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rallistd tutkimusta on syvennetty kuudelle pankin asiakkaalle esitetylla teemahaastatte-
lulla.

Tutkimuksen perusteella paivittdispalvelupisteella asioivat ennen kaikkea yli 60-vuotiaat
asiakkaat. Yleisimmat konttorilla asioinnin aiheet olivat tilisiirrot, verkkopankkitunnukset ja
kateispalvelut. Ohjeistus tai valttamattdmyys on asiointiin syyna noin joka neljas kerta.
Muita yleisia syita konttorilla asiointiin ovat asiantuntijan neuvot, asiakkaan osaamatto-
muus, seka halu asioida kasvotusten. Varsinkin iakkaat asiakkaat asioivat konttorilla,
koska ovat tottuneet hoitamaan pankkiasiansa sita kautta. He myos kokevat pankin sah-
koiset- ja muut etgpalvelut hankalaksi kayttdd, eivatka née niille tarvetta. Neuvonnan
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1 Johdanto

Maailman muuttuessa digitaalisemmaksi pankit ovat vastanneet kysyntaan. Ny-
kyaan asiakas voi hoitaa lahes kaikki pankkiasiansa verkkopankissa tai puheli-
mitse astumatta pankkikonttorin ovista sisaan. Tasta huolimatta osa asiakkaista
haluaa edelleen asioida konttorissa. Pankkien on jatkuvasti panostettava enem-
man asiakkaiden kasvavaan digitaalisten palveluiden tarpeeseen yllapitaen kui-
tenkin samalla vanhaa konttoriverkostoa ja niiden palveluita sellaisia asiakkaita
varten, jotka vield haluavat hoitaa pankkiasiansa kasvotusten. Opinnaytetyoni
lahtbkohtana on selvittdd toimeksiantajalle, millaisia paivittaisia pankkipalveluita
Joensuun Danske Bankissa vield kaivataan ja miten asiakkaita pystyttaisiin oh-

jaamaan entista paremmin sahkoisten palvelukanavien pariin.

Sain tdman opinnaytetyon aiheen ollessani tydharjoittelussa Joensuun Danske
Bankissa. Paivittaisten pankkipalveluiden kysynta on Joensuun konttorilla monen
muun pankin tavoin vahentynyt viime vuosina, mink& vuoksi pankki on joutunut
supistamaan konttorilla tarjottavia paivittaispalveluita. Aihe on rajattu pelkastaan
Joensuun Danske Bankin konttoriin, jotta opinnaytety® voi parhaalla mahdolli-
sella tavalla keskittya antamaan kaiken oleellisen tiedon juuri toimeksiantajan ny-
kyisesta tilanteesta. Kyseisen konttorin tulokset eivat valttamatté ole suoraan ver-
rattavissa kaikkiin Danske Bankin konttoreihin, mutta joitakin suurempia trendeja

kuluttajien kayttaytymisesséa on havaittavissa.

Opinnaytetyon tarkoitus on antaa toimeksiantajayritykselle kattava kuva siita, mil-
laisilla asioilla asiakkaat konttorilla kayvét. Tarkoitus on myds selvittaa, mista eri
syista asiakkaat haluavat hoitaa asiansa juuri konttorilla, eivatka esimerkiksi pan-
kin tarjoamien sahkoisten kanavien kautta. Opinnaytetydssa pohdin keinoja vas-
tata tulevaisuudessa entistd paremmin asiakkaiden toiveisiin paivittaispalvelui-

den suhteen.



2 Tutkimuksen lahtokohdat

2.1 Toimeksiantaja: Danske Bank

Danske Bank on pohjoismainen pankki, joka toimii talla hetkella 16 eri maassa.
Se on Suomen kolmanneksi suurin pankki lahes miljoonalla suomalaisella henki-
|6asiakkaallaan. Lisaksi silla on noin 90 000 yritys- ja yhteisOasiakasta. Danske
Bankilla on Suomessa noin 2 000 tyontekijaa 39 konttorissa ja asiantuntijakes-
kuksessa. Pankkipalveluiden liséksi se tarjoaa henki- ja elakevakuutuksia, asun-
tolainoja, varallisuudenhoitoa seké kiinteisto- ja leasingpalveluja. (Danske Bank
2018a.)

Joensuun Danske Bankin konttorilla tydskentelee talla hetkella rahoitus- ja sijoi-
tusasiantuntijoita, jotka hoitavat laina- ja sijoitusneuvotteluja ajanvarauksen
kautta kasvotusten, puhelimitse tai verkkoneuvotteluina. Lisaksi yksi rahoitusasi-
antuntija on erikoistunut paivittaispalveluiden hoitamiseen ja han vastaa paivit-
taispalvelupisteen toiminnasta konttorin aukioloaikoina ilman ajanvarausta joka
arkipaiva kello 10-12. Tana aikana asiakkaat voivat jonottaa paivittaispalvelupis-
teelle pankkiasioita hoitamaan ottamalla vuoronumeron. Asiakkaat voivat myos
hoitaa paivittaisia pankkiasioitaan konttorilla varaamalla ajan tapaamiseen arki-

paivina kello 16.30 asti.

2.2 Aihe ja l&htokohdat

Pankkien paivittaispalvelutarjonnan supistaminen on aihe, joka heréttaa ihmi-
sissa paljon tunteita. Aihe on erittain ajankohtainen, silla siitd on viime aikoina
saanut lukea jatkuvasti lehdistd. Lahes jokainen tuntee jonkun, esimerkiksi van-
hempansa tai isovanhempansa, jonka pankkiasioiden hoitaminen on muuttunut
palveluiden supistumisen myota. Samaan aikaan pankeilta kuitenkin odotetaan
uusien teknologioiden ja palveluiden kayttéonottoa. Asiakkaat haluavat aina vain
helpompaa ja nopeampaa palvelua. Kun palvelua pitaisi 16ytya jokaisessa eri

muodossa ja jokaisessa eri paikassa, ei vaatimus ole realistinen.



Suurin osa pankeista on kansainvalisia liikeyrityksia, joiden tarkoitus on tehda
voittoa. Niilla ei yksinkertaisesti ole varaa yllapitaa entisaikojen kaltaista konttori-
verkostoa ja samalla panostaa tulevaisuuden digitaaliseen kilpailuun muita pank-
keja ja uusia toimijoita vastaan. Tasta syysta pankkien on pakko selvittaa, mita
palveluita niiden on valttAmaton viela tarjota konttorilla ja millaisissa asioissa

asiakas voidaan ohjata itsepalvelukanavien kautta hoitamaan asia itse.

Taman tyon tarkoituksena on selvittda Joensuun Danske Bankin konttorilla ilman
ajanvarausta asioivien paivittaisasiakkaiden syita hoitaa asiansa konttorilla mui-
den pankin tarjoamien kanavien, kuten puhelinpalvelun tai verkkopankin sijaan.
Tarkoituksena on antaa toimeksiantajalle selva kuva eri paivittaispalveluiden ai-
heiden jakaumasta seké selvittdd, onko ialla tai sukupuolella vaikutusta palvelui-

den tarpeeseen tai syihin hoitaa asia konttorilla.

2.3 Toteutus ja menetelmat

Olin itse asiakaspalvelijana paivittaispalvelupisteessd Joensuun Danske Ban-
kissa kesalla 2018, joten luontevinta ja ajallisesti tehokkainta oli kerata havaintoja
jokaisesta asiakkaasta heidan asioidessaan konttorin paivittaispalvelupisteella
asiakaspalvelun lomassa. Havaintojen keraaminen on toteutettu 1.6. — 31.8.2018
valisena aikana ja havaintoihin on pyritty kirjaamaan kaikki kyseisen ajanjakson
aikana konttorilla asioineet paivittaispalveluasiakkaat. Tarkoitus on ollut ennen
kaikkea seurata konttorin aukioloaikojen 10-12 vélisena aikaan vierailleiden asi-
akkaiden asiointiin liittyvia aiheita ja syitd, mutta havaintoja on myos kirjattu asi-
akkaista, jotka asioivat konttorilla aukioloaikojen ulkopuolella. Tavoitteena oli

saada mahdollisimman kattava otanta rajatussa ajassa.

Tutkimusmenetelmané on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, jonka avulla
voidaan selvittda lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Sen
avulla voidaan my@s selvittaa eri asioiden valisia riippuvuuksia. (Heikkila 2014,
15.) Aineisto keréttiin havaintomatriisina toimivaan Excel-taulukkoon, johon Kkir-

jattiin asioivan asiakkaan ika, sukupuoli, asioinnin aihe ja syy kaynnille. Lis&ksi



aineistoon on keratty tiedot siita, jos asiakas on asioinut aukioloaikojen ulkopuo-
lella tai asioi konttorilla usein. Samalla havaintoihin on kirjattu, jos asiakkaalla on

ollut jotakin palautetta konttorilla asiointiin liittyen.

Maarallisen tutkimuksen lisaksi tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivista teema-
haastattelua. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan ja selit-
tdmaan eri asioita tutkimuksen kohteessa. Tutkittavat valitaan usein harkiten,
eika siina valttamatta pyrita tilastollisiin yleistyksiin. (Heikkila 2014, 15.) Teema-
haastatteluun on valittu kuusi asiakasta tarkoituksena saada mahdollisimman
kattava osuus eri ikaryhmien edustajista. Tarkeimpana valintaan vaikuttavana te-
kijana on kuitenkin ollut se, ettd asiakas on asioinut viimeisena ennen konttorin
ovien sulkeutumista, jotta haastattelu on voitu tehda mahdollisimman rauhalli-

sena ajankohtana.

2.4 Osallistuva havainnointi

Havainnointi on tieteellisen tutkimuksen perusmetodi, jota kaytetdan havaintojen
kerdamiseen tutkimuksessa. Havainnointi on tietoista tarkkailua, eiké vain asioi-
den ja ilmididen nakemista. (Vilkka 2006, 37.) Tutkimushavainto eroaa arkiela-
man havainnosta siihen liittyvien periaatteiden takia. Naita perusperiaatteita ovat
tutkimusmetodien ja teorian kayttd seka kriittinen ajattelu. Tutkimusmetodilla tar-
koitetaan kaytantda, jolla tutkija tuottaa havainnon. Teorian avulla tutkija pystyy
kiinnittAmaan havainnoissaan huomiota siihen, mitd han ei huomaisi arkisella
asenteella ja tottumuksella. Teorian avulla my6s rajataan tutkittavia alueita ja se
on tapa tarkastella ja selittaa toimintaa. Kriittisella ajattelulla tarkoitetaan sita, etta
havaintoa ei hyvaksyta sellaisenaan ilman perusteluja ja havaintojen patevyys-
alueen maarittelya. (Vilkka 2006, 79-80.)

Valitsin tutkimusmenetelméksi osallistuvan havainnoinnin, silla se mahdollisti ai-
neiston keraamisen luontevasti asiakaspalvelutilanteen yhteydessa. Osallistu-
vassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkittavien toimintaan heidan ehdoillaan
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 216). Osallistuvassa havainnoinnissa on

hyva kayttdd kohdistettua havainnointia, jossa padhuomio suunnataan ennalta
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maariteltyihin asioihin tutkimuskohteessa. Suuntaamalla voidaan keskittya ennen
kaikkea tutkimusongelman tdsmennyttya sen ratkaisemiseen johtaviin seikkoihin.
(Vilkka 2006, 44.)

25 Teemahaastattelu

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus selvittda asioita, joita ei voi maaralli-
sesti mitata, kuten ihmisten mielipiteitd. Pyrkimyksena on tutkia kohdetta mah-
dollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.) Joskus maaréallisen
tutkimuksen havainnot eivat anna riittdvaa kuvaa tutkitusta asiasta, jolloin havain-
nointia pitéda laajentaa jostakin teemasta tai aihealueesta (Vilkka 2006, 26). Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa on tavoitteena ymmartaa tutkimuskohdetta (Hirsjarvi
ym. 2009, 181).

Tutkimustulosta on syvennetty kuudelle asiakkaalle esitettavalla teemahaastat-
telulla, jossa on ollut mahdollisuus esittdd kvantitatiivisen tutkimuksen pohjalta
heranneitad kysymyksia. Teemahaastattelussa haastattelu keskittyy tiettyyn aihe-
alueeseen (Heikkila 2014, 16). Teemahaastattelussa on syvennytty asiakkaiden
syihin hoitaa pankkiasiansa konttorilla, seka heidan mielipiteisiin ja kokemuksiin
pankin sahkoisista- ja muista palvelukanavista. Haastattelun etuna muihin tutki-
musmenetelmiin verrattuna on se, etté siind on mahdollisuus saadella aineiston
keruuta tilanteen edellyttamalla tavalla vastaajan mukaan (Hirsjarvi ym. 2009,
205). Haastatteluissa on pyritty ottamaan huomioon vastaajan ika ja syventy-
maan maarallisesta tutkimuksesta heranneisiin kysymyksiin eri ikaryhmien kan-
nalta. Etenkin idkkaammilta ihmisilta pyrin selvittdm&&n mahdollisia esteita verk-
kopalvelun kayttoon heidan asenteiden, osaamisen ja uskalluksen kautta.
Teemahaastattelun pohjana toimi teemahaastattelun runko (Liite 1.), jota ka-
vimme lapi yhdessa asiakkaan kanssa. Samalla jokaisesta teemasta pyrin esit-
tamaan asiakkaalle lisdkysymyksia. Lisaksi keskustelimme yleisesti asiakkaan
pankkiasioiden hoitamisesta, nykyisten palveluiden laadusta ja niiden riittavyy-

desta.
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2.6 Tutkimuksen analysointi

Aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten teko ovat tutkimuksen ydinasioita.
Analyysivaiheessa selvidd, minkalaisia vastauksia ongelmiin on saatu. (Hirsjarvi
ym. 2009, 221.) Varsinkin maaréallisessa tutkimuksessa on tarkeaa ottaa huomi-
oon aiemmat tutkimukset ja teoriat, joihin kerattya aineistoa voidaan verrata.
(Hirsjarvi ym. 2009, 139-141). Maarallisen tutkimuksen tulkinta aloitetaan etsi-
malla eri muuttujien valisia tilastollisia yhteyksia, jonka jalkeen ndille yhteyksille
etsitdan tulkinta. Tutkimuksen kannalta kiinnostavat asiat ovat piilossa aineis-
tossa ja ne tutkija 16ytda vasta analysoinnin avulla. (Vilkka 2006, 81-86.) Tutki-
muksen analysointi ei yksin riita, vaan tuloksista tulisi [0ytaa paaseikkoja, jotka

vastaavat tutkimuksen asetettuihin ongelmiin (Hirsjarvi ym. 2009, 229-230).

Kerattya aineistoa on tarkoitus muun muassa analysoida ristiintaulukoimalla.
Ristiintaulukointi on yksinkertainen menetelma, jolla voidaan tutkia tutkimusai-
neiston muuttujien suhteita (Tahtinen, Laakkonen & Broberg 2011, 123). Ristiin-
taulukoinnilla on selvitetty asiakkaan sukupuolen ja ian vaikutusta paivittaisten
pankkiasioiden hoitamiseen. Myds jokaisen asioinnin aiheen eri syiden jakauma
on selkeasti havaittavissa aineistosta ja niiden analysointi onkin tdman opinnay-
tetyon yksi tarkeimpia osia. Kerattya aineistoa on hyddynnetty yhdessa teorian ja
aikaisempien tutkimusten kanssa paatelmien tekemiseen pankin asiakkaiden
kayttaytymisesta ja siihen vaikuttavista syista.

2.7 Tutkimuksen luotettavuus

Havainnointitutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat havainnointi- ja tulkintavir-
heet, joihin vaikuttavat mielenkiintomme ja aiemmat kokemuksemme. Naita vir-
heita tulee tutkimuksessa tietoisesti pyrkia valttamaan. Tutkimushavaintojen on
oltava rajattuja ja tietoisesti valikoituja, jolloin havaintoihin on mahdollista keskit-
tya. Tarkeda on myos tiedostaa, ettd havainnon toistuessa totumme niihin, jolloin
poikkeavat havainnot kiinnittdvat huomiomme enemman kuin tavalliset havain-

not. Havaintojen kriittinen tarkastelu johtaa tutkimustuloksiin. Tutkimushavaintoi-
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hin liittyy aina esitietoa, joka saattaa vaikuttaa havaintoihin. Tasta syysta virhe-
lahteitd on syyta tarkastella kriittisesti, jotta virheellisilta tulkinnoilta valtytaan.
(Vilkka 2006, 11-15.) Oma ennakkokasitykseni oli, ettd iakkaat ihmiset eivat osaa
kayttaa verkkopalveluita ja siksi asioivat usein konttorilla. Tarkoitukseni olikin
tasta ennakkokasityksesta huolimatta keskittyd kuuntelemaan tarkkaan asiakkai-

den kertomuksia konttorilla asioinnin syista iasta riippumatta.

Tehdyssa tutkimuksessa tulee arvioida sen luotettavuutta, silla tutkimusten tulos-
ten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat. Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoite-
taan mittaustulosten toistettavuutta, eli tutkimuksen kykyd antaa ei-sattumanva-
raisia tuloksia. Tutkimuksen arviointiin liittyy myds tutkimuksen validius, eli
mittarin tai tutkimusmenetelman kyky mitata juuri sitd, mita sen on tarkoituskin.
(Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Havainnointi tutkimusmenetelmana on aina hieman
riippuvainen tutkijasta, silla jokainen havainto on osittain aina mygs tutkijan mie-
lipide tapahtuneesta. Toistettavuutta on tassa tapauksessa pyritty parantamaan
tutustumalla teoriaan ja tekemalla taustaty® hyvin, jotta olen tutkijana onnistunut
pysyméaan mahdollisimman objektiivisena. Lisdksi aineiston suuri koko vaikuttaa
varmasti tutkimuksen toistettavuuteen positiivisesti, silla se vahentdd huomatta-
vasti riskia yksittaisista havaintovirheista. Tutkimuksen validiudesta on huoleh-
dittu etukateen valitsemalla mitattavat asiat huolella niin, ettd ne mittaavat juuri

niita asioita kuin on tarkoituskin.

2.8 Muut tutkimukset aiheesta

Opinnaytetoita, joissa kasitellaan samoja aiheita kuin tasséa tydssa, on lahivuo-
sina tehty muutamia. Tutkimusta taysin vastaavasta aiheesta ei ole kuitenkaan
tehty. Aikaisemmissa tutkimuksissa on kasitelty digitalisaation vaikutusta asia-
kaskayttaytymiseen seka asiakkaiden tyytyvaisyytta nykyisiin pankkipalveluihin,
jotka ovat myos tdméan opinnaytetyon teemoja. Alla on esitelty nelja opinnayte-

tyota ja niiden tarkeimmat havainnot oman tutkimukseni kannalta.

Aarnivaaran ja Joutsensaaren (2017) tekemésséa opinnaytetydssa aiheena oli

tarkkailla digitalisaation vaikutusta pankkipalveluihin ja asiakaskayttaytymiseen.
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Tutkimuksessa mitattiin henkildasiakkaiden suhtautumista pankkipalveluihin.
Suurin osa tutkimuksen otannasta oli nuoria aikuisia, silla aineistoa kerattiin verk-
kokyselyna sosiaalisessa mediassa. Tutkimuksesta kay ilmi, etta suurella osalla
nuorista aikuisista viimeisimmasta asiointikerrasta pankissa saattaa olla yli vuosi
aikaa. Useimmiten nuoret aikuiset asioivatkin konttorilla juuri paivittaispalveluihin
liittyvissd asioissa. Tutkimuksessa selvisi myds, etta nuorten aikuisten keskuu-
dessa kateisen kayttd on jo melko vahaista, kun suurin osa hoitaa maksamisen
pankkikorttien avulla. Myds mobiilimaksamiseen suhtaudutaan myénteisesti ja se
onkin jo osalla nuorista aikuisista kaytdssa, sekéa varmasti vain yleistymassa tu-

levaisuudessa.

Lamminpéaéan ja Laaverin (2016) opinnaytetydssa on kasitelty Lahdessa sijaitse-
van pankkikonttorin paivittaispalveluiden kehittamista asiakastyytyvaisyyden né-
kokulmasta. Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan, kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat pankin eri palvelukanaviin. Oman tutkimukseni kannalta tarkeimpia havain-
toja olivat, ettd nuoremmat ihmiset kayttavat useimmin verkko- ja mobiilipankkia,
kun taas yli 66-vuotiaat asioivat usein konttorissa. Yhta lailla tydssakayvét ja opis-
kelijat kertoivat tutkimuksessa kaytetyimméaksi asiointikanavakseen useimmin
verkko- tai mobiilipankin, kun taas suurin osa elakelaisista kertoi eniten kaytetta-

vaksi palvelukanavakseen konttorin.

Holopaisen (2012) tekemassa opinnaytetydssa kaydaan lapi, minkalaisia pankki-
palveluita lahtelaiset asiakkaat kayttavat ja selvitetaan eri ikaryhmien eroja kay-
tetyissa palveluissa. Tutkimuksesta kdy muun muassa ilmi, etta kyselyyn vastan-
neista asiakkaista 77,5 prosenttia maksaa ostoksensa aina Kkortilla. Liséksi
vastaajista 95,5 prosenttia kertoi hankkivansa tarvitsemansa kateisen rahan
Otto-automaatista. Kyselysta selvisi myds, etté 84,5 prosenttia vastanneista asioi
konttorilla pari kertaa vuodessa tai harvemmin. Vanhemmat ihmiset nayttavat tut-
kimuksen mukaan turvautuvan useammin kéateiseen kuin nuoret. 42,5 prosenttia

asiakkaista kertoi edellisen asioinnin syyksi neuvontapalvelut.

Hakkaraisen (2013) opinnaytetydssa tutkittiin Savonlinnan Danske Bankin kont-

torin asiakkaiden kokemuksia pankin monikanavaisuudesta. Hanen tutkimuk-
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sensa mukaan konttorilla asioivat asiakkaat ovat paasaantoisesti iakkaampia ih-
misi&, joille on hyvin tarke&a kasvotusten asioiminen, seka henkilokohtaisen pal-
velun saaminen. Nama asiakkaat kokivat, etta asioimalla konttorissa he pystyvat
parhaiten valttdmaan vaarinymmarryksia ja virheita. Osa asiakkaista kertoi kont-
torilla asioinnin olevan nopeampaa ja vaativan vahemman teknista osaamista.
Tutkimuksessa todetaan, etta osa etenkin vanhemmista asiakkaista kieltaytyy it-
sepalvelukanavien kaytosta vain ennakkoasenteidensa vuoksi. Osa asiakkaista
kertoo tutkimuksessa, ettad konttorien aukioloajat ovat liian lyhyet, seka tyonteki-
joita on konttoreissa heidan mielestaan liian vahan. Tutkimuksen mukaan kont-
torille haluttiin i&sta riippumatta etenkin laina- ja sijoitusasioissa. Verkkopalve-
luissa asiakkaat arvostavat ennen kaikkea mahdollisuutta hoitaa pankkiasioitaan

ajasta ja paikasta rippumatta.

3 Pankki- ja finanssipalvelut

Finanssipalvelut kasittavat lahes kaikki pankkien ja vakuutusyhtididen palvelut,
joita ovat pankki-, luotto- ja vakuutuspalvelut seka yksil6lliset elakkeet, sijoitukset
ja maksutapahtumat. Pankkitoiminta on Suomessa luvanvaraista toimintaa.
Pankkien yleisimpina tehtavind on ottaa vastaan talletuksia, myontaé luottoja,
hoitaa maksuliikennetta ja omaisuutta, hoitaa raha- ja valuuttamarkkinan kaup-
poja, seka tuottaa erilaisia sijoitus-, rahoitus- ja neuvontapalveluita. (Ylikoski, Jar-
vinen & Rosti 2006, 9-11.)

Pankeilla on merkittdva asema yhteiskunnassa kotitalouksien ja yritysten rahoit-
tajina (Likkanen 2016, 223). Eri toimijoiden saasto- ja lainatarpeiden yhteensovit-
taminen keskinaisin toimin olisi nykyaikaisessa yhteiskunnassa mahdotonta, jo-
ten tahan valiin tarvitaan pankkia. Pankkien tehtava on tarjota likviditeettia ja
ottaa riskeja muiden puolesta oman suuruutensa turvin. (Kontkanen 2016, 11—
12.) Suomessa toimii yli 200 pankkia, joiden joukossa on kotimaisia talletuspank-
keja, ulkomaalaisten luottolaitosten sivuliikkeitd ja tytaryhtioita seka investointi-

pankkeja (Finanssiala 2017a).
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Pankeissa tydskentelevan henkiloston maaréa oli suurimmillaan vuonna 1989 vyli
53 000 henkiloa, josta se oli vuosituhannen vaihteeseen mennessa lahes puolit-
tunut. Viime vuosina henkiloston maarissa ei ole tapahtunut suuria muutoksia.
Kuitenkin tietotekniikan kehitys ja itsepalvelun lisdéntyminen ovat vaikuttaneet
ennen kaikkea rutiininomaisten tdiden vahentymiseen. Pankkialan tehtavat ovat
tulevaisuudessa entista vaativampia tehtavien monipuolistuessa. (Kontkanen
2016, 67-68.) Paasaantoisesti finanssialan henkildstd on tana paivana korkeasti
koulutettua. Alalla yleisin tutkinto on merkonomi, mutta yha enemman alalle ote-
taan korkeakoulututkinnon suorittaneita. T&han vaikuttaa yleisen koulutustason
nousun lisaksi alan tehtavien vaatimustason kasvu viime vuosien aikana. (Fi-

nanssiala 2017c.)

3.1 Finanssipalvelujen ominaispiirteet

Finanssipalvelut ovat asiantuntijapalveluita, joiden tuottamiseen liittyy erikois-
osaamista. Finanssipalvelujen ominaispiirteena on, etta asiakas ostaa itse palve-
lun lisdksi sen hankkimiseen ja kayttoon liittyvan asiakaspalvelun. Finanssipalve-
lua ei voi varastoida, mika saattaa konkretisoitua esimerkiksi asiakaspalvelussa
ruuhkana, kun asiakaspalvelija ei voi saastaa hiljaisempien aikojen vapaaksi jaa-
vaa palvelua ruuhka-aikoihin. Huomioitavaa on myds se, etta jokainen asiakas-

palvelutilanne on aina erilainen. (Ylikoski ym. 2006, 9-15.)

Finanssipalveluille on tavallista, etta niita hankitaan suhteellisen harvoin. Asiak-
kaan nakokulmasta pankin tarjpamat palvelut ovat usein monimutkaisia ja erilai-
set ehdot vaikeuttavat paatoksentekoa valintatilanteissa. Palveluiden ominaisuu-
det saattavat olla vimeisimmasta hankintakerrasta muuttuneet, jolloin asiakkaan
omat kokemukset ja tiedot voivat olla vanhentuneita. Taméa lisdd asiakkaiden
epavarmuutta finanssipalveluiden hankintatilanteessa. Osa asiakkaista pitaa fi-
nanssipalveluiden hankkimisesta ja kayttamisesta, mutta toiset kokevat ne han-
kalina ja enemmankin valttaméattdomana osana pankkiasioiden hoitamista. Naiden
syiden johdosta asiakaspalvelijan rooli finanssipalveluiden tuottamisessa koros-
tuu. Pankkien palvelut ovat aineettomia asiantuntijapalveluita, joiden vertailu on

hankalaa, silla palveluita on usein mahdollista arvioida vasta kayttokokemuksen
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jalkeen, jos silloinkaan. Usein asiakkaan oma osaaminen ei riita arvioimaan esi-
merkiksi asiakaspalvelijan asiantuntemuksen tasoa, vaan arviointi perustuu osit-
tain pelkkiin mielikuviin palvelun laadusta. Finanssipalvelua valitessaan asiakas
kiinnittdd huomionsa palvelun lopputuloksen lisaksi myds itse palveluprosessiin
ja sen onnistumiseen. Finanssipalveluiden kannalta on tarke&&, ettd asiakas
osallistuu palvelun tuottamiseen antamalla tarvittavia tietoja itsestéaéan. Tiedon va-
littdminen on keskeisessa roolissa, jotta asiakkaan tarpeet voidaan parhaiten tyy-
dyttaa. Myods pankin on tarkea tietda asiakasta koskevat tiedot omien riskiensa
arviointia varten. (Ylikoski ym. 2006, 30-38.)

3.2 Asiakaspalvelu pankkitoiminnassa

Ennen asiakkaat olivat erittdin uskollisia omalle pankilleen, eika lapsena avattua
pankkitilia koskaan vaihdettu. Nykyisin pankinvaihtaminen on yleisté ja yha use-
ammin syyna vaihtoon ovat asiakaspalvelun taso ja asiakaskokemus. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 170.) Laadulla on suuri merkitys finanssipalveluiden asiakaspal-
velussa. Sen avulla asiakas voi havaita, ettd hanesta valitetddn. Huolenpidon
tunne sitouttaa asiakkaan ja mahdollistaa erottautumisen kilpailijoista. Hyva asia-
kaspalvelun laatu takaa, etté asiakkaat ovat uskollisempia, keskittavat asiakkuut-
taan enemman ja suhtautuvat yleisesti ottaen positivisemmin pankkia kohtaan.
Asiakkaiden tyytyvaisyys johtaa myo6s henkiloston tyytyvaisyyteen, joka takaa
palvelun erinomaisen laadun. (Ylikoski ym. 2006, 55-65.)

Henkilokohtaisen palvelun ehdottomasti vahvin puoli on, ettd se sitouttaa asia-
kasta. Henkilokohtainen palvelu kuitenkin tuottaa pankille paljon kuluja, sill&a hen-
kilokohtaiseen palveluun tarvitaan aina asiakaspalvelija. Henkilokohtaisen palve-
lun laatu vaihtelee esimerkiksi asiakaspalvelijan mukaan, eikéa se nain ollen ole
koskaan tasalaatuista. Laatu vaihtelee esimerkiksi sen mukaan, minkéalaisella
tuulella asiakaspalvelija sattuu olemaan tai kuinka kiireista hanella on. Henkil6-
kohtaista palvelua suositaan raataloidyissa palveluissa, kuten lainoissa ja sijoi-
tuksissa, joissa vaaditaan asiakkaan tilanteen kartoitusta ja kuuntelua, seka jous-
tavuutta. Automatisoidun palvelun etuja ovat puolestaan tasalaatuinen ja

tasapuolinen palvelu. Siind on kuitenkin vahan vuorovaikutusta asiakkaan
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kanssa, joten silla ei ole samanlaista sitouttavaa vaikutusta kuin henkilokohtai-
sella palvelulla. Automatisoitu palvelu on hyvin kulutehokasta, silla kaikille pysty-
taan tarjoamaan samanlaista palvelua. Sita suositaan ennen kaikkea rutiinipal-
veluissa, jotka eivat vaadi joustavuutta, vaan ovat kaikille samanlaisia. (Ylikoski
ym. 2006, 16-19.)

Pankkitoiminta edellyttaa asiakkaiden luottamusta. Tasta syysta pankit noudatta-
vat pankkisalaisuutta asiakkaiden taloudellisten ja yksityisten asioiden salassapi-
tamiseksi. Pankin toimintaa ohjaa my0ds rahanpesun ja terrorismin rahoituksen
estamiseksi ja selvittamiseksi tarkoitettu laki, joka asettaa pankeille laajat velvoit-
teet asiakkaiden toiminnan ja maksujarjestelmien seurannan suhteen. Rahanpe-
sulaki edellyttda, etta pankin on tunnettava asiakkaansa. Tuntemisvelvollisuus
tarkoittaa, ettd pankin on asioitava aina tunnistettujen ja todellisten henkildiden
kanssa. Liséksi pankin on selvitettava jo asiakkuutta perustettaessa, minkéalaista
toimintaa asiakas aikoo harjoittaa ja minkalaisia palveluita hén tulee tarvitse-
maan. (Kontkanen 2016, 33—36.) Palvelun onnistumisen kannalta on tarkeaa,
ettd asiakas antaa oikeita tietoja itsestddn. Asiakas saattaa taman liséksi odottaa,
ettd h&nen kanssaan jutellaan muistakin asioista palvelutehtavaan liittyvan infor-
maation liséksi. Usein palvelun luonne ja sisaltdé méaarittavat vuorovaikutuksen
tapahtumia ja sen keston asiakaspalvelutilanteessa. Asiakaspalvelijalta vaadi-
taan tyotehtaviin littyvan osaamisen lisdksi kykya tasapainottaa palvelun laatu ja
tuottavuus. (Ylikoski ym. 2006, 55-65.)

3.3 Teknologian kehitys

Teknologian kehityksen takia pankit ovat joutuneet hakemaan uutta tasapainoa
koneiden ja henkilokohtaisen vuorovaikutuksen valilla. Teknologia on kehittynyt
nopeammin kuin mihin asiakkaat ovat olleet valmiita sopeutumaan, minka takia
pankkien on taytynyt sailyttdd molemmat tavat asioida. Tdma on antanut ihmisille
aikaa tottua ja kayttaa vanhoja tarkeita tapoja toimia. Teknologian kayttdéonottoa
on vauhdittanut yhtididen tarve tehokkuuteen ja kustannusten alentamiseen.
Etenkin verkkopankki on kustannuksiltaan pankille edullista toimintaa. Verkkopal-

velut edellyttavat asiakkailta omatoimisuutta ja usein itseopiskelua, joka tuottaa
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joillekin asiakkaille vaikeuksia. Verkkopalvelut vahentavat tyotd asiakaspalve-
lussa, mutta toisaalta asiakkaita taytyy entistd enemméan opastaa palveluiden
kayttoon. (Ylikoski ym. 2006, 121-126.)

Sahkoisten toimintojen kehittymisen myo6ta pankkipalveluiden saatavuus on sel-
vasti parantunut, kun maksukorttien ja sahkdisen maksamisen ansiosta kontto-
rien aukioloajoilla ei ole niin suurta merkitysta kuin aiemmin. Itsepalvelun ja sah-
koisen asioinnin ansiosta konttorilla pystytaan keskittymaan vaativimpien
pankkiasioiden hoitamiseen. Konttoreilla on edelleen keskeinen merkitys pankki-
palvelujen jakelukanavana, vaikka palvelut eivéat ole enaa sidottuja konttoriver-
kostoon. Konttoreita on taydennetty pankkipalveluita tarjoavilla palvelupisteilla ja
pankkipalveluita saa myos pankkikonserneihin kuuluvien vakuutusyhtiéiden toi-
mipaikoista. My0s kauppojen kanssa solmitut esimerkiksi kateisen jakelua kos-
kevat sopimukset tdydentavat jakeluverkostoa. (Kontkanen 2016, 69.)

Kehityksen myota asiakkaat kykenevat yha enenevissa maarin palvelemaan itse
itseaan. Itsepalvelussa luodaan fyysiset puitteet palvelujen hankkimiselle, mutta
paaasiallinen vastuu palvelun suorittamisesta kuuluu kayttajalle. Koska ihmistyo
on kallistunut, on pankkien ollut kannattavaa investoida itsepalvelukanavien luo-
miseen. Asiakkaita on houkuteltu kayttamaan itsepalvelukanavia hinnoittelulla ja
kouluttamalla niiden kayttoon. Itsepalvelukanavien hinnat on tehty halvemmiksi
tai jopa ilmaisiksi suhteessa henkilopalvelun kaytté6n, joka on suurelta osin oh-
jannut asiakkaat niiden pariin. Liséksi asiakkaita on koulutettu ja itsepalvelusta
tiedotettu, ja koneet on aseteltu asiakaspalvelutilojen yhteyteen, jotta asiakas voi
tarvittaessa pyytda neuvoa ja asioida turvallisesti. Itsepalvelussa valinnan va-
paus on asiakkaan kannalta myonteinen asia, kun sen kaytté on joustavaa ja
asioita voi hoitaa silloin kun haluaa. Verkkopalveluissa asiakkaat arvostavat yk-
sityisyyttd ja ajan sdastod. Asiakkaat kokevat myds mydnteiseksi riippumatto-
muuden ajasta ja paikasta. He arvostavat asioinnin saatavuutta, helppoutta ja
edullisuutta. (Ylikoski ym. 2006, 132-136.)

Yle kertoi esimerkiksi Nordean vaihtavan hinnoitteluaan suosimaan mobiilipankin
kayttoa. Pankin tarjoama peruspaketti, joka sisaltda verkkopankin, tilin ja kortin

on hinnaltaan 7,50 euroa kuukaudessa, kun taas mobiilipankin kaytt6én ottava
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asiakas selviaa 4 euron kuukausimaksulla. Jos asiakkaalla on mobiilipankin kay-
ton lisaksi asuntolaina Nordeassa, laskee asiakkaan kuukausimaksu nollaan eu-
roon. Pankki haluaa talla kannustaa mobiilipankin kayttoon ja lupaa auttaa asiak-

kaitaan uusien palveluiden kaytdssa esimerkiksi pankin konttorissa. (Yle 2018a.)

Tietotekninen kehitys on muuttanut pankkiasiointia. Nykydan pankkien internet-
ja puhelinpalvelut korvaavat ja tadydentavat kiintedd konttoriverkostoa ja tiskilla
asiointia. Erityisesti tekninen kehitys on vaikuttanut verkkopankin palveluiden
kayton kasvuun ja nopeaan kehitykseen. Aina vain suurempi osa ostoksista mak-
setaan korteilla tai internetin valityksella kateisen rahan sijasta. (Kontkanen 2016,
14.) Pankkisektorille onkin tullut paljon uusia toimijoita, jotka pyrkivat haastamaan

perinteisia pankkeja tarjoamalla pelkastaan digitaalisia palveluita (Yle 2018b).

Asiakassuhteessa luottamus on keskeisin sitoutumiseen vaikuttava tekija. Suurin
osa ihmisista luottaa lahtokohtaisesti teknologiaan, mutta jos jarjestelmat eivat
saavuta sadan prosentin kayttdvarmuutta, luottamus usein murenee. Lahtokoh-
taisesti ihmiset luottavat teknologiaan tutkimuksen mukaan 80-prosenttisesti, kun
taas luottamus toisiin ihmisiin on vain 68-prosenttista. (Gerdt & Eskelinen 2018,
72-73.)

Tietoteknisten palveluiden kehittymisessa pankin on myds otettava turvallisuus-
nakokohdat huomioon. Tama on erityisesti korostunut palveluiden siirtyessa
verkkoon. Useat asiakkaat kayttavat nykyisin pankkipalveluita tabletilla tai alypu-
helimella ajattelematta suuremmin niihin liittyvia riskeja. Pankin onkin jo palve-
luita kehittdessaan pitanyt ottaa huomioon turvallisuuteen liittyvat seikat, jotta pal-
velut ovat mahdollisimman turvallisia kayttajan nakokulmasta. (Kontkanen 2016,
74.) Pankkisektorin johtajista 81 prosenttia kertoo organisaatiossaan huoleksi
teknologiakehityksen nopeuden (Gerdt & Eskelinen 2018, 166).
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3.4 Digitalisoituva pankkimaailma

Tuotteet, palvelut ja tieto digitalisoituvat, ja se vaikuttaa seka yritysten, etta kulut-
tajien toimintatapoihin. Digitalisaatio vaikuttaa jokapaivaiseen arkeemme, kayt-
taytymiseen, maksamiseen ja tydelamé&an. Yha useampi inminen kantaa alypu-
helinta aina mukanaan, joten tieto on ihmisilla koko ajan lasn&. Vuonna 2015
maailmassa oli 2,6 miljardia alypuhelimen omistajaa ja maara on vain kasva-
massa. Teknologian hinnan putoamisen myota yha useammalla ihmisella on va-
raa ostaa kayttoonsa uutta teknologiaa. (Hiltunen 2017, 50-51.) Tilastokeskuk-
sen mukaan vuonna 2015 16-89-vuotiaista suomalaisista 87 prosenttia kaytti
internetia ja 68 prosenttia ilmoitti kayttdvansa nettid monta kertaa paivassa (Hil-
tunen 2017, 128).

Maailman digitalisoituessa yrityksen on mahdoton rakentaa erinomaista asiakas-
kokemusta ilman teknologiaan investoimista (Gerdt & Eskelinen 2018, 17). Tek-
nologian avulla asiakaskokemuksesta on mahdollista tehdad mahdollisimman vai-
vatonta. Palvelun hinnan merkitys vahenee yrityksen kilpaillessa paremmilla
toimitusprosesseilla ja -ajoilla. Nykyajan ihmiselle vastaus on saatava heti. Tasta
syysta asiakaspalvelussa puhelin on pysynyt suosittuna asiointikanavana. Tule-
vaisuudessa asiakkaiden kasvaviin odotuksiin avusta ajasta ja paikasta riippu-
matta pystyy vastaamaan vain teknologian avulla. Tasta syysta etenkin yritysten
kotisivujen chat-ikkunat tulevat entisestdan yleistymaan. (Gerdt & Eskelinen
2018, 25-28.)

Pankkien toimintaymparistd on jatkuvassa muutoksessa, jossa toimintamallien
sopeuttamiseen ajavat yleisen taloustilanteen, matalien korkojen ja uuden pank-
kisaatelyn lisaksi myos pitkdaikaisemmat trendit, kuten digitalisaatio (Fungacova,
Toivanen & T616 2015). Pankit ovat jo jonkin aikaa panostaneet vahvasti digitali-
saatioon ja sen tuomiin muutoksiin. Muutosten taustalla on teknologian kehitty-
misen lisaksi kyse asiakastarpeiden muutoksesta. Asiakkaat odottavat pankkiasi-
oinnin olevan entista asiakaskeskeisempdad, reaaliaikaista ja helposti kaikkialla
saatavilla. (Mustonen 2017.) Pankkialalla neuvonnan tarve on kasvanut ja sa-

malla asiakkaiden tarve asiakaspalvelulle on muuttunut. Palvelua halutaan ajasta
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ja paikasta riippumatta. (Kallonen 2017.) Asiakas myds odottaa palvelukokemuk-
sen jatkuvan samanlaisena kayttéliittymasta toiseen joutumatta antamaan jo ker-

taalleen annettuja tietoja uudelleen (Mustonen 2017).

Ikaantyminen ja kasvava kaupungistuminen ovat megatrendeja, jotka vaikuttavat
asiakkaiden tarvitsemiin palveluihin. Ne johtavat siihen, ettd osa vaestosta tarvit-
see enemman henkildkohtaista pankki- ja neuvontapalvelua, kun taas osa asioi
mieluiten pankkien verkkopalveluissa. Haasteena on talla hetkella samalla tuot-
taa kannattavia palveluita, sekd vastata asiakkaiden tarpeisiin. Tietotekniikkaa
hyvéaksikayttavat palvelut skaalautuvat paremmin ja tuovat pankeille kustannus-
saastoja. (Fungacova ym. 2015.) Pankkitoimiala on siirtyméavaiheessa, jossa pe-
rinteisten toimijoiden haasteeksi on muodostunut toisaalta yllapitda olemassa
olevaa liiketoimintaa, ja toisaalta vastata asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Taméa
tarkoittaa kaytannossa sitd, etta samalla kun pankkien on kehitettava mobiiliso-
velluksia, verkkopankkia ja uusia palvelukanavia, niiden on myés yllapidettava jo
olemassa olevaa konttoriverkostoaan. (Mustonen 2017.) Kustannustietoisuus
ajaa todennékdisesti pankit tulevaisuudessa miettiméaan organisaatiorakenteita
ja toiminta-alueitaan, mika saattaa heijastua konttoreiden ja henkilokunnan méaa-
raan, seka lisata fuusioita ja erilaisia yhteistydomuotoja pankkien valilla

(Fungacova ym. 2015).

Vuoden 2017 lopussa suomalaisissa pankeissa ja ulkomaalaisten pankkien sivu-
likkeissa tyoskenteli yhteensa 20 999 henkil6d, mika on tuhat henkiléa vahem-
man kuin edellisena vuonna. Pankkikonttoreja oli vuoden 2017 lopussa vahen-
netty 69 kappaletta, jolloin niitd oli yhteensa 970 konttoria Suomessa. Konttorien
maaran vahentyminen johtuu ennen kaikkea asiakaspalvelun siirtymisesta digi-
taalisiin kanaviin, toimintojen tehostamisesta, sekd pankkien valisista fuusioista.
(Finanssiala 2017b.) Pankkimaailman digitalisoituessa rutiininomaiset tyot, kuten
laskujen maksaminen tulevat pankkialalta haviamaan kokonaan. Viela asiantun-
tijaa kuitenkin tarvitaan, silla vaikka sijoitus-, rahoitus tai vakuutuspaatoksen te-
kemiseen on asiakkaalla valtavasti informaatiota kaytdssa, jonkun on muutettava
se tiedoksi. Tassa asiantuntija paihittaa viela koneen ja tallaiselle osaamiselle on

myos tulevaisuudessa kysyntaa. (Pohjola 2015.)
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Asiakastarpeiden ja kayttaytymisen muutokset ovat vaikuttaneet siihen, etta asia-
kaspalvelussa korostuu yhd enemman neuvonnallinen rooli. My6s véeston ikaan-
tyminen muuttaa palvelutarpeita ja lisaa esimerkiksi saasto- ja sijoituspalvelujen
kysyntaa. Asiakkailla on yhda enemman erilaisia vaihtoehtoja rahoituspalvelujen
kysynnan tyydyttamiseksi ja palvelujen tarjonta on monipuolistunut. Samaan ai-
kaan asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet. (Kontkanen 2016, 14.) Nykyisin
monista asiakkaista konttorille meno tuntuu turhalta. Nama asiakkaat kayttavat-
kin mobiilia usein padkanavanaan pankkiasioiden hoitamiseen. Entista vdhem-
man ihmisia kay nykyisin konttorilla, miké& johtaa luonnollisesti konttorien sulke-
miseen, sekéd asiakaskayttaytymisen ja asiakaskokemusodotuksen muutoksiin.
Tutkimusten mukaan jo talla hetkella 71 prosenttia kaikista kuluttajista olisi valmis
siirtymaan kokonaan teknologia-avusteiseen pankkipalveluun. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 169-173.)

Erilaisilla muuttujilla on vaikutusta asiakaskayttaytymiseen. Tutkimusten mukaan
korkea koulutustaso ja aktiivinen elamantyyli ovat teknologian kayttéonottoa edis-
tavia seikkoja. Myos lapsiperheet asioivat verkossa valttdakseen jonottamista.
Etaisyys pankkikonttorista vaikuttaa my6s asioinnin tiheyteen. Mitd kauempana
asiakas asuu konttorista, sitd harvemmin han asioi siella ja pyrkii hoitamaan
pankkiasiansa vaihtoehtoisten kanavien kautta. Verkkoasiointi mielletdén usein
yksinaiseksi puuhaksi ja etenkin tydelaman ulkopuolella olevat ihmiset haluavat
siksi lahte& ulos kotoaan saadakseen seuraa ja sosiaalisia tilanteita. (Ylikoski ym.
2006, 127-130.) Ylen uutisen mukaan osa nuorista haluaa kuitenkin edelleen
asioida pankissa kasvotusten. Uutisessa kerrotaan, ettéa pankkien vahvasta mo-
biilipalveluiden panostuksesta huolimatta myos nuoret asiakkaat haluavat edel-
leen asioida pankkien konttoreissa. Uutisessa viitataan Finanssialan kesékuussa
2017 julkaisemaan raporttiin. Vaikka pankit ovat valjastaneet sosiaalisen median
tilejd&n nuorten asiakkaiden auttamiseen ja neuvontaan, niin konkreettiset toi-

menpiteet hoidetaan ainoastaan tunnistettuina. (Yle 2017.)

lakkaat inmiset arvostavat henkilokohtaista palvelua ja trendi on nouseva palve-
lujen digitalisoituessa. Korkean idn on havaittu selkeasti laskevan asiakkaiden

aktiivisuutta kayttaa teknologiaa. Tutkimusten mukaan idkkdadmmat ihmiset pita-
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vat henkilokohtaista palvelua luotettavampana keinona asioida. Usein syynéa hen-
kilokohtaiseen asiointiin on, ettei asiakkailla ole sdhkdiseen asiointiin tarvittavia
laitteita, vaikka yha enenevassa maarin julkisissa paikoissa kuten kirjastoissa on
mahdollisuus kayttaa tietokonetta. Asiakkaat kokevat verkon kayton myos kal-
liiksi ja hankalaksi seka asiakkaiden oman kokemuksen mukaan heilla ei ole riit-
tavasti tietoa erilaisista asiointivaihtoehdoista. Verkossa asiointia he eivat koe tur-
valliseksi tavaksi asioida ja osalla saattaa olla siitd huonoja kokemuksia. Liséksi
perinteiset kanavat koetaan usein riittaviksi. (Ylikoski ym. 2006, 127-130.) Ylen
tekeman kyselyn mukaan digilaitteiden kayttd on yli 60-vuotiaille usein hankalaa.
Haastateltavista 35—-65-vuotiaista 82 prosenttia kertoi auttavansa laheisidén jos-
kus alylaitteiden kanssa. Eniten apua kaivattiin tietokoneen kayttoon. Vastaajista
67 prosenttia ajatteli, etta vastuu kayton neuvonnasta kuuluu perheenjasenille ja
sukulaisille. (Yle 2018c.)

Myds Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton Ikateknologiakeskuksen ikaihmisille
teettamasta kyselysta selviad, ettéa osalle ikdihmisista pankkiasioiden hoitaminen
verkossa on hankalaa. Verkossa asioinnin hankaluus liittyi usein laitteen kayton
ongelmiin ja jarjestelman tai palvelun puutteisiin. Osalle pankkiasioiden hoitami-
nen on hankalaa, silla vaikka verkossa kyselyyn vastanneista ikaihmisista 82 pro-
senttia kertoi pankkiasioiden hoitamisen netisséa olevan vaivatonta, nopeaa ja
helppoa, paperilla vastanneista vain 40 prosenttia koki verkossa asioinnin hel-
poksi. Liitto suosittelee tutkimuksen perusteella, etta ikaihmiset otetaan jatkossa
paremmin mukaan pankkipalveluiden kehittamiseen ja palveluita on kehitettava
helppokayttoisiksi ja toimintavarmoiksi. Ikaihmisille on my6s annettava runsaasti
tietoa, opastusta ja neuvontaa. Tutkimuksessa myos kerrotaan, ettd kasvokkain
asioiminen luo ikdihmiselle turvan tunteen, ja vaaditaan, ettd maksuttomat tai

kohtuuhintaiset palvelut on taattava kaikille. (Ik&teknologiakeskus 2018.)

4 Henkilbasiakkaan pdivittaispalvelut

Maksuliikenteen perustana on tili, johon asiakkaalle liitetddn tarvittavat palvelut

pdaivittaisasioinnin sujuvaan hoitamiseen. Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi
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verkkopankki, kortit ja maksamisen palvelut. (Finanssialalle 2018a.) Suomessa
lahes jokaisella taysi-ikaisella henkildlla on pankkitili. Asiakas voi kayttaa tilid in-
ternetyhteyden avulla, puhelimella, kateisautomaatilla, tilisiirtoautomaatilla ja
maksu- tai automaattikorteilla seka konttorissa. Tiliotteelta asiakas nakee sahkoi-
sesti tilin maksutapahtumat ja tilin kayttda voi seurata ajantasaisesti eri kanavien
kautta. (Kontkanen 2016, 70-71.) Pankin asiakkaan mahdollisia asiointikanavia
ovat pankkien konttorit, puhelinpalvelu, verkkopankki ja mobiilipankki. Kontto-
rissa asioimalla asiakas hoitaa pankkiasiansa kasvotusten. Konttoreilla hoide-
taan yleensa asiakkaiden neuvontaa, rahapalveluita, lainoihin liittyvia asioita ja
sovittuja tapaamisia. Puhelinpalvelussa asiakas saa pankin yleisesta palvelunu-
merosta tilanteeseensa neuvoja ja voi halutessaan tunnistautua verkkopankki-
tunnuksillaan hoitaakseen henkilokohtaisia asioitaan puhelimitse. Verkkopankki
on pankin tarjpama sivusto, jota kaytetaan tietokoneella internetin valityksella.
Mobiilipankki on taas nimensé mukaisesti mobiililaitteella toimiva sovellus pank-
kiasioiden hoitoon. Nykyaan asiakas voi hoitaa lahes kaikki pankkiasiansa

verkko- tai mobiilipankin kautta. (Finanssialalle 2018b.)

Pankit ovat vaiheittain joutuneet siirtymaan palveluvalikoimansa harkittuun hin-
noitteluun ja tiukkaan kustannusten kontrollointiin kiristyvan kilpailun takia (Kont-
kanen 2016, 99-100). Pankin tarjoamista tuotteista osa on kaytettavissa ilman
erillistd veloitusta, kun taas osalle on asetettu selkedsti oma hinta. Hinnoittelu
maaraytyykin usein jonkin palvelupaketin kautta. (Finanssivalvonta 2017.) liman
erillista veloitusta olevissa tuotteissa ei ole kuitenkaan kyse ilmaispalveluista,
vaan usein kahden tai useamman palvelun hinnat kytkeytyvat toisiinsa. Tasta
syysta pankkipalveluiden hinnoista tai niiden kehityksesta ei saa aina selkeé&a
kokonaiskuvaa. (Kontkanen 2016, 99-100.)

41 Tilisiirrot

Tilisiirto on rahan siirtamistd maksajan tililtd saajan tilille. Tilisiirto on Suomessa
yleisin tapa maksaa laskuja. My6s toistuvaissuoritukset, kuten palkat ja eléakkeet,

maksetaan tilisiirtoina. Lasku on mahdollista maksaa heti tai asettaa sille erillinen
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laskuttajan maarittAma erapaiva, jolloin lasku maksetaan tililtd. Useimmissa ta-
pauksissa maksu valittyy toiseen pankkiin seuraavana pankkipéivané ja samassa
pankissa olevalle tilille jo saman paivan kuluessa. Asiakas pystyy hoitamaan
maksuasioitaan pankin kanssa monin eri keinoin. Verkkopankin valityksella las-
kuja voi maksaa itse syottamalla laskun tiedot maksupohjalle verkkopankkiin ja
hyvaksymalla maksun verkkopankkitunnuksilla. Maksaminen on mahdollista
my0s tabletilla ja alypuhelimella, joiden kayttdé on kasvamassa. Pankin maksu-
palvelussa asiakas allekirjoittaa tilisiirtolomakkeen ja postittaa sen pankkiin mak-
sukuoressa, jolloin pankki huolehtii laskun maksamisesta laskun erépaivana.
Laskuja voi my6s maksaa soittamalla pankin puhelinpalveluun tai hoitamalla

asian pankin konttorissa. (Kontkanen 2016, 211.)

Lahes 90 prosenttia suomalaisista maksaa paasaantoisesti laskunsa verkkopan-
kissa tai e-laskulla. Laskujenmaksupalvelut ja tilitapahtumien seuraaminen ovat
eniten kaytettyja palveluita. Kaikilla asiakkailla ei kuitenkaan ole verkkopankki-
tunnuksia tai ne eivat ole saatavilla. Erityisesti iakkaammille asiakkaille suorave-
loitukset ja maksupalvelukuoret ovat edelleen tarkeéa palvelumuoto laskujen hoi-
toon. (Kontkanen 2016, 71.)

Tilisiirtoja on Danske Bankissa mahdollista tehd& monella tapaa, joista helpoin ja
halvin tapa on tehda siirto itse verkkopankista. Verkkopankissa tilisiirtoon tarvit-
see ainoastaan verkkopankkitunnukset, seka siirtoon tarvittavat tiedot. Tilisiirto
verkkopankista on maksutonta. Jos asiakkaalla ei ole verkkopankkitunnuksia
kaytéssaan, voi han maksaa laskunsa maksupalvelussa maksukuorella. Useim-
missa laskuissa maksutiedot on taytetty valmiiksi tilisiirtolomakkeen muotoon, jol-
loin maksukuoripalvelussa laskuun on taytettava vain tilinumero, jolta lasku halu-
taan maksaa, sekd asiakkaan oma allekirjoitus. Taman jalkeen laskun tai
tilisiirron voi laittaa pankin tarjoamaan maksukuoreen ja lahimp&éan postilaatik-
koon. Maksukuoressa laskun maksaminen maksaa talla hetkella 2,20 euroa yh-
delta laskulta. Vield talla hetkella on myds mahdollista maksaa lasku tai tehda
tilisiirto konttorilla henkildpalveluna, mutta tAm& maksaa asiakkaalle 5,00 euroa

siirrolta.
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4.2 Tilitapahtumat

Asiakkaan on mahdollista saada tiliote verkkopankin arkistoon, jossa sen katselu
ja tulostus on maksutonta. Jos asiakkaalla ei ole verkkopankin arkistoa kaytossa,
tiliotteet toimitetaan asiakkaalle kerran kuukaudessa paperisena versiona koti-
osoitteeseen. (Danske Bank 2018b.) Pankkiautomaatilla on myds mahdollista
tehda saldokysely, josta selvida viimeisimmat tilin tapahtumat. Pankkiautomaatin

kayttaminen edellyttaa, etté asiakkaalla on pankkikortti kaytossa.

Tilitapahtumien selvittdminen voidaan tehda myo6s konttorilla henkildpalveluna,
mutta helpoin tapa saada tilitapahtumiin liittyvaa neuvontaa on soittaa pankin pu-
helinpalveluun. Jos asiakkaan on valttamaton saada tiliote saman tien, eika ha-
nen ole mahdollista tulostaa sitd itse omasta verkkopankistaan, voidaan tiliote
tulostaa myds konttorilla. Konttorilla tiliotteen tulostamisesta veloitetaan 5,00 eu-

roa.

4.3 Maksusopimukset

Maksusopimuksia ovat suoramaksut, e-laskut ja toistuvat maksut. Verkkolaskua,
joka lahetetdan kuluttajille, kutsutaan e-laskuksi. Maksaja saa verkkopankkiinsa
e-laskun ja siitd muodostetun maksuehdotuksen. Maksajan on mahdollista hy-
vaksya kaikki e-laskut erikseen tai valita ne laskuttajat, joiden laskun pankki saa
maksaa automaattisesti laskun erépaivana. E-lasku soveltuu toistuvien laskujen
maksamiseen, silla se sddstaa aikaa, kun jokaista laskua ei tarvitse erikseen nap-
pailla koneelle. Kevaalla 2015 jo 70 prosenttia verkkopankin kayttajista otti vas-
taan e-laskuja. (Kontkanen 2016, 213.)

Suoramaksu on tarkoitettu asiakkaille, joilla ei ole kaytossaan verkkopankkia. Se
on tarkoitettu toistuvien maksujen maksamiseen. Maksaja antaa pankille toimek-
siannon, jonka perusteella pankki maksaa laskut automaattisesti laskun erépai-
vana. Laskuttaja lahettdd maksajalle laskun esimerkiksi postitse. Laskusta 16ytyy

tiedot suoramaksusta. (Kontkanen 2016, 213.)
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Asiakkaan on yksinkertaisin hallinnoida, lisdtd ja poistaa maksusopimuksia
omasta verkkopankistaan. Maksusopimuksiin voidaan tehda muutoksia myos pu-
helinpalvelussa tunnistettuna. Konttorilla on myés mahdollista laittaa lasku suo-
ramaksuun, jos asiakkaalla on laskun tiedot mukanaan. Henkilépalveluna voi-

daan myds tehda muita maksusopimuksien muutoksia.

4.4 Maksukortit

Maksukortit ovat kortteja, joilla asiakas voi maksaa ostoksia. Pankit myontavat
maksukorteista debit- ja credit-kortteja, seka naiden yhdistelmia. Paivittaisasioin-
nista lahes 80 prosenttia maksetaan korteilla. Korttimaksut hoidetaan yleensa de-
bit-korteilla. Debit-kortit toimivat asiakkaan tilinkayttévalineina, silla ne on liitetty
kortinhaltijan pankkitiliin. Credit-kortin tapahtumat veloitetaan kerran kuussa eril-
lisella laskulla sopimuksen mukaan joko laskun loppusumma kerrallaan tai en-

nalta sovitun minimilyhennyksen verran. (Kontkanen 2016, 217.)

Danske Bankissa asiakkaan on mahdollista hakea uutta korttia ja tehd& sopimuk-
seen muutoksia verkkopankissa. Uuden tunnusluvun hukkuneen tilalle saa myds
tilattua verkkopankista tai soittamalla asiakaspalveluun ja tunnistautumalla pank-
kitunnuksilla. Kortin hukkuessa pankilla on oma sulkupalvelu, joka on avoinna
ympari vuorokauden. (Danske Bank 2018c.) Naiden lisaksi konttorilla voidaan
my0s tilata uusia kortteja ja tehda muutoksia korttisopimuksiin. Kortit tilataan kui-
tenkin aina asiakkaan postiosoitteeseen ja toimitusaika on noin viikon verran, jo-
ten kortin muutokset on aina helpoin hoitaa kotoa kasin, silla konttorilla asiointi ei

nopeuta prosessia lainkaan.

4.5 Verkkopankkitunnukset

Pankkipalvelujen turvallisuuteen liittyy keskeisesti se, etta pankki tuntee asiak-

kaansa. Tahan pyritddn esimerkiksi aina tunnistamalla asiakkaan henkildllisyys.

(Kontkanen 2016, 74.) Pankkitunnukset toimivat tunnistautumiseen eri viran-
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omaisten ja palveluntarjoajien palveluihin sahkoéisessa asioinnissa. Tunnistautu-
misen avulla varmistetaan henkilollisyys esimerkiksi Kelan, Verohallinnon, Oma-
kannan ja eri puhelinoperaattoreiden sahkoisissa palveluissa. (Danske Bank
2018d.) Sahkdoisen asioinnin yleistyessa pankit ovat nousseet merkittavaksi tun-
nistepalvelujen tarjoajaksi. Pankit tarjoavat Tupas-varmennepalvelua, jonka
avulla yritys tai yhteis6 voi tunnistaa asiakkaansa kayttaen hyvaksi Tupas-var-
menteita. Pankki tunnistaa Tupas-palvelussa asiakkaan omien rekisteriensa pe-
rusteella vahvalla tunnistuksella. Tupas-palvelua kaytetaan tunnistamisen lisaksi
sahkoiseen allekirjoittamiseen. Pankki tunnistaa palvelussa asiakkaansa sa-
moilla pankkikohtaisilla tunnisteilla, joita asiakas kayttaa pankin omissa palve-
luissa. (Kontkanen 2016, 228—-229.)

Asiakkaan verkkopankkitunnusten mennessa virheellisista yrityksista lukkoon, on
asiakkaan valttamaton hankkia uudet tunnukset henkilokohtaisesti |Ahimmaéasta
pankin konttorista. Verkkopankkitunnukset toimivat verkossa tunnistusvélineena,
mink& takia ne luovutetaan tai uusitaan ainoastaan henkilokohtaisesti kontto-
rissa. Henkilollisyys varmennetaan aina voimassa olevan henkilétodistuksen
avulla. Asiakkaiden neuvontaa varten Danske Bankilla on verkkopankin kayttoon
oma asiakastuki, johon soittamalla asiakas saa apua kaikkiin kysymyksiin liittyen

verkkopankkiin tai sen kayttamiseen (Danske Bank 2018b).

4.6 Palvelujen avaaminen ja irtisanominen

Uusien palvelujen ja tuotteiden avaaminen vaatii usein sopimusten allekirjoitta-
mista ja tietojen taydentdmistd, mink& vuoksi useimmissa tapauksessa uusia
tuotteita on mahdoton avata konttorilla paivittdispalvelupisteessa. Yleensa asiak-
kaalle suositellaan ajanvarausta asian hoitamiseksi kaikkien nopean ja sujuvan
asioinnin takaamiseksi. Yleenséa asiakkaat haluavat avata konttorilla erilaisia ti-

leja, kortteja, verkkopankkitunnuksia ja sdéstamisen tuotteita.

Asiakkaan on esimerkiksi mahdollista sulkea useimmissa tapauksissa oma tili it-
sendisesti verkkopankin kautta. Jos tama ei kuitenkaan sieltd onnistu, voidaan tili

sulkea my6s puhelinpalvelussa, jos asiakkaalla on kaytéssaan pankkitunnukset.
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(Danske Bank 2018e.) Asiakkaan on myds mahdollista irtisanoa palveluitaan
konttorissa. Yleensa asiakkaat tulevat konttorille, kun heilla on jaanyt tili pankkiin
muun asiakkuuden siirtyessa muualle, eika heilla ole verkkopankkitunnuksia,
joilla voisivat lopetuksen itse hoitaa. Pankinvaihtotilanteessa asiakkaan on hel-
poin valtuuttaa uusi pankki hoitamaan vanhojen palvelujen irtisanomisen, jolloin

pankit hoitavat lopetuksen keskenaan.

4.7 Kéateispalvelut ja veikkausvoitot

Kateisen rahan, seteleiden ja kolikoiden kaytté vahenee jatkuvasti. Valtaosa os-
toksista maksetaan nykyaan korteilla ja vain noin viidesosa ostoksien maksusta
tapahtuu enaa kateisella. Kateisen rahan nostaminen tapahtuu useimmiten ka-
teisautomaateilla, joita voi kayttdd pankkitiliin liitetyilla korteilla. Kateista rahaa on
mahdollista nostaa my6s monien ruokakauppojen kassalta. Nykyaan pankkikont-

toreista nostetaan kateista rahaa melko vahan. (Kontkanen 2016, 217.)

Helsingin Sanomien mukaan kateispalveluiden hankala saatavuus on aiheuttanut
kummastusta. Kateisen kysynnan laskun vuoksi pankeilla on kateista sailoéssa
vain rajallinen maara kerrallaan ja lisda rahaa taytyy erikseen tilata konttorille.
Myo6s pankin kysymykset koskien kateisten rahojen tarkoitusperaa ihmetyttavat
asiakkaita. Kysymyksiin on syyné pankkien lakisaateinen velvoite kysya asiak-
kaiden tavallisesta toiminnasta poikkeavien talletusten ja nostojen syyta. Esimer-
kiksi Osuuspankissa kateinen raha lasketaan aina asiakkaan silmien edessa

epaselvyyksien valttamiseksi. (Helsingin Sanomat 2018.)

Jotkin Danske Bankin konttorit tarjoavat viela kateispalveluja, mutta Joensuun
konttorista kateispalvelut ovat loppuneet syksylla 2017. Kateistd on ainoastaan
mahdollisuus tilata konttorille, kun tilattava summa ylittda 4 000 euroa. Kateista
on nykyisin myds mahdollisuus tallettaa yli 1 000 euroa, mutta tilauksen ja talle-
tuksen viive konttorilla hoidettuna on noin nelja pankkipaivaa. Katevimmin asia-
kas voi hoitaa kateispalvelut otto- ja talletus-automaatilla. Automaatin kaytté6n
asiakas tarvitsee vain pankkikortin. Danske Bankin asiakkaiden on myds mah-

dollista nostaa kateista rahaa K-ruokakaupoista, Tokmannilta ja R-kioskilta, jos
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asiakas maksaa samassa yhteydessd ostoksensa debit-kortilla. R-kioskilta k&-
teista voi nostaa 50 euroa ja muista liikkeistd 200 euroa kerralla. (Danske Bank
2018f.)

Koska Joensuun konttorissa ei ole kateispalveluja, ei veikkausvoittojakaan voida
lunastaa kateisené. Veikkausvoitot voidaan lunastaa konttorilla, jos asiakas ha-
luaa rahansa suoraan tilille. Kéateisena rahan voi lunastaa 200 euroon asti kaikista
Veikkauksen myyntipisteista ja 2 000 euroon asti Veikkauksen Pelaamo -pelihal-
lista. Asiakas pystyy lisdksi kaikissa naissa paikoissa lunastamaan rahan suo-

raan tilille, aivan kuten pankin konttorissakin.

4.8 Kuolinpeséan pankkiasiat

Henkildn kuoltua hanen varat ja velat siirtyvat kuolinpesalle. Kuolinpesan osak-
kaita ovat yleensa leski, vainajan lapset tai lapsenlapset, tai yleistestamentin
saaja. (Finanssivalvonta 2015.) Pankeissa hoidetaan paljon kuolinpesien raha-
asioita. Asiointiin liittyy paljon s&éntgja liittyen esimerkiksi siihen, kuka on oikeu-

tettu saamaan mitakin tietoja tai tekemé&an mitakin toimenpiteita.

L&ahes kaikki kuolinpesiin liittyvat pankkiasiat, kuten dokumenttien toimitukset ja
palveluyhteenvedon tilaukset perunkirjoitusta varten on mahdollista hoitaa séh-
koisten kanavien tai puhelinpalvelun kautta. Yleensa ainoastaan tunnistamista
vaativissa tilanteissa, kun osakkaat yhdessa tai heidan valtuuttamansa henkilo
pyrkii tekem&an kuolinpesan tileihin liittyvia toimeksiantoja, on konttorilla asiointi
valttamatonta. Kuolinpesan asioissa asiakkaita suositellaan aina varaamaan aika

tapaamiseen, silla ne ovat usein monimutkaisia ja aikaa vievia.

4.9 Laina- ja sijoitusasiat

Pankeilla on merkittava rooli luottojen myontajana. Suurin osa pankkien luotoista

on kotitalouksien luottoja. Kotitaloudet nostavat pankeista asuntolainojen liséksi
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kulutusluottoja ja opintolainoja. (Kontkanen 2016, 157.) Lainapuolen kysymyk-
sissa asiakkaan on helpoin soittaa asiakaspalveluun, jossa asiantuntijat osaavat
neuvoa asiakasta. Konttorilla paivittaispalvelupisteella keskitytaan paivittaispal-
veluihin, joten kaikkiin asiakkaan lainapuolen kysymyksiin ei valttamatta |6ydy
vastausta. Asiakkaan on myos mahdollista varata aika konttoriin, jos han haluaa
keskustella kasvokkain laina-asiantuntijan kanssa. Uuden lainan hakemisessa
asiakas paasee katevimmin liikkeelle tayttamalla verkossa lainahakemuksen,
jonka kautta hakuprosessi lahtee kayntiin. Taman jalkeen pankki on hakemuksen

kasittelyn jalkeen suoraan yhteydessa lainan hakijaan.

Sijoitusneuvonta on joko asiakkaan pyynnosta tai pankin aloitteesta tapahtuvaa
suosituksen antamista rahoitusvélineeseen liittyvasta lilkketoimesta. Suositus esi-
tetdan kyseessa olevalle henkil6lle soveltuvana tai siina on ainakin otettava huo-
mioon henkilon yksildlliset olosuhteet, kuten sijoitustavoitteet ja riskinottokyky. Si-
joitusneuvojan on selvitettava asiakkaan taloudellinen asema, sijoituskokemus ja
-tietdmys seka sijoitustavoitteet ennen palvelun tarjoamista, jotta asiakkaalle on
mahdollista suositella hé&nelle sopivia rahoitusvélineita ja palvelua. Yleinen neu-
vonta ja tuotteiden esittely ei ole sijoitusneuvontaa. (Kontkanen 2016, 132—-134.)

Sijoituspuolen kysymyksissa asiakasta opastaa puhelimitse Danske Bankin sijoi-
tuslinja, joka voi asiakkaan tunnistautuessa verkkopankkitunnuksilla suorittaa pu-
helimitse asiakkaan toivomat toimeksiannot ja antaa tarvittavaa neuvontaa. Péi-
vittdispalvelupisteella ei ole mahdollisuutta antaa asiakkaalle sijoitusneuvontaa.
Taman takia sijoitusasiantuntijat ovat tavattavissa konttorilla vain ajanvarauksen
kautta. Osakkeiden ja rahastojen lunastusta ja myyntia voidaan hoitaa konttorilla
ilman erillista sijoitusneuvontaa, mutta siihenkin suositellaan asiakasta tekemé&an

toimenpiteet itse verkkopankissa.
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5 Tutkimuksen tulokset

Kerasin aineistoa 1.6.—-31.8.2018 valisena aikana, jolloin Joensuun konttorilla
kavi 993 asiakasta hoitamassa paivittaisia pankkiasioita. Aiheita, joiden perus-
teella asiakkaat tulivat konttorille asioimaan, tilastoin 1136 kappaletta, joten noin
14,4 prosenttia asiakkaista hoiti useampaa kuin yhta asiaa kerralla asioidessaan.
Todellisuudessa asiakkaita on kaynyt tilastoituna ajanjaksona hiukan enemman
kuin tilastoissa nakyy, silla olin kahtena péaivana sairaana, sekéd muutamana péi-
vana asiakkaita oli niin paljon, etta meidan taytyi avata toinen palvelupiste, jossa

toinen virkailija otti asiakkaita vastaan.

Sukupuolijakauma

Nainen Mies

Kuvio 1. Asiakkaiden jakautuminen sukupuolen mukaan

Keratysta aineistosta naisia oli 532 ja miehia 461, eli kavijéista noin 53,6 prosent-
tia (Kuvio 1) oli naisia. Naisten keskimaarainen ika oli 60 ja miesten 58 vuotta.
Keskiméarainen asiakas oli 59-vuotias. 1an mediaani oli 64 vuotta. Noin puolet
konttorilla kavijoista kuului 60—80-vuotiaiden ikaryhmaan.
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Kuvio 2. Asiakkaiden jakautuminen ian mukaan

Kuviossa 2 on luokiteltu k&vijoiden lukumaara ian mukaan. Kuviosta kay selvasti
ilmi yli 60-vuotiaiden suuri osuus suhteessa nuorempiin asiakkaisiin. Kaksi suu-

rinta ikaryhmaa olivat 70- ja 64-vuotiaat.

Tilastoidun perusteella konttorilla kdvi paivittain ilman ajanvarausta keskimaarin
15,8 asiakasta, mutta kuten todettua, todellisuudessa luku on hieman suurempi.
Vilkkaimpina paivind asiakkaat joutuvat ottamaan vuoronumeron ja jonottamaan
vapautuvaa palvelupistetté. Osa asiakkaista ei aina jaksa jonottaa ja lahtevat kes-
ken kaiken jonosta pois tullen toisena péaivana uudelleen. Lisdksi muutamana
vilkkaana paivana aineistoa keratessa olemme avanneet toisen palvelupisteen,
jonka asiakkaista en ole saanut keréttya aineistoa, eivatka ne ole nain ollen tassa

tilastoituna mukaan.
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Kuvio 3. Konttorilla asioineiden asiakkaiden keskiarvo eri viikonpaivina

Kuten kuviosta 3 ndhdaan, maanantaisin konttorilla kdy keskimé&érin 19,3 asia-
kasta paivittaisasioita hoitamassa ja se on selkeasti vilkkain paiva pankissa. Ka-
vijamaara laskee viikon edetessa pikku hiljaa torstain ollessa hiljaisin paiva kes-
kimaarin 12,5 asiakkaalla. Perjantaina ennen viikonloppua asiakasmaaré nousee

ja on keskimaarin 16,1 asiakasta.

Konttorilla kayneisté asiakkaista vajaa kaksi oli paivittéin sellaisia, jotka vieraile-
vat usein konttorilla. TAh&n luokkaan kirjasin asiakkaat, jotka ovat kayneet kont-
torilla vahintdan kolme kertaa kuluneen vuoden aikana. Jokaisesta sadasta asi-

akkaasta siis vajaa 13 oli sellaisia, jotka vierailevat konttorilla usein.

Liséksi tilastoin, kuinka moni asiakas pyrki hoitamaan paivittaisasioitaan aukiolo-
aikojen ulkopuolella. Konttori on auki kello 10-12 ilman ajanvarausta ja muina
aikoina ajanvarauksella. Pyrimme kuitenkin palvelemaan asiakkaita kiireellisisséa
paivittaisasioissa myds aukioloaikojen ulkopuolella, jos joku asiantuntijoista va-
pautuu omista tapaamisistaan. Keskiméaarin ilman ajanvarausta paivittaisasioita
kavi hoitamassa 1,37 ihmistéa paivittain, joka vastasi 8,93 prosenttia kaikista kont-

torilla asioinneista paivittaispalveluasiakkaista.
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51 Konttorilla asioinnin aihe

Konttorilla asioinnin aihe

N

Kuvio 4. Asiakkaiden aiheet konttorilla asiointiin

Kuviossa 4 konttorilla asioinnin aiheet on jaoteltu 13 eri kategoriaan, joita ovat
tilisiirrot, tilitapahtumat, maksusopimukset, pankkikortit, pankkitunnukset, uusien
tuotteiden avaaminen, palvelujen irtisanominen, kateispalvelut, veikkausvoitot,
kuolinpesiin liittyvat asiat, laina-asiat, sijoituksiin liittyvat asiat sek& muut aiheet.
Suurimmat yksittaiset aiheet, joiden perusteella asiakkaat tulivat konttorille hoita-
maan paivittaisia pankkiasioitaan, olivat tilisiirrot, pankkitunnukset ja kateispalve-

lut.

Tilisiirto oli selkeasti yleisin aihe, silla jopa 19,72 prosenttia kaikista asiakkaista
tuli konttorille tilisiirtoihin liittyvissa asioissa. Pankkitunnuksien osuus kaikista ai-
heista oli 14,79 prosenttia ja kateispalveluihin liittyvid asioita tarvitsi 10,12 pro-
senttia konttorilla kdyneista asiakkaista. Muiden aiheiden prosenttiosuudet jaivat
alle kymmeneen prosenttiin ja jakautuivat aika tasaisesti. Vahiten ihmiset kavivat
konttorilla avaamassa uusia tuotteita, lunastamassa veikkausvoittoja tai keskus-

telemassa lainoihin tai sijoituksiin liittyvista asioista.
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5.2 Konttorilla asioinnin syy

Konttorilla asioinnin syyt on jaoteltu kahdeksaan eri kategoriaan. Niita ovat ei
verkkopankkia, tiedon puute, osaamattomuus, ohjeistus tai valttamattomyys, halu
hoitaa asiat kasvotusten, asiantuntijan neuvot, asiaa ei voi hoitaa konttorilla sek&a
muut syyt. Ei verkkopankkia -sarakkeeseen on kirjattu asiakkaat, joilla ei ole ollut
laitteita hoitaa asiaansa muuta kautta kuin asioimalla konttorilla. Tiedon puute on
ollut syyn4, jos asiakkaalla ei ole ollut tietoa, ettéa h&nen asiansa olisi voitu hoitaa
muutakin kautta. Asiakkaan kertoessa, ettd han ei itse osaa hoitaa asiaa muuta
kautta kuin konttorilla asioimalla, on syyksi kirjattu osaamattomuus. Ohjeistuk-
seen tai valttamattomyyteen on kirjattu asiakkaat, joiden aihetta ei olisi voitu
muuta kautta hoitaa, tai asiakas oli ohjeistettu hoitamaan asiansa konttorin péai-
vittdispalvelupisteessa. Asiakkaan kertoessa, etta han haluaa hoitaa asiansa
tassa ja nyt konttorilla kasvokkain, on tilastoihin kirjattu syyksi halu asioida kas-
votusten. Asiantuntijan neuvot kohtaan on merkitty ne asiakkaat, jotka tulivat asi-
oimaan konttorille, koska tarvitsivat asiantuntijan neuvoja asiansa hoitamiseksi.
Asiaa ei voi hoitaa konttorilla on merkitty ne tapaukset, kun asiakkaan konttorilla
asioinnin aihetta ei ole voitu konttorilla ohjeistusten tai muiden syiden takia hoitaa.
Muihin syihin on merkitty sellaiset tapaukset, jotka eivat ole sopineet mihinkaan

edellisista.



37

Syy asioida konttorilla

Kuvio 5. Konttorilla asioinnin syiden lukumaarien vertailu

Kuvion 5 perusteella suurin yksittédinen syy asioida konttorilla oli ohjeistus tai valt-
tamattomyys. Tama oli syyna 27,73 prosentilla asiakkaista, jotka kavivat kontto-
rilla. 21,92 prosenttia asiakkaista asioi konttorilla saadakseen asiantuntijan neu-
voja. Kolmanneksi yleisin syy oli se, etta asiakas ei osannut itse hoitaa asiaansa
vaihtoehtoisten kanavien kautta. Osaamattomuuteen vetosi 16,29 prosenttia asi-
akkaista. 12,76 prosenttia asiakkaista kertoi haluavansa yksinkertaisesti hoitaa
asiansa kasvotusten konttorilla, kun taas 12,59 prosenttia asioista oli sellaisia,
joita ei konttorilla voitu hoitaa. Tiedon ja verkkopankin puute oli pienempia syita
hoitaa pankkiasioita konttorilla. Kuviossa 6 on prosenttiluvut ilmaistu viela piirak-

kakuvion muodossa, josta kay ilmi eri syiden prosentuaalinen jakauma.
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Kuvio 6. Konttorilla asioinnin syiden prosenttien vertailu

5.3 lan vaikutus asioinnin aiheeseen ja syyhyn

Asiakkaan keskimaarainen ika

Tilisiirto

Tilitapahtumat
Maksusopimus

Pankkikortit
Pankkitunnukset
Kateispalvelut

Veikkausvoitto

Uusien tuotteiden avaaminen

Palvelun irtisanominen

Kuolinpesat

Laina-asiat
Sijoitukset
Muut

Kuvio 7. Asioinnin aiheiden keskimaéaraiset iat



39

Konttorilla asioineiden asiakkaiden keskimaaréainen ika oli 59 vuotta. Eri-ikaiset
asiakkaat kavivat kuitenkin konttorilla hyvin erilaisten aiheiden takia (Kuvio 7).
Tilisiirtojen ja maksusopimusten keskimaarainen ika oli yli 77 vuotta, minka lisaksi
my0s sijoitukset, tilitapahtumat ja pankkikortit kerasivat yli 70 vuoden keskimaa-
raisen ian. Aiheina muut, laina-asiat, kuolinpesat, veikkausvoitot, kateispalvelut
ja palvelun irtisanomiset koskivat keskimaarin noin 60-vuotiaita. Kaikkein nuorin
keski-ika oli pankkitunnuksilla ja uusien tuotteiden avaamisella, joiden keskimaa-
rainen ika oli 50 vuotta tai alle. Tilisiirtojen ja uusien tuotteiden avaamisen keski-

ialla oli eroa lahes 30 vuotta.

Asiakkaan keskimaarainen ika

Muut

Asiaa eivoi hoitaa konttorilla |

Asiantuntijan neuvot

Halu hoitaa asiat kasvotusten
Ohjeistus tai valttamattomyys

Osaamattomuus “

Tiedon puute |

Ei verkkopankkia |

Kuvio 8. Asioinnin syiden keskimaaraiset iat

Asiakkaan keskimaaraisen ian riippuvuutta konttorilla asioinnin syyhyn on kuvattu
kuviossa 8. Keskimaaraisesti yli 75-vuotiailla syyt liittyivat useimmin haluun hoi-
taa asiat kasvotusten, asiantuntijan neuvoihin seka osaamattomuuteen. Tiedon
puute oli keskimaarin syynd 64,4-vuotiailla. Nuorin keski-ikéd on kuvion perus-

teella ohjeistuksella tai valttamattomyydella seka muilla syilla.
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54 Sukupuolen vaikutus asioinnin aiheeseen ja syyhyn

Aiheiden jakautuminen sukupuolen mukaan
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Kuvio 9. Aiheiden sukupuolijakauma

Naisten ja miesten valilla ei ollut kovinkaan suuria eroja eri aiheiden jakautumi-
sessa (Kuvio 9). Suurimmat erot olivat, etta naiset hoitivat konttorilla hieman
enemman maksusopimuksia, kuolinpesaasioita, ja sijoituksia. Miehet kavivat
konttorilla useammin kateispalveluihin, tilisiirtoihin ja pankkitunnuksiin liittyvissa

asioissa.
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Syiden jakautuminen sukupuolen mukaan
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Kuvio 10. Syiden sukupuolijakauma

Ainoat merkittavat erot konttorilla asioinnin syisséa (Kuvio 10) sukupuolten valilla
loytyvat osaamattomuudessa ja ohjeistuksessa tai valttamattomyydessa. Kai-
kista konttorilla asioinnin syista 18,95 prosenttia naisista kertoi syyksi osaamat-
tomuuden, kun taas miehistd osaamattomuuteen vetosi ainoastaan 13,17 pro-
senttia asiakkaista. Ohjeistus tai valttaméattomyys oli naisilla syyna konttorilla
asiointiin 25,49 prosenttia kerroista, kun taas 30,34 prosenttia miesten asiointi-

kerroista liittyi oheistukseen tai valttamattomyyteen.
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55 Tilisiirrot

Tilisiirrot
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Kuvio 11.  Syyt tilisiirtojen hoitamiseen konttorilla

Kuviossa 11 on listattu asiakkaiden kertomia syita hoitaa tilisiirtoihin liittyvia asi-
oita konttorilla sahkoisten kanavien sijaan. Tilisiirtoihin on merkitty asiakkaan las-
kujen maksut seka muut siirrot asiakkaan omalta tililta toiselle tai siirrot asiakkaan
tililtd jonkun toisen henkilon tilille. Lisaksi asiakkaalla on saattanut olla tilisiirtoihin
liittyvia kysymyksia, jolloin asioinnin aiheeksi on my6s merkitty tilisiirto.

Suurimpana syyna 35,71 prosentilla asiakkaista oli halu hoitaa asiat kasvotusten,
eli talloin asiakas kertoi haluavansa tehda tilisiirron konttorilla huolimatta siita ai-
heutuvasta palvelumaksusta. Asiakas on mygds ollut tietoinen muista keinoista
hoitaa siirto, mutta halunnut silti hoitaa asian nimenomaan konttorilla kasvotus-
ten. 23,66 prosenttia asiakkaista kertoi osaamattomuuden syykseen tehda tilisiir-
ron konttorilla. Asiakas ei ole talléin osannut tehda siirtoa tai maksaa laskua itse
verkkopankissa tai tilisiirtolomakkeita kayttden. Kolmanneksi yleisin syy hoitaa
tilisiirtoon liittyvia asioita konttorilla oli asiantuntijan neuvot, joita kaipasi 18,75
prosenttia asiakkaista. Talloin asiakkaalla on ollut kysyttavaa tilisiirtoihin liitty-
vissa asioissa ja han on nahnyt parhaaksi tulla selvittamaan asiaa konttorille esi-

merkiksi puhelinpalvelun sijaan. Noin joka kymmenes tilisiirtoihin liittyvilla asioilla
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asioinut asiakas ei tiennyt voivansa hoitaa asiaansa jotakin muuta kautta, esimer-
kiksi maksukuorta kayttamalla ja asioi sen takia konttorilla. Vain 6,70 prosenttia
tilisiirtoihin liittyvistd konttorikdynneista oli sellaisia, joissa asiakas oli ohjeistettu

hoitamaan asia konttorilla, tai konttorilla kdyminen oli valttamatonta.

5.6 Tilitapahtumat

Tilitapahtumat

35

Kuvio 12.  Syyt tilitapahtumien selvittdmiseen konttorilla

Tilitapahtumiin liittyvaksi konttorikaynniksi on merkitty kuviossa 12 erilaiset tilita-
pahtumiin liittyvat selvitykset, tiliotteiden tulostuspyynnot seka saldokyselyt. Suu-
rimmat yksittaiset syyt hoitaa tilitapahtumiin liittyvia asioita konttorilla ovat osaa-

mattomuus (35,71 prosenttia) ja asiantuntijan neuvot (29,59 prosenttia).

Osaamattomuus liittyy usein tilitapahtumien tulostamiseen itsed tai jotakin viran-
omaisselvitysta varten. Talloin asiakas on usein kertonut, ettei osaa itse tulostaa
tai etsia tarvittavan kaltaista selvitystd omasta verkkopankistaan. Asiantuntijan
neuvoja asiakas kaipaa usein selvitellessaan tilitapahtumia. Kysymys on usein

tilisiirtoihin liittyvista epaselvyyksista, joita asiakas haluaa selvittda. Neuvoja kai-
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paavat asiakkaat kertovat konttorilla kAydessaan hoitavansa selvittelyn mieluum-
min kasvotusten kuin puhelimen valityksella. 13,27 prosenttia tilitapahtumiin liit-
tyvissa asioissa kayneista asiakkaista kertoi yksinkertaisesti haluavansa hoitaa
asiansa konttorilla. Usein tdhan on syynd nopeus ja vaivattomuus, silla monet
asiakkaat kayvat tulostamassa tilitapahtumia ja muita selvityksida samalla mat-
kalla kun ovat menossa asioimaan esimerkiksi Kelan asiakaspalveluun. Tilitapah-
tumissa 11,22 prosenttia kayntikerroista asiakasta on ohjeistettu, tai hdnen on
ollut valttamaton kayda konttorilla hoitaakseen asiansa. Lisaksi 6,12 prosenttia
kerroista asiakas kertoi syykseen asioida konttorilla verkkopankin puutteen.
Useinkaan verkkopankki ei ole este tilitapahtumien tarkistamiselle, silla tapahtu-

mat voi tarkistaa myos saldokyselyna otto-automaatilla.

5.7 Maksusopimukset

Maksusopimukset

45

Kuvio 13. Syyt maksusopimuksien hoitamiseen konttorilla

Maksusopimuksiin liittyvissa asioissa asiakas usein haluaa joko tehda uuden tai
poistaa vanhan maksusopimuksen, tai asiakkaalla on maksusopimuksista jotakin
kysyttavaa. Kuviosta 13 nahdaan, ettd suurimpana yksittaisena syyna konttorilla

asiointiin maksusopimuksiin liittyvissa asioissa on osaamattomuus.
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Maksusopimusasiakkaista 53,57 prosenttia kertoi asioivansa konttorilla, koska ei
osaa tehda tai purkaa olemassa olevaa maksusopimusta. Toinen hiukan vahem-
man kaivattu tarve oli asiantuntijan neuvoille, joita kaipasi 27,38 prosenttia mak-
susopimusasiakkaista. Talloin asiakkaat usein halusivat selvitella olemassa ole-
via maksusopimuksiaan ja esimerkiksi niiden voimassaoloaikoja, erapaivia ja

suuruuksia.

5.8 Pankkikortit

Pankkikortit

Kuvio 14. Syyt korttiasioiden hoitamiseen konttorilla

Asiakkaat kayvat pankkikortteihin liittyvissa asioissa konttorilla ennen kaikkea sil-
loin, kun heilla on kysyttavaa eri korttivaihtoehdoista, korttien toimimattomuu-
desta, korttien tunnusluvuista tai kun kortti on hukkunut. Lahes aina asiakas olisi
voinut hoitaa asiansa nopeammin soittamalla suoraan asiakaspalveluun tai hoi-

tamalla itse asian verkkopankin kautta.

Ylivoimaisesti suurin syy pankkikortteihin liittyvien asioiden hoitoon konttorilla
(Kuvio 14) on asiantuntijan neuvot, joka kattaa 60,53 prosenttia asiointikerroista.
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Asiakkaat kaipaavat usein kadottaessaan korttinsa tai unohtaessaan tunnuslu-
vun asiantuntijan neuvoja siitd, kuinka heidan kuuluisi toimia. 11,84 prosenttia
pankkikortteihin liittyvista konttorikdynneistd on kuitenkin sellaisia, joissa asia-
kasta on ohjeistettu asioimaan konttorilla tai se on ollut valttamaténta. Esimerkiksi
jos asiakas on sulkenut hukkuneen korttinsa ja se |0ytyy, ohjataan asiakas usein
tunnistautumaan konttorille I6ytyneen pankkikortin kanssa sulun avaamiseksi.
Vahemman yleisia syita hoitaa pankkikorttiasioita konttorilla ovat osaamattomuus
(10,53 prosenttia) ja tiedon puute (9,21 prosenttia). Osa asiakkaista ei ole tietoisia

tai ei osaa hoitaa pankkikorttiasioitaan vaihtoehtoisten kanavien kautta.

5.9 Pankkitunnukset

Pankkitunnukset
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Kuvio 15.  Syyt pankkitunnuksiin liittyvien asioiden hoitamiseen konttorilla

Asiakkaat kayvat konttorilla uusimassa verkkopankkitunnuksiaan kun joko sala-
sana tai turvakortti on lukittu. Yleensa tunnukset lukitaan liian monesta virheelli-
sesta yrityksesta turvallisuussyista. Lukituksen asiakas saa poistettua kaymalla
konttorilla henkilokohtaisesti tunnistautumassa ja uusimassa tunnuksensa. Li-
saksi asiakkaat saattavat kayda konttorilla pelkastaan kyseleméassa neuvoja

verkkopankkitunnuksiin liittyen.
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Koska pankkitunnusten uusiminen on valttaméatonta hoitaa konttorilla tunnistet-
tuna, on myds ohjeistus tai valttamattomyys 82,14 prosenttia pankkitunnuksiin
liittyvissa kaynneissa syyna konttorilla asiointiin (Kuvio 15). Toiseksi yleisimmilla
kerroilla asiaa ei voitu hoitaa konttorilla (8,93 prosenttia). Talloin asiakas esimer-
kiksi on yrittanyt hoitaa asiaa toisen henkilén puolesta tai hanellad ei ollut voi-
massa olevaa henkil6llisyystodistusta. 5,36 prosenttia pankkitunnuksiin liittyen
asioineista asiakkaista kaipasi asiantuntijan neuvoja ja tama oli syyna konttorilla

vierailuun.

5.10 Uusien tuotteiden avaaminen

Uusien tuotteiden avaaminen

Kuvio 16. Syyt hoitaa uusien tuotteiden avaaminen konttorilla

Suurin osa asiakkaista varaa etukateen tapaamisen uusien tuotteiden avaamista
varten. Useimmiten uusien tuotteiden avaaminen koskee tileja,
verkkopankkitunnuksia tai pankkikortteja. Joensuun konttorissa on linjattu, etta
asiakas pyritddn ohjaamaan varaamaan aika tapaamiseen uusien tuotteiden
avaamista varten. Tuotteiden avaaminen vie aikaa, silla siind taytyy hoitaa

asiakkaan tunnistaminen huolellisesti ja kdyda sopimuksia lapi. Tasta johtuen
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yhden asiakaspalvelijan on hankala avata tuotteita paivittaispalvelupisteella

ilman ajanvarausta, kun jonossa odottaa useampia asiakkaita.

Kuviosta 16 selvidd, etta suurimmalla osalla kerroista (56,00 prosenttia) asiak-
kaan asiaa ei ole voitu hoitaa konttorilla ilman ajanvarausta, jolloin asiakas on
ohjattu varaamaan aika tapaamiseen. 16,00 prosenttia kerroista asiakas on tullut
konttorille avaamaan uutta tuotetta, kun hanet on ohjeistettu konttorille ja kaynti
on ollut valttamatonta. Tallaisia tapauksia ovat esimerkiksi kiireelliset laina-asiak-
kaat, joille taytyy saada tili auki. Myds 12,00 prosenttia kerroista on syyna ollut
tiedonpuute tai asiantuntijan neuvot, kun asiakkaalla on ollut kysyttavaa tuottei-

den avaamisesta tai han ei ole tiennyt mita kautta saa tuotteita avattua.

511 Palvelun irtisanominen

Palvelun irtisanominen

a4

Kuvio 17.  Syyt hoitaa palvelun irtisanominen konttorilla

Palvelun irtisanominen koskee usein joko koko asiakkuuden irtisanomista, tai yk-
sittaisia tuotteita, kuten tilejd, kortteja tai pankkitunnuksia. Palvelun irtisanominen
vaatii asiakkaan tunnistamista, joten jos asiakkaalla ei ole verkkopankkitunnuk-

sia, on irtisanominen helpoin tehda konttorilla.
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Asiakas tulee yleensé konttorille asti irtisanomaan palveluitaan vain kun se on
valttamatonta. Ohjeistus tai valttamattomyys oli syyna 78,57 prosenttia kerroista
(Kuvio 17), kun asiakas asioi konttorilla irtisanoakseen palveluita. 12,50 prosent-
tia asiointikerroista asiakas kaipasi asiantuntijan neuvoja irtisanomiseen liittyen.

Asiakkailla oli harvemmin muita syita hoitaa palvelun irtisanomisia konttorilla.

5.12 Kateispalvelut

Kateispalvelut

Kuvio 18.  Syyt kateispalveluihin liittyvien asioiden hoitamiseen konttorilla

Joensuun Danske Bankin konttorilla ei ole ollut kassapalveluita elokuusta 2017
l&htien. Kateista rahaa on ainoastaan mahdollista nostaa suurempia summia ti-
laamalla kateista rahaa etukateen konttorille noudettavaksi. Suurempia summia
on myds mahdollisuus tallettaa, mutta talletuksen nakyminen tililla kestaa useita
paivia. Helpoin ja nopein tapa hoitaa kateisen nostot ja talletukset ovat otto- ja
talletusautomaatit, joiden kayttdmiseen tarvitsee ainoastaan pankkikortin. Kéateis-
palveluihin on merkitty myos sekkien asettamiset ja lunastamiset.
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Asiaa ei voitu hoitaa konttorilla 76,52 prosenttia kerroista, kun asiakas asioi kont-
torilla kateispalveluihin liittyvissa asioissa (Kuvio 18). Vaikka kateispalvelut olivat
jo elokuussa 2017 loppuneet Joensuun konttorista, ei tieto ollut kantautunut suu-
relle osalle asioineista asiakkaista. 16,52 prosenttia kateispalveluita kaivanneista
asiakkaista kavi konttorilla ohjeistuksen tai valttaméattomyyden takia. TallGin asia-
kas oli usein tilannut kateista rahaa omatoimisesti etukateen konttorille. My6s yri-
tysten kateisnoudot on merkitty tdhén tilastoon. 4,35 prosenttia kateispalvelu-

asiakkaista kaipasi neuvoja kateispalveluihin liittyen.

5.13 Veikkausvoitot

Veikkausvoitot

Kuvio 19. Syyt veikkausvoittojen lunastamiseen konttorilla

Veikkausvoittoja on mahdollisuus lunastaa Danske Bankin konttoreissa. Koska
Joensuun konttorissa ei ole endé kateispalveluita, on lunastus mahdollista tehda
ainoastaan tilille. Tilille lunastus onnistuu pankin lisaksi myos kaikissa Veikkauk-
sen myyntipisteissd. Kéateisena asiakkaan on mahdollista lunastaa veikkausvoit-

toja 2000 euroon asti Veikkauksen Pelaamo-pelihallista.
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Kuvion 19 perusteella useimmiten syyna konttorilla asiointiin veikkausvoittoihin
liittyen oli tiedon puute. 78,95 prosenttia kerroista asiakas ei tiennyt, etta voi lu-
nastaa voittonsa muualtakin kuin pankista. Naméa asiakkaat myos usein kertovat,
ettd olisivat ehdottomasti hoitaneet lunastuksen muuta kautta, jos olisivat vain
tienneet. Liséksi veikkausvoittojen lunastajille tuli yleensa yllatyksena, etté voittoa
ei ollut mahdollisuus lunastaa kéateisena. Kahtena kertana yhteensa 19 kerrasta

voitto oli sen verran suuri, etta lunastus oli valttamatonta tehda pankin kautta.

5.14 Kuolinpesat

Kuolinpesat

36

Kuvio 20. Syyt kuolinpesan asioiden hoitamiseen konttorilla

Kuolinpesiin liittyvisséa asioissa konttorilla asiakkaat usein toimittavat puuttuvia
kuolinpesan dokumentteja, tilaavat palveluyhteenvetoja perunkirjotusta varten tai
selvittavat erilaisia kuolinpesan asioita. Kuolinpesén asioiden selvittely vie aikaa,
joten asiakkaita kehotetaan varaamaan konttorille aika asioiden hoitamiseksi.
Useimmat kuolinpesan asiat, kuten dokumenttien toimitukset ja yhteenvetojen ti-

laukset on mahdollista hoitaa etapalveluna.
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Kuviosta 20 n&dhdaan, etta yleisin syy kuolinpeséasioiden hoitoon konttorilla on
ohjeistus tai valttamattomyys (36,73 prosenttia kerroista). Esimerkiksi jos kuolin-
pesé on valtuuttanut yhden henkilon tekemaan toimenpiteitd kuolinpesan tileille,
on valtuutettu tunnistettava konttorilla. 33,67 prosenttia konttorin kuolinpesaasi-
oista koski asiantuntijan neuvoja, silla kuolinpesan pankkiasiat saattavat tuntua
omaisista monimutkaisilta. 18,37 prosenttia kuolinpesiin liittyvissa asioissa kont-
torilla vierailleista asiakkaista kertoi syyksi halun asioida kasvotusten. Lisaksi
osalla asiakkaista konttorilla kaynti liittyi osaamattomuuteen tai tiedon puuttee-

seen vaihtoehtoisista asiointikeinoista.

5.15 Laina-asiat

Lainat
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Kuvio 21.  Syyt laina-asioiden hoitamiseen konttorilla

Lainoihin liittyvat asioinnit paivittdispalvelupisteellda koskevat useimmin lainoihin
littyvia kysymyksia, lainojen ennen aikaisia takaisinmaksuja, kyselyita uusista lai-
noista seka viranomaisia varten tarvittavia todistuksia lainoista. Lisaksi laina-asi-

oihin on merkitty asunto-osakekirjoihin liittyvat selvitykset ja noudot.
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Lainoihin liittyvia asioita hoidetaan konttorilla ilman ajanvarausta vahan ja asioin-
tiin liittyvat syytkin ovat hajautuneet (Kuvio 21). Suurimmat yksittaiset syyt kont-
torilla asiointiin ovat asiantuntijan neuvot (27,03 prosenttia) ja ohjeistus tai valtta-
mattomyys (24,32 prosenttia). Valttamattomyys kayda konttorilla liittyy usein
lainojen takaisin maksuun. Jos asiakkaalla on esimerkiksi enaa opintolaina
Danske Bankilta, eika ole verkkopankkitunnuksia kaytossa, asiaa ei pystyta hel-
posti hoitamaan muuten kuin asioimalla konttorilla. Asiantuntijan neuvoja asiak-
kaat kaipaavat usein uutta lainaa hakiessa tai siihen liittyvia asioita selvitellessa.
Jotkin asiakkaat ovat yrittdneet saada lainaneuvottelua saman tien jarjestymaan,
mutta kaynnissé olevan jonotilanteen takia vapaita aikoja ei laina-asiantuntijoille
lahes koskaan ole. Talloin asiakkaan asiaa ei ole 13,51 prosentissa laina-asioihin
liittyvissad kaynneissa voitu hoitaa. Joskus asiakkaalla ei myodskaén ole tietoa,
mitd kautta hanen tulee lainanhakuprosessi aloittaa. 16,22 prosenttia konttori-
kaynneista laina-asioissa liittyi asiakkaan osaamattomuuteen hoitaa asiaa muuta
kanavaa pitkin. Usein kaynnit ovat liittyneet esimerkiksi lainan ennenaikaiseen

takaisin maksuun tai todistuksien tulostamiseen.

5.16 Sijoitukset

Sijoitukset

1

Kuvio 22.  Syyt sijoitusasioiden hoitamiseen konttorilla
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Sijoituksiin liittyvat kaynnit konttorilla koskevat usein sijoituksiin liittyvia kysymyk-
sid, viranomaisen vaatimia todistuksia tai sijoitustoimeksiantoja. Varsinaista sijoi-
tusneuvontaa on konttorilla kiireessa mahdoton antaa ilman ajanvarausta, silla

se vaatisi asiakkaan tilanteeseen tutustumista ja kokonaisvaltaista tuntemista.

Sijoitusasioissa 38,46 prosenttia kerroista on syyna asiantuntijan neuvot, jolloin
asiakkaat tarvitsevat useimmin sijoitusten lunastuksiin liittyvaa neuvontaa (Kuvio
22). 28,21 prosenttia asioinneista liittyi asiakkaan osaamattomuuteen hoitaa
asiaa itse. Useimmiten asiakas ei itse osannut verkkopankista lunastaa sijoituk-
siaan tai ei osannut tulostaa viranomaista varten tarvitsemaansa todistusta sijoi-
tuksista. 12,82 prosenttia kerroista asiakas kertoi haluavansa hoitaa sijoituksiin
liittyvan asiansa mieluiten kasvotusten. Naissakin tapauksissa asiakkaan asia liit-

tyi usein sijoitusten lunastamiseen.

517 Muut aiheet

Kuvio 23.  Syyt muiden asioiden hoitamiseen konttorilla
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Yleisimpia muita aiheita asioida konttorilla ovat asiakkaan tunnistautuminen, lait-
teiden kayton neuvontaan liittyvat asiat, laskujen ja muiden selvitysten tulkitsemi-
nen, vanhentuneiden tilien selvittely, yrityspuolen asiat, edunvalvontaan liittyvat
selvitykset, tilinumerokyselyt, yleiset tiedustelut palveluista, ajanvaraukseen liit-

tyvat kyselyt, osoitteen muutokset ja vuokravakuuden vapautukset.

Kuvion 23 perusteella eniten muut kaynnit konttorilla liittyivat asiantuntijan neu-
voihin (26,80 prosenttia asiointikerroista), kun asiakkailla oli erilaisia selvitettavia
asioita ja kysymyksia, joihin he tarvitsivat neuvoa. Usein neuvot liittyivat esimer-
kiksi laitteiden kayttoon. 23,71 prosenttia muista konttorikdynneista liittyi ohjeis-
tukseen tai valttamattomyyteen. Talldin kaynti liittyi usein tunnistautumiseen tai
muuhun kiireelliseen asiaan. 14,43 prosenttia kerroista asiakas olisi voinut hoitaa
asian muitakin kanavia pitkin, mutta kertoi haluavansa saada asiansa hoidettua
konttorilla kasvotusten. 11,34 prosenttia asiointikerroista asiakkaan asiaa ei joko
voitu hoitaa konttorilla tai asiakas tuli konttorille osaamattomuuden takia. Useim-
miten asiakkaan asiaa ei voitu hoitaa konttorilla ajanvaraustilanteissa, silla niissa
asiakas pyritddn ohjaamaan varaamaan itse aika puhelimitse tai verkosta. Osaa-
mattomuus syyna muihin konttorilla vierailuihin liittyi usein esimerkiksi asiakkaan
tietojen paivittamiseen. 7,22 prosenttia kerroista asiakas ei tiennyt mita muuta

kautta voisi asiansa hoitaa.

5.18 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelu on suoritettu sattumanvaraisesti kuudelle pankin asiakkaalle,
jotka sattuivat asioimaan konttorilla sellaisena aikana, ettd haastattelun tekemi-
nen oli mahdollista. Haastatteluun saatiin 23-, 32-, 72- ja 79-vuotiaat naiset, seka
64- ja 74-vuotiaat miehet. Haastattelun perustana toimi 7 vaittamaa seka 3
avointa kysymysta, joiden pohjalta asiakkaiden mielipiteistd keskusteltiin. Haas-
tattelut liittyivat asiakkaiden kokemuksiin konttorilla asioinnista ja sdhkdisten- ja
muiden etdpalveluiden kaytosta, seka esimerkiksi niiden turvallisuuteen ja help-

pouteen.
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Haastatellulla 23-vuotiaalla naisella oli kaytéssaan pankkitili, pankkikortti, verkko-
pankkitunnukset, opintolaina ja ASP-tili. Asiakas kertoi, ettéa ei suuntaa ensim-
maisena konttoriin, kun jokin asia askarruttaa, vaan pyrkii itsenaisesti ensin etsi-
maan tietoa netistd, kuinka voisi asiansa hoitaa. Jos esimerkiksi pankkien
virallisilta sivuilta ei 10ydy apua, han saattaa etsia tietoa myds muualta netista.
Asiakas ei koe erityisen tarkeéaksi mahdollisuutta hoitaa tavallisia pankkiasioita
kasvotusten konttorilla. Han kokee kuitenkin tarkeaksi mahdollisuuden hoitaa
monimutkaisempia asioita, kuten laina-asioita, kasvotusten henkilékohtaisena
palveluna. Hanen mielestaan asiantuntijan voi olla kasvotusten esimerkiksi hel-
pompi havainnollistaa erilaisia asioita. Asiakas ei koe konttorilla asiointia juuri-
kaan turvallisemmaksi vaihtoehdoksi sahkdisiin kanaviin nahden, silla h&n on tot-
tunut hoitamaan léhes kaikki asiansa verkossa. Han ei myoskaan koe tarkeaksi,
etta saisi keskustella virkailijan tai muiden ihmisten kanssa pankkiasioitaan hoi-
taessaan sen enempé&a kuin on tarve. Asiakas ei kokenut s&hkoisten palveluiden
kayttoa hankalaksi ja hanellda on mielestaan riittavasti tietoa pankin eri asiointita-
voista. Han muisteli, ettd on saanut aiemmin jonkin verran tukea sahkdoisten ka-
navien kayttoon, jos on sita joskus tarvinnut, esimerkiksi verkkopankkia ensim-
maisen kerran kayttoon ottaessaan. Asiakas koki, ettei tarvitse apua
pankkiasioiden hoitamiseen. Han kertoi asioivansa puhelimitse, kun haluaa tietoa

mahdollisimman nopeasti.

Haastatellulla 32-vuotiaalla naisella oli kaytéssdaan pankkitili, pankki- ja luotto-
kortti, verkkopankkitunnukset ja hanella oli asuntolaina. Asiakas kertoi, ettei
pankkiasioihin liittyvissa asioissa mene konttorille kovinkaan usein ilman suurem-
paa syyta, vaan soittaa ennemmin asiakaspalveluun. Han koki suhteellisen tar-
kedksi, ettd pankkiasioita on myds mahdollista hoitaa konttorilla kasvotusten.
Asiakas oli ennen kaikkea huolissaan nykyaikaisesta kehityksestd vanhusten
vuoksi, silla hanen mielestaan vanhuksien on nykyisin hankala hoitaa pankkiasi-
oitaan, koska he ovat tottuneet tulemaan konttorille eivatk&d hoitamaan asioita ne-
tissa tai puhelimitse. Hanen mielestddn myds aukioloajat voisivat olla pidemmat,
jolloin asiakkaita ehdittaisiin neuvoa enemman. Asiakas ei itse kokenut konttorilla
asiointia juuri turvallisemmaksi kuin sdhkdisia palveluita. Hanelle ei ollut lainkaan
tarkeaa konttorilla asioinnin sosiaalinen puoli, eikd han kokenut sdhkdisten pal-

veluiden kaytt6a millaan tavalla hankalaksi. Asiakas koki, etta héanellda on melko
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hyvin tietoa pankin erilaisista asiointimahdollisuuksista. Han myo6s koki saa-
neensa hyvin tukea pankilta asiointia varten. Puhelinpalvelua asiakas kehui toi-
mivaksi, silla ei aina nykyisilla konttorin aukioloajoilla kovinkaan usein kasvotus-

ten asioimaan ehtisi.

Haastateltu 64-vuotias mies oli pankin Private Banking -asiakas. Private Banking
-asiakkaita palvelee oma yksityispankkiiri, joka huolehtii asiakkaan pankkiasioista
kokonaisuudessaan (Danske Bank 2018g). Miehella oli kaytossa pankkikortti,
verkkopankkitunnukset, seké lainoja ja sijoituksia Danske Bankissa. Han oli sita
mielta, ettd pankkiasioihin liittyvissa kysymyksissa han lahes aina suuntaa en-
simmaisena konttorille. Han kokikin erittéin tarkedksi mahdollisuuden asioida
konttorilla kasvotusten asiantuntijan kanssa. Asiakas koki myds konttorilla asioin-
nin hieman turvallisemmaksi vaihtoehdoksi kuin sahkdisten kanavien tai puhelin-
palvelun kayton. Han ei kokenut konttorilla asioinnin sosiaalista puolta merkityk-
selliseksi. Asiakas ei kokenut sahkdisten kanavien tai puhelinpalvelun kayttéa
lainkaan hankalaksi ja koki, ettd hanella on melko riittavasti tietoa erilaisista asi-
ointitavoista ja -mahdollisuuksista. Asiakas koki, ettd on saanut melko hyvin tu-
kea pankilta séhkoisten- ja muiden etapalveluiden kayttoon, jos apua on kaivan-
nut. Asiakas haluaa paasaantdisesti hoitaa pankkiasiansa verkossa. Konttorille
han suuntaa vain, kun hanella on selvitettavia tai kysyttavia asioita. Asiakas ei
itse halua selvitella asioita puhelimitse. Hanen mielestd&n pankki voisi tulevai-
suudessa tukea asiakkaita erilaisten chat-kanavien ja muun neuvonnan kautta

verkossa ja puhelimitse.

72-vuotias haastateltu nainen omisti Danske Bankista verkkopankkitunnukset,
pankkikortin, kayttétilin ja saastamiseen tarkoitetun etutilin. Asiakas kertoi usein
suuntaavansa ensimmaisend konttorille selvittamaan asian, jos hanella on jotakin
kysyttdvad. Han haluaa asioida pelkastdan kasvotusten eika kayta puhelinpalve-
lua lainkaan. Asiakas piti erittain tarkeand, ettd hanella on mahdollisuus asioida
konttorilla kasvotusten, silla han koki sen ennen kaikkea turvallisemmaksi vaih-
toehdoksi. Asiakas koki myts melko tarkedksi, ettd saa pankkiasioita hoitaes-
saan keskustella muiden ihmisten ja pankkivirkailijan kanssa. Asiakas koki, etta
hanella ei ole riittavasti osaamista tai tietoa pankin sahkoisista palveluista. Asia-

kas on saanut tukea laheisiltaan verkkopankin kayttoon, mutta vaikka hanelle on
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kirjoitettu ohjeet paperille, ei han senkdan avulla osaa asioitaan séhkoisesti hoi-
taa. Asiakas kertoo ennen kaikkea pelkaavansa tekevan verkossa jotakin vaarin.
Asiakas osaa maksaa laskunsa maksukuoressa. Asiakas toivoisi konttoriin viela
takaisin kateispalvelut, silla han ei osaa kayttdd pankkikorttia yksin. Han myos
toivoi enemman neuvontaa asiantuntijoilta, sek& pidemmaét aukioloajat konttorei-
hin.

Haastateltu 74-vuotias mies kaytti saastotilia, etutilid, pankkikorttia ja verkko-
pankkitunnuksia. Asiakas koki ehdottoman tarkeaksi asioinnin konttorilla kasvok-
kain ja han hoitaa mieluiten aina kaikki pankkiasiansa konttorilla. Han kokee hen-
kilokohtaisen palvelun sahkoisia kanavia turvallisemmaksi vaihtoehdoksi ja
kokee myds, ettei osaa tai hanella ei ole riittavasti tietoa eri palveluista. Asiakas
koki erittéin tarkeaksi mahdollisuuden jutella muiden ihmisten ja pankkivirkailijan
kanssa pankissa asioidessaan. Asiakas kertoi saavansa pankilta aivan riittavasti
tukea, mutta han ei ole omasta mielestaén itse ottanut asioista tarpeeksi selvaa.
Asiakas ei missdan nimessa kayttaisi pelkastaan sahkoisia- tai muita etapalve-
luita, vaikka hanta niiden kayttdon enemman opastettaisiin. Asiakkaan mukaan
pankki voisi parantaa palveluitaan tarjoamalla kassapalveluita. Asiakas korosti
todella paljon, ettéa hanelle on todella tarkeaa hoitaa kaikki pankkiasiat kasvotus-

ten konttorilla, eik& halua asioida milladn muulla tavalla.

Haastatellulla 79-vuotiaalla naisella oli kaytéssaan kayttotili, sdastotili, verkko-
pankki ja pankkikortti. Asiakas vierailee konttorilla usein maksamassa laskuja
pankin tabletilla, mutta kaipaa aina apua sen kaytossa, silla han ei osaa kayttaa
tablettia itsenaisesti. Han kertoi pankkiasioihin liittyvissa asioissa aina ensimmai-
senéd suuntaavansa konttorille, silla ei halua soittaa minnekaan. Hanelle oli eh-
dottoman tarkeaa hoitaa pankissa asiat kasvotusten. Han koki konttorilla asioin-
nin huomattavasti turvallisemmaksi kuin sdhkoisten kanavien kayton. Han myads
ajatteli, ettei osaa kayttda kanavia tarpeeksi hyvin tai hanella ei ole riittavasti tie-
toa eri asiointimahdollisuuksista. Asiakas kertoi saaneensa pankilta erittain paljon
tukea etapalveluiden kayttoon liittyen. Han kertoi, ettd asioisi konttorilla vaikka
han oppisi kayttamaan sahkoisia kanavia. Asiakas asioi konttorilla useimmin neu-

voja kaivaten, silla han ei osaa yksin hoitaa pankkiasioitaan. Toiveena hanella
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olisi pankin pidemmat aukioloajat. Asiakas kertoi, ettéd pankki voisi tukea asiak-
kaitaan asioiden hoidossa parhaiten vieresta opastaen.

6 Tulosten analysointi ja johtopaatokset

6.1 lan ja sukupuolen vaikutus konttorilla asiointiin

Tilastoiduista tuloksista kay selkeasti ilmi 60—-80-vuotiaiden suuri osuus konttorin
paivittaispalvelupisteella vierailevista ihmisistd. Syyt vanhempien ikéluokkien
suureen maaraan ovat varsin loogisia. lakkaat ihmiset ovat tottuneet hoitamaan
pankkiasiansa kasvotusten konttorilla. Haastattelujen perusteella he kokevat
sahkoisten kanavien ja puhelinpalvelun kayton hankalaksi, seka kokevat henki-
l6kohtaisen palvelun turvallisemmaksi vaihtoehdoksi. Ikdihmiset ovat tottuneet
menemaan konttorille kun tarve ilmaantuu, siin& missa nuoret selvittavat itse
asian verkosta tai varaavat ajan ennen konttorille tuloa. Kiireisille nuorille aikui-
sille konttorin aukioloajat 10—-12 ovat hankalat, kun taas eldkkeelld olevat van-
hemmat ihmiset asioivat mielellaan paivasaikaan kaupungilla. Konttorilla asioin-
nissa on lisdksi sosiaalinen puoli, kun samalla saa jutella muiden asiakkaiden ja
pankkivirkailijan kanssa. Osalle vanhuksista konttorilla kaynti saattaa olla ainoita
ihmiskontakteja paivan aikana. Oman kokemukseni mukaan my®s suurin osa
konttorilla usein vierailevista asiakkaista on juuri 60—80-vuotiaita, silla nuorem-
pien asiat ovat usein kertaluontoisia ja he oppivat hoitamaan asiansa helpommin

myds vaihtoehtoisten kanavien kautta.

Ohjeistus tai valttamattomyys oli syyna konttorilla asiointiin hieman yli neljannek-
sella asiakkaista. Ihanteellisessa tilanteessa tama luku olisi l&hella sataa prosent-
tia, jolloin ilman ajanvarausta konttorilla asioisivat vain ne asiakkaat, jotka eivat
saa asiaansa hoidettua verkossa, puhelimitse tai ajanvarauksen kautta. Keski-
ikaa vertailtaessa ohjeistuksen tai valttamattomyyden keskimaarainen ika oli kai-
kista syistd matalin 53,5 vuotta, josta voidaankin paatelld, etta nuoremmat ihmi-
set asioivat konttorilla todenndkéisemmin vain kun se on valttdmatonta. Usein

valttamatonta konttorilla asioiminen on pankkitunnuksiin liittyvissd asioissa,
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joissa keski-ika olikin 50,7 vuotta. Verrattaessa esimerkiksi tilisiirtojen tai tilita-
pahtumien reilusti yli 70 vuoden keski-ikéd&an, on helppo vetaa johtopaatoksia eri
ikaluokkien asiointitottumuksista. Ikaihmiset asioivat konttorilla tottumuksesta, ja
siksi, ettéd kokevat nykyiset palvelut riittavina. Syyna halu asioida kasvotusten sai
keski-idkseen 76 vuotta, ja kaikista konttorilla asioineista asiakkaista 12,76 pro-
senttia kertoikin haluavansa asioida kasvotusten. Varsinkin idkkaammilla asiak-

kailla on selkeésti halu saada henkil6kohtaista palvelua konttorilla.

Naisasiakkaita oli enemman kuin miehia, mika selittyy varmasti silld, ettéa kontto-
rilla asioivat useimmin iakkdammat ihmiset ja vanhemmissa ik&luokissa naisia on
suhteessa enemman kuin miehia. Sukupuolten valilla konttorilla asioinnin ai-
heissa ja syissa oli havaittavissa pienia eroja. Esimerkiksi osaamattomuus nousi
useammin esiin naisten syyksi asioida konttorilla. Voi olla, ettd miehet haluavat
vahemman korostaa omaa osaamattomuuttaan, eivatkd aina kerro yhta usein
syyksi osaamattomuuden kuin naiset. Toisaalta naiset kavivat konttorilla hieman
miehia useammin juuri kuolinpesiin ja maksusopimuksiin liittyvissa asioissa,
joissa yleisimpié syité asiointiin on juuri osaamattomuus. Miehilla taas useammin
syyna konttorilla asiointiin oli ohjeistus tai valttamattomyys kuin naisilla. Toden-
nakoisesti tahan on syyna se, ettd miehet asioivat naisia useammin konttorilla
pankkitunnuksiin liittyen ja useimmiten ndissa on syyna juuri ohjeistus tai valtta-

mattomyys.

6.2 Tilisiirrot

Léhes 20 prosenttia konttorilla asioineista asiakkaista pyrki hoitamaan tilisiirtoihin
liittyvia asioitaan. Usein kysymyksessa oli siirto omalta tililta toiselle tai laskun
maksaminen. Juuri tilisiirtoihin liittyvissa asioissa asiakkaita on varmasti helpoin
pyrkid ohjaamaan vaihtoehtoisten kanavien pariin, silla yli 35 prosenttia tilisiir-
roista liittyi pelkastaan asiakkaan haluun hoitaa asia kasvotusten konttorilla. Tili-
siirtojen tekeminen konttorilla ei siis suurelle joukolle tilisiirtoasiakkaista ole mil-
l&&n tavalla valttdmaton toimenpide. Halu hoitaa asia konttorilla liittyy ennen

kaikkea siihen, etta asiakkaat kokevat sen turvallisemmaksi vaihtoehdoksi kuin
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maksukuoren tai verkkopankin kayton. Asiakkaat kertovat pelkdavansa, etta te-
kevéat verkkopankissa jotakin vaarin. Liséksi asiakkaita mietitytté&a, onko maksu-
kuorella maksaessa tilisiirtolomakkeita mahdollisuus kayttaa vaarin niiden joutu-
essa vaaraan paikkaan ja voivatko he luottaa postin jakeluun ja lomakkeen perille
toimittamiseen. Kysymys on lisaksi vanhempien asiakkaiden tottumuksesta mak-
saa lasku konttorilla, jos erdpéiva alkaa lahestya tai rahaa tarvitsee siirtdéa saas-
totililta kayttotilille. Yli 23 prosenttia asiakkaista kertoi tilisiirtoihin liittyvan asioin-
tinsa syyksi osaamattomuuden. Osaamattomuus ilmeni ennen kaikkea
verkkopankin kaytossa. Asiakkaat pelkdavat tekevansa verkkopankissa jotakin
vaarin ja rahojen katoavan vaaraan paikkaan. Nama asiakkaat pyrkivat ikaan kuin
ulkoistamaan vastuun, jotta virheen sattuessa he voivat syyttaa jotain muuta kuin
itseaan. Asiakkaat kaipasivat myos jonkin verran neuvoja laskujen maksuun liit-

tyen, jolloin he halusivat ennen kaikkea varmistaa tekevansa asiat oikein.

Asiakkaita on jatkossa entista vahvemmin kannustettava ja opastettava maksu-
kuorten ja verkkomaksamisen pariin. Asiakaspalvelijan tulisi pyrkia tayttdmaan
asiakkaan kanssa maksukuori yhdessa tai kirjautumaan asiakkaan kanssa verk-
kopankkiin ja konkreettisesti opettamaan laskun maksamisessa. Nopein keino
vahentaa tilisiirtoihin liittyvia kaynteja konttorilla olisi tilisiirtojen lopettaminen pai-
vittdispalvelussa. Kun asiakkaalle kerrottaisiin, etta ainut kanava laskun maksuun
on laittaa lasku maksukuoreen, oppisi han varmasti jatkossa tekemaan saman
kotona. Ratkaisu aiheuttaisi todennakoisesti jonkin verran tyytymattomyytta asi-
akkaissa, mutta ei luultavasti tulisi kovin suurena yllatyksenéa suurimmalle osalle.
Osa asiakkaista on varmaankin jo varautunut, ettei siirtoja enda kauaa hoideta
konttorilla. Ratkaisussa on tarkedssd asemassa ennen kaikkea asiakkaiden
opastus, jotta asiakas osaa ja uskaltaa jatkossa hoitaa laskujen maksun tai tili-
siirron itsenaisesti. Jos opastuksessa epaonnistutaan, asiakas palaa uudelleen

konttorille kysymaan neuvoja siirtoihin liittyen.

Tilisiirtojen maara konttorilla tulee varmasti vahentymaan asiakkaiden opastuk-
sen ja neuvonnan myo6ta. Lisdksi on syytd huomata, etta tilisiirtoja tekevien asi-
akkaiden keski-ika on tutkimuksen mukaan talla hetkella 77,3 vuotta. Tasté voi-

daan paatella, ettd asiakaskunnan luonnollisesti vaihtuessa nuorempiin
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sukupolviin, tulee tilisiirtoasiakkaiden mé&ara varmasti myos itsestdan vahene-
maan. Jos pankki haluaa tehostaa tilisiirtoasiakkaiden siirtymistd maksukuoripal-
velun ja verkkopankin pariin, voi kuitenkin tilisiirtojen lopettaminen konttorilla olla

varteen otettava vaihtoehto.

6.3 Tilitapahtumat

Tilitapahtumia selvittelevat asiakkaat ovat keskimaarin 73,4 vuotiaita. Tama ker-
too siitd, ettd nuoret osaavat melko hyvin itse hoitaa tilitapahtumiin liittyvat pank-
kiasiansa. Yleensa tilitapahtumiin liittyvat asiat ovat tilitapahtumien selvittelyja,
tilin tilanteen kyselyja tai tiliotteiden tulostuksia. Tarkeimpana syyna asiakkailla
on tilitapahtumissa osaamattomuus (35,71 prosenttia) ja asiantuntijan neuvot
(29,59 prosenttia). Yli 8,5 prosenttia kaikista tapaamisista konttorin paivittaispal-
velupisteella liittyi tilitapahtumiin, joten on myds syyta tarkastella, kuinka néaita

asiakkaita voitaisiin entista vahvemmin ohjata séhkdoisten palveluiden pariin.

Tilitapahtumien tarkemmat selvitykset vievat konttorilla melko paljon aikaa ja aina
niita ei saada edes paikan paalla loppuun asti hoidettua. Tall6in asiakaspalvelija
selvittdd konttorilla asian loppuun mydhemmin paivalla ja on jalkikateen asiak-
kaaseen yhteydessa. Saman asian olisi kuitenkin voinut puhelinpalvelussa hoitaa
aihealueeseen erikoistunut asiakaspalvelija. Jatkossa onkin tarkedd entista
enemman ohjata asiakkaita puhelinpalvelun pariin erilaisissa selvittelytilanteissa.
Osa etenkin iakkaammista asiakkaista asioi konttorilla kyselemassaan tilinsa sal-
doa, johon on yleensa syynéa tottumus. Osa asiakkaista my6s kertoo, ettei osaa

katsoa tilinsa saldoa esimerkiksi pankkiautomaatilta.

Tilitapahtumiin liittyvissa kyselyissé& on tarkeaa entista selkeammin aina paatya
asiakkaan tilitapahtumien tulostamiseen. Jos asiakkaan tilitapahtumia kaydaan
aaneen lapi paivittaispalvelupisteelld, on vaarana, etté toiset asiakkaat kuulevat
asiakkaan henkilokohtaisia tietoja. Tilitapahtumien tulostus asiakaspalveluna
konttorilla maksaa 5,00 euroa tulosteelta ja tdma tuleekin varmasti ohjaamaan
asiakkaita entistd enemman itse tulostamaan tiliotteitaan verkkopankista tai teke-

maan saldokyselyita pankkiautomaatin kautta.
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6.4 Maksusopimukset

Varsinkin iakkailla inmisilla on tutkimuksen mukaan selkeasti vaikeuksia maksu-
sopimusten kanssa. Kyse on yleensa uuden maksusopimuksen solmimisesta tai
maksusopimuksen muutoksesta. Yli 80 prosenttia maksusopimuksia koskeneella
aiheella asioineista asiakkaista kertoi syyksi joko osaamattomuuden tai tarpeen
asiantuntijan neuvoille. Maksusopimuksiin liittyvia asioita oli konttorilla hieman
reilu seitseman prosenttia kaikista asioinnin aiheista ja maksusopimusasiakkai-
den keski-ikd on tutkimuksen mukaan 77 vuotta, eli kyse on iakkaiden ihmisten

ongelmasta.

lakkaammille asiakkaille on tarpeellista tuoda selkeé ja yhtendinen tapa solmia
maksusopimuksia, jos asiakas ei itse osaa hoitaa asiaa verkossa tai hanella ei
ole verkkopankkitunnuksia. Maksusopimuksen tekemiseen ei pankin virkailijalla
paivittdispalvelupisteella kulu paljoa aikaa. Maksusopimus on myds sellainen,
jota ei ole valttAmé&ton juuri asiakkaan lasna ollessa laittaa voimaan. Helpointa on
ohjeistaa asiakasta tulemaan konttorille alkuperainen lasku mukanaan, josta voi-
daan konttorilla ottaa kopio. Virkailija voi taman kopion avulla laittaa maksusopi-
muksen joko saman tien voimaan tai vasta myéhemmin mahdollisen ruuhkan hel-

littAessa.

Jos halutaan, ettei asiakkaan tarvitse tassakaan tapauksessa tulla konttorille,
olisi apu helpompaan maksusopimusten solmimiseen ja muutoksiin erillinen so-
pimus, jonka asiakas voi laskun maksun yhteydessa tayttaa ja allekirjoittaa, ja
laittaa alkuperaisen laskun mukana maksukuoressa pankkiin. Taman avulla asi-
akkaan on helppo itse solmia maksusopimus laskustaan. Sopimuksia olisi tarkoi-
tus olla jaettavana konttorilla samaan tapaan kuin tilisiirtolomakkeita ja maksu-
kuoria. Sopimuksessa on selkeét ohjeet ja kysymykset asiakkaalle, haluaako hén
esimerkiksi maksaa laskun suoramaksuna vai e-laskuna. Oman kokemukseni
mukaan asiakkaat ovat jo nyt kaivanneet vaihtoehtoista tapaa hoitaa maksusopi-

musasioitaan verkossa asioinnin rinnalle.
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6.5 Kateispalvelut ja veikkausvoitot

Haastattelujen ja asiakkaiden kommenttien perusteella asiakkaat arvostaisivat
suuresti, jos konttorilla tarjottaisiin viela kateispalveluja. On kuitenkin selvaa, etta
kateispalvelujen lakattua Joensuun konttorissa syksylla 2017 asiakkaiden maara
konttorin paivittaispalvelupisteelld on vahentynyt huomattavasti. Mielestani ka-
teispalveluiden puute on pankin kannalta erittéain hyva asia, silla se sitoisi paivit-

taispalveluun paljon enemman resursseja kuin talla hetkella.

Viela kesalla 2018, kun kateispalvelujen loppumisesta oli kulunut melkein vuosi,
noin joka kymmenes asiakas tuli konttorille asianaan kateispalvelut. Naista kayn-
neisté yli kolme neljasosaa oli turhia, kun vain asiakkaiden etukateistilaukset ja
yritysten rahakuljetukset olivat asioita, jotka konttorilla voitiin hoitaa. On selvaa,
ettd jo itsessaan kateispalvelujen lopettaminen syksylla 2017 tulee edelleen las-
kemaan konttorilla asioivien asiakkaiden maaraa, kun yha useampi kuulee, ettei

konttorilla en&aé ole kateispalveluita.

Suurin osa veikkausvoittoja lunastamaan tulleista asiakkaista ei ole tietoinen, etta
asian voisi hoitaa muutakin kautta. Asiakkaiden kertomusten mukaan Veikkauk-
sen arvoissa lukee ohjeena, etta voitot tulee lunastaa Danske Bankista. Todelli-
suudessa asiakkaan olisi helpoin tehda lunastus missa tahansa Veikkauksen
myyntipisteessa, silla Joensuun pankkikonttori on auki vain kaksi tuntia arkisin,
joten suurelle osalle asiakkaista asiointi on hankala ajoittaa juuri télle vélille. Veik-
kausvoittoihin liittyen tulisikin olla yhteydessa suoraan Veikkaukseen, etta he
osaavat jatkossa ohjata asiakkaita paremmin voittojen lunastuksessa, silla kont-
torilla asioineista asiakkaista suuri osa on harmissaan, kun eivat tienneet mah-

dollisuudesta lunastaa voittonsa muuta kautta.



65

6.6 Kuolinpeséan pankkiasiat

Yli puolet kuolinpesien pankkiasioista paivittaispalvelupisteella liittyi asiakkaan
haluun hoitaa asia kasvotusten tai asiantuntijan neuvojen tarpeeseen. Kuolinpe-
sén asioita hoitava henkild kaipaa usein opastusta kuolinpesan asioihin. Tutki-
muksen perusteella konttorilla asioivista asiakkaista naiset asioivat kuolinpesan
asioissa useammin kuin miehet. Tahan voi olla yhtena selityksena naisten korke-

ampi elinianodote.

Paivittaispalvelupisteella on usein kiireista ja useita ihmisi&a ymparilla, joten on
myoOs asiakkaan kannalta mielekkdampaa hoitaa etenkin kuolinpesiin liittyvat
asiat asiantuntijan huoneessa tapaamisessa. Aina ei voi mydskaan olettaa, etta
paivittaispalvelupisteella tytskentelee kuolinpeséaasioiden asiantuntija, joka
osaisi naissd monimutkaisissa asioissa omaista tarpeeksi selkeésti auttaa. Tasta
syysta mielestani kuolinpesan asiat tulisi lahes aina pyrkid ohjaamaan hoidetta-
viksi erillisessa tapaamisessa. Parhaan mahdollisen palvelun takaamiseksi asia-
kasta tulisi lahtokohtaisesti ohjeistaa soittamaan asiakaspalveluun ja varaamaan
itsellensa henkilokohtaisen ajan kuolinpesan asioiden hoitamiseksi. Nain asiakas

saa yhdella tapaamisella asiansa hoidettua.

6.7 Asiantuntijan neuvot

Konttorilla asioinnin syista 21,92 prosenttia liittyi asiantuntijan neuvoihin. Asiak-
kaiden kysymykset ovat melko usein sellaisia, etta niiden selvittely konttorilla vie
aikaa. Pankin puhelinpalvelussa on osaavaa henkilékuntaa ja paremmat resurs-
sit kysymyksiin vastaamiseen. Haastatteluissa selvisi, ettd ennen kaikkea iak-
kdammat ihmiset suuntaavat ensimmaisena konttorille, kun heilla on jotakin ky-
syttavaa pankkiasioihin liittyen. Pankin tulee viela enemman pyrkia ohjaamaan
asiakkaita puhelinpalvelun pariin. Haasteena on opettaa asiakas aina ensimmai-
sena soittamaan pankin asiakaspalveluun, josta h&net voidaan ohjata konttorille

tapaamiseen, jos asiaa ei saada puhelimessa hoidettua.
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Keino ohjata neuvoa kaipaavat asiakkaat puhelinpalveluun, olisi tarjota konttorilla
asiakaspuhelinta, josta olisi mahdollista soittaa suoraan asiakaspalveluun. Kont-
torilla asiakaspalvelijan olisi mahdollista ohjeistaa asiakkaita soittamaan puheli-
mesta asiakaspalveluun jonottamisen sijaan. Nain konttorilla ei paivittaispuolella
vaadita jokaisen osa-alueen asiantuntijaa, vaan selvittelya vaativat kysymykset
on mahdollista ohjata puhelinpalveluun. Asiakaspuhelimen avulla asiakkaat op-
pivat, kuinka helppoa puhelinpalveluun soittaminen on, vaikka ensimmaisella ker-
ralla asiakas saattaa kokea tilanteen hiukan turhauttavaksi, kun on joutunut tule-
maan konttorille asti soittaakseen asiakaspalveluun. Tata kautta asiakas
kuitenkin oppii, etté& hanen on turha tulla konttorille neuvojen takia, kun voi soittaa
jo kotoa asiakaspalveluun. Keino voi heréattaa asiakkaissa jonkin verran vastarin-
taa, silla varsinkin vanhemmat ihmiset pelkaavat puhelinpalvelun kayttdéa ja ko-
kevat saavansa parhaat neuvot asioimalla konttorilla kasvotusten. Kyse on ennen
kaikkea tottumuksesta ja nayttamalla asiakkaille kuinka nopeaa asioiden hoita-
minen puhelinpalvelun valityksella on, vanhemmatkin ihmiset oppivat hoitamaan

asiansa myos vaihtoehtoisten kanavien kautta.

Etenkin pankkikortteihin liittyvat kysymykset on aina helpoin ohjata puhelinpalve-
luun, silla niiden selvittely vie konttorilla paljon aikaa. Asiakkaan on lahes poik-
keuksetta nopein soittaa puhelinasiakaspalveluun saadakseen asiansa ratkais-
tua. Pankkikorttien lisaksi kuolinpesa-, laina- ja sijoitusasioissa neuvoja kaipaava
asiakas tulisi ohjata suoraan puhelinpalveluun. Muutoksessa voi kestaa jonkin

aikaa, silla kyse on asiakkaiden tottumuksesta toimia tietylla tavalla.

6.8 Kéayton neuvonta

Kaikki asiakkaat iasta riippumatta kertovat, ettd vanhemmat ihmiset kaipaavat
nykyaikaisessa muuttuvassa pankkimaailmassa kayton neuvontaa. Tutkimusten
mukaan ihmiset kokevat suurimmaksi osaksi vastuun neuvonnasta laheisilla. Asi-
akkaat kokevat pankin vastuuksi opastaa iakkaita ihmisid heidan omien tuot-
teidensa ja niihin vaadittavien laitteiden kaytossad. On myds pankin etu, ettéa asi-
akkaat osaavat kayttaa itsendisesti sen palveluja. Tutkimuksen perusteella yli 16

prosenttia kaikista konttorikdynneista liittyy asiakkaan osaamattomuuteen hoitaa
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asiansa itsendisesti. On siis selvaa, etta asiakkaat kaipaavat ohjeistusta. Kyse
on ennen kaikkea ikaihmisten ongelmasta, silla keskimaéarin osaamattomuuden

syyksi konttorilla asiointiin kertoi 75,3-vuotias asiakas.

Asiakkaille voisi olla tarke&a, etta heidan olisi mahdollista varata aika verkkopan-
kin kayton opastukseen. Samalla asiantuntijan kanssa olisi syyta kayda kokonai-
suudessaan lapi asiakkaan tavat hoitaa pankkiasioitaan. Olisi hyva esimerkiksi
selvittdd, minne asiakkaan tulot tulevat, miten asiakas maksaa laskunsa ja miten
asiakas saastaa. Nain asiantuntija pystyy opastamaan asiakasta kaikkien pank-
kiasioiden hoidossa.

On epaselvaa, tulisiko neuvonnan myoéta asiakkaiden maara konttorilla laske-
maan vai nousemaan. Neuvonnan avulla asiakkaat oppivat hoitamaan asiansa
omatoimisesti, mutta toisaalta neuvonta saattaa kannustaa asiakkaita enemman
konttorille asioimaan uusin kysymyksin. On kuitenkin selvaa, ettd kayton neu-
vonta on asia, jota asiakkaat ja heidan laheisensa toivovat. Joka tapauksessa,
konttorilla kayvien asiakkaiden maaran vahentyessa sukupolvien vaihtuessa
sekd pankin toimenpiteiden perusteella, kaytbn neuvonta paivittaispalvelupis-
teella tulee myos olemaan entistd helpompaa. Tulevaisuudessa asiakaspalveli-
jalla tulee joka tapauksessa olemaan enemman aikaa yhta palveltavaa asiakasta
kohden, joten asiakkaita tulee olemaan myds entista helpompi neuvoa ja opas-
taa.

6.9 Imoitukset konttorilla hoidettavista asioista

Tutkimuksen perusteella asiakkaille on hieman epaselvaa, mita palveluita kont-
torilla tarjotaan ilman ajanvarausta. Yli 12,5 prosenttia kaikista asiointikerroista
oli sellaisia, joita ei voitu hoitaa konttorilla. Pankin nettisivuilla ja konttorin ulko-
puolella olisi tArkeaa ilmoittaa, millaisissa asioissa asiakkaan tulee varata etuka-
teen aika tapaamiseen. Ajanvaraus on hyva tehda etenkin kuolinpesa-, sijoitus-
ja laina-asioissa. Puhelinpalvelussa asiakkaalle voidaan varata aika asiantuntijan
tapaamiseen. Asiakaspalvelija voi myds hoitaa asiakkaan asian suoraan puheli-

messa, jos se on mahdollista.
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Asiakkaat tulisi ohjata soittamaan puhelinpalveluun my6s uusien tuotteiden avaa-
miseen liittyen. Tutkimuksessa konttorin paivittaispalvelupisteella uusia tuotteita
avaavien keski-ika oli 47,4 vuotta, joka oli kaikista asioinnin aiheista selkeasti va-
hiten. Moni nuori tulee pankkikonttoriin ottamaan esimerkiksi ensimmaiset verk-
kopankkitunnukset kayttoonsa. Paivittaispalvelupisteella asiaa ei kuitenkaan
voida hoitaa, silla konttorilla pyritddn avaamaan uudet tuotteet ainoastaan ajan-
varauksen kautta. Varsinkin nuorten asiakkaiden toimintaa helpottaisi selkeat tie-

dot pankin verkkosivuilla konttorilla hoidettavista asioista.

6.10 Muut huomiot tuloksista

Konttorin paivittaispalveluasiakkaista vain 14,4 prosentilla asiointi liittyi useam-
paan kuin yhteen aiheeseen. Vaikuttaa siltd, etté asiakkaat suuntaavat heti kont-
torille, kun asiointiin on syy eivatka odota, etta voivat hoitaa useita asioita kerralla.
Havaintojeni perusteella asiakkaat, joilla on useita aiheita samalla konttorikayn-
nilla, asuvat todennékodisemmin kaukana konttorista. Tallaiset asiakkaat asioivat
konttorilla harvoin, mutta pyrkivat yhdella kerralla hoitamaan kaikki paivittaiset
pankkiasiansa. Myds aiemmissa tutkimuksissa on todettu, etta konttorin laheisyy-
desséa asuvat asiakkaat asioivat konttorilla kaukana asuvia todenndkodisemmin.
Lahella asuvat asiakkaat kokevat puhelinpalvelun usein turhaksi, koska saavat

nopeammin palvelua kavelemalla konttorille.

Kaikista asiakkaista 12,76 prosenttia asioi konttorilla usein. Joka paiva tallaisia
asiakkaita kavi konttorilla keskimaarin hieman alle kaksi. Lukuun on merkitty asi-
akkaat, jotka asioivat konttorilla vahintdan kolmatta kertaa saman vuoden aikana.
Usein asioivien asiakkaiden vahaisen maaran perusteella konttorilla ei enaa hoi-
deta sellaisia asioita, jotka vaatisivat asiakkaalta useita kaynteja. Esimerkiksi k&-
teispalvelujen lopettaminen on varmasti vahentényt usein asioivien asiakkaiden

maaraa.
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Paivittain keskimaarin 1,37 asiakasta pyrki hoitamaan paivittaisia pankkiasioitaan
aukioloaikojen ulkopuolella. Tama vastasi 8,93 prosenttia kaikista konttorilla asi-
oineista asiakkaista. Konttorin ovien ulkopuolella on lappu, jossa ohjeistetaan
asiakasta soittamaan ovikelloa, jos hanella on pankkitunnuksiin liittyva kiireelli-
nen asia. Jos verkkopankkitunnukset menevat lukkoon, on asiakkaan hankala
hoitaa monia paivittaisia asioitaan, joten niissa autetaan aukioloajoista huoli-
matta. Monet aukioloaikojen ulkopuolella asioivat asiakkaat tarvitsevat kuitenkin
apua my0s muissa asioissa, joista suurin osa voitaisiin hoitaa sahkoisten- tai mui-
den etapalveluiden kautta. Naissa tapauksissa asiakas kannattaa suoraan ohjata
soittamaan pankin puhelinpalveluun, jotta konttorilla voidaan hairiditta keskittya
palvelemaan ajanvarausasiakkaita siihen tarkoitettuna aikana. Asiakkaan on
myo6s aina mahdollista tulla asioimaan konttorille seuraavana paivana konttorin
aukioloaikoina. Palvelemalla asiakkaita vain aukioloaikoina laskevat asiakas-
kaynnit konttorilla noin yhdella asiakkaalla péaivassa.

7 Yhteenveto ja pohdinta

Onnistuin opinnaytetydssa mielestéani hyvin ja olen erityisen tyytyvainen aineiston
suureen kokoon. Aloittamalla tutkimuksen valmistelun ajoissa ja suunnittelemalla
huolella minun oli mahdollista keskitty&d aineiston keraamiseen kolmen kuukau-
den ajan. Onnistumisessa auttoi myds oma mielenkiintoni tutkittavaa aihetta koh-
taan. Mielestani opinnaytetyoni antaa toimeksiantajalle hyvan perustan jatkaa
pankkipalveluiden suunnittelua entista paremmin asiakkaiden tarpeita tyydytta-
vaan suuntaan. Uskon, ettd tydsta kay selkeasti ilmi asiakkaiden erilaiset asioin-

titottumukset ja tutkimus vastaa sille etukateen asetettuihin tavoitteisiin.

Tutkimuksessa kaydaan lapi asiakkaiden erilaisia syita asioida konttorilla. Kont-
torilla asioinnin syista itselleni nousevat eniten esiin asiakkaiden tottumukset ja
pelot. Etenkin vanhempien ihmisten on hankala sopeutua muuttuvaan pankki-
maailmaan, kun jotkin asiat on aina voinut hoitaa konttorilla. Heidan mielestaan
muutos tapahtuu sellaisella vauhdilla, ettd heidan on hankala pysya mukana.

Konttorilla asiointiin liittyy myds vaarin tekemisen pelko. Omassa verkkopankissa
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voi harvoin tehda mitdan peruuttamatonta ja virheet on usein mahdollista korjata.
Saattaa kuitenkin liittyd suomalaiseen kulttuurimme, etté pelkaamme virheiden
tekemista. Etenkin tasta syystd osa asiakkaista haluaa asioida konttorilla, kun

vastuun virheesta voi ulkoistaa pankkivirkailijalle.

Tutkimuksen pohjalta nden suurimpana ongelmana ylimaaraiseen ja turhaan asi-
ointiin sen, etta asiakkailla on tapana ensimmaisena lahtea asioimaan konttorille,
kun jotakin kysyttavaa on. Kaikkien kannalta paras vaihtoehto olisi, ettd asiakas
soittaisi aina ensin puhelinpalveluun, jossa kerrotaan, voidaanko asia hoitaa suo-
raan puhelimessa ja tarvittaessa ohjataan kdymaan konttorilla. Soittamalla ensin
puhelinpalveluun asiakasta voidaan heti ohjeistaa, kuinka han pystyy itse teke-
maan tarvittavat toimenpiteet ilman turhaa konttorilla asiointia. Puhelinpalvelussa
osataan myos kertoa, mikali h&nen asiaansa ei voida hoitaa konttorilla, jolloin
turhilta kaynneilta valtytaan. Tulevaisuuden haasteena on opettaa asiakkaat aina
ensimmaisena soittamaan puhelinpalveluun ja vasta sitten asioimaan konttorilla,

jos asia ei sitéa kautta hoidu.

Tutkimus tuki ennakkokasitystani, jonka mukaan etenkin iakkaille asiakkaille lait-
teiden kayttaminen on hankalaa. Nama asiakkaat tarvitsevat ehdottomasti apua
pankkipalveluiden kaytdssa. On kuitenkin epaselvaé, kenen vastuulla kaytdnneu-
vonta on. Pankissa on osaavia henkil6ita tdiss&, mutta pankin tehtava ei lahto-
kohtaisesti ole ihmisten opastaminen laitteiden kaytdssa. Tasta huolimatta olisi
pankin etu, etta sen asiakkaat osaavat kayttda sen tarjoamia palveluita. Voi olla
perusteltua, ettéd pankki tarjoaisi kéyton neuvontaa verkkopankkiin, mobiilipank-
kiin, maksukortteihin ja maksupalveluun liittyen. Pankin on kuitenkin punnittava
neuvonnasta koituneita kustannuksia hyotyihin ndhden. Voi olla, etta iakas asia-
kas ei tule kayttamaan hanelle opetettuja taitoja kovin pitkaan, jos hén ei jossakin
kohtaa kykenek&an enda hoitamaan pankkiasioitaan. Neuvonnan tarjoamisella
voisi kuitenkin olla monia positiivisia vaikutuksia, kuten asiakkaiden parempi si-
toutuminen pankkia kohtaan sek& hyva maine. Sukupolvien vaihtuessa kayton
neuvonnan tarve tulee todennakoisesti luonnollisesti vahenemaéan. Konttorilla
asioivien asiakkaiden vahentyessa pankkivirkailijoilla on tulevaisuudessa enem-

man aikaa yhden asiakkaan palvelua kohden, jolloin kaytdn neuvonta myos ilman



71

ajanvarausta helpottuu. Liséksi pankin tekemilla toimenpiteilla on mahdollista oh-
jata asiakkaita myos luonnollista tahtia nopeammin sahkdisten palveluiden pariin.
Tahan auttavat asiakkaiden opastaminen ja halvemmalla hinnalla kannustami-
nen. Myds lopettamalla osa palveluista asiakkaiden on niiden osalta pakko siirtya

séahkdisten palveluiden kayttoon.

Pankin on tulevaisuudessa pohdittava, keita varten se yllapitaa nykyisia palvelui-
taan konttorilla. Jo tdna paivana suuri osa paikanpaalla asioivista asiakkaista on
iakkaita ihmisia ja todennakdisesti uudet sukupolvet oppivat hoitamaan pankki-
asiansa etapalveluiden kautta. Konttorilla asioikin tulevaisuudessa vain pienempi
joukko ihmisia, jotka kuitenkin kaipaavat apua pankkiasioissaan. On jo nyt selvaa,
ettd osa vanhuksista ei koskaan edes neuvonnan avulla opi kayttamaan kaikkia
pankin etdpalveluita. Taman asiakasryhmén aina vain pienentyessa konttorien
paivittdispalveluiden yllapitdminen tulee koko ajan kannattamattomammaksi.
Nayttaa esimerkiksi siltd, etta osa asiakkaista tulee kayttamaan omasta tahdos-
taan tai osaamattomuudesta johtuen kateista rahaa aina. Tulevaisuudessa onkin
pohdittava, kenen vastuulla on jarjestaé naille asiakkaille kateispalveluita. Pankin
on muiden voiton maksimointia tavoittelevien yritysten tavoin keskityttava kustan-
nusten minimointiin, joten voi olla, ettei sen ole jarkevaa tarjota sellaista palvelua,
joita vain harva sen asiakkaista kayttaa. Pankin taytyy paattaa, mihin sen on tu-

levaisuudessa jarkevaa panostaa.

Opinnaytetyoni antaa paivittaispalveluiden suhteen kuvan asiakkaiden tarpeista
taman paivan pankkimaailmassa, sekéa kattavan kuvan toimeksiantajayrityksen
tilanteesta. Tutkimuksen tuloksia voidaan todennékdisesti soveltaa myds saman-
kaltaisiin pankkeihin, joissa ei ole enéé kateispalveluja tarjolla ja joilla on saman-
kaltainen historia kaupungissa. Maantieteellisella sijainnilla saattaa olla vaiku-
tusta asiakkaiden kayttaytymiseen, silla toisella puolella Suomea olevan pankin
asiakkailla saattaa olla erilaisia asiointitottumuksia. Uskon kuitenkin, ettd opin-
naytetyoni antaa hyodyllista tietoa jokaiselle suomalaiselle pankille timan paivan

asiakaskayttaytymisesta.
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7.1 Opinnaytetyd suhteessa muihin tutkimuksiin

Aikaisemmissa tutkimuksissa on kasitelty yleisesti digitalisaation vaikutusta asia-
kaskayttaytymiseen. Niissa on havaittu ialla olevan vaikutusta kaytettyihin asioin-
tikanaviin. Niiden mukaan iakk&at ihmiset asioivat mieluiten konttorilla esimer-

kiksi tottumuksesta tai koska eivat osaa kayttaa laitteita.

Muissa tutkimuksissa kasitellaan asiakastyytyvaisyytta ja asiointitottumuksia laa-
jemmasta nakokulmasta useampien eri kanavien kautta. Oma tutkimukseni ka-
sittelee ainoastaan konttorilla asiointia, mink& vuoksi siihen on pystytty syventy-
maan paljon laajemmin. Muista tutkimuksista poiketen olen omassa tydssani
tutkinut konttorilla asioinnin aiheita. Samanlaista paivittaispalveluiden aiheiden
jakaumaa ei loytamissani tutkimuksissa ole kasitelty. Olen lisaksi tutkinut aihetta
tarkemmin i&n ja sukupuolen suhteen. Muissa tutkimuksissa ei ole mydskaan kéa-

sitelty eri asioinnin aiheisiin johtaneita syita.

7.2 Jatkotutkimukset

Tassa tutkimuksessa olen keskittynyt maarallisen aineiston keradmiseen toimek-
siantajan pyynnosta, jotta pankki saa laajan kuvan asiakkaidensa paivittaispalve-
luiden tarpeista. Pankki pystyy tutkimuksen avulla muuttamaan toimintaansa te-
hokkaammaksi sek& jatkamaan omien toimintojensa suunnittelua. Mahdollisessa
jatkotutkimuksessa selvittaisin keinoja, joilla voidaan entistd paremmin ohjata
asiakas hakemaan palvelua juuri niista kanavista, jotka hanelle parhaiten sopivat.
Olisi my6s kiinnostavaa tutkia pienen ryhman avulla, kuinka konttorilla tarjottava
kayton neuvonta vaikuttaisi asiakkaiden asiointitiheyteen. Téallaisen tutkimuksen
avulla pankki pystyisi selvittamaan kaytén neuvonnan hyotyja suhteessa siita ai-

heutuviin kustannuksiin.

Tutkimuksessa olisin voinut kasitella myds eri muuttujien vaikutusta asiakkaiden
konttorilla asiointiin. Mielenkiintoista olisi tutkia, onko esimerkiksi koulutustaus-

talla, asiakkuuden laajuudella tai etaisyydella pankkikonttorista vaikutusta asioin-
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tikayttaytymiseen. Jatkotutkimuksessa itseéni kiinnostaisi myds tutkia toimeksi-
antajaa varten, mihin kellonaikoihin asiakkaiden kaynnit sijoittuvat, jotta toimek-
siantaja pystyy tulevaisuudessa suuntaamaan rajalliset resurssinsa viela tehok-
kaammin. Olisi myds mielenkiitoista nahdad, saadaanko pankkikonttoreissa
muualla Suomessa samankaltaisia tuloksia aiheiden ja syiden suhteen, kuin

tassad opinnaytetydssa on saatu.
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Teemahaastattelun runko

Litel. 1(2)

TUTKIMUS PANKIN PAIVITTAISPALVELUISTA

Ika:
Sukupuoli:

Asiakkuuden laajuus:

Ympyroi jokaisen vaittaman kohdalta
numero, joka vastaa parhaiten mielipidettasi.

Vaittama

Pankkiasioihin liittyvissa kysymyksissa
suuntaan ensimmaisena konttorille sel-
vittdmaan asian

Koen erittain tarkeaksi, etta pystyn hoi-
tamaan pankkiasiani kasvotusten asian-
tuntijan kanssa

Koen konttorilla asioinnin turvallisem-
maksi kuin sahkdisten kanavien tai pu-
helinpalvelun kaytdn

Koen pankin sahkoisten palveluiden
kaytdén hankalaksi

Koen, ettd minulla ei ole riittavasti tie-
toa pankin erilaisista sahkoisista asioin-
titavoista

Olen saanut pankilta tukea sahkdisten
palveluiden kayttoon

Kayttaisin pelkastaan pankin sahkdisia
palveluita, jos minua opastettaisiin
enemman niiden kaytodssa

Taysin Osit- Ei mie- ?:i't_ Taysin

eri taineri lipi- samaa samaa
mielta mielta detta . ... mielta

ielta

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5



Litel. 2(2)

Avoimet kysymykset:

1) Millaisissa asioissa ja miksi haluat vierailla konttorilla hoitamassa
pankkiasiasi sahkdisten palveluiden sijaan?

2) Miten pankki voisi parantaa palvelujaan?

3) Miten pankki voisi tukea asiakkaita pankkiasioiden hoitamisessa sah-
koisten palveluiden kautta?



