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palveluja kehitettdessa.

Empiirisessd osuudessa tarkastellaan Op.fi;ssa tehtyd asiakastutkimusta, johon
vastasi yhteensa 4603 asiakasta. Kysymykset keskittyivat paaasiassa
kayttotottumusten selvittdmiseen sekd asiakkaiden nakemyksiin verkkopankin
hyvistéa ja kehitettavista ominaisuuksista.
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tyytyvaisia op.fi -verkkopalveluun. Luotettavuus ja toimintavarmuus ovat niitd
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The purpose of the study was to examine online banking experiences of OP Poh-
jola Group’s clients on the Group’s website op.fi. The objective was to determine
the function of quality on Internet banking and which features are the most rele-
vant when banking online.

The study is based on a customer survey aimed at OP- Pohjola Group's clients. 4
603 respondents attended the survey.
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1 JOHDANTO

1.1 Lahtokohtia tutkimukseen

Aiheen tutkimukseeni sain Someron Osuuspankista, toimitusjohtaja Pertti Purolan
kautta. Keskustelimme alustavasti mahdollisuudesta tutkia asiakkaiden
verkkopankkiasiointia jo vuoden 2008 tammikuussa, mutta asia jai tuolloin
hautumaan hetkeksi. Vuoden 2008 toukokuussa pidimme palaverin Someron
Osuuspankissa, ja talloin keskustelimme aiheenvalinnasta enemman. Mietimme
yhdessa Purolan kanssa myds sitd, mink& haluaisimme tutkimukseni tuovan
hyodyn olevan Someron Osuuspankille. Palaveri onnistui siind mielessa hienosti,
ettd ymmarsin saavani kaiken tarvitsemani tuen tutkimukseeni Someron
Osuuspankilta, ja yhteistuumin olimme sitéd mielta toimitusjohtaja Purolan kanssa,
ettd meita kiinnostavat ennen kaikkea asiakkaiden kayttotottumukset op.fi -
palvelussa ja asiakkaiden toivomukset palvelun kehittamisen suhteen. Someron
Osuuspankki oli luonnollisesti kiinnostunut erityisesti omien asiakkaidensa
verkkopalvelun kaytosta, ja toivoi saavansa tutkimukseni kautta arvokkaita tuloksia

itselleen.

Tuolloin en vield osannut aavistaa, ettd syksylla 2008 sattuneella onnenpotkulla
tulisi olemaan huomattavia vaikutuksia opinnaytetyoni onnistumiseen. Sain
nimittain tyopaikan Helsingin OP Pankista, ja tatd kautta ymmarrykseni ja
kiinnostukseni aihetta kohtaan kasvoivat huomattavasti. Samalla mahdollisten
informaatiokanavien maara nousi hurjasti, ja paatinkin olla suoraan yhteydessa
OP-Keskukseen tutkimukseni toteutuksen kannalta. Tosin ymmarsin samalla sen,
ettd opinnaytetyoni tekeminen tulisi uuden ty6paikan myo6ta rajoittumaan l&hinné

iltoihin, viikonloppuihin ja lomiin.

Olin tdssa vaiheessa vield vakuuttunut siitd, ettd tutkimukseni kohdistuisi
nimenomaan Someron Osuuspankin asiakkaiden verkkokayttaytymiseen. OP-
Keskuksesta meidat Purolan kanssa palautettiin kuitenkin maanpinnalle, silla

heidan kertomansa mukaan verkkoymparistossa tehtavaa kyselya olisi ollut



mahdotonta kohdistaa nimenomaan Someron OP:n asiakkaille. OP-Keskuksen
strategisen suunnittelun osastolta kerrottiin kuitenkin, ettd heidan intresseisséén
olisi auttaa minua tekemaan asiakaslahtdinen verkkopalvelututkimus kattavasti
ympari maan asuville vastaajille. Tulimme yhdesséa tuumin siihen tulokseen, etta
koko maan kattavan tutkimuksen tulokset ovat varmasti jossain ma&arin
sovellettavissa myds Someron Osuuspankin asiakaskuntaan. Niinpa sain ryhtya
toteuttamaan tutkimustani yhdessd OP-Keskuksen kanssa. Samalla tulin
prosessin aikana oppineeksi paljon siita, kuinka yritys asiakaskuntansa toiveita ja

tyytyvaisyytta mittaa.

1.2 Sahkoisen pankkiasioinnin taustaa

On helppo todeta, ettda 2000-luvun ensimmainen vuosikymmen oli erittain
mielenkiintoista aikaa koko talouden kannalta. Vuosituhannen vaihde loi my6s
pankeille uusia haasteita ja mahdollisuuksia. Haasteista mainittakoon IT- kuplan
synty ja puhkeaminen, seka talouden nousukaudesta ajautuminen talléakin hetkella
tuntuvaan lamaan. 1990-luvulta lahti kehityssuunta palvelujen siirtymisesta
internetiin, ja tadmén kehityksen voidaan katsoa jatkuneen 2000-luvulla
voimakkaammin kuin koskaan aiemmin. Varsinkin suomalaisia pankkeja voidaan
itse asiassa pitdd jossain maarin edellakavijana verkkopalvelujen suhteen, silla
verkossa toimivat pankkipalvelut olivat yleisia jo silloin, kun kulutustavaroiden
verkkomyynti oli vasta kehittymassa (Koski & Villberg 2002, 63).

Pankkitoiminnan rakennemuutokseen vaikuttivat kansainvalistyminen ja ennen
kaikkea tietotekniikan ja verkkoyhteyksien kehitys (Jarvinen & Heino 2001, 14).
Osuuspankkien voidaan ajatella olleen edellakavijoita sdhkodisessa viestinnassa
maailmanlaajuisessakin mittakaavassa, sillda Osuuspankki-ryhma lanseerasi gsm-
pankkipalvelut ensimmaisind maailmassa jo vuonna 1996. WWW-pohjaisissa
pankkipalveluissa OP-ryhma sen sijaan oli ensimmé&inen Euroopassa, ja toinen
koko maailmassa samaisena vuonna 1996. Nain www.osuuspankki.fi- nimella
kulkenut verkkopalvelu aloitti toimintansa. Aluksi palvelu oli toiminnaltaan hyvin

yksinkertainen verrattuna nykyisiin verkkopankkeihin, mutta jo silloin sitd pidettiin



mullistavana keksintona finanssisektorilla. Talla hetkella OP -Pohjola -ryhméan
verkkopalvelu op.fi on Suomen kaytetyin verkkopankki. Alla on nahtavissa op.fi:n

kehittyminen vuosittain.

Taulukko 1. Sahkoisten palvelujen historia op.fi:ssé& (OP -Pohjola -ryhma).

1996 WWW-pohjaiset pankkipalvelut 2. maailmassa
1996 Gsm-pankkipalvelut 1. maailmassa
1998 Osakeannit internetissa 1. Suomessa
2000 Sahkdinen henk.kortti verkkopankkiin 1.maailmassa
2004 Helppo Internet-pankkipalvelu 1. Suomessa
2005 Oma talous-palvelu verkossa

2006 eLasku- palvelu kuluttajille 1. Suomessa
2008 Op.fi:n ulkoasu paivitettiin nykyiseksi

Kuten ylla olevasta luettelosta voi huomata, on verkkopankki kehittynyt paljon
reilun kymmenen vuoden aikana. Aluksi se oli palvelu, jossa hyvin pieni
asiakasryhma kavi maksamassa laskujaan, seka vield pienempi joukko tarkasteli
osake- tai valuuttakursseja. Tuskin juuri kukaan tuolloin osasi aavistaa,
minkalaisessa laajuudessa verkkopalvelua tullaan tulevaisuudessa
hyddyntdamaan. Verkkopalvelu on nykyisin paitsi informaatiokanava, myo6s
viestintavaline pankin ja asiakkaan valilla. Seuraavasta kuvasta voi nahda, kuinka

Osuuspankin internet-sivujen ulkoasu on muuttunut viimeisen 14 vuoden aikana.
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Paitsi ettéd pankkien verkkopalvelut ovat kehittyneet huomattavan nopeasti, on
myds internet yleisesti kasvanut merkittavaksi informaatiovéalineeksi. Ei tarvitse
mennda historiassa kuin 15 vuotta taaksepain, niin internetia paivittain kayttavien
ihmisten osuus oli erittédin pieni. Tallin tosin myo6s internetin sisalté oli myo6s
huomattavasti pienempi kuin tadna paivana. Nykyaan yhteys internetiin on lahes

jokaisen suomalaisen saatavilla, ja verkossa toimivia palveluntarjoajia on paljon.

Miksi palveluntarjoajat ja varsinkin pankit siirtyvat yha suuremmilta osin myymaan
tuotteitaan tai palvelujaan internetin valityksella? T&han voidaan n&hda
muutamakin eri syy, nimittain ensiksi internetin avulla yrityksen kasvun ei talléin
tarvitse tapahtua fyysisen laajentumisen avulla. Finanssisektorilla on nahtavissa
trendi, jossa heikosti kannattavia konttoreita suljetaan ja pankin kasvu keskitetdan
verkkoon. Toiseksi verkkoymparistdossa toimiminen kannattaa siksi, ettéa verkossa
tehdaan sopimuksia ja kauppoja ympari vuorokauden. Kolmanneksi asiakkailla on
mahdollisuus hoitaa pankkiasioitaan missa ja milloin vain, joka luo asiakkaille

helppoutta asiointiinsa. (Harris & Dennis 2002, 124)

Talla hetkella palveluntarjoajien haasteet eivat liity niinkaan siihen, onko tuotteita
tai palveluja mahdollista tarjota verkossa. Tama nimittdin yleensad on mahdollista.
Haasteet liittyvdt ennemmin siihen, kuinka tehd& palveluista mahdollisimman
helppokayttoisia ja luotettavia, mutta myos visuaalisesti tyylikkdita ja erottuvia.
Visuaalisen ilmeen tarkeys nédkyy siina, etta kun fyysisessa palvelutarjonnassa
asiakaspalvelijan ajatellaan olevan yrityksen kayntikortti (Pesonen, Lehtonen &
Toskala 2002, 7), verkossa kayntikortti puolestaan muodostuu internet-palvelun
toimivuudesta ja ulkoasusta. Verkkoilme ilmentdd taten organisaation
palvelukulttuuria kokonaisuudessaan. Pankille palvelukulttuurin heijastuminen
halutulla tavalla on ensiarvoisen tarke&&, onhan esimerkiksi OP -Pohjola -ryhméan

verkkopalvelussa yli miljoona kavijaa kuukausittain.

Pesonen et al. (2002, 11) huomauttavat, etta yritysten tulee teknologisoitumisesta
huolimatta kysya itseltdén, miksi jokin palvelu olisi syyta tuottaa verkkopalveluna.
Pankeilla tilanne vaikuttaa kuitenkin olevan seitseméan vuotta myéhemmin toinen —

kysytddn ennemmin, miksi Kkyseistd palvelua ei ole syytd toteuttaa
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verkkopalveluna. Palvelujen rakentaminen verkkopankkiin on kallista, mutta
kustannussaastd syntyy hyvin  &kkia kun kallit asiakaskohtaamiset
henkilotyotunteineen tapahtuvatkin internetissd. Lisaksi verkkoymparistossa
palvelutuotanto on lahtdkohtaisesti tasalaatuista ja vakiomuotoisten prosessien

luominen helppoa.

Kun asiaa katsotaan pankkien kannalta, on niiden intresseissa luoda
verkkopalvelunsa ennen kaikkea mahdollisimman informatiiviseksi,
helppokayttdiseksi ja turvalliseksi. Verkkopalveluiden kehittdmiseen ollaan
jokaisessa finanssiryhmassa valmiita kayttdmaan paljon resursseja, silla se on
talla hetkella pankkien tarkein asiointikanava. Pelkk&aa innovatiivisuuttaan pankit
eivat kuitenkaan palveluita verkkoon kehitd. On nimittdin selvaa, ettda varsinkin
peruspankkipalvelujen kanavointi verkkoon tuo pankeille kustannussaastoja, ja
saastot ovat sitd mittavammat, mitd suuremmalla osuudella palveluja siirretdan
verkkoon (Koski & Villberg 2002, 63).

Vuosi 2005| 2006| 2007| 2008
Internetin kayttajien osuus vaestosta 73 77 79 83
Verkkokaupasta tilaaminen tai ostaminen 25 29 32 33
Pankkiasiointi 56 63 66 72
Selainpohjaisten uutispalvelujen tilaus * * * 19Y
Blogien lukeminen * 15 26 31

Kuva 2. Internetin kayttdjien osuus ja internetin kayttétarkoituksia vuosina 2005 -
2008, prosentteina vaestosta. (Tilastokeskus, [Viitattu 13.9.2008])
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Jos ajattelee internetin, ja myos verkkopankin tulevaa kehitysta, on ylla olevaa
kuvaa katsomalla helppo todeta Henry Fordin sanoin: “It's wrong to say that
demand creates supply. It is the other way around.” Ford siis toteaa, etta on vaarin
sanoa kysynnan luovan tarjontaa, silla asia on juuri toisinpain. Tata lausahdusta
voi ajatella niin, ettd verkkoympéaristossa ihmiset voivat innostua mita
vallankumouksellisimmista palveluista, kunhan vaan palveluntarjoajat keksivat
niita kehittéda. Blogien kirjoittaminen ja seuraaminen, seka tavaroiden huutokaupat
ovat yleistyneet huimaa vauhtia verkossa ilman ettd niitd ehdittin asiakkaiden
taholta sinne kaivata. Tama merkitsee samalla myds sita, ettd verkkopalveluiden
kehittgjilla ja uusilla verkkoyrittdjilla on kovat paineet luoda ennennakemattomia
toimintoja asiakkaiden saataville. Samat paineet koskevat myds tutkimuskohdetta,

OP -Pohjola -ryhmaa, mutta tata ajatusta kasitellaan viela myéhemmin.

1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuksen eteneminen

Tavoitteena on tassa tutkimuksessa tarkastella, minkalaisia kehittamistoiveita OP -
Pohjola -ryhmén asiakkailla on verkkopalvelun suhteen, ja miten asiakkaan
nakokulmasta verkkopalvelun laatu muotoutuu. OP -Pohjola -ryhmén tavoitteena
edellisten lisdksi oli selvittdd, miten hyvin keskittdjaasiakkaat ovat loytaneet
vakuutusasiointiin liittyvat palvelut op.fi:std. Tassa tutkimuksessa ei niinkaan
tarkastella tata seikkaa, vaan keskitytédan ennemmin verkkopalvelun
ominaisuuksiin asiakkaiden n&kokulmasta. Tarkeaa on selvittaa, minkalaisiin

palvelutarpeisiin verkkopalvelun halutaan vastaavan.

Asiakkaiden tarpeiden selvittamista varten on syyta tarkastella heidan nykyista
kayttaytymistddn verkkopankissa. Kayttaytymista voidaan selvittda kysymalla
tutkittavilta heidan verkkopankkiasiointinsa sisallosta. Tarkedé on tarkastella muun
muassa sita, etsivatko asiakkaat missa maarin op.fi:std tietoa, tekevatkd he
lopullisen paatoksen konttorissa virkailijan neuvojen perusteella, ja kuinka paljon
verkkopankki herattaa asiakkaissa luottamusta. Samoin selvitetddn kysymysten
avulla sitd, kuinka tarkein& asiakkaat kutakin verkkopalvelun ominaisuutta pitavéat.

Liséksi tarkoituksena on selvittda asiakkaiden tyytyvaisyys eri palveluja kohtaan.
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Kasitteella verkkopalvelu tutkimuksessa tarkoitetaan pankin tarjoamia sahkoisia
palveluita omalla internet-sivustollaan. Tutkimuksessa puhutaan myos
verkkopankista, ja talla arkikielen termilla viitataan edellisen tavoin verkossa
tarjottaviin pankkipalveluihin. Kertoohan verkkopankki-nimityskin suoraan sen
mistd on kyse, eli pankista verkossa. Niin sanottuihin normaaleihin palveluihin
viittaan sanalla fyysinen palvelu, jolla tarkoitan palvelua jossa asiakaspalvelija ja
asiakas reaalisesti kohtaavat toisensa. Tutkimuksessa tarkoitetulle laadulle on
vaikea antaa yhtad ainoaa, objektiivista maaritelméaa, mutta tdssa tutkimuksessa
laadulla viitataan Paul Lillrankin tavoin vaihdannassa havaittavaan ominaisuuteen,

joka vaikuttaa asiakkaan arviointeihin ja paatoksiin (Lillrank 1989, 23).

Aluksi tarkastellaan verkkopalvelua perehtyen ensin palvelun laatuun asiakkaan
nakokulmasta, ja sen jalkeen tarkastellaan palvelun syvempéaéa olemusta internet-
asioinnin yhteydessa. OP -Pohjola -ryhman nakodkulma kulkee myo6s koko ajan
mukana, silla paitsi ettd se on tutkittu yritys, antaa se myods hyvan kuvan
sahkdisen palvelun kehittAmisprosesseista yleisellakin tasolla. Tamén jalkeen
onkin luontevaa siirtyd kasittelemaan asiakastutkimuksen siséaltéa, siina esitettyja
kysymyksia ja tutkimuksesta saatuja vastauksia. Lopuksi pohditaan, mita
tutkimuksen tuomat tulokset kertovat asiakkaiden kasityksista siitd, mika
verkkopalvelussa on tarkeaa ja minkéalaisia toiveita heilla on palvelun kehittamisen
suhteen. Samalla on hyva hahmottaa verkkopalvelua siind mielessa, kuinka se

onnistuu toteuttaessaan hyvan asiakaspalvelun maaretta.

OP -Pohjola -ryhméan tavoitteena tutkimuksen suhteen oli selvittdd, miten hyvin
keskittajaasiakkaat ovat loytaneet vakuutusasiointiin liittyvat palvelut op.fi:sta.
Liséksi OP -Pohjola -ryhma halusi kerata asiakkaiden mielikuvia verkkopalvelusta
ja kartoittaa niiden perusteella kayttokokemukseen liittyvid kehittamiskohteita.
Taman tutkimuksen fokus liittyy ennen kaikkea jalkimmaiseen eli asiakkaiden
kasityksiin verkkopalvelun laadusta ja heidan ajatuksistaan op.fi:n kehittdmisesta.
Tarkedaa on selvittdd, minkalaisiin palvelutarpeisiin verkkopankin halutaan
vastaavan. Viimeisessa luvussa onkin jo mahdollista muodostaa yhteenveto siita,
kuinka hyvin op.fi vastaa asiakkaiden nakemyksiin palvelun laadusta ja kuinka sita

pitaisi asiakkaiden nékdokulmasta kehittaa.
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2 OP -POHJOLA -RYHMA JA SAHKOINEN ASIOINTI

2.1 OP -Pohjola -ryhméa tutkimuskohteena

OP -Pohjola -ryhman juuret juontavat 1900-luvun alkuun, maaseudulle
perustettuihin  osuuskassoihin. Vuonna 1902 perustettin  Osuuskassojen
Keskuslainarahasto Osakeyhtio ja taman myoéta ensimmaiset paikalliset
osuuskassat. Osuuskassat muutettiin osuuspankeiksi vuonna 1970. Entinen OKO
(Osuuskassojen Keskuslainarahasto Osakeyhti®) listautui pérssiin 1989, ja vuonna
1997 nykyinen OP -Pohjola -ryhman yhteistoimintamalli ja Osuuspankkikeskus
palvelu- ja kehitystehtavineen saivat nykypaivaisen muotonsa.

Viimeisin merkittdvd muutos ryhman historiassa on se, ettda vuonna 2005 OKO
pankki osti Pohjola-ryhmén ja vahinkovakuutuksesta tuli oston myoéta taysin uusi
liketoiminta-alue. Koko yhtion nimi muutettiin syyskuussa 2007 OP -Pohjola -

ryhmaksi ja lisdksi OKO Pankki Oyj muutettiin Pohjola Pankki Oyj:ksi.

OP -Pohjola -ryhmaa voidaan pitaa tdman hetken johtavana finanssiryhmana
Suomessa, onhan silla yhteensa yli 4.1 miljoonaa asiakasta. Ydinliiketoiminta-
alueina voidaan pitda varallisuudenhoitoa, maksuliiketté, rahoitusta ja Pohjolan
oston myotd vahinkovakuuttamista. OP -Pohjola -ryhman pitkédn tahtaimen
tavoitteena on nousta markkinajohtajaksi kaikilla edella mainituilla alueilla. Alla on
nahtavissa ryhmén rakenne, jonka muistaminen tuottaa monimutkaisuutensa

vuoksi toisinaan vaikeuksia myos ryhméan omalle henkilostolle.
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OP-Pohjola-ryhman rakenne

Omistajajasenet

1

221 jésenosuuspankkia

blbldldldldlblbldblbldbldbldldbldlbIbld)
OP-KESKUS OSK

Ryhman
| POHJOLA PANKKI OYJ  <RUYEE
omistajia

OP-Rahastoyhtio Oy OP-Henkivakuutus Oy

|
Pankki Oy Muut tytaryhtict
V : :

Kuva 3. OP -Pohjola -ryhméan rakenne (OP -Pohjola -ryhma).

Kuten ylla oleva kuva osoittaa, ryhmé&an kuuluvat 221 jadsenosuuspankkia ovat
taysin itsenaisida, paikallista vahittaispankkitoimintaa harjoittavia pankkeja. Ne
tarjoavat pankkipalveluita toiminta-alueensa kotitalous- ja pk-yritysasiakkaille,
maa- ja metsatalousasiakkaille seka julkiselle sektorille. OP- Keskuksen tytaryhtio,
Helsingin  OP Pankki Oyj harjoittaa vastaavaa vahittaispankkitoimintaa
paakaupunkiseudulla. Muista osuuspankeista Helsingin OP Pankki eroaa siis
siten, ettd se on OP- Keskuksen tytaryhtid. Muut osuuspankit ovat itse asiassa
kehittamis-  ja palvelukeskittyma  OP-Keskuksen (OPK), omistajia.
Keskusyhteisona se vastaa myos ryhméan ohjauksesta ja valvonnasta.
OPK:n tytaryhtioita ovat Pohjola Pankki Oyj:n lisaksi myés OP-Henkivakuutus Oy,
OP-Kotipankki Oyj ja OP-Rahastoyhtio Oy.

OP -Pohjola -rynma on mielenkiintoinen tutkimuskohde siind mielessa, etta se on
kasvanut Suomen suurimmaksi finanssialan tekijaksi osuustoimintaperusteisena

yrityksend. Ryhmaan kuuluvat osuuspankit ovat itsenéisid pankkeja, ja niilla on
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sailynyt vapaus oman toimintansa suhteen. Joidenkin mielikuvissa Osuuspankki
voi olla vanhakantainen tai jAhmed&, mutta OP -Pohjola -ryhm& on osoittanut viime
vuosikymmenten aikana olevansa moderni ja aikaansa  seuraava
finanssiryhmittyma. Se on tarjonnut useita palveluja ensimmaisenda Suomessa ja

karkijoukoissa maailmassa.

2.2 Séhkoisen asioinnin vaikutus kuluttajakayttaytymiseen

Sahkdinen asiointi muodostaa aivan erityisen palvelukanavan. Suomalaiset
kuluttajat vaikuttavat arvostavan sahkdista kanavaa siitd syystd, ettd se tuo
vapauden paattaa asioinnin paikasta ja ajasta. Sahkoinen kanava nahdaan myds
vaivattomana ja sitd pidetddn yleisesti turvallisena asiointimuotona. Kuluttajat
nakevat aiempien tutkimusten perusteella s&hkdisen pankkitoiminnan

laadukkaana, helppokayttbisend, nopeana ja edullisena vaihtoehtona.

Kuusela ja Rintamaki (2002, 67) nakivat kahdeksan vuotta sitten, ettd sahkoisessa
pankkiasioinnissa olisi muodostunut taysin uusi asiakasryhma, joka hoitaa kaikki
pankkiasiansa tilinavaamisesta asuntolainan hakemiseen internetin valityksella.
Kuusela ja Rintaméaki olivat siind mielessa oikeassa, ettéa useat asiakkaat hoitavat
kaiken mahdollisen asiointinsa verkossa, mutta joitakin toimintoja ei ole vielak&an
mahdollista hoitaa alusta loppuun verkossa. Internetissa on lisdksi mahdotonta
puhutella asiantuntijaa ja kuulla hé&nen ajatuksiaan esimerkiksi sijoituksiin tai

rahoitukseen liittyen.

Silla, mitd palvelukanavaa asiakas kayttdaa, on huomattu olevan vaikutusta
asiakkaan kayttaytymiseen. Verkkopankkia kayttavat asiakkaat ovat yleisesti
selvasti tyytyvaisempia saamaansa palveluun verrattuna niihin asiakkaisiin, jotka
kayttavat perinteisia konttoripalveluja. Asiakkaat, jotka kayttavat verkkopankkia,
ovat myods innokkaampia antamaan palautetta, mutta reklamoivat myds
herkemmin. Samat asiakkaat ovat myos valppaampia kertomaan edelleen

saamastaan hyvasta palvelusta eli suosittelemaan pankkia asiakkailleen. Lisaksi
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verkkopankkia kayttavat asiakkaat ovat muita uskollisempia, eivatka vaihda
palveluntarjoajaa niin herkasti. (Kuusela & Rintaméaki 2002, 64- 66)

On huomattava, etta fyysisessa asiakaspalvelutilanteessa palvelun tasoero voi olla
huikea kahden eri asiakaspalvelijan valilla. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan
kohtaaminen joko toteuttaa asiakkaan odotukset, tai sitten jattaa asiakkaalle
toivomisen varaa. Huomattavaa on se, ettd kun aiemmin ajateltin aidon
ihmiskohtaamisen olevan palvelun laadun tae, nyt laadun kasite alkaa olemaan
vakioitu, ympari vuorokauden kaytdssa oleva palvelu. Asiakkaiden halutaan
ymmartavan, ettd verkossa Vvoi saavuttaa tasalaatuisen ja luotettavan
palvelukokemuksen, tasta syystd esimerkiksi Osuuspankin verkkopankki on

viralliselta nimeltaan Op.fi -verkkopalvelu.

Vaikka verkkopankki ensi katsomalta vaikuttaa tuovan pelkkia asiakashyotyja, on
silla myos k&antopuolensa. Edelleen joillakin asiakasryhmilla on kielteinen
suhtautuminen  verkkopankkiin, vaikka hoitaisivatkin osan asioinnistaan
sahkoisesti. Verkkoasiointi koetaan yleisesti hyvin kasvottomaksi, ja siita puuttuu
asiakkaille tarkea inhimillinen vuorovaikutus. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006,
129). Interaktiivisuuden lisdamiseksi moni pankki varmaan pohtii, kuinka

verkkoasiointiin saataisiin tulevaisuudessa lisda vuorovaikutteisuutta.

On hyvinkin todenn&koista, etté lhitulevaisuudessa asiakkaalla on mahdollisuus
kayttaa interaktiivista chat- palvelua, jossa olisi tiettynd aikana pankin
asiakaspalvelija vastaamassa mahdollisiin asiakkaan ongelmiin tai kysymyksiin.
Seuraava askel voisi olla mahdollisuus kayda videoneuvottelua suoraan
esimerkiksi rahoitusasiantuntijan kanssa, skannata luottopapereita edestakaisin,
allekirjoittaa ne elektronisesti ja taten hoitaa asuntoluottosopimuksen teon alusta

loppuun asti verkossa.

Talla hetkella ei ole mahdollista tietdd, kuinka nopeasti verkkoasiointi
tulevaisuudessa kehittyy, mutta suunta voi hyvinkin olla edell& mainitun kaltainen.
Syyna on se, etta verkkopalvelussa on pyrkimyksenéd yhdistaa henkilokohtaisen

asiakaskontaktin ja palveluvarmuuden parhaat puolet. Digitaalinen palvelu ei
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nimittain kuitenkaan pysty kokonaan korvaamaan palvelutilanteeseen liittyvia
epavarmuuksia kun asiakas ei tunne tuotetta tai ei ole taysin varma valinnoistaan.
Tasta syysta verkkopankista pyritdan tekemé&an palvelumuoto, jossa asiakkaalle
tulisi tunne siitd, ettd kaiken digitaalisen takana on myo6s todellinen ihminen
turvaamassa asiointia ja valintoja. Asiakassuhteen uskotaan myds yleisesti
vahvistuvan, jos asiakas kokee saavansa apua palvelun kaytdssa ja hanella on
mahdollisuus antaa valitonta palautetta. Tuotekehitykseen osallistumisella on
sama vaikutus, silla  brandisuhde ja  palvelukokemus  vahvistuvat

asiakasosallistamisen my6ta. (Merisavo et al. 2006, 36)

Nykyaan sahkoinen pankkiasiointi sopii erityisesti asiakkaille, jotka ovat jo
tottuneita internetasioijia, ja joilla on myds tarpeeksi asiantuntemusta hoitaa
itsendisesti omia talousasioitaan. Tamé& ryhma kasvattaa koko ajan osuuttaan
asiakasmaarissd. Samainen ryhma arvostaa asioinnissaan erityisesti nopeutta,
jouhevuutta ja tehokkuutta. On kuitenkin eras palvelu, jossa asiakkaat edelleen
mielelladn tulevat konttoriin, nimittain s&astaminen ja sijoittaminen (Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2006, 132). Syy tahan on luultavasti se, ettd varsinkin
sijoitustuotteita on valtava maara, ja niihin sisaltyy myos riskeja. Sijoitustuotteiden
myymista voidaan ajatella myds pankin kannalta niin, ettd verkossa on
huomattavasti vaikeampaa varmistua siitd, etta asiakas on varmasti ymmartanyt
kyseiseen tuotteeseen liittyvat riskit. Usein asiakas vain hyvaksyy ehdot laittamalla
rastin ruutuun, jotta padsee palvelussa eteenpain. Konttorissa asiakkaalle on
helpompaa l6ytdd hanen arvojaan, tavoitteitaan ja riskiddn vastaava saastamis- ja

sijoitustuote ja kenties reklamoinniltakin valtytaan helpommin.

Verkkopankista |6ytyy enemman tietoa kuin kukaan yksittdinen ihminen pystyy
hallitsemaan, mutta se miten asiakas voi hyodyntaa tata kaikkea tietoa, voi olla
myds jossain maarin ongelma. On paljon asiakkaita, jotka eivat halua etsia tietoa
verkkopankista, vaan kysyvat asiaa mieluummin ihmiseltd. Tama on toisaalta
paradoksaalista, silla kuten aiemmin todettiin, verkkopankin tietovaranto on
yksittdisen asiantuntijan tietdmystd laajempi ja suurella todennadkoisyydelld

verkkopankista saatava tieto on oikeansuuntaista.
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Tiedon sijoittamista oikeaan paikkaan verkkopalvelussa voidaan pitaa todellisena
haasteena, jotta informaation l0ydettavyys paranisi. Verkkopankilla voidaankin
ajatella  olevan  joko tdydentava tai korvaava  rooli kuluttajan
ostopaatdsprosessissa, eli joko asiakas etsii verkosta taydentavaa tietoa, tai sitten
verkko korvaa kokonaan tiedonldhteend fyysisen kohtaamisen. Itse asiassa
ostoprosessin varhaisimmat vaiheet, kuten vaihtoehtojen vertailu ja informaation
haku hoituvat kuluttajan nakoékulmasta helpoimmin verkossa, mutta ostopaatds

tehdaan silti useasti perinteisella tavalla. (Uusitalo 2002, 208).

2.3 Kuluttajan luottamus verkkopankkiin

Pankin verkkopalvelussa asiakas tunnistetaan kayttajatunnuksella ja salasanalla,
jotta kayttaja voidaan turvallisesti yksildida omilla tiedoillaan. Jokainen sopimus,
tilisiirto, toimeksianto tai vastaava vahvistetaan viela asiakkaan henkilokohtaisella
avainluvulla. OP -Pohjola -ryhman internet-palvelu on suojattu kayttamalla SSL
(Secure Sockets Layer)- yhteyttd. SSL on niin sanottu salausprotokolla, jolla
voidaan suojata internet-tietoliikennettd. Selaimen oikeassa alareunassa néakyy
lukkosymboli luottamuksellista tietoa sisaltavilla sivuilla. SSL- yhteyden ollessa
aktivoituna asiakkaan selain muodostaa ja lahettda salakirjoitusavaimet, jotka
ainoastaan pankki pystyy avaamaan. Explore-, Chrome-, Firefox- ja Netscape-
selaimet voidaan asettaa toimimaan niin, etteivat pankkiyhteyden aikana haetut
sivut tallennu millekdan koneen tai selaimen valimuistille. TAman avulla voidaan
varmistaa, ettei pankkisalaisuus ole vaarassa. (Kuluttajien luottamus
verkkopankkiin, [Viitattu 5.1.2010])

Internet on ymparistona periaatteessa kaikille avoin, ja tama asettaakin
luottamukselle todella suuren merkityksen verrattuna perinteiseen asiointiin.
Fyysisen kontaktin puuttuessa on asiakkaan luotettava yrityksen antamiin
lupauksiin turvallisuudesta. Tahan vaikuttaa suuresti yrityksestd saatava
mielikuva, jolla on pankin ollessa kyseessa vieldkin normaalia suurempi merkitys.

Asiakas tekee kuitenkin itse lopulta paatoksen luottamuksesta pankkiin ja sen
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sahkoisiin kanaviin. Samalla han punnitsee mahdollisten riskien suuruutta ja niiden

toteutumisen todennédkaisyytta.

Verkkopankissa luottamus koostuu monesta eri osasta. Luottamuksen perusta on
aiemmissa kokemuksissa sahkoisesta asioinnista ja naissa rakentuneissa
kokemuksissa luottamuksesta. Jos luottamusta palveluntarjoajaan ei ole, ei
asiakas lahde kayttamaan palvelua verkossa. Samalla tavalla luottamus rakentuu
my0Os reaalimaailman palvelutilanteissa. Reaalimaailmassa asiakas on kuitenkin
itse fyysisesti varmistamassa, etta hinta, laatu ja palvelun muut ominaisuudet
vastaavat odotuksia (Kuusela & Rintamaki 2002, 116). Luottamus itse pankkiin ja
sen tarjoamiin palveluihin on ehdottoman tarkeda, jotta asiakas uskaltautuu
asioimaan verkkoon. Kokemusten s&hkoisestd asioinnista tulee olla hyvat ja
luottamus olemassa, jotta asiakas on valmis toimimaan verkkopankissa. (Uusitalo
2002, 197- 199)

Tarkeimpana luottamuksen osatekijand voidaan pitdd asiakkaan kannalta
erityisesti turvallisuutta. Kuluttajat kokevat, ettd he eivat pysty laheskdan yhta
hyvin kontrolloimaan omaa yksityisyyttdan sahkdisilla markkinoilla verrattuna
fyysisiin palvelutilanteisiin. Asiakkailla voi olla pelko siitd, ettd jokin kolmas
osapuoli tarkkailee tiedonsiirtoa (Kuusela & Rintamaki 2002, 116). Etenkin
kokemattomat verkkoasioijat voivat olla erittdin  ennakkoluuloisia, jos
verkkoymparistossa pitaa luovuttaa henkilokohtaista tietoa.
Verkkopankkisopimusta tehdessa pankki kertaa kuitenkin asiakkaalle aina
sopimusehdot ja p&&periaatteet siita, mihin asiakas sitoutuu ja mik& on pankin

vastuu asioinnissa.

2.4 Verkkopankin hyoédyt kuluttajalle

Palveluista puhuttaessa niihin liitetadn yleensa viisi perusominaisuutta. Palvelut

ovat aineettomia, asiakas osallistuu niiden tuottamiseen, ne ovat heterogeenisia,

palveluja ei voi varastoida, eik& niita voi omistaa. (Lillrank 1989) Kuitenkin jos
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asiaa tarkemmin ajatellaan, ei verkkopalvelu oikeastaan tdasmaa naistd yhteen

maaritelmaan. Verkkopalvelu ei nimittéain ole luonteeltaan heterogeeninen.

Verkkopalvelu on rakennettu idealle, jonka mukaan asiakkaan kayttaytyessa
tietylla tavalla, saa han homogeenisen palvelukokemuksen. Heterogeenisyytta voi
jossain maarin loytdd verkkopalvelusta, mutta useimmiten palvelu kayttaytyy
tismalleen samalla tavalla kuin edellisella asiointikerralla. Taten verkkopalvelun voi
ajatella pyrkivan normaalin palvelun ylapuolelle. Kuitenkin aiemmin mainitun
mukaisesti, inhimillisen vuorovaikutuksen puuttuminen voidaan nahda myos

haittatekijana.

Pankkien verkkopalvelut ovat kehittyneet siihen pisteeseen, ettei pelkka
mahdollisuus hoitaa peruspankkipalveluja enaa riita asiakkaille (Kuusela &
Rintamaki 2002, 76) Asiakkaat ovat oppineet kayttamaan palveluja jo niin hyvin,
ettd heillda on tarve saada myods hedonistisia hyodtyja kuten viihteellisyytta
utilitarististen (rahalliset saastot, laatu ja vaivattomuus) hyotyjen lisaksi. Silti
edelleen asiakkaiden kokemista hyoddyista vaivattomuus ja rahalliset saastot ovat
tarkeimmat, silla  verkkopankin avulla asiakkaat valttyvat pakollisilta
palvelumaksuilta ja turhalta jonottamiselta konttorissa. Asiakas pystyy hoitamaan
pankkiasioitaan siellda missa haluaa ja juuri hénelle sopivaan aikaan, koska
verkkopankki toimii vuorokauden ympari. Kuuselan ja Rintaméen (2002, 88)
mukaan asiakkaat kokevat verkkopankkia kayttdessdan palvelun parempana
myos siksi, etta informaation saanti helpottuu huomattavasti.
On kuitenkin huomattava, ettd asiakkaan on hyvin vaikea arvioida s&hkdisen
palvelun laatua sen aineettomuudesta johtuen. Tastd syystd osa palveluista
suoritetaan edelleen mieluimmin konttorissa niihin liittyvien epavarmuustekijoiden

vuoksi.

Asiakashyodyistd puhuttaessa, voidaan ne karkeasti jakaa utilitaristisiin ja
hedonistisiin hyo6tyihin. Erés hedonistisista asiakashyodyista on viihteellisyys.
Viihteellisyyttd ei valttamatta ensimmaiseksi liitetd verkkopankkiin kuuluvaksi,
mutta sen esiintyvyys verkkopankissa on noussut varsinkin pelillisyyden

muodossa. Pelillisyys on puolestaan yksi interaktivinen muoto bréandin ja
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asiakassuhteen rakentamisessa. Pelillisyys ja erilaiset testit, simulaattorit seka
laskurit tarjoavat uusia mahdollisuuksia myos perinteisille toimialoille, kuten
pankki- ja vakuutussektorille (Merisavo, Vesanen, Raulas & Virtanen 2006, 37).
Ne ovat luonteeltaan verkkosivuja keventéavia elementteja, jotka pyrkivat tekemaan
internet- asioinnista viihdyttavaa ja opettavaista. Naissa viihteellisyys liittyy usein
suoraan yrityksen myymiin tuotteisiin. (Jarvinen & Heino 2001) Esimerkiksi
sijoittamista voi turvallisesti harjoitella testiymparistdssa ennen varsinaisen
sijoituspaatoksen tekemistd, joskin pankin tarjoamien tuotteiden kautta (Merisavi
et al. 2006, 37) Naiden simulaatioiden Kkayttbarvo on suuri nimenomaan
verkkoymparistossa, jossa ihmiset ovat tottuneet nayttaviin visuaalisiin
elementteihin. Pankin perinteinen tuotelehti siirrettyna sellaisenaan verkkoon ei

houkuttele kuluttajaa.

Koski ja Villberg (2002, 67) vaittivat viela kahdeksan vuotta sitten, etta
verkkopankin ei uskota pystyvan tarjoamaan elamyksellisia hyotyja esimerkiksi
pelin tai leikin muodossa. Tamé& seikka on kuitenkin selvasti muuttunut viime
vuosina. Esimerkiksi op.fi -palveluun on tehty monia laskureita liittyen muun
muassa sijoittamiseen, kulutusluoton suuruuden maarittdmiseen ja maksueriin,
omakotitalon rakentamisen rahoitukseen, valuutanvaihtoon sek& moneen muuhun.
Nama laskurit on kehitetty mita luultavimmin juuri niitd asiakkaita varten, jotka
hakevat asioinnistaan hedonistisia, viihteellisia hyotyja (Villberg 2002, 74).
Laskureita voidaan kylla pitdd myos utilitaristisia hyotyja tarjoavina, silla niiden

esittamat lainaerat, korot ym. ovat todellisuutta vastaavia.

Kuusela ja Rintamaki (2002, 120) puhuvat kirjassaan aistinvaraisesta
kokemuksesta asioinnissa, niin sanotusta hypistelysta. Pelillisten laskureiden
voidaankin ajatella olevan eraanlaista "virtuaalista hypistelyd”, jolloin asiakas voi
paatosta tekemattd kokeilla, vertailla ja tutkia erilaisia tuotteita. Tastd syysta
hedonistiset  elamykset ovat myos pankkiasioinnissa  tarkeita ja

verkkoymparistosséa helppoja toteuttaa.

Hedonistisista hyodyistd ja niiden noususta huolimatta, voidaan todeta

utilitarististen hyotyjen ajavan hedonististen hyotyjen ohi. Yksi utilitaristista
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hyddyista on asioinnin vaivattomuus. Pankissa tapahtuvaan fyysiseen asiointiin
littyy nimittdin vahva mielikuva jonottamisesta (Jarvinen & Heino 2001, 13).
Jonottamista pidetaan merkkina palvelun tehottomuudesta ja hankinnan
vaikeudesta. Verkkopalvelu on alun perin kehitetty poistamaan konttorissa
jonottaminen yksinkertaisimpien palveluiden suorittamisessa. Pankit ovat siis

verkon avulla opettaneet asiakkaansa tuottamaan itse haluamansa palvelut.

Jarvinen ja Heino (2001) huomasivat omissa pankkipalveluita koskevissa
tutkimuksissaan, etta konttorissa tapahtuvassa asioinnissa asiakkaita hairitsee
nimenomaan jonottaminen. Aluksi rahannosto- ja laskunmaksuautomaatit,
myohemmin verkkopalvelu ovat olleet pankin tarjoamia vastauksia téhan
ongelmaan, joskaan ne eivat viela ole poistaneet pankkien tiskeiltd kaikkia
jonottajia.  Henkilokohtaista  kohtaamista  kuitenkin  kaytettaisiin ~ pankin
nakokulmasta mieluimmin monimutkaisempien tuotteiden, kuten sijoitus- ja
vakuutustuotteiden esittelyyn ja myymiseen (Koski ja Villberg 2002, 63). Tama
nakyy esimerkiksi peruspalvelujen hinnoittelussa, silla laskunmaksu kassalla
saattaa maksaa asiakkaalle useita euroja. Tama on asiakkaan nakokulmasta

utilitarististen hyétyjen ydin.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Tutkimuksen metodologiset lahtékohdat

Tutkimusprosessissa tarked osa on tutkimusmenetelmén valitseminen.
Onnistuneen tutkimuksen toteuttaminen edellyttdd oikean ja jarkevan
kohderyhman (otantayksikkd, perusjoukko, otos) sek& parhaiten soveltuvan ja
toimivan tutkimusmenetelmén valinnan. Valitun menetelman tulee olla sellainen,
jonka avulla saadaan keratty halutut tiedot tarkoituksenmukaisesti, taloudellisesti
ja luotettavasti. Kulloinkin kaytettava tutkimusmenetelmd, kvantitatiivinen tai
kvalitatiivinen, on hyva valita niin, ettd edelliset tekijat toteutuvat. (Lahtinen &
Isoviita. 1995, 54)

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa kaytettin p&&osin
strukturoituja  kysymyksid. Kvantitatiiviselle tutkimukselle onkin luontevaa
selvitetddn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksida. Tutkimuksen
luonteeseen kuuluu myoés se, etta vastaajien joukko on mahdollisimman kattava,

jotta vastaukset ovat luotettavia. (Heikkila 2008)

Kvantitatiivinen menetelma sopii erinomaisesti markkinointitutkimuksiin, ja sita
kaytetaan usein myods kyselytutkimuksissa, kokeellisissa tutkimuksissa seka
havainnointitutkimuksissa (Lahtinen ym. 1995, 54). Kvantitatiivinen tutkimus suosii
usein lomakkeissaan valmiita vastausvaihtoehtoja. Avoimet kysymykset
tutkimuslomakkeissa voivat kuitenkin antaa sellaisia vastauksia, joita ei kysymysta
laadittaessa osattu edes kuvitella. Avoimet kysymykset ovat siis hyvia silloin, kun
mahdollisia vastausvaihtoehtoja ei tarkkaan tunneta (Heikkila 2008, 49).
Esimerkiksi tiedusteltaessa op.fi:n kayttgjien kehittdmistoiveita, muodostettiin tasta
avoin kysymys. Kuten ennakkoon saattoi arvata, avoin kysymys saattaa houkutella
vastaajia myos kysymyksen ohittamiseen. Tadma voi kertoa joko siita, ettei
vastaajalla ole asiasta selkedaa mielipidetta, tai ettd vastaaminen koetaan

vaivalloiseksi.
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Internetin kayttd kvantitatiivisen tutkimuksen véalineena on yleistynyt. Internet-
tutkimuksen vahvuuksiin  kuuluu perinteisten kirjekyselyjen sijaan nopeus,
edullisuus, mahdollisuus kayttaa multimediaa ja yleensakin kyselyn tavoitettavuus.
Myds mahdollisuus kayttda pakkotayttokysymyksid, erilaisia haarautuvia
kysymysreitityksia ja kyselyn purkamisen helppous ovat tutkimuksesta saatavan
tiedon laadun parantamisen kannalta erittdin tarkeitd ominaisuuksia. Vastaukset
saadaan suoraan tietokantaan, joten valistd jaa pois vaihe jossa vastaukset

siirretaan paperilta koneelle. (Merisavi et al. 2006, 112)

Tutkimusta ohjaava kysely on toteutettu internet-kyselyna, joka on varsin luonteva
tapa tutkia sdhkdista asiointia. Internet-kyselyn toteuttamisessa on kuitenkin myés
omat kompastuskivensa. Heikkila (2008, 69) teoksessaan kvantitatiivisesta
tutkimuksesta huomauttaa, etta heterogeenisia vaestoryhmia tutkittaessa
internetin kautta, voi vastanneiden ika- ja ammattijakauma poiketa perusjoukon
jakaumasta ja vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Kyseistd seikkaa on
kuitenkin pyritty tassa tutkimuksessa eliminoimaan valitsemalla osuuspankkien
asiakaskunnasta tutkittava joukko, joka vastaisi mahdollisimman hyvin
edustamaan suomalaisia yleensa. Siihen, kuka kyselyyn vastasi, oli lopulta
mahdotonta vaikuttaa. Tutkimusjoukon iso koko kuitenkin osaltaan kasvatti

tutkimuksen luotettavuutta.

Internet-tutkimuksen yleisind ongelmina pidetddn vastaajien aktivoimista kyselyyn,
mahdollisia teknisia ongelmia ja vastaajien pelkoa yleensékin siitd, etta heita
idenfioiva tieto joutuu vaariin kasiin. Ennen ongelmana pidettiin myo6s sitd, etta
vastaajat koostuivat vain internetin kayttgjista eli teknisesti edistyneimmista
asiakkaista. Nykyaan internet on kuitenkin lahes kaikkien ulottuvilla, ja sen

kayttojaprofiili vastaa vaeston normaalia rakennetta. (Merisavi et al. 2006, 118)

Tama asiakastutkimus selvittda tyytyvaisyytta internet-palveluun ja asiakkaiden
ehdotuksia sen kehittamiseksi. Tasta syysta on myo6s taysin luonnollista, ettd itse
tutkimuskin tehdaan verkossa. Asiakkaiden voidaan myds ajatella pitavan kyselya
melko luotettavana, silla pyyntd siihen vastaamiseksi saapui heille

henkil6kohtaisena verkkoviestina.
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Op.fi -palvelussa on tehty my6s kyselyt vuosina 2004 ja 2006, joista kummassakin
haluttiin selvittaa, miten verkkosivujen uudistukset vaikuttivat
asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimukset suoritettiin kumpikin laajoina verkkokyselyina,
ja niiden kysymykset olivat lahes identtiset, jotta vertailu oli tutkimusten valilla
helpompaa. Taman tutkimuksen tuloksia ei kuitenkaan verrata aiempien vuosien
kyselyihin, koska tarkoituksena ei ole selvittdd asiakastyytyvaisyyden eroja eri

vuosien valilla.

Tutkimuskysymyksia laadittaessa otettin huomioon op.fi -palvelua kayttavien
asiakkaiden seka heidan kayttamiensa asiointipalveluiden heterogeenisyys.
Kaikille kyselyyn osallistujille ei siis esitetty samanlaista kysymysvalikoimaa, vaan
tutkimus koostui yhteisesta yleisosasta, seka tuote- ja palveluspesifeista lisdosista.
Yhteisessa osassa esitetyt kysymykset liittyivat verkkopalvelun yleiseen
kayttokokemukseen, eli kuinka helposti palvelussa pystyy likkumaan, miten selkea
palvelu on ja miten hyvin sen tekninen toimivuus miellyttda asiakkaita. Liséksi

op.fi:td pyydettiin vertaamaan kilpailijoiden vastaaviin palveluihin.

Tuotteisiin ja palveluihin liittyvat kysymykset esitettiin mahdollisimman kattavasti
koko op.fi -palvelusta. Asiakkaat ohjattin vastaamaan ainoastaan kysymyksiin,
joissa kasitelladn sellaista palvelua tai tuotetta, josta vastaajalla on
kayttokokemusta. Jos vastaajalla ei ollut kokemusta, haneltd vastaavasti kysyttiin,

miksi han ei ole tuotetta tai palvelua kayttanyt.

3.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin Digium-kyselyna 7- 18.12.2009 vélisen& aikana. Tutkimuksen
toteutti ohjelmistopalveluyritys Digium Oy OP-Keskuksen antamien ohjeiden
mukaan. Vastaajat tutkimukseen valikoitin ~ OP-Keskuksen tekeman
asiakaspoiminnan perusteella. Kriteereind pidettiin  verkkopalvelun kéayton
aktiivisuutta, demografisen ja sosioekonomisen jakauman Kkattavuutta, seka

asiakkaita joilla oli kaytossaan seka pankki- etta vakuutuspalvelut. Naitd Pohjolan
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vakuutusasiakkaita oli kyselyyn valitusta kohderyhmé&sta hieman yli puolet. Kaksi
kolmasosaa vastaajista kertoi kayttdvansa internetia paivittain.

Kriteerit tayttaneille asiakkaille lahetettiin linkki tutkimuksesta verkkopalveluun
asiakasviesting, eli niin sanottuna verkkoviestina. Osallistumiseen kannustettiin
lupaamalla arpoa vastaajien kesken iPhone-matkapuhelin. Kohdennetulla
tutkimuksella ja vastaajien palkitsemisella tavoiteltin mahdollisimman korkeaa
vastausprosenttia. Kevaalla vuonna 2009 tehdyn konseptitestauksen yhteydesséa
saatin OP -Pohjola -ryhméassa lupaavia Ilukuja vastaavanlaisen kyselyn
toimivuudesta. Silloin asiakasviesti lahetettiin vajaalle 50 000 asiakkaalle, joista
asetettuun maaradaikaan mennessa kyselyyn vastasi noin 3000 asiakasta. Tassa
tutkimuksessa viesti lahetettiin 48 790 asiakkaalle, joista tutkimukseen vastasi
4 903 vastaajaa. Kyselyyn vastasi siis yhdeksén prosenttia niista, joille kysely ol

osoitettu. Niistd, jotka kyselyn avasivat, vastasi tutkimukseen 29 %.

Tutkimus tuki koko OP -Pohjola -ryhman strategiaa, jossa on mainittuna linjaus
op.fi -palvelun kehittamisesta henkildasiakkaiden paaasiointikanavaksi niin pankki-
,kuin  vakuutustuotteiden osalta. Tasta tutkimuksesta saatuja tuloksia
hyodynnetdan tulevissa ja jo kdynnisséa olevissa kehitysprojekteissa, joita tehdaan
OP -Pohjola -ryhman sisélla.
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Asiakkuushistoria, —
palvelukyttd ja kﬁismi(ati ja .
taustatiedot markkinatutkimukse

CHRKEYID Wb Asiakasymmarrysja g% Business Intelligence

ja muut automaattisesti e )
tallentuvat tiedot liiketoimintahyddyt

Asiakasosallistuminen ja

Hiljainen tieto asiakaspalaute

Kuva 4. Asiakastiedon lahteitd ja ymmarryskeinoja (Arantola & Simonen:
Palvelemisesta palveluliiketoimintaan — asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan
perustana, Tekesin katsaus 256/2009).

Ylla oleva kuva sopii hyvin tutkimuksen toteuttamisen lahtékohdaksi, silla siita
nahdaan minkalainen merkitys asiakas- ja markkinatutkimuksilla on
asiakasymmarryksen ja liiketoimintahyOtyjen kasvattamisessa. On nimittain
harhaluulo, jos kuvitellaan ettd pelkdstaan asiakkailta saatujen palautteiden
ehdolla toteutetaan parasta mahdollista verkkopankkia. Asiakas- ja
markkinatutkimukset ovat yksi kanava palvelukehityksen parantamiseksi, mutta
vain yksi. Luonnollisesti organisaation on syytd naiden tutkimusten avulla
tunnistaa se, mita juuri yrityksen asiakkaat pitavat laatuna. (Pesonen et al. 2002,
12)

Tarked osa asiakasymmarryksen kasvattamisessa on myds havannoida
asiakkaiden suoraa kayttaytymistd ja ymmartda, ettd toisinaan parhaat

kehittamisideat syntyvat silloin, kun asiakkaat itse eivat viela osaa kaivata
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palveluun jotakin ominaisuutta. Asiakkaiden on myds toisinaan vaikea kirjallisesti
tai suullisesti ilmaista omia toiveitaan. Silti voi ajatella, ettd taman tutkimuksen

lahtbkohdat asiakkaiden ajatusmaailman selvittdmisessa olivat melko hyvat.
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4 OP.FI -VERKKOPALVELU ASIAKKAIDEN SILMIN

4.1 Tyytyvaisyys op.fi -verkkopalveluun

Op.fi -verkkopalvelu on suomalaisista verkkopankeista suosituin. Verkkopalvelu
siséltdd  monenlaisia  palveluja, joista kaikki ovat henkilokohtaisten
verkkotunnusten paassa. Laskun maksamista voidaan pitdd verkkopankin
peruspalveluna, silla se oli ensimméinen toiminto, joka sai ihmiset aikanaan
hankkimaan omat verkkopalvelutunnuksensa. Laskujen maksaminen on tana
paivana myo6s verkkopankin kayton oleellisin syy yhdessa tilitapahtumien
tarkastelemisen kanssa. Verkkopankki on siis p&&asiallisesti arkinen talouden
hallinnan valine, kuten alla olevasta kuvasta voi nahda. Myos korttitapahtumien

tarkastelemista suoritetaan verkkopalvelussa usein.

Laskujen maksaminen

Tilitapahtumien tarkasteleminen verkkotiliotteelta
Korttitapahtumien tarkasteleminen
Bonustilanteen tarkasteleminen

Laskujen maksaminen e-laskuina
E-laskujen tilaaminen

Bonuslaskurin kayttaminen
Vakuutusasioiden hoitaminen

Kortin hakeminen

Vakuutussaastojen tarkasteleminen
Lainan maksusuunnitelman muuttaminen
Rahastosijoitusten tekeminen
Kulutusluoton hakeminen
Osakesijoitusten tekeminen

Tilin avaaminen

Asuntolainan hakeminen

Vakuutussaastoihin liittyvien laskureiden kayttaminen

Opintolainan hakeminen

o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%

Kuva 5. Mitd seuraavista olet tehnyt OP.fi -palvelussa viimeksi kuluneen vuoden
(12 kk) aikana?

Asiakastutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa, on helppo melko pian huomata, etta
asiakkaiden nakokulmasta op.fi -palvelu toimii paaasiassa hyvin. Asiakkaiden

palvelulle antama yleisarvosana on korkea, ja verkkopalvelua pidetaan toimivana
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ja nopeana. Tama nykyisen palvelun toimivuus ja nopeus aiheuttaa sen, etta
pankilla on halua kehittdd verkkoon entistd monimutkaisempia palveluja.
Asiakkaiden vastaukset eivat kuitenkaan suoraan tue sitd, ettéd verkkopankkiin
kaivattaisiin  entistd moniulotteisempia palveluja. Varsinkin  avoimissa
vastauksissa nousi esiin  jopa ennemminkin  toive  verkkopalvelun

yksinkertaistamisesta.

Avoimista kehittamisehdotuksista paatellen joidenkin asiakkaiden selkedna
toiveena on pitdd verkkopankki ns. yksinkertaisena asiointikanavana, jossa Vvoi
hoitaa perustason pankkipalveluja. Mita luultavimmin he eivat pida verkkopankin
yllattavistd uudistuksista navigoinnin tai tarjottavien palvelujen suhteen, vaan
pitdisivat mieluiten verkkopalvelun ennallaan tai yksinkertaistaisivat siella
likkumista. Verkkopalvelu vaikuttaa kuitenkin olevan luonteeltaan sellainen, etta
sinne ollaan ennemmin lisadmassa kuin vahentamassa palveluja. Tama voi olla
kielteinen kehityssuunta verkkopankkiin kriittisesti, tai sen kehitykseen maltillisesti
suhtautuvien asiakkaiden mielesta. Asiakkaat eivat valttaméatta ole kriittisia itse
verkkopalvelua kohtaan, mutta haluaisivat sen sailyvdn vaihtoehtoisena ja
helppona asiointimuotona heille itselleen. Tassad ryhméassa esiintyy
todennakoisesti asiakkaita, jotka hoitavat edelleen osan asioinnistaan

konttoriymparistossa.

Tyytyvaisyys palvelun ominaisuuksiin, N=4603
100

{KEHITTAMISKOHTEET | { Keskiarvo | { VAHVUUDET
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70 Palvelunlturvallisuu
@ Palvelun luotettavuus
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@ Helppokayttoisyys

50

40

30

Ominaisuuksien kumulatiivinen tarkeys
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RS o
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Tyytyvaisyys ominaisuuksiin

Kuva 6. Nelikenttaanalyysi tyytyvaisyydesta palvelun ominaisuuksiin.
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Ylla olevasta kuvassa on esitetty tutkimuksen tuloksena muodostettu
nelikenttaanalyysi tyytyvaisyydesta palvelun ominaisuuksiin. Téllainen nelikentta
oli mahdollista muodostaa siten, ettd tutkimuksessa tiedusteltiin asiakkaiden
nakemyksia op.fi -palvelun vahvuuksista ja heikkouksista. Tahan kysymykseen
saaduista vastauksista voi hahmottaa, mitd& ominaisuuksia asiakkaat
verkkopalvelussa arvostavat ja mika saa heidat valitsemaan verkkopalvelun

palveluntarjoajan.

4.2 Palvelun luotettavuus ja toimintavarmuus

Vastauksissa korostuivat palvelun luotettavuus ja turvallisuus, joita joka viides
vastaaja piti keskeisimpinad vahvuuksina. Naiden tekijdiden korostuminen kertoo
ensinnakin pankkipalvelujen luonteesta — niille asetettu vaatimus turvallisuudesta
on ehdottoman kova. Kun kyseessé ovat rahalliset transaktiot, luotettavuus ja
rahasiirtojen meneminen oikealle henkildlle ovat aarimmaisen merkityksellisia
tekijoita pankin verkkopalvelussa. Samoin teoriaosuudessa mainittu tietojen
salaaminen osapuolten vdlille on aarimmaisen tarkeda. Tastd huolimatta ei ole
syyta vaittaa, etteiko kaikissa (fyysisten ja sahkoisten) palvelun lajeissa luottamus
olisi tarkea tekija. Vaikuttaa kuitenkin silta, ettd mita uudempi ja taloudellisia
riskeja sisaltavampi palvelu on, sitd suurempi vaatimus asetetaan palvelun
luotettavuudelle ja toimintavarmuudelle. Verkkopankit ovat toki olleet olemassa jo
lahes 15 vuotta, mutta verkkopalveluiden luotettavuus tulee mita luultavimmin
myOs tulevaisuudessa pitamaan ykkospaikkaa selvitettdessa asiakkaille tarkeita

ominaisuuksia.

Oma osansa turvallisuuden korostumisella saattoi olla my6s vajaan kahden
vuoden takaisilla Sampo Pankin jarjestelmdongelmilla. Danske Bankin
jarjestelmasiirtyman aiheuttamat verkko-ongelmat nimittdin muistuttivat ihmisia
ikavalla tavalla verkkopankkipalveluiden haavoittuvuudesta. Kuluttajien luottamus
karsi talloin kautta pankkisektorin, mutta nosti osaltaan luotettavan verkkopalvelun

arvostusta.
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Toimivuus vaikutti myos olevan asiakkaille tarked tekija verkkopankissa.
Vastaajien avoimista vastauksista pdaatellen asiakkaat ovat tarkoittaneet
toimivuudella ennen kaikkea teknista toimivuutta, eli nopeutta kaikilla selaimilla ja
kayttojarjestelmilla. Tallainen toimivuus onkin pelkdstaan sahkaoisiin palveluihin
littyva erityisominaisuus, jota voisi fyysisissd palveluissa verrata palvelun
sujuvuuteen ja asioiden toimivuuteen. MyOs helppokayttdisyys korostui
asiakkaiden vastauksissa, ja edellisista tekijoista voikin paatelld, ettd asiakkaat
vaikuttavat edelleen 2010-luvulle tultaessa arvostavan suuresti utilitaristisia

hyotyja sahkoisessa pankkiasioinnissaan.

On kuitenkin syytd huomata myods se, ettd kolme prosenttia vastaajista antoi
palvelun luotettavuudesta avointa kritiikkia. Samoin jotkut vastaajista kritisoivat
myOs sitd, ettd sivusto saattoi ajoittain jumiutua ja latautumisvirheita ilmeni
toisinaan vastausten perusteella. Vika ei luonnollisestikaan aina ole valttamaéatta
itse op.fi -palvelussa, vaan se voi olla myds asiakkaan omassa verkkoyhteydessa.
Silti osa vastaajista toivoi verkkopalveluun mainintaa esimerkiksi suositeltavasta
selaimesta. Toimintavarmuutta pidetaan siis hyvin tarkednd elementtind
verkkoasioinnissa, joskin tama seikka oli selvasti useimpien vastaajien mielesta

talla hetkella kunnossa.

Verkkopalveluja tutkittaessa voitiin huomata erds toinenkin sahkoisiin palveluihin
littyva erityispiirre. Jatkuvaa palvelun aukioloa pidetaan siind maarin itsestaan
selvyytena, ettei sitd liitetty mainittavien vahvuuksien joukkoon. Fyysisissa
palveluissa ymparivuorokautista aukioloa pidettaisiin varmasti erinomaisena
palveluna, mutta sahkoisiin palveluihin se kytkeytyy niin oleellisesti, ettei jatkuvaa
aukioloa nahda mainitsemisen arvoisena. Verkkopalvelun ollessa uusi asia, oli

talla seikalla varmastikin suuri merkitys laatua eli palvelun toimivuutta arvoitaessa.

Vastaajia pyydettin antamaan verkkopankille kokonaisarvosana asteikolla 1- 5,
jossa 1 merkitsi huonoa ja 5 erinomaista palvelua. Op.fi:n asiakkaat vaikuttavat
olevan todella tyytyvaisia palveluun, silla jopa 93 % vastaajista antoi palvelulle
kokonaisarvosanan 4 tai 5. Vield paremmaksi OP -Pohjola -ryhman tilanteen tekee

se, ettd arvosanan 2 tai 1 antoi 0 % vastaajista. Tosin kahden vaihtoehdon
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vastausten yhteenlaskettu maara saattaa nousta prosentin tuntumaan, mutta talla

ei ole oikeastaan suurempaa merkitysta. Alla nahtavissa erinomainen tulos:

5=erinomainen

69

1=huono |0

%

Kuva 7. Kuinka tyytyvainen olet op.fi -palveluun kokonaisuutena asteikolla 1-5,
jossa 1= huono ja 5= erinomainen.

Vastaajien iké- ja sukupuolijakaumaa katsottaessa voidaan yleistavasti todeta, etta
tyytyvaisimpia op.fi:n palveluihin ovat eldkeikaiset naiset, ja tyytymattomimpia 25-
34 vuotiaat yrittdjamiehet. Jako ei luonnollisestikaan ole todellisuudessa nain
polarisoitunut, ja palveluun tyytymattéminkin vastaajaryhma, yrittdjat, on

todellisuudessa antanut palvelulle kokonaisarvosanaksi hyvaa merkitsevan 4,06.

Huomionarvoista on se, etta kaikkein tyytymattdomimpia verkkopalveluasiakkaita
ovat sijoituspalvelun kayttajat. Tama voi johtua siita, ettd sijoituspalvelujen
kayttajat ovat muita kayttgjia kriittisempia, mutta myods siitd etta
sijoituspalveluntarjoajilla on verkossa monia kilpailijoita. Na&istd kaikki eivat
valttaméatta ole ns. tdyden palvelun pankkeja, vaan osa sijoituspalvelun tarjoajista
on erikoistunut ainoastaan sijoitusten valittdmiseen ja osakekaupankayntiin. Nain
ollen sijoituspalvelujen valittajana pankki kokee tavallista enemman kilpailua, ja

taten sen palvelu nahdaan kriittisemmaéssa valossa.
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On kuitenkin hyva muistaa, etta yleisesti ottaen fyysinen toimipaikka lisda palvelun
luotettavuutta (Koski & Villberg 2002, 66) ja tdmé& voidaan laskea eduksi ns.
perinteisille pankeille. Tunnettujen pankkien brandit myods luovat mielikuvaa
luotettavuudesta. On myos syytd huomata se, ettd sijoituspalvelujen kayttgjat
tyypillisesti vierailevat verkkopalvelussa varsin usein ja odottavat siltd ehk&
tavallista kayttajaa enemman.

4.3 Verkkopalvelun toiminnot

Verkkopankissa on télla hetkella palveluja, joita voidaan pitad melko uusina. Yksi
naista on e-laskupalvelu. E-laskupalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas voi
vastaanottaa laskut suoraan verkkopankkiin paperilaskujen sijasta. Palvelun
tarkoituksena on vahentaa yrityksilta laskujen l&hettamista, ja tehda asiakkaille
niiden vastaanottamisesta helpompaa. E-laskuja on ollut mahdollista vastaanottaa
vuodesta 2006, ja niiden kayttamista tiedusteltiin tdssa tutkimuksessa. Alla

olevasta kuvasta nakyy, kuinka moni vastaajista on kayttanyt e-laskupalvelua.

EKyllda TEn

Kuva 8. Oletko tilannut ja maksanut e-laskuja op.fi -verkkopalvelussa?
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Edella olevasta kuvasta voi huomata, ettd OP -Pohjola -ryhmé&n ahkerista e-
laskujen kayttoonottokehotuksista huolimatta, eivat asiakkaat suhtaudu e-laskujen
kayttoon toivotun innokkaasti. TAma on itse asiassa jossain maarin outoa, silla
laskujen maksaminen on verkkopankin vanhin palvelu, eikda e-laskujen
vastaanottaminen ja maksaminen eroa siitd juuri millaadn tavalla. Tutkimuksen
mukaan yllattden varsinkin nuorimmat (alle 25-vuotiaat) asiakkaat suhtautuvat e-
laskuihin penseasti, vaikka heiddn sukupolvensa olettaisi olevan sahkdisten
palvelujen tottuneita kayttajia. Paperilaskua ei kuitenkaan nahda asiakkaiden
taholta niin vanhanaikaisena, kuin pankki itse saattaisi toivoa. Yleistden voidaan
kuitenkin sanoa, ettd mitd useammin henkilo internetia kayttaa, sita enemman han

on tutkimuksen mukaan e-laskuja tilannut.

Taman asiakastutkimuksen avulla OP -Pohjola -ryhma ei juurikaan viisastu siita,
milla toimenpiteillda asiakkaat saataisiin kayttamaan enemman e-laskupalvelua.
Kaksi kolmasosaa vastaajista nimittdin mainitsi kayttamattomyyden syyksi ”jokin
muu”- vaihtoehdon. Viidesosa asiakkaista puolestaan vastasi, ettéa laskut ovat jo

valmiiksi suoraveloituksessa. Tdméa korostui varsinkin vanhemmilla vastaajilla.

Bonukset ovat olleet OP -Pohjola -ryhmassa ( entisessd OP -ryhméssa) kaytossa
jo reilut kymmenen vuotta. Bonuksia kertyy omistajajadsenelle tai Helsingin OP
Pankin asiakkaalle, jonka asiointivolyymi ylittda 5 000 euroa talletusten, lainojen
tai sijoitusten muodossa. Talla hetkella bonuksia kertyy 0,25 % asioinnin
kokonaismaarastd. Bonustilanteen seuraamista tai bonuslaskurin kayttamista

tiedusteltiin myo6s asiakastutkimuksessa.
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Kaikki (=4603) 26

Mies (n=2470) 22
Nainen (n=2133) 32

Alle 25 vuotta (n=173) 55
25- 34 vuotta (n=1302) 25
35- 44 vuotta (n=1321)
45 - 54 vuotta (n=969) 8
55 - 64 vuotta (n=644) 23
Yli 64 vuotta (n=194) 21

Johtajatai johtavassa asemassa (n=145)
Ylempi toimihenkild, esimies tai paallikkdé (n=1009) 9
Toimihenkilé (n=1114)

Yrittaja (n=271) 0

Tyoéntekija (n=1256) 0

Tyotdn (n=146) 36
Opiskelija (n=184) 49

Elakeléainen (n=406) 25

0 20 40 % 60 80 100

Kuva 9. Oletko tarkastellut bonustilannettasi tai kayttanyt bonuslaskuria op.fi -
palvelussa?

Kuten edella ndhdaéan, bonustilanteen tarkastelu tai bonuslaskurin kayttdminen on
verkkopankissa melko yleista, eli keskim&arin 74 prosenttia asiakkaista on
tarkastellut omaa bonustilannettaan. Bonusten tarkastelussa on kuitenkin
merkittava ero nuorimpien ja idkkaampien asiakkaiden valilla. Tahan voidaankin

nahda monta mahdollista syyta.

Alle 25-vuotiaille ei useinkaan kerry bonusta, koska kokonaisasiointi ei ylitd 5 000
euroa. Tama aiheuttaa sen, ettd bonusten tarkastelu on heidén tapauksessaan
usein turhaa. Toiseksi vanhemmille ihmisille bonukset saattavat merkita
enemman, ja heidan sukupolvellensa voi olla luonteva ajatus se, etta
osuuskuntamuotoinen yritys jakaa toimintansa tuloksesta omistajilleen bonuksia.
Nuorimmat asiakkaat eivat ehka tule tatd edes ajatelleeksi. Vanhimmilla ihmisilla
ei kuitenkaan usein ole enaa asuntolainoja maksettavina, jotka itse asiassa
kerryttavat melko hyvin bonusta. Tassa mielessa vanhempien ihmisten kiinnostus
bonuksiin yllattaa, mutta ehka kyseessa on halu hyétya taloudellisesti ja asioinnin

keskittamisesta.
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Usein verkkopalvelusta puhuttaessa unohdetaan, etta se on
asiakaspalvelukanavan lisaksi tarked informaation lahde (Harris & Dennis 2002,
24). Asiakkaat hakevat verkosta tietoa esimerkiksi asuntolainasta ennen fyysiseen
neuvotteluun saapumista. Usein pankit kehottavatkin asiakkaitaan kaymaan
verkkosivuillaan ennen tapaamista. Tutkimuksessa huomattiinkin, ettd yksi
asiakkaiden toivomista kehittdAmiskohteista oli tietojen 16ydettavyys. Asiakkaat siis
uskovat siihen, etta verkkopalvelu tarjoaa heille haluamiaan tietoja, mutta tiedot
ovat ainoastaan Vvaikeasti loydettavissd. Jonkin verran ongelmia on siis

verkkopankin asettelussa ja navigoinnissa.

Paikallisosuuspankit (n=461)

eQ Pankki (n=144)

Saastopankki (n=255)

Aktia (n=161)

Nordea (n=1237)

Tapiola (n=387)

S-Pankki (n=1853)

Sampo Pankki (n=969)

1 2 3 4 5

Asteikko: 1=Paljon huonompi...5=Paljon parempi

Kuva 10. Arvioi ovatko muiden pankkien verkkopalvelut parempia vai huonompia
kuin op.fi -palvelu (Kaikki n=4603)?

Koski ja Villberg vaittavat myos sahkoisten pankkipalvelujen kayttdjien olevan
muita uskollisempia asiakkaita (2002, 64), joskin on syyta epailla pitaakoé tama
endd kahdeksan vuotta mydhemmin paikkaansa. Asiakkaat ovat tottuneita
verkkopalvelujen kayttajia, joten siirtyminen uudentyyppisen kayttojarjestelmaan ei
liene kynnyskysymys pankin vaihtamisessa. Tama nakyi myds tassa
tutkimuksessa. Kun asiakkailta kysyttiin, pitavatkd he muiden pankkien
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verkkopalveluja parempina tai huonompina kuin op.fi -palvelua, sijoittuvat
vastaukset melko lailla asteikon keskivalille. Ainoastaan Sampo Pankki sai selvasti
keskimaaraista huonomman arvosanan. Tahan voi toisaalta vaikuttaa myos
median luoma mielipide parin vuoden takaisista ongelmista ja tahriintunutta

mainetta on tunnetusti vaikea korjata lyhyessa ajassa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Kun katsotaan tutkimuksesta saatuja tuloksia, voidaan todeta ettd OP -Pohjola -
ryhmalla on useita syita olla tyytyvainen. Asiakkaiden kayttokokemukset op.fi:sta
ovat paadasiassa hyvia, ja erinomaisena tuloksena voidaan pitdd palvelun kaytésta
annettua keskimaaraista arvosanaa 4,16. Asiakkaat eivat kuitenkaan valttamatta
l0yda kaikkia pankin verkkopalveluun kehittamid toimintoja, mutta verkkopankin

monimutkaistuessa tdma lienee luonnollinen reaktio.

OP -Pohjola -ryhma siirthd muiden pankkien tavoin koko ajan enemman
palvelujaan internetiin pyrkien nain palvelemaan asiakkaitaan mahdollisimman
kattavasti. Ristiritaa on kuitenkin siind, ettd useiden asiakkaiden toiveissa on
verkkopalvelun helppo kaytettavyys ja tiedon I0ytdminen ongelmitta.
Tulevaisuuden haasteena on kuitenkin se, ettei verkkopankki kehity "pullistumatta”
likaa. Kehityssuunta kun vaikuttaa olevan ennemminkin palvelujen lisddminen
verkkopankkiin, kuin niiden poistaminen. Tall6in yksinkertaisuuden sailyttdminen
muodostuu haasteeksi, joka on syyta huomioida palveluja lisattdessa ajan hengen
mukaisesti. Jatkossa voisikin olla hyva tutkia annettujen vaihtoehtojen avulla sita,
mitk& palvelut asiakkaat haluaisivat hoitaa verkossa, jos se vain olisi mahdollista

E-laskupalvelu vaikuttaa verkkotoiminnolta, jota asiakkaat eivat viela miella
helppokayttoiseksi ja ymmarrettavaksi. Suurin osa asiakkaista ei halua tilata
verkkopankkiin sahkoisia laskuja, osaamatta itsekaan selittdd minka takia.
Luultavasti syy on siina, ettd laskujen pelatdéan hukkuvan muiden verkkopankin
toimintojen joukkoon. Tastd syysta olisikin syyta kertoa tarkemmin asiakkaille,
kuinka saapunut e-lasku verkkopankissa nakyy ja miten se maksetaan. Viela
tarkedmpaa olisi kuitenkin tehda e-lasku nakyvaksi elementiksi verkkopankissa, el
saapunut lasku nakyisi esimerkiksi "halyttavana” kuvakkeena op.fi:ssa. Talldin
ajatus olisi helpompi myyda asiakkaille, kun he tietaisivat ettei laskun saapuminen
voi jaadd huomaamatta. Toimenpide olisi yksi askel luotettavuuden ja
helppokayttdisyyden suuntaan, jotka olivatkin asiakkaille verkkopalvelussa juuri ne

tarkeimmét ominaisuudet.
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Kun palvelut siirtyvat verkkoon, on haasteena myds inhimillisen vuorovaikutuksen
katoaminen pankki- ja vakuutusasioissa. Jos asiakas haluaa hoitaa asiansa
helposti ja saada tarvittaessa lisatietoa, seka mahdollisuuden esittaa kysymyksia
asiointihetkella, on vaarana ettd asiakas turvautuu palvelussa mielummin
asiakaspalveluhenkiloon. Tasta syysta tiedon IOydettavyyteen ja jopa
mahdollisuuteen turvautua live- keskusteluun asiakasneuvojan kanssa olisi syyta
panostaa. Nain asiakkaita saataisiin siirtymaan entistd enemman konttoreista

kustannustehokkaaseen verkkoasiointiin.

Jos inhimillistd vuorovaikutusta lisatddn verkkopalvelussa, katoaa siita
ominaisuus, joka erottaa verkkoasioinnin fyysisista palveluista, nimittain palvelun
homogeenisyys. Asiakaspalvelijan osallistuminen palvelutilanteeseen palauttaa
siihen inhimillisen virheen mahdollisuuden. Tata seikkaa on syytd peilata siihen,
kumpi on asiakkaalle tdrkeampaa, palvelun luotettavuus ja tasalaatuisuus, vai
ystavallisyys ja helppo tiedonsaanti. Tahan vaikuttaa my6s se, etta
ystavallisyydella on tutkiittu olevan palvelukokemusta vahvistava merkitys
(Jarvinen & Heino 2001, 55). Tassad kohtaa herddkin kysymys siitd, voiko

verkkopankki olla ilman ihmiskontaktia ystavallinen, ja jos voi, niin miten?

Laskurit ja erilaiset simulaatiot ovat yleistyneet verkkopankissa. Kun yksi pankki
rakentaa esimerkiksi elakevakuutuslaskurin, toinen pankki seuraa pian perassa.
Tasta seuraa se, ettei pankkien verkkopalveluja pysty kohta endd erottamaan
toisistaan muuten kuin varien ja visuaalisen ilmeen puolesta. OP -Pohjola -ryhman
voisikin olla syytad kehittaa verkkopankkiaan enemman siihen suuntaan, ettd se
korostaisi konkreettisesti niitd asioita, jotka erottavat OP -Pohjola -ryhman muista
pankeista. Tahan kuuluisi esimerkiksi Pohjolan vakuutuspalvelujen nakyvyyden
parantaminen, seka bonusten kertymisen korostaminen. Kun asiakas laskee
verkossa asuntolainan kuukausieraa tai tekee sdastamissuunnitelmia, voisi laskuri
nayttdd selkeammin asioinnista kertyvat bonukset ja vaikkapa esimerkin

vakuutuksesta, jonka néilla bonuksilla voi kuitata.

Ensimmaisessa luvussa siteerattin Henry Fordia, joka on my6s todennut: “Jos

olisimme kuunnelleet asiakkaita, Ford olisi ryhtynyt kehittdmaan nopeampia
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hevosia”. Jos taman lauseen voidaan ajatella pitdvan paikkaansa internetin
kohdalla, ei pankkien tekemé&sta asiakastyytyvaisyyskyselysta itse asiassa ole
suurtakaan hyoétya. Ei ole kyse siita, etteivatkd asiakkaiden mielipiteet olisi
arvokkaita. Voi kuitenkin ajatella, etta jos asiakkaita olisi kuunneltu 20 vuotta sitten
pankkipalvelujen parantamisen merkeissa, eivat asiakkaat olisi halunneet
verkkopankkia, vaan jokaiseen konttoriin vahintdéan kymmenen kassapistetta
jonottamisen vahentamiseksi. Saman asian totesivat myds Koski ja Villberg (2002,
63) tutkiessaan sahkoista pankkiasiointia. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
antaa nimittain tietoa pelkastaan menneesta eli siitd, kuinka hyvin yrityksen
palvelut vastasivat asiakkaiden odotuksia menneisyydessa. Internet on kuitenkin
mahdollisuuksien kenttd, jossa voittaa se palveluntarjoaja, joka on ajatuksissaan
askeleen asiakasta edellda. Tama asettaa myds OP -Pohjola -ryhméan palvelujen

kehittdmiselle valtavia haasteita tulevaisuudessa.
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Oletko tilannut ja maksanut e-laskuja op.fi-palvelussa?

() kylla
() en

Mika on paaasiallinen syy siihen, etta et ole tilannut e-laskuja?

[1 en ole tiennyt palvelun olemassaolosta
[1 laskuni ovat suoraveloituksessa
[1 e-laskujen tilaaminen on hankalaa

[1 jokin muu, mika

Kommentteja

Oletko kayttanyt op.fi:n vakuutuspalveluja?

() kylla
() en

Mika on paaasiallinen syy siihen, etté et ole kayttanyt op.fi:n vakuutuspalveluja?

[1 en ole tiennyt palvelun oclemassaolosta
[1 olen toisen vakuutusyhtion asiakas

[1 jokin muu, mik&a

Kommentteja
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Oletko tarkastellut bonustilannettasi tai kayttdanyt bonuslaskuria op.fi-palvelussa?

() kylla
() en

Mika on padaasiallinen syy siihen, etté et ole tarkastellut bonustilannettasi tai kayttanyt

bonuslaskuria?

[1 en ole tiennyt palvelujen olemassaolosta
[1 palvelujen kaytté on hankalaa

[1 jokin muu, mika

Kommentteja

Mit& seuraavista olet tehnyt op.fi -palvelussa viimeksi kuluneen vuoden (12 kk) aikana?

[1 laskujen maksaminen

[] tilitapahtumien tarkasteleminen verkkotiliotteelta
[1 tilin avaaminen

[1 kortin hakeminen

[1 korttitapahtumien tarkasteleminen

[1 e-laskujen tilaaminen

[1 laskujen maksaminen e-laskuina

[1 asuntolainan hakeminen



[]1 opintolainan hakeminen

[1 kulutusluoton hakeminen

[1 lainan maksusuunnitelman muuttaminen

[]1 rahastosijoitusten tekeminen
[1 osakesijoitusten tekeminen

[1 vakuutussaastdjen (OP-eldkevakuutus, OP-saastévakuutus) tarkasteleminen

a7

[1 vakuutussaastoihin (OP-elakevakuutus, OP-saastdvakuutus) liittyvien laskureiden kayttaminen

[1 vakuutusasioiden hoitaminen

[1 bonustilanteen tarkasteleminen

[1 bonuslaskurin kayttaminen

Arvioi miten hyvin saat tietoa seuraavista asioista op.fi-palvelussa.

5=Erinomaisesti, 4=Hyvin, 3=Ei hyvin, ei huonosti, 2=Huonosti, 1=Erittain huonosti

laskujen

maksaminen

tilitapahtumien
tarkasteleminen

verkkotiliotteelta

tilin avaaminen

kortin hakeminen

korttitapahtumien

tarkasteleminen

e-laskujen

tilaaminen

0

0

(0)

0

0

0

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0

0

(0)

0

0

0

0

0

0)

0

0

0

0

0

0)

0

0

0



laskujen
maksaminen e-

laskuina

asuntolainan

hakeminen

opintolainan

hakeminen

kulutusluoton

hakeminen

lainan

0

0

0

(0

maksusuunnitelman ()

muuttaminen

rahastosijoitusten

tekeminen

osakesijoitusten

tekeminen

vakuutussaastojen
(OP-elékevakuutus,
OP-
saastdvakuutus)

tarkasteleminen

vakuutussaastoihin
(OP-elékevakuutus,
OP-
saastdvakuutus)

liittyvien

0

0

0

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0

0

0

()

(0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0
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laskureiden

kayttaminen

vakuutusasioiden

0) 0 0 0

hoitaminen

bonustilanteen

tarkasteleminen

bonuslaskurin

0 0) 0 0 0

kayttaminen

Arvioi kuinka tyytyvainen olet kayttamiesi palveluiden toimivuuteen op.fi-palvelussa.

En
Erittain t ainen Erittain
. Tyytyvéinen T Tyytymaton
tyytyvainen enka tyytymaton
tyytymaton
laskujen
_ 0) 0) 0) 0) ()
maksaminen

tilitapahtumien
tarkasteleminen 0) () ) () ()
verkkotiliotteelta

tilin avaaminen () O () () ()

kortin hakeminen () O 0 () ()

korttitapahtumien

0 0 0) 0) 0

tarkasteleminen
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e-laskujen

tilaaminen

laskujen
maksaminen e-

laskuina

asuntolainan

hakeminen

opintolainan

hakeminen

kulutusluoton

hakeminen

lainan

0

0

0

(0

(0

maksusuunnitelman ()

muuttaminen

rahastosijoitusten

tekeminen

osakesijoitusten

tekeminen

vakuutusséaastojen

(OP-elékevakuutus,

OP-

saastdvakuutus)

tarkasteleminen

0

0

vakuutussaastoihin ()

0

0

0

(0)

(0)

(0)

0

0

0

0

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0

0

0

0

0

0)

0

0

0

0
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(OP-elékevakuutus,
OP-
saastdvakuutus)
liittyvien
laskureiden

kayttdminen

vakuutusasioiden

L () 0) 0) ()
hoitaminen
bonustilanteen
_ ) () 0) () ()
tarkasteleminen
bonuslaskurin
() () () () ()

kayttaminen

Arvioi ovatko muiden pankkien verkkopalvelut parempia vai huonompia kuin op.fi-palvelu

] Jonkin Jonkin . En ole kayttanyt
Paljon Samalla Paljon i
verran verran taman  pankin
parempi _ tasolla . huonompi .
parempi huonompi verkkopalveluita
Aktia () () 0 0 0) 0)
S-Pankki 0) 0) 0 0 0) 0)
Nordea 0) 0) 0 0 0) 0
Tapiola 0) 0) 0 0 0) 0

Saastopankki 0) 0) 0 0 0) 0)
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Sampo Pankki 0 0 0 0 0 O
Paikallisosuuspankit () () 0 () () ()
eQ Pankki 0 0 0) 0) 0 ()
Kommentteja

Kuinka tyytyvéinen olet seuraaviin op.fi-palvelun ominaisuuksiin?

5=Erittain tyytyvainen, 4=Tyytyvainen, 3=En tyytyvainen enka tyytymaton, 2=Tyytymaton, 1=Erittdin tyytymaton

Arvosana Asian tarkeys
Merkitse kolme (3) sinulle
tarkeintéd ominaisuutta
op.fi-

5 4 3 2 1 palvelussa: (1=térkein,
2=toiseksi tarkein,

3=kolmanneksi tarkein):

palvelussa

liikkuminen

tietojen 0) 0) 0) 0 0)




6ydettavyys

helppokayttdisyys

palvelujen
[6ydettavyys

selkeys

mainokset

sisallén

hyodyllisyys

palvelun

luotettavuus

sisallén

ymmarrettavyys

palvelun

turvallisuus

sivujen

latautumisnopeus

Kommentteja

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

()

0)

0)

0)

0)

0)

0)

()

()

()

0

0

0

0

0

0

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)

0)




Nakyykd oma osuuspankkisi hyvin op.fi-palvelussa?

() erittéin hyvin

() melko hyvin

() eihyvin eika huonosti

() melko huonosti

() erittéin huonosti

Kommentteja

Mitk& ovat mielestasi op.fi-palvelun kolme (3) vahvuutta?
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Mitkd ovat mielestasi op.fi-palvelun kolme (3) tarkeinta kehittamiskohdetta?

55

Kuinka tyytyvéinen olet op.fi-palveluun kokonaisuutena asteikolla 1-5, josta 1=huono ja

5=erinomainen?

() (0) (0) 0) 0)

Sukupuoli

() mies

() nainen

k&



() alle 18 vuotta
() 18- 24 vuotta
() 25 - 34 vuotta
() 35 - 44 vuotta
() 45 -54 vuotta
() 55 - 64 vuotta
() yli 64 vuotta

Asuinpaikka

() Ahvenanmaa

() Etelé-Karjala

() Etelé-Pohjanmaa
() Etela-Savo

() Itd-Uusimaa

() Kainuu

() Kanta-Hame

() Keski-Pohjanmaa
() Keski-Suomi

() Kymenlaakso

() Lappi

() Pirkanmaa

() Pohjanmaa

() Pohjois-Karjala

() Pohjois-Pohjanmaa
() Pohjois-Savo

() Paijat-Hame

() Satakunta

() Uusimaa - paakaupunkiseutu
() Uusimaa - muu

() Varsinais-Suomi

Ammatti tai asema

() johtaja tai johtavassa asemassa
() ylempi toimihenkild, esimies tai paallikko
() toimihenkild

() yrittaja



() tyontekija
() tyoton
() opiskelija

() elakelainen

Talouden bruttotulot vuodessa

() alle 20 000 euroa

() 20 000-40 000 euroa
() 40001-55 000 euroa
() 55001-85 000 euroa
() yli 85000 euroa

Kuinka usein kaytat internetia?

() paivittéin useita kertoja paivassa
() 5-7 paivana viikossa

() 3-4 paivana viikossa

() 1-2 paivana viikossa

() 1-3 paivana kuukaudessa

() harvemmin

Mink& osuuspankin asiakas olet?

() Entieda tai en ole varma

() Akaan Seudun Osuuspankki

() Alajarven Osuuspankki

() Alastaron Osuuspankki

() Alavieskan Osuuspankki

() Alavuden Seudun Osuuspankki
() Andelsbanken fér Aland

() Andelsbanken Raseborg

() Artjarven Osuuspankki

() Askolan Osuuspankki
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() Auran Osuuspankki

() Enon Osuuspankki

() Etela-Karjalan Osuuspankki

() Etela-Pohjanmaan Osuuspankki
() Etela-Paijanteen Osuuspankki
() Eteld-Savon Osuuspankki

() Euran Osuuspankki

() Forssan Seudun Osuuspankki
() Haapajarven Osuuspankki

() Haapaméaen Seudun Osuuspankki
() Haapaveden Osuuspankki

() Hailuodon Osuuspankki

() Halsuan Osuuspankki

() Haminan Seudun Osuuspankki
() Harjavallan Osuuspankki

() Hartolan Osuuspankki

() Hauhon Osuuspankki

() Haukivuoren Osuuspankki

() Heinaveden Osuuspankki

() Helsingin OP Pankki Oyj

() Himangan Osuuspankki

() Hinnerjoki Osuuspankki

() Hirvensalmen Osuuspankki

() Honkilahden Osuuspankki

() Huhtamon Osuuspankki

() Huittisten Osuuspankki

() Humppilan Osuuspankki

() Hameenlinnan Seudun Osuuspankki
() lisalmen Osuuspankki

() lkaalisten Osuuspankki

() llomantsin Osuuspankki

() Janakkalan Osuuspankki

() Joensuun Seudun Osuuspankki
() Jokioisten Osuuspankki

() Juuan Osuuspankki

() Juvan OsuuspankKki

() Jamséan Seudun Osuuspankki
() Kainuun Osuuspankki

() Kalajoen Osuuspankki



0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

Kalkkisten Osuuspankki
Kangasalan Osuuspankki
Kangasniemen Osuuspankki
Kannuksen Osuuspankki
Karjalan Osuuspankki
Karkun Osuuspankki
Karvian Osuuspankki
Kaustisen Osuuspankki
Keikyan Osuuspankki
Kemin Seudun Osuuspankki
Keriméaen Osuuspankki

Keski-Suomen Osuuspankki

Keski-Uudenmaan Osuuspankki

Kestilan Osuuspankki
Keséalahden Osuuspankki
Kihnion Osuuspankki
Kiihtelysvaaran Osuuspankki
Kiikoisten Osuuspankki
Kiteen Seudun Osuuspankki
Kiukaisten Osuuspankki

Koillis-Savon Osuuspankki

Koitin-Pertunmaan Osuuspankki

Kokemé&en Osuuspankki
Kokkolan Osuuspankki
Korpilahden Osuuspankki
Korsnas Andelsbank

Kotkan Seudun Osuuspankki

Kouvolan Seudun Osuuspankki

Kronoby Andelsbank
Kuhmalahden Osuuspankki
Kuhmoisten Osuuspankki
Kuhmon Osuuspankki
Kuopion Osuuspankki
Kuortaneen Osuuspankki
Kurun Osuuspankki
Kuusamon Osuuspankki
Kymijoen Osuuspankki
Karkdlan Osuuspankki

Kéarsdmaen Osuuspankki
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0
0
0
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Kaylan Osuuspankki

Koylion Osuuspankki

Lapin Osuuspankki

Lappo Andelsbank
Lehtim&en Osuuspankki
Lemin Osuuspankki
Leppéavirran Osuuspankki
Limingan Osuuspankki
Liperin Osuuspankki

Loimaan Seudun Osuuspankki
Lokalahden Osuuspankki
Lopen Osuuspankki
Lounais-Suomen Osuuspankki
Luhangan Osuuspankki
Luopioisten Osuuspankki
Luumé&en Osuuspankki
Luvian Osuuspankki
Lansi-Kymen Osuuspankki
Lansi-Suomen Osuuspankki
Lansi-Uudenmaan Osuuspankki
Maaningan Osuuspankki
Marttilan Osuuspankki
Maskun Osuuspankki
Mellilan Seudun Osuuspankki
Merimaskun OsuuspankKi
Metséamaan Osuuspankki
Miehikkaldn Osuuspankki
Mouhijarven Osuuspankki
Mynamaen Osuuspankki
Myrskylan Osuuspankki
Méntsalan Osuuspankki
Mantén Seudun Osuuspankki
Nagu Andelsbank

Nakkilan Osuuspankki
Niinijjoen Osuuspankki

Nilsian Osuuspankki

Nivalan Osuuspankki
Nousiaisten Osuuspankki

Orimattilan Osuuspankki
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0
0
0
0
0
0
0
0
0
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Oripaan Osuuspankki
Oriveden Seudun Osuuspankki
Osuuspankki Kantrisalo
Oulaisten Osuuspankki

Oulun Osuuspankki
Outokummun Osuuspankki
Paattisten Osuuspankki
Paltamon Osuuspankki
Parikkalan Osuuspankki
Parkanon Osuuspankki
Pederstrenejdens Andelsbank
Perhon Osuuspankki
Peraseindjoen Osuuspankki
Pieksdmaen Osuuspankki
Pielisen Osuuspankki
Pielaveden Osuuspankki
Pihtiputaan Osuuspankki
Pohjolan Osuuspankki
Polvijarven Osuuspankki
Porvoon Osuuspankki

Posion Osuuspankki
Pudasjarven Osuuspankki
Pukkilan Osuuspankki
Pulkkilan Osuuspankki
Punkalaitumen Osuuspankki
Puolangan Osuuspankki
Purmo Andelsbank
Pyhéajarven Osuuspankki
Paijat-Hameen Osuuspankki
Péalkaneen Osuuspankki
Pdytyan Osuuspankki
Raahen Seudun Osuuspankki
Rantasalmen Osuuspankki
Rantsilan Osuuspankki
Rautalammin Osuuspankki
Riihiméden Seudun Osuuspankki
Riistaveden Osuuspankki
Ruoveden Osuuspankki

Ruukin Osuuspankki
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() Rymattylan Osuuspankki

() Raakkylan Osuuspankki

() Sallan Osuuspankki

() Salon Osuuspankki

() Sauvon Osuuspankki

() Savitaipaleen Osuuspankki
() Savonlinnan Osuuspankki

() Sideby Andelsbank

() Siikajoen Osuuspankki

() Simpeleen Osuuspankki

() Somerniemen OsuuspankKi
() Someron Osuuspankki

() Sonkajarven Osuuspankki

() Sotkamon Osuuspankki

() Sulkavan Osuuspankki

() Suomussalmen Osuuspankki
() Suonenjoen Osuuspankki

() Sysman Osuuspankki

() Séakylan Osuuspankki

() Taivalkosken Osuuspankki
() Taivassalon Osuuspankki

() Tampereen Seudun Osuuspankki
() Tarvasjoen Osuuspankki

() Tervolan Osuuspankki

() Tervon Osuuspankki

() Toholammin Osuuspankki

() Tornion Osuuspankki

() Turun Seudun Osuuspankki
() Tuupovaaran Osuuspankki
() Tyrnavan Osuuspankki

() Ullavan Osuuspankki

() Urjalan Osuuspankki

() Utajarven Osuuspankki

() Uukuniemen Osuuspankki

() Vakka-Suomen Osuuspankki
() Valkeakosken Osuuspankki
() Vammalan Seudun Osuuspankki
() Vampulan Osuuspankki

() Varkauden Osuuspankki



() Varpaisjarven Osuuspankki
() Vasa Andelsbank

() Vehmersalmen Osuuspankki
() Vesannon Osuuspankki

() Vetelin Osuuspankki

() Vetelin Ylipdén Osuuspankki
() Vihannin Osuuspankki

() Vimpelin Osuuspankki

() Virolahden Osuuspankki

() Virtain Osuuspankki

() Ylitornion Osuuspankki

() Ylivieskan Osuuspankki

() Ylaneen Osuuspankki

() Ypajan Osuuspankki

() Antéarin Osuuspankki

() Ostnylands Andelsbank

() Ostra Korsholms Andelsbank

() Overmark Andelsbank

Minka vakuutusyhtion asiakas olet?

() Minulla ei ole vakuutuksia

() Entahdo kertoa

() Alandia Venevakuutus

() A-Vakuutus Oy

() Suomen Luottovakuutus Oy

() Keskindinen Vakuutusyhtio Fennia
() Vakuutusyhtit Garantia

() IfOy

() Vakuutusyhtio IngoNord

() La&hivakuutus Keskindinen yhtit

() Pohjantahti Keskindinen Vakuutusyhti®
() Pohjola-Yhtyma Vakuutus Oyj

() If Vahinkovakuutusyhtio Oy

() Keskinainen Vakuutusyhtit Tapiola
() Keskinainen Vakuutusyhtié Turva

() Veritas Keskinainen Vahinkovakuutusyhti®



() Alands Omsesidiga Férsakringsbolag

Yhteystiedot iPhonen arvontaa varten

Etunimi

Sukunimi

Sahkoposti

Puhelinnumero

Tayttamalla yhteystietosi osallistut arvontaan. Emme luovuta henkildtietojasi millekaan
ulkopuoliselle yritykselle. Emme esimerkiksi myy henkil6tietoja ulkopuolisille yrityksille, jotka
haluavat markkinoida tuotteitaan ja palveluitaan sinulle. HenkilGtietoja kaytetaan ainoastaan

arvonnassa. Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.
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