840 TURUN
% YLIOPISTO

Kauppakorkeakoulu

Aktiivisten kayttajien asiakastyytyvaisyyden mittaami-

nen digitaalisen rahoitusportaalin kehittamisen tukena

Tapaustutkimus kansainvalisessa B2B-ymparistdssa

Kansainvilinen liiketoiminta

Pro gradu -tutkielma

Laatija:
Jenna Pakki

Ohjaaja:
Elina Pelto

27.5.2026
Turku



Opiskelijan lausunto tekodlyn kdytosté tdhédn tutkielmaan liittyen:
L] En ole kiyttinyt tekoilyi hyodyntavia tyokaluja titd tutkielmaa kirjoittaessani.

Olen kiyttinyt tekoilyid hyodyntivid tyokaluja tatd tutkiclmaa kirjoittaessani. Tama kayttdo on doku-
mentoitu tutkielman liitteessd. Vakuutan, ettd tekodlyd kaytettiin yliopiston ohjeistuksen mukaisella tavalla.

Turun yliopiston laatujdrjestelmdn mukaisesti tdmén julkaisun alkuperdisyys on tarkastettu
Turnitin OriginalityCheck -jarjestelmalla.



Pro gradu -tutkielma

Oppiaine: Kansainvilinen liiketoiminta

Tekija: Jenna Pakki

Otsikko: Aktiivisten kdyttdjien asiakastyytyvéisyyden mittaaminen digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmi-
sen tukena

Ohjaaja: Elina Pelto, D.Sc.

Sivumaiira: 96

Piivimairi: 27.5.2026

Tiivistelma

Tassé pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan aktiivisten kéyttdjien asiakastyytyviisyyden mittaamista digitaali-
sen rahoitusportaalin kehittimisen tukena kansainvilisessd B2B-ympéristossd. Tutkimuksen taustalla on toi-
meksiantajaorganisaatiossa kdynnissi oleva uuden digitaalisen rahoitusportaalin kehitysprosessi. Tutkimuksen
tarkoituksena on tuottaa aktiivikayttdjiltd keréttyyn asiakastyytyvdisyystietoon perustuvaa ymmarrysti, jotta
portaalin kehitystyOssd voidaan huomioida paremmin sen paivittiisten kayttdjien kokemukset, tarpeet ja myyn-
tityon kannalta keskeiset kehityskohteet. Digitaalisissa B2B-palveluissa asiakastyytyvdisyyden mittaaminen
on erityisen haastavaa, silld palvelua arvioivat usein eri rooleissa toimivat henkil6t. Johdon ja paétoksenteki-
joiden ndkemykset voivat painottua palvelusuhteen kokonaisuuteen, kun taas aktiivikdyttdjien arviot perustu-
vat jarjestelmin kaytettdvyyteen, tyon sujuvuuteen ja konkreettisiin kayttotilanteisiin.

Tutkimuksessa selvitetddn, miten suoraan aktiivisilta kayttdjiltd keratty asiakastyytyvdisyyskysely voi tukea
digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmistd vastaamaan paremmin kéyttdjien tarpeita B2B-ympéristossa. Tutki-
muksessa tarkastellaan, mitkd portaalin ominaisuudet tukevat tai heikentévit aktiivikdyttdjien myyntityoti
sekd miten aktiivikdyttédjien ja johdon arvioiden mahdolliset erot tulisi huomioida portaalin kehittdmisessa.
Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu palvelun laadun, jarjestelmén laadun, asiakas- ja kayttdjakoke-
muksen sekd asiakastyytyvaisyyden mittaamisen késitteiden varaan.

Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena kansainvélisesséd B2B-rahoituspalvelukontekstissa. Aineisto koostui
aktiivikayttdjille suunnatusta asiakastyytyvaisyyskyselystd, johon saatiin 276 vastausta, asiantuntijahaastatte-
lusta, avoimista kyselyvastauksista sekd johdolle suunnatun asiakastyytyvéisyyskyselyn vertailuaineistosta.
Aineistoa analysoitiin madréllisesti kuvailevien tunnuslukujen, jakaumien ja ryhmikohtaisten vertailujen
avulla seké laadullisesti avoimien vastausten teemoittelun kautta. Monimenetelmallinen 1&hestymistapa mah-
dollisti seka kayttdjakokemuksen konkreettisten kipupisteiden ettd roolien vélisten arviointierojen tarkastelun.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd aktiivikédyttdjien kokemukset tuottavat portaalin kehittdmisen kannalta
sellaista tietoa, jota johdon tason asiakastyytyviisyysmittaus ei yksin tavoita. Portaalia pidettiin hyddylliseni
tyovilineena silloin, kun se nopeuttaa rahoitushakemusten kasittelyé, tukee myyntity6td ja mahdollistaa suju-
van asiakastilanteen etenemisen. Tyytyviisyyttd heikensivét erityisesti epdselvit kysymykset, manuaalisen
tyon tarve, lisdselvittelyt, prosessin hitaus seka kilpailijoihin verrattuna vihemmaén sujuvat kayttotilanteet. Tu-
lokset korostavat, ettd digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmisessé aktiivikayttdjien ndkokulma on keskeinen,
koska he kohtaavat jarjestelmén toimivuuden vaikutukset péivittdisessad tyossddn. Tutkimuksen perusteella
asiakastyytyvéisyyden mittaamista tulisi kehittdd roolikohtaisemmaksi, jatkuvammaksi ja paremmin kéytén-
non kehitystyotd ohjaavaksi.

Avainsanat: asiakastyytyvéisyys, kiyttdjadkokemus, asiakaskokemus, digitaalinen palvelu, B2B-palvelut, pal-
velun laatu, jarjestelman laatu, rahoitusportaali, aktiivikdyttdja, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen, palvelu-
kehitys
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1 Johdanto

1.1 Digitaalinen palveluymparisto B2B-rahoituspalveluissa

Digitalisaatio on muuttanut merkittdvasti B2B (Business-to-Business) -palveluiden toimintaympa-
ristdd viime vuosina. Erityisesti rahoituspalveluissa digitaaliset jarjestelmait eivit ole endd pelkkia
tukityokaluja, vaan keskeinen osa litketoiminnan sujuvuutta ja kilpailukykya. Digitaalisten palvelui-
den laatu vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen, myyntiprosessin tehokkuuteen, yhteistydsuhtei-
den jatkuvuuteen yritysasiakkaiden kanssa seké organisaation tuloksellisuuteen. Tdma kehitys ko-
rostuu erityisesti B2B-ympéristdssi, jossa asiakassuhteet ovat pitkikestoisia ja palveluiden rooli lii-
ketoiminnan sujuvuudessa on keskeinen. Tutkimusten mukaan yritykset eivit endi kilpaile pelkis-
tddn tuotteilla tai palveluilla, vaan kokonaisvaltaisilla asiakaskokemuksilla, jotka muodostuvat
useista eri vuorovaikutustilanteista ja kokemuksen ulottuvuuksista (Cepeda-Carrion ym. 2023, 886—
887). Asiakaskokemus on noussut keskeiseksi kilpailutekijéksi, ja jopa 89 prosenttia yrityksisti pi-

tad sitd tirkeimpéna kilpailuedun ldhteend (Gartner Inc. 2016.)

B2B-rahoituspalveluissa digitaalinen asiointi tapahtuu usein erilaisten digitaalisten jirjestelmien eli
portaalien kautta, joiden kéytto on osa asiakkaan pdivittdistd tyotd. Ndin ollen palvelun laatu ei ra-
joitu pelkéstiin rahoitusratkaisujen sisdltoon, vaan myos siihen, kuinka sujuvasti jarjestelma tukee
kéyttdjan tyOprosesseja ja asiakastilanteita. Digitaalisessa ympéristossd asiakaskokemus rakentuu
yhd enemmain jérjestelmien kéytettdvyyden, toimintavarmuuden ja prosessien sujuvuuden kautta,
miké korostaa teknisten ja kokemuksellisten tekijoiden merkitystd asiakastyytyvdisyyden muodos-
tumisessa (Mir ym. 2023, 494—-496). Digitaalisen palvelun heikko kéytettdvyys voi hidastaa myyn-
tid, lisdta virheitd ja heikentdi asiakaskokemusta, kun taas hyvin toimiva jérjestelma voi muodostua

merkittaviksi kilpailueduksi.

Asiakastyytyviisyys on yksi keskeisimmistd mittareista palveluliitketoiminnan kehittimisessd, mutta
digitaalisissa B2B-palveluissa sen mittaaminen on erityisen haastavaa. Keskeinen kysymys on, ke-
nen kokemusta mitataan ja kenen nidkokulmasta sekd miten néitd mittaustuloksia hyddynnetééan. Or-
ganisaatiot mittaavat tyytyvdisyyttd usein sopimustason paittdjilti tai johdolta, vaikka palvelun to-

delliset kdyttdjat ovat operatiivisissa rooleissa toimivia henkiloitd (Hult ym. 2017, 37-40).

Digitaalisissa palveluissa kdyttdjdroolien erilaisuus voi johtaa siihen, ettd mittaustulokset eivét hei-
jasta arjen todellista kdyttokokemusta. Johto saattaa arvioida palvelua strategisesta ndkokulmasta,

kun taas aktiivikéyttdjét arvioivat sitd kdytettdvyyden, nopeuden ja tydn sujuvuuden perusteella.



Mikali mittaaminen kohdistuu vaaridn kéyttdjairyhméén, kehitystoimenpiteet voivat perustua puut-

teelliseen tai vadristyneeseen tietoon (Hult ym. 2017, 37-40).
1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja toimeksiantokonteksti

Aiemmassa asiakastyytyvéisyyden mittaamista koskevassa tutkimuksessa ja kdytdnnon asiakkuus-
mittauksissa asiakastyytyvéisyyttd tarkastellaan usein asiakkuus- tai padtoksentekijétasolla. Digitaa-
lisissa B2B-palveluissa tdmé voi kuitenkin jéittdd vihemmaélle huomiolle ne operatiiviset kayttotilan-
teet, joissa palvelun laatu konkretisoituu péivittdin. Rahoitusportaalin kaltaisessa jarjestelmassa
kayttdjakokemus muodostuu erityisesti hakemuksen tiyttdmisen sujuvuudesta, pddtoksenteon no-
peudesta, tiedon selkeydestd, jarjestelmin luotettavuudesta ja manuaalisen tyon madrésti. Naité te-
kijoitd ei valttdmatté tavoiteta, jos tyytyvaisyyttd mitataan ensisijaisesti johdon tai asiakkuudesta
vastaavien henkil6iden nidkokulmasta. Tamén tutkimuksen tutkimusaukko liittyy siten siithen, miten
aktiivikdyttéjiltd kerétty roolikohtainen asiakastyytyvéisyystieto voi tdydentdd perinteisempéda asia-
kastyytyvéisyysmittausta ja tuottaa tarkempaa tietoa digitaalisen B2B-palvelun kehittdmisen tueksi.
Naéin tutkimus ei tarkastele asiakastyytyvdisyyttd ainoastaan yleisend palveluarviona, vaan pyrkii
ymmartimdan, miten tyytyviisyys rakentuu portaalin paivittiisessd kiytossd ja myyntity6hon kyt-

keytyvissd asiakaskohtaamisissa.

Tésséd pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan kansainvilisessd B2B-rahoitusymparistossd kiytettavaa
digitaalista rahoitusportaalia ja sen kehittdmisté asiakastyytyvéisyyden mittaamisen nikokulmasta.
Tutkimuksen toimeksiantajaorganisaatiossa ollaan kehittdmissd uutta rahoitusportaalia, ja nyt tehta-
vit ratkaisut vaikuttavat kayttdjikokemukseen vuosiksi eteenpdin. Taéméan vuoksi on tarkedd varmis-
taa, ettd kehitystyo perustuu todelliseen kdyttdjiymmarrykseen eikd oletuksiin. Tutkimuksen avulla
halutaan selvittdd, tuleeko todellisten kayttédjien dani kuuluviin ja huomioiduksi portaalin kehityk-

sessd.

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii kansainvilinen rahoitusalan organisaatio, jonka liiketoiminta
perustuu osittain yhteistyokumppaniverkoston kautta tarjottaviin rahoitusratkaisuihin. Téssd tutki-
muksessa tarkasteltava digitaalinen rahoitusportaali on osa organisaation ja sen B2B-yhteistyo-
kumppaneiden vilistd palveluprosessia. Portaalia kdytetidén rahoitushakemusten laatimiseen, késit-
telyyn ja seurantaan tilanteissa, joissa yhteistyokumppanin edustaja toimii vilittdjdna rahoitusyhtion

ja loppuasiakkaan vililla.

Tutkimuksen kannalta keskeistd on, ettd portaalin kiyttdjakokemus muodostuu pddosin organisaa-

tion ulkopuolisten aktiivikdyttdjien arjessa. Naditd kdyttdjid ovat esimerkiksi yhteistyOkumppaneiden
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eli autoliikkeiden myynti ja hallinnolliset henkilot. Aktiivikayttéjien tyossi jérjestelmén toimivuus,
nopeus, kiytettdvyys ja tiedon saatavuus konkretisoituvat suorissa asiakastilanteissa. Aktiivikaytta-
jét tunnistavat portaalin kayttoon liittyvét ongelmat ja pullonkaulat péivittidisessd toiminnassaan.

Mikali heididn nikemyksensa eivit tule huomioiduksi kehitysty0ssa, on riskind, ettd kehitysty6 koh-

distuu kéyttdjien todellisten tarpeiden kannalta epdolennaisiin asioihin.

Témin tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten suoraan aktiivisilta kayttdjilta kerétty ja kayt-
tdjaroolien mukaan kohdennettu asiakastyytyvéisyyskysely voi tukea digitaalisen rahoitusportaalin
kehittdmistd vastaamaan paremmin kdyttdjien ja myyntityon tarpeita B2B-ympéristossd. Tutkimuk-
sessa tarkastellaan roolien viélisid eroja portaalin arvioinnissa, tunnistetaan myyntity6td tukevia ja

heikentdvid ominaisuuksia sekd arvioidaan, miten asiakastyytyviisyysmittausta tulisi kehittéé, jotta

se tuottaisi aidosti kehitystyotd ohjaavaa tietoa.

Tutkimuksen keskeinen 1dhtokohta on ajatus kayttdjaldhtoisyydesté: digitaalisen palvelun kehittidmi-
sen tulisi perustua niiden kokemuksiin, jotka kayttivat jarjestelméd paivittiin. Asiakastyytyvaisyys
ei tilloin ole pelkkd mittari, vaan strateginen tydkalu, jonka avulla voidaan tunnistaa kriittiset kehi-

tyskohteet ja priorisoida toimenpiteitd liitketoimintavaikutusten perusteella.

Téama tutkimus pyrkii tuottamaan sekd teoreettista ettd kaytannollisté lisdarvoa. Teoreettisesti se tar-
kastelee asiakastyytyvdisyyden mittaamista roolien ndkdkulmasta B2B-digitaalisessa palvelussa.
Kéytannon tasolla tutkimus tarjoaa konkreettisia ja priorisoitavia kehitysideoita uuden rahoituspor-

taalin suunnitteluun.
Tutkimuksen pédéatutkimuskysymys on:

“Miten suoraan aktiivisilta kdyttdjiltd kerdtty asiakastyytyvdisyyskysely voi tukea digitaalisen ra-

hoitusportaalin kehittdmistd vastaamaan paremmin kéyttdjien tarpeita B2B-ympdiristossd?”
Tutkimuksen alatutkimuskysymykset ovat:

1. Mitkd portaalin ominaisuudet tukevat aktiivisten kdyttdjien myyntityotd?

2. Mitkd portaalin ominaisuudet heikentdvdt aktiivisten kdyttdjien myyntityota?

3. Miten aktiivisten kdyttdjien ja johdon arvioiden mahdolliset eroavaisuudet tulisi huomioida ra-

hoitusportaalin kehittdmisessd?

Ensimmainen alatutkimuskysymys tarkastelee niitd portaalin ominaisuuksia, jotka tukevat aktiivi-

kayttdjien myyntityotd ja asiakastilanteiden sujuvaa etenemistd. Toinen alatutkimuskysymys
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kohdistuu puolestaan niithin ominaisuuksiin ja kdyttotilanteisiin, jotka heikentdvit myyntityon suju-
vuutta, lisddvat manuaalista tyOté tai vaikeuttavat rahoitusprosessin etenemistd. Kolmas alatutki-
muskysymys tarkastelee aktiivikdyttdjien ja johdon arvioiden mahdollisia eroja seka sitd, miten eri

kayttdjaroolien ndkokulmat tulisi huomioida rahoitusportaalin kehittdmisessa.

Tutkielman rakenne on seuraava. Luvussa 2 muodostetaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys tar-
kastelemalla digitaalisen B2B-rahoituspalvelun kontekstia, palvelun ja jérjestelmén laatua, asiakas-
ja kéyttdjakokemusta seki asiakastyytyvdisyyden mittaamista. Luvussa 3 kuvataan tutkimusase-
telma, aineistonkeruu, analyysimenetelmaét ja operationalisointi. Luvussa 4 esitetdén tutkimuksen
empiiriset tulokset ja tulkitaan niitd teoreettisen viitekehyksen ndkokulmasta. Luvussa 5 esitetddn
tutkimuksen johtopéatokset, kiytdnnon kehitysehdotukset, tutkimuksen rajoitukset seké jatkotutki-

musehdotukset. Luvussa 6 kdydaan lapi tutkimuksen yhteenveto.
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2 Palvelun laatu, kayttajakokemus ja asiakastyytyvaisyys digitaalisen

palvelun kehittamisen tukena

Téssd luvussa muodostetaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys tarkastelemalla digitaalisen B2B-
rahoitusportaalin kehittimistd palvelun laadun, jarjestelmélaadun, asiakaskokemuksen, kéyttdjako-
kemuksen ja asiakastyytyvéisyyden ndkokulmista. Teoreettisen viitekehyksen tarkoituksena on ja-
sentdd, millaisista tekijoistd digitaalisen rahoitusportaalin kdyttdjien tyytyvdisyys muodostuu ja mi-
ten tatd tietoa voidaan hyddyntdé palvelun kehittamisessd. Luvun 1dhtokohtana on, ettd digitaalinen
rahoitusportaali ei ole pelkéstddn tekninen jérjestelma, vaan osa laajempaa B2B-palveluprosessia,

jossa jarjestelman toimivuus, palvelun laatu ja kiyttdjdn kokemus kytkeytyvit tiiviisti toisiinsa.

Luku etenee tutkimuskontekstin kuvauksesta palvelun ja jérjestelmén laadun tarkasteluun. Témén

jélkeen késitellddn asiakaskokemusta ja kédyttdjakokemusta, joiden kautta digitaalisen palvelun laatu
konkretisoituu portaalin aktiivikdyttdjille. Asiakaskokemus kuvaa laajempaa kokemusta palvelusuh-
teesta, kun taas kayttidjakokemus liittyy erityisesti portaalin péivittdiseen kdyttoon, kuten sen nopeu-

teen, selkeyteen, kdytettdvyyteen ja kykyyn tukea kayttdjin tyStehtivia.

Luvun lopuksi tarkastellaan asiakastyytyviisyyttd ja sen mittaamista digitaalisessa B2B-ymparis-

tossd. B2B-kontekstissa asiakastyytyvéisyys voi muodostua eri kdyttdjiroolien ja paatoksentekijoi-
den erilaisista arvioista, minkd vuoksi mittaamisessa on keskeistd huomioida, kenen kokemusta mi-
tataan. Néin teoreettinen viitekehys tukee tutkimuksen tavoitetta selvittdd, miten aktiivisilta kaytta-

jiltéd kerétty asiakastyytyvéisyystieto voi tukea digitaalisen rahoitusportaalin kehittamista.
2.1 Digitaalinen B2B-rahoituspalvelu tutkimuskontekstina
2.1.1 Digitalisaatio pankki- ja rahoituspalveluissa

Digitalisaatio on muuttanut merkittdvéasti pankki- ja rahoitusalan toimintaympaéristod sekd asiakkai-
den tapoja kayttdd pankkipalveluita. Digitaalinen pankkitoiminta mahdollistaa palvelujen kdyton
ajasta ja paikasta riippumatta erilaisten digitaalisten kanavien, kuten verkkopankin, mobiilisovellus-
ten ja muiden sdhkoisten pankkialustojen kautta (Pavithra & Geetha 2021, 1608-1609). Digitaalinen
pankkitoiminta ei enéé tarkoita pelkdstdin kuluttajille suunnattuja verkkopalveluita, vaan yha use-
ammin myos yritysasiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden kayttdmid digitaalisia palvelualustoja,
joiden avulla rahoituspalveluprosesseja voidaan toteuttaa tehokkaasti ja reaaliaikaisesti. Tdmé on

lisdnnyt palveluiden saatavuutta, nopeuttanut asiointia seké tehostanut pankkien toimintaa. Samalla
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pankkialan digitalisaatio ei tarkoita ainoastaan palveluiden siirtymisti verkkoon, vaan laajempaa

litketoimintamallien, prosessien ja asiakassuhteiden uudistumista (Shanti ym. 2022, 545-546).

Pankkisektorin digitaalinen transformaatio on viime vuosina kiihtynyt merkittavéasti teknologisen
kehityksen, asiakkaiden kasvaneiden odotuksien seké kilpailuympariston muutosten seurauksena.
Erityisesti finanssiteknologian (FinTech) kehitys, tekodlyn hyddyntdminen, automaatio ja data-ana-
lyytikka ovat mahdollistaneet nopeammat, tehokkaammat ja asiakasldahtdisemmait palveluprosessit.
Samalla digitalisaatio on lisénnyt painetta kehittdé palveluita, jotka tukevat eri toimijoiden vélista
yhteistyotd saumattomasti (Xu ym. 2025, 1-3). Digitalisaation kehitys on ollut erityisen nopeaa
viime vuosina ja Covid-19-pandemia lisési digitaalisten pankkipalvelujen kédyttod entisestddn. Té-
min kehityksen seurauksena asiakkaiden ja pankkien vilinen vuorovaikutus tapahtuu yhé useam-
min digitaalisten palvelualustojen, kuten verkkosivujen ja mobiilisovellusten, kautta. Digitaalinen
ympdristd vaikuttaa merkittdvésti sithen, millaisia kokemuksia asiakkaat saavat seké siithen, miten

he muodostavat mielikuvia pankista ja sen palveluista (Levy 2022, 679—-681).
2.1.2 Digitaalinen asiointialusta osana B2B-palveluprosessia

Digitaaliset asiointialustat ovat nousseet keskeiseksi osaksi nykyaikaisia B2B-palveluprosesseja,
silld niiden avulla yritykset voivat toteuttaa litketoimintaprosesseja tehokkaasti, reaaliaikaisesti ja
paikasta riippumatta. Digitalisaation myotd yritysten vilinen yhteistyo ei endé perustu pelkdstdin
perinteisiin henkilokohtaisiin kontakteihin, vaan yhi useammin digitaalisiin jarjestelmiin ja palvelu-
alustoihin, joiden kautta tietoa vélitetddn, padtoksid tehddén ja palveluprosesseja hallitaan. Pagani ja
Pardo (2017) korostavat, ettd digitaaliset teknologiat ovat muuttaneet yritysten vélistd yhteistyoti
erityisesti parantamalla yritysten koordinointia, tiedon jakamista ja resurssien yhteensovittamista.
Digitaalisten jérjestelmien rooli ei siten rajoitu pelkdstddn tekniseen tiedonsiirtoon, vaan ne muo-
dostavat keskeisen osan yritysten valistd suhdetta ja arvon yhteisluontia (Pagani & Pardo 2017,

185-186).

B2B-kontekstissa digitaalinen asiointialusta toimii usein yritysasiakkaan pédivittidisen tyon véli-
neend, jonka toimivuus vaikuttaa suoraan palveluprosessin tehokkuuteen ja sujuvuuteen. Rahoitus-
palveluissa digitaaliset alustat mahdollistavat esimerkiksi tiedon nopean kisittelyn, hakemusten vi-
littdmisen, padtoksenteon tukemisen sekd eri osapuolten vélisen reaaliaikaisen yhteistyon. Digitaali-
sen alustan kyvykkyys parantaa B2B-yritysten suorituskykya erityisesti mahdollistamalla tehok-
kaamman viestinnin, resurssien integroinnin sekd toiminnan koordinoinnin eri toimijoiden vélill4.
Tédma korostaa digitaalisen alustan merkitysti paitsi teknisend tyokaluna myds litketoiminnan te-

hokkuutta tukevana resurssina (Liu ym. 2023, 1941-1943).
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Téssi tutkimuksessa digitaalinen asiointialusta tarkoittaa rahoitusportaalia, jota autoliikkeet kaytta-
vét osana loppuasiakkaiden rahoitushakemusten kasittelyd. Rahoitusportaali toimii autoliikkeiden
tyon vilineend, jonka kautta rahoitushakemuksia syOtetddn, késitellddn ja seurataan. Taman vuoksi
portaalin toimivuudella on keskeinen merkitys autoliikkeiden tyon tehokkuuden, asiointiprosessin
sujuvuuden ja yhteistyokokemuksen kannalta. Mikali digitaalinen palvelu on teknisesti epiluotet-
tava, hidas tai vaikeakdyttdinen, se voi heikentdé tyoprosessin sujuvuutta, lisdtd virheiden riskid ja
heikentdd kayttdjatyytyvaisyyttd. Digitaalisen asiointialustan toimivuuden ymmartdminen on siten

keskeistd sekd palvelun kehittdmisen ettd asiakastyytyvidisyyden nédkokulmasta.
2.2 Palvelun laatu digitaalisessa B2B-rahoitusymparistossa

Digitaalisessa rahoitusymparistosséd palvelun laadun merkitys on korostunut, silld yhi suurempi osa
asiakasvuorovaikutuksesta tapahtuu erilaisten digitaalisten jirjestelmien kautta. Toisin kuin perin-
teisissd palveluissa, digitaalinen palveluympéristd perustuu pitkélti teknologisiin ratkaisuihin, joi-
den toimivuus, kéytettivyys ja luotettavuus vaikuttavat suoraan asiakkaiden kokemuksiin. Tdmén
vuoksi palvelun laadun tarkastelu on keskeinen osa asiakastyytyvaisyyden ymmaértamistd digitaali-

sessa kontekstissa.
2.2.1 Sahkdisen palvelun laatu ja SERVQUAL-malli

Palvelun laatua digitaalisissa ympiristoissa voidaan ldhestyd sdhkodisen palvelun laadun (e-service
quality) ndkokulmasta. Mamkoum ym. (2024, 916-917) mukaan digitaalisen palvelun laatu koostuu
useista ulottuvuuksista, kuten tehokkuudesta, jarjestelmin saatavuudesta, luotettavuudesta seka tie-
toturvasta. Nama tekijdt muodostavat perustan asiakkaiden kokemuksille ja vaikuttavat merkitté-
vasti sithen, miten palvelu arvioidaan kokonaisuutena. Palvelun laadulla on keskeinen rooli asiakas-
tyytyvéaisyyden muodostumisessa, mutta sen vaikutus ulottuu myos pidemmalle asiakkaiden sitoutu-
miseen ja palvelun kdyttohalukkuuteen (Mamkou ym. 2024, 918). Erityisesti B2B-ympéristossa asi-
akkaat odottavat jarjestelmiltd korkeaa toimintavarmuutta, miké korostaa teknisten ominaisuuksien

merkitystd palvelun laadun arvioinnissa.

Palvelun laadun tutkimuksessa keskeinen viitekehys on Parasuramin, Zeithalmin ja Berryn (1988,
23-25) kehittimd SERVQUAL-malli. Mallin mukaan palvelun laatu muodostuu asiakkaan odotus-
ten ja koetun palvelun vilisestd erosta. Jos koettu palvelu vastaa tai ylittdd odotukset, asiakas kokee
palvelun laadukkaaksi. Jos palvelu jda odotuksista, syntyy laatuvaje. SERVQUAL-malli kuvaa viisi
palvelun laadun ulottuvuutta, jotka ovat konkreettiset tekijit (tangibles), luotettavuus (reliability),

reagointikyky (responsiveness), varmuus (assurance) ja empatia (empathy). Ndma ulottuvuudet on
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kuvattu kuviossa 1.

SERVQUAL-mallin viisi palvelun laadun ulottuvuutta (Parasuraman ym., 1988)

1. Konkreettiset tekijat (Tangibles)

2. Luotettavuus (Reliability)

3. Reagointikyky (Reponsiveness)

4, Varmuus (Assurance)

5. Empatia (Empathy)

Kuvio 1 SERVQUAL-mallin palvelun ulottuvuudet (Parasuraman ym. 1988)

Malli kehitettiin alun perin perinteisiin palveluympéristdihin, mutta sitd on nykyéén laajasti sovel-
lettu my0s digitaalisissa palveluissa. B2B-rahoitusportaalin kontekstissa luotettavuus voi tarkoittaa
jarjestelmin toimintavarmuutta ja padtosten ennakoitavuutta, reagointikyky nopeaa luottopaitostd ja
tukea poikkeustilanteissa, varmuus turvallisuutta ja asiantuntevuutta, empatia joustavuutta erityista-

pauksissa ja konkreettiset tekijdt taas portaalin selkeytta.

Digitaalisten ja mobiilien palveluiden kontekstissa mallia on laajennettu esimerkiksi Mobile
SERVQUAL-viitekehykseksi, jota ovat tarkastelleet Abu-El Samen, Akroush ja Abu Lail (2013,
417). Heidén tutkimuksensa osoittaa, ettd asiakkaiden ja johdon késitykset palvelun laadun ulottu-
vuuksista eroavat toisistaan systemaattisesti. Mobile SERVQUAL-tutkimuksen keskeinen havainto
on, ettd asiakkaat painottavat erityisesti jarjestelmén toiminnallista laatua ja kdytettdvyyttd, kun taas
johto korostaa useammin strategisia ja teknisid nakdkulmia. Digitaalisen rahoitusportaalin konteks-
tissa tdmd tarkoittaa, ettd luotettavuus voi merkité aktiiviselle kayttéjélle sujuvaa hakemusprosessia
ja nopeaa paitoksentekoa, kun taas johdolle se voi tarkoittaa jarjestelmén infrastruktuurin vakautta
ja teknisté suorituskykyd. Tdma tarkoittaa, ettd palvelun laadun tulkinta ei ole neutraalia vaan sidok-

sissa vastaajan rooliin (Abu-El Samen ym. 2013, 417)

SERVQUAL tarjoaa tutkimukselle teoreettisen perustan asiakastyytyviisyyskyselyn rakenteelle,
silld se auttaa jdsentimain, mitd palvelun osa-alueita tulisi mitata. Liséksi malli tukee tutkimuksen
keskeistd argumenttia: jos eri kayttdjarooleilla on erilaiset odotukset, heiddn kokemansa palvelun

laatu ja tyytyviisyys voivat poiketa merkittdvésti toisistaan.
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2.2.2 Jarjestelman laatu digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa

Palvelun laadun lisdksi digitaalisen rahoitusportaalin arvioinnissa on keskeistd huomioida jérjestel-
man laatu. Tietojdrjestelmien onnistumisen arvioinnissa yksi keskeisimmisté viitekehyksistd on De-
Lonen ja McLeanin tietojédrjestelmien onnistumismalli, jonka mukaan jarjestelmén onnistuminen
muodostuu kuudesta toisiinsa liittyvastd ulottuvuudesta. Namé kuusi ulottuvuutta ovat jérjestelmén
laatu, tiedon laatu, palvelun laatu, kéytto, kayttdjatyytyviisyys ja jarjestelmin tuottamat hyodyt
(DeLone & McLean 2004, 32-33).

Mallin mukaan jérjestelmén tekninen toimivuus, tuotetun tiedon laatu ja palveluun liittyva tuki vai-
kuttavat kdyttdjin kokemukseen ja tyytyvédisyyteen, mikd edelleen heijastuu jérjestelmén kayttoon
ja koettuihin hyotyihin. Erityisesti digitaalisissa palveluissa jéarjestelmin laadun merkitys korostuu,
sillé jarjestelma toimii keskeisend kéyttoliittyména asiakkaan ja palveluntarjoajan vélilld (DeLone

& McLean 2004, 32-33).

Delonen ja McLeanin mallin mukaan jirjestelmén laatu viittaa muun muassa jéarjestelman helppo-
kayttdisyyteen, luotettavuuteen, toimintavarmuuteen ja tekniseen toimivuuteen. Tiedon laatu puo-
lestaan liittyy tiedon oikeellisuuteen, ajantasaisuuteen, relevanssiin ja ymmarrettdvyyteen. Palvelun
laatu kuvaa jarjestelmaén liittyvan tuen, reagointinopeuden ja palveluvarmuuden tasoa. Nama tekijét
ovat kaikki keskeisid kayttdjatyytyviisyyden muodostumisessa erityisesti tilanteissa, joissa digitaa-
linen jérjestelméd on osa kayttdjin paivittédistd tydprosessia (DeLone & McLean 2004, 33-34). Myds
myO6hemmait sovellukset malliin ovat osoittaneet, ettd jirjestelmén laatu, tiedon laatu ja palvelun
laatu ovat keskeisid digitaalisten jirjestelmien hyviksynnin ja kdyttdjatyytyvéisyyden taustateki-

ibitd (Yakubu & Dasuki 2018, 185-186).

Tassé tutkimuksessa DeL.onen ja McLeanin mallia sovelletaan digitaalisen rahoitusportaalin arvi-
ointiin. Portaalin jdrjestelmédn laatu nékyy erityisesti sen kayttokelpoisuudessa, nopeudessa, toimin-
tavarmuudessa ja teknisessé luotettavuudessa. Tiedon laatu puolestaan liittyy portaalin tuottaman
tiedon oikeellisuuteen, ajantasaisuuteen, ymmarrettavyyteen ja relevanssiin, kun taas palvelun laatu
kuvaa kiyttdjin saamaa tukea ja ongelmatilanteisiin reagointia. Ndma ulottuvuudet ovat keskeisia,
koska portaali toimii aktiivikdyttdjien paivittdisen tyon vilineend ja vaikuttaa suoraan rahoitushake-
musten késittelyn sujuvuuteen sekd kéyttdjakokemuksen ja asiakastyytyvéisyyden muodostumiseen.
Kuvio 2 havainnollistaa ndiden ulottuvuuksien yhteyttd kdyttdjikokemukseen ja asiakastyytyvéaisyy-

teen digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa.
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Jarjestelman laatu Tiedon laatu Palvelun laatu

e Kaytettavyys ¢ Oikeellisuus * Tuki

* Nopeus e Ajantasaisuus * Reagointikyky

e Toimintavarmuus * Ymmarrettavyys e Palveluvarmuus

e Tekninen luotettavuus ¢ Relevanssi e Ongelmatilanteiden

ratkaisu

Kayttajakokemus ja asiakastyytyvaisyys

Kuvio 2 Tietojarjestelman onnistumisen ulottuvuudet digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa

2.2.3 Digitaalisten palvelujen mittarit

Digitaalisten pankki- ja rahoituspalveluiden tutkimuksessa palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyy-
den mittaaminen on keskeinen osa digitaalisten palvelujen arviointia. Digitaalisten pankkipalvelui-
den kontekstissa tyytyviisyyttd ja palvelun laatua on tarkasteltu erityisesti jarjestelmén kéytettivyy-
den, tiedon laadun, ajantasaisuuden ja turvallisuuden nidkokulmista. Chen, Hsiao ja Hwang (2012,
751-752) kehittivit tutkimuksessaan mittarin internetpankkipalveluiden asiakastyytyvéisyyden ar-
vioimiseksi. Tutkimuksessa asiakastyytyvéisyys ndahddéin keskeisend tekijand palvelun jatkuvan
kdyton ja asiakasuskollisuuden kannalta, silld kdyttdjien tyytyvidisyys vaikuttaa heiddn halukkuu-

teensa jatkaa palvelun kayttoa.

Chen ym. (2012, 750, 752) esittavit, ettd digitaalisten pankkipalveluiden asiakastyytyvaisyyttd voi-
daan tarkastella kuuden keskeisen ulottuvuuden kautta: sisdllon laatu, tiedon tarkkuus, esitysmuoto,
helppokéyttoisyys, ajantasaisuus ja turvallisuus. Digitaalisessa rahoitusympéristossd ndistd korostu-
vat erityisesti kdytettdvyyteen, tiedon laatuun ja turvallisuuteen liittyvit tekijat. Helppokdyttoisyys
viittaa sithen, kuinka intuitiivinen ja selked jarjestelma on kéyttéjélle, kun taas ajantasaisuus liittyy
sithen, kuinka nopeasti ja luotettavasti jarjestelmé tarjoaa tietoa ja palvelua. Turvallisuus puolestaan
kasittdd seka teknisen tietoturvan ettd kayttdjien kokemuksen siitd, ettd heidén taloudelliset tietonsa

ja transaktionsa ovat suojattuja.
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Digitaalisten pankkipalveluiden laatua on tarkasteltu myés DBSQual-mittariston avulla. Mir, Ra-
meez ja Tahir (2023, 492-493) kehittivit digitaalisten pankkipalvelujen laatua mittaavan mittaris-
ton, joka koostuu seitsemadstd ulottuvuudesta: verkkosivuston rakenne, kédyttijadystavallisyys, sivus-
ton tehokkuus, luotettavuus, reagointikyky, turvallisuus ja personointi. Tutkimuksen perusteella
kaikki ndma tekijat vaikuttavat sithen, miten asiakkaat arvioivat verkkopankkipalvelujen laatua
(Mir ym. 2023, 509-510). Lisdksi tutkimus osoittaa, ettd digitaalisen palvelun laadulla on positiivi-
nen yhteys asiakastyytyvéisyyteen. Erityisesti palvelun luotettavuus, helppokayttoisyys ja turvalli-
suus korostuvat tekijoind, jotka vaikuttavat asiakkaiden kokemuksiin digitaalisista pankkipalve-

luista (Mir ym. 2023, 511).

Digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa nima mittaristot auttavat jdsentimaan, millaisia palvelun
ja jarjestelmin laadun osa-alueita aktiivikéyttdjien asiakastyytyvaisyyskyselyssé tulisi huomioida.
Portaalin arvioinnissa keskeisid tekijoitd ovat esimerkiksi jarjestelmén kéytettdvyys, tiedon ajanta-
saisuus, tarkkuus, luotettavuus, turvallisuus, reagointikyky sekd palveluprosessin sujuvuus. Ndma
tekijdt eivit ole pelkéstiin teknisid ominaisuuksia, vaan ne vaikuttavat sithen, kuinka hyvin portaali

tukee kéyttdjan paivittiistd tyotd ja myyntiprosessin etenemista.
2.2.4 Palvelun laadun mittaamisen haasteet digitaalisissa palveluissa

Palvelun laadun mittaaminen digitaalisessa ympdristossa ei ole yksiselitteistd, silld kéyttdjien arviot
voivat perustua seka jirjestelmin tekniseen toimivuuteen ettd subjektiiviseen kayttokokemukseen.
Digitaalisissa palveluissa kdyttdjit arvioivat usein samanaikaisesti esimerkiksi jarjestelméan no-
peutta, luotettavuutta, tiedon selkeyttd, prosessin sujuvuutta ja asiakastuen toimivuutta. Tdmén
vuoksi yksittdinen mittari ei valttdmétté riitd kuvaamaan digitaalisen palvelun laatua kokonaisuu-

tena.

Digitaalisessa ympdristdssd tyytyvidisyyden arviointiin liittyy lisdksi uusi ulottuvuus: kayttdjien
tuottaman palautteen ja arviointijarjestelmien vinoumat. Zhu ym. (2022, 496:1-496:2) tutkimuk-
sessa tulee selville, ettd verkkopohjaisissa arvioissa esiintyy itsevalikoitumisvinoumaa (self-selec-
tion bias), jolloin d4rimmadisen tyytyvdiset ja ddrimmadisen tyytymattomét kdyttdjit ovat yliedustet-
tuina. Tama voi vairistid kisitystd palvelun todellisesta laadusta ja vaikuttaa muiden kiyttdjien
odotuksiin. Erityisesti digitaalisissa palveluissa on erityisen tirkedd ottaa huomioon palveluiden
mahdolliset vinoumat paitoksenteon tueksi. Kun mitataan digitaalisen rahoitusportaalin tyytyvéi-
syyttd on térked ottaa huomioon, miten palaute muodostuu ja miten sitd tulkitaan, pelkka keskiar-

voihin perustuva mittaaminen ei riitd (Zhu ym. 2022, 496:1-496:2)
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SERVQUAL-mallin nédkdkulmasta palvelun laatu muodostuu odotusten ja koetun palvelun vélisesta
erosta. Digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa tima tarkoittaa, ettd palvelun laatua tulisi tarkas-
tella useiden eri ulottuvuuksien, kuten luotettavuuden, reagointikyvyn, varmuuden, kdytettdvyyden
ja tuen saatavuuden kautta. Ndin palvelun laadun mittaaminen voi tuottaa kehittdmisen kannalta tar-

kempaa tietoa kuin pelkka yleinen tyytyvéisyysarvio (Abu-El Samen ym. 2013, 417).
2.3 Asiakaskokemus ja kayttajakokemus digitaalisessa B2B-palvelussa
2.3.1 Asiakaskokemuksen ja kayttajakokemuksen kasitteellinen ero

Asiakaskokemus on noussut yhdeksi keskeisimmisti kilpailutekijoistd B2B-ympiristossd, ja jopa
89 % yrityksistd pitda sitd tdrkeimpéna kilpailuedun l&hteené (Gartner Inc., 2016). Asiakaskokemus
(Customer Experience, CX) viittaa asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokemukseen, joka muodostuu
kaikista organisaation ja asiakkaan vilisistd vuorovaikutustilanteista (Lemke ym. 2011, 848-849).
CX ei rajoitu pelkistddan yksittdiseen palvelutapahtumaan, vaan kattaa koko asiakassuhteen elinkaa-
ren seki asiakkaan emotionaaliset ja toiminnalliset reaktiot. Asiakaskokemus syntyy useiden koke-
musten perusteella, ja sithen vaikuttavat seké digitaaliset ettd ei-digitaaliset kohtaamiset palvelun-

tarjoajan kanssa (Weber & Chatzopulos 2019, 202-203).

Kayttdjakokemus (User Experience, UX) puolestaan viittaa tarkemmin niithin kokemuksiin ja tunte-
muksiin, joita kéyttdjélle syntyy hdnen ollessaan vuorovaikutuksessa digitaalisen palvelun tai jirjes-
telmén kanssa. UX sisdltdd sekd kiytettavyyteen liittyvid tekijoitd ettd kokemuksellisia ulottuvuuk-
sia, kuten palvelun kiinnostavuuden, miellyttivyyden ja hyddyllisyyden (Lemon & Verhoef 2016,
71-72). Kéyttdjakokemus on siten asiakaskokemusta rajatumpi késite, joka kohdistuu erityisesti di-

gitaalisen palvelun konkreettiseen kéyttoon.

Téssd tutkimuksessa asiakaskokemus ymmarretdén laajempana B2B-palvelusuhteen ja palvelupro-
sessin kokonaisarviona, kun taas kayttdjidkokemus ymmarretdin aktiivikdyttdjien konkreettisena ko-
kemuksena digitaalisen rahoitusportaalin kaytostd. Asiakaskokemus auttaa jasentiméén portaalia
osana laajempaa rahoituspalvelun kokonaisuutta ja yhteistyokumppanin arkea. Kéyttdjdkokemus on
kuitenkin tutkimuksen keskeisempi kisite, koska tutkimuksen pddaineisto kerdtidén portaalin aktiivi-
kayttdjilta ja tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa portaalin kéytettdvyyteen, tyon sujuvuuteen ja

myyntityon tukemiseen liittyvid kehityskohteita.
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2.3.2 Asiakaskokemus digitaalisessa B2B-ymparistossa

Asiakaskokemus on noussut yhdeksi keskeisimmista kilpailutekijoistd B2B-ymparistossé. Yritykset
eivit endd kilpaile pelkéstddn tuotteilla tai palveluilla, vaan kokonaisvaltaisilla kokemuksilla, jotka
muodostuvat useista vuorovaikutustilanteista ja palvelun tuottamasta arvosta asiakkaalle. Asiakas-
kokemuksen laatua voidaan arvioida suhteessa siihen, kuinka hyvin palvelu tuottaa asiakkaalle ar-
voa kéytossd (value-in-use), mikd toimii valittdvana tekijéni asiakastyytyvdisyyden ja muiden suh-

devaikutusten vélilld (Lemke ym. 2011, 846-847).

B2B-ympiristossé asiakaskokemus on erityisen moniulotteinen ilmid, silld asiakas ei ole yksittdinen
kuluttaja vaan organisaatio, jossa eri toimijat voivat arvioida samaa palvelua eri ndkdkulmista. Joh-
don tai paitoksentekijoiden asiakaskokemus voi muodostua esimerkiksi yhteistyon sujuvuudesta,
palveluntarjoajan luotettavuudesta, strategisesta arvosta, liiketoiminnallisista hyodyisté ja asiakas-
suhteen jatkuvuudesta. Operatiivisten kdyttdjien kokemus puolestaan muodostuu 1dhempéand paivit-
tdistd tyotd ja konkreettisia kdyttotilanteita, joissa palvelun toimivuus, nopeus ja selkeys vaikuttavat

suoraan tyon sujuvuuteen.

Digitaalisessa toimintaympéristdssd asiakaskokemus rakentuu useista kosketuspisteistd ja kanavista,
joiden kautta asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Asiakaskokemus voidaan
ndin ymmartdd kumulatiivisena arviointina asiakkaan koko palvelukokemuksesta ajan yli (Mada-

leno ym. 2007, 916). Digitaalinen asiakaskokemus (digital customer experience, DCX) kuvaa asiak-
kaan kokonaisvaltaista kokemusta siitd, miten hyvin digitaalinen palvelu vastaa hinen tarpeitaan,

odotuksiaan ja kayttotarkoituksiaan. Rameshin (2022) mukaan digitaalinen asiakaskokemus on yksi
keskeisimmisté tekijoistd, joka vaikuttaa digitaalisten palveluiden kayttoonottoon, kayttdjatyytyvai-

syyteen seké yhteistydsuhteen onnistumiseen (Ramesh 2022, 28-30).

Digitaalisessa B2B-rahoitusympéristdssa asiakaskokemus muodostuu esimerkiksi rahoitusprosessin
sujuvuudesta, padtoksenteon nopeudesta, palveluntarjoajan luotettavuudesta, asiakastuen toimivuu-
desta ja siitd, kuinka hyvin palvelu tukee yhteistyokumppanin liiketoimintaa. Asiakaskokemus pe-
rustuu neljdén ulottuvuuteen, jotka on kuvattu kuviossa 3. Ndma ulottuvuudet yhdessd méarittavét
asiakkaan kokonaiskokemuksen ja vaikuttavat merkittavisti asiakastyytyvaisyyteen (Cepeda-Car-

rion ym. 2023, 889-892).
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Asiakaskokemuksen (CX) ulottuvuudet
1. Peruspalvelukokemus (Basic service experience)
2. Totuuden hetket (Moments of truth)
3. Tuloksiin keskittyminen (Focus on results)

4. Mielenrauha (Peace of mind)

Kuvio 3 Asiakaskokemuksen ulottuvuudet (Cepeda-Carrion ym. 2023, 889-892)

Rahoitusportaalin kontekstissa peruspalvelukokemus liittyy hakemusprosessin kokonaisuuteen, ku-
ten hakemuksen tiyttdmiseen, kdsittelyaikaan ja paatoksen saamiseen. Totuuden hetket ilmenevit
esimerkiksi virhetilanteissa, lisdselvityspyynnoissa tai asiakastuen kanssa asioidessa. Tuloksiin kes-
kittyminen ndkyy portaalin kyvyssa tukea kayttdjin tyon tavoitteita, kuten nopeaa ja sujuvaa késit-
telyd myyntitilanteessa. Mielenrauha puolestaan liittyy kiyttdjan kokemaan luottamukseen jirjestel-

méii ja palveluntarjoajaa kohtaan (Cepeda-Carrion ym. 2023, 889—-892).

Nain digitaalinen rahoitusportaali ei ole asiakaskokemuksen nidkokulmasta pelkka tekninen véline,
vaan osa laajempaa palveluprosessia ja asiakassuhdetta. Asiakaskokemuksen merkitys konkretisoi-
tuu erityisesti siind, kuinka hyvin palvelu tukee asiakkaan tavoitteita, vihentdd prosessin kitkaa ja
tuottaa arvoa kdytdnnon tyossd. Digitaalisessa B2B-ympaéristossd arvo liittyy erityisesti tyon suju-

vuuteen, ajansddstoon ja myynnin tehokkuuteen (Hult ym. 2017, 37).
2.3.3 Kayttajakokemus digitaalisen rahoitusportaalin kaytdossa

Kayttdjakokemus kohdistuu tarkemmin digitaalisen palvelun konkreettiseen kdyttoon. Siind missé
asiakaskokemus kuvaa laajempaa kokonaiskuvaa palvelusuhteesta ja palveluprosessista, kdyttdjdko-
kemus kuvaa sitd, millaiseksi kdyttdjd kokee digitaalisen jarjestelmin kayton. Kayttdjadkokemus
muodostuu esimerkiksi jarjestelmin kiytettdvyydestd, hyddyllisyydesti, selkeydestd, nopeudesta,
toimintavarmuudesta, tiedon 16ydettdvyydestd ja kayttdjin kokemasta hallinnan tunteesta (Lemon &

Verhoef 2016, 71-72; Zahidi ym. 2014, 58-60).

Zahidin ym. (2014) mukaan kéyttdjityytyvéisyys on luonteeltaan subjektiivista ja riippuu kéyttdjan
tarpeista, odotuksista sekd aikaisemmista kokemuksista. Tdmé on erityisen relevanttia B2B-ympa-

ristossd, jossa kayttdjdt voivat toimia erilaisissa rooleissa ja kdyttdd samaa jérjestelmai eri
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tarkoituksiin. Pelkkd kéytettivyys ei myoskdan valttamatta riitd takaamaan kayttdjatyytyvaisyytta,
vaan myos siséllon laatu, esitystapa ja emotionaalinen kokemus vaikuttavat kokonaiskokemukseen

(Zahidi ym. 2014, 57-61).

UX:n keskeisia tekijoitd ovat muun muassa kdytettdvyys, hyodyllisyys seké kayttdjan kokemus pal-
velun sujuvuudesta vuorovaikutuksen aikana ja sen jilkeen. Digitaalisissa palveluissa esimerkiksi
selked navigaatio, sisdllon helppo 16ydettivyys ja jarjestelman ymmarrettivyys voivat lisdtd kaytta-
jien tyytyvaisyyttd (Zahidi ym. 2014, 58—60). Kéyttdjakokemus ei siten muodostu pelkéstiédn tekni-
sestd toimivuudesta, vaan my0s siitd, kuinka hyoddylliseksi, selkedksi ja omaa tyotd tukevaksi kayt-

tdjd kokee palvelun.

Digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa kéyttdjakokemus on erityisen keskeinen, koska portaali
toimii aktiivikdyttdjien pdivittdisen tyon vilineend. Aktiivikéyttdjat, kuten myynti- ja hallinnolli-
sissa tehtévissé toimivat henkilot, kiyttavat portaalia osana asiakastilanteita ja rahoitusprosessin
etenemistd. Heidén ndkdkulmastaan portaalin arvo ei madrdydy vain sen perusteella, onko jirjes-
telma teknisesti toimiva, vaan sen perusteella, kuinka hyvin se tukee tyon sujuvuutta ja myyntipro-

sessin etenemista.

Kayttdjakokemukseen vaikuttavat tdlloin esimerkiksi se, kuinka nopeasti portaali toimii, kuinka sel-
keitd kysymykset ovat, kuinka helposti tieto 16ytyy, kuinka paljon manuaalista lisdty6ti tarvitaan ja
kuinka hyvin jéarjestelma tukee kaupanteon etenemistd. Mikéli portaali on hidas, epéselva tai vaatii
paljon manuaalista ty6td, kiyttdjakokemus heikkenee ja palvelu voi hidastaa asiakastilanteiden ete-
nemistd. Vastaavasti selked, nopea ja luotettava portaali voi tukea myyntityotd, vahentdd virheitd ja

vahvistaa kokemusta palvelun toimivuudesta.

Téssd tutkimuksessa kayttdjdkokemus on keskeinen kisite, koska aktiivikdyttdjiltd kerétty aineisto
kohdistuu juuri portaalin péivittdiseen kiyttoon ja sen vaikutuksiin myyntityossd. Kayttdjakoke-
muksen tarkastelu auttaa tunnistamaan sellaisia kehittdmiskohteita, jotka eivit vilttamattd ndy laa-
jemmissa asiakaskokemuksen tai johdon tason tyytyviisyysarvioissa. Esimerkiksi johdon arvio pal-
veluntarjoajasta voi olla mydnteinen, vaikka aktiivikdyttdjit kokisivat portaalin kdytossd konkreetti-
sia ongelmia, kuten hitautta, epéselvid kysymyksia tai yliméérdistd manuaalista tyotd. Tastd syystd

kéyttdjakokemuksen mittaaminen on tirkeédd digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmisen kannalta.
2.3.4 Asiakas- ja kayttajakokemuksen mittaaminen tassa tutkimuksessa

Asiakas- ja kéyttdjakokemuksen mittaaminen tuottaa erilaista mutta toisiaan tdydentdvaa tietoa digi-

taalisen palvelun kehittdmisen tueksi. Asiakaskokemuksen mittaaminen kohdistuu yleensa
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laajempaan kokonaisarvioon palveluntarjoajasta, asiakassuhteesta, palveluprosessin onnistumisesta
ja palvelun tuottamasta arvosta. Kiyttdjadkokemuksen mittaaminen puolestaan kohdistuu tarkemmin

jéarjestelman kaytosta.

Asiakaskokemuksen mittaaminen B2B-ympaéristossd edellyttdd useiden eri mittareiden hyodynté-
mistd, silld yksittdinen mittari ei kykene kattamaan koko asiakaskokemuksen monimuotoisuutta
(Lemon & Verhoef 2016, 86). Tdmai on erityisen relevanttia digitaalisissa palveluissa, joissa koke-
mus muodostuu seka teknisistid ettd kokemuksellisista tekijoistd. Mittaamisessa voidaan huomioida
esimerkiksi palvelun helppokiyttdisyys, hyddyllisyys, luotettavuus, kdyttidjin kokema sujuvuus ja

hallinnan tunne seka tyytyviisyys palveluun (Straker & Wrigley 2016, 136—137).

Asiakaspolun ndkokulmasta asiakaskokemus muodostuu useista kosketuspisteistd ennen palvelun
kayttod, sen aikana ja sen jalkeen. Kaikki kosketuspisteet eivit ole yhtd merkittdvid, vaan erityisesti
kriittiset kohtaamiset voivat vaikuttaa asiakkaan kokonaisarvioon palvelusta. Digitaalisessa rahoi-
tusympdristossd asiakaspolku voi muodostua esimerkiksi portaaliin kirjautumisesta, hakemuksen
kasittelystd, paatoksenteosta, lisdselvityksistd ja asiakaspalvelukontakteista. Ndiden eri vaiheiden
onnistuminen vaikuttaa seké kayttdjakokemukseen ettd laajempaan asiakaskokemukseen (Weber &

Chatzopoulos 2019, 203-204).

Tassd tutkimuksessa aktiivikayttdjille suunnattu kysely mittaa sekd asiakaskokemukseen ettad kaytta-
jdkokemukseen liittyvid tekijoitd. Asiakaskokemuksen nékokulma nékyy erityisesti kysymyksissé,
joissa tarkastellaan palveluprosessin sujuvuutta, portaalin vaikutusta myyntity6hon, asiakastilantei-
den etenemistd ja sitd, kuinka hyvin portaali tukee yhteistyokumppanin arkea. Néaissd kohdissa por-
taalia arvioidaan osana laajempaa rahoituspalvelun kokonaisuutta, ei ainoastaan teknisena jarjestel-

mana.

Kayttdjakokemuksen ndkdkulma korostuu puolestaan kysymyksissd, joissa tarkastellaan portaalin
kaytettavyyttd, nopeutta, selkeyttd, tiedon 16ydettavyyttd, toimintavarmuutta ja teknisid ongelmia.
Naissd kohdissa arvio kohdistuu sithen, millaisia kokemuksia aktiivikdyttdjille syntyy portaalin
konkreettisessa kiytdssad. Ndin aktiivikdyttdjdkysely tuottaa tietoa sekd portaalin merkityksestd pal-
veluprosessin ja asiakaskokemuksen kannalta ettd kdytettivyyteen ja jarjestelman toimivuuteen liit-

tyvistd kayttidjikokemuksen tekijoista.

Johdolta keritty vertailuaineisto kuvaa ensisijaisesti asiakaskokemuksen laajempaa tasoa, silld joh-

don arviot perustuvat todenndkdisemmin kokonaiskuvaan yhteistyon toimivuudesta,
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palveluntarjoajan luotettavuudesta ja palvelun liiketoiminnallisesta arvosta. Aktiivikdyttdjien ai-
neisto tdydentdd titd ndkokulmaa tuomalla esiin, miten asiakaskokemus rakentuu kidytdnnon palve-
luprosessissa ja miten kayttdjadkokemus vaikuttaa portaalin arjen toimivuuteen. Tutkimuksen paino-
piste on kuitenkin aktiivikdyttdjien kokemuksissa ja erityisesti kayttdjikokemuksissa, koska tavoit-
teena on tunnistaa digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmisen kannalta konkreettisia, péivittdiseen

kayttoon liittyvid tekijoita.
2.4 Asiakastyytyvaisyys digitaalisessa B2B-palvelussa
2.4.1 Asiakastyytyvaisyys kasitteena

Asiakastyytyviisyys on yksi keskeisimmisté tekijoistd yritysten menestyksen ja kilpailukyvyn kan-
nalta. Nykyisessé kilpailuymparistdssé yritysten on tarkedd ymmartié asiakkaidensa tarpeita ja odo-
tuksia, jotta ne pystyvét tarjoamaan niitd vastaavia tuotteita ja palveluita. Asiakastyytyvaisyys liit-
tyy ldheisesti asiakasuskollisuuteen ja asiakassuhteiden ylldpitimiseen, joilla on tutkimusten mu-
kaan merkittdva vaikutus yrityksen pitkdn aikavélin kannattavuuteen (Singh 2006, 1-2). Asiakastyy-
tyviisyys muodostuu asiakkaan kokemasta palvelun tai tuotteen suorituskyvystd suhteessa hianen
ennakko-odotuksiinsa, jolloin erotus nédiden vélilld médrittad tyytyvdisyyden tason. Asiakastyyty-
viisyys el siis ole yksittdinen kokemus vaan kokonaisvaltainen arvio palvelun onnistumisesta (Fer-

rentino & Boniello 2018, 23).

Oliverin (2014, 8-12) mukaan tyytyvéisyys on keskeinen tekiji asiakkaan hyvinvoinnille, yritysten
kannattavuudelle seké taloudellisten rakenteiden vakaudelle. Asiakkaan ndkokulmasta tyytyvaisyys
on tavoiteltava paamadra, joka tuottaa mielihyvii ja vahvistaa paatoksenteon onnistumista. Yrityk-
sille tyytyviisyys ndkyy uusintaostoina, suusanallisena viestintéini ja pitkdn aikavélin kannattavuu-
tena. Asiakastyytyvdisyys heijastaa yrityksen kykyd ymmartda ja ennakoida asiakkaiden tarpeita
sekd vastata niihin tehokkaasti. Tdimén vuoksi sitd voidaan pitdd keskeisend mittarina yrityksen
asiakassuhteiden hallinnassa ja kilpailuedun rakentamisessa (Ferrentino & Boniello 2018, 23-24).
Toimialatasolla kdyttdjien tyytymattomyys voi johtaa sdéintelyyn ja mainehaittoihin. Digitaalisen
rahoituspalvelun kontekstissa tyytyvéisyys ei siten ole pelkké asiakaskokemuksen osa-alue, vaan se

vaikuttaa yhteistydsuhteiden jatkuvuuteen, markkina-asemaan ja luottamuksen rakentumiseen.

Asiakastyytyvéisyyden médrittely ei ole yksiselitteistd. Oliver (2014) ja Kotler (2020) korostavat,
ettd tyytyvaisyys on prosessiluonteinen ilmi6 eikd pelkka hetkellinen tunne. Monet maéritelmat ku-
vailevat tyytyvaisyyttd asiakkaan psykologisena lopputilana, joka syntyy, kun vertaillaan odotuksia

ja koettua suorituskykyd suhteessa vertailukohtaan. Jos kokemus vastaa tai ylittdd odotukset,
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asiakas kokee tyytyvéisyyttd, mutta jos kokemus jaad odotuksia heikommaksi, syntyy tyytymaétto-
myyttd (Kotler 2020, 153-156).

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat monet tekijat, kuten palvelun laatu, henkilokunnan osaaminen
ja ystévillisyys, palvelun nopeus, hinnoittelu seka asiakkaan kokema arvo. Nama tekijat muodosta-
vat yhdessd kokonaisuuden, jonka perusteella asiakas arvioi yrityksen toimintaa ja péattia, jatkaako
hin asiointia yrityksen kanssa tulevaisuudessa (Singh 2006, 1-2). Tutkimusten mukaan asiakastyy-
tyviisyys vaikuttaa merkittévisti yrityksen kannattavuuteen. Digitaalisen B2B-rahoitusportaalin
kontekstissa tima korostuu erityisesti siind, ettd kdyttdjien kokemukset portaalin sujuvuudesta, luo-
tettavuudesta ja tyon tukemisesta voivat vaikuttaa yhteistydsuhteen koettuun arvoon (Gustafsson

ym. 2005, 211).
2.4.2 Asiakastyytyvaisyys B2B-palveluissa

B2B-ymparist6lla tarkoitetaan yritysten vilisté liiketoimintaa, jossa tuotteita tai palveluita tarjotaan
organisaatioille yksittdisten kuluttajien sijaan. B2B-markkinoita luonnehtivat pitkdaikaiset asiakas-
suhteet, korkea taloudellinen arvo sekd monimutkaiset ja rddtiloidyt palveluratkaisut. Toisin kuin

kuluttajamarkkinoilla, B2B-ympéristossé asiakas ei ole yksittdinen toimija, vaan organisaatio, joka

koostuu useista eri rooleista ja padtoksentekijoistd (Homburg & Rudolph 2001, 16-17).

Keskeinen ero B2B- ja B2C- (Business-to-Consumer) asiakastyytyvdisyyden vililld on se, etti
B2B-ymparistossd asiakaskokemus ja tyytyviisyys muodostuvat useiden toimijoiden yhteisvaiku-
tuksesta. Organisaation sisdlld eri kéyttéjilla voi olla erilaisia tavoitteita, odotuksia ja kokemuksia
samasta palvelusta, mika tekee asiakastyytyviisyyden mittaamisesta ja tulkinnasta monimutkaisem-
paa (Zolkiewski ym. 2017, 173). Lisiksi asiakaskokemus rakentuu useilla tasoilla yksilostd, tiimiin

ja koko organisaatioon, miké korostaa B2B-kontekstin moniulotteisuutta (De Keyser ym. 2025, 2).

B2B-asiakastyytyviisyys on luonteeltaan suhdekeskeistd, kun taas B2C-ympéristossa tyytyvaisyys
liittyy usein yksittdisiin palvelutapahtumiin. B2B-markkinoilla asiakastyytyvéisyys perustuu pitké-
aikaiseen yhteistyohon ja jatkuvaan vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajan vililla (Hom-
burg & Rudolph 2001, 16). Tdmén vuoksi tyytyviisyys heijastaa kumulatiivista arvioita koko asia-

kassuhteesta eikéd pelkéstdan yksittdisistd kokemuksista.

Tutkimukset osoittavat, ettd B2B-asiakastyytyvidisyyteen vaikuttavat useat strategiset tekijat, kuten
palvelun laatu, hinnoittelu, viestintd seké jatkuva palvelu ja tuki (Mittal ym. 2021, 616-618). Erityi-
sesti palvelun laadulla on keskeinen rooli, silld se vaikuttaa suoraan asiakastyytyviisyyteen ja asia-

kasuskollisuuteen (Huang ym. 2019, 1450—-1452). B2B-ympdristossa tyytyvéisyys ei siis muodostu
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pelkéstiin yksittiisestd palvelusuorituksesta, vaan yhteistyon sujuvuudesta, vuorovaikutuksesta ja

palveluprosessien toimivuudesta.

Digitaalisessa B2B-ympéristdssi asiakastyytyviisyys kytkeytyy vahvasti jarjestelmien kaytettavyy-
teen ja toimivuuteen. Asiakaskokemus muodostuu useista kosketuspisteistd, jotka siséltdvét seka
organisaation sisdisid ettd organisaatioiden vilisid vuorovaikutustilanteita (De Keyser ym. 2020,
433-435). Tamén vuoksi digitaalisten jarjestelmien, kuten rahoitusportaalin, helppokéyttoisyys,

luotettavuus ja tehokkuus ovat keskeisid tekijoitd kayttdjatyytyvaisyyden muodostumisessa.

B2B-asiakastyytyvédisyyden keskeinen erityispiirre on my0s sen yhteys liiketoiminnallisiin tulok-
siin. Tutkimusten mukaan asiakastyytyviisyydelld on suora vaikutus yrityksen taloudelliseen suori-
tuskykyyn, kuten myyntiin ja asiakassuhteiden arvoon (Mittal ym. 2021, 615-616). Tdma korostaa
asiakastyytyvéisyyden strategista merkitystd B2B-ymparist0ssi, jossa yksittdiset asiakassuhteet voi-
vat olla taloudellisesti erittdin merkittdvid. TAméa korostuu erityisesti B2B-rahoituspalveluissa,
joissa rahoitusyhtiot toimivat usein yhteisty0ssd muiden yritysten kanssa osana ndiden myyntipro-
sesseja. Esimerkiksi tdmén tutkimuksen kontekstissa rahoitusyhtio tarjoaa rahoitusratkaisuja auto-
litkkeiden kautta loppuasiakkaille. Tadlloin autokaupat muodostavat rahoitusyhtion keskeisen orga-
nisaatioasiakasryhmaén, ja niiden toimintatavat, myyntiprosessit sekd rahoitusratkaisujen kéytto vai-

kuttavat merkittavisti palvelun kysyntéén ja yhteistyon tehokkuuteen.

Digitalisaation my6ta rahoituspalveluiden kdytté on yhd useammin sidoksissa erilaisiin digitaalisiin
jérjestelmiin ja portaaleihin, joiden avulla rahoitushakemuksia késitellddn. Autokauppojen myyjét
toimivat ndiden jarjestelmien keskeisind kéyttdjind, ja heiddn kokemuksensa rahoitusportaalin toi-
mivuudesta, kiytettivyydesta ja luotettavuudesta vaikuttavat merkittavésti sithen, kuinka aktiivi-
sesti rahoitusratkaisuja tarjotaan asiakkaille. Digitaalisten palveluiden, kuten rahoitusportaalien, ke-
hittiminen voi muodostaa kilpailuedun, mikali portaali tukee autokauppojen myyntityoti ja tarjoaa
sujuvan kdyttokokemuksen. Nopeasti muuttuvissa markkinoissa pysyvit kilpailuedut ovat kuitenkin
harvinaisia, minkd vuoksi yritysten on jatkuvasti kehitettdvd osaamistaan ja mukautettava toimin-

taansa toimintaympdriston muutoksiin (Homburg ym. 2013, 57)
2.4.3 Odotukset, koettu suorituskyky ja tyytyvaisyys

Asiakastyytyviisyyden muodostumista voidaan selittdd odotusten ja koetun suorituskyvyn vilisen
suhteen kautta. Expectation-Disconfirmation Theoryn (EDT) mukaan tyytyviisyys syntyy arviointi-
prosessissa, jossa asiakas vertaa ennakko-odotuksiaan palvelun todelliseen kokemukseen. Mikali

koettu suorituskyky ylittdd odotukset, syntyy positiivinen diskonfirmaatio (positive
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disconfirmation), joka vahvistaa tyytyvéisyyttd. Jos suorituskyky jdi odotuksia heikommaksi, syn-
tyy negatiivinen diskonfirmaatio (negative disconfirmation), joka johtaa tyytyméttomyyteen. Mikali

kokemus vastaa odotuksia, tyytyvéisyys on neutraalia tai maltillista (Oliver 2014, 99-103).

EDT-ndkokulma on erityisen relevantti digitaalisissa palveluissa, joissa kdyttdjat muodostavat nope-
asti arvioita jarjestelmén toimivuudesta, helppokéyttoisyydestd, nopeudesta ja luotettavuudesta. Di-
gitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa tyytyviisyys ei siten méadrdydy yksinomaan jdrjestelmén
objektiivisen laadun perusteella, vaan sen perusteella, kuinka hyvin portaali vastaa kayttijan odo-
tuksia myyntityon sujuvuudesta ja asiakastilanteiden tukemisesta. Esimerkiksi hidas paatoksenteko,
epaselvit kysymykset tai manuaalista lisdtyotéd aiheuttavat tyovaiheet voivat synnyttdd negatiivisen

odotusten ja kokemusten vélisen eron, vaikka jdrjestelma teknisesti toimisikin.

Odotusten ja koetun suorituskyvyn suhdetta voidaan tarkastella myds American Customer Satisfac-
tion Index (ACSI)-mallin avulla. ACSI-mallissa asiakastyytyvaisyys ndhddin kumulatiivisena ko-
kemuksena, joka muodostuu erityisesti koetusta laadusta, koetusta arvosta ja asiakkaan odotuksista.
Mallissa asiakastyytyvdisyys toimii keskeisend vélittdvand muuttujana laadun, arvon ja odotusten
sekd kdyttdytymisseurauksien, kuten valitusten ja lojaalisuuden, vélilla (Hult ym. 2017, 39-40).
Tyytyvéisyyttd ei siis ymmarretd yksittdisend hetkellisend arviona, vaan pidemmaén aikavilin koko-

naisarviona palvelun suorituskyvysta suhteessa kayttdjan odotuksiin ja aiempiin kokemuksiin.

ACSI-mallin mukaan asiakastyytyvéisyyden kolme keskeisinté tekijad ovat koettu laatu, koettu arvo
ja odotukset. Néistd koettu laatu on havaittu olevan voimakkain asiakastyytyvédisyyden selittdja,
silld tyytyvdisyys perustuu ennen kaikkea kokemukseen palvelun suorituskyvystd. Koettu laatu
koostuu kokonaislaadusta, yksildllisten tarpeiden tayttymisestd (customization quality) seké palve-
lun johdonmukaisuudesta ja luotettavuudesta (Hult ym. 2017, 40). Digitaalisen rahoitusportaalin
kontekstissa tdmé tarkoittaa esimerkiksi jarjestelmin toimintavarmuutta, paatoksenteon ennakoita-
vuutta, tiedon selkeytté ja portaalin kykya tukea erilaisia kdyttotilanteita. Koettu arvo puolestaan
liittyy siithen, kuinka paljon hyotyé kayttdjd kokee saavansa suhteessa palvelun kdyttoon liittyvaén

vaivaan, aikaan ja mahdollisiin ongelmiin.

Téassd tutkimuksessa odotusten, koetun suorituskyvyn ja tyytyvdisyyden vilinen suhde on keskei-
nen, koska aktiivikdyttdjat arvioivat rahoitusportaalia erityisesti paivittdisen tyonsd ndkokulmasta.
Heidédn odotuksensa liittyvit esimerkiksi jirjestelméin nopeuteen, selkeyteen, luotettavuuteen ja ky-
kyyn tukea myyntiprosessia. Mikéli portaali vastaa ndihin odotuksiin, se voi vahvistaa kayttdjatyy-

tyvéisyyttd ja tukea myyntityon sujuvuutta. Mikéli portaali puolestaan aiheuttaa lisityota,
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epaselvyyksia tai viivastyksid, kdyttdjdn kokema suorituskyky jai odotuksia heikommaksi ja tyyty-

véisyys heikkenee.
2.4.4 Asiakastyytyvaisyys, lojaalisuus ja sitoutuminen digitaalisessa ymparistossa

Digitaalisessa pankkitoiminnassa my0s emotionaaliset tekijat vaikuttavat asiakkaiden kokemuksiin
(Pavithra & Geetha 2021, 1612). Asiakkaat voivat muodostaa pankkia kohtaan emotionaalisen kiin-
tymyksen, joka syntyy pitkén aikavilin vuorovaikutuksen ja positiivisten palvelukokemusten
kautta. Tdma korostuu erityisesti B2B-markkinoilla, joissa asiakastyytyvaisyys perustuu pitkdaikai-
seen yhteistyohon ja jatkuvaan vuorovaikutukseen asiakkaan ja palveluntarjoajan vélilld (Homburg
& Rudolph 2001, 16). Emotionaalinen kiintymys tissa kontekstissa tarkoittaa asiakkaan tun-
nesidetti rahoitusyhtiotd kohtaan, ja se ilmenee luottamuksena, tyytyvdisyytend sekd haluna jatkaa
asiakassuhdetta. Tutkimusten mukaan emotionaalinen kiintymys on yksi tdrkeimmisté tekijoisti,

joka vaikuttaa asiakkaiden lojaalisuuteen pankkia tai rahoitusyhtiotd kohtaan (Levy 2022, 682-683).

Asiakaslojaalisuus on rahoitusalalla erittdin tirked tekija, silld lojaalit asiakkaat kayttavit palveluja
usein, suosittelevat rahoitusyhtiotd muille ja pysyvét asiakkaina pitkdan. Digitaalisessa ympéris-
tossé lojaalisuus muodostuu asiakkaiden kokemusten, tunteiden ja vuorovaikutusten perusteella.
Kun asiakkaat kokevat palvelut miellyttidviksi ja hyodyllisiksi, heidén sitoutumisensa yhtiotd koh-
taan kasvaa. Télloin he myds todennékodisemmin jatkavat palvelujen kéyttod ja suosittelevat niitd

muille (Levy 2022, 682—-684).

Asiakkaiden psykologinen sitoutuminen on toinen tdrkei tekijd, joka vaikuttaa digitaalisten palvelu-
jen kdyttoon ja asiakaslojaalisuuteen. Psykologinen sitoutuminen tarkoittaa asiakkaan henkisti ja
emotionaalista osallistumista palvelun kédyttoon. Digitaalisessa pankkitoiminnassa tdma voi tarkoit-
taa esimerkiksi sité, ettd yritysasiakas kokee palvelun kéyton kiinnostavaksi, hyddylliseksi tai mer-
kitykselliseksi. Kun asiakkaat ovat psykologisesti sitoutuneita palveluun, he ovat aktiivisempia sen

kiytossd ja todennidkdisemmin jatkavat sen kdyttod myos tulevaisuudessa (Levy 2022, 683-684).

Palvelujen helppokayttdisuus ja teknologinen toimivuus vaikuttavat merkittavésti sithen, kuinka
myonteisesti asiakkaat suhtautuvat digitaaliseen pankkiasiointiin. (Pavithra & Geetha 2021, 1612—
1613). Digitaalisten palvelualustojen ominaisuuksilla on merkittdvé vaikutus asiakaskokemukseen.
Rahoitusyhtiot tarjoavat palveluitaan usein sekd verkkosivujen ettd mobiilisovellusten kautta. Naméa
kaksi alustaa voivat tarjota erilaisia kdyttokokemuksia, silld niiden toiminnot eroavat toisistaan. Esi-
merkiksi mobiilisovellukset voivat tarjota nopeamman ja henkilokohtaisemman kéyttokokemuksen,

kun taas verkkosivustot voivat tarjota laajempia toimintoja ja enemmén tietoja. Tdmén vuoksi eri
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alustojen suunnittelulla ja kéytettdvyydelld on suuri merkitys asiakkaiden kokemuksiin ja sitoutumi-
seen (Levy 2022, 684). Siksi onkin tirkeéd tarkastella portaalin toimivuutta aktiivisten kédyttdjien
ndkokulmasta ja suunnitella sen mukaan muutoksia, jotta portaali olisi mahdollisimman kéyttéjdys-

tavallinen.

Liséksi tutkimukset osoittavat, ettd digitaalisen palvelun laadulla on selked positiivinen yhteys asia-
kastyytyvéisyyteen. Tutkimustulosten perusteella palvelun laatu selitti merkittdvin osan asiakkai-
den kokeman tyytyviisyyden vaihtelusta. Tima tarkoittaa, ettd mitd paremmaksi asiakkaat kokivat
palvelun laadun, siti tyytyvédisempid he olivat pankkiin kokonaisuutena (Mir ym. 2023, 493-494).
Palvelun laatu digitaalisissa kanavissa liittyy esimerkiksi palvelun luotettavuuteen, selkeédén viestin-

tadn, helppokiyttdisyyteen seki asiakastuen saatavuuteen.

Digitaalisessa pankkiympéristossi, jossa henkilokohtainen vuorovaikutus on usein véhiistd, ndmi
tekijdt ovat erityisen tirkeitd asiakkaiden luottamuksen rakentamisessa. Liséksi digitaalisten ja pe-
rinteisten palvelukanavien yhdistiminen voi parantaa asiakaskokemusta ja lisdtd asiakkaiden tyyty-
véisyyttd. Tutkimuksen mukaan monikanavainen palvelustrategia, jossa esimerkiksi verkkosivut,
mobiilisovellukset ja asiakaspalvelukanavat toimivat yhdessé, voi vahvistaa asiakkaiden kokemaa

arvoa seka lisétéd luottamusta pankkipalveluihin (Moraes & Schaefer 2026, 10—12).

Asiakastyytyviisyyden ja asiakasuskollisuuden vilinen suhde on keskeinen teema palvelumarkki-
noinnin tutkimuksessa, erityisesti pankki- ja rahoitussektorilla. Vaikka asiakastyytyvéisyys on pit-
kdan nihty keskeisend asiakasuskollisuuden ennustajana, tutkimukset ovat osoittaneet, etté tyyty-
viisyys ei yksin riitd selittdmédn asiakkaiden pitkdaikaista sitoutumista palveluntarjoajaan. Fraering
ja Minor (2013, 335) tarkastelevat tutkimuksessaan asiakastyytyvédisyyden, asiakasuskollisuuden ja
fortituden suomennettuna asiakaslujuuden vélistd suhdetta finanssialalla. Heiddn mukaansa asiakas-
suhteiden kehittyminen on prosessi, jossa tyytyvéisyys toimii ldhtokohtana, mutta uskollisuus muo-

dostuu useiden vaiheiden kautta.

Fraeringin ja Minorin (2013) mukaan asiakasuskollisuus voidaan jisentdd neljain vaiheeseen, jotka
perustuvat Oliverin (2014) asiakasuskollisuuden malliin. Ensimmaéinen vaihe on kognitiivinen us-
kollisuus, jossa asiakas tekee rationaalisen arvion palvelun laadusta ja hyddyistd. Toisessa vaiheessa
muodostuu affektiivinen uskollisuus, jossa asiakkaan suhtautuminen palveluun muuttuu emotionaa-
lisemmaksi ja palveluun alkaa liittyd positiivisia tunteita. Kolmannessa vaiheessa syntyy konatiivi-
nen uskollisuus, joka viittaa asiakkaan aikomukseen jatkaa palvelun kdyttod tulevaisuudessa. Vii-

meinen vaihe on toiminnallinen uskollisuus, jossa asiakas todella jatkaa palvelun kdyttoa ja pysyy
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uskollisena palveluntarjoajalle myds tilanteissa, joissa kilpailijat tarjoavat vaihtoehtoja (Fraering &

Minor 2013, 335-336).

Tutkimus osoittaa, ettd asiakastyytyviisyys on merkittdva tekija kaikkien ndiden uskollisuuden vai-
heiden muodostumisessa. Samalla tutkimuksessa havaittiin, ettd tyytyvéiset asiakkaat eivit aina ole
uskollisia asiakkaita. Asiakas voi olla tyytyvdinen palveluun, mutta silti vaihtaa palveluntarjoajaa
esimerkiksi paremman hinnan tai helpomman kéytettdvyyden vuoksi. Tdmén vuoksi pelkki asiakas-
tyytyvdisyyden mittaaminen ei valttimattd anna riittdvai kuvaa asiakassuhteiden pitkaaikaisesta

kestosta. Fraering ja Minor (2013, 335-336)

Rahoituspalveluiden kontekstissa ndméd havainnot ovat erityisen merkittivid, silld pankki- ja rahoi-
tuspalvelut perustuvat usein pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin. Asiakkaiden luottamus ja kokemus pal-
velun laadusta vaikuttavat siihen, kuinka vahvasti he sitoutuvat palveluntarjoajaan. Fraeringin ja
Minorin (2013, 335-338) tutkimus osoittaa, ettd asiakastyytyvaisyys ja uskollisuus voivat muodos-
tua suhteellisen nopeasti asiakassuhteen alkuvaiheessa, miki korostaa entisestddn asiakaskokemuk-

sen merkitystd palvelun ensimmadisisséd kdyttotilanteissa.
2.4.5 Roolien vaikutus tyytyvaisyysarviointiin

B2B-ymparistossa eri kayttdjirooleilla voi olla olennaisesti erilaiset odotukset samaa jérjestelméaa
kohtaan. Organisaation johto saattaa arvioida portaalia strategisen tason mittareiden, kuten kumppa-
nuuden toimivuuden tai kokonaiskannattavuuden, nikokulmasta. Aktiivikdyttdjat puolestaan tarkas-
televat jarjestelmid operatiivisesta ndkokulmasta: kuinka nopeasti pddtos saadaan, kuinka sujuvasti
hakemus pystytddn tdyttimain ja kuinka hyvin jérjestelma tukee myyntitilannetta. Koska tyytyvii-
syys perustuu odotusten ja kokemusten vertailuun, eri roolit voivat muodostaa samasta jarjestel-
mésti tdysin erilaisia tyytyvéisyysarvioita. ACSI-mallin mukainen odotusten, laadun ja arvon erot-
telu tukee ajatusta siité, ettd mittaamisen tulisi kohdistua roolikohtaisesti, jotta se heijastaa todelli-
suutta (Hult ym. 2017, 37-40). Oliverin (2014) teoria tukee ajatusta siité, ettd asiakastyytyvaisyy-
den mittaamisen kohdentaminen oikeille kéyttdjaryhmille on keskeistd, jotta mittaustulokset heijas-

tavat todellista kdyttokokemusta eiké vain odotuksia siita.

Hult ym. (2017, 37-40) mukaan johdon kisitykset asiakkaiden tyytyvéisyydestd ja sen ajureista
poikkeavat usein asiakkaiden todellisista arvioista, Hultin mukaan johtajat usein yliarvioivat asia-
kastyytyvéisyyden tason seké aliarvioivat tiettyjen laatutekijoiden merkityksen. Tdma puoltaa tutki-

mukseni ndkokulmaa siitd, ettd asiakastyytyviisyyden mittaamisen kohdentaminen oikeille
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kayttdjaryhmille on keskeisti, jotta mittaustulokset heijastavat todellista kiyttokokemusta eiké pel-

kistddn johdon oletuksia.
2.5 Teoreettisen viitekehyksen synteesi

Edelli esitettyjen teoreettisten ndkdkulmien perusteella digitaalisen rahoitusportaalin kiyttdjatyyty-
vdisyys muodostuu useiden toisiinsa kytkeytyvien tekijoiden kautta. Palvelun laatu, jarjestelmén
laatu, kayttdjakokemus, asiakaskokemus ja asiakastyytyvédisyys eivét ole toisistaan irrallisia késit-
teitd, vaan ne tdydentdvit toisiaan portaalin kehittimisen ndkokulmasta. Tédssd tutkimuksessa aktii-
vikdyttdjien tyytyvéisyytté tarkastellaan erityisesti sen kautta, miten portaali tukee kdyttdjan péivit-
taistd tyOtd, myyntiprosessin sujuvuutta ja asiakaskohtaamisen etenemistd. Kuvio 4 kokoaa yhteen
tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ja havainnollistaa, miten keskeiset kisitteet liittyvit toisiinsa

digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa.

Jarjestelman laatu Palvelun laatu

Kayttajakokemus

Asiakastyytyvaisyys

Portaalin
kehittamiskohteet

Kuvio 4 Digitaalisen rahoitusportaalin kdyttidjakokemuksen ja asiakastyytyvdisyyden muodostumi-
nen

Kuvio 4 havainnollistaa, ettd digitaalisen rahoitusportaalin kayttijatyytyvaisyys rakentuu seka tek-
nisten ettd kokemuksellisten tekijoiden varaan. Jarjestelmén laatu ja palvelun laatu vaikuttavat sii-
hen, kuinka sujuvaksi, luotettavaksi ja hyddylliseksi aktiivikdyttdja kokee portaalin kdyton. Kéytta-
jdkokemus puolestaan yhdistdd ndma tekijat kayttijan paivittdiseen tydprosessiin, jossa portaalin
nopeus, selkeys ja toimintavarmuus vaikuttavat suoraan myyntityon etenemiseen. Asiakastyytyvai-

syys muodostuu ndin kokonaisarviona siitd, miten hyvin portaali vastaa kadyttdjan odotuksia ja tukee
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hinen ty6tddn. Asiakastyytyvéisyyden kirjallisuudessa tyytyvdisyys ymmaérretdin usein asiakkaan
odotusten ja koetun suorituskyvyn vilisend arviointina (Oliver 2014, 99—103; Kotler 2020, 153—
156). B2B-ympdristdssa tdma arviointi on kuitenkin monimutkaisempaa, koska asiakas on organi-
saatio, jossa eri toimijoilla voi olla erilaisia rooleja, tavoitteita ja kokemuksia samasta palvelusta

(Homburg & Rudolph 2001, 16—17; Zolkiewski ym. 2017, 173; De Keyser ym. 2025, 2).

Téssi tutkimuksessa digitaalista rahoitusportaalia tarkastellaan aktiivikdyttdjan péivittdisen tyon vé-
lineend. Portaalin onnistuminen ei riipu ainoastaan teknisesti toimivuudesta, vaan siitéd, kuinka hy-
vin se tukee kayttdjan tyotehtdvid, myyntitilanteita ja asiakaskohtaamisen sujuvuutta. Digitaalisen
asiakas- ja kdyttdjakokemuksen tutkimuksessa korostetaan, ettd kdyttoliittyma, toimintavarmuus,
tiedon 16ydettidvyys, nopeus, hyodyllisyys ja kdyttijan subjektiivinen kokemus vaikuttavat koko-
naiskokemukseen ja tyytyviisyyteen (Ramesh 2022, 28-30; Levy 2022, 681-684; Zahidi ym. 2014,
57-61; Lemon & Verhoef 2016, 71-72).

Teoreettisen viitekehyksen perusteella aktiivikdyttdjan tyytyvaisyys digitaaliseen rahoitusportaaliin
muodostuu neljasté toisiinsa liittyvésti ulottuvuudesta: jarjestelmén laadusta, prosessin ja tiedon
laadusta, palvelun ja tuen laadusta sekd myyntityon tuesta. Jarjestelmin laatu viittaa portaalin tekni-
seen toimivuuteen, kdytettdvyyteen, nopeuteen ja toimintavarmuuteen. Prosessin ja tiedon laatu ku-
vaa sitd, kuinka selkedsti portaali tukee rahoitushakemuksen etenemisté ja kuinka ymmarrettivia,
ajantasaisia ja perusteltavia portaalin tuottamat tiedot ovat. Palvelun ja tuen laatu viittaa kdyttdjan
saamaan apuun, poikkeustilanteiden ratkaisuun ja palveluntarjoajan reagointikykyyn. Myyntityn
tuki puolestaan kokoaa yhteen sen, kuinka hyvin portaali auttaa aktiivikdyttdjdd viemiin asiakasti-

lannetta ja rahoitusprosessia eteenpdin.

Nama ulottuvuudet perustuvat palvelun laadun, jarjestelméin onnistumisen, asiakas- ja kéyttdjédkoke-
muksen sekd asiakastyytyvdisyyden kirjallisuuteen. DeLonen ja McLeanin tietojérjestelmien onnis-
tumismalli korostaa jédrjestelmén laadun, tiedon laadun ja palvelun laadun merkitystd kdyttdjatyyty-
véisyydelle (DeLone & McLean 2004, 32—-34; Yakubu & Dasuki 2018, 185-186). SERVQUAL-
malli puolestaan auttaa jasentdméén palvelun laatua esimerkiksi luotettavuuden, reagointikyvyn,
varmuuden, empatian ja konkreettisten tekijéiden kautta (Parasuraman ym. 1988, 23-25). B2B-asia-
kaskokemuksen ndakokulmasta portaalin arvo syntyy erityisesti asiakkaan omassa kéyttotilanteessa,
kuten tyon sujuvuudessa, ajansdistosséd ja myyntiprosessin tehokkuudessa (Lemke ym. 2011, 846—

849; Hult ym. 2017, 37; Weber & Chatzopoulos 2019, 201-204).

Viitekehykseen siséltyy lisdksi kdyttdjaroolin vaikutus. B2B-asiakastyytyviisyydessd samaa palve-

lua arvioidaan eri ndkokulmista: johto voi painottaa asiakkuuden kokonaisuutta, yhteistyosuhdetta
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ja litkketoiminnallista arvoa, kun taas aktiivikdyttdjien arvio perustuu piivittdiseen kayttokokemuk-
seen, tyon sujuvuuteen ja konkreettisiin palveluprosessin vaiheisiin. Tdmén vuoksi aktiivikéyttdjilta
kerétty asiakastyytyvaisyystieto voi tuoda esiin sellaisia jarjestelman, prosessin ja kayttdjikokemuk-

sen kehitystarpeita, jotka eivét valttimaéttd ndy johdon yleisissé asiakastyytyviisyysarvioissa.

Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys tiivistyy sithen, ettd digitaalisen rahoitusportaalin palve-
lun ja jdrjestelmédn laatu vaikuttaa aktiivikayttdjien kiyttdjakokemukseen, joka puolestaan vaikuttaa
kéyttdjatyytyvéisyyteen ja laajempaan asiakaskokemukseen. Asiakastyytyviisyys ei siten ole aino-
astaan lopputulos palvelukokemuksesta, vaan myds kehittdmistd ohjaava mittari. Tdma kytkeytyy
tutkimuksen pédédtutkimuskysymykseen ja alatutkimuskysymyksiin, joissa tarkastellaan aktiivikéyt-
tdjien ja johdon arvioiden eroja, portaalin myyntityotd tukevia ja heikentdvid ominaisuuksia seké
kyselyn kehittdmistd kayttdjélahtdiseksi tyokaluksi. Taulukko 1 kokoaa tutkimuksen teoreettisen

viitekehyksen keskeiset osa-alueet ja niiden merkityksen tdssd tutkimuksessa.

Teoreettinen osa-alue Merkitys tissa tutkimuksessa

Palvelun laatu Kuvaa portaalin palveluprosessin luotetta-

vuutta, reagointikyky4, selkeytté ja sujuvuutta

Jarjestelméan laatu Kuvaa portaalin teknisti toimivuutta, kdytetti-

Vyyttd, nopeutta ja tiedon saatavuutta

Kéytidjakokemus (UX) Kuvaa aktiivikdyttdjien konkreettista koke-
musta portaalin kdytosta

Asiakaskokemus (CX) Kuvaa laajempaa B2B-palveluprosessin ja yh-
teistyosuhteen kokemusta

Asiakastyytyviisyys Kuvaa kayttdjan kokonaisarviota siitd, miten
portaali vastaa odotuksia ja tukee tyotad

Kayttdjaroolit Selittdd, miksi johto ja aktiivikdyttdjat voivat
arvioida samaa palvelua eri tavoin

Mittaaminen kehittimisen tydkaluna Mahdollistaa tyytyviisyystiedon hyddyntdmi-

sen konkreettisten kehityskohteiden tunnistami-

sessa ja priorisoinnissa.

Taulukko 1 Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen osa-alueet
Taulukko 1 osoittaa, ettd tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu useista toisiaan tdydentivisté
ndkokulmista. Palvelun laatu ja jérjestelmin laatu jisentivét portaalin toimivuutta palveluprosessin

ja teknisen kéytettivyyden nidkokulmista. Kayttdjikokemus ja asiakaskokemus puolestaan auttavat
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erottamaan aktiivikdyttijin paivittdisen kdyttokokemuksen laajemmasta B2B-palvelusuhteen arvi-
oinnista. Asiakastyytyvéisyys, kéyttdjiroolit ja mittaaminen kehittdmisen tydkaluna yhdistévit
namd ndkokulmat tutkimuksen empiiriseen tavoitteeseen eli sithen, miten aktiivikayttéjiltd kerdtty

tieto voi tukea rahoitusportaalin kehittdmista.
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3 Tutkimusasetelma ja menetelmaluku

3.1 Tutkimusote ja tutkimusstrategia

Metodologia viittaa tutkimuksen toteuttamista ohjaaviin periaatteisiin, menetelmévalintoihin ja tut-
kimustekniikoihin, joiden avulla tutkimuskysymyksiin pyritdén vastaamaan. Menetelmévalinnat ei-
vit ole tutkimuksessa pelkké tekninen yksityiskohta, vaan keskeinen osa tutkimuksen tieteellistd pe-
rustaa. Tutkimuksen uskottavuus rakentuu siitéd, ettd tutkimusongelma, teoreettinen viitekehys, ai-
neisto ja analyysimenetelmit muodostavat johdonmukaisen kokonaisuuden. Tétd voidaan kuvata
teoria-menetelmiyhteensopivuutena, jossa tutkimuksen tavoitteet ja kdytetyt menetelméit tukevat

toisiaan (Gehman ym. 2018, 285).

Tédma tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksellisena monimenetelmétutkimuksena, jossa yhdistettiin
mdidréllistd kyselyaineistoa ja laadullista aineistoa digitaalisen rahoitusportaalin aktiivisten kaytta-
jien asiakastyytyviisyyden tarkastelemiseksi. Tutkimuksen kohteena on yksi rajattu tapaus: toimek-
siantajaorganisaation digitaalinen rahoitusportaali ja sen aktiivikédyttdjien kokemukset B2B-myynti-
tyon kontekstissa. Tapaustutkimuksellinen l&hestymistapa soveltuu tutkimukseen, koska portaalin
kayttdjatyytyvéisyys ei muodostu irrallaan kidyttoymparistostd, vaan se liittyy kdyttdjien rooleihin,

hakemusprosessin sujuvuuteen, myyntityon arkeen ja asiakaskohtaamisiin.

Yinin mukaan tapaustutkimus on empiirinen tutkimus, jossa ajankohtaista ilmidta tutkitaan syvalli-
sesti sen todellisessa kontekstissa. Tapaustutkimus ei siten rajoitu yksittdiseen aineistonkeruumene-
telméén, vaan se muodostaa kokonaisvaltaisen tutkimusstrategian, joka kattaa tutkimusasetelman,
aineistonkeruun ja analyysin logiikan (Yin 2014, 16). Tama sopii tdmén tutkimuksen 1dhtokohtaan,
koska digitaalista rahoitusportaalia ei voida ymmaértda vain teknisend jarjestelménd, vaan sitd on tar-

kasteltava osana aktiivikdyttdjien tyOprosesseja, asiakaskohtaamisia ja B2B-palvelusuhdetta.

Tutkimusta voidaan luonnehtia intensiiviseksi tapaustutkimukseksi, silld sen tavoitteena on tuottaa
syvillinen ja kontekstisidonnainen ymmarrys yhdesta tapauksesta. Intensiivisessé tapaustutkimuk-
sessa el pyritéd ensisijaisesti tilastolliseen yleistettdvyyteen, vaan tutkittavan ilmién monipuoliseen
ymmaértimiseen sen omassa toimintaympéristossd. Tasséd tutkimuksessa tdmai tarkoittaa niin sanotun
tiheén kuvauksen muodostamista siitd, miten aktiivikdyttéjit kokevat rahoitusportaalin, millaiset
ominaisuudet tukevat tai heikentdvit heiddn myyntity6tddn ja miten kayttdjilta kerétty tyytyvéaisyys-

tieto voi tukea portaalin kehittdmistd (Eriksson & Koistinen 2005; Eriksson & Kovalainen 2008).



36

Tapaustutkimukseen liittyy erityisesti kontekstin huomioimiseen. Welch ym. (2011, 740-742) ko-
rostavat, ettd tapaustutkimuksen avulla voidaan myds rakentaa kontekstuaalista ymmarrysti ja selit-
tdd 1lmiditd niiden omissa olosuhteissa. Téssé tutkimuksessa kontekstin merkitys on keskeinen,
koska kayttajatyytyvdisyys muodostuu portaalin teknisten ominaisuuksien, kayttdjan roolin, myynti-

tyon tavoitteiden ja asiakasprosessin yhteisvaikutuksesta.

Téssé pro gradu -tutkielmassa tapauksella tarkoitetaan toimeksiantajaorganisaation digitaalista ra-
hoitusportaalia ja sen kayttdd aktiivikdyttdjien B2B-myyntityon kontekstissa. Tapaus ei siten ole
toimeksiantajaorganisaatio kokonaisuutena, vaan erityisesti sen tarjoama digitaalinen rahoituspor-
taali, jonka kautta yhteistyokumppanit kisittelevit rahoitushakemuksia osana asiakastilanteita. Toi-
meksiantajaorganisaatio toimii tutkimuksen kontekstina, mutta varsinainen empiirinen tarkastelu
kohdistuu portaalin toimivuuteen, kiyttdjadkokemukseen ja asiakastyytyvéisyyteen aktiivikayttijien

nikokulmasta.

Tapauksen rajaus perustuu tutkimuksen tarkoitukseen. Tutkimuksessa tarkastellaan, miten rahoitus-
portaali tukee tai heikentéd aktiivikdyttdjien pdivittdistd myyntityotd. Tapausta tarkastellaan useiden
aineistoldhteiden avulla, joita ovat asiantuntijahaastattelu, aktiivikédyttdjille suunnattu asiakastyyty-
vaisyyskysely, avoimet kyselyvastaukset seké johdon asiakastyytyvéisyyskyselyn vertailuaineisto.

Nain tapaustutkimus mahdollistaa rajatun ilmion tarkastelun sen todellisessa kayttoymparistossa.

Tutkimuksella on kdytdnnon kehittdmisorientaatio. Tutkimuksen tavoitteena ei ole ainoastaan ku-
vailla aktiivisten kdyttdjien kokemuksia, vaan tuottaa toimeksiantajaorganisaatiolle kdytdnnossa
hyodynnettdvaa tietoa portaalin ja asiakastyytyvédisyyskyselyn kehittamiseksi. Kehittdmisorientaatio
nikyy tutkimuksessa siind, ettd aineiston avulla tunnistetaan portaalin kdytdnnon kehityskohteita ja

muodostetaan niistd tutkimuksellisesti perusteltuja suosituksia.

Tutkimuksessa on my0s toimintatutkimuksellisia piirteitd. Toimintatutkimukselle on tyypillista tut-
kimuksen ja kdytdnnon kehittdmisen vilinen yhteys sekd tutkijan aktiivinen osallistuminen kehitta-
misprosessiin yhdessd organisaation toimijoiden kanssa. Tédssé tutkimuksessa tutkija osallistui gra-
duprosessin aikana toimeksiantajaorganisaation kehitystapaamisiin, joissa tarkasteltiin portaalin ny-
kytilaa, kédyttdjakokemuksia ja mahdollisia kehitystoimenpiteitd. Tapaamisissa pohdittiin, miten pal-
velua ja kayttdjatyytyviisyyden mittaamista voitaisiin kehittdd tutkimusaineistosta nousevien ha-

vaintojen perusteella (Creswell ym. 2007, 241-242, 257).

Tutkimusta ei kuitenkaan miéritelld tdysmittaiseksi toimintatutkimukseksi, koska tutkimuksen ai-

kana ei toteutettu ja systemaattisesti arvioitu valmiiden kehittimisinterventioiden vaikutuksia. Sen
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sijaan tutkimus sijoittuu tapaustutkimuksellisen ja kehittimisorientaation vélimaastoon: se tarkaste-
lee yhti rajattua tapausta syvillisesti, mutta tuottaa samalla kdytinnollisid suosituksia toimeksianta-
jorganisaation kehittdmistyon tueksi. Tdma rajaus on tirked, jotta tutkimuksen menetelmaéllinen
luonne kuvataan tasmaéllisesti eikd tutkimukselle aseteta vahvempia toimintatutkimuksellisia vaati-

muksia kuin sen aineisto ja toteutus mahdollistavat.

Tutkimuksessa hyodynnetdin monimenetelmallistd tutkimusotetta. Monimenetelmaéllisyydella tar-
koitetaan tutkimusasetelmaa, jossa kéytetddn useampaa aineistonkeruu- ja analyysimenetelméaa sa-
man tutkimusongelman tarkastelemiseksi. Tdssd tutkimuksessa mééréllinen kyselyaineisto tuottaa
yleiskuvan aktiivisten kdyttédjien arvioista, kun taas avoimet vastaukset ja puolistrukturoidut haastat-
telut syventivat ymmaérrysta siitd, miksi tietyt portaalin osa-alueet koetaan kayttijatyytyvaisyytta
vahvistaviksi tai heikentdviksi. Monimenetelmaéllinen asetelma on perusteltu, koska tutkimuksessa
pyritddn sekd kuvaamaan kayttdjien arviota ettd tulkitsemaan niiden taustalla olevia kokemuksia ja

merkityksid (Hanson ym. 2005; Creswell ym. 2007).
3.2 Operationalisointi

Operationalisoinnin tarkoituksena on osoittaa, miten tutkimuksen teoreettiset kisitteet, tutkimusky-
symykset ja empiirinen aineisto liittyvét toisiinsa. Téssa tutkimuksessa operationalisointi perustuu
asiakastyytyvéisyyden, digitaalisen palvelun laadun, kiyttdjadkokemuksen, B2B-palveluprosessin ja
kéyttdjaroolien késitteisiin. Taulukko 2 havainnollistaa, miten ndma késitteet nékyvét tutkimuksen

aineistonkeruussa ja analyysissa.
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Tutkimuskysymys Teoreettinen Tutkimuksessa tar- | Aineistolihde Analyysitapa
kisite kasteltava sisilto

Miten suoraan aktiivi- Asiakastyytyvii- Aktiivisilta kayttdjiltd | Asiantuntija- Kuvaileva maérélli-

silta kéyttdjilta kerdtty syyden mittaami- kerédtyn kyselyaineis- | haastattelu, aktii- | nen analyysi,

asiakastyytyvaisyys- nen, kayttijalahtoi- | ton tuottama tieto por- | vikdyttdjakysely, | laadullinen teemoit-

kysely voi tukea nen palvelukehitys, | taalin vahvuuksista, avoimet vastauk- | telu, roolikohtainen

digitaalisen rahoituspor- | digitaalinen palve- | heikkouksista, kdyttd- | set ja johdon asia- | vertailu ja teoriaoh-
taalin kehittdmista lun laatu, B2B-asia- | jétarpeista ja kehitys- | kastyytyviisyys- | jattu synteesi
vastaamaan paremmin kaskokemus kohteista data

kayttédjien tarpeita

B2B-ympéristossa?

Mitké portaalin Kayttdjakokemus, | Portaalin ominaisuu- Aktiivikayttéja- Frekvenssit,
ominaisuudet tukevat jarjestelmaén laatu, | det, jotka helpottavat kyselyn maarélli- | keskiarvot,
aktiivikdyttdjien myynti- | palvelun laatu, rahoitushakemusten set vastaukset, jakaumat seké

tyota? myyntityon tuki kasittelyd, nopeuttavat | avoimet vastauk- | avointen vastausten
asiakastilanteita, tuke- | set ja asiantuntija- | teemoittelu
vat padtoksentekoa ja | haastattelu
parantavat myyntityon
sujuvuutta
Mitké portaalin Kayttdjakokemus, | Portaalin hitaus, Aktiivikayttéja- Frekvenssit,
ominaisuudet jarjestelmén laatu, | epidselvit kysymykset, | kyselyn keskiarvot,
heikentavit tiedon laatu, manuaalinen tyo, maéarilliset jakaumat,
aktiivikdyttdjien myynti- | palveluprosessin lisdselvittelyt, vastaukset, avoi- | ryhmékohtaiset
tyota? sujuvuus hakemuksen met vastaukset ja | vertailut sekd
paivittimisen vaikeus, | asiantuntija- laadullinen
paitoksenteon haastattelu teemoittelu
odottaminen ja muut
myyntid hidastavat
tekijét
Miten aktiivikdyttdjien B2B-asiakaskoke- | Aktiivikdyttdjien Aktiivikdyttajaky- | Aineistojen ver-
ja johdon arvioiden mus, kayttdjaroolit, | operatiivisen kéyttdko- | sely, johdon asia- | tailu, NPS- ja tyy-
mahdolliset roolikohtainen kemuksen ja johdon kastyytyvédisyys- | tyviisyystulosten
eroavaisuudet tulisi huo- | asiakastyytyviisyy- | asiakkuustason arvioi- | kysely ja asian- vertailu, roolikoh-
mioida rahoitusportaalin | den mittaaminen, den viliset erot sekd tuntijahaastattelu | tainen tulkinta ja
kehittdmisessi? kayttdjalahtdinen niiden merkitys teoriaohjattu syn-
kehittdminen portaalin teesi

kehitysprioriteeteille

Paitutkimuskysymys kokoaa tutkimuksen kokonaisasetelman, kun taas alatutkimuskysymykset jé-

sentdviat empiirisen analyysin keskeisiin osa-alueisiin. Ensimmadinen alatutkimuskysymys tarkaste-

lee niitd portaalin ominaisuuksia, jotka tukevat aktiivisten kéyttdjien myyntity6td. Toinen alatutki-

muskysymys kohdistuu puolestaan niihin ominaisuuksiin ja kéyttotilanteisiin, jotka heikentavét

myyntityon sujuvuutta, lisddvit manuaalista ty0té tai vaikeuttavat rahoitusprosessin etenemista.

Kolmas alatutkimuskysymys tarkastelee aktiivikdyttédjien ja johdon arvioiden mahdollisia eroja seké

sitd, miten ndma erot tulisi huomioida rahoitusportaalin kehittimisessd. Ndin operationalisointi
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osoittaa, miten tutkimuksen teoreettiset késitteet, aineistoldhteet ja analyysitavat liittyvét suoraan

tutkimuskysymyksiin.
3.3 Tutkimuksen toteutus ja aineistonkeruu

Tutkimuksen empiirinen aineisto kerittiin toimeksiantajaorganisaation digitaalisen rahoitusportaalin
kehittdmisen tueksi. Aineistonkeruu toteutettiin monimenetelmallisesti siten, ettd aktiivikéyttijille
suunnattua asiakastyytyvéisyyskyselya tdydennettiin asiantuntijahaastattelulla, avoimilla kyselyvas-
tauksilla seké johdon asiakastyytyvaisyyskyselyn vertailuaineistolla. Aineistonkeruun tavoitteena
oli muodostaa mahdollisimman monipuolinen kuva siitd, miten rahoitusportaali tukee tai heikentda

aktiivikdyttdjien paivittdistd myyntityotd ja millaisia kehitystarpeita portaalin kiytossé ilmenee.

Tutkimus eteni kahdessa pddvaiheessa. Ensimmadisessé vaiheessa toteutettiin puolistrukturoitu asi-
antuntijahaastattelu, jonka tarkoituksena oli kartoittaa asiakastyytyvéisyyskyselyn tarvetta seké
muodostaa syvempi ymmarrys rahoitusportaalin toimivuudesta asiantuntijan ndkdkulmasta. Haas-
tattelun avulla pyrittiin ymmértdmaén, millaisia kehitystarpeita portaaliin liittyy, miten portaalin ny-
kyistd toimivuutta arvioidaan organisaation sisélld ja miksi aktiivisten kayttijien ndkokulman kar-

toittaminen on kehitystyon kannalta térkeda.

Puolistrukturoitu haastattelu sijoittuu standardoidun kyselyn ja tdysin avoimen haastattelun viliin.
Siind tutkijalla on etukéteen laadittu teemarunko, mutta kysymysten jirjestys ja tarkentavat kysy-
mykset voivat vaihdella haastattelutilanteen mukaan. Tdmé mahdollistaa joustavan keskustelun ja
antaa haastateltavalle mahdollisuuden tuoda esiin my0s sellaisia ndkokulmia, joita tutkija ei véltta-
mittd ole ennakoinut (Eriksson & Kovalainen 2008; Axinn & Pearce 2006, 4-9). Tédssé tutkimuk-
sessa asiantuntijahaastattelu toimi kyselytutkimusta valmistelevana aineistona: sen avulla tdismen-
nettiin tutkimuksen kdytdnnollistd 1dhtokohtaa, kyselyn tarvetta ja niitd teemoja, joita aktiivikdytta-

jiltéd oli tarkoituksenmukaista kartoittaa. Haastattelurunko on esitelty liitteessa 2.

Haastattelu toteutettiin 20.3.2026 etdayhteydelld Zoom-alustan vilitykselld. Haastateltava tydskente-
lee toimeksiantajaorganisaation luottopdatostiimissd, ja hdnelld on yli 20 vuoden kokemus rahoitus-
alalta. Tdstd noin 15 vuotta hén on toiminut luottopéétdstiimissa. Lisdksi hdn on toiminut luottopaa-
tostiimin esihenkilond noin 11 vuoden ajan ennen siirtymistién takaisin operatiiviseen rooliin.
Haastateltavan pitkd kokemus tekee haastattelusta tutkimuksen kannalta merkityksellisen, silld hdn
pystyy tarkastelemaan rahoitusportaalin kehitystd seké operatiivisen tyon ettd esihenkiloroolin né-

kokulmasta.
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Toisessa vaiheessa toteutettiin aktiivikayttéjille suunnattu sdhkoinen kyselytutkimus. Kyselyn
avulla pyrittiin muodostamaan kokonaiskuva kéyttdjien tyytyviisyydestd, portaalin kdytettavyy-
destd, portaalin vaikutuksesta myyntityohon seki keskeisistd kehitystarpeista. Kysely soveltui tdhin
tarkoitukseen, koska sen avulla voitiin tavoittaa useita vastaajia samanaikaisesti ja kerétd vertailu-
kelpoista tietoa standardoitujen kysymysten avulla. Standardointi tarkoittaa, ettd kaikille vastaajille
esitetddn samat kysymykset samassa muodossa, mikd parantaa aineiston systemaattisuutta ja vertail-

tavuutta (Axinn & Pearce 2006, 4-9).

Tutkimuksen pédaineisto eli kysely aktiivikéyttéjille keréttiin sdhkoiselld kyselylomakkeella, jonka
kysymykset laadittiin aiemman tutkimuskirjallisuuden sekd toimeksiantajaorganisaation kdytinnon
tarpeiden pohjalta. Kysely sisélsi strukturoituja monivalintakysymyksii ja avoimia kysymyksia.
Kysymykset koostuivat viidestd teemakokonaisuudesta: vastaajan taustatiedot, portaalin kayttd vas-
taajan roolissa, kdytettdvyyden arviointi, vaikutus myyntity6hon seké kehitystarpeet. Suurin osa ky-
symyksistd mitattiin viisiportaisella Likert-asteikolla, jossa 1 tarkoitti erittdin heikkoa ja 5 erittdin

hyviai arviota. Koko kyselylomake on esitetty liitteessd 1.

Kyselyn kohderyhméni olivat rahoitusportaalin aktiivikdyttdjit. Aktiivikayttdjilla tarkoitetaan tassé
tutkimuksessa kéyttdjid, jotka hyddyntavét portaalia osana péivittéista tai toistuvaa tyoskentelyddn
ja joilla on siten kdytdnnon kokemusta portaalin toimivuudesta. Kohderyhmén valinta perustui tut-
kimuksen tavoitteeseen tarkastella portaalin kehittimistd nimenomaan niiden kéyttdjien nakokul-

masta, jotka kohtaavat jérjestelmén vahvuudet ja ongelmat arjen tyoprosesseissa.

Kysely toteutettiin 14.4.-24.4.2026. Kysely ldhetettiin yhteensd noin 6 700 portaalin kéyttéjélle,
joista 276 vastasi kyselyyn. Laskennallinen vastausprosentti oli siten noin 4,1 prosenttia. Vastaus-
prosenttia tulkittaessa on kuitenkin huomioitava, ettd ldhetyslista oli laaja ja sisdlsi kaikki listalla
olleet portaalin kdyttdjit, eikd kaikkien vastaanottajien aktiivisuutta tai tutkimuksen kannalta rele-
vanttia portaalin kéyttod voitu varmistaa. Tdmén vuoksi tutkimuksessa painotetaan ensisijaisesti
vastausten lukumééraa ja vastaajajoukon soveltuvuutta tutkimuksen tavoitteisiin. Vastaajat edusti-
vat Suomen autoliikkeiti ja erilaisia kdyttdjarooleja, kuten automyyjid, autoliikkeiden paillikoita,

toimitusjohtajia ja hallinnollisia henkilita.

Kyselyaineiston vahvuutena on sen kyky tuottaa jasennelty yleiskuva aktiivikayttijien kokemuk-
sista. Koska kyselyn teemat ja kysymykset mééritellddn pddosin etukiteen, kysely ei kuitenkaan
vélttdmattd tuo esiin kaikkia kéyttdjien kokemusten taustalla olevia merkityksié tai uusia ilmioité.

Tatd pyrittiin lieventdmaan siséllyttimalla kyselyyn avoimia kysymyksii, joiden avulla vastaajat
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pystyivét tarkentamaan arvioitaan ja tuomaan esiin sellaisia kehitystarpeita, joita strukturoitujen ky-

symysten avulla ei valttamétta olisi tavoitettu.

Lisdksi tutkimuksessa hyddynnettiin aiemmin kerdttyéd johdon asiakastyytyvéisyysdataa, joka oli
kerétty lokakuussa 2024. Johdon dataa kiytettiin vertailuaineistona, jonka avulla voitiin tarkastella,
millaista erilaista tietoa aktiivikayttdjiltd kerdtty kysely tuottaa suhteessa asiakkuus- tai johtotason
arvioihin. Vertailu toteutettiin suuntaa-antavana, koska aktiivikdyttijien kyselyaineisto ja johdon
asiakastyytyvéisyysdata eivit ole kaikilta osin tdysin saman rakenteisia tai tilastollisesti vertailukel-

poisia.

Tutkimuksessa muodostettiin monipuolinen kuva portaalin kiyttdjatyytyviisyydestd ja kehitystar-
peista yhdistdmalld asiantuntijahaastattelu, aktiivikdyttdjékysely, avoimet vastaukset ja johdon ver-
tailuaineisto. Asiantuntijahaastattelu tarjosi tutkimukselle kontekstuaalisen 1dht6kohdan ja auttoi
tunnistamaan kyselyn tarpeen, kun taas kyselyaineisto mahdollisti aktiivikédyttdjien kokemusten sys-
temaattisen ja vertailukelpoisen tarkastelun. Niin aineistonkeruu tukee tutkimuksen tavoitetta ym-
mirtdd, miten aktiivisilta kdyttdjiltd kerdtty asiakastyytyviisyystieto voi tukea digitaalisen rahoi-

tusportaalin kehittdmista.
3.4 Aineiston analyysi

Aineiston analyysi toteutettiin vaiheittain. Ensimmaéisessa vaiheessa maarillisestd kyselyaineistosta
muodostettiin kuvaileva yleiskuva portaalin aktiivisten kdyttdjien arvioista. Likert-asteikollisista ky-
symyksistéd ja monivalintakysymyksistd tarkasteltiin vastausjakaumia, prosenttiosuuksia ja keskeisié
eroja kayttdjaryhmien vélilld. Analyysin tavoitteena ei ollut hypoteesin tilastollinen testaaminen,
vaan portaalin vahvuuksien, heikkouksien ja kehityskohteiden tunnistaminen aktiivisten kédyttdjien

nikokulmasta.

Toisessa vaiheessa avoimet vastaukset analysoitiin laadullisen teemoittelun avulla. Vastauksista esi-
tettiin toistuvia havaintoja, ilmauksia ja merkityksii, jotka liittyivét esimerkiksi padtdksenteon no-
peuteen, portaalin tekniseen toimivuuteen, manuaalisen tyon mairddan, kysymysten selkeyteen, vir-
hetilanteisiin, tukikanaviin ja portaalin vaikutukseen myyntityossd. Teemoittelun tarkoituksen oli

tunnistaa, millaisia kéyttdjakokemuksen rakenteita maéiréllisten arvioiden taustalla oli.

Kolmannessa vaiheessa mééréllisid ja laadullisia havaintoja tarkasteltiin rinnakkain. Eisenhardt ko-
rostaa, ettd médarillisen ja laadullisen aineiston yhdistdminen voi olla tapaustutkimuksessa erityisen
hyodyllistd: madrallinen aineisto voi osoittaa suhteita tai painotuksia, kun taas laadullinen aineisto

auttaa ymmartdmaan havaittujen suhteiden taustalla olevaa logiikkaa. (Eisenhardt 1989, 538.) Tassd
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tutkimuksessa timé tarkoitti esimerkiksi sité, ettéd jos kdyttdjit arvioivat jonkin portaalin osa-alueen
heikoksi, avoimista vastauksista ja haastatteluista etsittiin selityksii sille, miksi kyseinen osa-alue

koettiin ongelmalliseksi.

Neljannessd vaiheessa aktiivikdyttdjien aineistoa verrattiin suuntaa-antavasti johdon asiakastyyty-
vidisyysdataan. Vertailun tarkoituksena ei ollut tehda tilastollisesti vahvoja johtopéatoksid, koska
aineistot eivit olleet kaikilta osin saman rakenteisia. Vertailun tarkoituksena oli tunnistaa, millaista
erilaista kehitystietoa aktiivisten kéyttdjien operatiivinen ndkdkulma tuottaa suhteessa johdon tai

asiakkuustason arvioihin.

Viidennessi vaiheessa analyysii jdsennettiin tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen avulla. Kaytta-
jien konkreettiset havainnot liitettiin laajempiin késitteisiin, kuten jérjestelmén laatuun, palvelun

laatuun, kéayttdjadkokemukseen, prosessin sujuvuuteen ja myyntityon tukeen. Niin analyysi eteni yk-
sittdisistd vastauksista kohti laajempaa tulkintaa siitd, miten aktiivisten kéyttdjien tyytyviisyys muo-

dostuu B2B-rahoitusportaalissa.

Yin korostaa, ettd tapaustutkimuksen analyysissé keskeistd on tutkimusprosessin systemaattisuus
sekd tutkimuksen suunnittelun, aineistonkeruun, analyysin ja raportoinnin vélinen yhteys. Tapaus-
tutkimus etenee lineaarisesti, mutta samalla iteratiivisesti: tutkimuksen eri vaiheet vaikuttavat toi-
siinsa ja analyysi voi tarkentaa tutkimuksen painopisteitd. (Yin 2014, 16; Hollweck 2015, 108—-109.)
Tassd tutkimuksessa analyysi oli vastaavasti iteratiivinen: kyselyaineiston méaaralliset havainnot oh-
jasivat laadullisten vastausten tarkempaa tulkintaa, ja laadulliset havainnot puolestaan auttoivat se-

littdmaan maarallisia tuloksia.
3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan seké tapaustutkimuksellisen ettd monimenetelmallisen tutki-
musasetelman nakokulmasta. Laadullisessa ja tapaustutkimuksellisessa tutkimuksessa luotettavuus
el perustu ensisijaisesti tilastolliseen yleistettdvyyteen, vaan tutkimusprosessin lapindkyvyyteen, ai-
neiston ja tulkintojen vélisen yhteyden osoittamiseen seké siihen, ettd lukija pystyy seuraamaan tut-
kijan paattelyketjua. Aaltio ja Puusa (2011, 153-155) korostavat, ettd laadullisessa tutkimuksessa
uskottavuus ja arvioitavuus ovat keskeisid luotettavuuden osatekijoitd. Tutkijan tulee siis kuvata,

milld perusteilla aineisto on kerétty, miten sitd on analysoitu ja miten tulkintoihin on paidytty.

Tassd tutkimuksessa luotettavuutta vahvistaa aineiston laajuus. Aktiivikéyttdjille suunnattuun kyse-
lyyn saatiin 276 vastausta, mika tarjoaa pro gradu -tutkimuksen tasolla kattavan yleiskuvan rahoi-

tusportaalin aktiivisten kdyttdjien kokemuksista. Kyselyaineiston vahvuutena on se, ettd se kokoaa
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useiden kiyttdjien arvioita samoista teemoista, kuten portaalin kdytettdvyydestd, myyntityon tuesta,
tyytyvdisyyttd vahvistavista ja heikentdvisti tekijoistd sekd kehitystarpeista. Standardoidut kysy-
mykset lisdévit vastausten vertailevuutta, kun taas avoimet vastaukset tuovat esiin kéyttéjien omia

perusteluita ja kokemuksia.

Toiseksi luotettavuutta vahvistaa aineiston triangulaatio. Tutkimuksessa hyddynnettiin useita aineis-
toldhteitd: asiantuntijahaastattelua, aktiivikédyttdjakyselyd, avoimia vastauksia sekd johdon asiakas-
tyytyvdisyysdataa (Denzin 1978; Creswell & Plano Clark 2018). Eisenhardtin (1989, 534-539) mu-
kaan tapaustutkimuksessa laadullisen ja miirallisen aineiston yhdistiminen voi vahvistaa tuloksia,
koska méérillinen aineisto auttaa tunnistamaan ilmidn yleisid piirteitd ja laadullinen aineisto auttaa
ymmaértiméin havaintojen taustalla olevia syitd. Téssa tutkimuksessa kyselyaineisto muodosti em-
piirisen padaineiston, kun taas asiantuntijahaastattelu ja johdolle suunnattu asiakastyytyvaisyysky-

sely tukivat kyselyn tarpeen, siséllon ja tulosten tulkintaa.

Kolmanneksi luotettavuutta vahvistettiin kuvaamalla tutkimuksen konteksti mahdollisimman tar-
kasti. Kayttdjatyytyvaisyys digitaalisessa B2B-rahoitusportaalissa on vahvasti sidoksissa kéyttdjan
rooliin, portaalin kayttotarkoitukseen, myyntityon arkeen ja asiakaskohtaamisiin. Tdmén vuoksi tut-
kimuksessa kuvataan, keitd aktiivikayttéjilld tarkoitetaan, miksi heiddn ndkdkulmansa on tutkimuk-
sen kannalta keskeinen ja miten portaali liittyy B2B-palveluprosessiin. Tapaustutkimuksen luotetta-
vuuden kannalta olennaisia ovat tutkimusprosessin systemaattisuus ja ldpindkyvyys. Yin (2014) ko-
rostaa tapaustutkimuksen metodologista huolellisuutta, validiteettia ja reliabiliteettia seké sitd, ettd
laadukas tapaustutkimus edellyttdd tarkkaa suunnittelua, valmistelua seké aineistonkeruuta, analyy-
sid ja raportointia. (Yin 2014; Hollweck 2015, 108—109.) Téssa tutkimuksessa luotettavuutta vah-
vistettiin kuvaamalla tutkimuksen konteksti, aineistonkeruu ja analyysiprosessi mahdollisimman
tarkasti. Kontekstin kuvaaminen tukee tutkimuksen siirrettdvyytta eli sité, ettd lukija voi arvioida,
missd madrin tutkimuksen tuloksia voidaan hy6dyntdd muissa vastaavissa digitaalisissa B2B-palve-

luympéristdissd (Lincoln & Guba 1985; Tuomi & Sarajérvi 2018).

Neljdnneksi tutkimuksen luotettavuuden kannalta on tdrked tunnistaa my0s aineiston ja analyysin
rajoitteet. Tapaustutkimuksessa tulosten tarkoituksena ei yleensé ole tilastollinen yleistettavyys,
vaan tutkittavan ilmion syvéllinen ymmartdminen sen omassa kontekstissa (Yin, 2014; Eriksson &
Koistinen, 2014). Tutkimus perustuu yhteen organisaatioon ja yhteen digitaaliseen rahoitusportaa-
liin, minka vuoksi tuloksia ei voida yleistdd suoraan kaikkiin rahoitusalan digitaalisiin palveluihin.
Liséksi johdon asiakastyytyvéisyysdata ja aktiivisille kdyttdjille suunnattu kysely eivét ole tdysin

saman rakenteisia, joten niiden vertailu on suuntaa-antavaa eika tilastollisesti vahvaa vertailua.
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Tédma rajaus huomioitiin analyysissa siten, ettd johdon- ja aktiivikdyttdjien arvioita tarkasteltiin en-

nen kaikkea nédkokulmaerojen tunnistamiseksi (Creswell & Plano Clark 2018).

Viidenneksi tutkijan oma rooli tulee huomioida tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa. Laadulli-
sessa ja tapaustutkimuksellisessa tutkimuksessa tutkijan refleksiivisyys on tdrkeda, koska tutkijan
tausta, asema ja suhde tutkittavaan kontekstiin voivat vaikuttaa tutkimusprosessiin ja tulkintojen
muodostumiseen (Eriksson & Kovalainen 2008; Aaltio & Puusa 2020). Tutkija osallistui gradupro-
sessin aikana toimeksiantajaorganisaation kehitystapaamisiin, joissa késiteltiin portaalin toimi-
vuutta, kyselyn tarvetta ja mahdollisia kehityskohteita. Tdma vahvisti tutkijan kontekstuaalista ym-
mirrystd tutkimuskohteesta, mutta edellytti samalla refleksiivisyyttd. Tutkijan tuli erottaa toisistaan
organisaation kdytdnnon kehitystarpeet, aineistosta nousevat havainnot ja tutkimukselliset johtopaa-
tokset. Tdmén vuoksi analyysissd pyrittiin perustamaan tulkinnat ensisijaisesti kyselyaineistoon,

avoimiin vastauksiin ja tutkimuskysymyksiin.
3.6 Tutkimusetiikka ja aineistonhallinta

Tutkimuksessa noudatettiin hyvin tieteellisen kdytdnnon periaatteita. Tutkimuseettisen neuvottelu-
kunnan HTK-ohjeen mukaan hyvin tieteellisen kdytdnnon perusperiaatteita ovat luotettavuus, rehel-
lisyys, arvostus ja vastuunkanto (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023, 11-12). Tutkimuksen eet-
tisyys on erityisen tdrkedd, koska tutkimus toteutettiin toimeksiantajaorganisaation kontekstissa ja
aineisto liittyy digitaalisen rahoitusportaalin kayttdjdkokemuksiin, organisaation kehittdmistrategi-
oihin sekd asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen. Tutkimuksessa pyrittiin varmistamaan, ettd aineis-
toa keréttiin, késiteltiin ja raportoitiin vastuullisesti, luottamuksellisesti ja tutkimuksen tarkoituksen

mukaisesti.

Aineistonhallinnassa huomioitiin tietosuojan keskeiset periaatteet. Kyselyyn osallistuminen oli va-
paaehtoista. Vastaajille kerrottiin kyselyn tarkoituksesta ja siitd, ettd vastauksia hyddynnetéédn rahoi-
tusportaalin kehittdmisen tukena. Kyselyvastauksia késiteltiin siten, ettei yksittdisid vastaajia tunnis-
teta tutkimusraportista. Tulosia raportoitiin pddasiassa koosteina, prosenttijakaumina ja teemoina.
Avoimista vastauksista poimitut esimerkit anonymisoitiin niin, ettei niistd voida tunnistaa vastaajaa,

asiakasyritystd tai muuta yksittdistd toimijaa (Leivonen 2018).

Asiantuntijahaastattelun osalta haastateltavalle kerrottiin haastattelun tarkoitus ja se, miten haastat-
telusta saatua tietoa kédytetddn tutkimuksessa. Haastattelun roolina oli kartoittaa kyselyn tarvetta ja

muodostaa syvempi ymmarrys portaalin toimivuudesta asiantuntijan ndkdkulmasta.
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Haastatteluaineistoa kaytettiin tutkimuksessa kontekstuaalisena ja tulkintaa tukevana aineistona, ei
yksittdisen henkilon suorana raportointina. Haastateltavan henkildllisyyttd ei tuoda esiin tutkimuk-

sessa.

Aineistonhallinnassa huomioitiin hyvén tieteellisen kdytdnnon mukaiset aineistojen késittelyyn ja
hallintaan liittyvit menettelytavat. TENKin HTK-ohjeessa korostetaan, ettd tieteellinen toiminta tu-
lee suunnitella, toteuttaa ja dokumentoida huolellisesti seki ettd aineistojen kasittelystd, sdilyttdmi-
sestd ja kdyttooikeuksista tulee sopia ennen aineistonkeruuta. Liséksi tutkimuksessa tulee noudattaa
voimassa olevaa tietosuojalainsdddéntoa seka salassapitoon, luottamuksellisuuteen ja vaitioloon liit-
tyvid velvoitteita (Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2023, 13—14). Tdssé tutkimuksessa aineistoa
kasiteltiin vain tutkimuksen tarkoituksen kannalta tarpeellisessa laajuudessa, eikd aineistoa rapor-

toitu yksittdisid vastaajia tunnistavalla tavalla.

Koska tutkimus liittyy toimeksiantajaorganisaation digitaaliseen palveluun, tutkimuksessa kiinnitet-
tiin erityistd huomiota organisaation luottamuksellisten tietojen suojaamiseen. Tutkimuksessa ei ra-
portoida sellaisia teknisid, kaupallisia tai asiakaskohtaisia yksityiskohtia, jotka voisivat vahingoittaa
organisaatiota tai paljastaa liiketoiminnan kannalta arkaluonteista tietoa. Rahoitusportaalia késitel-
l44n tutkimuksessa tutkimuskontekstina, mutta tulokset esitetdédn sellaisella tarkkuustasolla, ettd ne
tukevat tutkimuksen tavoitteita ilman tarpeetonta luottamuksellisen tiedon paljastamista. Tutkijan
rooli huomioitiin myos eettisestd ndkokulmasta. Tutkijan tuli huolehtia siitd, ettd tutkimuksen johto-
paitokset eivit perustu pelkéstiddn organisaation sisdisiin ndkemyksiin, vaan etti ne johdetaan syste-

maattisesti kerdtystd aineistosta.
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4 Tulokset

4.1 Empiirisen luvun tarkoitus ja rakenne

Téssi luvussa esitetddn tutkimuksen empiiriset tulokset aktiivisilta kayttéjiltd kerdtyn asiakastyyty-
vaisyyskyselyn perusteella. Empiirisen tarkastelun tavoitteena on vastata tutkimuksen paatutkimus-
kysymykseen: miten suoraan aktiivisilta kayttdjiltd kerétty asiakastyytyvaisyyskysely voi tukea di-
gitaalisen rahoitusportaalin kehittimistd vastaamaan paremmin kayttdjien tarpeita B2B-ympéris-
tossd. Tuloksia tarkastellaan erityisesti siitd ndkokulmasta, miten rahoitusportaali tukee autoliikkei-
den myyntity6td, millaisia kitkatekijoita kayttijit tunnistavat portaalin kiytossd sekd millaisia kehit-

tdmistarpeita aineisto nostaa esiin.

Empiirinen luku etenee tutkimuskysymysten mukaisesti. Ensin kuvataan asiantuntijahaastattelun
keskeiset havainnot, silld haastattelu toimii kyselyaineiston taustaaineistona ja auttaa ymmartdméaén,
miksi aktiivikdyttdjien ndkdkulman kartoittaminen oli portaalin kehittimisen kannalta tirkeda. Ta-
maén jélkeen kuvataan kyselyn vastaajajoukko ja sen merkitys aineiston tulkinnan kannalta. Seuraa-
vaksi tarkastellaan portaalin kokonaisarvioita, kuten kayttdjien tyytyvaisyyttd, odotusten taytty-
mistd, suositteluhalukkuutta ja portaalin koettua tukea myyntityolle. Jonka jilkeen analysoidaan
myyntityotd tukevia ominaisuuksia sekd tekijoitd, jotka heikentdvit kayttdjityytyvaisyyttd tai hidas-
tavat kaupan etenemisti. Tdmaén jdlkeen tuloksia tarkastellaan portaalin asiakasrajapinnan, manuaa-

lisen tyon, kilpailijavertailun ja kehittimisehdotusten ndkdkulmista.

Aineisto koostuu kyselyvastauksista, jotka on keritty toimeksiantoyrityksen rahoitusportaalin kayt-
tdjiltd. Kyselyn kokonaisvastaajaméaéra oli 276. Tuloksia tarkastellaan pddosin prosenttijakaumina,
koska kyselyaineisto on koottu kysymyskohtaisiksi jakaumiksi. Lisdksi mukana on avoimia vas-
tauksia, joita hyddynnetdén miaréllisid tuloksia tdydentdvéni laadullisen aineistona. Avoimet vas-
taukset auttavat ymmartdmaan, millaisia konkreettisia kokemuksia prosenttijakaumien taustalla on
ja miten kéyttéjat itse sanoittavat portaalin hy6tyjd ja ongelmia. Aineistoa tdydennetiddn aikaisem-

min toteutetulla tyytyvéisyyskyselylld ja asiantuntijahaastattelulla.

Tésséd luvussa tuloksia ei tarkastella pelkdstddan yksittdisind tyytyvéisyyslukuina, vaan niité tulkitaan
portaalin kehittimisen kannalta. Tdémé on tutkimuksen ndkokulmasta keskeistd, silld asiakastyyty-
vaisyyskyselyn arvo ei synny ainoastaan siitd, kuinka tyytyvaisia kdyttdjat ovat nykyiseen portaa-
liin, vaan siitd, millaista kehitysehdotuksia kyselyaineisto mahdollistaa. Erityisesti digitaalisessa
B2B-ymparistossa kdyttdjatyytyviisyys liittyy ldheisesti tyon sujuvuuteen, myyntiprosessin etene-

miseen ja siihen, kuinka hyvin jarjestelmai tukee kayttdjad asiakaskohtaamisissa.
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4.2 Asiantuntijahaastattelu kyselyaineiston taustana

Asiantuntijahaastattelu toimii tissa tutkimuksessa aktiivikéyttdjikyselyn tausta-aineistona. Sen tar-
koituksena oli syventdd ymmarrystd portaalin nykyisesta kéytostéd, kehitystarpeista ja siitd, miksi
aktiivikdyttdjien nakdkulman kartoittaminen on portaalin kehittdmisen kannalta tiarkedd. Haastattelu
ei muodosta tutkimuksen varsinaista paitutkimusaineistoa, vaan sitd hyodynnettiin kyselytulosten

taustoittamiseen ja tulkinnan tukemiseen.

Haastattelun perusteella portaali ei ole ainoastaan yksittdinen tekninen jérjestelméd, vaan osa laajem-
paa palveluprosessia, jossa jirjestelmén toimivuus vaikuttaa sekd luottopddtostiimin ty6hon, ettd au-
tolitkkeiden myyntitilanteisiin. Kun yhteistydkumppaneilla, kuten automyyjilld, on ongelmia por-
taalin kanssa, luottopdatostiimi on usein ensimmadinen taho, johon otetaan yhteyttd. Haastateltava

kuvasi portaalin nykyisti tukea luottopaitdstiimin ja automyyjien tyolle seuraavasti:

"Tdlld hetkelld portaali tukee vdlttivdsti. Varmaan kerran puoleen tuntiin tulee vihintddn joku ky-

symys liittyen portaaliin. Ei ole pdivdd, milloin ei olisi kipuja portaalissa.”

Tédma havainto on tdrked kyselyaineiston tulkinnan kannalta. Silld se osoittaa, ettd portaalin haasteet
eivit ndyttdydy ainoastaan satunnaisina teknisind ongelmina, vaan osana piivittiistd ty0ymparistod.
Haastattelun perusteella tekniset ongelmat ja lisdselvitykset vievét aikaa sekd luottopdatdstiimilta
ettd yhteistyokumppaneilta. Ndin portaalin kéytettdvyys vaikuttaa suoraan organisaation resurssien

kayttoon, tyon tehokkuuteen ja yhteistyokumppaneiden kokemukseen.

Haastattelussa nousi esiin myos portaalin kysymysten ja tietosisiltdjen ymmarrettivyys. Erityisesti
asiakkaalta kysyttivien tietojen tulisi olla sellaisia, ettd sekd myyja ettd asiakas ymmaértavat, mita
kysymykselld tarkoitetaan ja miksi tieto tarvitaan. Haastateltava kuvasi esimerkiksi elinkustannuk-

siin liittyvid kysymyksié seuraavasti:
"Elinkustannukset on hankalat ymmdrtdd... sitd ei ymmdrrd kukaan.”

“Jos mind mietin 15 vuotta tyétd tehneendni, mitd tuohon laitetaan, miten automyyjd pystyy sen

’

esittdmddn asiakkaalle.’

Tédmai havainto korostaa tiedon laadun ja kysymysten selkeyden merkitystd portaalin kiytossd. Mi-
kili kayttdja ei ole tdysin varma, miten jokin tieto tulisi kysya tai syottia jarjestelmadn, voi se lisdti
epavarmuutta, virheiden mahdollisuutta ja myohempaa lisdselvittelyn tarvetta. Tadméan vuoksi kysy-

mysten ymmaérrettivyys on olennainen osa portaalin kdyttokokemusta.
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Haastattelun keskeiseksi johtopdétokseksi muodostui tarve yksinkertaistaa portaalia. Haastateltava

kuvasi kehittdmistarvetta seuraavasti:
“Portaalin pitdisi olla paljon selkedmpi ja yksinkertaisempi.”

Tama asiantuntijahaastattelun havainto toimi tirkeéna 1ahtokohtana kyselytutkimuksen suunnitte-
lulle. Haastattelun perusteella portaalin kehittimisessé on tarkedd kiinnittdd huomiota erityisesti sii-
hen, kuinka hyvin jérjestelma tukee kayttdjan paivittiista tyotd, vahentdd epaselvyyksid ja mahdol-

listaa rahoitusprosessin sujuvan etenemisen.

Asiantuntijahaastattelu vahvistaa tutkimuksen keskeistd 1dhtokohtaa siité, ettd digitaalisen rahoi-
tusportaalin kehittimisessa tarvitaan aktiivisten kdyttijien ja operatiivisessa asiakasrajapinnassa toi-
mivien henkildiden ndkokulmaa. Haastattelun perusteella organisaatio on osittain sopeutunut por-
taalin puutteisiin lisiimaélld henkilokohtaista tukea, manuaalisia selvityksié ja kéyttdjien ohjeista-
mista. Téllainen sopeutuminen voi kuitenkin peittd alleen jarjestelmén todellisia kehittdmistarpeita.
Siksi aktiivisten kéyttdjien kokemusten systemaattinen mittaaminen on keskeisté, jotta kehitystyo ei
perustu vain yleiseen tyytyvaisyyteen, vaan arjen kayttokokemuksesta nouseviin konkreettisiin ha-
vaintoihin. Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan kyselyaineiston perusteella, miten aktiivikaytté;at
arvioivat portaalin toimivuutta, myyntityon tukea, kayttdjatyytyvaisyyttd ja keskeisiéd kehitystar-

peita.
4.3 Vastaajajoukon kuvaus

Kyselyssé selvitettiin vastaajien roolia rahoitusportaalin kdytossd. Vastaajaajoukon perusteella ai-
neisto painottuu selvésti portaalin operatiivisiin/aktiivisiin kdyttdjiin. Vastaajista 56,2 prosenttia il-
moitti kiyttdvinsé portaalia aktiivisesti myyntitydssd. Lisdksi 8,0 prosenttia ilmoitti kiyttdvansa
portaalia aktiivisesti myynninohjausjirjestelmén kautta. Néin ollen yhteensé kaksi kolmasosaa vas-
taajista voidaan tulkita aktiivikayttéjiksi, jotka kédyttdvit portaalia aktiivisesti osana myyntityGtadn.
Satunnaisesti portaalia kdyttidvid vastaajia oli 21,4 prosenttia ja satunnaisesti myynninohjausjirjes-
telmén kautta kayttivid oli 8,0 prosenttia. Tarkemmat vastausprosentit ja vastausjakauma on ku-

vattu taulukossa 3.
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Taulukko 3 Vastaajien rooli rahoitusportaalin kdytossa

Rooli Osuus vastaajista
Kaytén portaalia aktiivisesti myyntitydssi 56,2 %
Kaytén portaalia aktiivisesti myynninohjausjérjestelmén kautta 8,0 %
Kéytdn portaalia satunnaisesti 21,4 %
Kaytén portaalia satunnaisesti myynninohjausjarjestelmin kautta 8,0 %
0
Seuraan portaalin kdyttdd esihenkilon / johdon roolissa 3.3%
En kiyté portaalia aktiivisesti 2,7%
Muu 0,4 %
N 276

Vastaajajakauma on tutkimuksen tavoitteiden kannalta merkityksellinen. Tutkimuksen keskeinen
lahtokohta on aktiivisten kayttijien kokemusten hyddyntdminen digitaalisen rahoitusportaalin kehit-
tadmisessd, ja suurin osa vastaajista kiyttda portaalia aktiivisesti tai vahintddn satunnaisesti myynti-
tyossd. Tamin takia aineisto tarjoaa hyvén pohjan portaalin kdyttdkokemuksen tarkasteluun. Tulok-
set kuvaavat hyvin niiden henkildiden kokemuksia, joiden tydssd portaalin toimivuus konkretisoituu

kiytdnnosséd. Johdon ja sopimustason nikemykset eivit tassd kyselyssa siis korostuneet.

Samalla vastaajajakauma asettaa rajoituksia pelkéstdan timén kyselyaineiston perusteella tehtaville
roolivertailulle. Koska operatiivisille kdyttdjille kohdennetussa kyselyssa johdon tai esithenkildiden
osuus vastaajista on vain 3,3 prosenttia, ei pelkdstddn timén aineiston perusteella voi tehdi vahvoja
médrillisid johtopédatoksid aktiivisten kédyttdjien ja johdon arvioiden eroista. Tdma ei kuitenkaan va-
henné aineiston arvoa, vaan pikemminkin korostaa sen luonnetta aktiivisten kayttdjien ndkokulmaa
kuvaavana aineistona. Pro gradu -tutkielmassa kdytetddn kuitenkin vertailussa myos toista aineistoa,
joka on asiakastyytyvéisyyskysely, jossa vastaajajoukko koostuu pddosin omistajista, autotalonjoh-
tajista ja toimitusjohtajista. Néin aktiivikdyttdjakyselyéd voidaan verrata johdon kyselyyn kahden eri
vastaajaryhmin ndkokulmien tarkastelemiseksi. Vertailussa on kuitenkin huomioitava, ettd kyse on

kahdesta erillisestd aineistosta eikd saman kyselyn sisdisestd roolikohtaisesta vertailusta.

Vastaajajakauman perusteella voidaan todeta, ettd kysely tavoittaa juuri sen kdyttdjaryhmén, jonka
ndkokulma on tutkimuksen kannalta kriittinen. Aktiivikdyttdjit kohtaavat portaalin vahvuudet ja
heikkoudet paivittdisessd tydssién, jolloin heiddn vastauksensa heijastavat jérjestelmén todellista

toimivuutta myyntiprosessin kannalta. Tdma on tarkedd erityisesti B2B-rahoitusympéristdssé, jossa



50

digitaalinen portaali ei ole vain taustajirjestelma, vaan osa autoliikkeen ja loppuasiakkaan vélista

palvelutilannetta.
4.4 Portaalin kokonaisarvio
4.4.1 Portaalin tuki myyntityolle

Kyselyssé selvitettiin, kuinka hyvin rahoitusportaali tukee myyntity6ta arjessa. Tulokset olivat ko-
konaisuuteen myonteisid. Vastaajista 26,4 prosenttia arvioi portaalin tukevan myyntityoti erinomai-
sesti ja 54,0 prosenttia hyvin. Yhteensd 80,4% vastaajista siis koki portaalin tukevan myyntity6ta

joko hyvin tai erinomaisesti. Taulukko 4 kuvaa jakauman vastausten valilla.

Taulukko 4 Rahoitusportaalin tuki myyntityélle

Arvio Osuus vastaajista
Tukee erinomaisesti 26,4 %

Tukee hyvin 54,0 %

Tukee kohtuullisesti 18,1 %

Tukee huonosti 1,1 %

Ei tue lainkaan 0,4 %

N 276

Tulosta voidaan pitdd vahvana osoituksena siitd, ettd portaali toimii pddosin tarkoituksenmukaisena
tyovilineend autoliikkeiden myyntitydn arjessa. Kun yli neljd viidesti vastaajasta arvioi portaalin
tukevan myyntity6td hyvin tai erinomaisesti, portaalia ei voida tulkita kayttdjien ndkokulmasta epi-
onnistuneeksi jarjestelméksi. Sen sijaan tulos osoittaa, etti portaalilla on jo olemassa vahva perus-
toiminnallisuus, jonka péille kehittdmistd voidaan rakentaa. Samalla on huomionarvoista, ettd 1dhes
viidennes vastaajista arvioi portaalin tuen vain kohtuulliseksi. Tdméa ryhmad ei ole suoranaisesti tyy-
tymaton, mutta tulos kertoo, ettd portaalin kdytdssd on edelleen kehittdmisen varaa. Kohtuullinen
arvio voi tarkoittaa sitd, ettd portaali toimii perusasioissa, mutta ei kaikissa tilanteissa tue myynti-
tyOtd niin sujuvasti kuin kayttija odottaisi. Kehittimisen kannalta timé ryhmé on tirked, koska pie-
nilldkin parannuksilla osa kohtuullisesti arvioivista kdyttdjistd voisi siirtyd selvésti tyytyvdisempdin

ryhmaéén.
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Tulosta voidaan tulkita my0s suhteessa digitaalisen B2B-palvelun rooliin. Rahoitusportaali ei ole
kayttdjille erillinen tekninen véline, vaan osa kaupanteon prosessia. Kun portaali tukee myyntityota,
se mahdollistaa nopeamman rahoitushakemuksen késittelyn, selkeimmaén asiakkaalle annettavan
tiedon ja sujuvan kaupan etenemisen. Kun portaali puolestaan tukee myyntity6td vain kohtuullisesti
tai huonosti, vaikutukset voivat nikya suoraan asiakaskohtaamisessa, portaalin kiyttdasteessa seké

kaupan etenemisessé.
4.4.2 Kokonaistyytyvaisyys portaaliin

Kokonaistyytyvaisyyttd mitattiin kysymykselld, jossa vastaajia pyydettiin arvioimaan yleisti tyyty-
vidisyyttiddn rahoitusportaaliin. Myo0s tissé tulokset ovat selvisti positiivisia. Vastaajista 23,9 pro-

senttia oli erittdin tyytyviisid ja 54,7 prosenttia melko tyytyvéisid. Yhteensd 78,6 prosenttia vastaa-
jista oli siis vdhintddn melko tyytyviisid portaaliin. Neutraalisti portaalia arvioi 18,8 prosenttia vas-
taajista. Melko tyytymattomia oli 2,2 prosenttia ja erittdin tyytymattomié 0,4 prosenttia. Taulukko 5

kuvaa jaukaumaa vastausten valilla.

Taulukko 5 Kokonaistyytyvaisyys rahoitusportaaliin

Arvio Osuus vastaajista
Erittdin tyytyvéinen 23,9 %

Melko tyytyvdinen 54,7 %

Neutraali 18,8 %

Melko tyytyméton 2,2 %

Erittdin tyytyméton 0.4 %

N 276

Kokonaistyytyviisyyden perusteella portaali ndyttaytyy kéyttdjille toimivana ja hyviaksyttdvana jar-
jestelména. Erittdin tai melko tyytyméttomien osuus jdd yhteensd vain 2,6 prosenttiin. Tdma osoit-
taa, ettd voimakas tyytyméttomyys portaalia kohtaan on vastaajajoukossa harvinaista. Tulosta voi-
daan pitdd merkittavind, koska aktiivisten kdyttdjien arvioissa korostuvat yleensd kdytdnnon ongel-

mat ja arjen kitkatekijét. Téstd huolimatta kokonaistyytyviisyys sdilyy korkeana.

Tyytyvéisyys ei kuitenkaan tarkoita, ettei portaalissa olisi kehitystarpeita. Pdinvastoin, aineiston
myO6hemmiit tulokset osoittavat useita konkreettisia parannuskohteita. Téstd syysté tuloksia on tul-

kittava kaksitasoisesti. Ensimmaisellé tasolla portaali toimii kokonaisuutena hyvin ja tukee
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kéyttdjien tyotd. Toisella tasolla kdyttdjit tunnistavat selvid yksittéisid ongelmia, jotka vaikuttavat
erityisesti myyntitilanteiden sujuvuuteen. Néin ollen kehittdmisen tavoite ei ole korjata tiysin epa-
onnistunutta jarjestelméa, vaan parantaa jo kiytdssa olevaa portaalia niin, ettd se tukee myyntityGté

nykyistd tehokkaammin.

Tama havainto on tidrked myds tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ndkokulmasta. Asiakastyyty-
viisyys muodostuu kdyttijan odotusten ja kokemusten vilisestd suhteesta. Kun valtaosa vastaajista
on tyytyvéisid, voidaan pédtelld, ettd portaali vastaa monilta osin kéyttdjien perusodotuksia. Kuiten-
kin kehittdmiskohteiden perusteella kayttdjien odotukset liittyvét erityisesti nopeuteen, helppouteen,
vihdiseen manuaaliseen tyohon ja selkeddn asiakasviestintddn. Ndiden osa-alueiden parantaminen

voi vahvistaa tyytyviisyyttd entisestdan.

Taulukko 6 Miten rahoitusportaali vastaa kayttajien odotuksia

Arvio Osuus vastaajista
Ylittad selvasti odotukset 7,2 %

Ylittd4 jonkin verran odotukset 13,4 %

Vastaa odotuksia 70,3 %

Jonkin verran odotuksia heikommin 8,3 %

Selvésti odotuksia heitkommin 0,8 %

N 276

Taulukko 6 kuvaa miten rahoitusportaaali vastaa kéyttdjien odotuksia. Odotusten tdyttymista kos-
keva tulos kertoo, ettd portaali on kéyttdjien ndkokulmasta ennen kaikkea odotusten mukainen tyo-
kalu. Silti vain noin viidennes vastaajista kokee sen ylittdvan odotukset, mika kertoo, ettd portaali e1
useimmille kéyttdjille erotu poikkeuksellisen hyvina tai odotukset ylittdvéna jarjestelména. Toi-
saalta vain pieni osa arvioi portaalin jddvéin odotuksia heikommaksi. Tdmi vahvistaa tulkintaa,
jonka mukaan nykyinen portaali toimii perustasolla hyvin, mutta siind on vield potentiaalia nousta

odotukset ylittaviksi palveluksi.

Kehittdmisen ndkokulmasta tdiméa on olennainen havainto. Jos tavoitteena on vain ylldpitdd nykyista
tyytyvéisyystasoa, nykyinen toiminnallisuus voi olla riittdva. Jos tavoitteena on vahvistaa kilpailue-
tua ja rakentaa kiyttdjalahtoisempid digitaalista palvelua, portaalia tulisi kehittéa niissd kohdissa,
joissa kayttdjat kokevat eniten kitkaa. Odotusten ylittdminen edellyttad todennikdisesti sitd, ettd

portaali tekee myyntityOstéd selvésti nykyistd helpompaa, nopeampaa tai vihemmaéan manuaalista.
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4 4.3 Suositteluhalukkuus

Suositteluhalukkuutta mitattiin kysymaélla: ” Kuinka todennikoisesti suosittelisit toimeksiantoyri-
tyksen rahoitusportaalia kollegalle asteikolla 0—10?” Tét4 mitattiin NPS-mittarilla eli (net promoter
scorella). NPS lasketaan vihentdmalld arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuu-
desta, passiivisia ei oteta huomioon. Suosittelijoita ovat henkil6t, jotka vastaavat (9—10). Naméi ovat
erittdin tyytyvéisié asiakkaita, jotka todennékdisesti suosittelevat yritystd eteenpdin. Passiivisia ovat
ne, jotka antavat arvosanaksi (7-8). Ndma ovat tyytyvéisid, mutta vihemmaén innokkaita eivatka
vaikuta suoraan NPS-lukuun. Arvostelijoita ovat taas henkil6t, jotka antavat arvosanaksi (0—6).

Néama ovat tyytymattomii asiakkaita, jotka voivat puhua negatiivisesti yrityksesta.

Kyselyn NPS-luku oli +38. NPS-tulosta voidaan pitdd myonteisend, silld positiivinen luku kertoo,
ettd suosittelijoita on enemmaén kuin arvostelijoita. NPS-luku tdydentda tyytyvéisyysarvioita, koska
se mittaa kayttdjdn valmiutta suositella palvelua toiselle henkildlle. Suosittelu edellyttia usein vah-
vempaa myonteistd kokemusta kuin pelkka hyvéksytty tyytyviisyys. Nédin ollen +38 viittaa siihen,
ettd portaali ei ole kayttéjille vain vélttimaton tydviline, vaan osa kayttéjistd kokee sen niin hyddyl-

liseksi, ettd voisi suositella sen kiyttod myos kollegoilleen.

Raakadatan perusteella vastaajista 48,2 prosenttia oli suosittelijoita, 41,7 prosenttia passiivisia ja
10,1 prosenttia arvostelijoita. Aktiivisten kdyttdjien ryhméssa suosittelijoiden osuus oli 54,2 pro-
senttia, mikd oli enemmaén kuin satunnaisilla kéyttdjilld, joista suosittelijoita oli 40,7 prosenttia. Joh-
don ja esihenkildiden ryhmissé suosittelijoita oli 22,2 prosenttia, mutta ryhmén koko rajoittaa tul-

kintaa.

Taulukko 7 NPS-ryhmat kayttajarooleittain

Kayttdjaryhma Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
Aktiivikayttajat 9,0 % 36,7 % 54,2 %
Satunnaiset kayttajit | 8,6 % 50,6 % 40,7 %
Johto/esihenkil6t 11,1 % 66,7 % 22,2 %
Ei aktiiviset kdyttdjat | 50,0 % 25,0 % 25,0 %

Taulukko 7 osoittaa NPS-ryhmét kayttdjarooleittain. Ristiintaulukoinnin avulla selvisi, ettd aktiivi-
kayttdjat olivat gradukyselyn sisélld suositteluhalukkuuden perusteella mydnteisin vastaajaryhma.
Aktiivista kédyttdjistd 54,2 prosenttia kuului suosittelijoihin, 36,7 prosenttia passiivisiin ja 9,0 pro-

senttia arvostelijoihin. Satunnaisista kéyttdjistd suosittelijoita oli 40,7 prosenttia, passiivisia 50,6
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prosenttia ja arvostelijoita 8,6 prosenttia. Samansuuntainen ero nakyi my0s kysymyksessé, jossa
kayttdjien piti arvioida portaalin tukea myyntityohon. Roolikohtainen tarkastelu osoitti, ettd aktiivi-
kayttdjét arvioivat portaalin tuen myyntity6lle selvésti myonteisemmin kuin satunnaiset kayttijat.
Aktiivisista kayttdjistd 29,9 prosenttia arvioi portaalin tukevan myyntity6td erinomaisesti ja 58,8
prosenttia hyvin. Niin ollen yhteensa 88,7 prosenttia aktiivisista kayttijistd koki portaalin tukevan
myyntityotd hyvin tai erinomaisesti. Satunnaisilla kayttdjilld vastaava osuus oli 69,1 prosenttia. Sa-
tunnaisista kayttdjistd ldhes kolmannes arvioi portaalin tuen vain kohtuulliseksi, miki viittaa siihen,
ettd portaalin kéytto voi olla vihemmaén sujuvaa kayttéjille, joille portaali ei ole paivittdinen tyové-

line.

Tulos viittaa siihen, ettd aktiivinen portaalin kdytto ei tdssd aineistossa liity heikompaan suosittelu-

halukkuuteen, vaan aktiivikédyttdjat suhtautuvat portaaliin keskiméardisesti myonteisimmin kuin sa-
tunnaiset kdyttdjat. Tama osoittaa, ettd aktiivikdyttdjat kokevat portaalin toimivan pidosin hyvin ja

portaalin oikut ovat kokonaiskuvassa satunnaisia. Aktiivikédyttdjit ovat myos muodostaneet rutiinin
portaalin kdyttoon, ja jarjestelmdn parempi tuntemus voi vahvistaa kéyttdjin kokemusta portaalin

hyodyllisyydestd myyntitydssd. Kuvio 5 havainnollistaa roolikohtaisen eron.

Aktiiviset kayttajat @ Satunnaiset kayttajat
100

80
60
40

20

Tuki myyntityolle hyva/erinomainen Suosittelijat

Kuvio 5 Roolikohtainen tarkastelu

Samalla NPS-tulosta tulee tulkita suhteessa aineiston muihin havaintoihin. Vaikka suositteluhaluk-
kuus on positiivinen, avoimia vastauksia ja kehittimiskohteita koskevat kysymykset osoittavat, ettd
portaalin kdyttoon liittyy edelleen epidkohtia. NPS-luku ei siis yksin riitd kuvaamaan kehittdmistar-
peita. Se kertoo kokonaiskokemuksen olevan myonteinen, mutta ei yksildi, missd portaalin kehitys-

ty0Ossd tulisi edetd. Raakadatan tarkastelu osoittaa, ettd kokonaistyytyviisyys oli vahvimmin
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yhteydessé suositteluhalukkuuteen, kilpailijavertailuun, odotusten tiyttymiseen ja portaalin koet-

tuun tukeen myyntitydlle. Toisin sanoen tyytyviisimmat kdyttdjdt ovat my0os todennékdisemmin

suosittelijoita ja henkil6itd, jotka kokevat portaalin kilpailijoihin ndhden paremmaksi seka arvioivat

sen tekevdn myyntityotd. Téstd syystd NPS toimii hyvéni yleismittarina, mutta sen rinnalle tarvi-

taan yksityiskohtaisempia kysymyksid portaalin toiminnallisuuksista, myyntiprosessin vaiheista ja

kéyttdjan kokemista esteista.

4.4.4 Odotusten ja tyytyvaisyyden vertailu EDT-nakokulmasta

Odotusten tdyttymistd ja kokonaistyytyvéisyyttd voidaan tarkastella myos odotusten vahvistumisen

teorian eli Expectation-Disconfirmation Theoryn (EDT) nidkokulmasta. EDT:n mukaan tyytyvii-

syys muodostuu suhteessa sithen, miten kayttidjin kokemus vastaa hinen ennakoitavia oletuksiaan.

Jos palvelu jii odotuksia heikommaksi, syntyy negatiivinen diskonfirmaatio eli tyytyméttomyys.

Jos palvelu taas vastaa odotuksia, kokemus vahvistaa ennakko-oletuksia. Jos palvelu ylittdd odotuk-

set, syntyy positiivinen diskonfirmaatio, joka puolestaan vahvistaa tyytyvéisyyttd. Tdman vuoksi

kokonaistyytyvéaisyyttéd verrattiin sithen, kuinka hyvin vastaajat arvioivat rahoitusportaalin vastaa-

van odotuksiaan. Tulokset tukevat EDT:n mukaista tulkintaa: mitd paremmin portaali vastasi tai

ylitti kdyttdjan odotukset, sitd korkeampi oli kokonaistyytyvéisyys. Niissd vastaajaryhmissé, joissa

portaali ylitti odotukset, tyytyvéisyys oli ldhes yksiselitteisesti korkeaa. Vastaajista, joiden mukaan

portaali ylitti odotukset jonkin verran tai selvisti, 98,2 prosenttia oli erittdin tai melko tyytyvéisid

portaaliin. Vastaavasti niiden vastaajien joukossa, joiden mukaan portaali jdi odotuksia heikom-

maksi, tyytyvdisten osuus oli vain 16,0 prosenttia.

Taulukko 8 Odotusten tiyttyminen ja kokonaistyytyvéisyyden vélinen yhteys

Odotusten tdyttyminen | N Kokonaistyyty- | Tyytyvaiset Neutraalit Tyytymittomat
véisyyden ka.

Odotukset alittuivat 25 2,88 16,0 % 60 % 24,0 %

Vastasi odotuksia 194 3,95 80,9 % 18,6 % 0,5 %

Odotukset ylittyivat 57 4,65 98,2 % 1,8 % 0,0 %

N 276

Taulukon 8 tuloksia havainnollistetaan kuviossa 6, jossa esitetdin kokonaistyytyvéisyyden kes-

kiarvo odotusten tdyttymisen mukaan.
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Kokonaistyytyvaisyyden keskiarvo (1-5)

Odotukset alittuivat Vastasi odotuksia Odotukset ylittyivat

Odotusten tayttyminen

Kuvio 6 Odotusten tayttymisen yhteys kokonaistyytyvaisyyteen

Kuvio 6 havainnollistaa, ettid kokonaistyytyvaisyys kasvaa johdonmukaisesti odotusten tdyttymisen
parantuessa. Niiden vastaajien keskuudessa, joiden odotukset alittuivat, kokonaistyytyviisyyden
keskiarvo oli 2,88. Kun portaali vastasi odotuksia, keskiarvo oli 3,95 ja odotusten ylittyesséd koko-
naistyytyvéisyyden keskiarvo oli 4,65. Havainto tukee EDT:n mukaista tulkintaa siitd, ettd kaytté;a-
tyytyvdisyys rakentuu suhteessa sithen, vastaako koettu palvelu kéyttdjin ennakko-oletuksia, ylit-

tadko se niitd vai jadko se niitd heikommaksi.

Koska suurin osa vastaajista arvioi portaalin vastaavan heiddn odotuksiaan, voidaan péitelld, ettd
portaali tayttdd kéyttdjien perustason odotukset. Sen sijaan odotusten ylittdminen oli selvésti harvi-
naisempaa, silld vain noin viidennes vastaajista koki portaalin ylittdvan odotukset. Tama viittaa sii-
hen, ettd portaali toimii nykyisellddn padosin tarkoituksenmukaisena tydvilineend, mutta ei vield
kaikilta osin tuota sellaista lisdarvoa, joka erottaisi sen kiyttdjien kokemuksessa odotukset ylittd-

viaksi palveluksi.

Odotusten tdyttymisen ja kokonaistyytyviisyyden vélinen positiivinen yhteys osoittaa, ettd portaalin
kehittdmisessa ei ole kyse pelkdstddn yksittdisten teknisten ongelmien korjaamisesta, vaan kaytta-
jien odotusten ymmairtdmisestd ja ylittdmisestd. Kéytdnndssd odotusten ylittdiminen edellyttéisi to-
denndkdisesti niitd kehitystoimia, jotka nousivat aineistossa esiin mydhemmissd kysymyksissd: ma-

nuaalisen tyon vidhentdmistd, automaation lisddmistd, pakollisten kenttien vihentdmisté ja
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hakemuksen pédivittimisen helpottamista. Tyytyviisyys ei siten synny vain siitd, ettd portaali toimii,

vaan siitd, kuinka hyvin se tukee kéyttdjien tyotd ja vastaa heiddn odotuksiinsa myyntitilanteissa.

Kokonaisarvion perusteella portaalin kéyttajatyytyvéisyys ei muodostu yksittéisistd tekijoistd, vaan
odotusten, koetun suorituskyvyn ja kdyttotilanteen sujuvuuden yhteisvaikutuksesta. Tulos tukee
EDT-ndkokulmaa, jonka mukaan tyytyvéisyys rakentuu suhteessa sithen, vastaako koettu palvelu-
kokemus kiyttdjan ennakko-odotuksia. Samalla tulos osoittaa, ettd digitaalisen B2B-palvelun arvi-
oinnissa yleinen tyytyvaisyys ei yksin riitd, vaan sen rinnalla on tarkasteltava niitd konkreettisia

kayttotekijoitd, jotka selittavit tyytyvaisyyden muodostumista.
4.5 Myyntityota tukevat ja heikentavat ominaisuudet
4.5.1 Myyntityota tukevat ominaisuudet

Yksi tutkimuksen keskeisista tavoitteista oli tunnistaa, mitka rahoitusportaalin ominaisuudet tukevat
aktiivisten kéyttdjien myyntityotd. Kyselyssd vastaajia pyydettiin valitsemaan ominaisuuksia, jotka

lisddvit eniten kayttijatyytyvaisyyttd myyntitilanteessa. Kuvio 7 havainnollistaa ndité tuloksia.
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Kuvio 7 Kayttajatyytyvaisyytta lisddvat ominaisuudet

Selvisti tirkeimmaéksi ominaisuudeksi nousi nopea luottopditos, jonka valitsi 76,8 prosenttia vas-
taajista. Toiseksi tdrkeimmaéksi nousi selked ja helppokiyttdinen nikymad, jonka valitsi 54,0 prosent-
tia vastaajista. Luotettavan toiminnan ilman héiri6ité valitsi 30,1 prosenttia, hyvén tuen poikkeusti-
lanteissa 21,7 prosenttia ja asiakkaalle helposti esitettivit sekd ymmarrettavit kysymykset 15,2 pro-

senttia vastaajista.

Tulokset osoittavat, ettd kiyttdjatyytyviisyys rakentuu vahvasti myyntitilanteen etenemisen ympa-

rille. Nopea luottopditds on ylivoimaisesti tirkein tyytyvaisyyttd lisddva tekijd. Tdméa on
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ymmarrettdvad, koska rahoituspdétds on autokaupan myyntiprosessissa kriittinen vaihe. Jos paétos
saadaan nopeasti, myyja voi jatkaa kaupan viemisti eteenpéin asiakkaan ollessa vield aktiivisesti
mukana ostotilanteessa. Jos pédétdstd joudutaan odottamaan, myyntitilanne voi katketa, asiakkaan
kiinnostus voi heikentyai tai kaupan eteneminen voi siirtyd myohemmaéksi. Jos paatoksessa kestia,

on suuri mahdollisuus, etti pddtds haetaan kilpailevalta rahoitusyhtiolta.

Toiseksi tirkein tyytyvéisyytté lisddvd ominaisuus oli selked ja helppokéyttoinen ndkymé. Tdma ko-
rostaa kaytettdvyyden merkitysté digitaalisessa B2B-palvelussa. Myyntitilanteessa kayttéjélla ei ole
valttamattd aikaa etsid oikeita toimintoja, tulkita epaselvid kenttia tai selvittdd, miten hakemus ete-
nee. Helppokéyttoisyys ei tdssd yhteydessd ole vain kidyttomukavuuteen liittyvé asia, vaan se vai-
kuttaa suoraan tyon tehokkuuteen ja asiakaskohtaamisen sujuvuuteen. Kolmanneksi tarkeimmaéksi
noussut luotettava toiminta ilman hiiriditd kuvaa portaalin teknisen toimintavarmuuden merkitysta.
Kayttdjit odottavat, ettd portaali toimii silloin, kun sité tarvitaan. Hiiridt, hitaus tai tekniset ongel-
mat voivat aitheuttaa epdvarmuutta sekd myyjélle ettd loppuasiakkaalle. B2B-rahoituspalvelussa tek-

ninen luotettavuus on siten osa palvelun laatua ja luottamusta.

Avoimissa vastauksissa myyntityotd tukeviksi tekijoiksi mainittiin erityisesti nopeus, helppokdyttoi-
syys, selkeys, chat ja myynnintuki. Useat vastaajat kuvasivat portaalia yksinkertaiseksi tai toimi-
vaksi. Esimerkiksi vastauksissa korostuivat ilmaukset ’nopea pditos”, “helppokéyttdisyys”, ’sel-
keys” ja "nopeat vastaukset”. Chat-toimintoa kuvattiin myonteisesti, ja sitd pidettiin erottavana vah-
vuutena suhteessa muihin rahoittajiin. Yksi vastaaja totesi, ettd "Chat on erittdin hyvi, koska sen

avulla ei tarvitse soitella ja odottaa vastausta”.

Avoimet vastaukset tdydentidvat maarallisid tuloksia kahdella tavalla. Ensinndkin ne vahvistavat,
ettd nopeus ja helppous ovat portaalin ydinarvoja kayttdjille. Toiseksi ne osoittavat, ettd tuki poik-
keustilanteissa ei ole kéyttdjille vain taustapalvelu, vaan osa portaalin koettua toimivuutta. Chat ja
myynnintuki voivat kompensoida jérjestelmén episelvyyksii tai poikkeustilanteita, mutta samalla
ne kertovat myds siitd, ettd kdyttdjit tarvitsevat ajoittain jarjestelman ulkopuolista tukea kaupan ete-
nemiseksi. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd portaalin kehittdmisessa tulisi sdilyttdd ja vah-
vistaa erityisesti niitd ominaisuuksia, jotka tukevat myyntitilanteen nopeaa etenemistd. Kehitys-
tyOssd olisi tarkedd varmistaa, ettei uusi portaali lisdd kayttdjan tydvaiheita tai hidasta rahoituspédé-
toksen saamista. Kayttdjan ndkokulmasta arvo syntyy siitd, ettd portaali auttaa viemédn kauppaa

eteenpdin nopeasti, selkeisti ja luotettavasti.
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4.5.2 Kayttajatyytyvaisyytta heikentavat tekijat

Kayttijatyytyvaisyytta kartoitettiin monivalintakysymykselld, jossa vastaajia pyydettiin valitsemaan
yhdestd kolmeen portaaliin toimintaan liittyvaa tekijaa, jotka heiddn mielestddn heikentivit tyyty-
vaisyyttd eniten. Kuviossa 8 nékyvét tulokset muodostavat selkedn kuvan portaalin keskeisistd kipu-

pisteisti ja vastausjakaumasta.
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Kuvio 8 Kayttajatyytyvaisyytta heikentavat tekijat

Eniten tyytyvéisyyttd heikentiisi hidas paddtoksenteko, jonka valitsi (37,0%) vastaajista. Seuraavaksi
suurimpia heikentivia tekijoiti olivat useat manuaaliset tyovaiheet (33,0%), epdselva tai monimut-
kainen kaytto (29,4%), tarve selittdd asiakkaalle portaalin kysymyksié (26,4%) ja tekniset virheet
(25,4 %). Hidas paitoksenteko ja manuaaliset tydvaiheet ovat kdyttdjien ndkokulmasta merkitta-
vimmit tyytyvaisyyttd heikentivat tekijat. Nama molemmat liittyvit suoraan myyntiprosessin te-
hokkuuteen. Jos pditos viivastyy tai kdyttdjd joutuu tekeméén useita manuaalisia vaiheita, portaali

el tdlloin tue myyntityotd optimaalisella tavalla, vaikka sen kokonaisarvio olisi muuten myonteinen.

Ensimmaiinen kysymys tarkastelee, mitka tekijat heikentdvit eniten kayttdjatyytyvaisyyttd yleiselld

tasolla, ja toinen kysymys haluaa tarkentaa, mitka tekijit ovat juuri niité, jotka hidastavat tai estdvét
kaupantekoa. Kysymyksessi kdyttdjid pyydettiin valitsemaan enintddn kolme tdrkeinté tekijaa. Ylei-
simmiksi syiksi nousivat tarvittavien tietojen syottimisen aikaa vievyys (23,9 %), pdédtoksen saami-

sen kesto (23,6 %) ja portaalin hitaus tai tekniset ongelmat (22,5%). Virhetilanteiden korjaamisen



60

hankaluus ja saman tyon tekeminen useaan kertaan valitsivat molemmat 18,5 prosenttia vastauk-

sista. Kuvio 9 kuvaa jakaumaa kysymysten vililla.
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Kuvio 9 Kaupan etenemista hidastavat tai estavat tekijat

Yhdessi tulokset osoittavat, ettd portaalin keskeiset kehittdmiskohteet liittyvét ennen kaikkea ajan-
kayttoon, manuaalisen tyon méidradn, padtoksenteon sujuvuuteen ja prosessin ldpindkyvyyteen. Epa-
selvd tai monimutkainen kayttd nousee myos merkittavéksi tekijiksi. Tama viittaa kiytettivyyden
merkitykseen. Kéyttdjatyytyviisyys ei riipu pelkéstdan siitd, saadaanko hakemus lopulta tehtyé,
vaan my0s siitd, kuinka loogisesti ja vaivattomasti prosessi etenee. B2B-myyntitydssi jérjestelmén
monimutkaisuus voi aiheuttaa kayttéjille kognitiivista kuormitusta ja viedd huomiota pois asiak-

kaasta.

Tarve selittdaa asiakkaalle portaalin kysymyksié on erityisen kiinnostava havainto tutkimuksen ndko-
kulmasta. Se osoittaa, ettd portaalin kysymykset eivit ole vain sisdisid jarjestelmikenttis, vaan ne
vaikuttavat loppuasiakkaan kokemukseen. Jos asiakas ei ymmarrd, miksi tiettyja tietoja kysytédan,
myyjdn on kiytettidvi aikaa kysymysten perustelemiseen. Tdma voi tuntua asiakkaalta tunkeilevalta

tai tarpeettomalta ja se voi heikentdi rahoitusprosessin sujuvuutta.

Tekniset virheet ja epdvarmuus hakemuksen etenemisesté liittyvét portaalin luotettavuuteen ja 14-
pindkyvyyteen. Kiyttdjan tdytyy voida luottaa siithen, ettd jarjestelma toimii ja ettd hakemuksen tila
on ymmarrettdvissi. Jos kéyttdjd ei tiedd, missd vaiheessa hakemus on tai mitd seuraavaksi tapah-
tuu, hén ei pysty antamaan asiakkaalle varmaa tietoa. Tdmai voi heikentdd sekad kayttéjadkokemusta

ettd loppuasiakkaan kokemusta rahoitusprosessista.
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Avoimissa vastauksissa tyytyviisyytté ja kaupan etenemistd heikentiviksi tekijoiksi mainittiin
muun muassa sidhkdisen allekirjoituksen haasteet, yliméadrdiset tai turhiksi koetut kysymykset, tieto-
jen katoaminen hakemukselta, manuaalikésittely muutostilanteissa, kahteen kertaan tehtéva tiedon-
syotto sekd asiakkaan ohjeistaminen allekirjoituksessa. Ndmé vastaukset konkretisoivat maaréllisid
tuloksia. Erityisesti toistuvat maininnat liiallisista kysymyksisti ja tietojen manuaalisesta tdydenti-
misestd tukevat tulkintaa, jonka mukaan portaalin kehittdmisessé tulisi vihentda kayttdjén kokemaa

hallinnollista kuormaa.

Avoimissa vastauksissa nousi myo0s esiin, ettd kiyttdjit eivit kokeneet portaalin hidastavan kaup-
paa. Useat vastaajat kirjoittivat, ettei ongelmia ole eikd mikéén edelld mainituista hidasta kauppaa.
Tama osoittaa, ettd portaalin kdyton haasteet eivit koske kaikkia kiyttdjid ja tyytyviisyys seka ko-
kemukset portaalista ovat subjektiivisia. Erityisen kiinnostava avoimissa vastauksissa esiintyva
teema on automaattisen padtoksenteon merkitys. Vastaajat vertasivat toimeksiantoyrityksen toimin-
taa kilpailijoihin ja kokivat, ettd jotkut yhtiot painottavat enemmain automaatiota ja heiltd saa péa-
toksen kaikkiin kellonaikoihin. Jos myyjé saa toiselta rahoitusyhtioltd pdatdksen nopeammin ja
kaikkiin kellonaikoihin, se voi vaikuttaa sithen, mité rahoitusratkaisua myyntitilanteessa tarjotaan

ensisijaisesti.

Kyselyssa selvitettiin myos, missd vaiheessa myyntiprosessia rahoitusportaalin kdytté on haasta-
vinta. Selvisti yleisimmaéksi vaiheeksi nousi tietojen kerddminen asiakkaalta, jonka valitsi 32,6 pro-
senttia vastaajista. Toiseksi yleisin haaste oli pddtoksen odottaminen, jonka valitsi 26,1 prosenttia
vastaajista. Hakemuksen tayttamisen koki haastavimmaksi 18,8 prosenttia ja vastatarjouksen kisit-
telyn 15,6 prosenttia vastaajista. Hakemuksen aloituksen valitsi 9,1 prosenttia, sopimuksen viimeis-

telyn 9,4 prosenttia ja muun syyn 10,1 prosenttia.

Avoimissa vastauksissa osa vastaajista totesi, ettei koe portaalin kiyttdd haastavaksi missédn vai-
heessa. Tdma on tdrked vastapaino ongelmakeskeiselle tarkastelulle. Vastauksissa esiintyi esimer-
kiksi toteamuksia siitd, ettd portaali on helppo, opastava tai toimiva. Samalla avoimissa vastauksissa
mainittiin konkreettisia haasteita, kuten sivuston hitaus, tietojen katoaminen hakemukselta, auto-
mallin hakemisen ongelmat, varusteiden tiyttdmisen aikaa vievyys, kirjautumisen hitaus ja mobiili-

kdyton puutteet.

Tulosten perusteella portaalin kehittdmisessa tulisi tarkastella kayttdjatyytyvdisyyttd ja kaupan ete-
nemistd samana kokonaisuutena. Kayttdjatyytyviisyyttd heikentivat tekijat eivit ole vain kdyttomu-
kavuuteen liittyvid ongelmia, vaan ne voivat konkretisoitua myyntityon hidastumisena, lisdselvitte-

lyné ja asiakastilanteen katkeamisena. Keskeinen kysymys on siis, missé kohdassa portaali hidastaa
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myyntitilannetta tai lisda kayttdjan tyokuormaa. Erityisesti asiakkaalta kerdttdvien tietojen maard,
paitoksen saamisen nopeus ja hakemuksen tdyttimisen sujuvuus néyttdisivit olevan sellaisia pro-

sessin vaiheita, joihin kehittdmistoimilla voidaan vaikuttaa.
4.5.3 Tulkinta: kayttajakokemus, kaytettavyys ja myyntitydon sujuvuus

Kayttdjakokemuksen ja digitaalisen asiakaskokemuksen teoriassa korostuvat kiytettavyys, selkeys,
luotettavuus, nopeus ja palvelun kyky tukea kayttdjan tavoitteita. Teoriaosuudessa kéyttdjakokemus
madriteltiin kokemuksiksi ja tuntemuksiksi, joita kiyttdjille syntyy vuorovaikutuksessa digitaalisen
palvelun kanssa, ja sen todettiin siséltdvan sekd kdytettdvyyteen liittyvid ettd emotionaalisia ulottu-
vuuksia (Lemon & Verhoef 2016, 71-72; Zahidi ym. 2014, 57). Tutkimuksen tulokset ovat linjassa
tamin kanssa. Aktiivikdyttdjakyselyssa kayttdjatyytyvaisyyttéd lisddvini tekijoind korostuivat erityi-
sesti nopea luottopddtos, selked ja helppokiyttdinen portaali sekd luotettava toiminta ilman héiri-
oitd. Nama tekijat kuvaavat juuri niitd digitaalisen palvelun ominaisuuksia, joiden avulla jérjestelma

voi tukea kiyttdjan tyon sujuvuutta.

Tulosten perusteella portaalin kdyttokokemus ei muodostu pelkistdan portaalin teknisestd kaytetta-
vyydestd. Tamai tukee (Zahidim ym. 2014, 58—61) ndkemysta siitd, ettd pelkéstdin kdytettivyys ei
yksin riitd takamaan kiyttijityytyviisyyttd, vaan my0s sisdllon laatu, esitystapa ja kéyttdjan koke-
mus vaikuttavat kokonaisuuteen. Kdyttdjakokemus rakentuu siitd, kuinka hyvin portaali sopii myyn-
titilanteeseen. Myyntitilanteessa kdyttdjan taytyy pystyd eteneméén nopeasti, pyytdmain asiakkaalta
tarvittavat tiedot selkedsti, saamaan pditoksen ilman pitkéda osoittamista ja tarvittaessa muuttamaan
hakemusta juostavasti. Jos jdrjestelma hidastaa nditd vaiheita, kédyttdjadkokemus heikkenee, vaikka

portaali toimisi teknisesti.

Tédma nikyy erityisesti siind, ettd kiyttdjat kokivat myyntiprosessin haastavimmiksi vaiheiksi asiak-
kaalta keréttivit tiedot ja padtoksen odottamisen. Ndmai vaiheet eivit ole vain jérjestelmén sisdisid
toimintoja, vaan ne tapahtuvat usein asiakkaan ollessa mukana tilanteessa. Talloin portaalin kiytet-
tavyys vaikuttaa my0s loppuasiakkaan kokemukseen. Jos myyji joutuu kayttdmadn paljon aikaa tie-
tojen syottimiseen, selittdméén asiakkaalle epdselvid kysymyksid tai odottamaan péaatostd ilman sel-

keda tietoa etenemisesti, digitaalinen jérjestelmé alkaa ndkyi asiakastilanteessa negatiivisesti.

Asiantuntijahaastattelu tukee titi tulkintaa. Haastattelussa nousi esiin, etti portaalin tekniset ongel-
mat, kysymysten vaikeaselkoisuus ja toimintojen epédlooginen sijoittelu aiheuttavat toistuvia yhtey-
denottoja luottopadtostiimiin. Tama osoittaa, ettd portaalin kédytettdvyysongelmat eivit jad yksittii-

sen kéyttdjan kokemukseksi, vaan ne kuormittavat myds organisaation sisdisid tukiprosesseja.
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Kayttidjakokemuksen parantaminen voisi siten vihentdé paitsi myyjien kokemaa kitkaa myos luotto-

paétostiimin manuaalista tukityOta.

Teorian ndkokulmasta tulokset osoittavat, ettd kiyttdjakokemus on digitaalisen B2B-palvelun kehit-
tdmisessd strateginen tekijad. Portaali ei ole vain tekninen kanava hakemusten késittelyyn, vaan osa
arvon muodostumista. Tadma kytkeytyy teoriaosuudessa esitettyyn ajatukseen siitd, ettd digitaali-
sessa B2B-ympdéristdssi arvo liittyy erityisesti tyon sujuvuuteen, ajansdéstoon ja myynnin tehok-
kuuteen (Hult ym. 2017, 37). Kun portaali tukee myyntityotd, se tuottaa kéyttdjélle arvoa ajan sdds-
tond, tyon selkeytend ja asiakastilanteen sujuvuutena. Kun portaali aiheuttaa lisdselvittelya tai epa-

varmuutta, sen koettu arvo heikkenee.

Palvelun laadun nidkokulmasta myyntityotéd tukevia ja heikentdvié tekijoitd voidaan tulkita erityi-
sesti SERVQUAL-mallin reagointikyvyn ja konkreettisten tekijoiden kautta. Digitaalisen rahoi-
tusportaalin kontekstissa reagointikyky nékyy siind, kuinka nopeasti portaali ja siihen liittyva palve-
luprosessi vastaavat kiyttdjén tarpeisiin. Tulosten perusteella nopea luottopaitos oli yksi keskeisim-
mistd kdyttdjatyytyviisyyttd lisddvista tekijoistd, kun taas hidas pddtoksenteko nousi esiin merkitta-
vind tyytyvdisyyttd heikentdvind tekijand. Tdma osoittaa, ettd paatoksenteon nopeus on kiyttdjille
seki portaalin vahvuus etté kriittinen kehityskohde: silloin kun prosessi toimii nopeasti, portaali tu-

kee myyntity6td, mutta viivastyessddn se voi hidastaa asiakastilanteen etenemista.

Konkreettiset tekijat puolestaan liittyvéat portaalin ndkyviin ja kédytettdviin ominaisuuksiin, kuten
kéayttoliittymén selkeyteen, kenttien méardén, toimintojen ldydettidvyyteen ja ndkymien loogisuu-
teen. Tulosten perusteella selked ja helppokdyttdinen ndkyma oli kéyttdjille tirked tyytyvaisyytta
lisddva ominaisuus. Tama tukee kayttdjakokemuksen nikokulmaa: portaali el tue myyntity6té pel-
kistddn olemalla teknisesti toimiva, vaan sen tulee myos olla kéyttdjan ndkokulmasta selked, nope-
asti omaksuttava ja myyntitilanteessa sujuvasti kéytettidvi. Jos toiminto on teknisesti olemassa,
mutta vaikeasti 10ydettévissé tai epdloogisesti sijoitettu, kiyttdjdkokemus ja tyon sujuvuus heikke-

nevat.

Teoreettisesti tulos vahvistaa ndkemysti siité, ettd digitaalisen palvelun kéyttidjdkokemus muodos-
tuu jarjestelman kdytettdvyyden, toimintavarmuuden ja kéyttdjin kokeman hyddyn kautta. Téssd
tutkimuskontekstissa hyoty konkretisoituu erityisesti myyntityon tukemisena: portaali tuottaa kiyt-
tdjdlle arvoa silloin, kun se nopeuttaa luottopditosté, selkeyttdd hakemusprosessia ja vihentdd asia-
kastilanteessa syntyvad epdvarmuutta. Kehittimisen ndkokulmasta tdmai tarkoittaa, ettd portaalin
uudistuksessa tulisi priorisoida ominaisuuksia, jotka vihentdvit kdyttdjan tyOkuormaa ja tukevat

kaupan etenemistd reaaliaikaisessa asiakaskohtaamisessa.
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4.6 Portaalin kysymykset, tiedon laatu ja manuaalinen tyo
4.6.1 Kysymysten selkeys

Koska portaalia kdytetddn osana myyntitilannetta, kyselyssé haluttiin selvittda, kuinka selkeini
kayttdjat kokevat rahoitusportaalissa esitettavit kysymykset ja tiedot loppuasiakkaan nakokulmasta.
Vastaajista 27,9 prosenttia piti kysymyksié erittdin selkeini ja 51,8 prosenttia melko selkeind. Yh-
teensd 79,7 prosenttia arvioi kysymykset siis selkeiksi. Neutraaleina kysymyksié pitivdt 17,0 pro-

senttia ja melko epdselvind 2,9 prosenttia ja erittdin epdselvind vain 0,4 prosenttia.

Ensimmadiselld tasolla tulos ndyttdd myonteiseltd. Valtaosa vastaajista pitdd kysymyksid selkeina.
Tama osoittaa, ettd kysymysten muotoilu ei yleisesti ole kéyttdjien mielestd epdonnistunut. Kyse-
lyssé kuitenkin haluttiin selvittdd myds juurisyyti sithen, miksi kysymykset aiheuttavat epaselvyytta
silloin, kun epéselvyyttd ilmenee ja kysymyksid kannattaakin tulkita yhdessi. Vastaajia pyydettiin
valitsemaan yhdesti kahteen yleisintd syytd portaalin kysymyksiin tai tietoihin liittyville epasel-
vyyksille. Epdselvyyden syistd yleisin oli se, ettei asiakas ymmaérrd, miksi tietty tieto tarvitaan. Té-
min valitsi 60,5 prosenttia vastaajista. Kysymysten liian suuren mééran valitsi 26,4 prosenttia ja ky-
symysten epaselvyyden tai tulkinnanvaraisuuden 22,1 prosenttia. Kysymysten teknisyyden sen si-

jaan valitsi vain 4,7 prosenttia vastaajista. Vastausjakauma nikyy taulukossa 9.

Taulukko 9 Asiakkaalle esitettavien kysymysten epaselvyydet syy

Syy Osuus vastaajista
Asiakas ei ymmaérra, miksi tieto tarvitaan 60,5 %
Kysymyksii on litkaa 26,4 %
Kysymykset ovat episelvii tai tulkinnanvaraisia 22,1 %
Kysymykset ovat liian teknisid 4,7 %

Muu 5,4 %

N 276

Néma kaksi tulosta yhdessé osoittavat tirkeén eron kysymysten selkeyden ja kysymysten perustel-
tavuuden valilla. Kéyttdjat eivit valttimétta pida kysymyksid teknisesti epdselvind, mutta asiak-
kaille voi olla epdselvid, miksi tietoja kysytdén, mika voi johtaa sithen, ettd vastataan vain jotain
enempid sitd miettimattd. Tama myos vidristdd todellista kuvaa asiakkaan tilanteesta. Tdma on tut-
kimuksen kannalta keskeinen havainto, koska se liittyy suoraan portaalin vaikutukseen asiakaskoh-

taamisessa. Asiakastilanteessa kysymysten ymmarrettavyys ei tarkoita vain sité, ettd kysymys on
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kieliopillisesti selked, vaan myos sitd, ettd asiakas ymmartdd kysymyksen tarkoituksen ja kokee sen

perustelluksi.

Avoimissa vastauksissa epdselvyyttd aiheuttavina tekijéind mainittiin esimerkiksi kysymykset vuo-
situloista, vastikkeen méérastd ja asumiskustannuksista. Yksi vastaaja kuvasi, ettd ihmiset eivét
muista vastiketta ulkoa ja kokevat sen olevan outo kysymys eikd asiakkaat ymmarrd sen merkitysta.
My0s yksi vastaaja kuvaili oudoksi sitd, ettd portaalissa on kysymyksia tuloista ja kuluista, kun kéy-
tossd on nykyain positiivinen luottorekisteri, josta ndma kaikki tiedot nékyvit. Toisissa avoimissa
vastauksissa todettiin vastapainoksi, ettei kysymyksissa ole epaselvyyksid. Tamé kertoo siitd, ettd
kokemukset vaihtelevat, mutta niissé tilanteissa, missd ongelmia esiintyy, ne usein liittyvit kysy-

mysten merkityksen perustelemiseen asiakkaalle.

Portaalin kehittdmisen kannalta tim4 tarkoittaa, ettd kysymyksii ei tulisi arvioida vain jérjestyksen
tai rahoituspddtoksen edellyttimien tietotarpeiden ndkdkulmasta. Niité tulisi arvioida myds asiakas-
viestinnidn nédkdkulmasta. Eli ymmartdako loppuasiakas, miksi tieto pyydetdan, mihin sitd kdytetdan
ja miksi kysymys on tarpeellinen rahoituspddtoksen kannalta. Yksi kehitysidea voisi olla kysymys-
ten yhteyteen lisdttavét lyhyet perustelut tai kiyttéjille tarjottavat valmiit selitykset, joita myyjé voi
hyodyntad asiakastilanteessa. Vastike on esimerkiksi sellainen kulu, joka ei positiivisesta luottore-
kisteristd ndy. Myoskéédn asiakkaan vuokrakulut eivit ndy rekisterissi, siksi ne kysytddan hakemuk-
sessa. Positiivisesta luottorekisteristd nikyvit kaikki asiakkaan tulotiedot paitsi pddomatulot ja

kaikki asiakkaan lainat.

Kyselyssé haluttiin selvittdd my6s, kuinka hyvin portaalin antama tieto tukee asiakkaalle annettavaa
rahoitusneuvontaa. Tulokset olivat positiivisia. Vastaajista 19,6 prosenttia arvioi portaalin tukevan
rahoitusneuvontaa erittdin hyvin ja 58,7 prosenttia hyvin. Kohtuulliseksi tuen arvioi 21,0 prosenttia
vastaajista. Tdma vahvistaa kokonaiskuvaa siitd, ettd portaali tukee kéyttdjien tyotd pddosin hyvin.
Rahoitusneuvonnan nikokulmasta portaali tarjoaa kéyttdjille tietoa, jota voidaan hyddyntda asiak-
kaan kanssa kdytavéssd keskustelussa. Tdma on tirkedd, koska rahoitusportaali ei ole vain hake-
muksen tiyttdmisen viline, vaan sen tuottama tieto vaikuttaa sithen, miten myyja voi esitelld rahoi-

tusvaihtoehtoja ja ohjata asiakasta paatoksenteossa.

Samalla 21,0 prosentin kohtuullinen arvio osoittaa, ettd portaalin tiedon esittimisessd on kehittdmi-
sen varaa. Rahoitusneuvontaa tukevan tiedon tulisi olla sellaista, ettd kiyttdja voi esittdd sen asiak-
kaalle helposti ja ymmarrettdvésti. Jos tieto tai kysymykset ovat vaikeasti tulkittavia tai asiakkaalle

vaikeasti perusteltavia, se voi heikentdd myyntikeskustelun laatua. Tulos on siis myos liitdnndinen
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edelld kasiteltyyn kysymysten perusteltavuuteen. Kéyttdjan tulee pystyd seké kerddmiin asiakkaalta

tarvittavat tiedot ettéd selittdméédn niiden merkityksen.
4.6.2 Manuaalinen tyo0 ja lisaselvittely

Manuaalisen tyon mééra on yksi keskeisistd digitaalisen palvelun sujuvuutta kuvaavista tekijoista.
Kyselyssé selvitettiin, kuinka usein kayttdjit kohtaavat tilanteita, joissa he tarvitsevat lisdtukea tai
manuaalista selvittelyd. Vastaajista 9,4 prosenttia ilmoitti, etteivit he tarvitse lisdtukea tai manuaa-
lista selvittelyd koskaan. Harvoin selvittelyd tarvitsee 55,8 prosenttia vastaajista. Joskus lisdtukea tai
manuaalista selvittelyd tarvitsee 30,1 prosenttia vastaajista. Taulukko 10 kuvaa jakaumaa vastausten

valilla.

Taulukko 10 Lisdtuen tai manuaalisen selvittelyn tarve

Arvio Osuus vastaajista
En koskaan 9,4 %

Harvoin 55,8 %

Joskus 30,1 %

Melko usein 4,0 %

Erittdin usein 0,7 %

N 276

Tulosten perusteella manuaalisen selvittelyn tarve ei ole jatkuva ongelma suurimmalle osalle kéyt-
tdjistd. Yhteensd 65,2 prosenttia vastaajista ilmoitti tarvitsevansa lisdtukea tai manuaalista selvitte-
lyd harvoin tai ei koskaan. Tama tukee tulkintaa siitd, ettd portaali toimii perusprosesseissa hyvin.
Kuitenkin 30,1 prosenttia vastaajista tarvitsee selvittelyd joskus, ja noin 4,7 prosenttia melko tai
erittdin usein. Niin ollen lisdselvittely ei ole marginaalinen ilmid, vaan se koskettaa huomattavaa
osaa kéyttédjistd ainakin ajoittain. Kun selvittelyd tarvitaan, yleisin syy on puuttuvien tietojen selvit-
tdminen asiakkaalta. Tdmén valitsi 41,7 prosenttia vastaajista. Hakemuksen tilan selvittimisen vas-
tasi 27,2 prosenttia ja hakemuksen tietojen korjaamisen 24,6 prosenttia ihmisiltd. Kuviossa 10 né-

kyy manuaalisen selvittelyn yleisimméit syyt.

Tulokset osoittavat, ettd manuaalinen ty0 liittyy ennen kaikkea tietoon. Tietoja puuttuu ja niitd tay-
tyy korjata tai hakemuksen etenemisen tilaa taytyy selvittdd. Taulukon 9 tulokset tukevat tétd ha-
vaintoa: 60,5 % vastaajista koki, ettei asiakas ymmarra, miksi kyseistd tietoa tarvitaan. Kun myyja

tai asiakas ei tdysin ymmarré, miksi tiettyd tietoa kerdtddn tai mitd kysymykselld tarkoitetaan,
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hakemus vaatii herkemmin liséselvittelyd luottopaétostiimiltd. Tdma lisdd manuaalista selvittelya ja

hidastaa luottopaitdsprosessia.
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Kuvio 10 Manuaalisen selvittelyn yleisimmait syyt

Kayttdjiltd myos kysyttiin, kuinka paljon manuaalista ty6td toimeksiantoyrityksen rahoitusportaali
vaatii verrattuna muiden rahoittajien portaaleihin, ja vastaajista 6,9 prosenttia arvioi portaalin vaati-
van selvdsti enemmaén manuaalista tyoti, ja 20,3 prosenttia jonkin verran enemmaén. Suurin ryhma,
51,1 prosenttia, koki manuaalisen tyon tarpeen olevan suunnilleen samalla tasolla kuin muilla ra-

hoittajilla. Vastaajista 21,7 % myds koki, ettd manuaalista ty6td on vihemman kuin kilpailijoilla.

Kilpailuvertailun ndkokulmasta manuaalisen tyon méérid ei ndyttdydy yksiselitteisend heikkoutena,
silld enemmistd arvioi sen olevan suunnilleen samalla tasolla tai jopa pienempi kuin muilla rahoitta-
jilla. Kuitenkin 27,2 prosenttia kokee manuaalista tytd olevan enemmén kuin kilpailijoilla. Taméa
ryhmaé on kehittdmisen kannalta merkityksellinen, koska juuri manuaalinen ty6 vaikuttaa siithen,

kuinka mielelldén kayttdjd valitsee toimeksiantoyrityksen myyntitilanteessa.

Manuaalisen tyon merkitysti tarkasteltiin lisdksi vertaamalla kokonaistyytyvidisyyden ja NPS-
arvosanan keskiarvoja sen mukaan, kuinka paljon vastaajat kokivat rahoitusportaalin vaativan ma-
nuaalista tyo6td kilpailijoihin verrattuna. Tulokset osoittavat selkeén laskevan suunnan: vastaajat,
jotka kokivat portaalin vaativan selvisti vihemméan manuaalista tyotd kuin kilpailijoiden jérjestel-
mit, arvioivat kokonaistyytyviisyytensd keskimédrin 4,70:ksi (asteikolla 1-5) ja NPS-arvosanaksi
9,39:ksi. Vastaavasti ne vastaajat, jotka kokivat portaalin vaativan selvésti enemmén manuaalista

tyOtd, arvioivat kokonaistyytyvéisyytensd 3,11 (asteikolla 1-5) ja NPS-arvosanaksi 6,37.
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Manuaalityon vaikutus keskiarvoihin

@ Kokonaistyytyvaisyys (1-5) NPS-arvosana (0-10)
10

Kuvio 11 Manuaality6n vaikutus keskiarvioihin

Kuviosta 11 nidkyy, ettd keskiarvojen perusteella manuaalisen tyon kokemus liittyy sekd kokonais-
tyytyvéisyyteen ettd suositteluhalukkuuteen. Mitd enemmaén vastaaja koki portaalin vaativan manu-
aalista tyotd suhteessa kilpailijoihin, sitd heikommat olivat hinen kokonaistyytyvidisyytensd ja NPS-
arvosanansa. Tamé vahvistaa tulkintaa siitd, ettd manuaalisen tyon vihentdminen ei ole vain yksit-

tdinen kaytettdvyystoive, vaan keskeinen kayttdjadkokemukseen vaikuttava kehittimiskohta.
4.6.3 Prosessin ja tiedon laatu kayttajakokemuksen nakdkulmasta

DeLonen ja McLeanin tietojarjestelmien onnistumismallin ndkdkulmasta tutkimuksen tulokset voi-
daan jisentéd jarjestelmin laadun, tiedon laadun, palvelun laadun, kiyttdjatyytyvidisyyden ja koettu-
jen hyotyjen kautta. Teoriaosuudessa mallin kuusi ulottuvuutta kuvattiin jarjestelmén laatuna, tie-
don laatuna, palvelun laatuna, kayttond, kéiyttdjatyytyvaisyytend ja jarjestelmin tuottamina hyotyina
(DeLone & McLean 2004, 32-33). Tama viitekehys sopii erityisen hyvin digitaalisen rahoituspor-
taalin tarkasteluun, koska portaali on samanaikaisesti tietojédrjestelmd, palvelukanava ja myyntityon

viline.

Jarjestelmédn laatu ndkyy tuloksissa portaalin kéytettdvyytend, nopeutena, toimintavarmuutena ja

teknisend sujuvuutena. Kéyttdjét arvioivat portaalin kokonaisuutena myonteisesti, mutta nostivat
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esiin tekniset virheet, hitauden ja monimutkaisuuden. Tdma osoittaa, ettd jarjestelmén laatu ei ole
yksiselitteisesti heikko, mutta siind on kiyttotilanteisiin liittyvid parannustarpeita. Erityisesti aktiivi-

kayttdjdt tunnistavat ndma tarpeet, koska he kayttavét portaalia toistuvasti myyntityon eri vaiheissa.

Tiedon laatu nékyy tuloksissa portaalin kédytettdvyytend, nopeutena, toimintavarmuutena ja tekni-
send sujuvuutena. Kéyttdjit arvioivat portaalin kokonaisuutena myonteisesti, mutta nostivat esiin
myos kehityskohteita. Tamé osoittaa, ettéd jarjestelmédn laatu ei ole yksiselitteisesti heikko, mutta
siind on kayttdtilanteisiin liittyvid parannustarpeita. Erityisesti aktiivikdyttdjit tunnistavat ndma tar-

peet, koska he kayttavit portaalia toistuvasti myyntityon eri vaiheissa.

Tiedon laatu nidkyy siind, kuinka selkeitd, ymmarrettivié ja tarpeelliseksi koettuja portaalin kysy-
mykset ovat. Kyselyaineiston suurin osa kiyttéjistd arvioi kysymykset melko selkeiksi, mutta epi-
selvyyksien syistd tarkeimmaiksi nousi se, ettei asiakas ymmarrd, miksi tietty tieto tarvitaan. Tadma
on tiedon laadun kannalta tirked havainto. Tieto voi olla rahoituspiitoksen nikokulmasta tarpeel-
lista, mutta jos sen tarkoitus ei avaudu kayttijille tai loppuasiakkaalle, se heikentdé prosessin koet-
tua laatua. Tiedon laadun kehittdmisessa tulisi siksi huomioida paitsi tietosisdllon oikeellisuus myos

sen ymmarrettavyys ja perusteltavuus asiakastilanteessa.

Palvelun laatu nékyy kéyttdjien kokemassa tuessa, erityisesti chatin, myynnintuen ja luottopdétostii-
min rooleissa. Avoimissa vastauksissa tuki mainittiin usein prosessin vahvuutena. Asiantuntijahaas-
tattelu myos osoitti, ettd henkilokohtainen tuki paikkaa osittain portaalin puutteita ja kyselyn data
tukee titd argumenttia. Asiakastyytyviisyys muodostuu néiden tekijéiden yhteisvaikutuksesta. Tu-
lokset osoittavat, ettd tyytyviisyys on korkeaa silloin, kun portaali tukee myyntity6td, vastaa odo-
tuksia ja koetaan kilpailukykyiseksi suhteessa muihin kilpailijoihin. Koetut hyodyt liittyvit erityi-
sesti myyntityon nopeutumiseen, asiakastilanteen sujuvuuteen ja paitoksenteon etenemiseen. Kun
nidmi hyddyt toteutuvat, portaali tuottaa kayttdjélle selkedd arvoa. Kun ndmai eivit toteudu, portaali

voi lisdtd tyokuormaa ja siten heikentdd kayttédjé- ja asiakaskokemusta.

SERVQUAL-mallin luotettavuuden ulottuvuuden nékokulmasta keskeisté on, ettd palvelu toimii
kayttdjan odottamalla tavalla ja ettd prosessi etenee ennakoitavasti. Tdmén tutkimuksen tuloksissa
luotettavuus nikyy erityisesti jarjestelman toimintavarmuutena, hakemusprosessin etenemisena ja
paitoksenteon ennakoitavuutena. Kéyttdjit arvostivat portaalia silloin, kun se mahdollisti sujuvan ja
hiiri6ttdomén hakemusprosessin. Vastaavasti tekniset virheet, portaalin hitaus ja hakemuksen etene-
misen epavarmuus heikensivat kayttdjatyytyvaisyyttd. Tamé osoittaa, ettd luotettavuus on portaalin
kayttdjakokemuksen keskeinen edellytys: jos kéyttdjd ei voi luottaa jérjestelman toimintaan tai ha-

kemuksen etenemiseen, myos asiakastilanteen hallinta vaikeutuu.
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Varmuuden ulottuvuus liittyy kayttdjin kokemaan luottamukseen jarjestelmii, padtoksid ja proses-
sia kohtaan. Tulosten perusteella varmuuden kokemus heikkenee erityisesti silloin, kun hakemuksen
tila on epéselvé, kiyttdja joutuu korjaamaan tietoja manuaalisesti tai asiakkaalle esitettdvit kysy-
mykset ovat vaikeasti perusteltavia. Télloin ongelma ei ole ainoastaan tekninen, vaan se vaikuttaa
my0s siihen, kuinka uskottavasti ja sujuvasti kdyttdja pystyy viestimadn rahoitusprosessista loppu-
asiakkaalle. Digitaalisen rahoitusportaalin kontekstissa varmuus tarkoittaa siten paitsi jarjestelmén
turvallisuutta my0s kayttidjan kokemusta siitd, ettd prosessi on ymmarrettiva, hallittava ja perustel-

tavissa asiakkaalle.

Reagointikyky nikyy tdssd yhteydessa erityisesti siind, kuinka nopeasti kiyttiji saa apua tai ratkai-
suja tilanteissa, joissa prosessi ei etene odotetusti. Avoimissa vastauksissa tuen merkitys nousi esiin
erityisesti poikkeustilanteissa, miké osoittaa, ettd digitaalinen palvelu tarvitsee rinnalleen toimivan
tukikanavan. Vaikka portaali on ensisijaisesti digitaalinen tydviline, kayttdjikokemus muodostuu
my0s siitd, kuinka nopeasti ongelmiin reagoidaan ja kuinka hyvin kdyttdjaa tuetaan tilanteissa,

joissa jérjestelma ei yksin ratkaise palveluprosessin etenemista.

Tulokset kytkeytyvit tiedon laadun ja jérjestelmén laadun teoreettisiin ndkokulmiin. Digitaalisessa
rahoitusportaalissa kysymysten selkeys, tiedon ymmarrettdvyys ja prosessin loogisuus eivit ole vain
kayttoliittyméin ominaisuuksia, vaan ne vaikuttavat suoraan siithen, kuinka paljon lisdselvittelya ja
manuaalista tyotd prosessi synnyttdd. Mikali kiyttdjd tai loppuasiakas ei ymmarrd, miksi tietoa tar-
vitaan tai miten se tulisi antaa, jarjestelmén tuottama tieto voi jadda puutteelliseksi. Kehittdmisen
ndkokulmasta timai tarkoittaa, ettd portaalin kysymysten maarids, sanamuotoja ja pakollisia kenttid

tulisi tarkastella sekd kéyttidjikokemuksen ettd tiedon laadun ndkokulmasta.

Myos asiantuntijahaastattelu vahvistaa havaintoa siité, ettd tiedon ja prosessin laatu ovat keskeisid
portaalin kehittimiskohteita. Haastattelussa esiin nousivat erityisesti portaalin monimutkaisuus, ky-
symysten vaikeaselkoisuus, liséselvitysten tarve ja toimintojen epédlooginen sijoittelu. Ndma havain-
not auttavat ymmartdmadn, miksi kysymysten selkeys, tiedon ymmaérrettdvyys ja manuaalisen tyon
vahentdminen nousivat kyselyaineistossa keskeisiksi kehityskohteiksi. Kayttdjakokemuksen nako-
kulmasta kyse ei ole vain yksittiisistd kysymyksisté tai kentistd, vaan siitd, kuinka sujuvasti portaali

ohjaa kéyttdjad rahoitushakemuksen etenemisessa.
4.7 Kilpailijavertailu

Kayttdjid pyydettiin arvioimaan rahoitusportaalin toimivuutta verrattuna kilpailijoiden vastaaviin

jarjestelmiin. Suurin osa vastaajista, 51,4 prosenttia, arvioi portaalin olevan suunnilleen samalla
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tasolla kilpailijoiden kanssa. Selvisti paremmaksi portaalin arvioi 9,4 prosenttia vastaajista ja jon-
kin verran paremmaksi 17,0 prosenttia vastaajista. Jonkin verran heikommaksi portaalin arvioi 15,9
prosenttia ja selvasti heikommaksi 4,7 prosenttia vastaajista, 1,4 prosenttia vastaajista vastasivat,

etteivit osaa sanoa tai kdytd kilpailijan portaalia.

Tulos osoittaa, ettd toimeksiantoyrityksen rahoitusportaali ei erotu kéyttdjien enemmiston silmissa
selvisti kilpailijoita parempana tai heikompana. Yli puolet vastaajista arvioivat sen olevan samalla
tasolla. Positiivista on, ettd paremmaksi arvioivien osuus (26,4 %) on suurempi kuin heikommaksi
arvioivien osuus (20,7%). Tama viittaa siihen, ettd portaali on kilpailukykyinen, mutta sen erottau-

tumiskyky ei ole vield erityisen vahva.

Kehittdmisen kannalta kilpailuvertailu on tdrked, koska aktiivisilla kdyttéjilla voi olla kokemusta
useiden rahoittajien portaaleista. Jos kilpaileva jarjestelmé koetaan nopeammaksi, helpommaksi tai
vihemmén manuaaliseksi, se voi vaikuttaa kéyttdjien tekemiin valintoihin, miké suoraan vaikuttaa
hakemusten volyymiin. B2B-ympéristossé digitaalinen portaali voi siten vaikuttaa suoraan palve-
luntarjoajan kilpailuasemaan. Kilpailijoilta kysyttiin myos, missd rahoitusportaali hdvidi kilpaili-

joille. Taulukko 11 kuvaa jakaumaa vastauksien vélilla.

Taulukko 11 Missé rahoitusportaali haviaa kilpailijoille

Osa-alue Osuus vastaajista
Hakemuksen tiyttimisen sujuvuus 34,1 %

Kéyton helppous 21,7 %

Kéytén nopeus 16,7 %
Virhetilanteiden kasittely 13,4 %
Hakemuksen seurattavuus 12,3 %

Pédétoksen saamisen nopeus 12,0 %
Kokonaisvaltaisen myyntituen puute 5,8 %

Muu 13.4 %

N 276

Kun kayttdjiltd pyydettiin valitsemaan osa-alueita, missé portaali hivida kilpailijalle, suurin kehitys-
kohde liittyi hakemuksen tdyttdmisen sujuvuuteen, jonka valitsi 34,1% vastaajista. Taméa havainto
on yhdenmukainen muiden tulosten kanssa, joissa korostuivat pakollisten kenttien mééré, tietojen

syoOttdmisen aikaa vievyys ja manuaaliset tyOvaiheet. Kéyton helppous ja nopeus olivat toiseksi ja
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kolmanneksi eniten vastatut vaihtoehdot, jotka tdydentdvét kuvaa siitd, ettd kilpailu-etu syntyy kéyt-

tdjdlle nakyvistd prosessin sujuvuudesta.

Avoimissa vastauksissa moni vastaaja totesi, ettd portaali ei hivid kilpailijalle missddn, ja osa totesi,
ettd se on parempi kuin muiden kilpailijoiden jérjestelmait. Erityisesti chat-toiminto sai monia
myonteisid mainintoja kilpailijoihin verrattuna. Toisaalta myds negatiivisia ominaisuuksia, kuten
automaattikasittelyn puutteita ja paivitysten manuaalikésittelyyn joutuminen, aiheutti harmaita

hiuksia osalle kéyttdjista.

Tulosten perusteella kilpailuvertailu antaa positiivisen kuvan toimeksiantoyrityksen portaalista. Ny-
kyinen portaali on monilta osin kilpailukykyinen, mutta kehittimisen painopisteiden tulisi kohdistua
erityisesti nithin osa-alueisiin, joissa kdyttdjit vertaavat arjen tydskentelyd suoraan muihin rahoitta-

jiin, hakemuksen tayttdmiseen, kdyton helppouteen ja muutostilanteiden késittelyyn.

Kilpailijavertailun tulokset osoittavat, ettd kdyttdjat arvioivat portaalia suhteessa vaihtoehtoisiin ra-
hoitusratkaisuihin ja niistd muodostuneisiin kdyttokokemuksiin. Tdma korostaa odotusten merki-
tystd asiakastyytyvéisyyden muodostumisessa: kéyttdjien odotukset rakentuvat osittain aiempien
kokemusten ja kilpailijoiden tarjoamien toimintatapojen perusteella. Kehittimisen nidkdkulmasta
kilpailijavertailu auttaa tunnistamaan ne palvelun osa-alueet, joissa portaalin tulisi vdhintdén vastata

markkinan kdytént6jd ja mahdollisuuksien mukaan ylittda kayttdjien odotukset.
4.8 Kehittamistarpeet kayttdjien nakokulmasta

Kyselyn yksi keskeisimmisté kehittdimiseen liittyvistd kysymyksistd koski sitd, mitkd ominaisuudet
parantaisivat eniten rahoitusportaalin kdytt6d myyntitilanteessa. Kéyttdjid pyydettiin valitsemaan
enintiddn kolme tarkeintd tekijdi, jotka parantaisivat portaalin kdyttod eniten. Selvésti tarkeimmaéksi
kehittaimiskohteeksi nousi pakollisten kenttien vihentdminen, jonka valitsi 50,7 prosenttia vastaa-
jista. Toiseksi tirkeimmaéksi nousi useamman automaattisen vastatarjousvaihtoehdon tarjoaminen,
jonka valitsi 38,4 prosenttia vastaajista. Nopeamman paédtoksenteon valitsi 26,4 prosenttia vastaa-
jista ja hakemuksen helpomman péivittdimisen 23,6 prosenttia vastaajista. Muut vastausvaihtoehdot

ja vastausmadrdt on kuvattu kuviossa 12.

Roolikohtainen tarkastelu tarkentaa kehityskohteiden tulkintaa. Aktiivikayttdjdt nostivat muita use-
ammin esiin automaattiset vastatarjousvaihtoehdot. Aktiivisista kayttdjistd 42,4 prosenttia piti use-
ampia vastatarjousvaihtoehtoja tirkednd kehityskohteena, kun muissa ryhmissé vastaajaosuus oli
31,3 prosenttia. Myds hakemuksen helpompi péivittiminen ja nopeampi péaéatoksenteko korostuivat

aktiivisilla kayttd;illa hieman muita enemman. Tdma on loogista, koska juuri aktiivikayttd;jét
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kohtaavat useimmin tilanteita, joissa hakemusta tdytyy muuttaa, tiydentda tai kasitelld uudelleen

asiakastilanteen aikana.
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Kuvio 12 Kehittamistarpeet kayttdjien ndkokulmasta

Tulokset antavat selkeén priorisointijdrjestyksen portaalin kehittdmiselle. Ensimmaéinen kehitys-
kohde on pakollisten kenttien madrén vihentdminen. Tdma havainto toistuu aineistossa useassa
kohdassa, tietojen kerddminen asiakkaalta koetaan haastavaksi, tiedon syottdminen vie aikaa ja ky-
symyksid on liikaa. Pakollisten kenttien vihentdminen voisi suoraan vihentdd myyjén tyOmairaa ja

asiakkaalta kysyttivien tietojen madraa.

Toinen keskeinen kehityskohde on automaattisten vastatarjousvaihtoehtojen lisddminen. Tdma liit-
tyy tilanteisiin, joissa alkuperdinen hakemus ei johda suoraan hyvéksyttyyn pditokseen. Jos portaa-
lissa on tarjolla useampia automaattisia vaihtoehtoja, kéyttdja voisi jatkaa myyntikeskustelua asiak-
kaan kanssa, ilman ettd asia siirtyy manuaaliseen kisittelyyn ja sitd kautta ihmisen tekemain vasta-
tarjoukseen. Kun tarjolla olisi automaatin tekemaét vaihtoehdot ja myyja paisisi valitsemaan suoraan

niistd, ei hakemuksen tarvitsisi menni manuaaliseen kasittelyyn ollenkaan.

Kolmas kehityskohde on nopeampi pédédtoksenteko. Vaikka nopea luottopditds on jo nykyisen por-
taalin tarkeimpid tyytyvaisyyttd lisddvid ominaisuuksia, paitoksenteon hitaus on samanaikaisesti
suurin tyytyvaisyyttd heikentdva tekijd. Tdma voi tarkoittaa, ettd portaali toimii nopeasti osassa ti-
lanteista, mutta tietyissd tapauksissa pdétds viivistyy tavalla, joka voi vaikuttaa voimakkaasti kéyt-
tdjadkokemukseen. Kehittimisen kannalta olisi oleellista tunnistaa, missd hakemustyypeissé tai tilan-
teissa paitoksenteko hidastuu ja miten automaatiota voisi liséti. Neljds tdrked kehityskohde on ha-

kemuksen helpompi paivittdminen. Avoimissa vastauksissa kayttdjat kuvasivat tilanteita, joissa
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pienenkin muutoksen tekeminen johtaa hakemuksen uudelleenkésittelyyn tai tietojen uudelleensyot-
tamiseen. Myyntity0ssi téllaiset tilanteet ovat tavallisia, koska kaupan ehdot, loppuvelka, lisdvarus-
teet ja toimitukseen liittyvit tiedot voivat muuttua prosessin aikana. Jos hakemuksen paivittdminen

on vaikeaa, jérjestelma ei tue riittdvésti myyntityon todellista luonnetta.

SERVQUAL-mallin empatian ulottuvuus voidaan digitaalisessa palvelukontekstissa ymmartda jar-
jestelmén ja palveluprosessin kykynd huomioida kéyttdjan todelliset tarpeet ja kayttotilanteet. Tu-
losten perusteella kehittdmisprioriteetit voidaan jakaa kolmeen pédaryhmdin. Ensimmaéinen ryhma
liittyy prosessin keventdmiseen: pakollisten kenttien vihentdminen, kysymysten selkeyttiminen ja
tietojen syoton nopeuttaminen. Toinen ryhma liittyy pddtdksenteon automatisointiin: nopeampi paa-
t0s, automaattiset vastatarjoukset ja manuaalikdsittelyn vahentdminen. Kolmas ryhma liittyy jousta-
vuuteen ja lapindkyvyyteen: hakemuksen helpompi paivittiminen, parempi seuranta ja virhetilantei-

den sujuva kasittely.

Kehittdmisen ndkokulmasta tima tarkoittaa, ettd portaalia ei tulisi arvioida vain teknisend jarjestel-
méind, vaan aktiivikdyttdjan tyotilanteeseen kiinnittyvind palveluna. Myyja toimii usein reaaliaikai-
sessa asiakastilanteessa, jossa jirjestelmén tulisi tukea selkeédd, nopeaa ja perusteltavaa etenemista.
Kayttdjien esiin nostamat kehitystarpeet, kuten manuaalisen tyon vdhentdminen, automaation lisa-
minen, pakollisten kenttien viahentdminen ja hakemuksen péivittdmisen helpottaminen, voidaan tul-
kita pyrkimyksiksi parantaa portaalin kiyttdjaldhtoisyyttd ja palvelun laatua. Néin kehittdmiskohteet
eivdt liity ainoastaan yksittdisiin toimintoihin, vaan laajemmin siihen, kuinka hyvin portaali huo-

mioi aktiivikdyttdjien tyon vaatimukset.

Asiantuntijahaastattelussa esiin noussut tarve portaalin selkeyttimisesti ja yksinkertaistamisesta on
samansuuntainen kuin kyselyaineiston perusteella tunnistetut kehittdmistarpeet. Kayttdjien vastauk-
sissa korostuivat hakemusprosessin keventaminen, manuaalisen tyon vihentdminen, toimintojen
selkeyttdminen ja padtoksenteon nopeuttaminen. Haastattelu tukee siis tulkintaa, ettd portaalin ke-
hittdmisessé tulisi priorisoida erityisesti niitd ratkaisuja, jotka helpottavat kayttdjan paivittdistd tyota

ja vahentévit asiakastilanteessa syntyvaa epdvarmuutta.
4.9 Avoimien vastausten laadullinen tulkinta

Avoimet vastaukset tdydentdvit miérdllisid tuloksia ja auttavat ymmaértimadn, miten kayttéjat itse
sanoittavat portaalin vahvuuksia ja heikkouksia. Vaikka avoimia vastauksia ei tdsséd tutkimuksessa
analysoitu erillisend syvélaadullisena aineistona, niistd voidaan tunnistaa toisuvia teemoja, jotka

vahvistavat mééréllisid havaintoja. Kyselyssa oli kaksi avointa kysymysta: “Mitka nykyisen
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rahoitusportaalin ominaisuudet tuottavat eniten arvoa myyntity6lle ja tulisi sdilyttdd myos jat-
kossa?” ja "Mitké nykyisen rahoitusportaalin ominaisuudet hidastavat myyntid tai heikentévit asia-
kaskokemusta ja tulisi korjata?”. Kysymysten avulla voidaan tunnistaa kolme myonteistd teemaa ja

nelja kielteistd teemaa. Teemat ndkyvat taulukossa 12.

Taulukko 12 Teemat avointen vastausten perusteella

Myonteiset teemat
Péatoksenteon nopeus
Selkeys ja helppokiyttdisyys
Chat ja myynnintuki

Kielteiset teemat
Kysymysten ja pakollisten tietojen mééra
Péatoksen odottelu ja manuaalikésittely
Hakemuksen muuttamisen ja péivittdmisen hankaluus

Tekniset ongelmat

Ensimmaisen kysymyksen voi jakaa kolmeen teemaan. Ensimméinen myonteinen teema on portaa-
lin ja padtoksenteon nopeus. Nopeus vastattiin 74 kertaa, eli 26,8 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd
prosessin ja portaalin timédnhetkinen paras ominaisuus on nopeus. Useissa vastauksissa mainittiin
“nopea pditds”, “nopeat vastaukset” tai nopeus tarkeimpind tyytyvaisyyden tekijdnd. Taméa tukee
my0s aiempia kysymyksid erityisesti kysymyksestd, jossa kysyttiin tirkeintd kdyttdjatyytyvaisyyttd

lisddvaa tekijaa.

Toinen mydnteinen teema on selkeys ja helppokéyttdisyys. Tamén vastasi 63 henkilod, eli 22 %
vastaajista. Vastaajat kuvasivat portaalia helppokayttdiseksi, selkeéksi ja yksinkertaiseksi. My0Os
’selkedt kohdat, miti tdytetddn”, “portaali kertoo, jos joku on jadnyt vastaamatta” ja ”suht simppeli”
tyyppiset vastaukset osoittavat, ettd portaalin perusrakenne koetaan monelta osin toimivaksi. Tamé
on tirkedd huomioida kehittimisessi; kdyttdjien kokemaa selkeyttd ei tulisi menettdd uuden portaa-

lin suunnittelussa.

Kolmas mydnteinen teema on chat ja myynnintuki, jonka vastasi 20 henkildd. Chat-toimintoa pidet-
tiin useissa vastauksissa erittdin hyodyllisend. Se mainittiin sekd nykyisen portaalin arvokkaana
ominaisuutena ettd kilpailijoista erottavana tekijand. Tdma osoittaa, ettd digitaalisessa palvelussa

thmisten tarjoamalla tuella on tarked merkitys. Vaikka portaalia kehitetddn digitaalisena



76

jarjestelmina, kayttdjat arvostavat mahdollisuutta saada nopeasti apua poikkeustilanteissa. Tata

my0s puoltaa aikaisemmin toteutettu asiantuntijahaastattelu, jossa korostui myyntituen merkitys.

Heikentévien tekijoiden osalta ensimmadinen selked teema on kysymysten ja pakollisten tietojen
madrd: 75 henkil6d vastasi timén. Avoimissa vastauksissa toistuivat maininnat pitkéstd hakemuk-
sesta, liiallisista kysymyksistd, taloudelliseen tilanteeseen liittyvistd yksityiskohtaisista kysymyk-
sistd ja tietojen runsaudesta. Osa vastaajista vertasi my0s toimeksiantoyrityksen kysymysten maaraa
kilpailijoihin ja koki, etté kilpailijoilla kysytdén vihemman kysymyksid. Tadma tukee vahvasti kehi-

tyskohdetta pakollisten kenttien vihentdmisesta.

Toinen kielteinen teema on péaédtdksen odottaminen ja manuaalikésittely. Avoimissa vastauksissa
kuvattiin, ettei automaattikésittelya ole tarpeeksi. Erityisesti kilpailijoiden automaattisiin pdédtoksiin
vertaaminen osoittaa, ettd kdyttdjit arvioivat portaalin toimivuutta suhteessa kilpailijoiden vastaa-
viin jarjestelmiin. Tdma voi vaikuttaa siihen, kuinka houkuttelevina toimeksiantajan rahoitustuotteet

nikyvit myyjille.

Kolmas kielteinen teema on hakemuksen muuttamisen ja paivittdimisen hankaluus. Vastaajat kuva-
sivat tilanteita, joissa tiedot eivit sdily hakemuksella, pieni muutos johtaa uudelleenkésittelyyn tai
hakemusta joutuu tdydentdmédn manuaalisesti. Tdma on erityisen tirked havainto, koska myynti-
prosessit eivit aina etene suoraviivaisesti. Jarjestelman tulisi tukea muutoksia, ei tehdé niistd kaytta-

jélle raskaita.

Neljds teema liittyy teknisiin ja kdyttoon liittyviin ongelmiin, kuten hitauteen, kirjautumiseen, kak-
sivaiheiseen tunnistamiseen, allekirjoituslinkin haasteisiin, kdyttdoikeuksiin ja integraatioihin.
Néama ongelmat eivit valttdmattd koske kaikkia kdyttdjid, mutta ne voivat yksittéisissa tilanteissa
heikentdd merkittavasti kiyttokokemusta. Erityisesti integraatio myynninohjausjirjestelmiin nousi
esiin, mika kertoo, ettd kayttdjat eivit tarkastele portaalia irrallisena jirjestelméné, vaan osana laa-

jempaa tyGympéristod.

Avoimien vastausten perusteella voidaan todeta, ettd portaalin kehittdmisessa tulisi sdilyttdd nopeus,
selkeys, chat-tuki ja rahoituspédiatoksen sujuvuus. Korjaamista vaativat erityisesti pakollisten tietojen
médrd, padtoksenteon viiveet, hakemuksen pdivittimisen hankaluus, manuaaliset tyovaiheet seké

asiakkaalle vaikeasti perusteltavat kysymykset.

Avoimet vastaukset syventdvat madréllisid tuloksia tuomalla esiin, millaisissa tilanteissa portaalin
vahvuudet ja heikkoudet konkretisoituvat kédyttdjan arjessa. Laadullinen aineisto osoittaa, ettd kayt-

tajatyytyvéisyys ei muodostu vain jarjestelman teknisestd toimivuudesta, vaan myds siitd, miten
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kéyttdja kokee portaalin tukevan omaa tyotddn, asiakaskohtaamista ja rahoitusprosessin etenemisté.
Néin avoimet vastaukset tdydentévit kyselyn méérillisid tuloksia ja vahvistavat tutkimuksen kaytté-

jéalahtoista tulkintaa.
4.10 Vertailu johdon asiakastyytyvaisyyskyselyyn

Tutkimuksen kannalta keskeinen vertailukohta on aiemmin toteutettu asiakastyytyvéisyyskysely,

ja vastaajajakauma poikkesi selvésti aktiivikédyttdjakyselystd. Asiakastyytyvéaisyyskyselyssa vastaa-
jista 75,8 prosenttia oli omistajia, autotalonjohtajia tai toimitusjohtajia. Myyjien osuus oli 9,5 pro-
senttia, myyntipdallikdiden 7,4 prosenttia, talouspééllikdiden 2,1 prosenttia ja muiden vastaajien 5,3

prosenttia.

Vertailuaineisto kuvaa siten ensisijaisesti organisaatiotason ja paatoksentekijoiden nikokulmaa, kun
taas tdssd tutkimuksessa kerétty aktiivikdyttdjdaineisto kuvaa portaalin paivittdistd kiyttod myynti-
tyossd. Tamai ero on olennainen, koska B2B-ympaéristdssé asiakaskokemus muodostuu usealla ta-
solla. Johto arvioi todenndkdisemmin toimeksiantajayritystd yhteistyokumppanina ja rahoituspro-

sessia kokonaisuutena, kun taas aktiivikdyttdjat arvioivat portaalia konkreettisena tyovilineena.

Johdolle esitetyssa kyselyssi yrityksen suositteluhalukkuus oli erittdin korkea. Vastaajista 66,3 pro-
senttia oli suosittelijoita, 29,5 prosenttia passiivisia ja 4,2 prosenttia arvostelijoita. Ndin laskettu
NPS-luku oli noin +62. Aktiivikéyttdjdkyselyssé rahoitusportaalin suosittelua kuvaava NPS-luku oli
+38. Molemmat luvut ovat positiivisia, mutta johdon kyselyn selkedsti korkeampi NPS viittaa sii-
hen, ettd johdon ja pédédtoksentekijoiden yleinen suositteluhalukkuus yritystd kohtaan on korkeampi
kuin aktiivisten kdyttdjien suositteluhalukkuus rahoitusportaalia kohtaan. Koska kysymysten kohde
eroaa hieman toisistaan, tulosta ei tule tulkita tdysin suorana saman mittarin vertailuna, vaan suun-

taa-antavana vertailuna organisaatiotason kokemuksen ja operatiivisen portaalikokemuksen vililla.

Taulukko 13 NPS-tulosten vertailu

Aineisto Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat NPS
Johdon tyytyvéisyyskysely | 4,2 % 29,5 % 66,3 % +62
Aktiivikayttdjakysely 10,1 % 41,7 % 48,2 % +38

NPS-vertailussa on huomioitava, ettd kysymysten sanamuodot eivét olleet tdysin identtiset. Johdon

kyselyssa vastaajilta kysyttiin, kuinka todennékoisesti he suosittelisivat toimeksiantoyritysta
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kollegalle, kun taas aktiivikdyttijikyselyssd kysymys oli, kuinka todennikdisesti suosittelisit toi-
meksiantoyrityksen rahoitusportaalia kollegalle. Témén vuoksi NPS-lukuja ei tule tulkita tiysin
suorana saman mittarin vertailuna. Vertailu on kuitenkin tutkimuksen kannalta perusteltu suuntaa-
antavana havainnointina, koska autoliikkeiden arjessa toimeksiantoyrityksen palvelukokemus muo-
dostuu suurelta osin rahoitusportaalin ja siihen liittyvin luottohakemusprosessin kautta. Néin ollen
johdon kysely kuvaa ensisijaisesti organisaatio- ja padtoksentekijitason yleista yrityksen suosittelu-

halukkuutta, joiden ty0ssd portaalin toimivuus konkretisoituu paivittdin.

Johdon kyselyssa kysyttiin myos tyytyvaisyyttd luottohakemus- ja hyviaksymisprosessiin kokonai-
suutena ja arvosanat 8—10 muodostivat yhteensd 91,6 prosenttia vastauksista. Tdméi osoittaa, etti
johto arvioi luottohakemus- ja hyviaksymisprosessin kokonaisuutena erittdin myonteisesti. Aktiivi-
kayttdjakyselyssd portaalin kokonaistyytyvaisyys oli myos positiivinen. 78,6 prosenttia vastaajista
oli portaalin erittdin tai melko tyytyviisid. Tulos on myonteinen, mutta aktiivikdyttdjien arvioissa
korostuivat selvdsti enemmaén konkreettiset kehittimiskohteet, kuten paitoksenteon hitaus, manuaa-

liset tydvaiheet, pakollisten kenttien méiéré ja hakemuksen piivittimisen hankaluus.

Portaalin kéytettdvyys arvioitiin johdon kyselyssi erittdin hyvéksi. Arvosanat 8—10 muodostuvat
yhteensd 88,5 prosenttia vastauksista. Myds portaalin nopeus sai korkeat arviot: arvosanat 8—10
muodostivat 85,1 prosenttia vastauksista. Aktiivikdyttdjakyselyn tulokset ovat téltd osin osittain sa-
nasuuntaisia, silld kdyttdjat arvioivat portaalin tukevan myyntityotd pddosin hyvin ja pitivdt nopeaa
luottopditdstd tirkeimpénd tyytyvaisyyttd lisddvéna tekijdnd. Samalla aktiivikdyttdjit kuitenkin tun-
nistivat nopeuteen liittyvid ongelmia: hidas paatoksenteko oli yleisin kéyttdjatyytyviisyyttd heiken-

tivé tekija.

Tama ero on tulkinnallisesti tdrked. Johdon kyselyssd nopeus ja kdytettdvyys nayttaytyvéit korkeina
yleisarvioina, kun taas aktiivikayttdjdaineisto paljastaa tarkemmin, millaisissa tilanteissa nopeus tai
kaytettivyys muodostuu ongelmaksi. Kayttdjien vastauksissa paatoksenteon odottaminen, tietojen
syottamisen aikaa vievyys, tekniset ongelmat ja hakemusten muutosten kasittely nousivat esiin ti-

lanteina, jotka hidastavat myyntiprosessia.

Dokumenttien ldhettimisen ja kerddmisen prosessi sai johdon kyselyssd hieman heikomman, mutta
edelleen myonteisen arvion. Arvosanat 8—10 muodostivat yhteensd 77,8 prosenttia vastauksista, ja
EOS-vastausten osuus oli 7,4 prosenttia. Tdmai voi viitata siihen, ettd johdon vastaajista osa ei tunne
dokumentointiprosessia yhtd ldheisesti kuin portaalin paivittdiset kayttdjat. Aktiivikayttdjakyselyssd

dokumentointiin ja asiakastietojen kerddmiseen liittyvét teemat nousivat selvisti konkreettisimmiksi
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ongelmiksi: tietojen kerddminen asiakkaalta oli myyntiprosessin haastavin vaihe, ja puuttuvien tie-

tojen selvittiminen asiakkaalta oli yleisin manuaalisen selvittelyn syy.

Johdon kyselyssé tarkasteltiin kohdattuja ongelmia portaalissa viime aikoina ja 15,8 prosenttia vas-
taajista ilmoitti kohdanneensa ongelmia portaalissa viime aikoina, kun taas 84,2 prosenttia ei ollut
kohdannut ongelmia. Tdma tulos tukee johdon aineiston myonteistd yleiskuvaa. Aktiivikayttdjaky-
selyssd ongelmat eivit kuitenkaan ndy niinkéddn yleisend portaalin toimimattomuutena, vaan yksit-
tdisind myyntityon sujuvuutta heikentévina tekijoind. Tamé ero osoittaa, ettd yleinen kysymys on-
gelmien kohtaamisesta ei valttdmattd tavoita kaikkia arjen kitkatekijoité, jotka vaikuttavat kéyttéd;ja-
tyytyvéisyyteen. Taulukko 14 kokoaa yhteen aktiivikédyttdjdkyselyn ja johdon asiakastyytyvéisyys-

aineiston keskeiset erot sekd niiden mahdolliset taustatekijit ja tulkinnat.



Taulukko 14 Johdon ja aktiivikayttajien erot
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tettdvyys ja no-
peus

antol arvosanan
8-10, 88,5 % ja
Nopeudelle antoi
arvosanan 8-10,
85,1 %

on tirkein tyytyvai-
syytta lisddva tekija,
mutta hidas paatok-
senteko on yleisin
tyytyviisyyttd
heikentiva tekija.

Vertailtava Johdon kysely Aktiivikayttajaky- Mité ero kertoo
teema sely
Vastaajaryhmd | Vastaajat pddosin Vastaajat padosin Aineistot kuvaavat eri tasoja B2B-
omistajia, autota- portaalin aktiivisia asiakaskokemuksesta; johto arvioi ko-
lonjohtajia ja toimi- | tai satunnaisia kdyt- | konaisuutta, aktiivikayttijit arjen
tusjohtajia tdjiad kéyttod
Suositteluha- NPS on noin +62 NPS on +38 Molemmat tulokset ovat positiivisia,
lukkuus mutta aktiivikdyttédjien portaalikoke-
mus on kriittisempi kuin johdon ylei-
nen kokemus.
Prosessin 91,6 % antoi arvo- | Portaaliin erittdin tai | Johdon ndkdkulmasta kokonaispro-
yleisarvio sanan 8-10, proses- | melko tyytyvéisid on | sessi toimii hyvin. Myyjien kysely tuo
sin toimivuudesta 78,6 % vastaajista esiin enemmaén kehittimiskohteita.
Portaalin kdy- | Kéytettdvyydelle Nopea luottopdédtds | Nopeus on portaalin keskeinen vah-

vuus silloin, kun prosessi toimii, mutta
aktiivikdyttdjét tunnistavat tarkemmin

tilanteet, joissa nopeusongelmat synty-
vat.

joukset ja hakemuk-
sen helpompi péivit-
tdminen.

Dokumentit ja | Dokumenttien 13- Tietojen kerddminen | Johdon yleisarvio ei valttimétta ta-
lisdselvittely hettdmisen ja ke- asiakkaalta on voita niitd pienid mutta toistuvia lisé-
rddmisen prosessi myyntiprosessin selvittelyjd, jotka ndkyvét aktiivikdyt-
sai arvosanan 8-10, | haastavin vaihe. tdjien arjessa.
77,8 % vastaajilta | Lisdtukea tarvitsee
30,1 % vastaajista
Viimeaikaiset | 15,8 % on kohdan- | Ongelmat nédkyvét Johdon kysely tunnistaa todennakoi-
ongelmat nut ongelmia por- | manuaalisina tydvai- | sesti ndkyvidmmat ongelmat, kun taas
taalissa viime ai- heina, teknisind aktiivikdyttdjikysely paljastaa arjen
koina ja 84,2% ei virheind, pidtoksen | operatiivisen kitkan.
ole kohdannut on- | odottamisena ja
gelmia hakemuksen piivit-
tdmisen haasteina.
Kehittdmisen | Johdon aineisto tu- | Konkreettisia kehi- | Kehitystydssé tarvitaan molempia né-
ndkokulma kee kuvaa vahvasta | tyskohteita ovat kokulmia: johdon yleiskuvaa asiakas-
asiakassuhteesta ja | pakollisten kenttien | suhteesta ja aktiivikdyttdjien tarkkaa
toimivasta koko- vihentdminen, auto- | tietoa portaalin kdytettivyydesta.
naisprosessista. maattiset vastatar-
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Vertailun perusteella johdon ja aktiivisten kéyttdjien arviot eivét ole keskenéédn ristiriidassa, vaan ne
kuvaavat eri nikokulmia samaan palvelukokonaisuuteen. NPS-lukujen perusteella voidaan suuntaa-
antavasti todeta, ettd johdon yleinen suositteluhalukkuus yritysti kohtaan on korkeampi kuin aktii-
vikayttdjien suositteluhalukkuus. Johdon aineisto osoittaa, ettd yrityksen kokonaiskuva, yhteis-
tyosuhde ja luottohakemusprosessi arvioidaan erittdin myonteisesti. Aktiivikdyttdjdaineisto puoles-
taan osoittaa, ettd portaalin pdivittdisessd kdytossd on edelleen kehittimiskohteita, jotka liittyvét eri-
tyisesti myyntityon sujuvuuteen, manuaalisen tyon vihentdmiseen ja asiakaskohtaamisen helpotta-

miseen.

Tama havainto tukee tutkimuksen keskeistd argumenttia: digitaalisen B2B-palvelun kehittdmisessa
pelkka johdon tai sopimustason asiakastyytyvdisyysmittaus ei riitd. Se voi antaa myonteisen yleis-
kuvan asiakassuhteesta, mutta ei valttdmétti tunnista operatiivisia kitkatekijoitd, jotka vaikuttavat
pdivittidiseen kiyttoon ja tyon tehokkuuteen. Aktiivisilta kayttdjiltd kerdtty kysely tdydentdd johdon
nikokulmaa ja tuottaa konkreettisempaa kehittdmistietoa portaalin kédytettdvyydestd, nopeudesta,

prosessin sujuvuudesta.

B2B-asiakastyytyviisyyden teoriassa korostuu se, ettd asiakas ei ole yksittdinen henkild, vaan orga-
nisaatio, jonka sisdlld eri toimijat voivat tarkastella samaa palvelua eri nakokulmista. Kuten teoria-
osuudessa todettiin, B2B-ymparistossi asiakas koostuu useista eri rooleista ja padtoksentekijoista,
minkd vuoksi asiakastyytyvédisyyden mittaaminen on monimutkaisempaa kuin kuluttajakontekstissa
(Homburg & Rudolph 2001, 16-17; Zolkiewski ym. 2017, 173). Tdmai nikyy selvésti tutkimuksen
tuloksissa. Johdon kyselyssé vastaajat olivat pddosin omistajia, autotalonjohtajia ja toimitusjohtajia,
kun taas aktiivikayttdjakysely kohdistui henkil6ihin, joiden arjessa rahoitusportaalia kdytetdan
konkreettisena tydvilineend. Néin kaksi aineistoa kuvaavat eri tasoja samasta B2B-asiakaskoke-

muksesta.

Johdon kyselyssé toimeksiantoyrityksen suositteluhalukkuus oli erittdin korkea ja myds luottohake-
mus- ja hyviksymisprosessi arvioitiin erittdin mydnteisesti. Tdma kertoo, ettd organisaatiotasolla
asiakassuhde ja kumppanuus ndhddén vahvana. Aktiivikéyttdjékyselyssa tulokset olivat myos
myonteisid, mutta aika kriittisempid ja konkreettisempia. Aktiivikdyttdjédkyselyn vastaukset olivat
asioita, joita ei valttdimatta nousisi esiin johdon yleisessd asiakastyytyvdisyysmittauksessa. Tdma
havainto tukee B2B-asiakaskokemuksen moniulotteista tarkastelua. Teoriaosuudessa asiakaskoke-
muksen todettiin rakentuvan useilla tasoilla yksilotasosta tiimiin ja koko organisaatioon (De Keyser

ym. 2025, 2).
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Organisaation johto voi olla tyytyvéinen yhteistydsuhteeseen, palveluntarjoajaan ja liiketoiminnalli-
seen kokonaisuuteen, vaikka operatiiviset kiyttdjat kohtaavat jarjestelmén kaytdssé kehitystéd vaati-
via kohtia. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd aktiivisten kayttdjien kokemukset ovat digitaali-
sen B2B-palvelun kehittimisessé erityisen arvokkaita. Aktiivikdyttdjét eivdt arvioi portaalia abst-
raktina palveluna, vaan osana myyntity0ti ja asiakaskohtaamista. Heidén vastauksensa tuottavat ke-
hittdmisen kannalta yksityiskohtaista tietoa siitd, missd kohdin portaalin prosessi hidastuu, missa
kayttdja tarvitsee tukea ja millaiset jarjestelmin ominaisuudet vaikuttavat suoraan asiakastilantee-

seen.

Vertailu johdon asiakastyytyviisyyskyselyyn tukee tutkimuksen keskeistéd ldhtokohtaa siiti, ettd
B2B-asiakastyytyvéisyys on roolisidonnainen ilmi6. Johdon arviot kuvaavat laajempaa asiakkuuden
ja yhteistyon tasoa, kun taas aktiivikdyttdjien arviot tuovat esiin jarjestelmin péivittdiseen kayttoon
liittyvét kokemukset. Kehittdmisen ndkdkulmasta kumpikaan nidkokulma ei yksin riitd, vaan digitaa-
lisen B2B-palvelun asiakastyytyvdisyyden mittaamisessa tulisi yhdistdi strategisen tason asiakkuus-

arviointi ja operatiivisen tason kéyttdjikokemus.
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5 Johtopaatokset

5.1 Tutkimuksen keskeiset johtopaatokset

Aktiivikayttdjilta kerétty asiakastyytyvidisyyskysely tukee rahoitusportaalin kehittdmisti erityisesti
tunnistamalla ne kayttotilanteet, joissa jarjestelmédn laatu, tiedon selkeys, manuaalisen tyon maird ja

paatoksenteon nopeus vaikuttavat suoraan myyntityon sujuvuuteen ja asiakaskokemukseen.

Tamaén tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten suoraan aktiivisilta kéyttdjiltd kerdtty asiakastyy-
tyvéisyyskysely voi tukea digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmistd vastaamaan paremmin kaytta-
jien tarpeita B2B-ympéristossd. Tutkimuksen ldhtokohtana oli havainto siitd, ettd digitaalisissa
B2B-palveluissa asiakastyytyvdisyyden mittaaminen voi jddda puutteelliseksi, mikili se kohdistuu
ensisijaisesti asiakkuus- tai johtotason arvioihin. Rahoitusportaalin kaltaisessa palvelussa kéyttdja-
kokemus muodostuu kuitenkin péivittdisissd kdyttotilanteissa, joissa jdrjestelmin nopeus, selkeys,
luotettavuus ja kyky tukea myyntityotd vaikuttavat suoraan kdyttdjin kokemukseen palvelun onnis-
tumisesta. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan muodostaa nelji keskeisté johtopaétostd digi-

taalisen rahoitusportaalin kehittdimisestd ja aktiivikdyttdjien asiakastyytyvéisyyden mittaamisesta.

Ensimmaisend aktiivikdyttdjien tyytyvaisyys rahoitusportaaliin muodostuu vahvasti siitd, kuinka
hyvin portaali tukee myyntitydn sujuvuutta, nopeuttaa rahoitusprosessia ja vihentid manuaalista
tyotd. Aktiivikdyttdjille portaali ei ndyttdydy vain teknisend jdrjestelménd, vaan tydvélineend, jonka
toimivuus vaikuttaa asiakaskohtaamisen etenemiseen ja rahoitusratkaisujen tarjoamiseen loppuasi-
akkaalle. Kun portaali mahdollistaa nopean luottopddtoksen, selkedn hakemusprosessin ja toiminta-

varman kayton, se tukee kdyttdjien paivittiistd tyotd ja vahvistaa kiyttijatyytyvaisyytta.

Toisena aktiivikayttdjilta kerdtty asiakastyytyviisyysdata tuo esiin sellaisia kdyttotilanteisiin liitty-
vid havaintoja, joita johdon tason asiakastyytyvédisyysmittaus ei vélttdmattd yksin tavoita. Johdon
arviot kuvaavat tyypillisesti laajempaa asiakkuuden ja yhteistyosuhteen tasoa, kun taas aktiivikéyt-
tdjien arviot liittyvét jarjestelméan paivittiiseen kayttoon, tyon sujuvuuteen ja asiakastilanteiden ete-
nemiseen. Tdmédn vuoksi aktiivikdyttdjien ndkokulma ei ole vain tdydentdva lisd asiakastyytyvéi-

syysmittaukseen, vaan olennainen osa digitaalisen B2B-palvelun kehittdmista.

Kolmanneksi tutkimus osoittaa, ettd portaalin kehittaimisessa tulisi priorisoida erityisesti niitd ratkai-
suja, jotka vihentédvit kiyttdjan tyokuormaa ja asiakaskohtaamisessa syntyvi kitkaa. Hitaus, epé-
selvit kysymykset, manuaalinen ty0 ja liséselvittelyt eivit ole ainoastaan yksittdisid kédytettdvyyson-

gelmia, vaan ne voivat vaikuttaa suoraan myyntiprosessin etenemiseen ja asiakaskokemuksen
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onnistumiseen. Tamén vuoksi uuden portaalin kehittimisessa tulisi kiinnittda erityistd huomiota ha-
kemusprosessin selkeyteen, automaation hyddyntdmiseen, padtoksenteon nopeuteen ja siihen, etti

portaali tukee kayttijdd reaaliaikaisessa asiakastilanteessa.

Neljanneksi tutkimus osoittaa, ettd asiakastyytyvéaisyyskyselyd voidaan hyodyntdd kayttdjalahtdisen
palvelukehityksen tyokaluna silloin, kun se kohdistetaan oikealle kdyttdjaryhmalle ja sen tuloksia
tulkitaan suhteessa kayttdjén tyOprosessiin. Kysely ei tidlloin toimi ainoastaan tyytyviisyyden mitta-
rina, vaan tuottaa priorisointitietoa siitd, mitkd ongelmat vaikuttavat eniten kiyttdjén tyon sujuvuu-
teen, asiakaskohtaamisen onnistumiseen ja portaalin koettuun arvoon. Tamaén tutkimuksen perus-
teella digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmisessd asiakastyytyvdisyyden mittaamisen tulisi olla

roolikohtaisempaa, jatkuvampaa ja tiiviimmin kytkettyd kdytannon kehitystyohon.

Kokonaisuutena tutkimus osoittaa, ettd aktiivikdyttdjien kokemukset ovat keskeisid digitaalisen
B2B-palvelun kehittdmisessd, koska juuri heiddn tyossddn portaalin toimivuus, puutteet ja kehitys-
tarpeet konkretisoituvat. Aktiivikayttdjiltd kerdtty asiakastyytyviisyystieto auttaa tunnistamaan,
millaiset jarjestelma-, prosessi- ja palvelutekijit vaikuttavat suoraan portaalin koettuun hyddyllisyy-
teen ja kdyttdjatyytyvéisyyteen. Nédin tutkimus vahvistaa nikemysté siité, ettd digitaalisen rahoi-
tusportaalin kehittiminen edellyttda sekd asiakkuustason ymmaérrysti etti operatiivisen kayttijiko-

kemuksen systemaattista mittaamista.
5.2 Teoreettinen kontribuutio

Tutkimuksen teoreettinen kontribuutio liittyy aktiivikayttdjien roolin korostamiseen digitaalisessa
B2B-asiakastyytyvéisyydessd. Aiempi asiakastyytyviisyys- ja asiakaskokemuskirjallisuus korostaa
asiakassuhteen, palvelun laadun, odotusten tiyttymisen ja digitaalisen kiyttokokemuksen merki-
tystd asiakastyytyvidisyyden muodostumisessa (Parasuraman ym. 1988; Oliver 2014, 99-103; Le-
mon & Verhoef 2016, 71-72; Kotler 2020, 153—156). B2B-kontekstissa asiakas ei kuitenkaan ole
yksittdinen henkild vaan organisaatio, jossa eri toimijoilla voi olla erilaisia rooleja, tavoitteita ja ko-
kemuksia samasta palvelusta (Homburg & Rudolph 2001, 16—-17; Zolkiewski ym. 2017, 173; De
Keyser ym. 2025, 2). Tdmai tutkimus tdydentéa titd keskustelua osoittamalla, ettd digitaalisen B2B-
palvelun kehittdmisessa aktiivikdyttdjien kokemukset voivat tuottaa erilaista tietoa kuin asiakkuus-

tai johtotason tyytyvéisyysarviot.

Tutkimus tuo teoreettiseen keskusteluun erityisesti nakokulman siité, ettd B2B-asiakastyytyvéi-
syyttd tulisi tarkastella roolisidonnaisena ilmioné. Asiakasorganisaation sisdlld eri toimijat eivit ar-

vioi digitaalista palvelua samasta ldhtokohdasta, vaan heidédn arvioihinsa vaikuttavat heidin
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tehtdvénsd, vastuunsa ja konkreettinen suhteensa palvelun kédyttoon. Tama havainto tukee aiempaa
nikemysta siitd, ettd B2B-asiakaskokemus muodostuu useiden toimijoiden ja kosketuspisteiden

kautta, eikd sitd voida palauttaa vain yhden paitoksentekijin arvioon (Lemke ym. 2011, 846—849;
Hult ym. 2017, 37-40; Zolkiewski ym. 2017, 173). Aktiivikdyttdjien tyytyvéisyys rakentuu talloin

ldhempind péivittdistd kiyttotilannetta kuin asiakkuuden strategista kokonaisarviointia.

Tutkimus yhdistda asiakastyytyvidisyyden, kdyttdjikokemuksen, digitaalisen palvelun laadun ja tie-
tojdrjestelmén onnistumisen nakokulmat yhteen tapaustutkimukselliseen kontekstiin. Tulosten pe-
rusteella aktiivikdyttdjdn tyytyviisyys rahoitusportaaliin muodostuu erityisesti neljastd ulottuvuu-
desta: jirjestelmén laadusta, tiedon ja prosessin laadusta, palvelun ja tuen laadusta seki portaalin
kyvystd tukea myyntityotd. Tdmé havainto on linjassa DeLonen ja McLeanin tietojarjestelmien on-
nistumismallin kanssa, jossa jarjestelmin laatu, tiedon laatu ja palvelun laatu vaikuttavat kayttija-
tyytyviisyyteen ja jirjestelmén koettuihin hyodtyihin (DeLone & McLean 2004, 32—-34). Samalla tu-
los tdydentéd digitaalisen palvelun laadun tutkimusta, jossa kéytettdvyys, luotettavuus, reagointi-
kyky, turvallisuus ja palveluprosessin sujuvuus on tunnistettu keskeisiksi kayttdjakokemukseen ja
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaviksi tekijoiksi (Chen ym. 2012, 750-752; Mir ym. 2023, 509-511;
Mamkoum ym. 2024, 916-918).

Tutkimuksen perusteella digitaalisen B2B-palvelun kayttijityytyviisyytta ei voida arvioida vain
yleisen palvelutyytyviisyyden tasolla, vaan sité tulee tarkastella osana kéyttdjan tyoprosessia ja
asiakaskohtaamista. Tama tdydentdd kiyttdjakokemuksen kirjallisuutta, jossa kéyttdjakokemuksen
ndhdddn muodostuvan kdytettavyyden, hyddyllisyyden, selkeyden, hallinnan tunteen ja vuorovaiku-
tuksen sujuvuuden kautta (Lemon & Verhoef 2016, 71-72; Zahidi ym. 2014, 57-61). Téssa tutki-
muksessa nama tekijat konkretisoituvat erityisesti siind, miten rahoitusportaali tukee aktiivikayttd-

Jén myyntity6td, vihentdd manuaalista ty6td ja mahdollistaa sujuvan asiakaskohtaamisen.

Tutkimuksen teoreettinen kontribuutio ei siten rajoitu siihen, ettd aktiivikédyttdjien ndkdkulma tun-
nistetaan tirkeédksi, vaan se jisentdd aktiivikdyttdjatyytyvéisyyden roolisidonnaisena ilmiond, jossa
digitaalisen palvelun arvo muodostuu jarjestelmén toimivuuden, tiedon ja prosessin laadun, palvelu-
tuen sekd myyntityon sujuvuuden yhteisvaikutuksesta. Ndin tutkimus liittdd kayttdjadkokemuksen
osaksi B2B-palvelun arvonmuodostusta: portaali tuottaa arvoa silloin, kun se vahentdd kéyttdjan
tyokuormaa, nopeuttaa rahoitusprosessia ja tukee asiakaskohtaamisen etenemistd. Tdma ndkdkulma
taydentdd sekd digitaalisen palvelun laadun ettd tietojérjestelmin onnistumisen malleja korostamalla

jarjestelmin operatiivista hyotya kéyttdjén tyoprosessissa.
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5.3 Kaytannon kontribuutio ja kehitysehdotukset

Kéytdnnon kontribuution ndkdkulmasta tutkimus tarjoaa priorisoitua tietoa uuden rahoitusportaalin
kehittdimiseen. Tulokset osoittavat, ettd portaalin kehittdmisessa ei tulisi keskittyd pelkéstdan tekni-
seen uudistamiseen, vaan erityisesti niithin kéyttotilanteisiin, joissa portaali joko tukee tai hidastaa
myyntityotd. Kehitystoimenpiteiden tulisi kohdistua ensisijaisesti osa-alueisiin, jotka vihentavét
kéyttdjan tyokuormaa, nopeuttavat rahoituspddtoksen saamista ja parantavat asiakkaalle vilittyvad

palvelukokemusta.

Ensimmadinen suositus on vihentdi portaalin kdyttoon liittyvdd manuaalista tyota ja lisdselvittelya.
Tutkimustulosten perusteella manuaalinen ty6 on yksi keskeisistd kéyttdjatyytyvaisyyttd heikenté-
vistd tekijoistd. Se lisdd kayttijidn tyokuormaa, hidastaa rahoitusprosessia ja voi vaikeuttaa asiakasti-
lanteen etenemistd. Uuden portaalin kehityksessa tulisi siksi priorisoida ratkaisuja, jotka vihentavét
ylimééraisia selvityspyyntdjd, automatisoivat toistuvia vaiheita ja parantavat hakemuksen tietojen

oikeellisuutta jo hakemusvaiheessa.

Toinen suositus liittyy hakemusprosessin ja asiakkaalle esitettivien kysymysten selkeyttdmiseen.
Epéselvit kysymykset, pakollisten tietojen mairi ja tietojen syottdmisen aikaa vievyys voivat hei-
kentdd sekd myyjéan ettd loppuasiakkaan kokemusta rahoitusprosessista. Jos kiyttdja tai asiakas ei
ymmarrd, miksi tietoa kysytdédn tai miten kysymykseen tulisi vastata, seurauksena voi olla virheelli-
sid tai puutteellisia tietoja, jotka lisddvit lisdselvittelyn tarvetta. Portaalin kysymysten sanamuotoja,

ohjetekstejd ja pakollisia kenttid tulisi siksi tarkastella kdyttdjan ty6tilanteen ndkdkulmasta.

Kolmas suositus on vahvistaa portaalin kykyé tukea nopeaa péditoksentekoa ja kaupan etenemisti.
Aktiivikayttdjille rahoitusportaalin keskeinen arvo muodostuu siitd, kuinka nopeasti ja ennakoita-
vasti rahoituspditds saadaan asiakastilanteessa. Nopea paitoksenteko tukee myyntityotd, koska se
vihentdd odottelua ja mahdollistaa rahoitusratkaisun esittimisen asiakkaalle oikea-aikaisesti. Erityi-
sesti automaattiset vastatarjoukset voivat tukea tdtd tavoitetta, silld ne vahentdvat manuaalikisitte-
lyn odottelua ja mahdollistavat hakemusprosessin jatkumisen my®s tilanteissa, joissa alkuperdinen

hakemus ei sellaisenaan etene.

Neljés suositus koskee asiakastyytyvéisyyden mittaamisen kehittdmistd. Jatkossa tyytyviisyysky-
selyitd tulisi kohdentaa eri kéyttdjarooleille siten, ettd johdon, myyjien ja hallinnollisten kdyttijien
nékokulmat voidaan erottaa toisistaan. Tdémé mahdollistaisi tarkemman analyysin siitd, mitka kehi-

tyskohteet ovat kriittisid portaalin paivittdisille kayttdjille ja mitk liittyvat laajempaan asiakkuus-
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tai yhteisty0suhteeseen. Lisdksi mittaamisen tulisi olla jatkuvaa, jotta kehitystoimenpiteiden vaiku-

tuksia voidaan seurata uuden portaalin kéyttoonoton jéilkeen.

Kokonaisuutena tutkimus osoittaa, ettd aktiivikdyttdjiltd kerétty asiakastyytyvéisyystieto tarjoaa
litkkkeenjohdolle konkreettisen vilineen kehitystoimenpiteiden priorisointiin. Kun kehitystydssa
huomioidaan ne kéyttdjat, jotka kéyttavit portaalia paivittdin, portaalin uudistaminen voidaan koh-
dentaa niihin osa-alueisiin, joilla on suurin vaikutus tyon sujuvuuteen, myyntiprosessin etenemiseen

ja asiakaskokemuksen onnistumiseen.
5.4 Tutkimuksen rajoitukset

Tutkimuksen rajoitteet liittyvit ensinndkin tapaustutkimukselliseen asetelmaan. Tutkimus kohdistuu
yhteen toimeksiantajaorganisaatioon ja sen digitaaliseen rahoitusportaaliin, minka vuoksi tuloksia ei
voida sellaisenaan yleistda kaikkiin digitaalisiin B2B-palveluihin tai rahoitusportaaleihin. Tutki-
muksen tarkoituksena ei kuitenkaan ole tuottaa tilastollisesti yleistettidvié tuloksia, vaan syventda
ymmarrystd siitd, miten aktiivikdyttijien asiakastyytyvéisyystieto voi tukea digitaalisen rahoituspor-

taalin kehittdmista tietyssd B2B-kontekstissa.

Toinen rajoite liittyy kyselyn laskennallisesti matalaan vastausprosenttiin. Kysely ldhetettiin noin 6
700 portaalin kéyttéjélle, joista 276 vastasi kyselyyn. Vastausprosenttia tulkittaessa on kuitenkin
huomioitava, ettd ldhetyslista oli laaja, eikd kaikkien vastaanottajien aktiivisuutta tai tutkimuksen
kannalta relevanttia portaalin kdyttod voitu varmistaa. Taémén vuoksi tuloksia ei tule tulkita koko
kayttdjajoukkoa tilastollisesti edustavana otoksena, vaan aktiivikdyttdjien kokemuksia kuvaavana

aineistona.

Kolmas rajoite liittyy johdon asiakastyytyvaisyyskyselyn ja aktiivikayttdjakyselyn vertailtavuuteen.
Aineistoja ei keritty tdysin samalla kyselyasetelmalla, eikd vastaajajoukkojen suhde portaaliin ollut
samanlainen. Johdon arviot kuvaavat ensisijaisesti laajempaa asiakkuuden ja yhteistydsuhteen ta-
soa, kun taas aktiivikdyttdjien arviot kohdistuvat portaalin pdivittdiseen kdyttdon ja myyntityon su-
juvuuteen. Tdmin vuoksi aineistojen vertailua tulee pitdd suuntaa-antavana. Vertailu on kuitenkin
tutkimuksen tarkoituksen kannalta perusteltu, koska se havainnollistaa, miten eri kayttdjaroolit voi-

vat painottaa palvelukokemuksessa eri asioita.

Neljds rajoite liittyy toimeksiantokontekstiin. Toimeksiantajayhteys vahvistaa tutkimuksen kaytén-
ndn relevanssia ja auttaa ymmartdmaéin portaalin kiyttOymparistod, mutta samalla se edellyttia

kriittistd suhtautumista aineiston tulkintaan. Tutkimuksessa titi on pyritty hallitsemaan kuvaamalla
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tutkimusasetelma, aineistonkeruu ja analyysitavat mahdollisimman ldpindkyvisti sekd perustamalla

johtopéétdkset ensisijaisesti kyselyaineistoon, avoimiin vastauksiin ja vertailuaineistoon.

Viidentend rajoitteena voidaan pitad sitd, ettd tutkimus tarkastelee portaalin nykyistd kayttoa tilan-
teessa, jossa toimeksiantajaorganisaatiossa ollaan kehittiméassa uutta rahoitusportaalia. Tulokset ku-
vaavat aktiivikdyttdjien kokemuksia nykyisestd palveluymparistOsté ja tarjoavat kehitystyohon tér-
kedd 1dhtotietoa, mutta ne eivét vield osoita, miten kéyttdjityytyvaisyys muuttuu uuden portaalin

kéyttoonoton jélkeen.
5.5 Jatkotutkimusehdotukset

Jatkossa olisi hyodyllisté toteuttaa seurantatutkimus, jossa aktiivikdyttdjakysely toistetaan portaalin
kehitystoimenpiteiden jilkeen. Néin voitaisiin arvioida, ovatko kdyttédjien esiin nostamat kehitys-
kohteet, kuten pakollisten kenttien mééra, manuaaliset tyOvaiheet, vastatarjoukset ja hakemuksen
padivittimisen helpotus, parantuneet kéyttdjien mielestd. Ennen-jdlkeen-asetelma mahdollistaisi tar-
kastelun siitd, vaikuttavatko tehdyt muutokset kokonaistyytyvéisyyteen, NPS-arvosanaan ja portaa-

lin koettuun tukeen myyntityossa.

Toinen jatkotutkimuksen kohde olisi johdon ja aktiivisten kéyttdjien vertailu yhdenmukaisemmalla
kyselylla. Téassé tutkimuksessa johdon kysely ja aktiivikdyttdjakysely tarjosivat hyodyllisen vertai-
lun, mutta kysymyksen kohteet eivit olleet kaikilta osin samat. Jatkossa olisi hyddyllisté toteuttaa
sama kysely sekd johdolle ettd aktiivisille kéyttdjille, jolloin rooliryhmien vélisid eroja voitaisiin
vertailla tarkemmin. Tdma auttaisi ymmaértdmaan, missd miérin johdon organisaatiotason tyytyvéi-

syys ja aktiivisten kédyttdjien operatiivinen kiyttokokemus eroavat toisistaan.

Kolmanneksi kyselyaineistoa olisi hyodyllistd tdydentda jarjestelmédatalla. Esimerkiksi hakemusten
kisittelyajat, automaattipddtosten osuus, manuaalikésittelyyn siirtyvien hakemusten mééra, virheti-
lanteiden méairé ja chat-yhteydenottojen teemat voisivat tarjota objektiivisempaa tietoa portaalin toi-
mivuudesta. Téllainen jirjestelmiddata mahdollistaisi kdyttdjakokemusten vertaamisen todellisiin
prosessimittareihin. Jos kdyttdjat kokevat paatoksenteon hitaaksi, jirjestelmédata voisi auttaa tun-

nistamaan, missd hakemustyypeissa tai prosessin vaiheissa viiveet syntyvit.

Erityisen kiinnostava jatkotutkimuksen aihe liittyy asiantuntijahaastattelussa esiin nousseeseen ha-
vaintoon siité, ettd portaaliin liittyvid ongelmia ilmenee arjessa usein. Haastattelun mukaan portaa-
liin liittyvid kysymyksid tai “kipuja” nousee esiin pdivittdin ja jopa ldhes kerran tunnissa. Tdma ha-

vainto on kiinnostava suhteessa kyselyaineiston tuloksiin, joissa kayttéjat arvioivat portaalin
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kokonaisuutena melko myonteisesti. Jatkossa olisi hyddyllistd tutkia, miksi arjen yhteydenotoissa ja

tukitilanteissa ongelmat voivat niyttdytyd voimakkaampina kuin rauhassa téytetyssa kyselyssa.

Tété voisi tarkastella esimerkiksi psykologisten tekijoiden nédkokulmasta. Yksi mahdollinen selitys
on negatiivisuusharha, jonka mukaan ihmiset kiinnittdvit usein voimakkaammin huomiota kieltei-
siin kuin myodnteisiin kokemuksiin. Kun kéyttdja kohtaa ongelman kesken kiireisen myyntitilanteen,
kokemus voi tuntua hetkellisesti merkittavélté ja johtaa herkésti yhteydenottoon tukeen. Mydhem-
min kyselyé tdyttdessd sama kayttdjd voi kuitenkin arvioida portaalia kokonaisuutena mydnteisesti,
jos suurin osa kayttokokemuksista on ollut toimivia. Tatd ilmi6ta voisi tarkastella my6s muistami-
sen ja vastaustilanteen vaikutusten nidkokulmasta: akuutissa ongelmatilanteessa palaute voi painot-
tua hetkelliseen turhautumiseen, kun taas kyselyvastauksessa kiyttdji arvioi kokemustaan laajem-

pana kokonaisuutena.

Jatkossa olisi siksi kiinnostavaa tutkia, eroavatko kayttdjien vélittomasti ongelmatilanteessa antamat
palautteet systemaattisesti kyselyvastauksista. Tatd voitaisiin selvittdd esimerkiksi vertaamalla pu-
helu- ja chat-yhteydenottojen sisdltod kyselyaineistoon. Téllainen tutkimus voisi vastata kysymyk-
seen siitd, antavatko myyjédt herkemmin negatiivista palautetta tilanteissa, joissa ongelma on akuutti
ja vaikuttaa suoraan asiakaskohtaamiseen, mutta arvioivatko he portaalia kokonaisuutena myohem-

min, kun he vastaavat kyselyyn rauhassa.

Liséksi olist hyodyllisté tutkia loppuasiakkaan nédkokulmaa. Téssa tutkimuksessa portaalia tarkastel-
tiin ensisijaisesti myyjien ja muiden aktiivisten kéyttdjien ndkdkulmasta, mutta tulokset osoittavat,
ettd portaali vaikuttaa my0s loppuasiakkaan kokemukseen. Asiakkaalta keréttavit tiedot, kysymys-
ten perusteltavuus, pddtoksen odottaminen ja allekirjoitusprosessi ovat vaiheita, joissa rahoituspor-
taali ndkyy asiakkaalle vilillisesti. Jatkossa voitaisiin tutkia, miten loppuasiakkaat kokevat rahoitus-
hakemusprosessin ja millainen merkitys myyjdn kdyttdmalla portaalilla on asiakkaan luottamuk-

seen, ostokokemukseen ja rahoituspdétoksen hyviaksymiseen.

Yhteni jatkotutkimusmahdollisuutena olisi myd6s kéyttdjétestauksen hyddyntdminen portaalin kehit-
tamisessd. Kyselyt antavat hyvéa tietoa kayttdjien kokemuksista ja prioriteeteista, mutta kéyttdjétes-
tauksella voitaisiin tarkemmin havainnoida, missd kohdissa kéyttédjat eparoivit, tekevét virheita tai
tarvitsevat tukea. Erityisesti hakemuksen tiyttiminen, vastatarjouksen késittely, hakemuksen paivit-
taminen ja asiakkaalle esitettdvien kysymysten perustelu olisivat sopivia kayttédjatestauksen koh-

teita.
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Kokonaisuutena jatkotutkimuksessa tulisi yhdistdd useita aineistoldhteité: kayttijakyselyja, jarjestel-
méidataa, tukikanavien analyysid, kdyttdjdtestausta ja mahdollisesti loppuasiakkaiden kokemuksia.
Naéin rahoitusportaalin kehittdmistd voitaisiin ohjata entistd tarkemmin seki kayttdjadkokemuksen

ettd litketoiminnan tavoitteiden ndkokulmasta.



91

6 Yhteenveto

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin, miten aktiivisilta kéytté;iltd kerétty asiakastyytyviisyystieto voi
tukea digitaalisen rahoitusportaalin kehittdmistd kansainvilisessd B2B-ymparistossd. Tutkimuksen
lahtokohtana oli tarve ymmartdé portaalin kehitystarpeita erityisesti niiden kayttdjien ndkokulmasta,
jotka hyodyntdvit portaalia paivittdisessa tyossddn. Aktiivikayttdjien kokemukset ovat tutkimuksen
kannalta keskeisid, silld portaalin toimivuus, kiytettdvyys, nopeus ja tiedon selkeys konkretisoituvat

juuri heidan tyoprosesseissaan ja asiakaskohtaamisissaan.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd rahoitusportaalia pidetddn hyddyllisend tydvilineena erityi-
sesti silloin, kun se nopeuttaa rahoituspdétdsten saamista, tukee myyntityon etenemisti ja mahdol-
listaa sujuvan asiakastilanteen. Kéyttdjatyytyvaisyyttd vahvistavat erityisesti portaalin selkeys, toi-
mintavarmuus, nopeus ja kyky tukea rahoitushakemusten késittelyd. Vastaavasti tyytyvéisyyttd hei-
kentdvit epdselvit kysymykset, manuaalisen tyon tarve, lisdselvittelyt, prosessin hitaus seki tilan-

teet, joissa portaali ei tue riittdvasti kaupanteon etenemista.

Tutkimus osoittaa myos, ettd aktiivikdyttdjien ja johdon asiakastyytyviisyysarviot voivat painottaa
eri asioita. Johdon arviot kuvaavat usein laajempaa asiakkuuden ja yhteistydsuhteen tasoa, kun taas
aktiivikdyttdjien arviot kohdistuvat portaalin péivittdiseen kdyttdon ja myyntityon sujuvuuteen. Ta-
mén vuoksi aktiivikdyttdjilta kerdtty tieto tdydentdd johdon tason asiakastyytyvéisyysmittausta ja

tarjoaa konkreettista tietoa siitd, mitkd tekijat vaikuttavat portaalin arjen toimivuuteen.

Kokonaisuutena tutkimus korostaa, ettd digitaalisen rahoitusportaalin kehittimisessi asiakastyyty-
vdisyyden mittaamisen tulisi olla roolikohtaisempaa, jatkuvampaa ja titvilmmin kytkettya kaytén-
non kehitystyohon. Uuden portaalin kehittdmisessa tulisi priorisoida erityisesti manuaalisen tyon
vihentamistd, hakemusprosessin selkeyttamisté, padtoksenteon nopeuttamista sekd automaattisten
vastatarjousten kehittdmisti. Nédin portaalin kehitystyd voidaan kohdistaa niihin osa-alueisiin, joilla

on suuri vaikutus aktiivikdyttdjien tyon sujuvuuteen ja asiakaskokemuksen onnistumiseen.
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Liitteet

Liite 1. Aktiivikayttajakyselyn kysymykset

1. Miki seuraavista kuvaa parhaiten roolianne rahoitusportaalin kiytossi?

Kéytdn portaalia aktiivisesti myyntityossa

Kéytdn portaalia aktiivisesti myynninohjausjarjestelmén kautta
Kéytdn portaalia satunnaisesti

Kéytin portaalia satunnaisesti myynninohjausjirjestelmén kautta
Seuraan portaalin kdyttdd esihenkilon / johdon roolissa

En kéyti portaalia aktiivisesti

Muu, mika?

2. Miten hyvin rahoitusportaali tukee myyntityoti arjessa?

Tukee erinomaisesti
Tukee hyvin

Tukee kohtuullisesti
Tukee huonosti

Ei tue lainkaan

3. Missa vaiheessa myyntiprosessia rahoitusportaalin kiiytto on haastavinta?

(valitse 1-2)

Hakemuksen aloitus

Tietojen kerddminen asiakkaalta
Hakemuksen tdyttiminen
Paatoksen odottaminen
Vastatarjouksen kasittely
Sopimuksen viimeistely

Muu, mika?

4. Mitki rahoitusportaalin ominaisuudet liséidvit eniten kiayttijatyytyvaisyytti myyntitilan-

teessa?

(valitse enintdén 3)

Nopea luottopddtos

Selked ja helppokayttdinen nikyma

Luotettava toiminta ilman hiirioita

Mahdollisuus tarjota asiakkaalle useita vaihtoehtoja

Hyva tuki poikkeustilanteissa

Asiakkaalle helposti perusteltavat ehdot

Asiakkaalle helposti esitettidvit ja ymmaérrettavit kysymykset
Muu, mika?
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5. Miki rahoitusportaalin toiminnassa heikentii eniten kiyttijatyytyviisyytta?
(valitse enintédn 3)

e Hidas paitoksenteko

e Epdselvi tai monimutkainen kayttd

e Tekniset virheet

e Tarve selittdd asiakkaalle portaalin kysymyksid
e Useat manuaaliset tyOvaiheet

e Epdvarmuus hakemuksen etenemisesté

e  Muu, mika?

6. Kuinka selkeini koette rahoitusportaalissa esitettiviit kysymykset ja tiedot loppuasiakkaan
nikokulmasta?

e Erittdin selkeini

e Melko selkeind

¢ Neutraaleina

e Melko episelkeind
e FErittdin epaselkeina

7. Kun asiakkaalle esitettiviit kysymykset aiheuttavat epéselvyytti, miké on tyypillisin syy?
(valitse 1-2)

e Kysymykset ovat liian teknisiad

o Kysymykset ovat epdselvid tai tulkinnanvaraisia
e Asiakas el ymmarrd miksi tieto tarvitaan

e Kysymyksii on litkaa

¢ Muusyy, mikd?

8. Kuinka hyvin rahoitusportaalin antama tieto tukee asiakkaalle annettavaa rahoitusneuvon-
taa?

e Erittdin hyvin

¢ Hyvin
o Kohtuullisesti
o Heikosti

o Fi lainkaan

9. Kuinka usein kohtaatte rahoitusportaalissa tilanteita, joissa tarvitsette lisitukea tai manu-
aalista selvittelya?

¢ En koskaan

e Harvoin

e Joskus

e Melko usein
e Erittidin usein
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10. Kun rahoitusportaalin kiytto vaatii manuaalista selvittelyi, miki on yleisin syy?
(valitse 1-2)

e Hakemuksen tietojen korjaaminen

e Puuttuvien tietojen selvittdminen asiakkaalta
e Virhetilanteiden korjaaminen

e Hakemuksen tilan selvittiminen

e Tekniset ongelmat portaalissa

e Allekirjoitusongelmat

e  Muu syy, mikad?

11. Kuinka paljon manuaalista tyoti rahoitusportaalin kiytto vaatii verrattuna muihin ra-
hoittajiin?

e Selvisti enemmén

¢ Jonkin verran enemmén

¢ Suunnilleen saman verran

e Jonkin verran vihemman
o Selvisti vihemmaéan

12. Kun rahoitusportaalin kiytto hidastaa tai estii kaupan etenemisti: miké on yleisin syy?
(valitse enintéén 3 tarkeintd)

e Portaalin hitaus tai tekniset ongelmat

e Tarvittavien tietojen syottdminen vie litkaa aikaa

¢ Portaalin kysymykset ovat vaikeita selittdd asiakkaalle
e Hakemuksen tilaa on vaikea seurata

e Virhetilanteiden korjaaminen on hankalaa

e P&itoksen saaminen kestid liian kauan

¢ Portaalin kdytto ei ole loogista / intuitiivista

¢ Joudun tekemiddn saman tyon useaan kertaan

e Portaali ei tue myyntitilannetta asiakkaan kanssa

¢ Muu syy, mikd?

13. Miten arvioitte rahoitusportaalin toimivuutta verrattuna kilpailijoiden vastaaviin jirjes-
telmiin?

e Selvisti parempi

e Jonkin verran parempi

¢ Suunnilleen sama

¢ Jonkin verran heikompi

e Selvisti heikompi

e En osaa sanoa / en kdyta kilpailijoiden portaaleja

14. Missé rahoitusportaali hividi useimmin Kkilpailijoille?

(valitse enintdén 2)



100

e Kdiyton nopeus

e Kiyton helppous

e Hakemuksen tiyttimisen sujuvuus

e Hakemuksen seurattavuus

e Virhetilanteiden kisittely

e Piidtoksen saamisen nopeus

e Kokonaisvaltainen myyntituen puute
e  Muu, mika?

15. Mitki ominaisuudet parantaisivat eniten rahoitusportaalin kiiyttoi myyntitilanteessa?
(valitse enintidin 3)

e Nopeampi paitoksenteko

e Useampi automaattinen vastatarjous vaihtoehto
e Selkeimmat kysymykset

e Vihemmin pakollisia kenttid

e Parempi hakemuksen seuranta

e Hakemuksen helpompi pdivittdminen

e Mobiilikdyton parantaminen

e Loppuvelan helpompi hakeminen

e  Muu, mika?

16. Jos ajattelette kokonaisuutta: kuinka tyytyviinen olette rahoitusportaaliin?

¢ Erittdin tyytyvéinen
e Melko tyytyvdinen
¢ Neutraali

e Melko tyytyméton
e FErittdin tyytyméiton

17. Kuinka hyvin rahoitusportaali vastaa odotuksianne?

e YIittda selvisti odotukset

e YIlittdd jonkin verran odotukset

e Vastaa odotuksia

e Jonkin verran odotuksia heikommin
e Selvisti odotuksia heikommin

18. Kuinka todennékoisesti suosittelisitte rahoitusportaalin kiyttoi kollegallenne?
Arvioi asteikolla 0-10
0=En suosittelisi lainkaan

10= Suosittelisin erittdin vahvasti
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19. Mitké nykyisen rahoitusportaalin ominaisuudet tuottavat eniten arvoa myyntityolle ja tu-

lisi sailyttia myos jatkossa?

(avoin vastaus)

20. Mitka nykyisen rahoitusportaalin ominaisuudet hidastavat myyntii tai heikentiivit asia-

kaskokemusta ja tulisi korjata?

(avoin vastaus)

Liite 2 Asiantuntijahaastattelun runko

Sl

W

10.
1.
12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

Kerro lyhyesti urastasi luottopditdstiimissé ja nykyisesté roolistasi.
Miten roolisi ja vastuualueesi ovat muuttuneet vuosien aikana?
Kuinka usein kéytit rahoitusportaalia paivittiisessd tyossdsi ja mikéd rooli silld on arjessasi?

Miten koet portaalin tukevan luottopadtostiimin tyotéd ja samalla myyjien ty6td myyntipro-
sessissa?

Néetko usein teknisid ongelmia tai viiveitd portaalissa?

Kuinka usein havaitsemasi tekniset ongelmat hidastavat tai keskeyttavit hakemusten kisitte-
lya?

Missi tilanteissa portaalin toimivuus selvisti helpottaa ty6td ja nopeuttaa paitoksentekoa?
Mitkéd vaiheet koet erityisen monimutkaisiksi, hitaiksi tai aikaa vieviksi?

Kuinka selkeind ja ymmarrettdvind koet portaalin esittimait kysymykset?

Kuinka usein portaalin kysymykset vaativat lisdselvityksid myyjiltd tai tiimilt4?

Miten helposti myyjé pystyy seuraamaan hakemusten etenemisté ja padtoksid portaalissa?

Jos vertaat portaalin toimivuutta kilpailijoiden jirjestelmiin, missd mielestési jdddaén jal-
keen?

Miten portaalin toimivuus ja mahdolliset tekniset ongelmat vaikuttavat asiakkaan kokemuk-
seen myyntitilanteessa?

Mitké portaalin ominaisuudet mielestédsi parantavat asiakkaan péaatoksentekoa ja luotta-
musta?

Mitka tekijét voivat heikentdd asiakkaan kokemusta, erityisesti kun ongelmia ilmenee?
Miten rahoitusportaalit ovat mielestdsi kehittyneet urasi aikana luottopddtdstiimin nakokul-
masta?

Mité portaalin ominaisuuksia pitdisi ehdottomasti sdilyttdd, koska ne tuottavat arvoa myynti-
tydlle ja tukevat tiimin tyota?

Miti asioita pitdisi mielestési kehittdd tai muuttaa, jotta myynti ja asiakaskokemus paranisi-

vat, erityisesti teknisten ongelmien osalta?
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19. Jos voisit muuttaa vain yhden asian portaalissa, miké se olisi ja miksi?
20. Onko jotain muuta, mitd haluaisit nostaa esiin rahoitusportaalin toimivuudesta luottopaatos-

tiimin ja myyjien nikokulmasta.

Liite 3 Selvitys tekoalyn kaytosta

Téssi pro gradu -tutkielmassa generatiivista tekoélyd on kéytetty rajatusti tyon kirjoitus-, muok-
kaus- ja viimeistelyvaiheessa. Tekodlyn kaytto on rajoittunut kielenhuoltoon, oikeinkirjoituksen tar-
kastamiseen, vélimerkkien ja lauserakenteiden tarkastamiseen sekd yksittdisten englanninkielisten

akateemisten termien ja ilmaisujen ymmartdmisen tukemiseen.

Tekodilya ei ole kdytetty tutkimusaiheen, tutkimuskysymysten, teoreettisen viitekehyksen, analyy-
sin, tulosten, johtopéétdsten tai tutkielman varsinaisen argumentaation tuottamiseen. Tutkielman
sisdltd, ldhteiden tulkinta, analyysi, johtopaitokset ja lopulliset sanamuodot ovat kirjoittajan omaa

tyOtd, ja kirjoittaja vastaa tyon siséllostd kokonaisuudessaan.
Kaytetty tyokalu

Tutkielman kirjoitusprosessissa on kéytetty OpenAl:n ChatGPT 5.5 -tekodlytyokalua kielenhuollon

ja kielellisen tuen apuvilineena.
Kiyttotarkoitus ja kayttotapa

Tekodlyé on kaytetty tutkielmaprosessin kirjoitus-, muokkaus- ja viimeistelyvaiheessa. Kéyttd on

kohdistunut pidasiassa jo kirjoitetun tekstin tarkastamiseen ja kielelliseen selkeyttamiseen.
Tekoilya on kiytetty rajoitettuihin tarkoituksiin:

e oikeinkirjoituksen tarkistamiseen

e pilkkujen, vilimerkkien ja kieliopin tarkastamiseen

o lauserakenteiden kielellisen sujuvuuden arvioimiseen

e yksittdisten englanninkielisten akateemisten sanojen, termien ja ilmaisujen ymmartidmisen
tukemiseen silloin, kun tieteellisid artikkeleita on luettu ja niiden siséltéd on tulkittu suo-

meksi
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o vyksittéisten lauseiden kielellisen selkeyden tarkistamiseen siten, ettd alkuperdinen merkitys

on sdilynyt muuttumattomana
Esimerkkejia kiytetysti kehotteista:
“Voitko tarkistaa timén kappaleen oikeinkirjoituksen ja pilkut?”
“Onko tdma lause kieliopillisesti oikein?”

“Voitko auttaa ymmartdmadn, mitd timé englanninkielinen akateeminen termi tarkoittaa suo-

meksi?”
“Voitko kadntdd tdiméan ilmaisun suomeksi niin, etti akateeminen merkitys sdilyy?”

Tekodlyd ei ole kdytetty kokonaisten kappaleiden, lukujen, teoreettisen synteesin, empiirisen ana-
lyysin, tulosten tai johtopditdsten kirjoittamiseen. Tekodlyd ei mydskddn ole kaytetty tieteellisend
lahteend, eikd tutkielmassa ole viitattu tekodlyn tuottamaan siséltoon lahteend. Kaikki tutkielmassa

kéytetyt lahteet on tarkistettu alkuperéisisti tieteellisisté julkaisuista.

Kaikki tekodlyn antamat ehdotukset on tarkistettu kriittisesti ennen niiden mahdollista hyddynta-
mistd. Kirjoittaja on varmistanut, etteivit tekodlyn ehdottamat kielelliset korjaukset ole muuttaneet
tekstin alkuperdistd merkitystd, argumentaatiota tai tieteellistd sisdltod. Kédannosapua on kiytetty
vain yksittdisten sanojen ja ilmaisujen ymmartdmisen tukena, ja ldhteiden tulkinta on tehty alkupe-

réisten artikkeleiden perusteella.

Tutkielmaan liittyvidd luottamuksellista aineistoa, henkilGtietoja tai muuta arkaluonteista aineistoa ei
ole syotetty julkisiin tekoédlytyokaluihin analysoitavaksi. Kirjoittaja vastaa kokonaisuudessaan tut-
kielman siséllostd, oikeellisuudesta, ldhteiden kaytostd, analyysistd, johtopdatoksistd seka siiti, ettd

tydssd on noudatettu hyvii tieteellistd kaytantoa.



