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Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa eraan Suomessa toimivan pankkiorganisaation kanssa. Tyon
tarkoituksena oli selvittaa, miten laajasti pankkiorganisaation asiakkaat kayttavat pankkior-
ganisaation tarjoamia palvelukanavia seka millaiset asiat vaikuttavat sen palvelukanavan
kayttoon. Tavoitteena oli loytaa uusia nakokulmia, milla pankkiorganisaatio voisi kehittaa
palvelukanaviaan vastaamaan asiakkaan muuttuneeseen kayttaytymiseen.

Tietoperustassa kasiteltiin lyhyesti finanssialaa ja siella vallitsevaa murrosta. Finanssialan
murros kattaa digitalisaation ja asiakaskayttaytymisen muutoksen aiheuttamat muutospaineet
pankkiorganisaatiossa. Pankki on jo monikanavainen, silla se tarjoaa monia eri palvelukanavia
asiakkailleen, joten tietoperustassa kasiteltiin pankin monikanavaisuutta ja tutkimuksessa
kasiteltiin, miten pankin tarjoamat palvelukanavat ovat mukana asiakkaan elamassa.

Tutkimus toteutettiin maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena. Tiedonkeruumenetel-
mana kaytettiin sahkoista kyselylomaketta. Kyselylomakkeessa eriteltiin konttorilla asioivat ja
sahkoisia palvelukanavia kayttavat asiakkaat. Kyselya tehtiin myos yhdessa pankkiorganisaati-
on konttorissa, jonka seurauksena saatiin konttorilla asioivien nakokulmat julki. Tutkimus sai
uusia nakokulmia, kun asiakkaat vastasivat pankkiasioiden lomassa kyselyyn.

Tulosten mukaan sahkoiset palvelukanavat ovat mukana asiakkaan arjessa. Verkkopankki on
suosituin kuukausitasolla, mutta mobiilia kaytetaan eniten paivittaisissa raha-asioissa. Tulok-
set kertovat myos, etta konttoripalveluiden olemassaolo on tarkeaa, silla kaikilla ei ole re-
sursseja kayttaa sahkoisia palvelukanavia. Lisaksi tuloksista huomattiin, etta asiakkaiden pal-
velukanavan kayttoon vaikuttavat tarpeiden tayttyminen, asiakaspalvelijan asiantuntijuus,
palvelukanavan toimivuus seka riippumattomuus paikasta ja ajasta. Naiden lisaksi oli muita
palvelukanavan kayttoon vaikuttavia asioita ja tekijoita.

Tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltiin validiteetin ja reliabiliteetin avulla. Tutkimuksen
mukaan, etta sahkoisten palvelukanavien kysynta kasvaa nopeasti. Tutkimus kertoo, etta asi-
akkaat haluavat vaivatonta palvelua arjen mukana. Asiakkailta tuli myos kehittamisehdotuk-
sia. Esimerkiksi mobiilin turvallisuuden parantaminen tarjoamalla jokin mobiiliturva. Lisaksi
asiakkaat haluaisivat lisaa kontaktoimista tiettyjen ikien kohdalla, talloin saataisiin sovittua
raha-asiat toimimaan heille sopivaan ajanjaksoon.

Asiasanat: monikanavaisuus, finanssiala, digitalisaatio.
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The thesis was made in cooperation with a commercial bank which is operating in Finland.
The thesis was aimed to determine how customers of the commercial bank use the bank’s
service channels and what kind of things affect the use of a particular service channel. The
aim was also to find new perspectives on how the commercial bank can respond to changed
customer behaviour by developing their service channels.

There were told briefly on the financial industry and about the changes of customers in the
beginning. Turning point of the financial sector covers information about digitalization and
changed cus-tomer behaviour. The commercial bank is already multi-channel because it pro-
vides different service channels for customers. The theorical framework is based on what
multi-channel commercial bank means and how those service channels are included in cus-
tomer’s daily life.

The study was quantitative. The data was collected by using an electronic questionnaire. In
this questionnaire those customers who take care of their financial matters in branch offices
and those who uses electronic service channels were separated. Customers had the oppor-
tunity to answer to the questionnaire on the Internet or at one of the commercial banks’
branch offices. The research gained some new perspectives when customers responded to this
questionnaire at the branch office.

The results showed that electronic service channels are part of the customer’s everyday life.
Online banking was the most popular on monthly basis but mobile was used the most in daily
money matters. The results also showed that the existence of branch offices is important to
customers. The reason is customers’ lack of resources. Fulfillment of the needs, employees
expertise, functioning of the service channel and independence of time and place are the
most important factors when using service channel. Of course there were other things which
affected the use of service channels.

Validity and reliability was used to examine how trustworthy the study was. According to the
survey, the demand for electronic service channels is growing fast. The research revealed
that the customers want to hassle-free service everyday. The customers proposed some ideas
for development. For instance, improving the mobile services by providing mobile security.
The customers also told that they prefer more personal contact at certain ages.

Keywords: multi-channel, Financial Sector, digitalization
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1 Johdanto

Teknologian kehittyessa myos digitalisaation ja monikanavaisuuden rooli nousee merkittavaksi
aikakautenamme. Muutoksen huomaa erityisen hyvin ihmisten tavasta etsia informaatiota,
ostaa tuotteita seka siita miten kokemuksia jaetaan. Yritysten toimirajojen hamartyessa kil-
pailu kovenee. Tama johtaa siihen, etta yrityksen on muutettava toimintatapojaan seka kil-
pailuasetelmia. Digitalisaatiolla on voima, joka auttaa yrityksia palvelemaan asiakkaitaan pa-
remmin, silla digitalisaation myota myos asiakkaiden tarpeet muuttuvat. Digitalisaatio nayt-
taytyy muun muassa verkkokauppana, verkkosivustoina ja myos nykyisin mobiilisovelluksina.
Digitalisaatio ei ole helppo toteuttaa yrityksissa, se tuo uusia haasteita johtamisessa ja mo-

nessa muussa yrityksen toiminnassa. (Illmarinen & Koskinen 2015, 13-14.)

Yritysten kehittyminen digitaaliseksi ei ole enaa tekniikasta kiinni, vaan asiakkaiden halusta
asennoitua uudelleen ja muuttaa omia rutiineitaan. Yritysten on digitalisaation myllertaessa
keskityttava entista tehokkaammin ymmartamaan asiakkaan kokonaisvaltaista toimintaa. On
pystyttava vastaamaan ympariston muutoksiin, silla asiakkuudet muuttuvat nopeasti ymparis-
ton antamasta mahdollisuudesta. Digitalisaatio ei tarkoita koko kaupankaynnin siirtymista
verkkoon, eika se pienenna asiakaskokemuksen arvoa asiakkaan ja yrityksen valisessa vuoro-
vaikutuksessa. (Ahto, Kahri, Kahri & Makinen 2016, 22.)

Laukkasen mukaan (2007, 393-394) vahittaismyynnissakin otetaan kayttoon sahkoiset jakelu-
kanavat, silla ne ovat kehittyneita seka ne tarjoavat asiakkaalle erilaista arvoa. Palvelu-
kanavien kehittamisessa ollaan lahinna keskitytty siihen, miten parantaa kanavia ja miten
asiakkaat ohjataan niita kayttamaan. Oikeastaan taman sijasta pitaisi keskityttava asiakkai-
den mieltymyksiin. Talloin saadaan asiakaslahtoinen nakokulma palvelukanavien kehittami-

seen.

Yritysten liiketoiminnan muutos seka yrityksen tarjoamat palvelukanavat ovat muuttuneet
vuosikymmenien aikana huomattavasti digitalisaation vuoksi. Ei riita, etta tiedamme asiak-
kaidemme tarpeet ja odotukset, vaan on myos ymmarrettava missa kanavissa asiakkaat ha-
luavat tulla kohdatuksi, jotta voidaan lahtea kehittamaan naita palvelukanavia asiakkaille
entista sopivammaksi. Digitaaliset palvelukanavat eivat sovi kaikille, vaan taytyy tarjota mui-
ta vaihtoehtoja. Monikanavaisessa palvelussa on pidettava mielessa, etta yhta tarkeaa on

ymmartaa asiakkaan tarvetta kayttaa niita. (Leino 2010, 27.)

Opinnaytetyon aihe syntyi tyosuhteen aikana. Toimeksiantaja ehdotti, etta alkaisin tutkia
pankkiorganisaation tarjoamia palvelukanavia seka niiden kayttoa. Ehtona oli, etta tyosta ei
tule julki organisaation nimea. Yhteistyo toimeksianatajan kanssa on ollut helppoa. Pankkior-

ganisaatiolta olen saanut vinkkeja seka ehdotuksia miten voisin tyossa edeta. Tyo on kaynyt



hyvaksyttavana aina tiettyjen vaiheiden jalkeen yhteyshenkilollani. Talla haettiin sita, etta

tyo on toimeksiantajalle sopiva.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia pankkiorganisaation asiakkaiden monikanavaisuutta.
Tutkimus koostuu siita, kuinka laajasti asiakkaat kayttavat monikanavaista palvelukanavako-
konaisuutta. Lisaksi samalla tutkitaan, mitka asiat tai ominaisuudet saavat asiakkaan kaytta-
maan palvelua yha uudelleen ja uudelleen. Tutkimusongelmia on oikeastaan kaksi kappaletta.
Ensimmainen on kuinka laajasti/monikanavaisesti pankkiorganisaation asiakkaat kayttavat
pankin tarjoamia palvelukanavia. Toinen on Leinon (2010, 27) ajatuksen ydin, eli mitka asiat

saavat asiakkaan kayttamaan pankkiorganisaation palveluja seka niiden kayttokanavia.

Tutkimus toteutettiin maarallisena tutkimuksena, jonka tiedonkeruumenetelmana toimi paa-
asiallisesti verkkokysely. Verkkokysely toteutettiin 15.-26.8.2016 ja yhdella pankkiorganisaa-
tion konttorilla kyselyyn oli mahdollista vastata 24. ja 25.8.2016. Kyselyyn vastasi 135, mika
oli odotettua paremmin. Tutkimuksen tulokset olivat suurin piirtein odotettavissa ja ne kerto-
vat pankkiorganisaation taman hetkisesta tilasta. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakkaat hoi-
tavat paasaantoisesti itse pankkiasiansa sahkoisissa palvelukanavissa. Kyselyssa kartoitettiin
sita, miten useasti asiakkaat kayttavat pankkiorganisaation palvelukanavia. Tutkimuksessa tuli
ilmi, etta verkkopankki on tutumpi, mutta mobiilin kayttajien maaraa kasvaa tasaisesti. Kont-
torilla kaydaan nykyaan enimmakseen neuvotteluja ajanvarauksella. Klassisen konttorineuvot-
telun rinnalle on tullut verkkoneuvottelu, jonka avulla asiakas voi keskustella pankkiasioistaan

kotona. Tutkimuksen mukaan verkkoneuvottelu on kuitenkin viela hieman vieras.

Lisaksi tutkimuksessa tutkittiin, millaiset asiat tai ominaisuudet vaikuttavat asiakkaan palve-
lukanavan kayttoon. Kyselyssa oli vaihtoehtoina vastata konttoriasiointiin liittyviin kysymyk-
siin tai sahkoisiin palvelukanaviin liittyviin kysymyksiin tai kumpaakin. Eli eroteltiin ne asiak-
kaat, jotka ensisijaisesti konttorilla asioivat ja ne asiakkaat, jotka kayttavat ensisijaisesti
sahkoisia palvelukanavia. Kummankin tutkimustuloksissa oli samankaltaisuuksia, silla asiak-
kaille on tarkeaa, etta heidan tarpeensa tulee taytetyksi. Tarpeen tayttaminen on yksi tar-
keimmista yritystoimintaa yllapitavista asioista. Kun asioidaan konttorilla, odotetaan asiakas-
palvelulta tiettya asiantuntijuutta seka laatua. Sahkoisissa palvelukanavissa korostuu itsenai-
syys ja se, etta ei ole aukioloaikoja jolloin palvelukanavaa voi kayttaa. Asiakaskayttaytymisen
muutos ja siita johtuva asiakkaiden tarpeiden muuttuminen johtaa yritysta parantamaan mo-

nikanavaista toimintaymparistoa.

Tutkimuksen lopussa on muutama kehitysehdotus, mitka ovat asiakkailta tulleita, seka muu-

tama asiakaspalaute koskien digitalisaation huomioimista seka asiakaspalvelua.



2  Finanssiala toimintaymparistona

Suomessa pankkijarjestelma alkoi loytaa muotonsa vasta 1800-luvulla, jolloin avattiin ensim-
maiset saastopankit. Osuuskassatoiminta kaynnistyi vuonna 1902. Osuuskassoista tuli osuus-
pankkeja vuonna 1970. Pankkitoimintaan vaikuttavat monet erilaiset tekijat, kuten asiakkai-
den kayttaytymisen muutos, teknologian kehittyminen seka kansainvalistymishaasteet. Fi-
nanssikonsernin yhteydessa on useasti myos vakuutusyritys, jolloin saadaan asiakkaille tarjot-
tua tayden palvelun finanssipalvelut. Vakuutus- ja pankkitoiminnan yhteistyota kutsutaan fi-

nanssikonglomeraatiksi. (Kontkanen 2016, 9-14.)

Finanssiyhtiot ovat joko osakeyhtioita tai asiakkaiden omistamia osuuskuntia. Vakuutusalalla
niita kutsutaan keskinaisiksi vakuutusyhtioiksi ja pankin puolella osuus- ja saastopankeiksi.
Osakeyhtiolaki saatelee finanssiyhtioita, jotka ovat osakeyhtioita. Osuuskuntatyyppisten fi-
nanssiyhtioiden omistus on asiakkaiden kasissa. Osakeyhtididen ja osuuskuntien erot ovat paa-

toksenteossa ja voitonjaossa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 12.)

Nykyaan pankkitoiminta pyori vahvasti kolmen keskeisen paatehtavan ymparilla: rahoituksen
valittamisen, paivittaisten palvelujen tarjontana ja riskienhallintaan liittyvina palveluina. Ra-
hoittaminen on pankkitoiminnan sydan, silla talousyksikkojen varat eivat valttamatta riita
jokaisessa elamantilanteessa kattamaan tarvittavia menoja. Paivittaisiin palveluihin kuuluvat
asiakkaiden maksuliikenne ja niiden valineet. Pankki tarjoaa asiakkailleen erilaisia valineita
oman maksuliikenteensa hoitoon. Maksukorttien ja elektronisten tiedonsiirtovalineiden yleis-
tyttya kateisen tarve on huomattavasti vahentynyt. Kolmas paatehtava on riskienhallinta, jo-
ka taas liittyy asiakkaiden sijoituksiin ja tilien varojen turvassa pitamiseen. (Kontkanen 2016,
9-11.)

Ilmarisen ja Koskisen mukaan (2015, 121) vasta muutamia vuosia sitten pankin toimihenkilot
ohjasivat asiakkaitaan kayttamaan maksupalvelua laskujen maksuun konttorien tiskilla mak-
sun sijaan. Digitalisaatio kuitenkin puski eteenpain, maksupalvelun vierelle tulivat laskunmak-
suautomaatit. Kaiken syrjaytti kuitenkin verkkopankki, joka tehokkuudellaan on luonut hyvaa

asiakaskokemusta.

Finanssialaan kohdistuu naina paivina suuria uudistumispaineita ja muutoksia on kutakuinkin
pakko tehda lahitulevaisuudessa. Ala uudistuu rakenteellisesti sisalta kasin seka kansainvalis-
tyminen ja taloudellinen tilanne ajavat finanssiyhtiot joko uudistamaan tai laajentamaan toi-
mialaansa. Digitalisaatio on suurin muutoksiin vauhdittaja. Digitalisaation vuoksi teknologia
kehittyy kovaa vauhtia ja siina samalla asiakkaiden kayttaytyminen muuttuu. (Ylikoski & Jar-
vinen 2011, 9.)



Tilannetta kuvaa hyvin Antti Leinon (2010, 14) karjistys siita, etta "harvoinpa tulee nahtya
alle 20-vuotiaan levykaupassa ostamassa levya tai monelle alle 30-vuotiaalle tulee tilattu sa-
nomalehti kotiin". Kyseiset tapahtumat eivat ole valttamattomia arjen yllapidossa. Asiat hoi-

tuvat internetissa nopeammin ja reaaliaikaisesti.

Teknologian seka digitalisaation kehityksen vauhti on ollut nopeaa, ja sita on verrattu yhta
merkittavaksi kuin teollinen vallankumous. Digitalisaatio on muuttanut yritysten toimintaym-
pariston taysin. Kuviossa 1 on kaksi esimerkkia toimintaympariston muutoksesta. (Ahto ym.
2016, 20-21.)

Asiakkuudet ja

Tuote on
. palvelut
strategian .
e .. strategian
keskiossa e a
keskiossa
Teknologia .
e Teknologia
kehittamiskoh- g .
mahdollistajana
teena

Kuvio 1: Toimintaympariston erityispiirteita ennen ja jalkeen digitaalisen murroksen. (Ahto
ym. 2016, 21)

Muutos on valttamatonta, silla asiakkaiden on nykyaan helppo vaihtaa finanssiyhtiota. Asia-
kasuskollisuus on vahentyva voimavara, silla tavoitettavuus tai alhaisin hinta on yleisesti haet-
tu ominaisuus palvelulta kuin palvelulta. (Omnipartners 2015.) Tasta johtuen asiakasuskolli-
suus syntyy aina vain harvemmin pelkasta positiivisesta asiakaskokemuksesta (Filenius 2015,
34).

2.1 Finanssiyhtioita koskeva lainsaadanto

Monet lait saatelevat finanssiyhtion toimintaa. Finanssivalvonta valvoo lain ja sen saannosten
seka maaraysten noudattamista. Finanssivalvonnan yksi keskeisimmista tehtavista on yllapitaa
finanssimarkkinoiden vakautta hyvalla tasolla. Myos finanssivalvontaa koskee oma lakinsa.
(Finanssivalvonta 2015.) Luottolaitostoiminnan laki koskee sellaisia lilketoiminnan aloja, jossa
asiakkailta vastaanotetaan asiakkaille kuuluvia varoja seka tarjotaan omia luottoja tai muuta

rahoitusta. Taman lain lisaksi pankkien toimintaa saadellaan monien maaraysten ja saadosten
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avulla. (Kontkanen 2016, 24-28.) Luottolaitostoimintaa ei saa harjoittaa ilman siihen tarkoi-
tettua toimilupaa (Laki 610/2014).

Lisaksi pankin on lain mukaan tunnettava ja tunnistettava asiakkaansa. Luottolaitoslain mu-
kaan pankkitoiminta perustuu pankin ja asiakkaan valiseen luottamukseen ja pankkisalaisuu-
den pitamiseen. Tuntemistiedot taytetaan yleensa asiakkuuden avaamisen yhteydessa, mutta
niita taytellaan myos asiakkuuden aikana. Pankki kysyy naita lain takia, mutta myos siksi, etta
se pystyy tarjoamaan asiakkaille mahdollisimman laadukkaat palvelut. (Haonpera 2014.) Myos
rahanpesulaki edellyttaa asiakkaan tuntemisen. Tunteminen tarkoittaa sita, etta pankin on

asioitava aina tunnistettujen ja todennettujen asiakkaiden kanssa. (Kontkanen 2016, 36, 37.)

Vakuutussopimuslaki on finanssialalla erityislaki. Kyseinen erityislaki kuuluu sopimusoikeuden
piiriin, mutta se ei tarkoituksellisesti kasittele sopimuksen solmimista. Pankkipuolella ei ole
samanlaista erityislakia, vaan asiat ratkaistaan sopimusoikeudellisessa lainsaadannossa. Yleis-
laissa tarkeimmat ovat kuluttajansuojalaki seka kilpailulainsaadanto. Pankkitoimintaa saadel-
laan 20 eri lailla. (Kontkanen 2016, 48.)

2.2 Pankkipalveluiden ominaispiirteet

Palvelu-sanan maarittely on monimutkaista. Se on prosessi, joka koostuu sarjasta aineettomia
toimintoja. Kyseiset toiminnot ovat ratkaisuehdotuksia asiakkaan ongelmiin. Palvelu muodos-
tuu yrityksen ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta, eli palvelua kulutetaan samanaikai-
sesti kuin tuotetaan. Aineettomuus on yleisesti palvelun tunnettu ominaispiirre. Kaikki palve-
lut eivat kuitenkaan tayta tata ominaispiirretta, esimerkiksi pankkipalvelut. Palveluja ei pysty

varastoimaan, eika niita voi omistaa. (Gronroos 2009, 79-81.)

Tarkasteltaessa pankkipalvelujen sisaltoa on pidettava mielessa kaksi peruselementtia. En-
simmainen on asiakkaan ostama hyoty ja toinen on asiakkaan saama asiakaspalvelu. Palvelu-
jen yleiset ominaisuudet sopivat finanssialan palveluiden toiseen elementtiin. Finanssialalla
asiakaspalvelu maaritellaan asiakkuuden kokonaisvaltaiseksi huolenpidoksi. Jokainen asiakas
hoidetaan parhaalla mahdollisella tavalla joka tilanteessa. Ero yleisen palvelun ominaisuuksi-
en ja pankkipalveluiden ominaisuuksien valilla tulee ilmi ensimmaisen elementin yhteydessa.
Pankkipalvelut eivat ole kasin kosketeltavia tai tavaroita, vaikka niihin liittyy osittain konk-
reettisia osia. Esimerkiksi henkivakuutus on aineeton, mutta itse vakuutuskirja on konkreetti-
nen. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 16-19.)

Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus tarkoittaa sita, etta palvelun tuotanto syntyy vasta
palvelutilanteessa, jolloin kulutus tapahtuu samanaikaisesti palvelun tuotannon kanssa. Pank-

kipalveluissa tama patee vain osittain. Esimerkiksi asiakas alkaa kuluttaa lainaa myontamis-



11

hetken jalkeen ja sita on nostettavissa niin kauan kuin sopimus on voimassa. Lainan kulutus ja
tuotanto jatkuu, vaikka lainaneuvottelujen asiakaspalvelun kulutus ja tuotanto ovat ohi. Pal-
velun heterogeenisyys tarkoittaa puolestaan sita, etta palvelu on aina erilaista. Pankkipalve-
lut ovat pitkalti standardisoituja, esimerkiksi kayttotilit ovat ominaisuuksiltaan taysin samoja,
joten palvelujen heterogeenisyys ei pade taysin tassa. Finanssialan palveluiden heterogeeni-
syys tuo asiakaspalveluun henkilokohtaisuutta. Palveluiden varastoimattomuus patee yleisen
palvelu maaritelmassa kuten myos pankkipalveluiden maaritelmassa. Viimeisena ominaisuute-
na on omistusoikeuden siirtymattomyys, mika ei sovi pankkipalveluihin. Asiakas omistaa esi-
merkiksi kaikki tallettamansa rahat ja ostamansa osakkeet, vaikka niita hoidettaisiin pankin
toimesta. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 16-19.)

Naiden lisaksi pankkipalveluilla on kaksi muuta erityispiirretta, jotka ovat kaksisuuntainen
tietovirta seka varallisuuden hoito. Finanssiorganisaatio on vastuussa asiakkaan varallisuuden
hoidosta seka siihen liittyvasta neuvonnasta. Kaksisuuntainen tietovirta tarkoittaa yrityksen
lapinakyvyytta asiakkaalle ja asiakkaan tiedonantoa yritykselle. Molemmat tarvitsevat tietoja

toisistaan, jotta finanssipalveluita osataan tuottaa ja kayttaa. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 19.)

Pankkipalvelut vaativat toimihenkilGiltaan asiantuntijuutta. Asiantuntijuus kuuluu jokaisen
pankissa tyoskentelevan toimihenkilon osaamiseen. Asiakkaan osallistuminen finanssipalvelui-
den tuottamiseen on edellytys niiden onnistumiselle. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9.) Asi-
antuntijuus liittyy niin asiakaspalveluun kuin finanssialan tarjoamiin palveluihin. Jotkut pank-
kipalvelut vaativat erikoisosaamista enemman kuin toiset. Esimerkiksi asiakas voi hoitaa las-
kun maksun itsepalveluna, mutta elakevakuutuksen avaaminen vaatii pankkitoimihenkilon

erikoisosaamista. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 14.)

2.3 Palveluiden ostoon vaikuttavat tekijat

Ymmartaaksemme asiakkaiden toimintaa on tutkittava asiakkaita kokonaisvaltaisesti. Aluksi
on tarkeaa ymmartaa asiakkaan maaritelma. Asiakas on aina ihminen, myos silloin kun on ky-
seessa yritysten valinen kaupankaynti. Asiakas ostaa yrityksen tuotteita tai palveluja ja on
valmis maksamaan niista. Asiakkaan kasite ei ole kuitenkin niin pinnallinen, silla asiakas on
loppujen lopuksi yrityksen koko liiketoiminnan rahoittaja ja parhaimmassa tilanteessa myos

kehitysta eteenpain vieja. (Selin & Selin 2013, 15-20.)

Ylikosken, Jarvisen ja Rostin (2006, 79) mukaan oli kyseessa henkilo- tai yritysasiakas, on
asiakas-maaritelma taysin sama. Asiakas on se henkild, joka ostaa jotain, joka teettaa tai jo-
ka asioi jossakin virastossa. Asiakas voidaan myos maaritella asiakaspalvelun nakokulmasta
jokaiseksi henkiloksi, joka tulee kysymaan jotain, jota palvellaan parhaimmalla ammattitai-

dolla. Finanssiyhtion asiakkaita ovat ne kaikki, joilla on tiedot asiakasrekisterissa.
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Asiakkuus on asiakkaana olon seuraava vaihe. Asiakkuus on yrityksen ja asiakkaan valinen
kumppanuussuhde, joka koostuu monista asiakaskohtaamisista. Asiakkuudessa yrityksen ja
asiakkaan valilla tapahtuu resurssien vaihtoa. Asiakkuuden tavoitteena ovat pitkaaikaiset
kumppanuussuhteet ja molemminpuolinen hyoty, toisin sanoen yritys elaa yhteista elamaa
asiakkaan kanssa. (Storbacka & Lehtinen 2005, 15-20.)

Kayttay- Arvon Asiakas- Palvelui-

Asiakas tyminen [EREE tuotanto kokemus den osto

Kuvio 2: Asiakkaan kokonaisvaltaisen ostoprosessin ymmartaminen (Selin ym. 2013, 15-20;
Ylikoski ym. 2006, 79; Hamalainen ym. 2016, 91-94; Alhonsuo ym. 2012, 30-35; Ylikoski ym.
2011, 9-12; Filenius 2015, 14-20 & Gerdt ym. 2016, 127)

Yhtioiden tavoitteena ovat pitkat asiakassuhteet, kuten on myos pankkiorganisaatioilla, joi-
den tarkein paaoma ovat asiakkaat. Asiakkaiden tarpeet kuitenkin muuttuvat digitaalisuuden
pyorteissa ja pankkien on pystyttava hallitsemaan asiakkuuksien muutoksia. (Ylikoski & Jarvi-
nen 2011, 9.) Asiakaskokemus ja -kayttaytyminen ovat suurimmalta osin tunneperaisia, jolloin
asiakasymmarryksessa on otettava huomioon asiakkaiden tunteet (Maijala 2016). Kuviossa 2
on kuvattu asiakkaan ostoprosessiin vaikuttavia tekijoita. Tarkeinta asiakasymmarryksessa on

nahda asiakkaaseen kohdistuva kokonaisuus.
2.3.1 Asiakaskayttaytyminen

Yksilon kayttaytymiseen vaikuttavat ensin demografiset tekijat. Naita ovat ika, sukupuoli,
asuinpaikka, elamanvaihe ja koulutus. Esimerkiksi nuoret kayttavat eri tavalla yrityksen pal-
veluja kuin iakkaammat. Nuoret asioivat enimmakseen yrityksen tarjoamissa sahkoisissa kana-
vissa, kun taas iakkaammat pitavat enemman henkilokohtaisesta palvelusta. Sukupuoli vaikut-
taa tiettyjen tuotteiden ja palveluiden myyntiin, esimerkiksi naiset ovat yleisesti kiinnos-
tuneempia kauneudenhoitotuotteista, kun miehet kiinnostuvat helpommin elektroniikasta.
Stereotypioista huolimatta on olemassa poikkeuksia, silla ihmisen kayttaytyminen on arvaa-

matonta. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 91-94.)

Demografisten tekijoiden lisaksi ihmisten kayttaytymiseen vaikuttavat elamantapatekijat,
jotka kertovat asiakkaiden arvomaailmasta, motiiveista ja asenteista. Esimerkkina Finnairin
suosiminen, joka johtaa juurensa kotimaisuuden suosimiselle. Lisaksi kayttaytymiseen vaikut-
tavat sosiaaliset tekijat, esimerkiksi ystavan mielipide yrityksesta. (Hamalainen ym. 2016, 95-

96.) Asiakaskayttaytyminen koostuu ihmisten tavasta kasitella asioita. Jokaisella ihmisella on
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omat tapansa ajatella, tuntea, sanoa ja tehda asioita. Asiakkaan puhuessa han paljastaa tun-

teita ja kayttaytymismallejaan. (Martinez 2012, 5-19.)

Esimerkiksi pitkat jonot ovat suuria huolenaiheita yrityksille. Pitka jonotusaika vaikuttaa asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen. Tutkimuksien mukaan 48 prosenttia asiakkaista ei pida jonottami-
sen tuomasta tungoksesta. Asiakkaat saattavat talloin jopa liioitella odotusaikaa. Jonottami-

nen vaikuttaa myos asiakaskokemukseen. (Mobach 2013, 278-279.)

Asiakaskayttaytyminen on suurin voima, joka edistaa digitalisaatiota. Asiakkaiden tavat toimia
muuttuvat, ja talloin yrityksella on mahdollista kehittaa uusia, arkea helpottavia palvelu-
kanavia. Kayttaytymisessa on ymmarrettava, miksi ihmiset haluavat kayttaa tiettyja palvelu-
kanavia enemman kuin toisia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 58.) Asiakaskayttaytymisen muut-
tuminen ja digitalisaatio muuttavat palvelukanavien suunnittelua ja niiden toteutusta (Moder
2015, 162-163).

2.3.2 Asiakkaiden tarpeet

Tarpeet mielletaan puutostilana, jota pyritaan vahentamaan. Sanalle tarve ei kuitenkaan ole
objektiivista maaritelmaa. lhmisten tarvealueet vaihtelevat ihmistyypin perusteella. Toisilla
korostuvat yksilolliset tarpeet ja toisilla sosiaaliset tarpeet. Sosiaalisella tarpeella tarkoite-
taan mielihyvan kokemisen tarvetta. Asiakkaat eivat valttamatta itse tieda, mita palveluja he
ovat vailla. Menestyva finanssiyhtio pystyy tarjoamaan asiakkailleen ja heidan tarpeilleen vas-
tinetta. (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012, 30-37.)

Kun tarkastellaan Maslowin tarvehierakiaa, huomataan erilaiset tarpeen tasot, jotka vaikutta-
vat asiakkaiden elamaan. Ensimmaisella tasolla on psykologiset tarpeet, jotka kattavat muun
muassa ruoan, nukkumisen ja juomisen. Nama ovat niin kutsuttaja perustarpeita. Tasolta kak-
si eteenpain korostuu asiakkaan yksilolliset tarpeet kutakin tasoa kohtaan. Toisella tasolla on
turvallisuuteen liittyvat tarpeet, joihin lukeutuvat turva ja vakaus. Kolmannelle tasolle kuu-
luu yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet, jotka pitavat sisallaan ystavyyden ja rakkau-
den. Neljannelta tasolta loytyy itsetunnon tarpeet, joihin kuuluvat kunnioitus ja saavutukset.
Viimeisella tasolla on itsensa toteuttamisen tarve, joista voi mainita esimerkkina toissa me-
nestymisen tai vanhemmuuden. Maslowin mielesta viimeinen on korkeimmalla tarvehierakias-
sa. (Huanhuan, Jinhu, Lin-Bin, Hao, Xiuwu & Zhiwu 2013, 171-172.)

Tarpeet muuttuvat suhteessa elamanvaiheeseen. Muutos voi olla pariskunnan ensimmainen
yhteinen koti, lapsen syntyma tai vanhan auton hajoaminen lopullisesti. Muutos herattaa asi-
akkailla ne tarpeet, jotka ovat olleet pimennossa tai joita on lykatty. On huomioitava, etta
muutos ei varmuudella tarkoita toimintaa, silla pienetkin asiat voivat saada asiakkaan peraan-
tymaan hankkeessa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 32-36.)
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Tarkeaa on, etta asiakasta kuuntelee tarkoin. Puhumalla asiakas tuo ilmi omaa elamantilan-
netta ja omia arvojaan. Asiakkaat kertovat myos palautteita ihan paivittaisessa asioinnissa.
Asiakkailta tulee erinomaisia vihjeita palveluiden kehittamiseen seka muita parannusehdotuk-
sia. (Selin & Selin 2013, 128-131.) Asiakkaan tilannetta ei kannata lahtea olettamaan, vaan
ennemmin kuuntelee ja tulkitsee, mita asiakas sinulle kertoo sanallisesti ja aaneti (Maijala
2016).

2.3.3 Asiakkaiden odotukset ja arvot

Tarpeiden lisaksi asiakkailla on odotuksia palvelun sisallosta ja mahdollisuuksista. Palvelujen
on luotava asiakkaalle arvoa. Asiakkaan tyytyvaisyys koostuu osittain odotusten tayttamisesta
tai tayttamattomyydesta. Finanssialalla asiakkaan tyytyvaisyys perustuu asiakkaan saamaan
mutkattomaan palveluun seka palvelukanavien helppouteen. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 70-
74.)

Asiakas valitsee palvelun hanelle tuotetun arvon perusteella. Asiakkaan kokema arvo on fi-
nanssiyhtiossa arvostettu kilpailukeino. Asiakas haluaa, etta palvelun kaytto suhteessa hintaan
ja omaan panostukseen on mahdollisimman arvokasta. Arvon tuottaminen asiakkaalle on pal-
velukanavien yksi tarkeimmista tehtavista. Palvelukanavan on tuotettava arvoa muun muassa
ominaisuuksillaan, kayton seurauksillaan seka vaikutuksillaan toteuttaa asiakkaan tavoitteet.
Lisaksi hyvan asiakaspalvelun voi liittaa tahan listaukseen. Arvo muodostuu asiakkaan mielipi-
teesta, finanssiyhtion nakemyksella ei ole merkitysta. Kun halutaan kehittaa asiakkaan arvon
kokemaa, on kiinnitettava huomiota sisaisiin prosesseihin. Esimerkkina voi pitaa palvelukana-
van toimivuutta ja nopeutta. Ongelmat eivat aina ole asiakasrajapinnassa. On tarkeaa, etta
pankkiorganisaatiolla on hyva kasitys asiakkaiden arvo-odotuksista. (Ylikoski & Jarvinen 2011,
9-12.)

Digitalisaation myota asiakkaat ovat halukkaita kayttamaan yrityksen palveluja monilla eri
paalaitteilla. Palvelun kayton tulee olla helppoa ja asiat hoituvat sujuvasti ilman ongelmia,
silla ihmisten aika ja karsivallisyys eivat valttamatta riita miettimaan ratkaisua. (Ilmarinen &
Koskinen 2015, 54.)

Organisaation digitaalisilta palveluilta odotetaan helppoutta kellon ympari, henkilokohtai-
suutta seka edullisuutta. Organisaation on pystyttava vastaamaan naihin asiakkaan odotuksiin,
mutta se tarkoittaa uudenlaisia tapoja tuottaa palveluita. Oli kyseessa taysin uudet liiketoi-
mintaprosessit tai digitalisoidut vanhat, avaintekijoiksi digitalisaation maailmassa nousevat
itsepalvelu ja paperittomuus. Mobiili- ja verkkopalvelut saattavat vieda valokeilan, mutta asi-

akkaan kokemukseen vaikuttavat suuresti myos niiden takana tapahtuvat operaatiot. (llmari-
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nen & Koskinen 2015, 120.) Asiakkaat haluavat ja heidan kannattaisi ostaa samasta paikasta

asiantuntijoilta mahdollisimman paljon (Gronroos & Jarvinen 2001, 37-38).

2.3.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yksi syy, joka saa asiakkaan kayttamaan yrityksen palveluita kerta toisensa
jalkeen. Vuoden 2014 Digital Customer Experience-kyselyn mukaan hyva asiakaskokemus saa
44 prosenttia asiakkaista kayttamaan palvelua uudelleen, 33 prosenttia suosittelee sita ysta-
villeen ja 14 prosenttia kertoo siita sosiaalisessa mediassa. Asiakaskokemus on nostettu yh-

deksi tarkeimmista likketoiminnan kasvuun johtavista tekijoista. (Filenius 2015, 14-34.)

Asiakaskokemus on joka kerta henkilokohtainen, koska se muodostuu asiakkaan omista tun-
teista seka mielikuvista. Mielikuvat yrityksesta seka sen tarjoamista palveluista vaikuttavat
asiakaskokemuksen muotoutumiseen. Jokainen asiakaspalvelukokemus on myos riippuvainen
tilanteesta. Useimmiten hyvaan asiakaskokemukseen riittaa se, etta asiat tapahtuvat vaivat-
tomasti. Itsepalvelussa asiakkaan kokemukset ovat lahes tasalaatuisia. Onnistunut asiakasko-
kemus digitaalisessa palvelukanavassa saadaan, kun asiakkaan tarpeet ovat oikein ymmarret-

tyja seka prosessit tukevat asiakkaan tarpeen tayttamista. (Filenius 2015, 22-26.)

Fischerin ja Vainion (2015, 9-11) mukaan positiivinen asiakaskokemus syntyy asiakkaan huo-
mioinnista, kuuntelemisesta seka hanen tilanteensa ymmartamisesta. Lisaksi palvelulupauksi-
en pitaminen seka palvelun korkea laatu ovat asiakaskokemusta vahvistavia asioita. Asiakas-
kokemus vaikuttaa asiakkaan ostokayttaytymisen lisaksi myos lojaalisuuteen. Kun palveluko-

konaisuus on saumaton, se luo asiakkaalleen erinomaisen asiakaskokemuksen (Filenius 2015).

Asiakaskokemuksesta 70 prosenttia on tunnetta ja 30 prosenttia teknista toimivuutta. Asiakas
tietaa aina kokemansa ja saattaa jattaa myos palautetta. Asiakaspalaute on eras keino nahda

asiakaskokemus laajempana kokonaisuutena. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 143, 159.)

Yksinkertaisesti asiakas ostaa tayttaakseen oman ostohalunsa ostokykynsa mukaan. Ostohalu
tarkoittaa lahinna ostoprosessiin vaikuttavia motiiveja ja tarpeita, kun taas ostokyky on
enemman seka rahallinen etta ajallinen termi. Jokaisen ihmisen ostoprosessi on erilainen,
silla kaikki riippuu ihmistyypista. Toisiin vaikuttaa sosiaaliset tekijat kun taas toisiin sisaiset
tekijat. Yrityksen on tarkasteltava asiakasta kokonaisvaltaisesti, silla vain tarpeiden tutkailu
ei riita. (Hamalainen ym. 2016, 91-109.)

Asiakkaan odotukset luovat palvelun laadun lahtokohdan. Palvelun hinta vaikuttaa palvelun
laatuun. Perusajatuksena on se, etta mita kalliimpi hinta, sen korkeammat laadun odotukset.
Lisaksi kommentit erinomaisesta palvelusta nostavat laadun odotuksia. Palvelun laatu on hy-

vaa, kun asiakkaiden kokemukset vastaavat odotuksia. (Hamalainen ym. 2016, 49.)
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Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun.
Tekninen laatu on se palvelun osa, joka jaa asiakkaalle vuorovaikutuksen jalkeen. Tekninen
laatu on yleensa mitattavissa, vaikka laatuna se ei pida sisallaan kaikkea mita asiakas oikeasti
palvelun aikana kokee. Toiminnallinen laatu on enemmankin kokemuksen laatu ja siihen vai-
kuttavat useat tekijat palveluprosessin ymparilla. Tahan laatuun liittyvat myos palvelun sa-
manaikaisuuden onnistuminen. (Gronroos 2009, 98-102.) Kokonaistyytyvaisyys kuitenkin muo-
dostuu naiden kummankin yhteenliittymasta. Asiakkaiden laatukokemukseen linkittyvat koko

palveluprosessi, johon ovat liittyneet muut asiakkaat. (Hamalainen ym. 50-51.)

Laatu on aina asiakkaan mittarina. Palveluyrityksessa palvelun laatuna pidetaan palvelussa
onnistumista. Asiakkaan kasitys muodostuu jo yksittaisesta palvelukokemuksesta. On selvaa,
etta hyva palvelu on avain yrityksen menestykseen. Pelkka laatu ei kuitenkaan riita, vaan on
tarkasteltava myos asiakkaiden tyytyvaisyytta. Asiakas arvioi myos palvelujen arvoa ja niiden
tuottamaa hyotya. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55.) Heringtonin ja Weavenin finanssialan
palvelukanavat ovat taysin riippuvaisia niiden erinomaisesta laadusta. Laadukkailla tuotteilla

saadaan luotua kilpailukykyinen toimintaymparisto. (Roy 2015, 1004-1005.)

3 Monikanavainen pankkitoimiala

Monikanavaisuus on jasentymaton termi, mutta se yleisesti ymmarretaan yrityksen erilaisina
palvelukanavina, kuten kivijalkamyymalana, puhelinvaihteena tai verkkokauppana. Toisaalta
monikanavaisuus voidaan ymmartaa ristikanavaisuutena, joka termina tarkoittaa sita, etta
asiakasta ohjataan kanavasta toiseen sujuvasti. Monikanavaisuus saatetaan myos kokea yli-
kanavaisuutena, joka tarkoittaa kanavien toiminnan limittyneisyytta. Asiakas voi talloin kayt-
taa vaikka kahta eri kanavaa samaan aikaan. Asiakkaat ja heidan tarpeidensa muutos ajavat

yrityksen toimimaan monikanavaisesti. (Ilmarinen & Koskinen 2015, 108-109.)

Ylikosken ja Jarvisen mukaan (2011, 125-127) monikanavaisuus muodostuu, kun yritys tarjoaa
asiakkailleen samanaikaisesti vahintaan kahta erilaista palvelukanavaa. Asiakkaille moni-
kanavaisuus tuo lisaa arvoa, silla palvelukanavat voivat olla helppoja ja nopeita kayttaa missa

vain.

Lisaksi on olemassa termi omni channel, joka tarkoittaa kaikkikanavaisuutta. Termi eroaa
monikanavaisuudesta siten, etta kaikkikanavaisuudessa jokainen palvelukanava toimii taysin
yhdessa. Havainnollistetaan asiaa hieman. Asiakas tilaa verkosta itselleen jonkin tuotteen,
mutta seuraavana paivana haluaa muuttaa tilaustaan. Asiakas soittaa yrityksen puhelinpalve-
luun. Tuotteen saapuessa, asiakas ei ole tyytyvainen ja haluaa palauttaa sen. Asiakas asioi

lahimmassa kivijalkaliikkeessa ja palauttaa tuotteen sinne. Tata on kaikkikanavaisuus. Jokai-
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nen palvelukanava toimii yhtena suurena kokonaisuutena yhden brandin alla. Tahan yritykset
pyrkivat. (Filenius 2015, 28.)

Digitaaliset kanavat, kuten sosiaalinen media, mobiilikanavat seka yleinen verkossa asiointi,
ovat nykypaivana trendi-ilmioita. Ne ovat nousseet perinteisten kanavien kuten, perinteisen
median ja myymalan rinnalle vauhdilla. Uudet palvelukanavat vaativat resursseja, mutta nii-
den tuottama hyoty on myos asiakkaalle kuin yrityksellekin arvokkaampaa. Uudet palvelu-
kanavat nimittain edistavat asiakastiedon kayttoa ja mahdollistavat asiakkaan ja yrityksen

valisen vuorovaikutuksen. (Omnipartners 2015.)

Monikanavaisuuden hyoty on myo0s se, etta silla pystytaan tarjoamaan asiakkaille palveluja
paikoissa, missa asiakkaat ovat. Asiakas saa palvelua tai palvelee itse itseaan riippuen kana-
vavalinnastaan. Monikanavainen yritys on paljon enemman kuin kivijalkamyymala ja asiointi
verkossa. Monikanavaisuudesta saa kaikkein eniten irti, mikali ne toimivat yhtena kokonaisuu-

tena. (Omnipartners 2015.)

Asiakaskohtaamisen toteutuessa on loydettava niin asiakkaan kuin yrityksenkin yhteinen asi-
ointikanava. lhmiset ovat tassakin kohtaa jokainen erilainen yksilo, joten yrityksen on pystyt-
tava tarjoamaan erilaisia asiointikanavia. Monikanavainen toimintaymparisto on osalle asiak-
kaista tuttu pelialue, mutta tietty osa haluaa pysya mahdollisimman yksinkertaisessa. Moni-
kanavaisuus tuo haasteita, silla asiakkaan ostoprosessi ja ostokanava pitaa sopia virheetto-

masti yrityksen myyntikanaviin. (Selin & Selin 2013, 20.)

Palvelukanavan tulee vastata asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin seka luoda hyvaa palvelukoke-
musta. Kun kyseessa on asiointikanava, pitaa jarjestelman olla mahdollisimman vuorovaikut-
teinen asiakkaan kanssa. Toisaalta palvelukanavan pitaisi vastata sen tarjoajalle lisaa aikaa ja

parempia palvelukeinoja. (Leino 2010, 133.)

Kuten aiemmin todettiin monikanavaisuuteen kuuluvat erilaiset palvelukanavat. Tyypillisia
palvelukanavia pankkiorganisaatiolle ovat konttorit, asiamiehet, eri sahkoiset kanavat, suora-
ja telemarkkinointi seka myyntiryhmat. Asiakas saa henkilokohtaista palvelua konttorilta,
myyntiryhmilta seka asiamiehilta. Henkilokohtaisessa palvelussa korostuu asiantuntijuus ja
hyva asiakaspalvelu. Pankkiorganisaatiot ovat yhdistaneet konttoreita toisiinsa, koska niiden

tarve on vahentynyt sahkoisten kanavien takia. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124-126.)

Pankkiorganisaatio on monikanavainen, silla se tarjoaa asiakkailleen monenlaisia palvelu-
kanavia. Kohdeyritys on panostanut digitalisuuteen konttorin palveluissa. Esimerkiksi vanho-
jen laskunmaksu automaattien tilalle on tullut tabletti-tietokoneet, johon on ladattu mobiili-

versio verkkopankista. Talla asiakkaat voivat maksaa laskunsa konttorilla, lisaksi tabletit toi-
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mivat myos palvelukanavan esittelyvalineina. Seuraavissa alaluvuissa esitellaan tarkemmin

pankkiorganisaation palvelukanavat.

3.1 Konttori ja puhelinpalvelu

Suomessa on kattavasti eri pankkien konttoreita. Palveluvarustus on muuttunut vuosien saa-
tossa. Konttoreissa hoidetaan kysynnan ja asiakastarpeiden mukaisesti palveluja. Eri pankkien
konttoreiden valilla on nykyisin paljon eroja. Toiset pankit tarjoavat asiakkailleen kateiskas-

sapalvelut, kun taas toiset ovat lopettaneet taman palvelun. (Kontkanen 2016, 69.)

Konttorin sijainnilla ei ole enaa suurta merkitysta. Asiakas voi olla yhteydessa omaa pankkiin-
sa sahkoisilla palvelukanavilla vaikka ulkomailta kasin. Konttorin sijainti voi olla tarkea tie-

tyille ihmisille, kuten ikaantyneille. Konttorista haetaan neuvoja, jos pitaa vertailla eri vaih-
toehtoja. Asiakaspalvelijat ovat finanssiyhtiolle tarkeita. He pitavat ylla tunnesidetta pankki-

organisaation ja asiakkaiden valilla. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 128.)

Konttorilla on asiantunteva palveluhenkilokunta, jolta saa henkilokohtaista palvelua. Kontto-
riverkostoa on pienennetty kustannussyista, vaikka iakkaammille se on lahes ainoa palvelu-
kanava, mita he haluavat kayttaa. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124.)

Suora- ja telemarkkinoinnissa kyse on hyvasta saatavuudesta. Puhelintyon merkitys on kasva-
nut finanssialalla. Se on helppo viestintatapa pankin ja asiakkaan valilla. Puhelinta kaytetaan
enimmakseen selvittelytehtaviin ja asiakkaiden ohjaamiseen, siita ei kuitenkaan ole tullut
maksutapaa. Puhelinneuvottelut ovat pintapuolisia, silla asiakkaan todentaminen ei ole niin
yksinkertaista. Puhelinpalvelutyossa ammatillisen osaamisen maara kasvaa. Asiakasneuvojan
on osattava vastata asiakkaan kysymyksiin asiantuntevasti. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124-
127.)

Asiakas voi itse soittaa puhelinpalveluun tai yritys soittaa asiakkaalle. Asiakkaan syy soittaa
puhelinpalveluun on ihan tilanteesta riippuvainen. Han voi tarvita neuvoja puhelimen toisella
puolella olevalta asiantuntijalta, antaa palautetta ja olla ostotarkoituksessa. Yritys soittaa
silloin asiakkaalle, jos asiakkaan toiminnassa on jotain selvitettavaa tai kyseessa on ihan sel-

kea myyntipuhelu. (Hamalainen ym. 2016, 53.)

3.2  Verkkopankki

Verkkopankki ja mobiilipalvelut ovat tehneet asiakkaiden palvelusta itsepalvelua. Verkko-
pankki on yleisin palvelukanava, silla siella asiakkaat voivat esimerkiksi itse maksaa laskunsa.

Vaikka verkkopankki onkin suurimmaksi osin itsepalvelukanava, voi asiakas turvautua vaikeissa
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asioissa asiakasneuvojan puoleen verkkoviestilla. Itsepalvelu on asiakkaille arvon luoja. Fi-
nanssiyhtio tarjoaa tarvittavat palvelukanavat ja asiakas omalla vastuulla kayttaa niita halu-
tessaan. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 129-132.)

Monikanavaisuuteen kuuluu liiketoimintaprosessien digitalisoiminen. Esimerkiksi pankit ovat
digitalisoineet asuntolainahakemuksen. Digitalisoiminen saastaa asiakkaan seka pankin toimi-
henkilon aikaa ja nopeuttaa prosessia. Luottohakemukset suositellaan tehtavan verkkopankin
kautta. (Ilmarinen & Koskinen 2015, 22.)

Asiakkaan kohtaaminen verkossa poikkeaa huomattavasti asiakkaan kanssa kasvokkain tapaa-
misesta. Verkkopalvelussa kuitenkin asioivat samat ihmiset, jotka ovat joskus saattaneet asi-
oida fyysisesti paikan paalla. Palvelujen digitalisoituessa asiakas paattaa ajan, paikan ja lait-

teen, jolla verkkopalvelua haluaa kayttaa. (Filenius 2015, 26-27.)

Verkkopalvelun voi jakaa karkeasti kahdeksaan eri kategoriaan seuraavasti:
Markkinointiviestinta: tuote- ja kampanjasivut
Yritysviestinta: yritysinformaatio
Myynti: verkkokaupat
Itsepalvelu: asiointi verkossa, intranetit ja portaalit
Tiedonhallinta
Kanta-asiakkuuden hoito

Viihde

Oppiminen

Kuvio 3: Verkkopalvelu kategoriat (Leino 2010, 132)

Kuviossa 3 on esitetty se, mita kaikkea verkkopalvelu voi olla tai mita kaikkea se voi pitaa
sisallaan. Esimerkiksi pankin tarjoama verkkopalvelu on monta eri asiaa samaan aikaan. Asi-
akkaalla on aina paasy verkkopalveluun, kun hanella on internet paalla. Yleensa se on enem-
man paalla kuin pois paalta. Tasta syysta verkkopalvelua on paastava kayttamaan joka paiva
vuorokauden ympari. Asiointi- ja informaatiopalvelulla on erona se, etta asiointipalveluun
yleensa kirjaudutaan tunnistautumalla. Asiointipalvelu on tehty omien asioiden hoitoon, kun
taas informaatiopalvelussa on tietoa esimerkiksi yrityksista. (Leino 2010, 132-154.) Verkkopal-
velu voi olla useampia kategorioita samaan aikaan. Esimerkiksi pankin verkkopankki on samal-

la asiointikanava, mutta myos informaatiopalvelu.

Verkkopankki tuo myos digitaaliseen asiakaskokemukseen uuden ulottuvuuden: verkkoneuvot-

telun. Henkilo kenella on omat verkkopankkitunnukset, voi olla pankin kanssa neuvottelussa
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kotoa kasin. Pankissa asiantuntijat ottavat yhteyden sinuun videokuvalla ja aanella. Vahvan
tunnistautumisen johdosta voidaan pankkiasioista puhua samalla tavalla kuin kasvokkain olles-

sa. (Pankkiorganisaatio 2016c.)

Verkkopalveluun kirjautunut voi ottaa helposti yhteyden asiakasneuvojaan chat -
ominaisuuden avulla. Pankki voi toteuttaa asiakkaan toimeksiantoja, silla asiakas on jo tunnis-
tettu henkilokohtaisen verkkopalvelun avulla. Chatissa voit kysya neuvoja asiantuntijalta.

(Pankkiorganisaatio Intra 2016a.)

3.3 Mobiili

Kannykasta on tullut valttamattomyys ihmiskunnalle. Maailmassa on noin seitseman miljardia
ihmista, eli yli 50 prosentilla on kaytossaan puhelin. On kuitenkin talouksia, joissa on enem-
man kuin yksi liittyma, eli tarkempi luku kayttajista on noin 2,5 miljardia. Tietokoneen omis-

taa hieman yli miljardi kaikista ihmisista. (Leino 2010, 188-189.)

On hyva ymmartaa, etta vuoden 2014 alypuhelimissa oli tehokkaampi tietokone kuin mita oli
90-luvun poytatietokoneissa. Lisaksi tietokone vuonna 1990 maksoi kuukauden palkan, mutta

nykyaan alypuhelimia saa kaupasta sadalla eurolla. (Filenius 2015, 18.)

Mobiili on myos sinallaan hauska palvelukanava, silla mobiilissa pystytaan tarjoamaan asiak-
kaalle paljon muitakin palveluja. Esimerkiksi kannykoissa on internet, joilla paasee suoratois-
topalveluista katsomaan televisiota tai kuuntelemaan musiikkia. Televisio ja radio eivat siis
ole nykypaivana valttamattomyys. Lisaksi kannykka on mukana useammin kuin kotiavaimet.
Mobiiliversio ei kuitenkaan ole taysin sama kuin yrityksen verkkosivut. Mobiiliversio on tehtava

kannykan pienelle naytolle sopivaksi. (Leino 2010, 190-197.)

Mobiilikanava on laajempi kokonaisuus, jossa muita palvelukanavia on integroitu yhdeksi toi-
mivaksi kokonaisuudeksi. Mobiili kuuluu monikanavaiseen kokonaisuuteen, jonka tarkoitukse-
na on tarjota asiakkaille katkeamaton asioimiskokemus. (Luhtala, From & Jappinen 2013, 6-
13.) Yhdessa palvelukanavassa voi olla yhdistetty muitakin palveluja. Esimerkiksi vakuutuspal-
veluja on yhdistetty pankin mobiilipalveluihin. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 124-126.) Mobiili
toimii suurena osana monikanavaista kokonaisuutta asiakkaan ja yrityksen valilla. Mobiilikana-
aan mobiili ei ole harjoitus, vaan se on yksi suurimmista kanavista. (Luhtala, From & Jappinen
2013, 6-10.)
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Kuvio 4: Mobiilikanavien erityispiirteet (Luhtala, From & Jappinen 2013, 7)

Mobiili ei ole kanavana erillinen, silla sen erilaisuus muuttaa asiakassuhteita ja muiden palve-
lukanavien dynamiikkaa. Kuviossa 4 kasitellaan mobiilia palvelukanavana seka millaisia omi-
naisuuksia silla on. Asiakaskayttaytymisen muutos ajaa yritykset tarkastelemaan omia palvelu-
jaan ja niiden kayttokanavia. Asiakkailla on yha parempia alypuhelimia, jotka ovat heille tie-
donlahteita, viihdekeskuksia seka henkilokohtaisia kauppapaikkoja. Kanavien muutos pitaa
sisallaan sen faktan, etta nykyiset kanavat jattavat suuria aukkoja asiointiprosessiin seka sen,
etta vanhoissa kanavissa on huomattu tehottomuutta. Vanhojen kanavien tehottomuus tulee
ilmi mobiilin kayton lisaantyessa. Tasta syysta on syntynyt mobiili. Mobiilikanavat tuovat asi-
oimiseen henkilokohtaisuutta, lahes vaivattoman kommunikaatioyhteyden seka tietoisuuden
asiakkaan sijainnista. Useissa yrityksissa mobiilikanavista on tullut osa asiakkaan arkea. Lisak-
si ne antavat yritykselle mahdollisuuden palvella asiakkaitaan enemman kohdennetusti. Kui-
tenkin mobiilin suurin hyoty on my0s sen heikkous. Muun muassa mobiilin on toimittava pai-
kasta riippumatta, se korvaa muita valineita ja sen on oltava nopea. (Luhtala, From & Jappi-
nen 2013, 13-32.)

3.4  Muut palvelukanavat

Automatisoituna palvelupisteena voidaan pitaa esimerkiksi TalletusOttoa. Automatisoitu pal-
velupiste tarkoittaa itsepalvelua, joka sijaitsee kauppakeskuksessa tai konttorin laheisyydes-
sa. TalletusOtto-automaatit eivat varsinaisesti ole minkaan pankkiorganisaation palvelupistei-
ta, silla pankkiautomaatit omistaa yritys nimelta Automatia. TalletusOtto-automaatti on kui-
tenkin otettu mukaan tutkimukseen, koska pankkiorganisaatio tarjoaa asiakkailleen pankki-
kortit, jolla he voivat kayttaa kyseisia palvelukanavia. Asiamiehet ovat yksinyrittajia, jotka

ovat yleensa jonkin liikehuoneiston osa. Asiamiehet tekevat kotikaynteja. (Ylikoski & Jarvinen
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2011, 124.) Asiamiehen tai toiminnan ulkoistamisesta on myos saadetty luottolaitostoiminnan
laissa (Laki 2014/610).

Yritykset ovat siirtaneet markkinointiaan yha enemman sosiaaliseen mediaan. Sosiaalinen
media antaa laajan nakyvyyden seka markkinointi on edullista siella. Facebook on ollut hallit-
sevana mediana, mutta ei kuitenkaan ainoa pankkiorganisaation massakanavista. Sosiaalinen
media tarkoittaa verkkosivustoa, jonka valityksella ihmiset pystyvat pitamaa yhteytta toisiin-
sa. Sosiaalisessa mediassa voit itse myos kertoa asioita itsestasi tai itseasi kiinnostavista asi-
oista. (Leino 2010, 250-252.)

Yritys voi palkata asiakaspalvelijoita sosiaalisesta mediasta vastaamiseen. Nama asiakaspalve-
lijat vastaavat muun muassa asiakkaiden kommentteihin ja palautteisiin. Sosiaalisessa medi-
assa on helppo kertoa omia ajatuksia palvelukokemuksista. Pankkiorganisaation asiakaspalve-
lijat toimivat muun muassa Twitterissa ja Facebookissa aktiivisesti. Sosiaalisessa mediassa ei

tietenkaan voi keskustella pankkisalaisuuden alaisista asioista. (Pankkiorganisaatio 2016b.)

3.5 Asiakaspalvelua monikanavaisesti

Oli kyseessa kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu tai muu palvelukanava, on tarkea ymmartaa
sen merkitys. Hyva asiakaspalvelu luo kilpailuedun muihin yrityksiin nahden. Asiakaspalvelu on
tavallaan mutkikasta, silla asiakaspalvelijan on osattava kayttaa erilaisia tietojarjestelmia
seka hallita asiakkuuksia. Vuorovaikutteisuus on tarkea keino hallita tilannetta asiakaskoh-
taamisissa. Asiakaspalvelu maaritellaan asiakkaan ja yrityksen valiseksi kanssakaymiseksi, jos-
sa molemmat ovat ihmisia. Yleisesti asiakaspalvelija toimii yrityksen kasvoina, silla han on

eniten yhteydessa asiakkaaseen. (Kannisto & Kannisto 2008, 4-9.)

Asiakaspalvelijat saavat paljon tietoja asiakkaistaan ja sen mukaan pystyvat tarjoamaan asi-
akkaiden tarpeille ratkaisuja. Asiakaspalvelu on pitkalti ongelmaratkaisua. Asiakkaille tarkeaa
ovat ystavalliset ja asiantuntevat ihmiset. On kuitenkin pidettava mielessa, etta asiakas vai-

kuttaa paljon palvelutilanteeseen. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2010, 64-65.)

Puhelinpalvelussa asiakas saattaa joutua jonottamaan vuoroaan. Soittaja saa puhelun alussa
kasityksen yrityksen palvelun laadusta. Asiakas arvostaa, etta hanelle vastataan mahdollisim-
man nopeasti, eika hanta siirrella ihmiselta toiselle. Puhelintyossa on merkittavaa vastaajan
asenne ja eleet, silla soittaja kuulee nama asiat. Asiakkaalle on hyva valittaa sanoin, etta
hanta todella kuunnellaan ja pyritaan hankkimaan asiakkaalle paras ratkaisu. (Hamalainen
ym. 2016, 53-54.)
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Kuten aiemmin todettiin, sahkoinen asiointi on kasvanut vauhdilla, jolloin asiakkaan ja yrityk-
sen valinen vuorovaikutus on yha enemman sahkoisten palvelimien varassa. Sahkoisessa asi-
oinnissa noudatetaan yrityksen viestintaohjeita. Verkossa tapahtuva asiakaspalvelu on henki-
lokohtaista, koska asiakas on yleensa kirjautunut yrityksen verkkosivulle. Asiakaspalvelu on
lisaantynyt sosiaalisessa mediassa. Viestinta on niissa nopeampaa ja rennompaa. (Hamalainen
ym. 2016, 56-57.)

Hinta ei ole asiakaspalvelun mittari. Palvelun kuuluu olla hyvaa riippumatta hinnasta, ajasta
ja paikasta. Jos ei pystyta tarjoamaan hyvaa palvelua hinnalla, ei pida olla hintaa ollenkaan.
Palvelun laatu uskotaan olevan rinnastettavissa palvelun hintaan, mutta nain sen ei pida
menna. Asiakas tekee ostopaatoksen siina vaiheessa, kun huomaa saavansa enemman kuin
maksaa. (Kannisto & Kannisto 2008, 100-115.)

3.6  Monikanavaisuus kohtaa myos haasteita

Monikanavaisuus on hyodyksi asiakkaille, mutta se tuo mukanaan myos haasteita. On pidetta-
va mielessa, etta kanavat eivat ole taydellisia eika kaikilla asiakkailla ei ole tarvittavia taitoja
kayttaa niita. Esimerkiksi sahkoisia kanavia kayttaessa tulee omistaa tietokone tai muu mobii-
lilaite, sen lisaksi tulee osata kayttaa niita. Toisena esimerkkina voisi pitaa konttorille paase-

mattomyytta, silla valimatka saattaa olla pitka. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 125-127.)
Kaikki ihmiset eivat halua toimia verkkopankissa. Epavarmuus ja riskit ovat suurimpia syita

olla kayttamatta suosituinta palvelukanavaa. Verkkopalvelu vaatii itseopiskelua ja oma-

aloitteisuutta. Kuviossa 5 on esitetty muutamia syita verkkopalvelun kayttamattomyyteen.

Kuvio 5: Syita verkkopalvelun kayttamattomyyteen. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 132)
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Vain kymmenen prosenttia ikaantyvista pitaa henkilokohtaista palvelua mukavampana ja luo-

tettavampana verraten toiseen vaihtoehtoon: verkkopalveluun (Selin & Selin 2013, 6).

Haastetta lisaa pelko liiasta koneellistumisesta seka henkilokohtaisen palvelun vahentymises-
ta. Yleisesti suomalaiset arvostavat henkilokohtaista palvelua. Vain pieni osa ihmisista on sita
mieltd, etta ei ole valia palveleeko heita kone vai ihminen. Tasta heraa ajatus, etta kasvaako
henkilokohtaisen palvelun arvo entisestaan, kun maailma sahkoistyy enemman. (Ylikoski, Jar-
vinen & Rosti 2006, 127.)

Monikanavaisuus tuo haastetta toimivuudellaan. Kun kaikki toimii, asiakas saa parhaimman
hyodyn palvelukanavasta ja on tyytyvainen sen tuomista hyodyista. Tyytymattomyys puoles-
taan kasvaa silloin, kun palvelukanavat eivat toimi. Tata oisi verrata asiakaspalvelutilantee-
seen, jossa asiakaspalvelijan kayttaytyminen vaikuttaa asiakkaan mieleen. ( Cassab & Ma-
clachlan 2009, 53.)

4 Tutkimus

Opinnaytetyon tekeminen alkoi maaliskuussa aiheen suunnittelulla. Tietoperusta valmistui
heinakuun lopussa, jonka jalkeen oli vuorossa kyselylomakkeen suunnittelu seka kyselyn to-
teuttaminen. Toimeksiantaja osallistui kyselylomakkeen seka itse kysymysten muotoiluun.
Kyselyyn oli mahdollista vastata 15.-26.8.2016 verkossa seka konttorilla 24.-25.8.2016. Tutki-

mustuloksia kasiteltiin syksylla.

Tutkimus toteutettiin sahkoisella kyselylomakkeella (liite 1), jonka tarkoituksena oli avata
asiakkaiden nakokulmaa pankin tarjoamiin monikanavaisiin palvelukanaviin seka niiden kayt-
toon vaikuttaviin asioihin ja ominaisuuksiin. Kyselyn paapaino oli siis kvantitatiivisessa tutki-
musmenetelmassa, vaikka kyselylomakkeessa oli yksi avoin kysymys. Avoimen kysymyksen tar-
koituksena oli se, etta ihmiset antaisivat palautetta. Muut kyselylomakkeen kysymykset ovat
muodostettu opinnaytetyon tietopohjan perusteella, jolloin varmistetaan, etta tutkimustieto
ja tutkimuksen tulokset tukevat toisiaan. Itse kyselylomake muotoutui monien eri-ikaisten
testausten jalkeen. Kyselylomakkeen piti olla niin selke@, etta kaikki osaavat vastata siihen.
Kyselylomakkeessa esiintyy kahta mittaristoa, jotta kyselyyn vastaaminen ei vie liikaa aikaa.

Lisaksi tama helpotti tulosten raportoinnissa.

Kyselylomake jaettiin pankkiorganisaation Facebook-sivuilla, josta se lahti jakoon. Vastaaja-
maaria ei osattu ennakoida, tavoitteeksi asetettiin 90 kappaletta. Vastauksia tuli 135 kappa-

letta. Pienena houkuttimena oli arvonta pankkiorganisaation puolesta.
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4.1  Tutkimusmenetelmat

Maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin kuinka paljon ja miten usein. Maarallista tutkimusta
kaytetaan, kun halutaan yleiskuva tutkittavasta asiasta. Maarallista tutkimusta ei pida sekoit-
taa pelkkaan kyselyyn, vaan kyselya kaytetaan tutkimusaineiston keraamisessa. (Vilkka 2007,
13-17.) Kyselytutkimusta kaytetaan maarallisen tutkimusmenetelman tukena. Kyselytutkimuk-

sessa vastaukset saadaan numeroina, joita sitten avataan sanoilla. (Vehkalahti 2014, 13.)

Opinnaytetyo toteutettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimusmenetelmalla. Kvantita-
tiivisella tutkimusmenetelmalla tutkitaan paaasiallisesti maaraa. Talloin tutkittavat asiat ovat
mitattavissa numeraalisesti. Valitussa tutkimusmenetelmassa tutkitaan tutkittavaa kohdetta
seka silla tavoitellaan vastauksia tutkimusongelmiin. Maarallinen tutkimus korostaa yleispate-

via syy-seuraussuhteita.

Tutkimusprosessi eteni teoriasta kaytantoon ja taman jalkeen tulosten analysointiin teorian
avulla. Tassa tutkimuksessa on kaytetty sahkoista kyselylomaketta tutkimusaineiston keraami-
seksi. Tutkimukseen sopi sahkoinen kysely, koska kyselyssa tutkittiin henkiloita seka heidan

asenteita seka kayttaytymisen muutosta. (Vilkka 2007, 25, 28.)

Tutkimuksen olisi voinut tehda myos laadullisia, kvalitatiivisesia, tutkimusmenetelmia hyo-
dyntamalla, jolloin vastaukset olisivat olleen moninaisempia seka kokonaisvaltaisempia. Tut-
kimuksen metodeina olisivat talloin olleet esimerkiksi ryhma- ja teemahaastattelut. (Hirsjar-
vi, Remes & Sajavaara 2013, 160-164.) Tutkimus paatettiin kuitenkin toteuttaa maarallisena,
koska haluttiin, etta ihmiset vastaavat siihen omalla ajallaan. Sen lisaksi laadullinen tutkimus
olisi tuonut toimeksiantajalle ja opinnaytetyon tekijalle haasteita. Toimeksiantajan haastee-
na olisivat olleet muun muassa tilat, jossa ryhma- tai teemahaastattelua oltaisiin pidetty ja
tyontekijoiden alimiehitys. Jos opinnaytetyon tekija olisi tehnyt laadullisen tutkimuksen, ha-
nen olisi pitanyt miettia esimerkiksi, miten han saa ryhmahaastatteluun tarpeeksi ihmisia,
pitaisiko heidat kutsua, tulevatko asiakkaat vaikka oli kutsuttu, nappaisiko satunnaisesti pan-

kissa asioivia ihmisia vastaamaan.

4.2  Teorian hyodyntaminen

Sahkoinen kyselylomake luotiin teorian perusteella, koska koko tutkimuksen taytyy olla vuo-
ropuhelussa. Talla tarkoitetaan sita, etta saatua aineistoa avataan teoreettisen viitekehyksen
avulla ja loydetaan merkityssuhteita aineiston ja teorian valilta. Teoriaa hyodynnetaan aineis-
ton jasentelyssa ja tarkastelussa. Tutkimus on muodostettu teoreettisen viitekehyksen mu-

kaan. (Jokivuori & Hietala 2007,207.) Teoriaa on kaytetty tuomaan tutkimukseen tiettya kau-
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saalisuutta. Kausaalisuus tarkoittaa sita, etta tutkimusaineistosta etsitaan syy-seuraus-
suhteita. (Vilkka 2007, 23.)

4.3  Sahkoinen kysely

Tutkimus toteutettiin sahkoisella kyselylomakkeella. Sahkoisen kyselylomakkeen valintaan
vaikuttivat sen tehokkuus, jolla tarkoitetaan, etta kyselylomakkeessa voi esittaa useampia eri
kysymyksia seka laaja vastaajien maara. Tehokkuuden lisaksi kyselylomake saastaa aikaa ja
on kustannustehokas. Sahkoisessa kyselyssa on monien hyotyjen lisaksi myos monia haittoja.
Kyselyyn vastaajat ovat ihmisia, siksi ei voida taysin varmaksi sanoa kuinka tosissaan kyselyyn
on vastattu. Heikkouksina voidaan myos pitaa lomakkeen tekijan sanavalintoja, mitka vaikut-

tavat vastaajien nakokulmaan vastata. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 193-196.)

Kyselylomake luotiin siten, etta siihen on nopea vastata. Avokysymyksia oli vain yksi kysely-
lomakkeen lopussa. Kyselylomake suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa elokuun alus-
sa. Sahkoiseen kyselyyn oli mahdollista vastata 15-26.8.2016 internetissa seka konttorilla 24.
ja 25.8.2016. Kyselylomake pistettiin pankkiorganisaation Facebook-seinalle ja se oli myos

pankkiorganisaation verkkopankin etusivulla. Kyselyn yhteyteen oli kytketty arvonta.

Toimeksiantajan kanssa pohdimme, miten laitamme kyselyn jakoon. Vaihtoehtoina oli pankki-
organisaation Facebook ja verkkoviestit. Oli vahva ajatus siita, etta pankkiorganisaation asi-
akkaat eivat lue verkkoviestejaan niin useasti, etta ehtisivat vastata kahden viikon kyselyyni.
Paadyimme jakamaan kysely sosiaalisessa mediassa. Jos kysely olisi lahetetty verkkoviestina
asiakkaille, olisi tarkka vastausprosentti. Sosiaalisen median kautta jaetun kyselyn perusjou-
kon suuruutta ei tiedeta, eika perusjoukkoon juuri voi vaikuttaa. Facebookin kautta jaettuun

kyselylomakkeeseen voi vastata kuka tahansa.

Kyselyssa oli valintavaihtoehtona: en osaa sanoa. Sen kaytto jakaa monien mielipiteita. Osa
lahteista sanoo sen olevan tarpeellinen, mutta osa ei kayttaisi sita ollenkaan. Tutkimuksessa
oli useassa kohdassa vaihtoehtona vastata ”en osaa sanoa”. Tama vastausvaihtoehto mittaa
oikeaa asiaa, kun vastaajalla ei ole tietoa asiasta tai hanella on tieto, mutta ei halua kertoa
mielipidettaan. Mutta kyseinen vastaus ei mittaa seuraavissa tapauksissa oikeaa asiaa: vastaa-
ja ei ole viitsinyt pohtia vastaustaan tai han ei ole ymmartanyt kysymysta. (Vilkka 2007, 106-
109.) Tata vaihtoehtoa oli kaytetty mielestani vahan molemmissa tapauksissa. Joissain kohdis-
sa on selkeasti ollut vaikea vastata, eika valttamatta ole ollut vastausta antaa. Kuitenkaan ei
voi sulkea pois sita mahdollisuutta, etta vastaaja ei ole viitsinyt edes pohtia asiaa. Mielestani
on kuitenkin parempi, etta se on ollut mukana kyselyssa, silla vastaajilla on talloin ollut mah-
dollisuus ohittaa kysymys. Jos vaihtoehtoa ei olisi ollut, niin tutkimustulokset olisivat mahdol-

lisesti nayttaneet toisilta.
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Tutkimuksella oli kaksi kohtaa, johon ei ollut pakko vastata. Taman tarkoituksena oli se, etta
pelkastaan konttorilla asioivat voivat jattaa vastaamatta sahkoisten palvelukanavien kysymyk-
siin tai toisin pain. Kaikki eivat vastanneet kaikkiin kysymyksiin. 105 henkiloa vastasi kohtaa,
joka kasitteli konttoriasioimiseen vaikuttavia asioita. Vastaava maara sahkoiseen asioimiseen

oli 106. Suurin osa vastanneista vastasi kuitenkin molempiin kohtiin.

Kyselysta olisi voinut tehda aavistuksen pidemman ja jattaa enemman tilaa avovastauksille.
Talloin tutkimus olisi ollut laajempi ja talloin olisi saanut paremman kuvan esimerkiksi siihen,

mihin asiakas kayttaa kutakin palvelukanavaa. Toki tama olisi tuonut kyselylle lisaa pituutta.

4.4  Aineiston kasittely

Aineiston kasittelyssa jokainen lomake kaytiin lapi ja sielta poistettiin virheelliset seka asiat-
tomat vastaukset. Aineiston kasittelyssa huomasi heti, jos jokin kysymys on ollut vaikea. Suu-

ret "en osaa sanoa”-vastausmaarat kertovat vastaamisen vaikeudesta.

Kun on kyseessa maarallinen tutkimus, on aineisto enimmakseen numeraalista. Aineisto esi-
tettaan paaasiallisesti prosentteina, jotta luettavuus ja selkeys sailyisivat lapi tutkimuksen.

Aineisto on kuvattu vaakasuuntaisilla palkeilla, jotta voidaan hyodyntaa prosentteja.

Kuviot sopivat nopean yleiskuvan luomiseen seka ne havainnollistavat tiedon laadullisuutta.
Pelkat kuviot eivat riita, vaan ymparille tarvitaan tekstia, jossa tulkitaan tutkimuksessa esiin-
tyvia johtopaatoksia. (Vilkka 2007, 135.)

4.4.1  Asiakaskyselyn tutkimustulokset

Vastanneita oli kokonaisuudessaan 135 kappaletta, naista 100 oli naista ja 35 kappaletta mie-

hia. Kuviosta 6 nahdaan, etta noin 75 prosenttia vastanneista oli naisia.
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Sukupuolijakauma

® Nainen

m Mies

Kuvio 6: Sukupuolijakauma

Koko kyselyn rakentuminen perustuu verkossa ja konttorissa vastanneisiin. Konttorilla vastan-
neita oli 20 kappaletta. Konttorilla vastasi kaiken ikaiset, suurin ryhma oli elakelaisia. Vasta-
uksia oli kuitenkin tullut jokaisesta ikaryhmasta verkon kautta. lkajakauma tassa kyselyssa ei

kuitenkaan kerro pankkiorganisaation asiakaskunnan koostumusta.

Ikdjakauma
| alle - 18
m19-25
m26-35
m36-45
m 46 -55
m 56 - 65
\_/ m 66 - yli

Kuvio 7: lkajakauma

Kuten kuviosta 7 huomataan, suurin vastausryhma on ollut 19-25-vuotiaat. Seuraava suuri
ryhma on ollut 45-55-vuotiaat. Suuri nuorten vastausmaara saa vastapainoksi myos hieman

iakkaampia vastaajia.
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Kuviossa 8 esitetaan koulutusjakauma, joka koostuu suurelta osin ammatilliset opinnot suorit-
taneista. Kolmanneksi eniten vastaajista on kaynyt lukion. Muut opinnot ovat teknillinen kou-
lu, kauppaopisto, kaksoistutkinto, kansakoulu, perushoitajan koulu ja emannan koulu. Koulu-
tus on oleellinen tutkimuksessa, koska talloin tiedetaan hieman enemman vastanneista ihmi-

sista. Koulutusjakauma ei kerro asiakkaiden tyopaikoista.

Koulutusjakauma ei kerro pankkiorganisaation asiakaskunnan koostumuksesta.

Koulutusjakauma

m Peruskoulu
m Lukio
= Ammattikoulu

Ammattikorkeakoulu
® Yliopisto

= Muu

Kuvio 8: Koulutusjakauma

Kuvio 9 havainnollistaa tassa tutkimuksessa paljon asioita. Kysymys oli kuinka laajasti ja kuin-
ka usein pankkiorganisaation asiakkaat kayttavat tiettya palvelukanavaa. Kuviota tarkastelles-
sa kokonaisuutena huomataan ensin, etta kuviossa punaista on huomattavan paljon. Asia ei

kuitenkaan ole niin yksiselitteinen. Jokaisen palvelukanavan kohdalla on oma nakokulma asi-

aan.
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Pankkiorganisaation palvelukanavien kaytto
(prosentteina)

Verkkopankki
Verkkopankin Chat
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® Kuukausittain
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= Harvemmin

Verkkoneuvottelu
Vakuutuksen palvelut

Puhelinpalvelu

Mobiililompakko m
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e
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® En koskaan

H En osaa sanoa

Pankkiorganisaation...

Asiakaspalvelu Twitterissa

Kuvio 9: Palvelukanavien kaytto prosentteina.

Verkkopankkia kaytetaan eniten, se on suosituin palvelukanava. On otettava kuitenkin huomi-
oon myos suuri mobiilin kayttajien maara. Verkkopankkia kaytetaan eniten, mutta mobiilia
kaytetaan eniten paivittaisessa kaytossa. Mobiilin suosio johtunee sen helppokayttoisyydesta,
silla kirjautumisen voi tehda ilman avainlukulistaa seka omien tilien valinen siirto on tehty
erittain helpoksi. Verkkopankkia kaytetaan suurempien asioiden hoitoon. Lisaksi TalletusOtto-
automaatteja kaytetaan kuukausittain suhteellisen paljon. TalletusOtto -automaateilla voi

tallettaa kateista tilille tai nostaa rahaa samaiselta tililta.

Verkkopankin Chatin kayttoon vaikuttaa itse verkkopankin kaytto. Kuten kuviosta 9 huoma-

taan, verkkopankkia kaytetaan eniten muutaman kerran viikossa ja sen jalkeen kuukausittain.
Jokaisella kirjautumiskerralla ei tarvita Chatin asiantuntijan apua. Tasta syysta oranssi palkki
on pienempi kuin punainen. Lisaksi on syyta ottaa huomioon se, etta moni verkkopankin kayt-
taja on ole edes tietoinen Chat-ominaisuudesta, koska se ei hyppaa naytolle koskaan kirjautu-

essaan, vaan on sivussa.
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Konttorilla kaydaan huomattavasti harvemmin kuin ennen. Arkiset asiat hoituvat helposti
verkkopankin tai mobiilin avulla, talloin konttorille ei tarvitse tulla. Konttorille tullaan sellai-
sissa asioissa, joita ei osata ratkaista verkon kautta. Konttorilla asioidaan paljolti ajanvarauk-

silla, mutta osa ihmisista haluaa hoitaa kaikki asiansa konttorilla kassapalveluissa.

Verkkoneuvotteluja voi verrata konttorilla ajanvarauksella asioimiseen, mutta kotoa kasin.
Konttorilla asioidaan ajanvarauksen vuoksi useammin kuin mita tehdaan verkkoneuvotteluja
samasta aiheesta. Verkkoneuvottelu-kohdan suurin palkki on punainen. Tama johtunee tieta-
mattomyydesta verkkoneuvotteluista tai asiakas kokee kasvokkain tapahtuvan asioinnin ole-
van luonnollisempaa hanelle. Lisaksi joka kuukausi ei neuvotella ajanvarauksella pankkiasiois-

ta, vaan huomattavasti harvemmin.

Samaan kategoriaan kuuluu myos vakuutuksen palvelut. Vakuutusneuvottelun jalkeen menee
aina tietty aika ennen kuin aletaan kayda uusia neuvotteluja tai kilpailuttamaan vakuutuksia.
Vakuutukset eivat vaadi hoitoa joka paiva. Vakuutusosion suurin palkki on oranssi, koska va-

kuutuksen palveluihin kuuluvat niin vahinkoilmoitukset kuin niista kaytavat neuvottelut.

Kyselyyn vastanneet eivat nahtavasti kovin useasti, jos koskaan, soita puhelinpalveluun. Ta-
han kohtaan vaikuttavat muun muassa konttorin sijainti seka verkkopankin mahdollisuudet
ottaa yhteytta haluamaansa asiakaspalvelijaan. Jos konttori on lahella, asiakas voi tulla kay-
maan ja kertoa asiansa. Toinen vaihtoehto on, etta pyytaa verkkopankin kautta tiettya asian-

tuntijaa ottamaan yhteytta haneen. Verkkopankin kautta se onnistuu verkkoviestien avulla.

Sosiaalisen median palvelukanavat vaikuttavat myos olevan hieman vieraita. Pankkiorganisaa-
tion Facebook-sivua seuraa pieni osa kyselyyn vastanneista, mutta suurin osa ei seuraa. Tassa
tilastossa on otettava huomioon, etta kaikilla ei ole Facebook-tilia. Twitterissa on oma asia-
kaspalvelu pankkiorganisaation asiakkaille. Tama on ollut viela vahemman asiakkaiden tiedos-
sa kuin pankkiorganisaation Facebook-sivut. Twitter ei kuitenkaan ole Suomessa lyonyt itse-
aan tulille. Kuitenkin tama asiakaspalvelu Twitterissa on hyodyllinen, silla siella vastataan

asiakkaiden antamiin palautteisiin tehokkaasti seka palautteita viedaan ahkerasti eteenpain.

Lisaksi on mobiililompakko. Mobiililompakon palkeissa on huomattavissa se, etta pieni osa
kayttaa sita paivittaisessa arjessa. On huomattava se, etta se on kuitenkin suurimmalle osalle

joko ihan tuntematon sovellus tai eivat vain ole kokeneet sita itselleen sopivaksi.

Harva kayttaa kaikkia pankkiorganisaation palvelukanavia, eika jokaista palvelukanavaa kuulu
kayttaa paivittaisessa elamassa. Vaikka joitakin palvelukanavia ei olisi koskaan kayttanyt, se

ei tarkoita sita, etta ne eivat olisi asiakkaita kiinnostavia.
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Kiinnostavat palvelukanavat, joita ei kayta

viela.
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ m Verkkopankki
m Mobiili
NAINEN Verkkoneuvottelu
Chat
m Konttori

®m Puhelinpalvelu

m Vakuutuksen palvelut

= Talletus/Otto
MIES m Facebook
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ H Twitter

Mobiililompakko

m Ei mikaan
0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

Kuvio 10: Mitka palvelukanavat, jotka eivat ole kaytossasi talla hetkella, mutta saattaisivat
kiinnostaa tulevaisuudessa?

Kuviossa 10 on eroteltuna miesten ja naisten mielesta kiinnostavat palvelukanavat. Kuten
edellisessa kuviossa huomattiin: mobiili ja verkkopankki ovat jo hyvin asiakkaiden kaytossa.
Kuviossa huomataan, etta suurin osa vastaajista on vastannut ”ei mikaan” -kohdan. Tama ker-
too sen, etta asiakkaalla on kaikki hanelle sopivat palvelukanavat kaytossa tai hanta ei kiinno-
ta perehtya uusiin palvelukanaviin. Kun tarkastellaan muiden palkkien suuruutta, huomataan
naisten olevan kiinnostuneita mobiililompakosta, verkkoneuvotteluista seka verkkopankin
Chat-ominaisuudessa. Vakuutuksen palvelut, pankkiorganisaation Facebook-sivut ja Talle-
tusOtto kiinnostavat seuraavaksi eniten naisia. Miesten kohdalla mielenkiintoisimmat ovat
mobiililompakko, vakuutuksen palvelut seka mobiili. Seuraavaksi heita kiinnostavat verkko-

neuvottelu seka verkkopankin Chat.

Seuraavaksi kasitellaan palvelukanavien kayttoon liittyvia asioita ja ominaisuuksia. Ne ovat
jaettu kahdeksi eri ryhmaksi: konttorilla oleviin palvelukanaviin ja sahkoisiin palvelukanaviin

Vastauspaikalla ei ole valia.

4.4.2 Konttorin palvelut

Konttorin palveluihin lukeutuu konttorilla asiointi seka vakuutuksen palvelut silta osin kuin

niita konttorilla hoidetaan. Kuvioissa on esitettyna samantyyliset asiat tai ominaisuudet, jotta
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kuvion luettavuus sailyy helppona. Konttorin palvelukanaviin vastanneita oli 105. Talloin 30

ihmista, jotka jattivat vastaamatta, eivat asioi konttorilla.

Kuviossa 11 on esitetty konttorin palvelukanavista ne asiat, joihin on ilmeisesti ollut vaikea
vastata. Kyseessa ei ole konkreettiset asiat, vaan kasin koskettelemattomat asiat. Esimerkiksi
kohdassa arvot on selvasti huomattavissa, etta vastaajat eivat ole osanneet vastata. Arvoilla
tarkoitettiin asiakkaan omia arvoja, joita han tuo ilmi kayttaytymisellaan. Esimerkkina voi-
daan pitaa suomalaisuutta: asiakas valitsee suomalaisia vihanneksia ruokakaupassa tai valitsee
lentoyhtion samasta syysta. Arvot vaikuttavat, mutta asiakkaan on vaikea niita kuvailla. Tasta

syysta vihrea palkki on suurin.

Miten seuraavat asiat vaikuttavat konttorin
palvelukanavien kayttoon: asiakas?

| | | | |

ot [ I
En osaa sanoa
Oma tyytyvaisyys [ . | i merkittivist

B Ei ollenkaan
Asiakaskokemus —_ |
| | | | |

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

H Erittdin paljon

m Melko paljon

Kuvio 11: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: asiakaskokemus, oma
tyytyvaisyys, arvot ja tarpeiden tayttyminen

Oma tyytyvaisyys ja tarpeiden tayttyminen koetaan erittain tarkeiksi. Omalla tyytyvaisyydella
tarkoitetaan sita, etta asiakas on tyytyvainen konttorilla saamaansa palveluun. Asiakkaan tyy-
tymattomyys saattaisi johtaa pankin vaihtamiseen. Tarpeiden tayttymisella tarkoitetaan asi-
aa, joka saa ihmisen aktivoitumaan tekoihin: esimerkiksi rahan siirto lapselle omalta kayttoti-
lilta.

Asiakaskokemus on myos ollut vaikea vastattava. Taman johtopaatoksen voi vetaa, koska 11,7
prosenttia on vastannus en osaa sanoa. Kuitenkin yli 80 prosentin perusteella asiakaskokemus
maaritellaan tarkeaksi asiaksi palvelukanavan kaytossa. Pankkiorganisaatio tahtaa mahdolli-

simman hyvaan asiakaskokemukseen, silla asiakaskokemus on vaikuttavin asia, joka saa asiak-

kaan kayttamaan kyseista palvelukanavaa yha uudelleen.
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Hieman vaikeista kysymyksista paastaan hieman helpompiin, konkreettisiin aiheisiin: asiakas-
palvelijoihin. Asiakaspalvelu on pankkiorganisaation ydin kun asiakasta palvellaan hyvin, jaa
hanelle hyva asiakaskokemus. Pienetkin asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen. Se miten pal-

jon ne vaikuttavat, se riippuu asiakkaista.

Miten seuraavat asiat vaikuttavat konttorin
palvelukanavien kayttoon: Tyontekijat

| | | | |
Tutut asiakaspalvelijat _- I
m Melko paljon

| I En osaa sanoa

Ei merkittavasti

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| Erittdin paljon

Kuvio 12: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: tyontekijoiden asian-
tuntijuus, tyontekijoiden hyvantuulisuus ja tutut asiakaspalvelijat.

koetaan vaikuttavan kaikista eniten, lisaksi tyontekijoiden hyvantuulisuus vaikuttaa konttoril-
la asioimiseen. Yllattavinta on se, etta asiakaspalvelijalla ei ole valia onko tuttu vai vieraam-
pi. Asiakaspalvelijan taytyy vain vakuuttaa asiakas osaamisestaan ja olla hyvantuulinen. Kui-
tenkin 49 prosenttia vastanneista haluaisivat asioida tutun ihmisen kanssa. Tuttu asiakaspal-
velija voi herattaa luottamusta, mutta asiakaspalvelijalle tarkeammat asiat ovat asiantunti-

juus ja hyvantuulisuus.

Kuviossa 13 on esitetty konttorissa vallitsevia asioita, joihin asiakas kiinnittaa huomiota.
Taustahalinaa voi syntya pitkasta jonosta ja konttorin suunnittelusta. Konttorin tilat vaikutta-
vat jonottamisen mukavuuteen ja taustahalinan syntymiseen. Jokainen naista konttoriasioin-

tiin vaikuttavista asioista vaikuttaa myos samalla toinen toisiinsa.
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Miten seuraavat asiat vaikuttavat konttorin
palvelukanavien kayttoon: konttorissa
oleminen?
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Kuvio 13. Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: taustahalina, jonotta-
minen, konttorin tilat.

Taustahalinaa syntyy niin tyontekijoiden, laitteiden tai asiakkaiden toimesta. Kyselyn mukaan
taustahalina ei ole merkittavasti vaikuttamassa asiakkaiden palvelukanavan kayttoon, mutta
kuitenkin se hairitsee 40 prosenttia kyselyyn vastanneista. Jonottaminen ei ole kenenkaan
lempiasia. Myos kyselyn perusteella pitkat jonot vaikuttavat kyseisen palvelukanavan kayt-
toon. Konttorilla vastanneet elakelaiset kertoivat, etta jonottaminen ei haittaa heita, silla
heilla on aikaa. Jonottamisella on omat seurauksensa, silla se vaikuttaa suoraan asiakaskoke-
mukseen. Konttorin tiloilla on myos merkitysta, silla jonottaminen vaatii muun muassa tar-
peeksi istumapaikkoja seka konttorin pitaisi olla viihtyisan mielenkiintoinen. Talla tarkoite-
taan sita, etta siella on tarpeeksi tutkittavaa, jolloin aika menee nopeammin vaikka joutuisi

jonottamaan.

Konttorin suunnittelussa on otettava huomioon kaikki nama ylla olevat asiat. Jokaisella asialla
on vaikutusta asiakkaan palvelukokemukseen seka siihen, etta asiakas tulee asioimaan kontto-

rille uudelleen.

Kuviossa 14 esitetaan palveluiden hinnan, asiakaspalvelun laadun ja konttoripalveluiden kay-
ton helppous. Kuviosta nakee, miten hinta vaikuttaa palvelukanavan kayttoon, miten paljon
asiakkaan saaman asiakaspalvelun laatu merkitsee seka miten helpolla asiakkaat saavat palve-

lua.
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Miten seuraavat asiat vaikuttavat konttorin
palvelukanavien kayttoon: palveluun
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Kuvio 14: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: palveluiden hinta, asia-
kaspalvelun laatu ja palvelujen kayton helppous.

Palveluiden hinnat on pidettava mahdollisimman alhaalla, silla noin 75 prosentin mielesta nii-
den nostaminen vaikuttaa heidan asiakkuudensa pituuteen. Teoriassa todettiin, etta hinta ei
saa olla asiakaspalvelun laadun mittarina. Asiakaspalvelun laatu on selvasti yksi vaikuttavim-
mista asioista palvelukanavien kayttoon, silla 90 prosenttia on niin vastannut. Konttorilta ha-
ettavilta palveluilta odotetaan laadukasta ja asiantuntevaa asiakaspalvelua. Konttorille saa-
vutaan, kun kohdataan jokin ongelma, jota ei yksin osata ratkaista. Asian odotetaan ratkea-
van konttorin asiantuntijoiden avulla nopeammin. Konttoripalveluiden kayton helppous hei-
jastuu asiakkaan ongelmasta. Asiakas tulee hakemaan apuja tai neuvoja konttorilta, tasta
syysta konttoripalvelut ovat tarkeita pankkiorganisaation asiakkaille. Asiakas myos odottaa

saavansa vastauksia.

Kuviossa 15 esitetaan, miten henkilokohtainen palvelu, palvelun sijainti seka palvelun saata-
vuus vaikuttavat asiakkaan palvelukanavan kayttoon. Kysymykset ovat ilmeisesti olleet vaikei-
ta, silla kahdessa kohdassa, henkilokohtaisuuden ja saatavuuden kohdalla, vihrean palkin suu-

ruus on huomattavasti suurempi kuin muissa.
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Miten seuraavat asiat vaikuttavat konttorin
palvelukanavien kayttoon: palveluun
liittyvat?
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Kuvio 15. Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: palvelun henkilokohtai-
suus, palvelujen sijainti ja palvelujen saatavuus.

Palvelujen henkilokohtaisuudella tarkoitetaan asiakkaan saamaa asiakaspalvelua. Perus pank-
kipalvelut koostuvat lahes samoista asioista: kayttotili, pankkikortti ja verkkopankki. Pankki-
palvelujen henkilokohtaisuus tulee talloin ilmi asiakkaan saamassa asiakaspalvelussa. Palvelu-
jen sijainti ja niiden saatavuus vastaavat toisiaan jonkin verran. Konttoripalvelujen sijainnilla
tarkoitetaan yksinkertaisuudessaan konttorin sijaintia. Varsinkin iakkaammille ihmisille kont-
torin sijainti voi olla ratkaiseva asia, kun asiakas valitsee itselleen sopivan pankin. Tasta syys-
ta siniset palkit ovat suurimmat, mutta vain noin 20 prosentille konttorin sijainnilla ei ole
merkitysta. Palvelujen saatavuudella tarkoitetaan sita, miten helposti asiakas kokee saavansa
palvelua konttorikanavassa. Palvelun saatavuudella on suuri merkitys asiakkaan konttorikana-
van kayttoon. Asiakas haluaa palvelua silloin kun sita tarvitsee, siksi palvelun saatavuus on

yksi suurimmista.

4.4.3 Sahkoiset palvelukanavat

Sahkoisiin palvelukanaviin lukeutuvat muun muassa verkkopankki seka sen mahdollistamat
verkkopankin sisaiset palvelukanavat: verkkoneuvottelu ja chat. Mobiilikanava kuuluu myos
sahkaoisiin palvelukanaviin selvasti. Sahkoisiin palvelukanaviin voidaan myos lukea pankkiorga-
nisaation Facebook-sivut seka asiakaspalvelu Twitterissa. Kuten aiemmista huomattiin verk-
kopankki ja mobiili ovat eniten mukana asiakkaan arjessa. Sahkoisiin palvelukanaviin vastasi

106 henkiloa. Talloin 29 asiakasta ei kayta kyseisia palvelukanavia ollenkaan.

Kuvio 16 muistuttaa konttorilla saatavien palvelujen kuviota. Yleissilmayksella kuvio on taysin

sama.
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Miten seuraavat asiat vaikuttavat sahkoisten
palvelukanavien kayttoon: asiakkaaseen
liittyvat?

Tarpeiden tayttyminen 1l
| | m Erittdin paljon

Arvot m Melko paljon

Ei osaa sanoa
Tyytyvaisyys L
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Kuvio 16: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: asiakaskokemus, tyyty-
vaisyys, arvot ja tarpeiden tayttyminen.

Tarpeiden tayttyminen on eniten palvelukanavan kayttoon vaikuttava asia. Tyytyvaisyys pal-
velukanavaan on seuraavaksi tarkein asia. Tassakin on huomattava vihrean palkin suuruus
asiakaskokemuksen seka arvojen kohdalla. Tama kertoo sen, etta joko kysymys on koettu vai-
keaksi tai vastaajat eivat osaa maaritella omien arvojensa vaikutusta palvelukanavan kayt-

toon.

Kuviossa 17 tarkastellaan sahkoisten palvelukanavien riippumattomuutta aikaan ja paikkaan

seka sita, etta sahkoiset palvelukanavat ovat suurimmilta osin itsepalvelukanavia.

Miten seuraavat asiat vaikuttavat sahkoisten
palvelukanavien kayttoon: itsepalveluun
liittyvat?

Riippumaton paikasta
H Erittdin paljon

Riippumaton ajasta

Itsepalvelu

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

m Melko paljon
Ei osaa sanoa
Ei merkittavasti

® Ei ollenkaan

Kuvio 17: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: itsepalvelu, riippuma-

ton ajasta ja riippumaton paikasta.
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Sahkoiset palvelukanavat luovat mahdollisuuden palvella itse itseaan. Kuitenkaan itsepalvelun
vaikutukset eivat ole niin tarkeita, vaan ajan ja paikan riippumattomuus nousee huomattavas-
ti korkeampaan arvoon. Raha-asioita voi hoitaa kotona keskella yota oman alypuhelimensa
avulla. Sahkoiset palvelukanavat eivat ole sidottuja omaan konttoriin, silla niita voi kayttaa
internetin kantaman alueen sisalla. Ei siis ihme, etta suurimmat palkit menevat ajan ja pai-

kan riippumattomuudelle.

Kaikki esitetyt aiheet kuviossa 18 ovat erittain vaikuttavia palvelukanavan kayttoon. Palvelu-
kanavan toimivuus on listattu vaikuttavimmaksi asiaksi koko kyselyssa. Sahkoisilta palvelu-

kanavilta odotetaan niiden toimivuutta ympari vuorokauden.

Miten seuraavat asiat vaikuttavat
sahkoisten palvelukanavien kaytt6o:
palvelukanavan suorituskykyyn liittyvat?

| | | | |

® Erittdin paljon
renokcuus - | I |

® Melko paljon

o En osaa sanoa

Ei merkittavasti

e ® Ei ollenkaan
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Kuvio 18: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: palvelukanavan helppo-
kayttoisyys, palvelukanavan toimivuus, palvelukanavan tehokkuus ja niiden nopeus.

Palvelukananvan kayttokatkoista ilmoitetaan tarpeeksi ajoissa, jotta asiakas osaa varautua

niihin. Palvelukanavan helppokayttoisyys tarkoittaa sita, etta palvelukanavaa on helppo kayt-
taa ja etta asiakas loytaa kaiken hanelle tarpeellisen helposti. Toki muutoksissa uusien asioi-
den loytaminen tuottaa vaikeuksia aluksi. Tasta syysta esimerkiksi verkkopankissa on oma ha-

kukenttansa, jolloin asiakas voi loytaa hakemansa itse.

Liian monimutkainen sahkoisten palvelukanavien kokonaisuus on haitallinen. Liiallinen tieto
etusivulla kuormittaa palvelukanavan tehokkuutta seka suorittimen nopeutta. Mahdollisimman
yksinkertainen ja helppo tukee palvelukanavan toimivuutta seka nopeutta. Tehokkuus ja no-
peus voivat kumpikin tarkoittaa monia eri asioita. Internetin nopeus vaikuttaa palvelukanavan
tehokkuuteen. Laitteen suorittimen tehokkuus vaikuttaa siihen, kuinka nopea palvelukanava

on. Monet naista ovat riippuvaisia toinen toisistaan.
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Kuviossa 19 on esitetty tarkoituksella vain hinta ja laatu. Hinta-laatu suhde on yleisesti tar-
kasteltava ominaisuus, oli kyseessa konkreettinen tuote tai pankkipalvelu. Asiakkaat odotta-

vat saavansa hinta-laatu suhteeltaan hyvia palveluja.

Miten seuraavat asiat vaikuttavat
sahkoisten palvelukanavien kayttoon: hinta-
laatu-suhde?

m Melko paljon

Ei osaa sanoa
Ei merkittavasti
Laatu
Ll B Ei ollenkaan

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 19: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: palvelukanavan laatu ja
hinta.

Asiakkaat haluavat maksaa mahdollisimman vahan hyvasta palvelusta. Esimerkiksi pankkiorga-
nisaatiolle maksetaan verkkopankkitunnuksista sovitun verran kuukaudessa, verkkopankkitun-
nuksia voi kayttaa verkkopankissa ja mobiilissa. Samalla verkkopankkitunnukset toimivat tun-

nistautumisvalineena muihin verkkosivuille, esimerkiksi www.kanta.fi -sivulle.

Kuviossa 19 nahdaan, etta laatu on merkittavammassa roolissa palvelukanavan kaytossa. Ta-

ma voi johtua siita, etta palvelukanavien maksut lahtevat suoraan asiakkaalta tiettyna paiva-
na. Hinta ei tule valttamatta niin hyvin ilmi arkipaivaisessa elamassa, kuin mita palvelukana-
van laatu. Hinnat vaihtelevat pankkiorganisaatiosta riippuen. lhmiset kuitenkin kilpailuttavat

kaikkea mahdollista, jotta saavat palvelut mahdollisimman edullisesti.

Kuviossa 20 esitetaan palvelukanavan ulkoasun, sosiaalisten tekijoiden seka asiakaspalvelun

saatavuuden vaikutukset palvelukanavien kayttoon.


http://www.kanta.fi/
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Miten seuraavat asiat vaikuttavat
sahkoisten palvelukanavien kaytt6on: muut
tekijat?

Asiakaspalvelun saatavuus
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Kuvio 20: Miten seuraavat asiat vaikuttavat palvelukanavan kayttoon: ulkoasu, sosiaaliset te-
kijat ja asiakaspalvelun saatavuus.

Asiakaspalvelun saatavuus on sahkoisissa palvelukanavissakin tarkea ominaisuus. Tassa ei ole
maaritelty millaisesta asiakaspalvelusta on kyse. Tapahtuva asiakaspalvelu voi olla puhelimit-
se, sosiaalisen median kautta tuleva tai verkkoviestein. Asiakas haluaa saada asiakaspalvelua,
kun han sita tarvitsee. Tasta syysta palvelukanavat on suunniteltava siten, etta asiakas saa

palvelua juuri siella kanavassa, mika on asiakkaalle luontevinta.

Kyselyssa kysyttiin sosiaalisten tekijoiden vaikutusta palvelukanavien kayttoon. Sosiaalisilla
tekijoilla tarkoitettiin tiettyja ominaisuuksia, mitka vaikuttavat kuhunkin ihmiseen. Tallaisia
voivat olla esimerkiksi ystavien mielipide pankkiorganisaatiosta, palvelukanavan turvallisuus
tai huhupuheet. Kuviosta huomataan, etta lahes 60 prosenttia vastaajista ei pida naita asioita

vaikuttavina.

Palvelukanavan ulkoasu vaikuttaa olevan tarkea osalle vastaajille. Palvelukanavan ulkoasun
voi rinnastaa palvelukanavan helppokayttoisyyteen melko helposti. Ulkoasun miellyttavyys

saattaa lisata asiakkaan halua kayttaa kyseista palvelua.

Tutkimuksessa tutkittiin myos toimeksiantajan kannalta mielenkiintoista asiaa - laajennettuja
palveluaikoja. Tarkoituksena oli saada pieni ennakkoajatus sille olisiko laajennetuille palvelu-

ajoille kysyntaa.
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Mihin aikaan mieluiten asioit
ajanvarauksella?

m klo 8-10
mklo10-12
mklo12-14
wklo14-16
mklo 16-18
mklo 18- 20

Kuvio 21: Mihin aikaan mieluiten asioit ajanvarauksella?

Pankkiorganisaation asiantuntijoille voi talla hetkella varata aikoja maanantaisin kello 10-18
ja tiistaista perjantaihin kello 10-16:30. Kuviosta 21 huomataan selvasti, etta kysyntaa olisi
varsinkin ilta-ajoille. Lisaksi aamun ajat ovat myos kiinnostaneet. Asiakkaiden elamantilanne
vaikuttaa oleellisesti suurempien pankkiasioiden hoitoon. Esimerkkina voidaan sanoa pitkat

tyomatkat, tyo tai lasten harrastukset.

Seuraavassa kuviossa asiakkailta kysyttiin olisiko heilla tarvetta laajennetuille palveluajoille

tulevaisuudessa.
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Pitdisikd pankkiorganisaation laajentaa
konttorin aukioloja ajanvarausasiakkaille?

m Kylla, ehdottomasti
Peruskoulu

m Ehk3, tarvitsen kuitenkin vain
satunnaisesti

Lukio

Ammattikoulu En osaa sanoa

Ammattikorkeakoulu L . .
Ehka ei, sillda saan aikatauluni

sovitettua nykyisiinkin
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® Ei, en tarvitse laajennettuja

Muu aukioloja
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Kuvio 22: Laajennetut aukioloajat ajanvarausasiakkaille.

Kuviossa 22 on koulutusjakauman perusteella tarkasteltu mahdollisia laajennettuja palveluai-
koja. Kuviosta ei tule ilmi syyta, miksi palveluaikoja pitaisi tai ei pitaisi laajentaa. Siita huo-
mataan, etta monissa koulutusryhmissa olisi tarvetta laajennetuille palveluajoille. Ne voisivat
palvella heita entista paremmin. Jokaisesta koulutusryhmasta kuitenkin 2-10 vastaajan ryhma
ei koe laajennettujen palveluaikojen olevan heille sopivia. En osaa sanoa -vastaukset ovat
paikka paikoin suurempia kuin toisten. Tama kertoo siita, etta asiakas ei tieda tarvitsevansa

laajennettuja palveluaikoja.

5  Tutkimuksen johtopaatokset

Naiset olivat miehia aktiivisempia vastaamaan tutkimukseen. Vastanneiden ikajakauma muo-
dostuu melko tasaisesti kunkin ikaryhman osalta. Tasaisuudesta poikkesi alle 18-vuotiaat. Ta-
ma johtunee siita, etta vanhemmat hoitavat 18-vuotiaaksi asti lapsensa raha-asioita. Talloin
jokaisella ei ole viela verkkopalvelutunnuksia, jolla hoitaa omaa talouttaan. Tallainen alle 18-
vuotias nuori ei valttamatta tottunut kaymaan pankin konttorissa asioimassa, eika tietenkaan

kaikkea voi edes tehda ilman vanhempia.

Pankkiorganisaation tarjoamista palvelukanavista mobiili on eniten mukana asiakkaiden pai-
vittaisessa elamassa. Paapalvelukanavana voidaan kuitenkin pitaa verkkopankkia, silla sen
kayttajamaarat ovat kuitenkin suuremmat kuin mobiili. Pankkiorganisaation asiakkaat iasta

riippumatta ovat siirtyneet digitalisten palvelukanavien kayttoon. Toki osa asiakkaista ei ha-
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lua kayttaa sahkoisia palvelukanavia resurssien puutteiden tai omien periaatteiden takia.
Vanhemmille ihmisille voi olla suuri askel ottaa verkkopankki kayttoon, koska he ovat tottu-

neet asioimaan konttorilla.

Konttori mielletaan yha tarkeana palvelukanavana, vaikka siella harvemmin kaydaan kuin
kuukausittain. Konttorilla kaydaan neuvotteluissa ajanvarauksella tai kysymassa ongelmiin
ratkaisuja. Konttorin lisaksi asiointi ajanvarauksella onnistuu myos puhelimitse ja verkkoneu-
vottelujen avulla. Suurin osa ajanvarauksista tapahtuu konttorilla ja puhelimitse seka viela
pieni osa ajanvarauksella tapahtuvista neuvotteluista kaydaan verkkoneuvotteluina. Asiakkaat
eivat valttamatta ole tietoisia siita, etta he voivat kayda samat neuvottelut kotoa kasin, kuin

mita konttorilla voi kayda.

Digitalisaatio mullistaa asiakkaiden arkea ja antaa samalla uusia mahdollisuuksia pankkiorga-
nisaatiolle kehittaa omia palvelukanaviaan. Tutkimuksessa kysyttiin palvelukanavista, jotka
kiinnostavat, mutta joita ei ole kayttanyt. Kuvio 10 kertoo, etta asiakkaita kiinnostavat
enimmakseen sahkoiset palvelukanavat. Esimerkiksi verkkoneuvottelu, verkkopankin Chat se-
ka mobiili kiinnostavat pankkiorganisaation asiakkaita. Pankkiorganisaatio tarjoaa monia eri
palvelukanavia, vaikka tarkoituksena ei ole se, etta kaikilla asiakkailla tulisi olla kaikki palve-
lukanavat kaytossaan. Tarkoituksena on se, etta asiakkaat kayttavat juuri niita palvelu-

kanavia, joista on heille suurin hyoty.

Digitalisaation ja asiakaskayttaytymisen muutoksen myllertaessa keskitytaan asiakaskokemuk-
seen seka siihen mihin asiakas kiinnittaa huomiota palvelukanavaa kayttaessaan. Palvelukana-
van kaytossa on huomioitava mitka asiat saavat asiakkaan kayttamaan palvelua kerta toisensa
jalkeen uudelleen. Laukkasen (2007, 393-394) mukaan tahan tulisi juuri kiinnittaa huomiota.
Tutkimuksessa tuli ilmi, etta paaasiallisesti konttorilla asioivalle asiakkaalle on tarkeaa, etta
asiat tulevat hoidetuksi laadukkaasti niin hyvin, etta asiakas on tyytyvainen saamaansa asian-
tuntevaan asiakaspalveluun. Tarkeimmat asiat ja ominaisuudet ovat asiakkaiden tyytyvaisyys,
tyontekijoiden asiantuntijuus, tarpeiden tayttyminen seka asiakaspalvelun laatu. Sahkoisissa
palvelukanavissa tarkeimmat ominaisuudet ovat tarpeiden tayttyminen, riippumattomuus pai-

kasta, toimivuus seka ajasta riippumattomuus.

Yksi tarkeimmista asioista, joita asiakas haluaa riippumatta siita asioiko asiakas konttorilla vai
kayttaako sahkoisia palvelukanavia, on hanen tarpeiden tayttyminen. Jokaisen asiakkaan tar-
peet ovat yksilolliset. Asiakkaista riippuen konttorille tullaan eri syista. Sahkoisia palvelu-
kanavia kayttavat tulevat konttorille vain ajanvarauksella tai kuin he kohtaavat jonkun on-
gelman, johon he haluavat neuvoja asiantuntijalta. Asiakkailla, joilla paapalvelukanavana on

konttori, saattaa olla pienempi kynnys tulla asioimaan tai kysymaan neuvoja.
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Sahkoisissa palvelukanavissa ei ole varsinaisesti asiantuntija paikalla, kun asiakas kayttaa esi-
merkiksi verkkopankkia. Asiakas hoitaa itse asiansa, mutta saa tietysti kontaktin asiantunti-
jaan erinaisten ominaisuuksien avulla. Asiakas saa yhteyden asiantuntijaan verkkoviestilla tai
Chat-ominaisuudella. Kuitenkaan itsepalvelua ei koeta niin tarkeaksi ominaisuudeksi. Sahkoi-
silla palvelukanavilla on myos ominaisuus olla ajasta ja paikasta riippumaton. Kuviosta 9 il-
meni, etta asiakkaat hoitavat paivittaiset raha-asiansa mobiilin avulla. Kannykka on ihmisten

mukana lahes joka paikassa.

Tarpeiden tayttymisen lisaksi konttorilla asioivat haluavat asiantuntevaa seka laadukasta
asiakaspalvelua. Asiantuntijuus ja asiakaspalvelun laatu kulkevat toistensa rinnalla. Asiakas
voi mieltaa laadukkaan asiakaspalvelun asiantuntevaksi tai toisin pain. Asiakkaiden ja pankki-
organisaation tyontekijoiden tavoitteena on yleisesti se, etta asiakas lahtee tyytyvaisena

ovesta ulos.

Sahkoisissa palvelukanavissa tarkeimmiksi asioiksi ilmeni tarpeiden tayttymisen lisaksi myos
palvelukanavien toimivuus seka niiden riippumattomuus ajasta ja paikasta. Nama ovat selkei-

ta ja ehdottomia asioita, jotka vaikuttavat palvelukanavan kayttoon.

Asiakkaat kilpailuttavat kaikkia palvelujaan paastaakseen halvemmalla. Asiakkaat pitavat kui-
tenkin palvelukanavan laatua tarkeampana kuin sen hintaa. Tasta voi vetaa johtopaatoksena,
etta pankkiorganisaation asiakkaat mieltavat hinta-laatu-suhteen erittain hyvaksi. He saavat

kayttoonsa laadukkaat palvelukanavat kohtuullisella hinnalla.
5.1 Kehitysehdotukset

Palvelu tuotetaan seka kehitetaan aina asiakkaalle, joten palvelun kehittamisessa on hyva
ottaa asiakas kehittamistiimiin mukaan. Asiakas osallistuu palvelujen kehittamiseen yksinker-

taisella asialla: kertomalla palautetta. (Rissanen 2006, 188-121.)

Tyossa haluttiin loytaa myos kehitysehdotuksia pankkiorganisaation palvelukanavista. Aineis-
ton tuloksia tutkiessa huomio kiinnittyi hieman vieraampien palvelukanavien markkinointiin.
Kuviossa 10 on esitetty kiinnostavia palvelukanavia, joita asiakas ei viela kayta. Koska pop up-
konttorit ovat taman hetken trendi, niissa voisi markkinoida esimerkiksi verkkoneuvotteluja
seka niiden tuomia mahdollisuuksia. Siina samalla voisi kertoa missa laitteissa ja milla kaytto-
jarjestelmilla se toimii. Mobiilia seka mobiililompakkoa markkinoidaan aktiivisesti tapaamisis-

sa ja naissa pop up-konttoreissa. Lisaksi Chat-palvelukanavan hyotyja voisi korostaa.

Kyselylomakkeessa oli myos avoin kysymys, johon toivottiin palautetta kyselysta tai pankkiin
liittyvista asioista. Palautteita tuli mukavasti ja muutamia hyvia kehitysehdotuksia asiakkai-

den puolelta.
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Yhtena ideana oli, etta pankkiorganisaatio voisi lahettaa esimerkiksi kirjeen tai soittaa, kun
asiakas on lahestymassa elakeikaa. Talloin asiakas saisi raha-asiansa kuntoon ennen kuin ela-

ketta aletaan edes maksaa. Tata kutsutaan asiakkaan kokonaisvaltaiseksi huolehtimiseksi.

Mobiili koetaan katevaksi arjen apulaiseksi, mutta sen turvallisuudesta ollaan huolissaan.
Avoimessa kohdassa ehdotettiin mobiilipalvelujen turvallisuuden parantamista ja sahkoista
avainlukulistaa. Digitalisaation ja alylaitteiden maailmassa ei olisi ehka huonompi ajatus tar-
jota jotain tietoturvaa mobiililaitteisiin. Se, etta olisiko tietoturva omasta paasta vai yhteis-

tyokumppanin kautta, on toinen asia.

Lisaksi pankkiorganisaation asiakkaille olisi tarvetta laajennetuille palveluajoille. Ilta-ajat
olivat vastaajien suosiossa, mutta myos aikaiset aamut ovat herattaneet kiinnostusta. Laajen-
netut palveluajat toisivat pankkiorganisaatiota lahemmas asiakkaan arkea. Asiakkaan on hel-
pompi varata aika ja tulla keskustelemaan pankkiasioistaan, koska asiakas voi itse suunnitella

aikataulunsa.

Palaute oli paasaantoisesti positiivista. Palaute koski asiakaspalvelua, luottamusta pankkia

kohtaan seka konttoripalveluja. Hieman negatiivisen vivahteista palautetta tuli lainan perus-
tamiskustannuksista, muista palvelumaksuista seka siita, etta asiakas ei ole itse saanut paat-
taa kenen kanssa pankkiasioitaan hoitaa, vaan pankki on valinnut hanen puolestaan toimihen-

kilon, joka ei ole miellyttanyt asiakasta.

Jatkotutkimuksen voisi tehda tarkennetusti asiakaspalvelun merkittavyydesta monikanavaises-
sa toimintaymparistossa. Tassa tutkittaisiin asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaspalveluun moni-
kanavaisesti. Esimerkiksi verkkoviestien vastausaika ja vastauksien hyodyllisyys voisivat olla

hyvia tutkimuskohteita. Kyseisessa tutkimuksessa tutkittaisiin verkkoviesteja, konttoritoimin-

taa ja puhelinpalvelua, joka on tassa tutkimuksessa jaanyt toissijaiseksi.

5.2  Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksien tavoitteena on yleisesti virheiden valttaminen. Tulosten luotettavuutta on kui-
tenkin tarkasteltava tiettyjen mittaristojen kanssa. Mittaristot ovat maarallisessa tutkimuk-
sessa validiteetti ja reliabiliteetti. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan mittareina koko-
naistarkkuutta. Tutkimuksessa on talloin kaytava lapi muun muassa haastattelupaikkaa, haas-
tatteluun kaytettya aikaa, hairiotekijoita ja itsearviointia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2013, 231-232.)
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Kyselytutkimuksella tutkiminen ei ole helppoa, silla mielipiteita ja asenteita on vaikea tuoda
ilmi vastausten takaa. Kyselytutkimusta varjostaa muutamat epavarmuudet: olivatko vastaa-
jat haluttua perusjoukkoa, saatiinko vastauksia tarpeeksi, mittasivatko kysymykset tutkitta-
vaa tietoa. (Vehkalahti 2014, 12.)

Validiteetti ilmaisee sita, onko tutkimuksessa tutkittu sita mita piti. Tutkimuksessa tutkittiin
teoreettisen viitekehyksen ohjaamia asioita. Validiteettia pidetaan aavistuksen tarkeampana
mittarina, silla jos ei mitata oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole merkitysta. (Vehkalahti 2014,
41.) Vilkan (2005, 161) mukaan validiteetissa on kysymys siita, etta miten tutkimuksen tekija
on onnistunut siirtamaan tietopohjassa olevat kasitteet kyselylomakkeeseen. Tutkimuksessa
pitaa suunnitella huolellisesti ja varmistaa, etta vastaajat ymmartavat kunkin kohdan. Onnis-

tunut tutkimus ei sisalla yhtaan systemaattista virhetta.

Reliabiliteetti kuvaa, miten tarkasti tutkimuksessa mitataan tutkittavaa asiaa. Mita vahem-
man on mittausvirheita, sita parempi on tutkimuksen reliabiliteetti. (Vehkalahti 2014, 41.)
Vilkan (2005, 161) mukaan reliabiliteetti kuvaa mittauksen kykya antaa samanlaiset tulokset

oli tutkija kuka tahansa.

Tutkimuksessa on tutkittu niita asioita, mita oli toimeksiantajan kanssa sovittu. Taman lisaksi
tutkimusongelmiin saatiin vastaukset. Tutkimus on validi. Tutkimuksen reliabiliteettia tarkas-
tellessa tulee mainita arvonnan tuomat ongelmat. Tutkimuksen kyselyyn vastasivat myos sel-
laiset ihmiset, jotka eivat valttamatta ole edes kyseisen pankkiryhman asiakkaita tai jattivat
vastaamatta siksi, koska se oli mahdollista. Tama tuli ilmi tyhjista riveista, jolloin mikaan
ominaisuus ei vaikuttaisi palvelukanavien kayttoon. Talloin he vastasivat vain pakotettuihin
kohtiin. Nama vastaukset ovat karsittu pois, silla ne antaisivat vaaran kuvan. Ne ovat kuiten-
kin huomioitu tekstissa. Tutkimustulokset ovat esitettyna prosenttilukuina, jolloin nahdaan

prosentuaalisesti oikeaan suuntaan.

Jokaisessa tutkimuksessa tulee noudattaa hyvaa tieteellista tapaa. Hyva tutkija ei loukkaa
tutkimuksen kohderyhmaa, toimeksiantajaa eika tiedeyleisoa. Tutkimus on prosessi, jossa
jokaisessa vaiheessa on otettava huomioon hyva tieteellinen tapa. Tama tarkoittaa sita, etta
tutkimuksen tavoitteet, aineiston keraaminen ja kasittely seka tulosten esittaminen ei louk-
kaa millaan tavalla tutkimuksessa mukana olleita. (Vilkka 2007, 89-92.) Tutkijan on huolehdit-
tava siita, etta tutkittavien henkilollisyys ei vaarannut. Kun kyseessa on maarallinen tutkimus,
ei tutkimus aineistoa esiteta yksittaisesti. Tutkimustuloksia auki kirjoittaessa, taytyy kiinnit-
taa huomiota sanavalintoihin. (Vilkka 2007, 164.)

Kyselyyn vastanneiden henkilollisyys ei ole tunnistettavissa. Tutkimus on kirjoitettu kunnioit-

tavasti toimeksiantajaa seka tutkimukseen vastanneita kohtaan. Vastauksia ei ole halveksut-
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tu, vaan ne ovat kirjoitettu objektiivisesti. Opinnaytetyossa noudattaa hyvaa tieteellista ta-

paa.

Tutkimusta tehdessa on huomioitava se, etta ei lahde tekemaan piilohavaintoja. Piilohavain-
toja tehdaan ilman asianomaisen lupaa. Piilohavainnointia pidetaan ongelmallisena tutkimus-
menetelmana, koska vastaan tulee lainsaadanto. Jokaisella ihmisella on oikeus paattaa, miten
tietoja hanesta kasitellaan. Tietosuojan puitteissa tutkimusetiikassa on oleellista, etta tutkit-
tavien henkilollisyys ei tule ilmi tutkimuksen johtopaatoksissa. Myos toimeksiantaja voi haluta

anonymiteetin, jolloin toimeksiantaja ei saa tulla ilmi tutkimuksessa. (Vilkka 2007 93-97.)

Maarallisessa tutkimuksessa ei kasitella yksittaisia tietoja, joten kenenkaan tietosuojaa ei
loukata. Lisaksi toimeksiantaja halusi, etta pankkiorganisaation nimea ei mainita julkaistussa
tyossa. Talloin kaikki pankkiorganisaatioon liittyvat asiat on muokattu tunnistamattomaksi.
Piilohavainnointia kaytettiin vain yhdessa kohdassa siina, miten pankkiorganisaatio on panos-
tanut digitaalisuuteen konttorinakymassa. Tassa havainnointiin konttoria, mutta ei ihmisten

toimia.

Tutkijan on helppo etsia tutkimustietoa internetista, mutta on muistettava kuitenkin, etta
kaikkea tietoa ei voi kayttaa. Jotkin teokset saattavat olla tutkimusaineistona luvattomia.
Esimerkiksi intranet-sivuja ei saa kayttaa, jolllei siihen ole toimeksiantajan lupaa. (Vilkka
2007, 97-99.) Hyvaan tutkimustapaan kuuluu se, etta kunnioitetaan toisen tekemaa lahdeai-
neistoa. Kun lainaa toisen kirjoittamaa tietoa, on muistettava tehda asiallinen lahteiden mer-
kinta. Lisaksi toisen kirjoittamaa tyota ei pida selostaa epakunnioittavasti. (Vilkka 2007, 165-
166.)

Myos lahteiden kanssa on noudatettu hyvaa tutkimustapaa. Jokaisessa lainauksessa on asian-
mukainen lahdemerkinta. Tyodssa on myos kaytetty pankkiorganisaation intranettia. Tasta oli
sovittu sopimuksessa ennen opinnaytetyon aloittamista. Kokonaisuudessaan opinnaytetyo

noudattaa hyvaa tutkimustapaa ja tutkimusetiikkaa.
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Liite 1

Liite 1: Asiakkaan monikanavaisuuden tutkiminen -kyselylomake

Asiakkaan monikanavaisuuden tutkiminen
Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 15.8.2016 10.00 ja paattyy 26.8.2016 23.59

Demografiset

Sukupuoli

Nainen  Mies
1. i
Ika

alle 19 25 35 45 55 65

18 24 34 44 54 64 yli

2. S S S SR S

Koulutus

Peruskoulu  Lukio  Ammattikoulu = Ammattikorkeakoulu  Yliopisto  Muu Mika?

3. - - C - - \

Jos haluat osallistua arvontaan, kirjoita tahan yhteystietosi (esim. puhelinnumero).|
Palvelukanavat
Seuraavassa kysymyksessa kartoitetaan kuinka laajasti ja kuinka usein asiakkaat kayttavat pankkiorganisaatioon

tarjoamia palvelukanavia.

Paivit- Muuta- Kuukausit- Harvem- En En
tain man ker- tain min kos- osaa
ran vii- kaan sa-
kossa noa
Asiointi konttorilla ' ' ' ' ™ ™
Verkkopankki r . . i i -
Verkkopankin Chat r . . i i i
Verkkoneuvottelu ' ' ' r " "
Mobiili ' ' ' i ' i
Puhelinpalvelu i . i i . .
Vakuutuksen palveluja ' - . ' i i
Pankkiorganisaation Facebook - e ' ' 'S ' '

sivut

Pankkiryhman asiakaspalvelu Twit- ¢~

y
y
™
y
y
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terissa
Otto/Talletus -automaatit " ' ' r - i
Mobiililompakko s 'S I I - o

Mitka palvelukanavat, jotka eivat ole kaytossasi talla hetkella, voisivat kiinnostaa tulevaisuudessa? Voit valita

useamman kuin yhden.

I Verkkopankki
" Mobiili
=
Verkkoneuvottelu
r .
Verkkopankin Chat
I Asiointi konttorilla
I Puhelinpalvelu
=
Vakuutuksen palvelut
N .
Otto/Talletus -automaatit
I Pankkiorganisaation Facebook -sivut
I Pankkiryhman Asiakaspalvelu Twitterissa
= Mobiililompakko
=

Ei mikaan edellisista
Kun asioit konttorilla tai Vakuutuksen tarjoajalla, kuinka paljon seuraavat asiat ja ominaisuudet vaikuttavat pal-

velun kayttamiseen? Vastaaminen ei ole pakollista, jos et ole tana vuonna konttorilla kaynyt.

Erittain ~ Melko En Ei merkita- Ei ollen-
paljon paljon  osaa vasti kaan
sanoa

Asiakaskokemus 'S e ' 'S I
Oma tyytyvaisyys 'S e ' 'S I
Arvot ' e e 'S e
Tarpeiden tayttyminen r s e s s
Asiakaspalvelun laatu 'S ' e s s
Palveluiden hinta 'S e s 'S e
Tyontekijoiden asiantuntijuus 'S e ' ' s
Tyontekijoiden hyvantuulisuus r 'S ' 'S e
Tutut asiakaspalvelijat o ' e s s
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Henkilokohtaisuus i i o i -
Sijainti ' ' i i o
Palveluiden saatavuus e . - 0 -
Helppous ' i o i .
Muiden asiakkaiden aiheuttama halina ¢ e . 0 -
Jonotus i - - . .
Tilat - - r - -

Kun asioit itsenaisesti sahkoisissa palvelukanavissa, kuinka paljon seuraavat asiat ja ominaisuudet vaikuttavat

palvelun kayttamiseen? Vastaaminen ei ole tahan pakollista, jos et kayta sahkoisia palvelukanavia.

Erittain ~ Melko En Ei merkitta- Ei ollen-
paljon paljon  osaa vasti kaan
sanoa
Asiakaskokemus i i i i i
Tyytyvaisyys - C - - -
Arvot C C T C C
Tarpeiden tayttaminen i i ' i i
Palveluiden laatu - i i r '
Palveluiden hinta - i r r '
Sosiaaliset tekijat (Kaverin mielipide) = r r i i
Asiakaspalvelun saatavuus r r . i r
Ulkoasu r . r - -
Itsepalvelu i . i o -
Riippumaton paikasta - i i - '
Riippumaton ajasta o ' r . i
Helppokayttoisyys r . ' i i
Tehokkuus o ' . . i
Nopeus - - - - -
Toimivuus i ' i i i
Extra

Pitaisiko pankkiorganisaation laajentaa konttorin palveluaikoja ajanvarausasiakkaille?

= Kylla, ehdottomasti

I Ehka, tarvitsen kuitenkin vain satunnaisesti
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2 En osaa sanoa
I Ehka ei, silla saan kylla sovitettua aikatauluni nykyisiinkin
=

Ei, en tarvitse pidennettyja aukioloja

Mihin aikaan mieluiten asioit ajanvarauksella? Valitse vain yksi.

-

kello 8 - 10
" kello10- 12
" kello 12 - 14
" kello 14 - 16
" kello 16 - 18
" kello 18 - 20

Tahan voit antaa palautetta kyselysta tai pankkiin liityvista asioista. Esimerkiksi mita asioita voisimme kehittaa

il

=]

viela paremmaksi. —u J

Tietojen lahetys



