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Liite 6 Asiakastyytyvaisyyshaastattelu

Tilaaja toteuttaa asiakastyytyvaisyyshaastattelun Tarjoajan referenssilomakkeella ilmoit-
tamalle Referenssikohde 1. Referenssikohde 1 on ilmoitettu referenssilomakkeella rivilla
20. Asiakastyytyvaisyyshaastattelussa arvioidaan Tarjoajan toteuttamaa nyt kilpailutetta-
van hankittavan pankkipalveluiden toteuttamista. Tilaaja on yhteydessa tarjoajan ilmoit-
tamaan referenssiasiakkaaseen puhelimitse.

Mikali ensimmainen referenssiasiakas ei vastaa Tilaajan kutsuun osallistua asiakastyy-
tyvaisyyshaastatteluun, Tilaaja on yhteydessa toiseen ilmoitettuun referenssiin. Laatu-
pisteiden saanti edellyttaa, etta asiakastyytyvaisyyshaastattelu voidaan toteuttaa toiselle
ilmoitetuista referenssiasiakkaista.

Tilaaja ottaa yhteytta puhelimitse Tarjoajan antamaan referenssiasiakkaaseen 2 kertaa.
Mikali Tilaaja ei saa kiinni ilmoitettua referenssiasiakasta, Tilaaja on yhteydessa tarjo-
ajan yhteyshenkiloon asiasta ja tdman jalkeen Tilaaja ottaa yhteyttd uudelleen ilmoitet-
tuun referenssiin. Jos Tilaaja ei saa kiinni kumpaakaan ilmoitettua referenssiasiakasta
tai Tarjoaja ei ole ilmoittanut referenssiasiakkaita, Tarjoaja saa asiakastyytyvaisyyshaas-
tattelusta O laatupistetta.

Haastattelu tullaan toteuttamaan alustavasti viikolla 10 tai 11. Tilaaja varaa oikeuden
muuttaa asiakastyytyvaisyyshaastattelun aikataulua.

Tarjoajan referenssiasiakas antaa alla olevan taulukon mukaisesti pisteita esitettyihin
kysymyksiin kokonaislukuasteikolla 1-5 (1=huono, 2=tyydyttava, 3=en osaa sanoa,
A=hyva, 5=Kiitettava).

Referenssiasiakkaan ilmoittamista pisteista lasketaan keskiarvo kahden desimaalin tark-
kuudella. Korkeimman keskiarvon saanut Tarjoaja saa lopulliseen vertailuun 10,00
pistetta. Muiden tarjoajien saamat laatupisteet lasketaan seuraavasti. Tarjoajan saama
keskiarvo haastattelusta (Y) jaetaan korkeimman keskiarvon saaneen tarjouksen haas-
tattelun keskiarvolla (X) ja kerrotaan 10,00 vertailupisteelld. Laskukaava: Y/X * 10,00
pistetta.

Tarjoajan saama laatupisteet ja sanalliset perustelut asiakastyytyvaisyyshaastattelusta
nakyvat lopullisessa hankintapaatoksessa.

Asiakastyytyvaisyysarviointi

Tarjoajan Referenssi
Tarjoaja Danske Bank A/S, Suomen sivuliike
Referenssiasiakas
Haastateltava henkild
Haastatteluaika
Haastattelija

Haastattelun alussa kerrotaan, ettd ko. tarjoaja osallistuu Kirkkonummen kunnan pankki-
palveluiden hankinnan kilpailutukseen ja on antanut asiakastyytyvaisyysreferenssiksi
haastateltavan yhteystiedot. Soitamme kilpailuttajan puolesta asiakastyytyvaisyyksia
lapi.
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Palveluntuottajan Asiakkaiden tiedot ovat salassa pidettavia eika niitéa luovuteta tarjous-
ten arviointitydryhman ulkopuolelle ja niitd kaytetaan vain taman tarjouksen arviointiin.
Lyhyesti kerrotaan, mita Tilaaja on hankkimassa.

Arvosanat 1 huono, 2 tyydyttava, 3 en osaa sanoa, 4 hyva, 5 kiitettava

Pankkipalveluiden hankinta:

Kysymys Arvo- | Perustelu
sana

Miten Pankkipalveluiden kayttddnotto 5 Kayttbonotto vaiheistettiin ja

sujui? (arvosana 1-5) pankin puolelta kayttéonottoa
hoiti oma nimetty asian-tuntija-
tiimi. Kaikki sujui ja tapahtui
suunnitellussa aikataulussa.

Miten hankkimanne Pankkipalvelut toi- | 4 Palvelut ovat toimineet hyvin,

mivat (arvosana 1-5) joitain pienia poikkeamia on ollut
tiliotteiden noudon osalta, nama
eivét ole kuitenkaan vaikutta-
neet olennaisten prosessien toi-
mivuuteen.

Milla tavalla pankkipalveluista saatava | 5 Raportointi on vastannut tarpei-

raportointi on palvelut tarpeitanne (ar- tamme hyvin.

vosana 1-5)

Miten Palveluntuottaja on vastannut ke- | 5 Suurempia kehitystarpeita ei ole

hitystarpeisiin? (arvosana 1-5) ollut, olemme saaneet monipuo-
lisesti tietoa ja koulutusta esim.
verkkopankin kaytosta tietojen
tarkasteluun (katseluoikeudet) ja
itsendistymisvaratilien kasitte-
lyistd. Uusien tilien avaukset jne.
ovat sujuneet joustavasti.

Mink& arvosanan antaisitte palvelun- 5 Palvelukokemus ja palvelun

tuottajalle yhteistytn seka palvelun ko- laatu on ollut erinomaista. Nime-

konaisarvosanaksi? (arvosana 1-5) tyt yhteyshenkilot ovat tavoitet-
tavissa ja vastaavat nopeasti yh-
teydenottoihin.

Muut asiat, joita haastateltava

nosti esiin. (Ei vaikuta pisteytykseen)

Kiitos arvosanoista ja perusteluista!




