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1 Johdanto

1.1 Taustaa opinnaytetyosta

Opinnaytetyoni aiheena on digitalisaatio Enon Osuuspankissa. Digitalisaatio kos-
kettaa monen yrityksen arkea ja se muokkaa yritystoimintaa yha kustannustehok-
kaammaksi ja palvelualttimmaksi. Opinnaytetyoni kasittelee Enon Osuuspankin
digitalisaatiota asiakaskohtaamisissa ja tyontekijoiden jokapaivaisessa tydsken-
telyssa. Digitalisaatio on antanut hyvat mahdollisuudet parantaa asiakaskohtaa-
misia ja nopeuttaa tyontekoa, mutta ongelmiakin on ilmennyt. Naihin ongelma-
kohtiin tarkoituksenani on antaa kehitysehdotuksia, joilla parannetaan edelleen

tydskentelyn tehokkuutta ja tyontekijoiden digitalisaation osaamista.

Digitalisaation myota pankkipalvelut ovat alkaneet keskittyd internetiin, joten
konttoriasiointi on vahentynyt merkittavasti. Konttorissa asiointiin taytyy edelleen
myOs panostaa, jotta se vastaa asiakkaiden lisaantyneita odotuksia pankkipalve-

luiden nopeudesta ja helppoudesta.

Enon Osuuspankki on panostanut digitaalisuuteen monin tavoin ja tyontekijoita
on pyritty kouluttamaan riittavasti. Esimerkiksi verkkoneuvottelut ovat olleet ko-
keilussa, mutta sen kayttoonotto jokapaivaiseen tydskentelyyn on ollut viela va-
rovaista. Uudet sahkoiset kanavat OP Ryhmassa antavat hyvat mahdollisuudet
tiedonsaannin helppouteen ja nopeuteen esimerkiksi asiakaskohtaamisissa. Ta-

man avulla asiakas saa yleensé nopeasti vastauksia vaikeisiinkin kysymyksiin.

Opinnaytetyoni on laadullinen tutkimus, joka toteutettiin Enon Osuuspankin tyon-
tekijoille suunnatulla kyselylla. Kyselyn tavoitteena on selvittaa talla hetkella digi-
talisuutta paapiirteittain Enon Osuuspankissa seka siihen liittyvia hyvié ja huonoja
puolia seka kartoittaa, kuinka paljon tyontekijat opastavat asiakkaita mobiilisovel-
luksien kanssa. Tavoitteena on saada tyontekijoitd hydodyntamaan enemman di-
gitalisaation tuomia mahdollisuuksia seké& korjaamaan havaittuja puutteita ja on-
gelmakohtia. Taman avulla saataisiin asiakaskohtaamisista yh& enemman

asiakaslahtdisempia ja tehokkaampia palvelutilanteita.



1.2 Opinnaytetydn tavoitteet ja rakenne

Tavoitteena opinnaytetydssani on saada Enon Osuuspankille enemman hyotya
digitalisaatiosta ja kartoitettua tyontekijoiden mielipiteita ja toiveita digitalisaation
muutoksessa. On tarkeaa tunnistaa selvasti vahvuudet ja heikkoudet, jotta pankki
voisi kehittaa toimintaansa naiden avulla. Taman seurauksena esimerkiksi asia-

kaskohtaamisista saataisiin entistd tehokkaampia ja palvelualttimpia.

Toisena tavoitteena on tuoda tydntekijdille lisda tietoa digitaalisesta murroksesta
ja sen tuomista eduista ja haitoista. On tarkead, etta tyontekijat pysyvat muutok-
sen mukana ja tuntevat itsensa asiantuntijoiksi myés internetin rinnalla. Nain ol-
len kartoitan tutkimuksessani myds tyontekijoiden henkilokohtaisesti kayttamia
digitaalisia palveluita, jotta niita olisi helpompi tarjota asiakkaille.

Opinnaytetyoni tutkimus on rajattu koskemaan Enon Osuuspankin tyontekijoiden
kokemuksia tulevaisuuden pankkityoskentelysta ja tamanhetkisista kehittamis-
kohteista digitalisaatiossa. Kyselyssa on huomioitu myds asiakkaiden opastami-
nen digitalisuuteen. Olen tydni ohella seurannut finanssialan digitalisaation muu-
tosta seka kuinka se vaikuttaa tyontekijoiden jokapaivaiseen tyontekoon. Olen
huomannut erilaisia onnistumisia, mutta myds heikkouksia. Nain ajattelin sovel-
taa oppimaani teoriaa opinnaytetyohoni, joka antaa myds hyvan mahdollisuuden
tutustua finanssialan yhteen osa-alueeseen hieman syvemmin ja hyddyntaa sita

myos tydssani.

Opinnaytetyoni koostuu kuudesta erilaisesta osiosta. Ensimmainen osio on joh-
danto, jossa kerrotaan opinnaytetyosta perusasioita. Opinnaytetyoni toisessa osi-
ossa kerron digitalisaatiosta yleispiirteittain. Esimerkiksi millaista digitalisaatio oli
ennen ja mita se on nyt ja tulevaisuudessa. Kolmannessa osiossa esittelen digi-
talisaatiota finanssialalla yleenséa ja sen jalkeen tarkemmin, mitd se on Enon
Osuuspankissa. Tassa osiossa avaan myos tutkimuksessani kaytettyja kasitteita
kuten asiakaskohtaaminen ja sahkoiset palvelut. Opinnaytetyoni neljdnnessa osi-
ossa on esiteltyna tarkasti tutkimusmenetelméni ja kyselyn kysymykset. Tdman

jalkeen ovat kyselyn johtopéétotkset ja yhteenveto tutkimuksesta.



1.3 Opinnaytetydn toteuttaminen ja tutkimusmenetelmat

Toteutan opinnaytetydni kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella, joka on ky-
sely Enon Osuuspankin tyontekijdille. Laadullinen tutkimus sopii parhaiten kohde
ryhmaélle, joka on melko pieni. Nain ollen tutkimuksessa mitataan laatua eika
maaraa. Valitsin kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusjoukon pienuuden seurauk-
sena. Kyselyn tarkoituksenani on kartoittaa tyéntekijoiden digitaalisen osaamisen
laatua asiakaskohtaamisissa, jota voidaan parantaa digitaalisten palveluiden

avulla.

Kvalitatiivinen eli laadullinen menetelma tutkii esimerkiksi merkityksia, elamaa ja
erilaisia merkittavia ilmi6ita. Tallainen laadullinen tutkimus voisi olla esimerkiksi
havainnointia eri tilanteista tai tiettyyn teemaan perustuva haastattelu. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2003, 213-215.)

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimusmenetelma mittaa erilaisia asioita kuten
prosentteja ja lampdtilaa. Tutkimusmenetelmana sita kayteta&n esimerkiksi tilas-
totieteissa ja ennusteissa, joita testataan. Maarallisissa tutkimuksissa on nor-
maalia, etta asioita yleistetaan eiké perehdytéa ihan mitattomimpiin asioihin. (Hirs-
jarvi ym. 2003, 213-215.)

Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusmenetelman ero on tarpeellista huomi-
oida, jotta niista ei tuoteta vaaraa tietoa. Tutkimuksessa on hyva kayttaa oikeaa
tutkimusmenetelmé&a, jotta saataisiin paras mahdollinen lopputulos tutkimukselle.
Tutkimuksen teoria kvantitatiivisessa tutkimuksessa suuntautuu paaosin deduk-
tiiviseen eli teorialdhtdiseen tutkimukseen, joka tarkoittaa sita, etta asiaa testa-
taan kaytdnndssa. Toisin kun laadullisessa tutkimuksessa asiaa testataan induk-
tiivisesti eli aineistolahtoisesti kehittamalla teoriaa. (Brymann & Bell Business
2011, 27.)

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa keruu- ja analyysimenetelmiin. Keruumene-
telma tarkoittaa tapaa kerété aineistoa esimerkiksi kyselyn&, haastatteluna ja ha-
vannointina. Analyysimenetelma tarkoittaa tapaa ja sdantdja analysoida aineis-
toa. Aineiston tulkinnan tuloksena saadaan johtop&atoksia, jotka paattavat
tutkielman. Taman seurauksena saadaan uutta tutkimustietoa aikaiseksi. (Metro-
polia 2015.)



1.4 Opinnaytetydn luotettavuus

Opinnaytetyon luotettavuutta arvioidaan yleensa kasitteilla, jotka ovat reliaabelius
ja validius. Kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimukseen liitetddn yleensa reli-
aabelius ja validius. Nama kertovat mittaustulosten luotettavuudesta ja patevyy-
desta. Reliaabelius kertoo myos sen, ettd tulokset ovat huolellisia ja toistetta-
vissa, eika vain sattumanvaraisia otoksia. Validius taas varmistaa sen, etta
mitataan oikeaa asiaa ja paatelméat ovat patevia. Nain ollen validius ohjastaa sité,
ettd pysytdan aiheessa koko tutkimuksen ajan. Validius kasitteena voidaan jakaa
kahteen eri osaan, sisaiseen ja ulkoiseen validiuuteen, jotka muodostavat koko-

naisuuden. (Hirsjarvi ym. 2003, 215.)

Sisdinen validius tarkoittaa systemaattista luotettavuutta ja ulkoinen validius mer-
kitsee tutkimutulosten yleistettavyytta tietyssa perusjoukossa. Ulkoista validiutta
voidaa parantaa kuvaamalla huolellisesti tutkimusprosessi, eli tutkimuskohde,
olosuhteet ja paattelyprosessi. Yleisesti validiutta voidaan parantaa triangulaati-
oiden avulla, joita on yhteensa nelja kappaletta. Triangulaatiot ovat teoreettien,
tutkija, metodinen ja aineistotriangulaatio. Triangulaatio tarkoittaa useiden n&ko-

kulmien hyddyntamista tutkimuskohteessa. (Hirsjarvi ym. 2003, 215.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on myos tarkeda tulosten luotettavuus, joten ne
taytyy analysoida huolella. Esimerkiksi haastattelujen tulokset eivat valttamatta
kerro suoraan tosiasioita, jos vastaaja ei ole ollut niista tietoinen. (Metropolia
2015.)

Opinnaytetydssani kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Kyseessa on
siis kysely, joka jarjestetaan Enon Osuuspankin tyontekijoille. Tutkimus toteute-
taan yhdessa vaiheessa, eli lahetén kyselyn kaikille tyontekijoille ja heilla on noin
kaksi viikkoa aikaa vastata siihen. Kyselylla kartoitetaan tarkeimmat asiat liittyen

opinnaytetyoni tavoitteeseen.

1.5 Enon Osuuspankki osana OP Ryhméaa

OP Ryhma on Suomen suurin ja vakavaraisin finanssialan palveluita tarjoava fi-

nanssirynma. OP Ryhmaan kuuluvat Osuuspankit, Kiinteistokeskukset, Pohjola



vakuutus seka OP Keskusyhteis6. OP Ryhmaén tavoitteena on edistaa hyvinvoin-
tia, turvallisuutta ja taloudellista menestystd. Osuustoiminnallisuus korostuu

my0s arvoissa ja asiakkaille maksetuissa bonuksissa. (OP Ryhma 2015.)

OP Ryhma on ialtdan noin 110-vuotias ja aiemmin se toimi Osuuskassan Kes-
kuslainarahaston nimella. OP Ryhma on ollut aina suomalaisten arjessa lasna ja

tehnyt tulosta vakavaraisuudella ja hyvilla eduillaan. (OP Ryhma 2015.)

OP Ryhma jakaantuu kolmeen liiketoiminta-alueeseen, jotka ovat pankki-, vakuu-
tus ja varallisuudenhoitopalvelut. Osuuspankkeja on télla hetkella noin 180, jotka
tarjoavat asiantuntevia pankkipalveluita jokaiselle asiakkalleen henkilokohtai-
sesti. Osuuspankissa toimii pankki- sekd vakuutustoimihenkildita, jotka raataloi-
vat laadukkaat ja kilpailukykyiset palvelut asiakkailleen. OP Ryhman varallisuu-
denhoitopalvelut antavat asiantuntijoiden neuvot sijoittamiseen ja saastamiseen.
(OP Ryhma 2015.)

Enon Osuuspankki kuuluu OP Ryhman Osuuspankkeihin ja se tarjoaa kattavat
palvelut, niin pankki-, sijoitus-, vakuutus kuin lakipuoleltakin. Enon Osuuspankki
on perustettu vuonna 1970, jota ennen yritys toimi nimella Kaltimon Osuuskassa.

Kaltimon Osuuskassa perustettiin vuonna 1922. (Raty 1982, 12.)

Enon Osuuspankissa ja Uimaharjun sivukonttorissa tydskentelee talla hetkella
nelja paivittaispalveluiden toimihenkil6a, kolme rahoituspalveluiden toimihenki-
|64, kaksi varallisuudenhoidon toimihenkil6&, yksi lakiasioiden toimihenkild ja esi-

mies.

Organisaatio on osuuskunta, jonka OP Ryhman asiakkaat omistavat. OP Ryh-
man hallintomalliin kuuluvat edustajisto, osuuskunnan hallintoneuvostokokous,

hallitus ja hallituksen valitsema toimitusjohtaja. (OP Ryhma 2015.)
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2 Digitalisaatio

2.1 Digitalisaatio kasitteena

Digitalisaatio tarkoittaa kasitteenad uudenlaista ajattelutapaa, tyontekovalinetta ja
uusia erilaisia mahdollisuuksia. Digitalisaatio on muokannut esimerkiksi yrityk-
sien toimenkuvaa ja tyontekoa viime vuosina reilusti. Digitalisaation myota esi-
merkiksi tuotanto- ja palveluprosessit ovat nopeutuneet ja kustannustehokkuutta
on tullut liséa. (llmarinen & Koskela 2015, 13-14.)

Liiketoiminnassa digitalisaatio on muutoksen ja uudistamisen valine. Sen avulla
pyritddn saamaa lisda kilpailukykya, kannattavuutta ja kasvua strategiasta riip-
puen. Digitalisaation avulla yrityksella on paremmat mahdollisuudet tarjota kilpai-
lukykyista ja parempaa palvelua, jolla on viela alhaiset kustannukset. (Ilmarinen
ym. 2015. 31-32.)

Digitalisaatio muokkaa analogista tietoa saatavampaan ja helpompaan muotoon
esimerkiksi digitaalisiksi biteiksi. Nain ollen digitalisaation myéta informaatio on
jatkuvasti saatavilla ja lasna elamassa. Informaatiota tulee joka paikasta, kun

taas aiemmin informaatiota taytyi erikseen etsia. (Brennen & Kreiss 2014.)

Digitalisaatio ei ole pelkk&a uutta teknologiaa vaan se voi olla vanhan teknologian
parantamista tai uusia teknologian mahdollisuuksia. Taman seurauksena syntyy
taysin uudenlaisia tapoja ja tottumuksia toimia tyoelamassa. Digitalisaation ta-
voite on helpottaa tyontekoa eiké vaikeuttaa sité. Digitalisaatiossa yleensé luo-
vutaan jostain vanhasta, joten vanhat toimintatavat ja opit jadvat yleensa histori-
aan. Digitalisaatiolla taytyy pystya kilpailemaan, jotta esimerkiksi kainsainvaliset

markkinat avautuisivat eri yrityksien toiminta-aloilla. (Opinet 2015b.)

Asioiden digitalisaatio tarkoittaa tiedon muuttamista sédhkoéiseen muotoon. Tama
helpottaa tietojen kasittelya, tallentamista ja tietojen jakamista. TAman seurauk-
sena voi muuttua kokonainen tydymparisto, kun ty6ta alkaa ohjastaa erilaiset mo-
biililaitteet, pilvipalvelut ja sosiaalinen media. Yrityksille tulee digitalisaation avulla
uusi mahdollisuus kokeilla rajojaan niin tuotannossa kuin kilpailukyvyssa. (Ojan-
pera 2012.)
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[Imidna digitalisaatio on erittain hankala ja siihen taytyy varautua, jotta pystyttai-
siin toimimaan muutoksen alla. Ensiksi tulivat uudet laitteet ja teknologian hinta
alkoi laskea. Taman seurauksena palvelut alkoivat kehittya yha asiakaslahtoi-
semmiksi. Uudet palvelut ja laitteet ovat herattaneet paljon kiinnostusta ja suo-
malaiset ovat omaksuneet niitd véahitellen kayttoonsa. Talla hetkella Suomessa
digitalisaation kehitys on huipputasolla, mutta kansainvélinen kilpailu esimerkiksi
verkkokaupan avulla on lilan voimakasta Suomen menestymisen kannalta. Tama
on myds jarruttanut yrityksia ottamaan kayttdon uusia toimintamalleja, joita digi-
talisaatio mahdollistaa. (Opinet 2015b.)

2.2 Digitalisaation historia

Digitalisaatio on saanut alkunsa jo vuonna 1965, jolloin Gordon E. Moore havain-
noi, ettd teknologia tulee halventumaan ja kasvamaan tulevaisuudessa. Taméan
seurauksena hén vakuutti, ettd tietokoneiden teho tulee kasvamaan kaksinker-
taiseksi puolentoista vuoden valein. Tama on toteutunut ainakin 2010-luvulle

saakka. (Ilmarinen ym. 2015, 27.)

1990-luvulle tultaessa talouden mullistus ja e-business olivat pinnalla. Tuolloin
kehiteltiin uusia tietokonesovelluksia, mobiili-internetia ja verkkokauppa tuli yri-
tyksille uutena myyntikanavana. Kaikki 1990-luvulla tehdyt ideoinnit ovat tana
paivana kaytossa, joten digitalisaation muutos on ollut jo pitkaan tiedossa. (llma-
rinen ym. 2015, 27.)

Suomessa digitalisaatiosta on puhuttu jo 1990- luvulla, mutta digitalisaatio saa-
vutti suomalaiset vasta 2000-luvun vaihteen jalkeen. Suomalaiset ovat olleet hy-
vin varovaisia digitalisaation suhteen, joten kehitys on tapahtunut hitaasti. Nain
ollen digitalisaatio on vielakin monelle tuntematon kasite ja sitd on alettu vasta
viime vuosina kayttamaan esimerkiksi yritysmaailmassa. (llmarinen ym. 2015,
23-24)

Digitalisaatio voidaan jakaa kolmeen eri sukupolveen. Ensimmaisessé sukupol-
vessa uutena yritysmaailmaan tulivat uudet kanavat kontaktoida asiakkaita ja
myyda tuotteita. Naista tarkeimpana ovat esimerkiksi verkkokauppa ja yrityksen

omat kotisivut, jotka ovat kehittyneet huimasti tdh&n paivaan. Toisessa sukupol-
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vessa digitalisaatiokésite on alkanut vallata yritysmaailmaa ja kansainvalinen kil-
pailu verkkokauppojen avulla on lisaantynyt nopeasti. Esimerkiksi uudet markki-
nakeinot saivat valtansa internetin avulla. Talla hetkella kuulumme toisen suku-
polven digitalisaatiokansaan. Kolmas sukupolvi kasittdd jo tulevaisuuden
digitalisaatiota, jossa esimerkiksi robotiikka ja automaatio ovat arkipaivaa. Tama
tarkoittaa uusia toimintalogiikoita tydskentelyssamme. (limarinen ym. 2015, 28—
29.)

Esimerkiksi finanssiala on kokenut 1990-luvulla suuren romahduksen digitalisaa-
tion myota. Konttorit, sek& niiden henkilostd vaheni noin puoleen koko finans-
sialalla sahkoisten palveluiden kehityksen takia. Taman seurauksena asiakkaat
opettelivat kayttamaan internetin tuomia mahdollisuuksia pankkiasiointiin. Kont-
toreiden vaheneminen on alkanut uudestaan viime vuosina, koska digitaalista ke-
hitysta on tullut paljon liséé ja asiakkaat ovat omaksuneet sahkdisia palveluita

paaasiallisiksi pankkipalveluiksi. (Finanssialan keskusliitto 2015e.)

2.3 Digitalisaation tulevaisuus

Digitalisaation kehitys on hidastunut hieman ja uusia palveluita ja laitteita otetaan
varoen kayttoon. Kuitenkin uusia digitaalisia tuotteita ja palveluita tulee yha
enemman markkinoille. Esimerkiksi erilaiset pilvipalvelut ovat kasvattaneet suo-

siotaan helppouden ja nopeuden takia. (Ilmarinen ym. 2015, 28-29.)

Tulevaisuudessa monen ihmisen tydn voi korvata robotiikka, joka tekee saman
tyon kustannustehokkaammin ja tarkemmin kuin ihminen. Esimerkiksi monissa
tehtaissa suositaan jo talla hetkella robotiikkaa, mutta se tulee lisdantyméaan en-
tisestaan. Toisena keinona on automatisointi, joka on kasvattanut suosiotaan en-
tisestdan. Nain ollen laitteisto on viimeisinta teknologiaa, jolloin taataan kustan-
nustehokkuus, kannattavuus ja kilpailukyky suurilla markkinoilla. (Ilmarinen ym.
2015, 28-29.)

Kuitenkin robotiikka voisi osittain mahdollistaa tydpaikkojen lisaantymisen, jos ul-
komaille ulkoistettujen yrityksien tuotanto voitaisiin palauttaa kotimaahan toimi-
van robotiikan ansiosta. Robotiikka mahdollistaisi erilaisten yritysten tuotannon
taas Suomessa halvemmalla, jolloin tuotannon ulkoistaminen vahenisi. Robotii-

kan kayttoonottoon laajemmin tarvittaisiin Suomen hallituksen hyvaksynta, jossa
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paatettaisiin robotiikan lisddmisesta ja kehittdmisesta myds Suomessa. (Mattila
2015.)

Tulevaisuudessa myds esimerkiksi kirjat ja kateinen raha voidaan korvata koko-
naan sahkoisella muodolla ja esimerkiksi Facebookin ja Twitterin suosio alkaa
laskea uusien palveluiden rinnalla. Na&in ollen siirrymme sosiaalisen median
maailmasta uuteen digimaailmaan, jossa internetin valtaavat palvelut ja esineet.

(lmarinen ym. 2015, 9.)

Digitaalisten muutosten kayttéonotto Suomessa on ollut hidasta. Erilaiset suosi-
tukset muutoksista ja toimenpiteistd ovat jo olemassa, mutta niité on otettu hei-
kosti kayttoon. Esimerkiksi verkkoalustat on muokattu yhteensopiviksi, mika mah-
dollistaa uusien liiketoimintojen ja tuotteiden kehityksen. Digitalisaation muutosta
jarruttaa myos raha. Muutosten soveltamiseen yritystoimintaan tarvitaan paljon
rahaa. Kuitenkaan Suomella ei ole varaa jattaa tekematta uusia digitaalisia in-
vestointeja, jolla saataisiin yritystoiminnoista tehokkaampia, asiakas- ja kayttaja-
lahtbisempid seka automatisoituja. Investoinnit maksavat itsensa takaisin ajan
kuluessa. Suomen on vaikea selvitd velkaantumisesta, elinkeinorakenteen muu-

toksesta ja ikdantymisestd, jollei digitalisaatioon investoida. (Turkki 2009, 60.)

Tulevaisuudessa digitalisaatio on yhd enemman lasna yritykulttuureissa. Yritys ei
tule parjamaan markkinoilla, jos heilla ei ole digitalisuutta kaytdéssa. Markkinoiden
laajentuessa globaalisti edellakéavijyys digitalisuudessa on hyva kilpailukeino yri-
tyksilla. Toisekseen asiakkaiden odotukset lisaantyvat entisestaan palveluiden
suhteen, joten yritysten taytyy olla rehellisia ja avoimia asiakkaille, jotta valtetaan

ikavia epaselvyyksia. (Tyo- ja elinkeinoministerion julkaisu 2015b.)

Yritykset saavat lisdd kasvupotentiaalia digitaalisten tyokalujen ja sovelluksien
avulla. Nain ollen yritystoiminnassa kehitettiin tutkimus-, kehitys- ja innovointitoi-
mintaa. Digitaalisen teknologian avulla saadaan lisattya yrityksen tuottavuutta ja
kannavuutta. TAma vaatii tyontekijoiden kouluttamisen ja tyokyvyn yllapitdmisen,
jotta digitaalisen teknologian saisi kaytt6on parhaalla mahdollisella tavalla. Digi-
taalinen teknologia vaatii tydaikojen, yhteistydkumppaneiden ja tydntekomene-
telmien muokkaamista, jotta yritys pysyisi kilpailussa mukana. (Ty0- ja elinkeino-
ministerion julkaisu 2015a.)



14

Kilpailun kasvua yrityksien valilla on lisdnnyt sosiaalinen media, joka mahdollis-
taa ihmisten kohtaamisen ajasta ja paikasta riippumatta. Asiakas voi kertoa sosi-
aalisen median avulla kansalle kokemuksia yrityksista ja yleensa kirjoitukset al-
kavat levitd internetissa nopeasti. Kirjoitukset voivat olla myodnteisia, mutta myos
kielteisia, joten yrityksen on hyva seurata keskusteluita oman maineen vuoksi.
Kilpailussa erottumisesta on tullut vaikeaa digitaalisessa maailmassa ja se vaatii
yrityksiltd resursseja. Nain ollen johtaminen ja uusien asioiden kehittdminen on
tarkeassa asemassa yritystoiminnassa, jotta kiristyvaan kilpailuun voitaisiin vas-
tata. Esimerkiksi yrityksien toimintamallit tulevat muuttumaan yha asiakas kes-
keisimmiksi, jolloin asiakkaan nakokulma on tarkeasséa roolissa. (Filenius 2015,
15-42))

3 Digitalisaatio finanssialalla

3.1 Digitalisaation murros

Finanssialalla toimitaan talla hetkella digitaalisen murroksen keskella. Moni fi-
nanssialan yritys pohtii talla hetkella uusia mahdollisuuksia tavoittaa asiakkaita
kilpailijoita paremmin. Tasta esimerkkind on pankin aukioloaikojen muuttuminen
ja verkkoneuvottelun suosion kasvaminen. Erilaiset palvelut ovat helposti digitoi-
tavissa myos finanssialalla, joten palveluntarjoajia 16ytyy internetista jo paljon.
(Finanssialan keskusliitto 2015b.)

Finanssialalla tulee olemaan suuria muutoksia tulevaisuudessa esimerkiksi toi-
mintatapojen kehittamisessa, markkinoilla selviytymisessa, asiakastarpeiden péi-
vittdmisessa, tydhyvinvoinnin kehittdmisessa, tuottavuudessa, osaamisen yllapi-
tamisessa ja kilpailukyvyssa. Nama kaikki teemat heijastuvat digitalisaation
muutoksista, joten henkildston koulutus on lahes valttamatonta palveluiden tar-

joamisen kannalta asiakkaille. (Finanssialan keskusliitto 2015b.)

Pankkitoiminnan merkittavimpia muutoksia ovat olleet fuusiot, toiminnan laajen-

tuminen ulkomaille, digitalisaatio sek& vakuutustoiminnan liittyminen pankkitoi-
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minnan rinnalle. Naiden muutoksien taustalla ovat esimerkiksi kilpailun lisd&nty-
minen, teknologian kehitys, asiakaskayttadytymisen muutos seké kansainvalisty-
minen. (Kontkanen 2011, 14-15.)

Digitalisaatio on muokannut pankkityoskentelya viime vuosina jo paljon, mutta
muutoksia on viela edessa. Esimerkiksi monet tyontekijan tehtavat hoidetaan
sahkoisesti jarjestelmien avulla. Asiakkaan ei valttamatta tarvitse itse olla paikalla
pankkiasioinnissa. (Kontkanen 2011, 70-75.)

Digitaalisessa maailmassa kuitenkin asiakkaan tunnistaminen on noussut mer-
kittavaksi asiaksi. Asiakas taytyy aina ensin tunnistaa erilaisten kysymyksien ja
séahkdisten palveluiden kautta, jotta hanelle voidaan kertoa pankkiasioita. (Kont-
kanen 2011, 234.)

Pankkien toimintamallia muokkaavat vaisu taloustilanne, saantely pankkisekto-
rilla, matala korkotaso ja digitalisaatio megatrendina. Toimintaymparist6 on jatku-
van muutoksen alla ja nain ollen haasteeksi tulee vastata asiakkaiden lisdanty-
neisiin tarpeisiin ja samalla tehda kannattavaa pankkitoimintaa. (Euro ja talous.
2015.)

Uusia mahdollisuuksia avautuu digitalisaation ja teknologian myota. Pankkipal-
veluita voidaan tarjota yha kustannustehokkaammin ja esimerkiksi rahoituspro-
sessi tulee lahitulevaisuudessa muuttumaan helpommaksi ja nopeammaksi. Kui-
tenkin digitalisaation tuomien muutoksien taytyy olla kayttévarmuudeltaan
toimivia ja luotettavia, joka taataan lisddmalla kyberturvallisuutta. (Euro ja talous
2015.)

Digitalisaatio helpottaa kilpailua eri pankkiryhmien valilla. Asiakkaan on helppo
vaihtaa pankkiryhmaa toiseen, koska han pystyy hoitamaan pankkiasiansa ver-
kossa. Nain ollen asiakasta ei sido valttamatta konttorin fyysinen laheisyys, vaan
pankkien tarjoamat palvelut ja hinta ratkaisee. Finanssialalle tulee uusia toimi-
joita, jotka ovat erikoistuneet esimerkiksi rahoitukseen tai sijoitukseen. Nama toi-
mijat kiristdvat kilpailutilannetta Suomen finanssimarkkinoilla. (Euro ja talous
2015.)

Tulevaisuudessa pankkien kannalta olennaista on eri asiakasryhmien tarpeiden

tunnistaminen ja liikketoimintojen muokkaaminen heille sopiviksi. T&han muutok-
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seen voidaan vastata erikoistumisella, joka tarkoittaa pankkien muutosta perus-
pankkitoimintaan. Tama tarkoittaa sita, etta laina-ja talletustuotteet ovat saatavilla

tietyilla alueilla, jolloin saadaan erikoistumista aikaiseksi. (Euro ja talous 2015.)

Pankkien tuotteet ovat olleet jo pitkaan samanlaisia. Tulevaisuudessa tuotteita
pitaisi alkaa yksiloida jokaiselle henkilokohtaisesti, jolloin asiakas saa henkilokoh-
taisen kokonaisuuden pankkiasioinnista. Td&méan seurauksena pankit voivat ul-
koistaa palveluitaan, jolloin saadaan kustannustehokkuutta lisda. Esimerkiksi yh-
teistyd kilpailijoiden kanssa on tulevaisuudessa taysin mahdollista, jolloin
saadaan omaan toimintaan lisd& kustannustehokkuutta. (Euro ja talous 2015.)

Digitalisaation my6téa syntyy paljon uutta informaatiota. Informaation ja datan ar-
vostus kasvaa yha edelleen ja se tulee vaikuttamaan liikketoimintamalleihin véais-
tamatta. Finanssialalla tama merkitsee mobiilipalvelukanavien kayton lisaanty-
mista ja toimialojen muutosta seka teknologian kehitysta. Finanssialan palvelut
taytyy saada saumattomiksi, jotta asiakas voi ajasta ja paikasta riippumatta kayt-
tad palveluita, kuten mobiilia, verkkoasiointia, puhelin- ja konttoripalveluita. Pal-
veluissa korostuu tulevaisuudessa yhd enemman nopeus, helppous ja reaaliai-

kaisuus. (OP Ryhman toimintakertomus 2014.)

Finanssialalla kilpailuymparistt laajenee tulevaisuudessa ja pankkirajojen ylittava
toiminta alkaa kehittya vahitellen. Perinteinen toimiala alkaa muokkautua uuden-
laiseksi digitaaliseksi toimialaksi ja uudenlaiset palvelut ja tuotteet valtaavat alaa,
jotta finanssiala pysyisi yha kilpailukykyisena. (OP Ryhman toimintakertomus
2014.)

Finanssialan digitalisaatio mahdollistaa uusia kehityksi& niin kasvuun, toiminnan
tehostamiseen ja ketterdmpé&éan toimintaan. Taman seurauksena entisia liiketoi-
mintamalleja taytyy kayda lapi, jotta havaitaan niista kehittdmiskohteita. Tarkoi-
tuksena on yllattad asiakas ja olla tietoinen nykyisista trendeistd, jotta voidaan

tarjota parasta mahdollista palvelua. (Opinet 2015b.)

Finanssialalla digitalisaatio etenee aaltoliikkeena. Aluksi tuli intenet, joka mullisti
paljon finanssialan toimintaa. Sen kehityksen jalkeen alkoi sosiaalinen media val-
lata finanssimaailmaa. Palvelujen taytyy olla kaikkien lahella myds sosiaalisessa

mediassa. Sosiaalisen median aikakausi alkaa jo hiipua ja finanssialalla aletaan
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siirtya esineiden internettiin, joka tarkoittaa sita, etta kaikki palvelut ja tuotteet
ovat saatavilla helposti internetin valityksella. (Opinet 2015b.)

Palveluiden digitalisaatio finanssialalla on vahvasti mukana esimerkiksi asiakas-
kohtaamisissa. Ylivertainen asiakaskokemus eli asiakkaan hurmaaminen, asiaan
keskittyminen, asian ratkaisu ja asiakkaan kiittAminen ovat jokaisessa asiakakoh-
taamisessa tarkeita asioita. Asiakkaat vaativat palvelua yhd enemman, halvem-
malla ja nopeammin. Tah&n pystytddn vain vastaamaan toimivien sahkoisten pal-
veluiden kautta, jonka digitalisaatio mahdollistaa kaikille yrityksille. (Opinet
2015b.)

Finanssialan Keskusliiton teettdman tutkimuksen mukaan noin 80 prosenttia asi-
akkaista hoitavat paivittaisia pankki- ja vakuutuspalveluita verkkopalvelussa. Mo-
biililaitteille saatavien pankkisovelluksien kayttd on kasvanut nopeasti. Talla het-
kella noin 50 prosenttia asiakkaista kayttaa pankki- ja vakuutuspalveluita
mobiililaitteen kautta. Naistd huolimatta 90 prosenttia asiakkaista haluaa kuiten-
kin asioida my0Qs tarvittaessa konttorissa, puhelimen valityksella, verkkoneuvot-
telussa tai chatin avulla. Tama tarkoittaa sita, etta asiakas haluaa henkilokoh-
taista palvelua ja asiantuntijan apua erilaisissa elamantilanteissa. (Finanssialan
keskusliitto 2015f.)

Verkkoasiakaspalvelu on tarkedssa osassa nykypaivan asiakaskohtaamisia.
IROResearch teettaman tutkimuksen mukaan joka kolmas asiakas toivoo asia-
kaspalvelua myds verkossa. Verkkoasiakaspalvelu on tehokasta ja nopeaa. Esi-
merkiksi chat on lisénnyt suosiotaan monien yrityksien verkkosivuistoilla. Chat on
nopea ja hyodyllinen viestintavéline, jossa vastausaika on erittain lyhyt. (Kainu-
lainen 2016.)

Kansainvalistyminen ja digitalisaatio on nyt kasvun avainasemassa, mutta suo-
malaiset yritykset ovat olleet hieman arkoja kokeilemaan uusia mahdollisuuksia

liketoiminnan kehittamiseen. (Finanssialan keskusliitto 2015d.)

Digitalisaatiota voidaan pitdd uhkana finanssialan tyopaikoille, mutta sen tarkoi-
tus olisi olla mahdollisuus finanssialan uudistumiselle. Nain ollen on tarkea, etta

henkilostd pysyisi kehityksen mukana kouluttautumalla, tiedostoja pyrittaisiin di-
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gitalisoimaan entistd enemman, seka kehittamaan palveluita toimivimmiksi. Digi-
taalisten muutosten ei tarvitse olla isoja tuottaakseen parempaa palvelua ja te-

hokkaampaa tydskentelya. (Finanssialan keskusliitto 2015d.)

Finanssiala on ollut pitkdan kehityksen karjessa digitalisaatiossa, mutta paljon on
viela tehtavaa, jotta siita saataisiin kaikki hyddyt irti. Digitalisaatio vaatii paljon
tietdmysta, joten koulutuksiin on panostettava, jotta tyontekijat voisivat saada
mahdollisimman paljon hyotya siitd. Finanssialan keskeisimmista kilpailukei-
noista onkin asiantunteva, osaava ja luotettava toimihenkild, joka osaa hyodyntaa
erilaisia tietolahteita ja opastaa asiakkaitaan tarvittaessa. (Finanssialan keskus-
liitto 2015g.)

Tapa kohdata asiakas tulee entisestédan muuttumaan finanssialalla, koska asiak-
kaiden tarpeet muuttuvat ja digitalisaatio vaikuttaa paljon asiakkaiden arkeen.
Pankkipalvelut ovat nyt asiakkaiden saatavissa joka hetki internetissa, joten kont-
toriasioinnit tulevat vahenemaan entisestaan. Muutos asikaskayttaytymisessa ja
digitalisaation kehittdminen vastaamaan tarpeita ei tule yhteiskunnalle halvaksi.
(Opinet 2015b.)

Digitalisaation myo6ta konttoreita tulee vahenemaéan entisestaén, koska palveluille
ei ole enda niin paljoa kysyntaa. Taman valitettavana seurauksena myads tyopai-
kat viahenee, vaikka se ei ole digitalisaation tavoite. Digitalisaation rakentamiseen
ja yllapitamiseen kuitenkin tarvitaan osaajia, joille on toita myds finanssialalla.
(Savolainen 2015, 40.)

Henkildston tyontekoon digitalisaatio vaikuttaa esimerkiksi tydaikojen muutok-
silla, moniosaamisella ja asiakaslahtoisyydella. Palvelut raataldidaan asiakkalle
tarpeita vastaavaksi ja pankin toimihenkild toimii asiantuntijana asiakkaalle. Hen-
kilokohtaisen pankkipalvelun taytyy kulkea digitalisaation kanssa rinnakkain, jotta
palveluista saataisiin mahdollisimman tehokkaita. (Finanssialan keskusliitto
2015g.)

Sahkdiset asiakakaskohtaamiset tulevat lisddntymaan entisestaan. Esimerkiksi
finanssialalla tarkeassa roolissa ovat verkkopalvelu, verkkoneuvottelu, chat,
verkkoviestit, sahkoposti sekd puhelinkontaktit. Asiakkaan asiat pyritdéan selvitta-

maan mahdollisimman pitkalle internetin valityksell&.
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Finanssialalla asiakkaat voidaan ryhmitella kolmeen eri ryhmaan digitalisaation
avulla. Naméa asiakasryhmét ovat digitaalinen asiakas, diginatiivi ja digi-immi-
grantti. (Opinet 2015a.)

Digitaalinen asiakas tarkoittaa asiakasta, joka kay harvoin konttorilla asioimassa
ja kayttaa paaosin mobiilipalveluita. Han soittaa konttorille muutaman kerran vuo-
dessa pankkiasioilla ja suorittaa kateisen rahan noston automaatilta. (Opinet
2015a.)

Diginaatiivi tarkoittaa asiakasta, joka hoitaa kaikki pankkiasiat internetissa, eika
hanta sido yksi tietty pankki, vaan han voi vaihtaa pankkia helposti. Diginatiiville
sosiaalinen media ja toisten ihmisten mielipiteet vaikuttavat paatoksen tekoon.
Toisin kuin diginatiivi, digi-immigrantti ei vaihda pankkia ja héan tarvitsee asian-
tuntijan neuvoja paatdoksentekoonsa. Han kayttaa konttori ja puhelinpalveluita ja

etsii aktiivisesti tietoa internetista. (Opinet 2015a.)

3.2 Digitalisaatio Enon Osuuspankissa

Enon Osuuspankissa digitalisaatio on jo arkipaivaé. Laitteistoa on uudistettu va-
hitellen ja uusia sovelluksia otetaan kayttoéon nopeaan tahtiin. Nykyisia palveluita
on tehostettu entisestaén ja lilkketoimintamalleja on uusittu. Digitalisaation muu-
tokset vaativat tyontekijoilta paljon resursseja opetella uusien sovelluksien kayt-
t6a ja palveluiden tarjoamista séhkdisesti.

Enon Osuuspankissa, kuin my6és muissakin Osuuspankeissa kaikki palvelut ovat
digitalisoitavissa. Esimerkiksi tuotteet, tuotteiden tarjoaminen, asiakkaiden mah-
dollisuus ostaa tuotteita internetin valityksella ja prosessien automatisointi. Kui-
tenkin asiakkaat haluavat asiantuntijoilta henkilokohtaista apua vaikeimmissa

asioissa, eli konttorikaynnit ovat edelleen suosiossa. (Opinet 2015a.)

OP Ryhman tasolla sahkoisten palveluiden kehitys maksaa yli miljardi euroa.
Tama tarkoittaa myds sita, ettd yksittdisen pankin tietotekniikkaan ja elektroniik-
kaan liittyvat kulut kasvavat noin 10 prosenttia vuodessa. Pankkien on pakko pa-

nostaa kehitykseen, jotta voidaan toimia kustannustehokkaasti. (Opinet 2015b.)
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Digitalisaatio vaikuttaa Enon Osuuspankissa toimintaympéaristoon, johon sisalty-
vat ansaintamallit, arvoketjut ja kilpailukentta. Naiden lisaksi asiakaskayttaytymi-
nen tulee muuttumaan eli asiakkaat odottavat nopeutta ja saatavuutta palveluilta,
palveluiden oston helppoutta ja erilaisia tapoja kayttaa palveluita. Naiden lisaksi
asiakkaat odottavat saavansa henkilokohtaista palvelua suurissa paatoksissa, jo-
ten konttorikayntien tarkeys sailyy naissa tilanteissa. (Opinet 2015a.)

Digitalisaatio vaikuttaa tyontekijéiden jokaiseen tyopaivaan. Esimerkiksi ilman in-
ternettia asiakkaiden palveleminen on l&hes mahdotonta, koska sovellukset eivat
toimi. Toisena esimerkkina toimii sahkoinen arkistointi, joka tarkoittaa paperiar-
kistoinnista luopumista vahitellen. Nain tiedostot ovat helpommin I6ydettavissa ja

eivatka ne vie ylimaaraista tilaa.

Enon Osuuspankin tydajoilla on pyritty parantamaan asiakkaiden tavoittamista.
Osa tyontekijoista tekee iltavuoroa kahtena paivana viikosta, jolloin asiakkaat voi-
vat tulla tidenkin jalkeen kdymaan pankissa tai heita tavoittaa paremmin puheli-
mitse. Kassapalvelut ovat auki aamuisin kolme tuntia, joka on juuri sopiva aika
verrattuna lahiseudun asiakkaiden maaraan. Nain ollen palvelut ovat kuitenkin

tarjolla asiakkaille internetissa vuorokauden ympari.

Enon Osuuspankilla on hyvéat valmiudet kehittyd viela digitalisaatiossa, koska
pankilla on hyvat resurssit niin laitteissa, kuin tyontekijoissakin. Tyontekijoiden
koulutus on erittain tarkedssa osassa kehityksen jatkumista. Tuleviin muutoksiin
tarvitaan myos rohkeutta, oikeaa asennetta ja panostusta, jotta digitalisaation
tuomat hyodyt saataisiin kunnolla kayttoon.

3.3 Asiakaskohtaaminen Enon Osuuspankissa

Asiakaskohtaaminen on yksi tarkeimmista kannattavuuteen ja kilpailukykyyn liit-
tyvista tekijoista. Asiakaskohtaamisessa on lasna niin tyontekija, kuin asiakas.
Asiakaskohtaaminen voi tapahtua kasvotusten, puhelimessa, verkkoviesteilla,

sahkdpostilla, chatissa tai internetissa verkkoneuvottelussa.

Osuuspankin arvot kertovat myds, ettéd pankki on asiakkaitaan varten, toimii vas-

tuullisesti ja menestyy yhdessa asiakkaiden ja hallinnon kanssa. Asiakaslupaus
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‘olemme asiakkaitamme varten’ on lasnd myo0s jokaisessa asiakaskohtaami-
sessa. Pyrimme ylittamaan asiakkaan odotukset ja toteuttamaan toiveet. Asia-
kasta on hyvin tarkedé kuunnella ja ehdottaa hanelle erilaisia vaihtoehtoja, seka
ratkaista hdnen ongelma. Enon Osuuspankissa asiakaskohtaaminen on paivit-
taista ruutinia, joten jokainen asiakas on yhta tarkea ja hanelle pyritdan raataloi-
maan mahdollisimman toimiva ja toiveita vastaava ratkaisu. (OP Ryhméa 2015.)

Tyontekijan on hyva valmistautua asiakaskohtaamiseen hyvin ja ensivaikutelman
antaminen on tarke&ssd osassa. Esimerkiksi tyontekijan asenne, kehonkieli ja

lasn&olo viestivat paljon enemman, kuin esimerkiksi sanat.

3.4 Sahkoiset palvelut Enon Osuuspankissa

Enon Osuuspankissa on kaytosséa useita sahkoisia palvelukanavia, jotka tavoit-
tavat suurimman osan asiakkaista. Verkkopankin, OP-mobiilin ja Pivon suosio on
lisddntynyt huimasti viime vuosia ja kasvu on edelleen ylospain. Myos verkko-

neuvottelu on alkanut vahitellen kehittya ja paasta asiakkaiden tietoisuuteen.

Esimerkiksi Enon Osuuspankin asiakkaiden OP-mobiilin kaytosta on saatu tilas-
tollista tietoa. Luvuista huomaa suuren kehityksen palvelun kaytdssa kahden
vuoden sisélla. Vuoden 2014 tammikuussa OP-mobiilin tapahtumamaaré Enon
Osuuspankin asiakkailla oli 8194 kappaletta, kun taas vuoden 2015 joulukuussa
tapahtumamaara oli jo 26333 kappaletta. (Opinet 2015a.)

OP Ryhmaén tasolla tapahtumamaarat ovat miljoonia OP-mobiilissa. OP-mobiili
onkin ohittamassa vabhitellen verkkopankin suosituimpana palvelukanavana asi-
akkaiden keskuudessa. (Opinet 2015a.)

Osuuspankin verkkopankki on kattava, mika tarjoaa paljon erilaisia tuotteita ja
palveluita asiakkaiden kaytt6on ja asiointi on helppoa. Verkkopankki on suosituin
pankkipalveluita tarjoava kanava talla hetkella. Verkkopalvelussa on kaytbssa
erilaisia toimintoja ja laskureita. Verkkopankkiin kirjaudutaan henkilokohtaisilla
tunnuksilla. Verkkopankissa voi esimerkiksi maksaa laskuja, siirtaa rahaa tileilla,
hakea lainaa, hallinnoida vakuutuksia ja merkitd osakkeita. Paaosin kaikki pank-
kipalvelut hoituvat verkon kautta ja ne ovat tarjolla myds ruotsin kielell&. (Opinet
2015c.)
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OP-mobiili on yksinkertaistettu versio verkkopankista, jossa voi maksaa laskuja,
katsoa saldon, seké seurata vakuutuksia ja sijoituksia. Ajanvarauksen tekeminen
ja viestit toimivat myds. OP-mobiilin avulla asiakkaalla on pankki koko ajan mu-
kana ja han voi hoitaa pankkiasioitaan missa vain haluaa. Tama helpottaa paljon
asiakkaiden toimintaa ja on myds turvallinen tapa hoitaa pankkiasioita. (Opinet
2015c.)

Toinen mobiilisovellus on Pivo, joka seuraa rahankayttdéa ja kulutusta tiettyihin
kulutuskohteisiin, esimerkiksi terveyteen ja liikenteeseen. Pivosta on helppo tar-
kistaa kayttotilin saldo, johon pankkikortti on liitetty. Sovelluksesta nakee myo6s
paivan kulutuksen ja keskikulutuksen kuukauden aikana. On hyva, etta asiakas
voi seurata mihin hanella menee eniten rahaa ja miten hanen saldo kehittyy kuu-
kauden aikana. Pivo on hyvin yksinkertainen ja tarke& sovellus kaikenikaisille.
Sen avulla voi oppia elamaan saastavaisemmin, koska huomaa oman kulutuksen
kuukauden aikana. (Opinet 2015c.)

Verkkoneuvottelu on melko uusi asia Enon Osuuspankissa. Asiakas voi tehda
ajanvarauksen verkkoneuvotteluun verkkopankistaan. Hanen taytyy myos asen-
taa verkkoneuvottelusovellus valmiiksi koneelle. Verkkoneuvottelu on yksinker-
tainen ja helppo tapa kohdata asiakas pankkiasioissa, mutta se on otettu varo-

vaisesti kayttoon asiakaskohtaamisissa. (Opinet 2015c.)

Tyontekija voi opastaa ja tehda sopimuksia verkkoneuvottelun kautta. Asiakkaan
tunnistaminen tapahtuu verkkopankin tunnuksien kautta, mutta kuitenkin kerta-
tunnistukseen liittyvia tarkentavia kysymyksia tehdaan myos asiakkaalle. Verkko-
neuvottelu on helppo tapa hoitaa pankkiasioita esimerkiksi kotoa kasin, ilman etta

tarvitsee lahtea paikan paalle konttorille. (Opinet 2015c.)

Verkkoneuvottelun mahdollisuutta on tahan mennessa hyddynnetty erittéin va-
han pankkipalveluiden tarjoamisessa Enon Osuuspankissa. Kuitenkin tah&n on
hyvat laitteet ja sovellukset kaytettavissd, mutta asiakkaiden tietdAmattomyys tal-
laisesta vaihtoehdosta on vield heikkoa. On tarkeaa, ettd asiakas saa uuden
mahdollisuuden hoitaa pankkiasioita internetissa asiantuntijan avustuksella. (OP
Ryhma 2015.)
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4  Tutkimuksen toteutus

4.1 Internet kysely tutkimusmenetelméana

Tutkimusmenetelméana opinnaytetydssani toimi internet kysely, joka on toteutettu
Google Forms lomakkeella. Kysely on laadullinen kysely, koska tutkin asiakas-
kohtaamisten laatua ja digitaalista osaamista. Nain ollen kysely kohdistuu vain
tyontekijoille, jolloin vastausten maara ei ole kovin suuri. Vastausprosentin odo-
tetaan olevan sata prosenttia. Internet kyselyssa vastaajat kirjautuivat henkil6-
kohtaisen sahkopostin kautta kyselyn linkkiin, josta avautui Google Forms lo-
make. Kun kyselyyn on vastattu, se tallentuu lahettdmisen jalkeen
automaattisesti vastausten yhteenvetoon. Valitsin internet kyselyn, koska haluan
hyodyntaa digitaalisia palveluita myos opinnaytetyon aiheeseen viitaten.

Internet kysely on helppo vaihtoehto kyselyn toteuttamiselle. Siina kysely luodaan
internetin pilvipalveluun ja sen saatavuutta voidaan rajata erilaisille kohderyh-
mille. Internet kyselyssad on mahdollista kehittda tiedonkeruumalleja ja se mah-

dollistaa kyselylle tyylikkaan ulkoasun ja helpon vastaamisen.

Internet kyselyyn voi liittdéa keskustelualueen vastaajille, jossa voi keskustella va-
paasti kyselysta. Internet kysely kokoaa vastaukset ympyradiagrammeiksi ja Ex-
cel taulukoksi, josta on helppo lahtea analysoimaan vastauksia ja tehda niista

johtopaatoksia.

Muita kyselyvaihtoehtoja ovat haastattelu-, puhelin- ja postikysely. Haastattelu
tarkoittaa suullisesti tehtavaa kyselya, jossa haastatellaan vastaajaa ja kirjataan
samalla muistiin, mita vastaaja kertoi. Virheiden estadmiseksi vastaajan on hyva
antaa tarkastaa vastaukset ennen julkaisemista, koska haastattelun kuuntelemi-

nen ja vastauksien kirjoittaminen voi olla valilla hankalaa. (Verne 2015.)

Puhelinkysely taas tarkoittaa puhelimitse tehtavaéa haastattelua, jossa haastatte-
lija kirjaa samalla vastauksia muistiin. Puhelikyselyssé haasteeksi voi osoittautua
haastateltavien tavoitettavuus ja muistiin kirjoittaminen puhelinkeskustelun ai-
kana. (Verne 2015.)
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Postikysely taas tarkoittaa kyselya, joka lahetetddn kirjeessé postin valityksella
vastaajille. Kyselyyn liitetddn yleensa palautuskuori, jossa kysely pyydetaan |a-
hettamaan takaisin taytettyna. Postikysely mahdollistaa vastaajalle aikaa vastata
kyselyyn rauhassa, mutta posti voi olla hidas keino kuljettaa informaatiota. (Verne
2015.)

4.2 Kyselyn taustaa ja kysymykset

Kysely toteutetaan Enon Osuuspankin tyontekijoille marraskuun 2015 aikana.
Kyselyssa keskitytaan asiakkaiden opastamiseen digitaalisessa ajassa ja tyonte-
kijoiden digitaalisten palveluiden kaytt6on. Kyselyn tarkoituksena on saada kehi-
tysideoita tyontekoon digitaalisessa ajassa ja huomata erilaisia toimivia seka

puuttellisia kohtia asiakkaiden opastuksessa ja tyonteossa.

Internet-kyselyssani ensimmaisind kysymyksina ovatvastaajan ika ja tyoskente-
lyaika finanssialalla. Naiden kysymysten perusteella voin huomioida eri ikaryhmét
ja kokemuksen finanssialalla ja huomata kuinka iké ja tydokokemus vaikuttavat
esimerkiksi oppimiseen digitaalisten palvelukanavien kaytdssa. Ikahaarukka ja-
kaantuu 20- yli 60 vuotiaisiin tydntekijoihin ja tydkokemus jakaantuu O- yli 15 vuo-

den tydskentelyyn.

Seuraavat kaksi kysymysta kasittelevat digitalisaation hyotyja ja haittoja asiakas-
kohtaamisissa finanssialalla. Naiden kysymyksien tarkoituksena on selvittaa
mitka asiat toimivat asiakaskohtaamisissa ja mitka vaativat vield kehittamista.
Molemmissa kysymyksissd on monivalinnat, joista valitaan 1- 3 mieleista vaihto-
ehtoa. Esimerkiksi digitalisaation hyotyjen vaihtoehtoja ovat nopeus, turvallisuus,
helppous ja toimivat sovellukset. Digitalisaation tuomista haitoista vaihtoehtoja
ovat laitteiden toimimattomuus, tietoturvallisuuden puute ja sovellusten toimimat-
tomuus. Molemmissa kysymyksissd on myds avoin kohta, johon vastaaja pystyy

kirjoittamaa itse sopivimman vaihtoehdon.

Seuraavat kaksi kysymysta kasittelevat tyontekijoiden opastusta digitalisaation
tuomiin muutoksiin. Ensimmaisessa kysymyksessa kysytaan kokeeko tyontekija
saavansa riittavasti koulutusta ja tietoa digitalisaation tuomiin muutoksiin. Toi-

sessa kysymyksessa kysytdan verkko-opiskelun ja etdopiskelun hyotyja, eli kum-
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masta vaihtoehdosta tyontekija tuntee saavansa enemman hyotya. Nailla kysy-
myksilla kartoitetaan koulutuksen riittvyytta digitalisaation tuomiin muutoksiin

tyonteossa.

Seuraava osio kasittelee kyselyn p&aaihetta, eli sahkoisten palvelukanavien
opastusta asiakkaille. Kahdessa ensimmaisessa kysymyksessa kysytdan ovatko
asiakkaat pyytaneet opastusta sdhkdisten palvelukanavien kaytéssa ja millaisten
palveluiden kaytossa asiakkaat ovat pyytdneet opastusta. Naiden kysymyksien
avulla kartoitetaan opastuksen tarvetta siakkaiden nakokulmasta ja millaisissa
asioissa asiakkaat tarvitsevat opastusta tyontekijoiden mielesta.

Taman jalkeen kartoitan tyontekijdiden kayttamia sahkoisia pankkipalveluita, jotta
voidaan varmistua tyontekijoiden osaamisesta kayttaa niitd. Kysymyksessa ky-
sytddn mita naista sahkoisista pankkipalveluista tyontekija itse kayttaa ja vaihto-
ehdot ovat Pivo, OP-mobiili, verkkopankki ja verkkoneuvottelu. Seuraavassa ky-
symyksesséa on samat vaihtoehdot kuin edella mainitussa, mutta kysymys koskee
asiakkaiden eniten kayttamia sahkoisia pankkipalveluita. On hyva havainnoida,
misté pankkipalveluista asiakkaat ovat tietamattémimpia, jotta heita voidaan al-

kaa opastaa niissa.

Seuraava osio kasittelee sahkoisten pankkipalveluiden suosittelua ja digitaalisten
palveluiden opastusta. Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitetaan, kuinka ha-
lukkaita tyontekijoitd ovat suosittelemaan osuuspankin tarjoamia sahkdisia pal-
velukanavia. Seuraavassa kysymyksessa taas annetaan tyonantajalle kehityseh-
dotuksia sahkoisten palveluiden opastuksesta asiakkaille ja henkilékunnalle.

Taman jalkeen sivuan kyselyssani aihetta verkkoneuvottelu. Verkkoneuvottelu on
talla hetkelld uusin palvelu pankkiasioinnissa, niin on hyva kartoittaa ovatko kaikki
tyontekijat kokeilleet verkkoneuvottelua ja millainen kokemus se on ollu.

Kyselyn viimeisin pakollinen kysymys on avoin ja se kasittelee aihetta digitalisaa-
tion tulevaisuus. On tarkeda saada tyontekjdisen mielipiteet kuuluviin digitalisaa-
tiosta ja miten se heiddan mielestdan vaikuttaa tulevaisuuden pankkityoskente-
lyyn. Digitalisaatio tulee tulevaisuudessa mahdollistamaan erilaisia asioita, niin

on hyva, etta tyontekijat pysyvat muutosvauhdin mukana.
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Kysely paattyy vapaisiin sanoihin kyselystd, jossa vastaaja voi arvioida esimer-
kiksi kyselyn selkeytta, toimivuutta, ulkondkda ja kysymyksia. On tarke&a saada

myos kyselylle mielipide, jotta voin kehittaa taitojani tulevaisuuden varalle.

4.3 Aineiston luotettavuus ja analysointi

Laadullisessa aineistossa tutkitaan ihmisten elamaa, tyoskentelya, kayttayty-
mista tai vuorovaikutusta. Tutkimus pohjautuu empiiriseen tietoon, joka tarkoittaa
teoreettista dataa. Laadullinen tutkimus tutkii ilmi6ita, miksi jotakin tapahtuu ja
mit& sille voi tehda. Esimerkkina tahan on digitalisaatio, joka on uusi ilmié finans-
sialalla. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on paatya sellaiseen tulokseen, jo-

hon ei paasta maarallisella tutkimuksella. (Willberg 2009.)

Laadullista aineistoa analysoitaessa taytyy ottaa huomioon se, etta luotettavuus
sdilyy. Laadullisessa aineistossa tiedon keruu, analysointi ja raportointi liittyvéat
toisiinsa koko raportin ajan. Raportin luotettavuuden kannalta kaikki vaiheet ovat
yhta tarkeitd. Tutkimuksen luotettavuuden tueksi kannattaa sailyttdd vanhempia
versioita raportista, jotta ratkaisut eivat muutu tutkimuksen kulun aikana. (Will-
berg 2009.)

Laadullisen tutkimusaineiston analysoinnissa on tarkeda tiedon sovellettavuus ja
siirrettavyys, jotta sita voidaan verrata aikaisempiin tutkimuksiin. Tama lis&é luot-
tamusta lukijaan, kun hanella on aineistoa johon verrata tutkimusta. Toinen tar-
ked asia on tiedon uskottavuus ja vahvistettavuus. Uskottavuus tarkoittaa kirjoit-
tajan omia ennakkoluuloja ja ndkemyksia, jotka eivat saa nakya tutkimuksessa.
Tutkimusta on raportoitava neutraalisti niin, etteivat omat mielipiteet tule esille.
Kun taas vahvistettavuudella tarkoitetaan muiden tutkimusten tukea omalle tutki-
mukselle, eli joku on jo aiemmin tutkinut samankaltaisia asioita ja padssyt saman-

laiseen lopputulokseen. (Willberg 2009.)

Laadullisen aineiston analysointi tehdaan tarkasti ja pohjautuen teoriaan. Lukijan
taytyy ymmartadd mahdollisimman tarkasti kasitteet ja tekstin sisélto, jotta han saa
siité laajan kasityksen. On tarke&da, etta lukija voi arvioida ja kritisoida tekstia.
(Willberg 2009.)
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Laadullisen aineistoin analysoinnissa teorian taytyy liittya tutkimukseen johdon-
mukaisesti ja tutkittavan kohdejoukon on hyvé olla tutkijan tiedossa. Tutkijan on
hyva tuoda esiin my6s oma ennakko-olettamus tutkimuksesta ja analyysi siita,
mité tehdaan eri tutkimuksen vaihessa. Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa
on myos tarkeaa kayttaa triangulaatiota, eli erilaisien nakokulmien hyddyntamista
tutkimukseen. (Willberg 2009.)

5 Tutkimustulokset

Tutkimuksen kyselyyn vastasivat kaikki kyselyn saajat, joten vastausprosentti on
sata prosenttia. Vastaajien ika ja tybkokemus jakaantuivat melko tasaisesti ja ky-

selyn vastauksista huomasi selvasti kehitettavia seka toimivia asioita.

Vastaajien ika jakaantui 20- yli 60 vuotiaat vélille. Vastaajia eniten on ikaluokassa
51-60 vuotiaat (kuvio 1) ja puolella vastaajista on yli 15- vuoden kokemus finans-
sialalla tyoskentelysta (kuvio 2). Tama tarkoittaa hyvaa viihtyvyytta tydssa, koska
tyota jaksetaan tehda kymmeniékin vuosia. Naiden vuosien saatossa finanssiala
on kokenut useamman murroksen ja talouden heikkenemisen, mutta silti muu-

tosvauhdissa pysytaan hyvin mukana.

20-30 v
3140 v

‘ 41-50 v
5160 v

yli 60 v

- kNN W

Kuvio 1. Vastaajien ika
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Kuvio 2. Vastaajien finanssialan tydkokemus

Digitalisaation hyodyt asiakaskohtaamisessa ovat selkeasti havaittavissa kyselyn
vastauksien perusteella. Eniten hyotya digitalisaatiosta on tydskentelyn nopeu-
dessa, helppoudessa ja monipuolisuudessa (kuvio 3). Digitalisaation avulla tyon-
tekijat pystyvat tydskenteleméaéan tehokkaasti ja nopeammin kuin aiemmin, jonka
seuraksena Enon Osuuspankki pysyy kilpailukykyisen&. Digitalisaatio myds mo-
nipuolistaa tydnkuvaa seka luo turvallisuuden tunnetta. Selkeét ja kehittyneet so-
vellukset ovat myds asiakaspalvelun kannalta tarkeitd. Tama vaihtoehto on myoés

saanut kannatusta kyselyssani.

Digitalisaation suurimmiksi haasteiksi asiakaskohtaamisissa valikoitui sovellus-
ten toimimattomuus, laitteiden toimimattomuus ja digitaalisen osaamisen puute
(kuvio 4). Nama olivat kaikkien vastaajien mielesta haasteita, joita ilmenee usein
asiakaskohtaamisissa. Naihin haasteisiin kehittelemalla ratkaisut, asiakaskoh-
taamisista saataisiin entistd tehokkaampia ja toimivampia. Sovellusten toimimat-
tomuus oli kaikkien vastaajien mielestd ensimmainen suuri haaste asiakaskoh-
taamisissa, jonka digitalisaatio on tuonut tullessaan. Olisi tarkead, etta
sovellukset olisivat taysin toimivia ja testattuja ennekuin niitd alettaisiin kayttaa

laajemmin pankkitoiminnassa.
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Kuvio 3. Digitalisaation hytdyt asiakaskohtaamisessa
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Kuvio 4. Digitalisaation haasteet asiakaskohtaamisessa

Digitalisaation muutokset tapahtuvat nopealla vauhdilla, joten tydntekijoiden kou-
lutus on erittéin tarke&& osaamisen sailymisen kannalta. Noin 70 prosenttia vas-
taajista on sitd mielta etteivat he saa riittavasti koulutusta digitalisaation muutok-
siin, vaan kaikki opiskelu on omalla vastuulla. Esimerkiksi uusiin sovelluksiin
kouluttaminen on heikkoa ja se tapahtuu liian my6haan seka kouluttamiseen ei
ole riittavasti aikaa. Koulutukset ovat lyhyita Lync-koulutuksia ja ne tehdaan itse-
naisesti. Suurimmaksi ongelmaksi koulutuksessa ilmeni aikapula, joka ilmenee
tyontekijoiden arjessa. Resurssit tulee kaytettya tyontekoon ja nain koulutus jaa

vahemmalle.

Verratessa verkko-opiskelua ja etaopiskelupdivida, verkko-opiskelussa ongel-
maksi muodostuivat toimimattomat yhteydet ja muiden toimihenkildiden koke-
mukset ja neuvot, jotka jddvat saamatta verkkokursseilla. Noin puolet vastaajista
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kannatti etdopiskelupaivia ja noin puolet verkko-opiskelua. Verkko-opiskelun hyo-
dyiksi nousivat asiat, kuten materiaalin saatavuus koulutuksen jalkeen, opiskelun
rytmittdminen omaan tahtiin sopivaksi ja verkko-opiskelu ei tuo matkakuluja. Kui-
tenkin etapdivia toivottaisiin esimerkiksi sahkoisten palvelukanavien kaytosta,

jotta kaikki oppisivat kayttamaan niitd oikeaoppisesti.

Kyselyn paateemassa sahkoisten palvelukanavien opastuksesta asiakkaille noin
65 prosenttia vastaajista vastasi joskus opastaneensa asiakkaita sahkoisten pal-
velukanavien kaytossa (kuvio 5). Sahkdoisten palvelukanavien kaytossa asiak-
kailla on ollut ongelmia esimerkiksi verkkopankin kaytossa eri laitteilla, Op-mobii-
lin kaytdssa, verkkopankkitunnuksia on kalasteltu ja verkkoneuvottelu ei ole
toiminut oikein. Kuitenkin 80 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etta asiakkaat
tarvitsevat enemman opastusta séhkoisten palvelukanavien kaytéssa. Monella
asiakkaasta on erilaisia sovelluksia pankkipalveluista, mutta he eivat osaa kayt-

taa niita riittdvan monipuolisesti.

Kuvio 5. S&hkoisten palvelukanavien opastus

Sahkoisten palvelukanavien kaytto tyontekijoiden henkilokohtaisessa pankkiasi-
oinnissa on hyvalla tasolla. Kaikki vastaajat kayttavéat verkkopankkia ja 90 pro-
senttia vastaajista kayttdd myos OP-mobiilia. Pivon suosio on hieman alhaisempi
ja verkkoneuvottelua kayttaad vain yksi vastaajista (kuvio 7), kun taas tyontekijoi-
den mielestd asiakkaat kayttavat vain paasaantoisesti verkkopankkia ja OP-
mobiilia. Asiakkaille Pivo ja verkkoneuvottelu on tuntemattomampi asia tai he ei-



31

vat koe sita hyodylliseksi (kuvio 8). Kaikki vastaajat ovat kuitenkin valmiita suo-

sittelemaan sahkadisia palvelukanavia asiakkaille, koska ne helpottavat pankkiasi-

oiden hoitoa arjessa (kuvio 9).

Kuvio 6. S&hkdisten palvelukanavien opastuksen tarve

Verkkopankki
Veskkopankkl Op-miobiili
O p-modbiili Pivo
WVerkkoneuvottelu

Pivo)

Verkkonauvotialu

0.0 25 50 75 10,0

Kuvio 7. Digitaaliset palvelut henkilokohtaisessa pankkiasioinnissa

Verkkopankki
Verkkopankki Op-mobiili
Op-mobiili Pivo
Verkkoneuvottelu
Pivo
Verkkoneuvottelu
00 25 50 15 100

Kuvio 8. Asiakkaiden kayttamat digitaaliset palvelut
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Kyla 11 100%
B0 0%

Kuvio 9. Asiakkaille suosittelu

Vastaajien mielesta digitaalisten palveluiden opastuksessa olisi kehittamista. Esi-
merkiksi erilaiset tutustumistilaisuudet sahkoisten palvelukanavien kaytossa oli-
sivat tarpeellisia. Tutustumistilaisuuksia voisi olla esimerkiksi palaveriajalla ja toi-
minta voisi tapahtua pienryhmissé, jolloin kaikki paéasisivéat testaamaan laitteita.
Toimiva alypuhelin ja tabletti helpottaisivat asiakkaille opastusta, jolloin tydnteki-

jan ei tarvitsisi opastaa omalta paatteelta tai alypuhelimelta.

Vastaajista noin puolet on kokeillut verkkoneuvottelua, mutta onglemia on ilmen-
nyt paljon (kuvio 10). Laitteet ja sovellukset ovat epavarmoja toimimaan ja sovel-
lusten asentaminen niin tyontekijalle, kuin asiakkaallekkin on hankalaa ja sovel-
lus ei yleensa toimi ensimmaiselld asennuskerralla. Verkkoneuvottelussa joutuu

keskittymé&an liikaa teknisiin asioihin, jolloin asiakas jaa huomioimatta.

Kylla & 50%
Ei 6 50%

Kuvio 10. Verkkoneuvottelun suosio

Vastaajien mielesta digitalisaatio muokkaa pankkitydskentelya nopealla vauhdilla
ja muutoksia tulee olemaan paljon. Esimerkiksi konttoriasiointi tulee vahenemaan
reilusti ja asiakaskohtaamiset tehdaéan verkkoneuvottelun valityksella. Taman

seurauksena tyontekijan on valilla hyva levahtéaa ja huolehtia terveydestaan, jos
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han joutuu istumaan koko paivan paattella neuvotteluissa. Tyontekijoiden rooli
muuttuu vahitellen neuvonantajiksi ja asiakas tekee asioille avauksen interne-
tissa, jolloin tyontekija vaan jatkaa asian kasittelyd konttorista kasin. Digitalisaa-
tion myota myds tyopaikat tulevat vahenemaan, koska asiakkaat eivat tarvitse
enda kassapalveluita ja asiantuntijoita konttoreilla. Tietotekniikan osaamista tay-
tyy kehittda entistd enemman, joten tietotekniikan osa-alueella on tarjolla ty6paik-

koja tulevaisuudessa.

Digitalisaatiossa on monia hyvia asioita, mutta myds huonoa. Digitalisaatio hel-
pottaa tyoskentelya, mutta liian nopea muutos rasittaa tyontekijoitéa. Tyontekijat
eivat ehdi oppimaan kaikkea, joten sovelluksia ja laitteita ei osata kayttaa oikein.
Vanhemmalle vaestdlle digitalisaatio tuo hieman vaikeuksia pysya uudistuksien

mukana, mutta nuorempi vaesto oppii elamaéan digitalisaation rinnalla.

6 Johtopadatokset

6.1 SWOT-analyysi digitalisaatiosta Enon Osuuspankissa

Tutkimusmenetelmien analysoinnissa tarkeimmat tulokset on koottu SWOT-
analyysiin, joka kertoo digitalisaation vahvuudet, heikkoudet, uhat ja mahdolli-
suudet. SWOT-analyysi on véline, jolla analysoidaan esimerkiksi toimintaympa-
ristoa ja tyoskentelytapaa. SWOT-analyysissa tulevat esiin kaikki tarkeimmat
paapirteet, joita voidaan kayttaa suuntaa antavina ehdotuksia. Ehdotukset eivét

ole niinkaan valttamattémia ja pakollisia muutoksia. (Opetushallitus 2015.)



VAHVUUDET
nopeus
helppous
turvallisuus
monipuolisuus
tavoitettavuus
kilpailukyky

HEIKKOUDET
toimimattomuus
koulutuksen puute
osaamisen puute
liian nopea muutostahti
ajan riittavyys
motivaatio
laitteiden puute

MAHDOLLISUUDET
uudet palvelukanavat
asiakkaiden tavoitettavuus
kilpailukyky nousee
asiakaslahtoisyys paranee
toiminta tehostuu
asiantuntijuus lisdéntyy
tyoskentelyaika lisdantyy

UHAT
tydpaikkojen vaheneminen
tietoturvallisuus
internetin kaatuminen
osaamattomuus
vaeston ikdantyminen
kaupungistuminen
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etatyo

Kuvio 11. SWOT- analyysi digitalisaatiosta Enon Osuuspankissa

SWOT-analyysissa esitelladn kyselysta keskeisimmat asiat, jotka on hyva ottaa
huomioon digitalisaation tuomissa muutoksissa. Enon Osuuspankissa vahvuuk-
siksi osoittautuvat asiakkaiden tavoitettavuus ja digitaalisten palveluiden nopeus
ja helppous. On tarkedd huomata, etta digitalisaation tuomat uudistukset ovat

tuoneet uusia vahvuuksia tyontekijdiden kayttdon asiakaskohtaamisissa.

Kyselyn perusteella erilaisia heikkouksia on my6s ilmennyt digitalisaation myo6ta.
Esimerkiksi ajan-, koulutuksen ja osaamisen puute ovat tyontehoa laskevia teki-
joita, jonka seurauksena myos tyontekijan tydmotivaatio voi laskea. Digitalisaa-
tion uudistuksien my6ta on tarkeda kiinnittdd huomiota tyontekijdiden osaami-
seen ja tyohyvinvointiin, jotta kaikki saisivat riittdvan koulutuksen ja tuen

uudistuksiin.

Digitalisaatio mahdollistaa kuitenkin kilpailukyvyn nousun, toiminnan tehostumi-
sen ja uusia palvelukanavia Enon Osuuspankille. Esimerkiksi verkkoneuvottelun
tehokas kayttoonotto lisaisi asiakaskohtaamisia, jolloin tavoitettaisiin helpommin
myo6s kaukana asuvia asiakkaita. Digitalisaation tuomilla mahdollisuuksilla on tar-

keda vastata asiakkaiden lisdantyneisiin odotuksiin.

Digitalisaatio voi tuoda erilaisia uhkia tulevaisuudessa esimerkiksi tietoturvalli-

suuden vaarantumisen ja tyopaikkojen vdhenemisen. Enon Osuuspankilla selkea
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uhka digitalisaation tehokkaaseen toimintaan on vaeston ikdantyminen. Olisi tar-
ke&dd, ettd vanhuksille annettaisiin mahdollisuus oppia pankki- ja vakuutusasioi-
den hoitoa myds sahkdisissa palvelukanavissa. Mahdollisuus oppimiseen toteu-
tettaisiin erilaisi koulutuksilla. N&ain ollen osuuspankki voisi tehostaa digitaalisten

palvelukanavien kayttoad, koska kayttajia olisi myés enemman.

6.2 Tutkimustulosten analysointi

Digitalisaatio vaikuttaa Enon Osuuspankkiin paljon ja tyontekijoiden tytskente-
lyssé se on koko ajan lasné. Digitalisaatio on muokannut tydkuvaa viime aikoina
niin paljon, etta tyontekijat eivat ehdi pysya muutoksen mukana. Tamé tulee myoés
ilmi OP Ryhman kehityspéaallikon tuottamassa kirjoituksessa. Kirjoituksessa ker-
rotaan, etta digitalisaation tuomiin muutoksiin liittyvat muutospaineet ja kasvuki-
vut heijastuvat myos tyontekijoihin. (Opinet 2015b.) Tydntekij6illa suurena ongel-
mana onkin ajan puute riittavdan koulutukseen, jotta pysyttaisiin muutoksen
mukana. On tarkeéda, ettd aikaa l6ytyy myds uuden oppimiseen, jotta voidaan

turvata osaaminen ja mahdollisimman tehokas tydskentely.

Digitalisaation kehityksen my6ta laitteistojen ja sovelluksien toiminta on erittain
tarkeassa osassa, jotta niiden kayttéa voidaan opetella oikein ja niitd osataan
kayttaa riittavan hyvin. Taman tarkoituksena on nopeuttaa tyoskentelya ja ottaa
kaikki hyoty irti digitalisaation tuomista muutoksista. Digitaalisten muutosten op-
pimiseen vaikuttaa tyontekijoiden ika, jota on tutkittu Jyvaskylan yliopiston tieto-
jenkasittelytieteiden laitoksella. Tutkimuksessa todetaan, etta ialla on merkitysta
tietotekniikan oppimiseen niin motorisissa toiminnoissa, sek& muistamiseen liitty-
vissa asioissa. (Tanskanen 2011.) Mitd enemman on ika&, sen heikompi on mo-
tivaatio, halu ja kyky oppia tietotekniikan uusia asioita. Muutoksien kouluttaminen
pitaisi olla innostavaa ja kuulua tyénkuvaan, jotta siita saisi enemman hyotya.
Vanhemmat tyontekijat tuntevat olonsa stressaatuneimmiksi, kuin nuoremmat,

joiden on helpompi sopeutua muutoksiin.

Suurimmat haasteet digitalisaatiossa asiakaskohtaamisissa ovat sovellusten ja
laitteiden toimimattomuus. TAma& aiheuttaa ylimaaraista stressia ja hidastaa tyon-
tekoa, jos laitteet ja sovellukset eivat toimi kunnolla. On tarkaa pitaa laitteet ny-

kyaikaisina, jotta niihin saadaan riittavat paivitykset. Toisaalta kyselyssa ilmeni,
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ettd Enon Osuuspankin olisi hyva panostaa asiakkaiden opastamiseen erilaisilla
paatteilla, kuten tabletilla ja alypuhelimella, joten uusien laitteiden hankinta vai-
kuttaisi olevan tarpeellinen investointi tydtehon yllapitamiseksi. Sovellukset pitaisi
kehittaa taysin toimiviksi, ennen kuin ne julkistetaan tyontekijdiden kayttoon. So-
vellusten keskeneraisyys vaikeuttaa niiden opiskelua ja sovellus ei valttamatta

ole taysin toimiva.

Kyselysta ilmeni myos se, etta tydntekijat toivovat taysin uusissa asioissa yhteisia
opetushetkia ja koulutuspaivia. On tarkeda paasta yhdessa keskustelemaan uu-
distuksista ja oppimaan ryhméassa. Esimerkiksi palaveriaikaa voisi kayttaa valilla
yhdessa oppimiseen ja koulutus- ja tutustumistilaisuuksia voisi jarjestdaa myos
asiakkaille sahkdisten palvelukanavien kaytosta. On tarkeaa, ettd jokainen voi
|0yta& sen mieluisimman opiskelutavan ja verkko-opiskelun rinnalla olisi muitakin

vaihtoehtoja.

Sahkdisten palvelukanavien opastus asiakkaille olisi hyva saada jokaisen tyon-
tekijan paivittdiseen tydskentelyyn mukaan. Opastus olisi myos osa ylivertaista
asiakaskokemusta. Esimerkiksi asiakkaalle kerrotaan sanallisesti mité verkkopal-
velussa voi tehdé, mutta parhaimman kasityksen asiakas saa ndkemalla sen kay-
tanndssa. Finanssialan keskusliiton teettaman tutkimuksen mukaan noin 70 pro-
senttia asiakkaista olettaa, ettd pankista opastetaan sahkoisten palveluiden
kayttoon. (Finanssialan keskusliitto 2015g.) liman opastusta asiakkaat eivéat saa
kaikkea hyotya sahkoisista palvelukanavista ja asiakkaat voivat eparoida kayttaa
uusia palveluita. On tarkeaa opastaa asiakkaita myos sahkdisten palveluiden
kayton riskeista ja erilaisista haittatekijoista, joita voisi saada myds karsittua riit-
tavalla koulutuksella. N&in ollen myds asiakkaat tarvitsevat koulutusta tyonteki-

jéiden rinnalla, jotta digitaalisen muutoksen mukana pysyisi koko vaesto.

Verkkoneuvottelun ollessa uusi menetelma asiakaskohtaamisissa sen pitaisi toi-
mia moitteettomasti seké asiakkaalla, etta tyontekijalla. Kyselyn mukaan verkko-
neuvottelu ei ole talla hetkelld toimiva sovellus ja sité pitaisi viela kehittaa paljon,
jotta sita voisi alkaa kayttaméaan asiakaskohtaamisissa. Verkkoneuvottelu mah-
dollistaa helpon ja nopean tavan asiakaskohtaamisiin oman tietokoneen tai tab-
letin valityksella. N&in ollen on helpompi tavata esimerkiksi niité asiakkaita, jotka

ovat kiireisia tai asuvat kauempana.
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Melkein kaikki tyontekijoista kayttavat itse digitaalisia palveluita, joka on hyvé asia
asiakkaille opastuksen ja suosittelun kannalta. Olisi hyva, jos mobiilipalveluita
opastettaisiin viela enemman tyontekijdille ja verkkoneuvottelun mahdollisuus tu-

lisi kaikille tyontekijoille tutuksi myds kaytannossa.

Yhten& kehitysehdotuksena olisi myds Facebook sivujen luominen ja paivittami-
nen Enon Osuuspankille. Olisi tarkead, etta pankki voisi ndkyda myoés sosiaali-
sessa mediassa ja jakaa asiakkailleen tarkeitd pankkitoimintaan ja talouteen liit-
tyvia julkaisuja. Nain ollen asiakkaille mahdollistettaisiin uusi tapa olla yhteydessa
Enon Osuuspankkiin ja lukea pankin ajankohtaisia uutisia sosiaalisesta medi-

asta.

Vastauksista paéatellen tyontekijat kokevat digitalisaation mahdollisuudeksi, mutta
myo6s uhkaksi finanssialalla. Muutosvauhti on liian nopeaa, etteivat tyontekijat
pysy sen mukana. Palveluiden digitalisaatio voi vaikuttaa myo6s tyontekijoiden
maaraan finanssialalla. Digitalisaatio tulee vahentdméaan konttoriasiointia ja asia-
kaskohtaamiset tapahtuvat yhd enemman puhelimen ja internetin valityksella.
Palveluiden on hyva olla saatavilla koko vuorokauden ajan, jokaisena paivana
viikossa. Nain ollen asiakkaiden tarpeet saadaan tyydytettya mahdollisimman te-

hokkaasti.

Yhteenvetona voi sanoa, etta digitalisaatio on talla hetkella suurin finanssialaa
muokkavaa megatrendi, jonka muutoksiin on sopeuduttava pysyakseen kehityk-
sen huipulla. On tarkeaa, ettei digitalisaation muutoksia vastusta ja epardi, jotta
Enon Osuuspankki pysyisi kilpailukykyisena ja asiakkaiden suosiossa. Pankki-
palveluiden taytyy olla ajasta ja paikasta rippumatta aina asiakkaiden saatavilla
helposti ja nopeasti. Tyontekijoiden ja esimiesten tydpanos on tarkeaa, jotta digi-
talisaatio saadaan toimivaksi osaksi pankkitydskentelya. Koulutusta taytyy tapah-
tua niin toissa, kuin téiden ulkopuolella, jotta varmistetaan riittdva osaaminen.
Henkildstén osaaminen vaikuttaa myos asiakkaiden asenteeseen opetella uusia

palveluita.
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Saatesanat
Laatija
Niina Lehikoinen 15.10.2015

Kysely Enon Osuuspankin digitalisaatiosta

Arvoisa Enon Osuuspankin tyontekija!

Olen Liiketalouden opiskelija Karelia Ammattikorkeakoulusta ja teen opinnayte-
tyona kyselyn Enon Osuuspankin tyontekijoille Digitalisaatiosta. Link-
kina tassa olisi kyselylomake, ja toivoisin etta kaytatte muutaman mi-
nuutin ajastanne kyselyyn vastaamiseen. Vastauksenne on erittain
tarkea tutkimukseni ja opinnaytetyoni kannalta.

Tutkimustulosten avulla voimme huomata erilaisia kehittdmiskohteita digitalisaa-
tiossa juuri Enon Osuuspankissa ja samalla kartoittaa sité, kuinka esi-
merkiksi henkilokunnan koulutus ja asiakkaiden opastus tapahtuu sah-
koisten palvelujen kaytossa. Tarkoituksenani on saada tyoskentelysta
entistd tehokkaampaa ja digitalisaation ongelmakohtiin Enon Osuus-
pankissa on tarkoitus saada ratkaisuja.

Vastaukset kasitellaan opinnaytetydssani nimettdmana ja luottamuksellisesti.
Linkki kyselyyn on avoinna 16.11.2015 saakka.

Kiitos tarkeista vastauksistal
Ystavallisin terveisin

Niina Lehikoinen
Karelia ammattikorkeakoulu
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Kysely

1. Ik&si?
20- 30 v.
31-40v.
41- 50 v.
51- 60 v.
yli 61 v.

2. Kuinka kauan olet tydskennellyt finanssialalla?
Valitse sopivin vaihtoehto.
0- 5v.
5-10v.
10- 15 v.
yli 15 v.

3. Digitalisaation hyddyt asiakaskohtaamisessa.
Valitse 2- 3 hyotya, jotka koet saavasi digitalisaatiosta asiakaskohtaami-
sissa.
Nopeus
Turvallisuus
Helppous
Selkeat sovellukset
Toimivat laitteet
Minimaaliset virhemahdollisuudet
Muu:

4. Digitalisaation haasteet asiakaskohtaamisissa.
Valitse 1- 2 asiaa, jotka koet haasteeksi digitalisaatiossa asiakaskohtaa-
misissa.
Sovellusten epatoimivuus
Laitteiden epatoimivuus
Tietoturvan puute
Digitaalisen osaamisen puute
Muu:

5. Digitaaliset muutokset
Koetko saavasi riittavasti opastusta ja tietoa digitalisaation tuomista muu-
toksista ja uutuuksista? Perustele vastauksesi.

6. Verkko-opiskelu
Koetko verkko-opiskelun hyodyllisemmaksi ja mielekkdammaksi, kuin
koulutuspaivét? Perustele vastauksesi.

7. Sahkoisten palvelukanavien opastus
Onko asiakkailla ilmennyt tarvetta sdhkdisten palvelukanavien opastuk-
seen?
Kylla
Ei
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8. Sahkoisten palveluiden ongelmat
Millaisissa sahkoisten palveluiden kaytdssa on ilmennyt ongelmia asiak-
kailla?

9. Sahkoisten palvelukanavien opastuksen tarve
Koetko asiakkaiden tarvitsevan lisda opastusta sahkoisten palveluka-
navien kaytossa?
Kylla
Ei
10. Verkkoneuvottelu
Oletko kokeillut verkkoneuvottelua? (Jos vastaat ei, voit jattda vastaa-
matta seuraavan kysymykseen.)
Kylla
Ei
11.Verkkoneuvottelu kokemus
Kerro verkkoneuvottelu kokemuksesi hyvisté ja huonoista puolista. Mita
kehitettdvaa esimerkiksi olisi?

12.Vapaita sanoja digitalisaatiosta.

13.Risuja/ruusuja kyselysta.



