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1 Johdanto

Muuttuva digitalisaation pyorre on muokannut finanssialaa ja lisannyt palvelun-
tarjoajia seka laajentanut palvelukanavia. Teknologian kehittyessa myds alypu-
helimet seka tabletit ovat lisdantyneet ja asiakkaat ovat siirtyneet kayttdamaan
sahkoisia palveluja yha enemman. Sahkodisten palvelujen helppous seka nopea
vastaustensaanti saa asiakkaat siitymaan konttoreista verkkopalveluun seka
mobiilisovelluksiin. Finanssiala on vahvassa murroksessa, jossa sahkdiset pal-
velut seka uudet toimijat myds pankkialan ulkopuolelta alkavat syrjayttaa fyysisia
konttoreita. Digitalisaatio lisda asiakkaiden halua tulla tavoitetuksi ajasta seka
paikasta riippumatta ja relevantteihin kysymyksiin halutaan saada vastauksia
mahdollisimman nopeasti. Asiakkaat eivat enaa jonota kassapalveluihin, jos voi-
vat hoitaa saman asian kotoa kasin kellonajasta riippumatta. Digitalisaatio seka
finanssialaa koetteleva murros luo myos uhkia, joita pyritdan minimalisoimaan

tehokkaasti.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on OP-Ryhmaan kuuluva alueosuuspankki, OP
Pohjois-Karjala, jonka uudessa pitkan aikavalin strategiassa tahdataan digitaali-
sen ajan monialaiseksi palveluyritykseksi, jolla on vahva finanssiosaaminen
(Osuuspankki 2017). Muutokset asiakaskayttaytymisessa seka digitalisaation ai-
heuttama kiristyva kilpailu synnyttavat tarpeen strategian muutokseen. Digitali-
saatio luo OP-Ryhmalle monia mahdollisuuksia nykyisten prosessien kehittami-
seen seka asiakaskokemuksen parantamiseen. Osuuspankki on ollut edellakavi-
jana sahkoisissa pankkipalveluissa, silla se on esimerkiksi avannut ensimmai-
sena maailmassa automaattisen puhelinpalvelun asiakkailleen vuonna 1992
seka avannut ensimmaisena Euroopasta verkkopalvelun vuonna 1996. Osuus-
pankki haluaa olla edellakavija tulevaisuudessakin, minka vuoksi se tahtaa toi-

minnallaan vahvaan digitaaliseen osaamiseen.

Digitalisaation my6ta muuttunut Osuuspankin palvelukanavatarjonta on laajentu-
nut, seka sahkdiset palvelut ovat lisdantyneet. Sahkaisiin palveluihin luetaan
vastikaan lanseerattu uusi.op.fi-verkkosivut, OP-Mobiilisovellus ja mobiilimaksa-

minen, Pivo, chat -asiakaspalvelu, verkkoneuvottelut sekd sosiaalinen media.



Asiakkaiden tyytyvaisyytta Osuuspankin sahkoisiin palveluihin tutkitaan kvantita-
tiivisella tutkimuksella asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa. Kysely toteutetaan
lahettamalla kysely sahkopostitse OP Pohjois-Karjalaan asiointinsa keskittaneille
henkildasiakkaille.

Aihe on ajankohtainen seka hyodyllinen, silla sahkdisten palveluiden lisaanty-
essa on tarkeaa seurata asiakastyytyvaisyytta seka sahkoisten palvelujen luomia
mahdollisuuksia. Asiakastyytyvaisyyskyselylla havaitaan myds mahdollisia uhkia
seka tyytymattdmyytta aiheuttavia tekijoita, ja heikkouksien tiedostamisen jal-

keen niihin osataan paremmin paneutua.

Opinnaytetyon tarkoituksena on lisata tutkijan ymmarrysta finanssialan murrok-
sesta seka digitalisaation vaikutuksesta palvelukanavatarjontaan. Tutkijan oma
kiinnostus sahkaisiin palveluihin seka asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen lisda
mielenkiintoa tehda aiheesta opinnaytetyd. Opinnaytetyon tarkoituksena on ym-
martaa, millaiseksi OP Pohjois-Karjalan asiakkaat kokevat tarjolla olevat sahkoi-
set palvelut. Kyselyn tulokset antavat mahdollisuuden palveluiden kehittamiseen
asiakaslahtdisemmaksi ja nain ollen tuottaa hyotya myods opinnaytetyon toimek-
siantajalle. Tutkimus tuottaa suurta hyotya toimeksiantajalle myos sen vuoksi,
ettei vastaavanlaista tutkimusta ole aiemmin toteutettu. Vastaavan laajuisia tutki-
muksia ei ole toteutettu opinnaytetydna, vaan monet finanssialaan liittyvat asia-
kastyytyvaisyystutkimukset ovat toteutettu haastatteluna tai kyselyn vastaaja-
joukko on ollut huomattavasti pienempi. Lisaksi monet Theseuksessa julkaistut
asiakastyytyvaisyystutkimukset koskevat yleensa asiakkaiden tyytyvaisyytta
kaikkiin pankkipalveluihin, eika niita ole rajattu koskemaan vain sahkaoisia pank-
kipalveluita. Opinnaytetyon tutkimustulokset ovat salaisia, minka vuoksi toimek-
siantajan pyynndsta opinnaytetyd julkaistaan Theseuksessa ilman tutkimuksen

tuloksia.



2 Opinnaytetyon lahtokohdat

21 Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen kannalta hyodylliset teorian osa-alueet, kasitteet seka aikaisemmat
aiheeseen liittyvat tutkimukset sijoitettuna kaytannon yhteyksiin, joissa tutkimus
toteutetaan, muodostavat viitekehyksen. Viitekehyksen tarkoituksena on luoda
teoreettinen seka empiirinen osa ehyeksi kokonaisuudeksi, joka auttaa tulosten
analysointia seka tulkintaa. (Heikkila 2005, 26.)

Asiakaspalvely —._

Digitalisaatio

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaspalvelusta, asiakasko-
kemuksesta seka asiakastyytyvaisyydesta, joita tarkastellaan digitalisaation
muokkaaman finanssialan nakdkulmasta (kuvio 1). Asiakkaat odottavat heidan
tarpeidensa vaatimaa palvelua seka positiivista ja ennakko-odotuksia ylittavaa
asiakaskokemusta. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on tarkeaa asiakkuuksien
yllapitamisen vuoksi. Asiakkuuksien sailyttaminen ja kehittdminen edellyttaa
asiakassuhteiden ja toimenpiteiden tulosten jatkuvaa seurantaa (Bergstrom &
Leppanen 2013, 484). Opinnaytetyossa sahkaisiksi palveluiksi luetaan Osuus-
pankin lahiaikoina lanseerattu uusi op.fi-verkkosivut, OP-Mobiili, Pivo ja mobiili-

maksaminen, chat -asiakaspalvelu, verkkoneuvottelut seka sosiaalinen media.



Opinnaytetydssa otetaan huomioon myds asiakkaiden asiointia helpottavat sah-
koiset innovaatiot, kuten sahkoiset allekirjoitusalustat, jotka vahentavat paperis-
ten tositteiden maaraa seka sahkoinen allekirjoituspalvelu, jolla sopimuksia voi
kirjoittaa sahkoisesti asioimatta konttorilla.

2.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon tehtava on lisata tutkijan tietdmysta digitalisaation muokkaamasta
finanssialasta seka auttaa ymmartamaan tulevaisuuden muutoksia. Tutkijan teh-
tavana on selvittaa, kuinka OP Pohjois-Karjalan henkildasiakkaat kokevat sah-
koiset palvelut ja kuinka niita voitaisiin kehittad ennestaan. Tutkimuksen myota
havaitaan asiakkaiden tottumus kayttaa sahkdisia palveluita, seka siina otetaan
huomioon myds sahkoisia palveluita kayttamatta jattaneet asiakkaat. On tarkeaa
ymmartaa syyt, miksi osa asiakkaista ei kayta sahkoisia palveluita. Kattavamman
palvelukokemuksen tarjoamiseksi olisi hyva opastaa asiakkaita uusien palvelu-
kanavien kayttoon. Uusia sahkdisia palveluita kehitetaan jatkuvasti ja sita myota
myOs vanhoista palveluista luovutaan. Tasta syysta on tarkeaa pitaa asiakkaat
ajan tasalla uusista palveluista seka opastaa heita niiden kayttoon. Henkilokun-
nan tehtavana on saada asiakkaalle tuntemus, etta uudet palvelut ovat luotu heita
varten. Fyysisten pankkien konttoreiden vaheneminen seka aukioloaikojen lyhen-
taminen ovat voineet jattaa osalle asiakkaista valinpitamattoman vaikutuksen,
minka vuoksi entistd tarkeampaa on kertoa palvelukanavien kirjosta, joka on

heita varten kehitelty.

Tutkimus pyrkii lisdksi selvittdmaan, kuinka voidaan tuottaa odotukset ylittavia
asiakaskokemuksia asiakkaille seka kuinka asiakkaita voitaisiin rohkaista kaytta-
maan sahkdisia palveluita laajemmassa mittakaavassa. Tutkimusongelmasta
voidaan johtaa seuraavat tutkimuskysymykset:

e Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat talla hetkella tarjolla oleviin sahkaisiin

palveluihin?
e Miten sahkoisilla palveluilla voidaan nostaa asiakastyytyvaisyytta?
e Millaiseksi OP Pohjois-Karjalan henkildasiakkaat kokevat sahkoiset pal-

velut?



e Kuinka sahkdisia palveluita voitaisiin kehittdad vastaamaan paremmin asi-

akkaiden tarpeita?

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla selvitetdan asiakaspalvelun laatua seka asi-
akkaiden tyytyvaisyytta sahkaoisiin palveluihin. Koettu asiakaskokemus on tarkea
osa asiakaspalvelua ja asiakaspalvelussa olisi pyrittdva saavuttamaan asiak-
kaille odotukset ylittava asiakaskokemus.

2.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusongelma seka tutkimuksen tarkoitus maarittelevat sopivamman lahesty-
mistavan kvantitatiivisen eli maarallisen tai kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimus-
otteen valilla. Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetaan lukumaaria seka prosent-
tiosuuksia, riippuvuutta ja muutoksia. Kvantitatiivisessa menetelmassa otoksen
on oltava riittdvan suuri totuudenmukaisten tulosten saamiseksi. Erilaiset taulukot
seka kuviot havainnollistavat saatuja tuloksia numeerisen tiedon pohjalta. (Heik-
kila 2005, 16—-17.) Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on tutkimustulosten
toistettavuus ja yleistettavyys seka myos tutkimuksen kohteena olevien ilmididen
ja toimijoiden valisten suhteiden ymmarrettavyys (Kuusela & Rintamaki 2002,
146).

Kvalitatiivinen tutkimus selittaa tutkittavien asioiden kayttaytymista seka auttaa
ymmartamaan paatdsten syita. Naytteen koko on yleensa pieni ja se on koottu
harkinnanvaraisesti, mutta tutkittavat tapaukset analysoidaan tarkasti. (Heikkila
2005, 16-17.)

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus, joka to-
teutetaan asiakastyytyvasyyskyselylla. Tutkija valitsi kvantitatiivisen tutkimuksen,
silla tavoitteena on selvittaa koko perusjoukon asiakastyytyvaisyys, jotta tutki-
mustulokset ovat luotettavia. Kvalitatiivinen tutkimus olisi karsinut otosjoukon
suppeaksi ja tutkimustulosten luotettavuus olisi nain heikentynyt. Kvantitatiivisella

tutkimuksella saavutetaan toistettavia seka luotettavia tuloksia huomioiden koko
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perusjoukko, mika on todella tarkeaa selvitettdessa asiakastyytyvaisyytta sahkoi-
siin palveluihin. Koska demografiset tekijat, kuten ika, sukupuoli ja koulutus vai-
kuttavat sahkoisten palveluiden kayttdasteeseen merkittavasti, on kaikki seg-
mentit otettava mukaan tutkimukseen luotettavien tutkimustulosten saavutta-
miseksi. Tutkija valitsi kvantitatiivisen tutkimusmenetelman myods sen vuoksi,
koska toimeksiantajayritykselle on enemman hyotya koko perusjoukon asiakas-
tyytyvaisyyden tutkimisesta, kuin pienemman asiakasjoukon tyytyvaisyyden tar-
kasta tutkimisesta. Perusjoukko jakaantuu ian puolesta suuresti, mutta olisi voi-
nut kvalitatiivisella tutkimusotteella painottua saman ikaisiin vastaajiin ja nain jo-
kin ikdryhma olisi saattanut olla huomattavasti heikommin edustettuna, kuin
kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla mitattuna. Kvantitatiivisen tutkimusotteen
ansiosta vastauksista voitiin lisaksi luoda diagrammeja, joista saatuja tutkimustu-

loksia on helppo havainnollistaa.

Kyselyssa toivotaan saavan vastaukset kolmeen palautetyyppiin: tyytyvaisyy-
teen, suosittelevuuteen seka pysyvyyteen. Kysymykset tulisi muotoilla niin, etta
vastauksista ilmenee syyt miksi valittuun vastaukseen on paadytty. (Vesterinen
2014, 47.) Asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitetdan ensin vastaajan demografi-
set tekijat, jonka jalkeen vastaajan tulisi vastata yhdeksaantoista kysymykseen.
Kyselyn kysymykset ovat monivalintakysymyksia, joihin on useampi vastausvaih-
toehto. Kyselyssa on lisaksi yksi avoin kysymys, johon voi halutessaan vastata
omin sanoin. Avoimesta kysymyksesta saadut vastaukset tuottavat tarkeaa tietoa
asiakkaiden tyytyvaisyydesta myos muihin palveluihin, minka vuoksi nekin tulee

ottaa huomioon vastauksia analysoidessa.

24 Kohderyhman rajaaminen

Otoksen tulee edustaa koko tutkimuksessa tutkittavaa perusjoukkoa, jotta tutki-
muksen tulokset ovat luotettavia. Todenmukaisiin tutkimustuloksiin tarvitaan
suuri otoskoko, jossa kato (nonresponse), eli lomakkeen palauttamatta jattanei-
den maara on huomioitu. (Heikkila 2005, 30.)
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Tutkimus toteutetaan kokonaistutkimuksena, jossa tutkitaan jokainen perusjou-
kon jasen. Kokonaistutkimukseen paadyttiin, silla tutkimuksessa halutaan selvit-
taa kaikkien henkildasiakkaiden tyytyvaisyys sahkoisiin palveluihin. Kokonaistut-
kimuksessa my0s kato ei vaikuta tutkimustuloksiin yhta paljoa, silla tutkittava pe-
rusjoukko on suuri. Nain minimoidaan riskit ja saavutetaan mahdollisimman to-

denmukaiset tutkimustulokset.

Opinnaytetyon tutkimuksen kohderyhmana on OP Pohjois-Karjalaan palvelunsa
keskittaneet 18—75-vuotiaat henkildasiakkaat. Kohderyhma on rajattu henkildasi-
akkaisiin, silla tutkimuksen tarkoituksena on tutkia henkildasiakkaiden tyytyvai-
syytta sahkoaisiin palveluihin. Yritysasiakkaat pidetaan erillaan tutkimuksesta,
jotta saavutetaan luotettava tulos henkiloasiakkaiden sahkoisten palvelujen kay-

ton suhteen.

Perusjoukko koostuu kaikista asiointinsa OP Pohjois-Karjalaan keskittaneista
henkiloasiakkaista, joille kysely on mahdollista sahkopostitse lahettaa. Perusjou-
kosta osa on sahkoéisia palveluja kayttavia asiakkaita, mutta perusjoukossa on
my0s asiakkaita, joilla ei valttamatta ole ollenkaan kokemusta sahkoaisista palve-
luista. Koko perusjoukon tutkiminen auttaa selvittamaan sahkadisten palvelujen
kayttdasteen, mutta myds ymmartamaan syita, miksi osa kohderyhman jasenista
ei kayta sahkoisia palveluita. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 9380 asiak-
kaalle, jotka kaikki ovat keskittadjaasiakkaita ja ialtdan 18—75-vuotiaita. Kaikkien
OP Ponhjois-Karjalan konttoreiden eli Joensuun, Kontiolahden, Juuan, Lieksan,
Nurmeksen seka Valtimon konttorin asiakkaat on otettu huomioon kyselyssa.

2.5 Aineiston hankintamenetelma ja analysointi

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin Google Forms -ohjelman avulla, silla oh-
jelma on helppokayttdinen seka kasittelee saadut tulokset automaattisesti. Kyse-
lyohjelma muodostaa automaattisesti kyselylinkin, joka on helppo lahettaa asiak-

kaille sahkopostitse.
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Ohjelma auttaa aineiston kasittelyssa seka analysoinnissa, silla tutkimustulosten
maara on suuri. Analysoidessa koko perusjoukon asiakastyytyvaisyytta, tutki-
mustuloksissa havaitaan erilaisuutta, jota on helpoin kuvata diagrammien avulla.
Saaduista tuloksista on muodostettu sekd ympyradiagrammeja seka pylvasdia-
grammeja sen mukaan, miten tutkimuksen tulokset ovat lukijan selkein ymmar-
taa. Analysoidessa tutkimustuloksia hyddynnetaan myds prosentuaalisia osuuk-
sia, silla se yksinkertaistaa lukumaaria lukijalle. Aineisto tutkitaan tarkasti seka
tuloksista tehdaan yhteenveto, joka selkeyttaa tuloksia. Analyysivaiheessa tutki-
jalle selviaa, kuinka saadut vastaukset vastaavat tutkimusongelmiin seka minka-
laisia vastauksia tutkimustehtaviin saatiin (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
221). Teoriaosuutta laadittaessa on hyddynnetty kirjallisuutta, johon saatuja tut-
kimustuloksia peilataan. Tulosten analysointitavat vaikuttavat myos tutkimuksen

patevyyteen, luotettavuuteen, hyddyllisyyteen seka kayttokelpoisuuteen.

2.6 Hyoddyllisyys ja kayttokelpoisuus

Tutkimus on hyddyllinen, silla toimeksiantajalle ei ole tehty pitkdan aikaan asia-
kastyytyvaisyyskyselya, joten asiakkaiden tyytyvaisyytta sahkaoisiin palveluihin ei
ole hetkeen tutkittu. Toimeksiantaja saa arvokasta tietoa palveluiden kehittamista
seka asiakastyytyvaisyyden parantamista varten. Tutkimuksen tuloksia voidaan
hyodyntaa kehiteltdessa palveluita asiakaslahtdéisemmaksi seka jarjestettdessa
asiakastapahtumia. Tutkimus tutkii koko perusjoukon asiakastyytyvaisyytta,
minka vuoksi tutkimus on hyodyllinen ja luotettava seka tutkimusta toistettaessa
tulisi paasta samoihin tutkimustuloksiin. Saatuja tutkimustuloksia hyddynnetaan
myo6s mahdollisesti markkinoinnissa, jotta osataan painottaa asiakkaille tarkeita

asioita seka keskittaa ajatus asiakasnakodkulmaan.

2.6.1 Validiteetti

Tutkimuksen on tarkoitus mitata sita, mita tutkimuksessa on tarkoitus saada sel-

ville. Validiteetti ilmaisee, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty tutkimusmenetelma

mittaa tutkittavan ilmion ominaisuutta. Validius tarkoittaa systemaattisen virheen
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puuttumista. Jotta tutkimustulokset ovat valideja, mitattavien muuttujien ja perus-
joukon tulee olla tarkoin maaritelty seka tutkimuksen huolellisesti suunniteltu.
Korkea vastausprosentti seka edustava otos edesauttavat totuudenmukaisia tu-
loksia. (Heikkila 2005, 29; Mattila 1999, 63.)

Opinnaytetydssa validi tutkimus saavutetaan maarittelemalla perusjoukoksi pal-
velunsa keskittaneet henkildasiakkaat, joille asiakastyytyvaisyyskysely lahete-
taan. Tutkimuksessa selvitetddn henkildasiakkaiden asiakastyytyvaisyytta OP
Pohjois-Karjalan tarjoamiin sahkaoisiin palveluihin, joten edustava otos koostuu
seka sahkoisia palveluita kayttavista asiakkaista seka myds asiakkaista, joilla ei
ole aikaisempaa kokemusta sahkoisista palveluista. Huolellisesti suunnitellut tut-
kimuskysymykset seka tasmallinen kyselylomake auttavat saamaan korkean

vastausprosentin ja nain edesauttavat totuudenmukaisia tutkimustuloksia.

Kysely on testattu testiryhmalla ja nain on saatu karsittua virheet ja epaselvyytta
tuovat kysymykset pois. Kysely on my0s tarkastettu toimeksiantajalla ennen ky-
selyn lahettamista asiakkaille. Kyselyn toimivuus seka kysymysmuodot on tar-
kastettu ja kyselyn vastauksista saadaan selville tutkittavat asiat. Viimeisessa
avoimessa kysymyksessa asiakkaat voivat kertoa omin sanoin tyytyvaisyydes-
taan sahkoisiin palveluihin, mutta taman kysymyksen monissa vastauksissa on
annettu palautetta myds muidenkin palveluiden kuin vain sahkoisten palveluiden
osalta. Nama vastaukset eivat kuitenkaan vaarista saatuja tutkimustuloksia, vaan

ne huomioidaan erikseen lisdarvoa tuovana tekijana tutkimuksessa.

2.6.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti mittaa tulosten tarkkuutta seka todenmukaisuutta. Tulosten toistet-
tavuus kertoo luotettavasta tutkimuksesta, silla samanlaiset tieteelliset tulokset
tulisi saavuttaa tutkimusta toistettaessa samalla patevyysalueella. Yhteiskunnan
vaihtelevuuden vuoksi tulokset voivat vaihdella eri aikana seka eri yhteiskun-
nissa, eivatka yhden tutkimuksen tulokset valttamatta silloin pade. (Heikkila 2005,
30.)
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Tutkijan tarkkuus seka kriittisyys koko tutkimuksen ajan edesauttavat luotettavia
tutkimustuloksia. Tutkimustuloksia tulee tulkita oikein, minka vuoksi tutkijan tay-
tyy kayttaa hanen hallitsemiaan analysointimenetelmia. (Heikkila 2005, 30.) Sa-
tunnaisia virheitd mittaamisessa voivat aiheuttaa esimerkiksi vastaajan mielialan

vaihtelu seka vasymys (Mattila 1999, 60).

Saatujen tutkimustulosten oletetaan olevan luotettavia, silla asiakkaiden sahko-
postiosoitteet on saatu pankin jarjestelmista. Nain varmistetaan, etta oikeat asi-
akkaat vastaavat kyselyyn. Tutkimuksen luotettavuutta lisda koko perusjoukon
tutkiminen, jolloin saadaan mahdollisimman todenmukaiset tutkimustulokset.
Tutkimuksessa on tutkittu koko perusjoukko seka vastaajien sukupuoli- ja ikdja-
kauma olivat tasaiset, joten tutkimusta toistettaessa tulisi saada yhtalaiset tutki-

mustulokset, vaikka tutkija vaihtuisikin.

Viime aikoina tapahtuneet suuret muutokset sahkoisissa pankkipalveluissa ovat
vaikuttaneet asiakkaiden mielikuvaan Osuuspankista. Esimerkiksi uuden verkko-
palvelun kayttdéonotto, sahkdisen allekirjoituspalvelun seka OP Liikennevakuu-
tuksen uudistuminen ovat herattaneet asiakkaissa monia mielipiteita. Uudistukset
seka muutokset voivat nakya myos asiakkaiden turhautumisena seka arsyynty-
misena. Tasta syysta asiakkaiden mahdollinen turhautuminen eri palveluihin voi
luoda satunnaisia virheitd mittaamiseen, eika asiakas valttamatta koe olevansa
tyytymaton nimenomaan sahkdisiin palveluihin vaan on tullut tyytymattomaksi

muusta syysta.

Osa asiakkaiden sahkopostiosoitteista olivat vanhentuneita seka osa asiakkaista
jatti vastaamatta kyselyyn, mika voi vahentaa tutkimuksen luotettavuutta. Kysely
lahetettiin 9380 asiakkaalle, mutta kyselyyn vastasi 897 asiakasta. Noin 1000
sahkopostiosoitetta olivat virheellisia tai vanhentuneita. Luotettavuutta voitaisiin
parantaa lahettamalla asiakastyytyvaisyyskysely uudelleen verkkoviestin valityk-
sella niille, joilla sahkopostiosoitetta ei ole pankin jarjestelmassa. Nain myds

nama asiakkaat paasisi edustetuksi kyselyssa.
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3 Asiakaspalvelu — menestystekija finanssialalla

Hyva asiakaspalvelu on avaintekija menestymiseen. Finanssialan asiakaspalvelu
koostuu muun muassa palvelujen myynnista seka neuvonnasta, asiakassuhteen
yllapidosta seka hoidosta ja rahoitus-, sijoitus- sekd muusta asiakkaan tarvitse-
masta neuvonnasta seka korvauspalvelusta. Finanssiyhtiossa keskeisinta on toi-
mia viestintatehtavissa ja olla vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakas-
palvelija osoittaa ihmis- sekd asiantuntemusta huomioiden asiakkaan toiveet
seka tarpeet ratkaisuja luodessa. Eri asiakastyypit vaativat vastaavat asiakaspal-
veluroolit, silla asiakaspalvelijalta odotetaan mukautuvuutta erilaisiin asiakaspal-
velutilanteisiin. Asiakaspalvelijan tulisi mukautua asiakkaan toiveisiin seka tarpei-
siin, sekd aistia kuinka asiakasta tulisi kasitella eri tilanteissa. Koska ihmisten va-
linen viestinta koostuu seka sanallisesta, verbaalisesta ettd sanattomasta non-
verbaalisesta viestinnasta, on palvelukanavalla merkitysta yhtenaisen ymmarryk-
sen saavuttamista varten. Sahkoisissa palveluissa aanenpaino seka nonverbaa-
linen viestinta eivat vality asiakkaalle, minka vuoksi sanallisella viestinnalla seka
sanavalinnoilla on suuri merkitys. (Ylikoski ym. 2006, 96—-101; Pitkanen 2006,
159-160.)

Monissa tydyhteisdissa puhuttavat palaverikaytannét liittyvat asiakaspalveluun.
Riippuen palavereihin osallistuvien ajattelutavasta, osa ajattelee palavereiden
olevan ajanhukkaa, mutta osa taas pitaa niita erittain tarkeana. Monesti ajatellaan
tiimipalavereiden syovan asiakkaille tarjottavia aikoja pois, mutta kuitenkin niiden
sujuvuus vaikuttaa lopulta asiakaskokemukseen. Palaverikdytanndt mahdollista-
vat selkean tiedonkulun, uusien palvelumallien kehittamisen seka asiakasnako-
kulmien aktiivisesti huomioon ottamisen. Palaverikdytannot ovat yrityksen me-
nestykseen vaikuttava tekija, silla ilman niita toiminta ei ole yhtenaista ja asiakas
nakee toiminnassa puutteita, mika ilmenee kaytanndssa usein virheiden lisaan-

tymisena seka asiakkaan pompotteluna. (Fischer & Vainio 2014, 135.)
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3.1 Menestyksekkaan asiakaspalvelun tukipilarit: johdon tuen vaikutus

henkiloston viihtymiseen

Asiakaspalvelun laatua tukee henkiloston viihtyminen tyossa. Hyvinvoiva tyoyh-
teisd on edellytys korkealaatuisen asiakastyytyvaisyyden tuottamiselle ja johdon
tulisi ymmartaa, ettd kun henkild voi tydssa hyvin, han myos pystyy kayttamaan
energiaansa produktiivisesti seka asiakkaiden etta organisaation hyvaksi (Juuti
2015, 141). Finanssiyhtion tulisi sailyttaa asiakaspalveluhenkinen seka palvelu-
altis henkilostd, jonka tydmotivaatiota yllapidetaan erilaisilla koulutuksilla seka
erilaisilla tydtehtavilla. Tydssa viihtyminen nakyy asiakkaille ja edesauttaa omaan
tyohon sitoutumista. Tyopaikkaansa tyytyvainen seka positiivinen tyontekija ha-
luaa panostaa tyohonsa ja tekee enemman tulosta.

Johdon tuki on keskeinen menestystekija asiakaspalvelussa. Resurssien toimiva
allokointi eli kohdentaminen nakyy asiakkaille lyhyina odotusaikoina seka toimi-
vana palveluna. Kysynnan seka tarjonnan on kohdattava seka ty6t on organisoi-
tava tehokkaasti tulosten seka korkean asiakaspalvelun laadun takaamiseksi.
Johdon tuki valittyy asiakaspalvelussa maaratietoisena seka pitkajanteisena
asenteena ja toimintaa pyritddn kehittdmaan yhdessa asiakaspalvelijoiden
kanssa. Johdon tehtdvana olevat henkildston kouluttaminen seka motivointi ja
vastuun jakaminen edesauttavat henkildstdn tyytyvaisyytta, mika puolestaan joh-
taa parempaan asiakaspalveluun. (Ylikoski ym. 2006, 153; Fischer & Vainio
2014, 110, 138.)

Johdon on ymmarrettava, ettd henkiloston motivointi edesauttaa tyontekijoiden
tydpanosta, eika siita tulisi tinkia (Hamalainen ym. 2016, 185). Tyodntekijan ko-
kiessa merkityksellisyytta tydssaan, kehittyy han nopeammin seka osaa yhdistaa
vanhoja ajatusmalleja tehokkaammin seka innovatiivisemmin. Optimistinen
tunne-energia saa tyontekijan lisaksi toimimaan asiakaslahtdisemmin seka otta-
maan kollegat paremmin huomioon. Merkityksellisyys seka tyonilo lisdavat nain
tuottavuutta, joka puolestaan edesauttaa kannattavaa liiketoimintaa seka mah-
dollistaa kilpailuedun. (Fischer & Vainio 2014, 122.)
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Lisaksi johdon tulisi pitaa kaikki prosessit yksinkertaisina, jotta jokainen organi-
saation yksild seka yksikkd ymmartavat, kuinka toiminta vaikuttaa asiakkaaseen
seka asiakaskokemukseen. Johdon seka tyontekijoiden tulisi jakaa yhtendinen
nakemys siita, kuinka prosessit todellisuudessa asiakkaalle nakyvat. (Fischer &
Vainio 2014, 103.) Nain mahdollistetaan laadukas seka toimiva palveluymparisto,
jossa asiakas on keskidossa ja tulee kohdatuksi yrityksen toimintamallin mukai-

sesti riippumatta siita, kenet yrityksen edustajan asiakas kohtaakin.

3.2 Asiakkuuden vaikutus asiakasuskollisuuteen

Asiakkaan jatkuva palveluiden kayttd luo asiakasuskollisuutta, joka parhaimmil-
laan johtaa pitkdaikaiseen asiakassuhteeseen. Finanssialalla asiakkuus on in-
vestointi ja hyvaan asiakassuhteeseen kannattaakin panostaa. (Ylikoski ym.
2006, 79-81.) Asiakkuuden tasoja on monenlaisia, kuten Osuuspankilla on seka
asiakkaita ettd omistaja-asiakkaita. Aiemmin luokiteltiin eritasoisiksi myos etu-
asiakkaat seka keskittadjaasiakkaat. Asiakkuus viestii asiakkaan seka asiakaspal-
velun seka yhtion keskinaisesta luottamuksesta, joka on kuin liima, joka sitoo asi-
akkaan suhteeseen. Finanssialalla luottamuksen merkitys on erityisen suuri.
Luottamuksellisessa suhteessa asiakas kokee lojaaliuutta seka voi antaa pa-

lautetta avoimesti, mika mahdollistaa palveluiden kehittamisen.

3.3 Asiakaspalvelun laatu

Maaritelma laadulle muodostuu asiakkaan nakodkulmasta ja kasitys laadusta syn-
tyy heti ensimmaisen palvelukokemuksen perusteella seka tarkentuu asiakkaan
kayttaessa palvelua yha useammin. Laatu seka asiakastyytyvaisyys rinnastetaan
usein toisiinsa, silla korkea laatu luo tyytyvaisen asiakkaan. Asiakas vertaa pal-
velusta saatua arvoa omaan panostukseensa niin vaivannaon, ajan kuin kustan-
nustenkin osalta. (Ylikoski ym. 2006, 55; Kuusela & Rintamaki 2002, 53.) Hyva
laatu koostuu yksiloidysta palvelusta ja palvelun samanlaisuus sekad konemainen
massakohtelu ovat merkkeja puutteellisesta laadusta (Pitkanen 2006, 25).
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Korkea asiakaspalvelun laatu johtaa tavallisesti asiakasuskollisuuteen. Asiakas-
uskollisuus puolestaan vaikuttaa merkittavissa maarin finanssiyhtion kannatta-
vuuteen, kun asiakkaan tuomat tuotot ylittavat asiakassuhteen luomisen seka
hoitamisen aiheuttamat kustannukset. Keskittamissuhde eli asiakkaan palvelu-
kaytdon kohdistuminen yhden yhtion palveluihin, lisda asiakaskannattavuutta. Kun
asiakkaan luottamus ja tuntemus yhtiéta kohtaan kasvaa, niin yhtié oppii tunte-
maan asiakkaan tarpeet paremmin ja osaa nain palvella asiakasta tehokkaammin
samalla lujittaen keskinaista asiakassuhdetta. Nain hyva laatu seka asiakastyy-
tyvaisyys vahvistavat toisiaan luoden vahvemman asiakassuhteen. (Ylikoski ym.
2006, 59.)

SERVQUAL-menetelma

SERVQUAL-menetelmalla voidaan mitata asiakkaiden odottamaa ja kokemaa
palvelun laatua ja odotusten seka kokemusten valista eroa. Vertaamalla odotus-
ten ja kokemusten valista kuilua saadaan kokonaislaatua kuvaava tulos. Mita
huonompia kokemukset ovat odotuksiin nahden, sitd huonompi palvelun laatu on.
Menetelman ideana on viiden osa-alueen ja 22 laatuattribuutin mukauttamista
kulloiseenkin tutkittavaan tilanteeseen sopiviksi. Gronroos on koonnut
SERVQUAL-mallin osatekijdiden mukaisen luettelon seitsemasta kriteerista,
minka avulla palvelu koetaan hyvaksi. Kriteerit on saatu yhdistelemalla useita tut-
kimuksia ja teoreettisia pohdintoja palvelun laatuun liittyen.

e ammattimaisuus ja taidot

e asenteet ja kayttaytyminen

e lahestyttavyys ja joustavuus

¢ luotettavuus

e palvelun normalisointi

e palvelumaisema

e maine ja uskottavuus. (Gronroos 2003, 115-124.)

Finanssipalveluita tuottaessa seka kaikissa asiakaskohtaamisissa tulisi kiinnittaa
huomiota naihin kriteereihin, jotta saavutetaan mahdollisimman laadukkaita asia-

kaskohtaamisia.
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4 Asiakastyytyvaisyydella voittoon

Finanssialalla asiakkaiden tyytyvaisyys muodostuu seka finanssipalveluista, etta
niiden sopimuksista seka palveluprosessin asiakaspalvelusta ja asiakassuhteen
tuomista lisdeduista. Asiakkaan tyytyvaisyyden finanssipalveluissa luovat siis
seuraavat osatekijat: varsinaiset finanssipalvelut, asiakassuhde seka asiakaspal-
velutilanne (kuva 2.). (Ylikoski ym. 2006, 56.)

Tyytyvaisyys finanssipalvelun | Tyytyvaisyys palveluymparistoon

ominaisuuksiin

Tyytyvaisyys lisapalveluihin ja | Tyytyvaisyys asiakaspalvelussa

asiakasetuihin koettuun huolenpitoon

Kuva 2. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat asiakaspalvelutilanteessa
(Ylikoski ym. 2006, 56)

Tyytymattomyytta asiakaspalvelussa aiheuttaa tavallisesti kyllastynyt, kylma tai
mielisteleva asiakaspalvelija, vaikeiden termien kayttaminen asiakkaalle puhut-
taessa, asiakkaan juoksuttaminen ympariinsa tai asiakkaan tarpeiden epahuomi-
ointi. Asiakkaan tyytyvaisyyden seka luottamuksen sailyttamisen kannalta kriitti-
sia asiakaspalvelutilanteita ovat asiakaspalvelijan suhtautuminen virheisiin, asi-

akkaan toiveisiin seka tarpeisiin tai palvelun hitauteen. (Ylikoski ym. 2006, 58.)

Digitalisoituvassa finanssimaailmassa jatkuva palveluiden kehittdaminen tai muut-
tuminen voi aiheuttaa hammennysta asiakassegmenteissa. Tyytymattomyytta
voivat aiheuttaa muutokset palvelutarjonnassa, esimerkiksi pankinkonttoreiden

aukioloaikojen lyhentaminen ja sen myoéta asiakkaiden ohjaaminen sahkaisiin
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palvelukanaviin. Asiakkaiden opastaminen sahkaisiin palveluihin tulisi toteuttaa
innostavalla tavalla samalla kannustaen asiakkaita niiden kayttoon. On tarkeaa
kertoa asiakkaille, ettd sahkoiset palvelut ovat turvallisia kayttaa. Koska sahkoi-
set palvelut vahentavat asiakaspalvelun odotusaikoja ja mahdollistaa palvelun
ajasta seka paikasta rippumatta, on asiakkaat saatava ymmartamaan, etta sah-

koisilla palveluilla pyritddn parempaan asiakastyytyvaisyyteen.

4.1 Asiakastyytyvaisyyden varmistaminen virhetilanteessa

Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi asiakkaiden tyytymattomyytta seka siihen
johtaneita syita tulisi selvittaa. Vaikka asiakaspalvelussa tapahtuvia virheita en-
naltaehkaistaan, ei asiakkaan tyytymattomyytta aiheuttavia tilanteita voida koko-
naan valttda. Tama johtuu subjektiivisesta suhtautumisesta asiakaspalveluun.
Hyva asiakaspalvelu jakaa mielipiteita ja ihmiset kokevat hyvaksi asiakaspalve-
luksi erilaisia asioita. Hyva asiakaspalvelu on hankala suunnitella etukateen, silla
asiakaspalvelu tuotetaan seka kulutetaan samanaikaisesti. (Reinboth 2008, 103.)
Oli virhe tapahtunut joko finanssipalveluissa tai asiakaspalvelussa, taytyy virhe
havaita ja korjata mahdollisimman nopeasti. Asiakkaan luottamuksen sailyttami-
sen kannalta tapahtuneiden virheiden korjaaminen on valttamatonta. (Ylikoski
ym. 2006, 71.) Taytyy muistaa, etta yrityksen toiminnan kehittamisen edellytyk-
sena ovat asiakaspalautteet, joiden pohjalta toimintaa aletaan kehittaa (Hamalai-
nen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 37).

Asiakastyytymattomyystilanne tulisi ratkaista ensisijaisesti korjaamalla tilanne ja
mikali se ei ole mahdollista, niin korvaamalla tilanne asiakkaan eduksi. Virheti-
lanne korjataan palauttamalla tilanne odotusten mukaiseksi esimerkiksi teke-
malla palvelu uudelleen oikealla tavalla tai kdantamalla mielipaha mielihyvaksi.
Asiakkaalle tulee osoittaa empaattista seka asiallista kaytosta seka asiakkaalle
voi tarjota jotain ylimaaraista. Virhetilanteen voi korvata tarjoamalla virheellisen
osan tilalle jotakin muuta, kuten rahallista hyvitysta alennuksella tai lahjakortilla.
(Reinboth 2008, 103—-104.) Virheen korjaaminen asiakasta tyydyttavalla tavalla
kasvattaa asiakastyytyvaisyytta seka edesauttaa asiakassuhteen sailyttamista.
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Asiakasuskollisuus heikkenee, jos palveluvirhetta korjattaessa asiakasta pompo-
tellaan tai tapahtunutta virhetta vahatellaan. (Ylikoski ym. 2006, 74-75.)

4.2 Asiakaspalveluprosessi ja asiakkaan kohtaaminen

Aloitus Haltuunotto > |Asian kasittely> | Yhteenveto Lopetus

Kuvio 3. Asiakaspalveluprosessin vaiheet

Prosessin eri vaiheissa palvelun tavoitteet seka toiminnat ovat erilaisia. Proses-
sin eri vaiheet pysyvat kuitenkin samassa jarjestyksessa palvelukanavasta riip-
pumatta. Palvelutapahtuma koostuu viidesta vaiheesta: aloituksesta, haltuun-
otosta, asian kasittelysta, yhteenvedosta seka lopetuksesta (kuvio 3).

Aloitusvaiheessa tarkeaa on luoda asiakkaalle myonteinen kuva ystavallisella ja
palveluhenkisella asenteella. Haltuunotto -vaiheessa asiakkaan asiaa ja tilan-
netta tiedustellaan. Asiakaspalvelija kysyy tarkentavia kysymyksia, jotta osaa
auttaa asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Asian kasittelyssa asiakaspal-
velija pyrkii saamaan tarkennusta asiakkaan esittamiin asioihin, kartoittaa tilan-
netta seka esittaa asiakkaalle ratkaisuehdotuksen perustelemalla seka vastaa-
malla mahdollisiin vastavaitteisiin. Yhteenvedossa asiakaspalvelija tiivistaa asiat
asiakkaalle seka kertoo mahdolliset sopimusehdot ja asiakas hyvaksyy ratkaisun.
Lopetus -vaiheessa asiakaspalvelija kiittaa asiakasta lopputervehdyksineen seka

asiakasta rohkaistaan tarvittaessa yhteydenottoon. (Ylikoski ym. 2006, 105.)

Asiakaspalvelu kasvotusten mahdollistaa kaikkien vuorovaikutuskeinojen hyo-
dyntamista asiakaspalvelutilanteen aikana. Puhelimessa asioidessa kehonkielen
merkitys on pieni, silla kaytettavissa ovat vain sanat seka aanenkayttd. Puheli-
mitse seka verkossa tapahtuvassa asiakaspalvelutilanteessa aloitusvaihe on eri-
lainen, silla asiakaspalvelija ei voi huomioida jonottavaa asiakasta. Aanenpai-
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noon seka sanavalintoihin taytyy keskittya korkealaatuisen palvelun takaa-
miseksi. Yhteenveto on puhelimitse seka verkossa tapahtuvassa asiakaspalve-
lutilanteessa erittain merkityksellista, silla nain heratetaan asiakkaan luottamus
ja molemmat osapuolet tietavat keskustelleensa olennaiset asiat. Sahkoisessa
asioinnissa esimerkiksi chat -asiakaspalvelun tai verkkopankin viestien avulla
kaydyt asiakaspalvelutilanteet voivat aiheuttaa asiakkaissa monenlaisia tunteita,
minka vuoksi luottamuksen herattaminen naita kanavia kayttaen on erityisen tar-

keaa.

4.3 Ostoprosessi

Tuote, yksilo seka tilanne vaikuttavat ostopaatoksen tekemisen prosessiin. Osto-
paatds alkaa tarpeen tunnistamisesta, minka jalkeen kuluttaja etsii vaihtoehtoisia
ratkaisuja. Kuluttaja vertailee vaihtoehtoja seka tekee ratkaisun paattaako ostaa
tuotetta tai palvelua. Seuraavassa vaiheessa kuluttaja vertailee vaihtoehtoja,
mika nykyaikana tapahtuu etenkin internetissa seka sosiaalisen median kana-
vissa jaettujen kayttokokemusten ja suositusten avulla. Kuluttajien hintatietoisuus
vaikuttaa merkittavasti paatoksentekoon. (Bergstrom & Leppanen 2015, 122—
125.)

Seuraavassa ostoprosessin vaiheessa kuluttaja rajaa vaihtoehdot, joiden valilla
tekee ratkaisun hyddyntaen aiemmin hankittua informaatiota seka paatoksenteon
kriteereita. Tuotteen valinnan jalkeen on vuorossa ostotapahtuma seka maksa-
minen, mika finanssipalveluiden kohdalla toteutuu usein ajanvarauksena kontto-
rille, jolloin avataan uudelle asiakkaalle asiakkuus seka tarvittavat tuotteet ja pal-
velut. Finanssipalveluiden maksaminen tapahtuu usein eri tavalla kuin monen
muun tuotteen tai palvelun ostoprosessissa, silla veloitus tapahtuu usein suora-
veloituksena palvelumaksujen tai palkkioiden muodossa. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 122-125.)

Palveluntarjoajan tulee kiinnittdd huomiota asiakastyytyvaisyyteen seka jalkihoi-
toon, jotta asiakas tuntee tulleensa hyvin palvelluksi. Tyytyvainen asiakas on us-
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kollinen ja erityisen tyytyvainen asiakas myos suosittelee palveluita muille. Sosi-
aalisen median yleistyessa asiakkaiden on entista helpompaa kertoa tyytyvaisyy-
destaan tai tyytymattomyydestaan palveluihin sosiaalisen median kanavissa. Di-
gitalisaation myota niin tiedonhaku kuin palvelujen vertailu ovat helpottuneet ja
palveluntarjoajan, kuten pankin vaihtaminen on helpottunut entisestaan. (Manty-
saari 2012,19-23.) Kuluttajien ostoprosessi on muuttunut koko ajan enemman
ajasta ja paikasta riippumattomaksi sekd monikanavaisuus vaikuttaa kuluttajan
ostokayttaytymiseen huomattavissa maarin. Ostoprosessit eivat ole enaa suora-
viivaista kayttaytymista, vaan asiakkaan ostopaatoksiin ja kanaviin vaikuttavat

monet eri tekijat. (Omnipartners 2015.)

5 Arvoa tuottava asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaan subjektiivinen odotusarvo palvelukohtaamiselta
ja siihen vaikuttavat muun muassa palvelun nopeus seka saatavuus (Fischer &
Vainio 2014, 165). Teknologian kehittyessa finanssipalvelut seka niiden laatu ke-
hittyvat entisestaan. Asiakkaan kokemaa palvelukokemuksen arvoa taytyy pyrkia
kasvattamaan, samalla yhdistaen tekniikan seka palvelun elementteja niin, etta
asiakas tuntee olonsa turvalliseksi seka asiakkaan tarpeet on otettu huomioon.
(Ylikoski ym. 2006, 58.) Uuden teknologian kayttédnotto, uudet toimintamallit
seka kilpailu ovat mahdollistaneet hintojen alenemisen, mika helpottaa asiakkai-
den odotusten tayttamista (Kuusela & Rintamaki 2002, 41—43). Arvoa tuottava
asiakaskokemus vaatii kuitenkin asiakkaan tuntemisen seka hanen tarpeidensa
ymmartamisen ja huomioonottamisen niin asiakaskohtaamisessa kuin kehitetta-

essa uusia palveluita. (Kuusela & Rintamaki 2002, 141; Vesterinen 2014, 36.)

Asiakkaan odotuksia ei tulisi alittaa, eika myoskaan ylittaa liikaa, silla finanssiyh-
tidille on taloudellisesti kannattavampaa tayttaa asiakkaan odotukset asiakkaan
hyvaksyman laadun tasolla tai vain vahan sen ylittden. Asiakkaan on lisaksi tul-
tava palvelluksi vaivattomasti ja nopeasti. (Ylikoski ym. 2006, 66; Juuti 2015, 92.)

Hyva palvelukokemus luo kilpailuetua ja varmistaa asiakkaan palaamisen takai-
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sin. Tyytyvainen asiakas myos kertoo muille positiivisesta palvelukokemukses-
taan. (Fischer & Vainio 2014, 9.) Yhdistettdessa asiakkaiden osaaminen seka
visio siitd, mita asiakas hakee, etta henkiloston osaaminen organisaation tuottei-
siin seka palveluihin liittyen, synnyttavat yndessa myonteisen asiakaskokemuk-
sen (Juuti 2015, 97).

5.1 Asiakaskokemus seka asiakkaan kokema hyoty sahkoisessa pank-

kiasioinnissa

Asiakkaan kokemat hyodyt sahkoisessa pankkiasioinnissa jakaantuvat utilitaris-
tisiin hyotyihin seka hedonistisiin hyotyihin. Utilitaristisia hyotyja ovat vaivatto-
muus, saastaminen, koettu laatu sekd arvot. Hedonistisia hyotyja puolestaan
ovat status, tutkiminen seka viihteellisyys. Asiakkaan saavuttama rahallinen
saasto seka palvelun vaivattomuus ovat tarkeimpia asiakkaiden kokemia hyotyja.
Asiakkaat saavuttavat nama hyodyt sahkoisessa pankkiasioinnissa, silla palvelu
on vaivatonta seka riippumaton ajasta ja paikasta. Lisaksi sahkdisten pankkipal-
veluiden avulla asiakkaat valttavat konttorissa jonottamisen. Asiakkaat voivat aja-
tella rahallisena saastona konttorin palvelumaksujen valttamisen hoitamalla esi-
merkiksi laskujen maksun e-laskuina. Arvot nakyvat sahkoisessa asioinnissa tur-
vallisuuden seka yksityisyyden tavoittelemisena. Yksityisyyden sailyttdminen
sahkoisen asioinnin avulla koetaan usein turvalliseksi. (Kuusela & Rintamaki
2002, 75-76.)

Sosiaalinen arvostus seka viihteellisyys koetaan usein lahes tarpeettomana sah-
koisessa pankkiasioinnissa. Kuitenkin osa asiakkaista arvostaa viihteellisyytta
etenkin vapauden tunteen luomisessa, silla jotkut haluavat esimerkiksi kuunnella

musiikkia pankkiasioinnin ohella. (Kuusela & Rintamaki 2002, 77.)

Monialainen osaaminen mahdollistaa lisdarvon tuottamisen asiakkaille ja asiak-
kaille tulisi tarjota monikanavaisia ratkaisuja seka palveluita. Kasvokkain tapah-
tuvan tapaamisen lisaksi tulisi olla mahdollisuus kontaktoida asiakasta puheli-
mitse, sahkopostitse seka internetin valityksella, kuten verkkoviesteilla seka so-

siaalisen median eri kanavissa. (Juuti 2015, 92.)
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5.2 Asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan kokema arvo muodostuu yksittaisesta kulutustilanteesta, mutta puo-
lestaan kuluttajan arvot muodostuvat laajoista elaman perusperiaatteista. Nama
ohjaavat kulutuskayttaytymista seka nain vaikuttavat myos paatdoksentekoon.
Asiakkaan kokema arvo kertoo tuotteen kyvysta tyydyttaa asiakkaan tarpeet ko-
konaisvaltaisesti. Asiakkaan kokema arvo voi muodostua taloudellisista, sosiaa-
lisista, teknisista rahamaaraisesti mitattavista hyddyista seka koettujen hyotyjen
ja koettujen uhrausten erotuksesta. Aika, paikka seka asiointitilanne vaikuttavat
arvon kokemiseen. (Kuusela & Rintamaki 2002, 16—-19, 150.)

Koska asiakkaat kokevat seka maarittelevat arvon eri tavalla, on Reinboth (2008,
23) havainnut, etta asiakkaan odotusten ylittdminen asiointikokemuksessa ei ole
helppoa. Odotustaso muodostuu seka tiedostetusta etta tiedostamattomasta,
minka vuoksi on tarkead huomioida, missa pisteessa odotusarvo tayttyy ilman
ylimaaraisia kustannuksia (Reinboth 2008, 23). Asiakkaan kokema arvo tarkoit-
taa laadun sopeuttamista tuotteen suhteelliseen hintaan seka sita, kuinka asia-
kas kokee yrityksen tuotteet verrattuna muiden kilpailijoiden tarjoamiin tuotteisiin
(Gale 1994, 26-27). Tarkastelemalla asiakkaan kokemaa arvoa voidaan ymmar-
taa, minka tekijoiden perusteella asiakas tekee valintoja. Ultilitarististen seka he-
donististen hyotyjen avulla ymmarretaan paremmin asiakkaan kayttaytymista ja
tehtyja valintoja, vaikka asiakas perusteleekin tehdyt valinnat yleensa rationaali-
sin kriteerein. (Kuusela & Rintamaki 2002, 60.) Utilitaristisia hy6tyja ovat laatu,
vaivattomuus seka rahalliset saastot. Hedonistisiin hyotyihin kuuluu puolestaan
henkilokohtaisten arvojen kertominen, viihteellisyys seka tutkiminen (Kuusela &
Rintamaki 2002, 75).
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6 Finanssipalvelut ennen ja nyt

Aiemmin sanalla finanssit on viitattu julkiseen talouteen, mutta nykyisin ilmaisu
finanssi viittaa varallisuuteen ja talousasioihin. Finanssipalveluihin luetaan lahes
kaikki pankkien seka vakuutusyhtididen tarjoamat palvelut. Vuonna 2002 hyvak-
syttiin Euroopan unionin direktiivi koskien rahoituspalvelujen etamyyntia kulutta-
jille. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9.)

Direktiivi on otettu Suomen Kuluttajalainsaadantéon vuonna 2005 ja siina on fi-
nanssipalvelut lueteltu seuraavasti:
o talletus- ja asiakastilit
e maksujenvalityspalkkiot
e luotot ja niiden valitys
e vakuutukset ja niiden valitys
e rahasto-osuudet ja muut arvopaperit, joihin sovelletaan arvopaperimark-
kinalakia
e arvopaperinvalitys tai muut sijoituspalvelut
e sijoitusneuvonta tai
e muut rahoituspalvelut tai rahoitusvalineet. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 9.)

Monet finanssipalvelut tuotetaan reaaliajassa, mutta niiden vaikutus on pitkaai-
kaista (Ylikoski ym. 2006, 32).

Ensimmaiset saastopankit perustettiin 1820-luvulla ja ensimmainen kiinnitysluot-
tolaitos oli Suomen Hypoteekkiyhdistys vuonna 1860. Ensimmainen liikepankki,
Suomen yhdyspankki, perustettiin vuonna 1862. Valtion omistama Postisaasto-
pankki alkoi ottaa vastaan yleison talletuksia postikonttoreissa vuonna 1887. Ta-
man jalkeen Osuuskassatoiminta alkoi vuonna 1902 perustamalla Keskuslai-

narahaston (OKO) ja taman jalkeen perustettiin ensimmaiset osuuskassat, joista



27

tuli osuuspankkeja vuonna 1970. Rahoitusmarkkinoiden vapauduttua 1980-lu-
vulla markkinoille tuli uusia ulkomaisia seka kotimaisia toimijoita. Talouden yli-
kuumeneminen seka syva lama johtivat pankkikriisin syntymiseen ja taman yh-
teydessa 1990-luvun alussa pankkikonttoreiden lukumaara seka henkiloston
koko romahtivat. Suomen Yhdyspankin seka Kansallis-Osake-Pankin fuusio
vuonna 2005 edesauttoi Pohjoismaissa rajat ylittavien pankkikonsernien synty-
misen. (Kontkanen 2016, 13.) Sahkaoiset palvelut kehittyivat, kun Osuuspankki
avasi maailman ensimmaisen automaattisen puhelinpalvelun asiakkaiden kayt-

t6on vuonna 1992 seka Euroopan ensimmaisen verkkopalvelun vuonna 1996.

6.1 Finanssipalvelut nykypaivana

Teknologian kehittyminen, varallisuuden lisdantyminen seka kansainvalistymi-
nen ovat vaikuttaneet rahoituspalvelujen tarjontaan monipuolistamalla seka laa-
jentamalla niita. Perinteisten pankkien rinnalle on muodostunut erilaisia teknolo-
giayrityksia, luotto- ja vakuutuslaitoksia seka sijoituspalveluyrityksia. (Kontkanen
2016, 12; Talouselama 2016.) Finanssiteknologian saralla tulee olemaan paljon
startup yrityksia, jotka tarjoavat esimerkiksi automatisoitua sijoitusneuvontaa
(Isola 2015).

Fuusiot, tietotekninen kehitys, kansainvalistyminen seka kilpailun lisdantyminen
ovat tehneet muutoksia pankkitoimintaan. Internetpankkipalvelut seka puhelin-
pankkipalvelut ovat korvanneet pankin konttorissa asiointia. Verkkopankkipalve-
lut ovat kehittyneet nopeasti ja niiden kaytté on lisdantynyt. (Kontkanen 2016,
14.)

Finanssipalvelut ovat tapahtuneet pitkdan henkildkohtaisena asiointina, mutta
sahkoisten palvelujen kehittyessa myos sahkoinen asiointi on lisdantynyt. Aikai-
semmin asiakaskokemuksen luomisessa huomioitiin asiakaspalvelijan henkilo-
kohtainen asenne ja tyonilo, mutta nykyaan toimittaessa yha enemman verkossa
tydilmapiirin tarkeys kasvaa. Asiakaspalvelukokemukseen vaikuttaa se, kuinka

energiaa antavaksi asiakaspalvelija kokee tydilmapiirin, joka puolestaan vaikut-
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taa asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. (Fischer & Vainio 2014, 178.) Sah-
koisen asioinnin suurin hyoty on tavoitettavuus paikasta riippumatta vuorokauden
ympari. Asiakas pystyy lisaksi hallitsemaan laajaakin tuotevalikoimaa helposti ja
nopeasti. Pankin ja asiakkaan rajapinnassa tapahtuvat toiminnot ovat pitkalti au-
tomatisoitu, joten asiakkaat hoitavat suurimman osan toiminnoista itse. (Kuusela
& Rintamaki 2002, 113; Kontkanen 2016, 69.)

Henkilokohtaisena palveluna asiakas on voinut varmistua palvelun laadusta, hin-
nasta seka tuotteen muista ominaisuuksista, mika on luonut asiakkaalle turvalli-
suudentunnetta. Sahkoiset palvelukanavat ovat laajentaneet asiakkaan mahdol-
lisuutta hoitaa finanssipalveluita ajasta ja paikasta riippumatta, mika voi aiheuttaa
turvattomuuden tunnetta henkilokohtaiseen palveluun tottuneessa asiakkaassa.
Asiakkaan turvallisuuden seka yksityisyyden tunteen parantamiseksi yrityksen
kannattaa erikseen ilmoittaa tietoliikenteen suoja- ja salausjarjestelmista seka tie-

dottaa asiakkaille turvallisesta pankkiasioinnista verkossa.

Konttoriverkosto ja pankkipalveluiden saatavuus
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Kuvio 4. Konttoriverkosto ja pankkipalveluiden saatavuus (Finanssivalvonta
2016)
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Vuonna 2016 asiakkaita palvelevia pankinkonttoreita oli 1048 (kuvio 4). Pankin-
konttoreita on vuosi vuodelta vahennetty huomattavasti seka osa palveluista, ku-
ten kateisen nostaminen, on otettu pois joidenkin konttoreiden palveluvalikoi-
masta. Kateisautomaattien seka laskunmaksuautomaattien maara on ollut vahe-
nemaan pain, silld asiakkaita ohjataan asioimaan sahkoéisiin palvelukanaviin.
Asiakaspaatteiden maara on hieman viime vuodesta lisaantynyt, vaikkakin niiden
maara on aikaisempina vuosina ollut merkittavasti suurempi. (Selvitys perus-

pankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta 2016.)

Nain monesta konttorista
voi viela nostaa kateista

Nordea [PERESFS

Danske Bank

0

@ «ateiskonttorit @ Muu konttorit

Kuvio 5. Kateispalveluiden saatavuus Osuuspankin, Nordean seka Danske Ban-
kin konttoreista (Oksanen 2017)

Osuuspankilla on konttoreihinsa maaraan nahden selvasti eniten konttoreita,
joissa tarjotaan kateispalveluita (kuvio 5). Osuuspankin 419 konttorista 370 kont-
toria tarjoaa mahdollisuuden nostaa kateista kassalta. Muihin kilpailijoihin, kuten
Nordeaan ja Danske Bankiin verrattuna se on huomattavan paljon. Osuuspankki
pyrkii sailyttamaan palvelut sellaisena, ettd myds kassapalveluita on saatavilla

niita tarvitseville. (Oksanen 2017)
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6.2 Segmentoinnin merkitys finanssipalveluissa

Yleensa finanssiyhtiot palvelevat useita segmentteja samanaikaisesti ja asiakkai-
den tarpeet pyritddn tunnistamaan paremman asiakastyytyvaisyyden kehitta-
miseksi. Kokonaismarkkinat paloitellaan selkeasti erottuviin osiin eli segmenttei-
hin. Segmentoinnissa huomioidaan asiakkaiden tarpeet seka heidan ostokayttay-
tyminen. Segmentointi helpottaa asiakkaiden jaottelua, silla samaan segmenttiin
kuuluvilla asiakkailla on yhtenevaisia palvelutarpeita. Segmentointi tehostaa oi-
keiden markkinointitoimenpiteiden valitsemista ja nain edesauttaa asiakaslah-
toista palvelua, silla asiakkaiden tarpeet on huomioitu markkinoinnin kohdistami-
sessa. (Ylikoski ym. 2006, 20.)

Tavallisesti segmentoidaan asiakkaiden ominaisuuksien, asiakkaiden palvelun
kaytosta tavoittelemien hyotyjen seka palvelukayttoon koskevien tekijoiden pe-
rusteella. Esimerkiksi yksityisasiakkaiden ominaisuuksilla tarkoitetaan asiakkai-
den elamantyylia tai demografioita, kuten ikaa, sukupuolta ja koulutusta (Hama-
lainen ym. 2016, 93). Maantieteellisten tekijdiden vaikutus finanssipalveluiden
segmentoinnissa on heikkoa. Tavoiteltava hyoty vaikuttaa vahvasti asiakkaan va-
litessa palvelua. Tavallisimpia palveluiden kayttoon liittyvista tekijoista ovat pal-
velujen kayttotiheys seka kaytdon maara, asiakasuskollisuus ja asiakassuhteen
vaihe. (Ylikoski ym. 2006, 22—-23.)

6.2.1 Machauer & Morgnerin tutkimus 2001

Machauerin ja Morgnerin (2001) tutkimuksessa pankin asiakkaat segmentoitiin
sen perusteella, kuinka he tavoittelevat hyotyja seka millainen asenne heilla on
palvelujen kayttoon liittyen. Tutkimuksen myo6ta muodostui nelja segmenttia,
joissa nakyi eroavaisuuksia teknologiaan suhtautumisessa seka siina, kuinka pal-

velua koskevaan informaatioon suhtaudutaan.
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e Segmentti 1. koostui teknologian vastustajista. Heidan havaittiin arvosta-
van yksilOllista palvelua seka laajaa palvelutarjontaa konttorissa. Tekno-
logian vastustajia askarruttaa etenkin turvallisuus seka sahkaisiin pank-
kipalveluihin ei ole kiinnostusta.

e Segmentti 2. koostui tarjonnan monipuolisuutta arvostavista. He suhtau-
tuvat todella mydnteisesti laajaan palvelutarjontaan, mutta vastustavat
vahvasti sahkoisia pankkipalveluja. Eivat kaipaa niinkaan yksildllista pal-
velua.

e Segmentti 3. koostui transaktiokeskeisista. He suhtautuvat todella myon-
teisesti teknologiaan, mutta eivat ole kiinnostuneita pankin tarjoamista
informaatiopalveluista. Erityispiirteina heilla on riippumattomuuden ar-
vostaminen seka riskinottohaluisuus, eivatka he arvosta henkildkohtaista
palvelua.

e Segmentti 4. koostui sekd teknologiasta etta informaatiosta kiinnostu-
neista. Tama segmentti suhtautuu myonteisesti seka teknologiaan etta
online-palveluihin ja informaatio on heille tarkeada. He arvostavat riippu-
mattomuutta seka valttelevat riskeja. Alasegmenttina voidaan olevan to-
delliset online-fanit. (Ylikoski ym. 2006, 25.)

Machauerin & Morgnerin (2001) tutkimuksessa kaytetty hydtysegmentointi on
osoittautunut kuvaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita, kuin segmentointi, joka
on tehty pelkastaan asiakkaiden ominaisuuksien perusteella. Myos asiakkaiden
ominaisuuksia sisaltavat tiedot ovat oleellisia, silla esimerkiksi sahkdisia finans-
sipalveluja kehiteltdessa demografiset ominaisuudet, kuten ikd seka sukupuoli

ovat hyva ottaa huomioon. (Ylikoski ym. 2006, 25.)

6.3 Turvallinen verkkoasiointi

Hyva tietoturvallisuus takaa turvallisen verkkoasioinnin. Seka palveluntarjoajan
etta asiakkaan tulee huolehtia tietoturvasta seka tehda verkkoasioinnista sopi-
mus, josta ilmenee palvelun sisalto ja siihen liittyvat tunnisteet, osapuolien vas-
tuut seka turvallisuuden varmistaminen. Verkkoasiointi vaatii sahkoisen tunnista-

misen, eli verkkopalveluun tulee kirjautua omilla verkkopalvelutunnuksilla.
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Verkkoasioinnin turvallisuutta edistda asiakkaan huolellinen verkkopalvelutun-
nusten kaytto ja sailyttaminen. Kayttajatunnus, salasana seka avainlukulista tulisi
sailyttaa huolellisesti ja erillaan toisistaan. Verkkopalvelutunnuksia ei saa luovut-
taa kenenkaan toisen kayttdéon seka asioidessa verkossa tulee muistaa kirjautua
aina ulos palvelimelta, jotta kukaan ei paase vaarinkayttamaan tunnuksia. Tieto-
koneen paivittdminen edesauttaa sen turvallisuutta, silla esimerkiksi vanhentu-
neessa kayttojarjestelmassa voi olla puutteita turvallisuudessa. Mikali verkkopal-
velutunnukset haviavat, ne tulee ilmoittaa kadonneeksi pankin sulkupalveluun,

jossa tunnukset lukitaan valittdomasti. (Verkkoasiointi ja tietoturva, 2016.)

Lahiaikoina on tullut ilmi monia huijausyrityksia, joissa on yritetty saada pankin
asiakkaita luovuttamaan verkkopalvelutunnuksiaan tai avainlukulistan avainlu-
kuja. Huijauksia on yritetty tehda niin puhelimitse kuin sahkdpostitse huijarin te-
keytyessa esimerkiksi viranomaiseksi. Asiakkaita tulisi muistuttaa, ettei pankki,
poliisi tai muukaan viranomainen koskaan kysy asiakkaan verkkopalvelutunnuk-

sia, eika niita tule kenellekdan luovuttaa missaan tilanteessa.

6.4 Pankkipalveluiden muutos — konttoriasioinnista sahkoiseen pank-

kiasiointiin

Viimeisimpia vuosikymmenia voi kutsua finanssialan huimaksi teknologian ajaksi.
Vuonna 1980 teknologiaa alettiin hyddyntaa pankeissa yha enemman, kun mark-
kinoille tuotiin rahannostoa helpottavat pankkikortit seka pankkiautomaatit yleis-
tyivat. Verkkopankki otettiin kayttéon finanssiyhtidissa vuonna 1996. Informaatio-
teknologia (IT) on mahdollistanut finanssiyhtididen asiakaspalvelun kehittymisen,
silla osa palveluista voidaan toteuttaa sahkoisesti, mika nopeuttaa prosesseja ja

nain parantaa asiakaspalvelua. (Ylikoski ym. 2006, 121.)

Suomalaiset ovat sahkoisten pankkipalvelujen kayttajina karkipaassa. Teknolo-
gian kehitys seka toimivien seka laajentuneiden verkkoyhteyksien maara on li-

saantynyt, mika on johtanut pankkien tuotevalikoiman laajenemiseen seka pal-
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velujen parempaan saatavuuteen. Verkkopankin suosion myéta muiden palvelu-
kanavien, kuten laskunmaksuautomaatin kayttd on vahentynyt. (Kontkanen
2016, 71.) Maksaminen siirtyy yha enemman kohti elektronista maksamista ja
viimeisen 15 vuoden aikana tilisiirtojen ja suoraveloitusten maara on kasvanut
huomattavasti seka korttimaksaminen on kolminkertaistunut EU-alueella (Tra-
denomiliitto 2016). Verkkopalvelun lisdksi suomalaisista noin kolmannes kayttaa
pankkien mobiilipankkipalveluita (Akimo 2016). Osuuspankin Pivo- sovellus mah-
dollistaa mobiilimaksut samalla tavalla kuin kilpailijoidenkin Nordea Pay ja Mobi-
lePay -sovellukset (Kauppalehti 2016).

Pankkiasiointia pyritaan ratinalisoimaan kehittamalla sahkoista asiointia. Kilpailu-
tilanteen kiristyminen on johtanut pankkeja kustannuksia vahentaviin toimenpitei-
siin, kuten fyysisten konttoreiden vahentamiseen seka peruspankkipalveluiden
kanavointiin sahkoisiin palvelukanaviin. Internetin hydédyntaminen pankkiasioin-
nissa on tehostanut resurssien jakamista, joka nakyy pankkien kustannussaas-
toina. Jotta tulevaisuuden tuotteita seka palveluita osataan kehittda oikein, on
asiakastyytyvaisyyden seka asiakkaan kokemien hyotyjen selvittdminen ehdotto-
man tarkeaa. (Kuusela & Rintamaki 2002, 63-64.)

Koska asiakkaiden tarpeet ovat erilaisia, taytyy heille tarjota mahdollisuus valita
tarpeisiinsa sopivat palvelukanavat. Monikanavaratkaisut sekd mahdollisuus
henkilokohtaiseen palveluun myos sahkdisten palvelujen rinnalla, auttavat vas-
taamaan asiakkaiden tarpeisiin seka kasvavaan kysyntaan. (Kuusela & Rinta-
maki 2002, 64—-66; Finanssialan keskusliitto 2015.) Sahkoinen pankkiasiointi
mahdollistaa asioinnin ympari vuorokauden ja antaa asiakkaalle vapauden paat-

taa asioinnin ajan seka paikan.

Pankkiasioinnin sahkoistyessa olennaista on selvittaa, mitka hyodyt tuottavat asi-
akkaille arvoa ja kuinka asiakkaille saadaan tarjottua elamyksia kaytannollisten
ratkaisujen seka hyotyjen rinnalle. Sahkdinen pankkiasiointi tekee pankkipalvelu-
prosessista asiakaslahtdisemman, silla tiedon saaminen on nopeampaa ja vai-

vattomampaa.
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Asiakkaiden sukupuoli, ika seka tulotaso tulisi ottaa huomioon sahkoista asiointia
kehittaessa, silla asiakkaiden kokemat hyodyt eroavat suuresti toisistaan. Asiak-
kaalla tulisi olla mahdollisuus valita vain ne palvelut ja valikot, joita han useimmi-
ten kayttaa, silla palvelujen monipuolistuminen voi aiheuttaa informaatiotulvan,

joka heikentaa kayton mukavuutta seka vaivattomuutta.

Osa asiakkaista eivat ole kiinnostuneet sahkoisista pankkipalveluista. Syita, miksi
verkkoasiointiin ei ole viela siirrytty ovat muun muassa asiakkaiden tietamatto-
myys tarjotuista palveluista, laitteita ei osata tai uskalleta kayttaa, turvallisuus-
huolet seka aiemmat asiointitavat ja niissa pitaytyminen. Lisaksi asiakkaan fyysi-
set tekijat voivat vaikeuttaa verkkopalvelujen kayttoa. Tallaisia fyysisia tekijoita
voivat olla esimerkiksi heikkonakoisyys ja liikuntarajoitteisuus, jotka vaikeuttavat
nayttdjen ja nappaimistdjen nakemista tai kayttéa. (Ylikoski ym. 2006, 132, 137.)

Tulevaisuudessa Euroopan tavoitteena on, ettd minka tahansa euroalueen pan-
kin myontamalla kortilla voisi asioida kaikissa euro-maissa. Tama helpottaisi ra-
han nostamista seka kortilla maksamista. Haasteena on osassa EU-maissa kay-
tdssa olevat maksuvalineena kaytettavat shekit. Palveluautomaatio seka itsepal-
velu tulevat helpottamaan taustatyota. Jotta mahdollisimman monet saataisiin
kayttamaan itsepalvelukanavia, olisi yhteiskunnan taattava kaikille mahdollisuus
kayttaa julkisia tietokoneita maksutta seka lisattava naita julkisia tietokoneita eri-
laisiin julkisiin tiloihin. (Ylikoski ym. 2006, 139.)
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Lohkoteknologia

Lohkoketjun toimintaperiaate

Kuva 6. Lohkoketjun toimintaperiaate (Rissanen 2016)

Lohkoketjuteknologia on internetiin verrattava innovaatio, joka perustuu hajautet-
tuihin, kryptografisesti varmennettuihin tietokantoihin (Halunen, Valtanen & Valli-
vaara 2016). Maailmalla on hyoddynnetty lohkoketjuteknologiaa (blockchain) fi-
nanssialan toiminnoissa, silla tdma mahdollistaa edullisen ja nopean maksunva-
lityksen, rahansiirrot seka esimerkiksi arvopapereiden valityksen ilman valissa
toimivia erilaisia selvitysosapuolia, kuten pankkeja (Seppala 2016). Lohkoketju-
teknologia mahdollistaa rahansiirron ja arvopaperikaupan vahvistuksen sekun-
neissa (kuva 6). Pankeille tdma on suurempi mahdollisuus kuin kuluttajille, silla
lohkoketjuteknologian avulla pankki saisi karsittua tai ainakin madallettua kahta
isoa kulueraa; henkilostokuluja seka it-kuluja. Tulevaisuudessa hyddynnettaessa
enemman lohkoketjuteknologian tuomia etuja saavutetaan kustannustehok-
kaampaa toimintaa finanssialalla, minka vuoksi myds Suomessa tulisi perehtya

sen tuomiin hyoétyihin ja mahdollisuuksiin enemman. (Venesmaki 2016.)
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7 Digitalisaatio — murros pankkipalveluihin

Talouskriisi seka vaikean suhdanteen pitkittyminen ovat ajaneet Suomen haas-
tavaan tilanteeseen. Kiristyva kilpailu eri toimialoilla seka vaeston ikaantymisen
aiheuttamat kustannusmenetykset hidastavat talouskasvua. Tuottavuuden kas-
vattaminen auttaisi kansantaloutta elpymaan. Tuottavuuden kasvattaminen edel-
lyttda yhteiskunnan digitalisaatioon astumista niin julkisella sektorilla seka yrityk-
sissa. Digitalisaatio tulisi nahda mahdollisuutena seka ajatella se investointina
tulevaisuuden Suomeen. Prosessien automatisointi vaatii aluksi lisdpanostuksia,
mutta jatkossa kustannukset pienenevat seka tuottavuus kasvaa. (Turkki 2009,
1-12.)

Sahkdinen asiointi seka palveluiden digitalisointi on lisdantynyt, mutta on kuiten-
kin jaanyt melko vaisuksi vertailumaihin verrattuna. Digitalisaatio nahdaan ny-
kyisten palveluiden lisaosina, mutta tulevaisuudessa digitalisaatio tulee siirty-
maan yhteiskunnan sisaan. Digitalisaation aiheuttamat muutokset ty6- seka tuo-
tantotavoissa voivat luoda tuottavuuden kasvun lahteen. Digitalisaation hyddyn-
taminen yllapitaa seka liiketoiminnan kannattavuutta, edistda hyvinvointia seka
antaa uusia mahdollisuuksia. Pankeilla on mahdollisuus parjata digitalisaation
tuomassa muutostilanteessa kehittamalla palveluita jatkuvasti seka yllapitamalla
asiantuntemusta kehittamalla henkilostdon osaamista ja toimintatapoja. Lisaksi
kaikki digitalisoitavissa olevat toiminnot tulisi digitalisoida kustannustehokkaan
toiminnan saavuttamiseksi. Tehostettaessa naita tulisi investoida tietotekniikan
lisaksi taydentaviin johtamis-, kannuste- ja palkitsemisjarjestelmiin. (Kallonen
2015; limarinen & Koskela 2015, 13-14, 31.)

Verkkopankki muutti vahittaispankkitoiminnan kaytantoja suuresti, mutta edistys-
askel oli rahaliikenteen digitalisaation sijaan merkittavat saastot resursseissa.
Uusi toimintatapa saasti seka aikaa ettd kustannuksia molemmilta osapuolilta.

(Turkki 2009, 49.) Suurin osa paivittaisista pankkipalveluista hoidetaan nykyaan
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sahkoisten palvelujen kautta ja tuote- ja palveluinnovaatioiden lisaksi koko pank-

kitoimiala on muuttunut digitalisaation myéta.

71 Teknologian vaikutus pankkipalveluihin

Teknologian kehittyessa kaikki finanssiyhtiot ovat hyddyntaneet koneita seka lait-
teita palvelutuotannossaan. Kuitenkin henkildkohtainen vuorovaikutus asiakas-
kohtaamisissa on joissain tapauksissa pyritty pitdmaan ennallaan, silla asiakas
on palvelukanavasta huolimatta pidettava palvelutilanteen keskidossa (Gonzalez-
Param 2017). Henkilokohtainen palvelu seka keskindinen vuorovaikutus asiak-
kaiden kanssa edesauttaa asiakkaan pysyvaa sitoutumista. Yksittaisia rutiinipal-
veluita automatisoidaan, jotta vahennetaan toimihenkildiden niihin sidottua aikaa.
Esimerkiksi suoramaksut vahentavat asiakaspalvelijan kassalla maksettavien
laskujen maaraa, silla pankin tietojarjestelma maksaa laskut automaattisesti eika
asiakkaan tarvitse taman vuoksi asioida pankin kassapalveluissa.

Teknologian hyddyntaminen sahkoisessa liiketoiminnassa koostuu seka ulkoi-
sista etta sisaisista syista. Sisaisia syita ovat esimerkiksi kustannustehokkaam-
man toiminnan tavoittelu seka asiakkaiden ohjaaminen itsepalveluun palvelun
vaatiman tyon vahentamiseksi. Ulkoisia syita ovat esimerkiksi asiakkaiden pyyn-
ndsta johtuva sahkadisen liiketoiminnan laajentaminen seka finanssialalla vallitse-
van Kilpailutilanteen mukana pysyminen. (Ylikoski ym. 2006, 122; limarinen &
Koskela 2015, 31-32.)

Teknologinen kehitys auttaa monikanavaistamaan ratkaisuja seka muuttaa asi-
oinnin muotoja. Langaton yhteys mahdollistaa liikkuvuuden sahkdisessa asioin-
nissa ja m-asiointi (Mobile commerce) korostaa asiakkaan kokeman arvon tilan-
nesidonnaisuutta. Teknologinen kehitys on lisannyt alypuhelinten kayttdéa ja mo-
biilissa asioinnissa on otettu huomioon liikkuvuus seka helppokayttdisyys. Mo-
biiilissa asioinnissa korostuu kayton helppous seka kaytannollisyys ja mobiiliso-
velluksella on napparaa esimerkiksi tarkastaa tilin saldo sekd maksaa laskuja.
(Kuusela & Rintamaki 2002, 123-124.)
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Teknologiaa hyddynnetaan finanssialan liiketoiminnassa tausta- eli back-office
toimintoihin, asiakaspalveluun seka asiakkaiden kayttamaan itsepalveluun.
Back-office toiminnoissa teknologian ansiosta joitakin toimintoja, kuten asiakkai-
den hakemusten kasittelya voidaan siirtdd vahemman kiireiseen toimistoon. Tek-
nologia mahdollistaa asiakastietojen syottamisen jarjestelmaan helpottaen asia-
kaspalvelutilanteita konttoreissa, mutta asiakkaat voivat vaihtoehtoisesti tehda
toimintoja, kuten hakemuksia itse verkon valityksella. (Ylikoski ym. 2006, 122;
Vaaja 2017.)

Suomessa finanssipalvelujen verkkoliiketoimintaa saadellaan Kuluttajansuojalain
luvussa 6, jossa on saannokset finanssipalvelujen etamyynnista ja tiedonantovel-
voitteet muun muassa myytavasta finanssipalvelusta, elinkeinoharjoittajasta
seka kuluttajien kaytdssa olevista tuomioistuimen ulkopuolisista oikeussuojame-
nettelyista. (Ylikoski ym. 2006, 138.) Verkkoliiketoiminta on muita palvelukanavia
taydentava vaihtoehto ja verkkopalvelujen tarkoituksena on palvella asiakkaita
entistd paremmin, sailyttaen kuitenkin mahdollisuus myods henkilokohtaiseen

asiakaspalveluun.

Verkon kayttoon pankkiasioinnissa edistaa etenkin edullinen hinta, nopeus seka
pankin maine. Verkkoliiketoiminta seka sahkdinen asiointi mahdollistavat jousta-
vammat toimintatavat seka palveluiden saatavuus paikasta ja ajasta riippumatta
edesauttavat kansalaisten tasa-arvoisuutta. Asiakkaita ohjataan verkkopalveluun
seka sahkaisiin palveluihin palvelumaksujen hinnoittelulla ja kouluttamalla seka
informoimalla asiakkaita verkkopalvelun kayttoon. Rakennemuutos systemaatti-
sen tiedottamisen ja opastuksen seka hinnoittelun avulla on johtanut pysyvaan
asiakaskayttaytymisen muutokseen. (Ylikoski ym. 2006, 131, 133.) Osa asiak-
kaista voi kuitenkin ajatella digitalisaation tuomat muutokset palvelukanavissa
seka konttoreiden vahentamisessa piittaamattomuutena asiakkaita kohtaan,
minka vuoksi digitaalisten palvelujen lisaksi tulisi olla tarjolla myds henkilokoh-
taista palvelua pankin konttoreissa. Nooa Saastopankki teetti YouGov Finlandilla
kuluttajapaneelin 4.—-9. tammikuuta 2017, missa selvitettiin mitka asiat pankeissa

luo tyytymattomyyden tunnetta. Paneeliin vastasi yhteensa 1004 asiakasta ja
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vastauksissa asiakkaat nostivat esille muun muassa kassapalveluiden vahenta-
misen seka digitalisaation tuomat heikkoudet henkildkohtaisen palvelun vahene-

miseen. (Karismo 2017.)

7.2 Sahkoinen arkistointi ja sahkoinen allekirjoitus

Kehittyvan teknologian seka palvelujen sahkdistymisen myodta monissa proses-
seissa sahkdinen arkistointi on korvannut paperiset sopimukset seka tositteet.
Sahkdisen asiointilain 21 § mukaan sahkdinen asiakirja tulee arkistoida niin, etta
sen alkuperaisyys ja sen sisallon sailyminen muuttumattomana pystytaan tarvit-
taessa mybhemmin osoittamaan (Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoimin-
nassa 13/2003, 21 §). Sahkdisen arkistoinnin haasteeksi voi mydhemmin muo-
dostua erilaiset tulevaisuuden tiedostokonversiot, jotka voivat heikentaa asiakir-

jojen eheytta seka sen alkuperaisyyden (Voutilainen 2006, 101).

Sahkadisista allekirjoituksista annetun lain 2. §:ssa sahkoinen allekirjoitus on maa-
ritelty sahkdisessa muodossa olevaksi tiedoksi, joka liittyy loogisesti muuhun
sahkoiseen tietoon ja jota hyodynnetaan allekirjoittajan henkildllisyyden todenta-
misen valineena. Sahkaisia allekirjoituksia ovat muun muassa pankkitunnisteiden
tietojen liittaminen allekirjoitettavaan kokonaisuuteen seka henkiléon todentami-
nen kayttajatunnuksen ja salasanan avulla sekd naiden tietojen linkittdminen al-

lekirjoitettavaan kokonaisuuteen (Voutilainen 2006, 272).

8 Tutkimuksen tulokset

Opinnaytetyon tutkimustulokset ovat salaisia, minka vuoksi toimeksiantajan
pyynnosta opinnaytetyd julkaistaan Theseuksessa ilman tutkimuksen tuloksia.
Otsikot on sailytetty selkeyden vuoksi ja tulokset seka pohdinta osioista on pois-

tettu tuloksiin viittaavat tekstit.
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8.1 Demografiset tekijat

8.2 Pysyvyys ja asiakasuskollisuus

8.3 Suosittelevuus

8.4 Tyytyvaisyys

9 Pohdintaa ja kehitysehdotuksia

Demografisten tekijoiden osalta tutkimustulokset ovat jakaantuneet tasaisesti.
Tutkimukseen vastanneiden ikdjakauma seka sukupuolijakaumat ovat tasaiset ja
vastaajien ikahaarukkana on 18-75-vuotiaat.

Johdon tuki seka henkildston tyytyvaisyys nakyvat tutkimustuloksissa asiakkaan
kokemana asiakaspalveluna seka mikali naissa on puutteita, nakyy se epatyyty-
vaisyytena, asiakkaan pompotteluna, pitkina odotusaikoina seka vaikeuksina
saada asiakkaan asia hoidettua. Monimutkaiset prosessit pidentavat asiakkaan
odotusaikaa, minka vuoksi asiakaspalvelun laadun tulisi olla korkea, jotta asiak-
kaat tuntevat, ettd heidan asiaansa hoidetaan parhaillaan ja mahdollisimman no-
peasti. Mikali asiakkaan asian hoitaminen viivastyy ja lisaksi asiakas saa huonoa
asiakaspalvelua, voi asiakas tulla myos yleisesti tyytymattomaksi Osuuspankin
palvelujen laatuun ja nain kertoa huonosta kokemuksestaan muille. Kun henki-
|0sto on tyytyvainen ja johdolta saadaan tukea hankaliin asioihin, on asiakaspal-
velijan helpompi olla asiakkaan tukena ja saavuttaa ylivertaisia asiakaskokemuk-

sia.

Sen lisaksi, etta asiakas on tyytyvainen asiakaspalvelussa koettuun huolenpi-
toon, tulisi asiakkaan olla tyytyvainen myds palveluymparistoon eli kaikkiin niihin
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Osuuspankin palvelukanaviin, joita asiakas kayttaa tai haluaisi kayttaa. Tyytymat-
tomyys palveluymparistdon voi aiheuttaa turhautumista seka asiointitavan muut-
tumisen radikaalisti esimerkiksi sahkoisista palveluista kokonaan konttoriasioin-
tiin. Pahimmassa tapauksessa asiakas saattaa siirtaa asiakkuutensa kilpailijalle.
Tasta syysta asiakkuuksia tulisi syventaa, jotta asiakkaan tyytyvaisyys voidaan
varmistaa asiakkuuksien menettamisen valttamiseksi. Palveluympariston seka
asiakaspalvelun laadun lisaksi myos itse finanssipalveluiden ominaisuudet seka
lisapalvelut ja asiakasedut muodostavat osaltaan asiakkaan tyytyvaisyyden pal-
veluihin. Finanssipalveluiden ominaisuuksiin luetaan myos erilaiset sahkdiset
palvelukanavat. Asiakasetujen osalta korostetaan etenkin omistaja-asiakkaan
saamia palvelumaksuetuja seka esimerkiksi mahdollisuus aanestaa edustajis-
tonvaaleissa. Asiakasetujen osalta ei tutkimuksessa kayda tarkemmin lavitse,
vaan omistaja-asiakkaiden tarkeys kasitellaan lahinna pitkaaikaisen asiakassuh-

teen tuomien etujen kautta.

Mikali osa asiakkaista kokee sahkoisten palvelujen kaytettavyyden olevan haas-
tavaa, voi ammattimaisella asiakaspalvelulla saada asiakkaan kayttamaan pal-
veluita ja nain kehittda asiakassuhdetta syvemmaksi. Monesti sahkdisten palve-
lujen kayttamattomyys johtuu taidon puutteesta tai epavarmuudesta kayttaa pal-
veluita, mika olisi helposti korjattavissa opastuksella seka rohkaisulla. Kun asiak-
kaalle saadaan tunne, ettd han on oppinut uutta ja ylittanyt itsensa, ottaa han
my0s tulevaisuuden muut palvelukanavat seka toiminnot vastaan innoissaan ja

helpommin.

Tutkimuksen tuloksista voidaan huomata segmenteissa osittain samanlaisia piir-
teita, kuin vuonna 2001 Machauerin & Morgnerin tekemassa tutkimuksessa. Tut-
kimuksen tuloksista ei voida selvittda, mita kukin vastaaja on muihin kysymyksiin
vastannut, minka vuoksi suoraan ei voida paatella esimerkiksi teknologian vas-
tustajia olevan. Kuitenkin vastauksista huomataan, etta osa asiakkaista asioi mie-
luiten konttorilla seka osaa asiakkaista turvallisuusnakdkulma huolettaa hieman.
Mikali vastauksista olisi tutkittavissa yksittaisten vastaajien vastaukset kaikkiin
kysymyksiin, voidaan veikata, ettd vastaajat olisi mahdollisesti lajiteltavissa
Machauerin & Morgnerin tutkimuksen mukaan eri segmentteihin, joissa nakyy
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eroavaisuuksia teknologiaan suhtautumisessa seka siina, kuinka palvelua kos-
kevaan informaatioon suhtaudutaan. Mikali tutkimuksessa olisi kaytetty lisaksi
esimerkiksi haastatteluja asiakastyytyvaisyyskyselyn lisaksi, olisi se lisannyt riip-
puvuussuhteiden ymmartamistd seka kokonaisuuden ymmartamista jokaisen
vastaajan kohdalla. Seuraavassa osiossa on kasitelty vastaukset tutkimuskysy-

myksiin.

Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat talla hetkella tarjolla oleviin sahkaisiin

palveluihin?

OpinnaytetyOssa oli tavoitteena selvittda, miten tyytyvaisia OP Pohjois-Karjalan
henkildasiakkaat ovat talla hetkella tarjolla oleviin sahkdisiin palveluihin ja tutki-

mus antoi tahan vastauksen.

Miten sahkoisilla palveluilla voidaan nostaa asiakastyytyvaisyytta?

Asiakkaat ovat erilaisia, mikd nakyy muun muassa palvelukanavan valinnassa.
Erilaisille asiakkaille tulisi olla valittavana erilaisia palvelukanavia, joihin sahkoiset
palvelut antavat mahdollisuuden. Asiakkaan on tarkeaa tulla palvelluksi nopeasti
seka asiantuntevasti palvelukanavasta rippumatta, jotta han tuntee itsensa tar-
keaksi. Etenkin reklamaatioissa ja ongelmatilanteissa tulisi asiakas kontaktoida
mahdollisimman nopeasti. Sahkadiset palvelut mahdollistavat nopean reagoinnin
asiakkaan ongelmiin ja nopea reagointi ja saatavuus parantavat asiakastyytyvai-

syytta.

Millaiseksi OP Pohjois-Karjalan henkiloasiakkaat kokevat sahkoiset palve-

lut?
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Kuinka sahkoisia palveluita voitaisiin kehittaa vastaamaan paremmin asi-

akkaiden tarpeita?

Aulassa olisi hyva olla asiakkaiden kayttoon soveltuva tietokone, jolla asiakkaat
voivat kayttda sahkdisia palveluita. Tama lisaa asiakkaiden turvallisuudentun-

netta, kun apu on lahella saatavilla.

Mobiilisovellukset ovat suosituimpia etenkin nuorten keskuudessa, minka vuoksi
Pivoa ja OP-Mobiilia olisi hyva markkinoida nuorten suosimissa sosiaalisen me-

dian kanavissa, kuten Instagramissa, Snapchatissa seka Facebookissa.

Konttorilla voitaisiin jarjestaa opastusta sahkaoisiin palveluihin esimerkiksi kerran
viikossa tai joka toinen viikko asiakkaiden tarpeen mukaan. Konttoriin saa myos
varattua aikoja OP- mobiiliopastukseen liittyen, mutta asiakkaiden olisi mahdolli-
sesti helpompi tulla yhteiseen tilaisuuteen, jossa voidaan jakaa kayttokokemuksia
seka rauhassa tutustua eri sahkaisiin palveluihin kuin varata henkilokohtaista

opastusaikaa konttorille.

Henkilokohtaisen opastuksen seka verkkopalvelun opastusvideon lisaksi verkko-
sivujen etusivulla voisi olla lyhyita vinkkeja palveluiden kayttoon, kuten OP-Mobiili
ja Pivo-sovelluksien asentamiseen ja kirjautumiseen liittyen seka lista siita, mita
kaikkea sahkoisissa palveluissa on mahdollista tehda. Asiakkaan on myds melko
hankalaa |0ytaa tietoutta verkkosivuilta eri asioihin liittyen, kuten esimerkiksi sii-
hen, kuinka lapselle voisi avata tilin sahkoisesti. Tasta syysta asiakkaita voitaisiin
kehottaa yha enemman chat -asiakaspalvelun kayttoon, mikali asiakas kaipaa
apua verkkoasiointiin liittyen. Sahkadisia palveluita tulisi tuoda esille, jotta asiak-
kaiden aikaa saastyy ja he saavat palveluita suoraan kotisohvalta kasin helposti.
Verkkosivuille, henkilokohtaisiin tapaamisiin konttoreissa sekd muihin asiakas-
kohtaamisiin tulisi tuoda lisda tietoa esimerkiksi verkkoneuvotteluista, sahkaoi-
sesta allekirjoituspalvelusta, sosiaalisen median kanavista, chat -asiakaspalve-
lusta seka mobiilisovelluksista. Asiakaspalvelussa olisi hyva konkreettisesti ker-
toa, mita kaikkea asiakas pystyy sahkoisissa palveluissa itse hoitamaan ja kuinka
tama konkreettisesti tehdaan.
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9.1 Avoimen kysymyksen vastauksista johdetut kehitysehdotukset

Asiakastyytyvaisyyttd saataisiin kehitettya lisdamalla laskunmaksuautomaatit
konttoreiden tuulikaappeihin, mika vahentaisi kassa-asiointia ja nain ruuhkaantu-
mista konttoreissa. Koska monet vanhemmat asiakkaat eivat halua opetella kayt-
tamaan verkkopalvelua, tai siihen ei ole soveltuvaa laitetta, on naille asiakkaille
luotava mahdollisuus hoitaa pankkiasiointi muuten sujuvasti ja edullisesti. Tasta
syysta laskunmaksuautomaatit tulisivat tarpeeseen. Lisaksi asiakkaille, jotka ei-
vat halua kayttaa pankkikorttia, vaan nostavat kateista konttoreissa, olisi hyva
korostaa mahdollisuutta Osta&nosta- palveluun Keskon myymaldiden ja Neste
K-asemien kassoilla, jossa voi ostosten yhteydessa nostaa kateistd 200 euroon

asti.

Monet asiakkaat kokevat konttoreiden olevan kaukana ja etta niihin on vaikeaa
paasta, minka vuoksi loka-marraskuun aikana OP Pohjois-Karjala otti kayttoonsa
pankkiauton, jolla pyritdan kerdamaan lisaa kokemuksia ja testaamaan asiakkai-
den kiinnostusta liikkuvaan toimipisteeseen. Pankkiautossa voi hoitaa mm. pai-
vittaisia pankki- ja vakuutusasioita seka saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvia
asioita kuten tavallisessa pankkikonttorissakin. Turvallisuussyista kateisen rahan
kasittely ei kuulu pankkiauton palveluvalikoimaan. Mikali pankkiauto herattaa asi-
akkaissa kiinnostusta, voitaisiin pankkiauton palveluita ajatella lisattavan palve-
luvalikoimaan. OP Pohjois-Karjala voisi tehda yhteistyota esimerkiksi kuljetusten
suhteen, jotta kauempana asuville asiakkaille saataisiin jarjestettya kyyditys pan-
kille kerran viikossa. Olisi hyva, jos Osuuspankki pystyisi jarjestamaan kotikayn-

teja esimerkiksi kayttdoikeuden lisaysta tai testamentin tekoa varten.

OP Pohjois-Karjala voisi lisaksi tehda lyhytmuotoisen oppaan sahkdisten palve-
lujen kayttdon liittyen, jotta asiakkaiden olisi helpompaa tutustua sahkaisiin pal-
veluihin. Opaslehtiseen voisi laittaa palveluiden testitunnukset, joilla asiakas paa-
see kokeilemaan verkkopalvelua ilman omia tunnuksia. Opaslehtisessa voisi olla
opastusta, kuinka maksaa laskuja verkkopalvelussa, kuinka tehda e-lasku seka
kuinka tehda tilisiirto omien tilien valilla ja kuinka katsoa tilitapahtumia verkkoti-

liotteelta. Opaslehtisessa voisi olla tietoutta myds muihin sahkdisiin palveluihin
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kuten OP-Mobiiliin, Pivoon, puhelinpalveluun, chat -asiakaspalveluun seka sah-
koiseen ajanvaraukseen ja verkkoneuvotteluun liittyen. Talla hetkella opastusleh-
tinen on olemassa vain vanhasta verkkopalvelusta ja siina ei ole yhta tarkasti
opastettu toimintoihin tai ominaisuuksien kayttoon liittyen.

9.2 Menetelman arviointi

Valittu tutkimusmenetelma sopi hyvin tutkimusongelman selvittdmiseen ja sen
avulla saatiin laaja kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta sahkdisiin palveluihin seka
kehitysehdotuksia niihin. Tarkkaan hiottujen tutkimuskysymysten ja valitun tutki-
musmenetelman ansiosta saatiin ne vastaukset, mita tutkija tavoitteli. Tutkimuk-
sesta on selkeaa hyotya toimeksiantajalle, silla saatujen tutkimustulosten avulla
huomataan kehityksen tarpeessa olevat toiminnot ja osataan muuttaa toimintaa
asiakaslahtdisemmaksi. Toimeksiantaja saa lisaksi laajan nakemyksen siita, mil-
laisena pankin toiminnalle tarkeimmat asiakkaat kokevat sahkoiset palvelut ja
minka vuoksi osa asiakkaista ei palveluita kayta. Asiakastyytyvaisyyden tutkimi-
nen vahentaa myds asiakkaiden menettamista ja vahvistaa asiakassuhteita. Tut-
kimus auttaa prosessien keskittamisessa merkittaviin toimintoihin ja nain kehittaa

kustannustehokkuutta.

Tutkimuksen toteuttaminen Google Forms -ohjelman avulla oli onnistunut, silla
se auttoi tutkimustulosten analysoinnissa ja antoi reaaliaikaiset vastaukset, joten
ennen tutkimustulosten kokoamista tutkija pystyi seuraamaan vastausten luku-
maaria. Tutkimuksen luotettavuutta edesauttoivat suuri vastaajajoukko, moni-
puoliset kysymykset kyselylomakkeessa, tutkijan tarkkuus ja kriittisyys tutkimusta

kohtaan seka tutkijan vankka osaaminen analysointimenetelmien kayttoon.

Mikali tutkija tekisi tutkimuksen uudelleen, lisattaisiin asiakastyytyvaisyyskysely-
lomakkeen kysymyksia. Kyselylomakkeeseen lisattaisiin kysymys lisdarvon tuot-
tamiseen liittyen, eli mika tuottaa asiakkaalle lisdarvoa sahkoisessa asioinnissa
ja kuinka tarkeana asiakas taman kokee. Jos kysely toistettaisiin uudelleen myo-
hemmin, tutkija paneutuisi lisaksi uusiin kilpailijoihin nykyisten pankkien rinnalle.

Koska mydhemmin myds muut palveluntarjoajat, kuten Apple ja Samsung tulee
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tarjoamaan pankkipalveluita, olisi hyva tutkia sita, kuinka alttiita asiakkaat ovat
vaihtamaan naiden palveluntarjoajien palveluihin. Heidan mobiilipalvelut voivat
olla erityisen edullisia, mika voi vedota moneen asiakkaaseen. Mikali tutkimus
toistetaan myohemmin uudelleen, olisi mielenkiintoista selvittda lohkoketjutekno-

logian yleistymista pankkipalveluissa niin kuluttajien kuin pankkienkin osalta.

Kyselylomake olisi ollut tehokkaampaa lahettaa verkkoviestilla asiakkaille, jotta
oltaisiin mahdollisesti saavutettu suurempi vastaajamaara. Tama olisi kuitenkin
rajannut pois asiakkaat, joilla verkkopalvelua ei ole kaytdssa, seka ne, jotka eivat
aktiivisesti kayta verkkopalvelua. Tasta syysta nahtiin jarkevampana toteuttaa ky-
sely sahkopostitse lahetettavana asiakastyytyvaisyyskyselyna. Ongelmaksi muo-
dostui useiden sahkopostiosoitteiden virheellisyys ja puutteellisuus seka moni
osoitteista oli mennyt vanhaksi. Mikali sahkdpostiosoitteet olisivat olleet asiakas-
tiedoissa ajan tasalla, olisi vastaajamaara voinut olla yha suurempi ja tutkimuk-

sen luotettavuus kasvaa ennestaan.

10 Tutkimuksen jatkokehitysmahdollisuudet

Opinnaytetyon jatkokehitysmahdollisuudet ovat laajat. Tutkimustuloksia voidaan
kayttaa kehitettdessa nykyista palvelukanavatarjontaa seka hyédyntaa uusia pal-
veluita kehiteltdessa. Tutkimustuloksista nahdaan mita sahkdisia palveluita asi-
akkaat ovat tottuneet kayttamaan seka minka palveluiden kayttdaste on hei-
kompi. Jatkuvasti sahkaistyvalla alalla palveluiden laadun kehittaminen on tar-
keaa, silla sahkdisten palvelujen tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa asiointia
seka vahentaa toimihenkildiden niihin kayttamaa aikaa. Mikali palvelut eivat toimi
tai niissa olisi kehitettavaa, on asiasta tarkeaa olla tietoinen. Jatkossa osataan
esimerkiksi jarjestaa asiakkaille enemman opastusta sahkaoisiin palveluihin niin
henkilokohtaisesti kuin verkkosivuillekin, parantaa informaationkulkua tulevista
muutoksista ja ominaisuuksista seka lisata tietoutta sahkdisista palveluista opas-

tuslehtisten ja pankkitelevision sekd mainonnan avulla.
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Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan toistaa jatkossa parin vuoden valein, jolloin
nahdaan sahkoisten palvelujen kayton lisdantyminen seka muutokset asiakas-
tyytyvaisyydessa. Koska sahkoiset palvelut kehittyvat nyt nopeammin kuin kos-
kaan ja uudet toimijat myos pankkialan ulkopuolelta alkavat syrjayttamaan pankin
fyysisia konttoreita, olisi tutkimus hyva uusia ensimmaisen kerran jo vuoden
paasta, silla asiakkaiden tyytyvaisyys tulisi varmistaa pysyvien asiakassuhteiden

yllapitamisen vuoksi.

Opinnaytetyd antaa hyvan pohjan asiakastyytyvaisyyden nykytilan selvittami-
seen. Lisaksi opinnaytetyon tutkimuksen tulokset antavat lisatietoa nykyisten
sahkoisten palvelujen ominaisuuksien seka toimintojen kehittdamiseen asiakasys-
tavallisemmaksi seka helppokayttdisemmiksi. Mikali asiakkaiden toiveisiin seka
kehitysehdotuksiin ei reagoida, voi se valittda asiakkaalle tunteen, ettei asiak-

kaasta valiteta.

Tulevaisuudessa voitaisiin tehda uusi tutkimus naista palveluista, jotka asiakkaat
kokivat vahiten asiakasystavallisiksi ja joihin asiakkaat olivat vahiten tyytyvaisia.
Nain voidaan tarkentaa, mitd ominaisuuksia tietyssa palvelussa, tuotteessa tai
palvelukanavassa tulisi erityisesti kehittaa, jotta asiakastyytyvaisyys kohenisi.
Talla opinnaytetyon tutkimuksella haluttiin saada yleisarvio asiakastyytyvaisyy-
desta kaikkiin Osuuspankin sahkaisiin palveluihin, minka vuoksi yksittaisia palve-
luita tai ominaisuuksia ei lahdetty tarkasti selvittamaan. Jos ominaisuuksia olisi
tarkasteltu tarkemmin, olisi kyselylomake pidentynyt huomattavasti, mika puoles-
taan olisi voinut nakya vastausten maaran vahenemisena. Tarkedmpana koettiin
suuri vastaajamaara, kaikkien sahkoisten palvelujen selvittaminen seka avoi-
mista vastauksista saadut asiakkaiden kehitysehdotukset ja mielipiteet aihee-

seen liittyen.
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|:| Saaneet ratkaisun mieltd askarruttaviin kysymyksiin

[] Saaneet helpotusta arkeenne

O
O
O
O
O
O
O

Kokeneet saaneenne pankkipalvelut paremmin haltuunne

Kokeneet saaneenne vastauksia nopeasti ajasta ja paikasta riippumatta
Saaneet hyodyllista informaatiota

Saaneet vertailtua palveluita tai hintoja

Seuranneet talouttanne helposti

Saaneet kaikki palvelut hoidettua sahkoisesti kaymatta konttorilla

En mitd&n edelldmainituista

Kuinka kiinnostuneita olisitte kayttdmaan enemman
Osuuspankin séhkdisia palveluita? *

() Erittdin kilnnostunut
() Melko kiinnostunut
(O Vaikea sanoa

() Melko epakiinnostunut

() FErittain epakiinnostunut

Toivoisitteko saavanne lisdopastusta sahkdisten palveluiden
kayttéon? *

O Kylld, henkilokohtaisesti
O Kyll&, yksityiskohtaista tietoa verkkosivuille

() Vaikea sanoa

O En

Kuinka tyytyvéinen olette ollut Osuuspankin mabiilipalveluihin,
kuten OP-Mobiili, Pivo sekd mobiilimaksaminen *

() Erittdin tyytyvainen
) Melko tyytyvéinen
() Vaikea sanoa tai ei kokemusta
() Melko tyytymitén

() Erittdin tyytymétsn



Kuinka tyytyvéinen olette ollut Osuuspankin séhkaisten
palvelujen kaytettdvyyteen? *

Erittain Melko Melko Erittain

Ei kokemusta

tyytymaton  tyytym&ton tyytyviinen tyytyvéinen

Ajankohtaisuus O O O O O
Helppous o O o O o

Kehitys (uusien
seka olemassa
clevien
ominaisuuksien
kehittdminen)

O
O
O
O
®)

Laatu O O O O @]
T o o o o o
Nopeus @) @) O O O
Tolmivuis ) @) O O O
Turalinis @ @) @) O O
Vaivattomuus O (] O @] @]

Vastaavatko nykyiset tarjolla olevat Osuuspankin s@hkoiset
palvelut Teidén tarpeitanne? *

() Erittéin hyvin
(O Melko hyvin
(O Vaikea sanoa
(O Melko huonosti

(O FErittéin huonosti

Suosittelisitteko Osuuspankin sahkdisia palveluita muille? *
() FErittdin todenniksisesti

(O Melko todennaksisesti

(O Vaikea sanoa

() Melko epatodennakaisesti

() Erittain epatodennakoisesti

Kuinka turvalliseksi tavaksi pankkiasioiden hoitamiseen koette

sdhkoiset palvelut? *
) FErittgin turvalliseksi
O Melko turvalliseksi
() Vaikea sanoa

O Melko turvattomaksi

(O FErittgin turvattomaksi

Olisin valmis vaihtamaan pankkia, mikali toisella pankilla olisi
tarjota merkittavésti parempia sahkoisia palveluita *

Erittdin todenngkoisesti
Melko todennékdisesti
Vaikea sanoa

Melko epatodenndkoisesti

OO0OO0OO0O0

Erittdin epdtodenndkoisesti
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Valitsisitteko mieluummin verkkoneuvottelun tai verkkoviesteilld
asioinnin kuin henkilokohtaisen tapaamisen pankissa *

(O FErittain todennakoisesti
() Melko todennakdisesti
(O Vaikea sanoa

O Melko epstodennzkaisesti

Q) FErittéin ep4todennaksisesti

Ongelmatilanteissa ottaisitte yhteytta ensisijaisesti *

|:| Asioimalla konttorissa

[ chatilla

D Soittamalla puhelinpalveluun
[ Verkkoviestilla

Oletteko seuranneet Osuuspankkia sosiaalisessa mediassa?
Jos olette, niin missé kanavissa?

Facebook
Instagram
Linked In
Twitter

Youtube

O0O0D0OO0OOoao

Jokin muu kanava
En ole seurannut

Kuinka tyytyvéinen olette ollut Osuuspankin tarjoamiin
sahkoisiin palveluihin? *

Erittain Melko Ei Melko Erittain
tyytymaton  tyytymaton  kokemusta  tyytyvainen  tyytyvinen

Ajan varaaminen
verkkosivujen kautta O O O o O
Chat asiakaspalvelu

E-laskut palvelu

Kortin hakeminen tai
tilaaminen sahkgisesti

Lainahakemuksen teko
sahkaisesti

Laskun maksu
viivakoodia kayttden

Laskurit (esim
lainalaskuri,
saastamisen laskuri,
bonuslaskuri}

Mobiilimaksaminen

Op.fi verkkosivut

uusi.op. fi uudistunest
verkkosivut

OPKK asuntojen
valitykseen
tutustuminen
sahkoisesti

OP-Mobiili -sovellus

Osuuspankki
sosiaalisessa
mediassa

@8 O @ O e O e O joi O @ieg O pE
G O (&3 © o) O @l © FEOl O ié) O &
@ O i@ O @) O el © Fall O el O e
@ O @ O @l 0 @ O @l O [lay O @
@8 O @y O @) O el © FEl O el O §e

Pivo-sovellus
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Puhelinpalvelu O O O o O
Rahasto- 2

osakesijoitusten o o O o o
tekeminen sahkoisesti

Sopimuksen sahkoi

ki O o O o O
Tili i

sohkdiacst O O O O @)
Tilitapahtumien

tarkastelu O o O o O
verkkotiliotteelta

Vakuutusten

tami / niihi

tatustuminen O O O
sdhkdisesti

Verkkoneuvottelut O o o o o
Verkkopalvelu tai

velopari®s o O O O O

Olisiko teilla kehitysehdotuksia Osuuspankin sahkaoisiin
palveluihin?

Oma vastauksesi



