin
onko mahdollista, ettd riippuvuuden syntyminen onkin syntynyt otantasattuman vaikutuksen
pohjalta huolimatta siitd, ettd muuttujat perusjoukossa ovat riipumattomia. Khin nelio -testilla
voidaan testata riippuvuuden tilastollista merkitsevyyttd ristiintaulukoinnissa. Testi auttaa
paattdmaan onko kahden muttujan valilla systemaattista riippuvuutta. (Malhotra ja Birks 2007, 521,
522) Khin neli6 -testi soveltuu hyvin ristiintaulukoinnin tilastollisen merkitsevyyden testaamiseen.
Se auttaa péaattelemadn kuinka varmoja voidaan olla siitd, ett4 perusjoukossa olevan kahden eri
muuttujan VvalillA on suhde. Testi toimii laskemalla jokaisen taulukossa olevan solun odotettu
frekvenssi tai arvo. Khin nelidn arvo saadaan laskemalla todellisen ja odotetun arvon ero jokaiselle
solulle taulukossa ja sitten laskemalla yhteen kyseiset erot (Bryman ja Bell 2007, 369). Tassa

tutkimuksessa merkitsevyystasoksi on valittu 0,05. Asennevdittdmid palvelun laadun
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ominaisuuksien tarkeyttd on kysytty asteikolla 1-7, jossa 1 merkitsee “ei lainkaan tirked” ja

7 erittdin tirked”. Vastaajalla on ollut myds mahdollisuus valita vaihtoehto 8 “’en osaa sanoa”.

Tilastollisesti merkitsevida eroja vastauksissa saatiin nopeassa palvelussa ja verkkopalveluiden
nopeudessa eri asemissa olevien tyontekijoiden valilla. Tilastollisesti merkitsevd ero yritysten
toimialojen valilla syntyi erityistarpeiden huomioonottamisessa, yriystoiminnan tuntemisessa,
verkkopalvelujen  nopeudessa, verkkopalvelujen helppokéyttdisyydessd, verkkopalvelujen
toimintavarmuudessa ja verkkopalvelujen luotettavuudessa. Tilastollisesti merkitsevida eroja
yrityksen koon mukaan mitattuna henkilostomaarilla saatiin - koulutusten jérjestdmisessa,
verkkopalvelujen nopeudessa ja verkkopalvelujen toimintavarmuudessa. Liitteesda C on
ristiintaulukoinnit kaikista niistd ominaisuuksista ja taustamuuttujista, joiden erot ovat tilastollisesti

merkitsevia.

Vastauksista ilmeni, etta asiantuntijoille nopea palvelu on tarkedmpaa kuin muille vastaajaryhmille.
Heistd noin 72 prosentille on erittdin tarkedd nopea palvelu. Muussa asemassa toimiville
verkkopalvelun nopeus on tarkedmpéa kuin muille. Heista noin 38 prosentille verkkopalvelun
nopeus on erittdin tarkedd. Teknologia-alalla toimiville vastaajille erityistarpeiden huomioiminen on
tarkedmpad kuin muille. Heistd noin 68 prosentille erityistarpeiden huomioiminen on erittdin
tarkedd. Muita tilastollisesti merkitsevia eroja saatiin toimialojen ristiintaulukoinneissa
yritystoiminnan tuntemisessa, verkkopalvelujen helppokayttdisyydessa, niiden
toimintavarmuudessa, nopeudessa seké luotettavuudessa. Naista teknologia-alalla tydstekenteleville
muita vastaajia tarkedmpad ovat erittdin tarkedd yritystoiminnan tunteminen ja verkkopalvelujen
helppokayttdisyys, verkkopalvelujen toimintavarmuus. Palvelualoilla toimiville vastaajille muita

tarkedmpia ovat verkkopalvelujen nopeus ja luotettavuus.

Ristiintaulukoinnilla palvelun laadun muuttujien ja yrityksen koon vaélilld saatiin tilastollisesti
merkitsevia eroja vastaajien valille koulutusten jarjestamisen, verkkopalvelun nopeuden ja
toimintavarmuuden vaillad. Koulutusten jarjestdminen on tarkeintd isoille yrityksille, joissa on
tyontekijoitd 250 tai enemman. Heistd noin 24 prosentille koulutusten jarjestdminen on erittdin
tarkedd. Verkkopalvelujen nopeus ja toimintavarmuus on tarkeintd pienille yrityksille, joissa on
toissd 10-49 henkil6d. Heistd noin 83 prosentille verkkopalvelujen nopeus ja toimintavarmuus on

erittain tarkeaa.
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6.2 SERVQUAL -menetelméa

SERVQUAL -menetelman analysoinnissa palvelun laadun odotuksien keskiarvoa verrataan
palvelukokemusten keskiarvoon. Vastauksista on pudotettu pois vastausvaihtoehto 8 (en osaa sanoa),
koska kohtaan 8 vastanneet olisivat véaristdneet keskiarvojen tuloksia. Jokaiselle 21 muuttujalle
laskettiin oma keskiarvo. Palvelun laadun kokemusten ja odotusten keskiarvoista laskettiin erotus,
ettd pystyttiin havaitsemaan selvemmin, missa muuttujissa oli suurimmat erot kokemusten ja
odotusten valilla ja oliko mahdollinen ero positiivinen vai negatiivinen. Alla olevassa Taulukossa 2
nakyy palvelun laadun odotusten ja palvelun laadun kokemusten keskiarvot sekd néiden kahden

muuttujan vélinen erotus. Lisaksi on laskettu koko taulukon keskiarvot ja niiden erotus.

Taulukosta 2 voidaan néhdé, etta lahes kaikilla palvelun laadun osa-alueilla on vastaajien odotukset
suuremmat kuin mitd kokemukset ovat. Suurin ero kokemusten ja odotusten valilla eli kuilua 5
loytyy verkkopalveluiden toimintavarmuudessa (-1,26), pankin kansainvélisessa kilpailukyvyssa
(1,08) seké verkkopalveluiden luotettavuudessa (-1,05). Asiakkaiden palvelun laadun kokemukset
on onnistuttu ylittdmaéan ainoastaan pankin johdon tunnettuudessa (0,08) seka verkkopalveluissa
I0ytyvissa talousuutisissa (0,02). Tosin naissa molemmissa oli palvelun laadun odotukset alhaiset,
joten voidaan pééatelld, etteivat ne ole mydsk&én kovin merkityksellisid vastaajille. Kokonaiserotus
palvelukokemusten ja odotusten keskiarvojen vélilla oli -0,73. Kokonaislaadussa on parannettavaa

lahes jokaisella palvelun laadun osa-alueella.
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Palvelun laadun Keskiarvo Keskiarvo Keskiarvojen
muuttuja Odotus kokemus erotus
1. Henkil6kunnan osaaminen | 6,85 6,00 -0,85
2. Henkiloston ystavallisyys |5,97 5,89 -0,08
3. Henkildstdn neuvontaja 6,61 573 -0,88
konsultaatio

4. Nopea palvelu 6,47 5,45 -1,02
5. Joustava palvelu 6,50 5,55 -0,95
6. Asiakkaiden 6,29 5,33 -0,96
erityistarpeiden

huomioiminen

7. Asiakkaan yritystoiminnan |5,41 4,83 -0,58
tunteminen

8. Pankin nopea 6,11 5,14 -0,97
paatoksentekokyky

9. Pankin kansainvélinen 6,53 5,45 -1,08
palvelukyky

10. Pankin kyky ottaa 6,06 5,05 -1,01
pankki- ja maariskia

11. Pankin kyky tarjota 6,17 5,26 -0,91
monipuolisia Trade Finance-

ratkaisuja

12. Paras hinta 5,53 471 -0,82
13. Pankin johdon tunnettuus | 3,69 3,77 0,08
14. Nimetty yhteyshenkil6 6,20 5,64 -0,56
yrityksellesi

15. Asiakaskoulutusten 5,44 4,98 -0,46
jarjestaminen

16. Trade Finance - 5,46 5,22 -0,24
verkkopalvelujen

olemassaolo

17. Verkkopalvelujen nopeus |5,54 477 -0,77
18. Verkkopalvelujen 5,72 4,72 -1,00
helppokayttdisyys

19. Verkkopalvelujen 5,95 4,69 -1,26
toimintavarmuus

20. Verkkopalvelujen 6,04 4,99 -1,05
luotettavuus

21. Verkkopalveluissa 3,62 3,64 0,02
I6ytyvat talousuutiset

YHTEENSA 5,82 5,09 -0,73

Taulukko 2. Trade Finance -palveluiden odotusten ja kokemusten keskiarvot ja niiden erotus
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6.3 Faktorianalyysi

Faktorianalyysilla saatiin odotuksista viisi faktoriulottuvuutta, jotka ovat ominaisia Trade Finance -
palveluiden laadulle. Tulokset esitetddn Taulukossa 3. N&méa faktorit selittdvat 68,12 %
kokonaisvarianssista. Jokaisen faktorin varianssien prosentit on esitetty liitteessé C. Kolme
muuttujaa odotusten faktorianalyysissa sai yli 0,40 faktorilatauksen useammalle faktorille. Néista
jokainen valittiin vain yhteen, korkeimman latauksen saaneeseen faktoriin. Ne esitetd&dn kuitenkin

suluilla muidenkin faktoreiden alla, mutta niité ei oteta analyysissa huomioon.

Faktoriulottuvuudet on nimetty uusilla nimill&, jotka kuvaavat faktorin alle valittuja muuttujia.

N&ma uudet nimet ovat seuraavat:
F1: Trade Finance -verkkopalvelut, joka sisaltad verkkopalvelujen laatua kuvaavia muuttujia;

F2: Ammattitaitoinen palvelu, joka sisaltdd nopean, joustavan ja osaavan palvelun seka pankin

kansainvélisen palvelukyvyn;

F3: Joustava palvelu, joka siséltda parhaan hinnan, asiakkaan yritystoiminnan tuntemisen, kyvyn
ottaa maa- ja pankkiriskid, kyvyn tarjota monipuolisia ratkaisuja, nopean paatoksentekokyvyn seké

asiakkaan erityistarpeiden huomioimisen;

F4: Laheiset asiakassuhteet, joka sisaltda asiakaskoulutusten jarjestamisen, nimetyn

asiakasyhteyshenkilon sek& pankin johdon tunnettuuden;

F5: Avuliaisuus, joka sisaltaa asiakkaan neuvonnan ja konsultaation sek ystavéllisen palvelun.



Taulukko 3. Faktoriulottuvuudet Trade Finance -palvelujen laadun odotuksille
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Faktori Muuttuja Faktorilataus h? Cronbach's alpha
F1 Verkkopalvelujen 0,94 0,91 0,88
helppokayttdisyys
Verkkopalvelujen 0,94 0,90
toimintavarmuus
Verkkopalvelujen 0,88 0,82
luotettavuus
Verkon nopeus 0,87 0,84
TF -verkkopalvelujen | 0,71 0,55
olemassaolo
Verkkopalvelun 0,51 0,55
talousuutiset
F2 Nopea palvelu 0,84 0,76 0,84
Joustava palvelu 0,81 0,75
Henkiloston 0,80 0,68
0saaminen
Pankin kv. 0,61 0,51
palvelukyky
(Pankin nopea 0,46 0,66
paatoksentekokyky)
(Erityistarpeiden 0,45 0,57
huomioiminen)
F3 Paras hinta 0,76 0,67 0,81
Yritystoiminnan 0,73 0,56
tunteminen
Kyky maa- ja 0,65 0,58
pankkiriskinottoon
Kyky tarjota 0,63 0,49
monipuolisia
ratkaisuja
Nopea 0,58 0,66
paatoksentekokyky
Erityistarpeiden 0,53 0,57
huomioiminen
(Johdon tunnettuus) 0,43 0,59
F4 Asiakaskoulutukset 0,77 0,63 0,60
Nimetty 0,70 0,61
yhteyshenkild
Johdon tunneettuus 0,53 0,59
F5 Neuvonta ja 0,90 0,86 0,82
konsultaatio
Ystaviallisyys 0,81 0,83
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Faktorianalyysilla saatiin palvelun laadun kokemuksista kolme faktoriulottuvuutta, jotka ovat
ominaisia Trade Finance -palveluiden laadulle. Tulokset esitetddn Taulukossa 4. Ndma faktorit
selittavat 72,50 % kokonaisvarianssista. Jokaisen faktorin varianssien prosentit on esitetty liitteessé
C. Kaksi muuttujaa kokemusten faktorianalyysissd sai yli 0,40 faktorilatauksen useammalle
faktorille. Néaista jokainen valittiin vain yhteen, korkeimman latauksen saaneeseen faktoriin. Ne

esitetddn kuitenkin suluilla muidenkin faktoreiden alla, mutta niita ei oteta analyysissa huomioon.

Faktoriulottuvuudet on nimetty uusilla nimilld, jotka kuvaavat faktorin alle valittuja muuttujia.

Nama uudet nimet ovat seuraavat:

F1: Huippupalvelu, joka sisaltaa jopa 13 korkean faktorilatauksen saanutta muuttujaa. Korkeimman
latauksen saivat henkiloston neuvonta ja konsultaatio, henkildston ystavéllisyys, nopea palvelu,

henkil6ston osaaminen ja joustava palvelu;
F2: Verkkopalvelun laatu, joka siséltdd verkkopalvelujen laatua kuvaavia muuttujia;

F3: Asiakassuhteen laatu, joka sisaltdd asiakaskoulutusten jarjestamisen, verkkopalveluiden

talousuutiset seka johdon tunnettuuden.
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Taulukko 4. Faktoriulottuvuudet Trade Finance -palvelujen laadun kokemuksille

Faktori Muuttuja Faktorilataus h? Cronbach's alpha
F1 Henkiloston neuvonta | 0,87 0,81 0,96
ja konsultaatio
Henkiloston 0,86 0,83
ystavéllisyys
Nopea palvelu 0,86 0,81
Henkiloston osaaminen | 0,86 0,84
Joustava palvelu 0,86 0,84
Erityistarpeiden 0,79 0,77
huomioiminen
Nopea 0,78 0,65
paatoksentekokyky
Kyky tarjota 0,78 0,76
monipuolisia ratkaisuja
Nimetty yhteyshenkilo | 0,72 0,66
Pankin kv. palvelukyky 0,69 0,62
Kyky ottaa pankki- ja 0,67 0,6
maariskié
Paras hinta 0,65 0,56
Yritystoiminnan 0,63 0,66
tunteminen
F2 Verkon 0,90 0,90 0,92
toimintavarmuus
Verkon luotettavuus 0,89 0,94
Verkon nopeus 0,88 0,88
Verkon 0,85 0,86
hellpokéyttoisyys
Verkon olemassaolo (0,58 0,55
(Talousuutiset) 0,47 0,63
F3 Asiakaskoulutukset 0,76 0,63 0,69
Talousuutiset 0,63 0,63
Johdon tunneettuus 0,49 0,42
(Yritystoiminnan 0,48 0,66

tunteminen)
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6.4 Klusterianalyysi

Klusterianalyysin tulokset saatiin K-means cluster -analyysilla sijoittamalla palvelun laadun
odotusten muuttujien vastaukset analyysiin. Tdassé tutkimuksessa klusterianalyysid kaytettiin
tunnistamaan erilaisia vastaajaryhmid, jotka pitdvat samanlaisia Trade Finance -palvelujen
ominaisuuksia tarkeind. Yleensa klusterointia kdytetdan véahintddn 100 ndytteen otoksille (Malhotra
ja Birks 2007, 674), mutta koska tassa tutkimuksessa néytteen koko oli 95, joka on lahell tuota
kriteerig, paatettiin klusterianalyysi suorittaa. Tutkimustuloksia joudutaan kuitenkin siitd syysta
tulkitsemaan varovaisesti. Klustereiden tulkinnassa on tarke&a klusteri -keskididen tutkiminen.
Keskiot edustavat tapausten keskiarvoja, jotka Klusteri siséltdd jokaiselle muuttujalle ja néin
tarjoavat perusteen klustereiden tulkinnalle ja profiloinnille. Keskiot mahdollistavat jokaisen
klusterin nime&misen (Malhotra ja Birks 2007, 682). Lopulliset klusteri keskiot esitetaan

Taulukossa 5.

Klusterilla 1 on suhteellisen korkeat arvot muuttujissa 1,2,3, 4,5,6,8,9,10,11,14,16,17,18,19 ja 20.
Klusterilla 2 on puolestaan korkeita arvoja muuttujissa 1, 16, 17, 18, 19 ja 20. Klusterilla 3 on
korkeita arvoja muuttujissa 1, 2, 3,4,5,6, 8,9,10 ja 14. Muuttujat, jotka ovat saaneet korkeita arvoja,
on tummennettu Taulukkoon 5. Klusterit nimetdadn ja tulkitaan seuraavasti Taulukon 5 arvojen

perusteella:

Klusteri 1 nimetdan: Huippupalvelua haluavat. T&mé vastaajaryhma haluaa, etta kaikki palvelun
laadun osa-alueet ovat kunnossa. He arvostavat sekd nopeaa ja ammattitaitoista palvelua ettd pankin

kansainvaélista palvelukykya. Lisédksi myos verkkopalvelun laatu on heille tarkeaa.

Klusteri 2 nimet&an: Verkon kautta asioivat. Télle vastaajaryhmélle on tarkedd, ettd asiointi pankin
kanssa voidaan hoitaa verkon kautta ja ettd verkkopalvelun laatu on erinomaista. Heill& ei ole niin

korkeita vaatimuksia muiden palvelun laadun ominaisuuksille kuin ryhmill4 1 ja 3.

Klusteri 3 nimetddn: Pankin kansainvalisyyttd ja henkilokohtaista palvelua arvostavat. Télle
ryhmalle henkilékohtainen neuvonta on térkeda. He haluavat nimetyn yhteyshenkilon pankistaan,
joka palvelee ammattitaidolla ja neuvoo sekd konsultoi asiakasta. Palvelun on oltava nopeaa ja
joustavaa. Lisaksi pankilla tulee olla hyva kansainvalinen verkosto ja pankin pitd4 pystya tekemaan

nopeita ratkaisuja ja ottamaan maa- ja pankkiriskié asiakastarpeiden mukaisesti.



Taulukko 5. Klusteri-keskiot palvelun laadun odotuksista
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Klusteri 1 Klusteri 2 Klusteri 3
1. Osaaminen 6,92 6,50 6,87
2. Ystavallisyys 6,37 4,25 6,87
3. Neuvonta 6,83 5,33 6,65
4. Nopea palvelu 6,73 5,50 6,45
5. Joustava palvelu 6,73 5,75 6,42
6. Erityistarpeet 6,60 5,00 6,29
7. Yritystoiminnan 571 4,67 5,42
tunteminen
8. Paatoksentekokyky 6,58 4,67 6,06
9- KV-palvelukyky 6,81 6,00 6,45
10. Maa-ja pankkiriski 6,58 4,50 6,39
11.Monipuoliset 6,62 5,58 5,84
ratkaisut
12.Paras hinta 5,90 4,75 5,55
13. Johdon tunnettuus 4,79 2,33 3,26
14. Yhteyshenkil© 6,38 5,33 6,26
15. Koulutukset 571 4,67 5,13
16. Verkkopalvelun 6,44 6,08 4,45
olemassaolo
17. Verkkopalvelujen 6,71 6,08 474
nopeus
18. Verkkopalvelujen 6,83 6,42 4,81
helppokayttdisyys
19. Verkkopalvelujen 6,92 6,58 5,26
toimintavarmuus
20. Verkkopalvelujen 6,98 6,33 5,39
luotettavuus
21. Verkon talousuutiset |5,08 2,92 2,77
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6.5 Avoimet kysymykset

Kysymykset seitseman, yhdeksan ja kymmenen olivat avoimia kysymyksid, joiden tavoitteena oli
selvittdd mahdollisia suomalaisten pankkien Trade Finance palveluiden laadun puutteita, lisa- ja
ristiinmyyntimahdollisuuksia sekd lisatarpeita, joita pankit voivat hyddyntdd palvelujensa
myynnissd. Vastauksia saatiin melko runsaasti jokaiseen avoimeen kysymykseen. Avointen

kysymysten vastaukset esitetddn kokonaisuudessaan Liitteessé B.

Muut tarkeat palvelun laadun ominaisuudet

Kysymyksessd seitsemdn vastaajilta tiedusteltiin "Mitkd muut ominaisuudet (kuin edellisessd
kysymyksessé olleet ominaisuudet) ovat vastaajalle tarkeitd Trade Finance -pankkia valitessasi ja
miksi?” Téhdn kysymykseen vastasi 19 henkiloa. Osa heistd mainitsi samoja palvelun laadun
muuttujia, joita kysyttiin jo edellisessa kysymyksessa tiedusteltaessa vastaajien palvelun laadun
odotuksia, mutta uusiakin ominaisuuksia tuli vastauksissa esille. Naista tarkeimpina ominaisuuksina
pidettiin pankin globaaliutta, vienninrahoitusmahdollisuuksia sekd pankin kansainvélisyytta. Eras
vastaaja totesi: ”On tdrkedd, ettd pankki on kansainvélisesti tunnettu, jotta asiakkaamme hyvaksyvét
pankin takauksen antajana.” Térkednd pidettiin myds remburssin diskonttausmahdollisuutta, pankin

yhtenevaisia tulkintoja sekéd henkilokohtaista ja ammattitaitoista palvelua.

Erittdin tarkednd koettiin kokonaispalvelupaketti. Viidesta vastauksesta ilmeni, ettd pankki valitaan
sen mukaan, mihin muukin pankkibisnes on keskitetty. Erds vastaaja kirjoitti: “’Valinta perustuu
yleiseen pankkipolitiikkaan eli Trade Finance -palvelut ostetaan pankilta, joka ylipdataan on yksi
valituista yhteistyOpankeista.” Toinen vastaaja kommentoi: Yrityksen maksuliikenne keskitetysti

samassa pankissa, joten myos Trade Finance 10ydyttava.”
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Lisétarpeet

Kysymyksessd yhdeksdn tiedusteltiin vastaajilta ”Mitd lisdominaisuuksia ja/tai lisdpalveluja
toivoisit Trade Finance -palveluihisi?” Tahdn kysymykseen vastasi 10 henkildd. Tarkeimpana
lisatarpeena pidettiin kunnollista verkkopalvelua ja vastaajat toivoivat parannuksia verkkopalvelun
laatuun. Erds vastaaja totesi: “Nordean verkkopalvelu on todella vanha ja kankea eikd palvele
asiakasta jarkeviélla tavalla. Kilpailijoiden (Pohjola ja Sampo Pankki) vastaavat systeemit
erinomaisia.” Toinen vastaaja totesi samasta aiheesta: ”Verkkopankkitoiminnot ei kaikilla pankeilla
ole kovin kitevid eikd helppoja.” Verkkopalvelujen toimintoihin annettiin konkreettisiakin
parannusehdotuksia. Yksi vastaaja kommentoi: “Remburssin osakdyton ollessa kyseessd voisi
nikyd inbox sivulla heti remburssin kohdalla, paljonko vield jdi kayttiméttd osakdyton jdlkeen.”

Parannuksia verkkopalveluiden raportointimahdollisuuksiin toivottiin useissa vastauksissa lisaa.

Vastaajat toivoivat parempia rahoitusvaihtoehtoja ulkomaisille asiakkailleen. Erés vastaaja
toivoi: “Lisdd rahoitusvaihtoehtotarjontaa ulkomaisille asiakkaillemme tai edes enemmén
halukkuutta remburssi- ja vekselirahoituksen toteuttamiseen ostajille.” My6s tiedotukseen tulisi
pankkien Kiinnittdd enemmain huomiota. Yksi vastaaja totesi: “Tiedotusta maariskeistd ja
maakohtaisista vaatimuksista sekd esim. luetteloita maittain pankeista, joilla on hyvét limiitit ja

suositukset.”

Laadulliset puutteet seké lisa- ja ristiinmyyntimahdollisuudet

Kysymyksessd kymmenen kysyttiin vastaajilta “Minkilaisia puutteita vastaaja on havainnut
suomalaisten pankkien Trade Finance -palveluissa ja milla tavoin pankit pystyisivat palvelemaan
paremmin vastaajaa?” Tdhdn kysymykseen tuli selkeésti eniten vastauksia, Silld 33 vastaajaa eli

34,74 % vastanneista antoi siihen mielipiteensa.
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Laadullisia puutteita koettiin pankkien ammattitaidossa. Pankkien tulisi paremmin ymmartad koko
ulkomaankaupan ketjua. Erds vastaaja totesi: ” Ymmarrys koko ketjusta, mitd tapahtuu ulkomaissa
pankeissa.” Lisdksi puutteita koettiin olevan palvelun hitaudessa ja pankkien péédtoksenteossa.
Pankin tulisi my0s olla kansainvalinen ja silla tulisi olla kattava ulkomainen verkosto. Erés vastaaja
kommentoi: “Kaikilla pankeilla ei ole Trade Finance -palveluita saatavilla ulkomaisista
toimipisteistadan siind laajuudessa, mitd yrityksemme tarvitsisi. Eli mikéli haluaisimme avata esim.
tuontiremburssit Venajalla, ei tdiman hoitaminen kyseisen maan sisélld onnistunut erdan pankin

kanssa. Suuri puute oli myds asiantuntevan henkildston puute.”

Asiakkaat toivovat, ettd heilld olisi oma yhteyshenkild Trade Finance -osastolla. Yksi vastaaja
kommentoi: ”Remburssi-koulutuksia lukuunottamatta, muiden palveluiden vastaavanlainen
automaattinen paivittdminen olisi tervetullutta palvelua. Liséksi yritykselle nimetty henkil6
helpottaisi yhteistyotd sekd madaltaisi varmastikin kynnystd kysya palveluista, joiden tuntemus
yritykselle on vidhdisempdd.” Toinen vastaaja kommentoi palvelun puutteita: “Yrityskohtaista
yhteyshenkil6ad ei useimmiten ole, joten mikéli pankilla ei ole yhtd ns. yleisnumeroa johon soittaa,
on aina epaselvéa keneen tulisi pankin padssa olla yhteydessa. Pankeissa on suuria eroja, varsinkin
remburssien kasittelyssa erot ndkyvét ja olemmekin valinneet sujuvimman ja nopeimman palvelun
pankin ldhes kaikkiin rembursseihimme.” Verkkopalvelujen laadulliset puutteet korostuivat tdmén

kysymysten vastauksissa.

Lisamyyntimahdollisuuksia 16ytyy esimerkiksi pankkien asiakkaiden ostajien rahoittamisesta. Eras
vastaaja ehdottaa: “Toivoisin lisdd riskinottohalua sekd uusia tuotteita asiakasrahoituspuolella.”
Toinen vastaaja 10ytdd lisdmyyntitarpeita vienninrahoituksen puolelta: “Vienninrahoituksen
jarjestdminen  (residuaaliriskin ~ ottaminen).”  Ristiinmyyntimahdollisuuksia  loytyy  eri
rahoituslaitosten palveluissa. FErds vastaaja kommentoi: ”Pankeilta puuttuu osaamista tai
yksinkertaisesti halua vieda hankalat tapaukset loppuun asti. Tarkoitan talla luovuuden kayttoad
hankalissa tapauksissa ja riskin ottoa. Myos riskin jako pankkien, vakuutusyhtididen tms.

erityisluottolaitosten kanssa olisi suotavaa.”
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa kappaleessa vedetddn yhteen Pro gradu- tutkielma ja esitetddn keskeiset johtopéaatokset
tavoitteiden pohjalta. Lisaksi kappaleessa annetaan suosituksia liikkeenjohdolle. Lopuksi pohditaan

ehdotuksia jatkotutkimuksille.

7.1 Yhteenveto ja johtopaatokset

Taman Pro gradu -tutkielman tavoitteena oli selvittdd minkélaisena asiakkaat kokevat suomalaisten
pankkien Trade Finance -palveluiden laadun. Tavoitteena oli lisdksi 16ytd4d mahdollisia laadullisia
puutteita, joita asiakkaat ovat kokeneet suomalaisten Trade Finance -pankkien palveluissa. Nain
suomalaiset pankit pystyvat paremmin kehittdmaan ja parantamaan Trade Finance -palvelujaan ja
palveluprosessejaan vastaamaan paremmin asiakkaiden odotuksia ja ylittdmaan ndma odotukset.
Tutkimustuloksista haluttiin 16yt lisé- ja ristiinmyyntimahdollisuuksia, joita suomalaiset pankit
eivét viel& ole hyddyntaneet Trade Finance -myynnisséan. Tavoitteena oli 16ytaa lisatarpeita, joita
yrityksilla saattaa olla ulkomaankaupassa Trade Finance -palveluille. Liséksi tavoitteena oli 16ytaa
palvelun laadun ulottuvuuksia, jotka ovat tdrkeitd Trade Finance -palveluille sekd erilaisia

vastaajaryhmid, jotka pitavat samanlaisia Trade Finance -palvelujen ominaisuuksia tarkeiné.

Teoriaosassa perehdyttiin rahoituspalveluiden markkinoinnin ominaispiirteisiin, palvelun laatuun ja
sen mittaamiseen. Naiden lisdksi esiteltiin Trade Finance -palvelut yritysten ulkomaankaupan
rahoituspalveluina ja niiden laadun ominaispiirteitd. Palvelun laadun mittaamisessa esiteltiin
syvéllisemmin Zeithamlin ym. 1988 laatukuilumalli sekd& Parasuramanin ym. 1988 SERVQUAL -
menetelmd. SERVQUAL -menetelmassa havaittiin mydhempien tutkijoiden antaneen Kritiikkia
mittareiden luotettavuudesta ja menetelmdn kyvysta mitata palvelun laatua. Kirjallisuuden
perusteella selvisi, ettd useat eri tutkijat ovat luoneet omat mittarinsa palvelun laadun tutkimiselle
SERVQUAL -menetelméan.

Viitekehys Trade Finance -palvelujen laadun ulottuvuuksista ja muuttujista johdettiin sek&
alkuperdisen SERVQUAL -menetelmén palvelun laadun ulottuvuuksista ettd my6hempien
tutkijoiden kayttamistd ulottuvuuksista. Viitekehyksen mukaan Trade Finance -palvelujen laadun
ulottuvuudet ovat luotettavuus, reagointi, empatia, varmuus seka verkkopalvelun laatu. Trade

Finance -palveluille ominaisia laadun muuttujia 16ydettiin 21 kappaletta.
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Empiirisessé osiossa tutkittiin suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelujen laatua. Tavoitteena
oli saada vastaus tutkimusongelmaan minkalaisena suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelun
laatu koetaan ulkomaankauppaa kayvissa yrityksissd. Palvelun laatua mitattiin SERVQUAL -
menetelmalld, johon luotiin oma mittaristo viitekehyksessé esiteltyjen Trade Finance -palvelujen
laadun ulottuvuuksista. Viitekehyksen ulottuvuuksien alle méariteltiin 21 palvelun laadun muuttujaa,
jotka ovat ominaisia teoriaosuuden perusteella Trade Finance -palvelujen laadulle. SERVQUAL -
menetelmalld saatu tulos osoitti, ettd ldhes kaikilla palvelunlaadun osa-alueilla vastaajat kokivat
palvelun laadussa puutteita. Suurin puute palvelun laadussa koettiin olevan verkkopalvelujen
toimintavarmuudessa, pankin  kansainvalisessa  Kilpailukyvyssd seka verkkopalveluiden
luotettavuudessa. Asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelun laatuun johdon tunnettuudessa seka

verkkopalveluissa 16ytyviin talousuutisiin.

Trade Finance -palvelujen laadun odotuksista ja kokemuksista suoritettiin faktorianalyysit, joiden
tarkoituksena oli 16ytaa Trade Finance -palvelun laaduille ominaisia ja tarkeitd palvelun laadun
ulottuvuuksia. Odotusten faktorianalyysilla saatiin viisi faktoriulottuvuutta, jotka ovat ominaisia
Trade Finance -palveluiden laadulle. Ne ovat 1) Trade Finance -verkkopalvelut, joka sisaltda
verkkopalvelujen laatua kuvaavia muuttujia, 2) Ammattitaitoinen palvelu, joka siséltdd nopean,
joustavan ja osaavan palvelun seka pankin kansainvélisen palvelukyvyn, 3) Joustava palvelu, joka
siséltdd parhaan hinnan, asiakkaan yritystoiminnan tuntemisen, kyvyn ottaa maa- ja pankkiriskia,
kyvyn tarjota monipuolisia ratkaisuja, nopean paatoksentekokyvyn seka asiakkaan erityistarpeiden
huomioimisen, 4) Laheiset asiakassuhteet, joka sisaltda asiakaskoulutuksten jarjestamisen, nimetyn
asiakasyhteyshenkilon seké pankin johdon tunnettuuden ja 5) Avuliaisuus, joka sisaltdaa asiakkaan
neuvonnan ja konsultaation sekd ystavallisen palvelun. Namé faktorit selittdvat 68,12 %
kokonaisvarianssista. Kokemusten faktorianalyysilla saatiin kolme faktoriulottuvuutta, jotka ovat
ominaisia Trade Finance -palvelujen laadulle. Ne ovat 1) Huippupalvelu, joka sisaltad jopa 13
korkean faktorilatauksen saanutta muuttujaa. Korkeimman latauksen saivat henkildstén neuvonta ja
konsultaatio, henkildston ystavallisyys, nopea palvelu, henkildston osaaminen ja joustava palvelu, 2)
Verkkopalvelun laatu, joka siséltda verkkopalvelujen laatua kuvaavia muuttujia ja 3) Asiakassuhteen
laatu, joka siséltéda asiakaskoulutusten jarjestamisen, verkkopalveluiden talousuutiset seka johdon

tunnettuuden. Nama faktorit selittdvat 72,50 % kokonaisvarianssista.

Palvelun laadun térkeydestd huolimatta vield lilan moni finanssialan yritys ei tunnu piittaavan

internet- palvelujen laadun mittaamisesta tai parempien ratkaisuvaihtoehtojen etsimisestd palvelun
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laadun parantamiseksi (Sohn ja Tadisina 2008). My6s tassa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd
verkkopalvelun laadussa on monenlaisia puutteita. Avoimien kysymysten vastaajat liséksi kertoivat,
ettd suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelujen wvalilla on Kkorkeita eroja juuri

verkkopalveluissa.

Palvelun laadun odotuksista tehtiin Kklusterianalyysi, jonka tavoitteena oli l6ytaa erilaisia
vastaajaryhmid, jotka arvostavat samanlaisia Trade Finance -palvelujen ominaisuuksia.
Klusterianalyysilla saatiin kolme ryhmaé4, jotka arvostavat samanlaisia Trade Finance -palvelun
laadun ominaisuuksia. Namé& ovat 1) Huippupalvelua haluavat. Tdma vastaajaryhmé haluaa, etta
kaikki palvelun laadun osa-alueet ovat kunnossa. He arvostavat sekd nopeaa ja ammattitaitoista
palvelua sekd pankin kansainvélistd palvelukykyé. Lisdaksi myds verkkopalvelun laatu on heille
tarkedd 2) Verkon kautta asioivat. Télle vastaajaryhmaélle on térkedd, ettd asiointi pankin kanssa
voidaan hoitaa verkon Kkautta ja ettd verkkopalvelun laatu on erinomaista 3) Pankin
kansainvalisyyttd ja henkilokohtaista palvelua arvostavat. Talle ryhmalle henkil6kohtainen
neuvonta on tarkedd. He haluavat nimetyn yhteyshenkilon pankistaan, joka palvelee ammattitaidolla
ja neuvoo seka konsultoi asiakasta. Palvelun on oltava nopeaa ja joustavaa. Liséksi pankilla tulee
olla hyvé kansainvalinen verkosto ja pankin pitd4 pystya tekemdan nopeita ratkaisuja ja ottamaan

maa- ja pankkiriskia asiakastarpeiden mukaisesti.

Kyselyllda kysyttiin kolme avointa kysymystd, joiden tavoitteena oli selvittdd mahdollisia
suomalaisten  pankkien  Trade Finance -palveluiden laadun puutteita, lisd- ja
ristiinmyyntimahdollisuuksia sekd lisatarpeita, joita pankit voivat hyddyntdad palvelujensa
myynnissd. Avoimien kysymysten tulokset jaoteltiin kolmen eri otsikon alle. Ndma ovat 1) muut
tarkeat palvelun laadun ominaisuudet, 2) lisatarpeet ja 3) laadulliset puutteet sekd lisa- ja
ristiinmyyntimahdollisuudet. Muissa tarkeissd ominaisuuksissa ilmeni, ettd vastaajien pankin
valintaan vaikuttaa esimerkiksi pankin globaalius, vienninrahoitusmahdollisuudet, pankin
kansainvélisyys, diskonttausmahdollisuus, ammattitaitoinen palvelu sekd kokonaispalvelupaketti.
Tarkeimpind lisatarpeina pidettiin  kunnollista verkkopalvelua, parempia rahoitusvaihtoehtoja
ulkomaisille asiakkaille sekd parempaa tiedotusta. Laadullisia puutteita koettiin olevan henkildston
ammattitaidossa, palvelun hitaudessa ja pankkien paatoksenteossa. Pankkien tulisi olla
kansainvélisempia ja niilld tulisi olla ulkomainen pankkiverkosto. Vastaajat toivoivat omaa
yhteyshenkil6a Trade Finance -osastolla. Lisamyyntimahdollisuuksia 16ytyy esimerkiksi pankkien
asiakkaiden ostajien rahoittamisesta ja ristiinmyyntimahdollisuuksia |6ytyy eri rahoituslaitosten
kesken kuten esimerkikisi riskin jakoa pankkien, vakuutusyhtididen tms. erityisluottolaitosten



97

kanssa.

7.2 Suosituksia liikkeenjohdolle

Teoreettinen viitekehys, joka on esitetty kappaleessa 4 tarjoaa kaytannéllisen mallin Trade Finance -
palvelujen laadun ulottuvuuksista ja muuttujista. Ne on johdettu seké alkuperéisestda SERVQUAL -
menetelmastd, jolla palvelun laatua on paljon mitattu sekd rahoituspalveluiden laatua aiemmin
mitatuista ulottuvuuksista. Viitekehyksessé esiteltyjen Trade Finance -palvelujen laadun
ulottuvuuksien pohjalta suunniteltiin 21 muuttujan mittaristo, jossa on huomioitu kappaleessa 3
esiin tulleita Trade Finance -palvelujen laadun ominaispiirteitd. TAma mittaristo sopii nimenomaan

Trade Finance -palvelujen laadun mittaamiseen SERVQUAL -menetelmalla.

Suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelun laatua tutkittiin SERVQUAL -menetelmélld ja
tutkimustulokset on esitetty kappalessa 6.2. Vastaajat kokivat palvelun laadun huonoksi lahes
jokaisessa mitatussa palvelun laadun muuttujassa. Naihin asioihin tulee kiinnittdd huomiota,
huonojen tulosten syita selvittdd ja palvelun laatua pyrkid parantamaan kyseisilla osa-alueilla, etta
asiakkaiden palvelun laadun odotuksiin pystytddn paremmin vastaamaan. Kun palvelun laatu
koetaan hyvaksi, asiakkaat kayttdvat mielelldadn saman pankin palveluja uudelleen. Kuten
teoriaosuudessa on aiemmin todettu on palvelun laadun parantamisella ja pyrkimalla vahentdmaan
asiakkaiden valitusten madrid voi olla paljon suurempi vaikutus kannattavuuteen Kkuin
markkinaosuuden kasvattamisella tai kulujen minimoinnilla (Zeithaml ym. 1996). Tutkijat ovat
lisdksi osoittaneet laadulla olevan strategisia hyotyja markkinaosuuteen ja tulokseen. Hyvélla
laadulla voidaan alentaa tuotantokustannuksia ja parantaa tuottavuutta, joten laadun merkitysta ei
voi vahatella (Parasuraman 1985). Koventuneessa Kilpailussa parjadmisessa on tarkeda, ettd
palvelun laatuun kiinnitetddn entistd enemméan huomiota. N&in pystytddn paremmin kehittdmaan

palvelun laatua asiakkaiden toivomalla tavalla ja saavuttamaan sitd kautta kestavampaa kilpailuetua.

Klusterianalyysilla saatujen tulosten perusteella on olemassa erilaisia ryhmid, jotka arvostavat Trade
Finance -palveluiden laadussa samoja ominaisuuksia. N&mé& erilaiset ryhmat ja heiddn toisista
ryhmistd  poikkeavat arvostukset tulisi ottaa huomioon, kun niille suunnitellaan
markkinointitoimenpiteitd ja kun palvelun laatua pyritddn parantamaan enemmaén asiakkaiden

arvostusten mukaisiksi. Kaikki vastaajat kun eivét tulosten perusteella arvosta samoja Trade
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Finance -palvelujen ominaisuuksia.
7.3 Ehdotuksia jatkotutkimuksille

Tassa tutkimuksessa selvitettiin minkélaisena vastaajat kokevat suomalaisten pankkien Trade
Finance -palvelujen laadun. Tutkimuksessa keskityttiin ainoastaan kappaleessa 2.5 esitetyn
Kuilumallin kuilun 5 mittaamiseen, jossa siis mitataan palveluodotusten ja kokemusten valista eroa.
Tutkimustuloksista ilmeni, ettd laadullisia puutteita on paljon kuiluissa 1-4. Jatkotutkimuksissa
voisi selvittdad syitd naille puutteille, ettd niihin pystyttéisiin reagoimaan pankeissa ja laatua
pystytddn parantamaan. Tdssé tutkimuksessa saatiin avointen kysymysten avulla selville joitakin
puutekohtia. Jatkotutkimuksessa néitd puutteita voitaisiin liséksi selvittdd kvalitatiivisella

tutkimuksella, jolloin saataisiin vield syvempaa analyysia laadun puutteista kuiluissa 1-4.

Klusterianalyysilla selvitettiin erilaisia vastaajaryhmig, jotka arvostavat samanlaisia Trade Finance -
palvelujen ominaisuuksia. Tassa tutkimuksessa naytekoko oli melko pieni, jolloin tutkimustuloksiin
joudutaan suhtautumaan varauksella. Jatkotutkimuksessa naytekokoa voitaisiin kasvattaa, jolloin
klusterianalyysilla saataisiin luotettavampia tuloksia ja johtopaatoksia. Liséksi Klusterianalyysilla
voitaisiin jatkotutkimuksessa selvittaa erilaisia Trade Finance -palvelujen asiakassegmenttejd, jotka
arvostavat samanlaisia Trade Finance -palvelujen ominaisuuksia. Naiden tulosten avulla voitaisiin
paremmin segmentoida asiakkaita ja suunnitella tarkempia markkinointitoimenpiteitd eri

segmenteille.

Berry ja Parasuraman (1997) korostavat, ettd asiakkaan kuunteleminen on erittdin tarke&é palvelua
tuottavalle yritykselle. Asiakkailta saadun palautteen avulla yritys voi pyrkid parantamaan
palvelunsa laatua. Yritysten on kuitenkin otettava huomioon useita nakdkulmia eri asiakasryhmilta
varmistaakseen laadun parantamisen oikeilla perusteilla. Jos yritykset haluavat parantaa palvelunsa
laatua, on heidén kuunneltava jatkuvasti kolmen tyyppisié asiakkaita. N&ita ovat ulkoiset asiakkaat,
joilla on kokemusta yrityksen palveluista, kilpailijoiden asiakkaat, jotka yritys haluaisi saada
itselleen sek& siséisia asiakkaita eli tyontekijoitd, jotka ovat itse riippuvaisia siséisistad palveluista
tuottaakseen yrityksen palvelua ulkoisille asiakkaille. Ilman ndiden sidosryhmien kuuntelemista,
palvelun laadun parantaminen on rajoitettua. Nyt palvelun laatua tutkittiin ulkoisilta asiakkailta.

Seuraavaksi tutkimus voitaisiin tehdd pankkien sisésille asiakkaille.
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LIITEA. KYSELYTUTKIMUS

Trade Finance -palvelujen laatu
A o

Aalto-yliopisto
Kauppakorkeakoulu

1) Yrityksesi toimiala

Teknologia Teollisuus Kauppa Kuljetus ja logistiikka Palvelut
IT ja teknologia

2) Oma toimiasemasi

Toimitusjohtaja Ylin johto Keskijohto Asiantuntija Muu

3) Yrityksesi liikevaihto (31.12.2009)

alle 1 miljoona 1-2 miljoonaa 2-10 miljoonaa 10-50 miljoonaa
euroa euroa euroa euroa

4) Yrityksesi henkilostomaara (31.12.2009)

1-9 henkil6a 10-49 henkilda 50-249 henkil6d 250 tai enemman

5) Mihin seuraaviin Trade Finance -palveluihin olet tutustunut?

Perittava
Remburssi
Standby remburssi
Pankkitakaus
Forfaiting

yli 50 miljoonaa
euroa



6) Miten tarkedna pidat seuraavia Trade Finance -palvelujen laatuun liittyvia ominaisuuksia
suomalaisten Trade Finance -pankkien toiminnassa. Valitse arvo valiltéd 1 - 7 Jos sinulla ei ole
mielipidettd, valitse 8.

1=ei lainkaan tarked, 7=erittain tarkea
1 2 3 456 7 en 0saa
sanoa
Henkildston osaaminen
Henkiloston ystavallisyys
Henkildston neuvonta ja konsultaatio
Nopea palvelu
Joustava palvelu
Asiakkaiden erityistarpeiden huomioiminen
Asiakkaan yritystoiminnan tunteminen
Pankin nopea paatoksentekokyky
Pankin kansainvalinen palvelukyky
Pankin kyky ottaa pankki- ja maariskia

Pankin kyky tarjota monipuolisia Trade Finance -
ratkaisuja

Paras hinta

Pankin johdon tunnettuus

Nimetty yhteyshenkil® yrityksellesi
Asiakaskoulutusten jarjestdminen

Trade Finance -verkkopalvelujen olemassaolo
Verkkopalvelujen nopeus

Verkkopalvelujen helppokéyttoisyys
Verkkopalvelujen toimintavarmuus
Verkkopalvelujen luotettavuus
Verkkopalveluissa l6ytyvat talousuutiset

7) Mitka muut ominaisuudet ovat sinulle térkeitd Trade Finance -pankkia valitessasi, ja miksi?



8) Kokemuksesi mukaan suomalaisten pankkien Trade Finance -palvelujen laatu on erinomaista
seuraavissa asioissa:
1=taysin eri mieltd, 7=taysin samaa mielta

1 2 3 45 6 7 en 0saa
sanoa

Henkil6ston osaaminen

Henkiloston ystavéllisyys

Henkildston neuvonta ja konsultaatio
Nopea palvelu

Joustava palvelu

Asiakkaiden erityistarpeiden huomioiminen
Asiakkaan yritystoiminnan tunteminen
Pankin nopea paatoksentekokyky

Pankin kansainvélinen palvelukyky

Pankin kyky ottaa pankki- ja maariskia

Pankin kyky tarjota monipuolisia Trade Finance -
ratkaisuja

Paras hinta

Pankin johdon tunnettuus

Nimetty yhteyshenkil6 yrityksellesi
Asiakaskoulutusten jarjestaminen

Trade Finance -verkkopalvelujen olemassaolo
Verkkopalvelujen nopeus

Verkkopalvelujen helppokayttdisyys
Verkkopalvelujen toimintavarmuus
Verkkopalvelujen luotettavuus
Verkkopalveluissa loytyvat talousuutiset

9) Mita lisdominaisuuksia ja/tai lisdpalveluja toivoisit Trade Finance -palveluihin?

10) Minkalaisia puutteita olet havainnut suomalaisten pankkien Trade Finance -palveluissa ja
milla tavoin pankit pystyisivat palvelemaan yritystasi paremmin Trade Finance -palveluissa?

Kun olet vastannut, paina "Laheta"-painiketta. Kiitos vastauksistasti!



LIITE B: AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET

Mitka muut ominaisuudet ovat sinulle tarkeitd Trade Finance -pankkia valitessasi, ja miksi?

. Hinta, henkildston ammattitaito ja palvelualttius.

. neuvonta per puhelin ja joustava palvelu

. Palvelu, sen joustavuus ja hinta. Asiantuntevuus.

. Helppous l&hestya.

. - Mahdollisimman globaali verkosto - globaali yhteyshenkil6 - Vienninrahoitusmahdollisuudet
. On tarkead ettd pankki on myo6s kansainvalisesti tunnettu, jotta asiakkaamme esim. hyvaksyvét
pankin takauksen antajana

7. Henkilokohtainen, joustava PALVELU

8. Pankin piirissa yhtenevat tulkinnat. Ammattitaito

9. Meille sopiva maavalikoima

10. Valinta perustuu yleiseen pankkipolitiikkaan eli trade finance palvelut ostetaan pankilta joka
ylipaataan on yksi valituista yhteistyopankeista.

11. - remburssin vahvistus - diskonttausmahdollisuus

12. Meilla on kaikki asiat keskitetty yhteen pankkiin.

13. Helppous, nopeus, luotettavuus, asiantuntemus, neuvonta

14. Remburssiasita

15. Laaja kansainvalinen verkosto

16. My0ds muuta yhteistyota pankin kanssa

17. Yrityksen maksuliikenne keskitetysti samassa pankissa, joten myds Trade Finance |0ydyttava.
18. Trade finance jarjestelmien tulisi toimia siten, ettd myos asiakastarpeet huomioidaan -
raportointimahdollisuudet, referenssien lisaédminen, tms

19. Asiakkuusyhteys ( teollisuusyritys) pankin kanssa

OO, WN B

Mita lisaominaisuuksia ja/tai lisdpalveluja toivoisit Trade Finance —palveluihin?

1. Nordean verkkopalvelu on todella huono ja kankea eiké palvele asiakasta jarkevélla tavalla.
Kilpailijoiden (Pohjola ja Sampo Pankki) vastaavat systeeit erinomaisa
2. Olen tyytyvdinen

3. Verkkopalvelutoiminnot ei kaikilla pankeilla ole kovin katevia eika helppoja

4. Remburssiin osakayton ollessa kyseessa voisi nédkya inbox sivulla heti remburssin kohdalla,
paljonko vield jaa kayttamaétta osakéayton jalkeen

5. Trade Finance —toimintojen toimivaa Multibank -versiota

6. Pankit voisivat aktiivisemmin l&hestya asiakkaitaan ja tulla pyytamaétta kertomaan, mita

vaihtoehtoja on olemassa. Kaikilla yrityksilla varsinkaan pienimmilla ei valttdmétta ole
palveluksessaan henkil6itd, jotka todella tuntevat kaikki namé palvelut

7. Lis&& rahoitusvaihtoehtotarjontaa ulkomaisille asiakkaillemme tai edes enemman
halukkuutta remburssi- ja vekselirahoituksen toteuttamiseen ostajille
8. Raportoiti asiakkaille olisi tervetullut parannus. Asiakas saisi tietoa kayttdmistaan

palveluista sill4 konserneissa palvelujen kayttdjia on useita. Kootut raportit ovat siten hankalia
jarjestaa



9. PDF-kopiot allekirjoitetuista ja annetuista takauksista
10.  Mahdollisuus™rdétéloida” omat raportit, raporttien laajempi kattavuus. Monipuolisemmat
haku-toiminot verkkopalveluihin

Minkalaisia puutteita olet havainnut suomalaisten pankkien Trade Finance -palveluissa ja milla
tavoin pankit pystyisivat palvelemaan yritystasi paremmin Trade Finance -palveluissa?

1. Ymmarrys koko ketjusta, mita tapahtuu ulkomaissa pankeissa

2. Asiakaslahtoistd, selkedé koulutusta voisi olla enemman.

3. Hyva verkkopalvelu on tata paivaa. Nopea ja hyvé palvelu takaavat ainakin minun tyytyvaisyyteni.
4. Toiminta on hidasta ja valilla kovin byrokraattista.

5. Kaikilla pankeilla ei ole Trade Finance palveluita saatavilla ulkomaisista toimipisteistaan siina
laajuudessa, mita yrityksemme tarvitsisi. Eli mikali haluaisimme avata esim. tuontiremburssit
Venajalla, ei taman hoitaminen kyseisen maan sisélla onnistunut erdan pankin kanssa. Suuri puute oli
my0s asiantuntevan henkil6ston puute.

6. Palvelun nopeus ei aina riita kiireisiin tilanteisiin, paatoksen saaminen kestaa kauan. Joskus jopa
henkil6iden kiinnisaaminen on vaikeaa.

7. ei puutteita.

8. Joissakin tapauksissa maakohtaista erityistuntemusta olisi tarvittu. Suomalaisten pankkien TF-
palvelu on suurimmaksi osaksi korkeatasoista ja palvelu asiantuntevaa. Oleme saanet hyvaa palvelua,
ei tule mieleen mitad&n akuutteja kehitystarpeita palvelun suhteen.

9. Remburssi-koulutuksia lukuunottamatta, muiden palveluiden vastaavanlainen automaattinen
paivittdminen olisi tervetullutta palvelua. Myos edellisessé kohdassa mainittu asia. Lisaksi yritykselle
nimetty henkil® helpottaisi yhteisty6td sekd madaltaisi varmastikin kynnysté kysya palveluista, joiden
tuntemus yritykselle on vahaisempaa.

10. Parempaa ongelmanratkaisu kykya ongelmatilanteissa. Asiakasta ei saisi jattada ns. "yksin", kun
tulee ongelmia maksun kanssa.

11. Uusien transaktioiden vieminen nettiversioihin tuntuu kestavan muutamalla pankilla melko kauan.
Talléin joudumme pyytdmaan esim. uudet remburssit tai remburssin muutokset ensin séhkopostilla.
12. Pankeilta puutttuu ns multibank- verkkopalveluita ja tai niiden kéyttodnotto on hidasta ja kallista.
13. - nopea ja ystavéllinen palvelu on avainasemassa. - vienninrahoituksen jéarjestdminen
(residuaaliriskin ottaminen)

14. Pankit voisivat olla lahempana yrityksid ja tuntea toimialoja paremmin. Liséksi toivoisin lis&é
riskinottohalua seké uusia tuotteita asiakasrahoituspuolella

15. Ajantasaista tietoa pankkiriskeista

16. Pankeilta puuttuu osaamista tai yksinkertaisesti halua vieda hankalat tapaukset loppuun asti.
Tarkoitan tall& luovuuden kaytt6d hankalissa tapauksissa ja riskin ottoa - myos riskin jako pankkien,
vakuutusyhtitiden tms. erityisluotto -laitosten kanssa olisi suotavaa.

17. Asiat/paperit menevat lilan monen ihmisen kautta.

18. Pankkien tarjoamien verkkopalvelujen laajuus vaihtelee pankkiryhmittdin (IT-kehitys eri vaiheessa
eri pankkiryhmissd). Samoin Trade Finance-osaamisen taso vaihtelee pankeittain.
Palveluhinnoitteluperiaatteet vaihtelevat -> hintojen vertailu erittéin vaikeaa.

19. Nordean Trade Finance verkkopalvelu pankkitakausten hakemisten osalta mielestani jotenkin
sekava. Paljon kohtia joihin voisi laittaa tekstid, mutta ei aavistustakaan, mité niihin oikeasti kuuluisi
kirjoittaa. Kirjoitan vaan johonkin kohtaan mielesténi kaiken tarpeellisen. Kun



pankkitakaushakemuksen lahettanyt eteenpadin, olisi hyvé, jos Trade Financesta nékisi, ettd hakemus
on lahtenyt eteenpéin ja missé vaiheessa sen kasittely on. Olen joutunut soittamaan peraan ja
kysymaan, onko hakemus edes mennyt 1api, kun siité ei ole kohtuulliseen aikaan kuulunut mitaan

20. Enemmén yhteisty6td, enemman yhteispalavereita, kehityspalavereita, pankin yrityksen kehittyviin
tarpeisiin, jne...

21. Stand-by remburessien ehdoista ja mahdollisuuksista mikdan pankki ei kerro edes kysyttaessa.
Johtuu varmaan siita ettd normaalista remburssista pankki saa paremmin rahaa !

22. -litlan monimutkaisia (vahemmallakin napyttelylla pitdisi saada haluamansa tieto ulos) -ohjeet
vaikeaselkoisia

23. Valilla L/C asiakirjojen késittelynopeudet karsivat kun késittelijoilla on hommat ruuhkautuu esim
lomien tai sairaspoissaolojen vuoksi. Isoissa maksuerissa silla on suuri merkitys.

24. Tiettyihin maihin limiitit suhteellisen pienid ja mikéli tarvitsee riskinjakoa, paatos tahén kestaa
hyvin kauan.

25. Kylla ne ihan hyvin palvelevat. Ja asiantuntijoita 16ytyy jokaisesta pankista jonka kanssa olen
toiminut.

26. Joskus tarvitsisi erittain nopeata palvelua ja paatoksentekoa, mutta aina sité ei ole saatavilla.

27. Palvelun sisalto ja laatu riippuvat siitd, kuka henkild kasittelee.

28. yrityskohtaista yhteyshenkil6a ei useimmiten ole, joten mikéli pankilla ei ole yhté ns.
yleisnumeroa johon soittaa, on aina epaselvaé keneen tulisi pankin paassa olla yhteydessa pankeissa
on suuria eroja, varsinkin remburssien kasittelyssa erot nakyvat ja olemmekin valinneet sujuvimman
ja nopeimman palvelun pankin l&hes kaikkiin rembursseihimme.

29. Verkkopalvelut

30. - ei ole senkummempia ongelmia tai puutteita

31. Ei toistaiseksi suurempia puutteita. Joskus remburssipaperit olisi voitu pankissa ottaa nopeammin
kasittelyyn niin mahdollisille korjauksille olisi jadnyt enemmaén aikaa. Rembursseissa kun on tarkat
aikarajat.

32. Remburssien analysointi, E-remburssin hyvéksikayttd Maksuliikenteen selvyys, Asiakaskohtaiset
raportit Asiakkaan mahdollisuudet hyddyntéa trade financen ominaisuuksia Sama sopimus, samat
maksut konsernin eri tehtaille eri maissa Samat tulkinnat remburssin yksityiskohdille.

33. Suomessa olemme huomanneet, ettd on vaikea tarttua puhelimeen ja soittaa ulkolaiseen pankkiin,
kaytetddn mieluummin Swift sanomia. Tehd&én orjallisesti pankissa tyotd, eika ymmarrys riita siihen,
ettd valilla asiakasta tulisi hiukan auttaa ja ohjeistaa, vaan saatetaan lahettda suoraan esim. ulkolaisen
pankin Swift sanomia suoraan asiakkaalle, kertomatta mit4 vaihtoehtoja asiakkaalla olisi asian
kunnolla hoitamiseksi. Palvelualttius on hiukan kankeaa, heitetdén vain "pallo™ asiakkaalle.



LIITE C: SAS -TULOSTEET

Ristiintaulukointeja taustamuuttujien ja palvelun laadun ominaisuuksien kesken:

Table Analysis
The FREQ Procedure

Table of Nopea palvelu by Toimiasema

Toimiasema
Nopea palvelu ylin  Total
Asiantuntija Keskijohto Muu Toimitusjoht .
johto
2 0 0 1 0 0 1
0.00 0.00 3.85 0.00 0.00
Frequenc 4 L L ! 0 0 3
guency 2.27 5.00 385 0.0 0.00
Col Pct
5 1 2 0 1 2 6
2.27 10.00 0.00 100.00 50.00
6 10 6 7 0 0 23
22.73 30.00 26.92 0.00 0.00
7 32 11 17 0 2 62
72.73 55.00 65.38 0.00 50.00
Total 44 20 26 1 4 95

x> = 35.46 df =16 p =0.0034

Sample Size = 95



Table of Verkkopalvelujen nopeus by Toimiasema

Toimiasema
Ve_rkkopalvelu- viin Total
Jen opeus Asiantuntija Keskijohto Muu Toimitusjoht johto
5 1 0 1 0 0 00 2
2.27 0.00 3.85 0.00 0
3 3 0 1 0 1 5
6.82 0.00 3.85 0.00 25.00
Frequenc 4 0 2 1 1 0 4
quency 0.00 10.00 3.85  100.00 0.00
Col Pct
5 10 6 2 0 1 19
22.73 30.00 7.69 0.00 25.00
6 12 7 6 0 0 25
27.27 35.00 23.08 0.00 0.00
7 16 4 10 0 1 31
36.36 20.00 38.46 0.00 25.00
3 2 1 5 0 1 9
4.55 5.00 19.23 0.00 25.00
Total 44 20 26 1 4 95

x> =43.19 df =24 p =0.0095



Erityistarpeiden
huomioiminen

Frequency
Col Pct 4

Total
2 =44.46 df =20 p =0.0013

Table of Erityistarpeet by Toimiala

IT ja
teknol

0
0.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

2
100.00

2

Kauppa Palvelut

0
0.00

0.00

7.69

15.38

15.38

61.54
13

Toimiala

1
25.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

3
75.00

0
0.00

Teknologia

0
0.00

5.26

0.00

0.00

26.32

13
68.42

19

Teollisuus

0.00

0.00

3.51

5.26

29
50.88

23
40.35

57

Total

39

46

95



Table of Yritystoiminnan tunteminen by Toimiala

Yritystoiminnan
tunteminen

Frequency 4
Col Pct

Total
2 =50.92 df =24 p =0.0011

IT ja
teknol

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
50.00

1
50.00

0
0.00

0
0.00

2

Kauppa Palvelut

0
0.00

0
0.00

3
23.08

2
15.38

4
30.77

3
23.08

1
7.69

13

Toimiala

1
25.00

1
25.00

0
0.00

2
50.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

Teknologia Teollisuus

0
0.00

2
10.53

0
0.00

10
52.63

2
10.53

5
26.32

0
0.00

19

0
0.00

2
3.51

4
7.02

20
35.09

22
38.60

9
15.79

0
0.00

57

Total

35

29

17

95



Table of Verkkopalvelujen nopeus by Toimiala

_ Toimiala
Verkljlocg)agvzlwen Tia Total
peu Kauppa Palvelut Teknologia Teollisuus
teknol
5 1 1 0 0 0 2
50.00 7.69 0.00 0.00 0.00
3 1 500 1 0 1 2 5
0 7.69 0.00 5.26 3.51
Frequenc 4 0 . 0 0 3 4
g y 0.00 7.69 0.00 0.00 5.26
Col Pct
5 0 4 1 3 11 19
0.00 30.77 25.00 15.79 19.30
6 0 2 1 6 16 25
0.00 15.38 25.00 31.58 28.07
7 0 4 2 8 17 31
0.00 30.77 50.00 42.11 29.82
8 0 0 0 1 8 9
0.00 0.00 0.00 5.26 14.04
Total 2 13 4 19 57 95

x> =43.15 df =24 p =0.0096



Table of Vrkkopalvelujen helppokayttoisyys by Toimiala

Verkkopalvelujen
helppokayttoisyys

Frequency 4
Col Pct

Total
x2 =70.00 df =24 p <.0001

IT ja
teknol

1
50.00

1
50.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

2

Kauppa Palvelut

0
0.00

1
7.69

2
15.38

3
23.08

3
23.08

4
30.77

0
0.00

13

Toimiala

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
25.00

1
25.00

2
50.00

0
0.00

4

Teknologia Teollisuus

0
0.00

0
0.00

0
0.00

3
15.79

5
26.32

10
52.63

1
5.26

19

0
0.00

2
3.51

2
3.51

9
15.79

18
31.58

19
33.33

,
12.28

57

Total

16

27

35

95



Table of Verkkopalvelujen toimintavarmuus by Toimiala

Verkkopalvelujen

toimintavarmuus 1T ja
teknol
1
2 50.00
0
3 0.00
Frequency 4 0
Col Pct 0.00
0
5 0.00
1
6 50.00
0
! 0.00
0
8 0.00
Total 2

2 =63.00 df =24 p <.0001

Kauppa Palvelut

0
0.00

0
0.00

2
15.38

2
15.38

3
23.08

6
46.15

0
0.00

13

Toimiala

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
25.00

1
25.00

2
50.00

0
0.00

4

Teknologia Teollisuus

0
0.00

0
0.00

0
0.00

3
15.79

3
15.79

12
63.16

1
5.26

19

0
0.00

2
3.51

1
1.75

6
10.53

17
29.82

24
42.11

,
12.28

57

Total

12

25

44

95



Table of Verkkopalvelujen luotettavuus by Toimiala

Verkkopalvelujen
luotettavuus

Frequency 4
Col Pct

Total
x2 =63.68 df =24 p <.0001

IT ja
teknol

1
50.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
50.00

0
0.00

0
0.00

2

Kauppa Palvelut

0
0.00

0
0.00

2
15.38

1
7.69

4
30.77

6
46.15

0
0.00

13

Toimiala

0
0.00

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
25.00

3
75.00

0
0.00

4

Teknologia Teollisuus

0
0.00

0
0.00

0
0.00

3
15.79

2
10.53

13
68.42

1
5.26

19

0
0.00

2
3.51

1
1.75

7
12.28

14
24.56

27
47.37

6
10.53

57

Total

11

22

49

95



Koulutusten
jarjestaminen

Frequency 3
Col Pct

Total
x> =33.93 df =18 p =0.0128

1-9
henkilda

0
0.00

1
20.00

0
0.00

1
20.00

2
40.00

1
20.00

0
0.00

5

Henkilostomaara

10-49
henkil

0
0.00

0
0.00

0
0.00

3
50.00

1
16.67

1
16.67

1
16.67

6

Table of Koulutukset by Henkilostoméaara

50-249
henki

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
6.67

8
53.33

4
26.67

2
13.33

15

250 tai
enem

2
2.90

0
0.00

3
4.35

6
8.70

20
28.99

21
30.43

17
24.64

69

Total

11

31

27

20

95



Table of V.palvelujen nopeus by Henkilostomaara

Verkkopalvelujen nopeus

Frequency 4
Col Pct

Total
x> =30.33 df =18 p =0.034

1-9
henkilda

0
0.00

0
0.00

0
0.00

3
60.00

2
40.00

0
0.00

0
0.00

Henkilostomaara

10-49
henkil

0
0.00

0
0.00

0
0.00

1
16.67

0
0.00

5
83.33

0
0.00

6

50-249
henki

1
6.67

0
0.00

3
20.00

1
6.67

5
33.33

3
20.00

2
13.33

15

250 tai
enem

1
1.45

5
7.25

1
1.45

14
20.29

18
26.09

23
33.33

,
10.14

69

Total

25

31

95



Table of Verkkopalvelujen toimintavarmuus by Henklostomaara

Henkiklostomaara

Verkkopalvelujen
toimintavarmuus 1-9 10-49
henkilda henkil

5 0 0
0.00 0.00
3 0 0
0.00 0.00
0 0
Frequency 4
Col Pct 0.00 0.00
5 2 0
40.00 0.00
5 3 1
60.00 16.67
7 0 5
0.00 83.33
8 0 0
0.00 0.00
Total 5 6

2 =31.13 df =18 p =0.0278

50-249
henki

0
0.00

0
0.00

3
20.00

2
13.33

1
6.67

7
46.67

2
13.33

15

250 tai
enem

1
1.45

2
2.90

0
0.00

8
11.59

20
28.99

32
46.38

6
8.70

69

Total

12

25

44

95



FAKTORIANALYYSI

(odotukset)
Factor Analysis Results

Initial Factor Method: Principal Components

Prior Communality Estimates: ONE

o o1 A WD

10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Eigenvalues of the Correlation Matrix:

Eigenvalue
6.45054106
3.51692427
2.06289644
1.22417160
1.05077729
0.85199604
0.80652140
0.72897221
0.67377728
0.57432850
0.53968662
0.47882906
0.39077840
0.34273396
0.30872783
0.27735724
0.25897361
0.20718850
0.16126711
0.05065843
0.04289314

=21 Average =1

Difference
2.93361679
1.45402782
0.83872485
0.17339431
0.19878125
0.04547464
0.07754919
0.05519493
0.09944878
0.03464188
0.06085756
0.08805066
0.04804443
0.03400613
0.03137059
0.01838363
0.05178511
0.04592139
0.11060868
0.00776529

Proportion
0.3072
0.1675
0.0982
0.0583
0.0500
0.0406
0.0384
0.0347
0.0321
0.0273
0.0257
0.0228
0.0186
0.0163
0.0147
0.0132
0.0123
0.0099
0.0077
0.0024
0.0020

Total

Cumulative
0.3072
0.4746
0.5729
0.6312
0.6812
0.7218
0.7602
0.7949
0.8270
0.8543
0.8800
0.9028
0.9214
0.9378
0.9525
0.9657
0.9780
0.9879
0.9955
0.9980
1.0000



The FACTOR Procedure

Rotation Method: Varimax

Orthogonal Transformation Matrix

1 2
0.53977  0.52689
-0.83810 0.28798

o B~ W N

0.00983 0.17870

Henkildston
osaaminen

Henkildston
ystavallisyys

Neuvonta ja
konsultaatio

Nopea palvelu

Joustava palvelu

Erityistarpeiden
huomioiminen

Yritystoiminnan
tunteminen

P&atoksentekokyky

Kansainvalisyys

Pankki- ja maariski

3 4
0.51879  0.29248
0.32050  0.22905

0.03016  -0.70897 0.53432 0.42892
0.07231 -0.32387 -0.31345 0.18346

-0.49435 0.80272

5

0.27632
0.24386
-0.16425
0.87062
-0.28148

Rotated Factor Pattern

Henkildston
osaaminen

Henkildston
ystavallisyys

Henkiloston
neuvonta ja
konsultaatio

Nopea palvelu
Joustava palvelu

Asiakkaan
erityistarpeiden
huomioiminen

Asiakkaan
yritystoiminnan
tunteminen

Pankin nopea
paatoksentekokyky

Pankin
kansainvalinen
palvelukyky

Pankin kyky ottaa
pankki- ja

Factorl

0.00630

0.05020

-0.00834

0.05969
0.15264

0.04602

-0.02748

0.14778

0.26291

-0.08119

Factor2

0.80046

0.31112

0.21611

0.83743
0.81280

0.45205

0.04638

0.46054

0.60516

0.09379

Factor3

0.07169

0.20754

0.06724

0.07850
0.24368

0.52761

0.72598

0.57965

0.17395

0.64887

Factor4

-0.05395

0.17516

0.05001

0.09622
0.08572

0.25217

0.15637

0.23073

0.17849

0.38172

Factor5

0.18242

0.80796

0.89789

0.20574
0.02408

0.15743

-0.02692

0.19085

0.11159

-0.00008



Monipuoliset
ratkaisut

Paras hinta

Johdon tunnettuus

Yhteyshenkil

Asiakaskoulutukset

Verkon olemassaolo

Verkon nopeus

Verkon
helppokayttoisyys

Verkon
toimintavarmuus

Verkon luotettavuus

Talousuutiset

Rotated Factor Pattern

maariskia

Pankin kyky tarjota
monipuolisia TF -
ratkaisuja

Paras hinta

Pankin johdon
tunnettuus

Nimetty
yhteyshenkil
yrityksellesi

Asiakaskoulutusten
jarjestaminen

TF -
verkkopalvelujen
olemassaolo

Verkon nopeus

Verkkopalvelujen
helppokayttoisyys

Verkkopalvelun
toimintavarmuus

Verkkopalvelun
luotettavuus

Verkkopalveluissa
loytyvat
talousuutiset

Variance Explained by Each Factor

Factorl

Factor2

Factor3

Factor4

Factorl Factor2
0.22214 0.21616
0.05946  0.13899
0.31416 -0.03062
-0.07118 0.30125
0.06265 0.02691
0.70887 -0.04548
0.86793 0.27655
0.94426 0.06188
0.94026  0.11335
0.87842 0.21433
0.51427 -0.20458

Factor5

4.3580894 3.2812506 3.0633946 1.8341275 1.7684486

Factor3

0.62907

0.75645

0.42624

0.12657

0.16208

-0.01089

0.06675

0.09409

0.02944

0.05173

0.37885

Factor4

0.01487

-0.03576

0.52721

0.69620

0.77363

0.20236

-0.01717

0.00811

-0.05774

-0.06157

0.22695

Factors

0.00055

0.26317

0.16339

0.10378

0.03720

0.01520

0.01664

0.01235

-0.01772

-0.00620

0.22305



FAKTORIANALYYSI
(kokemukset)

Factor Analysis Results

Initial Factor Method: Principal Components

Prior Communality Estimates: ONE

10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

Eigenvalues of the Correlation Matrix: Total
=21Average=1

Eigenvalue Difference

11.9158857
2.2934359
1.0159002
0.8954393
0.7966754
0.5914148
0.5290924
0.4913081
0.4903585
0.3277061
0.2898050
0.2400399
0.2186752
0.1742081
0.1686996
0.1413110
0.1140014
0.1059719
0.0938330
0.0721065
0.0341321

9.6224497
1.2775358
0.1204609
0.0987639
0.2052606
0.0623223
0.0377843
0.0009496
0.1626524
0.0379011
0.0497651
0.0213647
0.0444671
0.0055084
0.0273887
0.0273096
0.0080295
0.0121389
0.0217266
0.0379744

Proportion Cumulative

0.5674
0.1092
0.0484
0.0426
0.0379
0.0282
0.0252
0.0234
0.0234
0.0156
0.0138
0.0114
0.0104
0.0083
0.0080
0.0067
0.0054
0.0050
0.0045
0.0034
0.0016

0.5674
0.6766
0.7250
0.7677
0.8056
0.8338
0.8589
0.8823
0.9057
0.9213
0.9351
0.9465
0.9569
0.9652
0.9733
0.9800
0.9854
0.9905
0.9949
0.9984
1.0000



The FACTOR Procedure
Rotation Method: Varimax

Orthogonal Transformation

Matrix
1 2 3
1 0.79780 0.51692 0.31034
2 -0.58893 0.77838 0.21746

3 -0.12915

Henkildston osaaminen
Henkiloston ystavallisyys
Neuvonta ja konsultaatio

Nopea palvelu
Joustava palvelu

Erityistarpeiden
huomioiminen

Yritystoiminnan
tunteminen

P&aatoksentekokyky

Kansainvalisyys

Pankki- ja maariski

Monipuoliset ratkaisut

Paras hinta
Johdon tunnettuus
Yhteyshenkilo
Asiakaskoulutukset
Verkon olemassaolo

Verkon nopeus

-0.35626 0.92542

Rotated Factor Pattern

Henkildston osaaminen
Henkiloston ystavallisyys
Henkildston neuvonta ja konsultaatio
Nopea palvelu
Joustava palvelu

Asiakkaan erityistarpeiden
huomioiminen

Asiakkaan yritystoiminnan
tunteminen

Pankin nopea paatoksentekokyky
Pankin kansainvalinen palvelukyky

Pankin kyky ottaa pankki- ja
maariskia

Pankin kyky tarjota monipuolisia TF
-ratkaisuja

Paras hinta
Pankin johdon tunnettuus
Nimetty yhteyshenkil6 yrityksellesi
Asiakaskoulutusten jarjestaminen
TF -verkkopalvelujen olemassaolo

Verkon nopeus

Factorl
0.86135
0.86392
0.86730
0.86188
0.85711

0.79022

0.63215

0.77650
0.68990

0.67106

0.77515

0.65169
0.26638
0.71562
0.17808
0.38462
0.25883

Factor2
0.29449
0.28133
0.24024
0.18713
0.24710

0.15419

0.15859

0.12285
0.36628

0.34858

0.33863

0.20842
0.32883
0.34693
0.12770
0.57994
0.87772

Factor3
0.10095
0.04273
0.05850
0.17136
0.21591

0.34812

0.48281

0.17494
0.10597

0.17126

0.20468

0.31000
0.49178
0.16738
0.76312
0.25066
0.21493



Rotated Factor Pattern

Verkon helppokayttoisyys Verkkopalvelujen helppokayttdisyys
Verkon toimintavarmuus Verkkopalvelun toimintavarmuus
Verkon luotettavuus Verkkopalvelun luotettavuus

Talousuutiset Verkkopalvelwss_a l6ytyvat
talousuutiset

Variance Explained by Each Factor
Factorl Factor2 Factor3

8.3966708 4.7024551 2.1260959

Factorl
0.28683
0.26204
0.33269

0.09227

Factor2
0.84880
0.90404
0.89006

0.47278

Factor3
0.24053
0.12822
0.19017

0.63208



KLUSTERIANALYYSI
(odotukset datasta)

Cluster Analysis Results

Criterion Based on Final Seeds= 0.9776

Cluster Summary

Maximum Distance
Cluster Erequenc RMS Std Distance Radius Nearest Between
q y Deviation from Seed Exceeded Cluster Cluster
to Observation Centroids
1 52 0.8622 8.1011 3 5.1986
2 12 1.4018 8.7424 3 5.1131
3 31 1.0130 9.0657 2 5.1131

Statistics for Variables

Variable Total STD Within STD R-Square RSQ/(1-RSQ)
Osaaminen 0.43683 0.41932 0.098159 0.108843
Ystavallisyys 1.17429 0.96567 0.338136 0.510883
Neuvonta 0.92918 0.80221 0.270487 0.370777
Nopea palvelu 0.88562 0.80019 0.200988 0.251546
Joustava palvelu 0.72748 0.65962 0.195351 0.242778
Erityistarpeet 0.92107 0.77253 0.311497 0.452426
Yritystoiminnan tunteminen  1.12858 1.08792 0.090525 0.099535
Paatoksentekokyky 0.97471 0.76065 0.403955 0.677726
Kv.palvelukyky 0.69182 0.64060 0.160818 0.191637
Maa-ja pankkiriski 1.26296 1.07868 0.286052 0.400662
monipuoliset ratkaisut 1.01534 0.92911 0.180458 0.220194
Paras hinta 1.02018 0.95807 0.136816 0.158502
Johdon tunnettuus 1.63068 1.34841 0.330786 0.494291
Yhteyshenkild 0.97735 0.92613 0.121168 0.137874

Koulutukset 1.36284 1.32215 0.078847 0.085596



Statistics for Variables

Variable Total STD Within STD R-Square RSQ/(1-RSQ)
Verkkopalveluiden olemassaolo 1.50155 1.20425 0.370468 0.588482
V.palvelujen nopeus 1.37991 1.06079 0.421613 0.728945

V.palvelujen helppokayttdisyys 1.26207 0.86727 0.537839 1.163747

V.palvelujen toimintavarmuus ~ 1.14493 0.86316 0.443728 0.797681
V.palvelujen luotettavuus 1.13155 0.87850 0.410074 0.695127
Talousuutiset 2.00727 1.67471 0.318713 0.467811
OVER-ALL 1.17124 0.99078 0.299641 0.427838

Pseudo F Statistic= 19.68

Approximate Expected Over-All R-Squared = 0.18553

01.11.3

Cubic Clustering Criterion = 5



CLUSTER MEANS:

Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3
Osaaminen 6.923076923 6.500000000 6.870967742
Ystavallisyys 6.365384615 4.250000000 6.870967742
Neuvonta 6.826923077 5.333333333 6.645161290
Nopea palvelu 6.730769231 5.500000000 6.451612903
Joustava palvelu 6.730769231 5.750000000 6.419354839
Erityistarpeet 6.596153846 5.000000000 6.290322581
Yritystoiminnan 5.711538462 4.666666667 5.419354839
tunteminen
Paatoksentekokyky 6.576923077 4.666666667 6.064516129
KV.palvelukyky 6.807692308 6.000000000 6.451612903
Maa-ja pankkiriski 6.576923077 4.500000000 6.387096774
Monipuoliset ratkaisut  6.615384615 5.583333333 5.838709677
Paras hinta 5.903846154 4.750000000 5.548387097
Johdon tunnettuus 4.788461538 2.333333333 3.258064516
Yhteyshenkil6 6.384615385 5.333333333 6.258064516
Koulutukset 5.711538462 4.666666667 5.129032258
\erkkopalvelun 6.442307692 6.083333333 4.451612903
olemassaolo
V.palvelujen nopeus 6.711538462 6.083333333 4.741935484
V.palvelujen 6.826923077 6.416666667 4.806451613
helppokayttoisyys
V.palvelujen 6.923076923 6.583333333 5.258064516
toimintavarmuus
V.palvelujen 6.980769231 6.333333333 5.387096774
luotettavuus
Talousuutiset 5.076923077 2.916666667 2.774193548




